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1 Johdanto

Kelan Jyviskylan vakuutuspiirissd on vuoden 2008 kuluessa siirrytty uuteen toimintamalliin.
Uudessa toimintamallissa vakuutuspiirin ratkaisu- ja palvelutoiminta on eriytetty samalla kun
tiimiorganisaatiot ovat muuttuneet eri toimintoihin erikoistuneiksi ryhmiksi. Vuoden 2009
alussa Korpilahden kunta yhdistyi Jyvaskyldn ja Jyvaskyldn maalaiskunnan kanssa ja tuli sa-
malla osaksi Jyviskylan vakuutuspiirid Muuramen ja Uuraisten ohella. Vuoden 2009 alusta
Jyvaskylan vakuutuspiirissa on kolme toimistoa: Korpilahdella, Vaajakoskella ja Jyvaskylan
keskustassa. Vakuutuspiirin ratkaisutoimintaa on siirretty Jyvaskylin Keltinméen toimitiloi-

hin ja samalla palvelutoimistot ovat keskittyneet asiakaspalveluun.

Jyvaskylan keskustan toimisto muutti 15. syyskuuta 2008 uusiin tiloihin ja samalla toimistossa
siirryttiin uuteen asiakaspalvelumalliin'. Uudessa asiakaspalvelumallissa vuoronumerojérjes-
telmd on korvattu neljélld infopisteelld, joissa kaikki toimistoon tulevat asiakkaat ensin asioi-
vat. Mikali asiakkaan asia vaatii syvéllisempad palvelua, ohjataan hinet infosta erilliseen vuo-

ronumeropalveluun.

Tutkimuksen tavoitteina on selvittdd uuden palvelumallin onnistuneisuutta seka asiakkaiden
tyytyvaisyytta uudella palvelumallilla toteutettuun palvelutapahtumaan. Tutkimusaineisto
koostuu neljdsta eri aineistosta: asiakkaille ja toimiston asiakaspalvelijoille tehdyista kyselysta
sekd molempien ryhmien haastatteluista. Asiakaskysely toteutettiin loka-marraskuun vaih-
teessa 2008. Asiakashaastattelut tehtiin joulukuun 2008 ja tammikuun 2009 aikana. Tyonteki-
joiden kysely ja haastattelut tehtiin helmikuussa 2009. Raportin ensisijaisen aineisto on 529
vastaajan asiakaskysely, jota tiettyjen teema-alueiden kohdalta on tdydennetty 39 asiakkaan
teemahaastatteluilla. Tyontekijoille kohdistetun kyselyn ja tyontekijahaastattelujen tulokset
ovat luonteeltaan asiakastutkimuksia kommentoivia, olkoonkin ettd tyontekijatutkimusten

pohjalta on nostettu esiin my0s vain siind ilmenneiti teemoja.

Asiakaskysely on ensisijainen aineisto asiakastyytyvdisyyden madrittelemisessd, silld vain laa-
jasta kyselyaineistosta tehtyjd padtelmid on mahdollista yleistda koskemaan koko asiakasjouk-
koa. Haastattelujen ja tyontekijakyselyn avulla pyritddn tarkemmin kartoittamaan uuden mal-

lin vahvuuksia ja puutteita seki sitd, miten uutta mallia olisi kehitettdva edelleen.

! Tissd tutkimuksessa asiakaspalvelumallilla (myohemmin palvelumalli) tarkoitetaan Jyvaskylan palvelutoimistossa kehitettyd ja kayttéonotettua mallia
asiakaspalvelun jarjestamiseen toimistossa. Palvelumalli kdsitetadn siis suppeammin kuin Kelassa yleisesti.



Raportin toisessa luvussa kidydaén tiiviisti 1dpi uuden palvelumallin erityispiirteet sekd mallille
ennakkoon asetettuja tavoitteita ja odotuksia. Raportin toisessa luvussa esitelldan tutkimuksen
aineistot ja analyysimenetelmét. Kolmannessa luvussa keskitytadn asiakastyytyvaisyyteen seka
asiakkaiden palveluodotuksiin. Tyontekijdkyselylld ja haastatteluilla on tassd luvussa kom-

mentoiva rooli.

Raportin neljannessé luvussa keskitytdadn analysoimaan uuden palvelumallin onnistuneisuutta
analysoimalla seka asiakas- ettd tyontekijahaastatteluja. Luvussa viisi esitellddn erillisten tee-
ma-alueiden tuloksia liittyen kanavaohjaukseen ja asiakkaan elaméntilanteen huomioimiseen
asiakaspalvelussa, sekd yleisemmin eri viranomaisten palveluyhteisty6hon. Viimeisessa luvus-
sa tutkimuksen tulokset kootaan yhteen ja tehddan niiden pohjalta johtopédatoksia. Raportin

liitteend ovat asiakas- ja tyontekijdkyselyjen kyselylomakkeet.

Jyvaskylan toimiston uuden palvelumallin perusajatus on, ettd kaikki asiakkaat aloittavat
asioinnin infopisteessd. Infopisteessa asiakaspalvelijat arvioivat asiakkaan palvelutarpeen, jon-
ka pohjalta palvelu hoidetaan joko kokonaan infossa tai asiakkaalle annetaan vuoronumero
syvallisempédn asiakaspalveluun vuoronumeropalvelussa. Keskeista Jyvaskyldn mallissa on li-
sdksi se, ettd kaikki asiakaspalvelua tekevit tyoskentelevit sekd infossa ettd vuoronumero-
palvelussa. Infopisteen ja vuoronumeropalvelun ohella omaksi asiakaspalvelupisteeksi tdssa

tutkimuksessa on médritelty myos asiointi vuoronumeropalvelussa ajanvarauksella.

Kuviossa 1 on pohjapiirros Jyvaskyldn toimiston asiakaspalvelutiloista. Infopisteet (1) ovat he-
ti sisdankdynnin jalkeen vasemmalla ja vuoronumeropalvelun loosit (2) sisddnkédyntia vasta-

paatd. Ulko-oven edessd on sisdédn tulevien asiakkaiden opastamiseksi néytto (3), jossa opaste-
taan aloittamaan asiointi infopisteestd. Infopisteen oikealla puolella on toinen néytto (4), jossa
kehotetaan ottamaan henkil6llisyystodistus esille ennen asiointia. Vuoronumeropalvelun loo-
sien ylapuolella on vuoronumeronéytto (5), jossa ilmoitetaan vuorossa oleva numero ja loosin
numero. Vuoronumerondyttd on sisddn tultaessa etuoikealla ja vuoronumerojen vaihtumisen

merkkidani kuuluu kaikkialle toimistoon.



Kuvio 1. Pohjapiirros Kelan Jyvaskylan toimistosta.
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Taulukossa 1 on kuvattu kunkin asiakaspalvelupisteen profiilit asiakkaan etuuden ja asioinnin
syyn suhteen. Noin 67 prosenttia kyselyyn vastanneista sai asiansa hoidettua infopisteessa. 16
prosenttia ohjattiin infosta vuoronumeropalveluun ja 6 prosenttia vastanneista asioi vuoro-
numeropalvelussa ennalta varatulla ajalla. Etuuksittain tarkasteltuna opintoetuudet nousevat
ryhmiksi, jonka asiointi tapahtuu ensisijaisesti infopisteessd. Vuoronumeropalveluun puoles-
taan ohjataan useimmiten sairauspdivdrahaan ja eldkeasioihin liittyvit asioijat. Ajanvarauksel-
la vuoronumeropalvelussa asioineiden kohdalla asiointi painottuu viela korostuneemmin sai-
rauspaivdrahaan ja eldkeasioihin. Henkilokohtaista palvelua tarvitsevat siis etenkin vanhukset

ja sairaat asiakkaat.

Asioinnin syyn mukaan tarkasteltuna ajanvarausasiakkaissa korostuu tiedon hakeminen. In-
fopisteessd palveltujen ja vuoronumeroon ohjattujen viliset erot ovat pienia. Infopisteesta
haetaan lomakkeita, kun taas vuoronumeropalvelussa hakemuksen tayttiminen asiakaspalve-

lijan avustuksella on luonnollisesti yleisempaa.



Taulukko 1. Asiakaspalvelupisteiden profiilit etuuden ja asioinnin syyn suhteen (%).

Vuoronumero- Vuoronumeropalve-
Infopiste palvelu lu ajanvarauksella
(n=357) (n = 86) (n=32)
Etuus***
Sairaanhoitokorvaukset 9,0 8,1 3,1
Sairauspdivdraha* 15,1 16,3 28,1
Elakeasiat 9,2 18,6 31,3
Opintoetuudet 13,4 8,1 9,4
Vanhempainetuudet 2,0 1,2 0,0
Tydttomyysetuudet 18,5 16,3 6,3
Yleinen asumistuki 21,0 22,1 9,4
Korttiasia** 2,2 1,2 6,3
Muu asia 9,5 8,1 6,3
Asioinnin syy***

Hakemaan tietoa sosiaaliturvasta 5,6 6,4 17,6
Hakemaan tietoa kelaetuudesta 20,2 23,4 29,4
Hakemaan esitetta 1,1 1,1 0,0
Hakemaan lomaketta 17,5 8,5 17,6
Hakemaan palatuskuorta 3,8 4,3 0,0
Palauttamaan lomaketta 33,6 29,8 29,4
Laittamaan vireille etuushakemuksen asiakaspalveli-

jan avustuksella 25,5 27,7 23,5
Tuomaan liitteen tai lisdselvityksen 14,8 13,8 5,9
Kysymaan jo jatetyn hakemuksenne kasittelytilannetta 6,5 4,3 2,9
Kysymaan lisatietoja saadusta padtoksesta tai muusta

asiakaskirjeesta 6,7 13,8 8,8
Muun syyn vuoksi 11,0 7,4 5,9

* Mukaan lukien kuntoutusasiat, hoitotuet ja vammaisetuudet.
** Kela-kortti ja EU-sairaanhoitokortti.

*** Yksi asiakas on voinut asioida useamman etuuden osalta ja useammasta syysti. Kyseessi siis ei ole ensisijainen

asiointi ja sama henkild on voinut asioida esim. vuoronumeropalvelussa sekd palauttamassa esitettd ettd hakemassa tietoa.



2 Aineistot ja menetelmat
2.1 Aineistot

Asiakaskyselyn lomaketta jaettiin infopisteessi kaikille asiakkaille viikoilla 45 ja 46 yhteensd
750 kappaletta, johon vastauksia kertyi 529 kappaletta, vastausprosentin ollessa 70,5. Asiak-
kaille oli tarjolla kahvia lomakkeen tdyton yhteydessa asiakastilan takaosassa. 48 vastaajaa

kaytti mahdollisuutta palauttaa kysely postitse.

Asiakashaastattelu pilotoitiin joulukuun 16. péivd neljan asiakkaan haastatteluna ja varsinaiset
haastattelut (34) tehtiin tammikuun lopussa. Kaikki 39 haastattelua ovat mukana aineistossa.
Haastateltavien valinta tapahtui toimiston asiakastiloissa siten, ettd asioinnin péaatteeksi asiak-
kailta tiedusteltiin halukkuutta haastatteluun. Kieltaytyneisté ei pidetty kirjaa, mutta arvioilta

noin puolet suostui haastateltavaksi. Haastattelujen keskimaéardinen kesto oli 16 minuuttia.

Tyontekijoille kohdennettu kyselytutkimus toteutettiin sahkdisend Digium-kysely-
ohjelmistolla. Tyontekijat saivat séhkoposteihinsa linkin lomakkeeseen, jonka kautta he pys-
tyivat vastaamaan anonyymisti. Kysely tehtiin tammikuun lopulla ennen tyontekijoiden haas-

tatteluja. Kyselyyn vastasivat kaikki toimistossa asiakaspalvelutyoté tekevit.

Tyontekijahaastatteluista tyontekijdt saivat tiedon esimieheltdan sahkopostissa, jossa kerrot-
tiin haastattelijan tulevan pyytdmaén kutakin tyontekijaa vuorollaan haastateltavaksi. Asia-
kaspalvelu oli haastattelupdivina kiireinen ja haastatteluissa kului aikaa arvioitua pidempéén,
joten loppujen lopuksi tyontekijoistd haastateltiin seitsemdn. Haastattelut toteutettiin kahden
paivan aikana helmikuun alussa. Haastattelujen keskimadrdinen kesto oli 62 minuuttia. Seka
asiakas- ettd tyontekijahaastattelut nauhoitettiin, nauhat litteroitiin ja tekstit teemoiteltiin

Weft QDA -tekstianalyysiohjelmiston avulla.

Asiakaskyselyssd oli mukana kysymyksid Kelan vuoden 2008 ja 2007 barometreista. Néin voi-
tiin yhtdaltd tehda paatelmid aineiston vertailukelpoisuudesta ja toisaalta verrata timén kyse-
lyn tuloksia ennen uudistusta tehdyn barometrikyselyn tuloksiin, ja siten arvioida uudistuksen
vaikutuksia vastauksiin. Barometriaineistoja ja asiakaskyselyd on verrattu taulukossa 2. Mies-
ten ja naisten osuudet olivat samat kuin barometrissa. Naisten osuus on hieman kasvanut en-
tisestddn, mutta osuudet ovat samalla tasolla muiden toimistojen kanssa. Ikdjakaumien suh-

teen erot ovat suuremmat. Erityisesti ikddntyneiden (yli 64 vuotta) osuus jai tassad kyselyssa
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vain reiluun puoleen siitd mitd toukokuussa Jyvéskyldssa tai keskimadrin kaikissa toimistoissa.
Nuorten alle 25-vuotiaiden osuus taas oli miltei seitseman prosenttiyksikkoa suurempi. Hen-
kilokunnan mukaan erot otoksissa johtuivat pitkalti tavanomaisesta kuukausittaisesta vaihte-

lusta. Nuoret asioivat opiskelu- ja asuntoasioissa syksylld kevatté aktiivisemmin.

Asioinnin syyna olleen etuuden suhteen painotukset olivat padosin barometrin mukaiset. Sai-
raanhoitokorvausten vuoksi toimistoon tulleita oli 3,8 prosenttiyksikkod vahemman. Kortti-
asioita oli my®ds selvésti toukokuuta vahemman. Yleisen asumistuen vuoksi asioineita taas oli
6,9 prosenttiyksikkod kevittd enemman. Eldkeasioiden tai opintoetuuksien vuoksi toimistoon
tulleiden osuudet olivat taas miltei samat kuin barometrissa, vaikka ikdjakauman perusteella
olisi voinut olettaa, ettd eldkeldisid olisi kdiynyt vihemmaén ja nuoria ja opiskelijoita enemmaén.
Toimistokdynnin syynd olleen etuuden suhteen vastaukset olivat samansuuntaisia barometri-
aineiston kanssa. Lisédtietojen hakijoita oli vahdn kevittd vaihemman kuin myos taytetyn lo-

makkeen palauttajia.

Taulukon 2 oikeanpuoleisessa sarakkeessa on liséksi asiakashaastatteluaineiston jakaumat sa-
moissa luokissa. Haastateltujen joukossa oli kyselyd enemmaén miehid sekd vanhimman ika-
luokan edustajia. Yleisen asumistuen saajat korostuivat haastatteluaineistossa kun taas saira-
uspdivdrahan osalta asioineita oli selvdsti kyselyd vahemman. Muutokset osuuksissa voivat
johtua siité, ettd sairastamiseen liittyvit asiat koetaan arkaluontoisemmiksi, eivatka niissa
asioineet halunneet tulla haastatelluiksi. Kaikista haastateltavista yli 60 prosenttia oli joko ha-

kemassa tietoa Kelan etuuksista tai palauttamassa valmiiksi taytettyd lomaketta.
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Taulukko 2. Asiakaskyselyn (11/2008) edustavuus vuoden Kela-barometriin (5/2008) nahden Jyvaskylan toimiston, sa-
man kokoluokan toimistojen seka Kelan kaikkien toimistojen suhteen. Taulukossa on mukana myds asiakashaastattelujen
jakaumat.

Sama Kaikki Asiakas-
Jyvaskyla Jyvaskyla kokoluokka toimistot haastattelu
11/2008 5/2008 5/2008 5/2008 11/2008
Jaettujen lomakkeiden lukumaara 750 274 1664 21 445
Vastanneiden maara 529 161 1096 13961 39
Palautusosuus (%) 70,5 58,8 65,9 65,1
Sukupuoli (%)
Mies 36,0 39,0 38,3 36,6 47,4 (18
Nainen 64,0 61,0 61,7 63,4 52,6 (20)
Ikéluokka (%)
Alle 25 vuotta 31,4 24,5 22,1 12,7 15,8(6)
25-44 vuotta 33,7 34,5 32,2 32,1 36,8(14)
45-64 vuotta 26,7 27,3 32,7 40,4 18,4(7)
Yli 64 vuotta 8,2 13,7 13,0 14,9 289(11)
Etuus (%)
Sairaanhoitokorvaukset 7,0 10,8 10,1 22,8 8303)
Sairauspdivaraha* 14,3 14,7 18,4 20,1 28(1)
Elakeasiat 11,9 12,1 11,8 9,7 56(2)
Opintoetuudet 10,2 9,5 8,0 4,3 28(1)
Vanhempainetuudet 5,5 7,8 7,1 7,4 139(%)
TyGttomyysetuudet 16,3 17,2 16,0 14,1 8303)
Yleinen asumistuki 22,0 15,1 17,6 11,7 30,6 (11)
Korttiasia** 2,5 5,2 4,9 3,8 19,4(7)
Muu asia 10,2 7,8 6,1 6,2 830)
Asioinnin syy (%)
Hakemaan yleista tietoa sosiaali-
turvasta 4,9 5,5 5,3 4,8 0
Hakemaan lisaa tietoa tietysta
Kelan etuudesta 15,0 19,0 14,9 13,1 30,6(11)
Hakemaan esitettd 0,7 1,0 2,5 2,5 0
Hakemaan lomaketta 11,0 10,0 10,6 11,4 0
Hakemaan palautuskuorta 2,5 2,4 2,4 1,8 0
Palauttamaan valmiiksi taytetyn
hakemuslomakkeen 22,0 26,2 23,3 28,4 33,3(12)
Laittamaan vireille etuushakemuk-
sen asiakaspalvelijan avustuksella 17,6 17,2 16,2 13,8 22,2 (8)
Tuomaan liitteen tai lisdselvityksen
jo jatettyyn hakemukseen 9,4 7,2 8,7 3,1 11,1 (4)
Kysymadan jo jatetyn hakemuksen
kasittelytilannetta 3,8 4,8 5,6 5,4 2,8(1)
Kysymadan lisatietoja saadusta paa-
toksesta tai muusta asiakas-
kirjeesta 6,0 3,4 4,3 4,7 0
Muun syyn vuoksi 7,2 3,1 6,2 5,9 0

* Mukaan lukien kuntoutusasiat, hoitotuet ja vammaisetuudet.
** Kela-kortti ja EU-sairaanhoitokortti.
*** Prosenttiosuus, suluissa tapausten maara.
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2.2 Menetelmat

Madrillisten aineistojen analyysisséd kdytetddn padosin kuvailevia menetelmid, joissa asiakas-
kyselyé verrataan vuoden 2008 barometriaineistoihin seké tyontekijakyselyyn. Asiakaskyselys-
sd tehdddn lisdksi vertailuja eri asiakasryhmien kesken. Asiakasryhmien yhteyksid palvelutyy-

tyvdisyyteen analysoidaan my0s regressioanalyysilla.

Yhdessd haastatteluaineistojen kanssa analysoidaan myds asiakas- ja tyontekijakyselyiden
avoimista kysymyksistd saadut tekstiaineistot. Tatd koko aineistoa kutsutaan tekstiaineistoksi.
Raportin tekstin lomassa on paljon sitaatteja haastattelu- ja kyselyaineistoista, silld raportin
kuvailevaan ja laaja-alaiseen luonteeseen sopii ettd vastaajien ajatukset esitetddn sellaisenaan.
Kunkin sitaatin yhteydessd ovat vastaajan taustatiedot, jotka osaltaan antavat lisivaloa siihen,

miten erilaiset asiakkaat nikevat asioita.

Taustatietojen ensimmadisen tieto kertoo, onko sitaatti tyontekijan vai asiakkaan. Toisena su-
luissa on tieto siitd, onko vastaus perdisin haastattelusta vai kyselyn avoimesta kysymyksesta.
Tyontekijdkyselyn vastauksissa on vield kysymyksen nimi (suluissa kysymyksen numero) seka
vastaajan vastaus. Esim. Tyontekija (kysely, kys. 6) etuusryhmittéin kielteisin, hoitotukea tai vammaisetuutta
tarkoittaa tyontekijakyselyn vastausta kysymykseen 6, jossa vastaaja on pitdnyt uudistuksen

kielteisimmin kokeneena asiakasryhmina hoitotukea ja vammaisetuutta saaneet.

Asiakkaiden kohdalla taustamuuttujina on mainittu sukupuoli, ikdluokka, etuus, asioinnin
syy, sekd viimeisend arvosana timéankertaisesta asioinnista. Esim. Asiakas (haast.) nainen, alle 25
vuotta, opintoetuutta, tuomaan liitteen tai lisdselvityksen jo jatettyyn hakemukseen, 10 tarkoittaa alle 25-
vuotiasta naisasiakasta, joka on asioinut opintoetuuksiin liittyen, tullut toimistoon tuomaan

liitteen tai lisdselvityksen ja antanut palvelulle arvosanaksi 10.

Tekstiaineiston analyysi etenee viljdsti palvelumallista ennalta laaditun SWOT-analyysin®
mukaan. Tekstiaineistosta nousevia mallin vahvuuksia ja heikkouksia verrataan SWOT-
analyysin vastaaviin. Samoin tekstiaineistossa esitettavit parannusehdotukset kisitellddn suh-

teessa sithen, miti mallin suunnittelussa on riskien hallintatoimiksi ennakoitu.

2 SWOT-analyysi (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats) on Albert Humphreyn kehittama nelikenttamenetelma, jota kdytetdan strategian laati-
misessa, sekd oppimisen tai ongelmien tunnistamisessa, arvioinnissa ja kehittamisessa.

SWOT-analyysissa kirjataan ylos analysoidun asian 1) sisdiset vahvuudet, 2) sisdiset heikkoudet, 3) ulkoiset mahdollisuudet seka 4) ulkoiset uhat. (Lind-
roos, Jan-Erik; Lohivesi, Kari. Onnistu strategiassa. Helsinki: WSQY, 2004).
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3 Tyytyvdisyys uuteen palvelumalliin ja odotukset palvelulle

Téssa luvussa pyritadn vastaamaan kysymykseen siitd, ovatko asiakkaat tyytyvdisid uuden mal-
lin mukaiseen palvelutapahtumaan. Luvun aluksi kdyddan ldpi kyselyn tulokset vastaajien pal-
veluodotuksista. Luku perustuu padosin kyselyaineistoihin, mutta tulosten tulkinnassa kayte-

tadn lisdksi sitaatteja tekstiaineistosta.

Asiakkaiden tyytyvdisyytta uuden palvelumallin mukaiseen palvelutapahtumaan kartoitettiin
laajalla kyselytutkimuksella, jossa oli kaikkiaan 529 vastaajaa. Aineisto on edustava verrattuna
aikaisempiin vastaaviin tutkimuksiin, ja siksi aineiston pohjalta tehtyja padtelmid voidaan
yleistdd koko Jyvéskyldn toimiston asiakaskuntaan. Tyontekijakyselyyn vastasivat kaikki asia-
kaspalvelutyotd infopisteessa tekevit, joten kyselyn tulokset ovat edustavia myos heidén osal-

taan.

3.1 Palveluarvostukset asiakaspalvelussa

Kyselyssa ja haastatteluissa asiakkaita pyydettiin valitsemaan seitsemésté asiakaspalvelun osa-
alueesta (taulukko 3) kolme, joita he arvostavat eniten ja asettamaan ne tirkeysjarjestykseen.
Tyontekijoilta pyydettiin sama tieto, seka tieto siitd, miten he olettavat asiakkaiden vastaavan
kysymykseen. Kysymys oli monille asiakkaista liian monimutkainen ja siksi kysymys onkin
tulkittu taulukossa 3 ja 4 siten, ettd prosentit kertovat kuinka isolla osalla kyseinen osa-alue on
ollut kolmen tdrkeimmdn joukossa. Taulukon ensimmadisessd sarakkeessa on asiakkaiden ar-
vostus ja toisessa tyontekijoiden. Kolmannessa sarakkeessa on tyontekijoiden nakemys asiak-
kaista ja neljannessd haastateltujen asiakkaiden arvostukset. Haastateltuja pyydettiin nimed-

madn vain kaksi tirkeinti ja siksi prosenttiosuudet ovat matalammat.

Merkille pantavaa taulukossa on ensinnikin se, ettd asiakkaiden ja tyontekijoiden arvostukset
ovat hyvin samankaltaiset. Eroja muodostuu vasta kun verrataan tyontekijoiden kasitysta
asiakkaista ja asiakkaiden omaa mielipidettd. Ristiriita nopeuden osalta on réikein, silld vain
54 prosenttia asiakkaista nimesi nopeuden kolmen térkeimmaén osa-alueen joukkoon kun taas

tyontekijoistd jokainen oletti asiakkaiden arvostavan nopeutta.
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Tyontekijdhaastatteluissa nopeus kuului kahden tirkeimmaén joukkoon vain 16 prosentilla.
Haastatelluista kukaan ei pitanyt nopeutta ensisijaisena, vaan palveluhenkisyys ja asiantunte-

vuus nousivat miltei kaikilla ensisijaisiksi.

Taulukko 3. Mitd arvostatte Kelan asiakaspalvelussa eniten?

Tyontekijat Asiakas-

Asiakkaat Tyontekijat asiakkaista haastattelu

(n=529) (%) (n=12) (%) (n=12) (%) (n=39 (%)
1. Palveluhenkisyytta 75,7 83,3 58,3 42,1
2. Asiantuntevuutta 73,8 91,7 100,0 55,3
3. Nopeutta 54,8 58,3 100,0 15,8
4. Vaivattomuutta 38,8 41,7 16,7 15,8
5. Tilojen yksityisyydensuojaa 17,3 16,7 16,7 21,1
6. Tilojen viihtyisyytta 11,8 0,0 0,0 0,0
7. Tilojen kaytannollisyytta 9,3 8,3 0,0 7,9

Molempien kyselyjen tulokset olivat jo tiedossa tyontekijahaastatteluissa, ja tyontekijoitd pyy-
dettiin tulkitsemaan tulosten ristiriitoja. Moni tyontekijoisté oletti nopeuden arvostuksen
riippuvan juuri siitd, miten se kasitetddn. Asiakaspalvelun nopeutta eivit kaikki pida tirkedna,
mutta lyhyttd kdsittelyaikaa arvostanevat korkealle kaikki asiakkaat. Tyontekijit nostivat esille
vield nopeudesta vield sen, ettd asiakaspalvelussa nopeutta arvostetaan jonottaessa, mutta itse
asioinnin halutaan olevan kiireeton. Toisaalta tyontekijat olettivat myos kiireisten asiakkaiden
olevan karkkdampid antamaan palautetta, minké vuoksi infossa voi helposti syntyé vaikutelma
ettd nopeus on tirkedd. Yksityiskohtaisemmin nopeutta ja muita asiakaspalvelun osa-alueita

kasitelldan luvussa nelja.

Taulukossa 4 asiakkaiden palveluarvostukset on pilkottuina taustamuuttujittain. Miesten ja
naisten arvostuksia verrattaessa nousevat esille naisten korkeampi palveluhenkisyyden ja
asiantuntevuuden arvostus. Miehet arvostavat selvisti enemmain tilojen kdytannoéllisyytta. Ika-
luokkia vertailtaessa voi huomata, ettd eniten erimielisyyttd on 25-44-vuotiaiden ja yli 64-
vuotiaiden luokkien vililld. Vanhimmat arvostavat palveluhenkisyytta ja tilojen viihtyisyytta,
mutta eivit pidd nuorempien kanssa yht tirkeind nopeutta tai tilojen viihtyisyytta. Yli 64-
vuotiaat arvostivat nopeutta kaikista vdhiten kaikista taustamuuttujaryhmistd. 25-44-
vuotiaille oli tarkedd muihin ikdluokkiin verrattuna asiakaspalvelu nopeus, asiantuntevuus se-

ka tilojen yksityisyydensuoja.
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Eri etuuksien valilld arvostusten vaihtelu on verrattain suurta. Palveluhenkisyytta kaikista
taustamuuttujista arvostavat eniten eldkeasioissa asioineet, kun taas tydttomyysetuuksissa asi-
oineen kaikista vahiten. Asiantuntevuutta arvostavat eniten vanhempainetuuksissa ja vahiten
opintoetuuksissa asioineet. Kuten vanhimmalle ikdluokalle myds eldkeasioissa asioineille asia-
kaspalvelun nopeus ei ole merkittava seikka, kun taas ty6ttomat arvostavat sita paljon. Tilojen
yksityisyydensuojaa arvostavat eniten sairauspaiviraha-asioissa asioineet ja vahiten vanhem-
painetuuksien vuoksi toimistossa asioineet, miké asioiden arkaluontoisuus huomioiden on

odotettavaa.

Asiakaspalvelun asiantuntevuutta arvostavat kaikista taustamuuttujista eniten tietystd Kelan
etuudesta tietoa hakemaan tulleet. Nopeutta puolestaan arvostavat eniten liitteen tai lisaselvi-
tyksen tuojat. Tilojen yksityisyydensuoja on tdrkein asiakkaille, jotka ovat tulleet kysymdan li-
sdtietoja saamastaan paitoksestd tai muusta asiakaskirjeestd. Vihiten yksityisyydensuojaa kai-
kista taustamuuttujaryhmisté taas arvostavat jatetyn hakemuksen kisittelytilannetta kysymaan
tulleet. Tilojen viihtyisyyttd arvostavat kaikista vahiten liitteen tai lisdselvityksen tuojat (vrt. yli
64-vuotiaat). Tilojen kdytannollisyyttd arvostavat eniten yleisté tietoa sosiaaliturvasta hake-

maan tulleet ja vahiten palautuskuoren hakijat.

Palvelupisteiden valilld suurimmat erot arvostuksissa olivat tilojen yksityisyydensuojan koh-

dalla. Infopisteessd asioineista vain 13,7 prosenttia piti yksityisyyden suojaa kolmen tirkeim-
mén osa-alueen joukossa, kun taas vuoronumeropalvelussa jonottaen tai ajanvarauksella asi-
oineista miltei 30 prosenttia arvosti yksityisyyden suojan kolmen tirkeimmaén joukkoon. Toi-
nen osa-alue, jonka suhteen eri asiointipisteissa asioineiden arvostuksen erosivat, oli asiakas-
palvelun nopeus, jota arvostivat eniten infopisteessd asioineet (42,2 %) ja vahiten ajanvarauk-

sella vuoronumeropalvelussa asioineet (26,5 %).
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Taulukko 4. Asiakkaiden palveluarvostukset eri taustamuuttujien luokissa. Lukuarvo on prosenttiosuus ko. taustamuuttu-
jan luokassa, joka on nimennyt ko. palvelun osa-alueen kolmen eniten arvostamansa joukkoon.

Asiakaspalvelun Tilojen
yksityi-
palvelu- asian- vaivat- | viihtyi- syyden- kaytan-
henkisyys tuntevuus nopeus tomuus Syys suoja  ndllisyys
(n=398) (n=388) (n=288) (n=204) | n=62) (n=91) (n=49)
Sukupuoli (%)
Mies (n = 186) 69,4 67,7 55,9 37,6 13,4 15,1 14,5
Nainen (n = 331) 79,8 77,3 55,0 39,9 10,9 17,8 6,6
Ikaluokka (%)
Alle 25 vuotta (n=161) 76,4 74,5 57,8 45,3 12,4 11,2 11,2
25-44 vuotta (n=173) 68,2 75,7 64,2 34,1 8,1 22,5 6,9
45-64 vuotta (n=137) 79,6 72,3 46,7 40,1 14,6 17,5 10,9
Yli 64 vuotta (n = 42) 88,1 69,0 38,1 31,0 19,0 14,3 7,1
Etuus (%)
Sairaanhoitokorvaukset (n = 42) 81,0 71,4 42,9 50,0 11,9 16,7 11,9
Sairauspdivdraha* (n = 85) 71,8 70,6 58,8 40,0 11,8 22,4 11,8
Eldkeasiat (n = 71) 90,1 76,1 40,8 35,2 12,7 18,3 7,0
Opintoetuudet (n = 61) 80,3 67,2 54,1 39,3 9,8 19,7 13,1
Vanhempainetuudet (n = 33) 81,8 84,8 48,5 45,5 18,2 9,1 3,0
TyGttomyysetuudet (n = 97) 67,0 79,4 64,9 35,1 13,4 17,5 9,3
Yleinen asumistuki (n = 131) 73,3 80,2 60,3 39,7 11,5 13,0 5,3
Korttiasia** (n = 15) 86,7 66,7 60,0 66,7 - 13,3 6,7
Asioinnin syy (%)
Hakemaan yleistd tietoa sosiaaliturvasta 73,0 83,8 51,4 40,5 8,1 24,3 16,2
(n=37)
Hakemaan lisda tietoa tietysta Kelan 82,3 85,8 44,2 42,5 18,6 18,6 8,0
etuudesta (n=113)
Hakemaan esitettd (n = 5) 80,0 100,0 20,0 40,0 20,0 20,0 -
Hakemaan lomaketta (n = 83) 72,3 78,3 57,8 43,4 10,8 13,3 9,6
Hakemaan palautuskuorta (n = 19) 84,2 78,9 52,6 47,4 5,3 10,5 53
Palauttamaan valmiiksi taytetyn 74,7 72,3 60,8 41,0 9,0 17,5 7,8
hakemuslomakkeen (n = 166)
Laittamaan vireille etuushakemuksen 82,7 83,5 52,6 33,1 10,5 18,8 8,3
asiakaspalvelijan avustuksella (n = 133)
Tuomaan liitteen tai lisaselvityksen 74,6 76,1 67,6 50,7 7,0 16,9 9,9
jo jatettyyn hakemukseen (n = 71)
Kysymadan jo jatetyn hakemuksen 72,4 69,0 65,5 37,9 6,9 6,9 10,3
kasittelytilannetta (n = 29)
Kysymaan lisdtietoja saadusta paatok- 73,3 75,6 60,0 42,2 8,9 28,9 8,9
sestd tai muusta asiakaskirjeesta
(n=45)
Palvelupiste (%)
Infopiste (n=372) 78,2 75,3 57,5 42,2 10,5 13,7 8,3
Vuoronumeropalvelu (n = 94) 70,2 73,4 50,0 33,0 13,8 28,7 13,8
Vuoronumeropalvelu ajanvarauksella 79,4 75,3 50,0 26,5 17,6 29,4 11,8

(n=34)

* Mukaan lukien kuntoutusasiat, hoitotuet ja vammaisetuudet.

** Kela-kortti ja EU-sairaanhoitokortti.
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Asiakkaiden palveluodotuksia on kysytty aikaisemmin my6s Kelan barometrissd. Hannu Mat-
tila tiivistad tulokset Yhteispeli-lehden (9/2002) artikkelissa siten, ettd asiakkaille tarkeimpid
ovat palvelun nopeuteen ja vaivattomuuteen liittyvit seikat. Mattilan tutkimuksessa nopeus
kattoi myos hakemusten kisittelyajan, kun taas tdssé tutkimuksessa nopeus ymmarrettiin ka-
peammin toimistoasioimisen kestona, miké johtunee siitd, ettd kysymyksessd painotettiin juu-
ri toimiston asiakaspalvelua. Saattaakin olla ettd juuri tastd syystd nopeutta ja myds vaivatto-
muutta arvostettiin tdssa tutkimuksessa asiakaspalvelun palveluhenkisyytta ja asiantuntevuut-

ta selvasti vahemman.

3.2 Tyytyvdisyys tamdnkertaiseen asiointiin

Asiakkaita pyydettiin arvioimaan tdmiankertaista palvelua neljin véittdman osalta (kuvio 2)
sekd antamaan kouluarvosana timiankertaisesta asiakaspalvelusta (kuvio 3). Molemmissa ku-

vioissa vastauksia on vertailtu aikaisempien barometrien tuloksiin.

Viittdmat, joiden suhteen timédnkertaista palvelua pyydettiin kuviossa 3 arvioimaan, olivat: a)
toimiston aukioloaika oli minulle sopiva, b) asioinnin odotusaika oli riittavén lyhyt, c) sain ys-
tavallista palvelua ja d) sain riittavésti tietoa niistd asioista, joita olin tullut toimistoon hoita-

maan. Kuvioon on koottu viitteiden kanssa samaa mielta ja eri mieltd olleiden osuudet.

Uudella palvelumallilla pyrittiin vaikuttamaan ensisijaisesti odotusaikoihin toimistossa (vait-
tdmd b), mihin my®6s oltiin huomattavasti tyytyvdisempia kuin aikaisemmin Jyvaskylassa tai
muissa toimistossa. Muiden vdittdmien suhteen muutosta ei juuri ollut. Tyytyvaisimpiad oltiin

palvelun ystéavillisyyteen ja tyytyméattomimpid toimiston aukioloaikoihin.

Asiakas (kysely, kys. 11), mies, 25-44 vuotta, ty6ttomyysetuudet, palauttamaan valmiiksi taytetyn hakemuslomak-
keen
- — uusi neljan infopisteen systeemi on TODELLA hyva.

Asiakas (kysely, kys. 11), nainen, 45-64 vuotta, sairaanhoitokorvaukset, laittamaan vireille etuushakemuksen asia-
kaspalvelijan avustuksella
— — uusi systeemi parempi kuin vanha. Tehokkaampi, nopeampi.

Asiakas (kysely, kys. 11), nainen, alle 25 vuotta, opintoetuudet, tuomaan liitteen tai lisdselvityksen jo jatettyyn ha-
kemukseen

- — infopisteelle kiitokset, on hyvd, ettd tietda heti tarviiko takatiskilla edes asioida vai riittaako lomakkeen jattaminen -»
sujuvampaa.
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Kuvio 2. Eri ja samaa mieltd olleiden osuudet kyselyssa, haastattelussa ja vertailuaineistoissa neljan vaittdman suhteen.
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Kyselyn kokonaisarvosanaksi tuli 9,1, joka on kaksi kymmenystd korkeampi kuin kevaan ba-
rometrissa Jyvaskyldn toimiston ja Kelan kaikkien toimistojen arvosana (kuvio 3). Uudistuk-
sen jalkeen asiakkaat siis arvostivat palvelun paremmaksi kuin uudistusta ennen. Asiakasryh-
mittdin vaihtelu oli melko vahaistd, ainoastaan eri palvelupisteiden vililla oli selvempii eroja.
Infopisteessid asiansa hoitaneet antoivat arvosanaksi keskimaarin 9,3, kun taas vuoronumero-
palveluun ohjatut kuusi kymmenystd alemman, eli 8,7. Ajanvarauksella asioineet antoivat ar-

vosanaksi tasan yhdeksdn. Heikoimman arvosanan 7,3 antoivat asiakkaat, jotka eivdt saaneet
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asiaansa hoidettua (n = 3). Haastateltujen asiakkaiden keskiarvo oli 8,8, kolme kymmenysta

kyselyn keskiarvoa matalampi.

Kuvio 3. Kouluarvosana tamankertaisesta palvelutapahtumasta asiakasryhmittain (keskiarvo 4-10).

7 75 8 8,5 9 9,5 10
SUKUPUOLI \ _
Mies 19,0
Nainen 9,2
KA, |
Alle 25 vuotta 9.1
25-44 vuotta A 9,1
45-64 vuotta e e T —— 9,2
Yli 64 vuotta 9,1
ETUUS |
Sairaanhoitokorvaukset 9,0
Sairauspdivdraha 9,1
Elakeasiat 9,2
Opintoetuudet 9,1
Vanhempainetuudet 9,0
Ty6ttomyysetuudet 9,1
Yleinen asumistuki 9,2
Korttiasia I 9,3
Muu asia 9,1
ASIOINNIN SYY ---
Hakemaan tietoa sosiaaliturvasta B 9,1
Hakemaan tietoa kelaetuudesta I I — 9,0
Hakemaan esitettd 9,0
Hakemaan lomaketta 9,1
Hakemaan palatuskuorta 8,9
Palauttamaan lomaketta 9,2
Laittamaan vireille etuushakemuksenne... S 9,3
Tuomaan liitteen tai lisdselvityksen 9,2
Kysymadan jo jatetyn hakemuksenne... 9,2
Kysymadn lisatietoja saamastanne pdatoksesta... 8,7
Muun syyn vuoksi 9,4
PALVELUPISTE ]
Info-piste 9,3
Vuoronumeropalvelu 8,7
Vuoronumeropalvelu ajanvarauksella 9,0
En saanut hoidetta asiaani j--
ASIAKASKYSELYN KESKIARVO 19,1
KESKIARVOT VERTAILUAINEISTOISTA ---
Barometri 2008 - Jyvaskyld ———— 18,9
Barometri 2008 - sama kokoluokka S 8,7
Barometri 2008 - kaikki toimistot 8,9
Asiakashaastattelu tammikuu 2009 8.8
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3.3 Tyytyvdisyys uudistukseen asiakaspalvelun osa-alueittain

Téamankertaisen asiointityytyvaisyyden lisdksi vastaajilta pyydettiin molemmissa kyselyissa
suoraa mielipidettd siitd, miten siirtyminen vanhasta palvelumallista uuteen on vaikuttanut
asiakaspalvelun eri osa-alueisiin. Arviointiasteikko oli 1 erittdin kielteinen, 2 melko kielteinen
3 ei kielteinen eikd myonteinen, 4 melko myonteinen ja 5 erittdin mydnteinen. Kysymykseen
vastasivat vain asiakkaat, jotka ilmoittivat asioineensa myos vanhassa toimistossa ennen uu-
distusta (n = 220). Sama kysymys kysyttiin tyontekijoilté ja heitd pyydettiin lisdksi vield arvi-

oimaan sitd, miten asiakkaat nakevit uudistuksen vaikutukset. Tulokset on koottu kuvioon 4.

Uudistuksen vaikutukset ndhddan kokonaisuutena erittdin myonteisind. Asiakkaiden nake-
mys on kaikkein my6nteisin (ka = 4,2, asteikolla 1-5). Mielenkiintoista on se, ettd tyontekijat
ovat olettaneet asiakkaat (ka = 3,5) jopa itseddn kriittisemmiksi (ka = 3,6), mika koskee eten-
kin tilojen yksityisyydensuojaa ja kdytannollisyytta sekd palvelun sujuvuutta. Tyontekijat ovat
puolestaan itse kokeneet ettd uudistuksen myonteinen vaikutus asiantuntemukseen on ollut
vahdinen, mutta olettavat samalla ettd asiakkaat ovat kokeneet myds asiantuntemuksen paran-
tuneen selvésti uudistuksen myo6ta. Kaikkien kolmen nidkemys noudattelee kuitenkin samaa
trendid, jossa uudistuksen vaikutus asiakaspalvelun palveluhenkisyyteen, asiantuntevuuteen ja
nopeuteen on ndhty hyvin myonteisend. Samoin kaikkien nadkemysten mukaan tilojen yksityi-
syydensuoja on muuttunut vahiten myonteisimmin. Tydntekijoiden ndkemyksen mukaan yk-

sityisyydensuojan on muuttunut jopa kielteiseen suuntaan.
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Kuvio 4. Asiakkaiden ja tyontekijoiden mielipiteet uudistuksen vaikutuksesta asiakaspalvelun osa-alueisiin.
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3.4 FEriasiakasryhmien tyytyvdisyys uudistukseen

Tyytyviisyys uuteen palvelumalliin eri taustamuuttujien suhteen on koottu taulukkoon 5.
Taulukosta voidaan havaita, ettd naiset ovat kauttaaltaan kokeneet uudistuksen vaikutukset
miehid myonteisemmin, samoin kuin vanhemmat ikdluokat nuorempia. Ajanvarauksella vuo-
ronumeropalveluun tulleet ovat kokeneet muutoksen kaikista myonteisimmin, kun taas infos-
ta vuoronumeropalveluun ohjatut vihiten mydnteisesti. Infopisteen ja vuoronumeropalvelun
vdlinen ero on selked muiden osa-alueiden paitsi yksityisyydensuojan kohdalla. Yksityisyy-

densuojan molemmat kokevat kohentuneen uudistuksessa muita osa-alueita vihemman.

Taulukko 5. Uuden palvelumallin vaikutus sukupuolen, idn seka asiointipisteen luokissa (n = 220).

Palvelu- Asian- Tilojen yksi- Tilojen
henkisyy- tuntevuu- Nopeu- Sujuvuu- Tilojen viih- tyisyyden- kaytan-
teen teen teen teen tyisyyteen suojaan nollisyyteen
Sukupuoli
Mies (n = 84) 4,5 4,3 4,3 4,2 4,2 3,6 4,0
Nainen (n = 140) 4,5 4,3 4,5 4,4 4,2 3,8 4,2
Vastaajan ika luokittain
Alle 25 vuotta (n = 65) 4,2 4,2 4,4 4,3 4,2 3,5 4,1
25-44 vuotta (n = 94) 4,5 4,2 4,3 4,2 4,1 3,7 4,0
45-64 vuotta (n = 52) 4,7 4,6 4,6 4,5 4,3 3,9 4,2
Yli 64 vuotta (n = 14) 4,9 4,8 4,7 4,7 4,6 4,3 4,5
Asiointipiste
Infopiste (n = 163) 4,6 4,4 4,5 4,5 4,4 3,8 4,2
\Zl;;)ronumeropalvelu (n= 43 41 40 3.8 35 3.7 36
Vuoronumeropalvelu ajan- 47 4 bk 45 bt 4 bt
varauksella (n=11)
Yhteensd (n = 230) 4,5 4,3 4,4 4,3 4,2 3,8 4,1
Tyontekijat (n=12) 4,0 3,5 4,4 3,8 3,9 2,4 3,2

Uudistuksen kokeminen eri etuuksien ja eri syistd toimistoon tulleiden kesken on koottu ku-
vioon 5. Asiakkaiden kokemus asiakaspalvelun eri osa-alueiden kesken on koottu yhteen
summamuuttujaksi ja luokiteltu uudelleen asteikolle 1 kielteinen 2 en osaa sanoa 3 myontei-
nen. Tyontekijdkyselysséd kysyttiin suoraan kunkin etuuden ja asioinnin syyn kohdalla sits,
onko uudistus vienyt ko. ryhmén kohdalla asiakaspalvelua mielestisi kielteiseen vai myontei-

seen suuntaan.



Kuvio 5. Uuden asiakasmallin vaikutus eri asiakasryhmiin asiakkaiden ja tydntekijoiden mielesta.
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Eldke-etuuksien vuoksi toimistossa asioineiden kokemus uudistuksesta on mydnteisin kun
taas tyottomyysetuuksissa asioineet kokevat uudistuksen vdhiten myonteisesti. Muut etuudet
asettuvat ndiden kahden viliin. Asioinnin syyn suhteen vihiten mydnteisesti uudistuksen ko-
kivat lisdtietoja saamastaan paatoksestd tai muusta asiakaskirjeesta kysymaén tulleet. Myontei-
sin kokemus oli puolestaan niill, jotka olivat tulleet laittamaan vireille etuushakemuksen

asiakaspalvelijan avustuksella, joskin erot muihin ryhmiin ovat hyvin pienet.

Asiakasryhmien vertailusta nousi esille muutama mielenkiintoinen ristiriita, joita tyontekijat
saivat kommentoida haastattelussa. Ensinndkin tyontekijét olettivat uudistuksen olleen kiel-
teisin sairauspdivdrahan hakijoille seké asiakkaille, jotka olivat tulleet laittamaan etuutta vireil-
le asiakaspalvelijan avustuksella. Miltei yhta kielteisend tyontekijat nakivit muutoksen myos
elikeasioissa asioineille ja sosiaaliturvaan liittyvéa tietoa hakemaan tulleille. Asiakkaista kui-

tenkin juuri ndma ryhmadt kokivat uudistuksen erityisen myonteisesti.

Tyontekija (kysely, kys. 6), etuusryhmittdin kielteisin, hoitotukea tai vammaisetuutta
- —vanhoja ihmisid, joutuvat odottamaan jonossa ja sitten uudelleen asiakaspalvelijalle. Tama asiakasryhma asioi yleen-
sd maanantaisin, jolloin pitkdt jonot infoon.

Tyontekija (kysely, kys. 6), etuusryhmittdin kielteisin, Kelan maksamaa eldkettd tai eldkkeensaajien asumistukea
Vanhemmille asiakkaille mahdollinen jonottaminen infoon hankalaa.

Tyontekija (haast.)
Jotkut on kauheen kiukkusia olleet siitd, ettd kun enda ei taytetd lomakkeita valmiiksi. Mutta siinakin pitaa olla yhtendinen
linja, ettei kdy niin etta tuo yksi autto, mutta sind et ja oot inhottava ihminen.

Tyontekija (kysely, kys. 8), asioinnin syyn suhteen kielteisin, laittamaan vireille etuushakemuksen asiakaspalvelijan
avustuksella

Asiakkailta vaaditaan enemman, pyydetdan tdyttdmdan hakemus valmiiksi suurimmalta osin ennen palveluneuvojalle me-
noa. Tama tietysti tapauskohtaisesti, esim. sokea ei pysty hakemusta tayttamaan vaikka tilanne olisi mika.

Tyontekija (kysely, kys. 8), asioinnin syyn suhteen kielteisin, laittamaan vireille etuushakemuksen asiakaspalvelijan
avustuksella
- —infossa ei tdytetd hakemusta asiakkaan puolesta eikd heilld ole aikaa odottaa vuoronumeron takaa palvelua.

Tyontekijd (kysely, kys. 9), erityinen asiakasryhma

Erityisesti sairauden/idn takia huonokuntoisemmat ovat protestoineet jonossa odottamista vastaan. Samoin monet jotka
eivat halua asioitaan selvitella toisten kuullen (vaikka olisi vain yksi asia) — haluavat heti vuoronumeron asiakas- palve-
luun.

Tyontekijat eivat suoraan osanneet selittdd ristiriitaa, vaan ennemminkin perustelivat omaa

ndkemystaan.
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Tyontekija (haast.)
Nyt kun on tiukentunut linja siitd, ettd miten padsee vuoronumeroon, ettd pitdisi nyt olla nimi ja vahan muuta taytettyna.
Olettaisi ettd siitd ei olla pidetty, mutta tdmd osoittaa vastakkaista.

Tyontekija (haast.)

Vanhat ja huonokuntoiset reagoivat kielteisesti jonottamiseen infoon ja antavat kielteista palautetta tiskilld. Kuitenkin
ovat yleensa tyytyvadisia kun padsevat asiakaspalveluun [vuoronumeropalvelu] ja toimistossa lahtiessaan varmasti tyyty-
vdisia. Jos ajatellaan koko prosessia niin vanhat/sairaat ovat tyytyvaisid, mutta infoon eivat valttamatta talla hetkelld. Ta-
ma voisi selittad tyontekijoiden ja asiakkaiden valisen nakemyseron, esim. vanhojen ryhman valilla.

Tyontekija (haast.)
- —yllattavaa, silld syvdosaaminen eldkkeissd on vahdisempdd ja olettaisi ettd kun vanhassa toimistossa heille oma vuo-
ronumero, niin kokisivat uuden mallin muutoksen huonompaan.

Kaikkia tuntuu vaivaavan se, ettei pddse painamaan nappia.

Sairauspdivdarahan hakijoille uudistus nahtiin olleen kielteisen pddosin siitd syystd, ettd uudis-
tuksen yhteydessé koko vakuutuspiirin ratkaisutoimintaa on keskitetty toisaalle ja siind yhtey-
dessa toimistosta on menetetty juuri ndiden etuuksien asiantuntemusta. Kyseessa ei ndin ollen
ole suoranaisesti uudesta palvelumallista johtuva ongelma, vaan téiden eriyttimiseen liittyva

kysymys.

Tyontekija (kysely, kys. 6), etuusryhmittdin kielteisin, kuntoutusasiaa

Kuntoutus- ja vammaisetuuksien asiantuntemus toimihenkildiden keskuudessa on vdhdista ja asiat ovat useimmiten sel-
laisia, ettd ne vaativat syvad perehtymistd ja osaamista. Se, ettd toimihenkildn tarvitsee joka kerta vahankin vaikeampaa
kysymysta tarkistaa puhelimitse, ei ole omiaan lisadmaan asiakkaan luottamusta asiantuntevuuteen.

Tyontekija (kysely, kys. 8), asioinnin syyn suhteen kielteisin, hakemaan asiakaspalvelijalta lisdd tietoa tietystd Kelan
etuudesta

Koska kaikki asiakaspalvelussa toimivat ovat ensisijaisesti asiakaspalvelun ammattilaisia, eivatkd enda niinkdan etuuden
syvdosaajia, ovat monimutkaiset, joskus hyvinkin olennaiset, kysymykset aina ty6ldita ja hitaita selvittaa.

Asiakkaissa eniten kielteisesti suhtautuneita oli opintotuen ja tyottdmyyskorvauksen asiak-
kaissa. Kyselyssd melko moni tyontekijd néki tydttomien hyotyneen uudistuksesta, silld etuu-

teen liittyvé asiointi on usein nopeaa.

Tyontekija (kysely, kys. 9), erityinen asiakasryhma
Positiivista nopeille asioille esim. tydttomyysaikaa koskeva ilmoitus ja liitteiden kopiointi. Negatiivista esim. henkilgkoh-
taiset asiat sairauspaivdraha, kuntoutus, hoitotuki.

Kyselyn mukaan tyottomat kuitenkin kokivat uudistuksen muita ryhmié kielteisemmin, miti

tyontekijat haastattelussa selittivét ndin.
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Tyontekija (haast.)

Tyottomien suhteen oleva ristiriita selittynee silld, ettd ty6ttomaksi jadminen on henkildkohtainen kriisi ja siita kdsin parin
viikon kasittelyaika yms. ndyttaytyvdt harmillisena ja saa tydttoman antamaan kriittisen arvosanan palvelusta. Tydntekijat
taas arvioivat ettd tyottémyyspdivdrahaan liittyy juuri sen tyyppista asiointia, joka on muuttunut vaivattomammaksi refor-
min myotd. Tydttomyysturva on sairaspdivarahan ohella suurin etuus, jonka asiakkaat haluavat tietaa milloin etuus on tilil-
|d ja siind vaiheessa kun asia on vireilld niin me ei voida sitd antaa.

Tyontekija (haast.)

- - tuossa iassa rahalla on kiire. Mutta kun vertaa liittojen kasittelyaikoihin (8 vko) vs. Kela (3 vko). Onhan n&ita maaralli-
sesti myds enemman kun eldkkeitd. Tydttdmyystukea kun haetaan niin haetaan asumistukea. Molempia lyddaan nyt pal-
jon sisalle.

Tyontekija (haast.)
Nuoret on aina kriittisid kaikessa.

Jos on tydtdn, niin hermothan siind menee, jos ei saa tietdd etuudesta.

Taustamuuttujien itsendisen selittdvyyden selvittdmiseksi tehtiin kolme lineaarista regressiota,
joissa selitettdvind muuttujina olivat 1) timénkertaista asiointia koskeneista vaittimista

(kys. 8) tehty summamuuttuja, 2) arvosana timankertaisesta kdaynnista (kys. 9), sekd 3) sum-
mamuuttuja uuden palvelumallin vaikutusta kartoittaneesta kysymyksesta (kys. 6). Muuttuji-
en vaihtelua selitettiin idlld, sukupuolella, asiointipisteelld, etuudella sekd asioinnin syyll4.

Analyysien tulokset ovat taulukossa 6.
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Taulukko 6. Regressioanalyysit’timankertaisen asioinnin, asioinnin arvosanan ja uuden palvelumallin vaikutuksen
suhteen.

Tamédnkertai- Uuden palvelumallin
nen asiointi Arvosana tamankertaisesta vaikutus asiakas-
(kys. 8) asioinnista (kys. 9) palveluun (kys. 6)
B B B
(Vakio) 4,250%** 8,636 3,673***
Ikd 0,001 0,002 0,007*
Sukupuoli
Mies -0,123* -0,247** -0,144
Asiointipiste
Infopiste 0,491*** 0,692*** 0,604**
Vuoronumeropalvelu 0,170 -0,008 0,038
Vuoronumeropalvelu ajanvarauksella 0,203 0,226 0,535
Etuus
Sairaanhoitokorvaus -0,191 -0,237 -0,331
Sairauspaivaraha -0,006 0,092 -0,121
Eldkeasia 0,102 0,204 0,046
Opintoetuus -0,177* 0,017 -0,279
Vanhempainetuus -0,008 -0,041 -0,054
Tyottomyysetuus -0,005 0,013 -0,220
Asumistuki 0,065 0,160 -0,123
Korttiasia 0,072 0,122 0,281
Asioinnin syy
Hakemaan tietoa sosiaaliturvasta 0,038 -0,028 -0,081
Hakemaan tietoa kelaetuudesta -0,082 -0,216* 0,007
Hakemaan esitetta 0,292 0,108 0,768
Hakemaan lomaketta -0,004 -0,061 0,052
Hakemaan palatuskuorta -0,091 -0,317 0,063
Palauttamaan lomaketta 0,027 -0,012 -0,021
Tuomaan liitteen tai lisaselvityksen 0,000 -0,024 -0,024
orteamets 0023 0,099 0065
Rad]. 7.7% 8,9 % 17,3%
N 493 515 218

*kk

= tilastollisesti erittdin merkitseva; ** = tilastollisesti merkitsevd; * = tilastollisesti melkein merkitseva.

? Taulukon B on vakioimaton regressiokerroin, jonka suuruus ilmoittaa taustamuuttujan vaikutuksen voimakkuuden ja etumerkki vaikutuksen suunnan.
Tilastollinen merkitsevyys ilmaistaan regressiokertoimien yhteydessa *-merkilla. Se viittaa tutkittavien muuttujien valisen yhteyden olemassaolon toden-
nakoisyyteen. Tilastollisesti erittdin merkitseva tarkoittaa 99,9 prosentin, tilastollisesti merkitseva 99 prosentin ja tilastollisesti melkein merkitseva 95
prosentin todenndkdisyyteen. Tilastollisesti melkein merkitsevan regressiokertoimen kohdalla on siis 5 prosentin todennakaisyys sille, ettd tdssa aineis-
tossa todettu yhteys ei koskisi koko perusjoukkoa.

Mallin korjattu selitysaste (R”adj.) kertoo sen, kuinka monta prosenttia selittdvit muuttuja selittdvit selitettdvan muuttujan vaihtelusta.
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Regressiomalli kumoaa osittain vditteet idn merkitsevyydestd: iké selittdaa tilastollisesti merkit-
sevasti vain uuden mallin kokemusta. Merkitsevin taustamuuttujista on kaikissa malleissa in-
fopiste, mika tarkoittaa, ettd infopisteessd asiointi selittda tilastollisesti merkitsevasti myonteis-
ta kokemusta asiakaspalvelusta (1. ja 2. malli) ja muutoksesta uuteen palvelumalliin (3. malli),
verrattuna vuoronumeropalvelussa asiointiin ajanvarauksella tai ilman. Se ettd vastaaja on
mies, selittda kielteistd kokemusta asiakaspalvelusta (1. ja 2. malli). Naisena olemisen vaikutus
on samansuuruinen mutta myonteinen. Muutoskokemuksen kohdalla sukupuolen vaikutus ei
ole tilastollisesti merkitseva, kun taas palveluarvosanaa se selittda tilastollisesti merkitsevasti.
Etuuksista ainoastaan opintoetuus selittda tilastollisesti melkein merkitsevisti kielteista koke-
musta timénkertaisesta asioinnista. Asioinnin syistd puolestaan tiedonhaku kelaetuudesta se-

littaa tilastollisesti melkein merkitsevasti heikkoa arvosanaan timankertaisesta asioinnista.

Selitysaste jaa kaikissa malleissa melko vaatimattomaksi. Parhaiten taustamuuttuja selittdvit
vastauksia uuden palvelumallin vaikutuksia kartoittaneesta kysymyksestd, jonka hajonnasta

valitut taustamuuttujat selittavit 17,3 %.

Johtopédtokset aikaisemmista kuvioista saavat lisdvahvistusta eri taustamuuttujien regres-
siokertoimien etumerkkejé tarkasteltaessa. Eldke-asiat ja korttiasiat ovat positiivisia kaikissa
kolmessa mallissa. Asioinnin syyn suhteen positiivisia on kaksi: etuushakemusta vireille lait-
tamaan tulleet seki esitteen hakijat. Opintoetuus on tilastollisesti melkein merkitsevissd suh-
teessa timankertaisen asioinnin negatiiviseen kokemiseen. Asioinnin syyn osalta se, ettd vas-
taaja on tullut hakemaan tietoa Kelan etuudesta, on samoin negatiivisesti yhteydessa asioinnin
arvosanaan. Taulukon regressiokertoimien suuruutta voi myos verrata keskenaén eri etuuksi-
en, eri syiden ja eri asiointipisteiden suhteen. Esimerkiksi kielteista kokemusta uuteen palve-
lumalliin siirtymisesta selittdd etuuksista parhaiten sairaanhoitokorvaus, toisena ja kolmante-
na opintoetuus ja tyottomyysetuus. Vastaavasti asioinnin syyn osalta positiivista kokemusta

selittdd se, jos asiakas on tullut hakemaan esitetta.

Yhteenveto

Uudistusta edeltdneisiin barometriaineistoihin verrattuna asiakkaat kokivat Jyvaskyldn toi-
miston asiakaspalvelun selvasti mydnteisemmin uuden palvelumallin kdyttéonoton jalkeen.
Suoraan uudistuksen vaikutuksista kysyttdessa sen koettiin vaikuttaneen mydnteisesti asiakas-

palveluun niin tyontekijoiden kuin asiakkaiden mielestd. Eri taustamuuttujista erityisesti in-
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fopisteessd asioiminen on yhteydessa myonteiseen asiakaspalvelukokemukseen kaikilla kol-

mella palvelutyytyvdisyyden mittarilla.

4 Uuden palvelumallin vahvuudet ja heikkoudet

Téssd luvussa mielipiteitd uudesta palvelumallista eritelldan tarkemmin. Analyysi etenee vél-
jasti Jyvaskyldn toimiston info-ty6ryhman kevialld 2008, palvelumallin suunnittelun yhtey-
dessd tekemdn SWOT-analyysin (taulukko 7) viitoittamana. Aluksi luvussa 4.1 kdydaén lapi
palvelumallia sen vahvuuksien ja mahdollisuuksien, kuten palvelunopeuden, asiantuntevuu-
den, tilojen viihtyisyyden ja tyénkuvan monipuolistumisen kautta. Seuraavaksi luvussa 4.2 pu-
mallin kuormittavuuden avulla. Heikkouksien ja uhkien kasittelyn yhteydessa tarkastellaan

my0s tekstiaineistosta nousseita kehittamisehdotuksia.

Taulukko 7. Infopisteen SWOT-analyysi.

Vahvuudet Heikkoudet
Osaava ja ammattitaitoinen henkilkunta Epdyhtendinen palvelu toimihenkildsta riippuen
Tyoturvallisuuden parantuminen Luetaan palvelutilanne vaarin
Ulkoiset puitteet, joiden suunnittelussa on huomioitu Tietosuoja
uusi palvelumalli
Mahdollisuudet Uhat
Asiakkaiden nopea palvelu (ei turhaa odottamista) Ruuhkatilanteet
Tyonkuvan monipuolistuminen Henkilgstoresurssien riittavyys (esim. yllattavat poissa-
olot)
Asiakaspalvelukanavien tdsmamarkkinointi asiakkaan Muuttotilanne (odotettavissa syksylla suuria asiakas-
tarpeiden mukaan madarid)

Henkilskunnan sopeutuminen infopalvelun hektisyyteen

Onko nopeassa tilanteessa aikaa huomioida asiakkaan
kokonaiseldmantilanne

Taulukossa 8 haastattelujen sisdllét on teemoiteltu SWOT-analyysin luokkiin. Taulukko siis
kertoo kuinka monessa asiakas- tai tyontekijahaastattelussa ko. teema nousi esille. Taulukkoa
ei pida lukea siten, ettd kaikki 18 asiakaspalvelun asiantuntemuksesta puhunutta olisivat pita-
neet sitd vahvuutena - joidenkin mielestd malli oli heikentényt palvelutasoa. Kuitenkin oli

niin ettd valtaosa kritiikistd kohdistui teemoihin, jotka oli SWOT-analyysissd ennakoitu joko
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heikkouksiksi tai uhkatekijoiksi. Asiakkaat kritisoivat ensisijaisesti mallin toimintaa ruuhka-

tilanteissa ja tyontekijat tyon kuormittavuuteen liittyvid asioita.

Infon toiminnan tulee suunnitelman mukaan mukautua toimiston hiljaisiin aikoihin siten, et-
td palvelutilanne hoidetaan infossa ruuhkaa pidemmaille tai voidaan ettéd infossa voidaan tehda
myos ratkaisutyota. Syksystd odotettiin kuitenkin niin kiireistd, ettei infossa odotettu jadvan
juuri aikaa muulle tyodlle. Asiakaspalvelun ohella infossa tyoskenteleville suunniteltiin salytet-

tavaksi myos erilaisia asiakastilojen ylldpitotoita.

Taulukko 8. Haastattelujen sijoittuminen SWOT-analyysin eri teemoihin.

Tyontekijat (n=6)  Asiakkaat (n = 39)

Vahvuus Asiantuntemus 0 18
Tilojen viihtyisyys 0 13
Heikkoudet Epdyhtendinen palvelu 5 16
Yksityisyydensuoja 2 19
Mahdollisuudet Nopeus 5 24
Kanavaohjaus* 6 22
Uhat Muutto ja opastus 4 13
Resurssit ja kuormittavuus 6 10
Ruuhkatilanteet 6 20

*Kanavaohjaukseen liittyvat teemat kdsitelldan luvussa 5.1.

4.1 Mallin vahvuudet ja mahdollisuudet

Uuden palvelumallin 1dhtokohtana oli ennen kaikkea asiakaspalvelun kehittiminen vastaa-
maan paremmin asiakkaiden erilaisiin tarpeisiin. Palvelumallin ndhtiin mahdollistavan no-
peamman palvelun, joka samalla monipuolistaisi asiakaspalvelijoiden tyonkuvaa. Erityisind
vahvuuksina ndhtiin osaava ja ammattitaitoinen henkilokunta sekd uuden palvelumallin eh-
doilla suunnitellut uudet toimitilat. Palvelumallin néhtiin parantavan myos asiakaspalvelun
tyoturvallisuutta. Tyoturvallisuutta ei tekstiaineistossa juuri kommentoitu, mutta kaikki muut

teemat saivat palautteesta osansa.
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Asiantuntevuus ja palveluhenkisyys asiakaspalvelussa

Kyselytutkimuksen mukaan asiantuntevuutta ja palveluhenkisyyttd arvostetaan asiakaspalve-

lussa eniten ja uudistuksen néhtiin asiakkaiden mielesta vield parantaneen molempia.

Asiakas (haast.), nainen, 45-64 vuotta, tyottomyysetuutta, palauttamaan valmiiksi tdytetyn hakemuslomakkeen, 10
Joo, tuntuu ettd tad on ihan eri juttu. Parantanut uudistus on. Enemman saa sitd asiantuntemusta uusissa tiloissa. Etta
voin antaa ihan myonteisen.

Asiakas (haast.), nainen, yli 64 vuotta, yleistd asumistukea, laittamaan vireille etuushakemuksen asiakaspalvelijan
avustuksella

- — pitdd olla ajatusmaailma hyva. Ja kattoa mika on asiakkaan kanssa parhaaksi. Taalla pitad olla hyvia tyttoja toissa.
Sopeutuvaisia ja semmosia. Ja meitd on niin monenlaisia meita hakijoitakin.

Asiakas (haast.), nainen, yli 64 vuotta, yleistd asumistukea, laittamaan vireille etuushakemuksen asiakaspalvelijan
avustuksella

Asiantuntevuus on lahes ykkonen, se sujuu kun virkailijalla on hyvd asiantuntemus, niin se on asiakkaalle tosi helppoa sil-
loin. Ja sellanen kaytanndnlaheinen neuvominen, sellanen yksinkertainen, selked on hyvin tarkea. Ja tietysti vaivattomuus
ndille vanhuksille.

Asiantuntemus sai myos kritiikkid. Nopeuteen panostamisen nahtiin heikentivén asiakaspal-

velua, ja osa asiakkaista kaipasi asiakaspalvelupisteiden kiireettomyytta.

Asiakaspalvelun nopeus

Uudistuksen keskeinen tavoite oli nopeuttaa asiakaspalvelua toimistossa ja lyhentda jonotus-
aikaa. Kyselyn tulosten mukaan uudistus on nopeuttanut asiakaspalvelua ja asiakkaat ovat ol-
leet siihen erittdin tyytyvaisid. Tekstiaineistossa palvelun nopeutumista kiiteltiin vuolaasti,
mutta joidenkin mielestd siind oli vield toivottavaa. Vuoronumeropalvelu ndhtiin yhtena rat-
kaisuvaihtoehtona, mutta lahinna toivottiin ettd kaikki infopisteet olisivat kdytossd ja ettd in-

fossa ei juteltaisi asiakkaiden kanssa turhia.

Asiakas (haast.), nainen, alle 25 vuotta, opintoetuutta, tuomaan liitteen tai lisdselvityksen jo jatettyyn hakemukseen,
10

Ei silld niin valid miten noppeeta se on, kuhan saa niihin kysymyksiin sen vastauksen mita tuli hakemaan. Ja ettd se palve-
lu on ystavallistd ja ettd halutaan palvella ja antaa sitd tietoa.

Asiakas (haast.), nainen, yli 64 vuotta, Kela-korttia tai EU-sairaanhoitokorttia, laittamaan vireille etuushakemuksen
asiakaspalvelijan avustuksella, 8

Ei mulla oo valia miten nopee on. Mulla on aikaa. Mutta tuo palvelushenki on minulle tarkea. Mutta tdalla on hyva palve-
lushenki. En mind siitd ihan kymppid anna, mutta annan sen kasin.
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Nopeus on ihan hyva. Ei sen enempatd voi vaatia. Mind oon semmonen ettei minulla oo kiire mihinkdan. Ni mind jouvan
oottamaan ja asiakaspalvelu minulle on ja se on hyvad ollut. Kiitos.

Asiakas (haast.), mies, alle 25 vuotta, tyottomyysetuutta, palauttamaan valmiiksi taytetyn hakemuslomakkeen, 9
Nopeuteen ja vaivattomuuteen tamad on erittdin suuri parannus. Ei tarvi vélttamatta odottaa tuntikausia jos vaan jattaa pa-
perin ja pyytda kattomaan lapi ettd siind on kaikki tarkeet asiat laitettu siihen. Siihen menee viis minuuttia aikaa, niin ei
viitti kahta tuntia oottaa. Taalla on ollut yks tai kaks ihmistd jonossa. Tiskeille on padssyt alle vartissa.

Asiakas (haast.), mies, 45-64 vuotta, tyottomyysetuutta, hakemaan asiakaspalvelijalta lisdd tietoa tietystd Kelan
etuudesta, 9

En tiedd miten toimii kun on enemman ihmisia, mutta nyt kun oli ndin vdahan, niin sehan oli tietysti aivan mutkatonta ja
helppoa. Suoraan tohon, jos on pikkuasia.

Asiakas (kysely, kys. 11), mies, alle 25 vuotta, yleinen asumistuki, hakemaan lomaketta
Alkda jaako kuuntelemaan bingomummojen selityksid infossa jos takana jonoa 10 metrid, kiitos. :)

Palveluodotuksia kysyttdessd nopeutta ei pidetty erityisen tirkeand (luku 3.1), mika nousi esil-

le my0s asiakashaastatteluissa.

Asiakas (haast.) mies, alle 25 vuotta, 9
Mut tuosta infopisteestd voisin antaa suurimmat pointsit. Ettei tarvi turhaan odottaa ensin yhteen paikkaan ihan helevetin
kauan ja sit selevida ettei se onnistukaan. Sita kuitenkin pydratuolissa oleva joutuu pikkusen ravaamaan taalla Kelassa.

Asiakas (haast.), mies, 25-44 vuotta, maahanmuuttaja, tyttomyysetuutta, tuomaan liitteen tai lisdselvityksen jo ja-
tettyyn hakemukseen, 8

- — jonotusaika oli hyva. Se riippuu ihmisten madrasta. Itse pidan siita, ettei ei ole pakko ottaa jonotusnumeroa, vaan riit-
taad ettd vaan seisot ja odotat. Mielestdni se on tehokkaampaa ndin.

Monet haastateltavista nékivit ettd nopeuden lisadamisen kddntopuolena voi olla asiantunte-
vuuden heikkeneminen, miki nahtiin huolestuttavana. Muutamien haastateltavien mielesta
uudessa palvelumallissa oli ndhtdvissé viitteitd siitd, ettd nopeus on lisddntynyt asiantunte-

muksen kustannuksella.

Asiakas (haast.), mies, yli 64 vuotta, tyottomyysetuutta, kysymadn lisatietoja saadusta paatoksesta tai muusta asia-
kaskirjeesta, 7

Palvelunopeutta on selvasti tullut lisaa, mutta sitten se palvelu on jaanyt vahan hatarammaksi. Silloin kun oltiin aina yksin
sielld loossissa niin helpommin virkailija oli mukana kokonaisvaltaisesti. Useinkin ndd asiat on semmosia etta ne liittyy
my®s toisiin viranomaisiin niin sielld virkailija helposti otti puhelimen ja soitti viranomaisille. Tuossa tiskilld sita ei voi
tehda.

Asiakas (haast.), mies, alle 25 vuotta, vanhempainetuutta tai lapsilisad, laittamaan vireille etuushakemuksen asia-
kaspalvelijan avustuksella, 9

- - nopeus on tarked, mutta se ei saa nakya missaan tapauksessa siind tyossa. Muuten tuntuu, ettei uskalla kysyd, kun
tuntuu ettd se haluaa jo seuraavaa asiakasta. Asken jdi hiiritsemazn, kun se puhu kauheen nopeasti, et tuleeko paineet
ettd nyt pitdis saada asiakasta akkid eteenpdin. Vahdn ehka hdiritsi, ettd tuskinpa viitsin kysya endd. Nopeus kuitenkin
tarkeda, ettd sehdn aiheuttaa karsimattomyyttd ihmisissa, ja se ei 0o sitten mukava asia jos oot oottanut kauan aikaa.
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Asiakas (haast.), mies, alle 25 vuotta, vanhempainetuutta tai lapsilisad, laittamaan vireille etuushakemuksen asia-
kaspalvelijan avustuksella, 9
Se ehka huonontaa vaan niiden omaa ty6ta jos joutuvat sita nopeuttamaan.

Tilojen viihtyisyys ja kdytannéllisyys

Jyvaskylan toimisto muutti uusiin toimitiloihin samalla kun uusi asiakaspalvelumalli otettiin
kayttoon ja remontoidut, aivan keskustassa sijaitsevat tilat saattoivat osaltaan lisata asiakkai-

den tyytyviisyytta uudistukseen.

Asiakas (haast.), mies, alle 25 vuotta, opintoetuutta, palauttamaan valmiiksi taytetyn hakemuslomakkeen, 8
On taalla mukavampi asioida. Valoisampi. Pirteempi olo kun tanne tulee.

Asiakas (haast.), nainen, 25-44 vuotta, sairaanhoitokorvauksia (lddkarinpalkkiot, lddkkeet, matkakustannukset), pa-
lauttamaan valmiiksi taytetyn hakemuslomakkeen, 8

N&a on niinku uudet tilat, vai? Aha, no onhan nda ihan viihtysat nda tilat, mutta taman rakennuksen ulkondkda on todella
luotaantydntava. Ettd aah, taallako se on?

Kyselyn perusteella tilojen viihtyisyys ja kdytannollisyys olivat osa-alueita, joita asiakkaat ar-
vostivat kaikista vahiten asiakaspalvelussa. Sama toistui haastatteluissa: Kela ndhdaén virasto-

na, johon tullaan hoitamaan asioita, ei viihtymaan.

Asiakas (haast.), nainen, 25-44 vuotta, Kela-korttia tai EU-sairaanhoitokorttia, palauttamaan valmiiksi taytetyn ha-
kemuslomakkeen, 10
Vdhiten tdrkea on tilojen viihtyisyys. Aivan sama miltd ne ndyttaa.

Asiakas (haast.), mies, yli 64 vuotta, Kelan maksamaa eldkettd tai elikkeensaajien asumistukea, hakemaan asiakas-
palvelijalta lisaa tietoa tietysta Kelan etuudesta, 8
Tilojen viihtyisyys on yhdentekevaa. Ei tanne tulla viihtymaan.

Asiakas (haast.), nainen, alle 25 vuotta, opintoetuutta, tuomaan liitteen tai lisdselvityksen jo jatettyyn hakemukseen,
10
Virastoissa ja taalla pitad olla, ei mitadn kodinomaista ldhdetd hakemaan.

Asiakas (haast.), nainen, alle 25 vuotta, vanhempainetuutta tai lapsilisad, palauttamaan valmiiksi taytetyn hakemus-
lomakkeen, 10
- — lahinnd tuota viihtyisyytta mietin, etta onko se niin tarkea. Asioitahan tanne tullaan hoitamaan.
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Tilojen kdytannollisyytta kasitelldan tarkemmin mallin heikkouksien yhteydessa liittyen
ruuhka-aikojen ongelmiin. Yksi kdytannollisyyden ulottuvuus on esteettdmyys, joka uusissa

tiloissa koettiin aikaisempaa parempana, joskin kehittdmistd vaativana.

Asiakas (haast.), mies, alle 25 vuotta, 9

Tilojen kaytannéllisyys on erittdin hyva. On liuska, ei ole kynnysta. Jotkut tarvii sen napin ettd ovi aukee, mutta md vaan
riuhtasin sen ja tulin siitd, mutta siis muuten kun kattoo tasta, niin tdd on avara ja mahtuu tuolin kanssa. - — Ulko-oven
edusta oli helevetin liukas, eika ovi pysy itsestdan auki. Mulle se ei 0o ongelma, mutta huonompikuntoisille varmasti.
Vanhassa oli kaksi painavaa ovea, tuulikaappi ja tallee, joihin myds rattaiden kanssa tulleilla oli ongelmia.

Asiakas (haast.), nainen, 25-44 vuotta, opintoetuutta, hakemaan asiakaspalvelijalta lisda tietoa tietystd Kelan etuu-
desta, 9

Kahtena aikaisempana kertana olin pydratuolissa olevien kavereideni kanssa ja heistd toinen kehui toimiston esteettd-
myyttd kun on automaattisesti avautuvat ovet ja.

Asiakas (kysely, kys. 11), nainen, 25-44 vuotta, muu asia, hakemaan lomaketta
— — ulko-oven kaytannollisyytta vammaisille, vanhuksille (joilla rollaattori), pyoratuolipotilaille ja dideille, joilla on vaunut.
Seka lasten viihtyvyyteen koskevissa asioissa, kunnon leikkinurkka.

Asiakas (kysely, kys. 11), mies, 25-44 vuotta, sairauspdiviraha, laittamaan vireille etuushakemuksen asiakaspalveli-
jan avustuksella
- — ulko-ovea ei pysty pyoratuolilla kulkeva itse avaamaan.

Asiakaskyselyssd toistuivat myos asiakasvessaa ja parempia paikoitusmahdollisuuksia kaipail-

leet kommentit.

Tydonkuvan monipuolistuminen

Uuden palvelumallin ennakoitiin monipuolistavan asiakaspalvelutyota eri palvelupisteissa
vuorottelun myota. Vaihtelua uusi palvelumalli on tarjonnut, mutta vaihtelun on koettu myds

tehneen infon tydsta entistd kuormittavampaa.

Vuoronumeropalvelussa tyd on muuttunut aikaisempaa mielekkdammaksi. Vuoronumeroko-
neesta luopuminen on poistanut tyhjien jonotusnumeroiden odottelun, joka oli yksi vanhan

mallin ongelmista.

Tyontekija (haast.)
Tyhjdt vuorot, ja vanhassa asiakkaat veteli tyhjia numeroita ja niiden odottelussa meni aikaa. Tuleeko, ei tule. Ihan huk-
kaan heitettya aikaa.
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Vuoronumeropalveluun ohjattavien asiakkaiden asiat ovat vaativampia, mika edellyttda sy-
vempaa keskittymistd, mutta samalla kiireiset asiakkaat ovat poistuneet héiritsemastd. Vuoro-
numeropalvelussa tyontekijoilld on myos sédilynyt valta kontrolloida asiakasvirtaa ja sita pide-

tddn myoOnteisend asiana etenkin infon katkeamattomaan asiakasvirtaan verrattuna.

Tyontekija (haast.)

Vuoronumeron takana on vahan enemman liikkumavaraa. Vuoronumerosta voi lahtea kahville vaikka ihmisia on jonossa,
mutta infosta et voi. Tastd syysta moni kokee ettd se on muuttanut tyota aika radikaalisti, eikd sitd sitten olla osattu ajatel-
la, eikd ainakaan milldan tavalla valmistautua siihen. Vaikka siita suunnitellessa vahan puhuttiin.

Tyontekija (haast.)

Se on tuonut sellaisen aikalisdn, ne hektiset asiakkaat ovat seuloutuneet pois. Mun loossiin tulevalla on joku vaikeampi
asia, mutta se ei haittaa, se on haastavampaa ja se vaatii keskittymistd, mutta siind ei ole samanlainen jono hengittamas-
sd niskaan niin siind pystyy sen asian selvittdmdan kun taustatuki on hyva. Ja jos ei onnistu, niin varataan ajanvaraukseen
aika.

Infon erds ominaispiirre on liséksi se, ettd paljon infossa tydskenteleville on syntynyt omia va-
kioasiakkaita, kun vuoronumeroiden puuttuessa asiakkailla on mahdollisuus taktikoida itsen-
sd juuri haluamalleen tyontekijille. Tyontekijat nakevit sen toisaalta positiivisena asiakkaana
— jos kyseessd on esim. eldkepéadtostd odotteleva henkild, joka kiy usein tiedustelemassa asi-
aansa, niin se on nopea ja helppo hoitaa, kun ei tarvitse aloittaa kaikkea alusta. Vakiintuneet

asiakassuhteet kuitenkin koetaan ty6ajan ulkopuolella hieman kiusallisina.

4.2 Heikkoudet ja uhkatekijdt mallin toiminnassa

SWOT-analyysissi valtaosa palvelumallin heikkouksista ennakoitiin liittyvén siihen, miten
tyontekijat omaksuvat uuden mallin toimintatavan. Palvelutarpeen arvioinnin siirtymista
tyontekijan vastuulle pidettiin vahvuutena, mutta myos potentiaalisena heikkoutena, silld
asiakaspalvelijoiden vililld ennakoitiin olevan vaihtelua siind, miten he palvelevat asiakasta in-
fossa sekd myo0s siind, milld perusteilla he ohjaavat asiakkaita muihin palvelupisteisiin tai mi-
ten he ehtivit huomioida asiakkaan kokonaiselamantilannetta palvelutapahtuman yhteydessa.
Henkil6ston sopeutumista infon hektisyyteen pidettiin uhkana, samoin kuin sitd, miten esim.
yllattavit poissaolot vaikuttavat infon toimintaan. Heikkoudeksi uudessa mallissa ennakoitiin

myos tietosuojaa.
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Asiakas (haast.), nainen, yli 64 vuotta, Kelan maksamaa eldkettd tai eldkkeensaajien asumistukea, tuomaan liitteen
tai lisaselvityksen jo jatettyyn hakemukseen, 10

Mulle tuli ensin semmonen kuva, ettd nuo kyttda tuolla [infopisteessa] ettei padse suoraan tanne [vuoronumeropalveluun]
asioimaan. Ettd padsenkd istumaan tanne, vai kddnnytetddnkd mut tuosta ovelta. Etta sieltd vasta annetaan numero. En-
nen sen sai itse ottaa. Kun maa yleensa aina haluan menna juttelemaan, jos ei oo ihan sellasta paperin jattoa. Mutta kyl-
lahdn se nyt ihan hyvalta vaikuttaa, kun tuohonkin voi sitten jattad. Mutta ensinna tuli kyllda melko kielteinen vaikutelma.
Eilen kun kavin eka kerran niin tuli semmonen vaikutelma. Etta eiko tdnne pdase ennen kuin on jonottanu tuonne. Ettd ei
saa numeroa ennen kuin oot jonottanut tuonne. Ei pddse istumaankaan jos on paljon jonoa.

Eldkeldisnaisen kuvauksessa tiivistyy valtaosa niista seikoista, jotka ovat herittaneet asiakkais-
sa ristiriitaisia mielipiteitd. Moni asiakas on kokenut kielteiseni sen, ettd paitosvalta palvelu-
tarpeesta on siirtynyt asiakaspalvelijalle. Konkreettisesti timi tarkoittaa vuoronumerokoneen
puuttumista. Eikd vuoronumerokoneen puuttuminen tarkoita ainoastaan asiakkaiden péatos-
vallan vahenemistd, vaan myds selkedtd muutosta virastoasioinnin standardiin, eli vuoronu-
merokoneen etsimiselld alkavaan palvelutapahtumaan. Ensimmaistd kertaa asioineet (joita
tammikuussa, nelja kuukautta uudistuksesta, oli vield ylivoimainen enemmist6) harhailivat
poikkeuksetta aluksi ympdri toimistoa vuoronumerokonetta etsien, kunnes joko rohkenivat

kysya joltain tai huomasivat sisdédnkdynnin edessd olevan inforuudun tekstin.

Asiakas (haast.), mies, 25-44 vuotta, tyottomyysetuutta, laittamaan vireille etuushakemuksen asiakaspalvelijan
avustuksella

- — ma voisin kommentoida sitd kun ensimmadista kertaa tulin tohon, ni pydrin tossa vahan aikaa ja etin sitd vuoronume-
roa. Ettd siihen vois jotenkin olla ehkd tuossa niinku ilmotettu ettd tdd systeemi on muuttunut. — - nyt ma parilta henkildl-
td tuossa kysyin ensin, missd on tda niinku taa lippuautomaatti. — — ettd nain alkuun siina vois olla joku opastus, etta en-
nenko ihmiset tottuu — — tai ehka olikin mutta maa en huomannu mitaan. — - se on oikeastaan ainut negatiivinen, muuten
meni hyvin, tai ei mitddn ongelmia. — - yleensa on tietysti nopeus on tarkein, mutta jos sattuis olemaan yksityisia asioita,
niin olisi hyva olla sellainen erillinen tila, mihin pddseen puhumaan. jos oletetaan etta on vaikka on jadnyt tyottomaksi,
niin ei halua jakaa muille sita tietoa. pienissa hyva, mutta nyt tulin kysymaan tietoa, vaikka olen tottunut hoitamaan kai-
ken mahdollisimman pitkdlle netissd. — — ehheh, sitd vaan vanhasta tottumuksesta menee.

Téssd luvussa mallin puutteet kdyddan léapi siten, ettd ensin kuvaillaan millaisia ongelmia il-
menee, sitten mistd ne johtuvat ja lopuksi kootaan yhteen kehittimisehdotuksia niihin. My6s

vuoronumeroon liittyvit kehitysehdotuksen késitellddn vasta luvun lopussa.

Ongelmat kdytannossa

Valtaosa kielteisestd palautteesta johtui juuri infopisteen ruuhkautumisesta, missd vuoronu-
meron ja etenkin vuoronumerokoneen puuttumista pidettiin suurena puutteena. Infoon jo-
nottaminen koettiin vastenmielisend. Toisille seisaaltaan jonottaminen on raskasta, toisia ar-
syttivat etuilevat asiakkaat ja jonottamisen epéselvyys. Tyontekijoitd puolestaan kuormitti in-

fopisteelle hallitsemattomana vyoryvé asiakasvirta. Infon uudet asiointipisteet ovat avoimet
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asiakastilaan pdin, misté syysta yksityisyydensuoja koettiin aikaisempaa heikommaksi. Tdma

nékyi selkedsti jo kyselyjen tuloksista luvussa 4.

Asiakas (haast.), nainen, yli 64 vuotta, yleistd asumistukea, laittamaan vireille etuushakemuksen asiakaspalvelijan
avustuksella, 8

- — mad en yleensdkdan tykkdd tuommosissa jonoissa seisoa. Vanhemmalle ihmiselle se jonossa seisominen ei oikeen oo.
Ja sitten tosiaan tuo yksityisyydensuoja. Se tuommosissa vahan, ja varsinkin vahan semmoselle joka on kovempiaanisem-
pi, niin kylla se koko rivi ne kuulee. Niin en tykannyt yhtaan, en yhtaan.

Tyontekija (haast.), 4
- - no sitd mieltd mindkin oon, etta kun ne tulee puhumaan sairauksistaan, niin joskus taytyy itse madaltaa danta,
ettei kuule siind. Eilen kavi tytto ja hoidettiin siind asiaa ja hanelld oli ms-tauti ja han halusi kertoa siita.

Asiakas (haast.), nainen, yli 64 vuotta, yleistd asumistukea, laittamaan vireille etuushakemuksen asiakaspalvelijan
avustuksella

Kun tuossa kuitenkin puljaa porukkaa, niin siina voisi olla. Asiakkaan kanssa on parempi olla kahdestaan. — — joo siind on
kylld, ettd meikalainen kun kuulo ei 0o ennda paras mahollinen, ni tuota siind pittaa kylla sitten olla etta hanelle pitaa kat-
toa ettd han huomaa ettei kuule samalla tavalla kun toiset. Tadld kahdestaan ei ole mittadn vaikeuksia kuulla. Etta voiko
ne laittaa itelleen pientd koppia siihen, ettd kuulee paremmin. Olin tyytyvdinen, mutta ettd tdd nyt oli eka

kerta.

Asiakas (kysely, kys. 11), mies, alle 25 vuotta, tydttomyysetuudet, kysymdan lisdtietoja saadusta paatoksesta tai
muusta asiakaskirjeesta

— — yksityisyyden suojaaminen ei kdytanndssa toimi jos asiaa hoidetaan pitkalle infopisteessa ja takana mahdollisesti jo-
nottavat ihmiset kuulevat kaiken. Muuten palvelu oli @@rimmadisen asiantuntevaa ja ystavallista.

Asiakas (kysely, kys. 11), nainen, 25-44 vuotta, sairauspdivaraha, kysymaan lisdtietoja saadusta paatoksesta tai
muusta asiakaskirjeesta

— — lisda yksityisyytta infopisteeseen. nyt kaikki kuulee kaiken. hyva sindnsa, ettd siind heti saa hoidettua nopean
asian ilman pitkda jonotusta. Henkildkohtaiset asiat kuitenkin kantautuvat kaikkien korviin.

Kaksi haastateltavaa piti yksityisyydensuojaa aivan riittdvana ndin isoon kaupunkiin. Sitd ettd

vieraat ihmiset kuulevat omista asioista, ei pidetty kiusallisena.

Asiakas (haast.), nainen, yli 64 vuotta, sairaanhoitokorvauksia (laakarinpalkkiot, ladkkeet, matkakustannukset),
palauttamaan valmiiksi taytetyn hakemuslomakkeen, 9

Ndin isossa kaupungissa ei kaikki tunne toisiaan niinku pienemmassd, ei se loppujen lopuksi varmaan ole niin hairitseva
tai vakava asia vaikka kuulis kun ei tunne kuitenkaan. Pienemmdssa paikassa tietysti on, niin oon Pietarsaaresta ja sielld
kun kaikki tuntee toisensa jos ei muuten niin naoltd, jos kuulee niin asioita joita kaikki ei saisi tietdd.
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Kuvio 6. Jonon muodostuminen Jyvaskylan toimistossa.

&«‘9
%

lniy:ta IonoE tuclit B palkki ----latiiamerkinta

Jonotusta ei toimistossa ole ohjailtu muuten kuin kunkin infopisteen edessa lattiaan piirretyil-
14 ”odota tdssa” merkinnéilld. Ruuhkaisempina aikoina jonoja muodostuu toisinaan yksi jo-
kaista pistettd kohden tai yksi pitkd, josta mentiin aina vapautuvalle tiskille, kuten kuviossa 6.
Naiistd yhden jonon jérjestelma koettiin oikeudenmukaisemmaksi, johon olisi syyta siirtyd so-

pivin tilajdrjestelyin.

Asiakas (haast.), nainen, 45-64 vuotta, tyottomyysetuutta, hakemaan asiakaspalvelijalta lisdd tietoa tietystd Kelan
etuudesta

Tuossahan tuli nyt, ettd mun ohitteni mentiin kun ma jonotin. Mulle oli epdselvad, onko siind luukku kerrallaan jonotus vai
yks jono. Mennaanka tassa kolmeen luukkuun yhdesta jonosta ja kolmesta jonosta. Mun edesta mentiin, mun sivuilta
mentiin, ja lopulta md jouduin sanomaan ettd kai tdssa nyt minunkin vuoro on jo. Siina oli epdselvyytta ja ongelmia. Ja toi-
nen asia mika siind on niin yksityisyys siind ei tuu turvattua. Siind jonossa toiset kuuntelee kun sd joudut selittad omia
asioita. Mun mielestd tuo on ala-arvosta. Ma en tykdnnyt siitd ollenkaan.

Tyontekija (kysely, kys. 9), erityinen asiakasryhma
— — positiivista on ettei infoon normaalisti tarvitse jonottaa kauan. Kun on ruuhkaa infon jonossa esiintyy etuilua (kaikki
eivat osaa jonottaa samassa jonossa) joka herattda muissa jonottajissa drtymysta.

Asiakas (kysely, kys. 11) nainen, yli 64 vuotta, sairaanhoitokorvaukset, palauttamaan valmiiksi taytetyn hakemuslo-
makkeen

- —infossa saisi olla vuoronumerot, jos osuu jaamaan sellaiseen jonoon, jossa edellinen asiakas on kauan, niin voi joutua
odottamaan ja ne, jotka tulleet myohemmin menevat edellesi.

Jonotuksen ongelmat johtuivat osaltaan myds opastuksesta. Puuttuvaa vuoronumerokonetta
etsivien asiakkaiden huomion kiinnittimiseen olisi kaivattu jotain paremmin huomiota herét-

tavaa kuin pelkka tv-ruutu sisadnkaynnin edessa tekstilld "aloita asiointi infopisteessa”.
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Asiakas (kysely, kys. 11), nainen, 25-44 vuotta, muu asia, hakemaan lomaketta
- —tamad on hyva parannus ettei asioita tarvitse esittda kuten pankkitiskilld. Ja neuvonta nopeuttaa kun pienet asiat hoi-
tuu jo neuvonnassa. OPASTUS ASIAAN PUUTTUIN

Asiakas (kysely, kys. 11), mies, alle 25 vuotta, muu asia, hakemaan lomaketta

— — siita mihin alussa pitdisi menna. Tottumuksesta ryhtyy etsimaan vuoronumerolappuautomaattia, mutta sita ei ndy
missddn. Esimerkiksi aloita tasta -kyltti selventdisi asioita huomattavasti, erityisesti sellaiselle, joka ei ole ennen asioinut
Kelan toimistossa.

Tyontekija (haast.)

Ne ei oikein mielld ettd meitd on neljd. Ne kaartaa siihen kakkoseen ja ykkoseen, mutta nelosesta saa aina huudella. lhmi-
set ei ymmadrrd miten siihen pitdisi jonottaa. Etta ne jonottaa siihen yhdessa pitkdssd jonossa. Ja se tv, ne ei nda sitd. Pi-
taisko se laittaa alemmas siihen, missa ennen oli vuoronumerot? lhmiset ei kato niin ylgs, ja sitten ne pyorii siind ja sitten
ehka saattavat huomata.

Ja se vuoronumerotaulu ei ole selked. Onko ne liian isolla ne numerot, vai mika siind ihmisia hamaa. [Panin samalla mer-
kille.]

Me ei ndhd sitd, etta kuinka monta on jonossa, ennen kuin me annetaan vuoronumeroita. Ei voida asiakkaalle sanoa. Sii-
hen on tulossa parannus. Ja kun ne nyt jonottaa siind tolpan oven puolella, niin ovi on auki koko ajan ja kylmaa tulee sisal-
le. — - puoltaa siis jonon siirtamista pylvaan toiselle puolelle.

My®s asiakastilan toinen néyttd, jossa pyydetddn ottamaan henkil6llisyystodistus esille, sai ai-

ka vahan huomiota, silla tyontekijoiden mukaan:

Tyontekija (haast.)
Kukaan ei muuten koskaan ota henkildllisyystodistusta valmiiksi esille, ei kukaan!

Tyontekijoille puutteet mallin toiminnassa nakyvat kuormittavuuden kasvuna. Mallin kuor-
mittavuuden kokeminen oli hyvin yksil6llistd. Toiset pitivét tyotd infossa hyvana vaihteluna
syvemmalle asiakaspalvelulle vuoronumeropalvelussa kun taas toisten mielestd info on hyvin
stressaava ja askel huonompaan suuntaan vanhasta mallista. Infon kuormittavuuden perussyy
on se, ettd ruuhkaisina aikoina tyontekijé ei pysty kontrolloimaan infoon jonottavaa asiakas-

virtaa, vaan uusi asiakas tulee jo ennen kuin on ehtinyt hoitamaan edellisen asiointia loppuun.

Tyontekija (haast.)

Tulee paniikki kun vield pitad naputella edellistd asiaa kun seuraava on jo tiskilld esittelemassa omaa asiaansa, niin tulee
olo ettd muistinkohan mind kirjata kaiken tuchon edelliseen. Ja varmasti tulee sama olo myds asiakkaalle. Varmaan asiak-
kaallekin paistaa se, jos itellddnkin on vahan huono omatunto siind. Jotenkin sitd asiakasvirtaa tulisi voida kontrolloida.

Tyontekija (haast.)

Meilla se jonotuksen sieto on aina ollut huono. Nakyy infon jonottamisen kokemisen huonona. Kylla se koettiin huonona
my6s vanhassa toimistossa kun oli sali tdynnd ihmisid, mutta se tuo se tyopiste-eron sitten eron tydntekijalle. Infossa sitd
jonoa ei pysty hallitsemaan milldan tavalla. Vuoronumeron takana on vahdn enemman lilkkumavaraa. Vuoronumerosta voi
lahted kahville vaikka ihmisid on jonossa, mutta infosta et voi. Tasta syysta moni kokee ettd se on muuttanut tyota aika ra-
dikaalisti, eikd sita sitten olla osattu ajatella, eikd ainakaan milladn tavalla valmistautua siihen.
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Tyontekija (haast.)

Eli siksi tuo tyd kuormittaa kun jonoja on ja kun sitd et pysty yhtddn valitsemaan etta tuleeko se asiakas sekunnin vai kah-
den pddsta. Ja kun nuo tietosuoja on ndin tiukka, niin hirvee kiire saada paperit pois ndyt6ltd. Kun tuntuu ettd ne ndkee
kaikki kun ne tulee heti siihen. Se tekee siitd sellaisen, ettd oottakaa nyt ees hetki, ettd saa ne paperit siita pois nakyvista.
Ja sitten se, ettd ne ei oota sielld "viivan” takana, vaan lahempana [viivoja ehkad pitdis vahvistaa??]

Tyontekija (haast.)

Kuormittavuuden kokeminen on aika henkilokohtainen asia. Toiset kokee uuden mallin darimmaisen raskaana kun taas
omalta kohdaltani en ole kokenut sita niin. Valttamatta se ettd tama darettomasti kuormittaa on varmasti toinen totuus,
0sa sitd, mutta ei vélttamattd kaikkien kokemus. Uskon kylld tdhan infon ideaan, mutta parannettavaa siind on. Tietyilld
pelisddanndilld se saadaan paremmaksi. Yllattavaa on, ettd kuinka iso vaikutus talla epakohdista syntyneelld kehdlld on ol-
lut ja miten se vahvistaa itseddn. Ja se vaikuttaa koko ty6ilmapiiriin. Ja vahvistaa itse itseddn ja saa koko homman pois rai-
teiltaan. Mutta itse olen sita mieltd ettd tdma saadaan toimimaan ja ettd asiakkaiden kannalta tama on toimivampi sys-
teemi.

Tyontekija (haast.)
Mun mielestd se info just tuo sitd vaihtelua, on kiireista, mutta siind on aina se takaportti laittaa vuoronumeroon. Takana
taas on aikaa keskittyd paremmin sitten. Meiddn tulisikin tarjota kahta erilaista palvelua.

Tyontekija (haast.)
Tulee, ettd "voi ei”, mun ois pitany ymmartaa jo aiemmin, ettd tad vaatii syvempaa kasittelyd. Ne on ittestd nolompia. Ei
kauheen usein, tammikuussa ollut asiakkaita. Kuormittavaa on se, etta tarkkailee itse omaa toimintaansa infossa.

Tyontekija (kysely, kys. 10), puutteet/kehittiminen

- —ruuhka-ajat, kun infotiskin eteen kerddntyy ruuhkaa, ovat ongelmallisia, asiakkaat ovat kiukkuisia ja info ei “vedd”
madransd enempda asiakaspalvelijoiden tydnkuvan muotoutuminen — miten jaksottaa info - ja asiakaspalveluvuoroja ja
taustatyGta ettd toimihenkilot jaksavat tehda laadukasta asiakaspalvelutydta.

Tyontekija (kysely, kys. 10), puutteet/kehittaminen

Periaatteessa malli toimii asiakkaan nakdkulmasta toistaiseksi hyvin. Jonotusajat ovat lyhentyneet. Kaytanndssa tosin
henkildkunta alkaa pikkuhiljaa olla aina vain artyneempaa ja vasyneempda, koska vaki vain ei venymatta riita kantamaan
jatkuvasti hyvinkin raskaita asiakaspalveluvuoroja ilman “hengahdysaikaa”.

Tyontekija (kysely, kys. 10), puutteet/kehittiminen

Malli on tyopisteena tyontekijan kannalta erittdin raskas — asiakasvirtaa et voi milldan tavalla hallita — aina on uusi edes-
sd. Entinen tuskin ehtinyt poistua takavasemmalle. Asiakkaiden kanssa paivittdin tilanteita etta eivat haluaisi ottaa vuo-
ronumeroa vaikka olisi minkalainen aikaa vieva selvittelyasia — haluaisivat hoitaa asiat loppuun asti infossa. Jonossa etui-
lua josta valitetaan palvelutilanteessa oleville - emme ehdi vahtimaan kenenkaan vuoroa. En kylld tallaisena suosittele
isomman kaupungin toimistoon tata mallia - lilan raskas ainakin talld henkilskunnan maaralld joka meilld on kaytettdvis-
sd, toisin sanoen vuoroja tulee viikolle liilan monta jaksamisen kannalta. Pitdisin olla vuoronumero infoonkin kai.

Syitd infon ruuhkautumiseen

Infon ajoittainen ruuhkautuminen johtuu tyontekijoiden mukaan yhtdalt siitd, ettd asiakkaat
tulevat toimistoon ryppdina ja toisaalta siité, ettd infopisteen tyoskentely ei ole vield sorvautu-
nut uuden mallin mukaiseksi. Asiakkaat paikansivat ongelmat poikkeuksetta resurssien va-

hyyteen infossa tai puutteisiin jonotuksen hallinnassa, etupadssd vuoronumeroissa.
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Asiakasvirran epdtasaisuutta osattiin odottaa, mutta monet tyontekijét olivat silti yllattyneitd

siitd, miten nopeasti ja varoittamatta jono toisinaan venyy.

Tyontekija (haast.)
Suurin ongelma on se, etta asiakasvirtaa ei voi hallita, ja lisaksi tuntuu silta ettd asiakkaat tulevat ryhmina. Tulevatko ne
samalla bussilla vai mitd. Joskus tuntuu ettd on aivan hiljaista ja yhtakkid tulee kymmenen ihmistd. Se on mysteeri.

Tyontekija (haast.)
vdlilld tulee sellainen, ettd tulee bussilasti. On hiljaista ja olet alkanut selvittdmadn syvemmin ja yhtakkid tulee jonoa.
Maanantaina esim. ei ollut ketaan, ja pari minuuttia myohemmin oli jokaiselle.

Tyontekija (haast.)
Pieni jono voi olla, mutta se venyy niin akkid, ja sitd ei ole helppo enda purkaa.

Se jonoton palvelu taitaa olla aika mahdotonta kun asiakkaat tulee ryppdissa. ihan ku ne tulis yhta aikaa. Se ettd miten se
puretaan, niin. Ja jos — — vanha ihminen tulee ja jonottaa infoon ja istahtaa siihen, niin ei sitd kehtaa enaa vuorolapun
kanssa laittaa uudestaan jonottamaan. Se on minulla etta huonojalkasta istahtavaa ihmista ei viittis laittaa enda vuoro-
numeropalveluun — ei ehdi antaa vuoronumeroa niin nopeasti.

Tyontekija (haast.)
Ja mikd on totta, on se ettd ihmiset tulee sisddn ryppdissd ja — — pitdis osata lukea sitd. Ettd jos jokaisella on asiakas ja jo-
nossa on yks, niin sita ei aleta hoitamaan siina, koska seuraavaksi siind voi olla viis. Ja sitten on kaikki tukossa.

Valtaosan ajasta infossa on kaikki nelja pistettd kaytossd, eikd vajaamiehitystd pidetty eten-
kaan tyontekijoiden taholta syyné ruuhkiin. Info ruuhkautuu, koska tyontekijét eivat ohjaa
asiakkaita riittavasti vuoronumeropalveluun, mika taas valtaosan mielestd johtuu siitd, ettd
tyontekijat kayttavat infossa asiantuntemustaan liian pitkalle asian hoitamisessa sen sijaan, et-

td ohjaisivat asiakkaita vuoronumeropalveluun.

Tyontekija (haast.)

Asiantuntemus voi olla vahan hankalakin koska tiedetdaan etta mina osaan taman selvittaa. Toisilla tekij6illa kynnys antaa
vuoronumero on matalampi. Ja sehdn se idea olikin ettd sitten menisi vuoronumeropalveluun, mutta meilld sitd asiantun-
temusta nyt on ja jos paras tekija on siind infossa, niin sitten se tehdaan siind loppuun sen sujuvuuden kustannuksella.
Etta katotaanko kokonaisuutta vai yksittdisen asiakkaan tilannetta. Ja ehka siina tulee my@s sita kuormittavuutta, kun
meidan pitaa siind infossa kauheen nopeassa ajassa katsoa se asia loppuun saakka.

Tyontekija (haast.)

- — me neuvotaan ehka liian kauan sitd asiakasta siind infossa. pitdis tietaa milloin viheltaa peli poikki. Kun siind neuvot
infossa yhta paljon kuin vuoronumerossa, niin varmasti on takki tyhjana illalla. Me ei osata rajata asiaa ja sitten siita me-
nee se infon maku, kun ei jakseta seista.
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Tyontekija (haast.)

Luulen etta me voitais se jonotus ratkaista, jos me kiinnitettdis huomiota siihen, milla lailla hoidetaan asiat. Uskon etta in-
fo stressaa monia koska siind yritetddn liikaa. ”Etta mind hoidan tdmdn tdssa kun tdma on asiakkaalle parempi”, mutta
siitd ajatusmallista pitdis padstd eroon. Se tuntuu jotenkin vaaralta luovuttaa siitd, haluu kayttaa sitd osaamista. Mutta se
ei vaan siind toimi. Vuoronumerossa voi sitten loistaa. Koska suunnitellessa ma ndin tan sellaisena kuin hotellin vastaan-
otto, jossa on pari vapaana aina, eika tuollainen jono.

Asiantuntemuksen ohella infoa ruuhkauttavat asiakkaat, joiden asia laajenee kisittelyn edetes-
s ja joita tyontekijat eivdt raaski laittaa endd vuoronumeropalveluun selittimaan koko asiaa
toiselle tyontekijélle vaan yrittdvét hoitaa asian infossa. Lahes kaikki haastatellut tyontekijat

toivat taman esille, vaikkei tallaisia asiakkaita kovin usein kohdalle sattunutkaan.

Tyontekija (haast.)

Minusta kiusallisinta on se, ettd kun alkaa hoitamaan infossa ja huomaa ettd tdssd asiassa menee puoli tuntia, niin sitten
katkaista se. Ei 00 hyvd juttu. Se vaan taytyy asiakkaalle kertoa sitten, ettei tda johdu siita ettd ko. henkilo ei nyt osaa,
vaan muusta. [kuinka usein] ehka kerran paivassa saattaa tulla. Jos joku ihminen tulee, jolla on kaks hakemusta, niin lai-
tan suoraan. Ja toisille voi sanoa, ettd ottakaa lomake, tayttakad ja palauttakaa tanne. Toinen on vanhukset, koska he on
niin hitaita, ettd siina kestaa. Ja se on tuskastuttavaa kun mummo avaa laukkua hiljalleen ja siina joku odottaa takana. Ei-
kd se ole kiva sille mummollekaan.

Tyontekija (haast.)

Infossa on usein niin, ettd yks asia poikii toisen asian, eli vaikka han tulisi liittyen vain yhteen asiaan, mutta kun katsom-
me, niin vireilla on monta muutakin asiaa ja se vaikuttaa johonkin toiseen ja se asiointi jatkuu ja jatkuu siina. Eikd se ol-
lutkaan mikaan pika-asia.

Meitd ei ole kuin nelja siin, niin siita ei voi lahted pois [kysyessa etta voisiko aloitettua asiaa jatkaa vield toisaalla). Siind
joutuu tavallaan laittamaan asian poikki, jota sitten toinen jatkaa sielld vuoronumeroissa sitten. Mutta se on kauheen vai-
kee laittaa sitten poikki [tahdn ne kriteerit] ja sitten jos siind vain jatkaa, niin sitten siella on kauhee jono.

Ja meitd on monenlaisia. Joku laittaa hyvinkin helposti numeron taakse ja joku taas palvelee hyvinkin pitkdan siind infos-
sa. Ei me keskustella ja kun koko ajan tulee vaan ihmisia, niin sd otat vaan seuraavan. Se on sellasta vydrytysta koko ajan.
Ainoa mihin hyvin helposti painan, niin on kansainvdlisiin asioihin. Mutta sitten taas on kansainvdlisid asioitakin hoitavia
infossa, jotka hoitavat niitakin.

Tyontekija (haast.)

[Kaksinkertainen palvelu] ei ammattitaidosta kiinni. joskus on asiakkaita, jotka tietavat ettd tdama on vaativa asia ja ovat
varmasti oikeassa, toisaalta myds niitd joiden asia onkin meidan kannalta hyvin helposti hoidettavissa. On myds varmasti
aika paljon niitd, kun asiat on toisissaan liitoksissa, kun — - tulojen muutos voi vaikuttaa neljadn etuuteen, kaikkiin eri ta-
valla, ja jos asiakas antaa niukasti tietoa, niin huomataan etta tdma onkin monimutkainen asia. Huomaa ettd infossa
asiakaspalvelijoilla on aika korkea kynnys enda siind vaiheessa vuoronumeroa antaa. Ja se rasittaa infon nopeaa toimin-
taa, koska sita ei ole ajateltu ettd aletaan neljaa eri etuutta tarkistamaan. Ettd olisi varmaan meilld siind toimintatapojen
miettimisessa paikkaa, pitdis miettid uudestaan miten tehddan. Ehkd meilla siina se ajatus, en tiedd miten asiakkaat sen
kokee, ettd on huono ja inhottava tilanne jos asiakas joutuu alkaa uudestaan selittdmaan saman asian. Ettd mielummin
hoidetaan, silla asiantuntemusta riittaa.
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Palvelumallin kehittaminen

Asiakas (haast.), mies, yli 64 vuotta, tyottomyysetuutta, kysymaan lisatietoja saadusta padtoksestd tai muusta asia-
kaskirjeestd, 7

Lahinnd tuo vuoronumeroherkkyys, niin sitd pitdis parantaa. Tietysti ku siind ollaan vaan muutama kymmenen sekuntia
asiakkaan kanssa, niin siind ei valttamatta aina huomaa, etta mita pitdis tehda. Taito asiakkaan kohtaamisen oli parem-
min niissa loosseissa kun tdssa.

Mallin kehittdmistd koskevat ideat jaetaan tdssa kahteen osaan: 1) mallin perusideaa tukeviin
ja 2) mallin timénhetkisid oireita lieventéviin. Asiakkaiden kehitysehdotukset painottuivat
luonnollisesti jalkimmaisiin, kun taas tyontekijat valtaosin pitivat tarkeimpéna keskittyd mal-
lin ongelmien varsinaisiin syihin, eikd niinkdén ongelmien oireisiin. Toisin sanoen tyontekijét
pitivét tairkeampand puuttumista siihen, ettei ruuhkaa tulisi, kuin siihen, ettd jonottaminen

olisi paremmin jérjestetty.

Jyvaskylassa ennakkoon laaditut suunnitelmat mallin riskeistd ja niiden hallintatoimenpiteista
(taulukko 9) ovat hyvin ldhelld niitd kehittdmistoimia, joita tyontekijét tekstiaineistossa pe-
radnkuuluttivat. Suunnitelmissa erehdyttiin oikeastaan vain siind, miten asiakaspalvelun
ruuhkautuminen oli ajateltu tapahtuvaksi, silld oikean palvelupolkupditoksen tekemistd pai-

notettiin, jotta vuoronumeropalvelu ei ruuhkautuisi.

Taulukko 9. Uuden palvelumallin ennakoidut riskit ja hallintatoimenpiteet.

Riskit Hallintatoimenpiteet

Epdyhtendinen palvelu Perehdyttaminen, uuden toimintatavan sisaistaminen ryhmakeskustelujen avulla.
Asiakaspalveluprosessin jatkuva pdivittdminen kokemusten lisddntyessa.
Selkedt pelisaannot.

Tietosuojan riittamattomyys  Enemman yksityisyyttd kaipaavat henkildt voidaan ohjata vuoronumeropalveluun.

Ruuhkatilanteet / Sovitaan jo ennalta riittdva maard henkilditd infopalveluun.

hiljaiset ajat Joustavat henkildresurssit tilanteen mukaan.

Joustava palvelupolku.

Muutto kangertelee Perustetaan erillinen muuttoryhma suunnittelemaan muutto huolellisesti. Muutto to-
teutetaan
tarvittaessa ilta- tai viikonloppuaikana, ettd palvelupisteet ovat toimivat heti uusien ti-
lojen kayttoonotosta alkaen.
Asiakkaita informoidaan hyvissa ajoin ja riittavasti muuttoajankohdasta ja uudesta
osoitteesta.

Henkildstén vasyminen Mahdollisuus vaikuttaa omaan tyohon toimintatapojen kehittamisen myta.
Tyonkuvan monipuolisena pitaminen (tehtavékierto info-/vuoronumeropalvelussa).
Ryhmakeskustelujen avulla vahvistetaan toimintatavan sisdistamista, jolloin hallinnan
tunne lisadntyy ja tyossa jaksaa paremmin.
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Keskeisimmaksi keinoksi haastatteluissa nousi tarkkojen kriteerien maérittdminen seké vuo-
ronumeropalveluun ettd myds ajanvaraukseen ohjaamiselle, seka niista yhdenmukaisesti kiin-
ni pitdiminen. Ennakkoon kriteereiksi suunniteltiin asiakkaan vieraskielisyyttd ja yleensé kv-
asioita, yksityisyydensuojaa vaativat asioita, kuvallisten Kela-korttien tilausta, henkil6llisyys-
epaselvyyksien selvittdmista kaipaavia hakemuksia, seka erilaisia jossitteluja, joissa asiakas voi-

si1oytda vastauksen Kelan verkkopalvelujen laskureista.

Tyontekijdhaastatteluissa painotetut kriteerit olivat pddosin samoja. Asian monimutkaisuus ja
hakemusten lukumaira oli ensisijainen kriteeri. Ikddantymisen tuomat rajoitukset (hitaus,
huono kuulo) nousivat myos esille, samoin kuin asian arkaluontoisuus. Yksityisyydensuojaa
kaipaavat asiakkaat ja asiat tulisi ohjata nopeasti vuoronumeropalveluun. Myds pienten lasten

kanssa asioivien on helpompi hoitaa asiansa vuoronumeropalvelussa.

Tyontekija (haast.)
- —jos on kaks hakemusta, niin en palvele, jos ei muilla ole asiakkaita, niin sitten.

- — asian monimutkaisuus, yksityisyydensuoja, asiakkaan hitaus, diti ja monta lasta, asiakkaalle hankala olla siind. Ja sit-
ten ruuhkatilanteessa laitan vaikka kaikki, sillda huonompi on se, ettd asiakas jonottaa samaan paikkaan. Siindkin tulee se
ongelma, ettd jos muut palvelee enemman ja yksi vaan jakaa numeroita, niin tulee ristiriita etta asiakas jonottaa kahteen
paikkaan. Sita ei sais tulla jonoa, ongelmaa.

Tyontekija (haast.)

Meilld on siind parannettavaa ettei padstetd jonoa syntymaan. En ma koe infoa kuormittavaksi, koska siind on takaporttina
aina vuoronumeropalvelu. On tietysti tilanteita, jotka itsed kiinnostaa ja jotka mieluusti selvittais, ja niista on vaikea luo-
pua, mutta meilld on selvdsti parantamista siind, ettd annetaan vuoronumeroita kun jonoa alkaa syntyd. Parempihan se on
ettd ihmiset saavat jonottaa istualtaan. Ja ainakin kun on saanut vuoronumeron niin tietda ettd ainakin jossain vaiheessa
on tdma asia jo.

Tyontekija (haast.)

- — jono, miltd vieressa nayttad, pitkalle taytetyt hakemukset loppuun, ettei turhaakaan laittaisi. Mutta jos pitkdsti on jo-
noa, niin aika helposti antaisi numeroita. Ei ne niin pitkia ne jonotusajat vuoronumeroissakaan ole. Ja antaa mahdollisuu-
det ottaa numeron, jos haluaa ettd hakemus katsotaan yhdessd. Sen voi jattad sellaisenaankin ja kdsittelija sitten pyytaa
tarkennusta, jos tarpeen. Sanoo siis ndin. Jos on aikaa, niin jadkdon sitten odottamaan.

Tyontekija (haast.)

— — yksityisyydensuoja on asiakaspalvelutiloissa parantunut, mutta infossa se on tietysti huonompi. Mutta jos infossa tu-
lee asiakas, jolla on sairauspdivdraha, niin ma laitan sen suoraan vuoronumeropalveluun, enka ala sitd siind kasittele-
madn, ettd miten kauan tdmad masennus nyt on kestanyt. jne. Jotkut ihmiset on sellaisia, joita ei haittaa ollenkaan. Mutta
sitd ei voi ennalta tietda.

Tyontekija (haast.)

On totta ettd joissakin tilanteissa — - olisi hienojakoisempi se vuoronumerojarjestelma, kun on esim. kuntoutusasioita ja
muita. Sitten taytyy miettid onko mahdollista kehittaa ajanvarausjarjestelmaa infossa, etta tunnistettaisiin heti, ettd onko
tama sellainen asia joka ei parane vuoronumeropalvelussa, ettd silld ei osata tdlla kdaynnilla mitdan sanoa, vaan asiakkaal-
la on sellaista kysyttavaa, joka vaatii syvdosaamista. Ettd osattaisiin vetdad asia heti poikki ja varata aika
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asiantuntijalle heti. Toki sita tehddan infossa koko ajan. Mitaan negatiivista palautetta ei siitd ainakaan ole tullut.
Vuoronumeropdmpelin poistuminen on menetys.

Selkeiden kriteerien ohella niiden selked ja yhdenmukainen kaytt6 néhtiin tirkedna. Infopis-
teessd tyoskentelevien pitdisi toimia tiimind, joka suhteuttaisi toimintansa asiakasmairiin jo-

nossa ja vuoronumeropalvelussa.

Tyontekija (haast.)

— — [yhteispeli infossa] ei ehka kauheen hyvad linjausta ole. Siihen vaikuttaa kaikki. Esim. se onko asiakas istunut siihen
syville tuoliin vai vain astunut pari askelta. Jalkimmaisessa numeron antaminen helpompaa. [Kuvausta siita, ettd vaihdet-
tu paikseen asiakkaat infossa, kun tietaa ettei ko. osaamista ole enempaa takakopeissa.] Mutta yhtenaisen linjan [6ytymi-
nen tarkeda.

Teknisid rajoitteita asiakaspalvelun toiminnalle on ollut yhtéalta siind, ettd asiakaspalvelijat ei-
vit ole voineet seurata vuoronumeropalvelun jonon pituutta. Toinen esille noussut tekninen
epakohta on se, ettd tyontekijoiden jaksamisesta ja sopivien tydtuolien puuttumisesta johtuen
infopisteen tyopoytid ei ole voitu pitda seisomakorkeudessa, mistd seuraa ettd matalalle tiskille
tuleva asiakas istuu alas, jonka jalkeen ohjaaminen vuoronumeropalveluun on hivenen kiusal-
lisempaa. Toisin sanoen infon jouhevalle toiminnalle olisi tarkead, ettd asiakkaat saataisiin py-
symadn padosin seisaallaan, jotta infossa siilyisi vaikutelma nopeasta palvelusta, erillisena

vuoronumeropalvelun syvillisemmastd palvelusta, missé oikeasti “istutaan alas ja katsotaan”.

Tyontekija (haast.)

Ja toinen juttu on se ettd me ei jakseta seistd siind. Asiakkaalle on ihan eri se, ettd asioiko hdn seisaaltaan vain istualtaan.
Silloin kun asiakas istuutuu, niin tulee sellainen olo, etta nyt tama asia hoituu tassa. Mutta jos se seisoo, niin se mielle-
tadn, ettd tad on tallanen nopee homma ja taa siirretadn tastd eteenpdin. Et se on siing, ettd jos me jaksettais seistd, niin
se homma ehka toimis vield nopeammin. Tulee jakkarat, ettd asiakas ei pddsisi istumaan ja voidaan. Eri fiilis hoitaa asiaa
istuiltaan kun seisoaltaan.

Luvun alussa mainittiin, ettd vuoronumerokoneen puuttuminen ja palvelutarpeen maarittelyn
siirtyminen asiakkaalta tyontekijille on ollut monien asiakkaiden mielestd kdanne huonom-
paan. Asiakkailta tuli kymmenittdin ehdotuksia rinnakkaisen vuoronumerojarjestelmaén jar-
jestimiseen infopisteelle, mutta tyontekijat tyrmaésivat tdimén poikkeuksetta liian sekavana ja
mallin ideaa vesittdvdna ratkaisuna. Lievempdnd vaihtoehtona asiakkailta tuli aloite siitd, ettd
sisddn tullessa olisi mahdollisuus ottaa suoraan vuoronumero samaan jonoon kuin mihin in-
fopisteestd annetaan vuoronumeroita, mikali asiakas itse tietdisi asiansa vaativan syvempaa

osaamista tai haluaisi sita.

Asiakas (haast.), nainen, yli 64 vuotta, Kelan maksamaa eldketts tai eldkkeensaajien asumistukea, tuomaan liitteen
tai lisdselvityksen jo jatettyyn hakemukseen, 10

Voisi olla suoraan semmonen oikopolku, ettd kun varmaan moni ihminen tietaa ettd haluaa tanne, niin vois suoraan ottaa
numeron. Kun vuosi oli, ettei mulla ollut puhelintakaan niin asioin aina paikan paalla. Mulle sanottiin ettd soittakaa puhe-
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limella. Mutta maa tulen aina tanne. Asun tuossa ldhelld, niin mihin pitdis niinku menna muualle? Taalla hoidetaan asu-
mistuet ja muuta maa en tarvi. En missadn nimessa halua internetiin, ei mulla on telkkaakaan.

Asiakas (kysely, kys. 11.), nainen, alle 25 vuotta, yleinen asumistuki, kysymdan lisitietoja saadusta paatoksestd tai
muusta asiakaskirjeesta

- —on huono, ettd joutuu ensin odottelemaan infossa ja sitten vuoronro. Lyhyille asioille info ok, mutta jos asiakas jo val-
miiksi tietdd asiansa vievan aikaa, olisi hyva, etta olisi suoraan vuoronumerojarjestelma.

Téma sai ymmarrystd my0s tyontekijoiden puolelta.

Tyontekija (haast.)

Asiakas itse ratkaisisi sen onko se nopea vai monimutkainen. Nyt se on meidan tehtdva ja aika usein tapahtuu sitd, etta
yksinkertaiselta ndyttdva asia osoittautuu tiskissa monimutkaiseksi ja se taytyykin ohjata vuoronumeropalveluun. [Pitdisi-
ko asiakkailla olla mahdollisuus tehdd ko. valinta - eivdt valttamatta osaa esittdd asiaansa tiskilld riittavan hyvin heti
alusta saakka.] Nousee esiin uusia ja uusia asioita ja joutuu antamaan vuoronumeron. Tulee kaksinkertaista palvelua.

Tyontekija (kysely, kys. 10), puutteet/kehittaminen

- — jonkinlainen vuoronumerojarjestelma infoonkin??? Infon luonteeseen mielestani kuuluu asiointi seisten, nyt erilaista
jaksamisen ongelmaa, kun ei alun perin ajateltu korkeampia tuoleja, yhtakkia ollaankin seisomatyontekijoita?
NYKYISESSA MALLISSA JAKSAMISEN EDELLYTYKSENA ON SOPIVA VAIHTELU VIIKOTTAIN INFOSSA JA ASIAKASPALVELUSSA,
NELJAKIN PAIVAA INFOSSA ON JAKSAMISEN AARIRAJOILLA!

Valtaosa tyontekijoistd oli kuitenkin sitd mieltd, ettd palvelutarpeen maaritys kuuluu uudessa
mallissa tyontekijélle ja ettd siitd luopuminen ei jarkevdd. Omatoiminen vuoronumerokone
toisi mukanaan erilaista taktikointia sekd palauttaisi tyhjien numeroiden odottelun vuoronu-

meropalveluun.

Tyontekija (haast.)

Yksi lahtokohta koko mallin kehittdmisessa nopeuden ja vaivattomuuden lisddmisen ohella oli se, ettd padtoksen tekemi-
nen siitd, onko asiakkaan asia vaikea vai helppo, jdisi meiddn tehtdvaksi. Vanhalla toimistolla oli neuvontapiste, jossa ni-
menomaisesti sanottiin, ettd tdméd koskee vain pikaisia asioita, niin valtaosa asiakkaista koki ettd juuri heidén asiansa tu-
lisi voida hoitaa tdssa. Ja heita jouduttiin ohjaamaan koko ajan eteenpdin ottamaan numeroja. Ja se aiheutti koko ajan
mielipahaa, ettd se ei ollut toimiva systeemi. Tassa lahtokohtana oli, ettd asiakas esittda asiansa ja me sitten paatamme
ettd vaatiiko vuoronumeroa vai ei. Paluu siihen, etta asiakas itse sen valinnan tekee, on tietysti mahdollinen, mutta talla
uudella mallilla saadaan pois sieltd vdlistd sellaiset, joiden asia ei sitd jonottamista todellakaan vaadi. Ja varmaan myo-
hemmin muuttamaan meidan yhdeksi osaksi koko ketjua, kun se ratkaisutyd on kuitenkin muualla kuin meilld. Olisi hyva
ettd asiakkaat ynmartdisivat ettd ratkaisu tapahtuu muualla - -

Tyontekija (haast.)

Vanhassa toimistossa. vuoronumeroja otettiin ja mentiin infoon jonottamaan ja meilla meni tosi paljon aikaa hukkaan tyh-
jia numeroita odottaessa. Nyt on tosi harvinaista etta ihmiset on kesken kaiken kyllastyneitd. Mun mielesta parempi, etta
tehostetaan infon toimintaa ja etta minuutin joutuis jonottamaan, mutta sen ehka kestais.

Tyontekija (kysely, kys. 10), puutteet/kehittiminen

Infopalveluun jonkunlaiset ”liikennevalot”, jolla seuraavan voisi kutsua (voi laittaa rauhassa merkint6jd, kommentteja
tms. edellisen asiakkaan asioihin liittyvad ja samalla). Usein joutuu huutelemaankin (varsinkin laidalla), ettd tanne voi tul-
la.
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Yhteenveto

Haastatteluissa asiakkaat toivat esille tyytyvéisyytensé ripedimpaén ja asiantuntevaan palve-
luun, mutta esiin nousi myds puutteita. Asiakaspalvelu on ajoittain ollut ruuhkautunut ja
niissd tilanteissa asiakkaat kaipasivat jonottamisen selkeyttdmiseksi vuoronumeroita myos in-
fopisteisiin sekd parempaa opastusta uuden mallin toimintaan. Ruuhkaisina aikoina myds yk-

sityisyydensuojan puutteet koettiin voimakkaammin.

Asiakkaat olivat myos haastattelujen perusteella tyytyvaisid uuteen palvelumalliin, joskin nos-
tivat esille myos puutteita ja kehittimisehdotuksia. Asiakaspalvelun ruuhkautuminen ja siitd
aiheutuneet epdselvyydet jonottamisessa ja puutteet yksityisyydensuojassa herattivit eniten

artymystad ja kriittistd palautetta.

Tyontekijoiden haastatteluissa nousi selkeisti esille se, ettd malli on nykyiselldan vield etaalla
siitd, millaiseksi se on suunniteltu, ja ettd kehittamisessa tulisi edetd uskollisena mallin perus-
idealle. Osalle tyontekijoistd uusi palvelumalli on tuonut kaivattua vaihtelua, mutta samalla
osa on kokenut etenkin infopisteen hektisen tydskentelytahdin hyvin kuormittavana. Ennak-
kosuunnitelmista poiketen ruuhkautuminen ei ole vuoronumeropalvelun ongelma vaan info-
pisteen. Syind kuormittavuudelle néhtiin siind, ettd tyoskentely ei vield ole muotoutunut mal-
lin mukaiseksi ja etenkin palvelutarpeen madrittdmisessa on puutteita. Info vaatii sujuvasti
toimiakseen yhdenmukaisia kriteereja palvelutarpeen maéritykseen ja tyontekijoiltd infon ko-
konaisuuden kannalta edullisia paatoksid, jotka saattavat yksilon ndkokulmasta olla toisinaan

epdedullisia.

5 Kanavaohjaus, Asiakkaan eldmantilanteen huomioiminen ja viranomaisten
palveluyhteistyo

Téhén lukuun on koottu ja ryhmitelty ne tyontekija- ja asiakashaastattelujen teemat, jotka ei-
vt suoraan liity Jyvédskyldn palvelumalliin vaan ovat pikemminkin yleisen mielenkiinnon

kohteena Kelan palveluiden kehittimisessa.

Témén luvun teemoista kysyttiin haastattelun paatteeksi kun uusi palvelumalli oli kasitelty.
Monilla haastateltavilla ei ollut itse uudistuksesta tai palvelumallista paljoa sanottavaa, mutta

nama teemat herdttivat paljon erilaisia ajatuksia.



48

5.1 Kanavaohjaus

Kelalla on ollut viime vuosina selked tavoite ohjata asiakkaita hoitamaan asiointinsa toimiston
sijaan verkko- tai puhelinpalveluissa ja toimistojen asiakaspalvelijoita on ohjeistettu markki-
noimaan asiakkaalle nditd vaihtoehtoisia palvelukanavia. Asiakkailta kysyttiin yleisesti siita,
ovatko eri palvelukanavat heille tuttuja ja ettd ovatko asiakaspalvelijat kertoneet niista heille.
Liséksi asiakkailta pyydettiin arvioimaan mika palvelukanavista tulee jatkossa olemaan heille

ensisijainen ja ettd millainen rooli toimistoasioinnilla on jatkossa.

Asiakas (haast.), nainen, yli 64 vuotta, yleistd asumistukea, tuomaan liitteen tai lisdselvityksen jo jatettyyn hake-
mukseen, 10
Kukaan ei ole kertonut, mutta tiedan nama palvelukanavat. Taalta kukaan ei ole kertonut.

Verkkopalvelut

Haastatteluista 39 asiakkaasta 16:la oli kokemusta sdhkoisestd asioinnista. Muutama kertoi
saaneensa tietoa asiakaspalvelijoilta, mutta valtaosa oli 16ytanyt palvelut ja tutustunut niihin
muuta kautta. Kukaan ei peraankuuluttanut lisiohjausta tyontekijoiltd, ja osa internetid kayt-

tamattomista koki kanavien markkinoimisen kielteisena.

Asiakas (haast.), nainen, 45-64 vuotta, tyottomyysetuutta, palauttamaan valmiiksi taytetyn hakemuslomakkeen, 10
- - joo, on kerrottu, mutta en oo kéyttanyt. Askenkin tuli tossa puheeksi, mutta sanoin ettd méi en tarvitse mitdn sem-
mosia. — - Joo, kun mulle dsken sanottiin, ettei tarvi sita paivarahahakemusta tuoda tanne, etta voi sen niin verkkotun-
nuksilla vai miten, ma sanoin etta kiitos ma oon vanhanaikanen, maa en halua. Maa haluan mieluummin tulla ja olla ih-
misten kanssa sitten olla kanssakdymisissd tassd. Musta se on niinku hienompaa. — — Ei en maa tykkaa sellasesta koneel-
lisesta toiminnasta. Kylld ihmisten kanssa pitda saada jutella ja ndhd ihmisid, mulle se on kauheen tarkee.

Asiakas (haast.), mies, alle 25 vuotta, vanhempainetuutta tai lapsilisad, laittamaan vireille etuushakemuksen asia-
kaspalvelijan avustuksella, 9

- —joo, on maininnut, mutta maa uskon ettd se on ainakin nuorille turha mainita, kun ne voi kattoa netista. Kun ne tietda
ettd se on sielld ja niita arsyttad se, kun se on niin vaikeasti saatavilla se tieto ja vaikeasti ymmarrettavaa sielta. Ja ei saa
sellaista yhdenmukaista kuvaa siita. Ne mieluummin asioi sitten henkilén kanssa kun voi suoraan kysya sitd asiaa. En tie-
da mika siind on ettd ihminen haluaa sitten loppupeleissd asioida ihmisen kanssa.

Tyontekijét pitivét verkkopalvelujen markkinointia osin kiusallisena. Moni asiakas oli reagoi-
nut markkinointiin voimakkaan kielteisesti ja viitannut siihen, ettei internetin kéytto ole
mahdollista pienilld etuuksilla. Toisaalta taas monet asiakkaat olivat yllattyneet siitd, mitd

kaikkea netissa voi tehda.
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Tyontekija (haast.)

Asiakastilanteesta riippuvaista. Jos hiljaista niin tulee helpommin puhuttua ”lisdasioista”, etenkin infossa. Asiakaspalve-
lussa on sitten enemman aikaa, ja tulee ohjattua enemman. Infossa tulee ohjattua ehka puhelinpalveluun. Se on ihan tot-
ta ettd siind saa akkid ndpeilleen, jos markkinoi esim. tydttomille sahkdista tt2-lomaketta, niin tosiaan tulee aika paljon
sitd ettei 00 varaa, eikd 0o eika tuu. Ehka siindkin voi katsoa, ettd nuoremmille ja ensimmadista kertaa hakeville. Niin tulee
my6s ihan positiivisiakin tilanteita. On sellaisia jotka eivat ole kdyneet netissa katsomassakaan ja heille tulee yllatyksena.
Sitten on tiettyja ryhmid, lapsiperheitd ja tydssakayvia perheita, jotka ottavat infon positiivisesti, joilla ei ole aikaa eikd ha-
luja tulla toimistolle. Nyt sielld on hyvin toimiviakin tyokaluja, joskin myds keskenerdisia. Ja niitd ei viitsi markkinoida.
Markkinoi sellaisia jotka toimii, kuten opiskelijoille opintotuen hakemista. Mutta asiakkaan kanssa tulee olla tarkkana. Ja
siind taytyy olla aika herkkana, ettd kun monille on kyseessd perustoimeentulo, niin on ymmarrettdvdad ettd haluaa tulla
tarkistamaan milloin se on maksussa. Ei se ole pelkkaa kehitysta kaikkien kannalta kuitenkaan. Tilannetajua se vaatii.

Tyontekija (haast.)

Kanavaohjaus: alussa tuntui siltd, ettd tama on ikdva tyrkyttamistd. Mutta huomannut ettda monet eivat tieda siita ja yllat-
tyvdt positiivisesti. Mutta sitten on niita jotka tuo tyottémyyslomakkeen toimistolle ja he on valiinputoajia, eika heilld oo
nettid.

Must tuntuu et ne jotka kdyttaa, niin ne tietdd ndista. Mutta ettd nda muut hakemukset, joita sinne koko ajan tulee [uusia]
niin kylld ma oon yrittanyt mainostaa. Etenkin jos tulee ekaa kertaa, niin hyva sanoa, ettd se tapahtuu netissa.

Se siind on [vastareaktio]. Enemman sitd nuoremmalle polvelle esittelee. Véhemman sitd 7-8-kymppisille ehdottelee,
mutta on kylld ollut 8-kymppisidkin jotka sanoo, ettd kdvin sielld internetissd kattomassa, tai ettd onkohan tdimd semmo-
nen etuus, jonka voi seurata sielld internetissa. On niitd vanhuksia, jotka ovat internetissa mukana.

Etta pitdisi voida padstd lahted nayttamaan yleisopaatteille asiakkaan omilla tunnuksilla, mutta info on niin hektinen, ettei
siitd oikein padse lahtemaan.

Tyontekija (haast.)

Ihmiset on aika yllattyneitd sahkdisista palveluista. Ettd tt2:n voi tayttdd netissd, vaikka sitd on pdatdsten yhteydessa mai-
nostettu. Mutta tulee myds sitd ettd asiakkaat suoraan loukkaantuu, jos ehdottaa. On aina niita, ettd tulee edes juteltua
muutama sana. Ei viiti mainostaa mitdan, kun tuntuu ettd toisille on tarkeaa vain jutella pari sanaa, vaikkei Kelan tehtava.

Ja toisissa palveluissa joutuu tuoda ison kasan liitteita, jota taas ei voi netin kautta tehda.

[hmisilld tuntuu olevan niin kauhea tarve henkildkohtaiseen palveluun. Aina md yritdn olla niitd kuoria tyrkyttdamdssa, mut-
ta aina ne tuo sen toimistoon, jopa postilaatikkoon. Helpommin tarjoaa puhelinpalvelua, koska syntyy vaikutelma, ettd en
ehkd neuvonut kaikkea ja tuolta voit vield kysya lisaa.

Oikeestihan tdéa menee niin ettd sinne puhelinpalveluun ei padse. ”Etta mind tunnin odotin sinne ja tulin sitten tanne toi-
mistoon”. Aika varovainen pitdd olla netinkin mainostamisessa "luuletko etta ndilld varoilla on varaa nettiin?” Pitad olla
hyvin varovainen ettei loukkaa. Vahan sillai varovaiseksi on tullut. Mut kylld me aika hyvin sitd tehddan.

Markkinoinnin ja opastamisen osalta miltei kaikki tyontekijét nostivat esille ongelman siind,
ettei sahkdisten palvelujen kehittdmisessd pysy ajan tasalla ja ettd niiden muuttuvasta sisallosta
ei ole tarjolla ajantasaista koulutusta. Oman tietonsa he hankkivat joko sdéhkdposteihin vas-

taamisen yhteydessd tai lomakkeita verkosta tulostaessaan.

Tyontekija (haast.)

Mista tietoa, pysya karryilld: vahan perdssa tullaan siind, yhdenmukaista ohjausta ei ole siitd, mita sielld voi tehda. Itse
vastaan sahkdposteihin ja siksi tulee pydritettyd verkkotarjontaa ja sita kautta pysyy ajan tasalla. Kaikilla ei valttamatta
ole kovin hyvaa kuvaa siitd ja uudistukset voivat menna siita ohi. Melkein viikoittain joutuu tekemaan sita, etta leikkii
asiakasta ja katsoo mitd han voi sieltd tehdd. Kyllahan se kertoo siitd, ettei meilld ole siitd parasta kuvaa vaikka joudutaan
sitd markkinoimaan.



50

Tyontekija (haast.)
Pysyn ajan tasalla kayttamalld, kattomalla sitd ja lomakehyllya paivittdessa, ettd voiko tan saada netista jne.

Tyontekija (haast.)

— — [karryilla nettipalveluissa] olen kokeillut asiakkaan henkilotunnuksilla, toimistotunnuksilla, etta mita voi tehda. Ja na-
kyyhan se siind kun tulostaa netissa lomakkeita, etta taman voi hoitaa netissa. Tuntuu ettd pitais siihenkin joku aamu pe-
rehtya oikein kunnolla, etta mitd sielld voi hoitaa. Kun vastailen sahkdposteihin, niin siind neuvoessa siihen oppii.

Tyontekija (haast.)

Ma en itekddn tiedd mita sielld internetissa voi tehdd. Mitddn koulutusta ei ole annettu siihen, ettd mita siella voi tehda,
esim. hakemusprosessista. Hankala vahdn ohjata. Meita kehotetaan mainostamaan, mutta me ei itekdan osata vélttamat-
td kdyttda niitd. Ja niitd tulee koko ajan lisdd, ja koko ajan. Tai sitd et voikaan. Epdselvaa, ettd mitd voi tehdd ja mitd ei.
Muuttuu nopeasti. Voi opintotuen hakea, mutta ei tarkistaa tai peruuttaa. Hankala mainostaa kun ei itekdan tieda. Eika
niitd voi missaan harjoitella, etta miten se esim. joku prosessi oikeasti lahtee kayntiin. Joskus kun on ollut hiljaista niin on
voinut asiakkaan omilla tunnuksilla padssyt katsomaan, etta miten se tapahtuu.

Verkkopalveluja kéyttineilla niiden merkitys naytti olevan enemmaén muita kanavia tdydenta-
va kuin niitd korvaava. Verkosta seurattiin asioiden etenemisti ja mahdollisesti tulostettiin
lomakkeet, mutta ne hakemus laitettiin vireille tuomalla lomake suoraan toimistoon. Osaltaan
tahdn varmasti vaikuttaa se, etté toistaiseksi hakemuksiin ei voi liittaa liitteitd, vaan ne taytyy

toimittaa joko postitse tai suoraan toimistoon.

Asiakas (haast.), mies, alle 25 vuotta, vanhempainetuutta tai lapsilisaa, laittamaan vireille etuushakemuksen asia-
kaspalvelijan avustuksella, 9

Mahdollisimman vdhan tietenkin toimistossa. Se on tyd aina lahted tanne, mahdollisimman paljon hoitaa kotoa asioita.
Mutta nda on sellasia virallisia asioita ja pitad olla aika varma asiasta, ennen kuin sen saa loppuun vietya. Kateltua var-
maan tulee paljon, mutta. — — Niin se tuo varmuuden sille, luo leiman siihen tavallaan.

Asiakas (haast.), mies, alle 25 vuotta, tyottomyysetuutta, palauttamaan valmiiksi taytetyn hakemuslomakkeen, 9

Joo, nettipalvelua oon kdyttdnyt opintojen aikana ja on tullut jatkettua senkin jdlkeen. Varmaan molempia, mulla on se ta-

pa ettd just tuommosia lomakkeita jos taytan, niin mielelldan tuon suoraan ja niin saa sen ns. oikoluvun tarkistuksen siina
pikasesti. Kun ei aina tiedd mita tassa tarkoitetaan. Siind mielessa ma tykkaan ennemmin tuoda tanne kun esim. lahettaa

postissa.

Haastateltavien puheessa verkkopalveluihin liittyi toistuvasti epavarmuuden ja asian pitkitty-
misen ominaispiirteet, seikat, jotka ovat hallittavissa asioimalla toimistossa. Asiakkailla on
vahva usko siihen, ettd hakemuksen eteneminen varmistuu toimittamalla se asiakaspalvelijalle
toimistoon ja kdymalld se yhdessa lapi, vaikka ratkaisutoiminta tapahtuu pitkalti muualla.
Verkossa taytetystd lomakkeesta saattaa jaddé joku kohta huomaamatta ja hakemusprosessi
pitkittyy kun hakemusta tdytyy postin vilitykselld tdydentdd. Samoin verkossa olevan tiedon

omaksuminen koetaan tydlddmpéna verrattuna asioiden kysymiseen kasvotusten toimistossa.
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Asiakas (haast.), nainen, yli 64 vuotta, yleistd asumistukea, laittamaan vireille etuushakemuksen asiakaspalvelijan
avustuksella]

— —tiesin ettd internetistd saa tdaman lomakkeen, mutta tulin keskustaan, koska tiesin ettd saan heti sen oikean lomak-
keen. ja sitten niin hyvada ohjetta, ettd tiesin miten tdman lomakkeen pitaad tayttad. Mun ei tarttenut soittaa eika etsia tie-
toa muualta. siis kylld maa haluaisin ettd tallainen kanava kuitenkin sailyy, etta kaikki ei siirry nettiin.

Asiakas (haast.), mies, alle 25 vuotta, 9

On ohjattu, mutta ma oon omasta mielestani paras silloin ku ma padsen kasvotusten. M@ oon kumpaakin kokeillut, mutta
sillon ja tallon, mutta ma tykkaan etta asiat hoidetaan kasvotusten niin ne tulee silld kerralla selvaks. Se on sahkdnen
toiminta kdteva, ku sda voit kotoa koneelta, mutta tad on henkilokohtainen mielipide, mutta maa tykkdan ettd se voidaan
hoitaa kasvotusten ja kerralla selvaksi. Ja jos ei 00, sdd saat mustaa paperille heti, ettd mitd pitda teha.

Tyontekija (haast.)
[hmisilla on sellainen kasitys etta jos siita jattaa jonkun rastin, niin se hylataan.

My6s tyontekijat nakivit ettd asiakkailla myyttinen kasitys toimistoasioinnista kaikkivoipana
palvelukanavana, mutta nostivat esiin sen, ettd Jyvaskyldn vakuutuspiirin toimintojen eriyt-
tdminen on merkittavasti muuttanut tilannetta. Moni asiakas tuo silti jopa postikuoret toimis-
ton laatikkoon, vaikka ne todellisuudessa postitetaan toimistosta edelleen muualle késitelta-

viksi.

Tyontekija (haast.)

- - "hakemuksen saa kerralla kuntoon” — eihdn se endd oo niin. Meidan pitdnyt pddstaa irti siitd valmisteluosaamisesta.
Ei ole varmaa, ennen kuin se on syGtetty koneelle, ja kun tdman sanoo asiakkaalle, niin han ei ole niin narkastynyt, kun tu-
lee lisaselvityspyynto.

Tyontekija (haast.)

— — [s@hkdinen asiointi] meidan tydtdhdn se ei yhtadn vahenna. Kun sa et voi jattaa — — hakemuksen niin se tulee kuiten-
kin tuomaan sen liitteen. Ja se ei vaan pyyda siita kopioita vaan kysyy myds sita, etta miten se on edennyt jne. Mun mieles-
td taa sahkdinen asiointi, ei vield ole tuonut mitaan helpotusta. Ja viela kun kattoo niita hakemuslomakkeita, niin ne on
harmaita ja pienelld prantilld. Asiakas tulee aina toimistoon, kun liitettd ei voi laittaa.

Voisin olla itsekin paremmin tietoinen siitd. Se on kuitenkin aina pieni osuus, joka sitd kdyttda. Kun miettii kenelle on tar-
jonnut sitd, niin ei kovin monelle. Se on tulevaisuuden juttu vield. Ja saattavat loukkaantua siita. Jotkut eivat haluakaan.

Verkkopalvelun roolin moni haastateltava niki jatkossa omalla kohdalla kasvavan, mutta en-

sisijaisena kanava sen néki vain kaksi.

Asiakas (haast.), mies, 45-64 vuotta, tyottomyysetuutta, hakemaan asiakaspalvelijalta lisda tietoa tietystd Kelan
etuudesta, 9

- — netti on pienissa asioissa katevd, mutta talla kertaakin tulin kysymaan tietoa, sen takia tulin tdnne paikan paalle,
muutenhan olisin voinut palauttaa lomakkeen postissa. Ite oon tottunu netissa hoitamaan kaikki maholliset mitd vain pys-
tyy, ettei tarvi lahted paikan paalle.

Asiakas (haast.), mies, 25-44 vuotta, vanhempainetuutta tai lapsilisad, hakemaan asiakaspalvelijalta lisda tietoa tie-
tystd Kelan etuudesta, 9

Netti on ensisijainen palvelukanava ja helpoin kayttaa. Jatkossa tulen kdyttamaan sitd mahdollisimman paljon. Toivoisin
nettipalvelun yhteyteen mahdollisuutta puhelinpalveluun tai netteller-tyyppiseen chatti-tukeen.
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On kuitenkin hyvd muistaa, ettd haastateltavat valittiin toimistossa asioineista, ja tyypilliset
verkkopalvelujen asiakkaat olivat todennékdisesti joukossa aliedustettuina. Tyontekijoiden

mukaan verkkopalvelujen monipuolistuminen on vaikuttanut toimiston asiakaskuntaan.

Tyontekija (haast.)
- —ne on hdvinnyt ne ditiys- ja isyyspdivdarahat. Ne mukavat asiakkaat ovat hdvinneet.

Puhelinpalvelu

Puhelinpalveluun liittyvat nakemykset olivat hyvin kriittisid ja myonteisid kokemuksia oli vain
vahin. Keskeisimpind puutteina pidettiin pitkid jonotusaikoja seké palvelun maksullisuutta.
Joku vastaajista raportoi asiantuntemuksen puuttumisesta ja toista vaivasi puhelinpalvelun

anonyymiys ja se, ettd asiaan palaaminen saman tyontekijan kanssa ei puhelimella onnistu.

Asiakas (haast.), nainen, yli 64 vuotta, yleistd asumistukea, palauttamaan valmiiksi taytetyn hakemuslomakkeen, 8
Mulla ei oo sitd konetta, enka aio hankkiakaan. Ja puhelimella on erittdin vaikea pdasta. Sielld saa todella jonottaa, ja sit-
ten se menee vadralle henkildlle.

Asiakas (haast.), mies, 25-44 vuotta, kuntoutusasiaa, hakemaan asiakaspalvelijalta lisda tietoa tietystd Kelan etuu-
desta, 8

Kylld ne tuttuja on, puhelimella on aina ollu hirveen vaikea paasta. Se tahtoo olla etta pitkdt jonot on, etta netin kautta
padsee varmasti paremmin.

Asiakas (haast.) mies, alle 25 vuotta, 9
Puhelinpalvelussa ei oikein tiedetd mitadn, ja tdd menee just tdhdn ettd pitda tulla sitten tanne toimistoon.

Asiakas (haast.), nainen, 25-44 vuotta, opintoetuutta, hakemaan asiakaspalvelijalta lisda tietoa tietystd Kelan etuu-
desta, 9

Tyokentalld on tullut paljon sellaista palautetta, etta puhelinpalveluun joutuu jonottaa ihan hirveita aikoja ja etta se jono-
tusaika on maksullista. Se on sellainen, johon tydssa monet asiakkaat ovat olleet tyytymattomia.

Tyontekija (haast.)
Usein kuultu kommentti pitkien jonojen ohella on ettd "ettd se on kallista”.

Muutama vastaajista niki kuitenkin puhelinpalvelussa olevan potentiaalia mm. kauempana

asuvien ja verkkopalvelujen ulkopuolella olevien asiointikanavana.

Asiakas (haast.), mies, yli 64 vuotta, Kelan maksamaa eldkettd tai elikkeensaajien asumistukea, hakemaan asiakas-
palvelijalta lisaa tietoa tietystd Kelan etuudesta, 8

Kelankin taytyis menna nettiin pikkuhiljaa enemman, ettd mutta sitten se onkin kysymys erikseen kun taa yksityistietoa
saada, kun sehan ei oikein onnistu kun puhelimella paremmin, kun tdimahan on tammonen ongelma kun siind on. Tieten-
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kin puhelinpalvelu on yksi sellanen, joka estda sen, ettei tarvi jostain 20-30 kilometrin padsta tulla tdinne hommaa hoita-
maan. Ettd puhelinpalvelun kehittaminen olisi varmasti ja saattais olla kustannuksiltaankin kilpaileva.

Ei ole kumpaankaan suuntaan ohjattu. — — Joitakin asioita voi hoitaa, mutta jos haluaa spesiaalia tietoa jostain ja taytyy
saada kontakti asiantuntijaan. — — Kuvittelisin ndin, ettd se olisi hieno asia jos vois puhelimella hoitaa. — — Kylld ma jolla-
kin tavalla oon internetista perilld, en ole mikdan asiantuntija mutta kaytan sita pankkiasioissa ja noin.

Kokonaisvaltaisuus: luonnollisesti edelleen pitdisi sitd, etta jos tulee tdllainen eldmantilanteen muutos, niin puhelinpalve-
lu on se ensimmdinen, ja jos ei siindkdan asia selvid, niin sitten opastetaan tanne keskitettyihin koppeihin, joissa voi sit-
ten vdhdn pitempdan jaaritella asioista. Puhelinpalvelu ois varmaan semmonen.

Asiakas (haast.), nainen, yli 64 vuotta, yleistd asumistukea, tuomaan liitteen tai lisdselvityksen jo jatettyyn hake-
mukseen, 10

Mieluiten kayttdisin tietokonetta, mutta kyllda myds soitan. Olen huomannut kun soitan, ettd eivdt sano nimednsa. Etta
heidan tulisi esitelld itsensa. Puhelinetiketissa olisi paljon parantamisen varaa. Ja kun aina ei saa kaikkea vastauksia ky-
symyksiin, niin he eivat sano, mista sitd tietoa voisi saada. Taytyisi asettua asiakkaan kenkiin ja ajatella ettd mitd mind ha-
luaisin tietdd. Ja he ovat yleisdn palvelijoita, he ovat valinneet ammatin, jossa heidan tulisi palvella. Etta se palveluhenki-
syys tulisi lahted sielta. Oma mieliala ei pitdisi vaikuttaa, vaan jos on huono pdiva, niin ei pitdisi osoittaa sitd asiakkaalle.

Asiakas (haast.), mies, alle 25 vuotta, opintoetuutta, palauttamaan valmiiksi taytetyn hakemuslomakkeen, 8
Puhelimella oon soittanut koulumatkatuki- ja opintotukiasioita. Internetissa en oo kdyny. Se on toiminut ihan hyvin, ei 0o
tarvinnut liikaa jonottaa.

Asiakas (haast.), nainen, 45-64 vuotta, yleistd asumistukea, palauttamaan valmiiksi taytetyn hakemuslomakkeen,
10
Oon puhelimitsekin hoiellu jotain asioita ja ihan selevinnyt. Netin kdytossa tokkii joku, kunhan laskut maksan.

Toimistossa asioiminen

Tyontekija (haast.)
Olen systemaattisesti joskus sanonut kaikille asiakkaille, etta netissa voi hoitaa, ja kaikki ovat sanoneet etta mind haluan
tassa sen lomakkeen.

Kaikki haastateltavat kahta lukuun ottamatta néakivit toimistoasioinnin ensisijaisena palvelu-
kanavana jatkossa. Toimistoon tullaan eri syistd, mutta asiantuntevan palvelun saaminen ja

hakemuksen etenemisen varmistaminen ovat keskeisimmit.

Asiakas (haast.), nainen, 25-44 vuotta, opintoetuutta, hakemaan asiakaspalvelijalta lisda tietoa tietystd Kelan etuu-
desta, 9

On varmaan opastanut, mutta jollain tavalla, varsinkin kun ndihin Kelan asioihin liittyy aina nditd lomakkeita niin paljon ja
kaikkee, niin haluaa kylld aivan henkildkohtaisesti aina varmistamaan tanne, ettd menihan kaikki varmasti, ettd se paatos
etenee. Kyllda md veikkaan ettd mad tuun aina kdymaan taalld, jos on yhtadn monimutkasempi asia.

Asiakas (haast.), mies, yli 64 vuotta, ty6ttomyysetuutta, laittamaan vireille etuushakemuksen asiakaspalvelijan avus-
tuksella, 8

Ma tykkdan siita hoitaa tiskilla, kun ma tiian, etta ku ma oon huono tayttaan papereita, niin ma voin kysya onko siina vir-
he. Niin silloin se pelaa, md oon varma ettd se pelaa. Md en uskalla postilaatikkoon laittaa.
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Asiakas (haast.), mies, 25-44 vuotta, kuntoutusasiaa, hakemaan asiakaspalvelijalta lisda tietoa tietystd Kelan etuu-
desta, 8

Oon sen verran vanhan kansan mies, ettd on helpompi puhua asiat naamasta naamaan. — — Kylld maa mielelld@n ndin
hoidan ja vaikken kaikkee tajua ite kysyd, niin kun tulee taalla kdymaan, niin saat sita tietoutta enempi, kun taaltakin pdin
sitten kerrotaan mulle. Ei sitd tajua kaikkia ite kysya, niin se on hyvd etta neuvotaan, jos uusia asioita. Niin, just ajatellaan
jo seuraavaa vaihetta, vaikka mullakin on vasta eka menossa, niin tuossa jo selitettiin, etta siita tulee sitten soittoaika
mulle ja keskustelee puhelimen kautta ja todennak@isesti tuun sitten kdymaan. Se on hyva ettd selitetddn asiaa vahan
eteenpdin sitten. Pystyy niinku etukdteen valmistautumaan siihen, ettd aijaa pitadké semmonenkin kaavake tayttaa.

Asiakas (haast.), nainen, yli 64 vuotta, yleistd asumistukea, laittamaan vireille etuushakemuksen asiakaspalvelijan
avustuksella, 8

Tulen uudelleen toimistoon koska tuota, tammosella vanhemmalla idlld tahtoo olla, sita numerosokeutta ettd voi menna
eri jarjestykseen kun mitd pitdiskaan.

Asiakas (haast.), nainen, alle 25 vuotta, vanhempainetuutta tai lapsilisdd, palauttamaan valmiiksi taytetyn hakemus-
lomakkeen, 10

Ite oon kylld kdynyt enemman taalld paikan paalld. Asiat selvidd heti, eikd sitten muutaman viikon padstd. Mieluummin
kdyn taalld ihan paikan paalla.

Asiakas (haast.), mies, yli 64 vuotta, tyottomyysetuutta, kysymadn lisatietoja saadusta paatoksesta tai muusta asia-
kaskirjeesta, 7

En oo koskaan, koska aina oon tullut sitten tdnne puhumaan. Siind asiat menee sitten selvemmin eteenpain. Toimistossa
asioiminen tulee olemaan myds tarkea.

Asiakas (haast.), mies, 45-64 vuotta, yleistd asumistukea, palauttamaan valmiiksi taytetyn hakemuslomakkeen, 10
M&a tykkaan mieluummin olla naamatusten, kun puhelimella tai tietokoneella kirjoitella. Mukavampi on se, ettd henkilon
niinku nakee ja pystyy heti sanoa tammonen tai tuommonen asia. Toivottavasti ei ikind mee siihen, ettd tarvis tietokoneel-
la kovin paljoa - tietysti nad ketkd osaa, niin mutta maa en osaa, kun meen mielummin kassalle maksamaan laskunkin,
kun se on vahan turvatonta mulle, kun se ei vélttamatta meekaan sinne. Niin sitten tulee paljon sanomista siita.

Asiakas (haast.), mies, alle 25 vuotta, 9

On, mutta md oon omasta mielestani paras silloin ku ma padsen kasvotusten. M@ oon kumpaakin kokeillut, mutta sillon ja
tallon, mutta ma tykkadn ettd asiat hoidetaan kasvotusten niin ne tulee silld kerralla selvaks. Se on sahkonen toiminta ka-
tevad, ku sda voit kotoa koneelta, mutta tda on henkilokohtainen mielipide, mutta maa tykkaan ettd se voidaan hoitaa kas-

votusten ja kerralla selvaksi. Ja jos ei 00, sdd saat mustaa paperille heti, ettd mita pitaa teha.

Jatkossa tad tulee olemaan térkein kanava. Loppuidn.

Asiakas (haast.), mies, alle 25 vuotta, vanhempainetuutta tai lapsilisad, laittamaan vireille etuushakemuksen asia-
kaspalvelijan avustuksella, 9

Jatkossa: mahdollisimman vahan tietenkin toimistossa. Se on ty aina lahted tanne, mahdollisimman paljon hoitaa kotoa
asioita. Mutta nda on sellasia virallisia asioita ja pitaa olla aika varma asiasta, ennen kuin sen saa loppuun vietya. Katel-
tua varmaan tulee paljon, mutta. — — Niin se tuo varmuuden sille, luo leiman siihen tavallaan. Siind on semmonen haamu,
joka tarkoittaa ettd me peldtaan etta me tehddan vaarin ja me joudutaan maksaan siita vadryydesta.

Monille toimistossa asioimisen syy on yksinkertaisesti se, ettd vaihtoehtoiset palvelukanavat

eivdt ole vaihtoehtoja.
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Asiakas (haast.), nainen, yli 64 vuotta, Kelan maksamaa eldkettd tai eldkkeensaajien asumistukea, tuomaan liitteen
tai lisaselvityksen jo jatettyyn hakemukseen, 10

Kun vuosi oli ettei mulla ollut puhelintakaan niin asioin aina paikan paalld. Mulle sanottiin ettd soittakaa puhelimella.
Mutta maad tulen aina tanne. Asun tuossa ldhelld, niin mihin pitdis niinku mennd muualle? Taalld hoidetaan asumistuet ja
muuta maa en tarvi. En missdan nimessa halua internetiin, ei mulla on telkkaakaan.

Asiakas (haast.), nainen, yli 64 vuotta, yleistd asumistukea, laittamaan vireille etuushakemuksen asiakaspalvelijan
avustuksella, 8

- — maa yritin sitd puhelinpalvelua aikanaan, mutta ne oli aina ne linjat tukossa ja tietokonetta mulla ei 0o. Ja ma oon ihan
kdyny aina, ihan jo ulkoilun kannalta. - - eri asioita ottaa nippuun niin kdy muualla samalla reissulla. Jatkossakin toimis-
tossa kdynti tulee olemaan se ensisijainen kanava.

Asiakas (haast.), nainen, yli 64 vuotta, yleistd asumistukea, laittamaan vireille etuushakemuksen asiakaspalvelijan
avustuksella, 8

— - palvelukanava: minusta se on mukavampi niin (toimisto) ja tietysti yrittdd puhelinlaskua ja tietokonetta ei 0o, niin ei
siind sitten muuta vaihtoehtoa ole sitten.

Oman toimistossa mieluusti asioivan joukon muodostavat maahanmuuttajat.

Asiakas (haast.), mies, 25—44 vuotta, maahanmuuttaja, Kela-korttia tai EU-sairaanhoitokorttia, palauttamaan val-
miiksi taytetyn hakemuslomakkeen, 8

Ulkomaalaisena tulen mielellani tapaamaan asiakaspalvelijaa kasvotusten. Kun tulen tutummaksi jarjestelman kanssa,
voisin mahdollisesti alkaa kdyttamaan internetpalvelua. Minulle ei ole annettu tietoa internetpalvelusta. Siita voisi ehka
mainita jatkossa.

Keskustassa asuville myos toimiston keskeinen sijainti oli syyna sielld asioimiseen.

Asiakas (haast.), nainen, yli 64 vuotta, Kela-korttia tai EU-sairaanhoitokorttia, laittamaan vireille etuushakemuksen
asiakaspalvelijan avustuksella, 8

Mina en vanhoissa tiloissa 0o kdynyt, mutta taytyy sanoa etta tassa sijainti parempi ja tilat on hyvat ja valoisat. Se on téys
kymppi. Minulla on niin lyhyt matka, ettd mina jaksan tulla ihan paikan paalle kun mulla on asiaa. Mina asioin henkilgkoh-
taisesti, mind tykkdan siitd. Minulla on kaks tervetta jalakaa ja mina kipitan paikan paalle. Mina en oo viela oikeastaan
tarvinnut. Minulla ei oo laakitystakdan.

Kanavaohjauksen toteuttaminen asiakaspalvelun yhteydessa on toisinaan kiusallista, silla
verkko- tai puhelinpalvelut eivit ole kaikille asiakkaille mahdollisuuksia, joko tottumuksen tai
taloudellisen tilanteen vuoksi. Tyontekijéiden mukaan onnistunut kanavaohjaus vaatii varo-
vaisuutta ja tarkkandkoisyyttd. Asiakkaat olivat tyytyvdisid saamaansa ohjaukseen, mutta pal-
velukanavissa 10ytyi puutteita, etenkin puhelinpalvelussa. Jonotusaikojen ja asiantuntemuksen
puutteen vuoksi vain harvat pitivit sitd todellisena vaihtoehtona toimistossa kdymiselle. Verk-
kopalveluja kdytettiin enemmadn ja ne saivat myonteistd palautetta, mutta jatkossa vain harva
niki verkkopalvelut ensisijaisena palvelukanavanaan. Verkkoasiointi oli luonteeltaan enem-
mén muuta asiointia tdydentdvda: verkossa seurattiin omia tietoja ja tulostettiin lomakkeita,
mutta tehtiin vain vahédn toimistoasiointia korvaavaa asiointia. Paria haastateltavaa lukuun ot-

tamatta kaikki ndkivat toimiston pysyvdan myos jatkossa heille ensisijaisena palvelukanavana.
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Samalla on hyvé kuitenkin muistaa, ettd haastateltavat olivat juuri toimiston asiakkaita, joissa
puhelinpalvelun tai verkkopalvelujen aktiiviset kayttdjét olivat aliedustettuina. Tyontekijoiden
mielestd ne mukavat asiakkaat, kuten opiskelijat ja lapsiperheet asioivat verkkopalvelujen ke-

hittymisen myota toimistossa selvisti aikaisempaa vihemman.

5.2 Asiakkaan elamantilanteen kokonaisvaltainen huomioiminen

Kelan asiakaspalvelijoiden oletetaan ottavan huomioon palvelutilanteessa asiakkaan koko-
naisvaltainen eldmaintilanne ja heiddn odotetaan kyselevin asiakkailta my6s muista Kelan
etuuksiin liittyvistd asioista, kuin vain niistd, jotka koskevat senkertaista asiointia. Haastatte-
lussa asiakkaalle kerrottiin lyhyesti tdstd Kelan tavoitteesta ja ettd sen yksi tarkoitus on vihen-
tdd etuuksien alikdyttod. Asiakkaalta kysyttiin heiddn omaa kokemustaan tistd ns. palveluoh-
jauksesta seka sitd, olisiko Kelalla tdssa suhteessa kehittdmisen paikka. Tyontekijahaastatte-
luissa kysyttiin yleisesti siitd, miten palveluohjaus nivoutuu tydskentelyyn ja ettd onko uusi

palvelumalli vaikuttanut sen toteuttamiseen.

Haastateltavat pitivdt palveluohjausta erittdin tirkedna ja ndkivat siind paljon aihetta kehitta-
miseen. Moni haastatelluista oli kuitenkin tyytyvdinen saamaansa tietoon. Moni kaipasi suur-

piirteisia tietoja késittelyajasta ja tulevan korvauksen maarasta.

Asiakas (haast.), nainen, yli 64 vuotta, sairaanhoitokorvauksia (laakarinpalkkiot, lddkkeet, matkakustannukset),
palauttamaan valmiiksi taytetyn hakemuslomakkeen, 9

No ihan hyvin on tullut, ettd kun ylitty miehelta se lddke. — — niin taalta tuli se, ettd se on ylittymdssa ja ettd miten pitda
toimia. Niin se on hirveen hyva, en olis varmaan muistanut ettd olisin itse osannut katsoa sitd. Niin oli vanhempienkin
osalta. Sellanen on tietysti hirvedn myonteinen asia, ettei itse tarvitse huolehtia. Samaten oli vanhempien kohdalla etta
kun tuli ndita vuosia tayteen niin tuli, ettd mitd voisi viela hakea lisaa kansanelakkeen lisaksi. Silld lailla hyvaa palvelua
kun monesti moititaan sitd ettd pitdis ite tietdd, niin ainakin koin itse ettd hirvedn mydnteinen asia. Aikaisemmin tuli aina
postin kautta ldhetettyd. Jotakin oon joskus puhelimen kautta, kun vanhempien asioita hoidin.

Asiakas (haast.), mies, 25-44 vuotta, kuntoutusasiaa, hakemaan asiakaspalvelijalta lisdd tietoa tietystd Kelan etuu-
desta, 8

Kyllda maad mielelladn ndin hoidan ja vaikken kaikkee tajua ite kysyd, niin kun tulee taalla kdymaan, niin saat sitd tietoutta
enempi, kun taaltakin pdin sitten kerrotaan mulle. Ei sitd tajua kaikkia ite kysyd, niin se on hyva etta neuvotaan, jos uusia
asioita. Niin, just ajatellaan jo seuraavaa vaihetta, vaikka mullakin on vasta eka menossa, niin tuossa jo selitettiin, etta sii-
td tulee sitten soittoaika mulle ja keskustelee puhelimen kautta ja todenndkdisesti tuun sitten kdymaan. Se on hyva, ettd
selitetddn asiaa vahan eteenpain sitten. Pystyy niinku etukdteen valmistautumaan siihen, ettd aijaa pitddkd semmonenkin
kaavake tayttaa.

Asiakas (haast.), nainen, 45-64 vuotta, tyottomyysetuutta, palauttamaan valmiiksi taytetyn hakemuslomakkeen, 10
Joo, semmosta maa kylla kaipaisin, ettd vois antaa tietoa, etta ku voi olla asioita, mista ei tiid olenkaan. Ois kauheen kiva
ettd mulle tultais sanomaan, ettd tammdsta ja tammosta ois. Etta sitd kylld vois parantaa, jos ois mahdollista.
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Asiakas (haast.), mies, 45-64 vuotta, yleistd asumistukea, palauttamaan valmiiksi taytetyn hakemuslomakkeen, 10
Pitad melkein kysya sitten. Ettd tietoa siitd, ettd kuinka kauan suunnilleen menis. Muuten on kylld toiminut ihan hyvin, ett-
ei 0o mitddn ollut. Et vahdn niinku tietdis etta miten se homma menee. Ettei aina olis vain niin, ettd vaan lappu annetaan
ja ootetaan joko vdhemman tai pitemman aikaa.

Ainoastaan yksi haastateltava oli ehdottomasti sitd mieltd, ettd asiakkaan tulee itse tietdd mitd

kysya, eikd vastuu tastd ole Kelalla.

Asiakas (haast.), nainen, yli 64 vuotta, yleistd asumistukea, palauttamaan valmiiksi taytetyn hakemuslomakkeen, 8
Kun mina itsedni ajattelin, niin jos minulla on joku tieto, niin mind kysyn. Ei sitd tarvitse tuputtaa. Voi menna siihen, etta
antaa vaaraa. Mita sad tuollakin teet. Kylla osaan kysyakin.

Kaupungin palveluista kylld tulee tietoa.

Kyllda minun mielesta ite on hoidettava. Ite on lahettdva liikkeelle, ei Kela. — — Sellaisia yleisid neuvoja voi antaa, mutta kyl-
ld se on jokaisen ite haettava.

Voimakkaampaa kritiikkid asiaan nousi esiin erityisryhmien kuten liikuntarajoitteisten ja
maahanmuuttajien taholta. Etenkin maahanmuuttajat kokivat asian niin, ettd Kelassa taytyy
osata kysyd oikeita kysymyksid tai muuten tietoa ei saa. Pydratuoliasiakas painotti palveluoh-

jauksen merkitystd yllattavin elamanmuutoksen, kuten vammautumisen yhteydessa.

Asiakas (haast.), mies, 25-44 vuotta, maahanmuuttaja, tyottomyysetuutta, tuomaan liitteen tai lisaselvityksen jo ja-
tettyyn hakemukseen, 8

Palvelu on ystavallista — ymmarrdn ettd vanhemmat eivat osaa englantia ja valitsen siksi nuoremmat virkailijat. On hyva,
ettd on nuoria ihmisia tdissa, jotka osaavat englantia. Olen myds asioinut kansainvalisten asioiden osaajien kanssa vuo-
ronumeropalvelun kautta. Tulin vaimoni kanssa ja meilla oli aikaa puhua asiantuntijan kanssa. He eivat kerro sinulle kaik-
kea, vaan sinun taytyy tietda tarkkaan, mita kysyt.

En oikein osaa vastata, ehkd parin vuoden pddstd. — — ehka se ettd sinun taytyy olla hyvin periksiantamaton, jotta saat
sen. Joten tietoa voisi jakaa enemman, silla Kela ei jaa kaikkea tietoa tuosta vaan. [Palveluohjaus selitetty.] He voisivat ja-
kaa enemman tietoa, miksi en saa sitd etuutta. Luulen, etta suurin asia on kieli, koska jos ei 0saa suomea, niin ei saa
kaikkea tietoa — -.

Asiakas (haast.), mies, 25-44 vuotta, maahanmuuttaja, Kela-korttia tai EU-sairaanhoitokorttia, palauttamaan val-
miiksi taytetyn hakemuslomakkeen, 8

Ulkomaalaisena palveluohjaus on aika vahdistd. Minulla on ollut oleskelulupa viiden vuoden ajan ja olen sind aikana saa-
nut hyvin vahan tietoa sosiaalietuuksista, kuten vanhempainetuudet yms. Sitd voisi parantaa vahan enemman. Kukaan ei
esimerkiksi ole kysynyt, olenko naimisissa tai onko minulla lapsia. Elamantilannetta voisi siis ottaa laajemmin huomioon.
luta antaa. Silti olen tyytyvdinen siihen palveluun, mita saan valttamattémissa asioissa, en niinkdan siihen, mita tulee mi-
nulle mahdollisesti kuuluviin etuuksiin.

Asiakas (haast.), mies, alle 25 vuotta, pyoratuolissa, 9

Nyt ollaan asian ytimessa. Tdd on se pointti, mita me pyoratuolissa olevat ollaan kiroiltu. Meille ei kerrota mitaan meille
mahdollisista oikeuksista ja mita me voidaan hakea. Meidan pitaa itse selvittaa aivan kaikki, aivan juurta jaksaen. Just tuli
talousuutisissa kuin nditd rahoja jaa kayttamatta. Mutta kun ihmiset ei hae niitd, kun mista me voidaan, vastavammautu-
neet ihmiset, tietdd mita me voidaan hakea, kun ei kukaan kerro siita. Ja sitten ihmetelladn naita rahoja. Pydratuolissa
oleva ja muutenkin liikuntarajoitteinen, selkdydinvammainen voisi saada paljon enemman informaatiota siihen kaikkeen,
niihin tukiin, mihin ko. henkildlld on mahdollisuus. Koska ei niitd voi ite tietdd. Tassakin on niin monta pykalaa selkdydin-
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hommassa ja liikuntarajoitteisuudessa mitd saa voit hakee. Ettei tulis vaan etta "tassa asumistuki ja kiitti hei”. Vaan ettd
se tulis, etta ”sulla on mahdollisuus tommoseen ja tommoseen, ja jos lahdet mukaan tammdseen, niin sulla on mahdolli-
suus myds tuohon ja tuohon.” Jotain — — tan tyylista oottais niinku mielelladn. Tuos ois niinku suurin juttu. Eikd se koske
yksin Kelaa vaan myds tyokkaria ja sosiaalitoimistoa.

Tyontekijéiden mukaan laajempi opastaminen ei luonnistu asiakaspalvelussa, ja uusi infopiste
on askel taaksepdin tdssd asiassa. Toinen ongelma on se, ettd nykyinen tietojdrjestelma ei tue
sen tyyppista tyoskentelyd, vaan vaatii asiakkaan tietojen kaivamista yksi kerrallaan. Tietyissa
yksittdisissd asioissa (esim. ohjaaminen sosiaalitoimeen) tyontekijo6illd on rutiinit valmiina,

mutta yleisesti palveluohjausta tehdddn aika vahan ja se nahddédn vaivalloisena.

Tyontekija (haast.)

Kokonaisvaltainen palvelu on kylld ristiriidassa tdmdn infon kanssa. Ei siind voi [dhted noudattamaan sitd kokonaisvaltais-
ta palvelua. Uudessa mallissa ei ole aikaa sille. Siind on vain se yksi asia. Laajempi neuvominen edellyttdisi paatteeltd
asiakkaan tietojen ottamista esiin. Kylld se vaikeaa on. Liikaa vaadittu, siis ihan oikeesti, se tempo on niin nopee, ettd
muutenkin tulee olo, etta muistinko kysya kaiken.

— — [esimerkkikysymys] Minulle tuli avioero: mita etuuksia tarvin? Kelan tuet on yksi osa ja muiden instanssien palvelut
voivat olla yhta lailla relevantteja. Oman tilanteen mukaan osaa neuvoa asiakasta. Jos on siis omassa elamdssa vastaavia
kokemuksia tai jostain kuullut. Ja jostain muualta saatu etuus voi taas vaikuttaa meidn etuuksiin.

Tyontekija (haast.)

- — itse en koe, ettd [palveluohjauksen vahyys] johtuisi infosta, silld ruuhkaisena aikana pyritadn minimoimaan asiakkaan
kanssa vietettdva aika myds vanhassa toimistossa. Tokihan se ei saisi siihen vaikuttaa, kuinka paljon asiakkaalle on aikaa
vaikka on ruuhka. Mutta faktat faktoina, niin kyllahan se siihen vaikuttaa. Aika vahan tehddan sitd. Sosiaalitoimistoon oh-
jaaminen on rutiinijuttu. Hienostuneemmat ohjailut tai elamantilanteen muu huomioiminen jaa aika vahalle. Kansainvalis-
ten asioiden suhteen tilanne eri, ovat erityisryhmad. Koetaan sitd ettd se on enemman meiddn vastuulla. En koe ettd uusi
malli olisi siihen vaikuttanut.

Tyontekija (haast.)

Infossa ei onnistu, kun siind on kiire. Tietyissa asiakasryhmissa tulee markkinoitua, kuten vanhusten hoitotuesta vanhuk-
sille, jotka valittelevat vahia tuloja. Ja sitten tulee ohjattua myds muihin palveluihin, kuten kuulutko liittoon. Sossuun tulee
neuvottua tosi usein, jos on karenssi tms. Se on ihan rutiinia.

Tyontekija (haast.)

Karsiihdan se, mutta voi jotain neuvoa ja sossu on aina takaportti, jos joku valittaa ettei ole rahaa. Varmasti olisi kehitetta-
vda myos omassa toiminnassa. Pitdisi muistaa ettd asiakas ei osaa kaikkea kysya. Voisi tietysti kysya vield, ettd "onko jo-
tain mita minun pitdisi vield tietaa?”

Jokaisessa haastattelussa nousi esiin ongelma siin, kun aletaan opastaa asiakasta, niin asiak-
kaan tilanne kaipaa usein muiden viranomaisten palveluita kuin Kelan. Télloin ohjeistamises-
sa néhtiin erilaisia vastuuongelmia. Asiantuntija-asemassa olevan Kelan virkailijan sanomiset

otetaan “virallisena tietona” vaikka hén puhuisi verotoimiston tai sosiaalitoimen asioista.

Tyontekija (haast.)

Toisten viranomaisten suhteen tulee aika varovaisesti neuvoa, kuten verotoimiston asioista, silla ollaan kuitenkin asian-
tuntijoita ja asiakas voi kokea, ettd se on virallista tietoa, mitd tadlta saa. Siind tapauksessa joutuu kuitenkin menemaan
myds toiselle luukulle. Eli vaikka sanoo jostain asiasta, ettd tama ei meille kuulu, mutta silti sanoo siitd jotain, niin se ote-
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taan asiantuntijan sanomana. Meilld on kuitenkin tietty status ja se muuttuu dkkia todeksi, vaikka se olisi vain virkailijan
hyvda hyvyyttadn sanoma tieto. Kokisin sen vastuuasiana enemman. Se on kuitenkin selvd, etta mika kenellekin kuuluu, ja
meiddn tulee ohjata asiakas oikeaan paikkaan. Asiakkaan neuvominen ndissa asioissa menee ehkd meiddn perustehta-
vén ulkopuolelle.

Tyontekija (haast.)

Meidn pitaad ottaa kokonaistilanne huomioon, mun mielesta ollut aina tassa tydssa. Kylla muualtakin ohjataan Kelalle. Jo-
pa niinkin ettd kaikissa asioissa ohjataan Kelalle, ettd kylla sieltd saa. Muualla neuvotaan, ettd Kelalla tietavat kaiken kai-
kesta.

5.3 Tyytyvdisyys eri viranomaisten palveluyhteistydhon

Haastattelun viimeinen teema kisitteli viranomaisten palveluyhteisty6ta ja siind ilmenevia ke-
hittdmistarpeita. Asiaa kysymalla toivottiin saatavan hyodyllisté tietoa yhteispalvelutoimin-

taan liittyen.

Valtaosa asiakkaista oli tyytyviisid eri viranomaisten yhteistyohon ja tietojen jakamiseen.

Asiakas (haast.), nainen, 25-44 vuotta, Kela-korttia tai EU-sairaanhoitokorttia, palauttamaan valmiiksi taytetyn
hakemuslomakkeen, 10

- —no maa kavin verovirastossa talld viikolla ja sielld on 50 ihmista ennen mua. Herranjestas ettd pitad ootella ja ootella.
Mutta kylld niissd on palvelu ollu ihan hyvdd kaikessa.

Asiakas (haast.), nainen, 25-44 vuotta, tyottomyysetuutta, laittamaan vireille etuushakemuksen asiakaspalvelijan
avustuksella, 9

- - no ei, ma itse asiassa oon ollut positiivisesti yllattynyt, kun mulle soitettiin Kelalta, ettd mun pitda toimittaa tydkkariin
yks lappu. Ma olin siitd, ettd mahtavaa, kun ne ei tydkkarista sita tajunneet soittaa, vaan niinku Kela hoiti sen. Ja kylla
mun mielesta muutenkin ne on toiminu, nyt mita on ollut tydttdmana, niin tyokkarin ja Kelan yhteistyd.

Asiakas (haast.), nainen, 45-64 vuotta, tyottomyysetuutta, palauttamaan valmiiksi taytetyn hakemuslomakkeen, 10
- — en mad ainakaan koe sitd, maa tykkdan kayda jos tarvii kayda jossain, eikd mulla oo mitaan koskaan ollu, ettd kauhee-
ta, ettd ei tasta tuu mitddn ja ettd aina pitda juosta eri paikkaan. Kylla se on aina mennyt niinku pitaakin. Ei oo koskaan
menny niin, ettd aina pitaa pitad pitad. Kaikki on aina pelannut niinku pitaakin. Terveisia kaikille tydntekijoille, ystavallisia
tydntekijoitd ja asiantuntevia. Olen tyytyvdinen. Nykyaikana jos johonkin saa olla tyytyvdinen, niin se on kova sana.

Kielteista palautetta tuli vain Kelan ja tydvoimatoimiston yhteisty0std, missa toistuvasti kriti-

soitiin samojen papereiden viemistd molempiin virastoihin.

Asiakas (haast.), nainen, 25-44 vuotta, opintoetuutta, hakemaan asiakaspalvelijalta lisad tietoa tietystd Kelan
etuudesta, 9

Sais olla paljon yhtendisempda. Onhan taa luukulta luukulle ravaaminen, — — omanlainen ammatti se tydttémana olemi-
nen ku pitda paivat juosta virastoissa. Sitten varmaan kun tydttomaksikin joutuu, niin ei tiid etta mista sita rahaa voi ma-
hollisesti saaha ja minkalaista toimeentulotukea ja mihin on oikeutettu. Pitad olla aika kartalla sen ihmisen.
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Asiakas (haast.), mies, alle 25 vuotta, 9

Tyokkarin ja Kelan valinen toiminta kaipais kohennusta. Sanotaanko ndin, ettd sd joudut keskustelemaan jokaisen ihmi-
sen kanssa sielld, eika kukaan tieda mitaan. Sitten saa joudut lukemaan neljd tuntia jotain lakitekstid ja sit sulle selviaa,
et sulla ois ollutkin oikeus siihen. Ettd informoida Kelan ja tydkkarin valilla.

Asiakas (haast.), nainen, yli 64 vuotta, yleistd asumistukea, tuomaan liitteen tai lisdselvityksen jo jatettyyn
hakemukseen, 10

Olen vain kuullut, etta olisi parempi jos kaikki olisivat yhdessa paikassa. Ihmisilld on kiire ja voisi olla tehokkaampi, kun
kaikki tieto olisi yhdessa paikassa. Byrokratia tdalla on paljon isompaa kuin Amerikassa. Palveluhenkisyys ja asiantunte-
mus. Etta sitd tietoa tulisi kysymattd. Etta minka takia ihminen tulee, ettd antaa kaiken mahdollisen tiedon heti siind alus-
sa. Ettd voi niinku varautua. Olisi paljon tehokkaampaa molemmille puolille. Ettei tarvitsisi tehdd samoja asioita kahta ker-
taa.

Maahanmuuttaja-asiakkaalta tuli yksityiskohtaista palautetta siitd, mitd ongelmia liittyy patka-
tyoldisend olemiseen ja oleskeluasioiden hoitamiseen viranomaisten palveluyhteistyon suh-

teen.

Asiakas (haast.), mies, 25-44 vuotta, maahanmuuttaja, Kela-korttia tai EU-sairaanhoitokorttia, palauttamaan
valmiiksi taytetyn hakemuslomakkeen, 8

On hieman outoa, ettd sinun tdytyy menna niin useaan eri paikkaan, jos sinun taytyy esimerkiksi saada oleskeluasiat kun-
toon. Taytyy ensin menna poliisille ja sitten ilmoittautua kaupungin asiakkaaksi, sitten taytyy tulla Kelaan pyytamaan Kela-
korttia, ja sitten hakemaan verotoimistosta verokorttia. Voisi olla esim. niin, ettd kun olet rekisterditynyt tydntekijaksi ja
saat verokortin, ei sitten tarvitsisi enda erikseen anoa Kela-korttia. Se tulisi olla sisallytettyna verokortin hakemukseen.
Talld hetkelld sinun taytyy nayttaa tydsopimusta verotoimistossa ja taalla Kelassa, jotta saa toisen kortin. Tassa asiassa
kommunikaation lisadminen toimijoiden valilla olisi hyva.

Ja aina kun saan uuden ty6sopimuksen, minun taytyy uusia Kela-kortti. Se on vaivalloista, kun se tapahtuu yleensd joka
kuudes kuukausi, ja minun taytyy siksi uusia kortti kaksi kertaa vuodessa.

Asiakas (haast.), mies, 25-44 vuotta, maahanmuuttaja, ty6ttomyysetuutta, hakemaan asiakaspalvelijalta lisda

tietoa tietystd Kelan etuudesta, 8

Yhteistyd Kelan ja tyévoimatoimiston valilla ollut hyvaa. Yhteisty6ta voisi parantaa, mutta se vaikuttaa aika normaalilta tal-
laiselle. Englannissa tilanne on jotakuinkin sama.

Tyontekijét paikansivat viranomaisten palveluyhteistyon ongelmat asiakkaiden tapaan tyo-

voimatoimiston ja Kelan viliseen tiedonkulkuun.

Tyontekija (haast.)

Tyovoimatoimisto — Kela. Ja sosiaalitoimisto. Tama kolmen akseli. Yhteispalvelupisteet on erittdin hyva ajatus. Ihminen
saa sielta mitd se tarvitsee. Ja jos oltais oltu oikein jarkevid, niin me oltais muutettu siihen samaan taloon tyévoimatoimis-
ton, verotoimiston ja poliisin palvelupisteen kanssa. Ja sitten vield viereiseen rakennukseen sosiaalitoimisto.

Mehdn ei saada tyokkaristd kun ne lausunnot. ja ne taas ei nde meiltd mitddn. Sosiaalitoimistosta nakee Kelassa vireille
laitetut etuudet. Asiakkaat paljon sanoo, ettd mahan vein ne jo tyokkariin. Skannaus on erittdin hyva juttu. Tydvoimatoi-
mistossa ei moista ole.

Tyontekijoiden mukaan tatd vahvistaa vield asiakkaiden heikko tuntemus eri viranomaisten

vastuualueista. Etenkin tydvoimatoimiston ja Kelan vidlinen tydnjako on asiakkaille epéselva ja
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tastd johtuen hakemuksia Kelaan jdi usein tekemaittd, kunnes asiakas tulee ihmetteleméan

paatoksen viivastymista.

Tyontekija (haast.)

Jotkus asiakkaat eivat edes tiedd, ettd me ollaan eri. Tydvoimatoimistoon asiakkaat ovat vieneet ison kasan papereita ja
sieltd tulee yksi lausunto meille ja me vaaditaan vield ne samat paperit. Eli joku systeemi nykytekniikalla voisi hoitaa, ettei
niitd samoja papereita tarvi viedd joka paikkaan. Jos on muutenkin hankala tilanne. Ja joskus tulee sellasia, jotka soittaa,
ettd missa etuus viipyy kun ovat kdyneet tyokkarissa, mutta eivat Kelasta edes hakeneet.

Tyontekija (haast.)
- — [yhteispalvelut] on vield paljon asioita, mita ei edes tieda Kelan toiminnoista. Ja ettd ihmiset eivdt tieda eri organisaa-
tioiden vastuualueita. Sanotaan ettd paatds on jo tehty, mutta se on tydkkarissd, ja Kelassa ei ole tehty mitdan.

Tyontekija (haast.)

Yhteispalvelut: yhteistyd tydvoimatoimiston kanssa toimii ihan hyvin, mutta asiakkaille voi olla haastavaa ymmartda koko-
naistyonjako esim. Kelan ja tyévoimatoimiston valilla. ”Etta miksi ettd kysyneet kun kerran tietoa tarvitsitte”. Henkilokoh-
taisesti koen, etta suurempi ongelma on siind, ettei halutakaan ymmartaa sita tyénjakoa, mika Kelan ja tyokkarin valilla
on. Ettd usein meilld asia ei mene eteenpdin ellei tydvoimatoimisto toimita tietoa, ja asiakas voi kokea sen niin, ettd asiaa
pitkitetddn turhan takia. Omassa ty6ssani se on toiminut ihan hyvin. Olkoonkin, ettd meilld ei ole mitadn kuumaa linjaa
tyokkariin vaan soitamme samaan numeroon.

6 Johtopddtokset

Jyvéskylan toimiston uusi palvelumalli otettiin kayttoon syyskuun 15. uusiin tiloihin siirtymi-
sen yhteydessa. Tdssé selvityksessd etsittiin vastausta siihen, ovatko asiakkaat tyytyvaisia uu-
den mallin mukaiseen palvelutapahtumaan sekd laajemmin siihen, mitd mielté asiakkaat ja
tyontekijat ovat mallin onnistuneisuudesta. Vastausta kysymyksiin haettiin erillisilld asiakkail-
le ja tyontekijoille kohdistetuilla kyselyilld sekd molempien ryhmien haastatteluilla. Asiakas-
kyselyyn vastasi 529 asiakasta ja aineisto on vertailukelpoinen Jyviaskyldssa aikaisemmin kerét-
tyjen barometriaineistojen kanssa. Ndin aineistosta tehtyjd paitelmid voidaan yleistda koske-
maan Jyvaskylan toimiston asiakkaita ja muutoksen vaikutuksia asiakastyytyviisyyteen voi-
daan tutkia vertailemalla aikaisempaan barometriaineistoon. Uutta palvelumallia kartoitta-
neiden kysymysten ohella, etenkin haastatteluissa paneuduttiin myds yleisenpiin Kelan asia-
kaspalveluun liittyviin teemoihin: kanavaohjaukseen, asiakkaan elaméntilanteen kokonaisval-

taiseen huomioimiseen seka eri viranomaisten palveluyhteistyohon.

Asiakastyytyvaisyyden ohella kyselyssé tiedusteltiin myos sitd, mitd asiakkaat Kelan asiakas-

palvelussa arvostavat. Tarkeimpind pidettiin asiakaspalvelun asiantuntemusta ja palveluhenki-
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syyttd, ja nopeus, vaivattomuus ja tilojen yksityisyydensuoja nahtiin vahemman tarkeina. Asi-
akkaiden mielestd Kelaan tullaan hoitamaan asioita, ei vithtymaén ja tilojen viihtyisyytta ja

kaytannollisyytta pidettiin siksi toisarvoisina.

Asiakkaat olivat erittdin tyytyvdisid uuden mallin mukaiseen palvelutapahtumaan. Verrattuna
uudistuksen edelld kerattyyn barometriaineistoon, olivat asiakkaat uudistuksen jalkeen tyyty-
vaisempi palveluun. Etenkin asiointivuoron odotusaikaan oltiin selvésti aikaisempaa tyytyvai-
sempid. Myds kouluarvosanalla mitattu tyytyvéisyys oli marraskuun kyselyssa selvdsti touko-
kuun barometria parempi. Suoraan uudesta palvelumallista kysyttdessa pidettiin sitd hyvin
myonteisend muutoksena asiakaspalvelun kaikilla osa-alueilla, vaikka yksityisyydensuojan ko-
ettiin parantuneen muita vihemman. Asiakkaat kokivat muutoksen selvésti myonteisemmin
kuin tyontekijat. Tyontekijdt olettivat asiakkaat todellista kriittisimmiksi uuden palvelumallin

suhteen ja ndkivit muutoksen vaikutukset eri asiakasryhmille eri tavalla kuin asiakkaat itse.

Tulosten ja uuden palvelunmallin yhteyksia tulkitessa on hyva kuitenkin muistaa my®ds se, ettd
Kelan Jyviskyldn toimisto siirtyi palvelumallin uudistuksen yhteydessa uusiin tiloihin aivan
kaupungin keskustaan. Voidaankin olettaa ettd myos uusilla tiloilla on ollut oma yleinen vai-

kutuksensa asiakastyytyvéisyyteen.

Haastatteluissa asiakkaat toivat esille tyytyvdisyytensé ripedmpaén ja asiantuntevaan palve-
luun, mutta esiin nousi myds puutteita. Asiakaspalvelu on ajoittain ollut ruuhkautunut ja
ndissd tilanteissa asiakkaat kaipasivat jonottamisen selkeyttdmiseksi vuoronumeroita myos in-
fopisteisiin sekd parempaa opastusta uuden mallin toimintaan. Ruuhkaisina aikoina myds yk-

sityisyydensuojan puutteet koettiin voimakkaammin.

Samoin kuin asiakkaiden kohdalla my®6s tyontekijat kokivat mallin hyvin yksilollisesti. Toisille
uusi malli toi kaivattua vaihtelua aikaisempaan, kun taas osa koki infopisteessa paalle vyory-
van asiakasvirran hyvin kuormittavana. Yhtena syynd infon ruuhkautumiseen néhtiin tyonte-
kijoiden keskuudessa asiakasvirran epidtasaisuus, mutta suurimmat ongelmat nihtiin kuiten-
kin infon tydskentelyssd. Ennakkoon suunnitellut uudet tydtavat eivit ole vield juurtuneet
asiakaspalveluun, jolloin infon ja vuoronumeropalvelun vilinen tyonjako on toisinaan epésel-
vd. Osaltaan tdimdn ndhdaédn johtuvan tyontekijoiden tunnollisuudesta ja asiantuntemuksesta:
haastava asia halutaan ratkaista itse heti infossa. Yksittdisen asiakkaan nakokulmasta tima on
yleensa hyvi asia, mutta se ei palvele infon kokonaisuutta. Sujuva infon toiminta vaatii yh-
denmukaisia kriteerejd sekd usein asiantuntevia paatoksid olla kdyttdmatta omaa asiantunte-

mustaan siind hetkessa.
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Uusi infopiste on tuonut tydhon myos omat erityispiirteensa, kuten tyontekijoiden vakioasi-
akkaat, silla infossa on mahdollista taktikoida ja asioida juuri tietylla tiskilla. Asiakkaat pitivat

hyvdna myos siti, ettd infossa on mahdollisuus olla asioimatta tietyn tyontekijin kanssa.

Asiakkaiden ja tyontekijoiden haastatteluissa kaytiin lapi myds kolme Kelan asiakaspalveluun
yleisemmin liittyvaa teemaa 1) kanavaohjaus 2) asiakkaan eldmatilanteen kokonaisvaltainen
huomioiminen seka 3) eri viranomaisten palveluyhteisty6. Kanavaohjauksen toteuttaminen
asiakaspalvelun yhteydessi on toisinaan kiusallista, silld internet tai puhelinpalvelut eivit ole
kaikille asiakkaille mahdollisuuksia, joko tottumuksen tai taloudellisen tilanteen vuoksi.
Tyontekijoiden mukaan onnistunut kanavaohjaus vaatii varovaisuutta ja tarkkanakdoisyytta
sekd ajantasaista koulutusta etenkin verkkopalvelujen sisdlloista. Asiakkaat olivat tyytyvdisid
saamaansa ohjaukseen, mutta palvelukanavissa 16ytyi puutteita, etenkin puhelinpalvelussa.
Jonotusaikojen ja asiantuntemuksen puutteen vuoksi vain harvat pitivit sitd todellisena vaih-
toehtona toimistossa kdymiselle. Verkkopalveluja kdytettiin enemman ja ne saivat myonteistd
palautetta, mutta jatkossa vain harva ndki verkkopalvelut ensisijaisena palvelukanavanaan.
Verkkoasiointi oli luonteeltaan enemméan muuta asiointia tdydentdvaa: verkossa seurattiin
omia tietoja ja tulostettiin lomakkeita, mutta tehtiin vain vdhan toimistoasiointia korvaavaa
asiointia. Paria haastateltavaa lukuun ottamatta kaikki nakivét toimiston pysyvan myds jat-
kossa heille ensisijaisena palvelukanavana. Toimistossa asioiminen on varmempi tapa hoitaa
tarkeitd asioita. Samalla on hyva kuitenkin muistaa, ettd haastateltavat olivat juuri toimiston
asiakkaita, joissa puhelinpalvelun tai verkkopalvelujen aktiiviset kdyttdjat olivat aliedustettui-
na. Tyontekijoiden mielestd ne mukavat asiakkaat, kuten opiskelijat ja lapsiperheet asioivat

verkkopalvelujen kehittymisen mydtd toimistossa selvésti aikaisempaa vahemman.

Mahdollisuudet asiakkaan eldméntilanteen kokonaisvaltaiseen huomioimiseen néhtiin hei-
kentyneen uuden palvelumallin myo6td, joskaan sité ei tyontekijoiden mukaan ole aikaisem-
minkaan paljoa tehty kuin tiettyjen asiakkaiden kohdalla. Tyontekijat nakivit siina lisatyo-
madrdn ohella haasteena sen, ettd usein asiakas on tilanteessa, jossa muiden viranomaisten
kuin Kelan palvelut ovat ensisijaisia, ja niihin ohjaamiseen ja niissd opastamiseen liittyy erilai-
sia vastuukysymyksid. Asiakkaat kokivat ettd juuri tissd asiassa Kelalla olisi parannettavaa. Ta-
td korostivat etenkin erityisryhmat, kuten lilkuntavammaiset ja maahanmuuttajat. Haastatel-
tujen maahanmuuttajien mukaan Kelasta pitdd osata kysya oikeita asioita, mikali haluaa saada
itselleen kuuluvia etuuksia. Asiakkaat ndkivdt tdhan yhtend ratkaisuna myds verkkopalvelujen

kehittymisen.
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Haastattelujen viimeinen teema oli eri viranomaisten palveluyhteistyd, jolla pyrittiin kartoit-
tamaan yhtdaltd Kelan ja eri viranomaisten yhteistydon ongelmia ja toisaalta tarvetta yhteispal-
veluille. Suurimmat puutteet paikantuivat Kelan ja tydvoimatoimiston véliseen toimintaan.
Samojen papereiden toimittamista eri viranomaisiin pidettiin turhana. Tyontekijoiden mu-
kaan osa asiakkaiden kokemista ongelmista johtuu heidén puutteellisista tiedoistaan eri viran-
omaisten vastuualueista. Ongelmat yhteisty0ssa saattavat johtua siitd, ettei asiakas tiedd kenen

vastuulle asia kuuluu ja asian hoitaminen jaa puolitiehen.

Selvityksen aineistot mahdollistivat uuden palvelumallin tarkastelun niin maarallisin kuin
laadullisin menetelmin seka asiakas- ettd tyontekijandkokulmasta. Selvityksen tekemista
edesauttoivat sekd Kelan tutkimusosaston ettd erityisesti Kelan Jyvaskyldn toimiston vahva tu-
ki ja innostus tutkimuksen tekemiseen, mikd mahdollisti luotettavien ja edustavien tutkimus-
aineistojen kerddmisen. Selvityksen teemojen moninaisuus toi sithen uusia ja tarpeellisia nd-
kokulmia, mutta pakotti toisaalta jattimaan tietyt teemat vahdisemmalle huomiolle. Téssd ta-
pauksessa etenkin kanavaohjauksesta, asiakkaan eldmaitilanteen huomioimisesta seki viran-
omaisten palveluyhteistydsté olisi tirkedd saada laajemman asiakaskunnan kattavaa maarallis-

ta tietoa.
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Taulukko 10. Yhteenveto palveluarvostuksista sekd asiakastyytyvdisyydesta uudessa palvelumallissa.

Palveluarvostus Kokemus asioinnista uudessa palvelumallissa
Yleisesti Asiakkaiden palveluarvostukset jarjestyksessa Kyselyn kokonaisarvosanaksi tuli 9,1, joka on kaksi kymmenystd korkeampi kuin kevadn
1. Palveluhenkisyys barometrissa Jyvaskyldn toimiston ja Kelan kaikkien toimistojen arvosana.
2. Asiantuntevuus Asiakkaat arvostivat palvelun paremmaksi kuin uudistusta ennen.
3. Nopeus Suoraan uudistuksen vaikutuksista kysyttaessa sen koettiin vaikuttaneen myonteisesti asia-
. kaspalveluun niin tydntekijoiden kuin asiakkaiden mielesta.
4. Vaivattomuus
5. Tilojen yksityisyydensuoja
6. Tilojen viihtyisyys
7. Tilojen kaytannallisyys
Sukupuoli Naiset arvostavat enemman asiakaspalvelun palveluhenkisyyttd ~ Miehet kokivat timankertaisen asioinnin sekd muutoksen naisia kielteisemmin.
ja asiantuntevuutta, miehet enemman tilojen kaytannollisyytta. Taulukosta voidaan havaita, ettd naiset ovat kauttaaltaan kokeneet uudistuksen vaikutukset
miehid myonteisemmin, samoin kuin vanhemmat ikdluokat nuorempia.
Muutoskokemuksen kohdalla sukupuolen vaikutus ei ole tilastollisesti merkitsevd, kun taas
palveluarvosanaa se selittdd tilastollisesti merkitsevasti
Ik Vanhimmat arvostavat palveluhenkisyytta ja tilojen viihtyisyytta, Ian osalta voi sanoa ainoastaan, etta se on tilastollisesti merkitsevasti yhteydessa mytntei-

mutta eivat pida nuorempien kanssa yhta tarkeind nopeutta tai ti-

lojen viihtyisyytta.

25-44 -vuotiaille oli tarkedd muihin ikdluokkiin verrattuna asia-
kaspalvelu nopeus, asiantuntevuus seka tilojen yksityisyyden-
suoja.

Yli 64-vuotiaat arvostivat nopeutta kaikista vahiten kaikista taus-
tamuuttujaryhmista.

seen kokemukseen uudesta mallista.
Ikd selittaa tilastollisesti merkitsevasti vain uuden mallin kokemusta.




66

Elake-etuuksien vuoksi toimistossa asioineiden kokemus uudistuksesta on mydnteisin

Etuus Palveluhenkisyyttd arvostavat eniten eldkeasioissa asioineet, tydtto-
myysetuuksissa asioineen kaikista vahiten. kun taas tyottomyysetuuksissa asioineet kokevat uudistuksen vahiten mydnteisesti.
Asiantuntevuutta arvostavat eniten vanhempainetuuksissa ja vahiten My@dnteisin kokemus oli puolestaan niillg, jotka olivat tulleet laittamaan vireille etuusha-
opintoetuuksissa asioineet. kemuksen asiakaspalvelijan avustuksella. Asioinnin syyn suhteen vahiten mydnteisesti
Elikeasioissa asioineille asiakaspalvelun nopeus ei ole merkittivi uudistuksen kokivat lisdtietoja saamastaan pdatoksestd tai muusta asiakaskirjeesta ky-
seikka, ty6ttomit arvostavat sitd paljon. symdan tulleet. Erot muihin ryhmiin ovat hyvin pienet.
Tilojen yksityisyydensuojaa arvostavat eniten sairauspaivraha-asioissa ~ Asiakkaissa eniten kielteisesti suhtautuneita oli opintotuen ja tyottmyyskorvauksen
asioineet ja vdhiten vanhempainetuuksien vuoksi toimistossa asioi- asiakkaissa.
neet, mikd asioiden arkaluontoisuus huomioiden on odotettavaa. Eldke-asiat ja korttiasiat ovat yhteydessa myonteiseen kokemukseen.
Kielteistd kokemusta uuteen palvelumalliin siirtymisestd selittad etuuksista parhaiten
sairaanhoitokorvaus, toisena opintoetuus ja kolmantena tybttdmyysetuus.
Asioinnin syy Asiantuntevuutta arvostavat eniten Kelan etuudesta tietoa hakemaan Asioinnin syyn suhteen mydnteiseen palvelukokemukseen yhteydessd olleita syitd on

tulleet.
Nopeutta puolestaan arvostavat eniten liitteen tai lisaselvityksen tuojat.

Tilojen yksityisyydensuoja on tarkein asiakkaille, jotka ovat tulleet ky-
symadn lisatietoja saamastaan paatoksestd tai muusta asiakaskirjees-
ta. Vahiten yksityisyydensuojaa kaikista taustamuuttujaryhmista taas
arvostavat jatetyn hakemuksen kasittelytilannetta kysymaan tulleet.

Tilojen viihtyisyytta arvostavat kaikista vahiten liitteen tai lisaselvityk-
sen tuojat (vrt. yli 64-vuotiaat).

Tilojen kdytanndllisyyttd arvostavat eniten yleistd tietoa sosiaaliturvasta
hakemaan tulleet ja vahiten palautuskuoren hakijat.

kaksi
= etuushakemusta vireille laittamaan tuleminen seka
= gsitteen hakeminen

Asioinnin syistd tiedonhaku kelaetuudesta selittaa tilastollisesti melkein merkitsevasti
heikkoa arvosanaan tamdnkertaisesta asioinnista.

Vastaavasti asioinnin syyn osalta positiivista kokemusta selittaa se, jos asiakas on tullut
hakemaan esitettd.
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Asiointipiste

Palvelupisteiden valilla suurimmat erot arvostuksissa olivat tilojen yksi-
tyisyydensuojan kohdalla.

= Infopisteessd asioineista vain 13,7 prosenttia piti yksityisyyden
suojaa kolmen tarkeimman osa-alueen joukossa

vuoronumeropalvelussa jonottaen tai ajanvarauksella asioineista miltei
30 prosenttia arvosti yksityisyyden suojan kolmen tarkeimman jouk-
koon.

Asiakaspalvelun nopeutta arvostivat
= eniten infopisteessd asioineet (42,2 %) ja
= vhiten ajanvarauksella vuoronumeropalvelussa asioineet (26,5 %)

Infopisteessa asiansa hoitaneet antoivat arvosanaksi keskimaarin 9,3, kun taas vuoro-
numeropalveluun ohjatut perati kuusi kymmenysta alemman, eli 8,7.

Ajanvarauksella vuoronumeropalveluun tulleet ovat kokeneet muutoksen kaikista mydn-

teisimmin, kun taas infosta vuoronumeropalveluun ohjatut vahiten myonteisesti. Infopis-

teen ja vuoronumeropalvelun valinen ero on selkea muiden osa-alueiden paitsi yksityi-
syydensuojan kohdalla. Yksityisyydensuojan molemmat kokevat kohentuneen uudistuk-
sessa muita osa-alueita vaihemman.

Asiakkaat vs.
tyontekijat

Tyontekijoiden ja asiakkaiden arvostukset hyvin samankaltaiset.

Eroja etenkin asiakaspalvelun nopeuden osalta kun verrataan tydnteki-
joiden kasitystd asiakkaista ja asiakkaiden omaa mielipidetta.

Asiakkaiden kokemuksen ja tydntekijoiden kasitysten valilla ristiriitoja

Asiakkaista sairauspaivdrahan hakijat kokivat uudistuksen positiivisimmin, kun taas
tydntekijat olettivat uudistuksen olleen kielteisin sairauspdivarahan hakijoille seka
asiakkaille, jotka olivat tulleet laittamaan etuutta vireille asiakaspalvelijan avustuksella.

Miltei yhtd kielteisena tydntekijat nakivat muutoksen myos eldkeasioissa asioineille ja
sosiaaliturvaan liittyvaa tietoa hakemaan tulleille.

Kuitenkin juuri elakeldiset ja tiedonhakijat pitivat uudistusta etuuksista myonteisimpa-
nd.

Sairauspaivarahan hakijoille uudistuksen nahtiin olleen kielteisen padosin siitd syysta,

ettd uudistuksen yhteydessa koko vakuutuspiirin ratkaisutoimintaa on keskitetty toisaal-

le ja siind yhteydessa toimistosta on menetetty juuri ndiden etuuksien asiantuntemusta.
Kyseessa ei ndin ollen ole suoranaisesti uudesta palvelumallista johtuva ongelma, vaan
tdiden eriyttamiseen liittyva kysymys.

Asiakkaissa eniten kielteisesti suhtautuneita oli opintotuen ja tyottomyyskorvauksen
asiakkaissa, vaikka moni tydntekija naki tyottomien hydtyneen uudistuksesta etuuteen
liittyvdn nopean asioinnin vuoksi.
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Taulukko 11. Yhteenveto uuteen palvelumallin ongelmista ja kehittamisehdotuksista.

Ongelmakohdat uudessa mallissa

Uuden palvelumallin kehittdminen

Asiakkaat Asiakkaiden tullessa ryppdina ja infotydskentelyn puurou- Asiakkaat nakevat kehittamistarpeita etenkin kdytannon jarjestelyissa
tuessa infopiste toisinaan ruuhkautuu. = Opastuksen tulisi olla selkeampad ja jonotuksesta tulisi tehdd oikeudenmukaisempaa kaikille ja
= Uudet ja harvoin asioivat asiakkaat kokevat mallin vaivattomampaa liikuntarajoitteisille
sekavana ja jonottamisen kiusallisena. = Asiakaspalvelun resursseja tulisi lisata
= Osa asiakkaista haluaisi edelleen paattdd itse haluaako = Tulisi harkita vuoronumerojérjestelman palauttamista jossain muodossa myos infopisteeseen, jotta
tulla palvelluksi infossa vai vuoronumeropalvelussa. jonotus selkenisi ja asiakas voisi itse arvioida oman palvelutarpeensa
= Etenkin ruuhka-aikoina asiakkaat kokevat yksityisyyden-
suojan olevan aiempaa heikomman.
Tyontekijat Tyontekijat kokevat uuden mallin hyvin yksilllisesti jamoni  Tydntekijdt taas nakevat, ettd mallia tulisi kehittad pitkalti alkuperdisin suunnitelman mukaan

kokee infopisteen hektisen tyétahdin kuormittavana.

= Kuormittavuutta lisaa se, ettei tydntekija pysty kontrol-
loimaan asiakasvirtaa

= Ennakkoon suunnitellut uudet tydtavat eivat ole vield
juurtuneet asiakaspalveluun, jolloin infon ja vuoronume-
ropalvelun valinen tydnjako on epdselva.

= Osaltaan tama johtuu tydntekijoiden tunnollisuudesta ja

asiantuntemuksesta: haastava asia halutaan ratkaista it-

se heti infossa.

Asiakkaiden ehdottamia kehittamisehdotuksia ei allekirjoitettu

= Ongelmat johtuvat siitd, ettd tyoskentely ei viela suju suunnitelmien mukaan ja etta ongelmat tulevat
vahenemdan kunhan uudet toimintatavat omaksutaan tydssa ja kun niita edelleen kehitetdan

= Erityisesti kaivataan yhteisia kriteerejd palvelutarpeen maarittamiseen sekd kriteerien yhtendista
noudattamista

= Mallin toiminta kokonaisuutena edellyttdd asiantuntevia paatoksia olla kdyttamatta omaa asiantunte-
mustaan, joskus myos yksittdisen asiakkaan edun kustannuksella.

= Lisdksi infopisteessa asiakkaat olisi voitava palvella seisaaltaan, mika yllapitdisi nopean palvelutiskin
vaikutelmaa. Tama edellyttad tydntekijoiden tydpisteiden kehittamistd, silld tydntekijat eivat jaksa seis-
ta koko paivaa.
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Taulukko 12. Yhteenveto kanavaohjauksen, asiakkaan eldméantilanteen huomioimisesta ja viranomaisten palveluyhteistydsta.

Kanavaohjaus

Asiakkaan elamadntilanteen kokonaisvaltainen

huomioiminen

Eri viranomaisten palveluyhteistyd

Asiakkaat

Asiakaspalvelijoiden kanavaohjaukseen ollaan tyyty-
vdisia.
Verkkopalvelujen kdyttd luonteeltaan muuta palvelua

tdydentdvad, vain harvalle ensisijainen palvelukanava.

Puhelinpalvelua moitittiin jonotusajoista, anonyymiy-
desta sekd asiantuntemuksen puutteesta.
Toimistoasiointi ensisijainen palvelukanava valtaosal-
le myo0s jatkossa.

Toimistoasiointiin liittyy vahva kasitys, ettd asiat hoi-
tuvat varmemmin ja nopeammin asioimalla toimistos-
sa.

Asiakkaat pitdvat elaméantilanteen kokonaisvaltaista
huomioimista (palveluohjaus) erittdin tarkedna ja na-
kivat siind paljon kehittamista.

Kaivattiin suurpiirteisia tietoja kdsittelyajasta ja tule-
van korvauksen maarasta.

Kritiikkia erityisryhmien taholta

= Maahanmuuttajat kokivat asian niin, ettd Kelassa
taytyy osata kysya oikeita kysymyksid tai muuten
tietoa ei saa.

= Pydratuoliasiakas painotti palveluohjauksen merki-
tystd yllattavan elamanmuutoksen, kuten vammau-

tumisen yhteydessa.

Valtaosa asiakkaista tyytyvdisia eri viranomaisten
yhteistydhon ja tietojen jakamiseen.

Kielteista palautetta Kelan ja tydvoimatoimiston yh-
teistyostd, missa toistuvasti kritisoitiin samojen pape-
reiden viemistd molempiin virastoihin.
Maahanmuuttaja-asiakkailta yksityiskohtaista palau-
tetta siitd, mita ongelmia liittyy patkatydldisend olemi-
seen ja oleskeluasioiden hoitamiseen viranomaisten
palveluyhteistydn suhteen.

Tyontekijat

Kanavaohjaus toisinaan kiusallista, silld verkko- tai
puhelinpalvelut eivét ole kaikille mahdollisuuksia,
joko tottumuksen tai taloudellisen tilanteen vuoksi.

= Onnistunut kanavaohjaus vaatii varovaisuutta ja

= \erkkopalvelujen laajenemisesta kaivattiin ajan-
tasaista informaatiota.

Monipuolinen kanavachjaus ei onnistu asiakaspalve-
lussa, vaikeuttaa

= yuden palvelumallin hektisyys

= tietojdrjestelmien rajoitukset useiden etuuksien
samanaikaisessa tarkastelussa

Asiakkaalle usein tarve toisen viranomaisen palveluil-
le.

= esim. sosiaalitoimeen ohjaaminen rutiinia

= muiden viranomaisten asioissa ohjeistamisessa
nahddan vastuuongelmia

Tyontekijat paikansivat viranomaisten palveluyhteis-
tydn ongelmat asiakkaiden tapaan tydvoimatoimiston
ja Kelan valiseen tiedonkulkuun.

= Ongelmia vahvistaa asiakkaiden heikko tuntemus
eri viranomaisten vastuualueista.

= Etenkin tydvoimatoimiston ja Kelan valinen tyonja-
ko on asiakkaille epaselva.

= Hakemus Kelaan jaa usein tekematta, kunnes asia-
kas tulee ihmettelemaan paatoksen viivastymista.
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KYSELY KELAN JYVASKYLAN TOIMISTON ASIAKASPALVELU-UUDISTUKSESTA
Arvoisa asiakas,

Kelan Jyvaskyldn toimistossa on 15. syyskuuta 2008 alkaen siirrytty uuteen asiakaspalvelu-
malliin. Uudessa mallissa jonotusnumerojdrjestelmd on korvattu neljdlld infopisteelld@, joissa
asiakasta joko palvellaan valittémasti tai neuvotaan palvelutarpeen mukaisiin jatkotoi-
menpiteisiin.

Seuraavissa kysymyksissé@ tiedustellaan Teid&n mielipiteiténne toteutetusta muutoksesta.
Vastaamalla kyselyyn saatte mahdollisuuden kertoa ndkemyksidnne ja olla mukana kehit-
tadmdassa Kelan asiakaspalvelua. Kyselytutkimus toteutetaan siten, etteivat kenenk&dn yk-
sittGisen vastaajan mielipiteet tai tiedot ole tunnistettavissa.

Palauttakaa tayttdmdanne kyselylomake Kelan asiakaspalvelijalle tai kyselyd varten varat-
tuun laatikkoon. Jos ette ehdi vastata kyselyyn tdmdan kdynnin aikana, voitte palauttaa
lomakkeen viikon kuluessa toimistosta saatavassa palautuskuoressa. Postimaksu on mak-
settu puolestanne.

Mika on sukupuolenne 1  mies 2 nainen

Ikdnne vuofta

Mit& asiaa tdméan kertainen kayntinne koski?

1 Sairaanhoitokorvauksia (IGdkdarinpalkkioft, 9 Opintoetuutta
|&dkkeet, matkakustannukset)
2 Sairauspdivarahaa 10 Vanhempainetuutta tai lapsilisdd
3 Kuntoutusasiaa 11  Tyottoémyysetuutta
4 Hoitotukea tai vammaisetuutta 12 Yleistd asumistukea
5 Kelan maksamaa eldkettd tai eldkkeen- 13 Sofilasavustusta
saaqjien asumistukea
6 TyOeldkejdrjestelmdan etuutta 14 Muuttoa Suomeen tai Suomesta
7 Eldketukea 15 Kela-korttia tai EU-sairaanhoitokorttia
8 Maahanmuuttajan erityistukea 16 Muuta asiaa

Tulitteko toimistoon... (Voitte valita tarvittaessa useita vaihtoehtoja)

Hakemaan yleistd fietoa sosiaaliturvasta, jota tarvitsette nykyisessé eldmdantilanteessanne
Hakemaan asiakaspalvelijalta lisadd tietoa tietystd Kelan etuudesta
Hakemaan esitettd

Hakemaan lomaketta

Hakemaan palautuskuorta

Palauttamaan valmiiksi taytetyn hakemuslomakkeen

Laittamaan vireille etuushakemuksen asiakaspalvelijan avustuksella
Tuomaan liitteen tai lisGselvityksen jo jatettyyn hakemukseen
Kysymdaadan jo jatetyn hakemuksenne kd&sittelytilannetta

Kysymaadn lisatietoja saadusta padatdksestd tai muusta asiakaskirjeestd
Muun syyn vuoksi
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Oletteko asioinut tassa toimistossa ennen 15. syyskuuta 2008, jolloin tassa toimistossa siir-
ryttiin uuteen asiakaspalvelukaytantéon?

1 Kyla 2  En (Jos vastasitte En, siirtyk&é suoraan ky-
symykseen 7)

Mika on mielipiteenne uudis- Eritt&in Melko Eimydntei-  Melko kiel-  Erittin kiel-
tuksen vaikutuksesta asia-  myéntei- my&ntei- nen eikd teinen teinen
kaspalvelun... nen nen kielteinen

a) palveluhenkisyyteen?

b) asiantuntevuuteen?

c) nopeuteen?

d) sujuvuuteen?

e) tilojen viintyisyyteen?

f) tilojen yksityisyydensuojaan?
g) filojen k&yt&nndllisyyteen?
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Mita arvostatte Kelan asiakaspalvelussa eniten? Valitkaa seuraavista vaihtoehdoista
kolme tarkeinta ja laittakaa ne tarkeysjarjestykseen (1., 2. ja 3.)

Palveluhenkisyytta Tilojen viihtyisyyttd
Asianfuntevuutta Tilojen yksityisyydensuojaa
Nopeutta Tilojen k&ytannollisyytta

Vaivattomuutta

Alla on joukko vaittamia, jotka koskevat talla asiointikerralla saamaanne palvelua. Valitkaa
mielipidettdnne parhaiten kuvaava vaihtoehto kuhunkin kohtaan.

Taysin Jokseen- Eisamaa Jokseen-  Tdysin En
samaa  kin samaa eik& eri kin eri eri 0sad
mieltd mielté mieltd mielté mieltd  sanoa

a) TommsTon aukioloaika oli minulle 5 4 3 5 1 0

sopiva

b) A.SIO"II’]TIVUOI’OH odotusaika oli riit- 5 4 3 5 1 0

tavan lyhyt

c) Sain ystavdallistd palvelua 5 4 3 2 1 0

d) Sainriitt@vasti tietoa niistd asiois-

ta, joita olin tullut toimistoon hoi- 5 4 3 2 1 0
famaan

Mink&a arvosanan antaisitte tall& asiointikerralla saamallenne palvelulle

kokonaisuutena?
En osaa sa-

Heikko V alttéva Tyydyttava Hyva Kiitettava noa

4 5 6 7 8 9 10 0
Saitteko hoidettua 1 infopisteessd2 2 Vuoronumeropalvelussa (taka-
asianne... fiskill&@) ilman ajanvarausta?
3 Vuoronumeropalvelussa (to- 4 en,
kao-fiskilld) ajanvarauksella? miksie

Mita asioita uudessa palvelumallissa tulisi erityisesti kehitta&?




KYSELY KELAN JYVASKYLAN TOIMISTON TYONTEKIJOILLE

Jyvaskylan toimiston uutta palvelumallia on tutkittua asiakkaiden nakdkulmasta
kyselytutkimuksella ja haastatteluin. Asiakkaiden kokemuksen lisaksi olemme tutkimuksessa
kiinnostuneita myaos siitd, miten asiakaspalvelutydssa olevat itse kokevat uuden mallin seka
siitd, miten he olettavat asiakkaiden malliin suhtautuvan.

Tassa kyselyssa kysytaan ensimmaisella sivulla kahdella kysymyksella Teidan omaa
kokemusta mallin vaikutuksesta. Toisella sivulla kysymme taas teidan nakemysta
asiakkaiden kokemuksesta.

Kolmannella sivulla Teita pyydetaan arvioimaan sita, miten uudistus on koettu eri
asiakasryhmien kesken. Sivulla kysytaadn myaos sita, minka etuuden ja syyn kannalta uudistus
on ollut kaikista kielteisin. Kyselyn lopussa Teilla on mahdollisuus antaa kehitysehdotuksia
uuteen malliin.

Kysely on lahetetty kaikille asiakaspalvelutydta Jyvaskylan toimistossa tekeville. Kysely on
anonyymi, jolloin vastaajan henkil6llisyys ei selvia vastauksista.

1. UUDISTUS YLEISESTI

1) Mika on mielipiteenne Erittain Melko Ei myontei- Melko Erittain
uudistuksen vaikutuksesta  myéntei- myontei- nen eika kielteinen kielteinen
toimiston... nen nen kielteinen

a) palveluhenkisyyteen?

b) asiantuntevuuteen?

C) nopeuteen?

d) sujuvuuteen?

e) tilojen viihtyisyyteen?

f) tilojen yksityisyydensuojaan?
g) tilojen kaytannollisyyteen?
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2) Millaisia palveluodotuksia teilla olisi asioinnille Jyvaskylan toimistossa (mikali olisitte
itse toimiston asiakas)? Valitkaa kolme tarkeintéa osa-aluetta seuraavista valikoista?

1. tarkein
Palveluhenkisyytta Tilojen viihtyisyytta
Asiantuntevuutta Tilojen yksityisyydensuojaa
Nopeutta Tilojen kaytannollisyytta
Vaivattomuutta

2. tarkein
Palveluhenkisyytta Tilojen viihtyisyytta
Asiantuntevuutta Tilojen yksityisyydensuojaa
Nopeutta Tilojen kaytannollisyytta
Vaivattomuutta

3. tarkein
Palveluhenkisyytta Tilojen viihtyisyytta
Asiantuntevuutta Tilojen yksityisyydensuojaa
Nopeutta Tilojen kaytannollisyytta

Vaivattomuutta



Seuraavissa kysymyksissa Teidan tulisi vastata kysymyksiin siten, miten oletatte

asiakkaiden kokeneen muutoksen.

3) Minkaoletatte Erittain Melko Ei myontei- Melko Erittain
asiakkaiden mielipiteen myontei- myontei- nen eika kielteinen kielteinen
olevan uudistuksen nen nen kielteinen
vaikutuksesta toimiston

h) palveluhenkisyyteen? 5 4 3 2 1

i) asiantuntevuuteen? 5 4 3 2 1

i) nopeuteen? 5 4 3 2 1

k) sujuvuuteen? 5 4 3 2 1

[) tilojen viihtyisyyteen? 5 4 3 2 1

m) tilojen yksityisyydensuojaan? 5 4 3 2 1

n) tilojen kaytannollisyyteen? 5 4 3 2 1

4) Millaisia palveluodotuksia oletatte asiakkailla olevan asioinnille Jyvaskylan
toimistossa? Valitkaa kolme tarkeinta osa-aluetta seuraavista valikoista

1. tarkein
Palveluhenkisyytta Tilojen viihtyisyytta
Asiantuntevuutta Tilojen yksityisyydensuojaa
Nopeutta Tilojen kaytannollisyytta
Vaivattomuutta

2. tarkein
Palveluhenkisyytta Tilojen viihtyisyytta
Asiantuntevuutta Tilojen yksityisyydensuojaa
Nopeutta Tilojen kaytannollisyytta
Vaivattomuutta

3. tarkein
Palveluhenkisyytta Tilojen viihtyisyytta
Asiantuntevuutta Tilojen yksityisyydensuojaa
Nopeutta Tilojen kaytannollisyytta
Vaivattomuutta

2. MUUTOS ETUUSRYHMITTAIN

5) Miten uudistus on koettu etuusryhmittain? Uudistus koettu

Valitkaa listasta miten oletatte eri etuusryhmiin Myonteisesti  Kielteisesti En osaa

kuuluneiden (asioinnin syyna ollut etuus) sanoa

kokeneen uudistuksen asteikolla "mydnteinen -

kielteinen - en osaa sanoa".

1 Sairaanhoitokorvauksia (ladkarinpalkkiot, 1 2 0
laakkeet, matkakustannukset)

2 Sairauspaivarahaa 2 0

3 Kuntoutusasiaa 2 0



4 Hoitotukea tai vammaisetuutta 1 2 0
5 Kelan maksamaa eléketté tai elakkeensaajien 1 0
asumistukea
6 TyOelakejarjestelman etuutta 1 2 0
7 Elaketukea 1 2 0
8 Maahanmuuttajan erityistukea 1 2 0
9 Opintoetuutta 1 2 0
10 Vanhempainetuutta tai lapsilisaa 1 2 0
11 Tyottdmyysetuutta 1 2 0
12 Yleistd asumistukea 1 2 0
13 Sotilasavustusta 1 2 0
14 Muuttoa Suomeen tai Suomesta 1 2 0
15 Kela-korttia tai EU-sairaanhoitokorttia 1 2 0
16 Jokin muu, mika 1 2 0

6) Minka etuusryhman oletatte kokeneen uudistuksen kaikista kielteisimmin?

Asiakkaiden jotka ovat tulleet toimistoon hakemaan

1 Sairaanhoitokorvauksia (laakarinpalkkiot, laakkeet, matkakustannukset)
2 Sairauspaivarahaa

3 Kuntoutusasiaa

4  Hoitotukea tai vammaisetuutta

5 Kelan maksamaa elaketta tai elakkeensaajien asumistukea
6 TyOelakejarjestelman etuutta

7 Elaketukea

8 Maahanmuuttajan erityistukea

9 Opintoetuutta

10 Vanhempainetuutta tai lapsilisaa

11 Tyottomyysetuutta

12  Yleista asumistukea

13 Sotilasavustusta

14 Muuttoa Suomeen tai Suomesta

15 Kela-korttia tai EU-sairaanhoitokorttia

16 Jokin muu, mika

Miksi oletatte nain?

3. MUUTOS ASIOINNIN SYYN SUHTEEN

7) Miten uudistus on koettu asioinnin syyn Uudistus koettu
suhteen?

Valitkaa listasta miten oletatte eri syista Myonteisesti  Kielteisesti  En osaa
toimistossa asioineiden kokeneen uudistuksen sanoa
asteikolla "myonteinen - kielteinen - en osaa

sanoa".

1 Hakemaan yleista tietoa sosiaaliturvasta, jota 1 2 0
tarvitsette nykyisessa elaméantilanteessanne



2 Hakemaan asiakaspalvelijalta lisaa tietoa tietysta 1 2 0
Kelan etuudesta

Hakemaan esitetta
Hakemaan lomaketta
Hakemaan palautuskuorta

Palauttamaan valmiiksi taytetyn
hakemuslomakkeenne

7 Laittamaan vireille etuushakemuksenne 1 2 0
asiakaspalvelijan avustuksella

8 Tuomaan litteen tai lisdselvityksen jo jatettyyn 1 2 0
hakemukseenne

9 Kysymaan jo jatetyn hakemuksenne 1 2 0
kasittelytilannetta

10 Kysymaan lisatietoja saamastanne paatoksesta 1 2 0
tai muusta asiakaskirjeesta

11  Muun syyn vuoksi 1 2 0
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8) Minka syyn takia toimistoon tulleiden oletatte kokeneen uudistuksen kaikista
kielteisimmin?

Asiakkaiden jotka ovat tulleet toimistoon

Hakemaan yleista tietoa sosiaaliturvasta, jota tarvitsette nykyisessa elamantilanteessanne
Hakemaan asiakaspalvelijalta lisaa tietoa tietysta Kelan etuudesta

Hakemaan esitetta

Hakemaan lomaketta

Hakemaan palautuskuorta

Palauttamaan valmiiksi taytetyn hakemuslomakkeenne

Laittamaan vireille etuushakemuksenne asiakaspalvelijan avustuksella

Tuomaan liitteen tai lis&selvityksen jo jatettyyn hakemukseenne
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Kysymaan jo jatetyn hakemuksenne kasittelytilannetta
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Kysymaan lisatietoja saamastanne paatoksesta tai muusta asiakaskirjeesta
11  Muun syyn vuoksi

Miksi oletatte nain?

4. MUUTOS MUIDEN ASIAKASRYHMIEN SUHTEEN

9) Mink& muun asiakasryhman kannalta uudistus on mielestanne ollut erityisen
positiivinen/erityisen negatiivinen? (esim. sukupuolen, ian tai jonkun henkilokohtaisen
ominaisuuden kannalta) Miksi oletatte n&in?




5.  LOPUKSI

10) Alla olevaan kenttaan voitte kirjoittaa vapaasti ajatuksianne liittyen uuden
palvelumallin etuihin, mutta erityisesti sen puutteisiin. Seka siihen miten mallia tulisi
edelleen kehittaa.




11) Oletteko asioinut tassa toimistossa ennen 15. syyskuuta 2008, jolloin tassa toimistossa

siirryttiin uuteen asiakaspalvelukaytantoon?

1 Kylla 2  En (Jos vastasitte En, siirtyk&a suoraan
kysymykseen 7)

12) Alla on joukko vaittamia, jotka koskevat talld asiointikerralla saamaanne palvelua.
Valitkaa mielipidettanne parhaiten kuvaava vaihtoehto kuhunkin kohtaan.

Taysin Jokseen- Eisamaa Jokseen- Taysin En
samaa kin samaa eika eri kin eri eri osaa
mielta mielta mielta mielta mieltd sanoa
a) T0|mlston aukioloaika oli minulle 5 4 3 2 1 0
sopiva
b) Aspln_t_wuoron odotusaika ol 5 4 3 2 1 0
riittavan lyhyt
Cc) Sain ystavallista palvelua 5 4 3 2 1 0
d) Sain riittavasti tietoa niista
asioista, joita olin tullut toimistoon 5 4 3 2 1 0
hoitamaan

13) Mink& arvosanan antaisitte talla asiointikerralla saamallenne palvelulle

kokonaisuutena?
Heikko Valttava Tyydyttava Hyva
4 5 6 7 8

14) Saitteko hoidettua 1 infopisteessa?
asianne...

3 Vuoronumeropalvelussa
(taka-tiskilla) ajanvarauksella?

15) Mita asioita uudessa palvelumallissa tulisi erityisesti
kehittaa?

En osaa
Kiitettava sanoa
9 10 0

Vuoronumeropalvelussa (taka-
tiskilla) ilman ajanvarausta?
en,

miksi?




