17~

SN

Kainuun maakunta - kuntayhtyma

Yhteisten palvelujen asiakastyytyvaisyyskysely

Timo Leinonen
Minna Leinonen
15.12.2006



JOHDANTO

Kainuun maakunnan yhteisten palvelujen vuosisuunnitelmassa vuodelle 2006 oli paatetty tehda
asiakastyytyvaisyyskysely henkilostolle. Kysely lahetettiin  kuntayhtyman ja kuntien yhteisia
palveluja kayttaville tydntekijoille. Kyselyn tekemiseen kaytettiin Digium —tutkimusohjelmaa ja
kysely lahetettiin vastaajille sahkopostilla. Kyselyn kohderyhma valittiin satunnaisotannalla ja

kokonaismaaraksi tuli 1430 henkiloa.

Yhteisiin  palveluihin  kuuluvat  hallintopalvelut,  henkildstépalvelut, tietohallintopalvelut,
taloushallinto, tekniset palvelut, materiaalipalvelut ja ravintopalvelut. Kyselyssa kysyttiin
hallintopalveluista toimistopalvelujen nimelld, koska osa kysymyksistd koski my6s kansliaa ja
kokouspalveluja. Koko kysely jaettiin viiteen osaan seuraavasti: Tietohallinto-, henkildsto- ja
talouspalvelut, toimistopalvelut, tekniset palvelut, ravintopalvelut ja materiaalipalvelut. Kyselysta
tehtiin viisi erillistd osaa, koska kysytyt asiat toimialoista olivat erilaisia. Myds kohderyhmissa oli

eroja.

Kysely lahetettiin viikolla 46 ja sen vastausajaksi sovittin 14 paivaa. Muistutusviesti Iahetettiin
sahkopostilla viikon kuluttua henkildille, jotka eivat olleet vield vastanneet. Kysely suljettiin 29.11.
Vastauksia saatiin yhteensa 709 kpl, joista 4 oli paperivastauksia ja vastausprosentiksi tuli 49,5%.
Kyselyssa kysyttyja asioita arvioitiin asteikolla 1 (erittdin huono) — 5 (erittdin hyva) ja osassa
kysymyksia asteikossa oli myos vaihtoehtona 0 (en ole kayttanyt). Kayttdkertoja arvioitaessa
asteikko oli 1 - 4 (paivittain, viikoittain, harvemmin ja en koskaan). Tata asteikkoa kaytettdessa
pienempi keskiarvo osoittaa, ettd palvelua kaytetdan usein. Mukana oli myds asteikko, jossa
annettuja vaittamia arvioitiin asteikolla 1 (taysin eri mieltd) — 5 (tdysin samaa mieltd). Kysyttaessa
toimialan yleisarvioita arvioitavina kohteina kaytettin asiantuntemusta, ystavallisyytta,
tavoitettavuutta, palvelunopeutta ja luotettavuutta.

Toimialoittain vastauksia saatiin seuraavasti:

toimiala saapuneet/lahetetyt vastausprosentti
toimistopalvelut 9/16 56%
ravintopalvelut 148/266 54%
materiaalipalvelut 174/500 35%
tekniset palvelut 81/128 63%
henkildsto/talousp./tietohallinto | 297/520 57%




RAPORTTI

Toimistopalveluja vastaajista 56% kaytti paivittdin ja 44% viikoittain. Toimistopalvelujen
kokousijarjestelyja (kokoustilat, tarjoilu ja AV-laitteet) koskevassa kysymyksessa keskiarvot olivat
valilla 3,44 — 3,89 eli palvelut arvioitiin hyviksi. Vastaajista 67% arvioi Kainuun maakunnan kanslian
toiminnan hyvaksi. Toimistopalvelujen yleisarviota kysyttdessa keskiarvot olivat valilta 3,78 — 4,22.

Ystavallisyys arvioitiin parhaimmaksi ja palvelunopeus heikoimmaksi.

Ravintopalveluja vastaajista kaytti 97%. Vastaajista paivittdin ravintopalveluja kaytti 51%,
viikoittain  34% ja loput ilmoittivat kayttdvansa palvelua harvemmin. Palvelu arvioitiin
ravintopalvelujen parhaaksi osa-alueeksi keskiarvolla 3,94, ruoan laatu (ka 3,66) ja aukioloajat (ka
3,75) arvioitiin hyviksi, viihtyvyys (ka 3,35) ja hintataso (ka 3,29) olivat heikoimmat osa-alueet.
Ravintopalvelujen avoimen kysymyksen vastauksissa tuotiin eniten esille seuraavia asioita:
viikonlopun aukiolo takaisin, salaatti haluttin monipuolisemmaksi, einestuotteiden kayttéa pitaisi

vahentaa, ruokalistan kierto olisi pitempi ja ruoan laadun pitéisi olla tasainen koko paivan.

Materiaalipalvelujen vastaajista 13% oli esimiehia ja tyontekijoitad oli 87%. Suurin osa vastaajista
kayttdd materiaalipalveluja harvoin tai ei koskaan. Esimiehistd 44% ja tydntekijdistda 73% vastasi
ettei kayta kysyttyjd materiaalipalveluja (sahkoinen varastotilaus, manuaalinen varastotilaus,
hankintaesitys, tarjouspyynnoén valmistelulomake, SAP- paakayttdjan palveluja, Kaksin sisaisia
kuljetuspalveluja ja Kajaanin alueen kuljetuspalveluja). Edella mainittuja palveluja esimiehistd 51%
ja tyontekijoista 21% kayttaa harvoin, viikoittain 3% esimiehista ja 5% tyontekijoista seka paivittain
kayttdad 2% kummastakin. Esimiehista suurin osa kayttaa eniten SAP —paakayttadjan palveluja ja
vahiten sahkoistd varastotilausta. Vastaavasti tyontekijoiden puolella kaytetddn eniten Kaksin
sisdisia kuljetuksia ja vahiten tarjouspyynndn valmistelulomaketta. Esimiehet arvioivat parhaiksi
osa-alueiksi materiaalipalveluissa Kaksin sisaiset kuljetukset (ka 3,87) ja Kajaanin alueen
kuljetukset (ka 3,86). Heikommaksi osa-alueeksi arvioitiin hankintatoimiston toiminta (ka 3,67).
Tyontekijat arvioivat parhaaksi osa-alueeksi sisalahettien toiminnan (ka 3,85) ja heikommaksi osa-

alueeksi hankintatoimiston toiminta (ka 3,53).

Hankintatoimiston vyleisarviota kysyttdessa esimiesten keskiarvot olivat valiltd 3,53 - 4,06 ja
tyontekijoiden keskiarvot olivat 3,61 - 3,85. Esimiehet ja tydntekijat arvioivat ystavallisyyden
parhaimmaksi ja palvelunopeuden heikoimmaksi hankintatoimiston osalta. Kainuun
keskussairaalan keskusvaraston yleisarvio oli hyva (hyva 71% esimiesten mielestd ja 63%
tyontekijoiden mielestd). Esimiehet arvioivat Kainuun keskussairaalan keskusvaraston
ystavallisyyden (ka 4,25) parhaaksi ja tavoitettavuuden (ka 3,88) heikoimmaksi. Tyontekijat
arvioivat myods ystavallisyyden (ka 3,88) parhaimmaksi ja palvelunopeuden (ka 3,76)

heikoimmaksi. Suomussalmen keskusvaraston yleisarvio oli myos hyva (hyva 100% esimiesten ja



46% tyontekijoiden mielesta). Esimiehet arvioivat kaikki Suomussalmen keskusvaraston osa-alueet
hyvaksi, joten eroa ei syntynyt keskiarvojen osalta. Tydntekijat arvioivat ystavallisyyden (ka 3,76)

parhaimmaksi ja palvelunopeuden (ka 3,52) heikoimmaksi.

Teknisten palvelujen vastaajista 65% oli esimiehia ja tydntekijoita oli 35%. Vastaajilta kysyttiin
teknisen toimiston toiminnasta seuraavia vaittamia: Henkiléstd on palvelualtista ja joustavaa,
asiointi on vaivatonta, teknisen toimiston palveluajat ovat sopivat, henkiléstd on ystavallista ja
yhteistyokykyista, henkilostd on helposti tavoitettavissa ja henkildstd on asiantuntevaa. Teknista
toimistoa arvioitaessa esimiesten keskiarvot olivat valilta 4,00 — 4,37 ja tyontekijdiden keskiarvot
olivat 3,86 — 4,36. Esimiehet arvioivat parhaimmaksi henkildéstéon asiantuntevuuden (ka 4,37) ja
heikoimmaksi asioinnin vaivattomuuden (ka 4,00). Tyontekijat arvioivat myos parhaimmaksi

henkildston asiantuntevuuden (ka 4,36) ja heikoimmaksi asioinnin vaivattomuuden (ka 3,86).

Kiinteistotekniikan toimintaa arvioitaessa esimiesten keskiarvot olivat valiltd 3,67 — 4,08 ja
tyontekijoiden keskiarvot olivat 3,74 — 4,14. Esimiehet arvioivat parhaimmaksi tyosuoritusten ja
toimitusten laadun (ka 4,08) ja heikoimmaksi aikataulujen pitavyyden (ka 3,67). Tyontekijat
arvioivat myds parhaimmaksi tyOsuoritusten ja toimitusten laadun (ka 4,14) ja heikoimmaksi
aikataulujen pitavyyden (ka 3,74). Laitetekniikan toimintaa arvioitaessa esimiesten keskiarvot olivat
valiltd 3,84 — 4,37 ja tyontekijdiden keskiarvot olivat 4,16 — 4,43. Esimiehet arvioivat parhaimmaksi
henkildston ammattitaidon ja asiantuntevuuden (ka 4,37) ja heikoimmaksi huoltotilojen siisteyden
(ka 3,84). Tyontekijat arvioivat myds parhaimmaksi henkiloston ammattitaidon ja asiantuntevuuden

(ka 4,43) ja heikoimmaksi huoltotilojen siisteyden (ka 4,16).

Henkildsto-, talous- ja tietohallintopalvelujen vastaajista kuntayhtymassa tyoskentelevia oli 64% ja
heista esimiehia oli 22% ja tyontekijoitd 78%. Kunnissa tydskentelevia oli 36% ja heistd esimiehia
oli 47% ja tyontekijoita 53%.

Henkilostopalveluja kysyttdessad kuntayhtyman esimiehista suurin osa vastasi kayttavansa niita
viikoittain (24%) tai harvoin (64%). Vastaavasti suurin osa tydntekijoista kayttaa palveluja harvoin
(54%) tai ei koskaan (40%). Kysytyt palvelut olivat palkanlaskenta ja palvelussuhdeasiat,
henkiléstésuunnittelu ja rekrytointi, tyosuojelu ja -turvallisuus seka osaamisen kehittaminen.
Enemmistd esimiehista ja tyontekijoista kayttdaa eniten palkanlaskentaa ja palvelussuhdeasioita.
Esimiehet kayttavat vahiten osaamisen kehittamista ja tyontekijat henkiléstdsuunnittelua ja
rekrytointia. Henkilostopalvelujen jarjestelmien kaytettavyyttd arvioitaessa kysyttiin seuraavista
ohjelmista: Pegasos —palkanlaskenta, MdTitania —tydajansuunnittelu, Timecon —kulunvalvonta,
WebTravel, sahkoinen haku, sijaisrekisteri ja henkildstéraportit. Esimiehet arvioivat parhaimmaksi
Pegasos-palkanlaskentaohjelman (ka 4,00) ja heikoimmaksi sijaisrekisterin (ka 2,53). Tyontekijat

arvioivat parhaimmaksi MdTitania- ty6ajansuunnittelun (ka 3,77) ja heikoimmaksi henkildstoraportit



(ka 3,24). Vastanneista esimiehistd 50% ja tydntekijdistd 72% ei kaytd ollenkaan kysyttyja
henkildstopalvelun jarjestelmia. Henkildstdpalvelujen yleisarviota kysyttdessd esimiehet ja

tyontekijat arvioivat parhaimmaksi ystavallisyyden ja heikoimmaksi tavoitettavuuden.

Henkilostopalveluja kysyttdessa kunnan esimiehista suurin osa vastasi kayttavansa niitéd harvoin
(57%) tai ei koskaan (24%). Vastaavasti suurin osa tyontekijoista kayttaa palveluja harvoin (54%)
tai ei koskaan (37%). Kysytyt palvelut olivat palkanlaskenta ja palvelussuhdeasiat,
henkildstosuunnittelu ja rekrytointi, tydsuojelu ja -turvallisuus sekd osaamisen kehittaminen.
Enemmistd esimiehista ja tyontekijoista kayttda eniten palkanlaskentaa ja palvelussuhdeasioita.
Esimiehet ja tyontekijat kayttdvat vahiten henkildstésuunnittelua ja  rekrytointia.
Henkilostopalvelujen jarjestelmien kaytettavyytta arvioitaessa kysyttiin seuraavista ohjelmista:
Pegasos —palkanlaskenta, MdTitania —tydajansuunnittelu, Timecon —kulunvalvonta, WebTravel,
sahkoinen haku, sijaisrekisteri ja henkilostdraportti. Esimiehet arvioivat parhaimmaksi sahkdisen
haun (ka 3,75) ja heikoimmaksi sijaisrekisterin (ka 2,60). Tyontekijat arvioivat parhaimmaksi
Timecon- kulunvalvonnan (ka 3,90) ja heikoimmaksi henkilostoraportit (ka 3,25). Vastanneista
esimiehista 74% ja tyontekijoista 87% ei kayta ollenkaan kysyttyja henkildstopalvelun jarjestelmia.
Henkilostopalvelujen yleisarviota kysyttdessa esimiehet ja tyontekijat arvioivat parhaimmaksi

ystavallisyyden ja heikoimmaksi tavoitettavuuden ja palvelunopeuden.

Talouspalveluja kysyttdessd kuntayhtyman esimiehistd suurin osa vastasi kayttavansa niita
harvoin (40%) tai ei koskaan (39%). Vastaavasti suurin osa tydntekijoista kayttaa palveluja harvoin
(26%) tai ei koskaan (53%). Kysytyt palvelut olivat ostoreskontra (Rondo); myyntireskontra,
laskutus ja  perintd; Kkirjanpito ja  raportointi;  maksuliikenne, kassapalvelut ja
maksuvalmiussuunnittelu seka taloussuunnittelu. Enemmistd esimiehista ja tyotekijdista kayttaa
eniten ostoreskontraa (Rondo). Esimiehet kayttavat vahiten maksuliikennetta, kassapalveluja ja
maksuvalmiussuunnittelua. Tyontekijat kayttavat vahiten taloussuunnittelua. Talouspalvelujen
jarjestelmien kaytettavyyttd arvioitaessa esimiehet (ka 3,76) ja tyontekijat (ka 3,52) arvioivat
parhaaksi Rondon. Esimiehet arvioivat heikoimmaksi SAP -kyselyt (ka 2,95) ja tyontekijat SAP —
taloussuunnittelun (ka 3,26). Vastanneista esimiehistda 43% ja tyontekijoistd 64% ei kayta
ollenkaan kysyttyja talouspalvelun jarjestelmia. Talouspalvelun yleisarviota kysyttaessa esimiehet
arvioivat parhaimmaksi luotettavuuden ja heikoimmaksi tavoitettavuuden. TyoOntekijat arvioivat

parhaimmaksi ystavallisyyden ja heikoimmaksi tavoitettavuuden.

Talouspalveluja kysyttdessa kunnan esimiehistd suurin osa vastasi kayttavansa niitd harvoin
(37%) tai ei koskaan (34%). Vastaavasti suurin osa tydntekijoista kayttda palveluja harvoin (23%)
tai ei koskaan (53%). Kysytyt palvelut olivat ostoreskontra (Rondo); myyntireskontra, laskutus ja
perintd; kirjanpito ja raportointi; maksuliikenne, kassapalvelut ja maksuvalmiussuunnittelu seka

taloussuunnittelu. Enemmisto esimiehistd ja tyotekijoista kayttaa eniten ostoreskontraa (Rondo)..



Esimiehet kayttdvat vahiten maksuliikennettd, kassapalveluja ja maksuvalmiussuunnittelua.
Tyontekijat kayttdvat vahiten taloussuunnittelua. Talouspalvelujen jarjestelmien kaytettavyytta
arvioitaessa esimiehet (ka 4,04) ja tyontekijat (ka 3,92) arvioivat parhaaksi Rondon. Esimiehet
arvioivat heikoimmaksi SAP -kyselyt (ka 2,96) ja tyontekijat SAP —raportit (ka 3,04). Vastanneista
esimiehistd 42% ja tyontekijdistda 61% ei kaytd ollenkaan kysyttyja talouspalvelun jarjestelmia.
Talouspalvelun yleisarviota kysyttdessd esimiehet ja tyontekijat arvioivat parhaimmaksi

asiantuntevuuden ja heikoimmaksi tavoitettavuuden.

Paivittain tietohallintopalvelujen Kainuun atk-tukeen kuntayhtyman esimiehistd ottaa yhteytta
0% ja tydntekijoista 3%, viikoittain esimiehista ja tydntekijoista 14%, harvemmin esimiehista 81% ja
tyontekijoista 75% ja ei koskaan esimiehistd 5% ja tydntekijoistd 9%. Tietohallinnon seuraavista
palveluista kysyttiin arvioita: yleisarvio palvelusta kokonaisuutena, tavoitettavuus (palveluajat),
avun saaminen 1. yhteydenoton aikana, tyon suorittamisen nopeus, henkildston ystavallisyys ja
atk-tuen ongelmanratkaisukyky (ammattitaito). Esimiehet arvioivat parhaaksi henkildston
ystavallisyyden (ka 4,17) ja heikoimmaksi tavoitettavuuden (palveluajat) (ka 3,59). Tyontekijat
arvioivat parhaaksi henkiloston ystavallisyyden (ka 4,08) ja heikoimmaksi tydon suorittamisen
nopeuden (ka 3,67). Kainuun atk-tuesta kysyttiin kolmea tarkeimpana pidettyd ominaisuutta ja
tarkeimpina pidettiin asiantuntemusta, saavutettavuutta, palveluhalukkuutta. Tietohallinnon teknista
toimivuutta  arvioitaessa  kysyttiin  jarjestelmien ja ohjelmien teknistd  toimivuutta,
tietoliikenneverkkojen toimivuutta, tydasemalaitteiden toimivuutta ja oheislaitteiden toimivuutta
(tulostimet ja skannerit). Esimiehet arvioivat parhaimmaksi tydasemalaitteiden toimivuuden (ka
3,93) ja heikoimmaksi jarjestelmien ja ohjelmien teknisen toimivuuden (ka 3,71). TyoOntekijat
arvioivat parhaimmaksi tydasemalaitteiden toimivuuden (ka 3,63) ja heikoimmaksi jarjestelmien ja
ohjelmien teknisen toimivuuden (ka 3,59) seka oheislaitteiden toimivuuden (ka 3,59). Vastanneista
suurimman osan mielestd (esimiehista 92% ja tydntekijoista 73%) tietotekniikassa ei esiinnyt usein

ennakoimattomia katkoksia tai hairioita.

Paivittain tietohallintopalvelujen Kainuun atk-tukeen kunnan esimiehistad ja tyontekijdista ottaa
yhteyttd 0%, viikoittain esimiehistd 22% ja tydntekijoistd 11%, harvemmin esimiehistd 69% ja
tyontekijoista 68% ja ei koskaan esimiehista 10% ja tyontekijoistéa 21%. Tietohallinnon seuraavista
palveluista kysyttiin arvioita: yleisarvio palvelusta kokonaisuutena, tavoitettavuus (palveluajat),
avun saaminen 1. yhteydenoton aikana, tyon suorittamisen nopeus, henkildston ystavallisyys ja
atk-tuen ongelmanratkaisukyky (ammattitaito). Esimiehet arvioivat parhaaksi henkildston
ystavallisyyden (ka 3,92) ja heikoimmaksi tyon suorittamisen nopeuden (ka 3,33). Tyontekijat
arvioivat parhaaksi henkiloston ystavallisyyden (ka 4,04) ja heikoimmaksi tavoitettavuuden
(palveluajat) (ka 3,45). Kainuun atk-tuesta kysyttiin kolmea tarkeimpana pidettyd ominaisuutta ja
tarkeimpina pidettiin asiantuntemusta, saavutettavuutta, palveluhalukkuutta. Tietohallinnon teknista

toimivuutta  arvioitaessa  kysyttiin  jarjestelmien ja  ohjelmien teknistd toimivuutta,



tietolikenneverkkojen toimivuutta, tydasemalaitteiden toimivuutta ja oheislaitteiden toimivuutta
(tulostimet ja skannerit). Esimiehet arvioivat parhaimmaksi tydasemalaitteiden toimivuuden (ka
3,82) ja heikoimmaksi jarjestelmien ja ohjelmien teknisen toimivuuden (ka 3,71). Tyontekijat
arvioivat parhaimmaksi tydasemalaitteiden toimivuuden (ka 3,73) ja heikoimmaksi oheislaitteiden
toimivuuden (ka 3,65). Vastanneista suurimman osan mielesta (esimiehista 82% ja tydntekijdista

92%) tietotekniikassa ei esiinnyt usein ennakoimattomia katkoksia tai hairigita.

TULOSTEN YLEISKUVA

Kainuun maakunta —kuntayhtyman tarjoamien yhteisten palvelujen taso on vastausten perusteella
hyva ja palveluihin ollaan paaosin tyytyvaisia. Kaikkien vastauksien keskiarvo oli n. 3,5 asteikolla
1-5. Kyselyn vastausprosentiksi saatu 49,5% on erittdin hyva tulos. Tuloksesta voi nahda, etta

kysely miellettiin hyvaksi vaikuttamiskeinoksi.

Vastauksista kavi ilmi, ettd Kainuun maakunnan henkildstd on ystavallista, palvelualtista ja
asiantuntevaa. Nama olivat myos arvostetuimmat piirteet maakunnan henkilostdssa. Kainuun
maakunnassa kehitettavaa |6ytyi vastausten perusteella mm. henkildiden tavoitettavuudessa,
vastuualueiden ja tehtdvien selventamisessa, henkiloston valisesséa kommunikaatiossa ja eri
ohjelmistoissa. Selvasti heikoimmaksi osa-alueeksi erottautui se, ettd vastaajilla oli ongelmia
tavoittaa henkilostéd ja saada kiinni tiettyd vastuualuetta tai tehtdvaa hoitavaa henkiloa.
Organisaatiohakemistossa ja henkildiden toimenkuvan tiedottamisessa on siis kehitettadvaa.
Henkiloston valisessd kommunikaatiossa ilmeni seuraavat kehitystoiveet: ilmoitus tilatun tyon
valmistumisesta, tydn viivastymisesta tai aikataulun muutoksista olisi vastaajien mielesta tarkeaa.
Maakunnassa kaytettavistd ohjelmistoista eniten palautetta tuli Sap:sta ja Rondosta seka jonkun
verran myds Efficasta ja Pegasosta. Suurimmaksi kehittdmisen tarpeiksi tuli ohjelmistoihin liittyvan

koulutuksen ja ohjeistuksen lisdaminen.



