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1 Kohti uutta aluehallintoa

“Where there’s a will, there’s a way.”

Valtion aluehallinto uudistuu ja muuttuu voimakkaasti vuosien 2017 — 2019 aikana.
Nykyisen hallituksen hallitusohjelmassa on useita valtion aluehallinnon organisoitu-
miseen, toimintatapaan ja tehtaviin vaikuttavia tavoitteita, joista merkittavin reformi
on aluehallinnon rakenneuudistus, joka astuu voimaan vuoden 2019 alusta. Tassa uu-
distuksessa sovitetaan yhteen valtion aluehallintoa ja maakuntahallintoa seka yksin-
kertaistetaan julkisen aluehallinnon jarjestamista (valtio, alueet ja kunnat). Toinen
merkittava aluehallintoon laajalti vaikuttava hallituksen karkihanke on digitalisaatio,
kokeilut ja normien purkaminen, joka kasittaa julkisten palvelujen digitalisoimisen,
digitaalisen liiketoiminnan kasvuympariston rakentamisen, saadoksien sujuvoittami-
sen, kokeilukulttuurin kdyttoonoton seka johtamisen ja toimeenpanon parantamisen.

(Hallitusohjelma 2015.)

Aluehallintouudistuksen ja karkihankkeiden tavoitteena on merkittavasti helpottaa
kansalaisten arkea, yritystoimintaa, maataloutta, investointeja, rakentamista, ter-
vettd kilpailua ja vapaaehtoistoimintaa purkamalla turhaa saantelya, keventamalla
hallinnollista taakkaa ja sujuvoittamalla lupaprosesseja. Uudistuksessa korostetaan
toimintatapamuutoksia, sujuvia palveluita, vuorovaikutteista kehittamista seka aluei-
den vahvuuksien hyddyntamista. Maakuntauudistusprosessissa toimitaan koko ajan
asiakkuus edell3, joka varmistetaan mm. valmistelussa mukana olevilla kattavilla asia-

kasraadeilla. (Hallitusohjelman toteutus 2016.)

Keski-Suomessa maakuntauudistus koskettaa noin 10 000 henkil64a, josta ELY-
keskuksen ja TE-toimiston henkil6ston osuus on 370 henkil6a (Keski-Suomen maa-
kuntauudistus 2017). Koska muutos koskettaa jokaisen ihmisen tarvitsemia palveluja
(mm. sosiaali- ja terveyspalvelut, palo- ja pelastustoimi sekd ymparistoterveyden-
huolto) seka laajalti palveluja tarjoavia viranomaisia (mm. ELY-keskukset, TE-
toimistot seka maakuntaliitot), on muutokseen kytkettdava myos viranomaisten toi-

mintatapojen ja roolien uudistaminen, jota tdma opinnaytetyo kasittelee.



2 Tutkimusasetelma

2.1 Opinndytetyon tavoite

Valvojasta valmentajaksi — toimintamalli on aluehallintotasolla hyvin nuori ja siita ei
ole aikaisemmin tehty tieteellista tutkimusta. Tama opinnadytetyod toimii pilottina,
jossa on ensin kartoitettu kvantitatiivisin menetelmin seka henkilostén nykyinen rooli
ettd asiakkaiden kokema toimintatapakulttuuri. Taman jalkeen on kaytetty empiirista
tutkimusotetta kvalitatiivisten menetelmien kautta, jossa on tutkittu miten
valmentavaa tyOotetta voidaan ottaa mukaan viranomaistoimintaan, seka tata kautta
muuntaa perinteisen viranomaisen ja valvojan roolia valmentajaksi, mahdollistajaksi,

edellysten luojaksi ja toiminnan tukijaksi.

Saatelyn ja hallinnollisen taakan raskautta sekd byrokraattisuutta asiakkaille pyritdan
tata kautta merkittavasti keventamaan seka lisaamaan asiakkaiden ja viranomaisten
keskinaista luottamusta. Tyon tuloksilla halutaan myds tukea tyoelaman jatkuvassa
muutoksessa tyoskentelevia tyontekijoita seka auttaa heita omaksumaan ja
oppimaan tyoelaman vaatimia uusia valmennustaitoja. Tyolla pyritdaan
edesauttamaan myos Keski-Suomen ELY-keskuksen vision toteutumista, jolla
tahdataan valtakunnan parhaaksi ELY-keskukseksi vuonna 2018 seka toteuttamaan
ELY-keskusten arvoja (asiakaslahtoisyys, osaaminen, yhteistyo ja avoimuus) (Tyo- ja

elinkeinoministerio 2016).

Maakuntauudistus tulee uudistamaan laajalti organisaatiokulttuureja seka itse tyon
tekemistd, jolloin seka tyonantajalla etta tyontekijoilla on mahdollisuus parantaa
tyokdytantojaan. Esimiehet voivat sitouttaa tyontekijat uuteen antamalla heille
muuttuneita, parempia toimintamalleja tyoskentelyyn asiakkaiden kanssa. Muutos
mahdollistaa my6s esimiehille uusien johtamis- ja tydskentelytapojen sisdistamisen ja

toimeenpanon.

Taman opinnaytetyon aihe liittyy suoraan opiskelijan kdytannon tyoelamaan seka
asiantuntijana ettd luonnonmukaisen tuotannon valvontatyota tekevien tarkastajien
esimiehend. Tutkimuksesta saatuja tuloksia voidaan jatkossa hyodyntaa seka
tyontekijoiden ettd esimiesten tyo- ja toimintatapoja seka rooleja uudistettaessa.

Saadut tutkimustulokset tulevat vastaavat hallituksen karkihankehaasteeseen



kokeilukulttuurin sekd toimintapamuutosten osalta ja ovat valtakunnallisesti
sovellettavissa. Tehdyn tutkimuksen avulla Valvojasta valmentajaksi — toimintatapaa
tullaan levittdmaan ja vahvistamaan aluehallinnossa mm. valtiovarainministerién

2017 talousarvioesityksen mukaisesti (Valtiovarainministerio 2017).

2.2 Kaytetty menetelma ja tutkimuskysymykset

Tutkimus on kehittamistutkimus, jossa kaytetaan seka laadullista eli kvalitatiivista
ettd maarallista eli kvantitatiivista tutkimusotetta. Kehittamistutkimuksen taustalla
on ilmid, prosessi tai asiantila, jonka halutaan olevan kehittamisen tai muutoksen

jalkeen paremmin. (Kananen 2012, 13.)

Tutkimus perustuu Keski-Suomen ELY-keskuksen maaseutuyksikon tyontekijoille seka
Keski-Suomen luomukotieldintiloille tehtyyn kyselyyn, jolla on kartoitettu
asiakaspalveluroolien nykytilanne seka viranomaisten etta asiakkaiden kannalta.
Tutkimuksen tietoperustaa on taydennetty kohdennetuilla teemahaastatteluilla seka
kirjallisuustutkimuksella. Tutkimuksessa peilataan tieteellisessa kirjallisuudessa
esiintyvaa valmentajan roolia tyontekijoiden hahmottamaan rooliin. Lisaksi
tutkimuksessa kartoitetaan niita toimintapoja ja tyokaluja, joilla esimiehet voivat
suunnata viraston toimintaa tapahtuvassa organisaatiomuutoksessa kohti vuorovai-

kutteista toimintaa asiakkaiden kanssa.

Tyon mittariksi valittiin lean-ajattelun mukainen asiakasarvo ja sen keskeiset

tutkimuskysymykset ovat:
1) Millainen on viranomaisen nykyinen kasitys omasta roolistaan?
2) Millaista palvelua asiakkaat toivovat viranomaisilta?

3) Miten valmentava tydote otetaan mukaan viranomaistoimintaan?

2.3 Aiheen rajaus

Opinnaytetodiden eras kriittisimmista vaiheista on [6ytyneen opinnadyteaiheen
rajaaminen, silla tutkijan perusvirhe on valita aihe, joka on liian laaja tutkittavaksi.

Lisdksi tutkijan on aiheen rajaamisen jalkeen oltava valmis tarkentamaan tai jopa
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suuntaamaan uudelleen aihettaan aineiston keruun ja opinnaytetydprosessin aikana.

(Hirsjarvi 2015, 81.)

Aiheen rajauksessa on tiedostettava myos se, etta tyon on oltava hallittavissa ja sen
avulla taytetaan tutkimusalan ja tieteen aukkoja (Kananen 2015, 37). Tutkijan tulee
my0s opinndyteaiheen muotoilun ohella tehda hyvin varhain linjauksia siita, milla
menetelmalla tai menetelmilla havaittuun tutkimusongelmaan haetaan ratkaisuja ja

vastauksia (Kananen 2015, 64).

Valvojasta valmentajaksi - teema valikoitui tarkemmaksi tutkimuskohteeksi siksi, etta
tyo itse on murroksessa globalisaation, vaeston ikadntymisen ja digitalisaation vuoksi
(Dufva 2017). Paikallistasolla muutos tyoymparistossa peilaantuu mm.
maakuntauudistuksena, jossa ulkoiset muutokset kdaynnistavat koko tyoyhteisdssa
sisdisen muutosprosessin. Tutkimus haluttiin kohdentaa ELY-keskuksen
maaseutuyksikkdon, jonka tyohon sisaltyy mm. biotalouden edistaminen monella eri
toimintatavalla. Biotalous kattaa muun muassa metsateollisuuden,
kemianteollisuuden, kalatalouden, maatalouden, elintarviketeollisuuden,
luontomatkailun ja ladketeollisuuden. Biotalous muodostaa Suomen elinkeinoelaman
selkdrangan ja on talla hetkelld yksi suurimmista globaalitrendeista (Toivanen 2016

sekd Wernicke 2016).

Bioltalouteen ja digitalisaatioon liittyy kuitenkin Suomessa laaja ja moniportainen
aluehallinto seka varsinkin maatalouden osalta laajasti byrokraattinen jarjestelma.
Aluehallintoa uudistetaan nyt laajimmin kuin koskaan itsendisyyden aikana ja siina
korostetaan asiakkuutta ja sen huomioon ottamista, mutta myos tavoitellaan uusia
toimintatapoja, tehokkuutta ja byrokratian vahentamista. Taman vuoksi onkin
ajankohtaista ja tarpeellista tutkia uutta Valvojasta valmentajaksi — toimintamallia

yhteydessa julkisen viranomaisen muutosprosessiin.

Ty6n suunnittelu- ja alkuvaiheessa Valvojasta valmentajaksi — toimintatapaa
kasiteltiin yleisemmalla ja laajemmalla tasolla Iahiruoantuotantosektorin kautta.
Kehittamistutkimuksen edetessa kavi selvaksi, etta hahmoteltu aihealue ja tavoitteet
(Valvojasta valmentajaksi — toimintamalli seka kolmivaiheinen infopolku asiakkaille)
vastasi laajuudeltaan pro gradu — tasoa seka koostui kahdesta erillisista

tutkimustavoitteesta.



Tyon hallittavuuden parantamiseksi seka ldhtoaineiston laajuuden rajaamiseksi
tyOssa paatettiin keskittya Valvojasta valmentajaksi — toimintamalliin. Tyon aikana on
jouduttu tekemaan useita rajaavia valintoja, mutta myds laajentamaan tietyilta osin

pohja-aineistoa haastatteluilla riittdvan aineistokattavuuden saamiseksi.

3 Tutkimuksen teoria

3.1 Tieteellinen tutkimus

Tutkimusotteet jaetaan kvalitatiiviseen eli laadulliseen seka kvantitatiiviseen eli
maaralliseen tutkimukseen, vaikkakin niitd on kdytannossa vaikea tarkkarajaisesti
erottaa toisistaan (Hirsjarvi 2015, 136). Maarallinen tutkimus perustuu lukuihin, kun
taas laadullinen tutkimus kayttaa sanoja ja lauseita (Kananen 2008, 24).
Kvantitatiivinen tutkimus alkaa hypoteeseista ja teorioista ja siina kaytetaan
muodollisia instrumentteja. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa puolestaan paadytaan
lopuksi hypoteeseihin ja teorioihin ja tutkija itse on tutkimuksen instrumentti.

(Kananen 2008, 27.)

Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tukimuksessa lahtokohtana on todellisen eldaman
kuvaaminen mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Laadullinen tutkimus pyrkii
|6ytamaan ja paljastamaan mahdollisia uusia tosiasioita, eika vain todentamaan jo

olemassa olevia vaittamia. (Hirsjarvi 2015, 161.)

Opinndytetyoprosessin alussa oli jo ndahtavissa se seikka, etta tutkimus tulisi
painottumaan enemman laadullisen eli kvalitatiivisen tutkimuksen sektorille, koska
Valvojasta valmentajaksi — ideologian soveltaminen on subjektiivista ja tyon
tarkoituksena on tulkita ja ymmartaa monimutkaisia, vaikeasti mitattavia muuttujia.
Kvalitatiivisesta painotuksesta huolimatta tydssa kaytetaan myos kvantitatiivista

tutkimusotetta nykytilannetta kartoittavissa kyselyissa.

Laadullisen tutkimuksen tutkimusmenetelmia on tarjolla lukuisia. Esimerkiksi
Hirsjarvi (2015, 162) listaa teoksessaan 43 eri kvalitatiivisen tutkimuksen alalajia.
Koska tutkimukseni kohdentuu toimintamallien muutokseen, luo se itsessaan jo sen
viitekehyksen, etté tutkija lahestyy aiheessaan monimutkaista kokonaisuutta, jonka

kerroksittainen purkaminen vaatii tutkijalta eri tiedonkeruumenetelmia. Lisaksi
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tyOssa pyritddan ymmartamaan ja tulkitsemaan eri viranomaisrooleja seka

tuottamaan tulevaan muutokseen uusi ratkaisumalli.

Koska tyon tarkoituksena on seka kartoittaa nykytilanne etta tuottaa kaytannoén
tyoelamaan vastauksia, joilla halutaan vaikuttaa seka asiakkaiden etta viranomaisten
toimintaan, astutaan tdssa vaiheessa perinteisen laadullisen tutkimuskentan
ulkopuolelle ns. “blended” eli yhdistelmatutkimusten alueelle. Laadullisen ja
maarallisen tutkimuksen yhdistelmia ovat case-tutkimus, kehittamistutkimus seka

toimintatutkimus (Kananen 2015, 75).

Yhdistelmatutkimuksiin liitetaan laheisesti myos triangulaatio eli
monimenetelmainen tutkimusote, jossa tutkittavaan ilmiodon haetaan ymmarrysta
monesta nakokulmasta; eri tieteenaloilta, aineistoista, tutkijoilta ja
aineistonkeruumenetelmista. Triangualaation nelja eri muotoa ovat menetelma-,

teoria-, tutkija- ja aineistotriangulaatio (Kananen 2015, 358-359).

3.2 Tutkimusstrategiat

Case-, kehittamis- seka toimintatutkimus usein rinnastetaan keskenaan, silla niissa
kaikissa on paljon yhteisia piirteita. Kanasen (2014, 28 ja 2015, 76, ) mukaan case-

tutkimus on periaatteessa osa kehittdamis- tai toimintatutkimusta.

Perusero naiden kolmen eri tutkimusmuodon vélillda muodostuu tutkijan roolista
tutkimusta tehtdessa. Case-tutkimuksessa tutkija on ulkopuolinen havainnoija, joka
ei osallistu itse tutkittavan ilmion toimintaan (Kananen 2014, 28). Toiminta- ja
kehittamistutkimus pyrkivat molemmat muutokseen, mutta kehittamistutkimuksessa
tutkijan mukana oloa muutoksen lapiviemisessa ei vaadita, kuten
toimintatutkimuksessa. Case-tutkimus sen sijaan ei pyri muutokseen.
Kehittamistutkimus lisaksi kohdistuu koko prosessiin, kun taas toimintatutkimus
ihmisiin, heiddn vaikuttamismahdollisuuksiinsa ja saamiseensa mukaan muutokseen.
Kehittamistutkimus tahtaa laajempaan yleistettavyyteen kuin toimintatutkimus ja
korostaa uuden teorian luomisen tarkeytta. (Kananen 2014, 29 ja Kananen 2012, 19-

21.)

Tarkasteltaessa kokonaisuutena asetettua tutkimusongelmaa, -kysymyksia ja -

aineistoa, voidaan paatella, ettd tutkimus on lahtenyt liikkeelle ensin case-
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tutkimuksena, joka tutkimusprosessin edetessd on muuntautunut

kehittamistutkimukseksi.

Kehittamistutkimuksesta voidaan puhua silloin, kun tutkimuksellisella orientaatiolla
pyritdadn muuttamaan asioita parempaan suuntaan. Kehittamistutkimus eroaa
muusta kehittdmistyosta siten, etta siind kaytetaan tieteellisia menetelmia ja

pyritddan luomaan uutta ja luotettavaa tietoa. (Kananen 2012, 19-21.)

Kehittamistutkimukselle on ominaista, etta kehittaminen tapahtuu jossain tietyssa
kontekstissa ja tuloksena on muutos kehittamisen kohteena olleessa ilmidssa. Vaikka
tuloksia ei voida yleistdaa, muutosprosessi voidaan toistaa jossain muussa vastaavassa

kontekstissa ja tuloksia voidaan hydédyntda muualla. (Kananen 2012, 43.)

Kehittamistutkimus voidaan mallintaa kaaviolla, jossa on kuvattu sen kolme ydinosa-

aluetta. Kyseinen kaavio on ohessa kuviona 1.

Kehittamistutkimus
rakentuu kolmen kysymyksen ympirille
‘ \
( ‘/w(br b \
Miten kehittdmisessd edetddn? Mitd tarpeita jo mohdolsuuksia Midiseen titoseen
kehittdmiselld on? kehittdminen johtaa?
Kehittamisprosessi q Ongelma-analyysi q Kehittamistuotos | @
v Hestoe Tapet Tavltn KN
\ ‘ ) \ ) \
tuottaa tuoluaa tuo'ttaa

“

Ohjaavia [ Haluttuun lopputulokseen

kehittamismalleja

padsemistd kuvailevia teorioita

Kontekstisidonnalsia Ohjaa\{ia
kuvailevia teorioita malleja

Kuvio 1. Kehittamistutkimuksen kolme ydinosa-aluetta. (Pernaa 2011, 18)
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4 Aineiston hankintamenetelmat

Tutkimusaineiston hankinnan lahtékohtana ovat tutkimusongelmat tai tutkimusteh-
tavat, joiden perusteella valitaan aineiston keruumenetelmat. Tutkimus pohjautuu
padsaantoisesti sita kasittelevaan kirjallisuuteen, jonka avulla hahmotetaan opinnay-
tetyon aihepiirin kokonaisuutta. Sen avulla saadaan tietoa siitd, miten paljon tutki-
mustietoa on olemassa, millaisesta ndakdkulmasta aihetta on tutkittu ja millaisin me-
netelmin. Tama teoreettinen viitekehys on tutkimuskatsaus, jossa kuvataan opinnay-
tetyon kasitteellista taustaa ja miten tekeilla oleva tyo liittyy jo olemassa oleviin tut-

kimuksiin. (Hirsjarvi 2009, 121.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kdytetdan aineistonkeruumenetelmina yleisesti kyse-
lya, havainnointia, haastatteluja ja dokumenttien kayttoa (Hirsjarvi 2015, 192). Tutki-
musaineiston hankinnassa voidaan tutkimuksen luotettavuuden lisdamiseksi ja riitta-
van kattavan kuvan saamiseksi yhdistaa erilaisia menetelmia, tietoldhteita ja teori-
oita. Tata useiden menetelmien ja lahestymistapojen tutkimusotetta kutsutaan trian-

gulaatioksi. (Saaranen-Kauppinen 2006.)

Tassa tyossa kaytetdan aineiston hankintamenetelmina kyselyja, teemahaastatteluja
seka kirjallisuustutkimusta. Aineiston hankintamenetelmana kaytetdaan taten mene-

telmatriangulaatiota (Saaranen-Kauppinen 2006).

4.1 Kyselyt

Kehittamistutkimuksessa voidaan kayttaa kvantitatiivisen tutkimuksen
tiedonkeruumenetelmista kyselylomaketta. Kysely soveltuu mm. mielipiteiden
mittaamiseen. (Kananen 2012, 121.) Kyselytutkimuksella paasaantoisesti
kartoitetaan jonkin suuremman (n maaran) otosryhman tietoja. Koska tama
kehittamistutkimus on kohdennettu tiettyyn tapaukseen (case study), kerataan
intensiivista tietoa kyselyn kautta kahdesta erillisesta pienehkosta joukosta. (Hirsjarvi

2009, 134.)

Kyselyn avulla aineisto kerataan standardoidusti survey-tutkimus avulla, jossa asiat
kysytaan kaikilta kohderyhman vastaajilta tasmalleen samalla tavalla. Tdssa tyossa

tehdaan kaksi erillista kyselya.
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Ensimmaiselld kyselytutkimuksella kartoitetaan millainen on maaseutuyksikon
viranomaisten nykyinen kdsitys omasta roolistaan ja toisella kyselylla kartoitetaan
millaista palvelua maaseutuyksikon asiakkaat (luomukotieldintilat) toivovat

viranomaisilta.

Viranomaiskysely suoritettiin kaikille Keski-Suomen ELY-keskuksen maaseutuyksikén
tyontekijoille (kohderyhman koko 18 henkil6a). Kohderyhma oli perusteltu siksi, etta
koko tutkimus kohdistuu juuri tdman ELY-keskuksen viranomaistoimintaan ja
varsinkin tuki- ja valvontatehtavia tekevien viranomaisten roolimuutoksiin. Tehty

kysely on liitteena 1.

Kysely viranomaisille toteutettiin Google Form — ohjelmalla siten, etta pdaosassa
kysymyksia kaytettiin Likert-asteikkoa (joko nelja tai kuusiportaista), mutta mukana

oli myos joitakin avovastauskysymyksia seka yksi valintakysymys.

Asiakaskysely suoritettiin kaikille Keski-Suomen maakunnan alueella toimiville
luomukotieldintilojen toimijoille (kohderyhman koko 32 henkil6a). Kohderyhmaan
valintaan vaikutti useat eri tekijat. Tutkimuksessa haluttiin kartoittaa asiakkaiden

kokemuksia viranomaispalveluista ja saada esille asiakkaan aani (voice of customer).

Viranomaispalveluita kayttaa kuitenkin hyvin laaja joukko kansalaisia, josta johtuen
kyselyn kohderyhmaa oli rajattava, jotta vastausaineisto ei muodostuisi liian laajaksi.
Satunnais- ja systemaattinen otos suljettiin pois siksi, etta asiakasnakdkulmaa
haluttiin kysya erityisesti sellaisilta toimijoilta, jotka keskimaaraista useammin

kayttavat viranomaispalveluja.

Asiakkaat, jotka joutuvat kdyttamaan tavanomaista tiheammin maaseutuyksikén
palveluja, ovat palveluntarjoajalle ns. avainasiakkaita, joiden kautta voidaan palvelun
tasoa ja toimivuutta peilata parhaiten. Tutkimuskyselyn rajausvaiheessa nousi esille
asiakasryhma, johon kohdistuu sadanndllisesti vahintaan kerran vuodessa seka
viranomaisvalvontaa ettd muiden tehtdvien kautta viranomaistoimintaa myos
vahintaan kerran vuodessa. Koska luonnonmukaisen tuotannon sertifikaatti
edellyttda luomukotieldintiloilla laajalti eri viranomaispalvelujen kayttoa, on talla
asiakasryhmalla vankkaa kokemusperaista nakemysta siita, mika viranomaisen

nykyrooli on ja mihin sita tulisi tulevaisuudessa suunnata.
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Asiakaskysely toteutettiin myos Google Forms — ohjelmalla siten, etta pdaosassa
kysymyksia kaytettiin valintaa, mutta muutamassa myos Likert-asteikkoa (joko nelja
tai kuusiportaista). Lisaksi mukana oli avovastauskysymyksia, joilla ohjattiin asiakkaita
kirjoittamaan mahdollisia syventavia vastauksia esitettyihin kysymyksiin. Tehty kysely

on liitteena 2.

4.2 Haastattelut

Valvojasta valmentajaksi — tutkimuksen tavoittaa on tuottaa tietoa, joka koostuu
osaksi mielipiteista, kasityksista, havainnoista, asenteista, arvoista ja kokemuksista.
Talloin on mielekdsta kayttaa aineistonhankintamenetelmana haastattelua, jossa
tutkija osallistuu vuorovaikutteisesti aineiston tuottamiseen (Menetelmapolkuja

humanisteille, 2015).

Tutkimushaastattelut jaetaan Hirsjarven mukaan kolmeen ryhmaan: struktuoitu
haastattelu eli lomakehaastattelu, teemahaastattelu seka avoin haastattelu (Hirsjarvi
2009, 208). Kehittamistutkimuksessa voidaan kayttaa teemahaastatteluja sellaisissa
vaiheissa, joissa tarvitaan ymmarrysta ilmidista tai asiantiloista esimerkiksi ongelman
madrittelyssa seka vaikuttavuuden tai tulosten arvioinnissa (Kananen 2012, 99).
Teemahaastattelun etu on myos se, etta haastattelu etenee tiettyjen keskeisten
teemojen varassa, jolloin tutkija vapautuu padosin haastattelun tutkijan

nakokulmasta ja tuo tutkittavien danen kuuluviin (Hirsjarvi 2000, 48).

Ty6ssa paadyttiin teemahaastatteluihin, jossa haastattelun aihepiirit ovat jo tiedossa,
mutta haastattelutilanne sallii tutkimuksen kohteena olevalle henkil6lle
mahdollisimman luontevan ja vapaan reagoinnin. Vapaamuotoiset keskustelut

paljastavat asioita, joita tuskin voitaisiin saada selville muilla keinoin.

Teemahaastattelut voidaan suorittaa joko yksilo- tai ryhmahaastatteluna. Ty6ssa
kdytetaan yksilohaastattelumallia sen haastavuudesta huolimatta, koska tutkittavan
aiheen kannalta haluttiin saada esille haastateltavien omakohtainen nakemys eri
viranomaisrooleista ilman ryhman vaikutusta. Haastateltavat valittiin niin, ettd he
edustivat eri viranomaisorganisaatioita seka tahoja, joilla on yhteisia

palvelukokonaisuuksia etta asiakkaita maaseutuyksikon kanssa
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maakuntauudistuksessa. Haastattelujen avulla saatiin monialaista ndkokulmaa

tutkittavaan aiheeseen.

Haastateltavilta kysyttiin suostumus opinndytetutkimukseen osallistumisesta (liite 3)
seka haastattelut nauhoitettiin. Teemahaastattelut suoritettiin ennalta laaditun
haastattelurungon (liite 4) perusteella, jolloin haastattelujen perusmuoto sailyi
yhtendisempana. Haastateltavat olivat Matti Puolimatka
Elintarviketurvallisuusvirastosta (Evira), Jari Halttunen Laukaan yhteistoiminta-

alueelta seka Taina Kingelin Lansi- ja Sisa-Suomen aluehallintovirastosta.

5 Teoreettinen tietoperusta

Teoreettinen tarkastelu antaa pohjan tehdylle tutkimusprosessille ja avaa tyossa ole-
viin aiheisiin liittyvia keskeisia kasitteita. Tassa tyossa kasitelldan viranomaisen roolin
muuttumista valvojasta valmentajaksi. Jotta asiaa voidaan syvemmin kasitell3, tulee
tata ennen kuitenkin kartoittaa, tunnistaa ja avata ne lainsaadanto- ja toimintatasolla
olevat perusperiaatteet, jotka ohjaavat viranomaisia. Osuudessa pyritdan myos ku-
vaamaan nykytilanne, kertomaan millaiset eri ulkoiset tekijat vaikuttavat viranomai-
sen tyohon maaseutuyksikossa seka kaymaan lapi aikaisempia, aihetta ldhella olevia

tutkimuksia.

5.1 Kasitteita

Viranomaisena toimiva henkil6 toimii virkavastuulla ja hdanen toimintaa saadelldan

seka kansallisella ettd Euroopan unionin tasolla. Maataloussektorilla viranomaisia si-
tovat mm. erilaiset lait (mm. maaseutuelinkeinojen rahoituslaki 329/1999), Maaseu-
tuviraston kanssa tehty maksajavirastosopimus seka toiminnan ldhtokohtina ovat jul-
kisen vallan kdyton periaatteet, hyva hallintotapa, asiakkaan neuvonta, esteettémyys

sekd Euroopan unionin antamat asetukset ja linjaukset.
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5.1.1 Julkisen vallan kaytto

Yksityisiin henkil6ihin ja kansalaisiin kohdistetaan eri elaman tilanteissa julkisen val-
lan kdyttoa. Osa julkisen vallan kayttotilanteista on helppo tunnistaa (esimerkiksi lii-
kennesakot), mutta osaa tilanteista on vaikea hahmottaa julkisen vallan kaytoksi. Oi-
keudellisessa mielessa julkista valtaa meihin kaytetdaan esimerkiksi myos silloin, kun
meille tuotetaan julkisia palveluita. Julkista valtaa kdaytetaan mm. silloin kun maata-
loustukea maksetaan hakijalle hakemuksesta poiketen tai kun Kela myontaa tai evaa
opintotuen, sairaalassa valitaan sairauteen sopiva ja ohjeiden mukainen hoitomuoto
tai sosiaalitoimistossa paatetaan toimeentulotuen myéntamisesta sen tarpeessa ole-

valle. (Tuomela, 2017.)

Perustuslain (731/1999) 124 §:n viimeisen virkkeen mukaan merkittavaa julkisen val-
lan kayttoa sisaltavia tehtavia voidaan antaa vain viranomaiselle. Perustuslain esitoi-
den ja perustuslakivaliokunnan kaytannon perusteella merkittavan julkisen vallan
kayttamisena on pidettava esimerkiksi itsendiseen harkintaan perustuvaa oikeutta
kayttaa voimakeinoja tai puuttua muuten merkittavalla tavalla yksilon perusoikeuk-
siin. Perustuslakivaliokunta on kuitenkin tapauskohtaisesti pitanyt voimankayttooi-
keuden antamista muulle kuin viranomaiselle mahdollisena, jos voimakeinojen
kaytto tapahtuu tarkasti rajatussa tilassa tai tilanteessa ja silloin, kun on kysymys tila-

paisluonteisesta tarpeesta saada ulkopuolista apua. (Lainkirjoittajan opas, 2017.)

Julkista valtaa saavat kayttaa vain sellaiset tahot, joille tama oikeus on suotu lainsaa-
danndssa (ns. lakisidonnaisuus). Naita tahoja ovat viranomaiset eli ennen muuta val-
tion ja kuntien virastot ja laitokset. Paasdaantona on, etta julkista valtaa kayttavat vir-
kasuhteessa olevat virkamiehet tai viranhaltijat — tall6in he kayttavat valtaa virkavas-
tuulla. Julkinen valta on perustuslaissa kaytetty kasite, jonka avulla muotoillaan val-
tiollisen toiminnan sallittuja muotoja ja vallankayton intensiteettid. Perustuslakia
luonnehtii taydellisyysperiaate, jonka mukaan kaikki julkisen vallan kaytt6 voidaan
viime kadessa palauttaa perustuslakiin ja talléin hallinnon edustajan kaikkien toimien
on oltava lainsdadanndn mukaista eli asianmukaista ja lainmukaista. Henkilokohtaiset
mielipiteet tai asenteet eivat saa vaikuttaa kansalaisten puolueettomaan kohteluun.

(Koivisto 2014 seka Tuomela 2017.)
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5.1.2 Hyva hallintotapa

Hyva hallintotapa ymmarretaan hallintojarjestelmaksi, jolla johdetaan ja valvotaan
organisaation toimintaa. Julkisen hallinnon alalla hyva hallintotapa liitetaan sisallolli-
sesti hyvaan hallintoon. Hyva hallintotavan on katsottu edellyttavdan muun ohella
huolellisuutta asian selvittdmisessa, kasittelyn viivytyksettomyytta, asianmukaisuutta
paatoksen tiedoksiannossa seka neuvontavelvollisuutta. (Hallintolaki 434/2003.)

Hyva hallintotapa on kirjattu perustuslain (731/1999) 21 §.

Hallintolain uudistuksessa edellytettiin, etta hallinnon tulee olla palvelevaa, avointa
ja tehokasta. Lain valmistelun lahtékohtana oli asiakaskeskeinen laatuajattelu, seka
hallintotoiminnan laadun ja tehokkuuden edistaminen. Uudistushankkeen peruste-
luissa tuodaan esille se, ettd viranomaisen asemaa muutetaan yha palvelevammaksi

ja asiakaslahtoisemmaksi. (HE 72/2002.)

Viranomaisen ei tule antaa vain yksipuolisesti ja anonyymisti paatoksiaan, vaan asia-
kaskohtaamisesta on tullut tarkea osa paatdksentekoa ja asioiden kasittelya. Tehok-
kuudella tarkoitetaan taloudellisuuden ohella my®és sita, etta yksityisen ja julkisen

vallan vélinen asiakassuhde toimii mahdollisimman katevasti, virheettomasti ja jous-

tavasti. (Kerédnen, 18.)

Hyvan hallinnon tarkeytta esille tuovalla muutoksella voidaan nahda olevan vaiku-
tusta siihen, ettd viranomaiset joutuvat jatkossa yha tarkemmin kiinnittdmaan huo-
miota hallinnon lainsdaadanndssa asetettujen velvoitteiden tayttymiseen kaikessa vi-
ranomaistoiminnassa. Myo6s viranomaisten kanssa asioiva asiakas olettaa saavansa
entista laadukkaampaa palvelua seka hyvan hallinnon toteutumisen valvontaan kiin-
nitetddan yha enemman huomiota. Asian juridinen painoarvo ohjaa taten toimintaa

valvojasta valmentajaksi — toimintamallin suuntaan. (Mdenpaa, 55-58.)

5.1.3 Neuvonta

Hallintolain 8 §:n mukaan viranomaisen on toimivaltansa rajoissa annettava asiakkail-
leen tarpeen mukaan hallintoasian hoitamiseen liittyvaa neuvontaa seka vastattava

asiointia koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin. Jos asia ei kuulu viranomaisen toimi-
valtaan, sen on pyrittdva opastamaan asiakas toimivaltaiseen viranomaiseen. (Hallin-

tolain 434/2003 21 §.)
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Hyvan hallinnon edellyttaméassa neuvonnassa ei ole kysymys asianajollisten neuvojen
antamisesta, vaan lahinna siita, etta hallinnon asiakkaalle kerrotaan, mita oikeuksia
ja velvollisuuksia heilla on ja miten heidan pitdisi menetelld saadakseen asiansa vi-

reille ja vaatimuksensa tutkituksi (Arjola-Sarja 2017, 89.)

Euroopan unionin maatalouspoliittisten linjausten johdosta Suomessa toimii maata-
loussektorilla my6s virallinen neuvontajarjestelma Neuvo2020, joka on osa maaseu-
dun kehittdmisohjelmaa 2014 — 2020. Neuvontajarjestelman avulla asiakas voi saada
hyvin edullisesti neuvontaa mm. ymparisto-, investointi- ja energia-asioista, luonnon-
mukaisesta tuotannosta ja ilmastonmuutoksen hillitsemisestd ja muutokseen sopeu-

tumisesta. (Maaseutuvirasto 2017.)

Neuvonnan sisdlle mahtuu monenlaista vuorovaikutusta, erilaisia toimintatapoja ja
muuttuvia tilanteita. Viranomaisneuvonta voi sisaltaa asiakkaan kuuntelemista, pa-
neutumista asiakkaan asioihin, keskustelemista, tukemista ja kannustamista, ajan an-
tamista ja kdytettdvissa olemista seka tietysti tietojen antamista asiakkaalle. Useasti
neuvonta on myds suoran vastauksen antamista asiakkaan kysymykseen esimerkiksi

puhelimitse tai sdhkopostitse. (Halttunen 2017.)

Neuvonta on kiinted osa uutta toimintatapaa, mutta neuvonnan muoto laajenee di-

giyhteiskuntaan siirryttaessa.

5.1.4 Esteettomyys

Esteettdmyys on laaja kokonaisuus, joka merkitsee myds palvelujen saatavuutta, tie-
don ymmarrettavyytta ja mahdollisuutta osallistua itsedan koskevaan paatoksente-
koon. Esteettomyydessa ei siis ole kyse vain liikkkumisen esteettomyydestd, vaan asia
tulee huomioida asiakaspalvelutilanteissa esimerkiksi selkokielisena tekstina tai pu-
heena. Oikea palveluasenne kertoo ajattelutavasta, positiivisista asenteista ja erilai-
suuden huomioon ottamisesta. Esteeton ymparistd huomioi ihmisten erilaisuuden,
jolloin myds palvelu tapahtuu jokaisella sopivalla tavalla. (Esteettémyystiedon kes-

kus, 2017.)

Asioinnin esteettomyysvaatimus luo viranomaiselle selkeat tavoitteet seka viestin-
taan ettd palvelun antamiseen, jotka tulee huomioida uudessa toimintatapakulttuu-

rissa.
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5.1.5 EU:n maatalouspolitiikka ja maksajavirastosopimus

EU:n yhteinen maatalouspolitiikka (Common Agricultural Policy) pyrkii kehittamaan
yhteisdn maataloustuotantoa tasapainoisella tavalla ottaen huomioon ympariston ja
elainten hyvinvoinnin ja edistden maaseutualueiden elinvoimaisuutta. Yhteisen maa-
talouspolitiikan tukimuodot muodostavat Suomen maatalouspolitiikan perustan. EU-
tukien osuus on ollut viime vuosina noin 70 % maatalouden saamasta kokonaistu-

esta. (Kettunen 2012, 417.)

Yhteistd maatalouspolitiikkaa ohjataan neuvoston ja komission asetuksilla, joita on
merkittavan paljon. Asetusten noudattamista valvotaan ja seurataan tiukasti, josta
johtuen, Maaseutuvirasto tekee seka kuntien yhteistoiminta-alueiden, etta ELY-
keskuksien kanssa Euroopan unionin kokonaan tai osaksi rahoittamien maataloustu-
kien hoitoon liittyvien maksajavirastotehtavia koskevan sopimuksen. Sisalloltaan so-
pimuksen on taytettava tehtavien hoitoa koskevat Euroopan unionin lainsdadan-
ndssa asetetut vaatimukset. (Kettunen 2012, 148.) Maksajavirastosopimus muodos-

taa pohjan koko maaseutuyksikdn viranomaistoiminnalle.

Maksajavirastosopimuksella sdddelldan kansallisesti kahden miljardin euron kokonai-
suutta, joko muodostuu EU:n osarahoitteisista maaseutuohjelman tuista, EU:n suo-
rista tuista ja kansallisista tuista. Maksavirastosopimus voidaan tehda vain EU:n hy-
vaksyman maakohtaisen maksajaviraston (Suomessa Maaseutuvirasto Mavi) ja alu-
eellisten maksajavirastojen kesken. EU:n saddokset eivat salli maksajavirastotehta-
vien siirtoa kolmannelle osapuolelle. (Rinne 2016.) Maksavirastoymparistda on ku-

vattu kuviossa 2.

Keski-Suomen maakuntaa tarkasteltaessa Maaseutuvirasto maksajavirastona ohjasi
ELY-keskuksen ja kuntien yhteistoiminta-alueiden kautta maakuntaan rahaa tarkaste-
lujaksona 2015/2016 noin 54,2 miljoonaa euroa viljelijatukina (kuvio 3), joka oli maa-
kunnan suurin yksittdinen rahoituslahde noin 37 prosentin osuudella maakunnan ko-
konaisrahavirrasta (Tenhola 2017). Maksajavirastosopimuksen noudattamisesta ra-
portoidaan suoraan EU:n komissiolle ja toimintaa valvoo komission lisdksi Euroopan
tilintarkastustuomioistuin, todentamisviranomainen seka Valtiontalouden tarkastus-

virasto.
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| Maksajaviraston siirretyt
MMM | icapumsionhpaimmen:  tehtiviit

<\~/-r

_Zb) Mavi

n\2 mrd. € / V)| Maksajavirdsto | [~~~

EU Komissio
Euroopan tilintarkastustuomioistuin

Todentamisviranomainen - ) , B
1) Toimivaltainen viranomainen (MMM) hyviksyy Suomen

maksajavirastoympdristén (ml. siirrettyjen tehtédvien organisointi

VTV | foii sriston (ml. si e isointi)

Kuvio 2. Maksajavirastoymparistd Suomessa. (Rinne 2016)

Esimerkkina Keski-Suomen maakunnan rahavirrat 2015/2016
Rahavirrat yhteensa noin 153,6 milj. euroa
Mavin maksujen osuus noin 56,9 milj. eur, noin 37,0 %

Lahteet: KEHA-keskus/Ely-keskusten
TA-toteumalaskelmat 2015, 4.1.2017

STM/Tydttomyysturva; Mavi v. 2016 maksut
1,3 milj. LVM:n hall la; ) o . X .
TEM/Kotouttaminen; ; YM:n "1 ‘;"':I']”"H s TEM/EURA-jarjestelma/RR-rahoitusesitykset
3,7 milj. hallinnonala; ! maakunnittain 12.1.2017, EAKR ja ESR-tuet
TEM/Energiatuet; 5,9 milj. ALV;
0,6 milj. 3,2 milj.

TEM/ESR;
5,1 milj.
TEM/EAKR;
6,8 milj.

Viljelijatuet;
54,2 milj

TEM/Tydllisyyspert
set siirtomeno;
0,3 milj

Markkinatuet;

Hanke- yritystuet;
0,8 milj.
Maatil. invest. ja
aloitustuet;
1,9 milj.

MMM/maatalouden
ymparistokorvaukset,
luomu, ei tuotann. Inv.

neuvonta

yrityspalvel
36,9 milj

TEM/Toimintgmenot;
10,3 mily

TEM/elinkeino- ja

TEM/Palkkaturva; TEM/TE-toimistojen

1,7 milj. hallintomenot;  jnnovaatiopol. (yritysten MMM/vesi- ja kalatalous;
TEM/yritysten 5,6 milj. tutkimus ja kehittaminen) 1,4 milj.
investoinnit;
Maakuntauudistus 11,9 milj. 10.2.201 //)) MOVi

Kuvio 3. Keski-Suomen maakunnan rahavirrat 2015/2016. (Tenhola 2017)
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5.1.6 Valvoja

Suomessa maataloutta ja lahiruoantuotantoa saatelee vahvasti Euroopan Unionin
harjoittama yhteinen maatalouspolitiikka seka kaikkia jasenmaita sitovat ja
velvoittavat asetukset ja direktiivit. Koska kyseessa on julkisten varojen kaytto, on
my0s varojen kayttoa valvottava jokaisen jadsenmaan toimesta EU:n asetusten
mukaisesti vaarinkaytosten valttamiseksi. EU:n edellyttdma maatalouspolitiikan
hallinto koostuu useasta tasosta, alkaen Euroopan komission maatalousosastosta
jatkuen maakohtaisiin maksatuksista ja valvonnoista vastaaviin

aluehallintoviranomaisiin ja paatyen kuntien yhteishallintoalueiden viranomaisiin.

Jokaiselle tukijarjestelman osa-alueelle I6ytyy omat EU-tason ja kansallisen tason
saadokset ja asetukset, joita viranomaisten tulee noudattaa EU-asetusten mukaisesti.
Suomen maataloustukijarjestelma on Euroopan monimutkaisin (Suomela 2007, 49).
Tama vaikuttaa suoraan seka asiakkaiden kykyyn toimia asetettujen saadosten
edellyttamalla tavalla, viranomaisten ja organisaatioiden toimintaan etta valvojien
tyon haastavuuten, sisaltoon ja vaatimustasoon (Kingelin 2017). Lukuisista
tyoryhmista, raporteista ja normien purkutalkoista huolimatta saaddsten maara ja
valvontataakka ja valvojien tydmaara on vain vuosi vuodelta kasvanut, mikad on
kriisiyttanyt hallinnon ja asiakkaiden valeja ja ilmennyt mm. maanviljelijdiden
suurena traktorimarssina Helsinkiin (Helsingin sanomat 2016) seka

byrokratiapyykkinaruna (Yle uutiset 2016).

Valvojaksi yleisesti maaritellaan valvontatehtdvia (mm. rakennusvalvonta, maata-
loustukien valvonta, elintarvikkeiden turvallisuusvalvonta) ammattimaisesti tekeva
henkilo (Kingelin 2017). Valvontatehtavien tekemiseksi luonnehditaan puolestaan
kayttaytymisen, toiminnan tai muun muuttuvan tiedon seurantaa, joka kohdistuu
usein ihmisiin vaikuttamisen, kasittelyn, ohjauksen tai suojelun tarkoituksessa (Wi-
kipedia 2017). Valvontaa voidaan suorittaa sahkaisilla valineilld (mm. maataloustu-
kisovellukset, ilma- ja satelliittikuvaukset, eri tietokantojen keskinaiset ristiintarkas-
tusajot) tai se voi kasittdd suoraan asiakkaan luona tehtavaksi fyysiseksi valvonnaksi

(mm. pelto- ja eldintarkastukset sekd luomuvalvonnat) (Maaseutuvirasto 2016).
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Valvonnalla on useita strategisesti merkittdvia tavoitteita ja vaikuttavuutta. Esimer-
kiksi maataloustukia valvomalla selvitetdan, ovatko edellytykset tuen maksulle riitta-
vat. Lisaksi valvonnalla pyritdaan takaamaan myds tuen saajien oikeusturva ja tasa-
puolinen kohtelu hallinnossa. (Maaseutuvirasto 2011, 4.) Valvonnoilla pidetdadan myos
ylla Suomen korkeaa elintarviketurvallisuustasoa, valvontaketjun kasittaessa mm.
elintarvikkeiden, eldinten terveyden ja hyvinvoinnin seka kasveihin liittyvat valvonnat

(Elintarviketurvallisuusvirasto 2017).

Valvonnan merkittavyydesta johtuen valvojilla on varsin laajat oikeudet, valvotta-
vasta sektorista riippuen, tarkastaa mm. asiapapereita, kirjanpitoa, tuotantoraken-
nuksia ja -laitteita (Maaseutuvirasto 2011, 4). Luonnonmukaisen tuotannon valvon-
nassa tarkastusoikeudet ovat laajimmat, silla laki luonnonmukaisen tuotannon val-
vonnasta (294/2015) sallii valvontaviranomaisen tehda valvontaa (13.2 §) myés koti-
rauhan piirissa (saddetty perustuslain 10 §:ssd), jota voidaan verrata poliisilain
(872/2011) 6 §:aan. ELY-keskuksen valvojat ovat virkasuhteessa olevia virkamiehis,

jotka hoitavat vastuualueelleen sovittuja tarkastustehtavia.

Valvojan ty6ta ei mielletd Suomessa kovinkaan vetovoimaiseksi ammatiksi, vaikka
valvontatyota pidetdankin hyvin tarkedana. Valvontatyo usein assosioidaan byrokraat-
tisuuteen, autoritaarisuuteen seka virkakielella puhumiseen, vaikka valvojien teke-
maan tyohon ollaan pdasaantoisesti tyytyvaisia (Maaseudun tulevaisuus 2017). Medi-
assa myds valilla uutisoidaan valvojan tyosta kielteiseen savyyn, joka pitda ylla nega-

tiivista mielikuvaa tarkastajan ammattikunnasta (Maaseutumedia 2016).

5.1.7 Valmentaja

Valmentava tyoote ei ole uusi keksinto, silla sita on kaytetty urheilumaailmassa ja lii-
ketoiminnan johtamisessa tuloksekkaasti. Nykyaan sita kaytetaan laajalti myos muilla
elamanalueilla. Valmentaminen on vakiinnuttanut paikkansa niin yksiléiden kuin yh-
teisdjenkin kehittdmisessa. Valmentava johtaminen on yksi keskeisista johtamisen
trendeista talla hetkelld sekd Suomessa ettd muualla maailmassa. Viranomaistoimin-

nassa valmentava tydote on vield uusi tyoskentelytapa. (Kallio 2016, 55.)
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Valmentajaksi maaritelldan usein henkild, joka harjoittaa tai ohjaa jotakuta tavoit-
teellisesti. Valmennussuhde rakentuu toimivan vuorovaikutuksen pohjalle, jossa kes-
keisessa roolissa ovat lasnaolo, kuuntelu, elekieli, tapa kysella ja kommunikoida val-
mennettavan tilanteesta nousevista teemoista. Valmentaja toimii tilanteen mukaan
ohjaajana, neuvojen antajana, rohkaisijana, mahdollistajana, opettajana ja motivaat-
torina. Valmentaminen pyrkii yhdessa tekemiseen seka siihen, ettd my0ds asiakas
sitoutuu yhteisiin pelisdantoihin. Valmentavaan toimintatapaan liitetdaan myés luot-

tamus, joka rakennetaan valmentajan ja valmennettavan valille. (Tiikkaja 2014, 121.)

Valmennuksellinen tydote muuntaa asetelman enemman tasa-arvoiseksi

kohtaamiseksi asiakkaan ja viranomaisen valilla. Tama myés mahdollistaa asiakkaalle
helpon ja tutun yhteydenottokontaktin. Valmentajan erds keskeisin tehtava on antaa
asiakkaalle hyvaa asiakaspalvelua. Hyva asiakaskokemus vaatii asiakkaiden tarpeiden

ja odotusten ymmartamista seka niihin vastaamista. (Tortinmaki, 14-15.)

Asiakaspalvelua on se taso, joka tayttaa asiakkaan tarpeet ja odotukset. Erinomaista
palvelua taas on se, joka ylittaa asiakkaan odotukset ja saa hanet tuntemaan, etta
han sai jonkinlaisen ylimaardisen “bonuksen” palvelua antaneen lisdponnistelun
muodossa, joka voi olla vaikkapa tyontekijan hymy. (Ben 2014, 100.) Kun asiakas
kohdataan, tarkeinta on ensimmainen vaikutelma ja hetki asiakkaan kanssa, silla se
luo pohjan koko asiakastapahtumalle. Myonteiselld asenteella, positiivisella
elekielelld seka omalla kayttaytymiselld asiakkaalle luodaan mielikuva palvelevasta

viranomaisesta. (Valvio 2010, 143-145.)

Valmentajan on myds tiedettdava mita asiakas haluaa ja tuotettava haluttua palvelua.
Usein ongelmaksi muodostuu se, etta palvelun tuottajalta puuttuvat oikeat prosessit,
jarjestelmat, tyotekijoilta palveluasenne tai palveluja ei tuoteta silla tasolla, jolla ne
on maaritelty tuotettavaksi eli sallitaan tyontekijoiden alisuorittaminen. (Ben 2014,

101.)

Asiakkaan kohtaamista voidaan kuvantaa prosessikaaviolla (kuvio 4), jossa
tahtaimena on muutos asiakkaan toiminnassa tai se, etta asiakas on saanut

haluamansa palvelun tai vastauksen (Stober 2006, 298).
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Kartoita asiakkaan

tilanne ja se mita
seikkoja pitaa
huomioida

sitoutuminen

muutos, palvelu, vastaus

Kuvio 4. Asiakkaan kohtaamisen prosessikaavio valmentavan ty6otteen nakékul-
masta viranomaistyssa (mukautettu The adventure coaching funnel — kaaviosta).
(Stober 2006, 298)

Valmentamista voidaan kuvata myds seitseman perusperiaatteen — mallilla (kuvio 5),
jossa osapuolet sitoutuvat yhteistyohon, vastuullisuuteen, tietoisuuteen,
velvollisuuteen, sitoutumiseen, toimintaan seka tuloksiin perusperiaatetta (Stober

2006, 361).

Edelld kuvatut valmentajan maaritelmat kohdistavat valmentavaan tyootteeseen
suuria odotuksia. Valmentavassa tyootteessa on kuitenkin myds asiakkaan oltava
aktiivinen, ettei viestinta tapahtu ainoastaan viranomaiselta asiakkaalle
yksisuuntaisena, vaan asiakas toimii vuorovaikutteisesti seka on halukas

vastaanottamaan annettua ohjausta ja neuvontaa (Puolimatka ja Kingelin 2017).
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Tulokset

Toiminta

Sitoutuminen

Velvollisuus

Tietoisuus

Yhteistyd & vastuullisuus

Kuvio 5. Tehokkaan valmentamisen seitseman perusperiaatetta. (Stober 2006, 361)

5.1.8 Asiakasarvo

Valvonnallista ja valmentavaa tyootetta voidaan tarkastella joko toisiaan poissulke-
vina vaihtoehtoina tai toisiaan tdydentavina. Tarkastelun objektiivisuuden varmista-
miseksi, on tarve luoda mittari, joilla voidaan peilata ndiden kahden kokonaisuuden
eroja ja yhtenevaisyyksia. Tassa tyossa mittariksi valittiin lean-ajattelun mukainen
asiakasarvo, jolla voidaan punnita ndiden kahden eri toimintatavan vahvuuksia ja
heikkouksia. Kaaviossa 6 on kuvattu havainnollisesti ne eri osat, joista asiakkaan ko-

kema arvo koostuu.

Kuvio osoittaa, ettd asiakasarvo syntyy monesta eri tekijasta. Oikeassa laidassa on
hyodyt, joita asiakas saa eri tasoilla (tavara, palvelu, toiminta, taito, tieto, tunne,
tahto). Mita ylemmaksi tasolla noustaan, sitd hankalampi arvoa on mitata. Voidaan
siis ajatella, ettd alempana on maaralliset ja ylempana laadulliset arvon tekijat. Va-
semmalle jaa ne uhraukset, joita asiakas joutuu tekemaan saavuttaakseen arvon. Ar-
von muodostamisessa asiakas vertaa uhrausten maaraa saavutettuihin hyotyihin. Jos
hyodyt ovat asiakkaan mielestd suuremmat kuin uhraukset, hyédyke saa arvoa. (Kuu-

sela H. 2002, 133.)



ASTAKKAAN
KOKEMA ARVO
EMOTIONAALINEN | TUNNE, | VIHTEELLISYYS,
UHRAUS TAHTO SEIKKAILU
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UHRAUS TAITO, SYYS, ]{TSET_U.\'TOS jAﬁMI-Y

KOGNITIIVINEN TETO | rNTIUS SOShALL

UHRAUS SUUS JA YHTEISOLLISYYS
AJALLINEN JA TOIMIN- -
NALLINEN UHRAUS TOIMINTA AJAN JAVAIVAN SAASTO

IAL?;jﬁithh“ TAVARA, PALVELU RAHALLISET SAASTOT LAATU

Kuvio 6. Asiakkaan kokema arvo. (Kuusela 2002, 133)
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Asiakasarvon perustana on tunnistaa keskeiset asiakasryhmat ja asiakkaat seka kar-

toittaa ne hyodyt, joita asiakkaat haluavat ja arvostavat (mm. rahallinen hyoty, ympa-

ristdbn huomioonottaminen, eldinten hyvinvointi, kulttuuriperinnon sailyttaminen

jne.) ja joita on palvelun strategiassa padtetty tuottaa. Tata kutsutaan arvoinnovaa-

tioksi, johon sisaltyy edelld kuvatun arvoanalyysin seka arvoprofiilin luominen. (Chan

2004.)

Palvelun tarjoajan tulee puolestaan tunnistaa ja systemaattisesti arvottaa palveluide-

oiden tai elementtien kokonaisarvo. Arvottamisen apuna voidaan kayttaa erilaisia

matriisityokaluja, joista ohessa yksi esimerkki (kuvio 7).
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Liiketoiminnallinen arvo

Kuvio 7. Matriisi palveluideoiden ja -konseptien arvioimiseen. (Tuulaniemi 2011, 106)

5.1.9 Palvelu ja palvelumuotoilu

Viranomaiset ovat asiakkaita varten ja he tarjoavat asiakkailleen joko aineettomia tai

aineellisia palveluita. Palveluita voidaan kuvata parhaiten oheisen kuvion 8 kautta.

Palvelu on vaikuttavien
resurssimenetelmien (tieto ja Palvelussa on
osaaminen) kiyttoa_ toisen ennen
osapuolen hyddyksi '
kaikkea kyse
Palvelu on arvon yhteisluomista arvon
resursseilla toimijoiden | . t
yhtaistyélls uomisesta
asiakkaan
Palvelu on toimintaprosessien omassa

tai arjen kiytinteiden o
tukemista arvon luomisen kontekstissa.

mahdollistamiseksi

Kuvio 8. Mita palvelu on? (Rannisto 2016, 12)
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Palvelu voidaan maarittda myos neljan ominaispiirteen kautta. Ensimmainen on se,
ettd palvelut ovat aineettomia, silla niitd on mahdoton tuntea, ndhda, maistaa, hais-
taa tai kuulla ennen kuin palvelu on ostettu. Toinen ominaispiirre palvelulle on sen
vaihtelevuus. Ominaispiirteitd ovat myos se seikka, etta palvelu on ainutkertaista. Se
tuotetaan samanaikaisesti, kun se kulutetaan, joten sen edellytyksena on asiakkaan
tuleminen paikanpéaalle saamaan palvelua. Palvelua ei mydskaan voi palauttaa,
myyda eteenpain, varastoida tai sdilyttaa myohempaa kayttoa varten, vaan se kuluu

heti. (Harkonen 2016, 2.)

Palvelu on toiminnan keskipisteessa, silloin kun puhutaan asiakkaasta, joka valitsee
palvelua tuottavan taho sekd mahdollisesti kayttaa palveluntarjoajaa uudelleen, mi-

kali han saa hyvaa palvelua (Halttunen 2017).

Palvelumuotoilu on systemaattinen tapa lahestya palveluiden kehittdmista ja inno-
vointia yhta aikaa seka analyyttisesti etta intuitiivisesti. Palvelumuotoilu auttaa ha-
vaitsemaan palveluiden strategiset mahdollisuudet, innovoimaan uusia palveluita ja
kehittamaan jo olemassa olevia palveluita. Sen avulla voidaan myos parantaa organi-
saation viestintda ja tuoda tyokaluja asiakkaiden kanssa kommunikointiin (Tuula-

niemi 2011, 10, 24 ja 281.)

5.2 Nykytilanne

Arvon tuottaminen asiakkaalle on yksi lean-ajattelun perusperiaatteista. Lean on jar-
jestelma, jossa tuotantoprosessin hukat eliminoidaan. Lean on myds asiakkaalle ar-
voa lisddvan virtauksen optimointia. (Alakangas 2015.) Asiakas ndkee organisaatiot
kokonaisuuksina, jolloin organisaation on vastattava asiakkaan tarpeisiin riittavan ri-

peadsti ja luotettavasti. (Torkkola 2015, 89 —91.)
Asiakkaan perustarpeet ovat Torkkolaa (Torkkola 2015, 91) mukaillen:

- asiakkaalle annetaan se palvelu, jota asiakas haluaa

- asiakkaalle annetaan luotettavaa palvelua

- palvelu annetaan riittavan ripeasti

- palvelu toteutetaan asiakkaan haluamassa muodossa (esimerkiksi sahkopos-
titse, puhelimitse, kirjeitse tai henkilokohtaisesti tavaten)

- asiakas valitsee itse sen ajankohdan, jolloin tarvitsee viranomaisen palveluja
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Hyva asiakaskokemus vaatii asiakkaiden tarpeiden ja odotusten ymmartamista ja nii-
hin vastaamista. Hyva palvelu lahtee aina asiakkaiden arvostamisesta ja oikeasta pal-

veluasenteesta (Puolimatka 2017.)

Viranomaistoiminnassa asiakaslahtoisyydesta on puhuttu pitkdaan, mutta vasta
vuonna 2016 on valtiovarainministerio toimittamassaan kirjeessa (13.4.2016) edellyt-
tanyt virastokohtaisten palvelulupausten antamista osana tulosohjausta. Taman joh-
dosta ELY-keskuksissa kaynnistettiin palvelulupausvalmistelu, jossa tavoitteeksi ase-
tettiin siirtyminen virastolahtdisesta palvelusta asiakaslahtoiseen palvelulupaukseen
ja -kokemukseen (kuvio 9). Valmistelu liittyy hallituksen Luvat ja valvonta — karki-

hankkeeseen (IE2-tukiryhman esitysmateriaali 2016, 4).

Palvelulupausvalmisteluun otettiin ensimmaisessa vaiheessa mukaan 18 ELY-
keskusten vaikuttavinta palvelua, jotka palvelumuotoillaan. Palvelumuotoilut suorite-
taan vuosien 2015 — 2017 aikana. Lisdksi on tarkasteltu ELY-keskusten kasittelyaikoja
seka toteutettu palvelutyytyvaisyystutkimuksia. Yksi palvelumuotoilussa mukana ol-
leista palveluista on ollut luomutuotannon valvonta, jossa keskeisimpina toimenpide-
ehdotuksina tuotiin esille asiakasneuvonta, sahkdinen asiointi ja tietojarjestelmat.

(Pennanen 2017, 19)

Asiakasldhtdinen
palvelupolku

Viranomaisldhtdinen

Viranomainen

VIRASTO 1 VIRASTO 2 VIRASTO 3

Kuvio 9. Virastoldahtoisesta asiakaslahtoiseen palvelulupaukseen ja palvelukokemuk-
seen. (Alitalo 2017, 9)
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Valvojasta valmentajaksi — toimintamalli on ollut esilld viranomaistoiminnassa
vuodesta 2014 alkaen ja sen kdyttoalue on jatkuvasti laajentunut. Valvojasta
valvojaksi - hanke on vuosina 2016 — 2018 mukana valtioneuvoston kanslian
kokeilukulttuuritoiminnassa. Asiakaslahtoista lahestymistapaa korostetaan koko
maakuntauudistuksessa, jossa kaiken suunnittelun lahtokohtana on asiakkaan
palvelutarve. Toimintamalli ndkyy my6s mm. Eviran ja Keski-Suomen ELY-keskuksen
arvoissa, eri organisaatioiden toimintasuunnitelmissa, palvelulupauksissa seka
ymparistéterveydenhuollon valtakunnallisessa valvonnan kehittamishankkeessa. Asia
on ollut lisdksi esimerkiksi esilla maa- ja metsatalousministerién
kokeiluaamupaivassa, eduskunnan valikysymyksessa seka kansallisen ruokaketjun

kehittamisessa. (Puolimatka 2017.)

Muutos on siis kdynnissa, mutta on huomattava, etta viranomaisesta ei voida tehda
valmentajaa ulkopuolisten voimien johdosta, vaan muutoksen taytyy tapahtua
henkildssa itsessdaan. Organisaatiot puolestaan muodostuvat henkil6ista, joista
jokainen omalla ty6tavallaan ja asenteellaan vaikuttavat organisaation oman

kulttuurin muovautumiseen myds asiakaspalvelun osalta.

5.3 Aikaisemmat tutkimukset

Valvojasta valmentajaksi — aihealueesta ei ole suoraan aikaisempia tutkimuksia,
koska kasite on nuori ja se on julkaistu ensimmaisen kerran lokakuussa 2014. Val-
mentavaa tyootetta asiakaspalvelutehtadvissa on kuitenkin ansiokkaasti kasitelty mm.
Riitta Varkemaan Opettaja, valmentaja, johtaja — seminaarityossa seka Tanja Tossa-
vaisen tutkintotyoraportissa Matkalla valmentajuuteen. My6s Anna-Kaija Huvilan
opinnaytetyossa lahestytadan valmennuksellista tyootetta (Asiakkaan kanssa, valmen-
nuksellinen tydote koulun sosiaalityossd). Asiakaslahtoisyytta on tarkasteltu mm.
Nina Tortinmaen (Olipa kerran asiakas — ajatuksena asiakasldahtdisyys), Reino Salme-
lan (Asiakaslahtdinen rakennustyon valvonta), Pia Koiviston (Arvokas asiakas) seka
Arkonaho Annen opinndytetyossa (Asukkaiden kokemuksia yhteisollisyydestd, asia-

kasldahtoisyydesta ja osallisuudesta asumisyksikdn arjessa).
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Opinnaytetoitad haluttiin tietoisesti valita eri elaméanaloilta, jotta niihin perehtymalla
voitaisiin muodostaa kattava kokonaiskuva asiakkuuden laajuudesta, saada monipuo-
lista nakokulmaa valmentajuuteen seka tarvittaessa poimia hyvia toimintatapoja Val-

vojasta valmentajaksi — toimintamalliin.

Viranomaisten toimintatapamuutos on verrattavissa katsastuskonttoreiden ja auton
katsastajien lapikdaymaan kulttuurimuutokseen, minka johdosta opinnaytetydproses-
sin aikana tutustuttiin myos katsastusalalta tehtyihin tutkimuksiin (mm. Minna Gron-

vallin opinndytetyohon Katsastuksen toimintaprosessien jarjestamisesta).

Lisaksi tyon etenemisen aikana tutustuttiin kasiteltdavan teeman rajapinnassa oleviin
aihealueisiin (mm. Pauliina Lomanin Organisaatiokulttuurin muutoksella kohti strate-
gista kyvykkyytta, Jaana Bergin Palveluinnovaation tuotteistus ja omaksuminen seka

Marjo Paasisalon Kokemus laatupalautteen hyodyntamisesta - paattotyot)

6 Kehittamistutkimuksen teoriaa ja kaytannon toteutus

Kehittamistutkimuksessa on taustalla ilmio, prosessi tai asiantila, jonka halutaan ole-
van kehittamisen tai muutoksen jalkeen paremmin (Kananen 2012, s. 13). Kehittami-
nen lahtee liikkeelle esimerkiksi tydelamassa olevasta aidosta ongelmasta, johon ale-
taan etsia ratkaisua. Ratkaisuun haetaan tietoja tutustumalla aikaisempaan tutkimus-
kirjallisuuteen ja hankitaan empiirista tietoa esimerkiksi kyselyn avulla siitda, mihin

tarpeisiin kehittamiselld pyritdaan vastaamaan. Ongelma-analyysin jalkeen seuraavana
vaiheena on kdytannon toteutus eli kehittamisprosessi, jonka viimeisena vaiheena

paddytaan valmiiseen kehittamistuotokseen. (Korpela 2017, 9.)

6.1 Aloitusvaihe

Aloitusvaihe on kehittdmishankkeen primus motor, jossa hahmotellaan kehittamis-
tehtdva ja sen tarve seka tyon toimintaymparisto ja toimijat (Salonen 2013, 17). Ta-
man kehittdmishankkeen paatavoitteena oli selvittda niita keinoja, miten valmenta-

vaa tyOotetta voidaan ottaa yha enenevassa maarin mukaan viranomaistoimintaan.
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Tyon tarve on ilmeinen, silld tulevaisuuden tyoelama on nykyista monipuolisempi,
hallintorakenteet ovat valtiolla voimakkaassa uudistustilassa ja viranomaisten roolin
tulee eldaa muutoksissa mukana. Maaseutuyksikdn viranomaisten tulee palvella laajaa
asiakaskuntaa seka taata samalla lainsaddannén mukaisten tehtavien laadukas hoito
mm. kasvinterveys, peltovalvonta, ymparistésopimus ja investointitehtavissa. Kehit-
tamishankkeessa otettiin huomioon myds lainsdaadannon asettamat ehdot, jaaviysky-

symykset, eri viranomaisten toimijaroolit seka neuvontakentan laajuus.

Kaytanndssa kehittamistyo aloitettiin hankkeena, jonka tavoitteena oli purkaa seka
lahiruoantuotantoon (esim. kanaloihin ja kananmunien tuotantoon) liittyvaa byro-
kraattisuutta etta |0ytaa asiakkaalle sopiva asiakaspalvelumalli. Aloitusvaiheessa hah-
moteltiin tyohon liittyvat avainsanat ja mahdollinen tutkimusmenetelma seka laadit-

tiin kirjallinen raportti, jossa lyhyesti kerrottiin kehittamishankkeen tavoite ja sisalto.

6.2 Suunnitteluvaihe

Suunnittelussa varattiin tilanteen kartoitukseen sekd ongelman maarittelyyn riitta-
vasti aikaa, silla lilan nopea siirtyminen ratkaisuvaiheeseen seka ongelman pinnalli-
nen tutkiminen voi jattaa todellisen ongelman ja siihen vaikuttavien tekijoiden analy-

soinnin pintapuoliseksi (Kananen 2012, 53).

Ensimmaisena ryhdyttiin kartoittamaan ja etsimaan aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta
ja kartuttamaan nain ollen teoriapohjaa. Lisdksi teravoitettiin tyon tavoitteita seka
laadittiin yleistason suunnitelma tyon etenemisesta seka alustava opinndytetyon

runko.

Suunnittelusta laadittiin kirjallinen raportti, josta kavi ilmi tavoitteet, ymparisto, vai-
heet, toimijat, menetelmat, materiaali ja aineistot, tiedonhankintamenetelmat seka
dokumentointitavat. Tehty kirjallinen raportti esitettiin aloitusseminaarissa. Valittu
aihe oli kuitenkin opinnaytetyoksi liian laaja, joten sitd jouduttiin merkittavasti rajaa-
maan pienemmaksi. Rajaamisen yhteydessa tehtiin maakuntauudistuksen kannusta-
mana valinta siitd, ettd tassa tyossa keskitytadn asiakkuuteen ja Valvojasta valmenta-

jaksi — toimintamalliin.
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6.3 Esi- ja tyostovaihe

Esivaiheessa tarkastettiin suunnitteluvaiheen aikana laadittu aikataulu ja tyoskente-
lyn jaksotus, seka tehtiin tarvittavat korjaukset aineiston hankintatapoihin, joihin li-
sattiin mukaan teemahaastattelut. Esivaiheessa saatiin myds varmuus siita, etta
tyodssa haluttiin selvittaa, mita asiakas haluaa ja mika on asiakkaan aani. Esivaiheessa
kavi myos selvaksi, etta tyon tekemiseen tarvittaisiinkin menetelmatriangulaatiota,

jotta eri osatekijat saataisiin tutkittua tieteellisin menetelmin.

Ty6stovaihe osoittautui ajallisesti pidemmaksi ajanjaksoksi kuin mita alun perin oli
suunniteltu, mutta sen aikana saatiin kattavasti kehittamistyéhdn materiaalia seka
kyselyjen, teemahaastattelujen etta aineistotutkimuksien kautta, jota oli aloitettu jo
suunnitteluvaiheen aikana. Teoriapohjaa rakennettiin mm. kayttamalla hyodyksi seka
omassa tyossa kertynytta aineistoa, tutkimalla opinnaytetoita seka tekemalla tieto-

hakuja eri tietokannoista, koskien seka sahkoista etta perinteista kirjallista aineistoa.

Kyselyja tehtiin kaksi kappaletta ja niiden teossa hyédynnettiin maakuntauudistuksen
tyoryhmissa saatuja tietoja. Samaan aikaan kyselyprosessin kanssa toteutettiin tee-

mahaastatteluja, joiden tiedollinen ja tutkimuksellinen anti oli tasokas.

Kehittamistyon aikana syntyneita havaintoja ja toimintatapoja testattiin koko opin-
ndytetyon teon ajan kdytannon tyoelamassa, mista asiakkaat pystyivat antamaan
heti suoraa palautetta jonkin keinon toimivuudesta tai toimimattomuudesta. Tydsto-

vaiheeseen kuului myds neuvottelu tyon ohjaajan ja tyon toimeksiantajan valilla.

Tyon kirjoittaminen aloitettiin alustavalla koostamisella esivaiheen aikana, mutta
padosin teksti kirjoitettiin tydstovaiheen loppupuolella ja osa jopa viimeistelyvaiheen

aikana.

6.4 Viimeistelyvaihe

Viimeistelyvaiheessa tarkastettiin, etta kehittamistyossa oli paadsty asetettuihin ta-

voitteisiin seka todennettiin tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti. Lisaksi viimeis-
telyn aikana tarkasteltiin saatuja tuloksia seka pohdittiin niiden merkittavyytta, etta
vaikuttavuutta. TyOostovaiheessa aloitettua tutkimustulosten kdytannon testausta on

jatkettu viimeistelyvaiheen aikana ja sita tullaan edelleen jatkamaan opinnaytetyon
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valmistumisen jalkeen mm. asiakaskirjeind, mallilomakkeilla sekd luomuinfotilaisuuk-

sia pitamalla.

Viimeistelyvaiheessa kaytiin lapi myds yksi ohjauskeskustelu tyén ohjaajien kanssa,
missa analysoitiin tyon vahvuuksia ja kehittamistarpeita. Tyo kirjoitettiin lopulliseen

muotoonsa kdydyn ohjauskeskustelun jalkeen.

7 Kyselytutkimuksen tulokset

7.1 Maaseutuyksikdn viranomaisroolien nykytila

Yksi tyon keskeisia tavoitteita oli selvittaa millainen on maaseutuyksikén
viranomaisten kasitys omasta roolistaan talla hetkella. Tyontekijoiden nakemyksia
kartoitettiin tehdylla kyselylla, joka lahetettiin kaikille maaseutuyksikon tyontekijoille
(18 henkil6a). Vastauksia kyselyyn saatiin 14 kappaletta, vastauprosentin ollessa
talldin 78 %. Tata vastausprosenttia voidaan pitaa erittdin hyvana, ottaen huomioon

henkildstdon lomat ym. poissaolot. Yhteenveto vastauksista on liitteena 3.

Vastaukset jakautuvat tasaisesti valvonnallisen ja valmentavan tyootteen asteikolle,
kuitenkin siten, etta taysin valvonnallinen tyoote ei saanut yhtaan vastausta.
Tulokset kdyvat ilmi kuviosta 10, jossa 1 vastaa taysin valvonnallista tyotetta ja 6

taysin valmentavaa tybotetta.

Suurin osa vastaajista oli tyytyvadinen nykyiseen rooliinsa ja tasta johtuen roolin
muuttaminen koettiin vihemman mielekkaaksi (kuviot 11 ja 12, jossa 1 vastaa arvoa
ei ja 6 vastaa arvoa kylld). Avovastauksissa tuotiin esille puoltavia argumentteja seka
valvonnallisen ettad valmentavan tydotteen puolesta. Vuoteen 2020 tahtaavassa
arvioinnissa 2/3 koki rooliinsa tulevan muutoksia (kuvio 13, jossa 1 vastaa arvoa ei ja

4 arvoa kylla).
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Kuvio 10. Maaseutuyksikdon henkildston nakemys viranomaisroolien nykytilanteesta.

5 (42,0 %)

210(14,3 %)

0(0%) 0 (0 %)

Kuvio 11. Maaseutuyksikdn henkildston tyytyvaisyys nykyiseen rooliin.

4 (28,5 %) 4 (28,6 %)

20143 %) 210143 %) 20143 %)

Kuvio 12. Maaseutuyksikdn henkildston kiinnostavuus nykyisen roolinsa
muuttamiseen.
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Kuvio 13. Maaseutuyksikdn henkildston nakemys nykyisen roolin muuttumisesta
vuoteen 2020 mennessa.

Huomattavaa oli, ettd useassa vastauksessa tuotiin esille tasapaino ndiden kahden eri
roolin valilla. Viranomainen voi olla valvoja, mutta valvojan lahestymistapa
asiakkaaseen voi olla valmentava. Toisaalta esille tuli nykyisen organisaatiorakenteen
asettemat rajoitteet, joiden perusteella sama viranomainen ei voi olla
valmistelemassa hakemusta valmentajana, tehda paatosta viranomaisena seka
mahdollisesti vield valvoa hakemuksen kohdetta valvojan roolissa. Myds eri roolien
rajapinnalla liikkkuminen koettiin hankalaksi. Odotetusti kyselyssa tuotiin esille se,
miten viranomaisroolin muuttuminen vaatii uudenlaista ajattelua, asennetta ja aikaa.
Roolien muuttumisessa nostettiin esille esimiesten sitoutuminen ja esimerkki, mutta

my0s tyotovereiden kannustus ja tuki koettiin tarkedana.

Positiivinen tulos oli se, ettad osa vastaajista oli pohtinut myo6s toimijan roolia etta

asiakkaiden nakokulmaa valmentamiseen.

7.2 Asiakkaiden nakemys viranomaispalveluista

Tyon toisena paatarkoituksena oli selvittaa asiakkaiden nakemyksia
viranomaispalveluista ja siitd, missd muodossa asiakkaat haluavat palvelua
viranomaisilta. Asiakasmielipiteita kartoitettiin kohdennetulla kyselylld, jossa
kohderyhman muodostivat luonnonmukaista kotieldintuotantoa harjoittavat
asiakkaat. Kaikille Keski-Suomen kyseisille toimijoille (36 henkil6a) |ahetettiin kysely

sahkopostin valitykselld. Vastauksia kyselyyn saatiin 15 kappaletta, vastauprosentin
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ollessa talloin 42 %. Tata vastausprosenttia voidaan pitda riittavan kattavana

aineiston luotettavuutta mitattaessa. Yhteenveto vastauksista on liitteena 4.

Kaikki vastaajat olivat kdyttaneet luonnonmukaisen tuotannon viranomaispalveluja ja
vastaajista yli 10 % kaytti palveluja kuukausittain (kuvio 14). Kyselyn tuloksien
perusteella asiakkaat suosivat vahvasti puhelinta ja sahkdpostia
yhteydenottokeinoinaan (kuvio 15). Sahkdposti on asiakkaille nopea ja vaivaton tapa
lahestya viranomaista, eika se ole yhteydessa viranomaisen tyoaikoihin tai viraston
aukioloaikoihin. Sahkopostin eduksi katsotaan myds se, etta asiakkaalle jaa kirjallinen
dokumentaatio viranomaisen antamasta vastauksesta. Pienena erikoisuutena

voidaan pitaa sitd, etta sosiaalinen media ei saanut toimijoilta yhtaan vastausta.

@ Viikoittain tai useammin
@ Kuukausittain

@ Satunnaisesti

@ En ole kayttanyt

Kuvio 14. Viranomaispalvelujen kayttotiheys luonnonmukaisen kotieldintuotannon
asiakasryhmassa.

@ Fuhelimella

@ Sshkopostilla

@ Kirjeella

@ Kdymalla palkan paalla
@ Sosiaalisen median kautta
@ Jollakin muulla keinoin

Kuvio 15. Asiakkaiden ensisijainen yhteydenottotapa viranomaispalveluihin.
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My0s viranomaisten toivottiin olevan asiakkaisiin pdin yhteydessa seka sahkopostilla
ettd puhelimella (kuvio 16). Myos kirjeen kadyttoa toivottiin varsinkin oppaiden ja laa-

jempien kirjallisten materiaalien |ahettamisessa.

@ Fuhelimella
@ Sahkdpostilla

Kirieella
) kKaymalla palkan paalla
& Sosiaalisen median kautta
@ Jollakin muulla keingin

Kuvio 16. Asiakkaiden toivoma yhteydenottotapa viranomaisilta.

Kyselyssa asiakkaat saivat tuoda esille ne peruselementit, jotka olivat heille tarkeim-
mat palvelukokemuksen kannalta. Kyselyn tulokset on esitelty seka taulukko- etta
diagrammimuotoisena (taulukko 1 ja kuvio 17). Asiakkaat kokivat tarkeimmiksi ym-
marrettavan kielen ja sanojen kdyton, asiantuntijuuden seka palveluasenteen. Kyse-
lyn vastauksien todellinen yllatyksena voidaan pitaa sita seikkaa, etta palvelupisteen
sijainti ei saanut vastaajilta yhtaan kannatusta, vaikka maakuntauudistustyoryhmissa
asia on useampaan kertaan noussut esille. Mydskin paikallistuntemus seka digitaali-
set viranomaispalvelut saivat merkittavasti ennakko-odotuksia pienemmat kannatus-

prosentit.

Kirjallisissa vastauksissa asiakkaat toivat esille useita muita hyvaan palvelukokemuk-
seen liittdmidan elementteja. Esille nousivat luotettavuus viranomaisen antamiin tie-
toihin, aikataulujen sopivuus, yrittdjamyonteinen asenne, maalaisjarjen kaytto, viran-
omaisen tuki, asiakkaan tosissaan ottaminen, oikean viranomaisen |6ytaminen seka
viranomaisen asenne, joka ei saa olla hyokkaava asiakasta kohtaan. Viranomaisten

toivottiin olevan enemman opastajia ja neuvojia, kuin rankaisijoita. Pitkalti siis kyse
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on vastauksien perusteella siitd, millaisella asenteella ja asennoitumisella viranomai-

nen asiakasta lahestyy ja palvelee.

Taulukko 1. Asiakkaiden vastaukset eri palveluosa-alueiden tarkeydesta.

Kaytetdaan ymmarrettavaa kielta ja sanoja 86,7 %
Palvelun asiantuntevuus 80,0 %
Palveluasenne 66,7 %
Ongelma otetaan nopeasti kasittelyyn 60,0 %
Palvelun ystavallisyys 53,3%
Asia kasitelladn mahdollisimman nopeasti 40,0 %
Digitaalisten viranomaispalvelujen tarjoaminen 26,7 %
Paikallistuntemus 20,0 %
Palvelupisteen sijainti 0,0 %
Muu asia 0,0%

Kytataan y... 13 (86,7 %)
Ongelma ote...
ASIa kasitell...
Digitaalisten. ..
Faikallistunt

Falvelupiste

Palveluasanne
Palvelun asi...
Falvelun yst...

Jokin muu a

8 (60 %)

6 (40 %)

10 (66,7 %)

12 (80 %)
B (533 %)

Kuvio 17. Asiakkaiden vastaukset eri palveluosa-alueiden tarkeydesta
pylvasdiagrammina.

8 Valmentava tyoote viranomaistoimintaan

8.1 Valvonnallisen ja valmentavan toimintatavan asiakasarvot

Tutkimustulosten perusteella asiakkaat kokivat palvelun onnistuneimmaksi silloin,

kun viranomaisen palvelu on asiantuntevaa ja viranomainen kayttda ymmarrettavaa
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kieltd ja sanoja. Asiakasarvoista siis tarkeimmaksi koettiin tieto ja taito.
Asiantuntemus on vahvaa seka valvonnallisessa ettd valmentavassa toimintatavassa.

Sen sijaan eroja voidaan huomata verbaalisen toimintasektorin osalta.

Valmentajuudessa asiakkaan kanssa ollaan samalla tasolla, jollon kommunikoinnin
valineena toimiva kieli ja terminologia, on oltava asiakkaalle tuttua ja
ymmarrettavaa. Valvonnallisessa mallissa asiakasta voidaan lahestya kapula- ja
virastokielisilla ohjeilla seka paatoksilla, joiden ymmartamisen ja avaamisen eteen
asiakas joutuu kayttamaan seka ajallisia etta emotionaalisia uhrauksia. Oheisessa
kuviossa 18 on esimerkkina ote tukioikeuksien mitatdintipaatoksen perusteluista

asiakkaalle, jossa valmentavaa nakdkulmaa ei ole huomioitu.

"Eurcopan parlamentin ja neuvoston asetus (EU) M:o 1307,/2013 (tukiasetus) 21 artiklan
4 kohdan mukaan kun asetuksen (EY) N:o 1782/2003 ja asetuksen (EY) N:o 73/2009
mukaisesti vahvistettu omistettujen tai vuokrattujen tukioikeuksien lukumaara, joka
viljelijalla on asetuksen (EU) N:o 13206/2013 artiklan ensimmaisen alakohdan b
alakohdan mukaisesti vahvistettuna paivana, ylittda 3 kohdassa tarkoitetun paatoksen
tekevissd jasenvaltioissa viljelijan tukihakemuksessaan asetuksen (EU) M:o 1206/2013 72
artiklan 1 kohdan ensimmaisen alakohdan a alakohdan mukaisesti vuodelta 2015
ilmoittaman tukikelpoisten hehtaarien lukumaaran, joka on hanen kaytissaan
jasenvaltion vahvistamana paivana, joka ei saa olla myohempi kuin kyseisessa
jasenvaltiossa vahvistettu maarapaiva tallaisen tukihakemuksen muuttamiselle,
tukikelpoisten hehtaarien lukumaaran ylittavat tukiocikeudet lakkaavat olemasta
voimassa jalkimmaisena paivana.”

Kuvio 18. Ote tukioikeuksien mitatointipaatoksesta. (Iltasanomat 2016)

Asiakaskyselyn perusteella toiseksi tarkeimmaksi asiakasarvoksi koettiin seka
palvelun ystavallisyys etta viranomaisen palveluasenne. Palveluasenne seka
ystavallisyys ovat elementteja, joihin asiakas reagoi tunteillaan ja usein
tiedostamatta. Molemmat vastauksessa tarkedksi nostetut piirteet liitetdan vahvasti
valmentavaan tyootteeseen, vaikka myos valvovassa tyomallissa on mahdollista
kohdata asiakas ystavallisesti. Asiakkaiden vaatimustason nousu kavi ilmi seka
maaramuotoisista ettd avoimista vastauksista. Tyon vaatimustaso on siis

nousemassa ja tahan voidaan vastata astumalla valmentavan tyémallin puolelle.

Palveluasenteeseen liitettiin myds palvelun saatavuus. Saatujen vastauksien

perusteella viranomaisten palvelu on oltava helposti |6ydettavissa ja saatavilla.
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Nykyinen kaytanto siita, ettad oikea viranomainen etsitdan asiasanojen, ei henkilon
nimen perusteella, aiheuttaa asiakkaille seka ajallista ettd taloudellista menetysta ja
heikentaa tata kaytta asiakkaan kokemaan arvoa. Nykyista toimintatapaa voidaan
reflektoida valvonnalliseksi, silla valmentavassa mallissa asiakkaalle mahdollistetaan
hanelle parhaiten sopiva yhteydenottokanava, johon voi sisaltya myos

asiakaspalvelijan haku henkilén nimella.

Asiakkaat myos arvostivat kyselyn perusteella asioiden ripeaa ottamista kasittelyyn
seka niiden ratkaisemista kohtuullisen ajan kuluessa. Seka valvonnallisen etta
valmentavan toimintamallin tavoitteena on toiminnon [apimenoajan pysyminen
lainsdaadannon, tulossopimusten seka muiden ohjaavien asiakirjojen ja tahojen
asettamissa rajoissa. Valvonnallisen mallin vahvuutena on toiminnon suoraviivaisuus
seka suurten massojen kasittelyn nopeutuminen. Valvonnallisessa mallissa
suorituksessa korostuu enemmankin tasalaatu ja virheettémyys. Valmentavan mallin
mallin vahvuutena on puolestaan kehittyminen puolin ja toisin seka uusien
innovaatioiden mahdollistuminen. Valmentavan mallin pullonkaulaksi voi helposti
muodostua asiantuntijatehtdvan haastellisuus ja kyky mukautua jokaiseen
tilanteeseen uutena kohtaamisena, silla kuhunkin tilanteeseen on luotava yksil6llinen
ja tilanteen vaatimukset huomioon ottava toimintatapa. Tama lisdd myos

suorittamiseen kuluvaa aikaa.

Kyselyn tulosten seka tehtyjen asiantuntijahaastattelujen perusteella asiakkaiden eri
palvelutasot voidaan esittda neliportaisena mallinnuksena. Ensimmaiselld portaalla
on tiedotus, jota tehdaan yleisella tasolla esimerkiksi maakunnan uutiskirjeen tai
yleistiedotteen muodossa. Toisella portaalla on viestintd, jota tehdaan
kohdennetummin esimerkiksi luomutoimijoille suunnatun tiedotteen tai EU-
avustajille lahetetyn sahkdpostiohjeen muodossa. Kolmannella portaalla on
neuvonta, joka kohdentuu jo yksilotasolle tai enintdan pienryhmille. Ylimmalla
portaalla on valmennus, joka kohdentuu neuvonnan kaltaisesti yksil6tasolle, mutta
joka on sitovaa ja pyrkii tavoitteellisuuteen. Neliportainen mallinnus on kuvattu

kuviossa 19.
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Valmennus

Tiedotus

Kuvio 19. Palvelutasot tehtyjen kyselyjen ja haastattelujen perusteella.

8.2 Valmentavan toimintatavan liittaminen maaseutuyksikon viran-

omaistoimintaan

Siirtyminen valmentajan rooliin saattaa herattdaa usein enemman kysymyksia kuin
vastauksia. Kysymys, joka usein tulee vastaan on se, miten voin olla yhta aikaa seka
viranomainen ettd valmentaja. Talloin tullaan sen kysymyksen darelle, mika on
asiakaslahtoisyytta. Feargal Quinn maarittelee kirjassaan Asiakas ykkdseksi

asiakaslahtoisyyden seuraavasti:

”Asiakaslahtoiselld tarkoitan yritystd, jossa kaikki tarkeimmat paatdkset perustuvat

kaiken voittavaan haluun palvella asiakasta paremmin.” (Quinn 1990, 13)

Viranomaistoiminnassa asiakaslahtoisyys muuntuu siihen, ettd viranomaiset auttavat
toimijoita tuntemaan sadadosten vaatimukset, ymmartamaan niiden vaatimusten

tarkoituksen seka toimimaan vaatimusten edellyttamalla tavalla.



Valmentava tyoote saadaan mukaan maaseutuyksikon viranomaistoimintaan
kdaytannon tekemisen, toiminnan ja esimiestyoskentelyn avulla. Tydotteen

toteuttaminen valmentajuutta soveltaen kay ilmi oheisesta kuviosta 20.
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L)

Kuvio 20. Valvojasta valmentajaksi tyootteen toteuttaminen.
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Prosessissa korostetaan yhdessa oppimista eli mm. tiimivalmennusta tai prosessival-
mennusta, joihin otetaan vahintaan yksi, ellei useampikin tiimikaveri mukana.
Yhdessa tyoskentelyssa jokainen tunnistaa oman roolinsa ja rooleihin valitaan sopivin

henkild, jolla ei ole kiinteda eikda maaramuotoista tehtavankuvaa.

Valmentavassa johtamisessa keskeisimmat elementit ovat arvioinnit, palautteen
antaminen ja sen saaminen, sparraus, taktinen suunnittelu ja jatkuva
kehityskeskustelu. Kehityksen avain on ymmarryksessa. Osapuolet kdyvat yhdessa
lapi sitd, miksi jokin asia on tehtdva ja kuinka se tehdaan. Lisdksi katsotaan

kokonaisuutta, jotta toimittaisiin oikein. (Seppa 2014, 38 ja 40.)

Valmentavassa tyootteessa tullaan toteuttamaan modernia turvallisuusajattelua,
joka ei johda turvatason laskuun esimerkiksi elintarvikehygieniassa eika myoskaan
tarkoita erityis- tai poikkeamatilanteiden huonompaa hoitamista eika sormien lapi
katsomista. Tyohon kytketaan maaratietoisesti ja toistuvasti visiot ja arvot. Samalla
viranomaisten tekemaa tyota tehdaan laajalti tunnetuksi (esimerkiksi Keski-Suomen

biokaasubuumi).

Valmentava ty6ote onnistuessaan parantaa tyonteon mielekkyytta ja
merkityksellisyyttd, jolla puolestaan on suora vaikutus tyonteon tehokkuutten ja

innovatiivisuuteen (Dufva 2017, 32).

Valmentajana toimiminen tulee olemaan haastavaa, mutta samalla myds
mielenkiintoista, koska se edellyttaa jokaisen asiakkaan kohtaamista ja heidan
tarpeidensa tunnistamista seka sita kautta erilaisten toimintatapojen hyédyntamista
siind, ettad asiakaskohtaamisessa paastaan parhaaseen lopputulokseen. Asiakkaiden
kohtaamiseen ei ole olemassa mitdaan standardiratkaisua, vaan tall6in otetaan
kayttéon myds laajasti viranomaisen osaaminen seka substanssi- etta
kehittdmisosaamista. Valmentavana viranomaisena toimiminen on jatkuvaa

kehittymista. Se tuo tullessaan joka paivalle mielenkiintoisia kokemuksia.
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8.3 Edellytykset

Valmentava ote tulee edellyttdmaan hyvaa tiimityota koko tydyhteison kesken, ei
pelkastaan lahitiimin kanssa, joka tosin toimii merkittavana voimavarana ja
potentiaalina. Tiimityo6lla saavutetaan ajan ja resurssien sdadstoa isoissa
asiakaspalveluvolyymeissa seka samalla mahdollisuus tyonteon jarkevaan
kehittamiseen kasvaa. Muita edellytyksia on mahdollisimman matala
organisaatiorakenne, jossa paatoksentekoa on delegoitu ldhelld asiakasta oleville
tyontekijoille seka ratkaisujen luominen ja niiden toteutusten johtaminen (Jalava

2003, 67).

Harva palvelua antava yritys oivaltaa, etta palveluita ei voi kehittaa vain asiakkaita
varten, vaan niita pitdisi tuottaa pikemminkin heidan kanssaan. Asiakkaat tulisi nahda

aktiivisina toimijoina ja vaikuttajina, seka tuntea heidan prosessinsa riittavalla tasolla.

Valmentajuuteen siirtymisen kokonaisvaltainen onnistuminen edellyttaakin lisdksi
my06s asennetta, tulevaisuuskuvan tuntemista, ymmartamista ja hyvaksymista seka
tarvittaessa tiukkana olemista. Viranomaisten on ensin itse tunnettava sadaddsten
vaatimukset ja ymmarrettava niiden tarkoitus ja tavoitteet. Erityistilanteiden
hallinnan osaamisen ja neutrauliuden rooli tulee korostumaan, samoin puhumisen ja

kuuntelun taidot (viestinta- ja vuorovaikutusosaamisen roolit).

Kokonaisvaltainen onnistuminen voidaan valitun lean-mittarin kautta kuvata
vhdistelmana, jossa on lean pohjana ja sen paalla palvelumuotoilu seka

kokonaisarkkitehtuuri. Asia on kuvattu oheisessa kuviossa 21.

Tassa tyossa esille tuotujen tutkimustuloksien pohjalta ehdotetaan, etta Keski-
Suomen ELY-keskukselle rakennettaisiin omat asiakaspalveluperiaatteet, jotka
ohjaisivat asiantuntijoiden ja viranomaisten paivittdista tyota seka motivoisivat
siirtymista valvojasta valmentajaksi. Ohessa on esitetty yksi vaihtoehto seka tekstina
ettd kuviona (kuvio 22), jotka on rakennettu tyon tekemisen yhteydessa saatujen

tietojen pohjalta.
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asiakkaat Palvelupolku
Toiminnan kyvykkyydet 1 q 1
\l
Kokonaisarkkitehtuuri \ -----

> o A > | I ..... > wnd I'

Palveluprosessi

Lean

Kuvio 21. Kokonaisvaltainen onnistuminen.

Keski-Suomen ELY-keskuksen asiakaspalveluperiaatteet:

Asiakkaan kanssa — palveleva ELY-keskus.

- Olen tavoitettavissa asiakkaalle sopivalla tavalla

- Tiedostan asiakkaan arvon ja teen tyota hanelle

- Toimin asiakkaan kanssa tasa-arvoisena ja kuuntelen asiakkaan danta.

- Asiantuntijana annan vastauksen asiakkaalle ripeasti ja luotettavasti.

- Otan asiakkaan mukaan kehittamishankkeisiin ja sidosryhmatydskentelyyn.
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Otan asiakkaan mukaan
kehittamishankkeisiin ja
sidosryhmatyoskentelyyn.
.-—-""_'_._._-_-_‘_‘_‘““--‘.__

— —
Asiantuntijana annan
vastauksen asiakkaalle
ripeasti ja luotettavasti.

- I

/,,/ Toimin asiakkaan kanssa

tasa-arvoisena ja kuuntelen
asiakkaan a3nta.

Tiedostan asiakkaan
arven ja teen tydtd
héinelle

Olen
tavoitettavissa
asiakkaalle
sopivalla tavalla

Kuvio 22. Asiakkaan kanssa - palveleva ELY-keskus.

8.4 Tulosten hyddynnettavyys ja jatkokehittaminen

Tassa tyossa saatuja tuloksia voidaan kehittda eteenpain ja hyodyntaa maakuntauu-
distuksen yhteydessa seka palveluja digitalisoitaessa valtakunnallisesti. Tyon tuloksia
voidaan suoraan hyddyntaa Maakunta 2023 — visiota kohti pyrittdessa (kuvio 23).

Tyo tarjoaa myos lahtdkohdan jatko-opinnaytetydlle, jossa kehitettaisiin palvelupro-

sesseja tehokkaammiksi mm. lapimenoaikaa lyhentamalla.

Hallitus linjasi syyskuussa strategiaistunnossaan, ettd Suomessa julkishallinto lahet-
taa kansalaisille viestit vain sahkdisessa muodossa vuodesta 2018 alkaen. Samassa
yhteydessa paatettiin maarittaa tiekartta palveluista, joita ryhdytdan ensisijaisesti
tarjoamaan ensisijaisesti sahkdisessa muodossa. Tama tekisi Suomesta toisen maan
maailmassa (Tanska on ensimmainen), jossa olisi siirrytty ensisijaisesti sahkdiseen

asiointiin (Nikkila 2017).
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Maakunta 2023 -visio

Palvelut
sovitetaan
asukkaiden

tarpoen Asukkaille sujuvia palveluja
yhdenvertaisesti jarkevin

kustannuksin ja vaikuttava
julkinen hallinto

mukaisiksi
kokonaisuuksiksi

Monipuolinen
palvelurakenne ja | Palvelut tarjotaan
ammattitaitoinen fiksusti ja rahat
henkildstd asukkaan riittévat
hyvinvoinnin
tukena

Kuvio 23. Maakunta 2023- visio. (Sosiaali- ja terveysministerio seka
valtiovarainministerio 2017)

Siirtyminen uudenlaiseen palvelujen tuottamiseen ja kayttamiseen haastaa perintei-
set viranomaistoiminnot. Toisaalta paatds mahdollistaa asiakkaille uusia ja erilaisia
palveluita, jotka eivat ole sidottu aukioloaikoihin tai viranomaisen lasndaoloon. Muu-
tos tulee merkitsemaan sita, etta organisaatiolahtdisen mallin palvelut, jotka on pe-
rinteisesti tuotettu siilomaisesti ja vertikaalisesti muuntuvatkin alustatalouden mu-
kana vertikaalisesta horisontaaliseksi. Tall6in yhdesta siilosta ei tarvitse tuottaa kaik-
kia palvelun alapuolella olevia kerroksia, jolloin palveluntarjoaja voi keskittya ylim-

paadn kerrokseen (esuomi.fi 2017).

Taman tyon tulokset ovat kaytettavissa ja jatkokehitettavissa, kun viranomaispalve-
luja luodaan uuteen muotoon, silla nykyistd toimintamallia ei ole mahdollista siirtda
sellaisenaan tavoiteltuun maakunta- ja digiymparistoon, vaan prosesseja joudutaan
muuntamaan ja palvelupolkuja muotoilemaan uudelleen seka ottamaan kadyttoon uu-

sia viranomaisten toimintatapoja.

Tyolle on mahdollisuus laatia seurantatutkimus, jossa tarkasteltaisiin tilannetta vuo-
den 2019 alussa seka arvioitaisiin niiden kehittamistavoitteiden toteutumisastetta,

mitad tassa tydssa on tuotu esille.
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9 Tulosten luotettavuus

9.1 Reliabiliteetti

Reliabiliteetti tarkoittaa mittaustulosten pysyvyytta eli toistettavuutta. Tutkimuksen
reliabiliteetti voidaan todeta, jos tutkimus voidaan toistaa ja saadaan sama tulos tai
jos kaksi tutkijaa paatyy samaan tulokseen. (Hirsjarvi 2009, 226.) Kanasen mukaan
kehittamistutkimukselle ei ole omaa luotettavuustarkastelua, koska kehittamistutki-
mus ei ole oma tutkimusotteensa, vaan sekoitus laadullista ja maarallista tutkimusta,
jossa eri tutkimusosiot arvioidaan kunkin kdytetyn menetelman omilla luotettavuus-

kriteereilld (Kananen 2012, 166-167).

Tutkittavan ilmion ymmarrettavyytta ja tutkimuksen luotettavuutta on lisatty kaytta-
malla tutkimusmenetelmana menetelmatriangulaatiota. Laadulliseen tutkimukseen
on tata kautta voitu lisata haastattelu- ja aineistotutkimuksen rinnalle lomakekyselyt,
joita harvemmin kaytetaan tutkimusmenetelmana kvalitatiivisissa tutkimuksissa.
Tassa tyossa niiden kaytto on ollut asetettujen tutkimuskysymyksien selvittamisten

osalta perusteltua.

Laadullisessa tutkimuksessa reliabiliteetti voidaan ymmartaa tulkinnan samankaltai-
suutena tulkitsijasta toiseen. Kyseessa on talléin eraanlainen tulkinnan ristiriidatto-
muus. Reliabiliteetti perustuu Kanasen mukaan tarkkaan dokumentaatioon, joka on
kaiken tutkimuksen perusedellytys. Lisdksi han tuo esille Makelan arviointiperusteet,
jotka ovat aineiston riittavyys, aineiston kattavuus seka analyysin arvioitavuus ja tois-

tettavuus. (Kananen 2008, 124.)

Tassa tutkimuksessa on pyritty reliabiliteetti varmistamaan huolellisella dokumentaa-
tiolla seka kirjaamalla ja perustelemalla tehdyt ratkaisut. Aineiston riittdvyys on var-
mistettu eri metodologioiden kaytolld. Aineistoa on myos pyritty kattavasti kaytta-

maan eri tutkimusosioissa ja tehdyt analyysit ovat pohjautuneet saatuihin tuloksiin.

Maarallisessa tutkimuksessa reliabiliteetti tarkoittaa tutkimustulosten pysyvyytta eli
toistettavuutta. Tama tarkoittaa sitd, ettd tutkimuksen tekijan tulee osoittaa, etta ha-
nen tutkimuksensa tulokset eivat ole syntyneet sattumavaraisesti. Kyselytutkimuk-

sien tulokset ovat kuitenkin tassa tyossa kontekstuaalisia eli sidoksissa aikaan seka
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paikkaan, jolloin seuraavilla kyselytutkimuksilla voidaan saada samankaltainen tulos,

mutta ei taysin vastaavaa.

9.2 Validiteetti

Tutkimuksen validius tarkoittaa tutkimusmenetelman tai esimerkiksi kyselylomak-

keen kykya mitata juuri sitd, mita sen on tarkoituskin mitata. Tutkimustulosten tulee
antaa totuudenmukainen kuva tutkimuskohteesta. Tutkimuksen validiuden kannalta
tarkeda on pohtia, miten liittaa abstrakti kdsite empiiriseen maailmaan, jotta kasit-

teelld on vastaavuus tutkittavien maailmassa. Oleellista on my6s se, miten tutkija on
onnistunut kadsitteen rajauksessa ja maarittelyssa. Validius on tutkimuksen kannalta
oleellisin tekija, silla validiteetti mittaa tutkimusmenetelman kykya mitata juuri sita,

mita on haluttu tutkia. (Hirsjarvi 2009, 226.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa luotettavuusuhkiin voidaan varautua jo etukateen
suunnittelemalla tutkimusasetelma mahdollisimman hyvin (Kananen 2008, 123).
Tassa tyossa on pyritty varmistamaan validiteetti maarittelemalla molempien kysely-
jen populaatio tarkasti perusteluineen. Kyselyt on tehty maaritellyille populaatioille
kokonaistutkimuksena eli kaikille perusjoukon jasenille on toimitettu kysely, jolloin

mahdollisen otannan aiheuttama epavarmuus tutkimustuloksista on poissuljettu.

Maaseutuyksikdn tydntekijoille suunnatun kyselyn vastausprosentti oli 78 % ja luo-
mukotieldintuotannon asiakkaille suunnatun kyselyn vastausprosentti oli 42%. Vas-
tausaineiston voidaan taten todeta olevan riittava ja kattava. Tuloksien voidaan kat-
soa edustavan myos hyvin koko perusjoukkoa molempien kyselyjen osalta. Tutkimuk-
sen sisdinen validiteetti on pateva, koska kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalla on
mitattu juuri niita seikkoja, joita on tullut asetettujen tutkimuskysymyksien perus-

teella tutkia.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa luotettavuusarvion tekeminen on haastavampaa kuin
kvantitatiivisessa tutkimuksessa (Kananen 201, 172). Tutkimuksen luotettavuutta on
haluttu parantaa tasmalliselld raportoinnilla tutkimuksen yksityiskohdista (mm. teo-
reettiset lahtékohdat seka niiden liittyminen tutkimukseen, aineiston keruu ja ana-

lyysi. Triangulaatiota on kaytetty myos validiteetin parantamiseksi. Tydssa on myos
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loydetty vastauksia esitettyihin tutkimuskysymyksiin seka perustelemaan tehdyt ha-

vainnot.

Menetelmatriangulaation avulla saatiin samansuuntaisia tutkimustuloksia seka asian-
tuntijahaastatteluista etta kyselyista. Kyselyt antoivat perusaineiston, jota haastatte-
lut taydensivat ja tukivat. Menetelmat taten limittyivat ja niiden kautta tutkija pystyi

hahmottamaan kokonaiskuvan aiheesta. Valittu lahestymistapa osoittautui taten

tyon etenemisen ja tulosten kannalta oikeaksi vaihtoehdoksi.

10 Pohdinta

Maailma ja ymparillamme oleva yhteiskunta muuttuu kiihtyvalla vauhdilla koko ajan
(Rubin 2010, 18). Tama pysyva muutoksen tila on heijastunut myos valtion
aluehallintoon ja viranomaisiin. Valtion aluehallintoa parannettiin edellisen kerran
vuonna 2010. Aluehallinnon uudistuksessa lddninhallitusten, tyo- ja
elinkeinokeskusten, alueellisten ymparistokeskusten, ymparistélupavirastojen,
tiepiirien ja tyosuojelupiirien tydsuojelutoimistojen tehtavat koottiin kahteen
monialaiseen viranomaiseen, joita ovat aluehallintovirastot (AVI) seka elinkeino-,
liikenne- ja ymparistokeskukset (ELY-keskus). Ahvenanmaalla valtion
aluehallintoviranomaisena toimii Ahvenanmaan valtionvirasto. Elinkeino-, liikenne- ja

ymparistokeskuksia syntyi 15 kpl.

Tehdyista organisaatiorakennemuutoksista huolimatta aluehallintoa ollaan jalleen
uudistamassa hyvin voimakkaasti ja sitd pidetaan talla hetkellda Suomen historian
mittavimpana uudistuksena, jonka tavoitteena on sovittaa yhteen valtion
aluehallinto ja maakuntahallinto seka yksinkertaistaa julkisen aluehallinnon
jarjestamista (valtio, alueet ja kunnat). Hallitusohjelman mukaan ensisijaisena
ratkaisuna on toimintojen keskittdminen tehtaviltdan ja toimivallaltaan selkeille
itsehallintoalueille, maakunnille. Keskittamisessa noudatetaan
valtionvarainministerion julkaisemaa aluehallintovirastojen virastorakenteen
muutospolkua (kuvio 24), jossa asiakkuuden lisdksi painotetaan selkeytta,
valtakunnallisuutta, sahkoistamista ja kykya tehda muutoksia (Valtiovarainministerio

2015).
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Muutokset tulevat koskettamaan useita viranomaisia, sillda maakunnille siirtyy
tehtavia ELY-keskuksista, TE-toimistoista, aluehallintovirastoista, maakuntien liitoista
ja kunnista. ELY-keskukset, TE-toimistot ja maakuntien liitot lakkaavat 1.1.2019 lukien

(Alueuudistus.fi).

Virastorakenteen kehittamispolku:
lahtokohtana hyva hallinto, oikeusturva ja tuloksellisuus
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Kuvio 24. Valtiovarainministerion julkaisema aluehallintovirastojen virastorakenteen
kehittamispolku. (Valtiovarainministerio 2015.)

Tuleva muutos on nopea ja voimakas seka herattdaa kysymyksia viranomaisten
tulevasta roolista. Kaavailtu muutos luo voimakkaita paineita perinteisen tydyhteison
ja virkamiestoiminnan toimintamallien kehittymiseen ja uudistumiseen. Asiakkaan
kannalta olennaisinta on, etta asiakkaan arvo huomioidaan ja etta asiakas saa seka
uudistuksen aikana etta uudistuksen jalkeen haluamansa palvelut. Miten tama on
sitten mahdollista jatkossa? Erds ratkaisuvaihtoehto tahan havaittuun seikkaan voisi
olla nakékulman muuttaminen perinteisesta valvoja ja tarkastaja — asetelmasta
asiakkaan kanssa — asetelmaan. Valvojasta muuntautuisikin valmentaja ja
asiantuntijasta auttaja, jolloin vastakkainasettelusta pyrittaisiin irti ja asiakas saisi
seka valmentavaa opastusta ettd samalla hoidettaisiin lainsdannon edellyttavat

valvontatehtavat.
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Nykyisessa murrostilanteessa olisi luontevaa luoda suuntaviivoja viranomaisten
uusille toimintamalleille, jotka sitten voidaan tapahtuvan aluehallintouudistuksen
yhteydessa suunnitelmallisella esimiestydskentelylla integroida osaksi tydyhteisoa.

Psykologisen padoman vahvistamisessa valmentava tyoote on mita parhain tyokalu.

Valvonta tulee muuttumaan vaistamatta. Vanha malli, jossa valvoja valvoo ja valvot-
tava on vain kohde, ei jatkossa enaa riita muuttuvassa maailmassa, jossa asiakkaiden
osaamistaso nousee koko ajan ja tietoa saa yha helpommin ja nopeammin. Digitali-
saation myota valvojien on valttamatonta luopua vanhoista kaavoista ja |0ydettava

uusia keinoja tukea asiakasta.

Valvojasta valmentajaksi — muutosprosessiin innostavana tekijana on tietoisuus vi-
ranomaisen roolin muuttumisesta yhteiskunnan muutoksien myo6ta. Viranomaisen
tyd on yhda enemman asiakkaiden ohjaamista ja tiedon jakamista seka syvallista vuo-
ropuhelua sidosryhmien kanssa. Perinteinen virkamies on voinut keskittya omaan eri-

tyisosaamisalaansa, mikd on johtanut organisaatiorakenteiden siiloutumiseen.

Tyon tulevaisuuden asettamat vaatimukset kuitenkin ravistelevat naita kasityksia,
silla onnistuaksemme palvelemaan asiakkaita jatkossa, meidan pitaa pystya muutta-
maan toimintatapojamme ja tyokulttuuriamme entistda avoimempaan ja yhteistyota

asiakkaan kanssa korostavaan suuntaan.

Valmentajuus vaatii paljon viranomaiselta, mutta myos asiakaskunnassa voidaan jou-
tua havaitsemaan muutosvastarintaa, silla valmentava asiakkuus antaa lisaa tilaa
myo0s asiakkaille ja ohjaa seka kannustaa asiakkaita myos itse toimimaan seka etsi-

maan aktiivisesti ratkaisuja seka sitoutumaan yhteisiin pelisaantdihin.

Kun palvelu tuntuu kaikista osapuolista hyvaltad, on onnistuttu!
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Liitteet

Liite 1. Maaseutuyksikon tyontekijoille tehty kyselylomake

Valvojasta valmentajaksi - kysely

Kiitos, ettd osallistut Valvojasta valmentajaksi - kyselyyn.

Kysely on osa Teknologian osaamisen johtamisen opinnaytetydtani (JAMK), jossa tutkin valmentavaa tyGotetia. Kysely
vie vain muutaman minuutin ja vastauksia ei voida yhdist3a tiettyyn vastaajaan, vaan vastaaminen tapahtuu
anonyymist. Vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti.

Tutustuthan ennen vastaamista alla oleviin maaritelmiin. Vastaamisen aloitat painamalla t8m&n viestin lopussa olevaa
kuvaketiz, jossa lukee: TAYTA LOMAKE. Painikkeesta avautuu Google Formsin kysely, johon pyydEn sinua vastaamaan.
Kyselyn lopussa on LATAA - painike, jota klikkaamalla vastauksesi rekisterdityy vastaustietokantaan anonyyminé.

Vastausaikaa on yksi viikko eli 1.3.2017 asti. Mikali maaseutuyksikan vastausprosentti on yli 90 % arvotaan kaikkien
yksikén jasenten kesken viisi kennollista maatiaiskananmunia.

Kiittden etukateen :)
Riitta Laitinen
Maaritelmat:
VALVOJA:

Walvojaksi m3aritelldan valvontatehtdvia (mm. rakennusvalvonta, maataloustukien valvonta, elintarvikkeiden
turvallisuusvalvonta) ammattimaisesti tekeva henkila. Valvontatehtavien telkkemiseksi luonnehditaan puolestaan
kayttaytymisen, toiminnan tai muun muuttuvan tiedon seurantaa, joka kohdistuu usein ihmisiin vaikuttamisen,
kasittelyn, chjauksen tai sucjelun tarkoituksessa.

WVALMENTAJA:

Valmentajaksi maaritelladn henkild, joka harjoittaa tai chjaa jotakuta tavoitteellisesti. Valmentaja voi ohjata henkil&a tai
yhteis63, kuten tyoyhteisoa, esimerkiksi vuorovaikutuksen, toiminnan laadun ja tuloksen kehittdmisessa. Valmentaja
auttaa teimijoita tuntemaan s3adésten vaatimukset, ymmmartamaan vaatimusten tarkoituksen ja toimimaan
vaatimusten edellyttdmalla tavalla. Toimijat ottavat itse paaroolin vaatimusten tdyttymisestd ja vastuun turvallisuuden
toteutumisesta. Valmentajuus ei tarkoita turvatason tietcista laskemista, ei mydskaan vastuun siirtymists
viranomaisille, eika erityis- ja poikkeamatilanteiden huonompaa hoitamista.

1. Tutustu ennen kysymyksiin vastaamista valvojan ja valmentajan
maé&éaritelmiin. Tutustumisen jalkeen valitse oheisesta asteikosta se vaihtoehto,
joka vastaa omaa tilannettasi télla hetkella. Taysin valvonnallinen tydote
vastaa asteikolla arvoa 1 ja taysin valmentava tydote vastaa asteikolla arvoa
6. Asteikolla 2 - 5 voit valita yhdistelman, jossa on seka valvonnallista ettd
valmentavaa tydotetta.



60

2a. Oletko tyytyvainen omaan rooliisi talla hetkella? ~

2b. Jos annoit vastauksessasi arvoksi 1, 2 tai 3, kuvaile lyhyesti, miksi et ole
nykyiseen rooliisi tyytyvédinen?

3a. Olisitko valmis muuttamaan nykyista rooliasi? *

3b. Jos annoit vastauksessasi arvoksi 4, 5 tai 6, arvioi kuinka vahvasti sinua
kiinnostaa muckata rooliasi valvojasta valmentajaksi.

3c. Jos annoit vastauksessasi arvoksi 1, 2 tai 3, kuvaile lyhyesti, miksi et halua
muuttaa nykyista rooliasi?

4. Kuvaile milla keinoilla valmentava tydote olisi mahdollista saada osaksi
viranomaistoimintaa?
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5. Tutustu seuraavaksi cheiseen Agrodite-visioon ja tutustumisen jalkeen
valitse oheisista vaihtoehdoista se, joka vastaa parhaiten td&man hetkistd
mielipidettasi visiosta.

Agrodite - visio tulee kokonaan toteutumaan vuoteen 2025 mennessa.
Agrodite - visio tulee p&sosin toteutumaan vuoteen 2025 mennessa.

Agrodite visiosta tulee osa toteutumaan vuoteen 2025 mennessa.

Agrodite - visiosta tulee toteutumaan vain pieni osa vuoteen 2025 mennessi.

Agrodite - visio ei tule miltd3n osin toteutumaan vuoteen 2025 mennessa.

Agrodite - visio

2

\U
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tuotanto g . z Fec s =
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ja biotuotteissa kestavasti

W

b 233333 e itlitiliLL

Neuvonnan ja valvonnan
kokonaisresurssit kasvaneet,
viranomaisten osuus

pienentynyt

Viranomaisen rooli
muuttunut valmentajan ja
tukijan rooliksi

Nuoria

innokkaita Digitalisaatio

Laboratorio-
maatalous-, ~-hoitavat luontainen palvelut
lakisaateiset

5 : helposti ja
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historian
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yhteinen maali

luonnollisena
osana toimintaa

Agrodite 2025

6. Agrodite - visiossa viranomaisen rooli on muuttunut valmentajan ja tukijan
rooliksi. Arvioi onko oma roolisi muuttunut vuonna 20207

[Tl
-
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7. Vapaaehtoinen jatkokysymys liittyen kysymykseen numero 6. Halutessasi voit
perustella antamaasi vastausta tassa kohdassa.

8. Edella on kasitelty viranomaisen nakokulmasta valvojan ja valmentajan
rooleja. Pyydan sinua ldhestymaan seuraavaksi asiakkaan ndkékulmasta
rooleja valvoja ja valmentaja. Kumpaa arvioit asiakkaan arvostavan
enemman?

9. Perustele edellinen vastauksesi. ™

10. Lopuksi voit halutessasi antaa esimerkiksi vapaamuotoista palautetta tasta
kyselysta. Voit myds kommentoida tai tdydentda edelld antamiasi vastauksia tai
tuoda uutta nakokulmaa kasiteltavaan teemaan.
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Liite 2.  Luonnonmukaisen kotieldintuotannon asiakkaille tehty kyselylomake

Opinnaytetyon kysely asiakkaille

Arvoisa luomuviljelija,

Teen opinndytetydtd Jyvaskyldn ammattikorkeakoululle. Opinnaytetyoni yhtend tarkoituksena on selvittas, mitka asiat ovat
teille tarkeitd, kun kdytatte luomutilzllising viranomaispalveluja eli mitka tekijat luovat teille onnistuneen palvelutilanteen.
Taman kyselyn kohderyhmaksi on valittu kaikki Keski-Suomen maakunnan alueella toimivat luomukotieldintilat.
WVastaulsenne on ensisijaisen térkes, silld niiden avulla kehitetddn asiakaspalveluamme vastaamaan teiddn esittdmia
toiveita.

Wastaamisen aloitat painamalla tdm&n viestin lopussa olevaa kuvaketta, jossa lukee: TAYTA LOMAKE. Painikkeesta
avautuu Google Formsin kysely, johon pyydan sinua vastaamaan. Kyselyn lopussa on LATAA - painike, jota klikkaamalla
vastauksesi rekisterdityy vastaustietokantaan anonyymina.

Wastausaikaa on yksi viikko eli 30.3.2017 asti.

kysely on osa Teknelogian asaamisen johtamisen epinndytetyotini, jossa tutkin valmentavaa tydotetta. Kysely vie vain
muutaman minuutin ja vastauksia ei voida yhdistaa tiettyyn vastaajaan, vaan vastaaminen tapahtuu anonyymisti.
Wastaulkset kdsitelldan myds luottamuksellisesti. Annan myds mielelldni lisatietoja tarvittaessa.

Lammin kiitos etuké&teen kaikista vastauksista!

Riitta Laitinen

riitta.laitinen@ely-keskus fi
040 - 548 5657

1. Kuinka usein olet kayttanyt maaseutuyksikon tarjoamia viranomaispalveluja *
liittyen luonnonmukaiseen tuotantoon (sek& luomuvalvonta etta
luomusitoumus)?

Wiikoittain tai useammin
Kuukausittain
Satunnaisesti

En ole kayttdnyt

*

2A. Milla tavalla sind haluaisit ottaa yhteytta viranomaispalveluihin luomun
(mm. luomuvalvonta, luomusitoumus, tukiehdot, markkinointi) osalta?

Puhelimella

Sahkopostilla

Kirjeella

Kaymalla paikan paalla
Sosiaalisen median kautta

Jollakin muulla keinain
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2B. Voit antaa tarvittaessa lisatietoja edelliseen kysymykseen liittyen (esimerkiksi
jos vastasit jollakin muulla keinoin, voi avata sita, milld keinoin haluaisit ottaa
yhteytta).

*

3A. Milla tavalla toivoisit sinuun otettavan yhteytta viranomaispalveluiden
osalta?

Puhelimella

Sihkdpostilla

Kirjeella

Kaymalla paikan paalla
Sosiaalisen median kautta

Jollakin muulla keinoin

3B. Voit antaa tarvittaessa lisatietoja edelliseen kysymykseen liittyen (esimerkiksi
jos vastasit jollakin muulla keinoin, voi avata sita, milla keinoin haluaisit sinuun
otettavan yhteyttd).

*

4A. Mitka asiat ovat sinulle tarkeita, kun kaytat viranomaispalveluja? Voit
valita useamman eri vaihtoehdon.

Kaytetdsdn ymmarrettas kielts ja sanoja
Ongelma otetaan nopeasti kasittelyyn

Asia kasitelld&n mahdollisimman nopeasti
Digitaalisten viranomaispalvelujen tarjoaminen
Paikallistuntemus

Palvelupistesn sijainti

Palveluasenne

Palvelun asiantuntevuus

Palvelun ystavallisyys

Jokin muu asia, mika?
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4B. Voit antaa tarvittaessa lisatietoja edelliseen kysymykseen liittyen (esimerkiksi
jos vastasit jokin muu asia, voi avata sita tasséa kohdassa).

5. Onnistunut palvelutilanne syntyy minulle, kun (kuvaile omin sanoin): *

6A. Arvioi valmentavan tydotteen soveltuvuutta viranomaistoimintaan.
Valmentava tydote: viranomainen toimii ohjaajana, neuvojen antajana,
rohkaisijana, mahdollistajana, opettajana ja motivaattorina. Toimijoita
autetaan tuntemaan s@addsten vaatimukset, ymmartamaan vaatimusten
tarkoituksen ja toimimaan vaatimusten edellyttamalla tavalla. Asiakas
ymmartaa asetetut tavoitteet ja hanta motivoi esimerkiksi laatu- tai
sertifiointivaatimusten tayttymisesta tuleva lisaarvo omille tuotteilleen.

6B. Olisitko kiinnostunut kayttamaan valmentavia viranomaispalveluita? ©

En olisi.
Ehka mahdollisesti.
Todennikdisesti olisin.

kylla olisin.

6C. Voit halutessasi vapaamuotoisesti taydentéda edelld antamiasi vastauksia.

7. Valmentavan asiakaspalvelun toteutumisnakymat. ~
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8. Lopuksi voit halutessasi antaa esimerkiksi vapaamuotoista palautetta tasta
kyselysta. Voit myds kommentoida tai taydentaa edella antamiasi vastauksia tai
tuoda uutta nakokulmaa kéasiteltavaan teemaan.
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Liite 3. Maaseutuyksikon tyontekijakyselyn yhteenveto

1. Tutustu ennen kysymyksiin vastaamista valvojan ja valmentajan
maaritelmiin. Tutustumisen jalkeen valitse oheisesta asteikosta se
vaihtoehto, joka vastaa omaa tilannettasi talla hetkella. Taysin valvonnallinen
tydote vastaa asteikolla arvoa 1 ja taysin valmentava tydote vastaa asteikolla
arvoa 6. Asteikolla 2 - 5 voit valita yhdistelman, jossa on seka valvonnallista
ettd valmentavaa tyootetta.

14 vastausta

4 (28,6 %)

3 (21,4 %)

31021.4 %)

2 (143 %) 2 (14,3 %)

G (42,9 %)

4 (28,6 %)

20143 %)

2 (14,3 %)

2b. Jos annoit vastauksessasi arvoksi 1, 2 tai 3, kuvaile lyhyesti, miksi et ole
nykyiseen rooliisi tyytyvainen?

1 vasta

Tasapainoilu hyvan asiakaspalvelun ja tavoitteiden saavuttamisen valilla aiheuttaa ongelmia.
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3a. Olisitko valmis muuttamaan nykyista rooliasi?

14 vastausta

4 (28,6 %) 4 (28,5 %)

2(14,3 %)

20143 %) 2(14,3 %)

3b. Jos annoit vastauksessasi arvoksi 4, 5 tai 6, arvioi kuinka vahvasti sinua
kiinnostaa muokata rooliasi valvojasta valmentajaksi.

4 yvastausts
4
3
2
00 %) 00 %)
0 | |
1 4

3c. Jos annoit vastauksessasi arvoksi 1, 2 tai 3, kuvaile lyhyesti, miksi et
halua muuttaa nykyista roocliasi?

10 vastausta

Valmentajana paisee parempiin tulcksiin

Viranomaisroclin katcaminen

Pelkka sivusta seuraaminen ei onnistuisi tdssa tehtdvassa. Asiakkaan kanssa on tehtava asioita
Olen tyytyvainen

Valmentavaa otetta voi kehittda jatkuvasti eli silla linjalla haluan pysya, mutta kehittds sitsd edelleen.

Koen olevani jo enemman valmentaja, mutta valvonnan esuudesta ei voi ,eik3 itse asiassa pidakian KOKOMNAAN
p&astad eroon.

tehtdva maaritetty tydnantajan/maaseutuviraston toimesta valvojaksi

Koska kyse on viranomaistoiminnasta, katson antamillani numerogilla viestineeni tiettyyn tasoon asti toimintani
mukauttamista lisda valmennuksen puoclelle. Mutta en voi antaa numeroita joilla maarittelisin muuttavani
toimintani taysin toisenlaiseksi, koska jo nykyiselladn toiminnassani on mukana ohjaavaa kdkdkulmaa.

Talla hetkelld tehtavassa yhdistyy sopivasti valmentajan ja valvojan rooli - ei synny vaarallista tyoyhdistelmaa.

Tytssani on tiettyjd osioita, joissa voin ottaa hyvinkin valmennuksellisen roolin {(esim. alustavat
rahoitusneuvottelut -> autetaan toimijoita s&3dosten ymmartamisess), mutta toisia osioita (esim.
rahoituspaatoksen valmistelu), joissa on tiukasti valvejan rooli. Joten en nae t518 joko-tai-, vaan seki-efta -
asetelmana. Toisesta ndkdkulmasta ajatellen rahoituspiitoksen esittelijd ei tietenkdin esteellisyyssyistd voi
ryhity3 tuen hakijan asiamieheksi (tai valmentajaksi) eli esim. olemaan mukana valmistelemassa hakemusta
(sis3llollisestd nakdkulmasta), joka tulee omalle tyopoydalle kasiteltavaksi. Eli siing mielessa valmennuksellisen
otteen merkittava lisdaminen on kaytanndssa hankalaa ellei mahdotonta.
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4. Kuvaile milla keinoilla valmentava tyoote olisi mahdollista saada osaksi
viranomaistoimintaa?

14 vastausta

Oma valvontajarjestelmina

Osana ehtoja clisi tietty maara valmennusta,etta voidaan varmistua, ettd teimija tiedostaa asiat joihin han
sitoutuu

Keskustelun lis&&minen on hyvd keinc. Vuorovaikutuksessa haetaan yhteistd ymmarrystd ja voidaan myds
katsoa asioiden tazakse, miksi jonkun asian pit38 menna nain. Neuvojen antaminen ei ole keneltadkdan pois,
viranomaisen tehtava ei ole etsii virheita.

Waatii uudenlaista ajattelua ja asennstta.
Jos asetukset, ohjeet sallisivat myds neuvonnallista otetta valvontatapahtumassa
asennemuutoksella

Paljon on kiinni asenteista, omasta nakokulmasta ja motivaatiosta. Toimintatapojen muuttaminen on hidasta ja
vaatii karsivallisyytta. Valmentavaa tydotetta ja sen merkitysta pitaa tuoda jatkuvasti esille, jotta sen
sisdistdminen etenee. Esimiesten sitoutuminen ja esimerkki on tarkeda mutta tarkeds on myds tyGtovereiden
kannustus tybotteen muuttamiseen.

Lisd3 aikaa. Ongelma on kuitenkin siing, ettd aikaz menee nytkin jo liilkaa. Tarvittaisiin lis33 tukea sidosryhmilta.

s8adoksid muuttamalla. Jos tilakdynnilld joudutaan antamaan seuraamus valmentava tybote j43 asiakkaalta
usein huomicimatta ja asiakas keskittyy kyselemaan mink3 suuruinen sanktio tulee. Usein kay myds niin etta
asiakas ei pysty vastaanottamaan minkaanlaista informaatioita valvontatilanteessa varsinkin kun asiakas tietda
itsekin ettd on laiminlydnyt esim. viljelytdita.

Tata tyotd tehdaan jo nyt kouluttamalla ja neuvomalla asiakkaita.
Toiminta pitd3 tavallaan jakaa kahteen osioon - valvottavaan ja valmennettavaan
S3dadoksid/normeja purkamalla

Tulisi selkedsti rajapinnat mihin asti voi toimia valmentajana ja mistd alkaa valvojan rooli. Varmaankin kaikki
ohjeistus ja sd8dokset tuli rakentaa taman toimintatavan sallivaksi.

Painottamalla asiakasldhtdisyytts ja -ndkdkulmaa eli miettim&lld miten voisi parhaiten olla tukemassa asiakasta
kuitenkaan menematta "liian pitkalle tai syvalle".

5. Tutustu seuraavaksi oheiseen Agrodite-visioon ja tutustumisen jalkeen
valitse oheisista vaihtoehdoista se, joka vastaa parhaiten taman hetkista
mielipidettasi visiosta.

14 vastausta

@ Agrodite - visio tulee kokonaan
toteutumaan vuoteen 2025 menne. ..
@ Agrodite - visio tulee pa&osin
toteutumaan vuoteen 2025 menne. ..
O Agrodite visiosta tulee osa
toteutumaan vuoteen 2025 menne. ..
@ Agrodite - visiosta tules toteutumaan
vain pieni osa vuoteen 2025 menn...
@ Agrodite - visio i tule miltdan osin
toteutumaan vuoteen 2025 menne. .
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6. Agrodite - visiossa viranomaisen rooli on muuttunut valmentajan ja tukijan
rooliksi. Arvioi onko oma roolisi muuttunut vuonna 20207

14 vastausta

G142 9 %)

1(7,1%)

7. Vapaaehtoinen jatkokysymys liittyen kysymykseen numero 6. Halutessasi
voit perustella antamaasi vastausta tassa kohdassa.
3 vastausta

Olen luonteeltani enemm&n neuvoja ja valmentaja mita tarkastaja ja valvoja
se pysyy valmentajan puolella 3)

Toimintaympéristdn muutos tuo varmasti myds jossain maarin muuttaa ja kehittd3 omaakin roolia, vaikka
ajattelutapa tallakin hetkelld on enemman valmentajan ja tukijan rooli.

8. Edella on kasitelty viranomaisen nakokulmasta valvojan ja valmentajan
rooleja. Pyydan sinua lahestymaan seuraavaksi asiakkaan nakokulmasta
rooleja valvoja ja valmentaja. Kumpaa arvioit asiakkaan arvostavan
enemman?

14 vastausta
6 (42,0 %)

6 5 (35,7 %)

4 3(214%)

2

0(0 %) 0 (D %) 0(0%)
; | |
1 2 3 5 B
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9. Perustele edellinen vastauksesi.

14 vastausta

Valmennus on enemman neuvennallista, mutta vaatii myds jarjestelman muutosta
Perusteelisen neuvonnan ja ohjauksen saaminen henkilokohtaisesti

valvonnalla on negatiivinen savy kielessdmme, se ohjaa ajatuksen juuri virheiden etsijdén. Valmentaja on
enemmankin rinnallakulkija

Viranomainen ja asiakas ovat enemman samalla pualella.

Walmentajan roolin nden neuvonnallisena, on "pehme&mpi” kuin valvojan rooli ja ko. roolissa olevaa on asiakkaan
helpompi |15hestya

Tuskinpa kukaan tarkastajia kaipaa

Jaykka viranomaisvalvonta ei anna asiakkaalle suuresti lisdarvoa ja varmaan jénnittaakin monia. Yalmentava,
neuvonnallinen ote vie asioita paremmin eteenpain ja lis33 asiakkaan ja viranomaisen vuoropuhelua. Toimii
myds oppimistilanteena pualin ja toisin. Osaava valmentaja on asiakasyritykselle arvokas kumppani.

kylla kai kaikki arvostavat neuvovaa kommunikointia mieluummin kuin sanelevaa.

valmentajanrocli lienee arvostetumpi

Paacsa asiakkaista arvostaa sitd, etta heille annetaan suoraa palautetta ja ohjeita onnistumisista ja
epacnnistumisista, missa ja miten toimintaa tulisi jatkossa parantaa tai muuttaa.

Tietenkin toimijat toivovat ensisijaisesti valmentavaa otetta. Jokaisessa porukassa on aina se pieni porukka,
Jjolla on toiveena paiasta vapaamatkustajina. Lopulta ne toimijat jotka ovat pyrkinest toimimaan oikein,
arvostavat myos valvovaa otetta ettd myds vapaamatkustajilta vaaditaan tasapuclisesti sdaddsten
noudattamista.

On enempi hydtyd asiakkaalle

Asiakkaan nakokulmasta valmentaja koetaan varmaankin enemman ohjaavana ja neuvovana toimijana, kuin
rajoitteita luovana valvojana.

Asiakas varmasti kaipaa valmennuksellista otetta, mutta myds ymmartas, etta viranomainen joutuu vaistamatia
olemaan valvojan roolissa.

10. Lopuksi voit halutessasi antaa esimerkiksi vapaamuotoista palautetta
tasta kyselysta. Voit myos kommentoida tai taydentda edelld antamiasi
vastauksia tai tuoda uutta nékokulmaa kasiteltavaan teemaan.

stausta

Valmentajan roclissa tapahtuva tyoskentely johtaa pidemmalla aikavalilld mydnteiseen kehittdmiskulttuuriin mm.
maataloussektorilla. Toivottavasti muutokset ndkyvat pian kdytannon elamassd, ennen kuin esim.
maaseutuyritysten yrittdmisen halu lopahtaa byrokratian vuoksi.

Aika hankala asia, kun tata alkaz oikein kunnolla pohtimaan. Periaatteessa kuulostaa hyvalta ja asiakaslahtoiselts,
ettd viranomainen muuttuisi tukijaksi tai valmentajaksi, mutta mihin asti se kdytanndssa on mahdollista? En tieda

alenko jo lilan “luutunut virkamies" kun olen ndin varauksellinen asian suhteen vaiko pelkastadn ymmartdmaton ).
Mielenkiintoista joka tapauksessa odottaa opinnaytetyosi valmistumista. Tsemppig vaan jatkoon!
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Liite 4. Luonnonmukaisen kotieldintuotannon asiakaskyselyn yhteenveto

1. Kuinka usein olet kayttanyt maaseutuyksikon tarjoamia
viranomaispalveluja liittyen luonnonmukaiseen tuotantoon (seka
luomuvalvonta ettd luomusitoumus)?

15 vastausta

@ Viikoittain tai useammin
@ Kuukausittain
@ Satunnaisesti

@ En ole kayttanyt

2A. Milla tavalla sina haluaisit ottaa yhteytta viranomaispalveluihin luomun
(mm. luomuvalvonta, luomusitoumus, tukiehdot, markkinointi) osalta?

15 vastausta

@ Fuhelimella

@ Sankaépostilla

o Kirjeslla

@ Kaymalla paikan paalla
@ Sosiaalisen median kautta
@ Jollakin muulla keinoin

2B. Voit antaa tarvittaessa lisatietoja edelliseen kysymykseen liittyen
(esimerkiksi jos vastasit jollakin muulla keinoin, voi avata sitd, milld keinoin
haluaisit ottaa yhteytta).

1 wastaus

sekd puhelin

3A. Milla tavalla toivoisit sinuun otettavan yhteytta viranomaispalveluiden
osalta?

15 vastausta

@ Fuhelimella

@ Sankdpostilla

» Kirjeella

@ Kaymallad paikan paalla
@ Sosiaalisen median kautta
@ Jollakin muulla keinoin
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3B. Voit antaa tarvittaessa lisatietoja edelliseen kysymykseen liittyen
(esimerkiksi jos vastasit jollakin muulla keinoin, voi avata sitd, milla keinoin
haluaisit sinuun otettavan yhteyttd).

tausta

Email j&3 muistiin ja pystyy vastaamaan kun tyén lomassa ennattds.

Jokin tietty opas olisi hyva |18hettd3 postitse kerran vuodessa, esim jyvalla liite on hyva. Muutoin voi taimia
sdhkopostin kautta.

my&s puhelin

4A. Mitka asiat ovat sinulle tarkeitd, kun kaytat viranomaispalveluja? Voit
valita useamman eri vaihtoehdon.

15 vastausta

Kaytetdan y... 13 (86,7 %)
Ongelma ote ..
Asia kasitell...
Digitaalisten ...
Paikallistunt...
Falvelupiste ..
Palveluasenne
Falvelun asi... 12 (80 %)
Falvelun yst...
Jokin muu a...

4B. Voit antaa tarvittaessa lisatietoja edelliseen kysymykseen liittyen
(esimerkiksi jos vastasit jokin muu asia, voi avata sitd tdssa kohdassa).

0 vastausta

5. Onnistunut palvelutilanne syntyy minulle, kun (kuvaile omin sanoin):

15 vastausta

Viranomainen ei ole hyckkasvilla paslla.

Saan vastauksen esittdmasni kysymykseen.

aikataulu ja asenne kohdillaan

siitd kun viranomainen on samalla aghopituudella viljelijan kanssa
Kun saan ystavillistd neuveoa kysyméaani ongelmaan.

toimitaan maalaisjarjelld, hyvalla yhteistysllad ja ymnmartavalld otteella.
Kun saan selkesn ja luotettevan vastauksen/ratkaisun cngelmaan
molemmat osapuolet ymmartavat toisiaan

Asiantuntemus vastaa kaytantoon ja palvelu helposti saatavilla.

Kun tulee kokemus siitd, etta viranomainen on tukena ja opastamassa eika vain koettamassa saada kiinni
jostain virheestd. Luomuviljelijana haluaa tehda asiat hyvin+oikein, jos vain osaa, ymmartda ja muistaa.

kun ei j&8 harmittamaan

¥stavallinen palvelu, jossa asiani otetaan tosissaan minua vahattelematta. Selkest, ymnmarrettavat
toimintachjeet tms. mitd tehda tai toimia.

saan asiaani selkest ja yrmmarrettavat ohjeet
Kun saan selkokielisen ja luotettavan vastauksen asiansatuntevalta viranomaiselta.

Asialle laytyy henkild joka ehtii paneutua kysymykseen.
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6A. Arvioi valmentavan tyootteen soveltuvuutta viranomaistoimintaan.
Valmentava tyoote: viranomainen toimii ohjaajana, neuvojen antajana,
rohkaisijana, mahdollistajana, opettajana ja motivaattorina. Toimijoita
autetaan tuntemaan saadosten vaatimukset, ymmartamaan vaatimusten
tarkoituksen ja toimimaan vaatimusten edellyttamalla tavalla. Asiakas
ymmartaa asetetut tavoitteet ja hanta motivoi esimerkiksi laatu- tai
sertifiointivaatimusten tayttymisesta tuleva lisaarvo omille tuotteilleen.

111733 %)

3020 %)

1(68,7 %)
D[Dl%} D[Dl%} D[Dl%}

1 2 3 - 5 [i]

6B. Olisitko kiinnostunut kayttamaan valmentavia viranomaispalveluita?

@ En alisi.

@ Ehki mahdollisesti.

@ Todennakdisesti olisin.
@ Kylla olisin.

6C. Voit halutessasi vapaamuotoisesti taydentaa edella antamiasi
vastauksia.
4 yastausta

mielestani viranomaisen pitaisi olla viljelijan opastaja ja ohjaaja eika rankaisija. muissakin tyopaikoissa annetaan
opastusta ensin ennenkuin ryhdytasn rankaisemaan

Kaytan jo nyt neuva palvelun avulla asiantuntija apua ennen tarkastuksia ja tukihakua.

On todella vaikea uutena luomuviljelijang tietdd miten esim. kaikki kirjanpidot on jarkeva tehda | koko ajan tulee
kysymyksia joihin koettaa 13hinn3 googletella vastauksia, oma aloittavan luomuviljelijan "kurmmi® olisi hyva ;).

Valmentavat palvelut selkeyttdisivat epdselvia tilainteista.
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7. Valmentavan asiakaspalvelun toteutumisndkymat.

15 vastausta
10
5
3 (20 %)
2113,3 %)
010 %)
0 |
1 2 3 4

8. Lopuksi voit halutessasi antaa esimerkiksi vapaamuotoista palautetta
tasta kyselysta. Voit myds kommentoida tai taydentaa edelld antamiasi
vastauksia tai tuoda uutta nakokulmaa kasiteltavaan teemaan.

b v

staust

[+4]
s

Luomuvalvonnan maksuihin ja byrokratiaan toiveoisi kevennysts, olisiko valvontaa mahdollista osin toteuttaa esim.
digitalisaation avulla?

ehk&p& neuvova viracmainen saa viljelijat lucttamaan itseens3 ja sitd kautta myés viranomaiseen.

Mielestani neuvejien kdyttaminen auttaa paljon ja antaa myds turvan virheiden varalle. Viranomaiset voivat viela
sittenkin neuvoa jos ovat eri mieltd jostain ja asiaa voidaan kasitella sitten yhdessa.

Valmentava asiakaspalvelu toteutuu jossain maarin. Henkilot ovat ratkaisevassa asemassa.

Ihan mielekas kysely.

meidan kohdaltamme on kylld toteutunut ,valitettavasti kentaltd on kuulunut ikaviakin viranomaiskohtaamisia. Ehka
tarkastajia olisi hyva kouluttaa myos asiaklkaiden tunnetasoja ymmartamaan - joillekin tarkastajista se on

itseselvyys toisille taas ei - Ja johtajuus tasolla olisi varmaan hyva keskustella (eli johtajillekin hyvan johtajuuden
kurssitusta?)eli olla kyky ottaa puheeksi jos jnkn tarkastajan kohdalta on tullut kayttaytymis valituksia.
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Liite 5. Suostumuslomake haastatteluun

Suostun osallistumaan taman opinnaytetyon haastatteluihin / keskusteluihin

ja annan luvan kayttaa kertomaani aineistona tassa opinndytetydssa.

Olen tietoinen, etta tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista. Voin ha-

lutessani keskeyttaa tutkimukseen osallistumisen, milloin tahansa.
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Liite 6. Teemahaastattelun runko

- Vuorovaikutus viranomaisen ja asiakkaan valilla (lasnaolo, kuuntelu, elekieli, tapa ky-
sellad ja kommunikoida)?

- Vuorovaikutuksen haasteet?

- Mitd ovat valmentavat elementit viranomaistydssa?

- Viranomaisen ammattitaito ja rohkeus?

- Valvojan tavoitteet?

- Valmentajan tavoitteet?

- Vastuun siirtdminen ja asiakkaan sitoutuminen (omatoimisuus)?

- Toteutuskeinot?



