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Tama tutkimus on osa suurempaa hanketta ”Kaksikielisyys ja monikulttuurinen Suomi-hyvid kaytanteita
ja tulevaisuuden haasteita (Kamoon)”, johon minua pyydettiin mukaan. Tutkielma késittelee aihetta

asiakaskontaktien ja tapaamismatkojen ndkokulmasta. Tutkimuskysymyksend on selvittdd, mitk& ovat
olleet aluehallintouudistuksen péaatavoitteet. P&dpaino on selvittdd empiirisen aineiston perusteella
vaikuttiko aluehallintouudistus asiakaskontakteihin, tapaamismatkoihin ja tydtehtaviin.

Tutkimuksen teoria pohjautuu aluehallintouudistuksen lahtdkohtiin ja tavoitteisiin. Tutkimus pohjautuu
my6s julkisen sektorin asiakaslahtdisyyteen, minka on tarkoitus avartaa asiakaslahtOisyysajattelua
julkisella sektorilla. Empiirinen osio koostuu vuoden 2009 ja 2011 kyselytutkimuksista, jotka toteutettiin
séhkoisellda kyselylomakkeella ennakkoon valituissa ELY-keskuksissa. Tarkoituksena oli selvitta,
kartoittaa ja nahda tilanne sek& asenteet ennen aluehallintouudistusta. Seurantakysely toteutettiin vuonna
2011 vuosi aluehallintouudistuksesta, jonka pohjalta voitiin arvioida aluehallintouudistuksen tuomat
muutokset. Tutkimustuloksia on ristiintaulukoitu taustamuuttujien kesken riippuvuussuhteiden
I6ytamiseksi.

Tutkimuksen mukaan aluehallintouudistuksella ei ollut merkittdvid muutoksia tydntekijoiden arkeen.
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arvioitiin.
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1. JOHDANTO

1.1. Tutkimuksen lahtokohdat

Valtion aluehallinto uudistui merkittavasti 1.1.2010. Tutkielmassani selvitan uudistuk-
sen perusteita ja taustaa seka mahdollisia muutoksia tyontekijéiden tyonkuvassa ja asia-
kaskontaktitilanteissa. Valitsin aiheeksi valtion aluehallintouudistuksen, koska minua
pyydettiin projektiin. Lisaksi aihe on ajankohtainen ja siksi mielenkiintoinen. Valtion
aluehallintouudistuksesta oli tehty jo kysely vuonna 2009 Vaasan, Kokkolan, Seindjoen
ja Oulun ELY-keskuksen tyontekijoille. Tutkimuksen tarkoituksena oli kartoittaa ja ke-
hittda niitd kaytanteitd, jotka tyontekijat ovat todenneet toimiviksi ennen aluehallinto-

uudistusta.

Vuonna 2011 toteutettiin jatkokysely, jolla selvitettiin aluehallinnon uudistukseen liitty-
via viestinnéllisia ja tyon sisaltoon liittyvia tekijoitd. Molemmat kyselyt toteutettiin
Vaasan yliopistossa, ja ne ovat aluehallinnon uudistamishankkeesta riippumattomia.
Tutkimuksen tavoitteena on Kkehittdd niitd toimintatapoja, jotka aluehallintovirastoissa
tyoskentelevat kokevat toimiviksi. Seurantakysely toteutettiin Helsingin, Turun, Vaasan
ja Seindjoen ELY-keskuksen tyontekijoille. Kyselyt ovat osa tutkimusprojektia ”Vies-
tinnén ja kaksikielisyyden hyvét kdytanteet organisaatiossa — tarkastelussa aluehallinnon
uudistus”. Projekti on osa suurempaa hanketta “Kaksikielisyys ja monikulttuurinen
Suomi — hyvid kéytanteitd ja tulevaisuuden haasteita (Kamoon)” Tutkielmassa késittelen
aihetta enemman aluetieteen ndkdkulmasta kuin Kieli- tai viestintatieteen. Padpaino on

asiakaskontakteissa ja tapaamismatkoissa.

1.2. Tutkimustavoitteet ja aihepiirin rajaus

Tutkimustavoitteena on selvittad, mitka ovat olleet aluehallintouudistuksen péatavoit-

teet. Paatutkimuskysymykselld haluan tutkia, milla perustein aluehallintoa on l&hdetty



uudistamaan ja mita tavoitteita uudistuksella on. Toinen paatutkimuskysymys pohtii
miten asiointi ja yhteydenpito on konkreettisesti muuttunut eli sit4, miten aluehallinto-
uudistus on vaikuttanut asiakaskontakteihin. Vaikutuksia olen selvittanyt alla olevilla

kysymyksilla.

eMitk& ovat yleisimmat kontaktikanavat asiakkaisiin?
e Ovatko kasvokkaiset asiakaskontaktit muuttuneet?

¢ Ovatko tapaamismatkat muuttuneet?

¢ Ovatko asiakaskontaktimadrat muuttuneet?

e Millaisia muutoksia ty6tehtdvissa on tapahtunut?

Kyselylomakkeet sisélsivat lukuisia teemoja ja siksi olen rajannut tutkimukseni késitte-
lemaan asiakaskontakteja ja tapaamismatkoja. Olen hyddyntanyt taustamuuttujia ristiin-

taulukoinnissa selvittaessani riippuvuussuhteita.

Empiirisen osuuden taustaksi kasittelen myos asiakaslahtoisyytta julkisella sektorilla.
Empiirisessd osuudessa kasittelen kyselyaineistoa asiakaslahtoisyyden kautta. Tutkiel-
massa on tarkasteltu myds Valtiovarainministerion vuonna 2011 teettdmé&& arviointia
”Hiljainen radikaali uudistus”. Olen ottanut raportista tarkasteluun ALKU-uudistuksen
palvelundkokulman, koska tarkoitukseni on tarkastella nimenomaan uudistuksen vaiku-
tuksia asiakaskontakteihin. Tutkielma koostuu aluehallintouudistuksen taustasta, julki-
sen sektorin asiakaslahtdisyydestd, ALKU-uudistuksen palvelundkokulmasta, empiiri-

sestd aineistosta ja sen analysoinnista sekd yhteenvedosta ja johtopéaatoksista.



2. TUTKIMUKSEN AINEISTOT JA MENETELMAT

2.1. Kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimuksen eroista

Tutkimukseni muistuttaa enemmaén kvantitatiivista kuin kvalitatiivista tutkimusta. Seu-
raavaksi esittelen lyhyesti kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimuksen keskeisimmét
erot. Kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimus eroavat toisistaan useiden menetelmiin
liittyvien oletusten perusteella. Nama oletukset voidaan jaotella kuuteen paaryhmaan.
Ne ovat tutkimuksen malli ja tarkoitus sekd ontologiset, epistemologiset, aksiologiset,

retoriset ja metodologiset oletukset. (Hirsjarvi & Hurme 2000: 21.)

Moderniin tiedendkemykseen sisaltyy uskomus siité, ettd ihmisen kéytds on saannon-
mukaista ja siten hénen kayttdytymistaan voidaan ennustaa. Moderni tutkimus on pitkal-
ti kvantitatiivista suuntausta. Kvalitatiivista suuntausta vastaa postmoderni. Se kyseen-
alaistaa modernin tiedendkemyksen ja kéyttaytymisen ennalta arvattavuuden todeten
kayttdytymisen olevan pitkalti riippuvainen kontekstista. Kvantitatiivisen tutkimuksen
voidaan sanota pyrkivan yleistettdvyyteen, ennustettavuuteen ja kausaaliselityksiin.
Nain suuntaus pohjautuu luonnontieteisiin. Kvalitatiivinen tutkimus pohjautuu sité vas-
toin humanistisiin tieteisiin ja tavoittelee kontekstuaalisuutta, tulkintaa ja toimijoiden
nakemyksien ymmartamistd. On myds esitetty, ettd kvantitatiivinen tutkimus tutkii kayt-
taytymista ja kvalitatiivinen tutkimus merkityksia. Ontologisten oletusten mukaan kvan-
titatiivisessa tutkimusotteessa todellisuus on yhtenevdinen ja objektiivinen. Kvalitatiivi-
sessa painvastoin: Todellisuus on riippuvainen tulkitsijasta. (Hirsjarvi & Hurme 2000:
21-22))

Epistemologiset oletukset ovat oletuksia tiedon luonteesta ja tutkijan ja tutkittavan suh-
teesta. Kvantitatiivisen suuntauksen oletus on se, etta tutkittava kohde on riippumaton
tutkijasta. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa sen sijaan kohde ja tutkija ovat vuorovaiku-
tuksessa keskendan. Néin tutkija vaikuttaa kohteeseen ja kohde tutkijaan. Aksiologiset
oletukset viittaavat tutkimuksen suhteeseen arvoista. Kvantitatiivisessa tutkimusotteessa
tutkijat pyrkivét objektiivisuuteen ja tutkimusta pidetdén arvoista vapaana. Kvalitatiivis-

ta tutkimusta voidaan pitédé arvosidonnaisena ja tosiasioiden ja arvojen vélinen ero on



10

vahemman selva. (Hirsjarvi & Hurme 2000: 23-24.)

Retoriset kysymykset liittyvét tutkimuksen kieleen. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa
kieli on formaalia ja siind on numeerista tekstid. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa rapor-
tointi on kuvailevaa ja tutkijan oma persoona tulee esille. Metodologiset erot ovat taval-
lisempia ja selkeitd. Kvantitatiivinen tutkimus pyrkii esittdméan tiedon eksaktisti nume-
roin, kun taas kvalitatiivisessa tutkimusotteessa numeroiden kéayttd ei ole tarpeen. Tie-

dot esitetddn usein “melkein kaikki” ja ”suurin osa”. (Hirsjarvi & Hurme 2000: 24).

Tama tutkimus perustuu kvantitatiiviseen suuntaukseen edelld mainittujen kuvausten
perusteella. Empiirisen osion kyselylomakkeessa kysymykset ovat paaosin numeerisia
muutamaa avointa kysymysté lukuun ottamatta. Empiirisen aineiston analysoimista sel-

vitetdan vield myoéhemmin luvussa kuusi.

2.2. Kyselylomake aluehallintoviranomaisille

Kyselyn etuina ovat kohtuulliset kustannukset verrattuna moniin muihin tiedonhankin-
tamenetelmiin. Kyselylomakkeella voidaan tutkia henkildiden mielipiteitd helposti, no-
peasti sekd saadaan usein rehellisia vastauksia. Samalla saadaan minimoitua tutkivan
haastattelijan vaikutus vastaajiin ja vastauksiin. (Menetelmédopetuksen tietovarasto:
2010.)

Tutkimuksessa on tarkoitus selvittdd ovatko asiakaskontaktit muuttuneet aluehallintouu-
distuksen jalkeen. Tarkoituksena on ollut selvittdaa millaisena ELY-keskuksen tyontekijat
kokivat asiakaspalvelutilanteet ja kontaktoinnin ennen aluehallinnonuudistusta
1.1.2010. Seurantakyselyllad vuonna 2011 selvitimme millaisena muutos on koettu. \Ver-
tailen saatuja tuloksia keskenédan niiltd osin kun se on mahdollista. Seurantakyselyyn on

lisatty muutama tdsmentéva kysymys.

Tutkimusaineisto on kerétty sahkoiselld kyselylomakkeella, joka on valmisteltu yhdessa

kieli- ja viestintatieteiden sek& aluetieteen opiskelijoiden kanssa. Vastauksia saatiin
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vuonna 2009 yhteensa valitettavasti vain 167 kappaletta kohderyhmén koon ollessa 1
000. Vastauksia saatiin Vaasan ja Kokkolan alueelta 121 kappaletta, Oulun alueelta 31 ja
Seindjoen alueelta vain 15 kappaletta. Kyselyn seurantavaihe toteutettiin vuonna 2011,

jolloin vastauksia saatiin yhteensé 334 kappaletta, mikd on huomattavasti paremmin.

2.3. Kyselyn luotettavuudesta ja tulosten yleistettavéisyydesta

Tutkimusten luotettavuutta on syytd aina pohtia ja tuloksiin on suhtauduttava tietylla
kriittisyydelld. Kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimuksen luotettavuutta ei voida
arvioida keskenaan samanlaisin periaattein, mika perustuu pitkalti metodologiseen eri-
laisuuteen. Kvalitatiivista tutkimusta on helppo kritisoida luotettavuuskriteereiden ha-
maryydesta. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa puhutaan lahinnd mittauksen luotettavuu-
desta huomioimatta muiden tekijoiden osuvuutta. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa luotet-
tavuuden péaasiallisin kriteeri on tutkija itse. (Eskola & Suoranta 1998: 211; Hirsjarvi &
Hurme 2000: 23.)

Reliabiliteetti ja validiteetti ovat tarkeitd kasitteita tutkimuksen kannalta. Reliabiliteetil-
la tarkoitetaan tulosten tarkkuutta ja luotettavuutta. Tulokset eivat saa olla sattumanva-
raisia, vaan tutkimus on pystyttava toistamaan samanlaisin tuloksin. Validiteetilla tar-
koitetaan sitd, ettd tutkimuksessa mitataan haluttuja asioita. Tutkimuksen validiteetti eli
patevyys taataan etukéteen hyvalla suunnittelulla. Tutkimuksen luotettavuuden kannalta
tarkedd on myos riittdvan suuri vastausprosentti ja kysymysten oikeanlainen muoto.
(Heikkila 2005: 29-30: 188).
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3. VALTION ALUEHALLINNON UUDISTAMISHANKE

3.1. Aluehallinto ja sen tavoitteet

Aluehallinto voidaan méaéritella hallinnoksi, joka on keskushallinnon ja kuntasektorin
valissa. Aluehallinto koostuu erilaisista toiminnallisista organisaatioista, jotka vastaavat
aluekehittamisestd, hyvinvointitehtavistda, ohjauksesta ja valvonnasta seka hallinnon
koordinoinnista. Aluehallintojen eroja selittdvat maiden koko, viranomaisten aluejaot,
rahoitusperusteet ja itsehallinnon laajuus. Eroista huolimatta uudistuksilla on saman-
suuntaisia tavoitteita: tehokkuus, tilivelvollisuus, joustavuus, parempi koordinaatio ja

hallinnon yksinkertaistaminen. (Viinamaki & Salminen 2008: 9.)

Aluehallinto koostuu organisaatioista, joiden tehtdvia ovat kansanvaltaistaminen, tehta-
vanjako, aluekehittdminen ja ohjaus sek& valvonta. Kansainvaltaistamisella tarkoitetaan
kansalaisten mahdollisuutta vaikuttaa hallintoon. Pohjoismaissa vaalit ovat kansalaisten
ensisijainen vaikuttamiskanava. Mikaéli aluehallinnot ovat vastuussa valvonnasta, koros-
tuvat kansanvaltaisuudessa valvontakriteereista ja -periaatteista paattdminen, yhdenver-
taisuuden takaaminen ja toimintavarmuus. Pohjoismaat ovat paattaneet kehittaa elektro-
nisia kanavia ja lisatd osallistumista. Yksi tavoite on se, etta asiointi ja vaikuttaminen
pyritadn tekem&an mahdollisimman helpoksi. Téahdan on pyritty silld, ettd asiakirjat ja
paatokset olisivat saatavissa internetistd. Pohjoismaista Ruotsissa on toteutettu eniten e-
hallintohankkeita. (Viinaméki ym. 2008: 9-10.)

Tehtévénjaolla tarkoitetaan sitd, ettd aluehallinnon tulee reagoida kuntien ja valtion kes-
kushallinnon muutoksiin. Globalisaatio, EU-integraatio ja maailmantalouden kehitys
pakottavat huomioimaan ja tehostamaan palveluiden rahoitusta ja séantelya. Palvelujen
uudet tuottamistavat, kuten yksityistaminen, ostopalvelut, kilpailuttaminen ja organisaa-
tioiden siséiset markkinat, ovat vahentaneet julkisen hallinnon tehtévia. Aluehallinnolli-
set muutokset tahtaavat siihen, ettd aluehallinnon tulisi olla koottu, koordinoitu ja selvat

toimintavaltuudet omaava hallintoyksikké. (Viinaméki ym. 2008:10.)

Kolmas aluehallinto-organisaatioiden tehtdvé on aluekehittaminen. Aluekehittdminen on
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kansallista, mutta myos EU-vetoista toimintaa. Kehittamispolitiikan tulee olla aktiivista
ja kasvuhakuista, sek& sen liséksi silla on tarkoitus tasoittaa alueiden vélisia eroja.
Aluekehittdminen koostuu hallinnollisista organisaatioista, rahoitusinstrumenteista, kat-
tavasta suunnittelusta ja moninaisista toteuttajatahoista. Yhteista eurooppalaisille hallin-
noille on pyrkimys sektorirajat ylittdvaan ja laaja-alaiseen aluekehittdmiseen. Aluekehit-
tdminen halutaan pohjoismaissa nahda maakuntien péatehtavana. Aluekehittdmisohjel-
mia ja strategioita laaditaan kansallisella seké alue- ja paikallistasolla. Tarve olisi koota
ohjelmat yhteen ja ndin vahentdd ohjelmien maarad. Aluekehittdminen noudattaa paa-
osin valtion sektorihallinnon rajoja, jonka seurauksena vastuuorganisaatioiden méaré on
suuri. Suomessa on reilut 50 organisaatiota, jotka tekevét rahoituspdatoksia pelkastaan
EU-varoista. (Viinaméki ym. 2008:10.)

Ohjauksen ja valvonnan neljantend tehtavéné on taata tehokkuus, vaikuttavuus ja laatu
julkisissa toimissa. Ohjaus ja valvonta pohjautuvat sovittuihin tulossopimuksiin ja tu-
losohjauksen kaytantoihin. Kaytannot ovat poikkeuksellisen yhtenevat kaikissa poh-
joismaissa. Suomi eroaa muista pohjoismaista siten, ettd aluetason ohjauksesta vastaavat
padasiassa ministeriét. Muissa pohjoismaissa asiaa hoitavat valtion asiantuntijavirastot.
(Viinamaki ym. 2008:10.)

Eniten ohjaussuhteita ovat muuttaneet maakuntahallinnon voimistaminen ja tehtdvien
siirrot ladninhallituksista maakunnille ja kuntien yhteistydorganisaatioille. Kaytannéssa
ohjaus- ja valvontavallan siirrot ovat vaikeita. Haasteina voivat olla muun muassa teh-
tavien yhteen kokoaminen sekd niiden sovittaminen paremmin alueiden erilaisiin vaa-
teisiin. Suomessa suhteellisen keskitettyd mallia on kritisoitu sen kyvysta ottaa huomi-

oon paikalliset ja politiikkakohtaiset vaihtelut. (Viinaméki ym. 2008:10.)

Aluehallintoon on kohdistunut muutospaineita 1990-luvun laman jalkeen. Demokraatti-
suus, legitimiteetti, avoimuus ja tehokkuus ovat vaatineet aluehallinnolta uusia kaytan-
non ratkaisuja. L&nsi-Euroopan taloudellinen integraatio ja EMU-Kriteerit ovat osasyy
nykyisiin julkissektorin suuriin uudistuksiin. Kun valtiot joutuvat noudattamaan tiukkaa
julkistalouden linjaa, kovenee niiden ote kunnista, joiden vastuulla julkinen talous suu-

rimmaksi osaksi on. Aluetason hallintorakenteiden uudistuksissa toistuvat hyvin samat
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asiat. Tehtavien desentralisointi ja subsidiariteetti-periaate on ensimmainen. Desentrali-
sointi on hajautuspolitiikkaa, joka tarkoittaa padtoksenteon ja vastuun hajottamista eri
tasoille, sekd valtion laitosten hajasijoittamista eri puolelle maata. Subsidiariteetti-
periaatteella eli laheisyysperiaatteella tarkoitetaan sitd, ettd julkisen vallan paatokset tu-
lisi tehdd mahdollisimman lahelld ihmisi4, ja ettad paatokset késiteltaisiin ja tehtisiin
aina mahdollisimman alhaisella tasolla ilman turhaa byrokratiaa. Ylemmilla tahoilla tu-
lisi kasitelld vain ne asiat, joita alemmalla tasolla ei voida kasitella. Joustavuus, tehok-
kuus, tuottavuus ja taloudellisuus ovat kaikki hallinnollisten uudistusten tavoitteita,
mutta myos parempi koordinointi ja hallinto- ja valvontatehtdvien kokoaminen yhteen.
(Viinamaki ym. 2008: 45.)

EU-lainséadantd on epasuorasti pakottanut uudelleen arvioimaan omaksuttuja toiminta-
tapoja. Julkisten palveluiden kilpailuttamissdannét ovat haastaneet perinteisen mallin,
jossa kunnat vastaavat palvelun tuottamisesta. Tietyt palvelut on kilpailutettava. Tehta-
vat ovat muuttuneet tuottamisesta yha enemman tilaajatehtaviksi. (Viinamaki ym. 2008:
45.)

Aluekehittamistehtdvat ovat myos olleet suurten muutosten alla viimeisen kymmenen
vuoden aikana merkittavien organisatoristen muutosten vuoksi. Tehtdvid on siirrelty
kunta- ja valtio-organisaatioiden valilla ja hallintojarjestelmien sisalla. Keskitetystéa
aluekehittamisesta on siirrytty monitasoiseen malliin. Laaja osallistuminen koskee vi-
ranomaisia ja kaytannon toteutuksesta vastaavia yksityisia ja julkisia organisaatioita.
Suunnittelua, tavoitteiden asettamista, priorisointia ja valvontaa suorittavat EU, valtio,
kunnat ja paikalliset toimijat, kuten oppi- ja tutkimuslaitokset, elinkeinoelama, etujar-
jestdt ja kansalaisjarjestot. Aluekehittdminen tulee olemaan tulevaisuudessa yksi tar-
keimmistd alueorganisaatioiden tehtdvistd. Euroopan unionilla on aktiivinen rooli ja

kolmasosa unionin tuista suunnataan alueiden kehittdmiseen. (Viinamaki ym. 2008: 53.)

Suomessa kunnat ja valtion alue- ja paikallishallinto ovat merkittavia aluekehittdmisen
toimijoita. Aluekehittdmisen tavoitteena on ollut alueiden vaikutus- ja paatosvallan li-
sda@minen ja aluekehittdmistoimenpiteiden yhteensovittaminen alue- ja keskushallinnon

tasoilla. Alueiden kehittdminen pohjautuu Suomessa ohjelmiin ja tyd on poikkihallin-
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nollista. Vastuu on valtiolla, maakunnilla ja kunnilla. Valtioneuvosto asettaa valtakun-
nalliset tavoitteet, jonka jalkeen maakunnat laativat maakuntaohjelmansa ja yhteen so-
vittavat eri kansalliset ja EU-ohjelmat aluetasolla. Ty6- ja elinkeinoministerid on vas-
tuussa valtakunnallisten aluekehittdmistavoitteiden valmistelusta yhteistydssa ministeri-

Oiden ja maakunnan liittojen kanssa. (Viinaméki ym. 2008: 55.)

Maakunnallisella tasolla aluekehittdminen vaatii yhteistyota maakunnan eri toimijoiden
valilla, jotka méarittelevat kehitystavoitteet ja keinot niihin paasemiseksi seka sitoutuvat
niiden toteutukseen. Aluekehittdmisen varat koostuvat eri l&hteistd, kuten valtion budje-
tin maararahoista, EU:n rakennepoliittisista ohjelmista sek& kuntien ja yksityisten taho-

jen kuten yritysten rahoituksesta (Pirkanmaan liitto).
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3.2. ALKU-hankkeen tausta

Aluehallintojen tehtévia ja tyonjakoa méaarittavat seka lainsdadanto ettd organisaatioiden
historia. Lainsdadannollisesti keskeisia ovat luonnollisesti aluehallintoja koskevat lait,
joissa on méaritelty kunkin organisaation tehtévat ja toimintavaltuudet. Tehtavat ja niit4
koskevat muutokset seuraavat valtion keskushallinnossa ja kuntatasolla tapahtuvia muu-
toksia. Aluehallinnon uudistamisen perimmaiset syyt 10ytyvét valtion keskushallinnosta
tai kunnista. (Viinamaki ym. 2008: 39.)

Aluehallinnon uudistamishanke (ALKU) kdynnistettiin vuonna 2007. Matti Vanhasen
kakkoshallituksen asettaman hankkeen tarkoitus on ollut uudistaa laajasti aluehallintoa
ja saada aikaan kansalais- ja asiakasléhtoisesti, tehokkaasti ja tuloksellisesti toimiva
aluehallinto. Ladninhallitukset, tyo- ja elinkeinokeskukset, alueelliset ymparistokeskuk-
set, ympéristolupavirastot, tiepiirit ja tyosuojelupiirien tydsuojelutoimistot on lakkautet-
tu ja niiden tehtavat yhdistettiin ja uudelleen organisoitiin kahteen viranomaiseen: alue-
hallintovirastoon (AV1) ja elinkeino-, liikkenne- ja ymparistokeskukseen (ELY). Aluehal-
lintovirastoja on perustettu kuusi ja elinkeino-, liikenne- ja ympéristokeskuksia 15. Vi-
rastot aloittivat toimintansa 1.1.2010. (Valtiovarainministerid 2009a: 2.)

ALKU-hankkeen tavoitteena on ollut uudistaa aluehallintoa laajasti ja saada siita
enemman kansalais- ja asiakaslahtéinen (HE 59/2009 vp: 5-6.) Uudistuksen tarkoituk-
sena on ollut saada aluehallinnon tuottavuus ja tuloksellisuus kohentumaan. Myds kan-
salaisten tarpeet tulisi huomioida entistd paremmin palveluja tuotettaessa. Ajatuksena
on, ettd palvelut tulee jarjestaa ja tuottaa mahdollisimman tehokkaasti. Tehtavat oli tar-
koitus koota kahteen eri viranomaiseen: alueellista kehittdmista tukevat valtionhallinnon
toimeenpano- ja kehittdmistehtdvat ja alueellista yhdenvertaisuutta tukevat lainsaadan-
non toimeenpano-, ohjaus- ja valvontatehtavat. Alueellisia kehittdmistehtavia ovat muun
muassa asukkaiden kuuleminen ja heiddan nakemystensa eteenpéin vieminen alueen ke-
hittdmissuunnittelussa. Yhdenvertaisuustehtaviin kuuluu esimerkiksi se, ettd otetaan eri-
laisten alueiden olosuhteet huomioon lainsaddannon soveltamisessa. (HE 59/2009 vp:
19-20.)
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Aikaisemmin aluehallinnossa on tapahtunut pienempid muutoksia 1980- ja 1990-
luvuilla, ja sen vuoksi hallitus p&atti, ettd aluehallinto tarvitsee uudistusta. Suomen
aluehallinnossa on ollut monenlaisia virastoja, jotka ovat nyt poistuneet ja tilalle ovat
tulleet elinkeino-, liikenne ja ymparistokeskukset ja aluehallintovirastot. Jo 1980-luvulla
on merkkeja uudistuksesta. Silloin mahdollistettiin esimerkiksi kuntayhtymat, ja maa-
kunnan liitot saivat lakiin perustuvan alueiden kehittamistehtavan. 1990-luvulla perus-
tettuihin alueellisiin ymparistokeskuksiin yhdistettiin vesi- ja ympéristopiirit ja laanin-
hallituksen ymparistoyksikot. Ympaéristolupavirastojen perustaminen, ld&ninhallitusten
madran supistaminen ja tyo- ja elinkeinokeskusten perustaminen ovat 2000-luvun uudis-
tuksia. Tiivistetysti voidaan sanoa, etta viimeisin uudistus, joka on tapahtunut 2010
alussa, on ollut yhdistaa ja selkeyttdad hajanainen aluehallinnon rakenne. (HE 59/2009
vp: 5-7.)

Tapahtuneessa valtion aluehallinnon uudistuksessa on haluttu vahvistaa maakuntien liit-
tojen roolia ja asemaa. Valtion aluehallinnon ja maakuntien liittojen yhteisty6ta on ha-
luttu my0Os edistdad. Perimmaisend tarkoituksena on niin ikaan ollut se, ettd ALKU-
hankkeen ulkopuolelle j&aneet viranomaisorganisaatiot voitaisiin my6hemmin liittd4
uusiin viranomaisiin. (HE 59/2009 vp: 5-6.)

ALKU-hanketta ryhdyttiin toteuttamaan kahden ryhmén voimin. Ohjausryhman muo-
dostivat ministereiden valtiosihteerit. Valmisteluryhméaan kuului edustusta ministeridis-
t4, aluehallinnosta ja muuan muassa TE-keskuksista ja ympéristélupavirastoista. Uudis-
tukset astuivat voimaan vuoden 2010 alusta. (HE 59/2009 vp: 35-36.) Hanke on vaikut-
tanut myos lainsdadantdon. Hankkeen seurauksena on saddetty kolme uutta lakia ja teh-

ty pienempid muutoksia lukuisiin lakeihin ja sdédnnoksiin (HE 59/2009 vp: 6).

Vuonna 2010 luotuihin kahteen uuteen viranomaiseen jaettiin samaan aikaan lakkautet-
tujen laaninhallitusten, tyo- ja elinkeinokeskuksien, alueellisten ympéristokeskuksien,
ymparistolupavirastojen, tiepiirien ja tyosuojelupiirien tydsuojelutoimistojen tehtévat

(Valtiovarainministerié 2010Db).

Hallitus (HE 59/2009 vp: 21-22) on esittdnyt, ett4 uusien viranomaisten aluejaot pyri-
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taan jarjestamaan niin, ettd ne olisivat mahdollisimman selkeité ja tarkoituksenmukaisia
kokonaisuuksia viranomaisten, kansalaisten, yritysten ja yhteisjen kannalta. Ty0ssa-
kaynti- ja talousalueet on pyritty ottamaan huomioon. Tutkimuksen tuloksista selvida
esimerkiksi se, ovatko tapaamismatkat todellisuudessa pidentyneet vai onko uudistus
onnistunut huomioimaan tydssakéyntialueet. Tavoitteena on ollut vahent&& viranomais-
ten madréa ja organisoida tehtdvéat uudelleen. Tuloksista selvidd, ovatko tehtavékentat ja
vastuualueet kasvaneet ja onko henkiloston maaran vahentdminen vaikuttanut heidén
tyéhonsa. ALKU-hankkeeseen on vaikuttanut myds muut hankkeet, kuten PARAS-
hanke ja alueellistaminen (HE 59/2009 vp: 5). PARAS-hankkeen tarkoituksena on va-
hentad kuntien ja kuntayhtymien mééréé ja muuttaa paikallishallinnon rakennetta (HE
59/2009 vp: 18).

3.3. ALKU-uudistuksen vaiheita

Aluehallintouudistuksen kéynnistysvaiheeseen ja tulevaisuuteen on suhtauduttu arvioin-
titutkimusten mukaan monella tavalla. Osa pitéda uudistusta haasteellisena ja myos tule-
vaisuus néhtiin haasteellisena esimerkiksi tuottavuustavoitteiden vuoksi. Toiset suhtau-
tuivat puolueettomasti. Heiddan mukaan tehtavét ja oma vastuualue on séilynyt muuttu-
mattomana. Kolmas ryhma naki muutoksen positiivisena ja neljas nakemys oli, ettd
muutosta ja oppimista on tapahtunut verrattuna aiempaan toimintaan. (Valtiovarainmi-
nisterid 2011c: 67.)

Uudistuksen myo6ta yhteistydhon kannustetaan eri vastuualueiden valilla. Aina yhteis-
tyota ei koeta luontevaksi ja ndin synenergiaetuja ei saavuteta. Vahvin yhteinen historia
on ollut entisell& Tiehallinnolla ja Ymparistokeskuksella. Uudistuksen kuitenkin néh-
daén tarjoavan paremmat yhteistydmahdollisuudet (Em 2011c:68).

Toiminnan ohjauksessa ja toimintastrategioiden luomisessa on koettu olevan vield pa-
rannettavaa. TyoOntekijat kaipaavat nédkyvampéa toimintastrategiaa, jossa linjattaisiin
toimintaperiaatteet. Selkeiden toimintastrategioiden puuttumisen pelatdén vaikuttavan

palvelun laatuun. Tavoitteena olisi, ettd palvelut voidaan tuottaa asiakkaille samansisél-
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toisind alueesta riippumatta. Yhteisty0 vaatii ohjausta ja valvontaa, jotta eri alueiden
palvelutarjonta ei poikkea liiaksi muista alueista. (Em 2011c: 68.)

Huolta palvelujen laadusta ovat aiheuttaneet myds tuottavuustavoitteet. Kritiikkia on
aiheuttanut se, ettd tuottavuustavoitteet ovat olleet heti mukana ELY-keskusten perus-
tamisesta. Tuottavuustavoitteet eivat valttamatta heti heijastu palvelukykyisyyteen, mut-
ta vaatii pohdintaa mita tehtévia taytyy karsia, jotta tavoitteista selvitdan. Yksi ratkaisu
on se, etté tulevaisuudessa tarjotaan ainoastaan lakisaateiset palvelut ja esimerkiksi ke-
hittdmistehtévid ulkoistetaan. (Em 2011c: 69.) Aluejaot ovat muuttuneet uudistuksen
myo6ta ja maantieteellisten toimintarajojen muuttumista voidaan pitéé haasteena. Alueet
ovat laajentuneet tai supistuneet, mutta tehtdvat ja toimijat ovat pysyneet samoina. Ta-

maé aiheuttaa resurssivajeita (Em 2011c: 70).

Viestinté oli erittdin tarkedd onnistuneen muutoksen lapiviennissa. Asiakkaat ja yhtalail-
la tyontekijét tarvitsevat tietoa uuden viranomaisen toimintaperiaatteista. N&in olleen
voidaan puhua siséisesté ja ulkoisesta viestinnasta. Asiakkaat eivat valttamétta ole tie-
toisia muutoksesta eivatkd huomaa mitddn eroa palvelujen laadussa. Voidaan ajatella,
ettd muutos oli onnistunut. Toisaalta tietdmattomyys estdd l0ytaméasta oikeaa palvelua.
Siséinen viestinnéllinen ongelma syntyy siitd, ettd asiakasta ei osata ohjata oikeaan
paikkaan. Tietoa on kuitenkin paljon saatavilla, valilla jopa liikaa, joka saattaa estda

oleellisen tiedon I6ytymisen. (Valtiovarainministerio 2011c: 69-70.)

Uudistuksen myoté tapahtuneet muutokset voivat ilmetd kahdella tasolla esimerkiksi
virkamiehen tyokuvan muutoksena tai asiakkaan saamassa palvelussa. Néité tasoja kut-
sutaan palveluprosessin kahdeksi osa-alueeksi, jotka ovat asiakkaan kanssa tapahtuva
vuorovaikutusprosessi (front office -palvelut) ja organisaation sisdiset prosessit (back
office -palvelut) (Em 2011c: 70).

Hallinto-, tietohallinto- ja puhelinpalvelut ké&rsivat alussa yhteensopivuusongelmista.
Osa asiakkaista varmasti yhdistettiin vaardan paikkaan tai he eivat onnistuneet asioi-
maan séhkoisesti jarjestelmien yhteensopivuusongelmien vuoksi. Organisaation sisall4

esimerkiksi hallinnolliset muutokset ovat nakyneet tyontekijén arjessa ja tyokuvassa.
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N&ma muutokset eivat ndy asiakkaille. Haasteet ja ongelmat ovat suurimmalta osalta
sellaisia, etteivat ne nay asiakkaille, eivatka ndin ollen hidasta palveluprosessia. Ydin-
osaaminen ja paatoimiset tehtavat ovat pysyneet l&hes muuttumattomina. Kun tehtavat
ovat sdilyneet muuttumattomina, on se synnyttanyt vahan vastarintaa ja tyytymatto-
myyttd (Em 2011c: 71).

Uudistuksen onnistumiseen vaikuttaa etenkin se, millaiset odotukset kullakin on ollut
ennen uudistusta. Uudistuksen positiiviksi puoliksi on luettu muun muassa yhteistyo-
mahdollisuuksien parantuminen, jota edist&4 joillakin alueilla jo toteutunut vastuualuei-

den kokoaminen fyysisesti lahelle (Em 2011c: 72).

3.4. ALKU-hankkeen tavoitteet

Lahtokohtana koko uudistukselle voidaan pitdd Matti Vanhasen Il hallituksen hallitus-
ohjelmalinjausta, jonka tarkoituksena oli uudistaa aluehallintoa kokonaisvaltaisesti. Uu-
distuksen tavoitteiksi otettiin muun muassa tyénjaon selkiyttdminen, turhien paéllekkéi-
syyksien poistaminen niin aluehallinnon sisélla kuin aluehallinnon, ministerididen ja
muun keskushallinnon valilla. Talla on haluttu saada aikaan synenergiahyotya ja vahen-
tdd viranomaisten maaraa. Lainsaadannon, hallinnon ja tietotekniikan kehittymisen
myo6ta on voitu leikata tarpeettomat tehtavét. Uudistuksen tavoitteena on ollut myds
saada kansalaisten tahto paremmin kuulumaan ja saada palvelut vastaamaan nykyisia
palvelutarpeita. (HE 59/2009 vp: 20-22.)

Aluehallinnon uudistuksessa on pyritty luomaan selkeét ja tarkoituksenmukaiset alueja-
ot. Ulkopuolelle ja&neet organisaatiot on ollut tarkoitus liittdd my6éhemmin uusiin luo-
tuihin viranomaisiin. Tiivistetysti uudistuksen tavoitteena on tehokkaan ja tuloksellisesti
toimivan seké kansalais- ja asiakaslahtdisen aluehallinnon luominen. (HE 59/2009 vp:
21-22.) Huomioitavaa on se, ettei kansalaisten ndkdkulmasta palveluntuotanto saisi kar-
sid (TyVL 12/2009 vp).

Uudistus on saanut aikaan paljon keskustelua ja sen aikataulua on kritisoitu. Aikataulua
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on pidetty haasteellisena, sill& toimintakulttuurin muutos on suuri. Vallinnut taloustilan-
ne on tuonut omat haasteensa (TaVL 21/2009 vp). Uudistus luo mahdollisuuden paran-
taa kestdvaa kehitystd, nostaa tuottavuutta, yksinkertaistaa hallintoa ja parantaa asiakas-

palvelua. Uudistuksen on silti pelétty heikentdvan hallintoa. (YmVL 25/2009 vp).

Viranomaisten tehtdvid on ollut tarkoitus koota yhteen ja toimenkuvia selkiyttadd, joka
on ndin ollen véhentanyt viranomaisten maaraa. Tama pyrittiin toteuttamaan yhdista-
malla alueellista kehittdmista tukevat valtionhallinnon toimeenpano- ja kehittdmistehta-
vat toiseen viranomaiseen ja alueellista yhdenvertaisuutta tukevat lainsaddannon toi-

meenpano-, ohjaus- ja valvontatehtdvat toiseen viranomaiseen. (HE 59/2009 vp: 22.)

Toimintaympdriston muutoksiin on pyritty vastaamaan poikkihallinnollisen yhteistyén
kasvattamisella sekd uusien tydvalineiden ja toimintamallien kehittdmiselld. Haasteisiin
vastaaminen edellyttdd muutoksia viranomaisten toiminnassa ja sill4 on vaikutusta myods
henkildstoon. Séhkdiset palvelut ja puhelinpalvelu ovat tarkeitd, silla niiden avulla asi-
akkaat voivat hoitaa asiansa valimatkoista huolimatta kétevasti. Sahkdiset palvelut ja
puhelinpalvelu ovatkin tarkeita kehittamiskohteita. (HE 59/2009 vp: 17-18.)

Ajatuksena on myos se, ettei kansalaiselle ole vélid kuka palvelun tuottaa, kunhan pal-
velua on saatavilla. Verkkopalveluiden kehittdmiselle on monia perusteita. Ne ovat aina
saatavilla, ovat nopeampia ja kustannustehokkaita verrattuna tavalliseen asiointiin.
Verkkopalvelut ovat kadytettavissa silloin, kun asiakas niita tarvitsee ja palvelu tukee
my0s kestavan kehityksen tavoitteita. (HE 59/2009 vp: 31-32.) ALKU-hanke vaatii tie-
toteknisia uudistuksia ja investointeja, silla jarjestelmét tulee yhtendistaa virastojen kes-

ken. Myds toimitilajarjestelyista koituu kustannuksia (HE 59/2009 vp: 27).

Uudistuksen tuottavuustavoitteet tulevat aiheuttamaan myoés henkiléstémuutoksia. Vuo-
sina 2010-2015 on tarkoitus leikata yhteensa 1 136 henkil6tydvuotta, joka on noin 20 %
nykyhenkiloston maarastd. Tarkoitus on véhentdd myds ylimman johdon ja ylimmaén
johdon alaisia péallikoita. Luonnollista poistumista elakditymisen myota tulee olemaan
noin 27 % nykyhenkildstosta. (HE 59/2009 vp: 31.)
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ALKU-hankkeella oli tarkoitus yhtendistda4 eri aluehallintoviranomaisten kaytantoja.
Jokaisella aluehallintoviranomaisella oli ollut erilainen toimintojen ohjausmalli ja tdhén
ALKU-hanke pyrkii muutosta. Tahan haluttiin paasta ministerididen yhteisty6lla ja yh-
tendisilla menettelytavoilla. Pyrkimyksena oli myds vahvistaa ministerididen verkosto-
maista strategista ohjausta sekd tuoda kentaltd kansalaisten aani paremmin esille. (HE
59/2009 vp: 22.) Vaarana on se, ettd uusi ohjausmalli tuo lisaa asiakirjojen ja neuvotte-
lujen maaraa lisaten myods kustannuksia. Aiempaa parempiin tuloksiin uskottiin kuiten-

kin paastavan yhteisten tavoitteiden ja riittdvien resurssien avulla. (LiVL 19/2009 vp.)

3.4.1. Tuottavuusohjelma

Tuottavuutta on kyettavé parantamaan kaikilla toimialoilla, my0s julkisella sektorilla.
Taloustilanteen ja siitd johtuvien valtiontalouden menopaineiden vuoksi on entista tar-
kedmpad, etta tuottavuusohjelma toteutetaan tehostaen valtionhallintoa, sdéstéaen toimin-
tamenoja ja lisaten mahdollisuuksia kohdentaa menoja uudelleen. Tietotekniikkaa tul-
laan k&yttdm&an yhtend tuottavuuden parantamisen keinona. (Valtiovarainministerio
1998:9.)

Tuottavuusohjelmaa ryhdyttiin toteuttamaan ensinnédkin henkildstopolitiikan avulla.
Vuonna 2008 valtioneuvosto antoi periaatepaatoksen, jonka mukaan valtionhallinnon
johtajapolitiikan yleisend tavoitteena on hallinnon tuloksellisuuden, hyvinvoinnin ja jat-
kuvan muutoksen tukeminen. Myds valtion palkkausjarjestelma uusittiin ottamaan
huomioon uudistuksen myo6té tapahtuneet muutokset tyotehtavien vaativuudessa. Opis-
kelijoiden tydeldamaan siirtymisen tueksi ministerivaliokunta hyvaksyi ehdotuksen, jon-
ka mukaan harjoittelijoita ei vuodesta 2011 lukien en&da oteta huomioon laskettaessa
tuottavuusohjelman piiriin kuuluvaa henkilotydvuosiméérad. Harjoittelijan kriteereita
ovat seuraavat: harjoittelijan tulee olla Kirjoilla toisen asteen oppilaitoksessa, hén ei vie-
l& saa olla suorittanut tutkintoa ja harjoittelujakso voi kestda enintaan 6kk. (\Valtiova-
rainministerid 2011c.) Valtion tuottavuus parani vuonna 2010 edelliseen vuoteen verrat-
tuna. Tydn tuottavuus nousi 3,4 prosenttia ja kokonaistuottavuus 2,2 prosenttia vuodesta
2009 (Tilastokeskus 2011).
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Tuottavuusohjelmat ovat laajentuneet koskemaan myos julkista sektoria viime vuosi-
kymmenen aikana. Valtion tuottavuusohjelma k&ynnistyi vuonna 2003 osana hallinnon
kehittdmistoimintaa. Kevaalla 2005 hallitus linjasi, ettd vain noin puolet valtionhallin-
non tyOpaikoista taytetdadn luonnollisen poistumisen, kuten elédkditymisen, jalkeen. Paa-
t0s on saanut paljon kritiikkid osakseen ja tuottavuusohjelmaa onkin pidetty henkiléston
vahentdmisohjelmana, joka pahimmillaan heikent&4 ty6ilmapiirid. Tutkimuksilla ei kui-
tenkaan pystytty osoittamaan, etta tyéhyvinvointi olisi kérsinyt. Eraan tutkimuksen mu-
kaan tuottavuusohjelman aikana yleinen tyotyytyvaisyys on jopa hivenen lisdantynyt.
Puheet tyohyvinvoinnin laskusta ovat saattaneet olla hivenen liioiteltuja. (Paakkonen,
Jenni & Aki Kangasharju 2010.)

Miten tuottavuusohjelmat kaikesta huolimatta soveltuvat julkiselle sektorille? Vaikutta-
vatko esimerkiksi henkilostomaarien vahennykset oikeudenmukaiseen ja tasavertaiseen
palvelutarjontaan kansalaisilla asuinpaikkakunnasta huolimatta? Kokevatko tyontekijat

tuottavuusohjelman mukaiset tavoitteet liian koviksi?

Tuottavuutta mitataan tavallisesti tuotoksen ja panoksen suhdelukuna. Né&in ollen ty6n
tuottavuutta mitataan siten tuotoksen ja tehtyjen tyotuntien suhteena. Tydtuntien sijaan
panoksena voidaan kayttada tyontekijoiden maarad. Erityisesti julkisella sektorilla on-
gelmana on se, etta tuotoksille ei ole olemassa markkinoita eli niiden hintoja ei havaita.
Puuttuvien hintojen sijaan voidaan mitata palvelusuoritteiden méaaraa tai niilla aikaan-
saatuja vaikutuksia eli vaikuttavuutta. Hintatiedot ovat olemassa vain panoksille, kuten
henkildstomenot. (Padkkonen, Jenni & Aki Kangasharju 2010:4.)

Julkisen sektorin tuottavuuden mittaamisessa on perusoletuksena, ettd kaikki suoritteet
ovat tarpeellisia ja ne tulevat kulutetuiksi. Nain ollen julkisten palveluiden resurssit on
kohdennettu niin, ettei palveluita tuoteta liikaa eika liian vahan. Kustannusrakenteeseen
perustuva painotus puolestaan pohjaa oletukseen, ettd samat palvelut voitaisiin tuottaa
yksityisesti samalla kulurakenteella, ja ettd hintaosuudet vastaisivat kulurakennetta. Val-
tiosektorin tuottavuuden mittaaminen yksinkertaisuudessaan perustuu oletukseen, etta
julkisesti tuotetut palvelut tuotettaisiin samalla tavalla yksityisesti. Tdma on ristiriidassa

julkisen tuotannon tarkeimman perustelun kanssa, jonka mukaan julkinen tuotanto kor-
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jaa markkinoiden puutteita ja tuottaa niitd palveluita, joita markkinoilla ei tuotettaisi
riittavasti. (Paakkonen, Jenni & Aki Kangasharju 2010:4.) Perusoletus tuntuu olevan
ristiriidassa kaytannon eldman kanssa. Yksi keskeisimmista syistd hakeutua esimerkiksi
yksityiselle sektorille hoitoon, on keskimaaréistad lyhnemmat jonotusajat. N&in ollen yksi-

tyinen sektori tdydentad monipuolisella osaamisella ja palveluilla julkista sektoria.

3.5. Aluehallintovirasto

Aluehallintovirasto (AV1) aloitti toimintansa 1.1.2010. Sen vastuualueisiin kuuluvat pe-
ruspalvelut, oikeusturva eli tyosuojelu, luvat kuten ympéristoluvat seké pelastustoimi,
varautuminen kriiseihin ja poliisi. Aluehallintovirastoon koottiin tehtdvat aiemmin toi-
mineilta l&aninhallituksilta, ymparistolupavirastoilta, alueellisilta ymparistokeskuksilta
ja tyosuojelupiireiltd (Aluehallintovirasto 2010).

Uusien viranomaisten lait astuivat voimaan niin ik&n 1.1.2010. Laissa
(20.11.2009/896) 4 § on médritelty tehtdvia seuraavilta toimialoilla: sosiaali- ja tervey-
denhuolto, ympéristoterveydenhuolto, koulutus- ja muu sivistystoimi, oikeusturvan
edistdminen ja toteuttaminen, ymparistonsuojelu- ja vesilainsdaddadnnon alaan kuuluvat
lupa- ja muut hakemusasiat seka pelastustoimi. Vastuualueeseen kuuluvat liséksi tyo-
suojelun valvonta ja kehittaminen, tydssa kaytettavien tuotteiden valvonta seké tydsuo-
jelulainsaddanndn noudattamisen valvonta tyosuojeluviranomaisena ja kuluttaja- ja kil-

pailuhallinto.

Lain (AviL 4 8) mukaan aluehallintovirastojen tehtdvia ovat peruspalvelujen alueellisen
saatavuuden arviointi, maistraattien ohjaus, valvonta ja kehittdminen. Tehtdvand on
my0s varautumisen yhteensovittaminen alueella ja siihen liittyvan yhteistoiminnan jar-
jestaminen, valmiussuunnittelun yhteensovittaminen, alueellisten maanpuolustuskurssi-
en jarjestaminen, kuntien valmiussuunnittelun tukeminen, valmiusharjoitusten jarjesté-
minen sek& alue- ja paikallishallinnon turvallisuussuunnittelun edistdminen, toimival-
taisten viranomaisten tukeminen niiden johtaessa turvallisuuteen liittyvié tilanteita alu-

eella ja tarvittaessa sovittaa yhteen toimintaa niiden kesken. Vastuukenttddn kuuluvat



25

lisdksi poliisitoimen alueellinen viranomaisyhteisty0 seka varautumisen ja valmius-

suunnittelun yhteensovittaminen poliisitointa koskien.

Lain (AviL) 7 8:ss& ja 8 8:ssé& kerrotaan, ettd AVIn yleishallinnollinen ohjaus ja vastuu
ovat valtiovarainministeri6lld. Virasto tekee yhteistyota kuitenkin monen ministerion
kanssa. Uusia aluehallintovirastoja perustettiin kuusi kappaletta niin, ettd peruspalvelut,
oikeusturva ja luvat seka pelastustoimi ja varautuminen l6ytyvat kaikista uusista viras-
toista. Ympéristolupien kasittely on keskitetty neljaén virastoon, poliisiasiat kolmeen ja
tyosuojelu viiteen virastoon. Maistraatti toimii uuden viraston alaisuudessa ja viraston

on valvottava ja kehitettava maistraatteja. (Aluehallintovirasto 2009).

AVlen péaatoimipaikat ovat Rovaniemelld, Oulussa, Vaasassa, Mikkelissa, Hameenlin-
nassa ja Turussa. Muut toimipaikat sijaitsevat Helsingissa, Tampereella, Kouvolassa,
Jyvéskyléssa, Kuopiossa ja Joensuussa. ALKU-hankkeen tarkoitus on edistaa alueellista
yhdenvertaisuutta. Aluehallintovirastojen odotetaan parantavan esimerkiksi perusoike-
uksien ja oikeusturvan toteutumista, peruspalveluiden saatavuutta, ympéristonsuojelua,
kestdvaa kehitystd seka terveellista ja turvallista elin- ja tydympéristod (HE59/2009 vp:
1)

3.6. Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskus

Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskus (ELY) aloitti toimintansa myds 1.1.2010. Sen
tehtdaviin kuuluvat elinkeinot, tydvoima, osaaminen ja kulttuuri, liikenne ja infrastruk-
tuuri sekd ymparisto ja luonnonvarat. Se liséksi ohjaa ja valvoo tyo- ja elinkeinotoimis-
toja seka tarkkailee yleistd etua ymparistd- ja vesiasioissa. ELY-keskuksiin on koottu
entisten TE-keskusten, alueellisten ympéristokeskusten, tiepiirien, laaninhallitusten lii-
kenne- ja sivistysosaston sekd Merenkulkulaitoksen tehtdvia (Elinkeino-, liikenne- ja
ymparistokeskus 2010). ELY-keskuksen tarkoituksena on kehittaa yrittajyytta, tydmark-
kinoita, liikennejarjestelmid, ymparistdd ja luonnonsuojelua ja maahanmuuttoa, maa-

hanmuuttajien kotiuttamista ja tyollistymistd alueella (HE 59/2009 vp: 1).

Laki elinkeino-, liikenne ja ympadristokeskuksista (20.11.2009/897) 3 8 on mdéritellyt
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ELY-keskuksille tehtavia seuraavilta toimialoilta:

e yrittdjyyden ja elinkeinotoiminnan edistdminen, innovaatiot ja kansainvalistyva
liiketoiminta
e tyomarkkinoiden toimivuus, tydvoiman saatavuus ja tyollisyys
e koulutus, osaaminen ja kulttuuri
e Kirjasto-, liikkunta- ja nuorisotoimi
e maahanmuutto, kotouttaminen ja hyvat etniset suhteet
e maatalous, kalatalous, maaseudun kehittdminen, eldintunnistusjarjestelmé seké
e maa- ja metsdtalouden tuotantotarvikkeiden turvallisuus ja kasvinterveys
e energia ja sen tuotanto
e liikennejarjestelmén toimivuus, liikenneturvallisuus, tie- ja litkkenneolot,
maanteiden pito seké julkisen liikenteen jarjestaminen
e ympéristonsuojelu, alueiden kaytto, rakentamisen ohjaus, kulttuuriympériston
hoito, luonnon monimuotoisuuden suojelu ja kestava kayttd seka vesivarojen
kaytto ja hoito
e palkkaturva-asiat
e eraat edellda mainittuihin tehtaviin liittyvét rakennerahasto- ja
aluekehitystehtavat.
Lain (ElyL 3 8) mukaan ELYn tehtdv&na on ohjata ja valvoa ty6- ja elinkeinotoimistoja,
valmistella liikenteen toimivuutta seka arvioida Kirjasto-, liikunta- ja nuorisotoimen pe-
ruspalvelujen alueellista saatavuutta. Muiksi tehtdviksi voidaan lukea yleisen edun val-
vominen ympéristo- ja vesiasioissa, tuottaa ja jakaa ympéristda koskevaa tietoa seka
parantaa ymparistétietoutta. Ympéristovahinkojen ehkdiseminen ja torjuminen, valtion
vesitaloudelliset luvat sekd ymparisto-, vesihuolto- ja vesitdiden toteuttamisesta huoleh-

timinen kuuluvat myds viranomaisen vastuualueeseen.

Laki (ElyL) 6 § méaarittdd myos, ettd ELY-keskukset tulevat toimimaan tyo- ja elinkei-
noministerion alaisuudessa. Kaytanndssa ne tekevét yhteistydtd myods monien muiden
ministerididen kanssa. Padvastuu ELY-keskuksen toiminnasta on kuitenkin tyd- ja elin-
keinoministeriolld. Uusia ELY-keskuksia perustettiin 15. Vastuualueita on jaettu eivatka
kaikki keskukset vastaa kaikista tehtévistd. Elinkeinot, tydvoima, osaaminen ja kulttuuri
loytyvat kaikista ELY-keskuksista. Ymparisto ja luonnonvarat -vastuualue on kolmessa
ELY-keskuksessa. Liikenne- ja infrastruktuuri 16ytyvét yhdekséasta ELY-keskuksesta.
Metsakeskukset ovat oma yksikkonsd, vaikka ovatkin osa uutta ELY-keskusta. Ty6- ja
elinkeinotoimistot toimivat ELY-keskusten alaisina (ElyL 13 §). Lain (ElyL 22 8) mu-
kaan ELY-keskusten taytyy osallistua alueelliseen kehittamistyohon yhdessa maakuntien

liittojen kanssa.
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Uudet ELY-keskukset sijoitettiin seuraaviin kaupunkeihin: Rovaniemi, Oulu, Kajaani,
Seindjoki, Vaasa, Jyvéskyld, Kuopio, Joensuu, Pori, Tampere, Mikkeli, Turku, Lahti,
Kouvola, Helsinki. Hameenlinnasta ja Kokkolasta l6ytyvat sivutoimipaikat. ELY-
keskukset hoitavat eri tehtdvid ja ovat erikoistuneet hoitamaan omia tehtavidan. Tehtavat
hoidetaan alueellisesti tasapuolisesti, sillda ELY-keskukset hoitavat tehtdvid myos tois-

tensa puolesta. (Valtiovarainministerié 2009a.)

ELY-keskusten sijoittelu on synnyttanyt keskustelua esimerkiksi kielipoliittisesta 14ht6-
kohdasta. Esimerkkina tiepiirin ja ympéristokeskuksen siirtdminen Vaasasta Seindjoelle
on aiheuttanut keskustelua siitd, miten ruotsinkielisten palvelu hoidetaan Seindjoelta
kasin. Vaikutusarviota ei ole tehty, joten mahdolliset vaikutukset jadvat nahtavaksi
(TaVL 21/2009 vp). Muita haasteita uusi keskus kohtaa muun muassa ikdantymiseen
liittyvista kysymyksistd, maailmantaloudellisesta tilanteesta sek& ilmastonmuutoksesta.
Néista haasteista on johdettu ELY:lle strategiset tavoitteet vuosille 2010-2011. Alueelli-
sen Kilpailukyvyn ja védeston hyvinvoinnin edistdminen, ilmastonmuutoksen hillinta ja
kestdvan kehityksen edistaminen sekd elinkeino-, liikkenne- ja ymparistokeskusten toi-
minnan kehittdminen kuuluvat ELYn péatavoitteisiin. (Ty0 ja elinkeinoministerié 2009:
6.)
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4. JULKISEN SEKTORIN ASIAKASLAHTOISYYS

Asiakaslahtdisyys mielletddn usein yksityisen sektorin yhdeksi térkeéksi tavoitteeksi.
Myos julkisella sektorilla tarvitaan asiakasléhtoista ajattelua. Mité se on ja miksi sita

tarvitaan, pohditaan seuraavaksi.

4.1. Tuotantolahtdisesté asiakaslahtoiseksi: Asiakaslédhtoisyysajattelun historiaa ja

nédkemyksia

Teollistumisen, tuotantomenetelmien kehittymisen ja Kilpailun kasvaessa yritysten on
ollut valttaméatonta kehittda uusia tilanteisiin sopivia tapoja menestya. Ajattelumalleja
on jaoteltu neljd&n kehitysvaiheeseen, joita ovat tuotantoldhttinen, tuotel&ht6inen,
myyntildhtoihin ja asiakaslédhtoinen ajattelu. Kolmea ensimmaista ajattelutapaa voidaan
pitdd organisaatiolahtdising, koska suunnittelun lahtékohta on organisaatio itse (Heino-
nen 1997: 69). Asiakaslahtoisessd mallissa yrityksen menestys riippuu siitd, miten hyvin
se pystyy sopeutumaan kysynnén tarpeisiin. Asiakas on lahtokohta ja yrityksen menes-
tykseen vaikuttaa kuluttaja. Viidentena kehitysvaiheena voidaan pitéé sosiaalista ajatte-
lumallia, jota pidetdan yhteiskuntalahtdisend ajatusmallina. Mallissa otetaan huomioon
koko yhteiskunnan tarpeet pitkalla aikavalilla, unohtamatta asiakkaiden ja yritysten tar-
peita. (Vuokko 1997: 12-13.)

Asiakaslahtoisyys aiheena nousi esiin 1980-luvulla Yhdysvalloissa. Aiheesta on monia
nakemyksid. Kohli ja Jaworski (1990:6) maéarittelevat sen tarkoittavan organisaation
kykyé tuottaa, levittad ja hyodyntaéd asiakkaita ja kilpailijoita koskevaa informaatiota
kaikkialla organisaatiossa. Bruhm (1995: 393) madrittelee asiakasl&htoisyyden laajasti
ja hanen mukaansa sitd voidaan soveltaa myos tuottoa tavoittelemattomiin organisaati-
oihin. Vuokko (1997: 50) tiivistaa asiakaslahtoisyyden tarkoittavan asiakkaiden tarpei-
den ja organisaation tavoitteiden ja resurssien huomioonottamista. Asiakaslahtoisyyden
synonyymeind markkinoinnin kirjallisuudessa kéaytetddn myds sanoja markkinalahtoi-
syys (market orientation) ja markkinaohjautuvuus (market driven) (Heinonen 1997: 68).

Asiakaslahtoisyyteen liittyy selkeésti palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys. Julkisten
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palveluiden laadun voidaan katsoa muodostuvan asiakaslahtdisyydestd, toimintaa oh-
jaavista arvoista, siséisesta yrittdjyydesta ja palvelun laadusta (Méki & Sorri 1999: 41).
Palvelun laatuna voidaan yleisesti ottaen pitda sitd, miten hyvin tuote vastaa asiakkaan
odotuksia eli sitd miten hyvin asiakkaan tarpeet ja toiveet tayttyvat. Laatua voidaan pi-
t4d asiakkaan nakemyksend palvelun onnistuneisuudesta. N&in asiakaslahtdisyys on
palvelun osa ja asiakastyytyvdisyys asiakaslédhtdisyyden ilmenemismuoto. Julkisella
sektorilla laatua ja tehokkuutta tavoitellaan l&hinné asiakaslahtdisyyden kautta. (Ylikos-
ki 1999: 118.)

Asiakkaan kokemus palvelun laadusta perustuu kahteen tekijaén: sithen mitd hén saa ja
millaisena hdn kokee prosessin, jonka tuloksena han saa jotain. N&in voidaan puhua
palvelun kokonaislaadusta. Palvelun kokonaislaatu koostuu teknisesta laadusta, toimin-
nallisesta laadusta sek& organisaatiokuvasta. Gronroos (1987: 32.) Teknisella laadulla
tarkoitetaan sit4, mitd asiakas saa kéytettyddn organisaation palveluja. Toiminnallinen
laatu on sitd, miten organisaation ja asiakkaan valinen yhteistyd sujuu. Organisaatioku-
va on mielenkiintoinen kasite. Se on erdanlainen suodatin, jonka lapi asiakas tarkastelee
laatua. Hyvéssé organisaatiokuvassa asiakkaalla on myonteisid kokemuksia ja oletuksia
organisaatiosta. N&in han kokee saamansa palvelun myodnteisemmin. Huono organisaa-

tiokuva vaikuttaa péinvastaisella tavalla. (emt. 32).

Laatuajattelussa lahtokohta on se, ettd asiakkaat mittaavat organisaation toimivuutta.
Asiakaslahtdisend laatuna pidetaan ensisijaisesti laadun subjektiivista puolta eli sitd, mi-
ten hyvin palvelu vastaa kayttajan tarvetta ja vaatimuksia. Palvelun laatua arvioidaan
nain ollen asiakkaan subjektiivisesta nakokulmasta. Julkisen sektorin laatuun liittyy

valttamattomasti tasa-arvo ja oikeudenmukainen kohtelu.

4.2. Asiakasléhtoisyys organisaation toiminnassa

Asiakaslahtdisyys mielletddn usein yhdeksi markkinoinnin ajattelutavaksi. Silti asiakas-

lahtoisyyden tulee ndkyé organisaation kaikissa toiminnoissa niin strategisella, taktisella

kuin operatiivisellakin tasolla. Talla tarkoitetaan sitd, ettd paatds asiakaslédhtdisesta toi-
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minnasta tehdéan strategisella tasolla. Taktisella tasolla méaaritelld&n toiminnan periaat-
teet ja keinot. Operatiivinen taso kertoo sen, miten henkiloston tulee kohdella asiakkaita
ja asiakastilanteita. Vaikka asiakas tulee ottaa huomioon, on huomioitava myds yrityk-
sen omat pdamaarat, tarpeet ja resurssit. Asiakaslahtoisyys vaatii organisaation ja sen
henkiloston motivaatiota, kykya ja mahdollisuutta asiakaslahtdiseen toimintaan (Vuok-
ko 1997: 37). Henkil6kohtaiset kontaktit asiakkaan ja organisaation tyontekijan kesken
ovat asiakkaalle tarkein mittari asiakasléahtoisyydestd. Tamén vuoksi henkilokunnan

toimintaan tulee Kiinnittaa erityista huomiota.

Oleellisinta on tasapainon I0ytaminen asiakkaiden ja organisaation vélilla. Tama koros-
tuu etenkin asiantuntijaorganisaatioissa. Mitd enemmaén toiminta perustuu asiantuntijuu-
teen, sitd enemman joudutaan tinkimaan asiakkaiden toiveiden kuuntelemisesta. Sanon-
ta asiakas on aina oikeassa” ei pade aina asiantuntijapalveluissa. Asiakkaalla ei usein
ole tarpeeksi tietdmysta kyseisestd asiasta tai sen toteuttaminen ei ole kdytdnndssa mah-
dollista. Sipilan (1992:19) mukaan asiakas voi olla joskus jopa taysin vaarassa. Asian-
tuntijan on kyettdva ohjaamaan asiakasta valitsemaan pitkalla tahtdimella hyva ratkaisu.
Aina palvelu ei ole se, mita asiakas on luullut halunneensa. (Vuokko 1997: 24-33;
2004: 72-73.)

4.3. Asiakaslahtoisyysajattelun soveltaminen julkiselle sektorille

Keskeisin ero julkisen ja yksityisen sektorin palveluntuotannossa on se, ettd julkisen
sektorin toimintaa ohjaa valtion lainsdadantd. Julkisen sektorin asiakaslahtoisyytta oh-
jaavat monet saadokset. Hyvan hallinnon perusteet edellyttavat viranomaisilta yhden-
vertaista ja oikeudenmukaista kansalaisten kohtelua. Hyvaan hallintoon kuuluu myds

monia kansalaisten oikeuksia kuten kuulemismenettely.

Toinen keskeinen ero on se, ettd julkiset palvelut tuotetaan verovaroin eika asiakas mak-
sa suoranaisesti saamastaan palvelusta, vaan rahat keratdan suoraan verovaroin kohdis-
tamatta niitd mihink&&n toimintaan. Kolmantena keskeisen& erona on kilpailun puute.

Kun kilpailu puuttuu, asiakkaiden toiveiden huomioimiselle ei ole samanlaisia kannus-
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teita. Talloin on kiinnitettava huomiota muunlaisiin motiiveihin, kuten julkisen sektorin
vastuuseen palvella kansalaisia mahdollisimman hyvin. (Valtiovarainministerié 1997:
12.) Markkinataloudesta l&ht6isin olevaa asiakaslahtdisyyden késitetté ei voida suoraan
soveltaa julkisen sektorin palvelutuotantoon. Silti asiakaslahtdisyys on tarked muistaa
myos julkisella sektorilla, silla paatavoitteena on asiakkaiden hyvinvointi (Maki & Sorri
1999: 175).

Asiakaslahtdisyyden sovittaminen julkiseen sektoriin luo omat haasteensa. Julkisen sek-
torin asiakaslahtoisyyden esteet liittyvat organisaatioon, asiakaskuntaan ja kilpailuun.
Organisaatioon liittyvia esteitd voivat olla esimerkiksi julkisen sektorin byrokraattisuus
ja koko, paatoksenteon etdisyys asiakkaista, palveluiden saatavuuden turvaaminen lah-
tokohtaisesti kaikille kansalaisille ja tulosvastuullisuuden puute. Asiakaskuntaan liitty-
viksi ongelmiksi voidaan laskea esimerkiksi kohderyhman suuruus, kansalaisten erilai-
set tarpeet ja kaikkien kansalaisten tarpeiden tyydyttdminen yksilon tarpeen sijaan. Kil-
pailun puute ja valta-aseman kuuluminen valtiolle asiakkaiden sijaan ovat kilpailuun
liittyvié esteitd. (Vuokko 2004: 101-102.)

Julkisen sektorin suurin ongelma Vuokon (1997: 30) mukaan on palvelun kohderyhman
heterogeenisuus ja laajuus. Toimiva asiakaslahtoisyys edellyttddkin Vuokon mukaan
aina organisaation kohderyhmien madrittelya ja segmentointia. Kun kansalaiset jaetaan

pienempiin ryhmiin, on helpompi maéritella kullekin ryhmalle tarpeet.

Gronroosin (1987: 27) mukaan parempi palveluiden laatu johtaa organisaation toimin-
nan tehostumiseen. Myos asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden huomioiminen julkisten
palveluiden tuottamisessa toteuttaa kansalaisten oikeutta hyviin julkisiin palveluihin.
Kolmantena asiakasléhtoisyyden etuna Gronroos pitdd tyontekijoiden tydmotivaation

paranemisen.

4.3.1. Julkishallinnon muutos Suomessa

Julkinen sektori koki 1980-luvulla suuria muutoksia. Tehokkuus ja tulosvastuullisuus

nostettiin tavoitteeksi ja mukaan tuli uusia johtamismalleja sek& laatuajattelua. Verova-
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roin koottavien julkisten palveluiden tehokkuutta haluttiin parantaa. Samaan aikaan
asiakas omaksuttiin tarkeaksi kasitteeksi. Tdman kehityksen myoté julkisella sektorilla

on alettu ottaa huomioon palveluiden asiakaslahtoisyytta.

Julkinen hallinto on kokenut monenlaisia muutoksia kehitysvaiheiden kautta. Julkishal-
linnon muutos voidaan jakaa neljaan ajalliseen muutokseen. Ensimmaéinen vaihe oli
virkamieshallinnon perusteiden luominen (1600-1900) ja seuraava oikeusvaltion syn-
tymisen kausi (noin 1900-). Noin 1950-luvulla elettiin hyvinvointivaltion kehittymis-
vaihetta ja moderni julkishallinto saavutettiin noin 1980-luvulla. Hallinto on muuttunut
byrokraattisesta enemman joustavaksi (Mé&ki & Sorri: 23). Kansalaiset nahdaan nyky-
aan yha enemman asiakkaina. 1990-luku on muuttanut merkittavasti julkishallintoa ja

sitd kautta myos parantanut asiakkaan asemaa (Lumijarvi & Jylhadsaari 2000: 5.)

Uusi julkisjohtaminen (New Public Management) toi julkiseen hallintoon palveluiden
asiakaslahtoisen ajattelutavan. Uuden julkisjohtamisen tarkeimpid aatteita olivat vaikut-
tavuus, tehokkuus ja tuottavuus. Tavoitteena oli “enemmén vihemmalld” eli kustannus-
vaikuttavuuden (value for money) lisddminen ja asiakaslahtOisyyden kehittdminen.
(Maki & Sorri 1999: 25.)

Julkiseen sektoriin kohdistui 1990-luvun alussa uudenlaisia tehokkuusvaatimuksia, mi-
ka johtui padosin lamasta. Palvelut oli tuotettava mahdollisimman tehokkaasti. Myds
kansalaisten laatutietoisuus oli kasvanut ja vaatimukset lisd&ntyneet: rahoille haluttiin
vastinetta. (Vuokko 1997: 129-130; Maki & Sorri 1999: 13.) Vuonna 1998 valtioneu-
vosto madritteli periaatepdatokselld julkisten palveluiden kehittdmisen painopisteiksi
asiakaskeskeisyyden, palveluiden saavutettavuuden ja valinnanvapauden. Asiakkaille
annettiin eréénlaisia laatulupauksia, palvelusitoumuksia, jotka ajateltiin palvelujen laa-
dun ja asiakaslahtdisyyden kehittdmisen valineiksi. Moni julkisen sektorin yksikkd on
laatinut omia laadunkehittdmishankkeitaan juuri pohjautuen julkisten palvelujen laatu-

strategiaan vuodelta 1998. (Valtioneuvosto 1998.)

Julkisen sektorin toiminnassa asiakas on laaja kéasite. Asiakkaan méaéritteleminen vaatii

aina organisaatiokohtaista pohdintaa, koska asiakkaan rooli vaihtelee asiakkaan ja pal-
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velun tuottajan suhteen. Julkisen sektorin asiakkaita voivat olla yritykset, yksityiset
kansalaiset, erilaiset ryhmat tai ryhmittymat tai koko yhteiskunta (Valtiovarainministe-
ri6 & Suomen Kuntaliitto 1998: 6). Asiakas voi olla julkisella sektorilla esimerkiksi ku-

luttajana, edunsaajana, ostajana, kayttajand, saantdjen noudattajana tai veronmaksajana.

4.3.2. Julkisten palveluiden erityispiirteet

Julkisilla palveluilla tarkoitetaan julkisen sektorin organisaatioiden toimintoja ja tuotok-
sia, jotka ovat suunnattuja kansalaisille, yhteiséille ja muille asiakkaille. Julkisten pal-
veluiden sisélto saattaa vaihdelle suuresti. Osa julkisista palveluista Kilpailee yksityisen
sektorin kanssa, mutta monet palvelut ovat myos sellaisia, joita tuottaa vain julkinen
sektori. Seka julkisilla etta yksityisilla palveluilla ovat samat lahtokohdat: palvelut ovat
aineettomia prosesseja tai toimintasarjoja, joissa asiakas on itse palveluiden kayttdjana

tai osallistuu palvelutapahtumaan. (Grénroos 1987:29; Kiviniemi 1989:3.)

Padasiallisin erottava tekija julkisten ja yksityisten palveluiden valilla on se, etté julkiset
palvelut ovat useimmiten tarkoitettu yhdenvertaisesti kaikille kansalaisille ja asiakkaille
(Kiviniemi 1989: 10). Erityispiirre on myos se, ettd palvelun tuottajan tulee katsoa asi-
akkaiden tarpeita koko yhteiskunnan kannalta. N&in palvelun tuottajalla ja asiakkaalla

voi olla erilainen kuva asiakkaan tarpeista. (Méaki & Sorri 1999: 175).

Julkisilla palveluilla on tiettyja erityispiirteitd, jotka vaikuttavat palveluiden tuottami-
seen. Ensinnakin julkiset palvelut ovat osa yhteiskuntapolitiikkaa ja ndin ollen poliitti-
sen ohjauksen alaisia. Julkiset palvelut ovat usein budjettisidonnaisia eika palveluilla
ole liiketaloudellisia tavoitteita. Julkiset palvelut pohjautuvat lakeihin ja asetuksiin ja
niiden laatua ja mé&aréa ohjataan sadnnoksin. Julkiset palvelut johdetaan valtakunnan

tasolta, joten niiden hallinto on moniportaista.

Julkisten palveluiden kehittdminen taytyy aloittaa tarkastelemalla kutakin palvelua
erikseen. Palveluiden erilaisuuden vuoksi yleistyksid on vaikea tehdd. Kiviniemen
(1989: 52) mukaan julkisten palveluiden kehittdmisessé tarvitaan yhteistyota eri toimi-

joiden kesken ja riittdvan vahvaa palveluasennetta. Kehittdmisen ja tutkimuksen 1ahto-
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kohtana tulee n&hdd palveluiden vastaanottajat ja heidén tarpeensa. T&ll4 tarkoitetaan
kansalaislahtoisyyttd palveluiden kehittdmisessa ja tuottamisessa. Byrokratian keskei-
send ongelmana voidaan pitdad normi- ja hallintokeskeisyytta seka asiakastyon alhaista
arvostusta. (Kiviniemi 1989: 52-53)

4.4. Asiakasléhtoisyysajattelun soveltaminen aluehallintouudistuksessa

Asiakaslahtdisyyden on todettu tarkoittavan toiminnan ja palvelun toteuttamista asiak-
kaiden lahtokohdista organisaation tavoitteet huomioiden. Téarkedd asiakasléhtoisessé
ajattelutavassa on maaritelld, keité yrityksen tai tdssa tapauksessa julkisen organisaation
asiakkaat ovat (Vuokko 2007). Asiakkaat voivat olla organisaation siséisia tai ulkoisia.
Sisaiset asiakkaat ovat yleensa henkil6stoa. Taman tutkimuksen kannalta oleellisempaa
on keskittya ulkoisiin asiakkaisiin eli yrityksiin, kansalaisiin ja muihin organisaatioihin,
kuten kuntiin. Vuokko (1997) mainitseekin asiakasryhmén segmentoinnin tarkeéksi

toimivan asiakaslahtoisyyden edellytykseksi myos julkisella sektorilla.

Asiakaslahtdisyys on ollut yksi aluehallintouudistuksen keskeisimmistd tavoitteista.
Palvelut on koottu saman katon alle, jotta kansalaisten olisi helpompi hoitaa asiat yh-
dessa palvelupisteessa. Myos verkkoasiointi onnistuu yhdella sivustolla, koska eri pal-
velut on yhdistetty. Myds puhelimitse voi hoitaa montaa asiaa samasta puhelinnumeros-
ta, koska puhelu on mahdollista yhdistda viraston sisalla oikealle henkil6lle. Toisaalta
uudistusta voidaan kritisoida sill&, ettd palvelut ovat siirtyneet etdisemmiksi, sekavim-
miksi ja byrokraattisemmiksi. On tosin muistettava, ettd uudistuksesta ei ole kulunut

vield kovin kauaa, joten palvelutaso ei ole valttdmatta viela paassyt oikealle tasolle.
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5. PALVELUKYKY JA PALVELUMALLI: ALKU-UUDISTUS
PALVELUNAKOKULMASTA

Valtiovarainministerion tilauksella Tampereen yliopisto sai tehtdvakseen laatia ulkopuo-
lisen ja riippumattoman arvioinnin Aluehallinnon uudistamisen valmistelu- ja toimeen-
panovaiheesta vuosina 2008-2011. Hankkeen oli tarkoitus arvioida valmistelua, tavoit-
teisiin padsya sekd hankkeen vaikutuksia. Téassa luvussa ALKU-uudistusta tarkastellaan
palvelundkokulmasta. Tarkoitus on katsoa, miten uudistus on huomioinut asiakkaat ja

asiakaspalvelun.

5.1. Palveluiden uudelleen jarjestaminen

Hallituksen esityksen mukaan ALKU-uudistuksen tarkein tavoite on jarjestaa ja tuottaa
palvelut entista tehokkaammin. Palvelutason parantaminen ei ole ensisijainen tavoite.
Tavoitteena on vastata asiakkaiden moninaisiin tarpeisiin entistd paremmin ja kehittaa
palvelujen saatavuutta uusin keinoin. Konkreettisin esimerkki palveluiden uudelleen
jarjestdmisesta on aluehallintoviranomaisten muodostaminen. Viranomaisten tehtévia on
uudelleen jarjestelty ja yhdistelty. Mielenkiintoista on nédhdd, ovatko uudelleenyhdiste-
Iyt tehostaneet palveluiden jarjestdmista ja niiden tuottamista vai ollaanko samassa tai
jopa huonommassa tilanteessa kuin ennen uudistusta. Nainkin suuren uudistuksen myo-
t& positiivista on jo se, ettd palvelutaso on séilynyt samana kuin ennen uudistusta. (\Val-
tiovarainministerio 2011c: 64.)

Kansalaisille muutos nakyy uudenlaisina organisaationa ja osin muuttuneina asiointi- ja
vuorovaikutuskanavina. Tehtavien asiasisallot pysyvat muuttumattomina ja suurilta osin
niistd vastaava virkamieskunta. Asiat itsessdén eivat muutu, vaikka palvelujen jakelu-
kanavat ja niitd koskeva séantely muuttuvat. Uudistus muuttaa rakenteita, muutos kan-

salaiselle on kuitenkin varsin hiljainen. (Em 2011c: 64-65.)

Mahdollisuuksissa tuottaa palveluita on kuitenkin tapahtunut muutoksia. llman yhtene-
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vid tietojarjestelmid ja palveluntarjoajien osaamista on vaikea tuottaa palveluita. ALKU-
uudistuksen haasteina on pidetty etenkin hallintopalveluiden, tietohallintopalveluiden ja
puhelinpalveluiden heikkoa ja puutteellista tasoa. Alun vaikeuksilla on vaistamétté ollut
vaikutusta asiakkaiden palvelun laatuun. L&hinnéd asiakaspintaa ovat puhelinpalvelut,
joiden toiminnan saattaminen kuntoon on erittain tarke&d. (Valtiovarainministerio
2011c: 65.)

Hallintopalvelujen muutokset vaikuttavat viranomaisten jokapéivaiseen tyéhoén. On
ymmarrettavad, ettd kesalla 2010 hallintopalveluiden toimintaperiaatteet eivat vield ol-
leet taysin selvid. On kuitenkin térkedd, ettd toimintaohjeet 16ydetéan pian, silld epésel-
vat kaytannot aiheuttavat ylimaaraista tyota ja palvelun laadun epévakautta. Henkilos-
tomaara koettiin liian suureksi. Hallinto- ja talouspalvelut tarvitsevat selkeyttamista ja
keskittamistd. (Em 2011c: 65.)

Tietohallintopalveluiden toiminta on tarkea osa jokapaivéistd toimintaa. Suurimpana
ongelmana koettiin vuonna 2010 eri jarjestelmien yhteensopimattomuus. ALKU-
uudistuksen alku vaiheessa tietojarjestelmia ei vield ehditty yhdenmukaistaa. Osa jarjes-
telmisté oli tdysin epasopivia keskendan, mika aiheutti esimerkiksi maksatusviiveita ja
lausuntojen katoamisia. Tietenkin ohjelmien yhteensopivuus olisi pitdnyt huomioida jo
ennen uudistusta, silld toimimattomat tietoliikenneyhteydet ovat suuri aikaa vieva tekija.
Tyontekijat kokivat, ettd rutiinitehtavat lisdantyivat uudistuksen myotd. Tamé on ym-

marrettavad, kun toiminnat muuttuvat. (Valtiovarainministerié 2011c: 65-66.)

Uuteen tietohallintopalveluun on ollut totuttelemista. Aiemmin tietoteknisia ongelmia
on hoitanut lahituki. Nyt tehtdvaa hoitaa AHTI. AHTI on yksikkd, jonka rooli on avain-
asemassa tietoteknisten ongelmien ratkaisuissa. Uuden yksikoén myot4 on arvosteltu
palvelun siirtymistd kauemmaksi tarvitsijoita. On Kkatsottu, ettd jarjestelma- ja tietojen-
kasittelyyn liittyvat ongelmat ovat niin aikaa vievia, ettd ne on syyta vieda taholle, joka
ne osaa parhaiten ratkaista. Palvelujen tarjonnassa tullaan k&yttdmé&an monikanavaisuut-
ta. Asiakkaille tarjotaan palveluja eri kanavia kautta: asiointipalvelua, sahkdista palve-
lua ja asiantuntijapalvelua kirjeitse. Palvelutarjontaa halutaan lisata yhd enemman séh-

koiseen muotoon, joten tietojarjestelmien toimivuus ja yhdenmukaisuus ovat aarimmai-
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sen téarkeitd. (Em 2011c: 66.)

Puhelinpalveluiden toiminta on térke&d, silla se on usein ensimmainen kanava, jota
kautta asiakas ottaa yhteyttd. Puhelinpalveluissa ilmeni ongelmia uudistuksen alussa ja
vield kesdkuussa 2010. Suurin ongelma oli siing, ettd asiakas ei l6ytanyt tavoittelemaan-
sa henkilod. Luonnollisesti asiakkaat reagoivat tilanteeseen ja tyytyméattomyytté ilmeni.
Suurin ongelma olivat véarin yhdistetyt puhelut, mika saattoi johtua puheluiden sisalto-
jen muuttumisesta. Yhtena selittdvana tekijana véarin yhdistettyihin puheluihin voidaan
pitad tyontekijoiden puutteellisia ilmoituksia puhelinkeskukseen omista tehtévaalueis-
taan. Puhelinpalvelun laatua on seurattu vuoden 2010 mittaan ja sen on todettu parantu-
neen. Kehitystd on seurattu esimerkiksi jonotusajan ja vastausprosentin mukaan, joka
kertoo miten suuri osa soittajista luovuttaa ja katkaisee puhelimen. (Valtiovarainministe-
rid 2011c: 66-67.)

5.2. Palvelumallin rakentuminen

ELY-keskusten toiminnan ohjauksessa on tyontekijéiden mukaan parannettavaa. Muita
haasteita ovat muun muassa epéselvat toimintastrategiat sekd ALKU-uudistuksen rin-
nalla kulkevat tuottavuustavoitteet. Puutteet vaikuttavat myos siihen millaisena palvelu-
jen jarjestamisen ohjaus ja tuki koetaan. Palvelujen jarjestdmiseen on haluttu strategi-
sempaa otetta. Ongelmien ratkaisuksi on ehdotettu ydinprosessien ja palvelumallien ke-
hittdmistd. Mallin mukaan toimijan roolia selkeytetdan ja nakyva osa palvelusta tehtéi-

siin asiakkaalle mahdollisimman yksinkertaiseksi. (Valtiovarainministerio 2011c: 77.)

5.2.1. Palvelut ja niiden tuottaminen

Palveluita kehitettdessa tulee tarkastella vahan lahemmin mita palvelut oikeastaan ovat.
Palveluilla voidaan tavoitella aineetonta tai aineellista hydtyd. Tdma on tarked muistaa
palveluita kehitettdessd, silla ndin voidaan suunnitella palvelun sisalto ja toteuttamista-
pa. Palvelun siséltd suunnitellaan vastaamaan asiakkaan tavoittelemaa hyotya. Palvelun

sisaltd voidaan usein jakaa ydinpalveluun seké tuki- ja lisépalveluihin. Ydinpalvelu on
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palvelun oleellisin ominaisuus ja syy, miksi asiakas haluaa nauttia palvelusta. Tuki- ja
lisdpalvelut ovat ydinpalvelun kaytettdvyydelle usein vélttaméattomia oheispalveluita.
Ydinpalvelun ja tuki- ja lisdpalveluiden kokonaisuutta kutsutaan monesti palvelupake-
tiksi. Palveluille tarkeét tuki- ja lisdpalvelut on térked tunnistaa, jotta saadaan selville
mita resursseja ja tyovaiheita palvelun tuottaminen vaatii. Toimintaa voidaan tehostaa
pelkéstaan tukipalveluiden kautta ja ndin tehostaminen ei aina valttdmatta ndy asiakkail-
le asti. (Jaakkola Elina, Markus Orava, Virpi Varjonen 2009: 11.)

Julkisen ja yksityisen sektorin palvelut eroavat monessa suhteessa toisistaan. Tamé tyo
keskittyy julkisen sektorin tarjoamiin palveluihin. Alun pitéen julkiset palvelut ovat ol-
leet valtion ja kunnan péadosin verovaroin tuottamia palveluita asukkaille, kuten terveys-
ja opetuspalveluita. Julkiset palvelut eivat tavoittele voittoa, vaan tavoitteena on tarjota
kaikille kansalaisille yhdenvertainen oikeus peruspalveluihin. T&mé& on hyvinvointival-
tion perusajatus. Nykyadn julkisen sektorin palveluilla voidaan tarkoittaa julkisen sekto-
rin itse tuottamien palveluiden lisdksi yksityisen ja kolmannen sektorin tuottamia palve-
luita. Suomessa julkisten palveluiden jarjestaminen on kokenut muutoksia ja jarjesta-
mistapa on muuttumassa julkisten toimijoiden hallitsemasta mallista kohti moninaista
useita palvelutuottajaorganisaatioita ja muotoja yhdistelevaa mallia (Tampereen yliopis-
to 2010.)

Myaos julkisella sektorilla puhutaan tyon tuottavuudesta ja kokonaistuottavuudesta, mut-
ta ne mitataan eri tavalla kuin yksityisella sektorilla. Monia julkisten sektorin tuottami-
en palveluiden kuten koulutus-, terveys- ja sosiaalipalveluiden tuotosta mitataan padosin
suoritteilla. Suoritteita ovat muun muassa hoitopéivét, oppilaiden méara ja terveyskes-
kuskaynnit. Oppilaskokojen kasvattaminen ja paivékotien ryhmakokojen nostaminen
nékyy tilastoissa tuottavuuden parantumisena. Miten hyvin tuottavuuden lisdédminen
nain ollen sopii julkisiin palveluihin, etenkin sosiaali- ja terveyspalveluihin? Voidaanko
todeta, ettd julkisen sektorin tuottavuuden huononeminen on palveluiden kéyttajan kan-
nalta hyva asia? Né&in ollen ei ole merkityksetontd mitd tuottavuusmittareita julkisen

sektorin tuottavuuden mittaamiseksi ké&ytetaan.
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5.2.2. Palvelujen systemaattinen uudistaminen

Palveluita uudistettaessa voidaan puhua systeemisistd uudistuksista tai innovaatioista.
Palvelua voidaan pitéé systeemisend kokonaisuutena: jos jotain uudistetaan, muutoksia
tapahtuu my6s muissa osissa. Palvelun tuotteistamisella tarkoitetaan palvelun eri osa-
alueiden tunnistamista ja kehittdmista. Tuotteistamisen keskeinen idea on palvelun tiet-
tyjen osa-alueiden vakioiminen palvelun toistettavuuden mahdollistamiseksi. Palvelun
luonteesta riippuen osa voidaan jattad vakioimatta raatalointia varten. (Valtiovarainmi-
nisterié 2011c: 78.)

Palveluiden kehittdmisen tavoitteet ovat erilaisia. Ensinndkin palveluiden kehittdminen
voi kohdistua olemassa olevan palvelun tyylin ja ilmeen muutokseen tai olemassa ole-
van palvelun parannukseen. Toiseksi palvelutarjontaa voidaan laajentaa uusille markki-
noille tai valita uusi kohdeyleisdé. Kolmanneksi voidaan luoda kokonaan uusi palvelu

olemassa olevaan tarpeeseen (Jaakkola ym. 2009: 3.)

Palveluiden kehittdmisty6td voi tehdé véhitellen oman tyon ohessa tai erillisind hank-
keina, jotka tahtadvat mittavan uudistuksen aikaan saamiseen. Uusia palveluita ja palve-
luinnovaatioiden kehittdmista tarvitaan luonnollisesti yritysmaailmassa tuottavuuden
parantamiseksi ja kilpailukyvyn yllapitamiseksi, mutta yhda enemman myos julkisella
sektorilla. Palveluinnovaatiolla tarkoitetaan merkittavasti uudistettua palvelua, joka tuo
hyotya kehittdjalleen ja on toistettavissa useille asiakkaille. Palveluinnovaation uu-
tuusarvo voi olla esimerkiksi palvelun tuoma uusi hyoty asiakkaalle, asiakkaan uuden-

lainen kohtaaminen tai uudenlainen tapa tuottaa palvelua. (Jaakkola ym. 2009: 3-4).

Palvelujen tuotteistamisella voidaan saavuttaa seuraavia etuja (Valtiovarainministerio
2011c: 78):

Palveluntarjoaja ndhddan kokeneena

Palvelujen myynti helpottuu

Kasvu ja kannattavuus lisdantyvat

Palvelujen tehokkuus ja laatu lisdéntyvat

Johtaminen ja seuranta helpottuvat

Hiljaisen tiedon hyddyntdminen ja oppiminen lisdantyvat
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Palvelun tuotteistaminen vaatii palvelun rakenteen tarkastelua. Palvelu koostuu palve-
luideasta, palveluprosessista ja palveluresursseista. Palveluidea kertoo mité tarjotaan,
palveluprosessi osoittaa miten palvelu tuotetaan ja palveluresurssit kertoo resurssit, joita
palvelun tuottaminen edellyttdd. Palvelujen tuotteistaminen on palvelun osa-alueiden
selkiyttamistd. Mallia on hyddynnetty yritysmaailmassa, mutta malli toimii myos julki-
sen sektorin palveluissa, ja sitd on kaytetty etenkin ALKU-uudistuksen kohdalla, jonka
mukana ovat tulleet kovat tuottavuustavoitteet. Palvelujen maérittelyll& voidaan kartoit-
taa mahdollisia pééallekkaisia toimintoja, jota kautta voidaan saavuttaa palvelun tehos-

tumista ja tatd kautta saastoja. (Em 2011c: 78-79.)

Valtiovarainministerion teettdmassa tutkimuksessa kévi ilmi, ettd vaikka yhteistyokuvi-
oita ei viela valttaméttd ole niin paljon kuin olisi tavoitteena, ovat edellytykset yhteis-
tyolle nyt paremmat ja luontevammat kuin ennen uudistusta. My6s uudet yhteistyo-
kumppanit ja -muodot voivat auttaa uusien ajatusten ja innovaatioiden synnyssa seka
hahmottamaan vanhojen toimintatapojen ongelmakohtia. Tuottavuustavoitteilla voi olla
mya0s positiivisia vaikutuksia, vaikka usein ne mielletddn negatiivisiksi. Ne voivat sel-

keyttad palveluja tai ne voivat kehittaa palvelujarjestelméa. (Em 2011c: 82-83.)

Suurin muutos ALKU-uudistuksen palvelujarjestelmdssé on ollut se, ettd palvelut ovat
ainoastaan jarjestelty uudella tavalla. Suurin muutos ja haaste on koettu hallinto-, tieto-
hallinto- ja puhelinpalveluissa. Toivottua yhteistyota ei ole koettu viela kovin luonte-

vaksi.
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6. ALUEHALLINTOUUDISTUKSEN VAIKUTUKSET
ASIAKASKONTAKTEIHIN EMPIIRISEN ANALYYSIN MUKAAN

6.1. Lomakekyselyn lahtokohdat ja toteuttaminen

Kyselyll& oli tarkoitus tutkia aluehallintouudistuksen kielellisid, viestinnéllisia ja tyon
sisaltoon liittyvia muutoksia. Kyselyn ensimmainen vaihe toteutettiin vuonna 2009 ja
toinen vaihe vuonna 2011, kun uudistus oli tapahtunut. Vuoden 2011 kyselyssa on séily-
tetty samat kysymykset kuin vuoden 2009, koska nain tuloksia on helppo verrata. Vuo-
den 2011 kyselylomakkeeseen lisasin kuitenkin muutaman uuden kysymyksen, koska
mielestani ne olivat oleellisia. Halusin laajentaa kysymykset koskemaan asiakaskontak-
teja asiakastapaamisten sijaan. Néin olen saanut selvitettyd miten tyontekijat kommuni-
koivat asiakkaiden kanssa nyt ja kenties ndkemaan tulevaisuuden kontaktitapoja. Kysely
toteutettiin sahkoiselld kyselylomakkeella ja vastausaika oli kummallakin kerralla kaksi

viikkoa.

Olen ottanut huomioon desimaaliluvut, mutta pisteelld erotellut vastaukset olen hylan-
nyt, koska ne eivét ole lukuja. Olen hylannyt my®os viivat, tyhjat ruudut, kysymysmerkit
ja muut vastaavanlaiset tdytemerkit ja olettanut, ettd naihin kysymyksiin ei ole haluttu

tai osattu vastata.

Vuonna 2009 kysely keskittyi oman aiheeni osalta pelkastdin asiakastapaamisiin ja ta-
paamismatkoihin. Kysyimme, miten suuri osuus tyontekijoiden tyoajasta kuluu kasvok-
kaisiin asiakastapaamisiin ja missa tapaamiset jarjestetaan. Kysyimme myds, millaisiin
asioihin kasvokkaiset tapaamiset liittyvat. Neljas kysymys ennakoi jo aluehallintouudis-
tusta ja kysyimme, miten moni uskoo tapaamismatkojen pidentyvén uudistuksen jal-
keen.

Vuoden 2011 kyselyyn liséttiin seuraavat kysymykset

o Mika on yleisin kontaktikanavasi asiakkaisiin?
o Mité kanavaa arvioit tulevaisuudessa kayttavéasi eniten asiakaspalvelussa?
o Uudistusten myo6té asiakaskontaktien mééarat ovat

-Lisaantyneet
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-Pysyneet samana

-Véhentyneet?
Ensimmaiselld kysymyksella halusin selvittdd miké on yleisin kanava olla yhteydessa
asiakkaisiin télla hetkella. Toinen kysymys mittaa tilannetta tulevaisuudessa, koska on
mielenkiintoista tietdd millainen késitys tyontekijoilla asiasta on. He osaavat arvioida
tilannetta, koska tekevét tyota kéytdnnossé. Lisdksi halusin tietdd onko asiakaskontak-

timaarissa tapahtunut muutosta. Muut kysymykset ovat séilyneet samoina.

6.1.1. Aineiston analysointi ja kdytettdva menetelméa

Pa&osa tassé tutkielmassa tutkituista aineistosta on kvantitatiivisia kahta kvalitatiivista
kysymysté lukuun ottamatta. Kvantitatiivisia vastauksia olen ristiintaulukoinut eri taus-
tamuuttujien kesken, kuten idn ja sukupuolen. Ndin olen pyrkinyt 16ytaméén riippu-
vuuksia eri muuttujien valilla. Maéarallisella analyysilla voidaan selvittda esimerkiksi

erilaisia syy-seuraussuhteita, ilmididen vélisid yhteyksia tai ilmididen yleisyytta.

Tassa tutkimuksessa on tarkoitus selvittdd muun muassa miten aluehallintouudistus on
mahdollisesti muuttanut asiakaskontaktointia ja kontaktien méaéraa seka tyontekijoiden
tyotehtavia. Ristiintaulukoinnin liséksi olen kéayttanyt riippumattomien otosten 1-
suuntaista t-testid ja selvittanyt ovatko kasvokkaiset asiakastapaamiset vahentyneet

aluehallintouudistuksen jalkeen vuodesta 2009 vuoteen 2011 (ks. liite 1.).

Laadullisen aineiston analysoinnissa on eri vaihtoehtoja, eiké yleispatevaa kaavaa tai
mallia ole. Analyysilla tarkoitetaan laadullisessa tutkimuksessa aineiston lukemista huo-
lella 1&pi, tekstimateriaalin jarjestelyd, sisallon ja rakenteiden erittelyd, jasentdmisté ja
pohtimista. Analyysi voi olla myds siséllollisen aineksen luokittelemista esimerkiksi eri
aiheiden ja teemojen perusteella. Oleellista on tarkastella aineistoa tutkimusongelman ja
kysymysten kautta. (KvaliMOTV 7.1.) Jaottelin ja ryhmittelin laadullisen aineiston sa-

mankaltaiset vastaukset yhteen ja vertailin eri vuosien tuloksia keskenaéan.

6.1.2. Tutkimuksen kohteeksi valitut ELY-keskukset ja vastaajien piirteet
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Tutkimuksen vastaajiksi valittiin vuonna 2009 Vaasan, Seingjoen, Oulun ja Kokkolan
silloisten TE-keskusten, ympéristokeskusten ja tiepiirien tyontekijat. Vuonna 2011 vas-
taajat tulivat Helsingin, Turun, Seindjoen ja Vaasan ELY-keskuksista. Mukaan haluttiin
molemmilla kerroilla vastaajia kaksikielisiltd paikkakunnilta. Seuraavassa on hahmotel-

tu vastaajajoukon rakennetta.

Vastaajien sukupuolijakauma oli melko tasainen (ks. kuva 1). Vastaajista hieman yli
puolet oli naisia. Vastaajista 46 % oli miehi& ja naisia 54 %. Jakauma on hyvin tyypilli-
nen valtion aluehallinnon tydntekijoiden parissa (HE 59/2009 vp: 34). Mukaan on las-

kettu vuoden 2009 ja vuoden 2011 vastaajat yhteen. Vastaajia oli yhteensa 486.

Sukupuolijakauma

H Mies
B Nainen

Kuva 1. Vastaajien sukupuolijakauma vuosina 2009 ja 2011.

Vastaajien ikarakenne oli vuonna 2009 kuvan 2 mukainen (ks. kuva 2). Pyrin jakamaan
luokat suurin piirtein yhté isoihin luokkiin. Vastaajien ikarakenne ei yllattanyt, vaan tu-
los oli odotetunlainen. Vastaajista 17 % oli alle 35-vuotiaita. Noin 40 % oli 35-50-

vuotiaita. Hieman vajaat 45 % eli suurin osa oli yli 50-vuotiaita.

Vuonna 2011 vastaajien ikarakenne erosi vuoden 2009 rakenteesta (ks. kuva 2). Suurin
ero on alle 35-vuotiaiden suurempi osuus vuonna 2011. Noin 30 % oli alle 35-vuotiaita.
Néin ik&an 35-50 -vuotiaita ja yli 50-vuotiaita ei ollut enda niin paljon vastaajista. Suu-

rin osa vastaajista oli keski-ikéisia 35-50-vuotiaita. Huomioitavaa on se, ett4d vuonna



2011 vastaajien ikdajoukko on homogeenisempi. Karkeasti sanottuna yleisin vastaaja on

ollut yli 35-vuotias nainen.
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Kuva 2. Vuoden 2009 ja 2011 kyselyyn vastanneiden ikdajakauma.

6.2. Asiakaskontaktit

Valtiovarainministerion teettdmésté raportista “Hiljainen radikaali uudistus” kévi ilmi,
ettd etenkin puhelinpalveluissa oli ongelmia uudistuksen alussa. Puheluita yhdistettiin
vadriin paikkoihin tai asiakas ei ole aina jaksanut odottaa vuoroaan puhelinlinjalla ja on
katkaissut puhelun. Toisaalta myos tietoliikenteessé oli ilmennyt ongelmia, koska oh-
jelmat ovat olleet epasopivia keskendén. Tama esti sujuvaa asiakaspalvelua ja siita asi-
akkaiden lisaksi karsivat myos tyontekijat. Tastd oli aiheutunut ylimaaraista tyota ja on-
gelmien selvittelya. \Voisi olettaa, ettd asiakaskontaktimaarat olisivat kasvaneet vuodesta
2009 vuoteen 2011.

Seuraavaksi selvitdn, miten asiakaskontaktointi on muuttunut. Tutkin asiaa kontakti-
kanavien, kasvokkaisten asiakastapaamisten, tapaamismatkojen, kontaktiméérien ja tyo-
tehtdvien muutosten kautta. Tarkoitus on selvittdd, millaista asiakaskontaktointi tall&
hetkell& ELY-keskuksissa on ja toisaalta, missa asioissa olisi mahdollisesti kehitettavaa.
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6.2.1. Kontaktikanavat asiakkaisiin

Tarkoitus on ollut selvittdd, mika on yleisin kontaktikanava asiakkaisiin aluehallintouu-
distuksen jalkeen. Talla kysymykselld on haluttu tarkastella mihin suuntaan palvelu on
kehittynyt ja toisaalta missa kehitettavaa vield olisi. Hypoteesina on puhelimen ja séh-
kdpostin lahes yhtd suuri osuus, mutta tulos osoittaa sahkdpostin olevan ylivoimaisesti

yleisin kontaktikanava (ks. kuva 3.)

Kontaktikanavat as iakkaisiin 2011

® Tapaaminen
m Puhelin
Sahkoposti
= Muu
S7%

Kuva 3. Yleisimmat kontaktikanavat asiakkaisiin 2011.

Tulosta saattaa selittdad puhelinliikenneongelmat, joita on ollut uudistuksen alussa 2010.
Huomiota herattavaa on se, etta talla hetkella sahkoposti ja puhelin ovat ehdottomasti
tarkeimmat kanavat asiakkaisiin. Nain olleen niitd kanavia tulisi kehittda jatkossa. Ta-
paamisten méaaréd on selvésti pienempi, mika kertoo ehka yleisesta suuntauksesta myos
yksityisella sektorilla. Yha harvemmin yrityksiltd, kuten vakuutusyhtidilta saa kasvok-
kaista apua esimerkiksi korvaustilanteissa. Asiakas ohjataan puhelimeen tai internetiin.
Kohtaan “muu” on yhdistetty verkkopalvelut, koska niiden kéytto oli pientd. My®0s kirje
ja muut Kirjalliset paatokset sisaltyvit kohtaan ”muu”. Sdhkoposti on nopea ja yha use-
ampi osaa kayttaa sitd. Sahkopostin ja puhelimen jalkeen kolmanneksi yleisin kontakti-
kanava oli tapaaminen, mika ei varsinaisesti yllata. Verkkopalvelun osuus lienee kasva-

va tulevaisuudessa.

Monien oli vaikea valita yleisintd kontaktikanavaa, joten he olivat joutuneet arvelemaan
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ldhinnd olevan vaihtoehdon. Vastaajat kertoivat kanavien vaihtelevan tyétehtdvan mu-
kaan, mik& on ymmarrettdvad. Huomioita taytyy kiinnitta4 siihen, etta perinteinen kirje
oli jaanyt vastausvaihtoehdoista kokonaan pois. Tosin vastaajista vain kolme kertoi Kir-
jeen olevan yleisin kontaktikanava asiakkaaseen. Tama tukee sité ajatusta, ettd sahkoiset
asiointikanavat ovat yha tarkedmpié ja yleisempid. Kuitenkin viel& on asioita, jotka tay-

tyy hoitaa virallisesti kirjeella.

Halusin selvittdd myos mitd kontaktikanavaa ELY-keskuksessa arvellaan kaytettavén
tulevaisuudessa. Hypoteesinani oli sahkopostin ja verkkopalveluiden k&yton lisdanty-

minen tulevaisuudessa.

Yleisin kontaktikanava tulevaisuudessa

W Tapaaminen
| Puhelin

Sahkoposti
= Muu

Kuva 4. Yleisin kontaktikanava tulevaisuudessa.

Sahkopostin arvioidaan olevan yleisin kontaktikanava myo6s tulevaisuudessa (ks. kuva
4). Vastaajista noin 65 % arvioi kayttavansa eniten sahkopostia asiointikanavana. Séh-
kopostin kaytto lisdantyisi 10 % verrattuna vuoteen 2011. Puhelinkanavan kayton on

arvioitu véhenevan 38 %. My0s tapaamisten osuuden on arvioitu hieman véhenevan.

Myos tdsséd kysymyksessa vastaajilla oli vaikeuksia arvioida juuri yleisintd kontakti-
kanavaa. Vastaajat kertoivat, ettd kaikkia kanavia tullaan tarvitsemaan riippuen kuka on
asiakkaana ja mikd on ajankohta. YKksi vastaajista nosti esille jarjestettavat tilaisuudet.
Talla vastaaja tarkoitti epdilemattd esimerkiksi yleiso- ja tiedotustilaisuuksia esimerkik-
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si uusista sdadoksisté. Vastaukseksi saatiin myds sdhkoposti ja sen kehittyneemmat ver-
siot. Ehka tall4 tarkoitetaan verkkopalveluiden kehittymista ja kayton lisdéantymista.

Verkkopalvelun kéaytén arvioin kasvavan.

ELY-keskuksen verkkopalvelu avattiin kayttoon 4.1.2010 palvelemaan elinkeino-, lii-
kenne- ja ymparistokeskusten asiakkaita ja sidosryhmid. Verkkopalvelun kehittdmishan-
ke kaynnistyi vuoden 2010 lopussa. Palvelua on saatavilla suomen liséksi ruotsiksi, eng-
lanniksi ja vendjaksi (ELY-keskus 2011).

Halusin selvittad, miten ik& mahdollisesti vaikuttaa kontaktikanavien valintaan. Jaottelin
vastaajat edelleen alle 35-vuotiaisiin, 35-50-vuotiaisiin ja yli 50-vuotiaisiin. Nuoret
tyontekijat suosivat sdhkdpostia (56,8 %), miké on yleisin kontaktikanava keskimaarin-
kin (ks. taulukko 1). M&ara ei kuitenkaan ole mitenk&an hirveén iso, vaan puhelinta ker-
too kayttavansa yli kolmannes vastaajista (32,6 %). Nuoret pitdvat varmasti puhelimen
kayton etuna sen nopeutta ja helppoutta, uskoisin myds, ettd osa etenkin vanhemman
sukupolven edustajista pitdd puhelinta sopivampana, ja heille helpompana kanavana
hoitaa asioita, ja he soittavat sen vuoksi ennemmin kuin laittavat sahkopostia. Toki on
muistettava, ettd vield eld4 sen sukupolven ihmisig, joilla ei ole tietokonetta tai eivéat
osaa kayttaa sitad. Alle kymmenesosa (8,4 %) vastasi tapaamisten olevan yleisin kontak-
tikanava. Verkkopalvelut ja kirjeet luetaan kohtaan “muu”, jotka néyttdisivét olevan va-

haisemmassa kaytossa.

Taulukko 1. Kontaktikanavien jakautuminen suhteessa ik&an.

[Sahkoposti  [Pubelin Tapaaminen [Muu Y hteens 3
Alle 25-vuctisg 58,80% 32,80% 8,40% 2,10%[100 (n=55}
35—50-\/\.)6&5311 54 20% 35,20% 5,20% 5,20%|100 { n=118)
[Y'li wactlsstI £9,80% 26,60% 9,20% 4 80%|100 (n=109)

Keski-ikaiset tyontekijat kertovat kéayttavansa niin ikaan sahkdpostia eniten (54,3 %)
(ks. taulukko 1). Puhelimen kéyttd kontaktikanavana nayttdisi olevan yleisinta keski-
ikaisilla tyontekijoilla (35,3 %) verrattuna muihin ikaluokkiin. Vastaavasti tapaamisten
osuus on pienin (5,2 %). Kanavaa "muu”, johon luetaan muun muassa verkkopalvelu ja

kirje, on suhteellisesti eniten keski-ikdisten kéaytossa (5,2 %). Puhelimen kéytén maara
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ei yll&ta keski-ikaisten vastaajienkaan osalta. Suurin yllatys on ehka se, ettd sdhkopostin
ja puhelimen yleisyyden valilla ei ole kovin suurta eroa. Voisi olettaa, ettd puhelinta ja
séhkdpostia kaytetdan osittain myos rinnakkain. Jos puhelimitse asiakasta ei saada kiin-

ni, voidaan peraan laittaa séhkdposti, joten ndin molemmat kanavat ovat yhta kaytettyjé.

Yli 50-vuotiailla yleisin kontaktikanava oli odotetusti sdhkoposti (59,6 %) (ks. taulukko
1). Tapaamisten osuus oli ikaluokista suurin, kuitenkin alle kymmenesosa (9,2 %) vas-
taajista. Puhelinta kertoi kayttdvan noin viidennes vastaajista (26 %), joka muihin ika-
luokkiin suhteutettuna on vahan. Tama oli pieni yllatys, sill& ero séhkopostin ja puheli-

men valilld on melko suuri verrattuna muihin ikaluokkiin.

Kontaktikanavat eivat vaihtele merkittdvasti vastaajan idn mukaan, vaan vastaavat koh-
talaisen hyvin tosiaan. Pienid eroja, ldhinnd tapaamisten ja puhelimen kdyton suhteen
oli. S&hkoposti oli odotetusti suosituin kontaktikanava kaikissa ikaluokissa. Verkkopal-

velujen ja Kirjeiden suosio on pieninta kaikissa ikaluokissa.

Tutkin seuraavaksi vaikuttaako esimiesasema kontaktikanavien valintaan. Ajatuksena
oli se, ettd esimiehet suosivat ja toisaalta heilld on enemman mahdollisuuksia ja tarvetta
kasvokkaisille tapaamisille verrattuna toimihenkil6ihin. Lisdksi esimiehet ovat yleensa
idltdén vahintadn keski-ikaisia, joten heille tapaaminen saattaa olla suositumpaan. Ole-
tuksena on myds se, etta esimiesten tyotehtavat ovat luonteeltaan sellaisia, jotka vaativat
enemman kasvokkaista asiointia vield tanakin péivand, vaikka esimerkiksi videoneuvot-
telut ovat saattaneet yleistyd. Toisaalta aluehallintouudistus ja tyopaikkojen yhdistely
ovat saattaneet hieman rajoittaa matkustamista niill&, joilla tapaamismatkat ovat piden-

tyneet.

Esimiehet kertovat kayttdvansa odotetusti eniten myos sahkopostia (64,8 %) (ks. kuva
5). Tapaamisten osuus on hieman suurempi (11,1 %) kuin keskimaarin, ei kuitenkaan
niin paljon kuin olisi voinut olettaa. Puhelimen suosio on hyvin samaa luokkaa kuin
keskimaarin. Tuloksen mukaan esimiesasemassakaan olevat henkil6t eivét asioi endi
kasvokkain niin usein kuin ehkd ennen. Esimiesasemassa olevista kukaan ei vastannut

kéyttdvinsd vaihtoehtoa “muu” eli esimerkiksi verkkopalvelua tai kirjettd. Enhk& ndmé
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kontaktikanavat ovatkin kaytetyimpia toimihenkildiden keskuudessa.

Y leisin asiakaskontaktikanava

Esimiesten vastaus

W Tapaaminen
® Puhelin
Sahkoposti

m Muu
64 8%

Kuva 5. Esimiesten yleisin kontaktikanava.

Katsotaan vield, miten paljon toimihenkil6iden kontaktikanavat eroavat esimiesasemas-
sa olevista. Tapaamisten osuus on noin puolta pienempi (6,5 %) verrattuna esimiesase-
massa oleviin (11,1 %) (ks. kuva 6). Ero ei ole kovin merkittavé. Erona esimiesasemas-
sa olevaan henkil6on ja toimihenkild6n on se, ettd toimihenkilt kertovat kayttavansa
hieman enemman puhelinta (33,6 %) kuin esimiesasemassa olevat. Sahkdposti on sen
sijaan esimiesasemassa olevilla hieman suurempi. Toimihenkil6ista (55 %) kertoo kéyt-
tavansa séhkopostia, esimiehistd (64,8 %). Verkkopalvelun ja kirjeiden kéaytto oli vé-
haistd myos toimihenkil6illa (5 %) ja noudatti hyvin samaa luokkaa kun mité keskimaa-

rin.
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Yleisin asiakaskontaktikanava

Toimihenkildiden vastaus

B Tapaaminen
m Puhelin

Sahkoposti
= Muu

Kuva 6. Toimihenkil6iden yleisin kontaktikanava.

Merkittavia eroja kontaktikanavien suosioon ei ole I6ytynyt ian eikd esimiesaseman
mukaan. Katsotaan vield, mitd kontaktikanavia suosivat eri tyopaikkojen tyontekijéat.
Entisten TE-keskusten tyontekijat kayttavat puhelinta séhkdpostin ohella huomattavan
paljon (ks. kuva 7). Sahképosti on kuitenkin yleisin kanava myds entisten TE-keskusten
tyontekijoiden keskuudessa (49,2 %). Puhelimen kayttd on toiseksi yleisinta (38,7 %).
Tapaamisten osuus jad melko pieneksi, vain kymmenesosa (10,5 %) ilmoittaa tapaamis-
ten olevan yleisin kontaktikanava. Silti m&&rd on suurin verrattuna muihin entisiin tyo-

pakkoihin.

Vastauksien mukaan ty0 néyttéda painottuvan hyvin paljon sahkoposti- ja puhelinasioin-
tiin, mikd ei ole yllattdvd vastaus. Entiset TE-toimistot hoitavat nykyaan ELY-
keskuksissa muun muassa elinkeinojen, tydvoiman, osaamisen ja kulttuurin vastuualuei-
ta. Ne antavat muun muassa alkaville yrityksille yleistd neuvontaa ja myontavat rahoi-
tusta. Juuri ndissa asioissa varmasti ensisijainen kontaktikanava on sahkoposti ja puhe-
lin. Vastaavasti elinkeinoeldman ja tyovoimapolitiikan kehittdminen vaatii varmasti

enemman kasvokkaisia asiointia.
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Yleisin asiakaskontaktikanava

TE-keskus

W Tapaaminen
= Puhelin
Sahkoposti
48 2% B Muu

Kuva 7. Yleisin kontaktikanava (TE-keskus).

Ymparistokeskuksessa huomattavasti yleisin kontaktikanava on sahkoposti (62,5 %)
(ks. kuva 8). Neljannes ilmoittaa kayttavansa eniten puhelinta (25 %). Mielenkiintoista
on se, ettd kohta “muu” on tapaamista suurempi. Tamé kertonee siitd, ettd ymparistO-
keskus antaa kirjallisia paatoksia esimerkiksi lupa-asioista ehk& enemmaéan kuin muut
virastot, joten kirjeiden osuus on suurempi. Kohtaan ”muu” lasketaan my0s yleiset tie-

doitustilaisuudet. Tapaamisten osuus on verrattaen pieni, vain (5,2 %).

Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskusten ymparisto ja luonnonvarat -vastuualue huo-
lehtii alueelliselta ymparistokeskukselta siirtyneista tehtavista toimialueellaan. Tehtéviin
kuuluvat muun muassa ympaéristonsuojelu, alueiden kayton ja rakentamisen ohjaus seké
vesivarojen kaytto ja hoito (ELY-keskus 2011).
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Yleisin asiakaskontaktikanava
Ym panstokeskus

M Tapasminen
M Puhelin

Sahkoposti
N Muu

Kuva 8. Yleisin kontaktikanava (Y mpéristokeskus).

Tiepiireissa tyoskennelleet ilmoittivat kdyttdvansa eniten sahkopostia (46,7 %) ja puhe-
linta (37,8 %) (ks. kuva 9). Ne ovat padosin ainoat kaytdssa olevat kanavat, tapaamisia
ja muita asiointikanavia kaytettiin véhemman. Yllattavaa oli puhelimen ja s&hkopostin
melko tasainen suosio. S&hkdpostia tiepiireissd tydskennelleet ilmoittivat kayttdvansa
vahiten verrattuna muihin virastoihin. Puhelinta kayttavat ainoastaan TE-keskuksissa

tyoskenneet hieman enemman.

Elinkeino-, liikenne- ja ympéristokeskuksen (ELY-keskus) liikenne- ja infra-
struktuurivastuualueet muodostuvat Tiehallinnon entisisté tiepiireista ja laaninhallitus-
ten liikenneosastoista. Liikenne- ja infrastruktuurivastuualue vastaa Suomen maanteistéa.
Se pyrkii parantamaan liikenteen turvallisuutta ja sujuvuutta tiehankkeilla. Vastuualue
myontaé liikenteeseen liittyvia lupia ja yksityistieavustuksia ja tekee sopimuksia jouk-
koliikenteen yrittdjien kanssa. (ELY-keskus 2011.)
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Yleisin asiakaskontaktikanava
Tiepiiri

B Tapaaminen
B Fuhelin

Sé&hidpos ti
B Muu

Kuva 9. Yleisin kontaktikanava (Tiepiiri).

Laaninhallituksissa tyoskennelleiden vastaukset erosivat huomattavasti muissa viras-

toissa tyoskennelleiden vastauksista. Sahkdposti on selvésti suosituin (80,6 %) (ks. kuva

10). Puhelinta ilmoittaa kayttavansa pieni osuus (16,1 %). Kukaan vastanneista ei kerro

kayttdvansa tapaamisia, ja verkkopalveluiden, kirjeiden ja muiden kontaktikanavien

kayttd on hyvin vahaista. Aluehallintovirastot hoitavat entisten laaninhallituksien tehta-

vid, kuten peruspalvelujen arviointia, sosiaalihuoltoon, terveydenhuoltoon ja ymparisto-

terveydenhuoltoon liittyvid tehtavié, opetustoimen tehtévié ja kuluttaja- ja kilpailuasioi-

fa.

Yleisin asiakaskontaktikanava

Laaninhallitus

W Tapaaminen
B Pubhelin

Sahkdposti
® Muu

80.6%

Kuva 10. Yleisin kontaktikanava (L&aninhallitus).
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Yhteenvetona yleisimmasta kontaktikanavasta voidaan todeta se, ettd séhkoposti ja pu-
helin ovat kaikkein kdytetyimpid idstd, sukupuolesta, tyontekijdn asemasta tai entisista
vastuualueista riippumatta. Tapaaminen oli keskiarvon mukaan kolmanneksi yleisin
kontaktikanava kaikissa luokissa. Mielenkiintoista olisi ollut selvittad, mista syista naita
kanavia suositaan. Arvelen, ettd nopeus ja helppous ovat puhelimen ja sdhkopostin vah-
vuuksia. Sahkopostin suosio selittynee sillg, ettd nykyaan ldhes kaikki osaavat kayttaa
tietokonetta. Sahkoisesti on myds helppo asioida ajasta ja paikasta riippumatta. Vastaa-
jat arvioivat sahkopostin séilyttdvan asemansa myos tulevaisuudessa. Myos verkkopal-

velun arvioitiin yleistyvén.

6.2.2. Kasvokkaiset asiakaskontaktit

Tarkoitus on selvittad, miten suuri osuus tydajasta menee kasvokkain kaytaviin asiakas-
kontakteihin eli asiakastapaamisiin. Kysymykselld halutaan selvittad, onko kasvokkais-
ten asiakastapaamisten maarissa tapahtunut muutosta. Lisaksi kysyimme, miten suuri

osuus naisté tapaamisista tapahtuu tyopaikalla, asiakkaan luona tai jossain muualla.

Tutkin, onko kasvokkain kaytavissa asiakaskontaktitilanteissa tapahtunut muutosta. En
ottanut huomioon nyt, missd asiakastapaamiset kaydaan, vaan tarkastelin kaikkia kas-
vokkain kaytavia asiakaskontaktitilanteita. K&ytin riippumattomien otosten 1-suuntaista
t-testid (ks. liite 1). Oletuksena on, ettd kasvokkain tapahtuvien asiakaskontaktien suh-
teellinen méara tydajasta on likimain normaalijakautunut ja otos on satunnainen. Nolla-
hypoteesina oli, ettd kasvokkain tapahtuneiden asiakaskontaktien suhteellinen maara
tybajasta ei ole véhentynyt. Yksisuuntaisen t -jakauman Kriittinen arvo on

t(oo) = 1,645 & p = 0,05 joten nollahypoteesi hylatdan. Kasvokkain tapahtuvien

asiakaskontaktien suhteellinen maara tyodajasta on vahentynyt vuodesta 2009 vuoteen
2011. Tulosta voidaan pitaa tilastollisesti merkitsevand. Tama tulos tukee edelld saatua
tulosta, ettd tapaamiset kontaktikanavana ovat vahentyneet ja ne tulevat vastaajien mu-

kaan véhentyvan tulevaisuudessakin.
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Kasvokkain tapahtuvat as iakaskontaktit vuonna 2009

m Tyopaikalla
m Asiakkaan kotona
Muu

Kuva 11. Kasvokkaiset asiakaskontaktit vuonna 2009.

Kysyimme myds, missé kasvokkaiset asiakastapaamiset pidetddn (ks. kuva 11 ja 12).
TyoOpaikalla tapaamisia kertoi pitdvansa noin kolmannes tyontekijoistd. Muutosta uudis-
tus ei juuri ole aiheuttanut. Sen sijaan asiakkaan luona tapahtuneet asiakastapaamiset
olivat hieman véahentyneet. Kuitenkin noin puolet kumpanakin vuonna kasvokkaisista
asiakaskontakteista tapahtuu vastauksien mukaan jossain muualla. Voi olla, ettd kysy-
mys oli vaarin ymmarretty, tai voi olla, ettd esimerkiksi yleiso- ja tiedotustilaisuudet
ovat merkittavid kasvokkaisia asiakaskontaktitilanteita. Kaikesta huolimatta huomatta-
van suuri osuus tapaamisista tutkimuksen mukaan kaydaéan jossain muualla kuin tyopai-

kalla tai asiakkaan luona.

Kas vokkain tapahtuvat asiakaskontaktit vuonna 2011

W Tyopaikalla
® Asiakkaan kotona

51.25% Muu

Kuva 12. Kasvokkaiset asiakaskontaktit vuonna 2011.
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Vuonna 2011 puolet vastaajista kertoo kasvokkaisten asiakaskontaktien tapahtuvan jos-
sain muualla kuin tydpaikalla tai asiakkaan kotona (ks. kuva 12). Tulos kertoo ehka sii-
té, ettei endd asiakas vélttdmattd niin usein tule suoraa asioimaan konttorille virkamie-
hen kanssa, vaan aika tulee usein varata etukéteen ja tapaaminenkin on usein jossain
muualla kuin tyOpisteelld. Matkustaminen on lisdéntynyt ja senkin vuoksi asiakasta-
paamiset ovat usein jossain muualla kuin fyysisesti omalla tyopisteelld. Taytyy myods
muistaa asiakas-késitteen laajempi merkitys, jolloin asiakas saattaa olla yritys, kunta tai
muu organisaatio, joten tapaamiset voidaan sopia muualle kuin asiakkaan kotiin tai vir-
kamiehen tyOpaikalle. Tdma lienee selittdvan sité tulosta, ettd yli puolet asiakastapaami-

sista kdydaan jossain muualla kuin tyopaikalla tai asiakkaan luona.

6.2.3. Tapaamismatkojen muutokset ja niiden syyt

Tapaamismatkojen pituutta koskevia vastauksia voin verrata keskenaan, silla kysymys
kysyttiin jo ensimmaiselld kyselykerralla. Mielenkiintoista on nédhda, pitenivatké matkat
todellisuudessa niin kuin ennen uudistusta uskottiin. P&dosin tapaamismatkoissa ei ole
tapahtunut muutosta (ks. kuva 13 ja kuva 14). Lahes neljasosa vastaajista uskoi tapaa-
mismatkojen pidentyvén ennen uudistusta. Suurin osa vastaajista uskoi kuitenkin vuon-
na 2009 tapaamismatkojen sailyvan ennallaan. Léhes kukaan ei uskonut tapaamismat-

kojen lyhentyvan uudistuksen myota.

Arvio tapaamismatkojen muutoksesta vuonna 2009

B Pidenty\ét
B Pysyvat ennsllaan
Lyhentyvst

Kuva 13. Tapaamismatkojen muutos vuonna 2009.
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Tapaamismatkojen muutos vuonna 2011.

4.1

W Pidentyivat
B Pysyidt ennsllaan
Ly henty ivat

Kuva 14. Tapaamismatkojen muutos vuonna 2011.

Vastaajista noin nelja prosenttia kertoo vuoden 2011 kyselyssa tapaamismatkojensa ly-
hentyneen (ks. kuva 14.) Syiksi mainittiin muun muassa paasy kotipaikkakunnalle t6i-
hin ja tyokentdn jakautuminen kahtia, jolloin tydalue myds puolittui. Myo6s vi-
deoneuvottelulaitteiden yleistymisen kerrottiin vadhentdvan matkustustarvetta. Vastauk-
sissa kerrottiin myos, ettd matkustuskaytannot ovat tiukentuneet, jolla tarkoitetaan esi-
merkiksi oman auton kayton rajoittamista. Tdma vahentdd matkustusvalmiutta. Matkus-
tuskaytantdjen tiukentumisen syyksi taas epdiltiin ELYn rahojen loppumista. Matkus-
tusherkkyys on alentunut, joten tapaamismatkat vastaajat ovat kokeneet lyhentyvan.
Matkustussaantdjen tiukentuminen ei vield lyhenna tapaamismatkoja, vaan vaikutus on

I1dhinna valillinen.

Ennen uudistusta tapaamismatkojen uskottiin pidentyvan enemman kuin mita ne todelli-
suudessa pidentyivat. Noin 24 % arvioi vuonna 2009 tapaamismatkojen pidentyvan.
Vuonna 2011 noin 8 % kertoi tapaamismatkojen oikeasti pidentyneen. Huomioida tay-

tyy vuoden 2009 pieni vastausprosentti, joten tulokseen taytyy suhtautua kriittisesti.

Tapaamismatkojen muutosten syiksi tutkimuksella saatiin mielenkiintoisia vastauksia.
Ylivoimaisesti suurimmaksi syyksi mainittiin alueen laajentuminen. Oma tyOpiste on
saattanut siirtya toiselle paikkakunnalle. Toimialueen laajentumisen vuoksi myds asiak-
kaat ovat kauempana, mika lisdd matkustusta. Oman tyopisteen siirtyminen toiselle
paikkakunnalle otettiin vastaan melko kriittisesti. Erds vastaaja kertoi ”Tydpaikan muut-

tuminen keskustasta perékorpeen” olevan syy tapaamismatkojen pituuteen.
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Matkustusmahdollisuuksia Kritisoitiin my6s. Julkisten kulkuneuvojen kayttéa suositel-
laan, mutta vastaajat kertoivat niiden pidentdvan matkustusaikaa entisestddn. Oman au-
ton kayttod on rajoitettu ja vuokra-autojen kayttd koettiin hankalaksi. Erds vastaaja ker-

toi tapaamismatkojen pidentymisen syyksi seuraavan:

”Oman auton kdyton huomattava vaikeutuminen. Mutta eihdn tiemestarin tarvitse asi-

akkaita palvella vaan istua virastotalossa”.

Matkustuspolitiikan perusteet ovat ilmeisesti taloudellisia. Erés vastaaja kertoi ELY:n
rahojen véhentyneen. Kaikki eivat ole olleet tyytymattomia, mika taytyy muistaa. Eras
vastaajista kertoi, ettd on péassyt kotipaikkakunnalleen toihin, toinen vastaaja mainitsi
tapaamisia olevan ainoastaan omalla tyopaikalla, infopisteelld. Valtaosa vastaajista ker-
toi, ettd tapaamismatkat ovat séilyneet samana. Vastauksista nousevat helposti esille ne,

joiden tapaamismatkat ovat muuttuneet, ja joiden tyd vaatii matkustamista.

Tapaamismatkojen pidentymisen suurimmiksi syiksi vastaajat kertovat tydalueen laajen-
tumisen ja matkustusmahdollisuuksien rajoittamisen. Hankaloituneiden matkustuskay-
tantojen syiksi mainitaan ELYn matkustusohjeet. Valtiovarainministerio Valtion matkus-
tussédantd 2011 julkaisussa on méaéritelty matkakorvausten korvaamisperusteet. Julkai-

sussa mainitaan muun muassa;

”Virkamatka on tehtdva niin lyhyesséd ajassa ja vahin kokonaiskustannuksin kuin huo-
mioon ottaen virkamatkan ja asianomaisen hoidettavaksi maarattyjen tehtavien tarkoi-

tuksenmukaisen ja turvallisen suorittamisen on mahdollista.” (Valtiovarainministerié

2011d: 10).

Matkakustannuksina pidetaan niitd ylimaaraisia menoja, joita asianomaisella on ollut
virkamatkan johdosta. Virkamatkasta maksetaan nédiden sopimusmaardysten mukaisesti
matkustuskustannusten korvauksena matkustamiskustannusten korvausta, pdivérahaa,
ateriakorvausta, majoittumis- tai hotellikorvausta ja yomatkarahaa sekd oppikurssien

ajalta kurssipéivarahaa. Lisaksi voidaan maksaa eréitd erilliskorvauksia. Sopimusméé-
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rayksiin sisaltyvat myos tyontekijoiden matka-ajan palkkaa koskevat maksuperusteet ja
virkamiesten matkapaivakorvaus. (Valtiovarainministerio 2011d: 9.)

Virkamatka mééritellddn matkaksi, joka on esimiehen maardédma, ja jonka virkamies
tekee virkatehtdvien hoitamista varten virkapaikan ulkopuolella ja tyontekija tyotehtavi-
en hoitamista varten tyopaikan ulkopuolella. Virka- tai tyopaikalla tarkoitetaan asian-
omaisen kiinteda toimipaikkaa, jossa hén tydskentelee, tai mikali hanelle ei tyén luon-
teen vuoksi ole kiintedd toimipaikkaa, sitd vastaava paikka. Virkamiehelle on tydsopi-
muksessa madritelty virkapaikka, tyontekijalle on sovittu tyopaikka. (Valtiovarainminis-
terio 2011d: 10.)

Virkamatkan kokonaiskustannuksia arvioitaessa on otettava huomioon paitsi matkusta-
miskustannusten korvaus, paivéraha-, majoittumis- tai hotellikorvaus, tyontekijan mah-
dollinen matka-ajan palkka tai virkamiehen matkapaivakorvaus ja muut matkakustan-
nusten korvaukset, myds kulkuneuvon kayttamisella mahdollisesti saavutettu ajan séas-
t0. Virkamatkasta ei suoriteta enempda korvausta kuin mité olisi ollut maksettava edulli-

simmasta tavasta. (Valtiovarainministerio 2011d: 10.)

Eras vastaaja kertoi julkisten kulkuneuvojen kayton vaikeuksista ja ongelmista. Han
kertoi, ettd ajallisesti julkiset kulkuvélineet vievét jopa enemman aikaa kuin omalla au-
tolla ja ndin pdivat venyvat vield pidemmiksi. Talldin on arvioitava tapauskohtaisesti
jarkevin matkustustapa. Vastaajat kertovat tiukentuneiden matkustuskaytanteiden va-

hentédneen matkustusalttiutta.

Tutkitaan seuraavaksi, onko tapaamismatkojen muutokseen vaikuttanut entinen tydpiste.
Taulukoin vastaukset suhteessa entiseen tyopaikkaan. Ennen uudistusta monien mieles-
sé saattoi kdyda ajatus ty6- ja tapaamismatkojen pidentymisestd. Pelko nayttaisi olleen
melko aiheeton. Entisissa TE-keskuksissa tydskennelleista vain reilu 5 % kertoi tapaa-
mismatkojen todellisuudessa pidentyneen (ks. taulukko 2). Yli 90 % vastaajista oli sita
mieltd, ettd tapaamismatkat ovat séilyneet samana. Tdman tuloksen mukaan voidaan
todeta, etteivat ainakaan TE-keskuksissa tydskennelleiden tapaamismatkat ole pidenty-

neet kaytanndssé lainkaan.
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Taulukko 2. Tapaamismatkojen muutos suhteessa aiempaan virastoon.

Pidentyneet Pys yneet samana |Ly henty nest 'Y hteensa
TE-kxeskus 5,20% 92,10% 2.680%| 100 (n=114)
Tiepiiri 19,50% 73,20% 7.30% 100 {n=41)
Y mpanstokesy £,90% 23,10% 0,00% 100 (n=87)
L3 aninhallitus 10,00% 70,00% 20,00% 100 (n=20)

Verrataan tulosta entisissé tiepiireissa tyoskennelleihin. Noin neljannes (19,5 %) vastaa-
jista oli sitd mieltd, ettd tapaamismatkat ovat pidentyneet aluehallintouudistuksen jal-
keen (ks. taulukko 2). Ero on suuri verrattuna TE-keskuksissa tyoskennelleisiin. Enem-
mist0 vastaajista (73,2 %) kertoi tapaamismatkojen sailyneen samalla tasolla. Tulosten
perusteella entisissa tiepiireissd tyoskennelleidenk&éan osalta ei voida sanoa, etta tapaa-
mismatkat olisivat pidentyneet oleellisesti, vaikkakin heidan vastuualueellaan uudistus
on osalla tyotekijoista pidentanyt tapaamismatkoja.

Laaninhallituksissa olleet tyontekijat ovat kertoneet tapaamismatkojen lyhentyneen eni-
ten (20 %) (ks. taulukko 2). Kymmenesosa vastasi tapaamismatkojen pidentyneen ja
valtaosa jalleen kertoi matkojen sailyneen samalla tasolla. Suuria eroja tuloksissa ei

nayta olevan.

Ympéristokeskuksissa tydskennelleiden osalta vastaukset olivat sindnsd kiinnostavat,
ettei yksikadn kertonut tapaamismatkojen lyhentyneen (ks. taulukko 2). Matkojen pi-
dentyneen kertoi vajaa kymmenesosa (6,9 %). Yli yhdekséasosa (93,1 %) vastaajista ker-

toi niin ikdaan tapaamismatkojen sailyneen samalla tasolla.

Yhteenvetona tapaamismatkojen ja entisten tyopaikkojen valilla nayttdisi olevan se, etta
tiepiireissa tydskennelleiden tyomatkat ovat pidentyneen eniten ja vahiten TE-
keskuksissa tydskennelleiden. L&&ninhallituksissa tydskennelleet olivat eniten sitd miel-
té, ettd tapaamismatkat ovat lyhentyneen ja ympéristokeskuksissa véhiten. Erot eivat ole
suuria. Nayttaisi siltd, ettd tapaamismatkojen peléttiin pidentyvan enemman kuin mita
todellisuudessa pidentyivét. Totta kai yksilokohtaisia eroja on, ja riippuen toimenkuvas-

ta ja alueen koosta, osalla tapaamismatkat ovat varmasti pidentyneet.
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Katsotaan vield, onko ELY-keskusten ja tapaamismatkojen muutoksen suhteen eroavai-
suuksia. Eniten tapaamismatkojen kertoi pidentyneen Turussa ja sivutoimipisteissa
tyoskentelevat (ks. kuva 15 ja 16). Turun ELY-keskuksen vastaajien mukaan vajaa
kymmenesosa (9,2 %) kertoi tapaamismatkojen pidentyneen. Lahes yhtd suuri osuus
(7,1 %) kertoi vastaavasti matkojen lyhentyneen. Erot ndyttdisivat olevan hyvin tyonte-

kijékohtaisia.

Tapaamismatkojen muutos
Turku
92 1.1%

B Fidentynest
B Pys ynest

Lyhenty neet

83,7%

Kuva 15. Tapaamismatkojen muutos (Turku).

Sivutoimipisteista saadut vastaukset olivat padosin Kokkolan ja Hameenlinnan sivutoi-
mipisteistd. Yksittdisia vastauksia tuli myos Porista, Jyvaskylasta ja Kouvolasta. Siella
neljasosa (20 %) vastaajista on kokenut, ettd tapaamismatkat ovat pidentyneet, miké on

eniten verrattuna muihin ELY-keskuksiin.
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Tapaamsmatkojen muutos

Muu

W Fidentynest
M Pys yneet s amans
Lyhentyneet

73,3%

Kuva 16. Tapaamismatkojen muutos (sivutoimipisteet).

Yhteenvetona tapaamismatkojen muutoksesta voidaan todeta se, etteivdat matkat piden-
tyneet todellisuudessa niin paljoa kuin ennen aluehallintouudistusta monet ajattelivat.
Matkustusséantojé kritisoitiin paljon. Oman auton k&ytt6a on rajoitettu ja tapaamisiin
tulisi kayttaa julkisia kulkuneuvoja. Osa vastaajista koki tdman vaikeaksi. Tutkimuksen
mukaan eniten tapaamismatkat pidentyivat entisissé tiepiireissa tydskennelleiden koh-
dalla, véhiten TE-keskusten tyontekijoilld. Maantieteellisesti ELY-keskusten véleilla ei
suuria eroja ollut, Turun ELY-keskuksen tyOntekijat kertoivat tapaamismatkojensa pi-

dentyneen eniten sivutoimipaikkojen liséksi.

6.2.4. Asiakaskontaktien maaran muutos

Tiedossa olleiden puhelinpalvelun ja tietoliikenneyhteyksien ongelmien vuoksi asiakas-
kontaktimaarid on syyta tarkastella. Asiakaskontaktina tarkoitetaan tassa yhteydenottoa
tyontekijan tai asiakkaan toimesta jotain kanavaa pitkin, mukaan lukien tapaaminen,
séhkoposti, puhelin, verkkopalvelu tai muu kanava. Arviona oli, ettd yhteydenottojen
maara puolin ja toisin saattaisi olla hieman kasvanut uudistuksen tuomien muutosten ja

tietoliikenneongelmien vuoksi.

Asiakaskontaktimaérat eivat tutkimuksen mukaan ole suuresti muuttuneet (ks. kuva 17).

Kuten kuviosta nékee, asiakaskontaktimaarat eivéat ole kasvaneet suuresti vastaajien
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mukaan. Neljannes vastaajista jopa kertoo maaran vahentyneen, mika tarkoittaa ehké
sitd, ettei muutos ole ollut tavalliselle kansalaiselle kovin ndkyva ja merkittava, eika
asiakkaalla ole ollut tarvetta olla yhteydessé ELY-keskukseen. Yli puolet kertoo kontak-
timaarien séilyneen samalla tasalla kuin ennen uudistusta. Vain 15 % kertoo asiakaskon-

taktiméaarien kasvaneen.

Asiakaskontaktimaarien muutos vuonna 2011.

W Lisdantynest
® Pys yneet samans
Vahentynest

Kuva 17. Kontaktimaarien muutos vuonna 2011.

Syitd madrien muutokselle voidaan mietti& esimerkiksi vastaajien tyotehtavén tai tyo-
aseman mukaan. Huomioitavaa on myos se, ettd jopa 26 % vastaajista kertoo asiakas-

kontaktien vahentyneen. Selittavé tekijé saattaa olla verkkoasioinnin kasvu.

Katsotaan ensin onko sukupuolella vaikutusta siihen, miten asiakaskontaktien maarét on
koettu. Naisista noin 16 % on kokenut, ettd uudistus on lisdnnyt asiakaskontaktien maa-
réa (ks. kuva 18.) Miehistd vastaavasti vajaa 12 % on kokenut asiakaskontaktimé&arien
lisadntyneen (ks. kuva 19.) Ero ei kovin suuri ole, mutta tutkimuksen mukaan naiset
ovat kokeneet uudistuksen kasvattaneen hieman asiakaskontaktien méaérad. Miehista
hieman suurempi osuus kertoo, ettd kontaktiméarat ovat véhentyneet, mutta suurta eroa

ei sukupuolen mukaan saatu.
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Asiakaskontaktimaarien muutos

Naisten mielipide

W LisSantyneet

l 23.7% B Pysynest samana
Vahentyneet

Kuva 18. Asiakaskontaktiméarien muutos (naiset).

Asiakaskontaktimaarien muutos

Miesten mielipide

M Lis 3antyneet
B Pysyneet samana
Vahentynest

Kuva 19. Asiakaskontaktimadrien muutos (miehet).

Katsotaan, onko kontaktimadrissa tapahtunut muutosta esimiesasemassa olevilla henki-
I6illa. Tuloksen perusteella vajaa neljannes (23,1 %) on havainnut kontaktimadrien kas-
vua uudistuksen jéalkeen (ks. kuva 20). Mielenkiintoista on se, ettd toisaalta neljannes
(25 %) vastaajista kertoo kontaktiméarien vahentyneen. Puolet vastaajista ei ole huo-
mannut muutosta. Erojen taytyy olla vastuukohtaisia. Esimiesten lisd&ntyneet kontakti-
maarét eivét olisi ihme uudistuksen alussa olleiden kdynnistymisongelmien vuoksi.
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Asiakaskontaktimgarien muutos

Esimiesten mielipide

M |is3sntyneet
B Pysyneet s amans
Vahentyneet

Kuva 20. Asiakaskontaktiméarien muutos (esimiehet).

Verrataan tulosta vield toimihenkiliden vastauksiin. Toimihenkil6istd vahemmist6
(13,2 %) ilmoittaa kontaktimaarien lisaantyneen (ks. kuva 21). Reilu neljannes (26,5 %)
ilmoittaa kontaktimaarien vahentyneen, mika on samaa luokkaa esimiesasemassa olevi-
en kanssa. Reilut puolet vastaajista (60,3 %) ilmoittaa kontaktimé&érien séilyneen samal-
la tasolla, mik& on hieman enemmaén kuin esimiesasemassa olevilla. Erot eivat ole suu-
ria, mutta tulosten mukaan on havaittavissa, ettd esimiesten kontaktimaarat olisivat kas-

vaneet hieman enemman kuin toimihenkildiden.

Asiakaskontaktimgarien muutos
Toimihenkildiden mielipide

M Lisdsntyneet
B Pysyneet s amana
Vahentynest

Kuva 21. Asiakaskontaktimaarien muutos (toimihenkil6t).
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Seuraavaksi tutkin ristiintaulukoinnin avulla, onko asiakaskontaktimaarissa tapahtunut
muutosta vastaajien ian suhteen. Jaottelin idt kolmeen luokkaan alle 35-vuotiaat, 35-50
-vuotiaat ja yli 50-vuotiaat. Suurin osa alle 35-vuotiaista kertoo kontaktimaarien séily-
neen samalla tasolla (ks. kuva 22). Lahes viidesosa kuitenkin mainitsi niiden kasvaneen.
Neljannes vastaajista kertoo maaran vahentyneen. Osalla vastaajista saattaa olla koh-
tuullinen lyhyt tyohistoria vield ELY-keskuksessa, joten kontaktimadrien muutosta oli

saattanut olla vaikea arvioida.

Asiakaskontaktimaarien muutos
Alle 35-vuotiaat

@Lis33ntynest
mPy=ynest sansna
OVihentynest

Kuva 22. Asiakaskontaktit alle 35-vuotiaat.

Asiakaskontaktimaarien muutos
35-50 -~vuotiaat

\

Kuva 23. Asiakaskontaktit 35-50-vuotiaat.

mLEaany neet
IP,'syneetsmma
oVaneny neat
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Vastaavasti 35-50 -vuotiaista suurin osa kertoi kontaktimaéarien sailyneen samalla tasol-
la (ks. kuva 23.) Verrattuna alle 35-vuotiaisiin ainoastaan hieman alle 10 % kertoi niiden
kasvaneen. Keski-ikéisilla on jo pidempi tyohistoria takana, joten ehka he kokivat muu-
toksen maltillisemmin tai alle 35-vuotiailla tyékuvaan kuuluu enemmaén asiakaspalve-

lua, joka voisi selittad asiaa.

Yli 50-vuotiaat kokivat asiakaskontaktiméérien lisdantyneen hieman enemman kuin 35—
50 -vuotiaat (ks. kuva 24.) Noin 18 % kertoi asiakaskontaktiméaarien kasvaneen. Jopa
joka kolmas kertoi kontaktiméarien vahentyneen. Yli 50-vuotiaat kokivat, ettd asiakas-
kontaktimadrat ovat vahentyneet eniten. Puolet vastaajista kertoi maarén pysyneen sa-
malla tasolla. Ty6tehtdvat saattavat olla erilaisia alle 35-vuotiailla kuin yli 50-vuotiailla,

joka voisi selittdé asiakaskontaktimaarien vaihtelua.

Asiakaskontaktimdarien muutos

Yli S0-vuoctiaat

ELiEsa2mmy et

Eeysynest
samara

Ovanersy neet

Kuva 24. Asiakaskontaktiméaarat yli 50-vuotiaat.

Seuraavaksi olen tutkinut kontaktim&drien muutosta verrattuna aiempaan tyopaikkaan.
Ajattelin, ettd tyOpaikalla saattaisi olla vaikutusta siihen, miten paljon tyontekijat ovat
yhteydesséa asiakkaisiin. Ensiksi tutkitaan entisessd TE-keskuksessa tydskennelleita (ks.
kuva 25.) Reilut puolet vastaajista kertoi, ettei kontaktimaarissa ollut tapahtunut muu-
tosta. Heiddn mukaansa aluehallintouudistus ei ole lisénnyt heidén paivittéisid asiakas-

kontaktitilanteita. Reilu viidesosa entisissé TE-keskuksissa tyskennelleista kertoi asia-
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kaskontaktimé&éarien vahentyneen. Noin 17 % oli sit4 mieltd, ett4d maarat ovat kasvaneen
eli vdhemmist0 vastaajista. Ainakin entisissd TE-keskuksissa tydskennelleiden mielesta

voidaan vetda johtopaatds, ettei aluehallintouudistus ole kasvattanut asiakaskontakti-

maaraa merkittavasti.

Asiakaskontaktimaarien nuutos
TE-keskus

M Lis d8éntyneet
B Pysyneet s amans
Vahentyneet

Kuva 25. Asiakaskontaktimaarien muutos (TE-keskus).

Verrataan saatuja tuloksia entisissa ymparistokeskuksissa tydskennelleisiin. Yli puolet
vastaajista kertoo kontaktiméaarien séilyneen samalla tasolla (ks. kuva 26). Huomatta-
vasti suurempi osuus, yli joka kolmas kertoo kontaktiméarien vahentyneen. Vain joka
kymmenes kertoo kontaktiméarien kasvaneen. Nain ollen ymparistokeskuksissakaan

tyoskennelleiden asiakaskontaktimaarat eivat ole kasvaneet.
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Asiakaskontaktimaarien muutos
Ymparistokeskus

M Lis&éntynest
B Pysyneets amana
Vahentynest

Kuva 26. Asiakaskontaktiméarien muutos (Y mparistokeskus).

Entisissa Tiepiireissa ja Laaninhallituksissa tydskennelleiden mielestd asiakaskontakti-

maarét eivét ole kasvaneet aluehallintouudistuksen jalkeen.

Tutkitaan vield, onko toimipaikalla vaikutusta asiakaskontaktiméaariin. Helsingissa vas-
taajat kertovat kontaktiméaéarien kasvaneen eniten (ks. kuva 27). Noin viidennes (19,8 %)
vastaajista kertoi kontaktimaarien kasvaneen, miké on eniten verrattuna muihin tutki-
muksen ELY-keskuksiin. Reilu neljannes (27,4 %) kertoi kuitenkin maarien véhenty-
neen, joten erojen taytyy selittyd toimenkuvan mukaan. Noin puolet vastaajista (52,8 %)

ei ole huomannut kontaktimaarissa eroa.

Asiakaskontaktimarien muutos
Helsingin toimipiste

M Lis snty nest
B Pysyneet samana
Vahentynest

Kuva 27. Asiakaskontaktiméérien muutos (Helsinki).
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Asiakaskontaktimdarien muutos
Seindjoen toimipiste

M Lisasntyneet
B Pysyneet s amana
Vahentynest

Kuva 28. Asiakaskontaktiméérien muutos (Seindjoki).

Seindjoen ELY-keskuksessa vastaajat kertoivat kontaktimaarien lisdadntyneen véhiten.
Hieman yli kymmenes vastaajista (12,1 %) on huomannut kontaktiméérien kasvun (ks.
kuva 28). Noin 15 % on kokenut, ettd kontaktimé&arét ovat vahentyneet. Verrattuna tut-
kimuksessa olleisiin muihin ELY-keskuksiin, Seindjoella kontaktimé&arien kerrottiin sai-

lyneen eniten samalla tasolla.

Vastauksia saatiin myos sivutoimipisteistd, pdédosa Kokkolasta ja Hameenlinnasta. Yh-
distin sivutoimipisteistd saadut vastaukset yhteen ja sieltd mainittakoon se, ettei yksi-

kaan kertonut asiakaskontaktimaarien kasvaneen aluehallintouudistuksen jalkeen.

Yhteenvetona asiakaskontaktimé&arien kasvusta se, etteivat kontaktim&&rat kasvaneet
aluehallintouudistuksen jalkeen merkittavasti. Jopa neljdnnes vastaajista kertoi kontak-
timadrien vahentyneen. Esimiesasemassa olevat kertoivat kontaktimaarien kasvaneen
hieman enemman kuin toimihenkil6t. Toisaalta naiset vastasivat kontaktiméérien kasva-
neen hieman enemman kuin miehet. Entisell& toimipisteella ei ollut vaikutusta asiakas-
kontaktim&aréan. Mink&&n toimipisteen kontaktimaarat eivat osoittaneet kasvua. Hel-
singin ELY-keskuksen vastaajat kertoivat kontaktimaarien kasvaneen eniten, véhiten
Seindjoen ELY-keskuksessa. Toimihenkilokohtaiset erot voivat olla suuria, joten ne ei-

vat ndy selvasti.
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6.2.5. Asiakastapaamisten luonne — muuttunut tyénkuva?

Seuraavaksi tarkastelussa on se, miten paljon ALKU-uudistus on vaikuttanut ja mahdol-
lisesti muuttanut tyontekijoiden kasvokkain kaytdvid tyotehtdvid. “Hiljainen radikaali
uudistus” - ALKU-uudistuksen ei pitdnyt merkittavasti vaikuttaa varsinaiseen ty6hon,
kuitenkin tyotehtdvia on saatettu yhdistella. My0s tyo- ja vastuualue on saattanut laajen-
tua maantieteellisesti. Seuraavaksi tarkastelussa on millaisiin asioihin ja tehtaviin tyon-
tekijoiden asiakastapaamiset liittyvat. Tarkoitus on selvittdd, nakyyko tyotehtavissé

muutosta uudistuksen jalkeen.

Tutkimuksen mukaan kasvokkaisten tyotehtévien kirjo vaihtelee, vaikka vastauksista
nousivat tyypillisimmat tehtavét esille. Jaottelin tyGtehtavét seuraavaan tapaan: lupa- ja
tukiasiat seké valvonta, laskutus ja rahoitus, kokoukset ja koulutustilaisuudet, projektit
ja hankkeet, verkostoituminen ja yhteistyd, yleinen asiakaspalvelu ja neuvonta seka ei
asiointia kasvokkain. Talla jaottelulla halusin yhdistelld tehtévid yhteen ja ndhda mita
kasvokkaisissa asiakastapaamisissa tehdaan. Selvin ero tehtévissé oli se, ettd kukaan
vastaajista ei maininnut vuonna 2009 verkostoitumista ja yhteistyota kasvokkaisten

asiakastapaamisten syyksi eli uudistuksella on ollut vaikutusta yhteistyohon.

Tyypillisimmat tehtavét vuonna 2009 ja 2011 liittyvét yleiseen asiakaspalveluun ja neu-
vontaan. Toiseksi yleisimmat tehtdvat ovat tuki- ja lupa-asiat seka tarkastukset, koulu-
tukset ja kokoukset. Erona tuloksissa on se, ettd vuonna 2011 mainittiin tehtavié olevan

mya0s verkostoitumisen ja yhteistydn muodossa.

Yhteenvetona asiakaskontakteista voidaan todeta se, etteivat tyotehtdvat muuttuneet
oleellisesti aluehallintouudistuksen jalkeen, mika oli osittain tyontekijoille luvattukin.
Yleisimpien tyétehtdvien, kuten neuvonnan ja tarkastusten, lisaksi verkostoitumiseen ja
yhteisty6hon liittyvéat tyotehtdvat ovat yleistyneet, joista olisi ollut mielenkiintoista saa-

da tarkemmin selvitysté.
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7. YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Valtion aluehallinto uudistui 1.1.2010. Matti Vanhasen kakkoshallituksen alkuun aset-
taman hankkeen tarkoituksena oli uudistaa aluehallintoa laajasti saaden aikaan tehokas,
tuottava seka kansalais- etta asiakasléhtoisesti toimiva aluehallinto. Uudistuksen tarkoi-
tuksena oli saada aluehallinnon tuottavuus ja tuloksellisuus kohentumaan. My6s kansa-

laisten tarpeet tulisi huomioida jatkossa entistd paremmin palveluja tuotettaessa.

Tutkimukseni ensimmadinen padkysymys oli, mitkd olivat aluehallintouudistuksen ta-
voitteet. Kirjallisuuden ja muun aineiston mukaan voidaan todeta, ettd tarkein syy on
ollut tehostaa valtion aluehallintoa ja parantaa kansalais- ja asiakaslahtdisyyttad. Uudis-
tuksessa ladninhallitusten, tyo- ja elinkeinokeskusten, alueellisten ymparistokeskusten,
ympdristélupavirastojen, tiepiirien ja tydsuojelupiirien tydsuojelutoimistojen tehtavat
koottiin kahteen monitoimialaiseen viranomaiskokonaisuuteen, jotka ovat aluehallinto-
virastot (6 virastoa) seka elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskukset (15 keskusta). Té&-
ma uusi viranomaisrakenne muodostaa pohjan jatkossa muillekin uudelleen jarjestetta-
ville valtion aluehallinnon tehtaville. Uudistuksessa vahvistettiin maakunnan liittojen

toimivaltaa. Uudet virastot aloittivat toimintansa 1.1.2010.

Toinen tutkimuskysymykseni oli, miten asiakaskontaktointi on muuttunut aluehallinto-
uudistuksen jalkeen. Asiakaskontaktoinnilla tarkoitetaan asiakkaan ja tyontekijan vélista
kommunikointia. Alatutkimuskysymyksind olivat muun muassa, onko aluehallintouu-
distus vaikuttanut asiakaskontaktien mé&&rdén tai muuttanut kasvokkaisten asiakasta-
paamisten maaraa. Tutkin myds, mika on ollut yleisin kontaktikanava uudistuksen jal-
keen, ovatko tapaamismatkan pidentyneet ja onko tyotehtdvissd tapahtunut muutosta.
Empiirinen aineisto koottiin ennen uudistusta vuonna 2009 sahkoisellda kyselylomak-
keella ELY-keskuksen tyontekijoiltd ja jatkokysely toteutettiin vuonna 2011 aluehallin-

touudistuksen jalkeen. Tavoite oli ndhda, miten asiakaskontaktointi oli muuttunut.

Tuottavuusohjelmat ovat levinneet my6s julkiselle sektorille. Tuottavuutta ja kilpailu-
kykyé on parannettava julkisella sektorilla. Tavoitetta on perusteltu taloudellisin syin.

Tuottavuusohjelmien tarkoitus on valtion talouden menojen hillintd. Tuottavuusohjelmat
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ovat synnyttaneet myos kritiikkid. Miten tulostavoitteet sopivat julkiselle sektorille niin
ettei palvelun laatu karsi? Tutkimuksen mukaan kontaktimaé&rissa ei ollut tapahtunut
suuria muutoksia, tapaamismatkat olivat pysyneet padosin yhta pitkina ja kontaktikana-
vat olivat sailyneet samoina. Tulosten mukaan aluehallintouudistus ei olisi heikentanyt

merkittavasti tyontekijoiden asemaa eika lisannyt tyoméaaraa.

Virkamiesten tyotehtévat olivat sailyneet tutkimuksen mukaan hyvin samanlaisina niin
kuin ennen uudistusta oli luvattu. Asiakaskontaktimaarat eivét olleet tutkimuksen mu-
kaan merkittavasti muuttuneet. Tyypilliset kontaktikanavat olivat sdéhkoposti ja puhelin.
Tapaamisten osuus oli vahentynyt, ja sen osuus arvioitiin tulevaisuudessakin vahenty-
van. Vastaajat arvioivat sahkopostin ja puhelimen sailyttdvén tulevaisuudessa asemansa.
Ennen uudistusta tyontekijat pelkasivat tapaamismatkojensa kasvavan enemman kuin

mita matkat todellisuudessa kasvoivat.

Yhteenvetona tuloksista voi todeta sen, ettei tutkimuksen mukaan aluehallintouudistus
vaikuttanut merkittavéasti asiakaskontakteihin eikd tapaamismatkojen pituuteen. Uudis-
tus on kantanut nimed “Hiljainen radikaali uudistus”, jonka selittdd uudistuksen niky-
vyytta tavalliselle kansalaiselle. Varmasti ilmenneet puhelinliikenneongelmat ovat osal-
taan vaikeuttaneet asiointia puolin ja toisin, mutta erilaiset yhteysongelmat ovat yleisia
varsinkin néin radikaalissa uudistuksessa. Uudistukset vaativat aikaa sopeutua syntynei-

siin muutoksiin niin kansalaisten kuin tyontekijoidenkin osalta.

Uudistuksesta oli kulunut reilu vuosi, kun seurantakysely toteutettiin kevaalla 2011. Sii-
na ajassa toiminta oli varmasti asettunut jo sellaiselle tasolle, etta tulokset ovat melko
todenmukaisia. Mielenkiintoista olisi tietdd, miten samaan Kyselyyn vastattaisiin esi-

merkiksi viiden vuoden paasta olettaen, ettd uudet virastot ovat edelleen toiminnassa.

Tutkimuksessa on kasitelty ainoastaan tyontekijoiden mielipiteitd. Mielenkiintoista olisi
saada my0s kansalaisilta mielipide heidan kokemustensa perusteella. Uskoisin, ettd pu-
helinliikenneongelmia Kritisoitaisiin. Tietdmattomyys altistaa usein Kriittisiin mielipitei-
siin. Riittdva tiedonkulku ja ohjeistus ovat térkeitd uudistusten alussa. Uudistus voi sa-

nana jo saada aikaan negatiivisia tunteita, mika on kiinni ihmisen luonteesta. Aina muu-
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tokset ja uudistukset eivat mene oikeaan suuntaan, mutta ilman niitd maailma uudistu
eikd ainakaan kehity. Térkedd olisi seurata, miten aluehallintouudistus jatkuu tasta
eteenpdin ja mitata, miten asiakkaat seka tavalliset kansalaiset ovat tyytyvaisia uudis-

tukseen ja saamiinsa palveluihin. IIman kansalaisia ei olisi valtiota eik& valtion aluehal-
lintoa.
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TyVL 12/2009 vp. Tydelama- ja tasa-arvovaliokunnan lausunto hallintovaliokunnalle

hallituksen esityksesté aluehallinnon uudistamista koskevaksi lainsd&ddannoksi.

TaVL 21/2009 vp. Talousvaliokunnan lausunto hallintovaliokunnalle hallituksen

esityksesta aluehallinnon uudistamista koskevaksi lainsaddannoksi.

YmVL 25/2009 vp. Ympdristovaliokunnan lausunto hallintovaliokunnalle hallituksen

esityksesta aluehallinnon uudistamista koskevaksi lainsaddannoksi.

LiVL 19/2009 vp. Liikenne- ja viestintavaliokunnan lausunto hallintovaliokunnalle
hallituksen esityksestd aluehallinnon uudistamista koskevaksi lainsaddannoksi.
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LIITE 1. Riippumattomien otosten 1-suuntainen t-testi

Testataan onko kasvokkain tapahtuneiden asiakaskontaktien méaéra vahentynyt vuodesta

2009 vuoteen 2011. Kéytetaén riippumattomien otosten 1-suuntaista t-testié:

Keskiarvot:

Xap0s ¥ 16,592 %4541 & 14,05(prosenttia koko tydajasta)

Keskihajonnat:

Sagps ¥ 14,648 5594 &~ 15,34

Otoskoot:

Taoos = 146jaTggyq = 287

Nollahypoteesi:

H,:Kasvokkain tapahtuneiden asiakaskontaktien suhteellinen mééra tyoajasta ei ole
vahentynyt eli x50 * 16,59

H,:Kasvokkain tapahtuneiden asiakaskontaktien suhteellinen maéara tytajasta on

vahentynyt

Oletuksena on etta kasvokkain tapahtuvien asiakaskontaktien suhteellinen maara
tybajasta on likimain normaalijakautunut ja otos on satunnainen. Lisdksi varianssit
oletetaan yhtasuuriksi (keskihajonnat ovat likimain yhtasuuret, 5,505 * 14,64ja
Si011 ¥ 15,34). Vapausaste

df =Mypps +Mggqy — 2 = 146 + 287 — 2 = 431 =Kaytetadn df = o,

||14,642[145 — 1) + 15,34%(287 — 1)

= & 15,11
1Jl 146 + 287 — 2
16,59 — 14,05
t= — A 1,654 ~ t(o0)
1511 135+ 357

Studentin (yksisuuntaisen) t -jakauman kriittinen arvo t{c0) = 1,645 < p = 0,05joten
nollhypoteesi hylatdan. Kasvokkain tapahtuvien asiakaskontaktien suhteellinen maaré

tybajasta on vahentynyt vuodesta 2009 vuoteen 2011. Tulos on tilastollisesti merkitseva.
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LITE 2. Kyselylomakkeen ohjeistus 2009

VAASAN YLIOPISTO

Hyva aluehallinnon tydntekija!

T&ll3 kyselyll3 selvitetdan aluehallinnon uudistukseen liittyvid kielellisia ja viestinnallisia tekijoitd Pohjanmaalla. Tutkimus

toteutetaan Vaasan yliopistossa, ja se on uudistamishankkeesta riippumaton. Tutkimuksen tavoitteena on kartoittaa, sailyttd3 ja kehittda
niitd hyvid kdyténteits, jotka aluehallintovirastoissa tydskentelevit ennen uudistusta kokevat toimiviksi. Tasta syysta kaikki vastaukset
ovat arvokkaita. Toivomme, ettd loppuvuoden kiireistd huolimatta |6ytaisit aikaa vastata kyselyyn.

Vastaamiseen kuluu noin 15 minuuttia.
Vastanneiden kesken arvotaan ravintolalahjakortteja (& 50 euroa). Arvontaa varten toimitetut henkildtiedot kasitelld3n erilldsn kyselyn
vastauksista, joten vastauksenne ovat tdysin luottamuksellisia.

Kyselyyn voi vastata 22.12.2009 saakka.

Hyvé&a Joulun odotusta toivottaen, yhteistydterveisin
Merja Koskela & Nina Pilke

Yhteystiedot:

professori Merja Koskela
Viestintétieteiden laitos
etunimi.sukunimi@uwasa. fi
06-3248 370

professori Nina Pilke
Pohjoismaisten kielten laitos

etunimi.sukunimi@uwasa.fi
06-3248137
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LITE 3. Kyselylomakkeen osio V Asiakastapaamiset 2009

V Asiakastapaamiset

—30. Asiakastapaamiset.

Tyoajastani kuluu asiakkaiden kanssa kasvokkain kaytaviin keskusteluihin

asiakkaiden luona (%)

31. Millaisiin asioihin/tehtaviin henkilokohtaiset tapaamiset
liittyvdt?

32. Uudistusten mysta tapaamismatkat
Pidentyvat
Pysyvat ennallaan
Lyhentyvat

Jos vastasit matkojen pidentyvan tai lyhentyvan, miksi arvelet niin
tapahtuvan?
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LIITE 4. Kyselylomakkeen ohjeistus 2011

Hyva aluehallinnon tyontekijal

Talla kyselylld selvitetaan aluehallinnon uudistukseen liittyvia viestintaan ja tyon sisaltoon liittyvia tekijoita. Tutkimus toteutetaan Vaasan
yliopistossa, ja se on aluehallinnon uudistamishankkeesta riippumaton. Tutkimuksen tavoitteena on kehittaa niita kaytanteitd, jotka
aluehallintovirastoissa tydskentelevat kokevat toimiviksi. Tasta syysta kaikki vastaukset ovat arvokkaita. Vastaamiseen kuluu noin 20
minuuttia.

Vastanneiden kesken arvotaan ravintolalahjakortteja (& 100 euroa). Arvontaa varten toimitetut henkilGtiedot kasitelldan erillaan kyselyn
vastauksista, joten vastaukset ovat taysin luottamuksellisia.

Kyselyyn voi vastata 21.4.2011 saakka.
YhteistyGterveisin

Merja Koskela, Eija Makinen, Nina Pilke ja Seija Virkkala

Yhteystiedot:

professori Merja Koskela
Viestintatieteet
etunimi.sukunimi@uwasa.fi
06-3248370

professori Eija Makinen
Julkisoikeus
etunimi.sukunimi@uwasa.fi
06-3248428

professori Nina Pilke
Pohjoismaiset kielet
etunimi.sukunimi@uwasa. fi
06-3248137

professori Seija Virkkala
Aluetiede
etunimi.sukunimi@uwasa.fi
06- 3248356
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LIITE 5. Kyselylomakkeen osio V Asiakastapaamiset 2011

IV Asiakastapaamisat

23. Mik3 on yleisin kontaktikanavasi asiakkaisiin?
Tapaaminen  Puhelin  Sahkoposti  Werkkopalvelu — Muu Mika?

24. Mitd kanavaa arvioit tulsvaisuudesza kayetavasi eniten asiakaspalvelusza?
Tapaaminen  Puhelin  Sahkoposti  Werkkopalvelu  Muu Mika?

25. Viikottaisesta tydajastani kuluu asiakkaiden kanssa kasvokkain kiytaviin keskusteluihin
%

noin (%)

ndistd tapahtuu tydpaikallani (%)

asiakkaiden luona (%)

26. Uudistusten myota asiakaskontaktien maarat ovat
@ Llisaantyneet
@ Pysyneet samana
@ Vahentyneet

27. Millaisiin asioihin/tehtsviin asiakastapaamiset liittyvat?

28. Uudistusten my6ta tapaamismatkat
© Pidentyivat
© Pysyivit ennallaan
© Lyhentyivat

29. Jos vastasit matkojen pidentyneen tai lyhentyneen, mika oli
syyna?







