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Helsinki: Kelan tutkimusosasto, Nettiartikkeleita 2, 2009

Asiakkaiden palvelukanavaodotukset ja Kelan palveluverkkouudistus

Kelan palveluverkkoa kehitetaan: toimistoja lakkautetaan ja palveluja siirretdan
suppeamman palvelun yhteispalvelupisteisiin. Toimistojen aukioloaikoja rajoitetaan haja-
asutusalueilla ja puhelinasiakkaita ohjataan yhteyskeskukseen. Ehk& merkittavin
muutoksista on yha useampien palvelujen tarjoaminen myods verkkopalveluina. Internetista
on tulossa ainakin kehittamisponnistuksilla mitaten Kelan ykkdspalvelukanava.

Kun fyysisia asiointipalveluja kevennetdan ja sdhkdistetdan, palvelut voidaan tuottaa
aiempaa pienemmalla henkiléstomaaralla. Nain pystytaan myos tehostamaan tyontekoa ja
laskemaan kiinteistokustannuksia.

Asiakkaiden — erityisesti liikuntarajoitteisten ja haja-asutusalueella asuvien - kannalta hyva
asia on se, ettd verkkopalvelut tulevat asiakkaan kotiin tietokoneen naytdlle; asiointi on
mahdollista mihin vuorokauden aikaan tahansa. Toisaalta sdhkdinen asiointi edellyttaa,
ettd asiakkaalla on tarvittavat tietotekniset vélineet ja riittavat tiedot ja taidot sekéa halu
niiden kayttamiseen.

Asiakkaan tulee myds olla aiempaa omatoimisempi. Etuuksien hakeminen ja hakemuksen
jattdaminen tehd&an verkossa olevien ohjeiden avulla enimmékseen itsepalveluna.
Asiantuntija — Kelan toimihenkil® ei ole henkilokohtaisesti avustamassa ja varmistamassa,
kuten toimistossa.

Kelan julkisuuteen valittamissa tiedotteissa palveluverkon uudistuksen lahtékohdaksi on
mainittu asiakkaiden muuttuneet palveluodotukset. Tutkittua tietoa odotuksista on
olemassa vain vahan. Oikeastaan ainoa (Iahes) koko asiakaskunnan odotuksia edustava
tieto on keréatty postikyselylla vuonna 2008 etuuspaattksen saaneilta asiakkailta (n=1207).

Kyselyssa kysyttiin: "Milla tavoin olette etuusasioitanne hoitaessanne mieluiten yhteydessa
Kelaan? Valitkaa vain yksi vaihtoehto.” Vastaajista enemmisto (54 %) hoitaisi asioitaan
mieluiten kdymalla Kelan toimistossa. Muut asiointitavat saavat selvasti vAhemman
kannatusta: 20 % hoitaisi asioitaan postitse, 12 % asioisi puhelimitse, 8 % internetin
avulla, 5 % sahkopostitse ja 1 % yhteispalvelupisteen kautta. Tekstiviestiasiointi ei
herattanyt lainkaan kiinnostusta.

Internet-asiointikanavan mieluisimmaksi asiointikanavaksi valinneita asiakkaita on siis
kyselyyn vastanneiden joukossa edelleen vahan. Saattaakin olla viela ennenaikaista
perustella palvelujen sahkoistamista ainakaan yksinomaan asiakkaiden odotuksilla.

Odotusten muutoksesta ei kerro edes se, etté internetin kautta Kelaan yhteytta ottavien
henkiléiden mé&ara on kasvanut. Voi nimittain olla, ettéa verkkopalvelun kaytt6a selittaa
enemman muiden palvelumuotojen korvaaminen verkkopalveluilla ja palvelujen
markkinointi toimistoissa kuin naiden palvelujen kasvanut kysynté. Lisaksi internetpalvelu
on edelld mainittujen lukujen valossa useimmille asiakkaille enemmankin toimistoasiointia
taydentava kuin sen korvaava asiointimuoto. Taydentavana asiointikanavana silla on
kuitenkin tarked merkitys.
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TNS Gallupin viime vuonna tekeméan puhelinhaastattelututkimuksen mukaan selva
enemmist6 (70 %) kansalaisista hoitaisi Kelan etuuksiin liittyvia asioitaan internetin kautta,
jos internetpalveluja on saatavilla. 1akkaat, vahemman koulutetut, pienituloiset ja
tyoelaman ulkopuolella olevat, siis hyvin toimivaa sosiaaliturvajarjestelmaa eniten
tarvitsevat inmiset, nayttavat kuitenkin olevan tasta mahdollisuudesta keskimaaraista
vahemman kiinnostuneita.

Uusimpien asiakaspalveluotantojen mukaan toimihenkilot arvioivat, ettd useampi kuin joka
kymmenes toimistoasioinneista olisi voitu hoitaa internetsivuilla. Tahankin tulokseen
kannattaa suhtautua vield hieman varauksellisesti. Emme toistaiseksi tied&, mista
nakdkulmasta toimihenkild asiaa arvioi emmeka sitd, ottaako han — ja milla tavalla —
arvioinnissa huomioon myds asiakkaan halun ja valmiudet verkkoasiointiin.

Vuonna 2007 toteutetun Kela-barometrin asiakaskyselyn mukaan monet toimistoasiakkaat
ovat joka tapauksessa kiinnostuneita hoitamaan etuusasioitaan myos taman
asiointikanavan kautta. Keskimaarin useampi kuin joka neljas kyselyyn vastanneista
tuntee selvaa kiinnostusta verkkoasioimiseen. Eniten kiinnostuneita ovat opinto- ja
vanhempainetuuksien vuoksi asioineet ja vahiten elake- ja sairaanhoitokorvausten vuoksi
asioineet.

Vuonna 2008 etuuspéaatdksen saaneille asiakkaille tehdyn postikyselyn tulokset herattavat
kysymyksia laajemminkin palveluverkon muutoksen — mm. yhteispalvelupisteiden ja Kelan
yhteyskeskuksen perustamisen — syista. Nayttaa silta, ettad palveluverkon muutoksen
tarpeellisuutta on toistaiseksi tarkoituksenmukaisinta perustella ennen kaikkea
taloudellisilla ja hallinnollisilla — esimerkiksi toiminnan tehostamiseen ja tuottavuustalkoisiin
littyvilla — seikoilla, ja ehka myos silla, etta palveluverkon uudistajat uskovat lopulta
uudistuksen koituvan kaikkien asiakkaiden parhaaksi. Asiakkaat itse kenties huomaavat
muutoksen tarpeellisuuden laajemmin vasta tulevaisuudessa.

Onneksi on monia tapoja saada jarjestelmén kehittéjien ja asiakkaiden odotukset
kohtaamaan nykyistd paremmin. Asiakkaat voidaan ottaa tiivimmin mukaan palveluverkon
kehittamistyohon, internetpalvelujen markkinointia voidaan suunnata kohdennetummin
niille ihmisille, jotka itsekin tuntevat vetoa téta asiointimuotoa kohtaan, ja viela melko
erilladn toimivista palvelukanavista voidaan rakentaa paremmin toisiaan tukevia
jarjestelmia.

Jos esimerkiksi internet-asiointikanavaan kyetaan liittAma&éan toimistoasioinnin hyvat puolet
— toimihenkilén lasnéolo tarvittaessa esimerkiksi videoyhteyden avulla — tai kanavasta
saadaan muutoin aiempaa vuorovaikutteisempi ja helppokayttdisempi, voi
verkkopalvelujen suosio kasvaa merkittavasti.
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