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Saatteeksi

Esittelemme tdssd raportissa tuloksia vuosina 2008-2012 toteutetusta hankkeesta, jossa tutkittiin
Kelan yhteyskeskuksen tarjoaman puhelinpalvelun vuorovaikutuskédytanteitd. Hanke ei olisi toteu-
tunut ilman Yhteyskeskuksen johdon innostusta kehittdd puhelinpalvelua ja rohkeutta osallistua
tutkimukseen, josta ei ollut odotettavissa sen enempda pikaisia kuin ennakoitaviakaan tuloksia. Eri-
tyisesti haluamme kiittdd Yhteyskeskuksen johtajaa Pirjo Myyry4d, jonka halu kehittdd Yhteyskes-
kuksen toimintaa sekd avoin kiinnostus uudenlaista tutkimusta kohtaan vaikuttivat ratkaisevasti sii-
hen, ettd tutkimus tehtiin. Pirjo Myyry on ollut mukana hankkeen suunnitteluvaiheesta alkaen, ja
hankkeen aikana hdn kannusti ja auttoi meitd monin tavoin. Haluamme kiittda lampimasti myos
Yhteyskeskuksen suunnittelijaa Mikko Rantasta, joka jérjesti tutkimusaineiston nauhoitukset, asia-
kasneuvojien haastattelut ja lukuisat vierailumme Yhteyskeskuksessa. Mikko Rantanen on ollut

korvamaton apu kaikissa muissakin kaytannon jarjestelyissa.

Hankkeen eri vaiheissa olemme esitelleet tutkimustamme ja sen alustavia tuloksia Yhteyskeskuksen
johdolle ja esimiehille. Néissa tapaamisissa olemme saaneet arvokasta palautetta ja kommentteja,
jotka ovat olleet hyodyllisid ja suureksi avuksi tutkimuksen teossa. Kiitos Yhteyskeskuksen koko

johdolle, erityisesti Pirjo Myyrylle ja Kaija Kotisaarelle, seki kaikille esimiehille.

Tutkimuksen tekeminen ei olisi ollut mahdollista ilman niitd asiakkaita ja asiakasneuvojia, jotka an-
toivat nauhoittaa puheluitaan tutkittaviksi. Kiitos kaikille. Suurin ja lampimin kiitos kuuluu asia-
kasneuvojille, joiden ty6td saimme tutkia. Puhelintallenteiden tutkimisen lisiksi saimme seurata
asiakasneuvojien tyotd paikan pdilld Yhteyskeskuksen toimipisteissd sekd haastatella heitd. Kaikki

tdma taustatieto oli arvokas apu nauhoituksia analysoitaessa.

Kelan tutkimusosasto on ollut tirkedssa roolissa siind, ettd hanke kdynnistyi. Lisaksi tutkimusosasto
rahoitti aineiston litteroinnin ja jarjestimisen. Kiitimme lampimasti tutkimusosaston johtajia Jouko
Kajanojaa ja Olli Kangasta myotamielisyydestd hankkeelle. Lisdksi haluamme kiittad ryhmapaallik-
ko Hannu Mattilaa ja tutkija Hanna-Mari Heinosta. Hannu Mattilalta olemme saaneet monenlaista
apua ja tukea hankkeen suunnitteluvaiheesta alkaen, ja hdn on my6s antanut arvokasta taustatietoa
Kelan puhelinpalvelun toiminnasta. Hanna-Mari Heinonen on ollut yhteyshenkilomme Kelan tut-
kimusosastossa ja auttanut monin tavoin kaikenlaisissa kdytannon jérjestelyissa. Kiitimme myos
tutkimusosaston muita tutkijoita saamistamme kommenteista, kun vierailimme osastossa kertomas-
sa tutkimuksestamme. Erityinen kiitos kuuluu vastaavalle kielenhuoltajalle Kaino Laaksoselle, jonka

kanssa olemme tehneet yhteisty6td jo Kelan toimistoasiointeja kisittelevdssa tutkimushankkeessa.



Kaino Laaksonen on ollut korvaamaton apu hankkeen suunnitteluvaiheessa. Hin myds luki rapor-

tin kasikirjoituksen ja antoi meille arvokkaita kommentteja tekstin viimeistelyyn.

Kotimaisten kielten keskuksessa (Kotus) olemme saaneet apua ja tukea monilta. Keskuksen johtajaa
Pirkko Nuolijirved, kuten my®ds silloisen tutkimusosaston johtajaa Maria Vilkunaa ja suunnittelu-
paallikkod Ritva Paanasta, haluamme kiittdd tuesta ja avusta tutkimuksen alkuvaiheessa. Aineisto-
asiantuntija Toni Suutari on ollut suureksi avuksi sekd suunniteltaessa aineiston jérjestdmistd ettd

saatettaessa aineistoa kayttokuntoon.

Tutkimukseen liittyvissa eettisissd kysymyksissd olemme saaneet arvokkaita tietoja professori Klaus
Mikelalta. Kiitos myos ndihin keskusteluihin osallistuneille Toni Suutarille ja silloisen tietohuolto-
osaston johtajalle Elisa Stenvallille. Lisdaksi haluamme esittda kiitoksemme professori Paul Drew'lle.
Hianen kanssaan olemme saaneet keskustella kokemuksista soveltaa keskustelunanalyysia tutkimuk-

sessa, jossa otetaan huomioon instituution toiminnan kehittdmisen tarpeet.

Aineiston litteroinnissa suuren tyon ovat tehneet suomen kielen opiskelijat Katariina Harjunpad,
Krista Lindqvist, Mirka Pispa, Elina Suomalainen, Maria Tengbergen ja Tanja Viinikainen. Kiitos
ripedstd ja hyvéstd tyostd. Erityinen kiitos Tanja Viinikaiselle, Katariina Harjunpéille ja Maria
Tengbergenille, jotka lisdksi kortistoivat aineiston ja tyostivit siitd erilaisia kokoelmia. Maria Teng-

bergen osallistui myds raportin kirjoittamiseen.

Tdmidn tutkimuksen tekeminen on ollut meille tutkijoille arvokas kokemus. Ensimmaistd kertaa
olemme saaneet olla mukana sellaisessa tutkimuksessa, jossa tutkijoilla on ollut mahdollisuus tehda
suunnitteluvaiheesta asti tiivistd yhteistyo6ta tutkittavien kanssa. On ollut hy6dyllistd ja kiinnostavaa
keskustella alustavista havainnoista ja eri vaiheiden tuloksista Yhteyskeskuksen tyontekijoiden kans-
sa. Keskustelut ja saamamme kommentit ovat avanneet meille monia uusia nédkékulmia aineiston
analyysiin ja asiakasneuvojien tyon ymmadrtdmiseen. Motivoivaa ja vaikuttavaa on ollut nihda ja
kokea, miten avoimesti ja innostuneesti Yhteyskeskuksen neuvojat, esimiehet ja johto ovat suhtau-
tuneet tyonsd tutkimiseen ja kehittimiseen. Tutkimusta tehdessimme olemme oppineet paljon.
Olemme néhneet, miten haasteellista asiakasneuvojien ty6 on, ja myds sen, miten ammattitaitoisia

ja osaavia neuvojat tyossddn ovat. Tamén toivomme olevan luettavissa tastd raportista.

Helsingissd laskiaistiistaina 12.2.2013

Liisa Raevaara, Marja-Leena Sorjonen ja Hanna Lappalainen
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1 Johdanto
1.1 Taustaa

Téssd raportissa esitetddn tuloksia vuosina 2008-2012 toteutetusta hankkeesta, jossa tutkittiin laa-
dullisesti vuorovaikutusta Kelan yhteyskeskukseen soitetuissa puheluissa. Hanke oli Kelan ja Koti-
maisten kielten keskuksen (Kotus)' yhteistydhanke. Tutkimuksen toteuttivat Kelan yhteyskeskus ja
tutkimusosasto sekd Kotuksen ja Helsingin yliopiston suomen kielen oppiaineen tutkijat. Hanke
suunniteltiin Kotuksen, Kelan tutkimusosaston ja Kelan yhteyskeskuksen yhteistyond. Kelan tutki-
musosasto rahoitti hankkeen tutkimusapulaiset, ja tutkimusosaston sarjassa julkaistiin Hanna-Mari
Heinosen (2009) hankkeen aineistosta tekema tutkimus Yhteyskeskuksen virkailijoiden rooleista

palvelukulttuurin muutosten keskella.

Kotus tutki aiemmin vuosina 2003-2006 vuorovaikutusta Kelan toimistoasioinneissa. Tutkimus
kohdistui sellaisiin asioinnin perusvaiheisiin, kuten tervehdykset, asiakkaan tavat esittdd asiansa,
neuvojien kysymykset ja asiakkaiden vastaukset sekd tunnepitoisten keskusteluaiheiden kisittelemi-
nen. (Ks. Sorjonen ja Raevaara 2006a; Lappalainen 2008.) Tama aiempi hanke on tarjonnut vankan

pohjan Yhteyskeskuksen puhelinasiointien tutkimiselle.

Kisilld olevassa tutkimuksessa tarkasteltiin ddninauhoituksia Yhteyskeskuksen puhelinkeskusteluis-
ta asiakasneuvojien ja asiakkaiden kesken. Tulokset perustuvat ndin tismalliseen tietoon siitd, mita
Yhteyskeskuksen puheluissa tapahtuu sen sijaan, ettd tietoa olisi haettu esimerkiksi haastattelemalla

asiakasneuvojia tai kysymalld asiakkaiden kisityksid asiointien vuorovaikutuksesta.

Téssd johdannossa kuvataan
- tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset
- aineistonkeruutapa ja keratty aineisto-otos
- aineiston analyysimenetelma

- raportin rakenne.

1 Vuoden 2012 alkuun asti Kotimaisten kielten tutkimuskeskus (Kotus; www.kotus.fi).
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1.2 Kelan puhelinpalvelu osana asiakaspalvelun kehittamista

Kelan asiakaspalvelussa 2000-luku on ollut muutosten aikaa, ja asiakaspalvelua on pyritty kehitta-
mddn erilaisten hankkeiden ja kyselyjen avulla (esim. PASTE-hanke, ks. KPKO? 2008-2011; Heino-
nen 2009: 13-27). Vuosi 2005 oli erityinen asiakaspalvelun teemavuosi (Kelan vuosikertomus
2005: 2), ja vuonna 2009 valmistuivat uudet palvelutoiminnan kehittdmisen linjaukset (Kelan vuosi-
kertomus 2009: 6). Kela on ohjannut palveluaan tietoisesti entistd enemmaén toimistoista verkkoon

ja puhelimitse tapahtuvaan neuvontaan. Samalla asiakaspalvelu ja ratkaisuty6 on erotettu toisistaan.

Puhelinpalvelu toimistoista Yhteyskeskukseen

Merkittavd osa muutosta on ollut Yhteyskeskuksen toiminnan aloittaminen vuonna 2006. Aiemmin
asiakkaat soittivat toimistoihin ja niiden tyontekijit vastasivat puheluihin muiden tehtavien lomas-
sa. Esimerkiksi asiakaskirjeet ohjasivat asiakkaat soittamaan suoraan paatoksen tehneelle kisittelijal-
le. Nykyisin koko puhelinpalvelu hoidetaan valtakunnallisen keskuksen kautta. Yhteyskeskuksen
palvelu on jaettu palvelunumeroihin asiakkaiden eri eldmintilanteisiin liittyvien etuuksien perus-
teella. Kun asiakas soittaa palvelunumeroon, puhelu ohjautuu hdnen eldmintilanteeseensa liittyviin
etuuksiin erikoistuneelle asiakasneuvojalle johonkin Yhteyskeskuksen viidestd yksikosta’. Asiakasta
voidaan palvella missd Kelan yksikossd tahansa, koska kaikki asiakastiedot on tallennettu Kelan tie-
tojdrjestelmadn. Uudistuksen pyrkimyksenid on ollut tarjota kaikille yhtdldistd palvelua asuinpaikas-

ta rilppumatta.

Asiakasldhtdistd palvelua

Asiakaspalvelun kehittdmisessd huomiota on kiinnitetty erilaisten palvelukanavien liséksi palvelun
laatuun. Kela on asettanut tavoitteekseen tarjota julkisen sektorin parasta palvelua. PASTE-
hankkeessa yhtend pyrkimyksenad oli uudenlaisen palvelukulttuurin luominen. Kun aiemmin huo-
mio oli enemmadn ratkaisutyOssé ja sisaltdjen hallinnassa, uusimmissa suunnitelmissa ja ohjeissa
tahdennetddn neuvojien roolia asiakaspalvelijoina ja palvelun asiakasldhtoisyyttd. (Heinonen 2009:
13-27; KPKO 2008-2011.) Kelan palvelutoiminnan kehittdmisohjelmassa (2008-2011) asiakasldh-

toisyytta on kuvattu muun muassa seuraavasti:

2 Kelan palvelutoiminnan kehittamisohjelma 2008-2011.

3 Yhteyskeskukseen kuuluvat seuraavat yksikot: Joensuu, Jyvaskyld, Kemijarvi, Lieksa ja Pietarsaari. Kerattaessa tdaman tutkimuksen aineistoa uusi puhelinpalvelu
oli viela rakenteilla. Kaikki etuudet eivat olleet vield valtakunnallinen palvelun piirissa, ja joidenkin etuuksien osalta mukana oli vasta osa vakuutuspiireistd. Toi-
minnassa olivat Joensuun, Lieksan ja Pietarsaaren yksikét.
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- Palvelu on ystévillistd, avuliasta ja asiantuntevaa.

- Palvelussa huomioidaan erilaiset asiakasryhmat ja yksilolliset elamantilanteet.

- Asiakkaille tarjotaan mahdollisuus seurata ja tarvittaessa edistda asiansa kasittelya.
- Asiakasta kuunnellaan aktiivisesti ja viestinndssa kaytetdan yleiskielta.

- Jos Kela ei hoida asiakkaan asiaa, hidnet ohjataan oikeaan paikkaan.

Puhelinpalvelussa asiat kerralla kuntoon

Asiakaspalvelun tirkeyttd on korostettu myos henkilokunnan koulutuksessa, ja puhelinpalvelua var-
ten on laadittu malleja ja konkreettisia toimintaohjeita’. Puhelinpalvelun mottona on, ettd asiakkaan
asia hoidetaan kerralla kuntoon. Kela ottaa vastuun asian saattamisesta loppuun. Jos asia ei ratkea
puhelun aikana, asiakkaan ei tarvitse ottaa uudelleen yhteytta Kelaan, vaan Kela hoitaa asian lop-
puun. Ohjeissa korostetaan palvelun ystéavallisyyttd ja aktiivisuutta; olennaista on asiakkaan koko-

naistilanteen kartoitus.

Kehittimiskohteet

Kela kerdd sadannollisesti asiakaspalautetta palvelutoimintansa kehittdmiseksi. Lisaksi Kela on teet-
tanyt puhelinpalvelusta ulkopuolisilla konsulttifirmoilla ns. mystery shopping -tutkimuksia. Puhe-
linpalvelusta tehdyt tutkimukset ovat osoittaneet, ettd palvelua pidetddn péddosin asiantuntevana ja
ystavillisend. Kehitettdvda on havaittu palvelutilanteen haltuunotossa ja hallinnassa seka aktiivisuu-
dessa tarjota palveluja. Téssd tutkimuksessa pyrimme osoittamaan konkreettisesti, miten asetetut
tavoitteet on saavutettu ja miten ongelmakohtia on mahdollista kehittdd. Aiemmin tehdyista tutki-
muksista poiketen suosituksemme ja ohjeemme perustuvat nauhoitettujen asiakaspuheluiden yksi-

tyiskohtaiseen analyysiin.

1.3 Aineisto

Kuvaamme tdsséd alaluvussa ensin tutkimuksen aineiston keruu- ja jirjestimistavan. Sen jéilkeen an-

namme tilastotietoa keritystd aineistosta.

4 Aineiston keruun aikana kaytossa oli muun muassa Yhteyskeskuksen asiakaspalvelun ohje, johon tassa raportissa myos viittaamme.
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1.3.1 Aineistonkeruu

Tutkimusaineistona kdytettiin nauhoituksia Yhteyskeskuksen palvelunumeroihin soitetuista puhe-
luista. Ndin varmistettiin, ettd saadaan riittdvéan tarkka kisitys siitd, millaisia puhelinpalvelun arkiset
toimintakdytdnteet ovat. Aineiston koko, tyyppi ja keruutapa suunniteltiin Yhteyskeskuksen ja Ke-
lan tutkimusosaston kanssa. Nauhoitukset aloitettiin joulukuussa 2008 ja saatiin loppuun maalis-

kuussa 2009.

Yhteyskeskuksen yksikdiden, asiakasneuvojien ja asiakkaiden valitseminen

Yhteistyossd Yhteyskeskuksen edustajien kanssa aineistonkeruun kohteiksi valittiin Joensuun ja
Lieksan yksikot. Namad yksikot ovat ensimmadiset Yhteyskeskuksen toimipisteet ja ovat toimineet
vuodesta 2006 alkaen. Toiminta niissd oli nauhoitusaikana jo suhteellisen vakiintunutta ja henkild-

kuntakoulutuksen puitteet luotu.

Tutkimukseen osallistuvat asiakasneuvojat valittiin niistd, jotka vastasivat tutkimuksen kohteena
olevia etuuksia (ks. jaljempédnd) koskeviin puheluihin®. Yhteyskeskuksen edustaja keskusteli neuvo-
jien kanssa, kertoi heille tutkimuksen tavoitteista sekd sopi siitd, ketkd osallistuvat nauhoituksiin ja
miten nauhoitukset jirjestetddn. Nauhoitusaikana nauhoituspuhelimissa oli seuraava automaattinen
tiedonanto: "Kelan yhteyskeskukseen tulevia puheluja nauhoitetaan tdméan kuun aikana asiakaspal-

velun kehittamiseksi”.

Aineisto-ofoksen méaérittaminen: tutkittavat etuudet ja puheluiden maéra

Yhteyskeskuksen kanssa kdydyissd neuvotteluissa sovittiin, ettd puheluja nauhoitetaan useasta etuu-
desta. Kelan tutkimusosasto pyysi myos palvelutoiminnasta vastaavilta tyontekijoilta mielipiteitd
nauhoitettavien etuuksien valinnasta. Nauhoitettaviksi etuuksiksi valittiin sellaiset, joista oli suurin
tarve saada tietoa ja joista saatavan tiedon perusteella puhelinpalvelua voisi kehittda kattavasti. Tut-

kittaviksi valittiin seuraavia etuuksia koskevat puhelut:

- yleinen asumistuki
— sairausasiat

— kuntoutus

5 Kello 16:n jdlkeen tulevat puhelut ohjautuivat kelle tahansa vapaana olevalle neuvojalle huolimatta siitd, minkd etuuden numeroon asiakas oli soittanut.
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Yhteyskeskuksen puheluista suurin osa koskee yleistd asumistukea ja sairausasioita. Kuntoutusasioi-
ta koskevien puheluiden erityispiirteend ovat puolestaan pitkit asiakassuhteet, joissa on mukana

monta toimijaa.

Nauhoitusjdrjestelyistd vastasi Yhteyskeskus. Tavoitteeksi asetettiin, ettd kustakin kolmesta etuudes-
ta nauhoitetaan vahintaan 100 puhelua. Télla haluttiin varmistaa, ettd aineistoa on riittavasti kunkin
etuuden tyypillisen puhelukirjon esiin saamiseksi. Kultakin asiakasneuvojalta oli tavoitteena nau-

hoittaa véhintddn 25 puhelua, jotta saataisiin kuva eri neuvojien tyypillisistd toimintatavoista.

1.3.2 Tilastotietoa aineistosta

Aineistonkeruun aikana nauhoitettiin 403 puhelua. Ne kortistoitiin Kotuksessa tietokantaan, josta
voi tehdd hakuja erilaisin kriteerein (esim. etuus, asiakkaan ikd, viranomaispuhelu). Nauhoitusten
yhteiskesto on 28 tuntia 15 minuuttia. Yksittdisten puheluiden pituus vaihtelee puolesta minuutista
(33 s) yli 20 minuuttiin (21 min). Keskimaarin puhelu kestda noin 4 minuuttia (4 min 12 s). Kaikki
puhelut litteroitiin, eli ddni saatettiin kirjalliseen muotoon mahdollisimman tarkasti. Seuraava tau-

lukko kuvaa aineiston puhelujen mdirdn neuvojittain ja etuuksittain.

Taulukko 1. Nauhoitetut puhelut neuvojittain ja etuuksittain (12 neuvojaa).

Etuus/neuvoja Nauhoitetut puhelut
Yleinen asumistuki 182
Neuvoja A 43
Neuvoja B 40
Neuvoja C 22
Neuvoja D 31
Neuvoja E 46
Kuntoutus 80
Neuvoja F 35
Neuvoja G 25
Neuvoja H 20
Sairausasiat 141
Neuvoja | 28
Neuvoja J 32
Neuvoja K 37
Neuvoja L 44
Yhteensd 403
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Kymmenen neuvojan kohdalla 25 puhelun tavoite saavutettiin, ja vain kahden neuvojan (C ja H)
puhelujen madra jai hieman tavoiteltua vihdisemmaksi. Yleisen asumistuen ja sairausasioiden puhe-
luja saatiin nauhoitetuksi tavoitetta selvdsti enemmain ja kuntoutuksenkin puheluja riittavasti. Vaih-
telu puhelujen maéréssa sekd neuvojittain ettd etuuksittain aiheutui siitd, ettd nauhoitusten aikaan

puhelinjdrjestelmaissa oli ajoittain ongelmia, eikd nauhoituksia haluttu tehdé poikkeustilanteissa.

Noin kymmenesosassa puheluista asiakas soittaa muussa asiassa kuin mitd palvelunumero koskee.
Naiistd suurin osa on yleisen asumistuen numeroon tulleita puheluita, joissa asiakas haluaa kysya
eldkkeensaajan tai opiskelijan asumistuesta. Noin kolmasosassa niitd puheluja asiakasneuvoja neu-
voo asiakasta, ja muissa tapauksissa asiakas ohjataan heti puhelun alussa tai myéhemmin sen kulu-

essa soittamaan toiseen numeroon.

Yhteyskeskukseen soittavat sekéd kansalaiset ettd edunsaajan asiaa hoitavat viranomaiset. Taulukko 2

esittdd ndiden kahden soittajaryhmadn maérit aineistossa etuuksittain.

Taulukko 2. Kansalaisten soittamien puheluiden osuus.

Soittaja
Etuus Kansalainen Viranomainen Yhteensa
Yleinen asumistuki 155 27 182
Sairausasiat 105 36 141
Kuntoutus 55 25 80
Yhteensd 315 88 403

Hieman yli viidesosassa puheluista (88 puhelua yhteensd 403 puhelusta) soittaja on viranomainen,
esimerkiksi sosiaalitydntekijé, tydvoimaneuvoja tai ladkari, joka soittaa asiakkaansa asiasta. Muissa

puheluissa soittajana on kansalainen.

Raportissa kaytetty aineisto: kansalaisten puhelut

Keskityimme tutkimuksessa kansalaisten soittamiin puheluihin, joita on yhteensa 315. Ndiden pu-
helujen yhteiskesto on 23 tuntia 7 minuuttia. Puheluista noin puolet soitetaan yleisen asumistuen
numeroon, kolmasosa sairausasioiden numeroon ja kuudesosa kuntoutuksen numeroon. Raportissa
esitetyt taulukot (my6s tdman luvun taulukot 3-5) seka tekstissd ilmoitetut luvut perustuvat kansa-
laisten soittamiin puheluihin. Ainoastaan tervehdyksid tarkastellessamme (luvuissa 2.1 ja 2.2)

olemme ottaneet mukaan myos viranomaispuhelut.
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Asiakkaiden soiton syyt

Asiakkailla oli soittaessaan monenlaisia kysymyksid, mutta yleisimmit soiton syyt ovat kuitenkin
selvdsti hahmotettavissa taulukosta 3. Joillakin asiakkailla oli useita asioita, ja ndissd tapauksissa tau-

lukon luvut perustuvat ensimmadiseksi kerrottuun syyhyn.

Taulukko 3. Kansalaisten soittamien puheluiden syyt (%, N = 315 puhelua).

Soiton syy Prosenttiosuus
Jatetyn hakemuksen tilanne 28
Kelan lahettama kirje 22
Yleinen kysymys etuudesta 20
[Imoitus Kelalle 10
Hakemuksen tayttaminen/toimittaminen 6
Muu syy 14
Yhteensa 100

Yleisin soiton syy on jatetyn hakemuksen tilanteen tiedusteleminen. Useimmiten asiakas haluaa tie-
tad, kuinka kauan paitoksen tekeminen tai rahojen saaminen kestdd. Han saattaa my0s varmistaa,
onko hakemus kunnossa ja onko siind mukana kaikki tarvittavat asiapaperit. Seuraavaksi yleisin soi-
ton syy on asiakkaan Kelalta saama kirje (esim. padtos hakemuksesta tai hakemuksen tiydennys-
pyyntd). Useimmiten asiakas oli saanut hylkdyspéadatoksen tai pyynnon puuttuvista liitteistd ja halusi
asiasta lisdtietoa. Noin viidesosassa puheluista soittajalla on jokin yleinen etuuteen liittyvéd kysymys.
Jonkin verran asiakkaat soittavat myds ilmoittaakseen Kelalle jostakin muutoksesta tai liitteiden vii-

vastymisestd tai kysydkseen hakemuksen tdyttdmisestd ja toimittamisesta.

Tutkimukseen osallistuneet neuvojat

Tutkimukseen osallistuneista kahdestatoista asiakasneuvojasta yksi on mies ja loput ovat naisia. Vii-
si neuvojista vastaa yleisen asumistuen numeroon, neljd sairausasioiden numeroon ja kolme kun-
toutuksen numeroon (ks. taulukkoa 1). Neuvojien Kela-kokemus vaihtelee puolesta vuodesta seit-
semain vuoteen. Lahes kaikki ovat ennen Kelan palvelukseen tuloaan tehneet jotain muuta asiakas-
palveluty6td, monet nimenomaan puhelinpalvelussa. Suurin osa neuvojista on kotoisin Pohjois-

Karjalasta. Kymmenta tutkimukseen osallistunutta neuvojaa myos haastateltiin.
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Tutkimukseen osallistuneet asiakkaat

Suurin osa aineistomme asiakkaista on nuoria aikuisia ja keski-ikiisid. Taulukosta 4 ndkyy, kuinka mon-

ta soittajaa on eri ikdryhmistd. Tiedot on koottu vain niistd puheluista, joista asiakkaan ik kay ilmi.

Taulukko 4. Soittajien ikd etuuksittain.

ETUUS Alle 21 21-30 31-40 41-50 51-60 61-70 71-80 Yli 81 Yhteensd
Zﬁj’”mﬁztuki 8 41 19 22 17 5 1 1 114
Sairausasiat 2 5 17 20 29 7 3 1 84
Kuntoutus 1 8 7 11 8 2 0 0 37
Yhteensa 11 54 43 53 54 14 4 2 235

Soittajia on suurin piirtein yhtd paljon eri ikdryhmistd lukuun ottamatta alle 21-vuotiaita ja yli 60-
vuotiaita. Yli 70-vuotiaita asiakkaita aineistossamme on ainoastaan 6; my6s alle 21-vuotiaita on

vahidn, vain 11.
Etuuksittain on jonkin verran ikdryhmittdisia eroja. Suurin osa yleisen asumistuen numeroon soittaneis-
ta oli 30-vuotiaita tai sitd nuorempia (49 puhelua). Sairausasioista soittavat eniten vanhemmat, yli 50-

vuotiaat asiakkaat, ja kuntoutuksen numeroon soittavista suurin ryhma ovat 41-50-vuotiaat.

Asiakkaiden enemmistd on naisia. Heitd on ldhes kaksi kolmasosaa soittajista (ks. taulukkoa 5).

Taulukko 5. Soittajien sukupuoli etuuksittain.

ETUUS Naisia Miehii Yhteensa
Yleinen asumistuki 92 63 155
Sairausasiat 66 39 105
Kuntoutus 36 19 55
Yhteensd 194(62%) | 121(38%) 315

Puhetavan perusteella selvisti didinkieleltddn muita kuin suomenkielisid soittajia on aineistomme
asioinneissa ainoastaan seitsemdssd®. Ndistd asioinneista kolme kdyddin englanniksi, muut nelja
suomeksi. Vieraskielisten asiakkaiden vdhyydestd pédtellen puhelinasiointi lienee ndille asiakkaille

hankalampaa kuin kasvokkain tapahtuva asiakaspalvelu. Yli 60-vuotiaiden soittajien vahyys johtu-

6 Pietarsaaren yksikkd, joka ei ollut tutkimuksessa mukana, on keskittynyt palvelemaan ruotsinkielisia asiakkaita. Yhtaan aineistomme puhelua ei olekaan kayty
ruotsiksi.
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nee siitd, ettd tutkimuksessa mukana olevat palvelut koskevat padasiassa tyoikdisid. On myos mah-
dollista, ettd vanhemmat asiakkaat kokevat toimistossa asioinnin puhelinpalvelua helpommaksi ta-

vaksi hoitaa asioitaan.

1.3.3 Neuvojien haastattelut ja neuvojien tydn havainnointi

Laajemman kisityksen saamiseksi neuvojien tyostd neuvojia myos haastateltiin. Lisdksi tutkijat sai-

vat mahdollisuuden havainnoida puheluihin vastaamista Yhteyskeskuksissa.

Haastattelut

Neuvojia haastattelemalla hankittiin erilaista taustatietoa. Haastatteluihin osallistui 10 neuvojaa.
Riippuen neuvojien tydtilanteesta kyseisend pdividnd osaa neuvojista haastateltiin yksin, osaa pareit-
tain. Haastattelijoita oli tyypillisesti kaksi. Kotuksen tutkijat haastattelivat yhdessd Kelan tutkimus-
osaston tutkijan Hanna-Mari Heinosen kanssa neuvojia Joensuussa (kesdkuussa 2009) sekd Lieksas-
sa ja Kontiolahdella (joulukuussa 2009). Kukin haastattelu kesti noin tunnin. Tutkijat olivat laati-
neet haastattelurungon, jota mukautettiin kunkin haastattelun kulkuun sopivaksi. Neuvojilta pyy-

dettiin kirjallinen lupa nauhoittaa haastattelu.

Haastattelun aluksi tutkijat myos kertoivat tutkimuskéyténteistd ja puhelinkeskustelujen litterointi-
tavasta. Tamin jdlkeen kyseltiin erilaista taustatietoa (mm. kuinka kauan ollut Yhteyskeskuksessa
toissd, missd oli aiemmin; mista on kotoisin, missd on asunut; millainen on oma puhetapa; millai-
nen koulutus on) sekd kokemuksia Yhteyskeskuksessa tyoskentelemisestd (mm. mikd on tydssa mu-

kavaa, mikd vaikeaa; millaiset puhelut ovat hankalia; millaisia vaarinymmarryksia tulee).

Haastattelut purettiin nauhoilta kirjaamalla kunkin haastattelun keskeiset seikat. Haastattelut ovat

olleet hyodyllisté lisdaineistoa, jonka avulla neuvojien ty6td on voitu asettaa laajempiin yhteyksiin.

Havainnointi: neuvojien tydn seuraaminen Yhteyskeskuksessa

Yhteyskeskus jérjesti tutkijoille mahdollisuuden seurata neuvojien tyoskentelyd kahden vierailun ai-
kana. Tutkija istui puhelimeen vastaavan neuvojan vieressi ja seurasi keskustelua kuulokkeista. Hin
teki havainnoistaan muistiinpanoja ja esitti neuvojalle kysymyksid puhelujen vilissa. Mahdollisuus

seurata neuvojien tyotd paikan pdilld oli tdrkedd aineiston analyysin kannalta, koska tutkijoiden
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kaytossd ei ole ollut videointeja neuvojan toiminnasta puhelun aikana. Tutkijat saivat tietoa esimer-

kiksi tietojarjestelmdn kédytostd ja muunlaisesta tiedonhausta puhelujen aikana.

1.4 Tutkimusmenetelmad ja aineiston analyysi

Yhteyskeskuksen puheluita on analysoitu keskustelunanalyyttisella (KA) menetelmalla.

Lyhyt johdatus keskustelunanalyysiin

Keskustelunanalyysi (KA) on laadullinen, mikroanalyyttinen, systemaattinen ja induktiivinen (ai-
neistoa koskevista havainnoista liikkeelle 1dhtevd) menetelma4, jolla tutkitaan erilaisia aitoja vuoro-
vaikutustilanteita. Aineistona kéytetdan ddni- ja videonauhoituksia todellisista vuorovaikutustilan-
teista, jotta on mahdollista tehdd suoraan havaintoja ja tarkkoja analyyseja siitd, mitd vuorovaiku-
tuksessa tapahtuu. Vaikka KA syntyi alkuaan tuttavien, ystdvien ja perheenjdsenten vilisten arkisten
keskustelujen tutkimisesta, sitd on sittemmin sovellettu monien institutionaalisten vuorovaikutusti-
lanteiden analyysiin (ks. Antaki 2011), mukaan lukien Kelan toimistoasioinnit (Sorjonen ja Raevaa-
ra 2006a), terveydenhuollon vuorovaikutustilanteet (esim. Raevaara 2000; Sorjonen ym. 2001; Heri-
tage ja Robinson 2011), puhelinhaastattelut (Maynard ym. 2011), ammatillinen ohjaus (Vehvildinen
2001), puhelimitse annettu ohjelmistotuki (Olin-Paarlahti ja Saarelainen-Haila 2001) ja tyévoima-

haastattelut (Toerien ym. 2011).

Arkisissa vuorovaikutustilanteissa, kommunikoidessamme perheenjédsenten, ystévien tai muiden la-
heisten kanssa, teemme monenlaisia "sosiaalisia tekoja”. Tarjoudumme esimerkiksi tekemdén jota-
kin; esitimme pyyntojd, kiskyjd ja ehdotuksia; valitamme saamastamme kohtelusta tai jonkun
muun kayttdytymisestd ja kerromme huolia; tai olemme samaa tai eri mieltd. Yhteyskeskuksen pu-
heluissa neuvojat ovat samalla tavoin tekemisissé erilaisten toimintojen ja laajempien toimintajakso-
jen kanssa: he esimerkiksi selvittdvit asiakkaan asiaa ja tilannetta esittaimalld tille kysymyksid ja
kayttamalla Kelan tietojarjestelmad; he antavat tietoa etuuksista ja aikatauluista; he neuvovat asia-
kasta etuuksien hakemisessa; he varmistavat, ettd ovat ymmartaneet asiakasta oikein tai ettd tima on
ymmartanyt asiat oikein. Institutionaalista vuorovaikutusta koskeva KA-tutkimus keskittyy siihen,
kuinka téllaisia toimintoja ja laajempia toimintakokonaisuuksia rakennetaan tutkittavassa tilantees-
sa ja miten erilaiset vuorovaikutuskéytanteet vaikuttavat keskustelun etenemiseen ja asioiden hoi-

tamiseen.
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Keskustelunanalyysi ei ole tulkitseva menetelmé siind mielessd, ettd tarkoituksena olisi jaljittad ja
tulkita ihmisten puheen piilomerkityksia tai -tavoitteita. Sen sijaan se keskittyy siihen, miten vuoro-
vaikutuksen osapuolten voidaan objektiivisesti havaita toimivan. Menetelmén avulla voidaankin
saada tasmallistd tietoa siitd, mitd Yhteyskeskuksen puheluissa tapahtuu. Téllainen tieto antaa van-

kemman perustan esittdd ohjeita hyvistad toimintatavoista.

KA-menetelman etuna on, ettd se

- el nojaa neuvojien tai asiakkaiden muistikuviin, jotka ovat usein katkelmallisia tai paikkansa
pitimattomia

- tutkii suoraan, kuinka ihmiset toimivat ja puhuvat, sellaisella tarkkuudella, jota puhujat eivit
todennékoisesti tiedosta eivitka voi muistaa

- on vahemman normatiivinen: se ei lahde ennakko-oletuksesta, ettd pitdisi toimia jollakin ta-
valla tai pitdisi sanoa jotakin, silld tdllainen lahtokohta voi estdd nidkemdstd, mita todella ta-

pahtuu.

Keskustelunanalyysin kdyttdminen Yhteyskeskuksen puheluiden tutkimisessa

Analyysissa on nelja ydinvaihetta, jotka voivat limittya:

1. Valmisteleva vaihe. Ensimmaiseksi puhelujen nauhoitteet litteroidaan eli muunnetaan yksityis-
kohtaisesti nauhalta kirjoitukseksi. Hankkeessa litteroinnin tekivdt tutkimusavustajat, jotka myos
kortistoivat aineiston. Litterointivaiheessa keskustelijoiden nimet, asiakkaiden henkildtunnus- ja
osoitetiedot sekd muut tunnistamisen mahdollistavat tiedot muutettiin keskustelijoiden anonymi-

teetin turvaamiseksi.

Litteraatiossa ei esitetd pelkédstddn, mitd sanotaan, vaan my®ds, kuinka se sanotaan. Puheen tuotta-
mistavan osoittamiseen kdytetddn erikoismerkkeja, jotka ilmaisevat sekd puheen ajoitusta ettd pu-
humistapaa. Litteraatio nédyttad esimerkiksi puhujien paillekkdispuhunnan, tauot (sekunnin kym-
menesosina) sekd savelkulun ja prosodian piirteitd (ddnenvoimakkuus, hiljainen puhe; danteenveny-
tys, sanan kesken jattiminen). Kdytetyt litterointimerkit on esitelty siséllysluettelon jilkeen. Kaikki

nauhoitetut puhelut litteroitiin, ja analyysin aikana litterointeja tarkennettiin tarpeen mukaan.

2. Esimerkkikokoelmien koostaminen. Litteroidusta aineistosta tehdddn kokoelmia, joihin kootaan

kaikki tietyn vuorovaikutustoiminnan esiintymat aineistossa. Kokoelmia tehtiin hankkeessa esimer-
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kiksi neuvojien vastauksista vuoroihin, joissa asiakas oli kertonut soiton syyn; etuushakemuksen
tayttdmista koskevista neuvoista ja kohdista, joissa asiakas ilmaisi, ettei ymmarra, mitd neuvoja sa-
noi. Analyysi on systemaattista (ei valikoivaa): kaikki tapaukset poimitaan, ei pelkéstddn tyypillisia

tai poikkeuksellisia.

3. Esimerkkikokoelman analyysi. Tdssd vaiheessa kutakin kokoelmaa analysoidaan tarkasti. Tavoit-
teena on paikantaa samankaltaisuuksia ja vaihtelua siind, miten jokin toiminta, vaikkapa neuvo tai
kysymys, tehdddn (esim. vaihtelu sananvalinnassa, ilmausten muotoilussa, asioiden esittimisjérjes-
tyksessd). Tamd on tdrkedd, koska aiemmasta KA-tutkimuksesta tiedetddn, ettd jopa yhden sanan

ero voi vaikuttaa vuorovaikutuksen etenemiseen.

4. Vuorovaikutuskiytinteiden vaikutukset keskustelun etenemiseen. Tdssd vaiheessa esimerkkiko-
koelmaa tarkastellaan siltd kannalta, millaisia seurauksia eri toimintatavoilla on keskustelun etene-
miselle. Aiempien ja tdmén analyysivaiheen perusteella muotoillaan puhe- ja toimintakdytanteitd

koskevat suositukset.

1.5 Tutkimuksen tavoitteet ja raportin rakenne

Hankkeen tavoitteena on selvittdd Yhteyskeskuksen tarjoaman puhelinpalvelun vuorovaikutuskaytan-
teitd Kelan asiakaspalvelun kehittdmisen tarpeisiin. Tutkimuksessa keskitytdan sellaisiin toimintavai-
heisiin, jotka ovat asioinneissa toistuvia seka keskeisid palveluhalukkuuden ilmaisemisen ja asioinnin

tehokkaan etenemisen kannalta. Tutkimuksen perusteella esitetddan suosituksia hyvista kdytanteista.

Raportti etenee asioinnin kulun mukaan. Luku 2 keskittyy puhelun ja asioinnin aloittamiseen. Aluk-
si tarkastellaan neuvojien tapoja vastata soittoon (2.1) ja timédn jdlkeen neuvojien ja asiakkaiden ter-
vehdyksid (2.2). Sen jdlkeen analysoidaan neuvojien tapoja ilmaista palveluhalukkuutta ennen kuin

asiakas on kertonut, miksi hdn soittaa (2.3).

Luvussa 3 huomio kohdistuu asiakkaan kuuntelemiseen ja asian kdsittelyn aloittamiseen. Aluksi
(3.1) osoitamme tapoja kuunnella aktiivisesti ja ilmaista kuulolla oloa. Seuraavaksi tarkastelemme
asian kasittelyn aloittamista (3.2). Huomion kohteena on se, miten neuvoja siirtyy tietokoneelle ha-

kemaan asiaa koskevia tietoja.
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Tédmaén jilkeen keskitymme asiakkaan tilanteen kartoittamiseen (luku 4). Erikseen analysoitavana
ovat tilanteet, joissa kartoittaminen tapahtuu kysymyksin, ilman tietokoneen apua (4.1-4.4 ), seka

toisaalta tilanteet, joissa neuvoja kayttaa Kelan tietojérjestelmaéssa olevia tietoja asiakkaasta (4.5).

Luvun 5 aiheena on asiakkaan neuvominen ja ohjaaminen. Aluksi tarkastellaan etuuden hakemi-
seen, esimerkiksi lomakkeiden tdyttdmiseen liittyvdd neuvomista (5.1). Sen jélkeen tarkastellaan
neuvojen muotoilua ja siind ilmenevai vaihtelua (5.2) sekd toisaalta neuvojien tapoja varmistaa oh-

jeiden ymmaértdminen (5.3).

Raportin lopussa tarkastellaan tilanteita, jotka voivat sijoittua eri vaiheisiin puhelua. Luvussa 6 kisi-
teltdvdnad ovat tilanteet, joissa neuvoja joutuu ohjaamaan asiakkaan toiseen palvelunumeroon (luku
6.1) tai joissa hdn ei osaa vastata asiakkaan kysymykseen (luvut 6.2-6.4). Luku 7 keskittyy tilantei-
siin, joissa asiakkaalla on ymmarrysongelmia. Aluksi (7.1) tarkastellaan kohtia, joissa asian kasitte-
lyd ollaan jo lopettelemassa, mutta asiakas hakeekin lisatietoa kysymykselld. Tadman jdlkeen kasitel-
lddn asiakkaiden suoria ymmartdmattomyyden ilmauksia (7.2). Luvun lopuksi (7.3) esilld on tilan-

teita, joissa asiakas saa mahdollisesti liikaa tai liian tarkkaa informaatiota.

Raportin paattdad luku 8, joka kokoaa tutkimuksen keskeiset tulokset ja toimintasuositukset.

2 Puhelun aloitus

Palvelutilanteessa asiakkaan saama ensivaikutelma on tirked. Asioinnin alussa hyvin pienetkin seikat
vaikuttavat siihen, millaiseksi palvelutilanne muotoutuu. Eivit pelkdstddn sanat vaan myds niiden lau-
sumistapa ovat keinoja luoda puheeseen ystévillistd sdvyd ja ilmaista palveluhalukkuutta. Samoin pu-

heen selkeys ja varmuus luovat vaikutelmaa siitd, ettd neuvoja ottaa vastuun asian hoitamisesta.

Téssa luvussa kuvaamme, miten neuvojat toimivat puhelun alussa ennen kuin asiakas esittda asiansa.
Arvioimme erilaisten toimintatapojen toimivuutta palveluhalukkuuden ilmaisemisen, ystavéllisen sa-
vyn luomisen ja tilanteen haltuunoton kannalta. Luvussa 2.1 tarkastelemme puhelun ensimmaisté pu-
heenvuoroa, neuvojan vastausta soittoon. Luvussa 2.2 keskitymme tervehdyksiin ja luvussa 2.3 neuvo-

jan keinoihin edesauttaa tilanteen haltuunottoa, ennen kuin asiakas aloittaa asiansa kertomisen.
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2.1 Soittoon vastaaminen

Soittaessaan Kelan yhteyskeskukseen asiakas kohtaa puhelimeen vastaavan neuvojan, joka esittelee
aloitusvuorossaan organisaation sekd itsensd. Vuoron perusteella asiakas muodostaa ensimmadisen
mielikuvansa neuvojasta. Aloitusvuorossaan neuvojat sanovat samassa jdrjestyksessd samat asiat,
mutta vuoro ei ole kuitenkaan kaikilla samanlainen. Neuvojien tyylit vaihtelevat; eroa on esimerkik-

si sanojen painottamisessa, sivelkorkeuden muutoksissa ja tauotuksessa.

Aineistossamme kaikkien neuvojien vastausvuorossa on painotuksen ja sivelkorkeuden vaihtelua.
Savelkorkeudeltaan tédysin tasainen ja painoton vuoro kuulostaisikin mekaaniselta ja innottomalta.
Seuraaviin esimerkkeihin” on koottu kolmen eri neuvojan vastaustyylit, joita tarkastellaan suhteessa
sithen, millainen savy niistd valittyy ja miten vastaustyylit mahdollisesti vaikuttavat vuorovaikutuk-

sen kulkuun.

(2.1) K0033
N: Kela? (.) asiakaspalvelu, (.) Hanna Peltonen?
— = —
nouseva tasainen nouseva
savelkulku savelkulku savelkulku

+ puheen jaksotus lyhyilld tauoilla

Esimerkin 2.1 neuvoja pitdd vastausvuoron osat erillddn tauotuksella. Hinen vuorossaan on kolme
erillistd lausunnallista yksikkod: nousevaan savelkulkuun paattyva Kela?, tasainen asiakaspalvelu se-
kd nousevaan savelkulkuun pdittyvd oma nimi. Vuoro muodostaa tietynlaisen rytmisen kokonai-
suuden. Tdllainen osien erillddn pitiminen saattaa kuitenkin aiheuttaa asiakkaassa hammennysta,
koska hidn ei vdlttdimatta tiedd, kuinka pitkd neuvojan vastausvuoro on. Asiakas voi luulla vuoron
loppuvan jo nousevaan sivelkulkuun pédttyvian Kela-sanan jilkeen. Ndin tapahtuu seuraavassa esi-

merkissd, jossa asiakas on aloittamassa omaa puheenvuoroaan jo tdssa kohdassa.

(2.2) K0170

01 N: Kela? (.) asiak[aspalvelu, Sanna Nieminen?
02 A: => [no,

03 (0.2)

04 A: no >tid o Eila Pehkonenc< hei.

7 Kaikki raportin esimerkeissa esiintyvat nimet ovat peitenimid. My6s muut esimerkeissa esiintyvat puhujien tunnistamisen mahdollistavat tiedot (henkilotunnuk-
set, osoitteet, paikannimet ym.) on muutettu.
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Esimerkkien 2.1 ja 2.2 vastausvuoro noudattaa Yhteyskeskuksen asiakaspalvelun ohjetta, joka oli
kaytossd aineiston keruun aikaan. Esimerkin 2.3 neuvoja on kuitenkin muokannut omaa vastaus-
tyyliddn pienelld mutta toimivalla tavalla. Hén pitdd vuoron eri osat yhdessd lausumalla ne ilman
taukoa seka kdyttamalld Kela-sanasta muotoa Kelan (genetiivisijainen muoto). Vuoro kuulostaa su-
juvammalta kuin esimerkkien 2.1 ja 2.2 vastausvuorot, eiki se aiheuta asiakkaissa epavarmuutta sii-

ta, milloin voi aloittaa.

(2.3) K0101

N: Kgl&g lasiatkaspalvelu Henna Niskanen;
genetiiviv

sanan alussa laskeva,
sitten nouseva savelkulku

Esimerkin 3 neuvoja on aineistomme neuvojista ainut, joka kéyttda genetiivid sanasta Kela. Suurin
osa neuvojista lausuu vastausvuoron samaan tapaan kuin esimerkkien 2.1 ja 2.2 neuvojat eli pitden
vuoron osat erilladn lyhyilld tauoilla. Vaikka esimerkin 2.3 neuvojan vuorossa ei ole taukoja, hin luo
vuoroon vaihtelua savelkorkeuden muutoksilla asiakaspalvelu-sanan alkuosassa (merkitty litteraati-

oon alas- tai ylospdin osoittavilla nuolilla).

My®ds esimerkin 2.4 neuvoja nostaa puheensa siavelkorkeutta sanassa asiakaspalvelu mutta vasta yh-

dyssanan loppuosassa.

(2.4) K0286

N: Kela asiakas{palvelu Jaana Kyro;

H_J

siavelkorkeuden nousu yhdyssanan loppuosassa

Savelkorkeuden muutos tai painottaminen yhdyssanan loppuosassa on piirre, jota esimerkiksi tv-
toimittajat ja muutkin ammatikseen puhuvat kayttavit yleisesti varsinkin rutiininomaisessa puhees-
sa. Se on kuitenkin myds piirre, jonka on todettu drsyttivin maallikoita (Joronen 2007: 39). Tama
johtuu todennékaisesti siitd, ettd yhdyssanan loppuosan painottaminen poikkeaa suomen kielen ta-

vanomaisesta painotuksesta.

Yhteenveto ja suositukset

» Vaikka neuvojat vastausvuorossaan esittdvatkin samat asiat samassa jérjestyksessd, puheen pai-

notuksessa, sdvelkorkeuden muutoksissa ja rytmityksesséd on eroja. Kyse on pienistd seikoista, mutta
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ne luovat ensivaikutelmaa neuvojasta ja hdnen tavastaan toimia. Vastausvuoron rytmittdminen tau-
oilla eri osien vilissé saattaa aiheuttaa asiakkaassa epdvarmuutta siitd, milloin hén voi aloittaa. Toi-
miva vaihtoehto on vastausvuoron lausuminen yhtendisend kokonaisuutena kéyttden Kela-sanasta

genetiivimuotoa (Kelan asiakaspalvelu).

P Tasainen ja painoton vastausvuoron esittdmistapa voi luoda mielikuvan ty6taan rutiininomaises-
ti hoitavasta neuvojasta. Vaihtelua ja elavyytta vuoroon tuovat painotus tai savelkorkeuden muutok-
set eri osien alussa (esim. Kelan |asialkaspalvelu Henna Niskanen). Yhdyssanan (asiakaspalvelu)
loppuosan korostaminen painotuksella tai sédvelkorkeuden muutoksella voi kuitenkin luoda mieli-

kuvan rutiinipuheesta.

» Aineistomme neuvojat vastaavat puheluihin omalla persoonallisella ja vakiintuneella tyylillddn.
Tyylid voi olla hankalaa tietoisesti muuttaa, ja siihen puuttuminen saattaa johtaa siihen, ettei vasta-
usvuoro kuulosta luontevalta. Edelld mainittuihin seikkoihin voi kuitenkin kiinnittdd huomiota uu-

sia neuvojia koulutettaessa.

2.2 Asiakkaan tervehtiminen

Neuvojan vastattua puheluun vuoro siirtyy asiakkaalle. Useimmiten asiakas aloittaa kertomalla ni-
mensd ja tervehtimélld neuvojaa, minka jalkeen tdma esittdd vastatervehdyksen. Aineiston puheluis-

ta 89 % alkaa ndin®, kuten myos esimerkissé 2.5.

(2.5) K0o67
01 N: Kela Tasiakaspalvelu Leena Pynnénen?
02 (0.8)

03 A:=> Sirpa Nyman tdssi hei?
04 N: => hei?

Tervehdysten lykkaantyminen

Yleisestd aloitustavasta on joitakin poikkeuksia. Ensinnékin tervehdysjakso voi lykkdantyd. Asiakas
saattaa tarkistaa ensin, onko hin soittanut oikeaan numeroon, tai hian voi pyytda neuvojaa yhdista-

maén puhelun tiettyyn toimistoon, kuten esimerkissa 2.6.

8 Luvussa 2.2 tarkasteltavana on koko aineisto - siis sekd kansalaisten ettd viranomaisten soittamat puhelut. Joidenkin puheluiden alusta ei nauhoitusongelmien
vuoksi saa selvda tai nauhoitus alkaa hieman kesken, minka vuoksi tarkastelussa mukana olevien puheluiden maéra on vain 386 (ks. kuviota 2, s. 29).
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(2.6) K0305

01 N: Ke|la asiakaspalvelu Kari Talasniemi?

02 (0.7)

03 A: —> 00 saanko< onko tada Alavuden Kela?

04 (0.7)

05 N: tdma on nyt yhteyskeskuksessa? (.) tuo, (0.3) toi[mistosta] ohjautuu
06 A: [aha joo,]

07 N: tanne meille?

08 (0.4)

09 A: => joo no tdd on, (.) Alavudelta Kaivon Justiina hei?

10 N: => hei hei?

Asiakas aloittaa asiansa kertomisen jattamatta tilaa vastatervehdykselle

Aineistossa on joitakin puheluita (3 % puheluista), joissa neuvoja ei vastaa asiakkaan tervehdykseen.
Niama tapaukset ovat kaikki sellaisia, joissa asiakas neuvojaa tervehdittydén aloittaa asiansa esittelyn
niin, ettei neuvojalle jad aikaa esittda vastatervehdysta. Asiakkaat kdyttavit niin sanottua ryntdystak-
tiikkaa eli liittdvét tervehdyksen ja seuraavan lausumansa yhteen ilman minkaanlaista taukoa (mer-
kitty litteraatioon yhtdldisyysmerkilld =). Esimerkissd 2.7 asiakas aloittaa esittelemalld itsensd ja sit-
ten tervehtii neuvojaa (r. 3: hyvid >pdivid<?) Tervehdyksen jalkimmaédinen sana pdivdd on lausuttu
edeltdvad puhetta nopeammin (merkitty litteraatioon nuolenpiilld > < ), miké jo ennakoi sitd, ettd

asiakas on siirtymaéssé suoraan asiansa esittelyyn.

(2.7) K0039 AY

01 N: Kela? (.) asiakaspalveluy, (.) Jonna Peltonen?

02 (0.4)

03 A: => no? (.) tddl on Minna Latvus hyvaa >pidivaa<?=Tma olisin kysyny

04 sellasta ku tota ni, (.) ma vein eilen Lansitorin tota nii ee, tohon Kelaan, (.)
05 asumistuki- (0.3) vuositarkastuksen?

06 N: mm-m?

Puheen nopeatempoisuus ja kokonaisuudesta toiseen siirtyminen ilman taukoa ovat keinoja, joita
puhujat kayttavit kaikenlaisissa keskusteluissa pitddkseen puheenvuoron itsellddn (ks. esim. Jeffer-
son 2004; Schegloft 2000). Puhelut, joissa asiakas ryntdd suoraan asiansa kertomiseen, ovat useim-
miten hyvin lyhyitd, ja niissa tarkistetaan tai kysytdédn jotakin yksinkertaista asiaa. Se, ettei asiakas
jaa odottamaan neuvojan vastatervehdystd, ilmaisee epdsuorasti hdnen kasityksensé asiansa vahai-
syydesta: asiakas olettaa, ettei kysymykseen vastaaminen edellytd neuvojalta erityistd asiaan paneu-
tumista — ja ettei asian hoitaminen siten edellytd myoskddn varsinaista vuorovaikutukseen asettau-

tumista vastavuoroisilla tervehdyksilla.



26

Esimerkin 2.7 asiakas haluaa tarkistaa, lasketaanko lapsilisd ja elatustuki tuloksi asumistuessa. Esimer-
kin 2.8 asiakas, joka myos ryntdd asiansa esittelyyn odottamatta neuvojan vastatervehdystd, haluaa

varmistaa, voiko hén jattaa palkkatietonsa Kelan postilaatikkoon muussakin kuin Kelan kuoressa.

(2.8) K0042 AY

01 N: Kela? (.) asiakaspalvelu, Jonna Peltonen?

02 (0.6)

03 A: => .hh no hei tidil on Henna-Riina Laukkanen;=mul o ihan semmonen asia
04 et mun pités, (.) toimittaa mun, (.) palkkatiedot titd asumistukea varte?

05 N: joo?

06 A: mul ei o semmost Kelan kuorta. ni voinks ma vaan tiputtaa sen sinne

07 luukkuun ku, (0.3) Kela on sit kiinni jo neljin jilkeen ku mé padsen siihe?

Kun asiakkaalla on lyhyt ja yksinkertainen asia, vastatervehdyksen puuttuminen ei ole ongelmallis-
ta. Neuvojat nayttavat tunnistavan ja tulkitsevan oikein asiakkaan kiirehtimisen syyn ja mukautuvat
tdméan nopeaan rytmiin jattdmalla vastatervehdyksen esittimattd. Aineistossa on kuitenkin muuta-
ma puhelu, joissa asiaan ryntddaminen on neuvojan kannalta ongelmallisempaa. Esimerkissd 2.9
asiakas ei jétd tilaa neuvojan vastatervehdykselle vaan tervehtii ja esittelee itsensd hyvin nopeatem-
poisella puheella ja siirtyy ilman taukoa kertomaan asiansa (r. 3). Tdssd tapauksessa asiaan ryntda-
misen syynd ei ole kuitenkaan asian vahdpatoisyys vaan se, ettd asiakas on kiihtynyt ja vihainen.

Huolimatta siitd, ettei vastatervehdykselle jaa tilaa, neuvoja kuitenkin esittdd sen (r. 5).

(2.9) K0354 AY

01 N: Kela? asiakaspalvelu? (.) Anneli Jokinen?

02 (0.4)

03 A: => >no hei tdidl on Anna Sandelin,=kuule< Tmi olen nytten todella vihane
04 m/[ulle tulee< kirje ettd mulla o, asumistuki lakkautettu.

05N: => [hei?

06 (0.3)

07 N: >j00-0<,

Neuvoja esittdd vastatervehdyksen kohdassa, jossa asiakas on suoraan ilmaissut suuttumuksensa
(md olen nytten todella vihane). Neuvoja siis pyrkii ilmaisemaan ystavallisyytta tilanteen hankaluu-
desta huolimatta - tai todennédkdisesti nimenomaan sen vuoksi. Vaikka asiakas ei ndytikain reagoi-
van neuvojan toimintaan vaan jatkaa asiansa kertomista, hinen puheessaan on kuitenkin pieni kat-
kos neuvojan tervehdyksen jilkeen (merkitty litteraatioon nuolenpdilld; r. 4: tulee<). Tama katkos

osoittaa, ettd kithtymyksestdan huolimatta asiakas rekisterdi neuvojan tervehdyksen.
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Puhelun alussa ei tervehdyksid

Aineistossa on myos jonkin verran puheluita (4 % puheluista), joissa asiakas ei tervehdi neuvojaa
eikd neuvoja asiakasta. Ndissd puheluissa asiakkaat tavoittelevat tiettyd henkil6d, kuten esimerkissa

2.10, tai pyytdvat puhelun yhdistdmista tiettyyn toimistoon.

(2.10) K0105

01 N: Kelan |asiatkaspalvelu Henna Niskanen,
02 (0.5)
03 A: => .hhh 1ja saisinkohan tdllanen henkilé kun Tamminen Eveliina?

2.2.1 Asiakkaiden tavat tervehtia

Ennen kuin ryhdymme tarkastelemaan sitd, miten neuvojat vastaavat asiakkaiden tervehdyksiin,
luomme lyhyen katsauksen asiakkaiden tervehdystapoihin. Selvdsti suosituin asiakkaiden kayttima
tervehdys on hei ja sen muunnelma no hei. Toiseksi suosituin tervehdys on pdivdid. Muut tervehdys-
sanat ovat harvinaisempia. Taulukko 6 ndyttdi asiakkaiden kayttimien eri tervehdyssanojen maédran
sekd niiden osuuden asiakkaiden tervehdyksistd. Luvuissa ovat mukana kunkin tervehdyssanan eri-

laiset muunnelmat (esim. pdivdd = pdivdd, no pdivdd, hyvid pdivid ja pdivii).

Taulukko 6. Asiakkaiden yleisimmat tervehdykset.

Hei 209 (56 %)
Paivad 103 (28 %)
Terve 29 (8 %)
Huomenta 15 (4 %)
Moi 14 (4 %)
Yhteensd 370

Moi- ja moikka-tervehdykset ovat melko harvinaisia (4 %). Tama viittaa siihen, etté asiointiin Kelan pu-
helinpalvelussa suhtaudutaan muodollisemmin kuin esimerkiksi kéyntiin kioskilla, jossa moi-

tervehdyksen on todettu olevan hei-tervehdyksen jalkeen yleisin tervehtimisen tapa (Lappalainen 2009).

Naisten ja miesten tervehdystavoissa on havaittavissa melko selvd ero. Koska puhelinpalveluun soit-
taneissa asiakkaissa on enemmain naisia kuin miehid, kuvioon 1 on laskettu naisten eri tervehdyssa-
nojen osuus (%) suhteessa kaikkiin naisten kdyttdmiin tervehdyssanoihin (n = 247) ja vastaavasti
miesten eri tervehdyssanojen osuus suhteessa kaikkiin miesten kéyttdmiin tervehdyssanoihin

(n = 123).
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Kuvio 1. Eri tervehdyssanojen osuus (%) naisilla ja miehilla.
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Kuviosta ndhdéén, ettd naisilla tervehdyssanan hei osuus on yli puolet suurempi kuin miehilld, kun
taas miesten, sekd nuorten ettd vanhempien, ylivoimainen enemmistd suosii pdivdid-tervehdysta.
Hanna Lappalaisen (2009) kyselytutkimuksessa eri tervehdyssanojen mielikuvista miehet luonneh-
tivat hei-tervehdysta naiselliseksi. Nayttddkin siltd, ettd naisille hei on neutraali yleistervehdys, kun
taas miehille sellainen on pdivdid-tervehdys. Terve-sanan kdytossd sukupuolijakauma noudattelee
samoja linjoja kuin aiemmissakin tutkimuksissa on havaittu: se on jonkin verran suositumpi mies-

ten keskuudessa (Lappalainen 2009).

2.2.2 Asiakkaan tervehdykseen vastaaminen

Tyypillisin puhelun alku sisaltda siis seka asiakkaan ettd neuvojan tervehdyksen (n = 358). Useim-
miten neuvoja vastaa asiakkaan tervehdykseen samalla tervehdyssanalla, jota asiakas kdyttad. Ndin
tapahtuu 61 prosentissa niistd puheluista, joissa asiakas ja neuvoja tervehtivit toisiaan. Aineiston
yleisimmait tervehdysparit ovat A: hei => N: hei sekd A: pdivid => N: pdivdd. Melko usein (34 %)
neuvojat vastaavat asiakkaan tervehdykseen muuntamalla hieman asiakkaan tervehdystd, kun taas
taysin eri sanalla tervehtiminen on harvinaista (5 %). Kuvio 2 havainnollistaa aineistomme puhelu-

jen tervehdystapoja kokonaisuudessaan ja kuvio 3 yleisimpid tervehdyspareja.



Kuvio 2. Asiakkaiden ja neuvojien tervehdykset.
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Kuvio 3. Yleisimmat tervehdysparit.
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Neuvojien tavoissa esittdd vastatervehdys on melko paljon vaihtelua. Esimerkiksi kolme neuvojista
vastaa asiakkaan hei-tervehdykseen useimmiten no hei, kun muut kédyttavat tata vastatervehdysta
vain harvoin tai eivit koskaan. Kahdennettua tervehdysta (esim. A: hei => N: hei hei) kayttaa syste-
maattisesti vain kaksi neuvojaa. Seuraavaksi tarkastelemme yksityiskohtaisemmin neuvojien tapoja

vastata asiakkaan tervehdykseen.

Samalla tervehdykselld vastaaminen

Neuvoja vastaa asiakkaan tervehdykseen samalla tervehdykselld useimmiten silloin, kun tdma kayttaa
yksisanaista tervehdystd. Neuvojat kdyttavdt vastatervehdyksessddn kuitenkin lihes poikkeuksetta
nousevaa savelkulkua (merkitty litteraatioon kysymysmerkilld ?) riippumatta siitd, millainen asiak-

kaan tervehdyksen sdvelkulku on.

(2.11) K0260

01 A: joo, Martti Salo tdsd padivaa.
02 N: paivaa?

Nouseva sidvelkulku puheenvuoron lopussa mielletddn usein kysyviksi. Sita kdytetddn sellaisissa joo- ja
niin-vuoroissa, joilla asetutaan keskustelukumppanin puheen vastanottajaksi ja ilmaistaan valmiutta
kuulla lisad (Sorjonen 2001a). Yksisanaisen vastatervehdyksen nouseva savelkulku vaikuttaakin olevan
neuvojan tapa ilmaista, ettd han on valmis kuulemaan, millaista asiaa asiakkaalla on. Nousevaan sa-
velkulkuun paittyva tervehdys toimii ndin paitsi vastatervehdyksend myos ohjaa asiakasta kertomaan

soittonsa syyn.

Taulukkoon 7 on koottu niiden tapausten mairit, joissa neuvoja vastaa asiakkaan tervehdykseen

samalla tervehdyksella.

Taulukko 7. Neuvoja vastaa samalla tervehdyksella.

Neuvoja kdyttad samaa tervehdysta kuin asiakas | 220

Hei - hei 123
Péivéd - pdivad 58
Terve — terve 20

Huomenta — huomenta
Hwéd paivéd — hyéd paivéa
Moi — moi

No hei - no hei

N W (U |O
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Asiakkaan esittdessd monisanaisen tervehdyksen neuvoja vastaa vain harvoin samalla monisanaisel-
la tervehdykselld (esim. A: hyvdd pdivid => N: hyvdd pdivdd). Silloinkin kun neuvoja vastaa samalla
monisanaisella tervehdykselld, han yleensd kayttdd erilaista sdvelkulkua tai ddnensdvyd niin, ettei
tervehdys kuulosta tdysin samalta kuin asiakkaan tervehdys. Esimerkissd 2.12 neuvoja vastaa asiak-
kaan tervehdykseen samoilla sanoilla mutta esittden tervehdyksen hymyilevilld danelld (merkitty lit-

teraatioon £-merkeilld) sekd nostaen savelkorkeutta hyvidd-sanan toisen tavun kohdalla.

(2.12) K0342
01 A: Tno: Marko Polvinen tdild hyvad paivaa;
02 N: £hy1vad paivaas;

Kaksisanaisen tervehdyksen toistaminen tdysin samanlaisena kuulostaisikin ehkd mekaaniselta ja
kaikumaiselta. Tatd vaikutelmaa neuvojat vélttdvat muuntamalla vastatervehdyksen lausumistapaa.
Samoin he toimivat usein silloinkin, kun he vastaavat asiakkaan yksisanaiseen tervehdykseen samal-

la tervehdykselld (ks. esimerkkid 2.11).

Muunnetulla tervehdykselld vastaaminen

Vastatessaan asiakkaan tervehdykseen neuvoja voi muuntaa hieman tervehdykseen kaytettyja sano-
jakin. Yleisin muunnos on vastata asiakkaan hei-tervehdykseen no hei. Kolme neuvojaa kayttaa tal-
laista vastatervehdystd usein, mutta osa neuvojista ei koskaan. Témaékin osoittaa neuvojilla olevan
omia tapoja tervehtid. Useimmissa puheluissa, joissa neuvoja esittda no hei -tervehdyksen, asiakas

on aloittanut esittelyvuoronsa no-sanalla, kuten esimerkissa 2.13.

(2.13) K0255
01 A: no tddl on Taina Makkyld hei?
02 N: Tno he:i;

No hei -tervehdyksen neuvojat lausuvat useimmiten niin, ettd he aloittavat vuoron korkealta (mer-
kitty nuolella) ja paittavit sen joko laskevaan (merkitty pisteelld) tai lievésti laskevaan savelkulkuun
(merkitty puolipisteelld). Téllaisesta tervehdyksen lausumistavasta vilittyy tuttuuden ja rentouden

vaikutelma.

Kahdennettua vastatervehdysté kéyttad yleisesti kaksi neuvojaa. Toinen heistd vastaa asiakkaan yk-

sisanaiseen tervehdykseen aina kahdennuksella, joskus myds eri tervehdyssanan kahdennuksella
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(esim. A: pdivid => N: hei hei). Usein kahdennetut tervehdykset lausutaan samoin kuin no hei
-tervehdykset: ensimmadinen tervehdyssana lausutaan korkealta ja toinen paittyy laskevaan sdvel-

kulkuun (ks. esimerkkia 2.14).

(2.14) K0146

01 A: Irja Tuomivirta hei?

02 N: Thei hei.

03 )

04 A: —> kuule Tsemmosta oisin kysyny ku< (0.2) olen yrittdja ja sitte teen myos
05 kokopdivityoté sairaalaan keikkalaisena? - -

Hei hei -tervehdys on yleisempi hyvisteltdessd kuin kohdattaessa, mutta puhelun alussakin se kuu-
lostaa luontevalta. Se luo rentouden ja tuttavallisuuden vaikutelman kuten no hei -tervehdyskin.
Esimerkissd 2.14 asiakas puhuttelee seuraavassa vuorossaan neuvojaa kuule-sanalla (r. 4), mika se-
kin ilmaisee tuttavallisuutta. Se, ettd asiakas ndin jatkaa samassa sdvyssd, osoittaa myonteistd asen-

noitumista neuvojan tervehdyksen ilmaisemaan puheen sévyyn.
My®s pdivdd pdivid -tervehdyksissd neuvojat kayttiavat sivelkuviota, joka alkaa korkealta ja péattyy
laskevasti, kuten esimerkissé 2.15. Tassdkin tapauksessa asiakas aloittaa asiansa kertomisen tuttaval-

lisesti puhuttelemalla neuvojaa (r. 4: md oisin kysyny sulta) ja jatkaa ndin timéan valitsemalla savylla.

(2.15) K0142

01 A: Blomberg tassd paivaa.

02 N: Tpdivdd | paivad.

03 (0.3)

04 A: —> ma oisin kysyny sulta semmosta ku - -

Asiakkaan hyvéa paivad tai hyvdd huomenta -tervehdykseen voidaan vastata myos pelkalld pdivdd-
tai huomenta-tervehdykselld, kuten esimerkissa 2.16. Téllainen toimintatapa voidaan kokea epakoh-

teliaaksi, koska neuvoja vastaa ikdan kuin vahdisemmalld tervehdykselld.

(2.16) K0244
01 A: Tuomo Virtanen hyvia paivaa,
02 N: paivaa?

Kiytettyja tervehdyssanoja olennaisempaa on kuitenkin se, milta tervehdys kuulostaa. Muun muas-

sa esimerkissd 2.16 neuvoja painottaa pdivdd-sanaa ja paittdd tervehdyksen nousevaan sivel-
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kulkuun, miké saa tervehdyksen kuulostamaan ystavilliseltd. Hyvdd-sanan jattdminen pois vasta-

tervehdyksestd voikin liittyd pyrkimykseen vilttda asiakkaan tervehdyksen mekaanista toistamista.

Taulukkoon 8 olemme vield koonneet neuvojien tavat muunnella vastatervehdystddn. Yleisin tapa
muuntaa asiakkaan tervehdystd on lisitd siihen jotain. Muunnoksista 72 % on tallaisia (87/121).
Asiakkaan tervehdykseen vastaaminen hieman muunnellulla tervehdykselld luo vaikutelman paneu-
tuvasta ystavallisyydestd. Varsinkin asiakkaan tervehdykseen jotakin lisadvat vastatervehdykset kuu-
lostavat siltd, ettei neuvoja reagoi asiakkaan tervehdykseen mekaanisesti vaan on keskittynyt kuun-
telemaan tétd ja ottaa jo tervehdyksellddn aktiivisen roolin. No-sanan lisdys ja tervehdyssanan kah-

dentaminen luovat puheeseen myos vilitonta ja ystavillistd savya.

Taulukko 8. Neuvoja vastaa saman tervehdyksen muunnoksella.

Neuvoja vastaa saman tervehdyksen muunnoksella | 121
X=noX 51
Hei — no hei 41
Pé&ivad — no péivad 10
Kahdennus 33
Hei — hei hei 25
Péivad - paivaa paivaa 5
Huomenta — huomenta huomenta 2
Moi — moi moi 1
Péivéd — hyvdd paivéd 3
Hyvaa X - X 15
Hyéé péivééd — paivad 13
Hyvéd huomenta — huomenta 2
NoX-X 12
No hei - hei 11
No terve - terve 1
No hyvda X - X 2
No hyvéd paivaa — huomenta 1
No hyvéd huomenta — huomenta 1
Muita yksittdisid tapauksia 5

£ri tervehdykselld vastaaminen

Esittdessddn vastatervehdyksid neuvojat kayttavit harvoin tdysin eri tervehdyssanaa kuin asiakas
(5 % tapauksista, joissa asiakas ja neuvoja tervehtivit toisiaan). Lahes poikkeuksetta tapaukset ovat
sellaisia, joissa asiakas kéyttdd rentoa, epamuodollista tervehdystapaa (esim. terve, moikka, heippa)

ja neuvoja vastaa neutraalimmalla hei-tervehdykselld, kuten taulukosta 9 voi nahda.
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Taulukko 9. Neuvoja vastaa eri tervehdykselld.

[y
~

Neuvoja vastaa eri tervehdykselld

Terve — her
Moikka/moi - hei
Terve - hei hei

Heippa - hei
Péivéad - hei hei

Tervehdys — hei

No moro moro - hei

Ll el e el L L N R 2 RS

No moikka — no mor

Hei on ystévillinen, neutraali ja toimiva tapa vastata asiakkaan ehka liiankin tuttavalliseen tervehdyk-

seen. Esimerkin 2.17 asiakas ei esittele itseddn ja tervehtii neuvojaa no moro moro -tervehdyksella.

(2.17) K0396

01 N: Kela? asiakaspalvelu Riitta Koivunen;

02 (1.6)

03 A: => Nno moro moro.

04 (0.3)

05N: => hel[i?

06 A: [60, tota, mua kiinnostas kuka, (.) kuka vastaa Kelan markkinoinnista.

Esimerkissd 2.18 asiakas puolestaan kayttda tuttavallista tervehdyssanaa terve ja lisaksi puhuttelee

neuvojaa nimelld.

(2.18) K0160

01 N: Kela? (.) asiakaspalvelu, (.) Sanna Nieminen?
02 (0.5)

03 A: => Tterve Sanna, (.) Suvi Jokiniemi,

04 N: => hei?=

05 A: =mun 60 sotu on yks - -

Sen sijaan ettd neuvoja tervehtisi asiakasta timén valitsemalla tavalla, neutraalimman hei-

tervehdyksen esittiminen on hyvé keino pitdd ammattimaista etdisyyttd asiakkaaseen.

Ainoastaan yhdessd aineistomme puhelussa neuvoja kiyttdd vastatervehdyksessddn epamuodolli-
sempaa tervehdyssanaa kuin soittaja. Soittaja onkin viranomainen, ja tdmin pdivdid-tervehdykseen
neuvoja vastaa hei hei -tervehdykselld. Téssa tapauksessa astetta tuttavallisemman tervehdyksen esit-

tadminen ndyttdd osoittavan kollegiaalista suhdetta.
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(2.19) K0132

01 N: Kela? (.) asiakaspalvelu Tiina Nyman;

02 (0.6)

03 A: no lddkari Jonna Jokinen tdaltd yleiseltd psykiatrialta, (0.3) Kuopiosta

04 = lpdivaa?

05N: =>  heihei.

06 A: soittelen potilaan asioissa.=yritin tuohon miké on keskussairaalalle annettu
07 numero mut se on vaan — —

Yhteenveto ja suositukset

P Palvelutilanteessa asiakkaan saama ensivaikutelma on tédrked. Varsinkin puhelun alussa pienetkin
seikat voivat vaikuttaa sithen, millaiseksi palvelutilanne muotoutuu. Tarkastelumme osoittaa, ettd
neuvojien tervehdyskdytinteet ovat hyvin toimivia ja luovat vaikutelman ystavillisestd ja asiakasta
kuuntelevasta vastaanotosta. Taman liséksi eri neuvojien tervehdystyylit vaihtelevat, ja persoonalli-
set tavat tervehtid edesauttavat sitd, ettei puhelinpalvelun toiminta ndyttaydy asiakkaille jaykkédna ja

rutiininomaisena viranomaistoimintana.

P Yleensd neuvojat tervehtivdt asiakasta timén valitsemalla tavalla. He eivdt kuitenkaan toista
asiakkaan tervehdystd aivan sellaisenaan. Tavallisinta (61 %) on, ettd neuvoja tervehtii asiakasta ta-
madn valitsemilla sanoilla, mutta muuntaa tervehdyksen lausumistapaa. Melko usein (34 %) neuvojat
muuntavat hieman myds asiakkaan kdyttimid sanoja. Useimmiten he lisddvdt omaan tervehdyk-
seensd jonkin elementin (esim. A: hei => N: no hei). Asiakkaan tervehdykseen vastaaminen hieman
muunnellulla tervehdykselld luo vaikutelman paneutuvasta ystavillisyydestd. Varsinkin asiakkaan
tervehdykseen jotakin lisddvit vastatervehdykset kuulostavat siltd, ettei neuvoja reagoi asiakkaan
tervehdykseen mekaanisesti vaan on keskittynyt kuuntelemaan tétd ja ottaa jo tervehdyksellddn ak-

tiivisen roolin.

» Vain harvoin (5 %) neuvojat kéyttdvat tdysin eri tervehdyssanaa kuin asiakas. Nama tapaukset
ovat sellaisia, joissa asiakas kdyttda rentoa, epamuodollista tervehdystapaa. Neuvoja vastaa neutraa-

limmalla tervehdykselld ja sdilyttda ndin ammattimaisen roolinsa.

» Muutamissa puheluissa (n = 12) neuvoja ei vastaa asiakkaan tervehdykseen. Niisséd tapauksissa
asiakas aloittaa suoraan asiansa kertomisen eika jatd neuvojalle tilaa vastatervehdyksen esittdmiseen.
Téllainen asiakkaan toiminta liittyy useimmiten siihen, ettd hianelld on jokin hyvin lyhyt ja yksinker-

tainen asia. Suoraan asiaan “ryntddminen” osoittaa asiakkaan olettavan, ettei asia edellytd neuvojalta



36

paneutumista eikd edes varsinaiseen vuorovaikutukseen asettumista vastavuoroisilla tervehdyksilla.

Naisséd puheluissa vastatervehdyksen puuttuminen ei ole ongelmallista.

2.3 Palveluhalukkuuden ilmaiseminen

Ensivaikutelman luomisessa on olennaista yhtdiltd palveluhalukkuuden ja ystdvillisyyden ilmaise-
minen sekd toisaalta palvelutilanteen haltuunotto: sen ilmaiseminen, ettd neuvoja ottaa vastuun
asian hoitamisesta. Yhdeksi tilanteen haltuunoton keinoksi neuvojille on suositeltu asiakkaan asiaa
tiedustelevan kysymyksen esittdmista (esim. Kuinka voin palvella? Minkdlaista kysyttivid sinulla

olisi xx etuudesta? Voinko mind auttaa?) (Yhteyskeskuksen asiakaspalvelun ohje).

Aineistomme neuvojat esittavat tdllaisia asiakkaan soiton syytd tiedustelevia kysymyksid vain puhe-
luissa, joissa asiakas kertoo tavoittelevansa tiettyd henkil6d tai tiettyd Kelan toimistoa. Ndissd
tapauksissa asiakas ei ole puhelua aloittaessaan suuntautunut siihen, ettéd hoitaisi asiaansa puheluun
vastanneen neuvojan kanssa. Télléin neuvojan onkin tarpeen ja mahdollista tarjoutua auttamaan

tiedustelemalla asiakkaan asiaa.

Useimmiten asiakaspalveluun soittava asiakas kuitenkin olettaa, ettd voi hoitaa asiaansa soittoon
vastanneen neuvojan kanssa ja ettd timé on ilman muuta valmis palvelemaan ja kuuntelemaan, mil-
laista asiaa asiakkaalla on. Tdmad nékyy siten, ettd asiakkaat aloittavat asiansa kertomisen oma-
aloitteisesti heti tervehdysten jdlkeen eivitkd jdd odottamaan neuvojan kuinka voin palvella

-kysymysté tai muunlaista kehotusta kdyda asiaan.

Ammattilaisen ja asiakkaan vilisten erilaisten asiointitilanteiden tutkimuksissa on tarkasteltu myos
asiointien aloitustapoja. Esimerkiksi ladkérin vastaanotolla asian hoitaminen alkaa useimmiten niin,
ettd laakari esittdd tervehdysten jilkeen avauskysymyksen (esim. minkdilaista vaivaa), johon potilas
vastaa kertomalla ladkériin tulonsa syyn (Ruusuvuori 2000). Sen sijaan esimerkiksi Kelan toimistoissa
asiakkaat aloittavat ldhes poikkeuksetta asiansa kertomisen oma-aloitteisesti (Sorjonen ja Raevaara
2006b). Aloitustapojen ero on yhteydessé asioinnin fyysiseen tilaan ja osapuolten ei-kielelliseen toi-
mintaan. Laakérin vastaanotolla ladkari kdy hakemassa potilaan odotustilasta, minka jalkeen seka 1aa-
kdri ettd potilas siirtyvit ladkdrin poydéan ddreen ja istuutuvat. Tallaisessa tilanteessa ladkarin avaus-
kysymys toimii merkkina siité, ettd hdn on valmis aloittamaan. Sen sijaan Kelan toimistossa virkailija
istuu poydén takana odottamassa asiakasta. Téllainen asetelma johdattaa asiakkaan olettamaan, ettd

virkailija on heti valmis aloittamaan. Témé& ilmeneekin siind, ettd asiakas kdy suoraan asiaan. Vastaava
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tilanne on erilaisissa puhelinpalveluissa, joissa ammattilainen jo puheluun vastaamalla ilmaisee ole-

vansa valmis aloittamaan asian kasittelyn ja kuulemaan, millaista asiaa asiakkaalla on.

Aloitamme tarkastelemalla puheluita, joissa asiakas tervehdysten jalkeen aloittaa oma-aloitteisesti
asiansa kertomisen. Sen jalkeen (luvussa 2.3.2) tarkastelemme puheluita, joissa asiakas joko puheli-
meen vastaamisen tai tervehdysten jédlkeen ilmaisee olevansa epavarma siitd, onko hén soittanut oi-
keaan numeroon. Lopuksi (luvussa 2.3.3) tarkastelemme puheluita, joissa asiakas tavoittelee tiettya
henkil6d tai toimistoa. Selvitimme, millaiseksi tilanteeksi asiakkaat hahmottavat puhelun alun ja
millaista toimintaa he odottavat neuvojalta. Tédstd ndkokulmasta tarkastelemme sitd, millaisin toi-
mintatavoin neuvoja voi ottaa tilanteen haltuunsa ja miten esimerkiksi kuinka voin palvella
-kysymys tai muu asiakkaan asiaa tiedusteleva kysymys toimii tai voisi toimia erityyppisten puhelu-

jen alussa.

2.3.1 Asiakas kertoo asiansa oma-aloitteisesti tervehdysten jalkeen

Valtaosassa aineistomme puheluita (89 % kansalaisten soittamista puheluista)® asiakkaat aloittivat
asiansa kertomisen oma-aloitteisesti heti tervehdysten jélkeen eivitka jadneet odottamaan neuvojan
kuinka voin palvella -kysymystd tai muunlaista kehotusta kdyda asiaan. Se, etteivdt aineistomme
neuvojat ndissd tyypillisissa tapauksissa mydskddn esittineet nditd kysymyksia tai kehotuksia, osoitti

luontevaa mukautumista asiakkaan toimintaan.

Tutkiaksemme tarkemmin, miten asiakkaat puhelun alussa toimivat, otimme aineistostamme yksi-
tyiskohtaiseen tarkasteluun ensimmadiset 100 yleisen asumistuen numeroon soitettua puhelua. Ha-
lusimme selvittad, kuinka nopeasti asiakkaat keskimaarin aloittavat asiansa kertomisen sen jalkeen,
kun neuvoja on esittanyt vastatervehdyksen - siis yhdessd niistd keskustelun kohdista, joissa neuvo-

jan olisi mahdollista esittdd palveluhalukkuutta ilmaiseva kuinka voin palvella -kysymys.

(2.20) K006 AY

01 N: Kela? asiakaspalvelu, (.) Anneli Jokinen?

02 A: —> no Eliisa Vuori hei,

03N: —> hei,

04 A: =>  mi ool lokakuun viimeiselld viikolla jittany, .hhh asumistukitarkistuksen?
05 (0.3) enkd ma oo vieldkaa saanu vastausta?

9 Kansalaisten soittamia puheluita on aineistossamme 315. Luvussa 2.3 aineistona ovat ndma kansalaisten soittamat puhelut.
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Otimme tarkasteluun mukaan vain ne yleisimmat, esimerkin 2.20 kaltaiset puhelut, joissa asiakas
neuvojan vastattua esittelee itsensé ja tervehtii, minka jalkeen neuvoja esittad vastatervehdyksen, ja
asiakas aloittaa asiansa kertomisen. Mukana ei ole niitd puheluita, joissa asiakas itsensi esiteltyddn
jatkaa ilman taukoa asiansa kertomiseen eika jété tilaa edes neuvojan vastatervehdykselle (ks. lukua
2.2), eikd puheluita, joissa asiakas heti neuvojan vastausvuoron jalkeen kertoo tavoittelevansa tiettya

henkil64 tai toimistoa (nditd puheluita tarkastelemme luvussa 2.3.3).

Tarkastelun kohteena olevissa 100 puhelussa asiakkaat aloittavat asiansa kertomisen hyvin nopeasti
neuvojan vastatervehdyksen jilkeen. Pisimmillddnkin neuvojan vastatervehdystd seuraava tauko
ennen asiakkaan aloitusta on vain 0,8 sekunnin mittainen. Suurimmassa osassa puheluita tauko on

tatakin selvésti lyhyempi, kuten taulukosta 10 voi nahda.

Taulukko 10. Asiakkaan aloituksen ajoitus suhteessa neuvojan vastatervehdykseen.

Aloitus valittémasti tai neuvojan tervehdyksen paalta 36 puhelua
Aloitusta edeltdad 0,1-0,3 sekunnin tauko 42 puhelua
Aloitusta edeltdd 0,4-0,8 sekunnin tauko 22 puhelua
Yhteensd 100 puhelua

Aloitus valittomdasti tervehdyksen jélkeen

Yli kolmasosa asiakkaista (n = 36) aloittaa asiansa kertomisen vilittdmasti neuvojan tervehdyksen

jalkeen (ks. esimerkkid 2.20) tai joskus jo neuvojan tervehdyksen péaltd kuten esimerkissd 2.21.

(2.21) K0269 AY

01 A: jaa hyvéa pdivaa Arto Kulo taélt Uudestkaupungist?
02N:—> paiv[aa?
03 A: => [kuule< (0.3) tommost asiaa olisin kysyny et tota — -

Aloittamalla asiansa kertomisen vélittomasti neuvojan esitettyéd vastatervehdyksen asiakkaat osoitta-
vat, etteivit he tdssa kohdassa odota neuvojan kehotusta kidyda asiaan. Tamé onkin odotuksenmu-
kaista, koska neuvoja on jo puheluun vastaamalla ilmaissut olevansa valmis kuuntelemaan, millaista

asiaa asiakkaalla on.

Asiakkaat saattavat aloittaa soiton syytd esittelevin vuoronsa myds selvésti kuultavissa olevalla si-
saanhengitykselld (merkitty litteraatioon h-kirjaimilla, joiden edessd on piste). Ndissd tapauksissa

asiakas on usein jollain lailla epdvarma asiastaan ja hidnelld on hankaluuksia vuoronsa muotoilussa
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(ks. esimerkkid 2.22). Sisddnhengitys toimiikin merkkinad siitd, ettd asiakas on kylld aloittamassa
asiansa kertomista, vaikka tarvitseekin vield hetken sanottavansa muotoilemiseksi. Se, ettd asiakkaat
ilmaisevat ndin aikeensa aloittaa silloinkin kun tarvitsevat miettimisaikaa, osoittaa heiddn kasityk-

sensd siitd, ettd tdssa kohdassa on heidén tehtdvinsé ottaa puheenvuoro ja kertoa asiansa.

(2.22) K0323 AY
01 A: no: Tuukka Koski tds pdivdad, mhh
02N:—>  piivaa?

03 A:=> .hhhh tota:: mm, (0.5) piti ilmottaa perjantaihin mennessa ettd onks se
04 tullu se, (0.5) rakennusliitolta se mun .hhh ty6ttomyyspdiva, (.) raha, (.)
05 hakemuksen se padtos mutta ei oo tullu;

Aloitus lyhyen tauon jalkeen

Useimmiten (n = 42) asiakas aloittaa soiton syyn esittelyn hyvin lyhyen tauon jalkeen (0,1-0,3 s) ku-

ten esimerkissa 2.23.

(2.23) K0O033 AY

01 A: no tas on Sanna Pyhdlahti hei?

02N: —> hei;

03 —> (0.3)

04 A: => kuule tota mul tuli nyt timmone asumistukipddtos; (0.3) ja tdd on — —

Aloittaessaan asiansa kertomisen tervehdysten jdlkeen asiakas aloittaa aina myos uutta keskustelu-
jaksoa, toisin kuin esimerkiksi neuvoja vastatessaan asiakkaan tervehdykseen. Tallaisissa keskuste-
lun rajakohdissa tauot ovat yleensdkin tavallisia, mikd osaltaan selittdd aloitusta edeltdvdn lyhyen
tauon. Useimmiten tauko nédyttad kuitenkin aiheutuvan siitd, ettd asiakas miettii tapaa, jolla esittaa
asiansa. Tamd nakyy paitsi siten, ettd vuoro alkaa usein kuultavissa olevalla sisidnhengitykselld,

myos erilaisina epdardinteind, puheen korjauksina ja sanojen hakemisena (ks. esimerkkia 2.24).

(2.24) K0363 AY

01 A: no Mikko Joroinen paivda.=

02N: ->  =péifvia?

03 - ()

04 A: => .hhh (0.4) tuota tda mm mie tein tuossa netin kautta tan

05 asumistukihakemuksen?



40

Neuvojan vastatervehdyksen jéilkeen asiakkaat aloittavat asiansa esittdimisen yleensd joko vilittomasti
tai hyvin lyhyen tauon jdlkeen, miké osoittaa, etteivat he tdssd kohdassa odota neuvojan kehotusta

kayda asiaan. Tétéd tukevat my0ds ne tapaukset, joissa asiakkaan vuoroa edeltdva tauko on pitempi.

Aloitus pitemmaén tauon jélkeen

Viidennes asiakkaista (n = 22) aloittaa soiton syyn kertomisen sellaisen tauon jdlkeen, joka on jo
melko selvisti kuulijan havaittavissa. Ndma tauot ovat yli 0,3 sekunnin mittaisia, mutta kuitenkin
kaikki melko lyhyitd (0,4 - 0,8 sekuntia), ja ne nayttavit liittyvén siihen, ettd asiakas miettii asiansa
esittimisen tapaa. Asiakkaan vuoro tuo yleensd selvisti ilmi sen, ettd hinen on vaikea muotoilla
asiaansa. Esimerkissa 2.25 asiakas alkaa ensin kertoa soittonsa syyta mutta paatyykin siihen, ettd on
helpompaa kehottaa neuvojaa etsiméddn tiedot koneelta. Esimerkissd 2.26 asiakas ei puolestaan

muista oikeaa Kelan termia.

(2.25) K0031 AY

01 A: joo tddl on Raili Viitajoki hyvaa pdivaa.

02 N: paifvaa?

03 -> (0.5)

04 A: => .hh Tmaé oisin vaa tota, .hhh se sé voit kattoo sielt papereista mun, .hhh
05 Viitajoki Raili Hannele, (.) ym, (.) nolla yhdeksdn nolla - -

(2.26) K0304 AY

01 A: no Kati Niemi pdivaa;

02 N: piifvid?

03 ->  (0.5)

04 A: => .hhh >tota ni< k- semmosta asiaa aloin kysyméaédn ku mm laitettiin nytten,
05 => (0.5) tyttdrelle tuota ni timén opintotuen, (0.4) mikdhan se oli se muutos,
06 => (0.9) haku joku timmonen?

07 N: olosuhdemuut[osilmotus?

08 A: [niin,

Asiakkaiden toiminta puhelun alussa osoittaa, millainen aloitus heiddn nakékulmastaan on odotuk-
senmukainen. Aloittamalla asiansa kertomisen oma-aloitteisesti heti neuvojan tervehdyksen jéilkeen
asiakas osoittaa kisityksensa siitd, ettd neuvoja on jo puheluun vastaamalla ilmaissut olevansa val-
mis kuuntelemaan asiakasta ja ettd tdssa kohdassa keskustelua asiakkaan tehtdvé on kertoa asiansa.
Téllaista tulkintaa tilanteesta osoittavat tietysti myds ne asiakkaat, jotka itsensd esiteltyddn ryntddvat

suoraan asiansa esittelyyn ilman, ettd odottaisivat neuvojalta edes vastatervehdystd, kuten esimerkin
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2.27 asiakas (yhtdldisyysmerkki litteraatiossa osoittaa asiakkaan jatkavan tervehdyksensd jilkeen

suoraan ilman taukoa).

(2.27) K0039 AY

01 N: Kela? (.) asiakaspalveluy, (.) Jonna Peltonen?

02 (0.4)

03 A: => no? (.) tadl on Minna Latvus hyviaad >piivaa<?=Tma olisin kysyny

04 sellasta ku tota ni, (.) méa vein eilen Lansitorin tota nii ee, tohon Kelaan — -

Yhteenveto ja suositukset

» Asiakkaan nidkokulmasta puheluun vastaaminen (= neuvoja kertoo puhelun tulleen Kelan asia-
kaspalveluun ja esittelee itsensd) ilmaisee neuvojan olevan valmis kuuntelemaan asiakkaan asian.
Asiakkaat eivdt puhelun alussa odota neuvojalta palveluhalukkuutta ilmaisevaa ja asian kertomiseen
kehottavaa kysymystd vaan aloittavat asiansa esittelyn oma-aloitteisesti heti neuvojan vastaterveh-

dyksen jélkeen.

» Jos kuinka voin palvella -kysymys halutaan esittdd, se kannattaa liittdd suoraan vastatervehdyk-
seen niin, ettei véliin jad taukoa. Koska asiakkaat ovat valmistautuneet aloittamaan heti neuvojan
vastatervehdyksen jilkeen, kysymyksen esittiminen saattaa kuitenkin johtaa siihen, ettd asiakas

aloittaa oman vuoronsa yhté aikaa kysymyksen kanssa, jolloin keskustelun sujuvuus héiriintyy.

2.3.2 Asiakas on epdvarma, onko hdn soittanut oikeaan numeroon

Joissakin tapauksissa asiakkaan toiminta puhelun alussa tarjoaa luontevan paikan kuinka voin pal-
vella -kysymykselle. Aineistossamme on jonkin verran puheluita (n = 11), jotka tulevat oikeaan nu-
meroon mutta joiden alussa asiakas ilmaisee olevansa epdvarma, onko soittanut oikeaan paikkaan.
Usein asiakas kysyy suoraan, onko numero oikea, mainiten samalla, minka tyyppisestd asiasta ha-
nelld on kysyttdvad, kuten esimerkeissd 2.28-2.30. (Tapauksia, joissa asiakas on soittanut vddraan

palvelunumeroon, tarkastelemme luvussa 6.1.)

(2.28) K0259 SA

01 A: no tidl on Metsdlin Annika hei?

02 N: no [hei.

03 A: —> [.hh onks tdd nyt oikealla puolella ku sairaspaivarahast on kysymys?
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04 N: =>  kylld on sairaanhoidon puolella on tima puhe([lu?

05 A: [no ni.
06 N: m[m,
07 A: [hyvé? .hhh elikka tota ni méd oon nyt saikulla tassd ninkun - —

(2.29) K0307 AY

01 A: no Karhu taalld paivia.

02 (0.3)

03 N: paivid?

04 (0.4)

05A: —> oisin kysyny a- onks tdssi (ees) sesmmonen paikka missd kysytda

06 asumistuesta.

07 N: => Tky:lla hoidan asumistukiasi[oita.

08 A: [joo, .hh tuota, (.) oisin kysyny mités — -

(2.30) K0352 AY

01 A: no hei 1tail on Siiri Massa?

02 N: he[i?

03 A: —> [.hhh (0.3) 6mm mad en tiid soitinks ma nyt iha oikeeseen numeroon kun
04 ma oisin tost, (.), asumistuesta (.) tiedustellu;

05 N: => joo? (.) kylla? (.) ihan? (.) oikea num[ero on,

06 A: [joo, (.) okei, joo, .hh joo kun ma

07 oon saanu télldse lapun - -

Naiisséd tapauksissa neuvojat yleensd vastaavat asiakkaan kysymykseen eli toteavat puhelun tulleen
oikeaan numeroon, minka jilkeen asiakas kertoo asiastaan tarkemmin. Ndin tapahtuu ylld olevissa
esimerkeissd 2.28-2.30. Joskus neuvojat kuitenkin vastaavat asiakkaan aloitukseen vain pyytamalla

tatd kertomaan asiastaan tarkemmin, kuten neuvoja esimerkissa 2.31 (r. 5).

(2.31) K0270 AY

01 A: no: Kive Essi terve,

02 N: terve?

03 A: —> mie tarviisin jonku fsellasen, (0.3) ihmisen miki osais neuvoo minuu tuost
04 asumistuest.

05 N: => minkilainen kysymys sinulla siitd on?

06 A: >no< (.) tai sillee et miksei se ndy viel tuolla sossussa? (.) et mie oo

07 hakenu vaik mie oo hakenu sitd ja mie en saa sielt rahaa.

08 N: .hh kerrotko henkilotunnuksen niin katson tarkemmin?
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Téssd puhelussa neuvoja ei siis vahvista asiakkaan soittaneen oikeaan numeroon. Tama néyttaa ole-
van yhteydessd tapaan, jolla asiakas ilmaisee epavarmuutensa. Asiakas ei nimittdin kysy suoraan,
onko numero oikea, vaan ilmaisee tarpeensa puhua jonkun asumistuesta tietdvan kanssa (r. 3-4).
Tarpeen esittdminen tuo kuitenkin ilmi sen, ettei hdn ilman muuta oleta soittaneensa oikeaan nu-

meroon (vrt. esimerkkeihin 2.20-2.27, joissa asiakas kdy suoraan asiaan).

My®0s esimerkissa 2.32 asiakas muotoilee kysymyksensd niin, ettd se kohdistuu neuvojan kykyyn
auttaa hdntd, ei numeron oikeellisuuteen. Neuvoja vastaa kysymykseen esittdmilld ensin mm-
vuoron (r. 5), jolla ilmaisee olevansa kuulolla ja ohjaa asiakasta jatkamaan. Seuraavaksi hédn ilmaisee
saman asian suoralla kehotuksella (r. 6). Kehotusta aloittava joo toimii myos vahvistuksena ilman,

ettd neuvoja ottaisi suoraan puheeksi oman vastaamiskykynsa.

(2.32) K0136 SA

01 A: no Arja Kivi taalld hei?

02 N: Thei he:i.

03 A: —> pystytko vastaamaan taimmdseen kysymykseen ku

04 matkakorvaushakemukseen (.) 66 ha[luan hiukan lisitietoa.
05 N: => [mm,

06 N: => 1joo, (.) kerro vaan minkilainen kysymys sinulla on.

07 (0.7)

08 A: et tota, Tonks teilld jollai lailla muuttunu nda - -

Ylld esitetyt esimerkit osoittavat, ettd asiakkaiden ollessa epdvarmoja, ovatko soittaneet oikeaan
numeroon, he voivat ilmaista asian kahdella erityyppiselld tavalla: He voivat tarkistaa, onko numero
oikea (esimerkit 2.28-2.30), mutta vaihtoehtoisesti my0s ilmaista epavarmuutta siitd, pystyyko juuri
puheluun vastannut henkil6 neuvomaan heitéd (esimerkit 2.31 ja 2.32). Ensin mainittu tapa ei tuota
neuvojille ongelmia, koska he voivat vahvistaa asiakkaan soittaneen oikeaan numeroon. Sen sijaan
niissd tapauksissa, joissa asiakas toimii jalkimmaiselld tavalla, neuvojat nayttavit valttavan vahvista-

van vastauksen esittdmistd ja ainoastaan pyytdvit asiakasta tismentdmaéan asiaansa.

Neuvojien tapaa toimia selittdd todenndkoisesti se, ettd sananmukainen vastaus asiakkaan vuoroon
(esim. 2.31: mind olen sellainen henkild; esim. 2.32: pystyn kylli vastaamaan) ilmaisisi neuvojan si-
toutuvan jo etukdteen siihen, ettd varmasti pystyy tarjoamaan asiakkaalle timén tarvitseman tiedon.
Liséksi se nostaisi neuvojan pétevyyden puheenaiheeksi. Téllaisen vahvistuksen vélttiminen onkin
ymmarrettdvaa ja jarkevda. Mutta pelkkd asiakkaalle suunnattu pyynto tdsmentdd asiaa ei ole kui-
tenkaan kovin toimiva vaihtoehto, koska se jattdd asiakkaan edelleen epdvarmaksi siitd, onko nume-

ro oikea. Ndissékin tilanteissa neuvojan kannattaa esittdd vahvistus, mutta muotoilla se samaan ta-
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paan kuin esimerkeissd 2.28-2.30 (esim. kylld soititte ihan oikeaan numeroon tai kylld hoidan

asumistukiasioita).

Yhteenveto ja suositukset

P Asiakas voi puhelun alussa ilmaista epavarmuutensa siitd, onko hian soittanut oikeaan nume-
roon. Naissa tapauksissa asiakkaat toimivat kahdella erityyppiselld tavalla: yleensa he tarkistavat
suoraan, onko numero oikea, mutta he voivat myos ilmaista epavarmuutensa siitd, pystyyko juuri

puheluun vastannut henkil6é neuvomaan heita.

P Riippumatta siitd, milld tavoin asiakas ilmaisee epavarmuutensa, tarkistukseen kannattaa vastata
kertomalla asiakkaalle, ettd numero on oikea ja ettd tima on soittanut oikeaan paikkaan. Tdmin jal-
keen on myos luontevaa pyytdd asiakasta kertomaan asiastaan tarkemmin. Pyyntond toimii hyvin
esimerkiksi kysymys kuinka voin auttaa? Vastausvuoro voi siis olla esimerkiksi: soititte ihan oikeaan
numeroon, kuinka voin auttaa? tai kylld hoidan asumistukiasioita, kuinka voin auttaa? Télla tavoin
muotoiltu vastaus poistaa asiakkaan epdvarmuuden mahdollisimman pian, luo turvallisen ja asian-

tuntevan vaikutelman sekd ilmaisee neuvojan palveluhalukkuutta.

» Kun asiakas tarkistaa suoraan, onko numero oikea (esim. hoidetaanko tdssid numerossa asumis-
tukiasioita), jo tarkistuksen muotoilu ohjaa neuvojaa vahvistamaan vastauksessaan, ettd asiakas on
soittanut oikeaan paikkaan. Naissd tilanteissa siis jo arjen vuorovaikutustaidot ohjaavat neuvojia
vastaamaan toimivalla tavalla. Sen sijaan niissd tapauksissa, joissa asiakas ilmaisee epdvarmuutensa
siitd, pystyyko juuri puheluun vastannut henkilé neuvomaan hanta (esim. pystytké neuvomaan mi-
nua asumistukiasioissa), tilanne on vuorovaikutuksellisesti hankalampi. Sen vuoksi juuri ndiden
viimeksi mainittujen tilanteiden tunnistamiseen sekd niissd toimimiseen kannattaa kiinnittdd eri-

tyistd huomiota.

2.3.3 Asiakas tavoittelee tiettyd henkilda tai toimistoa

Asiakaspalveluun soittavista asiakkaista osa pyytda puhelun yhdistamisté tietylle henkildlle (n = 17).
Tavallisesti asiakas tavoittelee asiansa kisittelijad, jonka nimen hén on nidhnyt saamassaan Kelan kir-
jeessd. Aineiston nauhoitusaikana kirjeissd kadytettiin yleisesti muotoilua, joka helposti johti
asiakkaan olettamaan, ettd kdsittelijan tavoittaa kirjeessd mainitusta numerosta ja ettd hin myds antaa

lisatietoja. Téllainen oletus kay selvidsti ilmi aineistomme puheluissa. Toimintasuosituksemme kohdis-
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tuukin ensi sijassa Kelan kirjeiden kehittdmiseen. Kirjeessd tulisi olla selvasti nakyvissd, ettd mainittu
puhelinnumero on Kelan asiakaspalvelun, joka antaa asiaa koskevia listietoja ja neuvoja. Kelan toi-
minnan tehokkuuden kannalta ei ole tarkoituksenmukaista, ettd neuvojat joutuvat toistuvasti selitta-

médn asiaa asiakkaille ja asiakkaat himmentymaén ja narkastymaankin vaarinymmarryksesta.

Yhteyskeskuksen asiakaspalvelun ohje, joka nauhoitusaikaan oli kédytossd, suositti tarjoamaan tiettya
henkilda tavoittelevalle asiakkaalle mahdollisuutta hoitaa asia neuvojan kanssa. Jos asiakas kuitenkin
halusi keskustella nimenomaan tavoittelemansa henkilon kanssa, neuvojien tuli vélittad soittopyynto
ja ainoastaan poikkeustapauksissa siirtdd puhelu. Aineistomme asiakkaat hyvaksyivitkin lihes poik-
keuksetta tarjouksen hoitaa asia neuvojan kanssa. Vain yksi asiakas piti kiinni vaatimuksestaan tavoit-

taa kdsittelijd, ja yhdessd puhelussa asia oli sellainen, ettei sen hoitaminen kuulunut Yhteyskeskukselle.

Asiakkaan pyynto yhdistdd puhelu tietylle henkil6lle kuitenkin viivéstyttdd melko pitkddnkin asian
kasittelyn aloittamista. Tdmad ndyttdd aiheutuvan siitd, ettd pyynto luo vuorovaikutuksellisesti han-
kalan tilanteen, jossa neuvoja joutuu monenlaisten tehtdvien ja odotusten eteen: Neuvojan on en-
sinndkin torjuttava asiakkaan pyyntd, minka lisiksi hdnen on selvitettdva, millaista asiaa asiakkaalla
on, sekd tarjouduttava hoitamaan asia. Tarjous edellyttdd myos jonkinlaista perustelua, miksi asia
pitdisi hoitaa neuvojan eikd asiakkaan tavoitteleman henkilon kanssa. Koska neuvojat joutuvat kor-
jaamaan asiakkaan kisitystd Kelan kdytdnteistd, heilld on myos tarve selittdd asiakkaalle naitd kay-
tanteitd ja ilmaista, ettd asiakkaan virheellinen kasitys on ymmarrettdva. Aineistomme puheluissa
neuvojat ratkaisevat timén vuorovaikutuksellisesti hankalan tilanteen eri tavoin. Yleisimmin he tor-
juvat pyynnon toteamalla, etteivét voi yhdistdd puhelua, varmistavat, koskeeko asiakkaan asia hei-

dén hoidossaan olevaa etuutta, seka tarjoutuvat hoitamaan asiaa. Nédiden toimien jérjestys vaihtelee.

Esimerkissd 2.33 neuvoja aloittaa tarkistamalla, koskeeko asia asumistukea (r. 3). Asiakkaan vastat-
tua myontéavasti neuvoja tarjoutuu hoitamaan asiaa ja perustelee tarjousta toteamalla, ettei voi yh-

distda puhelua (r. 6-7).

(2.33) K0037 AY

01 A: oisko (.) Ritva {Sievinen, (0.6) paikalla.
02 (0.3)

03 N: => koskeeko, (0.4) asia asumistukiasioita?
04 (0.6)

05 A: kylla?

06 N: => no, (.) voidaan tastd ihan kattoo et, (.) en pysty hinelle tasta
07 = yhdistimdin?
08 A: .hhh <okei>; (.) .hh 66 kysymykses on semmone etti, — —
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Esimerkisséd 2.34 neuvoja ensin torjuu pyynnon toteamalla, ettei voi yhdistda puhelua, ja jatkaa sit-
ten tarkistamalla, koskeeko asia asumistukea (r. 3—-4). Esimerkin 2.33 asiakas vain vahvisti asiansa
koskevan asumistukea (r. 5: kylld?), mutta tdssd asiakas toimii eri tavoin ja vastaa tarkistukseen ku-
vaamalla asiaansa (r. 6). Tama mahdollistaa sen, ettd neuvoja voi vain ohjata asiakasta jatkamaan

joo-vuorolla (r. 7) ja ndin ilmaista epdsuorasti olevansa valmis hoitamaan asiaa.

(2.34) K0372 AY

01 A: saisko sellasen ku Silja Puronen?

02 (0.8)

03 N: =>  tédssd en kylla (.) pysty suoraan (0.3) toiselle henkil6lle yhdistid mut
04 =>  oisko nyt, (.) yleisestd asumistuesta sitten kyse?

05 (0.5)

06 A: ad asumistukihakemukse tdydentiminen on tdi, (0.3) asia?

07 N: =>  joo?

08 (0.2)

09 A: kun mulle tuli tda selvityspyynto ni tés on tota — —

Aina neuvojat eivit ilmaise yhtd suorasti, ettei puhelua voi yhdistaé asiakkaan tavoittelemalle henki-
16lle. Esimerkissa 2.35 neuvoja aloittaa samaan tapaan kuin neuvoja esimerkissd 2.33: hén tarkistaa,
koskeeko asiakkaan asia kuntoutusta (r. 3), ja sen jdlkeen tarjoutuu hoitamaan asiaa (r. 5). Téssd ta-
pauksessa neuvoja ei kuitenkaan perustele tarjoustaan silld, ettei voi yhdistdd puhelua, kuten esi-
merkin 2.33 neuvoja. Sen sijaan hidn upottaa vuoroon tiedon, ettd asiakas on soittanut kuntoutuksen

asiakasneuvontaan (r. 5). Télld tavoin hdn esittdd asiantuntemuksensa tarjouksensa perusteeksi.

(2.35) K0071 KU

01 A: miten ma tavottasin tallaisen Pirkko Mattilan,

02 (0.4)

03 N: => 0 oliko teilld kuntoukseen liittyvaa kysyttava[a?

04 A: [mm ky:1la,

05 N: => voisinko auttaa tissia kuntoutukse asiakas, (.) neuvonnas|sa?

06 A: [60, nnnn kun
07 vihdoinkin on pédtos tullut taaltd joka on kielteinen - -

Jotkut neuvojista aloittavat tilanteen selvittimisen tarkistamalla, onko asiakas saanut tavoittelemal-
taan henkiloltd Kelan asiakaskirjeen. Ndin tapahtuu esimerkissa 2.36 (r. 2). Téllaista tarkistusta voi
pitad asiakasldhtoisend toimintatapana, koska se ilmaisee neuvojan kasittelevdn asiaa asiakkaan ni-
kokulmasta ja ymmartdvin, miksi tdima haluaa puhua kyseisen henkilon kanssa. Esimerkissa 2.36
neuvoja jatkaa selittdmalld asiakkaalle ensin Kelan kaytédnteitd (r. 6-8) ja lopuksi tarjoutuu hoita-

maan asiaa (r. 8-9).



47

(2.36) K0317 AY

01 A: saako timmonen ku Tuija Riekkonen.

02 N: => onko hinelti tullu nyt joku asiakaskirje,

03 (0.5)

04 A: Ton joo kylld. (.) kylla.

05 (0.2)

06 N: => nyt varmasti sitte tydskentelee toimistossa kisittelijani ja nyt 66

07 => toimiston puhelut ohjautuu meille tinne yhteyskeskuksee eli en, (0.2)
08 => en pysty yhdistimadin mutta voin toki koittaa auttaa itse; (0.4) jos, jos
09 = tuossa asiassa voin auttaa,

10 A: .hh dsken jo soittelin ja varmaa laittovat sinne, (.) ylos sitten, — -

My®0s seuraavassa esimerkissd neuvoja aloittaa samantapaisella asiakkaan ndkokulman huomioivalla
tarkistuksella (r. 2-3). Han kuitenkin muotoilee vuoronsa niin, etti se toimii samalla tarkistuksena

siitd, koskeeko asiakkaan asia kuntoutusta eli neuvojan hoitamaa etuutta.

(2.37) K0076 KU

01 A: ma yritdn tavottaa tallasta henkilod ku Kati Koski.

02 N: => joo Tonko hin lihettinyt teille kuntoutusta koskevaa postia
03 tai pai[toksen?

03 A: [on.

04 (1.5)

O5N: => mina voisin nimittdin tisti varmaa iha auttaa

06 => et hoidan myds niita kuntoutusasioita nin, (0.5)

07 =>  minkilaisesta ois ollu kysymys?

08 (0.6)

09 A: . hh (.) hhh sellasesta ettd olen viis vuotta yrittany saada teiltd
10 kuntoutusta ja edelleen péitds, (0.4) on hylkadmispaatos.

Neuvojat esittdvat useimmiten vditelauseen muotoisen tarjouksen auttaa asiakasta, kuten myos esi-
merkin 2.37 neuvoja (r. 5: mind voisin nimittdin tdstd varmaa ihan auttaa). Kysymyslause (esim.
voinko olla avuksi, voinko mind auttaa) on vakiintunut tapa tarjoutua auttamaan, mutta sita kéyte-
tadn tyypillisesti tilanteissa, joissa asiakkaalta tiedustellaan, haluaako hin apua vai ei (esim. kaupassa
asiakkaan katsellessa tuotteita). Asiakkaan soittaessa Kelan asiakaspalveluun tilanne on kuitenkin
toinen: asiakas on valitsemassa, kenen kanssa hédn haluaa, tai pikemminkin voi asiaansa hoitaa. Kos-
ka neuvojan tavoitteena on nimenomaan suosittaa asiakkaalle sitd vaihtoehtoa, ettd tdma hoitaisi
asiansa neuvojan kanssa, neuvojien yleisesti kayttaima viitelauseen muotoinen tarjous on toimivam-

pi ja tarkoituksenmukaisempi kuin kysymyslause.
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Myds esimerkisséd 2.37 neuvojan viitelauseen muotoinen tarjous (r. 5) ilmaisee selvasti, ettd neuvoja
voi ja haluaa auttaa asiakasta. Lisaksi, esittdmalla tarjouksen jatkoksi asiakkaan asiaa tiedustelevan
kysymyksen (r. 7), neuvoja ohjaa keskustelua asian kasittelyn aloittamiseen. Mutta toisaalta neuvoja
esittad sekd viitelauseen ettd kysymyksen konditionaalimuodossa (voisin - - varmaan - auttaa; ks.
myos r. 7: minkdlaisesta ois ollu kysymys) ja tdlla tavoin muotoilee tarjouksen hyviksymisen ja vas-
taamisen ehdollisiksi, asiakkaan paitosvallan alaisiksi. Toimiva on myds neuvojan tapa perustella
tarjousta nimenomaan asiantuntemuksellaan, kertomalla hoitavansa kuntoutusasioita (r. 6). Esi-
merkin 2.37 neuvojan toimintatapa - sekd hdnen tarkistaessaan, mitd etuutta asia koskee, ettd hinen

tarjoutuessaan auttamaan asiakasta — onkin paitsi asiakasldhtéinen my®os tehokas.

Asiakas tavoittelee tiettyd toimistoa

Muutamassa aineistomme puhelussa (n = 5) asiakas pyytdd puhelun yhdistamisté tiettyyn toimis-
toon tai olettaa puhelun tulleen toimistoon. Esimerkissa 2.38 neuvoja torjuu asiakkaan pyynnon to-

teamalla, ettei yhdistdminen ole mahdollista, minka jalkeen hén tarjoutuu auttamaan (r. 8).

(2.38) 278 AY

01 N: Kela asiakasfpalvelu Jaana Kyro;

02 (0.8)

03 A: .mt Sirkka Kotilainen Keminsalosta huomenta,

04 N: huomenta?

05 A: —> . hhh onko tdstd numerosta nyt mahollisuus yhistéa, (.) tonne <Kemin (.)
06 -> toimistoon>.

07 (0.5)

08 N: => ei ole mahdollista yhdistidd, Tonko minkilaine asia voinko mini auttaa?
09 A: .hhh h ku, () mina dsken soitin e timmosessd, (0.3) <asunto> £hetkine

10 mik(h)a (se hh)£ asumistuessa, (0.8) ja, (.) timmosessa — -

Yhteyskeskuksen asiakaspalvelun ohjeessa suositeltiin tillaisiin tilanteisiin seuraavanlaista vastausta:
Hoidamme tdssd myds X-toimiston asiakaspalvelua. Kuinka voin palvella? Alla olevassa esimerkissa
2.39 neuvoja pyrkiikin ehkd muotoilemaan vastauksensa suosituksen mukaiseksi. Koska asiakas ei
kuitenkaan ole varma, mihin hénen puhelunsa on tullut, hdnelle jad todenndkoisesti epéselvaksi,

mihin neuvoja tdssd-sanalla viittaa eli onko tdima Puistolan toimistossa vai jossakin muualla.
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(2.39) K0067 KU

01 N: Kela fasiakaspalvelu Leena Pynnénen?

02 (0.8)

03 A: Sirpa Nyman téssd hei?

04 N: hei?

05 (0.5)

06 A: —> .mhbh tulikohan tdi nyt sinne Puistolan toimistoon.

07 (0.3)

08 N: => tissd hoidetaan Helsingin vakuutuspiirin kuntoutusasioita. (.) miten
09 voin auttaa.

10 A: >mjoo< (0.3) mé oon tuota: vieny Puistolan toimistoon ihan postilaatikkoo
11 eilen tyttdreni kuntoutus hakemuksen — -

Varsinkin jos asiakas ilmaisee olevansa epdvarma siitd, mihin puhelu on tullut, vastauksen alussa
olisi syytd vield kerrata, mihin puhelu on tullut (esim. Tdmd tuli Kelan valtakunnalliseen asiakas-

palveluun, ja hoidamme tdissi myos Puistolan toimiston asioita. Miten voin auttaa?).

Yhteenveto ja suositukset

» Kun asiakas pyytdd puhelun yhdistamista tietylle henkil6lle, asian kasittelyn aloittaminen viivis-
tyy aineistossamme usein melko pitkddnkin, ja neuvojat kédyttdvat monenlaisia toimintatapoja tilan-
teen hoitamisessa. Toimintatapojen moninaisuus ja tilanteen pitkittyminen aiheutuu siitd, ettd
asiakkaan pyynto luo vuorovaikutuksellisesti hankalan tilanteen, jossa neuvoja joutuu monenlaisten
tehtdvien ja odotusten eteen. Neuvojien kayttdmistd toimintatavoista suosittelemme niitd, joita esi-

merkin 2.37 neuvoja kaytti:

1) Kysymys onko hdn lihettinyt teille kuntoutusta koskevan kirjeen on tapa aloittaa asian kasittely
asiakkaan ndakokulma huomioiden. Kysymys ilmaisee neuvojan ymmartiavéan, miksi asiakas haluaa
puhua tavoittelemansa henkilon kanssa. Samalla neuvoja voi varmistaa, koskeeko asiakkaan asia

neuvojan hoitamaa etuutta.

2) Aloituskysymyksen jdlkeen neuvoja voi suoraan tarjoutua hoitamaan asiaa ilman, ettd Kelan kdy-
tanteitd selitetddn enempad. Suositeltavaa on esittdd tarjous vditelauseen muodossa mutta ehdollise-
na sekd mainita tarjouksen perusteluna, ettd neuvoja hoitaa sen etuuden asioita, jota asiakkaan asia
koskee: esimerkiksi: mind voisin varmaankin tdssi asiassa auttaa, koska hoidan myds nditd kuntou-

tusasioita.
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3) Lopuksi asiakkaan asiaa tiedusteleva kysymys millaista asiaa teilld olisi ohjaa asiakasta ottamaan

puheenvuoron ja kertomaan asiastaan.

» Kun asiakas pyytdd puhelun yhdistimistd tiettyyn toimistoon, hdn saattaa olla my6s epavarma
siitd, kenen kanssa hdan puhuu. Tilloin vastauksen alussa on hyva kerrata, mihin puhelu on tullut,
esimerkiksi: Me hoidamme tdssi Kelan valtakunnallisessa asiakaspalvelussa myos toimistojen / X-

toimiston asioita. Kuinka voisin auttaa?

3 Asiakkaan kuunteleminen ja siirtyminen asian kasittelyyn

Tervehdysten jédlkeen asiakas kertoo neuvojalle soittonsa syyn, minka jalkeen siirrytddn asian kisit-
telyyn. Luvussa 3.1 tarkastelemme neuvojien toimintaa kuuntelijoina asiakkaan kertoessa asiastaan.
Luvussa 3.2 tarkastelemme sitd, miten neuvojat vaihtavat rooliaan kuuntelijoista asian kasittelijoiksi.
Keskitymme tapauksiin, joissa neuvojat aloittavat asian kdsittelyn siirtymalla tietokoneelle etsidk-
seen sieltd asiaa koskevia tietoja. Tapauksia, joissa neuvoja ryhtyy selvittimaédn asiakkaan tilannetta

muulla tavoin, tarkastelemme luvussa 4.

3.1 Asiakkaan kuunteleminen

Neuvojien kdytossd olleessa asiakaspalvelun ohjeessa tavoitteeksi asetettiin asiakkaan aktiivinen
kuuntelu. Liséksi todettiin, ettd "kuuntelu on aktiivista, kun asiakas saa viiveettd palautetta siitd, ettd
héntd kuunnellaan ja ettd hinen palvelemisensa on meille tirkedd.” Ilmaus aktiivinen kuuntelu ku-

vaakin hyvin sitd, millaista toimintaa kuunteleminen vuorovaikutuksessa on.

3.1.1 Aktiivinen kuunteleminen

Keskustelussa kuunteleminen ei ole vain hiljaa olemista vaan aktiivista osallistumista vuorovaikutuk-
seen. Toisen puhetta kuunnellessaan keskustelijat esittdvat erilaisia kuulolla oloa ilmaisevia vuoroja,
esimerkiksi joo-, niin- tai ahaa-vuoroja. Tutkimuksissa on todettu, ettd tallaisten kuulolla oloa ja toi-
sen puheen ymmadrtimistd ilmaisevien vuorojen esittiminen ei ole sattumanvaraista, vaan vuorot
ajoitetaan tarkasti keskustelukumppanin puheen rajakohtiin. Lisdksi erilaisilla vuoroilla on tydnjako.
Esimerkiksi niin-vuorolla voidaan ilmaista, ettd toisen puhe on tulkittu vield selvésti keskeneraiseksi

ja ettd kuulija odottaa jatkoa; niin-vuorolla voidaan myds asettua tunnepitoisen puheen kuuntelijaksi
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ja ilmaista samastumista keskustelukumppanin tilanteeseen. Ahaa-vuoro taas ilmaisee, ettd keskuste-
lukumppanin kertoma tieto on kuulijalle uutta. Joo-vuorolla voidaan puolestaan ilmaista muun mu-

assa neutraalia asennoitumista kuultuun tietoon. (Sorjonen 1999, 2001a, 2006a ja b.)

Se, ettd kuunteleminen on aktiivista toimintaa, tarkoittaa, ettd hiljaa oleminenkin on keskustelussa
merkityksellinen teko. Jos asiakas asiaansa selittdessdan havaitsee, ettd neuvoja on hiljaa eiki esité
kuulolla oloa ja ymmartdmista ilmaisevia vuoroja, hdn saattaa paitelld, ettd asiassa tai hdnen tavas-
saan kertoa siitd on jotain ongelmallista: ettd neuvoja ei ehkd ymmarré, mistd on kyse. Kuulolla oloa
ja ymmartdmistd ilmaisevien vuorojen puuttuminen on tavallista paitsi ymmartdmisongelmien yh-
teydessd myo0s erilaisissa erimielisyys- ja ristiriitatilanteissa. Neuvojien tavoitteena on suhtautua
kiihtyneeseen asiakkaaseen neutraalisti, ja asiakaspalvelun ohjeessa neuvojia kehotettiin valttimaan
vastaviitteiden esittdmisté ja ladhtemistd mukaan asiakkaan drtymykseen. Neutraalia asennoitumista
ei kuitenkaan ilmaise vain se, ettd neuvoja valttaa vastaviditteiden tai erimielisyyden ilmausten esit-
tamistd. Asiakkaan drtymykseen mukaan ldhtemistd voi osoittaa myds hiljaa oleminen: siis se, ettd

neuvoja jattad esittdmatta kuulolla oloa ja ymmartamistd ilmaisevia vuoroja.

Aineistossamme neuvojien toiminta asiakkaiden kertoessa soittonsa syytd luo ldhes poikkeuksetta
vaikutelman keskittyneestd kuuntelusta ja ystdvillisestd asennoitumisesta asiakkaaseen. Kuulolla
oloa ja ymmartamistd ilmaisevien vuorojen esittiminen kuuluukin niihin arjen vuorovaikutustai-
toihin, joita voi padosin suoraan soveltaa ammattilaisen ja asiakkaan vilisiin keskusteluihin. Poik-
keuksen muodostavat kuitenkin tilanteet, joissa asiakas soittonsa syystd kertoessaan ilmaisee tyyty-
mattomyyttd tai drtymystd. Seuraavaksi tarkastelemme neuvojien toimintaa asiakkaan kuuntelijoina
keskittymalld yhteen asiakkaiden yleisesti kdyttimaan tapaan aloittaa asiansa esittely sekd neuvojien

tapoihin vastata tdllaiseen asiakkaan aloitukseen.

3.1.2 Kuulolla olon ilmaiseminen asiakkaan aloittaessa asiansa esittelya

Aloittaessaan asiansa esittelyd asiakkaat esittavit usein ensimmadiseksi lyhyen, otsikkomaisen kuvauk-
sen siitd, minkd tyyppinen heiddn asiansa on. Téllainen aloitus auttaa neuvojaa suuntautumaan ja
valmistautumaan siihen, mitd on tulossa, mutta se on myos asiakkaan tapa varmistaa, ettd puhelu on

tullut oikeaan paikkaan.

Asiakkaat muotoilevat otsikkomaisia aloituksiaan monella tavalla, mutta yhteista aloituksille on se,
ettd niissd nimetddn etuus, jota asia koskee. Nimedminen voi olla osa asiaa taustoittavaa kuvausta

kuten esimerkissd 3.1 (r. 1) ja esimerkissd 3.2 (r. 1). Nimedminen voi myos siséltyd vuoroon, jolla
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asiakas kuvaa asiansa kysymiseksi kuten esimerkissd 3.3 (r. 1) (ks. myos esimerkkeja 3.5-3.7). Osa

asiakkaista aloittaa pelkdstddn nimedmalld etuuden kuten esimerkissa 3.4 (r.1)."°

(3.1) K0343 AY

01 A: —> soitan timmaosestd ku mia oon anonu asumistukea.

02 N: => joo-0?

03 ()

04 A: ja tota laitoin paperit, hh (.) viime viikolla ja tota 6 oisin nyt tiedustellu
05 yleensa kauas niis menee niis kisittelyissa.

(3.2) K0364 AY
01 A: —> tuota tdd mm mie tein tuossa netin kautta tdn asumistukihakemuksen?
02N: =>  joo-0?

03 ()
04 A: .hhh (0.3) ja siitd tuli nyt ettei voi késitelld kun, (1.2) en oo toimittanu
05 pyydet- (0.3) tyja selvityksid mutta ku ei oo mittdd pyyetty.

(3.3) K0274 AY
01 A: ->  tosta yleisestd asumistuesta olisin (.) kysellyt;
02N: =>  joo-o? mi[nkdlaine *asumis-*]

03 A: —> [.hhh elikkd ee ma4, ] (.) siis olen, (.) olen asumistuen saajana ja
04 ma laitoin muutoksen tosta kun mul on aikasemmin mennyt tonne, (.)
05 suoraan, (0.3) vuokranantajalle se maksu

(3.4) K0318 AY
01 A: —> kuule tota asumis::: asumistukiasiaa?
02 N: => joo minkdslaista?

03 (0.3)
04 A: kuule tota mulle tuli tillinen, .hhh aa mm asumistuesta etta ois lakkautettu
05 ensimmadinen neljattd, (0.2) alkaen?

Aloittamalla otsikkomaisella puheenvuorolla asiakas jasentdd kuvaustaan ja auttaa neuvojaa suun-
tautumaan tulevaan. Se, ettd asiakkaat ndissd aloituksissaan myos nimeédvit etuuden, jota asia kos-
kee, viittaa siihen, ettd tdllainen aloitus on my6s keino varmistaa puhelun tulleen oikeaan paikkaan.
Niin neuvojat asiakkaiden aloituksia tulkitsevatkin, koska he eivdt jdd vain odottamaan, miten
asiakas jatkaa. Sen sijaan he ldhes poikkeuksetta vastaavat aloitukseen vuorolla, jolla he ilmaisevat
olevansa valmiita kuulemaan asiasta lisdd ja samalla vahvistavat, ettd asiakas on soittanut oikeaan

numeroon.

10 Luvun 3 esimerkit alkavat kohdasta, jossa aloitusrutiinit on hoidettu ja neuvoja on juuri edelld esittanyt vastatervehdyksen.
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Yleisimmin neuvojat vastaavat asiakkaan aloitukseen esittdmalld niin sanotun kaksihuippuisen joo-
vuoron. He lausuvat joo-sanan kaksitavuisena ja niin, ettd sivelkorkeus nousee jalkimmadiselld tavulla
(litteraatiossa merkitty joo-o?; ks. esimerkkeja 3.1-3.3). Téllaiset kaksihuippuiset joo-vastaukset ovat
yleisid varsinkin erilaisten ammattilaisten puheessa. Niitd kaytetddn tyypillisesti tilanteissa, joissa asia-
kas kertoo ammattilaiselle rutiininomaista, mutta késiteltivan asian hoitamisen kannalta olennaista
tietoa. Kaksihuippuinen joo-vastaus ilmaisee asiakkaalle, ettd timan kertoma kokonaisuus on rekiste-

roity ja ymmarretty ja ettd ammattilainen on valmis kuulemaan lisad. (Sorjonen 2001a.)

Neuvojan kaksihuippuisen joo-vuoron jilkeen asiakkaat jatkavat sujuvasti asiansa esittelemistd. Esi-
merkissd 3.3 neuvoja laajentaa vastaustaan esittamalla myos asiakkaan asiaa tiedustelevan kysymyk-
sen. Asiakas kuitenkin jatkaa selitystdadn jo kysymyksen aikana (ks. rivejd 2 ja 3). Jos asiakkaan asiaa
tiedusteleva kysymys halutaan tdssd kohdassa esittdd, vuoro kannattaakin muotoilla samaan tapaan
kuin esimerkisséd 3.4: siind neuvoja esittdd yksitavuisen, lyhyen joo-vastauksen ja jatkaa ilman taukoa

kysymykseen (r. 3: joo minkdslaista?).

Huomionarvoista on, ettd kukaan neuvojista ei vastaa asiakkaan otsikkomaiseen aloitukseen pelkalld
asiakkaan asiaa tiedustelevalla kysymykselld. Sen sijaan he aloittavat vastauksensa joo-sanalla (tai
muutamassa puhelussa niin- tai mm-vuorolla) ja esittavit mahdollisen asiakkaan asiaa tiedusteleva ky-
symyksen vasta timén jalkeen. Edelld sanotun rekisterdintid ja ymmartdmisté ilmaiseva joo tayttadkin
tdssd kohdassa kaksi tirkeda tehtdvaa: se vahvistaa asiakkaan soittaneen oikeaan numeroon ja lisdksi

osoittaa asiakkaan aloituksen informatiiviseksi ja relevantiksi.

Aineistossamme on muutamia tapauksia, joissa asiakas aloittaa asiansa esittelyn otsikkomaisella ku-
vauksella, mutta neuvoja ei vastaa aloitukseen lainkaan tai esittda vastauksen viiveelld. Tama aiheuttaa
keskusteluun tauon, mika viittaa siihen, etté asiakas jdd odottamaan neuvojalta jonkinlaista vahvistus-
ta siitd, ettd tdima on valmis kuulemaan lisda. Esimerkissd 3.5 neuvojan joo-vastauksen viivastymisen
(ks. rivid 3) saattaa aiheuttaa se, ettd asiakas esittdd asiansa hieman takellellen (r. 1-2). Vastaus (r. 4)

my0s kuulostaa empivilti. Asiakas jatkaa vasta neuvojan vastauksen jdlkeen (r. 6).

(3.5) KO174 SA

01 A: —> ma oisin kysyny tota mm mm sairauden aikasista matka- (0.4)

02 kustannuks- korvauksista?

03 —> (0.4)

04 N: => mjoo-0?

05 (0.3)

06 A: eli tota mm mult ol leikattu, (.) rintasyopa eli mua hoidetaan nyt tuolla

07 Hyksissd - -
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Myds seuraavassa esimerkissd asiakas jdd odottamaan neuvojan vastausta (ks. esimerkin 3.6 rivid 2)
ja jatkaa vasta selvdn tauon jalkeen. Neuvoja toimii tdssd puhelussa toisin kuin neuvojat yleensd,
mutta myds asiakas esittelee asiansa toisin kuin asiakkaat muissa luvun 3.1 esimerkeissd. Asiakas
muotoilee otsikkomaisen aloituksensa tavalla, joka ilmaisee tyytymattomyyttd Kelan toimintaan
(r. 1: md kysysin taa:s). Sanalla taas hdn osoittaa joutuneensa jo useaan kertaan kysymién sairaus-
péivarahapéadatoksestddn. Myos ddnensdvy ilmaisee artymystd. Se, ettd neuvoja jattdd vastaamatta
asiakkaan aloitukseen, aiheutuneekin juuri asiakkaan ilmaisemasta artymyksestd. Muissa puheluissa
sama neuvoja toimii toisin: asiakkaan esiteltyd asiansa hdn ilmaisee olevansa valmis kuulemaan
lisad. Esimerkit 3.7 ja 3.8 on nauhoitettu vain hetked aiemmin saman neuvojan puheluista. Niissd

hén vastaa asiakkaan aloitukseen kaksihuippuisella joo-vuorolla.

(3.6) K0212 SA

01 A: —> mai kysysin taa:s nuista, (0.4) miun sairaspiivirahoista,

02 - (0.9)

03 A: ne on kohta sielld ollun neljd kuukautta kisiteltavina ettd ne eiko niitd
04 vielakkaa, (.) oo maholli[sta saaha;

05 N: [kerrotko henkilotunnuksen nin katsotaan?

(3.7) K0200 SA

01 A: oisin kysyny ettd, (.) nuista, (.) sairaspdivarahoista.
02 ()

03 N: => joo-0?

04 A: ja tuota so- tai, (.) tai toi henkil6tunnus on - -

(3.8) K0204 SA

01 A: multa pyyettiin tiydennystd tommoseen sairas, (0.4)
02 pdivarahahakemuksee?

03 N: => joo-0?

04 A: ja mulla o ammattitauti? [.hh ja vakuutusyhti6 - -

05 N: => [joo-0?

Esimerkin 3.6 puhelussa neuvojan toiminta - se, ettd hin jittad vastaamatta asiakkaan aloitukseen -
ilmaisee siis epdsuorasti, ettd hdn rekisterdi asiakkaan drtymyksen ja reagoi sithen ja ndin ldhtee
asiakkaan tunnetilaan mukaan. Neuvojan drtymystd osoittaa my0s se, ettd hidn pyytdd asiakkaan

henkil6tunnusta jo ennen kuin tdmi on saanut vuoronsa loppuun (ks. rivejd 4 ja 5).

Aloittamalla asiansa otsikkomaisella kuvauksella asiakkaat hakevat neuvojalta ilmausta siitd, ettd
tama on valmis kuulemaan lisda ja hoitamaan asiaa. Merkityksellistd on myos se, milld tavoin neu-

voja ilmaisee palveluvalmiutensa ja millaista sdvyd hanen vuoronsa ilmentdd. Vaikka vuoro on niin-
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kin lyhyt kuin pelkka joo-sana, sen lausumistapa voi ilmaista neuvojan kiireettomyyttd sekd halua ja
valmiutta paneutua asiaan. Esimerkissid 3.9 neuvoja vastaa asiakkaan aloitukseen kaksihuippuisella
joo-vuorolla (r. 2), mutta lausuu sen hyvin nopeasti (merkitty litteraatioon sisddnpéin osoittavilla
nuolenkdrjilld >joo-o0<). Tdma luo kiireisen vaikutelman, mikéd ehkd saa asiakkaan paittelemadn,
ettei neuvoja ole aikeissa asettua hoitamaan asiaa. Neuvojan vastauksen jilkeen seuraa tauko, ja

asiakas tarkistaa, voiko hdn hoitaa asiaa neuvojan kanssa.

(3.9) K0346 AY
01 A: —> .hh kuule asumistukijuttua.
02 N: => >j00-0<?

03 (1.0)

04 A: —> aa voinko sulle jutella?

05 0.2)

06 N: joo kylla kysy vaan?

07 (0.5)

08 A: joo? .hh no tuota mhh .mt .hhh <oon tuota sairaslomalla edelleenki>
09 ja ma tés soitin ku mulla alkoi toi sairasloma et tosta asumistuesta — —

Esimerkissd 3.10 neuvojan lyhyt juu-vastaus (r. 3) tuottaa samanlaisen tulkinnan. Juu-vuoron
jalkeen asiakas on jo jatkamassa selitystddn (r. 6: ja tota:) mutta tekeekin suunnanmuutoksen: lyhy-
en tauon jdlkeen (r. 6) hdn varmistaa, voiko hoitaa asiaansa neuvojan kanssa. Tamd suunnanmuutos
osoittaa, ettei neuvojan vastaus toiminut riittivdna vahvistuksena timén halusta ja valmiudesta

hoitaa asiaa.

(3.10) K0311 AY

01 A: —> niin nin, (0.6) .mth mm sain tota mm po- postitse tissd niinko iha
02 hiljattain nin nin m 43 nin, (0.2) kirjeen, (.) Kelalta asumistuen

03 vuositarkastuksesta?

04 N: => juu?

05 (0.4)

06 A: —> ja tota:, (0.3) tvoiko teiddn asian- kanssanne keskustella tdstd asiasta;
07 N: kylla?

08 (0.4)

09 A: .hh ja tota, (.) mun tilanne on se niinku ettd, (.) mé oon saanu, (0.3)

10 >niinku< (0.7) ndihin paiviin asti niin niin tota:, (0.5) yleistd asumistukea?
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Yhteenveto ja suositukset

» On tavallista, ettd asiakkaat aloittavat asiansa kertomisen esittimalld ensimmaiseksi lyhyen otsik-
komaisen kuvauksen asiastaan. Téllainen aloitus auttaa neuvojaa suuntautumaan puheena olevaan
asiaan, mutta on myos asiakkaan keino hakea neuvojalta vahvistus siihen, ettd hin on soittanut

oikeaan numeroon ja ettd neuvoja on valmis kuulemaan lisdd ja hoitamaan asiaa.

» Yleisimmin neuvojat vastaavat asiakkaan otsikkomaiseen aloitukseen esittamalld kaksihuippui-
sen joo-vuoron. Téllainen vastaus on toimiva ja riittdvd tapa ilmaista, ettd asiakas on soittanut
oikeaan paikkaan ja ettd neuvoja on valmis kuulemaan liséd ja hoitamaan asiaa. Myds vastausvuo-
ron lausumistapa on merkityksellinen: se voi ilmaista kiireetontd ja paneutuvaa asettumista asiak-
kaan kuuntelijaksi. Nopeasti lausuttu, lyhyt vastaus voi puolestaan jittad asiakkaan epdvarmaksi

neuvojan valmiudesta ja halusta hoitaa asiaa.

» Neuvojat vastaavat ldhes poikkeuksetta asiakkaan otsikkomaisiin aloituksiin. Vain puheluissa,
joissa asiakkaan aloitus ilmaisee tyytymattomyyttd ja drtymystd, vastaus voi jadda esittimattd. Vas-
taamattomuudella tai varauksellisella vastauksella neuvoja osoittaa rekisterdineensé asiakkaan tyy-
tyméttomyyden ja reagoivansa siihen. Tillainen toiminta ilmaisee herkkyytta tunnistaa keskustelu-
kumppanin tunnetiloja, mikd vuorovaikutuksessa on my6s vahvuus. Keskustellessaan asiakkaan
kanssa ammattilaisen on kuitenkin olennaista sdilyttdd neutraali asennoituminen. Varsinkin silloin,
kun asiakkaan aloitus ilmaisee tyytymattomyyttd tai drtymystd, on erityisen tirkedd vastata siihen

neutraalilla ja ystdvilliselld kuulolla oloa ilmaisevalla vuorolla.

3.2 Asian kasittelyn aloittaminen: siirtyminen tietokoneelle

Puhelun alussa neuvojat voivat ilmaista palveluhalukkuutta monenlaisin tavoin. Edelld olemme
tarkastelleet sitd, miten esimerkiksi erilaiset tervehtimistavat tai ilmaukset kuulolla olosta luovat

ystéavallistd ilmapiirid ja ilmaisevat halukkuutta ja valmiutta palvella asiakasta.

Sekid palveluhalukkuuden ilmaisemisen ettd tilanteen haltuunoton kannalta tdrked kohta on myos
hetki, jolloin asiakas on saanut asiansa kerrottua. Téalloin neuvojan rooli vaihtuu kuuntelijasta asian
kasittelijaksi. Tdssd vaiheessa neuvojalla myos jo on jonkinlainen kasitys asiakkaasta ja tdimdn asiasta.
Sen vuoksi hdanen on mahdollista ilmaista halukkuutta palvella juuri kyseista asiakasta riippumatta
siitd, kuinka helpolta tai hankalalta se vaikuttaa - eiké vain yleistd palveluhalukkuutta. Kerrottuaan

asiansa asiakkaat myos yleensd odottavat neuvojan ottavan vastuun asian eteenpdin viemisesta.
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Asiakkailla on hyvin monenlaisia asioita, ja aloittaessaan asian kasittelyn neuvojien on toiminta-
tapaansa valitessaan huomioitava se, minké tyyppinen asia on ja kuinka ymmarrettavésti tai yksi-
tyiskohtaisesti asiakas on osannut tai halunnut siitd kertoa. Tdsta huolimatta puheluissa on kuiten-
kin my®os toistuvia tapaustyyppejd. Kaikista kansalaisten soittamista puheluista (n = 315) lahes puo-
let (n = 144) on sellaisia, joissa neuvoja asiakkaan asian kuultuaan siirtyy tietokoneelle etsidkseen
sieltd asiaa koskevia tietoja. Tdssd luvussa keskitymmekin ndihin puheluihin. Luvussa 3.2.1 tarkaste-
lemme neuvojien tapoja siirtyd koneelle ja arvioimme erilaisten toimintatapojen toimivuutta ennen
kaikkea tilanteen haltuunoton mutta my6s palveluhalukkuuden ilmaisemisen ja asiakasldhtoisen
toiminnan ndkokulmasta. Luvussa 3.2.2 tarkastelemme puheluita, joissa asiakas tekee aloitteen

koneelle siirtymisesta.

3.2.1 Neuvoja aloittaa asian kasittelyn siirtymalla tietokoneelle

Siirtymé kuuntelijasta asian kasittelijaksi on erityisen tdrked sekd tilanteen haltuunoton ettd palve-
luhalukkuuden ilmaisemisen kannalta. Tilanteen haltuunottoa edistdd se, ettd neuvoja muotoilee
asian kasittelya aloittavan puheenvuoronsa tavalla, joka osoittaa selvad roolinvaihdosta kuuntelevas-
ta osapuolesta keskustelua ohjaavaksi osapuoleksi. On myos tiarkedd, ettd neuvoja ilmaisee tdssd
kohdassa neutraalisti ja varmasti halunsa ja valmiutensa hoitaa asiaa riippumatta siitd, kuinka rutii-

ninomaiselta ja helpolta tai hankalalta asia vaikuttaa.

Yleisin tapa aloittaa asian kdsittely on se, ettd neuvoja siirtyy tietokoneelle hakemaan tietoa asiasta
tai asiakkaan tilanteesta (46 % aineistomme puheluista). Taméd onkin odotuksenmukaista, koska
puolet asiakaspalveluun soittavista asiakkaista joko kysyy jattiménsd hakemuksen tilanteesta (28 %
puheluista) tai haluaa lisdtietoa Kelan ldhettamastd kirjeesta (20 % puheluista) (ks. luvun 1 tauluk-
koa 3 Soiton syy). Ndissd puheluissa asiakkaan asia on myos yleensd niin selvd, ettei neuvojan ennen
koneelle siirtymista tarvitse kysya asiakkaalta lisdtietoja tai tarkistaa tulkintaansa asiakkaan kerto-
muksesta. Myos asiakkaiden nakokulmasta ndyttdd olevan odotuksenmukaista ja toivottavaakin,
ettd neuvoja siirtyy suoraan koneelle. Jos asiakas esimerkiksi kysyy jattdmansd hakemuksen tilan-
teesta, on tarkoituksenmukaista pyrkid ensin vastaamaan tdahdn akuuttiin kysymykseen ja vasta sen
jalkeen kartoittaa asiakkaan tilannetta tarkemmin, jos siihen ilmenee tarvetta. Osa aineistomme
asiakkaista tekee jopa itse aloitteen koneelle siirtymisestd ennen kuin neuvoja ehtii pyytdd tdimén

henkilotunnusta.
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Henkilotunnuksen pyytdminen

Puheluissa, joissa asian kisittely aloitetaan siirtymaélld koneelle, kaikki aineistomme neuvojat toi-
mivat ldhes poikkeuksetta samaan tapaan: kun asiakas on esitellyt asiansa, neuvoja pyytad hdneltd
henkil6tunnusta ja lisdksi kertoo, mihin tunnusta tarvitaan eli mitd on seuraavaksi tekemassi.
Esimerkissd 3.11 ndkyy tyypillisin tapa, jolla neuvojat muotoilevat puheenvuoronsa. Ensin neuvo-
ja ilmaisee joo-sanalla, ettd asiakkaan edelld esittdma asia on ymmarretty. Sen jdlkeen hdn mainit-
see lyhyesti, mitd on seuraavaksi aikeissa tehdé (katsotaan), ja sitten pyytad asiakkaan henkilotun-

nusta.

(3.11) K0239 SA

01 A: kuule tota 66 sairaspédivdrahoja, (.) rupesin kysymain ettd? (0.3) onkohan
02 missa vaiheessa, (.) menossa se paatos?

03 (0.2)

04 N: => >joo< katsotaan, (.) saanko henkil6tunnuksen.

05 (0.5)

06 A: elikkd nolla kuusi, (.) yksi yksi, (.) seitsema - -

Omasta tulevasta toiminnasta kerfominen

Kertoessaan omasta tulevasta toiminnastaan neuvojat kayttavat passiivimuotoista ilmausta katso-
taan tai katsotaas (joskus voidaan katsoa tai vaikkapa tarkistellaanpa). Téllaista muotoa kaytetddn
tyypillisesti kuvattaessa toimintaa, jossa on mukana sekd puhuja ettd kuulija (esim. ldhdetddn ui-
maan, juodaan kahvit) (Sorjonen 2001b). Vaikka puhelinpalvelun soittanut asiakas ei olekaan konk-
reettisesti mukana katsomassa tietoja koneelta, neuvojien kdyttdma passiivi-ilmaus on tdssé tilan-
teessa toimiva: sen kdyttdminen vahvistaa tunnetta siitd, ettd neuvoja ryhtyy yhdessa asiakkaan

kanssa selvittimaan taman asiaa.

Joskus neuvojat kayttavit myos tdydempda lausetta, jolla he tarkentavat sitd, mitd ovat katsomas-
sa. Ndin toimivat esimerkkien 3.12-3.14 neuvojat. Niissd esimerkeissd asiakkaan asiaan sisdltyy
jonkinlainen valitus Kelan toiminnasta, mikd voi osaltaan vaikuttaa siihen, ettd neuvoja pyrkii

tdaydemmalld lauseella osoittamaan selvemmin paneutumistaan asiaan.

(3.12) K0312 AY
01 A: yleisestd asumistuesta ettei mul o vieldkéddn tullu tatd paatostd vaik ma oo,
02 (0.3) puoltoist kuukaut odottanus sita,
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03 N: => joo? katotaas mika se tilanne on saanko henkil6tunnuksesi?
04 (0.6)
05 A: kuustoist, (0.5) nolla viis; — -

(3.13) K0400 AY

01 A: kysyisin tosta asumistuesta ku téssd oli, (0.8) laitettu tuo mhh (0.8)

02 kuukauden tulot nii tuhat yy- yhekséd< tuhat nelja euroo vaikka mulla on,
03 (1.2) yhekséssattaakolkytkolme euroa. (0.6) ja sen vuoksi en oo saanu sitte
04 asumistukia. mhh (0.3) nii minkdhén takii se, on niin paljo nostettu sit.
05 (0.2)

06 N: => katotaas tarkemmin saanko sinu henkil6tunnuksen?

07 (0.4)

08 A: nolla kuusi nolla yheksén seitkytkaheksa — -

(3.14) K0033 AY

01 A: kuule tota mul tuli nyt timmone asumistukipddtds; (0.3) ja tdd on nyt niinku,
02 (0.3) kidlteine ja tés lukee tdllee tota ettd, (.) ettd ei oo lahetetty noita m

03 lisdtietoi et md oo ldhettdny kyl kaikki tiedot sinne teille?

04 N: => no katsotaas 16ytysko ne jo tailtd nin, (.) kerrotko oma

05 henkil6tunnuksen?

06 (0.3)

07 A: yks seittemdn nolla kuus kaheksan kaks? — —

Mitéd tdydempi neuvojan omaan tulevaan toimintaan viittaava lause on, sitd selvemmin se osoittaa
toiminnallista rajakohtaa ja neuvojan roolin vaihtumista kuuntelijasta toimintaa ohjaavaksi osapuo-
leksi. Pelkkd katsotaan on vastaus asiakkaan pyyntoon selvittdd asiaa. Sen sijaan tdydemman lauseen
esittiminen muuttaa neuvojan puheenvuoron luonnetta ja samalla tdimdn roolia: vuoro ei ole enéda
vain vastaus, vaan se on myo0s alkavaa toimintaa kuvaava ja ohjaava puheenvuoro. Tdllainen tulevan
toiminnan selked kuvaaminen myds valmistaa ja suuntaa asiakasta siihen, ettd tietojen etsiminen
koneelta vie jonkin aikaa. Suositeltavaa olisi mainita selvésti myos se, misté tietoja etsitddn, esimer-

kiksi: joo, katsotaas sitd tilannetta tddltd koneelta.

Asioiden esittamisjarjestys henkilotunnuspyynndssd

Pyytdessddn asiakkaan henkilétunnusta eri neuvojat esittdvit asioita myos eri jarjestyksessd. Jot-
kut aloittavat pyytdmalld henkil6tunnusta. Tama jdrjestys on kuitenkin ongelmallinen, koska

asiakkaat usein aloittavat henkil6tunnuksensa kertomisen heti pyynnén kuultuaan. Téll6in neu-
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vojan selitys siitd, mihin henkil6tunnusta tarvitaan, jad asiakkaan puheenvuoron alle kuten esi-

merkissa 3.15 (ks. rivejd 3 ja 4).

(3.15) K0224 SA

01 A: hei ma tiedustelisin vahén noit sairaspdivirahojen korvausmaksuti-
02 tilannetta et mika siel on meneilladn meikaldisen osalta.

03 N: => kerrotko henkilotunnuksesi niin kats[otaan?

04 A: —> [yhdeksdn nolla kaksi — —

On myds mahdollista, ettd neuvoja aloittaa asian kasittelyn pelkistddn pyytamalld henkilétunnusta.
Tétd toimintatapaa kdytetddn melko harvoin ja lahinna puheluissa, joissa asiakkaan asia on rutiinin-
omainen ja helposti hoidettava. Esimerkissd 3.16 asiakas kysyy ty6ttomyyspédivarahan maksupdivid
ja esimerkissd 3.17 omia bruttotulojaan. Esimerkin 3.17 asiakas toteaa lisdksi olevansa samalla asial-

la jo toistamiseen hukattuaan aiemmin saamansa tiedot.

(3.16) K0040 AY

01A: oisin kyselly tosta minun, (.) perus tai tyo6ttomyyspdivarahan, (.)
02 maksupaivist ettd, (.) miten ne, (0.7) mika tilanne sielld oikee on;
03 N: => joo:? ja, (.) saanko henkil6tunnuksen.

04 A: >joo<, yksi kahdeksan nolla nelja kuusseitsemin,

(3.17) K0284 AY

01 A: mind juuri kysyin hetki sitte tuohon asumis::: tuohon:: 66::

02 asuntohakemukseen s- niitd minun bruttotuloja ja mulla sitte havisi koko
03 homma tuosta niin tuota saisinko uudet,

04 (0.6)

05N: => kerrotko henkilotunnuksen.

06 (0.4)

07 A: yksikolme, (.) yksikaksi - -

Asiakkaille on tuttua, ettd heiddn henkil6tunnustaan kysytdan timénkaltaisissa tilanteissa. Pelkka
henkilotunnuksen pyytiminen ei aiheuta ymmaérrysongelmia, vaikka neuvoja ei selittdisikdan, mi-
hin hdn tunnusta tarvitsee. Se, miten neuvoja aloittaa asian kasittelyn, ilmaisee kuitenkin epasuoras-
ti sen, miten hin asennoituu asiaan ja tilanteeseen. Tédssd keskustelun kohdassa, jossa neuvoja ottaa
asian kisittelyn haltuunsa, minimaalinen toimintapa luo vaikutelman rutiininomaisesta, liukuhih-
namaisesta toiminnasta ja ehkd myos siitd, ettei neuvojalla ole juurikaan aikaa tai halua paneutua
asiakkaan asiaan. Neuvojan vuorosta puuttuu télldin juuri se hdnen omaan tulevaan toimintaansa
viittaava osuus (esim. joo, katsotaas niitd tietoja tddltd koneelta), joka ilmaisee hdnen halukkuutensa

selvittdd asiaa ja jolla han myos asettuu asian kisittelya ohjaavan osapuolen rooliin.
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Henkildtunnuspyynndn ajoittaminen

Merkityksellinen on my®6s asian kisittelyd aloittavan puheenvuoron ajoitus. Esimerkissa 3.18 asiakas
kertoo asiastaan tavalla, joka ilmaisee selvdd drtymysta siitd, ettei padtostd ole vieldkdan tullut. Neu-
voja aloittaa asian kisittelyn vuorolla, joka on sisédlloltddn neutraali, mutta sen ajoitus - vuoron
aloittaminen jo asiakkaan puheen pdiltd - ilmaisee neuvojan ldhtevin mukaan drtymykseen''.
Vaikka kyse on pienestd toiminnan yksityiskohdasta, neuvojan toiminnan synnyttima vaikutelma
on erilainen kuin edelld esilld olleessa esimerkissd 3.12 (esitetty myos alla), jossa siindkin asiakas
ilmaisee drtymystddn paitoksen viivastymisestd. Esimerkissd 3.12 neuvoja kuuntelee asiakkaan vuo-

ron loppuun sekd ilmaisee palveluhalukkuutensa ennen henkil6tunnuksen pyytdmista.

(3.18) K0212 SA

01 A: mad kysysin taa:s nuista, (0.4) miun sairaspdivirahoista,

02 (0.9)

03 A: ne on kohta sielld ollun nelja kuukautta kisiteltavdna ettd ne eiko niitd
04 vielakkaa, (.) oo maholli[sta saaha;

05 N: => [kerrotko henkil6tunnuksen nin katsotaan?
06 (0.6)

07 A: nolla vii:s; — -

Vrt. esimerkkiin (3.12) K0312 AY

01 A: yleisestd asumistuesta ettei mul o vieldkédn tullu tata paatosta vaik ma
02 00, (0.3) puoltoist kuukaut odottanus sita,

03 N: => joo? katotaas mika se tilanne on saanko henkil6tunnuksesi?

04 (0.6)

05 A: kuustoist, (0.5) nolla viis; — -

On tédrkedd, ettd asiakas saa rauhassa kertoa asiansa loppuun. Himmennystd voi kuitenkin aiheuttaa

myos se, ettd neuvoja viivyttda asian kasittelyn aloittamista. Ndin tapahtuu esimerkissd 3.19.

(3.19) K0252 SA

01 A: tuota tillaselld asialla soittelen et mul on tota; (0.2) laskettu toi

02 sairauspdivaraha? (0.2) tin kuun loppuu asti?

03 N: nii-i[n?

04 A: [mutta nyt onki semmone tilanne etté, (0.5) mé oon tédstd kuun puolesta
05 valistd? (.) tosta kuuestoista paivd, (0.3) [asti niin oon nyt sitte jo tdissa.

06 N: [nii-i?

07 (0.4)

08 N: =>  *joo:[:*

11 Esimerkkid on kasitelty myos edella (ks. esimerkkid 6).
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09 A: —> [elikka tota, (0.4) eli eli;

10 (0.4)

11 N: => *katsotaa[n*;

12 A: —> [elikkd tohon kuun puoleen viliin niinku? (.) vield tulis se

13 sairauspdivaraha mut sit taltd loppukuulta ni mé oon jo; (0.4) ty6eldmassa.
14 N: => *joo*. kerro [henkil6tunnus ni katotaan tuolta,

15 A: [.hhh nin<

16 A: joo. .hh kuues seittemattd kaheksanyks — -

Kun asiakas saa asiansa kerrottua, neuvoja esittdd vain joo-vuoron (r. 8) ja lisaksi lausuu sen hiljai-
sella ddnelld, venyttden ja vasta tauon (r. 7) jalkeen. Tamaén jédlkeen asiakas ryhtyykin uudelleen selit-
tdmadn asiaansa (r. 9 ja r. 12-13). Hén siis nayttdd tulkitsevan neuvojan epédrdinnin siita johtuvaksi,
ettei tdma ole vield ymmadrtinyt, mistd on kyse. Neuvoja todenndkoisesti yrittdd pyytad asiakkaan
henkildtunnusta jo ennen kuin tima ryhtyy kertaamaan asiaansa (ks. rivid 11), mutta hin aloittaa

vuoron niin hiljaisella ddnelld, ettei asiakas kiinnita sithen huomiota.

Asiakkaan epavarmuuden ilmaukseen vastaaminen

Kertoessaan asiastaan asiakkaat useimmiten muotoilevat vuoronsa niin, ettei se ilmaise minkdan-
laista epdvarmuutta neuvojan halusta tai kyvystd selvittdd asiaa. He esittdvit suoria kysymyksid
(kuule tota sairaspdivirahoja rupesin kysymddn ettd onkohan missd vaiheessa menossa se pditds; ks.
esimerkkid 3.11) tai pelkdstadn kuvaavat tilanteensa (yleisestd asumistuesta ettei mul o vieldkddn tul-
lu titd pddtostd vaik md oo puoltoist kuukaut odottanus sitd; ks. esimerkkia 3.12). Aineistossa on
kuitenkin my0s puheluita, joissa asiakas ilmaisee epdvarmuutensa siitd, voiko hdn saada neuvojalta
tarvitsemansa tiedon, kuten esimerkissa 3.20. Sen sijaan, ettd asiakas rivilld 6 esittdisi suoran kysy-
myksen sairauspéivdrahojen tilanteesta (esim. et missdhdn tilanteessa se on menossa), han kehystaa-
kin kysymyksensd toisella kysymykselld siitd, onko neuvojan mahdollista selvittdd sairauspdiva-

rahojen tilanne (niin nddtko yhtddn).

(3.20) K0155 SA

01 A: tuota, (.) mulle piti olla, (.) tai pités olla tulossa, (.) ja pitikkii olla
02 periaatteessa tulossa jo, (0.5) korvauksia, (0.3) sairaspdivdrahasta.
03 N: joo-0?

04 (0.3)

05 A: -> niin ndidtko yhttdd ettd missa tilantteessa se on menossa.=

06 N: => =joo voidaan tdilta katsoa ilman muuta; (0.6) saanko

07 => henkilotunnuksenne vaikka aluksi?

08 A: 60 (.) kolme yks nolla kolme.
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Erilaisia asiointitilanteita tarkastelevissa aiemmissa tutkimuksissa on havaittu, ettd asiakkaat joskus
kehystavit kysymyksiddn ja pyyntdjddn tdlla tavoin. Kehystys ei kuitenkaan vélttimattd ilmaise
asiakkaan epdvarmuutta siitd, onko ammattilaisen mahdollista vastata kysymykseen tai tdyttaa
pyyntd. Esimerkiksi kioskilla téllainen pyynnon kehystdminen ilmaisee useimmiten asiakkaan ole-
tuksen, ettei pyynnon tdyttdminen kuulu myyjdn rutiininomaisiin tehtiviin (esimerkiksi asiakkaan
pyytdessa myyjadn tarkistamaan lottokuponkinsa: voitko tarkistaa, onko tdissi voittoja, vrt. esim.
tdd pitdis tarkistaa; Sorjonen, Raevaara ja Lappalainen 2009). Mydskdan esimerkissa 3.20 kyse ei ole
nayta olevan siitd, ettd asiakas olisi epavarma, 16ytyyko tieto Kelan tietojarjestelmistd. Sen sijaan tal-
lainen asian muotoilu tuo ilmi sen, ettei asiakas ilman muuta oleta asian selvittimisen kuuluvan

neuvojan tehtaviin.

Kysymailld, onko hinen mahdollista saada tarvitsemansa tieto neuvojalta, asiakas voi ilmaista epa-
varmuutensa neuvojan tehtdvistd ja velvollisuuksista. Tama voi liittyd tietiméttomyyteen siitd, mil-
laisia asioita puhelinpalvelussa voi hoitaa, mutta se voi olla my6s asiakkaan tapa esittdd asiansa koh-
teliaasti ja ottaa neuvojan nakokulma huomioon. Riippumatta asiakkaan motiiveista hdnen vuoron-
sa muotoilun huomioiminen on keino luoda ja vahvistaa ystévillistd ilmapiirid sekd ilmaista palve-
luhalukkuutta. Esimerkissd 3.20 neuvoja muotoileekin oman vuoronsa vastaukseksi asiakkaan epa-
varmuuden ilmaukseen (r. 6: joo voidaan tddltd katsoa ilman muuta). Vuorollaan hian hoitaa monta
tirkedd tehtdvad: Han osoittaa huomioineensa asiakkaan epdvarmuuden ja ilmaisee selvésti haluk-
kuutensa ja valmiutensa auttaa tatd. Vuorollaan hdn myos asettuu asian kasittelyd ohjaavan osapuo-
len rooliin sekd valmistaa asiakasta tulevaan toimintaan: siihen, ettd on aikeissa etsid asiakkaan tar-

vitsemia tietoja koneelta.

Useimmiten aineistomme neuvojat eivét kuitenkaan ndytd huomaavan asiakkaan epdvarmuuden
(tai kohteliaisuuden) ilmausta. Esimerkissd 3.21 neuvoja aloittaa asian kisittelyn tavalla, joka kylla
kertoo asiakkaalle epdsuorasti, ettd timé voi saada tarvitsemansa tiedon, mutta vuorossa ei ole suo-
raa vastausta asiakkaan kysymykseen (r. 5). Esimerkissd 3.22 neuvoja puolestaan viittaa tulevaan
toimintaansa tavalla (r. 5: no tarkistellaanpa), joka jattda epavarmaksi myos sen, onko tdmén kai-

paama tieto Kelan tietojérjestelmassd vai ei.

(3.21) K0320 AY

01 A: ma teen timmost asumistukee (.) hakemusta ja mun tarttis tdhdn saara ku ma
02 olen, (.) tyottomyyspaivéarahalla ni mika se mun ty6ttomyyspéivaraha on
03 - nii >voiks mi saada sen ndi<.

04 (0.5)
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05N: => katota[as se, (.) mdira tuolta eli kerrotko henkilotunnuksesi,
06 A: [mut ma<
07 A: e< nolla yhdeédksén nolla kaks viis viis? - -

(3.22) K0142 SA

01 A: ma oisin kysyny sulta semmosta ku mulle tulee perjantaina tdma viiko

02 perjantaina tulee maksuun tota ni, (0.4) teiltd tota ni, (.) sairauspéivdraha,
03 N: m[m-m?

04 A: —> [et onks se se, (.) tidksd yhtddn mikd se summa on mika tulee.=

05 N: => =no tarkistellaanpa nin, (.) kerrotko henkil6tunnuksesi,

06 A: kuustoist nolla kaksi, — -

Kummassakin tilanteessa neuvojan olisi mahdollista huomioida asiakkaan epavarmuus ja aloittaa
vuoronsa vastaamalla timén kysymykseen. Hdn voisi ilmaista selvasti halukkuutensa ja valmiutensa
katsoa koneelta asiakkaan kaipaaman tiedon samaan tapaa kuin neuvoja esimerkissa 3.20 (esim. Joo,

ilman muuta voin katsoa sen mddrdn tuolta koneelta. Kerrotko henkilotunnuksen).

Asiansa esittelyn lopuksi asiakkaat voivat ilmaista epdvarmuuttaan my®ds siitd, onko heiddn asiansa
aiheellinen. Aineistossa asiakkaat esittavit téllaisia epavarmuuden ilmauksia silloin, kun he ovat
soittaneet asiakaspalveluun oma-aloitteisesti ilmoittaakseen jostakin olosuhteissaan tapahtuvasta tai
tapahtuneesta muutoksesta, jonka vuoksi he eivit endé ole oikeutettuja saamaan Kelan etuutta. T4dl-
laisissa tapauksissa asiakkaat usein ilmaisevat epdvarmuutensa siitd, onko ilmoituksen tekeminen

tarpeen ja ovatko he siis toimineet oikein.

(3.23) K0246 SA

01 A: totaa mul on timmonen tilanne, (0.3) ma oon, (.) saanu pdivdrahaa, (.)

02 - sairaspdivdrahaa, (1.0) 60 (.) ja nyt ma oisin menossa téihin ni mun

03 - varmaan pitdd ilmottaa etti se, (.) katkeaa oi- oikeeseen aikaan, (.) se,

04 (0.3)

05 N: => joo katsotaan. saanko, (.) henkil6tunnuksen ni, (0.3) [(ldhetdi - )

06 A: [yksviisykstoista — —

Tillaiset epdvarmuuden ilmaukset jadvdat neuvojilta poikkeuksetta huomaamatta, kuten myos
esimerkisséd 3.23. Niiden huomioiminen ja niihin vastaaminen tarjoaisi kuitenkin mahdollisuuden
rohkaista asiakkaita aktiivisuuteen ja asioiden omatoimiseen hoitamiseen - ja my6s mahdollisuu-
den luoda keskusteluun ystéavillistd, asiakkaan nakokulman huomioivaa ilmapiirid (esim. Joo, o0i-
kein hyvi ettd ilmoititte. Katsotaan noita teiddn tietojanne vield tarkemmin koneelta. Saanko hen-

kilotunnuksen.).
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3.2.2 Asiakas tekee aloitteen tietokoneelle siirtymisesta

Aineistossamme on jonkin verran tapauksia (n = 24), joissa asiakas tekee aloitteen koneelle siirtymi-
sestd. Asiakas voi ehdottaa henkilotunnuksen tai yleisemmin tietojensa antamista (jos md annan
henkilotunnuksen; annanko md henkilotunnuksen), tai han voi myds suoraan kertoa henkilotunnuk-
sensa. Syyna aloitteellisuuteen voi olla halu nopeuttaa asian késittelya maksullisessa palvelussa.
Useimmissa tapauksissa asiakkaan toimintaan nayttdaa kuitenkin vaikuttavan ldhinna se, ettd hdn on
oppinut puhelinasioinnin rutiinin: sen, ettd neuvojat puhelun alussa usein kysyvit asiakkaan henki-
l6tunnusta. Aloitteellisten asiakkaiden médra todennékdisesti myos lisdantyy, kun heille kertyy ko-

kemusta Kelan puhelinpalveluun soittamisesta.

Se, ettd asiakas ldhtee itse ohjaamaan asian kdsittelyd, on tilanteen haltuunoton kannalta ongelmal-
lista. Erityisen hankalia ovat tilanteet, joissa asiakas ei ennen henkil6tunnuksensa ilmoittamista ker-
ro asiaansa tai vain nimedd etuuden, jota asia koskee. Ennen ndiden tapausten kasittelyd tarkaste-
lemme kuitenkin muutamaa puhelua, joissa asiakas kertoo asiansa ennen kuin tekee aloitteen ko-

neelle siirtymisesta.

Asiakas kertoo asiansa ennen kuin tekee aloitteen koneelle siirtymisestd

Osa asiakkaista tekee aloitteen tietojensa antamisesta kysymysmuotoisella vuorolla. Tallaisissa
tapauksissa neuvojalle tarjoutuu tilaisuus ottaa tilanne haltuun vastauksensa muotoilulla. Esimerkis-
sd 3.24 asiakas esittad kysymysmuotoisen ehdotuksen (r. 8: annanko mad jotai tiatoja sulle), ja neuvo-
ja hyviksyy ehdotuksen vastaukseksi muotoillulla vuorolla (r. 10: joo, kerro vaa). Esittamalld pelkian
vastauksen neuvoja hyviksyy asiakkaan roolin toimintaa ohjaavana osapuolena sen sijaan, ettd siir-

tyisi itse tdhdn rooliin.

(3.24) K0021 AY

01 A: elikkd, mulla koskee elikkeensaajan asumistukee.

02 N: joo-0?

03 (0.4)

04 A: ja mul on siithen péélle ku mé ilmotin syksylld ettd ku mul oli osa-aikatya
05 sithen paille ku siin saa [tehdd? ni mi sain nytte noi sitte mul pdatty se ni.
06 N: [*just just*,

07 A: ma sain noi, (0.3) liput ja laput sielt tilitoimistosta; ja mulle tuli teilté kirje
08 - et mun pitds, (0.5) >et annanko< mi jotai tiatoja sulle et sid nait koneelta

09 -—> tai; (.) [jo-
10 N: => [joo, kerro vaa?
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11 (0.6)
12 A: elikkd Niemi Mika; .hh Kauko. .hh kakstoist, kymmene, kuus - -

Esimerkissd 3.25 neuvoja esittdd vastaavassa tilanteessa tdydemmain vuoron (r. 6). Vastattuaan
asiakkaan ehdotukseen (kerro vaan) hédn jatkaa viittaamalla siihen, mitd seuraavaksi tekee ja mita

asian kasittelyssd seuraavaksi tapahtuu (nii pddsen katsoo tarkemmi).

(3.25) K0378 AY

01 A: tota, (.) ihan sellasesta, (0.5) oisin soitellu kun tuo asumis- (0.3) tuen ee
02 sellanen niinku vuositarkistusasiasta,

03 N: mm-m? (.) kylla?

04 (0.6)

05A: —> ettd totaa, annanks mi ton mun henkil6tunnuksen niinku et,
06 N: =>  kerro vaan nii padsen katsoo tarkemmi?
07 A: okei (.) yheksdntoist kakstoista? — -

Edellisessd alaluvussa kasittelimme sitd, miten neuvojan kannattaa henkil6tunnusta pyytdessddn
muotoilla puheenvuoronsa niin, etti se osoittaa mahdollisimman selvisti toiminnallisen rajakohdan
ja neuvojan siirtymisen toimintaa ohjaavaksi osapuoleksi (esim. Joo, katsotaan sitd tilannetta tddltd
koneelta. Saanko henkilotunnuksen). Vastaavasti my0s tdssa tilanteessa, asiakkaan ehdottaessa tieto-
koneelle siirtymistd, neuvojan tdydempi vuoro toimii merkkind toiminnallisesta rajakohdasta seka
asettautumisesta toimintaa ohjaavan osapuolen rooliin. Mitd tdydempi vuoro on, sitd selvemmin se
muuttaa neuvojan roolia. Esimerkin 3.25 tapauksessa tilanteen haltuunottoa vahvistaisi vield jal-
kimmadisen lauseen tdydentdminen (esim. Kerro vaan, niin pddsen katsomaan niitd sinun tietojasi

tuolta koneelta).

Vaikuttaa siltd, ettd osa asiakkaista ehdottaa koneelle siirtymista sen vuoksi, etté heilld on vaikeuksia
selittdd asiaansa. Esimerkissd 3.24 asiakas jétti kesken lauseen, jolla hdn oli kuvaamassa Kelalta
saamansa kirjeen sisdltoa (r. 7-8). Ilmeisesti hdn paatyi siihen, ettd on yksinkertaisempaa, jos neuvo-
ja selvittaa itse kirjeen sisdllon koneelta. My0s esimerkin 3.25 asiakkaalla oli vaikeuksia kuvata neu-
vojalle asiaansa (ks. riveja 1-2), ja ehdotus koneelle siirtymisestd voi olla keino valttad tarkemman

kuvauksen esittiminen.

Monien asiakkaiden aloitteellisuus néyttda kuitenkin perustuvan siihen, ettd he ovat oppineet, miten
neuvojilla on tapana toimia. Esimerkin 3.26 asiakas on jdttinyt sairauspdivarahahakemuksen ja
haluaa tietdd, missa vaiheessa sen kdsittely on. Juuri tdllaisissa asioissa neuvoja lihes poikkeuksetta
aloittaa asian kasittelyn siirtymalld koneelle, ja useimmiten hin myds hoitaa siirtymén nopeasti ja ru-

tiininomaisesti (ks. mm. esimerkkia 3.11). Tapa, jolla asiakas toimii, osoittaa hdnen oppineen tdmain.
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(3.26) K0215 SA
01 A: —> oisin totaa sairas:paivarahan, (.) aa hakemusta? (.) tiedustellu et mis vaihees,
02 N: joo-o0? [.hh

03 A: —> [toi kdsittely on menos[sa nin yksi kuusi .hh nolla yhdeksédn
04 N: [joo,

05 seitseman seitseman,

06 N: nifi-i?

07 A: [kaksi kolme kahdeksan viisi?

08 N: => kiitos?

09 (1.0)

10 N: Jarkko Juhani Kumpulainen?

Kun asiakas on ilmaissut asiansa (r. 1) ja neuvoja esittdnyt asian ymmaértidmistd ja palveluvalmiutta
osoittavan kaksihuippuisen joo-vuoron (r. 2), asiakas nopeuttaa puhettaan ja siirtyy asiansa kuvaa-
misesta suoraan henkil6tunnuksen ilmoittamiseen (r. 3: - - kdsittely on menossa nin yksi kuusi - -).

Siirtymaé kuulostaa hyvin sujuvalta ja rutiininomaiselta.

Téssd tapauksessa neuvoja kylla yrittad saada puheenvuoron, ennen kuin asiakas ilmoittaa henkil6-
tunnuksensa. Neuvojan ensimmadistd joo-vastausta seuraava sisddnhengitys (r. 2) seka tapa, jolla toi-
nen joo (r. 4) on lausuttu, osoittavat hianen olevan aikeissa jatkaa puhettaan, mutta asiakas ei anna
tadhdn mahdollisuutta. Hetked my6hemmin, asiakkaan kerrottua henkild6tunnuksensa, neuvojalle
kuitenkin tarjoutuu tilaisuus vaihtaa rooliaan ja ottaa tilanne haltuun. Kohdassa, jossa neuvoja esit-
tad pelkdn kiitoksen (r. 8), hén olisi voinut jatkaa vuoroaan todeten, miti asian kdsittelyssd seuraa-
vaksi tapahtuu (esim. Kiitos. Katson tddltd koneelta, mikd se teidin hakemuksenne tilanne on), seka

talld tavoin asettua toimintaa ohjaavan osapuolen rooliin.

Varsinkin sellaisissa tapauksissa, joissa asiakkaan asia on yksinkertainen, neuvojan tapa reagoida
asiakkaan aloitteellisuuteen vaikuttaa osapuolten rooleihin. Jos neuvoja esittdd vain vastauksia
asiakkaan aloitteellisiin vuoroihin (kerro vaan; kiitos), hdn osoittaa toiminnallaan hyvaksyvénsa

asiakkaan roolin toimintaa ohjaavana osapuolena sen sijaan, ettd asettuisi itse tahédn rooliin.

Asiakas ei kerro asiaansa ennen kuin tekee aloitteen koneelle siirtymisestd

Asiakkaan tehdessa aloitteen koneelle siirtymisestd neuvojan toiminnalla voi olla myés hyvin konk-
reettisia tilanteen hallintaan liittyvid seurauksia, ei vain osapuolten rooleihin liittyvid. Erityisen han-
kalia ndyttavit olevan sellaiset puhelut, joissa asiakas ei ennen henkil6tunnuksen ilmoittamista ker-

ro asiaansa tai esittdd siitd vain hyvin yleisen otsikkomaisen kuvauksen. Jos asian kisittely tdllaisissa
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puheluissa padsee alkamaan asiakkaan ohjauksessa, hdn usein ikddn kuin hyppaé asioiden edelle:

hén pysyy aloitteellisessa roolissaan odottamatta neuvojan ohjausta siitd, missa vaiheessa ja millaista

tietoa seuraavaksi tarvitaan, ja jatkaa asiansa selittimistd ottamatta huomioon, missa vaiheessa neu-

voja on omassa toiminnassaan. Talloin neuvoja ei saa tarvitsemaansa tietoa tarkoituksenmukaisessa

jarjestyksessd ja joutuu usein palaamaan asian kisittelyssd taaksepdin. Esimerkissa 3.27 asiakas vain

nimedd puhelun alussa etuuden, josta hdnelld on kysyttdvaa (r. 1), minka jilkeen hdn tekee aloitteen

koneelle siirtymisestd ilmoittamalla henkil6tunnuksensa (r. 4).

(3.27) K0200 SA

01 A:
02 N:

03

04 A:
05 N:
06 A:
07 N:
08 A:
09 N:

10

11 N:

12

13 A:
14 N:

15

16 N:
17 A:
18 N:
19 A:

20

21 N:

22
23

24 A:

25

26 N:

27
28

29 A:

oisin kysyny ettd, (.) noista, (.) sairaspédivarahoista.
joo-0?
(0.4)
jatota, (.) so- tai, (.) toi toi h[enkil6tunnus,]
[henkil6tunnus] joo-o0?
kaksi kolme, nolla kaksi, viis viis,
mm[-m?
[kaks kolme, kuus kaheksan.
kiitos?
(1.6)
Jan Emil Sjoman,
(0.3)
kylla?
joo-0?
(1.4)
ja tuo:t[a:,
[ja, (.) toi, (0.3) toi beelausunto oli, (0.5) myohissa.
nii-i.
nin tuota e- (0.3) se oli, (.) sairaslomaa eh- (.) tai toinen (0.3) tammikuuta
niin tuonne, (0.3) toinen maaliskuuta muistaakseni.
joo-o? (.) katotaanpa, (.) elikka tddld on tuo aikasempi paitos ollu
tuonne joulukuun loppuun,
(0.9)
*joo*.
)
ja siind on <sitten:>, (.) katotaan mité siind on siitd jatkosta. (0.8) mainittu
elikkd, jos haluatte edelleen hakea pdivirahaa nin on sitten bee, (.)
lddkarinlausuntoa pyydetty hoitavalta laakarilta?
juu ja se on toimitettu; oliks se , (0.5) tammikuun, - -

Saatuaan henkil6tunnuksen neuvoja ryhtyy etsiméédn asiakkaan tietoja koneelta (r. 9-). Kun hén

asiakkaan tunnistuksen tehtyddn on aloittamassa puheenvuoroa (r. 16: ja tuota), asiakas ilmeisesti
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tulkitsee sen merkiksi siitd, ettd tiedot ovat 10ytyneet. Hén ei kerro asiansa taustaa vaan jatkaa asian-
sa selittamistd ikdan kuin keskeltd (r.17: ja toi beelausunto oli mydhdssi). Neuvoja joutuukin palaa-
maan asian kdsittelyssd taaksepdin ensin asiakkaan aikaisempaan sairauspiivirahapiitokseen ja sit-
ten vireilld olevaan jatkohakemukseen (r. 21-28). Téssd vaiheessa neuvoja myds ilmaisee asiakkaalle
selvésti, missd vaiheessa hdn on omassa toiminnassaan eli mité tietoja han parhaillaan nikee koneel-
ta (r. 21: katotaanpa. elikkd tddld on tuo aikasempi pddtos; r. 26: katotaan mitd siind on siitd jatkos-

ta. (0.8) mainittu).

Tdmadnkaltaista epatahtisuutta syntyy siis usein sellaisissa puheluissa, joissa koneelle siirrytaan
asiakkaan aloitteesta ja joissa tdmd ei ennen henkildtunnuksensa tarjoamista ole kertonut asiaansa
tai on vain nimennyt etuuden, jota asia koskee. Kun neuvoja on siirtynyt koneelle, asiakkaat eivit
tiedd, mitd tima ndkee tietokoneen ruudulta ja millaisen taustatiedon pohjalta heiddn siis tulisi selit-
tad asiaansa neuvojalle. Tami johtaa siihen, ettd asiakkaat kertovat asiastaan vain palasia eivdtka
etene taustoista uusimpiin tietoihin vaan usein pdinvastoin. He myds esittavit vaikeasti tulkittavia
viittauksia (ks. mm. esimerkkia 3.28, r 15-16: tdd viimene mikd sinne on tullu). Téllaisia tilanteita
olisi mahdollista ehkdisté siten, ettd neuvoja heti henkil6tunnuksen saatuaan pyytdd asiakasta ensin

itse kertomaan asiastaan tarkemmin.

Seuraavassa puhelussa asiakas tarjoaa heti puhelun alussa neuvojalle henkilotunnustaan kertomatta,
millaista asiaa hdnelld on (r. 4). Henkilotunnuksen saatuaan neuvoja yrittdakin saada asiakasta ker-
tomaan asiastaan tarkemmin (r. 13). Han kuitenkin muotoilee tiedustelunsa tavalla, joka ilmaisee
hénen olettavan, ettéd asia koskee sairauspdivarahaa. Oletus pohjaa joko siihen, ettd puhelu on tullut
tamin etuuden numeroon, tai siihen, ettd neuvoja on jo tdssd vaiheessa ehtinyt nihda koneelta
asiakkaan saavan sairauspdivdrahaa. Asiakas néyttddkin tulkitsevan kysymyksen muotoilun niin, et-
td hanen tietonsa ovat jo neuvojan nihtavilld. Tatd tulkintaa vahvistaa ehkd myos se, ettd neuvoja ei
esitd kysymystddn heti henkil6tunnuksesta kiitettydan vaan vasta tauon jdlkeen (ks. rivid 12). Asia-
kas aloittaa asiansa selittdmisen ikddn kuin neuvoja olisi jo ehtinyt selvittdd hdnen tilanteensa ja
muun muassa esittad viittauksen (r. 15-16: tdd viimene mikd sinne on tullu), jonka tulkinta edellyt-

tad kuulijalta taustatietoa puheena olevasta asiasta.

(3.28) K0190 SA

01 A: no: tailla puhuu Liisa Kallio paivaa?

02 N: paivid?

03 (0.3)

04 A: —> .mhh sanonko ensin henkilotunnuksen;

05 N: => joo kertokaa vaan?
06 A: nollakuusi nollayks viisikaksi?



07
08 N:
09 A:
10

11 N: =>
12

13 N: =>
14

15 A:
16

17

18 N:
19

20 A:
21

22

23 N:
24 A:
25 N:
26
27
28 A:
29
30

31 N:
32

33 A:
34
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(0.7)

joo-0?

tuhatviisisataa.

(0.8)

joo Kkiitos.

(1.6)

elikki oisko tissd, (0.4) <sairauspdivirahasta> sitten kyse?

(0.4)

joo-o0? .hh hh (0.6) tai elikka siitd et se ei varmaan ndy vield tad, (0.2)
viimene mikd sinne on tullu ku se on vast, (0.3) <vasta hiljan>, (0.7) et
mut on nyt leikattu?

joo-0?

(0.3)

ja mul on y- yhdeksistoista, (1.3) nel- >hetki< nii yhdeksdstoista neljatta
on sairasloman pituus.'?

(0.3)

sinne asti kirjotettu;

joo.

taalla viimesin mm, (1.8) beelausunto mika meille on tullu on, (0.3)
joulukuussa kahdeskymmestoinen péiva?

(1.0)

mjoo? mjoo. (0.5) mut et se on, todennédkdsest tanad laitettu; (0.6) et se ei
ndy sielld kylld vield, (0.4) vield? (0.3) ja mullaha loppuu se paivéraha, (1.4)
kolmaskymmenes neljattd, (0.3) koska sitten on menny se vuosi?
mjoo-o0?

(0.6)

niin nyt ma oisin tdstd jatkotoimenpiteestd sitte halunnu tietdd koska
todennédkosesti tdd sairasloma jatkuu tést ndin nyt vield

Asiakkaan selittdessd asiaansa neuvoja todenndkdisesti jatkaa tietojen etsimistd koneelta. Kokemuk-

sensa ja loytdmiensa tietojen perusteella hdn pystyykin hahmottamaan asiakkaan tilanteen, ja asia-

kaskin pddsee lopulta varsinaiseen asiaansa (r. 33-34). Tapa, jolla asiakas yrittda selittdd asiaansa,

kuitenkin kertoo, etti tilanne on hanelle himmentiva. Tilanteen hallintaa auttaisikin se, etta neuvo-

ja esittdisi asiakkaan asiaa tiedustelevan kysymyksensa tavalla, joka selvdsti ilmaisee, ettei hdn vield

nde koneen tietoja. Télloin tirkedd on sekd kysymyksen muotoilu ettd sen ajoitus, eli kysymyksen

esittdminen valittomasti henkilotunnuksen saamisen jéilkeen, esimerkiksi: Kiitos. Minkdlaista asiaa

teilld olisi? (tai jos asiakas on esittanyt otsikkomaisen aloituksen kuten esimerkissa 3.27: Kiitos. Min-

kdlaista kysyttdvdd teilld on sairauspdivirahasta).

12 Puhelu on nauhoitettu 16.2.
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Vaikka neuvojille yleensé tarjoutuu tilaisuus ottaa tilanne haltuun viimeistddn silloin, kun asiakas
on kertonut henkil6tunnuksensa, jotkut asiakkaat voivat kiirehtid tdimankin kohdan yli. Esimerkissa
3.29 neuvoja yrittad tiedustella tarkemmin asiakkaan asiaa jo heti tdiméan aloitusvuoron jélkeen (r. 2).
Asiakas kuitenkin vastaa kysymykseen vain ilmoittamalla henkil6tunnuksensa (r. 3). Liséksi, kun

neuvoja on vasta kirjaamassa henkil6tunnusta, asiakas jatkaa asiansa esittelyd (ks. riveja 12 ja 13).

(3.29) K0375 AY

01 A: kuule soittelen asumistukiasiasta m4,
02 N: mm-m? >minkéslaista<?

03 A: —> viisi kaksikymmenta yksi yksi;

04 N: mm-m?

05 (0.5)

06 A: viisi yhdeksdn?

07 (0.3)

08 N: joo-0?

09 (0.5)

10 A: viiva viis kolme neljé hoo.

11 (1.5)

12 N: => *ho[o*

13 A: —> [ja nyt tulee ettd asumistukenne on lakkautettu. (0.5) ku eihin siin
14 oo viel toim- (.) postituspdivikkain et sehd o ensimmaiinen neljatta."
15 (1.3)

16 N: joo ne lakkautusajot menee aina, (1.2) edellisen kuun puolella?

17 (0.8)

18 A: no on mulla tossa [k(h)irj(h)e minkd ma oon teille tinddn sinne tuomassa.
19 N: [mut,

20 0.7)

21 N: => joo. (0.2) tsit voidaan kylld tehdd< (0.5) minkaslainen paitos sulla sielld
22 oli; <lakkautus> mistis syysti se oli lakkautettu sitten?

23 (0.4)

24 A: eiku ei oo toimitettu la- (0.2) papereita.

25 (4.0)

26 A: ni ni nin, (.) koska ette ole toimittaneet [asumistuen vuosi-

27 N: [(--)<

28 N: 1joos,

29 A: nii.

30 N: eli ndd on, (.) ndd on menny tossa alku- (.) alkuviikolla ku tdnad on menny
31 toi huhtikuun, (0.9) ldhteny tonne pankeille ne tiedot nin sen takia se aina
32 tulee ndin aikaisin? .hh tmutta tad kylla korjautuu kunhan toimitat vaan nyt
33 mahdollisimman pian.

13 Puhelu on nauhoitettu 27.3.
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Tamakdan asiakas ei kerro asiansa taustaa vaan jatkaa asiansa kuvaamista keskeltd, ikddan kuin neu-
voja heti henkildtunnuksen saatuaan voisi ndhdd, mika tilanne on (ks. riveja 13-14). Asiakas ei esi-
merkiksi millddn tavoin selvenni, minka asiapaperin postituspédivadn han viittaa (kun eihdn siin oo
viel postituspdivikddn; vrt. riviin 26). Kokemuksensa ja asiantuntemuksensa perusteella neuvoja
kuitenkin pystyy suurin piirtein pddttelemdin, mistd asiakas puhuu, ja hdn ryhtyy kasittelemaan
asiaa taltd pohjalta (ks. rivid 16). Neuvoja on jo siirtyméssa asian ratkaisuun ja toimintaohjeisiin
(r. 21), kun hdan huomaa, ettei ole vield kuullut, millaisen paédtoksen asiakas on saanut ja mista syysta
asumistuki on lakkautettu. Neuvoja palaakin asian kisittelyssa taaksepéin ja pyytdd asiakasta kerto-
maan asiastaan tarkemmin (r. 21-22: minkdslainen pddtos sulla sielli oli; <lakkautus> mistds syystd

se oli lakkautettu sitten?). Han esittda kysymyksen, jonka olisi voinut kysy4 jo rivin 15 tauon aikana.

Se, ettd neuvoja ei ota tilannetta haltuunsa aikaisemmin vaan antaa asiakkaan ohjata toiminnan ete-
nemistd, aiheutuu mitd todenndkoisimmin siitd, ettd han on keskittynyt etsimédédn asiakkaan tietoja
koneelta. Rivin 25 pitkd tauko viittaa siihen, etté vield tdssakin vaiheessa neuvoja etsii tietoja koneel-
ta, samalla kun asiakas etsii neuvojan kysymaa tietoa saamastaan Kelan kirjeestd. Vasta asiakkaan
lukiessa padtosta daneen (r. 26), neuvoja nayttdd loytdneen saman tiedon koneelta; titd osoittaa
asiakkaan puheen kanssa paillekkiin aloitettu vuoro (r. 27), joo-sanan lausumistapa (r. 28) seka se,
ettd seuraavassa vuorossaan (r. 30) neuvoja kdyttad ndmd-sanaa (ndd on menny), jolla yleensa viita-
taan omassa havaintopiirissd oleviin asioihin. Koska keskittyminen tietojen etsimiseen koneelta sel-
vasti ja ymmarrettavasti hankaloittaa tilanteen hallintaa, tilanteen haltuunotto ja selvd roolinvaihdos

kannattaakin aina tehd4 jo ennen kuin asiakkaan tietoja ldhdetdan etsiméédn koneelta.

Asiakas tekee aloitteen koneelle siirtymisestd, vaikka sen tietoja e tarvita

Asiakkaan asian tiedusteleminen heti henkilotunnuksen saamisen jélkeen on tarkedd myos siksi, ettd
asiakkaat eivit vélttamattd tiedd, millaisten asioiden kasittelyssd koneen tietoja tarvitaan. He saatta-
vat tarjota henkil6tunnuksensa silloinkin, kun heilld on jokin yleinen etuutta tai sen hakemista kos-
keva kysymys. Omaksuessaan puhelinneuvonnan toimintatapoja asiakkaat eivit siis valttaimatta tie-
dosta ndiden toimintatapojen syitd ja yksityiskohtia. Esimerkissd 3.30 asiakas aloittaa ilmoittamalla
henkil6tunnuksensa ja vasta sen jélkeen esittelee asiansa. Han haluaa selvittdi, onko hdnen mahdol-
lista hakea korvausta sairaudenhoidon kuluista, eikd mitddn hdnen tietojaan ole puhelun aikana tar-
vetta etsid koneelta. Asiakkaan toiminta kertookin siitd, ettd hdn olettaa henkil6tunnuksen kertomi-

sen kuuluvan puhelun rutiineihin riippumatta asiasta.
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(3.30) K0228 SA

01 A: no tad on Pirkko Mékkynen, (0.4) Lieksasta? (.) Repolantieltd, (0.5) péivaa,
02 N: paivid?

03 (0.6)

04 A: —> ja, henkilotunnukseni on kaheksastoista nolla viisi,

05 N: mm-[m?

06 A: [neljd nelja,

07 N: joo?

08 A: sata? (.) daniel.

09 (0.6)

10 N: kiitos?

11 (0.9)

12 N: joo-0?

13 A: .hh ja mé kysyn télldsestd asiasta, (1.0) ja, kun, mé en ollu tisti tietoinen, — -

Yhteenveto ja suositukset

» Kun asiakas on kertonut asiansa, neuvojan rooli vaihtuu kuuntelijasta asian kasittelijaksi. Tama
siirtymidkohta ja roolinvaihdos on tarked seka tilanteen haltuunoton ettd palveluhalukkuuden ilmai-
semisen kannalta. Tilanteen haltuunottoa edistia se, ettd neuvoja muotoilee asian kasittelyd aloitta-
van puheenvuoronsa tavalla, joka ilmaisee selvdi roolinvaihdosta kuuntelevasta osapuolesta keskus-
telua ohjaavaksi osapuoleksi. On myos tarkedd, ettd neuvoja ilmaisee tidssd kohdassa neutraalisti ja
varmasti halunsa ja valmiutensa hoitaa asiaa riippumatta siitd, kuinka rutiininomaiselta tai vaihto-

ehtoisesti hankalalta asia vaikuttaa.

P Aineistomme puheluista ldhes puolet on sellaisia, joissa neuvoja asiakkaan asian kuultuaan siir-
tyy tietokoneelle etsidkseen sieltd asiaa koskevia tietoja. Tdmédn siirtymédn neuvojat hoitavat ldhes
poikkeuksetta samaan tapaan: kun asiakas on kertonut asiansa, neuvoja viittaa passiivimuotoisella
ilmauksella sithen, mitd on seuraavaksi tekemaéssa (joo, katsotaan), seka pyytdd asiakkaan henkil6-

tunnusta (saanko henkilotunnuksen).

1) Vuoron muotoilu: Vaikka passiivimuotoisia ilmauksia (katsotaan, tehdddn ym.) kaytetaan tyy-
pillisesti viitattaessa puhujan ja kuulijan yhteiseen toimintaan, asiakaspalvelun puheluissa passiivi-
muotoinen ilmaus toimii hyvin: se vahvistaa tunnetta siitd, ettd neuvoja ryhtyy yhdessd asiakkaan
kanssa selvittimédn tdmén asiaa. Sen sijaan ilmauksen minimaalisuus (useimmiten pelkka katso-
taan) tekee vuorosta vastausmaisen ja jattdd neuvojan asiakkaan toimintaan reagoivan osapuolen

rooliin. Suositeltavaa onkin esittdd tdssd kohdassa tdydempi lause, jossa ilmaistaan myds, mitd kat-



74

sotaan ja mistd. Taydempi ilmaus muuttaa neuvojan vuoron luonnetta vastauksesta aloitteelliseksi
vuoroksi, merkitsee toiminnallista rajakohtaa sekd asettaa neuvojan selvemmin alkavaa toimintaa
ohjaavan osapuolen rooliin. Alkavan toiminnan selked kuvaaminen myos valmistaa ja suuntaa asia-
kasta siihen, ettd tietojen etsiminen koneelta vie jonkin aikaa (esimerkiksi: Joo, katsotaan sitd tilan-

netta tadaltd koneelta. Saanko henkilotunnuksen).

2) Asioiden esittimisjirjestys: Neuvojien toiminnassa on vaihtelua siind, missa jarjestyksessa asiat
esitetddn. Jotkut neuvojista aloittavat pyytamalla henkil6tunnusta (esim. Saanko henkilétunnuksen,
niin katsotaan sitd tilannetta). Tama jarjestys on kuitenkin ongelmallinen, koska asiakas usein aloit-
taa henkil6tunnuksensa kertomisen heti pyynnon kuultuaan. Talloin neuvojan selitys siitd, mihin
henkil6tunnusta tarvitaan, jad asiakkaan puheenvuoron alle. Suositeltavaa onkin ensin kertoa, mité
seuraavaksi tehdédn, ja vasta sen jalkeen pyyta henkilotunnusta (siis: Joo, katsotaan sitd tilannetta

tadltd koneelta. Saanko henkilotunnuksen).

3) Vuoron ajoitus: Merkityksellinen on myos asian kasittelyé aloittavan puheenvuoron ajoitus. On
tarkedd, ettd asiakas saa rauhassa kertoa asiansa loppuun. Vuoron aloittaminen jo asiakkaan puheen
péaltd luo vaikutelman kiireisestd tai drtyneestd neuvojan toiminnasta. Toisaalta neuvoja voi aiheut-
taa asiakkaalle hammennystd viivyttimalld asian kasittelyn aloittamista. Viivastynyt tai epardintia
ilmaiseva aloitus saattaa aiheuttaa sen, ettd asiakas ryhtyy uudelleen selittdmaédn asiaansa, eli tulkit-

see epdrdinnin siitd johtuvaksi, ettei neuvoja ole vield ymmartanyt, mistd on kyse.

P Sellainen asian kisittelyd aloittava vuoro, jota edelld suosittelimme (Joo, katsotaan sitd tilannetta
tddltd koneelta. Saanko henkilotunnuksen), sopii tilanteisiin, joissa asiakkaan asia on niin selvé, ettei
neuvojan ennen koneelle siirtymistd tarvitse kysya lisdtietoja tai tarkistaa tulkintaansa asiakkaan
kertomuksesta. Erityisesti silloin, kun asiakas ilmaisee drtymysta asiaansa esitellessddn, on tarkead,
ettei neuvoja muuta toimintaansa vaan aloittaa asian késittelyn samaan neutraaliin tapaan kuin

muulloinkin.

Tilanne on toinen puheluissa, joissa asiakas padttdd asiansa esittelyn ilmaisemalla epdvarmuutensa
siitd, onko hdnen mahdollista saada neuvojalta tarvitsemansa tieto (esim. nddtko yhtddn et missd
vaiheessa — - ) tai onko hédnen asiansa aiheellinen (esim. mun varmaan pitid ilmottaa etti - - ).
Naissd puheluissa on suositeltavaa, ettd neuvoja muuttaa toimintaansa ja vastaa asiakkaan epdvar-
muuden ilmaukseen (esim. ilman muuta voidaan katsoa se tilanne tddltd koneelta tai oikein hyvd,
ettd ilmoititte). Vastaamalla asiakkaan epavarmuuden ilmaukseen neuvoja voi vahvistaa keskustelun

ystéavallistd sdvyd ja ilmaista huomioivansa asiakkaan nakékulman.
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» Aloitteen koneelle siirtymisesti voi tehda myds asiakas. Asiakas voi ehdottaa henkilotunnuk-
sen antamista tai kertoa suoraan henkilotunnuksensa. Se, ettd asiakas ldhtee itse ohjaamaan asian

kasittelyd, on tilanteen haltuunoton kannalta ongelmallista.

1) Asiakas ehdottaa henkilotunnuksen antamista: Kun asiakas ehdottaa henkil6tunnuksen anta-
mista, neuvojalla on mahdollisuus ottaa tilanne haltuun vastauksensa muotoilulla. Han voi ehdo-
tukseen vastatessaan joko esittdd pelkan vastauksen (esim. Joo, kerro vaan.) tai tiydemman vuoron.
Téydempi vuoro toimii selvind merkkind toiminnallisesta rajakohdasta ja asettaa neuvojan toimin-
taa ohjaavan osapuolen rooliin (esim. Joo, kerro vaan niin pddsen katsomaan niitd sinun tietojasi

tuolta koneelta).

2) Asiakas kertoo suoraan henkilotunnuksen. Asiakas voi ilmoittaa henkilotunnuksen myos suo-
raan. Jos hin on ennen henkilétunnuksen kertomista esitellyt asiansa, neuvoja voi henkildtunnuk-
sesta kiitettyddn asettua asian késittelyd ohjaavan osapuolen rooliin kertomalla, mitd on seuraavaksi

tekemassd (esim. Kiitos. Katson noita sinun tietojasi tddltd koneelta).

Niissd tapauksissa, joissa asiakas ei ennen henkil6tunnuksen ilmoittamista kerro asiaansa tai vain
nimedd etuuden, johon asia liittyy, on suositeltavaa, ettd neuvoja heti henkil6tunnuksen saatuaan
pyytéa lisitietoa (esim. Kiitos. Minkdlaista asiaa teilld olisi? Tai: Kiitos. Minkdlaista kysyttivdd teilld
on etuudesta X). Tiedustelemalla asiakkaan asiaa tdssa vaiheessa neuvojan on mahdollista ottaa ti-
lanne haltuunsa ja asettua asian kisittelyd ohjaavaksi osapuoleksi jo ennen koneelle siirtymistd. Té-
mé on tdrkedd, koska tietojen etsiminen koneelta hankaloittaa vdistimattd tilanteen hallintaa.
Asiakkaan asian tiedusteleminen jo ennen koneelle siirtymistd on tdrkedd myds siksi, ettd tima ei
valttamatta tiedd, millaisten asioiden kisittelyssa koneen tietoja tarvitaan. Asiakas saattaa tarjota

henkil6tunnuksensa silloinkin, kun asian kisittelyyn ei tarvita koneen tietoja.

» Mitd rutiininomaisemmin neuvojat hoitavat koneelle siirtymisen, sitd helpommin asiakkaatkin
oppivat tdmidn rutiinin ja ryhtyvit itse kertomaan henkilétunnuksensa ilman pyytamistd. Se, ettd
asiakas ldhtee ohjaamaan asian késittelyé, on kuitenkin tilanteen haltuunoton kannalta ongelmallis-
ta. Téstdkin syystd neuvojien kannattaa valttdd minimaalista, rutiininomaista toimintatapaa koneelle

siirtyessaan.
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4 Asiakkaan tilanteen kartoittaminen

Asiakkaan asian selvittiminen edellyttda ldhes aina hidnen tilanteensa jonkinlaista kartoittamista.
Kartoittaminen on tarpeen, jotta neuvoja voi tarjota asiakkaalle juuri niitad vastauksia ja ohjeita, joita
tama tarvitsee, eli rddtdloidd esittdminsa tiedon kyseiselle asiakkaalle sopivaksi. Kartoitus tehddan
seki esittamalld asiakkaalle kysymyksia ettd etsimdlld hanen tietojaan Kelan tietojdrjestelmastd. Tas-
sd luvussa tarkastelemme ensin neuvojien kysymyksid (luvut 4.1-4.4) ja sen jédlkeen asiakkaan tilan-

teen kartoitusta tietokoneen avulla (luku 4.5).

Aineiston keruun aikana kdytossd olleessa asiakaspalvelun ohjeessa neuvojia kehotettiin motivoi-

maan asiakasta tietojensa kertomiseen muun muassa seuraavin tavoin (s. 5):

- Sopiiko, ettd kaymme aluksi ldpi tdmdn hetkistd elamdntilannettasi, jotta saamme kdsityksen
kokonaistilanteesta?
- Jotta voisin neuvoa tarkemmin, sopiiko, ettd kdymme yhdessd ldpi tilannettasi?

- Téhdn asiaan vaikuttavat monet seikat. Sopiiko, ettd selvitimme tilannettasi yhdessdi?

Esitetyt toimintasuositukset kohdistuivat sithen, milld tavoin neuvoja voi aloittaa asiakkaan tilan-
netta kartoittavan toimintajakson ja motivoida titd vastaamaan kysymyksiin. Aineistossamme neu-
vojat eivdt kuitenkaan esittdneet tdménkaltaisia tilanteen kartoitusta pohjustavia puheenvuoroja.
Tété selittad se, ettd neuvojan aloittaessa asiakkaan tilanteen kartoituksen kysymyksin keskusteluun
ei synny sellaista toiminnallista rajakohtaa, jossa pohjustuksen voisi luontevasti esittdd. Neuvojat
nimittdin kytkevdt kysymyksensd useimmiten suoraan siihen, mitd asiakas on edelld kertonut

asiaansa esitellessddn. Ndin toimivat neuvojat esimerkeissd 4.1 ja 4.2.

(4.1) KO146 SA

01 A: —> kuules fsemmosta oisin kysyny ku, (.) olen yrittdja ja sitte teen my0s

02 kokopdivityotd sairaalaan keikkalaisena?

03 0.7)

04 N: mm-m?

05 A: niin tota olen jadmassé nytte leikkauksen takia, (0.5) sairaslomalle ja, (0.4)
06 pikkuse oisin, arvioo kysyny, (0.2) mun tulevasta, (0.3) sairaspdivdrahasta.
07 (0.6)

08 N: =>  mm-m? (0.7) no tota, maksatko sind kun oot yrittdji niin yelmaksua.
09 A: kylla? (.) joo;
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(4.2) K0010 AY

01 A: ma oisin tammostd kun, (.) mé saan tota kotihoidon tukee?

02 N: aivan?

03 A: ja mun, (.) tytdr sai nyt tota: pdivdhoitopaikan?

04 N: joo?

05 A: —> mutta tissd padtoksessd oli nyt vaara pdivamaird, et han alottaa vihin
06 myohemmin elikkd mi en tiedd sit miten teille tulee taalt pdivahoito, (.)
07 toimistost sitte se tieto etta.

08 (0.9)

09 N: joo. Tmikds siind on sittes se, (0.3) pdivimddra mistd alkaen se on nyt
10 lakkau[tettu?

11 A: [no se piitas, (.) e tota noin k- se on toinen ensimmaistd — -

Puheluissa, joissa neuvoja aloittaa asian kisittelyn kysymyksin, siirtyma asiakkaan tilanteen kartoi-
tukseen on siis erilainen kuin niissd puheluissa, joissa asian kisittely aloitetaan siirtymadlld tietoko-
neelle. Koneelle siirtyminen ja siihen tarvittavan henkil6tunnuksen pyytiminen luovat keskusteluun

selvdn toiminnallisen rajakohdan (ks. esimerkkid 4.3).

(4.3) K0312 AY

01 A: yleisestd asumistuesta ettei mul o vieldkddn tullu tatd paatostd vaik ma oo,
02 (0.3) puoltoist kuukaut odottanus sita,
03 N: => joo? katotaas mika se tilanne on saanko henkil6tunnuksesi?

Koneelle siirtymisen aiheuttamassa rajakohdassa neuvoja voi ja hinen kannattaa pohjustaa alkavaa
toimintajaksoa kertomalla asiakkaalle, mitd on seuraavaksi tekemdssd. Pohjustuksella neuvoja voi
valmistaa asiakasta tulevaan ja samalla osoittaa roolinsa vaihtumista kuuntelijasta toimintaa ohjaa-

vaksi osapuoleksi, kuten luvussa 3 totesimme.

Puheluissa, joissa asiakkaan tilannetta ryhdytddn kartoittamaan kysymyksin, neuvojan on useimmi-
ten tarkoituksenmukaista toimia toisin. Sen sijaan ettd pysdyttdisi keskustelun kulun kartoitusta
pohjustavalla vuorolla, hinen kannattaa jatkaa siitd, mitéd asiakas on kertonut ja kytked kysymyksen-
sd siithen. Ndissd puheluissa neuvojan roolinvaihdosta kuuntelijasta asian kasittelijaksi osoittaa se,
ettd neuvoja asettuu kysymysten esittdjaksi. Kysymyksillddn hdn ohjaa keskustelun etenemisti ja
asian kdsittelyd ja ottaa niin tilanteen haltuunsa. Asiakkaan motivoiminen vastaamiseen voidaan
puolestaan tehdd muillakin keinoin kuin yleisella tilanteen kartoitusta pohjustavalla vuorolla. Teho-
kas tapa motivoida ja rohkaista asiakasta osallistumaan aktiivisesti tilanteensa selvittimiseen on se,

ettd neuvoja esittdd asiakkaan ndkokulmasta ymmarrettavia kysymyksia.
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4.1 Asiakkaan motivointi vastaamiseen: kysymysten ymmarrettavyydesta huolehtiminen

Motivaatioon vastata vaikuttaa olennaisesti se, ymmartadko kysymyksen vastaanottaja, mitd hénelta
kysytddn ja miksi. Vastaanottajan on siis ensinndkin ymmarrettdvd, mitd kysymys tarkoittaa. Jos
neuvoja asiakkaan tilannetta kartoittaessaan esimerkiksi kéyttdd Kelan termeji tai mutkikkaita il-

mauksia, kysymysten tulkinta ja siten my0ds vastaaminen on asiakkaalle hankalaa.

Lisdksi kysymyksen vastaanottajan tulisi kyetd padttelemdin, mikd on kysymyksen esittimisen syy,
mihin kysyja tarvitsee pyytdmédnsa tietoa. Kun keskustelijat vastaavat toistensa kysymyksiin, he te-
kevit koko ajan péddtelmia siitd, miksi tdllainen kysymys on esitetty tassd kohdassa keskustelua (ks.
esim. Raevaara 2006) - myos puhelinpalvelun asiakkaat vastatessaan neuvojan kysymyksiin.
Useimmiten se, ettd kysymykset kytkeytyvit kdsiteltdvana olevaan puheenaiheeseen, auttaa asiakasta
tassd padttelyssa ja tekee kysymyksistd ymmarrettdvid. Mutta puheluissa on my0s tilanteita, joissa
neuvojan ja asiakkaan erilainen ndkokulma ja tietimys voivat aiheuttaa tulkintaongelmia. Esimer-
kiksi talon perusparannuksista kysyminen asumistuen médrad arvioitaessa voi olla neuvojalle niin
itsestddn selva rutiini, ettei hdn tule kertoneeksi asiakkaalle, miten kysytty tieto liittyy puheena ole-
vaan asiaan. Asiakas ei kuitenkaan valttamétta ymmarrd, miksi tietoa tarvitaan, tai edes mité perus-

parannuksilla tarkoitetaan.

Kysymysten ymmadrrettivyydestd huolehtiminen onkin haasteellinen tehtivd sen vuoksi, ettd kysy-
mysten esittdminen kytkeytyy asiakkaan informointiin, tiedon ja neuvojen esittdmiseen. Neuvoja
joutuu ratkaisemaan, miten sovittaa yhteen nditd toimia: Han voi ensin esittdd kysymyksid, jotta voi
tarjota asiakkaalle juuri tdimin tilanteeseen sovitettua tietoa, vaikka asiakas ei vield kysymyksiin vas-
tatessaan ymmartdisikddn kysymysten esittimisen syytd. Vaihtoehtoisesti hdn voi ensin kertoa
asiakkaalle esimerkiksi etuuden mairdan vaikuttavista seikoista selittddkseen seuraavaksi esittimi-
aan kysymyksid. Kartoittaessaan asiakkaan tilannetta kysymyksin neuvoja usein myos etsii saman-

aikaisesti asiaan liittyvid tietoja tietokoneelta, mika osaltaan hankaloittaa tilanteen hallintaa.

Téssd luvussa tarkastelemme neuvojien esittdmien kysymysten toimivuutta ennen kaikkea kysymys-
ten ymmarrettdvyyden nakokulmasta. Tarkastelun ldhtokohtana on, ettd asiakkaan motivaatioon
vastata vaikuttaa olennaisesti se, ymmartdaako hdn, mitd hanelta kysytddn ja miksi. Aluksi, luvussa
4.2, tarkastelemme tapauksia, joissa asiakas selvisti ilmaisee, ettei ole ymmartanyt kysymystd. Lu-
vussa 4.3 késiteltavdana ovat neuvojien erilaiset tavat sovittaa yhteen asiakkaan tilanteen kartoitus ja
tdméan informointi. Luvussa 4.4 keskitymme yksityiskohtaisemmin neuvojien kysymysten muotoi-

luun. Lopuksi, luvussa 4.5, tarkastelemme asiakkaan tilanteen kartoitusta tietokoneen avulla.
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4.2 Selvan ymmarrysongelman aiheuttavat kysymykset

Aloitamme tarkastelemalla tapauksia, joissa asiakkaan vastauksesta voi selvésti ndhdd, ettei hdn ole
ymmartanyt, mitd neuvoja kysyy tai miksi. Téllaisia tapauksia on aineistossa vdhdn (n = 10), mutta
niiden tarkastelu havainnollistaa sitd, millaiset seikat neuvojan kysymyksissd voivat tuottaa asiak-

kaalle ongelmia ja miten kysymysten vaikeaselkoisuus voi hankaloittaa asian kasittely.

4.2.1 Neuvojan ja asiakkaan erilaiset nakokulmat

Usein ajatellaan, ettd varsinkin Kelan toimintaan liittyvat lukuisat termit ja erityisilmaukset tekevit
Kelan kielen asiakkaalle vaikeaselkoiseksi. Esittdessadn asiakkaalle kysymyksid puhelinpalvelun neu-
vojat kuitenkin kéyttavat téllaisia termeja ja erityisilmauksia melko harvoin, eivitkd ne olekaan
ainut tai ehkd edes ensisijainen kysymysten ymmarrettdvyyttd hankaloittava seikka. Kysymysten
ymmarrysongelmia aiheuttaa nimittdin my®os se, ettd neuvoja kisittelee puheena olevaa asiaa omasta
ammattilaisen nakokulmastaan, joka on asiakkaalle vieras. Jostakin asiasta kysyminen voi olla neu-
vojalle itsestddn selvd rutiinitoimi, kun taas asiakkaalle asia voi olla tdysin uusi. Kaikissa niisséd ai-
neiston tapauksissa, joissa asiakas pyytda selvennystd neuvojan kysymykseen, ymmadrrysongelman

syynd on neuvojan ja asiakkaan nakékulmien ero.

Esimerkissd 4.4 asiakas on soittanut puhelinpalveluun kysydkseen, onko hdnen mahdollista saada
asumistukea, jos hin muuttaa puolisonsa kanssa samaan asuntoon. Edelld neuvoja on selvittinyt
asiakkaan tulotiedot ja kysyy sitten puolison tuloja (r. 1). Neuvojalle on selvdi, ettd asukkaiden tulo-
tietojen lisdksi olennainen tieto on asunnon sijaintikunta, ja sitd hin seuraavaksi kysyykin (r. 7)™
Asian rutiininomaisuus nakyy tavasta, jolla han muotoilee kysymyksen: vuoroa aloittaa ja-sana, joka
osoittaa kysymyksen olevan osa odotuksenmukaisten kysymysten listaa (vrt. rivin 1 ja-sanaan) (ks.
Heritage ja Sorjonen 1994). Lisaksi kysymys on rakenteeltaan minimaalinen, mika heijastaa puhujan
oletusta, ettei vuoron tulkintaan tarvita enempéd sanoja (rutiininomaisten vuorojen minimaalisuu-

desta ks. Raevaara ja Sorjonen 2006; Sorjonen ym. 2009; Raevaara 2009b").

14 Neuvojan tapaan esittad kysymyksensa voi vaikuttaa myds se, miten ja missa jarjestyksessa asiat on esitetty taulukossa tai laskurissa, jota han arviota tehdes-
sadn todennakoisesti kdyttad.

15 Esimerkiksi kioskilla asiakkaat pyytavat myyjaa rekisterdimaan lottokuponkiin tayttdmansa rivit usein vain ojentamalla kupongin myyjalle ja sanomalla esimer-
kiksi: zamd. Koska lottorivien rekisterdinti on niin rutiininomainen ja yleinen syy asioida kioskilla, tallainen minimaalinen tapa esittaa pyynto on riittava ja ymmar-
rettava sekd myyjan ettd asiakkaan nakdkulmasta.
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(4.4) K0025 AY

01 N: ja sitte puolison tulot;

02 (0.6)

03 A: se on noin kaks ja puoli tuhatta euroa kuukaudessa brutto.
04 (6.0)

05 N: joo:.

06 (1.1)

07 N: => ja asunto olis,

08 (0.9)

09 A: —> .mthh[h ai ettd minki kokonen asunto.
10 N: [missa kunnassa.

11 N: tai missa kunnan alueella,

12 (0.5)

13 A: se o Porissa. (.) keskusta-alue.

Asiakkaan ndkokulmasta kysymys ei kuitenkaan ole ymmarrettava: hén ei osaa tulkita, millaista tie-
toa neuvoja asunnosta tarvitsee, ja esittda siksi tarkistuksen (r. 9). Jo asiakkaan vastauksen viivésty-
minen (ks. rivid 8) saa neuvojan huomaamaan tulkintaongelman, ja hin tdsmentdd kysymystdan

samaan aikaan asiakkaan tarkistuksen kanssa. Tdssd ymmarrysongelma késitellaankin nopeasti.

My®ds esimerkissé 4.5 neuvojan kysymyksen (r. 21) ymmartdmisongelman aiheuttaa sen minimaali-
suus. Minimaalisuuden selittdd tassdkin tapauksessa se, ettd neuvojalle puheena oleva asia on tuttu
ja rutiininomainen. Asiakkaalle sairauspdivarahan maksuun liittyvit kiytidnteet ovat kuitenkin vie-
raampia. Neuvojan kysymyksen tulkintaa vaikeuttaa lisdksi se, ettd hdneltd jad huomaamatta asiak-
kaan maininta ty6ttomyydestddn (r. 5). Kysymys ei siis ole linjassa sen kanssa, mitd asiakas on edelld

kertonut.

(4.5) K0083 KU

01 A: kuule, tuota semmosella asialla soittelen tuossa ajelin tuonne tuota, Kelan
02 sivuille mutta mulle nyt ei ihan selevinny se ettd mitdhdn mun nyt

03 oikeestaan tdssd pitds, (.) tehd?

04 N joo?

05 A: —> kun tuota mm (0.3) m4, (.) oon 6 ty6ttdmind ja sairaslomalla.

06 (0.2)

07 N: joo-0?

08 (1.0)

09 A: ja tuota mulla nytte tuo, (.) 66 tuo tuo, (0.5) sanoppas nytten siis tima timad;
10 (1.5) <liitto, makso mulle>, (.) neljd pdivéa ja tuota, (.) ja ja, (.) nytte mm (.)
11 miun pitds varmaan timmonen jonkinndkonen yy (1.0) sieltd kautta kai se

12 sitten tullee maksuun sitten tad muuten tda homma.
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13 (0.3)

14 N: jo[o.

15 A: [vai.

16 N: oliks tuota, (0.2) siis onko nyt kyse, (0.6) tasti, (.) sairauspdivérahasta vai,
17 A: sairauspdivdraha kai se on koska tuota liittohan nyt ei ndkdjdan maksanu
18 mulle tosiaan ku niinku mé sanoin nin nelja pdivéda vaa ja tuota noin niin
19 mm mulla kuitenkkii ollu titd sairaslommaa jo tdssd jonku aikkaa ja j- vielld
20 jatkuu edelleenki.

21 N: => joo entds tyonantaja.

22 (1.5)

23 A —> 00 y mitd tyoantaja.

24 N: siis tydnantaja te ootte tyontekijand? (0.3) ette [oo yrittdja;

25 A: [mé oon tyoton. (.) tydton.
26 N: tyoton.

Ennen ymmairrysongelman aiheuttanutta kysymysta asiakas on kertonut saaneensa liitolta tukea
neljilta pdivaltd sairauslomansa aikana (r. 10, 17-18). Neuvojan ndkokulmasta yleinen tilanne on
kuitenkin se, ettd tydnantaja maksaa sairausloman alkuajalta palkkaa. Se, milld tavoin neuvoja esit-
tad kysymyksensd, heijastaakin tétd: hanelle olennainen seuraava tieto on tyénantajan mahdollisesti
maksama tuki. Hinen nékokulmastaan kysytty tieto on siis paitsi rutiininomaista myos kytkeytyy
tiiviisti asiakkaan edelliseen vuoroon. Kysymyksen minimaalisuus ilmaisee neuvojan olettavan, ettd
tassd kohdassa keskustelua, kun asiakas on juuri kertonut liiton maksamasta tuesta, pelkkd tyonan-
tajan mainitseminen riittdd osoittamaan tille, ettd neuvojan kaipaa nyt tietoa tyonantajan maksa-
masta tuesta. Asiakkaan ndkokulmasta — varsinkin kun hédn on edelld kertonut olevansa ty6ton - ky-

symys ei kuitenkaan ole ymmarrettava (ks. rivid 23).

Esimerkeissa 4.4 ja 4.5 ymmarrysongelman aiheuttaa neuvojan oletus, ettd puheena oleva asia on
asiakkaalle yhté tuttu ja rutiininomainen kuin hénelle itselleen. Siksi hdn my0s olettaa minimaalisen
kysymyksen riittdvin. Neuvoja voisi vélttdd ymmarrysongelman esittaimalld taydemman kysymyk-

sen eli ilmaisemalla tismallisemmin, millaista tietoa tarvitsee.

Ero neuvojan ja asiakkaan ndkokulmassa ja tiedoissa voi aiheuttaa ymmarrysongelmia silloinkin,
kun neuvoja esittdd selviltd ja tdsmalliseltd vaikuttavan kysymyksen. Esimerkin 4.6 asiakas on soit-
tanut Kelaan selvittddkseen, miten hdnen tulee toimia, jos hidnen sairauslomansa jatkuu pitempdin

(ks. rivejd 1-9).

(4.6) K0259 SA
01 A: mai oon nyt saikulla tdssd ninkun, (0.9) seitsemds kolmatta asti on nyt
02 talld hetkelld kirjotettu sairas, (0.3) pdivarahaa?



03 N:
04 A:
05 N:
06 A:

07
08
09
10

11 N:
12 A:

13
14

15 N:

16

17 A:
18 N:

19
20

21 A:
22 N:
23 A:

24
25

26 N:
27 A:

28

29 N:

30
31

32 A:
33 N:

34

35 A:
36 N:
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joo-[0?

[tai siis tota, (0.4) sairaslomaa?
niin?
ja tota nin tdd on timmonen tydssduupumisjuttu? (0.9) ettd katotaan nyt sitte
kuinka pitkéksi tad sitte kehittyy? (0.3) mutta nyt ma olisin sitten tiedustellu
ettd kuinka tdima minun sairas, (1.3) paivdrahani sitte ninkun ldhtee, (0.4)
kehittymaa ja, (.) mitd tdssd niinku tapahtuu ja, ninku néih.
(0.3)
joo. oletteko te tydsuhteessa eli onko, (.) tyonanta[ja,

[olen, (.) olen

tyosuhteessa, itseasiassa teen ninku moneenki paikkaan t6ita?
(0.5)
joo-o, (0.4) eli tissahdn on ndin et jos tydnantaja maksaa palkkaa?
(0.9)
mm-m.
nin tyonantaja, (.) hakee sitten, (.) Kelasta sairaspdivirahaa sitd palkkaa
vastaavalta, (.) ajalta, (0.3) saatteko te palkkaa, (.) tydstd poissaoloajalta,
(.) eli sieltd sairas, (0.3) loma ajalta;
anteeks siis mita.
saatteko palkk[aa;

[sd kysyt multa ku ma kysyn sulta. elikkd kuka nyt kysyy
kenelt, minen ymmirri asiasta yhtdin mitii, totta kai saan palkkaa,
ainaki saanut taha asti.
joo-o? eli [saat sairasloma-ajalta,

[vai minka takia mun palk- (.) pal- minka minka takia mun

palkansaantini olisi loppunut nytten,
joo, (.) no, (.) siind tapauksessa, (.) se, (0.3) tydnantaja toimittaa Kelaan
sairaspdivarahahakemuksen ja ilmotuksen siitd palkanmaksusta,
(0.8)
ok[ei?

[ja, (0.5) ja mm Kela antaa padtoksen ja maksaa sitd palkkaa vastaavalta
ajalta, (.) ajalta? (0.8) sille tyonantajalle? (.) sairaspaivirahaa;
nii elikd sitte Kela maksaa tyonantajalle?
kylla.

Neuvoja ryhtyy selittimadn asiakkaalle Kelan kéytédnteitd ja tarkistaa sitten, maksaako tyonantaja

talle palkkaa sairausloman ajalta (r. 19-20). Vaikka neuvoja on jo edelld selittanyt asiaa ja vaikka

hin muotoilee kysymyksensd tdsmaéllisesti, se on asiakkaalle késittimdton (ks. riveja 21, 23-24).

Ymmarrysongelman aiheuttaa se, ettd asiaan liittyvad yhteiskunnallinen jdrjestely on asiakkaalle vie-

ras, ja hanen ndakokulmastaan neuvoja kysyy asiaa, jonka pitdisi olla itsestddn selvd — minka hédn il-

maisee vastauksessaan (r. 24: totta kai saan palkkaa).
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Se, ettd neuvoja kysyy asiakkaalta asiaa, jota tima pitdd itsestddn selvdnd, aiheuttaa himmennysta.
Vaikka asiakas ymmartddkin, mitd héaneltd kysytddn, hén ei osaa pédtelld kysymyksen esittimisen
syytd. Se saa hdnet aiheellisesti epdilemadn, ettei hdnelld ole tietoa joistakin sellaisista asiaan liittyvis-
ta kaytanteistd, jotka neuvoja olettaa hidnen tuntevan. Asiakas kokee joutuneensa tilanteeseen, jossa
hén on pyytdnyt neuvojalta apua, mutta neuvoja kuitenkin olettaa hinen jo ennalta tuntevan asiaan
liittyvia kaytanteita. Tama selittdd asiakkaan tuohtumuksen (ks. riveja 23-24: sd kysyt multa ku md

kysyn sulta. elikkd kuka nyt kysyy kenelt, minen ymmdrrd asiasta yhtddn mitdid).

4.2.2 Kysymykseen sisdltyvat Kelan termit

Esimerkeissa 4.4-4.6 asiakas ilmaisi ymmarrysongelmansa niin sanotulla korjausaloitteella, jolla hin
pyysi neuvojaa tismentdmadn tai selittimddn kysymystadn (ai ettd minkd kokonen asunto; mitd
tyonantaja; anteeks siis mitd) (ks. esim. Sorjonen 1997). Asiakkaat esittavét tdméntapaisia korjaus-
aloitteita my®os silloin, kun he eivdt ymmaérrd neuvojan kiyttimaa Kelan termid - mutta aineistos-
samme vain sellaisissa tilanteissa, joissa neuvoja on esittimassd heille ohjeita tai muuta tietoa (ks.
lukua 7). Aineistossa ei siis esiinny lainkaan tapauksia, joissa asiakas pyytiisi korjausaloitteella neu-
vojaa tdismentamadn kysymykseen siséltyvda termid. Myos toimistoasiointeja késittelevan tutkimuk-
semme aineistossa oli vain kolme tapausta, joissa asiakas pyysi virkailijaa selittdmadn termid, jota

tama oli kdyttanyt kysymyksessddn (Raevaara 2006).

Kysymysten termeihin kohdistuvien korjausaloitteiden harvinaisuus selittyy osin silld, ettd aineis-
tomme neuvojat — kuten myos aiempaan tutkimukseemme osallistuneet Kelan toimistojen virkaili-
jat — eivét juurikaan kdytd kysymyksissddn termejd. Puhelinpalvelussa termejd kdytetddn liahinnd
niissd kysymyksissa, joilla neuvojat puhelun alussa selvittavit, mihin etuuteen asiakkaan asia liittyy.
Useimmiten tdmdn kysymyksen esittdminen on tarpeen, jotta neuvoja voisi arvioida, pystyyko hdn
selvittimain asiaa itse vai ohjaako asiakkaan toiseen numeroon. Tietoa voidaan kdyttda myos asiak-

kaan tunnistamiseen tai helpottamaan asiaa koskevien dokumenttien 19ytamisté tietokoneelta.

Aineistomme osoittaa kuitenkin my0s sen, ettd asiakkaat eivit aina pyydd neuvojaa selittimdin ky-
symyksen termid, vaikka se olisikin heille vieras. Puheluissa on tapauksia, joissa asiakas pyrkii vas-
taamaan neuvojan kysymykseen jollakin tavalla, vaikka hdnen vastauksestaan kdy ilmi, ettei hén tie-
dé, mitd kysymykseen siséltyva termi on tarkoittanut. Esimerkin 4.7 asiakas on puhelun alussa pyy-
tanyt puhelun yhdistamista tietylle henkilolle. Neuvoja on ilmaissut halunsa auttaa asiakasta ja on
juuri ennen katkelman alkua kysynyt, onko tdma saanut tavoittelemaltaan henkil6ltd kirjeen. Neu-

voja pyytad asiakkaan henkilotunnuksen (r. 8), ja ryhtyessdédn etsiméddn tdmén tietoja koneelta han
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vield tarkistaa, koskeeko asia yleistd asumistukea - eli neuvojan hoitamaa etuutta - vai elakkeensaa-

jan asumistukea (r. 12-13).

(4.7) K0329 AY

01 A: on lidhetetty kaikkee ma sain tdnddn kirjeitd ja ma haluaisin vaan tiedustella
02 mita taa tarkoittaa.

03 (0.4)

04 N: juu, (.) toki voidaan nyt katsoo sitten ihan, ihan néin tdssdkin, (0.4) eli tuota
05 eli tuota hinelle en pysty yhdistimdan suoraan puhelua mut jos sopii

06 ni[in voin voin kylld] kisitella.

07 A: [juu kylla kiitos. ]

08 N: eli tuota jos saan teiddn henkil6tunnuksen?

09 (1.0)

10 A: kuustoista ykstoista neljakymmenti, (0.5) kuusi kolkyt nelja aa.

11 (2.0)

12 N: => kiitos ja olihan nyt kyse yleisestd asumistuesta vai onko elikkeensaaja
13 = asumistuki kysee|[ssa.

14 A: —> [joo kun ma sain tdnddn nyt 44 tds o asumistuki ja

15 - kaikkea nyt, nditd ja ma oon soittanu sinne sun tidnne ja, (0.4) ja hén kavi
16 tadlla aikoinaan ja hén laitto kaikki nama kirjalliset asiat ja, (0.6) ja tuota
17 nyt mi haluisin kysyd mitd nai oikeen merkitsee.

18 (0.5)

19 N: —> katotaas nyt en itse varsinaisesti hoida eldkkeensaaja asioita mutta tuota,
20 (.) jos, jos osaan ni toki, (0.3) koetan vastata tuohon, (0.3) tuohon noihin
21 kysymyksii eli tuota, (0.5) mistd paatoksestd on kyse mind paivana

22 annetusta paatoksesta,

Asiakas nédyttad ensin ohittavan neuvojan kysymyksen jatkamalla selitystddn saamastaan kirjeesté
(r. 14: joo kun md sain tdnddn nyt), mika jo kertoo siité, ettei hdan ole ymmartanyt kysymysta. Hin
kuitenkin keskeyttad selityksen ja yrittdd vastata neuvojalle: hin vahvistaa, ettd kyseessd on asumis-
tuki (r. 14: dd tds o asumistuki ja kaikkea nyt), ja kuvaa sitten hetken asiansa taustaa (r. 15-16). Té-
man jalkeen hdn palaa soittonsa syyhyn (r. 16-17: ja tuota nyt md haluaisin kysyd mitd ndd oikein
merkitsee). Puheenvuorosta voi ndhda, ettd asiakas yrittda selviytyd neuvojan kysymyksestd vastaa-

malla siihen jollain lailla, vaikka ei tarkkaan ymmarrikdan kysymysta.

Neuvojat ovat selvidsti tottuneet tillaisiin asiakkaiden vastauksiin. Neuvojien toiminta osoittaa, ettd
he kylld yleensa havaitsevat ymmarrysongelman mutta pyrkivét puolestaan selviytymaén silld tiedol-
la, jota asiakas kysymystd seuraavassa vuorossaan esittdd — vaikka se ei olisikaan vastaus kysymyk-
seen. Jos neuvoja on jo pyytdnyt asiakkaalta henkil6tunnuksen, hdn usein 10ytda samanaikaisesti tie-

tokoneelta lisdtietoa, joka auttaa padttelemddn, mihin etuuteen asia liittyy, kuten esimerkissa 4.7 to-
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dennikoisesti tapahtuu (ks. rivid 19). Vaikka asiakkaan vastauksesta voi kuulla, ettei hdn ole ym-
martanyt kysymystd, neuvoja ei siis yleensa esitd kayttaménsa termin merkitysta tdsmentévid jatko-

kysymyksia tai ryhdy muulla tavoin selittiméan termin merkitysta.

Neuvojat todennékaisesti pyrkivit suojelemaan asiakkaan kasvoja ja siksi valttavit osoittamasta, etté
ovat huomanneet ymmarrysongelman. Kun asiakas yrittdd selviytyd kysymyksestéd ilmaisematta suo-
raan ymmarrysongelmaansa, neuvojakaan ei ilmaise suoraan, ettei asiakas ole oikeastaan vastannut
kysymykseen. Ymmarrysongelman suoran kasittelyn sijasta neuvojat upottavat seuraaviin vuo-
roihinsa tiedon siitd, mihin kysymyksessd esitettyyn vaihtoehtoon, Kelan luokitukseen timén asia

liittyy. Ndin he osoittavat asiakkaalle epasuorasti, millaista vastausta odottivat kysymykseensa.

Esimerkissd 4.7 neuvoja totesi, ettei itse varsinaisesti hoida eldkkeensaajan asioita (r. 19). Tésta
asiakkaan on mahdollista padtelld, ettd hdn saa elikkeensaajan asumistukea ja ettd hinen saamansa
kirje liittyy kyseiseen etuuteen. Tédllainen ymmairrysongelman epdsuora kasittely voi kuitenkin
aiheuttaa asiakkaassa himmennystd ja jittad hdnet epdvarmaksi siitd, onko neuvoja todella selvilla
hénen tilanteestaan. Esimerkissd 4.7 neuvoja olisikin voinut aloittaa rivin 19 vuoronsa kertomalla
asiakkaalle suoraan, ettd tima saa elikkeensaajan asumistukea (esim. Tddltd koneelta ndenkin, ettd

saatte eldkkeensaajan asumistukea).

Tieto siitd, mihin Kelan etuuteen asiakkaan asia liittyy, voi olla tarpeen my®os, jotta neuvoja voisi
vastata soiton syynd olevaan kysymykseen. Esimerkissé 4.8 asiakas kertoo saaneensa laakkeiden li-
sdkorvauksen ja haluaa tietdd, onko se voimassa vield kuluvanakin vuonna (r. 1-4)'. Voidakseen
vastata kysymykseen neuvoja tarkistaa, onko kyse jonkin ladkkeen erityiskorvauksesta vai laakeka-

ton tdyttymisestd edellisend vuonna (r. 6-7).

(4.8) KO139 SA

01 A: ku mai olen saanu, timmosen, ladkkeiden lisikorvauksen;

02 N: mm-m,

03 A: ad viime vuodelta ni; onks tdd nyt voimassa vield tdind vuonnakin vai, onks
04 se nyt katkennu sitte tad juttu.

05 (0.4)

06 N: => mm (0.5) siis onko teille <mydnnetty joku erityiskorvaus tietylle

07 => ladkkeelle>, (.) vai tarkotatteko kun tii teiddn lidkekatto on tayttyny
08 => viime vuonna.

09 A: —> .hhh ee hhhh eiku mi aattelin vaa etti jos tda tota tdd korvausjuttu;

10 (0.3) ju[ttu tota loppu sitte viime vuoteen tdd on @lddkkeiden lisdkorvaus,

16 Puhelu on nauhoitettu 21.1.
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11 N: [nii,

12 A: ilmoitus apteekkia varten@,

13 N: mm, (0.3) jo[o-0?

14 A: [ja to- (.) ja tota mm tds kun on @oikeuttava omavastuuraja
15 [on teilld ylittynyt vuon[na kakstuhattakah[deksan@,

16 N: [mm, [mm, [mm,

17 N: mm?

18 A: ni tdn perusteel ma aattelin ettd jos tad koskee nyt sit vaa viime vuotta.=
19N: —> =ndin se on; et nad ladkekatot, (0.3) on aina kalenterivuosikohtasia. (0.4)
20 —> eli sillon ku vuosi vaihtuu ni, (0.3) samalla nollaantuu my®s sitten se, (0.4)

21 -> ladkekatto.

Kysymyksen muotoilu kertoo siitd, ettd neuvoja pitdd ladkekaton tayttymistd todennakoisempéna:
Ensinnédkin hén aloittaa sitd kuvaavan lauseen kun-sanalla. Kun-sanalla aloitetaan yleensd lause,
joka kuvaa paikkansapitdviksi tiedettyjd asioita (Herlin 1998). Toiseksi hidn kayttda ladkekattoon
viitatessaan tdmd-sanaa. Sitd kdytetddn tyypillisesti viitattaessa sellaisiin asioihin, jotka ovat keskus-
telussa kasiteltdvind ja huomion kohteena (Eteldmaki 2006: 173-196). (Ks. r. 7: tarkotatteko kun tid
teiddn lddkekatto on tdyttyny; vrt. tarkotatteko ettd teidin lddkekatto on tdyttyny.)

Téssakddn tapauksessa asiakas ei suoraan ilmaise ymmarrysongelmaansa. Vuoronsa alussa (r. 9) hin
vetdd henked ikddn kuin aloittaakseen vastausta (.hhh), mutta pienen epardinnin (ee) jalkeen huokaa
syvaan (hhhh) ja ryhtyykin selittdiméaédn, mika Kelan lahettdmassa kirjeessa sai hdnet epdilemdin, etta
korvaus koskee vain juuri padttynyttd vuotta. Eiku-sana, jota puhujat kayttavit korjatessaan omaa
puhettaan (ks. Sorjonen ja Laakso 2005) ja jolla asiakas aloittaa selityksensd, osoittaa hdnen muutta-
van puheensa suuntaa. Vastaamisen sijasta hdn pyrkii selviytymdan kysymyksestd kertomalla tar-
kemmin asiastaan. Asiakkaan puheenvuorosta voi myds nahdi, ettd neuvojan kysymys on saanut
hénet epdilemadidn, ettei han ole kdyttinyt oikeaa ilmausta esitellessddn asiaansa. Hin ei kdytd endd
samaa termid kuin edelld (ks. rivid 1: lisdkorvaus) vaan hakee muuta tapaa viitata asiaan (r. 9-10: tdd

tota tdd korvausjuttu; (0.3) juttu).

Puheenvuoronsa aikana asiakas 10ytdd saamastaan kirjeestd katkelmat, jotka han lukee neuvojalle
selvittddkseen asiansa (r. 10, 12, 14-15; lukupuhunta merkitty litteraatioon @-merkeilld). Luetut
katkelmat vahvistavatkin neuvojan ennakko-oletuksen, ja hin voi tarjota asiakkaalle timéan kaipaa-
man tiedon (r. 19). Témin jdlkeen neuvoja selittdd asiaa yleisemmastd nakokulmasta. Kayttamalla
selityksessadn sanaa lddkekatto (r. 19 ja 21) hin osoittaa asiakkaalle, kumpaan edelld esitetyn kysy-
myksen vaihtoehtoon (erityiskorvaus vs. lddkekatto) tdmin asia liittyy. Tassdkin tapauksessa neuvo-
ja olisi voinut kisitelld ymmaérrysongelmaa suoremmin ja kertoa selvisti, ettd on ymmartanyt tilan-

teen, vaikka asiakas ei osannutkaan vastata kysymykseen (esim. Ndin se on. Teilld on lidkekatto
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tdyttynyt viime vuonna, ja te olette sen jilkeen saanut sen lisikorvauksen lddkkeistd. Mutta ndmd

ladkekatot ovat aina - - ).

My®ds seuraavan esimerkin asiakas vastaa Kelan termin sisdltdvddn neuvojan kysymykseen tavalla, jo-
ka tuo ilmi ymmarrysongelman. Asiakas haluaa tietdd, millainen muutos olosuhteissa mahdollistaisi
asumistuen tarkistamisen (r. 1-2). Kun neuvoja kysyy, tarkoittaako tdma vilitarkistusta (r. 4), asiakas
nédyttdd ensin vastaavan myonteisesti (r. 5: aa 60 niin vilitarkistus). Heti sen jilkeen hédn kuitenkin
korjaa omaa puhettaan hyldten vastauksensa (r. 6: ei vdlitarkistus mut) ja yrittaa sitten selviytya ky-

symyksestd kertomalla lyhyesti tilanteestaan (r. 6: ku tos helmikuusta, (.) ku to- toi vuokra nousi).

(4.9) KO301 AY

01 A: tota (.) ma haluisin tiedustella ettd mika olis 6 <mini> semmonen, (.) minimi
02 (0.9) <muutos> 66 (0.3) millon vois, (.) asumistuen, (0.3) aa taas niinku

03 uudestaan katsoa, (0.3) tai laskea.

04 N: => [eli tarkotatko sitd,] (0.3) sita vali[tarkastusta, ]

05 A: —> [mikad se niinku, ] [jos niinku aa]a 66 niin valitarkistus

06 —> ei valitarkistus mut, ku tos helmikuusta, (.) ennen ku to- toi vuokra nousi
07 ja, tota noin mika se olis se minimi, (.) minimi toi summa tai maéra mi-

08 milloin, (0.3) vois sitd niinku hakee siti muutosta;

09 N: joo, elikkd asumiskustannukse eli vuokran nousun tulisi olla vahintdan

10 -—> viisikymmentd euroa ettd voidaan se, (.) vélitarkistus, (.) toteuttaa.

11 (0.7)

12 A: joo m- muuten ei, edes kannata sitten hakea sit;

13 N: ei, (0.3) vaan silloin jos, (0.4) jos haet sitd pienemmaélld korotuksella ni

14 sinulle annetaan pditos joka on saman suuruinen kuin ennenkin?

15 (0.6)

16 A: <just joo.> (0.3) ookei ei tds nyt, (0.3) jos ei ihan & se ei, ei katsota niinku

17 mitddn niinku tapauskohtasesti vai ihan niinku, [<ihan tota se raja>.]
18 N: [kylld se on viisikymmentd,]
19 N: juu raja on viisikymmentd euroa?

20 A: joo. (0.4) ookei ei tassd, ei tdssd muuta;

My6s tdma neuvoja ohittaa asiakkaan ymmarrysongelman, tai ei ehkd edes huomaa sitd. Han ker-
too asiakkaalle minimirajan, joka oikeuttaa yleisen asumistuen valitarkistukseen (r. 9-10). Vaikka
asiakas on alun perin esittianyt yleisen kysymyksen asumistuen tarkistamisesta, neuvoja siis rajaa
vastauksensa olettaen, ettd asiakas kaipaa tietoa vain vélitarkistuksesta, ja lisaksi, ettd tdma on ylei-
sen asumistuen saaja. Asiakkaan kunnollinen informoiminen olisi edellyttinyt sité, ettd neuvoja
olisi selvittanyt asiakkaan tilannetta tarkemmin tai ainakin kertonut my6s muista asumistuen vali-

tarkistuksen mahdollistavista olosuhdemuutoksista seka vuositarkistuksesta.
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Tarkasteltaessa neuvojan kysymysten ymmarrettavyyttd sekd kysymyksiin liittyvien ymmarrys-
ongelmien ilmenemistd keskustelussa, on tarkedd ottaa huomioon se, millaiseen rooliin neuvojan
kysymykset asettavat asiakkaan. Kysymyksen esittiminen keskustelukumppanille osoittaa kysyjan
olettavan, ettd keskustelukumppani tietdd vastauksen. Kun puhuja esittdd kysymyksen jollekulle,
hén siis asettaa timdn tietdvdn osapuolen rooliin. (Ks. esim. Goodwin ja Goodwin 1992; Raevaara
2006.) Esittdessddn asiakkaalle Kelan termin sisdltdvin kysymyksen neuvoja tuleekin epasuorasti
ilmaisseeksi oletuksensa siitd, ettd asiakas tietdd vastauksen ja ndin ollen myos tuntee kdytetyn
termin merkityksen. Tama selittdd, miksi asiakkaat eivdt vilttimatta ilmaise suoraan neuvojan ky-
symyksiin liittyvid ymmaérrysongelmiaan vaan pyrkivit niistd huolimatta esittiméén jonkinlaisen

vastauksen. Kysymykseen vastaaminen ei siis aina kerro kysymyksen ymmartamisesta.

Yhteenveto ja suositukset

P Aineistossamme Kelan terminologia ei ole ensisijainen kysymysten ymmarrettivyyttd heiken-
tava seikka - jo siitdkin syystd, ettd neuvojat kiyttaviat kysymyksissddn termejd vain harvoin. Ai-
nakin yhtd olennaista kysymysten ymmadrrettivyyden kannata on se, pystyyké neuvoja huomioi-
maan kysymyksid esittdessddn asiakkaan nakokulman vai kasitteleeké hdn puheena olevaa asiaa
omasta ammattilaisen nakokulmastaan, joka on asiakkaalle usein vieras. Jostakin asiasta kysymi-
nen voi olla neuvojalle rutiinitoimi, kun taas asiakkaalle asia voi olla aivan uusi. Kysymysten ru-
tiininomaisuus neuvojalle voi johtaa siihen, ettei hin ilmaise asiakkaalle selvasti, millaista tietoa
kaipaa, vaan esittdd rakenteeltaan minimaalisia tai muulla tavoin viitteellisid kysymyksid, mika ai-
heuttaa ymmarrysongelmia. My0s asiakkaiden tiedot Kelan sdaddoksisté ja kdytdnteistd vaihtelevat

paljon. Vaikka jotkut asiat olisivat selvid suurelle osalle asiakkaista, ne eivit ole sita kaikille.

» On tdrkedd huomioida se, ettd asiakkaat eivdt aina ilmaise neuvojan kysymyksiin liittyvid
ymmarrysongelmiaan suoraan vaan erilaisin epasuorin keinoin. Tdma liittyy siihen, ettd kysymyk-
sen vastaanottajana asiakas on tietdvdn osapuolen roolissa: esittdessddn asiakkaalle kysymyksen
neuvoja ilmaisee olettavansa, ettd tima tietdd vastauksen. Jos vastaus saa neuvojan epiailemain
ymmarrysongelmaa, hidnen kannattaa seuraavissa vuoroissaan kisitelld ongelmaa suoraan. Se, ettd
neuvoja yrittdd suojella asiakkaan kasvoja jatkaen ymmarrysongelman kisittelya epéasuorasti, voi
aiheuttaa asiakkaassa epdvarmuutta siitd, onko yhteisymmarrys saavutettu ja onko neuvoja todella

selvilla hanen tilanteestaan.
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4.3 Kysymysten ja informoinnin yhteensovittaminen

Asiakkaan tilannetta kartoittaessaan neuvoja joutuu valitsemaan, kuinka paljon ja missd vaiheessa
hin selittdd kysymyksiddn: esittddko hdn ensin kysymyksid voidakseen tarjota asiakkaalle timén
tilanteeseen tdsmallisesti radtaloityd tietoa, vaikka asiakas ei vield kysymyksiin vastatessaan ym-
martdisikddn niiden esittdmisen syytd; vai kertooko hin ensin asiakkaalle vaikkapa etuuden maa-

radn vaikuttavista seikoista pohjustaakseen ja selittddkseen kysymyksidan.

Aineistomme perusteella ndyttad siltd, ettd ensin mainittu vaihtoehto on luonteva ja toimiva.
Asiakkaan tilanne kannattaa kartoittaa ensin, minka jdlkeen asiakkaalle on mahdollista antaa
hinen tilanteeseensa radtaloityd tietoa ja ohjeita. Téta “kartoitus ensin, informointi sen jilkeen”
-jarjestystd neuvojille myos suositeltiin kaytossd olleessa asiakaspalvelun ohjeessa. Kédytdnndssa
neuvojien kohtaamat tilanteet kuitenkin vaihtelevat hyvin paljon. Seuraavaksi esittelemme joita-
kin aineiston puheluissa usein toistuvia tilanteita ja tarkastelemme niiden avulla erilaisia tapoja

sovittaa yhteen kysymyksia ja asiakkaan informointia.

Talon perusparannuksista kysyminen: informoinnin limittaminen kartoitukseen

Vaikka asiakas ei neuvojan kysymykseen vastatessaan vield ymmartdisikdan, miten pyydetty tieto
liittyy hanen asiansa kisittelyyn, kysymysta seuraava informointi useimmiten selventdd asiaa. Ta-
mai edellyttdd kuitenkin sitd, ettd neuvoja esittdd kysymystddn selittdvédn tiedon riittdvan pian ky-
symyksen jdlkeen, jotta asiakas voi helposti ndhda kysymyksen ja tiedon yhteyden. Toimiessaan
“kartoitus ensin, informointi sen jilkeen” -suosituksen mukaisesti neuvoja joutuu miettimédan
myos sitd, kuinka pitkid kysymyssarjoja hédn esittdd — millaisina kokonaisuuksina hén kartoittaa
asiakkaan tilannetta — ennen kuin tarjoaa télle kysymyksid selittdvaa tietoa. Yhteisen ymmarryk-
sen yllapitamiseksi neuvojan usein kannattaa limittda informointia asiakkaan tilanteen kartoituk-
seen. Talloin asiakas ei joudu vastaamaan pitkddn kysymyssarjaan epitietoisena siitd, mihin tietoja
tarvitaan. Lisdksi hédn saa tietoa pienempiné palasina, jolloin sen vastaanottaminen on helpompaa.
Havainnollistamme esimerkin 4.10 avulla sitd, miten kysymyksid ja informointia on mahdollista
limittdd. Neuvoja on antamassa asiakkaalle ohjeita asumistukihakemukseen tarvittavista liitteista.
Asiakas on tdyttanyt hakemuksen internetissd ja saanut Kelasta hakemuksen liitteitd koskevan
tdydennyspyynnon. Neuvoja tarkistaa asunnon rakennusvuoden ja kysyy sitten perusparannuksis-
ta (r. 4-5). Esimerkissd neuvoja noudattaa “kartoitus ensin, informointi sen jalkeen” -suositusta.
Jos katkelmaa katsoo tarkkaan, voi kuitenkin ndhda, ettd ennen siirtymistdan kartoitusta paatta-

vadn kysymykseen hdn on aikeissa selittdd asiakkaalle edeltdavid kysymyksiddn (ks. rivid 19).



(4.10) K0364 AY

01 N:

02

03 A:
04 N:

05

06 A:

07

08 A:

09
10

11 N:

12

13 A:
14 N:
15 A:

16
17

18 N:
19 N:

20

21 A:

22 N:

23
24

25 A:
26 N:

27

28 A:
29 N:

30
31

32 A:

33

34 N:

35
36
37

38 A:
39 N:

=>
=>

—_

onko sitten, (0.3) minki ikine asunto, nayttii et
kuuskytseittemin on valmi[stunu.
[joo.
tieddtko onko sen jilkeen tehty mitdsn, (0.3)
suurempia [perusparannuksia?
[no,
(0.5)
minu, (1.6) ei tahdn kylld suurempia oo tehty.
kyl tuota pesuhuonetta,
(0.3)

90

joo-0? (.) onks sellasia tehty mitki ninku, koskettas = TLANTEEN

sitd koko, (.) taloa. (0.8) mitddn niinkun,
aaa [no,
[putkiremontteja. ikkunoi[ta,

[il- ilmeisesti putki-
ilmeisesti tuoho joku putkiremontti tinne on tehty ku tuol
[on toi, (.) (- -),

[ookoo.
joo. (0.4) koska tota, (1.5) oliks tda kerrostalo tai mika
talo tdd miss[d asut?

[rivitalo. —

rivitalo missd asut ni, (0.3) isdnnoitsijaltahan sitd vois kysastd ettd

onko, (0.5) tehty niitd perusparannuksia, (.) sit voi toimittaa, (0.4)
talonkirjaotteen, (1.7) minka saa i[sdnnoitsijdltd, (0.4) sehdn

[mm;
vaikuttas taas positiivisesti tdhdn sinun asumistuen suuruuteen;
(1.1)
mm-m?

jos on niitd perusparannuksia tuon vuoden kuuskytseittema
jalkeen tehty.

(0.6)

joo?

(1.0)

niin ni sitd toki vois sit kysasta sitten, (0.3) isannditsijélta ett,
(0.4) onkos niitd tehty niitd perusparannuksii ni hén vois antaa
talonkirjaotteen, (0.4) siind lukee sitte ne et mitd perusparannuksia
on tehty ja milloin nin?

joo-0?

ne voi siina ottaa huomioon sen asumistuen suuruudes.

KARTOITUS

>INFORMOINTI
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Asiakkaan vastaus perusparannuksia koskevaan kysymykseen (r. 8-9) osoittaa, ettei hdnelld ole
tarkkaa tietoa talon remonteista eikd ehkd perusparannus-termin merkityksestdkdan. Neuvoja pyr-
kiikin seuraavalla tdsmentdvalld ja esimerkkejd sisdltavilld kysymyksellddn osoittamaan, mitd perus-
parannuksilla tarkoitetaan eli millaista tietoa hdn hakee (r. 11-12, 14). Kun asiakas ei timénk&an
jalkeen osaa vastata tarkemmin, (ks. r. 15-17), neuvoja esittdd vield yhden asiakkaan tilannetta kar-

toittavan kysymyksen ja sitten varmistaa timén asuvan talossa, jossa on isinnditsija (r. 19-20).

Tilanteen kartoituksen jidlkeen neuvoja siirtyy ohjeisiin. Hin neuvoo asiakasta kysymédn talon pe-
rusparannuksista isdnnditsijaltd ja toimittamaan tdltd saatavan talonkirjaotteen Kelaan (r. 22-24).
Ohjeen perusteluksi hidn kertoo perusparannusten vaikuttavan positiivisesti asumistukeen (r. 24,
26). Asiakkaan vastausten viivistyminen ja minimaalisuus (r. 27-28 ja 31-33) saa neuvojan toden-
nakoisesti epailemddn jonkinlaista ymmarrysongelmaa, koska hén ryhtyy vield selventiméain ja ker-

taamaan ohjettaan (r. 29-30, 34-37). Lopuksi hin toistaa ohjeen perustelun (r. 39).

Neuvoja toimii suosituksen mukaisesti: ensin han kartoittaa asiakkaan tilanteen, sitten esittad toi-
mintaohjeet ja perustelee vield lopuksi ohjeita kertomalla perusparannusten vaikutuksesta asiakkaan
hakemaan etuuteen. Katkelmasta voi kuitenkin nahdé, ettd neuvoja on aikeissa esittdd perustelun jo
aiemmin, heti perusparannuksia koskevien kysymysten jilkeen (r. 19): hin aloittaa vuoronsa koska-
sanalla, jolla tyypillisesti aloitetaan perustelevia vuoroja (Herlin 1997; Raevaara 2009a). Hén kuiten-
kin muuttaa suunnitelmaansa ja kysyy asiakkaalta tietoa, jota tarvitsee esittddkseen ohjeen isdnnoit-

sijan puoleen kddantymisesta.

Perustelun esittdminen jo tassd kohdassa (siis rivilla 19) olisi kuitenkin ollut toimiva ratkaisu kah-
destakin syystd: Jos neuvoja olisi kertonut perusparannusten vaikutuksesta asiakkaan hakemaan
etuuteen heti niita koskevien kysymysten jalkeen, hdn olisi tarjonnut selityksen edelld esittdmilleen
kysymyksille ja ndin varmistanut yhteisen ymmarryksen siitd, miten kysytty tieto liittyy asian ksit-
telyyn. Toiseksi tiedon esittdminen jo tdssa vaiheessa olisi perustellut ja pohjustanut toimintaohjeita,
mika olisi todenndkoisesti auttanut asiakasta ymmértdmaan ohjeiden merkityksen ja motivoinut

hinta niiden vastaanottamiseen.

On selvdd, ettei neuvoja pysty keskustelun kuluessa ja vaihtuvissa tilanteissa muokkaamaan omaa
toimintaansa niin, ettd kysymykset ja informointi limittyisivit aina tilanteeseen parhaiten sopivalla
tavalla. Puheluissa on kuitenkin toistuvia tilanteita, joihin neuvojilla on mahdollisuus valmistautua
ennalta - kuten muun muassa esimerkin 4.10 kaltaiset tilanteet. Neuvojan kertoessa asiakkaalle
asumistukihakemukseen tarvittavista liitteistd keskusteluun sisiltyy useimmiten jakso, jossa neuvoja

kysyy talon valmistumisvuodesta ja perusparannuksista ja antaa sen jdlkeen ohjeen talonkirjaotteen
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liittamisesta hakemukseen. Tdméinkaltaisiin toistuviin tilanteisiin on mahdollista laatia suositus sii-

td, miten asiakkaan tilanteen kartoitusta ja informointia voi ja kannattaa limittaa.

Tiedustelu tuen saamisen mahdollisuudesta: aluksi mydnteinen informointi

Joissakin tapauksissa asiakkaan tilanteen kartoitusta edeltdvé lyhyt informointi voi toimia keinona
luoda asian kisittelyyn myonteinen sdvy ja pohjustaa kartoitusta positiivisella tavalla. Tdllaisia
tapauksia ovat ne, joissa asiakas soittaa kysyédkseen, onko jotakin tukea mahdollista saada tai miten
tukea voi saada. Neuvoja voi aloittaa asian kasittelyn vastaamalla kysymykseen ensin lyhyesti ylei-
sestd ndkokulmasta, kuten esimerkisséd 4.11 neuvoja. Asiakas haluaa tietdd, miten kuntoutukseen voi
pédstd (r. 1-2), ja neuvoja aloittaa asian kasittelyn esittdmalld lyhyen, yleisen vastauksen kysymyk-
seen: hin toteaa, ettd kuntoutuksia myonnetdan Kelan kautta, jos tyontekijan tyokyky on uhattuna

(r. 4-6).

(4.11) K0119 KU

01 A: tammosella asialla soittelen ku, (0.3) kun kun, (1.4) miten tommoseen
02 ninku kuntoutukseen vois pddsta etta.

03 (1.0)

04 N: —> no tuota, ihan tietysti silld tavalla Kelan kauttahan niditd myonnetaan
05 —> ettd jos se, tyokyky on uhattuna on ollu sairaslomia, sairauden, takia
06 —> ni tuota, (0.7) kylldhdn niité sillon nditd kuntoutuksia on myonnetty
07 (0.4)

08 A: [joo.

09 N: => [et, onko sulla minkélainen tilanne siind,

10 (0.7)

11 A: mulla on tilanne ma oon, viiskytviis taytan nyt syksylla, - -

Sen sijaan ettd neuvoja ryhtyisi suoraan kartoittamaan asiakkaan tilannetta ja jattdisi timédn odotta-
maan vastausta kysymykseensa, hin aloittaa asian kisittelyn vahvistamalla, ettd Kela myontda kun-
toutuksia. Lyhyt vastaus kehystdd asian kdsittelyd positiivisella tavalla ja lisdksi osoittaa asiakkaan
soittaneen oikeaan paikkaan. Maininta kuntoutuksen myontdmisperusteista myos pohjustaa asiak-

kaan tilanteen kartoitusta. Tamdn jalkeen neuvoja pyytddkin asiakasta kertomaan tilanteestaan (r. 9).

Téllainen asiakkaan tilanteen kartoitusta pohjustava positiivinen informointi toimii kuitenkin vain
silloin, kun asiakkaan kysymys on kohdistunut siihen, onko hdnen mahdollista saada tukea. Tilanne
on toinen, jos asiakas haluaa tietoja tuen maardstd ja sen hakemisen yksityiskohdista uskoen mah-

dollisuuteensa saada tukea. Télloin tuen myontimisen edellytyksistd mainitseminen ennen asiak-
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kaan tilanteen kartoitusta voi toimia pdinvastaisella tavalla ja kehystdd asian kisittelya negatiivisesti.

Esimerkisséd 4.12 on téllainen tilanne. Asiakas haluaa tietoa ammatillisesta kuntoutuksesta ja oppi-

sopimuskoulutuksesta (r. 1-2). Han on selvittdnyt asiaa osin jo itse ja olettaa voivansa saada tukea

(r. 9-10). Hénen kysymyksensé koskee sitd, kuinka paljon tydonantajan on mahdollista saada Kelalta

korvausta (r. 13-19).

(4.12) K0061 KU

01 A:
02

03 N:

04 A:
05
06
07

08 N:

09 A:
10
11

12 N:

13 A:
14

16 N:

17 A:
18
19

20 N:

21
22
23 A:

24 N:
25 N:

26 A:

27 N:

28
29 A:
30

tammosestd, (0.5) ammatillisesta kuntoutuksesta ja
oppisopimuskoulutuksesta kysyisin joltakulta.
joo elikka tdssd olette sitten oikeassa numero[ssa.

[ah okei. (0.3) eli tuota, (0.5)
olisin niinku hakeutumassa tommoselle, dokumentti, tai teevee,(0.7)
dokumentti tuotantoyhtiéon.

(0.9)
joo-0?
niin tota, ja sitten uskoisin ettd mulla on niinku mahdollisuus saada
tammaosta kuntoutus, tukea.
(0.3)
joo-0?
niin ajattelin vaan ettd tota kun naa firmat o yleensa, aika tiukoilla tolla
alalla nin, niitd niitd kiinnostaa varmaa kovasti se ett, paljo se tulis heille 15
maksamaa elikka tota, (1.0) jos jos on oletetaa vaikka niinku tuhat, euroo,
mm-m?
kokonaiskustannus siis palkka ja, sivukulut nin, (0.7) mika osuus siité olis
niinkun tota, (0.3) prosenttuaalisesti niin tuota, mi- minka he sais niinkun
(0.7) korvauksena. (0.4) niinkun Kelan kautta.
no tuota ensinnékin, (0.5) se ettd ammatillisen kuntoutuksen
myoOntiminen niin tuota, (0.4) seha edellyttid sen etti, hakija, tayttaa
ne myontimisedellytykset;
mm-m? kyl ma usko[sin ettd mulla olis ne.
[niin.

onko sul[la p- minkilaine historia tidssd takana oletkos tilla hetkelld,

[tai pys-
(0.3) tyossd, tyottomina,
(0.3)
olen tydssd mutta mulla on tota, semmone pitkdaikane, (0.4) vaiva eli noi
ranteet — —

Neuvojan nidkokulmasta asian kisittely edellyttdd paluuta askeleen taaksepdin. Téssd tilanteessa on-

kin tarkoituksenmukaista, ettei neuvoja ryhdy heti vastaamaan asiakkaan kysymykseen, vaan ennen

sitd selvittdd, onko asiakkaalla mahdollisuutta saada ammatillista kuntoutusta. Siirtymistdan asiak-
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kaan tilanteen kartoitukseen hdn pohjustaa samantapaisella lyhyelld informoinnilla kuin neuvoja
esimerkissd 4.11: hén toteaa, ettd ammatillista kuntoutusta myonnetdin, jos hakija tayttad myonta-

misedellytykset (r. 20-22). Sen jédlkeen hidn pyytad asiakasta kertomaan tilanteestaan (r. 25 ja 27).

Koska asiakas on edelld ilmaissut olettavansa, ettd hidnen olisi mahdollista saada tukea, tuen saami-
sen edellytyksistd mainitseminen toimii tdssd tapauksessa toisin kuin esimerkissd 4.11: se kyseen-
alaistaa asiakkaan oletuksen. Ndin asiakas sen tulkitseekin, koska hdn vastaa toistamalla oletuksensa
tuen saamisesta (r. 23). Informointi kylla selittdd ja pohjustaa sitd, ettd neuvoja ei vastaa asiakkaan
kysymykseen vaan ryhtyy sitd ennen kartoittamaan timan tilannetta - mutta negatiivisella tavalla.
Siirtymistd kartoitukseen olisi mahdollista pohjustaa myds neutraalilla tavalla. Tdma onkin tilanne,
johon sopisi sentyyppinen asiakkaan tilanteen kartoituksen yleinen pohjustus, josta esittelimme
esimerkkejd luvun 4 alussa. Siirtymda kartoitukseen voisi esimerkin 4.12 tapauksessa pohjustaa
vaikkapa seuraavasti: No tuota voisimmeko ihan ensimmdiseksi kartoittaa vihdn tarkemmin tuota

sinun tilannettasi. Onko sinulla minkdlainen historia tdssd takana - - .

Asumistuen tarkistus vuokran tai tulojen muuttuessa: muista muutoksista kysyminen

Monissa tilanteissa “kartoitus ensin, informointi sen jalkeen” on tarkoituksenmukainen ja my6s yh-
teisymmarryksen sdilyttaimisen kannalta ongelmaton toimintatapa. Néin on varsinkin silloin, kun
kartoitus hoituu suhteellisen lyhyelld kysymyssarjalla ja kysytyt tiedot ovat sellaisia, joiden kytkey-

tyminen kisiteltdvadn asiaan on asiakkaalle selvaa.

Téllaisia ovat muun muassa ne aineistossa melko yleiset tilanteet, joissa asiakas soittaa kertoakseen
vuokran tai tulojen muutoksesta ja kysydkseen, vaikuttaako muutos hinen saamaansa asumistuen
madrdian. Voidakseen vastata kysymykseen neuvoja tarvitsee tiedon siitd, saako asiakas yleistd vai
elikeldisen asumistukea ja kuinka paljon vuokra tai tulot ovat muuttuneet. Nama tiedot selvitetdan
yleensd samaan tapaan kuin alla olevassa esimerkissd 4.13: jos asiakas ei itse kerro tietoja, neuvoja
kysyy niistd (r. 7 ja 11). Olennaista on kuitenkin myds se, onko asiakkaan tilanteessa tapahtunut
muita muutoksia. Tdmén tiedon selvittimiseen neuvojat kdyttavit vaihtelevia toimintatapoja. He
eivdt yleensd esitd muista mahdollisista muutoksista erillistd kysymystd vaan ottavat asian esille osa-
na informointia, esimerkin 4.13 neuvojan tapaan (r. 15). Sen liséksi tai sen sijasta he voivat tarjoutua
selvittimddn asiakkaan tilannetta tarkemmin sdhkoisen tietojdrjestelman avulla sen jilkeen, kun

ovat ensin vastanneet asiakkaan akuuttiin kysymykseen (ks. esimerkin 4.13 rivid 33).
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Esimerkissd 4.13 asiakas kertoo saaneensa vuokrankorotusilmoituksen ja toteaa, ettd hanen asumis-
tukeaan pitdisi tarkistaa (r. 1 ja 5). Neuvoja aloittaa asian késittelyn kysymalld ensin korotuksen suu-
ruudesta (r. 7) ja sitten siitd, kumpaa asumistukea asiakas saa (r. 11). Muut mahdolliset muutokset
asiakkaan olosuhteissa neuvoja ottaa esille osana informointia. Todetessaan, ettei vuokrankorotus
anna aihetta asumistuen tarkistukseen, neuvoja aloittaa vuoronsa jos-lauseella (r. 15): hdn ilmaisee
kertomansa asian pitevdn, jos asiakkaan tilanteessa ei ole tapahtunut muita muutoksia. Tdssd

tapauksessa asiakas ei reagoi jos-lauseeseen.

(4.13) K0350 AY

01 A: tota mul tuli ilmotus, (0.4) kaupungilt et vuokra nousee?
02 0.7)

03 N: joo-0?

04 (1.2)

05 A: ja tota, mul on toi asumistuki ni sitd pitdis vahdn tarkistaa.
06 (1.0)

07 N: => minka verran tuo vuokra, nyt nousee sitten?

08 (0.6)

09 A: kakskytkaks euroo nelja senttii.

10 (0.5)

11 N: => joo-0? onko kysymys yleisestd asumistuesta vai eldkkeensaajan?
12 (0.9)

13 A: se on viel yleinen et ei oo viel, eldkepéatdst tullu.

14 (0.3)

15 N: => joo-0? et jos tuota, <muuta, muutosta nyt ei ole>, (.) nin tuo

16 kahdenkymmenenkahden euron korotus tuohon vuokraan ei vield

17 aiheuta sitten sitd tarkistusta ettd, (0.3) et sitten [ku se<

18 A: [kuule ne sit nostaa ku

19 sanotaa et hinnanousuu et, (0.5) kun ei sité sit tarkisteta jos kerran he

20 ilmottaa et, (0.4) et vuokrankorotukse syyni yleine kustannusten nousu ni
21 eiks mul sit nouse ollenkaa kustannukset.

22 (0.5)

23 N: no mm se on tietysti ku se on sdddetty tuolla asetuksissa se, e madra ettd,
24 mikali tuota <asumismenot, muuttuvat viisikymmenta euroa tai enemmén>,
25 nin [sillon,

26 A: [mut ku se on nyt muuttunu sata euroo jo tés vi- vuode aikana.

27 (0.3)

28 N: onkos se nyt sitten, (.) tuota,

29 A: no just viimeks nousi, (.) kakskyetviis euroo ja nyt nous kakskytkaks euroo
30 et koko ajan nousee vaa.

31 0.7)

32 N: milloin sit se kahdenkymmeneviide euro korotus tuli ettd onko siind nyt
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33 > tahén, (.) Ttietysti voidaan katsoa tuo sinu edellinen pditos ettd jos se

34 sithen edelli[seen padtoks- mm)]

35 A: [no sidl viel viime, ] viime vuon se ainaki just nousi mut ma en
36 o sitd lasken kui paljo mut nousi kuitenki.

37 N: joo jos saan tuon sinun henkilétunnuksen?

Téllaiset informoinnin osana esitetyt jos-lauseet, jollaisen esimerkin 4.13 neuvoja esittaa rivilla 15,
ovat melko yleisid aineistossamme (ks. my6s lukua 5). Joissakin tapauksissa asiakkaat myds reagoi-
vat niihin ja kasittelevit niité tilannettaan tarkistavina lauseina. Ndin toimii asiakas esimerkissa 4.14.
Ennen katkelman alkua hin on kertonut yhdeksian euron vuokrankorotuksesta ja kysynyt, kannat-
taako asumistuki tarkistuttaa sen vuoksi. Vastattuaan ensin, ettei korotus anna aihetta tarkistukseen,
neuvoja jatkaa esittdmalla ehdon, jonka vallitessa vastaus pétee: jos ei muita muutoksia ole (r. 1 ja 3).
Asiakas vastaa neuvojan vuoroon vahvistamalla, ettei muita muutoksia ole (r. 4), eli kisittelee jos-
lausetta tilannettaan tarkistavana. Téhdn vaikuttaa osaltaan se, ettd tdssd tapauksessa jos-lause ei
aloita neuvojan informoivaa puheenvuoroa kuten esimerkissd 4.13 vaan paéttad sen, jolloin siihen

on helpompi vastata. 7

(4.14) K0014 AY

01 N: => tuo yhdeksdn euron muutos ei tee sitd, tarkistus[perustetta siihen ettd jos ei
02 A: [joo.

03 N: => <muita muutoksia ole> et[t4,

04 A: —> [e:i ole muita [ettd se on [tdd nyt;

05 N: [ettd, ()  [<eldkkeensaajan>,

06 asumistuessa on tuo, (0.3) asumismenojen muutos ensi vuodelle nii nayttaa
07 Ttuommone ettd pitds olla, (.) neljdtoista euroa seitsemdntoista senttid tuo
08 muutos kuukau|si-

09 A: [joo e::i ole kun yhdeksdn euroa;

Esimerkisséd 4.13 neuvoja esittdd jos-lauseen (r. 15) tavalla, joka osoittaa tiedon tédrkedksi ja kutsuu
asiakasta reagoimaan siihen tarvittaessa. Hin hidastaa puhettaan lauseen olennaisen osan kohdalla
(joo-0? et jos tuota, <muuta, muutosta nyt ei ole>, (.) nin - —; hidastus merkitty nuolenkirjin < >).
Lisdksi hédn pitda sen jdlkeen pienen tauon (litteraatiossa (.)-merkintd), jotta asiakkaalla olisi aikaa
reagoida. Asiakas ei kuitenkaan vastaa tdssd kohdassa — siitakdan huolimatta, ettd hetked myohem-
min hén toteaa muitakin muutoksia tapahtuneen (r. 26, 29-30). Neuvojan mainittua, kuinka suuri
muutos asumismenoissa oikeuttaa tuen tarkistukseen (r. 24), asiakas ottaa esille sen, etta vuokra on

noussut useampaan kertaan vuoden aikana. Tdmin jdlkeen neuvoja ryhtyykin selvittimdin asiaa

17 Katkelmaa kasitellaan tarkemmin luvussa 5.
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tarkemmin ja ottaa asiakkaan tiedot esille séhkoisesta tietojarjestelmastd (r. 32-34). Tapaus osoittaa,

ettd informointiin upotetut jos-lauseet ovat epavarma keino saada tietoa asiakkaan tilanteesta.

Se, ettd neuvojat eivit esitd erillistd kysymystd muista mahdollisista muutoksista — kuten neuvojat
esimerkeissd 4.13 ja 4.14 - johtuu todennékdisesti oletuksista ja paitelmistd, joita neuvojat tekevit
asiakkaan tilanteesta. He olettavat, ettd asiakkaat osaavat itse kertoa asiaan vaikuttavista seikoista:
jos asiakas mainitsee vain vuokrankorotuksesta, se saa neuvojan paittelemiaén, ettei muita muutok-
sia ole. Tdma péddtelmd ohjaa neuvojan toimintaa niin, ettei hdn kysy muista muutoksista suoraan,
vaan ottaa asian esille vain informointiin upotettuna ehtona luottaen siihen, ettd asiakas korjaa ole-
tuksen, jos se ei piddkéddn paikkaansa. Téllaisen toimintatavan vakiintumista edesauttaa todennakoi-
sesti se, ettd neuvojan oletus osoittautuu védrdksi vain hyvin harvoin. Esimerkin 4.13 kaltaiset
tapaukset, joissa myohemmin keskustelun kuluessa nousee esiin muitakin muutoksia, ovat aineis-

tossa poikkeuksellisia.

Nama poikkeustapaukset osoittavat kuitenkin selvdsti sen, ettd muiden mahdollisten muutosten
tarkistaminen informointiin upotetulla jos-lauseella on epavarma keino saada tietoa asiakkaan tilan-
teesta. Neuvojan kannattaakin kysyd asiakkaan olosuhteissa mahdollisesti tapahtuneista muista
muutoksista aina suoralla kysymykselld sen sijaan, ettd tekisi oletuksia asiakkaan tilanteesta. Vaikka
asiakas ei oma-aloitteisesti huomaisikaan kertoa ndistd muista muutoksista, niitd voi kuitenkin olla.
Informointiin upotettu tarkistus on helppo ohittaa. Kun asiaa kysytddn erillisella suoralla kysymyk-

selld, asiakas joutuu miettimdan asiaa tarkemmin.

Sen liséksi, ettd neuvojan kannattaa kysya erilliselld kysymykselld asiakkaan olosuhteissa tapahtu-
neista muista muutoksista, on suositeltavaa, ettd hdn tarjoutuu selvittdmaén tilannetta myds Kelan
tietojarjestelman avulla. Asiakas ei vélttaimattd tiedd, millaiset muutokset voivat vaikuttaa asumistu-
keen, tai hian ei ehkd muista kaikkia muutoksia. Siten kieltdvakdidn vastaus asiaa koskevaan kysy-
mykseen ei takaa, ettei tukeen vaikuttavia muita muutoksia olisi tapahtunut. Tilanteen tarkempi sel-
vittdminen tietojirjestelmdn avulla kannattaa kuitenkin tehdd vasta sen jdlkeen, kun asiakkaan

akuuttiin kysymykseen on vastattu, kuten esimerkissé 4.15.

Asiakas on soittanut puhelinpalveluun kysydkseen, kannattaako hianen tarkistuttaa asumistukensa,
koska hianen pdivdarahansa on pienentynyt. Edelld neuvoja on vastannut kysymykseen, ja kun asia on
saatu kaisiteltyd (ks. rivejd 1-8), hdn tarjoutuu vield selvittdmédn tilannetta tarkemmin (r. 10 —>; ks.

my0s esimerkkid 4.13, r. 32-34, 37).
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(4.15) K0373 AY

01 A:

02

03 N:

04 N:

05 A:

06

07 N:

08 A:

09

I0N =>
11 =
12 A:

13 N:

14 A:

15

16 N: =>
17 =
18 A:

19

20

21 N:

22 A:

23

24 N:

25

26 A:

27

28 N: =>

no ei se oo ko, joku kaheksankyt euroo pienentyny. (1.0) et sitte ei
kannata[kkaa.

(liiton,
verrattuna siihe edelliseen paa[tokseen?
[nii.
(0.7)
ei se kylld sitten, (0.7) kuulosta siltd ettd,
joo.
(0.6)
tietysti, (0.4) onks sulla millon tehty se edellinen paatos sitten
muistat[ko?
[no, (0.6) s:e oli varmaa elokuussa.
e[lo::-
[kakstuhattakahdeksa.
(0.5)

1voidaahan me toki tarkistaa et mi- mikis sielld oli se; (0.4) tulosumma
nin? (0.3) ni[n nin?
[no se on, (1.0) no, (.) se on nettona ni kuussataakymmene
euroo ma saa;
(0.7)
joo,
ja se oli,
(0.6)
mm-m?
(0.3)
eiku:, (0.7) siis, (0.5) anteeks,
(0.6)
£1kerro vaa henkil6tunnus£ niin mina voin sen kattoo taalta?

Vastattuaan asiakkaan akuuttiin kysymykseen neuvoja tarkistaa, milloin edellinen pdatés on tehty

(r. 10-11). Sen jalkeen hédn ehdottaa pdatoksen ja sithen merkittyjen tulojen katsomista tietojdrjes-

telmastd (r. 16-17). Ehdotuksessaan hén ei kuitenkaan ilmaise selvisti, ettd on aikeissa etsié tietoja

koneelta, ja asiakas tulkitsee vuoron kysymykseksi. Kun asiakas on hetken etsinyt tietoa omista pa-

pereistaan (r. 18-26), neuvoja esittdd tarjouksen uudestaan tilld kertaa pyytdmélld asiakkaan henki-

l6tunnusta (r. 28).
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Yhteenveto ja suositukset

» Asiakkaan motivaatioon vastata neuvojan kysymyksiin vaikuttaa olennaisesti se, ymmartaako
hdn kysymykset ongelmitta ja pystyyko han péddttelemddn, miten kysytty tieto liittyy kasiteltivdan
asiaan. Tdma edellyttdd usein jonkinlaista tietoa Kelan kaytdnteistd ja saddoksistd, esimerkiksi etuu-
den saamiseen tai madrddn vaikuttavista seikoista. Asiakkaan tilannetta kartoittaessaan neuvoja jou-
tuukin valitsemaan, kuinka paljon ja misséd vaiheessa hén selittdd kysymyksidan. Hén voi ensin esit-
tad kysymyksid, jotta voi sen jdlkeen tarjota asiakkaalle timdn tilanteeseen tdsmallisesti radtiloitya
tietoa, vaikka asiakas ei vield vastatessaan ymmadrtéisikdan kysymysten esittdmisen syytd. Vaihtoeh-
toisesti hdn voi ensin kertoa asiakkaalle vaikkapa etuuden médrdin vaikuttavista seikoista pohjus-

taakseen ja selittadkseen kysymyksidén.

P “Kartoitus ensin, informointi sen jilkeen” on yleensé luonteva ja toimiva jarjestys: kartoitus kan-
nattaa tehdé ensin, jotta neuvoja voi antaa asiakkaalle timén tilanteeseen radtalditya tietoa ja ohjei-
ta. Kéytdnnossd neuvojan kohtaamissa tilanteissa on kuitenkin paljon vaihtelua, ja hdn joutuu
muokkaamaan toimintaansa erilaisiin tilanteisiin sopivaksi. Esittelimme joitakin esimerkkeja sellai-
sista puheluissa toistuvista tilanteista, joihin on mahdollista miettid ennalta toimivia tapoja sovittaa

yhteen kysymyksid ja informointia.

1) Talon perusparannuksista kysyminen. Kertoessaan asumistukihakemukseen tarvittavista liitteista
neuvoja kysyy usein asiakkaalta talon perusparannuksista ja antaa ohjeen talonkirjaotteen liittdmisestd
hakemukseen. Mainitsemalla perusparannusten vaikutuksesta haettuun etuuteen heti perusparannuk-
sia koskevan kysymyksen jialkeen neuvoja voi varmistaa yhteisen ymmarryksen siitd, miksi tietoa kysy-

tddn, ja samalla perustella ja pohjustaa ohjetta talonkirjaotteen liittimisestd hakemukseen.

2) Tiedustelu tuen saamisen mahdollisuudesta. Kun asiakas soittaa kysyédkseen, onko jotakin tu-
kea mahdollista saada, neuvoja voi aloittaa asian kasittelyn vastaamalla ensin kysymykseen lyhyesti
yleisestd nakokulmasta sen sijaan, ettd ryhtyisi kartoittamaan asiakkaan tilannetta ja jdttdisi timan
odottamaan vastausta. Lyhyt vastaus, jolla neuvoja kertoo Kelan myontivén tukea tietyin edellytyk-

sin, luo keskusteluun myonteisen savyn ja pohjustaa asiakkaan tilanteen kartoitusta positiivisesti.

3) Asumistuen tarkistus vuokran tai tulojen muuttuessa. Selvitettdessd, antaako vuokran tai tulo-
jen muutos aihetta asiakkaan asumistuen tarkistukseen, asiaan vaikuttaa se, saako asiakas yleista vai
elakeldisen asumistukea, kuinka paljon vuokra tai tulot ovat muuttuneet ja onko asiakkaan tilantees-
sa tapahtunut muita muutoksia. Kahdesta ensin mainitusta asiasta neuvojat yleens esittévit erilliset

kysymykset mutta viimeksi mainitun asian he saattavat ottaa esiin osana informointia. My6s muista
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mahdollisista muutoksista kannattaa kuitenkin esittda erillinen kysymys, koska informointiin upo-
tettuna asia jad asiakkaalta helposti huomaamatta. Lisdksi on suositeltavaa, ettd neuvoja tarjoutuu

selvittdmadn asiakkaan tilannetta tarkemmin myo6s Kelan tietojérjestelmasta.

4.4 Kysymysten muotoileminen

Seuraavaksi tarkastelemme yksityiskohtaisemmin muutamia neuvojien kysymysten muotoiluun liit-
tyvid seikkoja. Aluksi késittelemme sitd, miten neuvojat voivat muokata kysymyksidédn purkamalla
Kelan terminologiaa ja ndin ottaa huomioon asiakkaan nidkékulman. Sen jilkeen tarkastelemme,
miten neuvojat kysymystensd muotoilulla ilmaisevat kdsitystddn puheena olevan asian arkaluontei-
suudesta. Lopuksi pohdimme lyhyesti kahden erilaisen kysymysrakenteen, hakukysymyksen (esim.
Millainen tilanne sinulla on? Millaista asumistukea saat?) ja vaihtoehtokysymyksen (esim. Oletko

tyossa? Saatko yleistd asumistukea?) tehtavid ammattilaisen ja asiakkaan keskusteluissa.

4.4.1 Kelan termien purkaminen

Voidakseen sovittaa antamansa tiedot ja ohjeet asiakkaan tilanteeseen sopiviksi neuvoja tarvitsee usein
tiedon siitd, millaiseen Kelan sdddoksissa tai ohjeissa madriteltyyn kategoriaan tai tapaustyyppiin asia-
kas tai timén tilanne kuuluu. Hén ei voi kuitenkaan olettaa, ettd asiakkaat ilman muuta tuntisivat nii-
td luokituksia ja niiden nimedmiseen kdytettyja termeja. Neuvoja joutuukin usein ikddn kuin purka-

maan Kelan termeja kartoittaessaan asiakkaan tilannetta ja muotoillessaan kysymyksidan.

Yksi tapa tehda tdtd purkutyotd on ldhted kysymysten esittamisessé liikkeelle niistd yksityiskohdista,
jotka madrittavit tiettyyn kategoriaan kuulumista, sen sijaan ettd olettaisi asiakkaan osaavan sijoit-
taa itsensd suoraan kyseiseen kategoriaan. Tama toimintatapa nousi esiin jo Kelan toimistoasiointe-
ja kasittelevdssd tutkimuksessamme. Seuraava esimerkki onkin toimistoasiointien aineistostamme,
koska se havainnollistaa hyvin kyseistd toimintatapaa (ks. myds Raevaara 2006). Asiakas on tullut
toimistoon kysymadn asumistuesta, ja virkailija ndyttdd hanelle taulukkoa tuen tulorajoista. Voidak-
seen osoittaa asiakkaalle taulukosta oikean sarakkeen virkailija tarvitsee tiedon timén ruokakunnan
koosta. Hin lahtee kuitenkin liikkeelle seikoista, joiden perusteella ruokakunnan koko madrittyy, ja
esittdd asiakkaalle kysymyksid, joihin vastaaminen ei edellyta ruokakunta-termin tuntemista (r. 4, 9,

14). Vasta esittdessddn padtelmén asiakkaan vastauksista virkailija kayttaa termia (r. 19-20).
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(4.16) Kelan toimistoasiointiaineisto (T982: 8, Helsinki)

01V: se on, (0.3) sun palkan; (0.5) kuinka suurta palkkaa sd siitd tyostd saat
02 eli md voisin néyttda tota taulukkoo. tossa.

03 (7.0) VIRKAILIJA SELAA ESITETTA

04V:=> elikki tuota tdssd. o- ootko< asutko si yksindén vai?

05 A: 60 no ma asun niinkun 66 tavallaan yksin; tai siis mé asun
06 kahden henk- henkilon kanssa.

07 V: joo-|o,

08 A: [mut me ollaan niinku erillisia.

09V:=> onks [teilld erill]iset vuokrasopimuk|set.

10 A: [me asutaa,] [on; joo. tai meil on
11 niinku alivuokralaissopimukset siihen, (.) meijan

12 padvuokralaiseen nyt niinku.

13 (1.0)

14V:=> aha. onks ndistd joku sun avopuoliso [tai;

15 A: [ei;

16 V: ei [oo.

17 A: [ei; ei o0; ei [ ok ku ystdvid sitte vaa.=

18 V: [joo;

19V:—> =elikka sitten; no se on; sillon kuitenki yhden henkilon
20 —> ruokakunta sit et; ne o [erilliset ruokakunnat? (.) elikka
21 A: [joo;

22'V: tota; (0.3) mm téds puhutaan siitéd ettd asumistukee ei voi
23 saada ollenkanj jos bruttotulot ylittavit; (.) elikkd yhden
24 henkil6n, elikka yle- ylittddks ne ton nyt sitte.

Virkailija aloittaa tilanteen selvittdmisen muotoilemalla kysymyksensd sellaiseksi, johon asiakkaan
on helppo vastata (r. 4: asutko sd yksinddn vai? vs. kuinka monen hengen ruokakunnassa asut? tai
asutko sd yhden hengen ruokakunnassa?). Asiakkaan kerrottua, ettd samassa asunnossa asuu muita-
kin, virkailija jatkaa tilanteen selvittimistd tismentdvilla kysymyksilld (r. 9 ja 14). Kysymyksilldan
hén paitsi saa tarvitsemansa tiedon myds tulee osoittaneeksi, millaiset seikat maarittavat ruokakun-
nan kokoa. Purkaessaan télld tavoin Kelan termié virkailija tekee kahtalaista tyota: han muokkaa ky-

symyksiddn asiakkaalle helpommiksi vastata ja samalla tarjoaa télle tietoa termin merkityksesta.

Samantapaista termien purkuty6td neuvoja voi tehdd my6s jalkikiteen, jos asiakkaan vastauksesta
ilmenee, ettei timd ehkd tunnekaan kysymykseen sisdltyvdd termid. Tdtd toimintatapaa havainnol-
listaa esimerkki 4.17, joka on ollut esilld aiemminkin (ks. esimerkkid 4.10). Neuvoja on antamassa
asiakkaalle ohjeita asumistukihakemukseen tarvittavista liitteistd ja kysyy talon mahdollisista perus-

parannuksista.



102

(4.17) K0364 AY

01 N: onko sitten, (0.3) minka ikdne asunto, nayttia et
02 kuuskytseittemén on valmi[stunu.

03 A: [joo.

04 N: => tieddtko onko sen jilkeen tehty mitiin, (0.3)

05 => suurempia [perusparannuksia?

06 A: [no,

07 (0.5)

08 A: minu, (1.6) ei tdhdn kylld suurempia oo tehty.

09 kyl tuota pesuhuonetta,

10 (0.3)

11 N: => joo-o0? (.) onks sellasia tehty mitki ninku, koskettas
12 = sitd koko, (.) taloa. (0.8) mitaan niinkun,

13 A: aaa [no,

14 N: => [putkiremontteja; ikkunoi|ta,

15 A: [il- ilmeisesti putki-
16 ilmeisesti tuoho joku putkiremontti tinne on tehty

Asiakkaan vastaus (r. 8-9) osoittaa, ettei hdan ehka tiedd, mitd asumistukeen vaikuttavilla perus-
parannuksilla tarkoitetaan. Neuvoja jatkaakin asian selvittdmista kysymykselld, jolla hdn avaa perus-
parannus-termin merkitysta: hédn esittdd ensin perusparannuksia koskevan kuvauksen (r. 11-12: sel-
lasia - - mitkd ninku, koskettas sitd koko taloa) ja liséksi antaa kaksi esimerkkia (r. 14: putkiremont-
teja, ikkunoita). Tasmentavit jatkokysymykset ovatkin yksi keino purkaa kaytetyn termin merkitys-
td. Tassd tapauksessa ainakin osan jatkokysymyksen tarjoamasta tiedosta voisi ehkd esittdd jo en-
simmadisessd, termin sisdltavdssa kysymyksessd (esim. tiedditko, onko sen jilkeen tehty mitddn suu-
rempia perusparannuksia, esimerkiksi putki- tai ikkunaremontteja). Varsinkin esimerkkien antami-
nen auttaa asiakasta ymmartamaan termin merkityksen ja hahmottamaan, minka tyyppisté tietoa

neuvoja tarvitsee.

Kysymykseen ei kuitenkaan kannata pakata liikaa tietoa. Esimerkissd 4.18 neuvoja tarvitsee varmis-
tuksen siitd, koskeeko asiakkaan asia opintotuen asumislisad, jotta hdn tietdisi, ohjatako tdma toi-
seen numeroon (ks. riveja 2-3 ja 12). Kysymystad esittdessdadn neuvoja kuitenkin huomioi sen, ettei
asiakas vélttdmatta tiedd, minkd nimista asumistukea saa tai voisi saada: hén jatkaa kysymystdén se-
litysosalla mainiten kolme keskeistd kriteerid, joiden vallitessa opiskelijaksi esittaytynyt asiakas kuu-

luu opintotuen asumislisdn saajiin (r. 6-7).

(4.18) 328 AY
01 A: ma oisin hei soitellu ja kyselly vahén tota, (0.3) asumislisén, (0.3) vai tota,
02 saamisesta ma opis- oon opiskelija ja, (0.3) ja ja, ihan aluks niin soitinks
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03 ma oikeeseen paikkaa.

04 (0.3)

05 N: tuota, onko niin ettd, (.) saat kuitenki opintotuen asumislisaa

06 mahdollisesti nimeomaa eli eli sinulla ei ole lapsia etkd asu puolison
07 lasten kanssa etkid asu omistusasunnossa.

08 (1.0)

09 A: >joo<.

10 (0.4)

11 N: joo. (.) eli sillohan tosiaan niin asumislisa tulee kysymykseen ja, (.) ja, (.)
12 ne hoidetaan kylla, (0.3) tuosta opiskelijantukinumerosta eli, (0.3) toki
13 voisin antaa sinulle tuon toisen numero viela.

Neuvoja lausuu kysymyksen ja sitd tdydentdvin kolmiosaisen listan sujuvasti ja ilman taukoja, mika
kertoo kyseisen tietokokonaisuuden olevan hdnelle tuttu ja rutiininomainen. Asiakkaalle ndin pal-
jon tietoa sisdltdva paketti on kuitenkin hankala ottaa vastaan ja ymmartdd. Vaikka hédn pystyykin
vastaamaan kysymykseen, vastausta edeltdd pitkdhko tulkintaongelmasta kertova tauko (r. 8).
Asiakkaalle helpompi ja yhteisymmarryksen kannalta varmempi toimintatapa olisi se, ettd neuvoja
purkaisi kysymyksessd kdytetyn termin merkitystd erillisilld jatkokysymyksilld. Tdsmentévid ja yh-
teistd ymmarrystd varmistavia jatkokysymyksid voi ja kannattaakin esittdd, vaikka asiakas vastaisi jo
termin sisaltdvaan kysymykseen. Jatkokysymyksilld voidaan varmistaa asiakkaan todella kuuluvan

puheena olevaan kategoriaan, esimerkiksi seuraavasti:

N: tuota, onko niin ettd, saat kuitenkin opintotuen asumislisid.
A: joo.

N: eli sinulla ei ole lapsia etkd asu puolison lasten kanssa.

A: ei.

N: etkd asu omistusasunnossa.

A: en asu.

N: joo. eli sillohan tosiaan niin asumislisi tulee kysymykseen — -

Aineistomme osoittaa, ettd puhelinpalvelun neuvojat kiinnittdvit huomiota termien kaytto6n. Var-
sinkin kysymyksissdadn he kdyttavit termejd harvoin ja osaavat tarvittaessa purkaa ja selittdd niitd.
Sen sijaan muunlaisten Kelan ammattikieleen vakiintuneiden ilmausten ja asioiden esittdmistapojen
tunnistaminen ja valttiminen ndyttdd olevan neuvojille hankalampaa. Kelassa, kuten muissakin tyo-
yhteisoissd ja ammattikunnissa, asiantuntijuuden ja ammattitaidon kehittyminen merkitsee aina
my0s tyoyhteison kielenkdyttétapojen omaksumista. Ammattikielen omaksumisen my6tdi muun
muassa laki- ja asetustekstien ilmaisutavat voivat tulla neuvojalle niin tutuiksi, ettd ne siirtyvét osin
myos puheeseen ja tuntuvat luontevilta ja itsestddn selviltd. Asiakkaalle ne sen sijaan voivat olla vie-

raita ja hankalia ymmartaa.
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Seuraava esimerkki ndyttdd, minka tyyppiset Kelan ammattikielen ilmaukset voivat olla asiakkaalle
ongelmallisia. Asiakas on soittanut puhelinpalveluun saadakseen ohjeita asumistukihakemuksen
tayttdmisessd. Neuvoja suosittelee ensimmaiseksi hakemuksen tekemisté netissa. Sen jalkeen asiakas
ryhtyy kertomaan tilanteestaan saadakseen ohjeita tulotietojen merkitsemisesta hakemukseen

(r. 1-14).

(4.19) 307 AY

01 A: mites sitte tuota mu- mi- sanotaan niinku minun, (.) tulotiedot ku mulla
02 ois, mulla on tuota, (0.4) tuota tuota, ma oon ollu, (0.6) ma oon ollu

03 viime, (.) vuodesta niinku yrittdjana, (.) tin vuoden alkuun ja sit Tapio-

04 Tapiola haki niinku konkurssii ja pe- periaatteessa mulla ei oo tdnd vuonna
05 ollut tuloja ollenkaan.

06 (0.7)

07 N: aivan?

08 (0.3)

09 A: tal- taltd vuodelta nytte ja sitte tuota nyt, loppukuusta mi tein uuden vero-
10 verokortin sit mulla on semmone joku; (0.4) arvioitu tulo sit tuhat

11 seittemdsataaviiskymppii per kuukaudessa (1.4) ja tuota toi (0.4) avopuoliso
12 jai niinku, (.) tyottomaéks, (1.0) ty6ttomaks ja, (.) si- silld on vield se, (.) se
13 varmaa haettava tuolta, tuolta tuolta, (.) tydmarkkinatukipddtds vai mika se
14 on; (0.3) nii,

15 (1.2)

16 N: => [mihin tdd sinun, (0.4) sinun tulosi perustuu sitte loppuvuodelle?

17 A: [nii tuo-

18 A: —> anteeksi,

19 N: => ettd mihin sinun tulosi perustuu sitte loppuvuode osalta?

20 A: ad loppuvuode arvioon iha arvioo etti tota eikos siind ollu sillee et jos se

21 muuttuuy, (0.3) muuttuu tuota, tuota tuota, kolmesataa euroo nii se on

22 ilmotettava sitte,

23 (0.4)

24 N: kylld siind tapauksessa eli jos< (.) asumistuki on maksussa ja, (.) ja sitte

25 tulee tdd muutos.

26 (0.6)

27 A: joo;

28 N: tuota niin,

29 A: joo, (0.7.) joo ku mulla on itse- itselldni ma oon rakennusmestari ja mulla on
30 niinkun muutamia semmosia, (0.3) vastaavan mestarin valvontakohteita

31 mistd ma (0.3) saan kuukaudessa, jonkun verran, (.) mutta tuota sita ei

32 niinku varmaks tiedd aina paljo se on. (.) mutta eikos sen voe aina sitte tuota
33 s- sen mukaan aina tarkentaa mita tulee.

34 (0.6)

35N: Ttoki, nyt tietysti on vaan semmonen tilanne ettd asumistukea, (0.4)
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36 haettaessa, niin, (0.3) pyritadn katsomaan tulot ja yleensaki lasketaan tulot
37 seuraaville kahdelletoista kuukaudelle, (0.3) joko perustuen johonki, (0.9)
38 varmaan [tietoo eli palkkatuloihin joka voidaa osottaa tai sitte arvioon.
39 A: [mut<

40 (0.4)

41 A: nii ar- joo arvioo niin tdssd on nyt, (0.4) pakko ottaa arvio ettd,

Kertoessaan tuloistaan asiakas mainitsee ensin, ettei hénelle ole ollut kuluvana vuonna tuloja
(r. 4-5). Sen jélkeen hén kuitenkin toteaa hankkineensa uuden verokortin tietyn arvioidun kuukau-
situlon mukaan (r. 9-11)'%. Hetked myohemmin neuvoja kysyykin, mihin asiakkaan tulo loppuvuo-
delle perustuu (r. 16). Hén ilmeisesti kaipaa tdsmallisempaa tietoa siitd, miksi asiakas on arvioinut
kuukausitulokseen mainitsemansa summan ja onko télld jo tietoa jostakin tulevista palkka- tai

muista tuloista.

Neuvojan kysymys on kuitenkin muotoiltu niin, ettei asiakas heti ymmarrd, mitd hénelta kysytdan
(ks. rivid 18). Kysymyksen muotoilu juontuu todennikoisesti siitd, ettd neuvojalla on selvind mie-
lessddn se tieto, jonka hdn asiakkaalle hetked myohemmin esittdd (r. 37-38): ne kaksi vaihtoehtoa,
joilla tulot voidaan asumistukea haettaessa laskea, ja my6s se ilmaisutapa, jolla asia Kelan teksteissa
esitetddn. Neuvojalle tima asian hahmottamisen ja ilmaisemisen tapa nayttdd olevan niin itsestddn
selvd, ettd asiakkaan tdsmennystd pyytdvdd anteeksi-vuoron jilkeen hdn vain toistaa kysymyksen
(r. 19). Toistamalla kysymyksensé sen sijaan, ettd yrittéisi esimerkin 4.17 neuvojan tapaan muotoilla
sen ymmarrettivimmaksi, hdn osoittaa tulkinneensa asiakkaan anteeksi-vuoron vain kuulemis-

ongelman merkiksi, eikd merkiksi ymmarrysongelmasta.

4.4.2 Kysymykset arkaluonteisista asioista

Olemme edelld todenneet, ettd kysymyksen esittiminen toiselle ilmaisee epdsuorasti oletuksen siita,
ettd keskustelukumppani tietdd kysytyn asian. Taman liséksi kysymykset ilmaisevat myds muunlai-
sia oletuksia. Esimerkiksi sellainen hakukysymys kuin missd olet téissi ilmaisee kysyjan olettavan,
ettd kysymyksen vastaanottaja on toissd; samoin kysymys koska lihetit hakemuksen ilmaisee oletuk-
sen, ettd hakemus on ldhetetty. Samantapaisia oletuksia ilmaisevat my0s jonkin vaihtoehdon esitta-
vat vaihtoehtokysymykset. Esimerkiksi kysymaélld asutko vuokra-asunnossa, puhuja tuo ilmi sen,
millaista asiaintilaa (asut vuokra-asunnossa) hén pitaa kysymyksen vastaanottajan kohdalla toden-

nakoisimpéand. (Esim. Levinson 1983; Boyd ja Heritage 2006; ks. myds Raevaara 2006.)

18 Puhelu on nauhoitettu 27.3.
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Téllaiset kysymysten ilmaisemat oletukset eivit ole vuorovaikutuksen kannalta yhdentekevid, vaan
ne vaikuttavat muun muassa siihen, miten puhujat muotoilevat kysymyksidan. Keskustelunanalyyt-
tisissa tutkimuksissa on tarkasteltu esimerkiksi sitd, miten brittildiset terveydenhoitajat muotoilevat
kysymyksiddn kotikdynneilld dskettdin synnyttineiden ditien luona (Heritage 2002). Tutkimus
osoittaa, ettd kerdtessddn tietoa didin ja perheen tilanteesta terveydenhoitajat tasapainoilevat kahden
suuntautumisen valilla: yhtdalta terveydenhoitaja pyrkii kysymystensd muotoilulla osoittamaan, ettd
hén olettaa tilanteen olevan normaali ja toivottava (esim. oliko synnytys normaali, onko imetys ldh-
tenyt hyvin kdyntiin), mutta toisaalta han joutuu kysymyksia esittdessdan ottamaan huomioon myos

sen, mitd diti on aiemmin keskustelussa kertonut tai mita hidn jo muuten tietda perheesta.

Aivan samalla tavalla puhelinpalvelun neuvojat joutuvat tasapainoilemaan ndiden kahden suun-
tautumisen vililla. Kartoitettaessa asiakkaan tilannetta voi olla ongelmallista olettaa, ettd tima on
tyoton, vaikka se olisikin todennékdistd jo ilmi tulleiden seikkojen perusteella. Mutta ongelmaton-
ta ei ole sekddn, ettd neuvoja osoittaa kysymyksellddn olettavansa, ettd asiakas on tydssd. Vaikka
esimerkiksi tyottomyys ja erilaiset toimeentulo-ongelmat ovat tavallisia Kelan asiakkaiden kes-
kuudessa, neuvojat eivit kisittele niitd rutiiniasioina. Heiddn sensitiivisyytensd ndiden asioiden
kasittelyssa tulee ilmi esimerkiksi juuri siind, miten he muotoilevat asiakkaan tyétilannetta koske-

via kysymyksiddn.

Kahdessa seuraavassa esimerkissd asiakas on soittanut puhelinpalveluun kysyédkseen yleisen asumis-
tuen hakemukseen tarvittavista liitteistd. Voidakseen antaa ohjeen tulotietoja koskevista liitteistd
neuvoja tarvitsee tiedon, onko asiakas ty0ssé vai tyottomana (esim. 4.20, r. 5; esim. 4.21, r. 9). Neu-
vojat muotoilevat asiaa koskevan kysymyksensd tavalla, joka on aineistossa yleinen. He aloittavat
vuoronsa hakukysymyksena (mikds sulla on tilanne / mistd sind tdlld hetkelld saat tulosi) mutta jat-
kavat sitten osoittamalla oletusarvoksi sen, ettd asiakas on tydssa. He kuitenkin paittavit kysymyk-
sen tavalla, joka nostaa esille myos toisen vaihtoehdon ilman, ettd sitd lausutaan ddneen. Yleistd on,
ettd kysymys pditetddn pelkddn vai-sanaan (esim. 4.20) tai vai-sanaan ja hakukysymykseen (esim.

4.21: vai (.) minkdlainen on tilanne; ks. my0s esimerkin 4.21 toista kysymystd r. 15-16).

(4.20) K0041 AY
Asiakas on kysynyt yleisen asumistuen hakemuksen liitteistd.

01 N: ja siihen, (.) tarvitaan sitten, (1.3) kopio siitd, (.) vuokrasopimuksesta?
02 (0.5)

03 A: joo-0?

04 (0.6)

05 N: => ja tota: (0.4) mikds sul on tilanne onks sulla palkka, (0.6) tyo, (0.5) vai,
06 A: 60 mi oon nyt tdlld hetkelld toimeentulotuen varassa.
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07 N: just joo? (0.4) eli tota (.) Toikeestaan se hakemus sit tinne meille ja (0.4) ja
08 kopio siitd vuokrasopimuksesta?

(4.21) K0279 AY
Neuvoja on luvannut lihettdd asiakkaalle yleisen asumistuen hakulomakkeen.

01 N: eli vuokrasopimuksesta kopio toimita sitten tdnne ja mikali kyseessd on
02 vanhempi talo niin sitten se ote talonkirjasta olisi my6s hyva?

03 (0.5)

04 A: joo. (1.0) selevd homma.

05 (5.5)

06 N: mind laitan tuohon saatteeseen pyynnon? (0.6) nii[std?

07 A: [joo.

08 (0.3)

09 N: => mistd sina tilld hetkelld saat tulosi oletko tyossi vai, (.) minkilainen on
10 [tilanne,]

11 A: [66 tyd |ttomani talld hetkells.

12 (0.3)

13 N: joo-o.

14 (1.2)

15 N: => ja< (.) saatko sind liitosta nyt sitten ansiosidonnaista vai, (.) mista saatte
16 etuutta,

17 A: taa on: niinkun toimeentulotukee.

18 (0.3)

19 N: joo. (0.3) eli tuloista ei tarvitses sitten mitdan, — —

Se, ettd keskustelijat kisittelevit jotakin puheenaihetta arkaluonteisena, ilmenee heidén puheessaan
tyypillisesti juuri erilaisin epdsuorin tavoin (esim. Linell ja Bredmar 1996). Tavallisimmin aiheen ar-
kaluonteisuutta osoittaa se, ettd puheenvuoroissa on taukoja, korjauksia ja takeltelua. My6s asiak-
kaan tydtilannetta koskevissa kysymyksissd on usein taukoja ja sananhakua (ks. esim. 4.20, r. 5). Sel-
vimmin aiheen arkaluonteisuus tulee kuitenkin ilmi siind, ettd neuvojat esittdvit kysymyksessddn
yleensa vain sen vaihtoehdon, ettd asiakas on tydssd. Toinen vaihtoehto eli ty6ttomyys jdtetddn
useimmiten lausumatta. Sen mahdollisuus otetaan esiin vain epdsuorasti kysymyksen lopussa, kuten
esimerkeissd 4.20 ja 4.21. My®0s se, ettd neuvojat aloittavat asiakkaan tydtilannetta koskevan kysy-
myksen hakukysymyksena (esim. mikds sul on tilanne), voi olla tapa lykétd hankalaa valintaa ndiden
kahden vaihtoehdon vélilld. Se on kuitenkin my6s toimiva tapa aloittaa uutta puheenaihetta: vuoroa
aloittava hakukysymys antaa asiakkaalle aikaa huomioida puheenaiheen vaihtuminen, ja sitd seu-
raava vaihtoehtokysymys antaa puolestaan hénelle mallin siitd, minka tyyppista tietoa neuvoja ha-

kee (Pomerantz 1988).
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Neuvojien tavoin myos asiakkaat ilmaisevat vuoroissaan epdsuorasti, ettd tydttomyys on heille arka-
luonteinen puheenaihe. Kun asiakas kertoo olevansa ty6ton, han useimmiten pyrkii ilmaisemaan
jollain tavoin, ettd tyottomyys on viliaikaista. Edelld kasitellyissa esimerkeissd asiakkaat totesivat
vastauksissaan olevansa tyottomana tdlld hetkelld (esim. 4.20, r. 6 ja esim. 4.21, r. 11). Tavallista on

myos, ettd tyottomyyttd ja etuuksien hakemista selitellddn.

Se, ettd keskustelijat osoittavat vuorojensa yksityiskohdilla kasitystadan puheena olevien asioiden ar-
kaluonteisuudesta, on tavallista kaikenlaisissa keskusteluissa ja my0s tarpeellinen vuorovaikutustai-
to. Ammattilaisen ja asiakkaan keskusteluissa se voi kuitenkin joskus hankaloittaa asioiden kasitte-
lyd. Esimerkiksi juuri se, ettd neuvoja ilmaisee kysymyksensd muotoilulla pitdvansa puheena olevaa
asiaa arkaluonteisena, voi saada asiakkaan turhaan selittelemdin tilannettaan, mika pitkittdd puhe-
lua ja vaikeuttaa keskustelun ohjaamista. Toisaalta asiakkaan voi olla myds vaikeampi kertoa asiois-
taan neuvojalle, jos hdn huomaa timdn pitdvan puheena olevaa asiaa arkaluonteisena. Tdéméan vuok-
si ilmién tunnistamien on hyodyllista. Suositeltavaa on my®s, ettd varsinkin usein esitettivien, arka-

luonteisiin asioihin kohdistuvien kysymysten muotoilua mietitdan ennalta.

Kun neuvoja tarvitsee tiedon esimerkiksi juuri siitd, onko asiakas tydssd vai tyottomana, toimiva ky-
symyksen muotoilu on sellainen, jossa esitetdan molemmat vaihtoehdot. Téllaisen kysymyksen esit-

tad esimerkin 4.22 neuvoja (r. 6 ja 8).

(4.22) K0061 KU

01 N: no tuota ensinnakin, (0.5) se ettd ammatillisen kuntoutuksen

02 myontdminen niin tuota, (0.4) sehd edellyttdd sen ettd, hakija, tayttad
03 ne myontamisedellytykset;

04 A: mm-m? kyl mi usko[sin ettd mulla olis ne.

05 N: [niin.

06 N: => onko sul[la p- minkélaine historia tidssd takana oletkos tilld hetkelld,
07 A: [tai pys-

08 N: => (0.3) tyossd, tyottomana,

09 (0.3)

10 A: olen tydssd mutta mulla on tota, semmone pitkdaikane, (0.4) vaiva eli noi
11 ranteet — —

My®ds tdma neuvoja aloittaa vuoronsa hakukysymykselld (onko sulla minkdlainen historia tdssd ta-
kana)®. Téllainen aloitustapa on toimiva, koska hakukysymys pohjustaa siirtymaé asiakkaan tilan-

teen kartoittamiseen ja antaa tdlle aikaa huomioida siirtymd. Yksinddn téllainen hakukysymys olisi

19 Kysymys on rakenteeltaan erilainen kuin esimerkeissa 20 ja 21, niin sanottu kaksoiskysymys, jossa on sekd vaihtoehto- etta hakukysymyksen rakennepiirteita
(onko sulla minkdlaine historia tassa takana). Tehtavaltadn se on hakukysymyksen kaltainen (Jaskara 2009).
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kuitenkin hankala tulkita ja jattdisi asiakkaan epavarmaksi siitd, mitd hanen odotetaan kertovan his-
toriastaan. Jatkamalla vaihtoehtokysymykselld, jossa ilmaisee molemmat vaihtoehdot, neuvoja tar-
joaa mallin asiakkaan vastaukselle ja ndyttad, minka tyypistd tietoa kaipaa (oletkos tdlld hetkelld tyos-
sd, tyottomdnd). Lausumalla d4dneen molemmat vaihtoehdot neuvoja myos osoittaa, ettei kisittele

tyottoména oloa arkaluonteisena asiana.

4.2.3 Hakukysymys vai vaihtoehtokysymys?

Erilaisissa tutkimuksissa ja my0s oppaissa, joissa on tarkasteltu ammattilaisten kdyttdmia kysymisen
tapoja, huomiota on kiinnitetty erityisesti sithen, miten ammattilaiset voivat ohjata asiakkaan toi-
mintaa kysymyksillddn. Erityyppisten kysymysten kdyttod on tarkasteltu yhtdalta siitd nakokulmas-
ta, kuinka tehokkaasti niilld voidaan pitda tilannetta hallussa, ja toisaalta siltd kannalta, kuinka pal-

jon ne rajoittavat asiakkaan mahdollisuuksia ilmaista omia nakemyksidén.

Muun muassa ladkireille suunnatuissa ohjeissa on esitetty, ettd hakukysymykset, tai niin sanotut
avoimet kysymykset (esim. millaisia oireita teilld on ollut) antavat potilaalle tilaisuuden kertoa pu-
heena olevasta asiasta omin sanoin ja omasta ndkokulmastaan, kun taas vaihtoehtokysymykset tai
niin sanotut suljetut kysymykset (esim. onko teilld ollut sdrkyd) ohjaavat potilasta vain vahvistamaan
oikeaksi tai toteamaan vairaksi ladkarin esittiman valmiin vaihtoehdon (esim. Pasternack 1994).
Téhdn nikemykseen perustuu suositus siitd, ettd potilaan tilanteen kartoitus tulisi aloittaa haku-

kysymyksilld, minka jdlkeen asiaa tarkennetaan vaihtoehtokysymyksilla.

Tutkimuksissa, joissa on tarkasteltu todellisia lddkarin vastaanottotilanteita, on kuitenkin osoitettu,
ettei ladkérin kysymyksen rakenne yksin rajaa potilaan vastauksen laajuutta tai sisdltod. Vastates-
saan sekd haku- ettd vaihtoehtokysymyksiin potilaat tekevit paatelmid siitd, miksi kysymys on esi-
tetty ja millainen tieto on tarpeen kyseisessa kohdassa keskustelua, ja muokkaavat vastauksiaan sen
mukaan (esim. Korpela 2007; Raevaara ja Sorjonen 2001; Ruusuvuori 2000). Kelan toimistoasiointe-
ja koskevassa tutkimuksessamme totesimme tdmén pitdvan paikkansa myos Kelan asiakkaiden suh-

teen (Martikainen 2006; Mantyla 2006).

Kelan asiakaspalvelun puheluissa keskustelun tavoitteet ovat ainakin osin erilaisia kuin esimerkiksi
lddkarin vastaanotolla - sekd ammattilaisen ettd asiakkaan kannalta. Vaikka neuvojan onkin tarkeaa
saada kokonaiskuva asiakkaan tilanteesta, asian hoitamisessa ja myos tilanteen kartoittamisessa
olennaista on usein se, mitkd vaihtoehdot tiettyjen vaihtoehtojen joukosta pitavit asiakkaan kohdal-

la paikkansa. Vaihtoehtokysymykset ndyttavdtkin olevan toimiva ja tehokas tapa hankkia tietoa sii-
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na tarkassa muodossa, jota asian hoitaminen edellyttaa. Talla kysymysrakenteella neuvoja voi tarjota

mallin vastaukselle ja osoittaa, minka tyyppisté tietoa on hakemassa, kuten esimerkissa 4.23.

(4.23) K0347 AY

01 A: ma ihan tds katoin semmosta asiaa tdssi kun, (0.7) tdhan nytte, velat ei sitten
02 naytakadn vaikutakkaan tdhan asumistuem madraén, (.) vaikka teilld tota ku
03 ma kavin viemassa sen lomakkeen teille sinne, (0.4) tohon, (0.4) Lahden

04 toimistoon niin tota ne sanoivat sieltd ettd siihen, (.) ku me myytiin asunto
05 pois, tai jouduttiin myymaééan se pois ja siitd meiltd jéi vield velkaa siitd

06 asunnosta. (.) nii eiks tdma nyt sitte vaikuta ollenkaa tdhan se; (.) mika

07 asunnosta jadva velka niin, (.) asumistukipdatoksee ollenkaa;

08 N: => onks timd, (.) uusi, (.) uusi asunto nyt vuokra-asunto?

09 (0.7)

10 A: tdd on nyt joo nyt me ollaan vuokra-asunnossa asutaan.

11 N: joo ei, (.) ei sithen niinku asumismenoissa — -

Téssd olennainen tieto asian selvittdimisen kannalta on se, onko uusi asunto vuokra- vai omis-
tusasunto, ja tdmén tiedon neuvoja saa vaihtoehtokysymykselld. Vastaavassa kohdassa esitetty ha-
kukysymys (millainen tdmd uusi asunto on) olisi asiakkaankin kannalta hankalampi, koska se ei ker-
toisi, millaista tietoa neuvoja kaipaa uudesta asunnosta. Toisaalta vaihtoehtokysymyskin saattaa olla
ongelmallinen muun muassa siitd edelld kasitellystd syystd, ettd sen esittiminen ilmaisee neuvojan

oletuksen asiakkaan tilanteesta (esim. tdssd tapauksessa sen, ettd uusi asunto on vuokra-asunto).

Hakukysymyksetkin ovat monissa tilanteissa toimivia. Kun neuvoja tarvitsee tietoa jostakin maaras-

td tai ajankohdasta, hakukysymys on usein myos ainut vaihtoehto, kuten esimerkeisséd 4.24 ja 4.25.

(4.24) K0350 AY

01 A: tota mul tuli ilmotus, (0.4) kaupungilt et vuokra nousee?
02 0.7)

03 N: joo-0?

04 (1.2)

05 A: ja tota, mul on toi asumistuki ni sitd pitdis vahdn tarkistaa.
06 (1.0)

07 N: => minka verran tuo vuokra, nyt nousee sitten?

08 (0.6)

09 A: kakskytkaks euroo nelja senttii.

(4.25) KO150 SA
01 N: => milloinkas hin irtisanoi ittensa siita tyosta.
02 A: no nyt ma en muista jhan niit paivid. mut must se oli niinku siel jossain
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03 joulukuun puolen vilin paikkeilla se oli ja ja tota niin,

04 N: => ja millos timi, (0.3) katkes tai murtu toi kisi?

05 (0.8)

06 A: aa se, (.) se oli siind joulukuun, (0.9) se oli siind joulukuun pualel

Jos hakukysymykselld aloitetaan uutta puheenaihetta, sen tulkitseminen voi olla asiakkaalle hanka-
laa. Hénen voi olla vaikea pédtelld, minka tyyppistd tietoa kysymykselld haetaan. Tdémian neuvojat
nédyttdvitkin ottavan huomioon. Aineistossa uusia puheenaiheita kylld aloitetaan yleisesti hakuky-
symyksilld, mutta useimmiten neuvoja jatkaa vuoroa vaihtoehtokysymykselld tai -kysymyksilld. Tél-
14 tavoin hén tarjoaa asiakkaalle vastauksen mallin. Esimerkisséd 4.26 neuvoja aloittaa tilanteen kar-
toittamisen hakukysymykselld (r. 9), mutta jatkaa vuoroaan vaihtoehtokysymyksilld antaen asiak-

kaalle esimerkin siitd, millaista tietoa tarvitsee. (Ks. myos esimerkkeja 4.20-4.22.)

(4.26) K0371 AY

01 A: tota, pystysinkd, (0.5) kyselld ettd, (.) millanen meilld on mahollisuus saaha
02 tota, (.) asumistukia?

03 (0.3)

04 N: joo:, (0.4) minkas-

05 A: mut mé oon vahan netissd kattonu ku sielld niité laskureita, (.) sen mukkaa
06 niinko, (0.3) ndyttis ettd ois ettd, (.) minkdhillain se oikeest miten ma sen
07 saan tietaa;

08 (0.5)

09 N: minkislainen teilld on niinkun, (0.4) tilanne sitte ettd, (1.0) esimerkiks,
10 (1.0) mm fasutko sind yksin vai onko, (.) asuuko sinun kanssa muita

11 henkiloita,

12 A: 60 mind asun mun miehen miehen kanssa, meil on kolme lasta? (0.5) ja mé
13 oon nyt kodinhoidontuella, (0.4) tuolla niinku, (.) vappaalla oon kotona?

Hakukysymystd tdydentdvat vaihtoehtokysymykset auttavat asiakasta vastaamaan. Mutta kuten
esimerkista voi ndhda, ne eivit rajoita sitd, millaista tietoa hén tarjoaa neuvojalle. Kerrottuaan ensin,

keitd asunnossa asuu, asiakas jatkaa tilanteensa kuvaamista muilla tiedoilla (r. 12-13).

Seka haku- ettd vaihtoehtokysymysten kayttoon vuorovaikutuksessa liittyy sekd etuja ettd ongelmia.
Siksi erilaisten kysymysrakenteiden kayttokelpoisuutta tuleekin arvioida aina suhteessa siihen, mil-

laisessa tilanteessa niitd kdytetddn ja mika on toiminnan tavoite.
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Yhteenveto ja suositukset

» Neuvoja tarvitsee usein tiedon siitd, millaiseen Kelan toiminnan kannalta olennaiseen tapaus-
tyyppiin tai luokkaan asiakas tai tdmén tilanne kuuluu. Aineistomme néyttad, etteivit neuvojat il-
man muuta oleta asiakkaiden tuntevan ndité luokituksia ja niiden nimedmiseen kéytettyjd termeja.
Kysymyksii esittdessdadn neuvojat kayttavit termeja vain harvoin ja osaavat tarvittaessa purkaa ja se-

littaa niita.

Termien merkitystd voidaan purkaa etukdteen niin, ettd neuvoja ldhtee kysymyksissdan liikkeelle
yksityiskohdista, jotka madrittdvat termin nimedmain luokkaan kuulumista. Kysymyksessa kayte-
tyn termin merkitystd voi purkaa my®s jélkikdteen esittimalld asiakkaalle termia selittdvid ja avaavia
jatkokysymyksid. Joissakin tapauksissa termin sisdltdvassd kysymyksessikin on mahdollista antaa
termid selittdvaa tietoa, muun muassa tarjoamalla esimerkkejd. Yksittdiseen kysymykseen ei kuiten-

kaan kannata pakata liikaa tietoa.

Termien lisdksi myds muunlaiset Kelan ammattikieleen vakiintuneet ilmaukset voivat aiheuttaa
ymmartimisongelmia. Niihin neuvojat eivit valttimattd osaa kiinnittdd huomiota. Ammattikielen
omaksumisen vaikutuksesta muun muassa laki- ja asetustekstien ilmaisutavat voivat tulla neuvojalle
niin tutuiksi, ettd ne siirtyvdt osin myos puheeseen ja tuntuvat luontevilta ja itsestddn selvilta.

Asiakkaalle ne ovat kuitenkin useimmiten vieraita ja hankalia ymmartaa.

» Kysymysten esittdminen ilmaisee aina kysyjan oletuksia keskustelukumppanin tilanteesta. Esi-
merkiksi kysymys oletko tydssi ilmaisee kysyjan pitdvin tydssd oloa todenndkoisend vaihtoehtona
vastaanottajan tilantessa. Neuvojat ottavat ndma oletukset huomioon muotoillessaan kysymyksid ja
tulevat samalla ilmaisseeksi kasityksiddn puheena olevien asioiden arkaluonteisuudesta. Esimerkiksi
asiakkaan tydtilanteesta kysyttdesséd esiin otetaan yleensé vain se vaihtoehto, ettd asiakas on tyossa.
Toinen vaihtoehto eli ty6ttomyys jatetddn lausumatta, ja sen mahdollisuus ilmaistaan vain epédsuo-

rasti kysymyksen lopussa (esim. oletko tydssi vai minkdlainen on tilanne).

Neuvojien sensitiivisyys arkaluonteisista aiheista puhuttaessa on positiivista, mutta se voi myos
hankaloittaa asioiden kisittelyd. Jos neuvoja ilmaisee kysymyksensd muotoilulla pitdvansa puheena
olevaa asiaa arkaluonteisena, asiakas voi ryhtya selittelemddn tilannettaan - tai vaihtoehtoisesti hé-
nen voi olla vaikeampi kertoa asiastaan neuvojalle. Toistuvien arkaluonteisiin asioihin kohdistuvien
kysymysten muotoilua kannattaakin miettid ennalta. Esimerkiksi kysyttdessa asiakkaan tyotilantees-
ta toimiva kysymyksen muotoilu on sellainen, jossa esitetddan molemmat vaihtoehdot (esim. oletko

tydssd vai tyottomdand).
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» Ammattilaisten kdyttdmia erilaisia kysymysrakenteita arvioidaan usein joko siltd kannalta, kuin-
ka tehokkaasti niilld voidaan pitéda tilannetta hallussa, tai siltd kannalta, kuinka paljon ne rajoittavat
asiakkaan mahdollisuuksia ilmaista omia ndkemyksidan. Todellisten vuorovaikutustilanteiden tut-
kimukset ovat kuitenkin osoittaneet, ettei kysymyksen rakenne yksin rajaa vastauksen laajuutta tai
sisdltod. Erilaisiin kysymysrakenteisiin liittyy aina sekd etuja ettd ongelmia. Niiden kayttokelpoi-

suutta tuleekin arvioida suhteessa kysymyksen kéyttotilanteeseen ja toiminnan tavoitteeseen.

Kelan asiakaspalvelussa neuvojan on usein tdrkeda tietdd, mika vaihtoehto tiettyjen Kelan kannalta
olennaisten vaihtoehtojen joukosta pitdd asiakkaan kohdalla paikkansa. Tall6in vaihtoehtokysymys
on yleensd toimiva ja tehokas. Sen avulla neuvoja voi osoittaa asiakkaalle, minka tyyppistd tietoa on
hakemassa. Monissa tilanteissa taas hakukysymys on tarkoituksenmukainen. Silloin kun hakukysy-
mykselld aloitetaan uutta puheenaihetta, asiakkaan voi kuitenkin olla vaikeaa paitelld, minka tyyp-

pista tietoa kysymykselld haetaan.

4.5 Asiakkaan tilanteen kartoittaminen tietokoneen kanssa

Suuressa osassa puheluita neuvoja kayttda asiakkaan tilanteen kartoittamisessa apunaan Kelan tieto-
jarjestelmédd. Aineistossa kansalaisten soittamista puheluista (n = 315) ldhes puolet (46 %) on sellai-
sia, joissa neuvoja siirtyy tietokoneelle heti asiakkaan kerrottua soittonsa syyn, ja yli neljannes

(27 %) sellaisia, joissa koneelle siirrytdan myéhemmin puhelun kuluessa.

Puhelinasioinneissa tietokoneen kanssa toimiminen on vuorovaikutuksen kannalta haasteellista.
Kun asiakas hoitaa asioitaan Kelan toimistossa kasvokkain virkailijan kanssa, han nikee koko ajan,
mitd virkailija tekee ja mihin tdmé suuntaa huomionsa. Puhelimessa neuvoja joutuu sen sijaan pi-
tamadn puheellaan huolta siitd, ettd asiakas ymmartda, mitd on tapahtumassa. Etsiessddn tietoa tie-
tojdrjestelmastd neuvojat useimmiten kertovatkin omasta toiminnastaan asiakkaalle. Tdma auttaa
asiakasta tulkitsemaan tilannetta ja hahmottamaan, milloin neuvoja on keskittynyt toimimaan ko-
neella ja milloin timi on taas valmis jatkamaan keskustelua asiakkaan kanssa. Aloitamme tarkaste-

lemalla neuvojien erilaisia tapoja kertoa asiakkaalle toiminnastaan tietokoneen kanssa (luku 4.5.1).

Neuvojat etsivit tietokoneelta ensinndkin tietoa, jota he eivit voisi saada asiakkaalta. Tavallista on
esimerkiksi se, ettd neuvoja selvittdd tietojarjestelmdstd asiakkaan hakemuksen kasittelytilannetta.
Mutta neuvojat etsivdt tai ainakin varmistavat koneelta myos sellaista tietoa, jonka asiakas itse voisi
kertoa. Kun asiakas soittaa asiakaspalveluun esimerkiksi kysydkseen saamastaan Kelan kirjeestd,

neuvoja useimmiten etsii koneelta kyseisen kirjeen nihtdviakseen sen sijaan, ettd pyytdisi asiakasta
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selittdimaédn kirjeen sisallon. Tietojarjestelmdn hyodyntiminen on niissé tilanteissa yleensé tarkoi-
tuksenmukaista. Useinhan soiton syyna on juuri se, ettd asiakas tarvitsee apua kirjeen tulkintaan, jo-
ten sen sisdllostd kertominen olisi hdnelle vaikea tehtdva ja pitkittdisi puhelua. My6s silloin kun
neuvoja tarvitsee tietoa esimerkiksi aiemmista paatoksisté tai asiakkaan saamista etuuksista, tiedon
etsiminen tai ainakin varmistaminen koneelta on yleensd tarpeen, koska asiakkaalla ei ole aina tar-
vittavia dokumentteja saatavilla tai hdn ei osaa etsid niistd tarvittavia tietoja. Luvun lopussa (luku
4.5.2) tarkastelemme tilanteita, joissa neuvojan on mahdollista saada tarvitsemansa tieto sekd asiak-

kaalta ettd tietojarjestelmadstd ja hdn joutuu tasapainoilemaan ndiden kahden tietoldhteen vililla.

4.5.1 Omasta toiminnasta kertominen

Etsiessddn tietoja tietojarjestelmdstd neuvojat kertovat toiminnastaan asiakkaalle. Tdima auttaa asia-
kasta ymmartamaan, mitd on tapahtumassa. Omasta toiminnasta kertominen on tarkeda myos siksi,
ettei asiakas jdisi huomiotta ja sivuosaan neuvojan keskittyessd toimimaan koneella. Sekd yhteisen
ymmarryksen varmistamisen ettd asiakkaan roolin kannalta olennaista ei ole kuitenkaan vain se, et-
td neuvoja muistaa kertoa toiminnastaan. Téarkedd on myos, milld tavoin hén sen tekee. Keskittymi-
nen tietokoneeseen johtaa nimittdin helposti sithen, ettd neuvoja ryhtyy ikdan kuin ajattelemaan a4-

neen sen sijaan, ettd selvasti kohdistaisi puheensa asiakkaalle.

Yhteisen ymmdrryksen varmistaminen ja tilanteen hallinta

Yhteisen ymmarryksen varmistaminen siitd, mitd on tapahtumassa, edesauttaa tilanteen hallintaa ja
sujuvoittaa asian kisittelyd sekd neuvojan ettd asiakkaan kannalta. Kun asiakas on selvilld, mitd neu-
voja on tekemadssd, mitd tietoja tdimd nikee koneelta ja mitd tekee seuraavaksi, hdnen on helpompi
sovittaa omia puheenvuorojaan neuvojan toimintaan. Asiakas siis tietdd, milloin hdnen kannattaa

odottaa neuvojan seuraavaa vuoroa ja milloin taas osallistua keskusteluun.

Esimerkki 4.27 ndyttdd, miten neuvoja voi toimintaansa kuvaamalla ohjata asiakasta, mutta my®ds,
miten kuvauksen puuttuminen voi aiheuttaa asiakkaassa hammennystd. Asiakas on soittanut saa-
dakseen tietdd, kuinka kauan hanen hakemuksensa kasittely vield kestdd (r. 1-3), ja neuvoja ryhtyy
selvittdmadn asiaa koneelta. Tédssakin kohdassa neuvoja voisi kertoa omasta toiminnastaan vield tar-
kemmin (ks. rivid 4, vs. esim. katsotaanpa sitd tilannetta tddltd koneelta; ks. lukua 3.2). Tilanne on
kuitenkin asiakkaalle mitd ilmeisimmin tuttu, eikd sen tulkitseminen aiheuta ongelmia. Han tietéd,

ettd neuvoja etsii tietoja koneelta ja ettd niiden esiin saaminen vie jonkin aikaa. Vaikka keskustelussa
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on pitkidkin taukoja (ks. esim. rivid 11), asiakas odottaa, kunnes neuvoja 16ytda hakemusta koskevat

tiedot koneelta.

(4.27) K0267 AY

01 A:
02
03
04 N:
05
06 A:
07 N:
08
09 A:
10 N:
11
12 N:
13
14 A:
15
16
17 N:
18
19
20 N:
21
22 A:
23
24 A:
25 N:
26
27
28
29
30 A:

=>

=>

=>

oisin kysyny tdstd asumistuki hakemuksesta ni tdima on nytte ollu
toesta kuukautta ettd misséhdn mallissa timé on ja mitenkdhan kauan
tama ehka viela viipyy.

katsotaanpa sitd kerrotko oman henkil6tunnuksen?

(0.8)

se on kolmastoista kaheksatta viiskytviis,

mm?

(0.8)

satakaheksankymmenti Ville.

kiitos?

(10.0)

saanko vield osoitteesi?

(0.7)

.hhh (.) Sahakatu kaksi cee seitsemin, (0.8) ja:, (.) kahdeksa yhdeksdn
neljasataa Hyrynsalmi.

(0.6)

joo:? (.) eli tadlld nakyy et on haettu asumistukea, katsotaanpa
vahin tarkemmin,

(23.0)

kisittely on vield kesken ei ole vield annettu paatosta?

(2.1)

niin mitenkdhdn kauvan teilla nykysi aina viipyy nytten ndma.

(1.1)

sield taitaa vissii olla ruuhkaa vai.

sielld on ruuhkaa ettd tosiaan, odotappa hetki tuossa on kasittelija kolmas
kolmatta viimeksi tdtd katsonut ja kirjoittanut ettd, (.) jatkuuko
sairasloma kahdeksas kolmatta jalkeen ja jatkuuko tyosuhde, (0.3)
katotaanpas sinulla on sairaspéivdraha asiaa kisiteltykin tuon jdlkeen?
(0.6)

mm joo elikkd mulla nytte tuota loppuu sairasloma niinkun - -

Kun neuvoja on 10ytdnyt koneelta ensimmadiset asiaan liittyvit tiedot ja kertoo niistd (r. 17), tilanne

muuttuu asiakkaalle vaikeammaksi tulkita. Hén ei tiedd, miten tieto on jdrjestetty tietojirjestelmddn

ja millaisina kokonaisuuksina neuvoja saa sitd nakyviin. Téllaisessa kohdassa onkin erityisen tarkedd

toimia kuten esimerkin neuvoja: heti mainittuaan koneelta 16ytdiménsa tiedon hdn toteaa katsovansa

asiaa vield tarkemmin (r. 17-18). Vaikka neuvoja olisikin voinut kertoa toiminnastaan yksityis-
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kohtaisemmin (esim. katsotaanpa tarkemmin noita kdsittelytietoja), toteamus riittda asiakkaalle. Té-

mai odottaa seuraavaa tietoa, vaikka sen loytimiseen kuluu yli kaksikymmentd sekuntia (ks. rivid 19).

Seuraavaksi neuvoja kertoo asiakkaalle, ettd hakemuksen kdsittely on vield kesken (r. 20). Ilmeisesti
hdn ryhtyy sen jilkeen etsimddn kisittelijan kommentteja, mutta tdssd kohdassa hin ei huomaa
mainita siitd asiakkaalle. Asiakas ottaakin jo kahden sekunnin tauon (r. 21) jilkeen puheenvuoron ja
kysyy, kuinka kauan hakemusten kasittely yleensd kestda (r. 22). Tama osoittaa hidnen tulkinneen
tauon sen merkiksi, ettei neuvoja ole aikeissakaan kertoa hénelle enempda tietoa. Kysymyksellddn
hén muistuttaa neuvojaa siitd, mitd puhelun alussa kysyi (r. 2-3), ja ilmaisee, ettei timdn antama tie-

to riitd (ks. myos lukua 6).

Kun neuvoja ei timénkadn jalkeen vastaa — todenndkoisesti sen vuoksi, ettd on keskittynyt etsiméan
ja lukemaan tietoja koneelta — asiakas pyrkii selviytymddn hankalasta tilanteesta esittamalla itse
mahdollisen selityksen padtoksen viivastymiselle (r. 24). Tdssd vaiheessa neuvoja loytda etsimansa
tiedon, ja asiakas saa selityksen sille, mistd aiempi lyhyt vastaus johtui (r. 25-28). Vdarinymmarrys
ja asiakkaan hdmmennys olisi ollut kuitenkin mahdollista valttad, jos neuvoja olisi edelld kertonut
asiakkaalle, mitd tekee seuraavaksi — eli paattanyt rivin 20 vuoronsa samaan tapaan kuin rivin 17

vuoronsa (esim. hetki vaan, katson vield, onko kisittelijd kirjoittanut tinne jotain).

Asiakkaan voi siis olla vaikea tulkita tilannetta varsinkin siind vaiheessa, kun neuvoja on kertonut
ensimmadiset tietokoneelta 16ytyneet tiedot. Koska asiakas ei tiedd, miten tieto on jérjestetty tietojér-
jestelmdin, hédn voi esimerkiksi olettaa, ettd kaikki hdnen asiaansa koskeva tieto on samanaikaisesti
neuvojan ndhtavilla. Siksi tauot, joiden aikana neuvoja etsii lisdtietoa, voivat olla hammentévia. Ei
siis riitd, ettd neuvoja kertoo toiminnastaan vain siirtyessdan koneelle, vaan hianen on koko ajan pi-
dettdva asiakas ajan tasalla siitd, mitd on tapahtumassa. Tdma ei kuitenkaan tarkoita, ettd neuvojan
pitdisi puhua koko ajan toimiessaan tietokoneen kanssa. Jos hdn kertoo asiakkaalle selvésti, mitd on
seuraavaksi tekemdssd, hdn voi sen jilkeen toimia koneella pitkidkin aikoja puhumatta. Jos tietojen
etsiminen vie kauan, neuvoja voi katkaista hiljaisuuden viliaikatiedonannolla (esim. hetken vield

kestdd, ettd 16yddin ne kdsittelytiedot tddltd koneelta).

Omasta toiminnasta kertominen vs. déaneen ajatteleminen

Toimiessaan tietokoneen kanssa ja kertoessaan samanaikaisesti toiminnastaan asiakkaalle neuvoja
joutuu suuntaamaan huomionsa kahtaalle: asiakkaaseen ja koneeseen. Témé johtaa helposti siihen,

ettd neuvoja kuvaa sanallisesti toimintaansa, mutta ei kohdista puhettaan asiakkaalle vaan ikadn
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kuin ajattelee daneen. Keskittyessddn etsimédn ja lukemaan tietoja koneen ruudulta neuvojat tulevat
usein kuvanneeksi havaintojaan omasta konkreettisesta ndkokulmastaan ottamatta huomioon, etté
sama ndkyma ei ole asiakkaan silmien edessd. Tamaén lisdksi neuvojat saattavat kuvata toimintaansa
omasta niakokulmastaan myos toisessa, vahemman konkreettisessa mielessd. He voivat kertoa ha-
vainnoistaan, ajatuksistaan ja paatelmistddn ottamatta huomioon, mikd osa tistd havainto-, ajatus-

ja paittelyprosessista on asiakkaan kannalta olennaista tietoa, mika taas ei.

Oman ajattelun kuvaaminen voi aiheuttaa asiakkaassa himmennysti. Hén ei vélttdmatta tiedd, mika
neuvojan puheessa on sellaista, joka hdnen pitdisi ymmaértda ja johon hianen ehkd myos pitiisi jo-
tenkin vastata, ja mika taas sellaista, jonka hédn voi ohittaa. Vaikka neuvoja siis omaa toimintaansa
kuvaamalla pyrkiikin ilmaisemaan, ettd huomioi asiakkaan, hdnen puheensa voi toimia pédinvastai-
sella tavalla. Se voi luoda vaikutelman siitd, ettd hdn ei puhu asiakkaalle vaan on unohtanut tdmén ja

ajattelee ddneen.

Esimerkki 4.28 havainnollistaa, millaisista piirteistd ddneen ajattelun vaikutelma syntyy. Asiakas on
soittanut kysydkseen tyttdrensd kuntoutuspaiatoksestd, joka on tehty edellisend kevdand. Hian haluaa
varmistaa, onko pditoksessa rajoitettu viikoittaisten fysioterapiakertojen madrad. Saatuaan henkilo-
tunnuksen neuvoja ryhtyy etsimdian paatosta koneelta. Katkelma alkaa kohdasta, jossa hdn on to-
dennikoisesti 16ytianyt paiatoksen ja on avaamassa tiedostoa (r. 1). Kertoessaan asiakkaalle, ettd on

aikeissa katsoa paatostd, han viittaa siithen sanalla tdmd (katotaanpas minkdlainen tdd on ollu).

(4.28) K0122 KU
01 N: => katotaanpas minkilainen tidi on ol[lu.

01 A: [kertoja ainaki oli nelkytviis.

03 N: joo, (.) aivan.

04 (1.2)

05 A: mutta miten se oli;

06 (4.0)

07 N: => <tuopa ei okkaa vield se pddtos tuo on tuo>, (3.5) <yksildllinen

08 => kuntoutuspaitos>,

09 (7.0)

10 N: => <se loytyyki, (0.4) tuolta, elikka>,

11 (7.0)

12 N: => ei tis o kyllda mainittu mitddn tds on vaan nyt nai kerrat ja sit ettd kuinka
13 = monta minuuttia ettd, (.) ei tdssd 0o mainintaa siita ettd, (.) montako kertaa

14 viikossa pystys kdymaa;
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Tdmd-sanaa kdytetddn tyypillisesti puhuttaessa jostakin sellaisesta esineestd tai asiasta, joka on pu-
hujaa ldhelld ja jonka sekd puhuja ettd kuulija ndkevit. Kun neuvoja kertoo asiakkaalle katsovansa,
millainen kuntoutuspéddtds on ollut (r. 1), padtokseen viittaaminen tdmd-sanalla on hdanen néko-
kulmastaan luontevaa. Hénelle pddtds on ruudulla ndkyva merkintd. Sananvalinnallaan hdn ei kui-
tenkaan huomioi sité, ettd asiakas ei nde koneen ruutua. Asiakkaalle kuntoutuspaitos ei ole ruudulla
nakyva merkintd vaan asia, josta on ollut edelld puhetta. Neuvojan olisikin ollut mahdollista viitata
péadtokseen sellaisella tavalla, jota kiytetddn viitattaessa johonkin keskustelussa puheena olleeseen
asiaan (katotaanpas minkdilainen se pddtés on ollu)®. Téllaisella sanavalinnalla hin olisi voinut

osoittaa ottavansa asiakkaan ndkokulman huomioon ja ilmaista selvisti, ettd suuntaa puheensa tille.

Adneen ajattelemisen vaikutelmaa luovat siis ensinnékin sananvalinnat. Puhuessaan ruudulla nike-
mistddn asioista neuvojat kdyttavdt usein sanoja, joita puhujat tyypillisesti kiyttdvit puhuessaan nako-
piirissadn olevista asioista (esim. tdmad, tuo, tddlld, tuolla) (ks. myos esimerkin 4.28 rivejd 7, 10 ja
12-13). Talléin puheena olevat asiat ovat kuitenkin yleensd my6s kuulijan ndhtévissd, samoin kuin se,
mihin puhuja katsoo tai vaikkapa osoittaa kddelldan. Sen sijaan puhelinasioinneissa, joissa puhuja ja
kuulija eivit née toisiaan, asiakkaan voi olla vaikea ymmartad, mistd neuvoja nditd sanoja kéyttiessdaan
puhuu. Varsinkin jos neuvoja kayttda tiheddn sellaisia sanoja kuin tdmd, tuo, tddlld ja tuolla, syntyy

vaikutelma, ettei puhetta ole kohdistettu asiakkaalle ja edes tarkoitettu timédn ymmaérrettdviksi.

Sananvalintojen lisdksi ddneen ajattelemisen vaikutelmaa luo se, ettd neuvoja kuvaa omaa tiedon-
etsintd- ja ajatteluprosessiaan ottamatta huomioon, ovatko mainitut havainnot ja pdatelmat asiak-
kaan kannalta olennaista tietoa. Télloin asiakas joutuu vastaanottamaan paljon sellaista tietoa, joka
todenndkoisesti pikemminkin himmentdd hantd kuin auttaa ymmartdmdan, mitd neuvoja on teke-
missd. Edelld esitetyssd esimerkissd neuvoja kuvasi asiakkaalle havaintojaan ja padtelmiddn huoma-
tessaan katsoneensa ensin viidrdd paatosti ja 1oytiessddn sitten oikean (esim. 4.28, r. 7-10). Adneen
ajattelemisen sijasta hén olisi voinut kertoa lyhyesti, mitd on tekemdssd, ja pyytda asiakasta odotta-
maan vield hetken (esim. Katsoin ensin vddrdd pddtiostd. Hetki vaan niin etsin tddltd koneelta sen oi-

kean pddtoksen; tai: Hetki vield, ettd [0yddn tddltd koneelta sen oikean pddtiksen).

My®ds esimerkissd 4.29 neuvoja kuvaa asiakkaalle ajatusprosessiaan ja havaintojaan samalla, kun lu-
kee tietoja koneen ruudulta. Asiakas on tayttanyt internetissd asumistukihakemuksen ja saanut Ke-
lasta pyynnon tdydentdd hakemuksen liitteitd. Neuvoja on antamassa ohjeita siitd, mita liitteitd Ke-
laan pitdd toimittaa. Samanaikaisesti han lukee koneelta, mitd tietoja asiakas on kirjannut hakemuk-

seensa ja millaisen liitelistan kone ndiden tietojen perusteella antaa. Tulotietojen osalta kone on il-

20 Neuvoja kdyttadkin tatd viittaustapaa rivilld 7 (fuopa ei ookkaa vield se pddtds), kun han toteaa, etta hdnen koneelta |6ytamansd paatos (= tvopa) ei olekaan
puheena ollut paétds (= se pdatds).
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meisesti listannut tarvittaviin liitteisiin myo6s sellaisia, joita hdnen nakemyksensda mukaan ei tarvita.
Katkelman alussa neuvoja on kuvaamassa tétd havaintoaan asiakkaalle (r. 1-2), mutta jattadkin ku-
vauksen kesken ja kysyy asiakkaan tuloista (r. 3-4). Kysymyksellddn han pyrkii todenndkoisesti

varmistamaan, ettd hdnen ndkemyksensa tarvittavista liitteistd on oikea (r. 1-4).

(4.29) K0364 AY

01 N: => sitten tadlla on tuota, (1.8) tdd o antanu tihd iha suoraan nyt néitten

02 => sinun tietojen mukaan mitd sind oot sinne tdyttiny ni, (1.7) <nin nin>
03 Tminkdslainen sulla on, (0.2) tulojen kanssa, (.) tilanne eli mista

04 saat talld hetkelld tulot?

05 (0.6)

06 A: yy Koskenniskan, (0.4) ty6ttomyyskassal[sta;

07 N: [tyOttomyyskassasta ookoo? (0.4)
08 no sitte kassan pdatds? (.) missd nakyy se sinun pdivarahan suuruus?

09 (1.1)

10 A: joo eli siitd viimesimmastd maksetusta vaikka kopio niinkd.

11 (0.5)

12 N: nii. (.) kylla.

13 (0.6)

14 A: j00-0;

15 (0.6)

16 N: => ja tota, (2.8) *joo tdi oli* kylld antanu jotain muutaki tdhdn mut

17 => ilmeisesti, (1.6) mut kun et nyt ty0ssi ole nin, (.) se on se kassan

18 => paitos, (1.5) <joo-0?> (0.3) tid on vihin jostain syystd antanu kaikkee
19 = mabhollista tiahin liitteitd ilmeisesti oot tinne laitellukki joo etti et oo
20 => yrittdjd etkd oo saanu mitdd apurahoja ni,

21 A: no nii;

22 N: => nollat oot laittanu niihin ni? (0.3) Tnda nyt ois niinkun eli tuloista, (0.6)
23 tulojen suhteen se kassan paatos ja vuokrasopimus.

Tarkistettuaan asiakkaalta, mistd tdima saa tulonsa, neuvoja ryhtyy selvittimadn koneelta tarkem-
min, mité tietoja asiakas on kirjannut hakemukseen. Myds téssa kohdassa hdn kuvaa ddneen havain-
tojaan, ajatuksiaan ja paitelmiddn (r. 16-22). Adneen ajatteleminen ei kuitenkaan auta asiakasta
ymmartdmdin tilannetta vaan todennikoisesti pdinvastoin. Epdmaarédinen kuvaus siitd, ettd koneen
mukaan jotain muutakin ehka tarvittaisiin, voi aiheuttaa asiakkaassa epavarmuutta neuvojan anta-

man ohjeen pitevyydestd sekd Kelan nettipalvelujen luotettavuudesta.

Se, ettd neuvoja lukee ddneen hakemukseen kirjattuja tietoja, voi puolestaan saada asiakkaan epi-
varmaksi siitd, tulisiko hdnen osallistua keskusteluun ja ottaa kantaa mainittujen tietojen oikeelli-

suuteen. Jos tdmd on hakemukseen kirjattujen neuvojen daneen lukemisen tarkoitus, se tulee ilmais-
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ta asiakkaalle selvasti (esim. Luen sinulle tddltd koneelta vield, mitd olet tidnne hakemukseen kirjan-
nut, ettd saadaan varmistettua tietojen olevan oikein.). Télloin asiakkaalle on my6s annettava aikaa

vastata.

Esimerkin 4.29 kaltaisissa tapauksissa suositeltava toimintatapa on se, ettd neuvoja kertoo asiakkaal-
le, mité tekee. Katkelman alussa neuvoja olisi voinut kertoa, ettd on siirtyméssd hakemuksessa koh-
taan, jossa kasitelladn tulotietoja, ja pyytda asiakasta odottamaan, jotta voi ensin katsoa hakemuk-
seen kirjatut tiedot (esim. Sitten tdissid hakemuksessa on seuraavana tulotiedot. Hetki vaan, katson
ensin nditd tietoja, mitd olet tdhin kohtaan laittanut.). Taémin jdlkeen hén voisi tarkistaa mahdolli-

set epdselvat kohdat asiakkaalta kysymyksin ja lopuksi kertoa tarvittavat liitteet.

Se, ettd neuvoja tassd kohdassa kysyy tuloista asiakkaalta (r. 3-4), on hyvé kdytanne. Vaikka koneen
nayttamissd tiedoissa ei olisikaan mitddn epaselvdd, keskeisimmat tiedot on hyva varmistaa myos
asiakkaalta itseltdadn kysymyksin silloin, kun se on mahdollista. Kysymaélld tuloista neuvoja voi en-
sinndkin tarkistaa, ettd asiakas on tdyttinyt hakemuksen oikein. Lisdksi kysymysten esittdminen

asiakkaalle pitdd tdmin osallisena tilanteensa kartoittamisessa.

4.5.2 Asiakas vai tietokone tiedonlahteend?

Neuvojat etsivit koneelta myos sellaista tietoa, jonka asiakas itsekin voisi ainakin periaatteessa ker-
toa heille, kuten esimerkistd 4.29 ilmeni. Useimmiten nama tilanteet ovat sellaisia, joissa asiakas on
saanut etuuspddtoksen, hakemuksen tdiydennyspyynnon tai muun Kelan asiakaskirjeen. Hén soittaa
saadakseen apua kirjeen tulkinnassa tai ohjeita siitd, miten tdyttdd pyynto. Selvittdessddn asiaa neu-
vojat etsivdt kirjeen koneelta, jotta nakisivit myos itse, mitd siind lukee. Tietojdrjestelmdn hyodyn-
tamien ndissd tilanteissa auttaa asian kisittelyd, ja useimmiten se on myds valttamétontd. Koneen
tarjoama tieto voi kuitenkin nousta etusijalle niin, ettd asiakkaan tieto ja nakemys kisiteltavasta
asiasta jadvit taka-alalle tai huomiotta. Tietokoneen kanssa toimiessaan neuvojan onkin tarpeen
huolehtia my®ds siité, ettd asiakas pysyy osallisena tilanteensa kartoittamisessa ja ettd koneen tarjoa-

ma tieto ei ldhde ohjaamaan asian kasittelya.

Asiakkaan pitaminen osallisena tilanteensa kartoittamisessa

Esimerkissé 4.30 asiakas on saanut Kelasta hakemuksen tdydennyspyynnon. Selittdessddn asiaansa han

etsii sopivia sanoja ja pitad pitkid taukoja (r. 1-4). Heti asiakkaan mainittua, mité etuutta lisdselvitys-
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pyynto koskee, neuvoja pyytdad hénelta henkil6tunnuksen (r. 7). Neuvoja ei siis kysy, millaista asiaa
asiakkaalla kirjeestd on, tai jad odottamaan timan oma-aloitteista jatkoselitystd. Sen sijaan hdn paattaa
etsid kirjeen tietojarjestelmasta, jotta padsee itse lukemaan sen. Tdhan toimintatapaan hdn pédtyy to-

dennékoisesti siksi, ettd kirjeen sisallon selittdminen vaikuttaa olevan asiakkaalle hankalaa.

(4.30) K0238 SA

01 A: kuule tuota maa sain timmosen lisaselvitys; (.) tai selvityspyynnon?

02 N: joo-0?

03 (1.0)

04 A: ja tuota tdd koskee tdtd, (.) erityis- (0.7) korvausoikeutta, (0.6) lddkkeiden,
05 N: joo?

06 A: osalta;

07 N: => joo, (.) saanko mai teidd henkil6tunnuksenn|e ni (--) ]

08 A: [yheksdn]toista? (0.8) nolla
09 kahdeksdn, (0.5) viisi viis[i; (.) nelja kuusi kaks simo;

10 N: [mm-m?

11 (1.5)

12 N: => otan sen kirjeen tdiltd koneelta esiin niin, (.) katsotaas tista? (2.3)

13 = Kallio Hen- (0.8) 1Juhani ja tuota, (4.0) joo erityiskorvausoikeudesta
14 => on, (0.9) [on pyydetty? (1.0) liikkeide erityiskorvausoikeudesta
16 A: [nii.

17 N: => lisaselvitystd? (1.5) eli, (0.5) kisittelyad varten tarvitsemme verensokerin
18 => seuranta-arvot ennen lidkitykse aloittamista noin kuuden

19 [kuukauden (-),]

20 A: [no ei miulla 44 | mm (.) o muullai- semmosta varmaan kato vaikee

21 saaha endd kato tuota; (0.3) ma olin tuolla Himeenkyron AA-kodissa?

22 (0.7)

23 N: nii-i?

24 (0.6)

25 A: enne ku tad, (.) koko lddkitys alko.

Pyydettyddn henkilé6tunnuksen neuvoja on jatkamassa vuoroaan (ks. rivid 7). Hin on ehka aikeissa
selittdd pyyntoddn kertomalla, ettd etsii kirjeen koneelta. Asian kertominen kuitenkin lykkaantyy,
koska asiakas aloittaa vastauksensa heti pyynnon kuultuaan (ks. rivid 8; ks. myds lukua 3.2.1). Saa-
tuaan henkil6tunnuksen neuvoja toteaa ottavansa kirjeen koneelta esille (r. 12) ja jatkaa asian selvit-
tamistd lukemalla kirjettd ddneen. Kun hdn péddsee siihen, millaista lisdselvitystd Kela tarvitsee
(r. 17-19), asiakas kommentoi luettua. Kommentti tuo ilmi soiton syyn. Asiakas on kylld ymmarta-

nyt kirjeen sisdllon, mutta ei tiedd, miten pystyisi hankkimaan pyydetyn lisdselvityksen (r. 20-25).
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Varsinkin jos asiakkaalla on hankaluuksia selittdd Kelan ldhettamén kirjeen sisdltod, hdnen tilannet-
taan helpottaa, jos neuvoja etsii kirjeen koneelta néhtaviakseen. Se, ettd neuvoja kayttaa tietoldhtee-
nadn tietojérjestelmasd sen sijaan, ettd pyytdisi asiakasta kertomaan kirjeestd, ei ole kuitenkaan vuo-
rovaikutuksen kannalta ongelmatonta. Asiakas voi nahda sen merkkini siité, ettei neuvoja pida han-
td patevand kertomaan itse asiastaan vaan luottaa enemmadn tietojdrjestelmén tietoihin. Siksi ei ole-
kaan yhdentekevid, milld tavoin ja missd asian kisittelyn vaiheessa neuvoja hyodyntéa tietojérjes-

telmad ja milld tavoin hén kertoo asiakkaalle toiminnastaan.

Esimerkin 4.31 neuvoja kdyttdd osin erilaista toimintatapaa kuin esimerkin 4.30 neuvoja. Asiakas
kertoo saaneensa asumistukipddtoksen ja toteaa, ettd hdnelld on siitd kysyttivaa (r. 1-2). Neuvoja
odottaa ensin, ettd asiakas jatkaisi oma-aloitteisesti soittonsa syyn selittdmisté (ks. rivejd 3-5). Kun
tdma ei tunnu jatkavan, neuvoja on ensin aikeissa pyytda lisitietoa kysymyksella (r. 6). Hdn kuitenkin

vaihtaa suuntaa ja pyytddkin asiakkaan henkil6tunnuksen, jotta padsisi katsomaan paatostd koneelta.

(4.31) K0397 AY

01 A: tota md sain timmdase yleistd asumistukea koskevan padtokse ja mul ois
02 vihin kysyttivia tista?

03 (0.4)

04 N: joo-0?

05 (0.4)

06 N: => mi:nkislaista sulla on tai, (.) saisinko ensin vaikka sinu

07 => henkil6tunnuksen niin padsisin katsomaan, (.) sita;

-- ((9 rivid poistettu: asiakas kertoo henkilotunnuksen))

17 N: kiitos?

18 (6.0)

19 N: oliko se milloin pédivatty se sinun, (1.0) onko sulla siina se,

20 (0.7)

21 A: pédtos [o annettu kahdeskymmenesneljas kolmatta?

22 N: [pditds,

23 N: => ookoo ja kiitos niin minikin, (0.9) saan taaltd saman paitoksen sitten?
24 (0.8)

25 A: joo?

26 (6.0)

27 N: => eli minkaslaista kysyttidvia sinulla tdssd olisi?

28 (0.6)

29 A: elikkd ku meilld on nyt télldnen ikdva tilanne ettd maa, (.) haen nyt vdhan,
30 parempaa tyopaikkaa ja mun mieheni on vasta alottanut yritystoiminnan ja

31 hén ei siita niinku saa, (.) oikeastaan, (.) mitaan.
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32 N: mm-m?
33 A: tai ei, (.) ei saakaan mitdén ja sit tdssd padtoksessd on hdnelle kumminki,
34 (0.3) laskettu tuloiksi niinku, — -

Saatuaan henkil6tunnuksen neuvoja kertoo vield uudestaan, mitd hdn on etsimdssa (r. 23). Talla
kertaa hin muotoilee kuvauksen hieman toisin kuin edelld ja toteaa koneelle menon syyksi sen, ettd
myos hdn padsee katsomaan samaa paitostd, josta asiakkaalla on kysyttivaa (r. niin mindkin saan
tddltd saman pdidtoksen sitten). Muotoilemalla asian ndin hdn osoittaa tahtdavénsa tilanteeseen, jos-
sa sekd hdn ettd asiakas katsovat samaa padtostd yhdessa - siis tilanteeseen, jossa hdn voi tarvittaessa
pyytaa kirjettd koskevia tietoja asiakkaaltakin, vaikka samalla katsoo kirjettd myds itse. Téllainen
asian esittdmistapa osoittaa neuvojan edelleen pitdvin myos asiakasta mahdollisena tiedonldhteeni;
toisin kuin muotoilu, jota neuvojat yleisemmin kéyttavit ja joka jattad asiakkaan tilanteessa huo-

miotta ja taka-alalle (esimerkki 4.30, r. 12: otan sen kirjeen tddltd koneelta esiin).

Vield selvemmin neuvojien toimintatavat eroavat asian késittelyn seuraavassa vaiheessa, kun soiton
syyna oleva kirje 16ytyy tietojdrjestelmastd. Esimerkin 4.30 neuvoja ryhtyi lukemaan kirjettd daneen,
kun taas esimerkin 4.31 neuvoja kysyy asiakkaalta, millaista kysyttavaa télld on kirjeestd (r. 27). Ky-
symyksellddn hédn osoittaa selvisti, ettd pitda asiakasta ensisijaisena tiedonldhteendin ja ettd tietojar-

jestelma on tilanteessa vain apuna.

Pyytdessddn asiakasta kertomaan, millaista kysyttavaa télld on kirjeestd, neuvoja palaa kysymykseen,
jonka hdn oli aikeissa esittdd jo aiemmin (r. 6). Kysymyksen esittiminen vasta tdssd kohdassa on
toimiva ratkaisu. Kun pditds on neuvojan nahtivissd, hinen on helpompi vastaanottaa ja ymmartaa
paatostd koskeva asiakkaan kysymys tai muu ongelma. Lisdksi my6s asiakkaan on helpompi selittdd

kysymyksensd tai muu asiansa, kun hdn tietdd, ettd neuvoja nakee, mitd paatoksessa lukee.

Puheluissa, joissa asiakkaalla on kysyttivdd Kelan ldhettdmastd asiakaskirjeestd, kirjeen etsiminen
tietojdrjestelmastd heti puhelun alussa helpottaa asian kisittelyd sekd neuvojan ettd asiakkaan kan-
nalta. Hyodyntéessddn tietojdrjestelmaéd neuvojan on kuitenkin pidettava huolta siita, ettei asiakkaan
tieto ja ndkemys jaa taka-alalle. Jos neuvoja keskittyy tutkimaan asiaa vain koneen tarjoamien tieto-

jen avulla, asiakas voi kokea sen merkiksi siitd, ettei hdnté pidetd patevana kertomaan itse asiastaan.

Koneen tarjoama tieto ohjaa tilanteen kartoitusta

Jos neuvoja pyrkii selvittimadn tilannetta vain tietojarjestelmén avulla jittden asiakkaan oman tie-

don huomiotta, koneen tarjoama tieto voi my0s lahted ohjaamaan asian kisittelyd ja johtaa vaa-
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rinymmarryksiin. Kasittelemme seuraavaksi yhta téllaista tapausta (esimerkki 4.32). Taménkaltaiset
tilanteet ovat aineistossa poikkeuksia, mutta kasittelemdamme katkelma havainnollistaa sitd, mita

koneen tietoihin keskittymisesta voi ddritapauksissa seurata.

Esimerkin 4.32 asiakas on hetked aiemmin soittanut asiakaspalveluun, mutta puhelu on katkennut.
Ennen alla esitetyn katkelman alkua asiakas on kertonut tdstd neuvojalle ja maininnut soittaneensa
asumistuesta. Neuvoja pyytdd tarkempaa tietoa asiasta (r. 1), ja asiakas kertoo saaneensa asumistu-
kipadtoksen ensimmaiinen neljattd alkaen, vaikka on muuttanut asuntoon jo maaliskuussa®'. Neuvo-
ja aikoo ensin esittad asiakkaalle tdismennysta hakevan kysymyksen (r. 5: eli olik se nyt), mutta pyy-

tadkin sitten timén henkilotunnuksen etsidkseen itse asiaan liittyvid tietoja koneelta (r. 5-6).

(4.32a) K0362 AY

01 N: oliko sulla minkalaista sitten, (0.4) asiaa siitd asumistuesta?

02 A: —> niin ku kato ku mi oon saanu paitoksen niinku ensimmai neljat alkaen
03 — mut md oon muuttanu tdhdn, uutee asuntoon nii, (0.8) tassd kuussa jo?
04 (1.2)

05 N: => j:00? (0.4) eli olik se nyt, Tkatotaahan tarkemmin vield ni saanko sinu
06 henkilotunnukse?
-- ((23 rivid poistettu: henkilotunnuksen kertominen, asiakkaan koko nimen kysyminen))

30 N: ni olitko sind nyt tota, (0.8) ei var- et varmaa minun kanssa dsken nimittiin
31 keskustellu nin, (0.4) nyt j(h)oud(h)un niinku k(h)ysyys sulta uuemman
32 = kerran nai, (.) naa asiat nii tuota tuota, (0.5) oliks sulla sitten muutto
33 = tapahtunut tissa dskettiin vai,

34 (0.6)

35A: joo joo joo kuudes kolmatta,

36 (0.8)

37 N: [kuudes kolmatta,

38 A: [kuudes kolomatta ma oon tota, (.) muuttanu tahan,

39 (1.2)

40 N: => mikis sulla oli osotteena nyt sit tilld hetkelld?

41 A: Koi- (0.4) Koivutie, (.) kuus bee kaheksan?

42 (3.0)

43 N: => joo::, (.) tinne ei ilmeisesti oo vield, (1.0) oliks sulla aikasempi osote
44 mika sitte?

45 (0.4)

46 A: Nuolitie viis dee kak- [kuuskytyks,

47 N: [juu:,

48 N: => se nimittdin tddld vield nyt sitten nikyy? (1.4) mut tota? (0.6) ja tid on
49 => nyt tdd asumistuki sit sithen <vanhaan>.

21 Puhelu on nauhoitettu 27.3.
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50 (1.0)
51 A: —> Tonko,
52 N: vai onko, katotaas,

Henkilotunnuksen saatuaan neuvoja kysyy asiakkaan koko nimed varmistaakseen tdiman henkilolli-
syyden (ei ndy katkelmassa). Sitten hén kysyy muuttopiivaa (r. 32-33) seki uutta ja vanhaa osoitetta
(r. 40 ja 43-44). Osoitetietojen tarkistaminen liittynee asiakkaan tunnistamiseen, mutta samalla
neuvojalle selvidd, ettd Kelan tiedoissa on edelleen asiakkaan vanha osoite. Huomion kohdistaminen
tahdn koneella nakyvédn tietoon saa neuvojan tekemdan pdatelmid asiakkaan tilanteesta ja myos sii-
td, miksi tdmad on soittanut Kelaan. Seuraavaksi hdn nimittdin esittdd toteamuksen, ettd asumistuki

on myodnnetty vanhaan asuntoon (r. 48-49).

Neuvojan toteamuksessa on sitten-sana, joka tdssd toimii paatelman merkkind (ja tdd on nyt tdd
asumistuki sit sithen vanhaan) (VISK, § 825). Keskustelun jatko my0s osoittaa, ettei hdn ole vield
tdssd vaiheessa 1oytanyt paatostd koneelta (ks. esimerkkid 4.32 b, r. 52-61), joten toteamus ei voi pe-
rusta siithen. Ilmeisesti neuvojan toteamuksen tarkoituksena on varmistaa asiakkaalta, onko pédtel-
md oikea, mutta tima ei tulkitse sitd kysyviksi. Asiakas esittdd peldstyneeltd kuulostavan kysymyk-
sen (r. 51: Tonko). Kysymys osoittaa, ettd hdn luulee neuvojan l6ytidneen koneelta kyseisen tiedon ja

ilmeisesti sdikdhtda, ettd on tdyttanyt hakemuksen véarin.

Neuvojan jatkaa padtoksen etsimistd koneelta. Sen 10ydettyddn hin toteaa, ettd tukea on haettu oi-
keaan asuntoon (r. 59-61). Tdssdkddn vaiheessa neuvoja ei palaa sithen, mitd kysyttavaa asiakkaalla
oli padtoksestd. Sen sijaan hédn edelleen olettaa ongelman jotenkin liittyvan Kelan tiedoissa nakyvadn

vanhaan osoitteeseen ja ryhtyy tutkimaan aiempia paétoksia (r. 62-68).

(4.32b) K0362 AY

52 N: vai onko, katotaas,

53 (6.0)

54 N: e- en tiedd pitdd, (.) pitad kattoo ensi et mitenka se oli, (.) siis

55 ensimmadinen< neljattd alkaen tad nyt oli myonnetty,

56 (0.4)

57 A: joo.

58 (0.8)

59 N: => jaja? (2.0) ku toi vaa ei oo vield <pdivittynyt tdhdn>. (1.4) niin mut tdnne
60 => péin sind oot laittanu ton Koivutie, ookoo eli ihan tdd niinku oot, kumminki
61 => tahdn Koivutielle siis hakenut tdtd, just kylld vain kylla kyll4. (0.7) ja tuota
62 oliko sulla sitte ootko aikasemmi hakenu, (1.0) on sulla ollu aikasemminki,
63 (2.2) asumistuki sitte haussa; (0.8) katotaas ihan pieni hetki vaan miné

64 katson nditd vanhempia pdatoksid ettd onhan tda nyt sitte kunnossa?
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65 (8.2)

66 N: niin sulla tais olla, (1.0) eiku tuo edelline paatds sul oli joku, (.) lakkautus
67 pédtos nyt sulla ei ookkaa tédtd ennen tata huhtikuuta ollukka maksussa eikos
68 => niin? (.) asumistuki ja tdd on nyt sitte, (1.0) ootko saanu kumminki sitte
69 => tin uuden pditoksen ku tdd ndyttad tid vanha osote olevan tassi, (1.2)
70  => paato[ksessa?

71 A: [siis tota, (0.8) mm:, ma en tiid mit4, (.) siis ma sain tén, just, niinku,
72 N: joo-0?

73 A: oisko, (0.8) talla viikko kumminki,

74 N: joo:?

75 (1.6)

76 A: —> mut tota, (0.7) mietin vaa sitd et tota, et tota et mihi tda kuukaus on

77 > kadonnu et miks se o vi- e niinku ensimmai neljitti alkaen vasta tuo
78— asumistuki?

79 (1.0)

80 N: katotaas noita maksutietoja, just.

Tutkittuaan vanhoja paatoksia neuvoja vield tarkistaa, minka paatoksen asiakas on saanut, koska
hidnen koneelta nikemdssdadn uudessa paatoksessd on vanha osoite (r. 68-70). Tétd kysymysta
asiakas ei endd ymmarrd. Himmennystd ilmaisevan vastauksensa jilkeen (r. 71, 73) hén toistaa
puhelun alussa esittiménsa kysymyksen eli palaa sithen, minkd vuoksi soitti asiakaspalveluun

(r. 76-78).

Védrinymmarrys juontui siitd, ettd neuvoja havaitsi tietojarjestelmassa ongelman. Se, ettd koneella
ndkyi asiakkaan vanha osoite, vei neuvojan huomion niin, ettd hdn oletti asiakkaan asiankin liitty-
van tdhdn ongelmaan. Koneelta 16ydetyt tiedot ldhtivdt ndin ohjaamaan neuvojan toimintaa, ja

asiakkaan asia ja rooli tilanteen kartoituksessa jaivit taka-alalle.

Yhteenveto ja suositukset

P Puhelinasioinneissa tietokoneen kanssa tydskentely on vuorovaikutuksen kannalta haasteellista.
Koska asiakas ei nde neuvojaa, timd joutuu pitdimaan puheellaan huolta siitd, ettd asiakas ymmartaa,
mitd on tapahtumassa. Neuvojan on syytd kertoa asiakkaalle toiminnastaan siirtyessdan koneelle
(esim. Katsotaanpa sitd hakemuksen tilannetta tddltd koneelta. Kerrotko henkilotunnuksesi.), mutta
my0s myohemmin. Erityisen tdrkedd omasta toiminnasta kertominen on siind vaiheessa, kun neu-
voja on jo maininnut asiakkaalle ensimmaiset koneelta 16ytdmansa tiedot mutta etsii vield lisdtietoja

(esim. Hetki vield, katson tarkemmin, onko kdsitteliji kirjoittanut tdnne jotain.). Omasta toiminnas-
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ta kertominen auttaa tilanteen hallintaa, koska tdlloin asiakas tietda, milloin hianen kannattaa odot-

taa neuvojan seuraavaa vuoroa ja milloin taas osallistua keskusteluun.

Omasta toiminnasta kertominen ei tarkoita, ettd neuvojan pitdisi puhua koko ajan. Jos hédn kertoo
asiakkaalle selvidsti, mitd tekee seuraavaksi, hdn voi sen jdlkeen tyoskennelld koneella pitkidkin aiko-
ja puhumatta. Jos tietojen etsiminen vie kauan, hiljaisuuden voi katkaista viliaikatiedonannolla

(esim. Hetken vield kestdd, ettd loyddn ne kdsittelytiedot tddltd koneelta.).

P Keskittyminen koneella tyoskentelyyn johtaa helposti sithen, ettd neuvoja ryhtyy ajattelemaan
ddneen sen sijaan, ettd selvisti kohdistaisi puheensa asiakkaalle. Adneen ajattelemisen vaikutelma
syntyy siitd, ettd neuvoja kuvaa havaintojaan omasta konkreettisesta ndkokulmastaan (esim. sanoilla
tdmd, tuo, tddlld, tuolla). Lisdksi ddneen ajattelemisen vaikutelmaa luo se, ettd neuvoja kuvaa asiak-
kaalle tiedonetsinté- ja ajatteluprosessiaan ottamatta huomioon, ovatko hidnen havaintonsa ja paa-

telmansa asiakkaan tarvitsemaa tietoa.

Aéneen ajatteleminen voi aiheuttaa ymmarrysongelmia ja himmennysti. Asiakas ei valttimitta tie-
dd, mikd neuvojan puheessa on sellaista, joka hidnen pitdisi ymmartdd ja johon hdnen ehka pitdisi
vastata, ja mikd taas sellaista, jonka hin voi ohittaa. Vaikka neuvoja omaa toimintaansa kuvaamalla
pyrkii ilmaisemaan, ettd huomioi asiakkaan, hanen puheensa voi vaikuttaa pdinvastaisesti. Asiakas

voi kokea, ettei neuvoja puhu hénelle vaan itsekseen.

P Neuvojat etsiviat koneelta myos tietoja, jotka he ainakin periaatteessa voisivat saada asiakkaalta.
Kun puhelu koskee esimerkiksi Kelan ldhettaimaa kirjettd, neuvojat usein etsivat kirjeen koneelta
nahtévikseen heti puhelun alussa sen sijaan, ettd pyytéisivdt asiakkaalta lisatietoa. Tietojdrjestelman
hyodyntaminen tdlld tavoin helpottaa asian kisittelyd sekd neuvojan ettd asiakkaan kannalta. Neu-
vojan on kuitenkin huomioitava myos asiakkaan tieto ja ndkemys. Jos hédn keskittyy kartoittamaan
tilannetta vain koneen tietojen avulla, asiakas voi kokea sen merkiksi siitd, ettei hanta pidetd pateva-

na kertomaan itse asiastaan.

P Kun asiakkaalla on kysyttavdd Kelan lahettdmasta kirjeestd, suositeltava toimintatapa on se, ettd
neuvoja ensin kuuntelee, mitd asiakas oma-aloitteisesti kertoo, ja sen jilkeen etsii kirjeen koneelta
nihtdvikseen. Neuvojan kannattaa esittdd koneelle siirtyminen ehdotuksena ja osoittaa, ettd haluaa
nihdd kirjeen, jotta voi yhdessd asiakkaan kanssa selvittdd asiaa eteenpdin (esim. Voisin ihan en-
simmdiseksi etsid sen pddtdoksen tddltd koneelta, niin mindkin ndkisin sen. Kerrotko henkilotunnukse-
si). Téllaisella muotoilulla neuvoja voi pitdd asiakkaan osallisena tilanteen kartoituksessa samalla,

kun hyodyntéa tietojdrjestelmaa.
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Loydettydén kirjeen koneelta neuvojan kannattaa kysyd, mita asiaa asiakkaalla on kirjeestd. Jos asia-
kas on jo puhelun alussa esittanyt asiansa, neuvojan voi tdssa vaiheessa tarkistaa, onko han ymmaér-
tanyt asian oikein. Asiakkaalle esitetty kysymys osoittaa, ettd neuvoja pitad tatd ensisijaisena tiedon-
ldhteenddn ja ettd tietojérjestelmd on tilanteessa vain apuna. Koneella tyoskentelyn lomassa esitetyt
kysymykset ovat toimiva tapa pitdd asiakas osallisena tilanteensa kartoituksessa, ja niilld neuvoja voi

myds varmistaa, ettei keskittyminen koneen tietoihin lihde ohjaamaa keskustelua.

5 Asiakkaan neuvominen ja informointi

Keskeinen osa puhelinpalvelua on erilaisten neuvojen antaminen. Kéytdnnossd neuvominen on
usein asiakkaiden kysymyksiin vastaamista, mutta neuvojat tarjoavat tietoa myos oma-aloitteisesti.
Tadma aloitteellisuus on linjassa asiakaspalveluohjeiden kanssa, joissa korostetaan neuvojien aktiivis-
ta roolia. Ohjeessa, joka oli neuvojien kaytossa aineistoa kerdttiessd, asetetaan tavoitteeksi, ettd asia-
kas saa tarvitsemansa ohjauksen, neuvon tai palvelun (s. 2). Pyrkimyksend on, ettd asia selvitetdan
saman tien eikd asiakkaan tarvitse ottaa uudestaan Kelaan yhteyttd. Jos ongelma ei ratkea puhelun

aikana, neuvoja ottaa vastuun asian hoitamisesta.

Téssd luvussa tarkastelemme sekid toimivia neuvomisen tapoja ettd sitd, millaisia haasteita ohjeiden
antamiseen liittyy. Pddhuomiomme on etuuden hakemiseen, hakemuksen tiydentidmiseen ja etuus-
padtoksen aikatauluun liittyvissd neuvoissa. Kdsittelemme myds esimerkiksi sitd, miten asiakkaita
ohjataan palvelukanavan valinnassa ja siind, miten he voivat itse edistdd asiansa etenemistd. Lah-
demme liikkeelle tapauksista, joissa asiakas on vasta hakemassa etuutta ja tarvitsee apua esimerkiksi
siind, mihin etuuteen hdn on oikeutettu ja miten lomake tulisi tayttda (5.1). Seuraavaksi keskitymme
sithen, miten neuvojat muotoilevat antamiaan ohjeita (5.2). Lopuksi tarkastelemme, miten neuvojat

varmistavat tai jattdvat varmistamatta ohjeiden perillemenon (5.3).

5.1 Etuuden hakeminen

Téssa alaluvussa tarkastelemme tapauksia, joissa asiakas on hakemassa etuutta tai vasta harkitsemassa
hakemuksen tekemistd. Aloitamme niisté tilanteista, joissa asiakas on — useimmiten ensimmaista ker-
taa — hakemassa kyseistd etuutta ja tarvitsee apua perusasioissa (5.1.1). Tdman jalkeen katsomme ta-
pauksia, joissa asiakas on epdvarma siitd, kannattaako hdnen hakea etuutta lainkaan (5.1.2). Viimei-
sessd osiossa ksiteltdvina ovat tilanteet, joissa asiakas on tayttdmassd lomaketta ja tarvitsee siind apua

(5.1.3).
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5.1.1 Tietamattoman asiakkaan tukeminen

Tarkastelemme seuraavaksi tapauksia, joissa asiakas tarvitsee apua hakemuksen vireille panemises-
sa. Ndille puheluille on tyypillistd, ettd asiakkaalla ei ole kovinkaan paljon pohjatietoa. Asian vieraus
ilmenee esimerkiksi tavasta, jolla hdn asiansa esittdd: sen sijaan, ettd hdn nimedisi puheena olevan
etuuden, hdn kuvailee omin sanoin tilannettaan. Han saattaa my0s suoraan ilmaista, ettd asia on
hénelle aivan uusi tai vieras. Ndin tapahtuu seuraavassa katkelmassa, jossa soittaja pyytdd ohjeita ti-

lanteessa, jossa yrityksen tyontekijd on sairastunut (r. 2-3).

(5.1) K0188 SA

01 A:=> kuule ma oisin kysyny sellasta kun tota noin nii (0.3) ei oo ennen

02 = tullut talldsta eteeni ettd meill_o firmassa (0.3) niin tota sairastunu

03 - kaveri? (0.2) niin tota (0.3) miten tdd nyt tdd palkanmaksu menee ettd
04 —> ettd mitd me saadaan Kelasta ja miten.

05 (1.0)

06 N: aa no (0.3) 444 e tyonantajahan voi saada sité (.) palkanmaksuasa

07 (.) kun te ajat- maksatte tdlle tyontekijélle (0.3) sairasloma-ajan palkkaa.

Asiakas ilmaisee suoraan, ettéd asia on hénelle uusi (r. 2). Sen sijaan, ettd hdn kertoisi soittavansa sai-
rauspdivaraha-asioissa, hdn antaa tilannekatsauksen ja esittda asiaa koskevat perustiedot (r. 2-4).
Silloin, kun jo puhelun alusta kdy ndin selvésti ilmi, ettd asia on soittajalle uusi ja vieras, on asiakas-
neuvojan erityisen tirkedd muotoilla ohjeensa tima huomioiden. T4td korostetaan my0s asiakaspal-
velun ohjeissa: “Kelan etuuksien hakeminen voi olla asiakkaalle ainutkertainen tapahtuma ja siksi
on tarkedd, ettd emme oleta asiakkaan tietdvin, vaan kerromme hinelle oma-aloitteisesti myos itses-
tadn selvilta vaikuttavista asioista, kuten hakulomakkeista.” (s. 4.) Useimmiten tdta ohjetta noude-
taankin, mutta asiaan kannattaa kiinnittdd huomiota, silld toisinaan neuvojat muotoilevat vastauk-

sensa ikddn kuin asiat olisivat asiakkaalle tuttuja.

Niin tapahtuu seuraavassa esimerkissa (5.2). Siind asiakas kyselee kuntoutuksesta. Tavasta, jolla
asiakas esittdd asiansa (on lukenut lehdestd), voi pditelld, ettei hdn ole aiemmin hakenut kuntoutus-
ta (r. 1-3). Neuvoja vahvistaa, ettd asiakas on soittanut oikeaan paikkaan ja tarjoaa tietoa siitd, miten
kuntoutusta voi hakea (r. 6, 9-13). Hdn my0s nimeéé haettavan etuuden harkinnanvaraiseksi kun-
toutukseksi (r. 10), minka voi olettaa auttavan asiakasta, jos tima haluaa myohemmin omatoimisesti
etsid asiasta tietoa. Ongelmallista neuvojan informoinnissa on kuitenkin tapa, jolla hén tiivistad pal-

jon asiaa yhteen puheenvuoroon (r. 10, 12-14).
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(5.2) K0062 KU

01 A: —> mie tiedustelen tista (.) elakkeeldisten kuntoutuksesta kun tidlla
02 — paikallisessa lehessa oli; (0.4) (.) Lehtolan (0.3) kuntoutuskeskukse
03 — ilimotus ettd sielld olis, kuntoutuskurssija.

04 (0.4)

05 A: ja Ke[la;

06 N: [joo? (0.4) aivan,

07 )

08 A: [Kelan kaott[a.

09 N: —> [(joo) [kylla; eli voi hakea meiltd, (.) timmosta

10 => harkinnavvaraista kuntoutusta? [ja tuota, (0.2) se edellyttaa sitd
11 A: [nii?

12 N: => etti teilld on, (0.2) omalta ladkiriltinne; (.) kirjotettu (0.3) beelausunto;
13 = (0.5) jossa hin selkeisti sit suosittaa timmosta (0.3) tiettyd

14 = kuntoutusta;

15 A: —> ant- anteeks oliko se beelausunto.

16 N: bee, (.) kylla;

Neuvoja kertoo, ettd hakemus edellyttad lausuntoa, jonka on kirjoittanut asiakkaan oma ladkari, ja
ettd lausunnon pitdad olla tietynlainen (r. 10, 12-14). Keskustelusta ilmenee, ettd asiakkaalla on vai-
keuksia ymmartda saamansa ohjeet. Tama paljastuu siitd, ettd hdn joutuu palaamaan taaksepdin ja
esittdd tarkistuskysymyksen (r. 15). Ymmairrysongelmat johtuvat todennédkdisesti ainakin kahdesta
asiasta. Ensinndkin B-lausunto on asiakkaalle vieras termi, kuten hdnen kysymyksenséd paljastaa.
Toinen ongelmia aiheuttava seikka lienee se, ettd neuvojan puheenvuoro on muotoiltu hyvin tiiviik-
si ja sisdltdd monta asiaa. Asiakasta auttaisi, jos tieto olisi jasennelty pienemmiksi osiksi esimerkiksi
siten, ettd ensin olisi esitelty termi (B-lausunto) ja vasta sitten se, millainen lausunnon pitia olla.
Ohje voisi olla esimerkiksi seuraavanlainen: "Kuntoutuksen hakemista varten teiddn pitdd pyytaa
omalta ladkariltinne todistus. Tama todistus on nimeltdan B-lausunto. Siind B-lausunnossa ladkarin

pitdd selkedsti suositella teille kuntoutusta.” (Ks. my6s lukuja 4.2.2 ja 6.)

Hankaluuksia asiakkaalle aiheuttaa myos se, jos neuvoja kuvaa Kelan kaytanteitd siten, kuin ne oli-
sivat asiakkaalle tuttuja, vaikka ne mitd ilmeisimmin ovat télle vieraita. Katkelma 5.3 on pitkasta
puhelusta, jossa asiakas kyselee sairauspdivdarahan hakemisesta. Edelld neuvoja on kartoittanut
asiakkaan tilannetta, neuvonut télle oikean lomakkeen ja ohjannut timédn nettiin tekemdan hake-
musta. Kun hdn on vastannut asiakkaan karenssiaikaa koskevaan kysymykseen, hian palaa siihen,

mita varsinaiseen hakemukseen tarvitaan (1-4).
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(5.3) K0207 SA

01 N: => elikkd se sairauspdivarahahakemus tulis toimittaa ja sitten sen
02 => liitteeksi; (0.3) alkuperdinen (.) ladkarintodistus,
03 (2.0)

04 N: => ja sitten tietysti tyonantajalta se selvitys ettd ei maksa palkkaa;
05 (1.4)

06 A: —> mun pitdd semmonenki vield;

07 N: nii.

08 N: —> et tyon- tyonantajalta pitda tulla (.) et tydantajaa vartenkin on olemassa
09 - oma (.) oma timmonen Kelan (0.3) nettilomake yy seitsemantoista

100 — lomake milld tydnantaja ilmoittaa ne palkanmaksutiedot?

11 (3.2)

12 A: 00 joo.

Neuvoja mainitsee hakemuslomakkeen lisdksi ladkarintodistuksen (r. 2) ja tydantajalta vaadittavan
selvityksen siitd, ettei tdimd maksa asiakkaalle palkkaa sairausloman ajalta (r. 4). Ohjetta seuraa tau-
ko (r. 5), jonka jdlkeen asiakas paitsi osoittaa turhautumistaan myds ilmaisee, ettd tieto on hanelle
uusi (r. 6). Harmistuminen ilmenee seki asiakkaan drtyneestd ddnensévystd ettd vuoron kielellisestd
muotoilusta®’. Asiakkaan drtymys saattaa johtua siitd, ettd neuvoja on esittinyt tyonantajan selvityk-
sen pyytamisen itsestddn selvéksi ja tutuksi asiaksi. Tallainen tulkinta syntyy kielellisistd valinnoista
(tietysti, se selvitys® r. 4). Tdssa keskustelussa tyonantajalta pyydettévista asiakirjoista ei ole kuiten-

kaan vield puhuttu mitéan.

Silla, ettd neuvoja kuvaa asiat kuin ne olisivat asiakkaalle tuttuja, voi olla seurauksia koko asioinnin
kululle. Tatd havainnollistamme pidemman keskustelukatkelman avulla (esim. 5.4), jonka alku oli jo
edelld esilld (esim. 5.1). Katsomme sitd kolmessa osassa (5.4a—c). Katkelma 4a on aivan puhelun
alusta, heti tervehdysten jéilkeen. Kuten jo esimerkin 5.1 yhteydessd totesimme, asiakkaan tapa esit-
tad asiansa osoittaa, ettd Kelan kdytdnnot ovat hinelle vieraita. Tédssd valossa onkin epdjohdonmu-
kaista, ettd neuvoja esittelee keskeiset termit tuttuina - kuin niistd olisi puhuttu jo aiemmin tai ne

olisivat muuten asiakkaille itsestdan selvia.

(5.4a) K0188 SA

01 A: kuule ma oisin kysyny sellasta kun tota noin nii hhh ei oo ennen

02 tullut tallasta eteeni etta meill_o firmassa (0.3) niin tota sairastunu

03 kaveri? (0.2) niin tota (0.3) miten tdd nyt tdd palkammaksu menee ettd
04 ettd mitd me saadaan Kelasta ja miten.

22 Huom. esim. kin-liitepartikkeli ja viel/d-partikkeli, joilla asiakas osoittaa pyydetyn selvityksen omasta nakokulmastaan epdodotuksenmukaiseksi ja yli-
maaraiseksi.

23 Pronominilla setyypillisesti merkitdan jokin asia molemmille osapuolille tutuksi (ks. Laury 1996).
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05 (1.0)

06 N: => mth aa no (0.3) 444 e tydnantajahan voi saada sitd (.) palkanmaksuasa
07 - (.) kun te ajat- maksatte tdlle tyontekijélle (0.3) sairasloma-ajan palkkaa.
08 (0.3) nin (.) sen,

09 A: joo-[0?

10 N: —> [maksuajan jélkeen (.) tydnantaja voi saada silté (.) sairasloma-ajan
11 = (.) palkanmaksun osalta (0.3) sitd sairauspdivirahaa. (0.9) sitten (.)

12 — maksetaan tosiaan tyonantajalle.

13 0.7)

14 A: ee miten se anomus tehdaan sitten taikka,

15 (0.3)

16 N: —> elikkd siind nin tyonantajaha voi (0.3) voi tdyttda tyontekijan puolesta
17 => sen (0.2) sairauspdiviraha[hakemuksen

18 A: [joo-0%,

19 N: —> ja yleensa tayttddkin sillon kun (.) ty6nantaja sitd hakee, (0.3) ja,
20 A: joo-0?

21 N: => sitten toimittaa ne (.) alkuperaset ladkirinlausunnot mitka tyontekija
22 —> on toimittanut tyonantajalle nin tydnantaja toimittaa ne sitten

23— eteenpdin Kelaan?

24 (0.8)

25 A: joo-0?

26 N: —> ja sitten tayttdd timmdsen Kelan lomakkeen yy seitsemdntoista (0.5) joka
27 A: on, yy seitteméntoi[sta joo?

28 N: [joo,

29 N: ilmotus (.) tydnantajan palkanmaksusta.

30 0.7)

Mista sitten syntyy se vaikutelma, ettd asiat esitellddn tuttuina? Samoin kuin edellisessd esimerkissa
(esim. 5.3), neuvojan puheenvuoroissa keskeisid termejd edeltda se- tai ne-pronomini: sitd sairaus-
pdivirahaa (r. 11), sen sairauspdivirahahakemuksen (r. 17) ja ne alkuperdiset lddkdrinlausunnot
(r. 21). Yhteiseen tietoon vetoaa my0s sellainen elementti kuin -han sanan lopussa, kun neuvoja

kertoo, mitd tyonantajan eli tdssd tapauksessa asiakkaan on tehtava (tydénantajahanr. 6).

Osaltaan ohjeiden ymmartamistd voi kyseisessd katkelmassa vaikeuttaa se, ettd neuvoja kuvaa tilan-
netta yleiselld tasolla, yrittdmatta sovittaa ohjeita asiakkaan tilanteeseen. Tamaé ilmenee niin, ettd
neuvoja kuvaa, miten tyonantajan pitdisi toimia, sen sijaan ettd han neuvoisi, mitd asiakkaan tulisi
tehda (esim. tyonantajahan voi tiyttid vrt. te voitte tdyttdd r. 16). Ndin neuvoja korostaa, ettd ky-
seiset ohjeet ovat yleispdtevid periaatteita. Téstd seuraa kuitenkin se, ettd ohjeet jadvit abstrakteiksi

eikd asiakasldhtdisyyden periaate toteudu (ks. KPKO 2008-2011).
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Sitd, mitkd neuvojan toimintatavat ovat hyvid ja mitka eivit, ei voi paételld siitd, millaisia tulkintoja
niista voisi syntyd. Spekuloimisen sijasta on olennaista tarkastella, miten asiakas todellisuudessa nii-
hin reagoi: aiheuttaako esimerkiksi se, ettd asia esitetddn tuttuna, ongelmia keskusteluissa? Tarkaste-
lemassamme asioinnissa juuri jatko osoittaa, ettd asiakas on saamistaan ohjeista himmentynyt. Pian
edelld olleen jakson jdlkeen hdn nimittdin esittdd kysymyksen, jonka hdn nimeaa etukéteen typerdksi
kysymykseksi (r. 31) (vrt. Lindstrom ja Lindholm 2009). On mahdollista, ettd juuri neuvojan tapa
muotoilla asiat tutuiksi ja itsestddn selviksi saa asiakkaan kokemaan, ettd hanen pitdisi tietda asiat it-
sekin, ja téstd syystd hdn nimeda kysymyksensa typeraksi. Kysymys myos paljastaa, ettei asiakas ole
pysynyt mukana neuvojan edeltdvdssd kuvauksessa — neuvojan ohjeiden pohjanahan on nimen-
omaan oletus siitd, ettd tyonantaja maksaa asiakkaalle sairausloman ajalta palkkaa (ks. esim. 5.4a
r. 6-8). Kysymyksen esittdminen tdssd kohdassa kertoo siitd, ettei asiakkaalle ole selvinnyt asia, joka
on hidnelle tirked, eli pitddko tyonantajan maksaa palkkaa vai ei. Mitd ilmeisimmin asiakas on jo

ensimmaiselld kysymyksellddn (5.4a r. 3-4) hakenut vastausta tahdn.

(5.4b) K0188 SA

31A: —> joo m tota mm dhh nyt tulee timmonen typeri kysymys;

32 —> maksaaks tyonantaja sille (.) tyontekijélle tan sairaus ku tdss_on

33 nyt kysymys sellasest sairasoloajasta ku kolmas kahdetta viiva

34 kolmaskymmenes kahdetta elikkd melkein kuukaus?

35N: nii.

36 A: niin tota noin ni (1.0) nyt pitdd nyt talla hetkelld (0.3)

37 > sairaslomaa tdd kaveri ni (.) 66 tota noin maksaaks ty6n (0.3) antaja
38 —>  sillessit palkkaa tal kaverille koko aja (0.6)

39 N: no se on itseasias Kela (0.2) ei sithen ota kantaa vaan se on niinkun (.)
40 tyoehtosopimuksessa (.) madritetty ja sehdn (0.5) vaihtelee (.) saattaa
41 vaihdella eri (.) aloilla ja (0.2) tydsuhteen esimerkiks tyosuhteen

42 kestokin voi sithen vaikuttaa.

Puhelun loppu (5.4c) osaltaan vahvistaa, ettei asiakas ole taysin selvilld, miten hdnen tulee menetelld
sairauspdivdaraha-asian kanssa. Han osoittaa monin tavoin olevansa epiavarma siitd, onko hdn onnis-

tunut poimimaan kaiken tarpeellisen tiedon.

(5.4c) K0188 SA

43 A: juu joo se on toinen mut tdd on nyt sev verran (1.0) elikkd se mun
44 tarttee itte sit selvittdd mut se et se (.) yy seitsemdntoista kaavake.
45 N: => joo (.) ja sit ds vee kahdeksan on se itse hakemus se

46 => sairauspdivarahahakemus.

47 (0.3)

48 A: —> aha; ds vee kaheksan [sit kans joo.
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49 N: [(--) kahdeksan joo. (0.9) ja [sitte

50 A: [joo

51 N: —> alkuperiset ladkarinlausunnot. (0.4) tai ladkarin[lausunto;

52 A: [joo.

53 (0.6)

54 A: —> joo. (0.3) kylla. (0.3) selvé nin (.) en mé kai muut- en (.) tarviinks

55  —> mid muuta tietoo teiltd nyt. (0.3) en varmaan[ka;

56 N: —> [no ndilld (.) hyvin paisee
57 - liikkkeell(h)e [etta siind sit=

58 A: [heh

59 A: =hyvi.

60 N: —> tdyttdd ne et jos siind tdyttdmisessa tulee jotakin epaselvdd ni sitte (.) voi
61 —> soitella uudelleen vaikka

62 A: selvd; no md meen ettii nditéd ni (0.4) joo hyva.

Katkelman alussa asiakas alkaa tehdd yhteenvetoa saamistaan tiedoista (r. 43-44). Neuvoja vahvistaa
asiakkaan tulkinnan oikeaksi (joo r. 45) mutta lisdd, ettd tdmad tarvitsee vield varsinaisen hakemus-
lomakkeen (r. 45-46). Asiakas ottaa tiedon vastaan aha-sanalla (r. 48). Tama reaktio osoittaa, ettd
asia on hénelle uusi. Kun neuvoja on muistuttanut vield ladkdrinlausunnoista (r. 49, 51), asiakas an-
taa ensin ymmartaa asian tulleen selviksi (joo, kylld, selvd), mutta sitten han alkaakin eparoida, on-
ko hén saanut kaiken tarpeellisen tiedon (r. 54-55). Asiakkaan epavarmuus saattaa johtua paitsi sii-
td, ettd hanelle on ollut epaselvad, mitd hanen velvollisuuksiinsa tydnantajana kuuluu, myos siita, et-
td hdnen ollessaan jo padttaimassa puhelua neuvoja vield mainitsee lomakkeita ja koodeja, joista ei
ole aiemmin ollut puhetta (ks. r. 45-46). Han saa siis uutta tietoa siind vaiheessa, kun luulee asian
olevan itselleen jo selvd. Neuvoja reagoi asiakkaan epavarmuuteen muistuttamalla, ettd tdlld on
mahdollisuus tarvittaessa ottaa uudelleen yhteyttd (r. 60-61; ks. epdvarmojen asiakkaiden rohkai-
semista tarkemmin luvussa 5.1.3). Asiakkaan kannalta toimivampi ratkaisu olisi kuitenkin ollut se,
ettd neuvoja olisi alun pitden huomioinut paremmin sen, ettd asiat ovat tille vieraita. Kaytdnnossa
kyse on siitd, ettd neuvoja esittelisi keskeiset termit ja hakemukset uusina asioina esimerkiksi seu-
raavaan tapaan: Teiddn pitdisi tdyttid tyontekijan puolesta sellainen sairauspdivirahahakemus...
Tdlli hakemuksella te voitte tyonantajana hakea... Kaikilla lomakkeilla on oma koodi, jonka avulla
ne loytid Kelan nettisivuilta. Tamdn hakemuslomakkeen tunnus on SV8... Hakemuslomakkeen liscik-

si hakemukseen pitdd liittdd...
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5.1.2 Hakeako vai ei? Neuvojan rooli epdselvissa tilanteissa

Seuraavaksi katsomme tapauksia, joissa asiakas ja neuvoja keskustelevat siitd, kannattaako asiakkaan
hakea jotain etuutta vai ei. Useimmat tapaukset koskevat uuden hakemuksen vireillepanoa, muuta-

mat sitd, kannattaako maksussa olevaan etuuteen tehda muutosilmoitus.

Yksinkertainen tapaus - yksinkertainen vastaus

Joidenkin etuuksien saamiselle on olemassa yksiselitteiset kriteerit, miké helpottaa neuvojien tyota
eli asiakkaiden kysymyksiin vastaamista. Téllaisia suhteellisen helposti vastattavia kysymyksid néyt-
tavat olevan esimerkiksi sellaiset, jotka koskevat sitd, kuinka paljon vuokran pitdéd nousta tai tulojen
muuttua, jotta asumistukeen tehdadn vélitarkastus. Jos muussa eldmintilanteessa ei ole tapahtunut

muutoksia, muutoksen suuruus? ratkaisee.

Asiakas voi olla itse varautunut kielteiseen vastaukseen, mika nékyy tavassa, jolla hdn esittdd asiansa.
Esimerkki 5.5 havainnollistaa tissd mielessd tyypillistd tapausta, mutta se my6s nayttda, ettd yksin-
kertaista kysymystd voi seurata tarpeettoman monimutkainen vastaus. Asiakkaan epavarmuus siit,
onko hénen soittonsa aiheellinen, ilmenee niin, ettd hian kuvaa vuokrankorotusta pieneksi (nousee
vihin, ei se nyt paljon nouse r. 5) ja antaa ymmartid, ettd mahdollinen asumistuen korotuskin olisi
pieni (vaikuttaako mitddn r. 2, onko silld mitddn merkitystd r. 6; ks. VISK § 1641). Jos asiakkaan
puheesta voi péditelld, ettd han on varautunut kielteiseen vastaukseen, kuten tdssi tapauksessa, lyhyt
perustelu riittdisi hyvin. Neuvojan vastaus on kuitenkin rakenteeltaan varsin mutkikas: hén kylla
vastaa heti lyhyesti asiakkaan kysymykseen (ei ole oikeastaan r. 7) mutta ldhtee sitten taustoittamaan

asiaa ja kuvaamaan tuen korotuksen kriteereja (r. 7-).

(5.5) K0014 AY

01 A: ja ma olisin kysyny vaa ettd ku ma saan teiltd asumistukea mutta mm
02 (0.4) vaikuttaako se, mitddn sithen suuruuteen ja ko- ka- kannattaako
03 sinne ldhettdd mitdan tuota (0.4) niinku tatd korotusilmotusta (.) ku se
04 tulee mulle tassi v- vuoden, ennen vuoden vaihdetta (0.3)

05 maaliskuussa nousee vihi vuokra, ei se nyt paljon nouse mut yheksian
06 euroo (0.4) onko silld mitddn (0.8) merkitysta.

07 N: => ei ole oikeastaan ee ihan o- olipa se eldkkeensaajan tai yleinen

08 => asumistuki niin .hh[h

09 A: —> [elakkeensaa[jan.

24 Esimerkiksi yleisessa asumistuessa vuokran korotuksen tuli olla vuonna 2009 véhintdan 50 euroa.
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10 N: —> [joo. (0.3) niin ei kummassakaan
11— ainoastaan tuo yhdeksdn euron muutos ei tee sitd, tarkistus[perustetta,
12 A: [joo.

13 N: => sithen ettd jos ei muita muutoksia ole et[td <eldkkeensaajan>,

14 A: —> [ei ole muita ettd se on tdd nyt;
15 N: asumistuessa on tuo (0.3) asumismenojen muutos ensi vuodelle nii

16 nayttdd tuommone ettd pitds olla (.) neljatoista euroa

17 seitsemantoista senttia tuo muutos kuukau/[tta (--)

18 A: —> [joo ei ole kun

9 — yhdeksén eu[roa;
20 N: [joo.

Sen liséksi, ettd neuvoja taustoittaa vastaustaan laajasti, hdnen kuvauksestaan tulee mutkikas siksi,
ettd hén ei kysy asiakkaan tilanteesta, vaan tekee oletuksia sen perusteella, mitd tima on katsonut tar-
peelliseksi kertoa. Ensiksikin neuvoja antaa ymmartdd, ettei tuen lajilla (yleistd vai elikkeensaajan
asumistukea) ole merkitystd, koska korotus ei ole tdiméan suurempi (r. 7-8). Toiseksi hédn ottaa 1dhto-
kohdaksi sen, ettd pieni vuokrankorotus on ainoa muutos asiakkaan tilanteessa (r. 11, 13). Neuvoja
on kaiken kaikkiaan rakentanut vastauksensa informoinniksi, kuvaukseksi korotuksen ehdoista, sen
sijaan ettd kysyisi nditd asioita asiakkaalta. Hén sisdllyttda ohjeeseensa erilaisia vaihtoehtoja ja ehtoja.
Asiakas kuitenkin tulkitsee ne tarkistuskysymyksiksi. Téstd kertoo se, ettd asiakas tarkentaa oman tu-
kensa elikkeensaajan asumistueksi (r. 9) ja vahvistaa oikeaksi neuvojan oletuksen siitd, ettei muita
muutoksia ole tapahtunut (r. 14). Se, ettd asiakas ja neuvoja ovat suuntautuneet eri tavoin, nikyy
vuorovaikutuksen epdtahtisuutena: asiakas puhuu toistuvasti neuvojan péille (r. 14, 18). Téma on

ymmarrettavid, koska hédn vastaa niissa kohdissa, joissa tarjolla olevat vaihtoehdot on esitelty.

Asiakkaan antamat lisdtiedot ohjaavat neuvojaa ohjeistamaan, mitka ovat tarkat kriteerit juuri elak-
keensaajan asumistuen osalta (r. 13-17). Asia selvidd nédinkin, mutta asiakkaan kannalta selkedmpi
ja vuorovaikutusta sujuvoittavampi tapa olisi tietojen kysyminen suoraan haneltd: Saatteko yleistdi
vai elikkeensaajan asumistukea? Onko teiddin tilanteessanne tapahtunut muita muutoksia? Viela pe-
rusteellisempi vaihtoehto on ottaa asiakkaan tiedot koneelta esiin ja kdyda ne lapi, vaikka muutok-
seen ei vaikuttaisi olevan aihetta. Jos neuvoja olettaa asiakkaan edustavan tyypillistd tapausta, on
vaarana, ettd hakemisen kannalta olennainen seikka jadkin huomaamatta. (Ks. kysymysten ja in-

formoinnin yhteensovittamisesta myos lukua 4.3.)
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Tapauskohtainen harkinta: hakemiset edut ja vaiva vastakkain

Joidenkin etuuksien myontamiseen vaikuttavat useat tekijdt, ja paatokset perustuvat tapauskohtai-
seen harkintaan. Néin on esimerkiksi silloin, kun asiakas, joka ei ole aiemmin hakenut asumis- tai
vammaistukea, kyselee mahdollisuudestaan saada etuutta. Neuvojan nakokulmasta haastavia ovat
erityisesti tilanteet, joissa asiakkaalla nayttéisi olevan heikot mahdollisuudet saada etuutta, mutta
tayttd varmuutta ei kuitenkaan ole. Hakemiseen kannustamista voi pitdd epiaselvissd tapauksissa
suositeltavampana vaihtoehtona, vaikka sithenkin liittyy ongelmia: joihinkin etuushakemuksiin tar-
vitaan useita liitteitd, joiden hankkiminen saattaa vaatia asiakkaalta paljon vaivaa. Turhat hakemuk-
set kuormittavat myos Kelaa. Koska péddtosten tekeminen ei kuulu neuvojien tyohon, heiddn on va-
rottava muotoilemasta vastauksiaan niin, ettd asiakkaat tulkitsisivat ne ennakkopaatoksiksi (ks. tar-
kemmin seuraavaa alalukua). Seuraavista esimerkeistd ilmenee, miten neuvojat taiteilevat hakemi-

seen liittyvdn pienen onnistumismahdollisuuden ja toisaalta turhan vaivanndon vilissa.

Esimerkissd 5.6 asiakas tiedustelee, kannattaako hanen hakea vammaistukea tyttarelleen, joka on té-
hén asti saanut hoitotukea. Hoitotuen maksu paattyy tyton tdyttdessd 16 vuotta, ja asiakas on saanut
Kelasta kirjeen, jossa kerrotaan, mitd tukimuotoja jatkossa on tarjolla. Tavasta, jolla asiakas kysy-
myksensd esittdd, voi padtelld, ettei hén itse pida kovinkaan todennékdisend, ettd tytér olisi oikeutet-
tu vammaistukeen. Han kysyy, kannattaako hdnen hakea (r. 1) ja mainitsee seikkoja, jotka viittaavat
sithen, ettd tuen saamisen ehdot eivit tdyty: tyttd sairastaa diabetesta ja hoitaa sairautensa itse
(r. 1-3). Nama yksityiskohdat kertovat siité, ettd asiakas on jo perehtynyt tuen saamisen ehtoihin ja

havainnut, etteivdt ne hdnen tyttirensd tapauksessa ehka tayty.

(5.6) KO112 KU

01 A: —> niin ma ajattelin ettd kannattaako titi yleinsd hakea. (.) ettd ym
02 miten se on ku on diabeettes ja nii ja ku se hoitaa itte sen ja (0.2) ja
03 ndin ettd onko teilld mitdin;

04 (0.2)

05 N: => no joo. kylld tietysti enhédn (.) enhén pystys sitd sanomaa etteiko
06 => sitd kannata hakea mutta tuota (.) voehan se tietysti olla etta sitd ei
07 —> endd katotaas miten siind oli ettd jos siitd nyt ei (.) koidu hénelle

08 - hirvedsti ihan jokapaivastd (0.5) haittaa tai (0.4) ylimédarasid menoja;
09 (1.1)

10 A: jo[o (.) no meilld nyt on,

11 N: [se voi olla et (--)

12 )

13 A: ldhinnd ne menot on niité sairaalareissuja (- [-)

14 N: [joo[::,

15 A: [kdyddn Vaasassa
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16 ettd [(0.3) niitd nyt on sitte,

17 N: [et se voi ol-

18 N: —> kylléd siind tapauksessa ettd se ei riitd ihan siihe alimpaan (0.2)
19 — hoitotukeenkaa,

20 (0.5)

21 A: joo;

Neuvoja osoittaa tunnistavansa, ettd asiakas on epavarma (#0 joo, kylld r. 5). Han korostaa tdssé - ja
vield useita kertoja myohemminkin puhelun aikana - ettei hidn voi sanoa, ettei asiakkaan kannata
hakea (r. 5-6). Han kuitenkin lisda heti perddan nakokohtia, jotka puhuvat sen puolesta, etteivit tuen
saamisen ehdot tayty (r. 6-8). Asiakas toteaa, ettd kulut rajoittuvat sairaalakdynteihin (r. 10, 13, 15),
minkd perusteella neuvoja pdittelee, etteivit edes alimman tukiluokan edellytykset téyttyisi
(r. 17-19). Keskustelun edetessd, tdimdn katkelman jélkeen, esiin nousee muitakin seikkoja, jotka
viittaavat samaan suuntaan. Silti neuvoja varoo esittimastd sellaista kannanottoa, ettei asiakkaan
kannattaisi hakea, ja muistuttaa siitd, ettd paatokset perustuvat tapauskohtaiseen harkintaan. Hian
tuo kuitenkin my6hemmin esiin sen nidkokohdan, ettd hakeminen vaatii jonkin verran vaivaa eli

hakemuksen tayttimisen lisdksi on erikseen hankittava ladkarintodistus.

Neuvojan varovaisuutta voi pitdd viisaana: Han jattda lopullisen pdatoksen asiakkaan vastuulle,
mutta tuo esiin sen, ettd tuen saamisen ehdot eivit nédytd tdyttyvin. Han osoittaa ymmartavansa
myo6s hakemiseen liittyvan vaivan. Toisaalta neuvojan tapa muotoilla mielipiteensa (ks. erit. r. 5-8)
on varsin mutkikas, kun hdn tasapainoilee eri vaihtoehtojen vililld. Saman asian olisi voinut esittaa
esimerkiksi seuraavaan tapaan: Sen perusteella, mitd kerroit, ndyttdd siltd, etteivit tuen saamisen eh-
dot tiyty. Kukin tapaus arvioidaan kuitenkin erikseen. Jos hakemisesta ei ole isoa vaivaa, kannattaa

yrittdd.

Edeltavassd katkelmassa (esim. 5.6) asiakas ja neuvoja olivat alusta asti samalla linjalla. Neuvojan
kannalta tilanne on haastavampi, jos asiakas on puhelun alussa sitd mieltd, ettd hdn on ilman muuta
oikeutettu tuen saamiseen, mutta ehdot eivit valttimatta taytykdan. Vaaria kasityksida on esimerkiksi
yleisesta asumistuesta: asiakkaat eivit tiedd, ettei asumistukea ole tarkoitettu lyhyttd, tilapdistd raha-
pulaa varten, vaan hakemuksessa arvioidaan 12 seuraavan kuukauden tulot. Ndin sairauspéivarahal-
la olevan tuloista onkin otettava huomioon my®os tydtulot, jos sairausloma ei jatku useita kuukausia
eteenpiin. Monesti asiakkaan tulevaisuus on kuitenkin epéselva: t6itd saattaa olla tiedossa tai on toi-

voa kuntoutumisesta, mutta yhtd lailla tyottomyys tai sairausloma saattaa jatkua.

Seuraava katkelma (esim. 5.7) havainnollistaa hyvin edelld kuvatunlaista epdselvad tilannetta, jossa

tuen saaminen riippuu siitd, jatkuuko asiakkaan sairausloma vai ei. Esimerkki on pitkdsta puhelusta,
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jossa asiakas on soittanut selvittddkseen, miten asumistukea haetaan. Asiakas on ollut pari kuukaut-
ta sairauslomalla ja kertoo, ettd tarvitsisi asumistukea paikkaamaan heikentynyttd taloustilannet-
taan. Neuvoja selvittdd koneelta asiakkaan tilannetta. Esiin nousee tuen saamista puoltavia seikkoja:
jos sairausloma jatkuisi vield useita kuukausia, asiakkaalla olisi tulojen puolesta mahdollisuus saada
tukea. Neuvoja tuo esille kuitenkin myds toisen vaihtoehdon, jossa tuen saamisen ehdot eivit tayty
(r. 1-7): Sairauslomaa on kirjoitettu vain runsaaksi kuukaudeksi eteenpdin. Jos loma péittyy tuol-
loin ja asiakas pystyy palaamaan t6ihin, asumistukea laskettaessa on otettava huomioon myos palk-

katulot. Tdssd tapauksessa tuloraja ylittyy.

(5.7) K0346 AY

01 N: —> mikali ty6t jatkuvat tuossa toukokuussa (.) niin pitdisikin katsoa sitten se
02 - tulo (.) niin ettd (1.1) toukokuusta alkaen sinne (.) ensi vuoden

03 — (.) tammikuun loppuun saakka pitdiski laskea se (0.6) jos (0.2) tyd

04 — tyohon menet niin se (0.2) tyotulo sitten siihen tuloksi? (1.2) ja se

05 - lasketaan sitte timmaosena keskiarvotulona ettd (.) se tietysti saattaa
06 —> sitte varsin paljon sitd kuukausituloa siind nostaa? mikali ei tuo

07 - sairausloma taas tuosta £niinku jatku£?

08 A: hih [kheh

09 N: [ettd se on kyl [vdha

10 A: [monimut[k(h)ast(h)a

11 N: [nii-i,

12 A: —> on [kylld moni- mutta niinku et ma voisi voinko

13 N: [et

14 A: —> ma hakees si[ta.

15 N: [kylla. (.) kylla tie[tysti (voit)

16 A: [ma voin sitd nyt hakee.

17 N: joo kannattaakin nyt hakea se (.) koska sitte tosiaan siin_on se (.)

18 e ensi viikolla loppuu timé maaliskuu (.) niin hakemuksen pitéis olla
19 nyt viimeistdén tiistaina (.) Kelassa? (0.2) ettd sitd vois sen yhden

20 kuukauden takautuvasti hakea sielta ensimmaine helmikuuta alkaen?

Asiakas on selostuksesta hammentynyt, mistéd kertoo se, ettd hidn luonnehtii asiaa monimutkaiseksi
(r. 8, 10). Himmennys voi johtua paitsi siitd, ettd neuvojan selitys on hyvin pitkd ja monipolvinen®,
myos siitd, ettd asiakas on asiansa esittdmistavan perusteella ollut varma siitd, ettd on oikeutettu
asumistuen saamiseen. Nyt hdn on epdvarma tuen saamisen mahdollisuudesta ja jopa siitd, onko
hénelld edes oikeutta hakea asumistukea (r. 12, 14). Neuvojan rohkaisu (r. 15, 17) on tdssi tilantees-

sa tarked, silld kun asiakkaan tulevaisuus on hyvin epéselvd, tuen saamisen ehdot voivat lopulta téyt-

25 Katkelmassa nakyy vain loppuosa neuvojan pitkdsta vastauksesta.
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tyakin. Han myos kiirehtii asiakasta tekemadn hakemuksensa kuluvan kuun aikana, jotta tima olisi

oikeutettu samaan rahaa takautuvasti (r. 17-20).2°

Olisi luontevaa, ettd keskustelu etenisi niin, ettd neuvoja ohjeistaisi seuraavaksi asiakasta siind, mita
asumistukihakemukseen tarvitaan. Sen sijaan hin kuitenkin alkaa pohtia eri vaihtoehtoja ja niiden
seurauksia: hin selittad seikkaperdisesti, miten Kela laskee tulot riippuen siitd, montako kuukautta
sairausloma kestdd, ja kyselee asiakkaan arviota siitd, mihin asti tdimé arvelee loman jatkuvan.
Asiakkaan ei ole vilttdmaittd helppo seurata neuvojan pohdiskelua, silld esimerkiksi tulojen lasken-
taperiaatteet ovat monimutkaiset ja kaikki vaihtoehdot téssd vaiheessa epdavarmoja ja kuvitteellisia.
Kielellisesti epavarmuus ndkyy mutkikkaina lauserakenteina, joissa ehdollisuutta on ilmaistu jos-

alkuisilla lauseilla, esimerkiksi:

jos nyt (1.0) on vihd mm arvelet ettd (.) ettd p- pddset toihin tuossa (0.3) toukokuussa
sitten niin (.) tdmd (0.8) mahdollisesti sitten jos se menee tuolla keskiarvotulolla tuon (.)
tulorajan ylitse ettei sitd asumistukea jdis maksuun mutta jos on (.) arvelusta ettd (.) et-
td ei toihin kuitenkaan vield pysty palaamaan (.) niin kannattaa jittdd nyt (.) ensi vii-
kon tiistaihin mennessd.

Keskustelu pitkittyy (puhelun kesto on 13 min), ja asiakas himmentyy entisestddn. Hianen kannal-
taan uutta (olennaista) informaatiota siitd, kannattaako hakea, ei tule oikeastaan esiin, ja lopulta
asiakas pdityy pohtimaan, mahtaako tuen hakemisesta olla mitddan hyotyd. Epéselvissd tapauksissa
suosituksemme on, ettd asiakasta rohkaistaan hakemaan, mutta tuodaan esiin, miksi tuen saamisen

ehdot eivat valttimatta tayty.

Ennakkopddtdsten varominen

Kun asiakas kysyy neuvojan mielipidettd, kannattaako hidnen hakea etuutta, taustalla on usein ajatus
valttdd turhaa tyoti eli se vaiva, joka on papereiden tdyttimisestd ja mahdollisten liitteiden tilaami-
sesta (vrt. Sorjonen 2001b: 103-106). Asiakkaan kannalta olisi ihanteellisinta tietdd etukdteen, onko
luvassa myOnteinen vai kielteinen pdatos. Esimerkiksi asumistuesta neuvoja voi kylléd laskea arvion,
mutta toisinaan asiakas on jo itse tehnyt saman asian ja kaipaa ikddn kuin varmempaa tietoa. Tal-
16in tullaan lahelle ratkaisutydtd, johon neuvojilla ei kuitenkaan ole valtuuksia. Vaarana on siis teh-

da ennakkopditoksid. Téastd ongelmasta neuvojat ovat selvisti tietoisia, silla heiddn vastauksensa

26 Tasta takautumisen periaatteesta, jota kyseinen neuvoja on esitellyt asiakkaalle jo hetked aikaisemmin, harvat asiakkaat ovat tietoisia, ja siksi juuri tallaisissa
asioissa neuvojien tulisi olla aktiivisia ja oma-aloitteisia tiedon jakajia.
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ovat usein varauksellisia tai ehdollisia. Esimerkiksi silloin, kun he arvioivat mahdollisen asumistuen

suuruutta laskurin avulla, he korostavat toistuvasti, ettd kyse on arviosta.

Seuraava esimerkki (5.8) havainnollistaa sitd, miten neuvoja voi valttad tekeméstd ennakkopaatosta.
Se on puhelusta, jossa neuvoja arvioi asiakkaan pyynnéstd timan mahdollisuuksia saada asumistu-
kea. Asiakas on edelld kertonut jo itse testanneensa Kelan verkkosivuilla olevaa laskuria. Kun neu-
voja on selvittinyt perheen koon, hén alkaa kyselld tuloista (r. 1-). Asiakas ilmoittaa sekd omat ettd
puolisonsa tulot (r. 4-5, 9-11), minka jidlkeen neuvoja tekee johtopéddtoksen, ettd tulojen suuruus ei
ole esteend asumistuen saamiselle (r. 12-13). Ainakaan-sana (r. 12) kuitenkin rajaa etuuden saami-
sen ehdot ainoastaan tuloihin ja jdttaa auki sen mahdollisuuden, ettd jollain muulla tukeen vaikutta-
valla seikalla kuten vuokran suuruudella, asunnon koolla tai omaisuudella voi olla pédinvastainen
vaikutus. Han ei siis lupaa, ettd tukea automaattisesti tulee, mutta rohkaisee hakemaan (kylld - -

voisit hakemuksen laittaa r. 13), koska ainakin tuloraja alittuu.

(5.8) K0O371 AY

01 N: saakos hdn mista sitte tulot (0.2) onks hélld ty6ttomyysturvaa vai

02 [palkka vai,

03 A: [no,

04 A: 44 mun mies on ninku toisséd ja sill_on bruttotulot kuukauessa tasan
05 kakstuhat euroo?

06 (0.6)

07 N: kakstuhatta euroo bruttotulot ja?

08 (0.5)

09 A: mut sitte, minulla on niinko taas mitd maa saan nyt sieltd Kelasta téta
10 kodihoidotukia ja sit (.) on taas kunnan hoitolisdn bruttona niin

11 satanelkytkuus eurua kuukauessa et ei oo muita tuloja sitte.

12 N: —> joo (.) eli kylld ainakaan ei (0.2) mistddn tulorajasta niinku
13 — ota kiinni ettd (0.6) kyllad (sind) (1.0) voisit hakemuksen laittaa?

Useimmiten neuvojat kannustavat asiakkaita hakemaan etuutta epidselvissdkin tilanteissa, kuten
edelld olevista esimerkeistdkin ilmenee. Yleensd he my6s onnistuvat muotoileman kannanottonsa
niin, etteivdt he ota varmaa kantaa etuuden saamiseen. Joskus kdy kuitenkin niin, ettd neuvoja vas-
taa yleisluonteiseen kysymykseen ennen kuin on kunnolla perehtynyt kyseisen asiakkaan tilantee-
seen. Jos asiakkaan tilanne on jollain tavalla poikkeuksellinen, vastaus ei vélttamattd padekéddn ja
neuvoja tulee luvanneeksi liikoja. Tétd havainnollistaa seuraava esimerkki (5.9). Tarkastelemme sité

kahdessa osassa.
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(5.9a) K0147 SA

01 A: semmosta kyssyisin noista koh anteeksi; (.)

02 ko[h krm (.) piti just ruetas [selittdmaa

03 N: [ei mittaa. [ehh he he he [he he (.)

04 A: [nin

05 tota (.) ndita mmhh hahh matkakorvauksia naista (0.4) 66hh

06 — fysikaalisessa hoijossa kdonnista ettd onko niistd mahollissuus
07 - saahan niista? (0.7) yheksan kaksviisko se nyt on se omavastuu niisté
08 — nda- paille menevistd osista [nin;

09 N: —> [joo. (.) elikkd ku oot kdy[ny fysio-
10 A: [taksikyyti.
11 (0.6)

12 N: —> terapeuti hoidos[sa ni, (.) mat[kakorvauksista.

13 A: [nii. [nii.

14 A: [nii.

15 N: => [ko- joo (0.3) elikka (.) kyldhdn ne matkat korvataan;

16 (0.8)

Asiakas kysyy, maksaako Kela matkakorvauksia fysikaalisessa hoidossa kdymisestd (r. 5-8). Kysy-
mys on esitetty yleiselld tasolla (onko mahollista saaha r. 6-7). Varmistettuaan ymmartidneensa oi-
kein (r. 9, 12) neuvoja toteaa, ettd tdllaiset matkat korvataan (r. 15). Toisin kuin edellisessa esimer-
kissd, korvauksen saaminen esitetddn ilman ehtoja tai varauksia (vrt. yleensd/useimmiten korvataan;
korvataan, jos...). Jatko kuitenkin osoittaa, ettd vastaus oli ennenaikainen. Vasta timan vastauksen
jalkeen neuvoja ndet selvittda, tayttyvatko matkakorvauksen saamisen ehdot eli onko asiakas kdynyt

ladhimmassa mahdollisessa hoitopaikassa (r. 17).

(5.9b) K0147 SA

17 N: —> ootko kédyny [siind ldhimmassd mahdollisessa;

18 A: [nii,

19 A: oon o- to- itse asiassa oon mutta [tota (0.3) emmm no i-

20 N: [joo

21 A: —> ldhin ois kylld ollut tossa (.) Sammonmaéelld mutta sinne ei saanu sitte
22 —> monniin viikkoihi ku mull_oli kiireelline taa sillon ku (.) lokakuussa
23 katkes tuo jalka nin,

24 N: ahala,

25 A: [piti saaha mahollisimman noppeesti [sitd hoittoo; [(0.3)

26 N: [nii, [nii,

27 A: niin mie oon sielld nyt, kayny (0.3) ykstoista ker|[ttaa.

28 N: [joo;

29 N: => kun niis on et[td ndi, (.) matka korvataan aina sithen lahimpidin

30 A: [ja
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31 N: => mahdollisee hoitopaikkaa missé se hoito ois voitu antaa.

32A: —> joo-0? (0.3) no tdd nyt on jo- joka tappauksesa silleen ettd se on (.)
33 - tuossa (.) Selkdkadulla sitte (0.3) ettd 44 sinne ei o (0.3) nyt, kovin
34 —> paljo pitempi matka sindnsa et[td?

35N: [joos; (0.2) joo. (.)

36 A: sitte etta,

37 (0.3)

38 N: => laita ihmeessi se hakemus meille tulemaa.

Asiakas vastaa myontdvasti (r. 19), mutta myontaa sitten, ettd vieldkin ldhempéna olisi ollut yksi hoi-
topaikka (r. 21). Hén jatkaa perustelemalla, miksi on valinnut sen hoitopaikan, jota on kdyttinyt (r.
21-25). Vasta tdimdn jalkeen neuvoja selittdd, miksi on asiaa kysynyt: korvauksen saamisen ehtona on
kdayminen ldhimmassé hoitopaikassa (r. 29, 31). Hin ei ilmaise suoraan, mitd mieltd hdn on asiakkaan
antamista selityksistd (ks. myds r. 32-34), mutta kehottaa titd hakemaan. Kehotus on muotoiltu vah-
vaksi rohkaisuksi: siind on kaytetty kdskymuotoa (laita), jota on vield vahvistettu ihmeessd-sanalla
(r. 38). Tamédn painokkaan kehotuksen voi tulkita niin, ettd neuvoja pitda tdssa epaselvassa tapaukses-

sa kuitenkin realistisena korvausten saamista ja rohkaisee siksi asiakasta yrittimaan (r. 38).

Asiakkaan selitysten jalkeen olisi ollut hyva paikka selventdd, mitd muun kuin lahimmén hoitopai-
kan valitseminen periaatteessa merkitsee: voiko asiakas jadda kokonaan ilman korvausta vai saako
hin kenties vain osan korvauksista? Enta uskooko neuvoja asiakkaan perusteluilla olevan myonteis-
ta vaikutusta? Olisi odotuksenmukaista, ettd neuvoja kehottaisi asiakasta esittimédn perustelunsa
hakemuksessa, mutta ndin ei tapahdu. Esimerkki osoittaa, ettd lilan varhain annettu myoénteinen
vastaus asiakkaan kysymykseen voi johtaa neuvojan hankalaan tilanteeseen. Keskustelun kulusta ei
voi suoraan padtelld, jaako asiakas epavarmaksi siitd, onko hakemisesta hyotya vai ei. Ainakin se, et-
td han jatkaa hoitopaikan valinnan perustelemista (r. 32-34), kertoo kuitenkin siitd, ettd hdn ym-

mdrtdd toimineensa selitystd vaativalla tavalla (ks. Raevaara 2009a).

Poikkeustapauksen tarkastelua: passiivisesta informoinnista aktiiviseen asiakaspalveluun

Yleisesti ottaen neuvojat rohkaisevat aktiivisesti asiakkaita hakemaan etuutta epaselvissdkin tapauk-
sissa. Seuraavaksi pohdimme poikkeustapauksen valossa sitd, miksi tédllainen rohkaisu joskus voi
jdada pois ja ennen muuta sitd, miten ja missd kohdassa neuvoja olisi voinut toimia toisin. On syytd

korostaa, ettd tarkastelemamme esimerkki on aineistossamme yksittdinen poikkeustapaus.

Kyseessa on puhelu, jossa asiakas on kysynyt mahdollisuudesta saada asumistukea vuokra-

asuntoon, jonne on perheineen joutunut pakenemaan oman asunnon homeongelmia. Neuvoja tote-
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aa alussa, ettd periaatteessa tuen saaminen on mahdollista ja sitd kannattaa hakea, jos tuloraja alit-
tuu. Han toistaa mydnteisen késityksensa vield siind vaiheessa, kun asiakas arvelee, ettd ainakin tule-
vina kuukausina tuloraja alittuu (silloin kannattaisi se hakemus laittaa tinne vireille), mutta myo-
hemmin hidn ei endd kannusta hakemiseen. Tdmai voi johtua siitd, ettd neuvoja katsoo, ettd nama
edelld esitetyt myOnteiset arviot riittdisivdat. Kun asiakas kysyy mahdollisen tuen suuruudesta, neu-
voja tarjoutuu tekemddn arvion. Tamén laskelman perusteella perheen tulot ylittavat enimmaistulo-

rajan 13 eurolla (r. 1-3).

(5.10) K0293 AY

01 N: => joo (.) eli nuo tulot nyt ku laskettiin ne yhteen nii ovat liian suuret elikka
02 - (0.3) kakstuhatta kuussataakahdeksankymmentikolme siité tulee ja se
03 - tuloraja oli (.) kakstuhatta kuussataaseitsemédnkymppii.

04 A: £ho ho hof£ (.) oho (0.6) sielld semmone joo no (0.3) tdssd on ku

05 sa- saattaa kuitenki olla ettd ettd (.) tdd tatd nad ditiyspaivarahat ku ne
06 vaha vaihtelee (0.3) v[aihtelee ettd (0.4) toi oli semmone arvio

07 N: [mm.

08 A: —> ettd (.) se on nyt k- paristakympista kiini vai.

09 0.7)

10 N: —> kylla.

11 (0.6)

12 A: joo, just (.) aivan ettd (.) saattaa olla ettd (0.8) m- mite se muute sit

13 lasketaan ko tdssiki esimerkiks niinku (.) se on niinku (0.2) onks se

14 niinku kuukausittain ku (.) hdnelldki vaimolla vaihtelee nda niiku joka
15 kuukausi (0.3) [(vdhdn) tdd et miten nyt ndd;]

16 N: [me laskemme joo ] asumistuessa lasketaan
17 hianelle arvioitaan keskiarvotulo lasketaan seuraavalle kahdellettoista
18 kuukaudelle (0.3) ja sen mukaan hénen tulonsa maaraytyvat

19 asumistukeen?

20 (0.5)

21 A: just (0.3) keskiarvotulo seuraaval kahdeltoist kuukaudel.

22 N: —> kylla.

23 (0.4)

24 A: —> nii just joo no se saattaa sitte kato jos hén jad lokakuulta viel hoitovapaalle
25 > ni (0.5) ni sitte (0.3) sehdn pienenee sitte.

26 N: —> kylla.

27 (0.8)

28 A: joo, okei.

29 N: mm?

Neuvojan tapa kasitelld arviolaskelman tulosta on pelkistetty ja asiakeskeinen: hdn toteaa suoraan,

ettd asiakkaan perheen tulot ovat liian suuret (r. 1), ja luettelee summat (r. 2, 3). Hén tuo esiin olen-
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naista tietoa, mutta ongelmallista on se, mitd puheenvuorosta puuttuu. Neuvoja ei kommentoi lain-
kaan sitd, ettd kyse on vain 13 euron ylityksestd. Han ei myoskddn kyseenalaista arvion luotettavuut-
ta, vaikka asiakas on useasti todennut, ettei muista tarkkaa summaa tai tiedd kaikkia vuokrattavan
asunnon tietoja (esim. valmistumisvuotta), jotka vaikuttavat vuokran suuruuteen. Téssd kohdassa

hénelld olisi myds hyva tilaisuus pahoitella sitd, ettd ennuste ndyttad asiakkaan kannalta huonolta.

Sen lisdksi, ettd neuvoja voisi alussa todeta selvemmin, ettd laskelma perustuu monenlaisiin arvioi-
hin, hédnelld olisi mahdollisuus osoittaa myotatuntoa ja rohkaista asiakasta hakemaan etuutta myos
myohemmin keskustelun edetessd. Téllaisia paikkoja olisivat ainakin ne kohdat, joissa neuvoja rea-
goi asiakkaan esittdmiin johtopaitoksiin pelkdstdan vahvistamalla ne kylld-sanalla (r. 10, 22, 26).
Nailla puheenvuoroilla hin osoittaa kuuntelevansa asiakasta ja tuo esiin tiedollisen asiantuntemuk-
sensa. Ndin niukat reaktiot synnyttévit kuitenkin neuvojasta varsin etdisen ja passiivisen vaikutel-
man - onhan asiakas tuonut esiin faktoja, joilla voi aidosti olla vaikutusta asumistuen saamiseen
(esim. vaimon hoitovapaalle jadminen r. 24-25). Kaikkiaan neuvoja olisi voinut olla arvion esittimi-
sen jalkeen aktiivisempi ja pohtia enemmaén tilannetta asiakkaan kannalta. Nyt tilanteen hallinta

siirtyy asiakkaalle ja neuvoja on vain my®otiilijan roolissa.

5.1.3 Lomakkeen tayttamiseen liittyvat neuvot

Osa etuutta hakevista ja muutosilmoitusta tekevistd asiakkaista soittaa siind vaiheessa, kun on téyt-
tamissd hakemusta. Télloin asiakas on yleensd itse jo paneutunut asiaan. Han on tavallisesti tdytta-
nyt padosan lomakkeesta ja kysyy kohdista, joista ei ole omin neuvoin selvinnyt. Néyttaa siltd, ettd
tietyt kohdat ja asiat aiheuttavat toistuvasti ongelmia asiakkaille. Monet niistd liittyvét tulojen il-
moittamiseen eli sithen, mitd ilmoitetaan, miltéd ajalta ja minkalaisia dokumentteja tarvitaan tulojen
todentamiseen. Ylipadtdan liitteet herdttavat asiakkaissa kysymyksid: mitd liitteitd tarvitaan, ja mil-
laisia asiakirjojen pitad olla? Aina ei ole mydskadn selvad, mista alkaen esimerkiksi sairauspéivara-

haa tai asumistukea voi hakea.

Padosa asiakkaiden lomakkeisiin liittyvistd kysymyksistd koskee sitd, mitd heidan tulee kirjoittaa
tiettyyn kohtaan tai toisaalta minne jokin tieto merkitadn. Aineiston perusteella samat kysymykset
toistuvat. Kysymysten toistuvuus mahdollistaa sen, ettd neuvojille kertyy vastausrutiinia: he vastaa-
vatkin téllaisiin lomakekysymyksiin hyvin sujuvasti — ilman pidempié taukoja tai epardintid. Vasta-
ukset ovat yleensd yksiselitteisid ja siten helposti ymmarrettavia (esim. kylld/ei). Seuraava esimerkki

havainnollistaa tyypillistd tapausta:
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(5.11) K0007 AY

01 A: joo. pitasko siitd (.) tai sitten ku oli (.) niin pari kertaa siitd

02 lyhytaikasesta tydstd ni niinku niistd ihan (.) se todistus (.) my®0s,
03 N: —> joo [kylld ihan palkka-

04 A: [pittaa.

05 N: —> palkkalaskelmat ja (.) ndkee nakyy se (.) kertyma ettd paljonko hin on
06 ansainnu nyt sitten;

Téssd asiakas ja neuvoja kdyvidt ldpi yleisen asumistuen lomakkeen kohtaa, jossa kysytddn tuloista.
Asiakas varmistaa, pitddko myos lyhytaikaisesta tyostd toimittaa palkkatodistus (r. 1-2). Neuvoja vas-
taa myontdvasti (r. 3), ilman viivettd, ja tarkentaa samalla hieman, millainen selvitys tuloista tarvitaan

(r. 5-6).

Joidenkin asiakkaiden tilanne poikkeaa lomakkeessa esitetyistd vaihtoehdoista, ja juuri tastd syystd he
tarvitsevat apua ja soittavat puhelinpalveluun. Tdll6in neuvoja ehdottaa useimmiten ratkaisuksi, ettd

asiakas selittdisi tilanteensa vapaamuotoisesti lisitietoja-kohtaan.

Kaiken kaikkiaan lomakkeen tayttoon liittyvistd asioinneista nikee, ettd neuvojat ovat varsin harjaan-
tuneita tdméntyyppisten puhelujen hoitamiseen. Seuraavaksi tarkastelemme kuitenkin muutamia

seikkoja, joissa neuvomista voi vield kehittaa.

Lomake neuvomisen tukena

Hakemuksen tdyttamistd koskevissa tilanteissa neuvojien tyota helpottaa, jos asiakkaalla ja neuvojalla
on edessddn sama lomake. Ndin kumpikin voi viitata siihen - sen konkreettisiin kysymyksiin ja vaih-
toehtoihin. Toimistoasioinneissa tima ei tuota ongelmaa. Lomake on fyysisesti esilld, molempien
katseltavissa, ja molemmat voivat viitata sithen konkreettisesti, esimerkiksi sormella (Sorjonen ja
Raevaara 2006b: 48-60). Puhelimessa keskustelijat eivdt kuitenkaan née toisiaan eivitkd voi auto-
maattisesti tietdd, mitd toinen nékee ja tekee. Joissakin tapauksissa neuvoja tarkistaakin erikseen, on-
ko asiakkaalla lomake esilld (esim. oliko sulla siind se hakemus). Samoin asiakasneuvojan kannattaa
suoraan ilmaista, ettd myds hénelld on sama lomake edessddn kuin asiakkaalla (esim. odotapa otan
tuon auki tuon lomakkeen vield). Tdta voi pitad hyvana kiytinteend, koska lomakkeen kaytto selvasti

helpottaa keskustelua.

Esimerkit 5.12 ja 5.13 havainnollistavat, miten keskustelijat voivat hyodyntda lomaketta. Esimerkissa
5.12 asiakkaalla on kysymyksid ulkomaalaisen avopuolisonsa asumistukihakemuksesta, koska tdmén

tilanne poikkeaa monin tavoin perustapauksesta (esim. ei ole vield Suomessa omaa tilid). Siirtyessdan
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asiasta toiseen asiakas voi helposti johdattaa neuvojan tarkastelemaan tiettya kohtaa kayttamalla hy-
vakseen lomakkeessa olevaa numerointia. Seuraava katkelma on kohdasta, jossa edelld on keskusteltu
vuokran suuruuden ilmoittamisesta ja siihen tarvittavista liitteistd (lomakkeen kohta 8). Asiakas saa
helposti siirrettyd neuvojan huomion toiseen lomakkeessa epaselvéksi jadneeseen kohtaan, kun hin

viittaa lomakkeeseen puhumalla sen ykkoskohdasta (r. 1-3).

(5.12) K0007 AY

01 A: —> ja sitte toi ihan tohon ykkoskohtaan toi haen niinku miltd m- m- mistd
02 alkaen (0.3) niin ni (0.6) 66 voiks siihen laittaa ihan timén pdivan vai
03 niinku taman (.) kuukaude alun. (.) vai [onks silla (.) valia.

04 N: —> [nii (siis) siind oli se yksi (.) yksi
05 kuukausi on sitd takautuvaa hakuaikaa etti;

06 A: nii.

Vaikka molemmilla osapuolilla olisi lomake esilld, ongelmia voi synty4, jos samasta lomakkeesta on
tarjolla eri versioita. Seuraavassa katkelmassa (5.13) haastetta aiheuttaa se, ettd yleisen asumistuen
hakemuslomakkeesta on seka kasin ettd verkossa tdytettdva versio, jotka poikkeavat hieman toisis-
taan. Toisekseen neuvoja ei ole varmistanut, onko asiakkaalla lomake parastaikaa esilld. Han yksil6i
ensin lainoja koskevan lomakkeen kohdan numerolla, mutta korjaakin muotoiluaan (r. 5) ottamalla

huomioon sen, ettd asiakas tayttdd hakemusta todenndkoisesti verkossa.””

(5.13) K0336 AY

01A: joo (.) mut o- mjhin (.) liitteeseen timmadaset lainat et onks se sit joku
02 o- olik se oma (.) liite;

03 N: —> no siihen ei erityista (.) liitetta ole mutta (0.2) siind (0.2) itse

04 —> hakemuksessa. (0.6) hakemuksessa sitte ku kysytddn sieltd (0.3)

05 —> kohdassa seitsa- (.) tai no sinulla on se sahkoine hakemus mahdollisesti
06 —> ni sielld kysytddn [velat (0.3) ja siind sanotaan sitten vaan se ettd velan

07 A: [(-)

08 N: —> madra (.) ja mihin se (.) liittyy? (.) velan kayttotarkoitus? (0.5) ja (.)

09 —> sitten se ettd (0.6) jonkinlainen selvitys siitd (0.3) mistd mmm mistéd

10 — nakyy tdd (0.8) lainan madra ni voidaan sitten se (0.6) tavallaan

11 — tuos[ta omaisuudesta sitten vahenta;

12 A: [joo;

Lomakkeen hyodyntiminen tekee tdssdkin neuvoista konkreettisia ja tdsmaillisid, ja se my0s rajaa

vaihtoehtoja seka sitd, mité tietoja asiakkaan tarvitsee ilmoittaa (r. 6, 8-11). Keskustelusta ei kuiten-

27 Asiakas on maininnut puhelun alussa tutkineensa asiaa netista.
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kaan kiy selvidsti ilmi, onko asiakkaalla loppujen lopuksi lomaketta puhelun aikana edessadn. Ta-
maén asian varmistaminen tehostaisi neuvomista. Nyt neuvoja toimii oletusten pohjalta (mahdolli-
sesti 1. 5). Asiakkaan lyhyet reaktiot (r. 12) eivit kuitenkaan suoraan viittaa siihen, ettd hanelld olisi

ymmarrysongelmia.

Epévarman asiakkaan rohkaiseminen

Sekd aineistomme ettd aiemman tutkimuksen perusteella asiakkaat kokevat lomakkeiden tayttdmisen
vaikeaksi (ks. esim. Laaksonen 2006). Monet ilmaisevat suoraan olevansa epdvarmoja siitd, osaavatko
tayttdd hakemuksen oikein. Naissd tilanteissa neuvojat toimivat eri tavoin: 1) he saattavat kehottaa soit-
tamaan tarvittaessa uudestaan, 2) vakuuttavat, ettd Kelasta otetaan tarvittaessa yhteyttd, jos hakemus on
puutteellinen, 3) vahvistavat kdsitysti siitd, ettd asiakas kylld selviytyy tdyttamisestd tai 4) osoittavat em-
paattisesti olevansa samaa mielti siité, ettd lomakkeiden tdyttdminen on vaikeaa. Tarkastelemme seuraa-

vaksi, miten ndma eri tavat toimivat ja millaisia vahvuuksia tai heikkouksia niihin liittyy.

Alla oleva katkelma (5.14) havainnollistaa, miten neuvoja voi konkreettisesti auttaa ja rohkaista
epdvarmaa asiakasta. Se on puhelusta, jossa asiakas kyselee neuvoja tyttirensa kuntoutustuen hake-
miseen. Han pohtii erityisesti sitd, mitd terapiaa hdnen kannattaisi anoa. Tytolle on suositeltu ratsas-
tusterapiaa. Aiempi hakemus on kuitenkin hylétty ja siitd tehty valitus vield kasittelyssd. Toisaalta
edessd on selkdleikkaus, jonka jilkeen ratsastusterapia ei vahddn aikaan ole mahdollista. Asiakkaan
ongelmana on paitsi se, mitéd ja milloin hdnen pitiisi hakea, my6s se, miten han merkitsee asiat ha-
kemuslomakkeeseen. Hin pyytdd neuvojalta apua molempiin. Ensin hdn kysyy, pitdisiké hénen
anoa ratsastus- vai fysioterapiaa (r. 1-4, 7). Saatuaan tahédn vastauksen (r. 8-9, 11-13) hén tieduste-

lee, mihin lomakkeen kohtaan hdan merkitsee neuvojan ehdottaman ratkaisun (r. 14-16).

(5.14) K0095 KU
01 A: —> nii (0.2) kato ku tdshidn on nyt sit (seki) ongelma et ku se ladkari taas oli

02 - sit sitd mieltd et jos me ei saada sité ratsastusterapiaa ni sit fysioterapiaa
03 - vd- pitds saada enemman ni (ettd nyt ehe) (.) miten ma osaan sitte

04 — (0.5) hhhhyh ymmarriatsa kun ma oon nin[ku

05 N: [joo (0.3)

06 jolo,

07 A: —> [miten mi ny sitd sit anon koska tota [(0.3)

08 N: => [eli kylla sind voit kato sithen
09 => laittaa silld tavalla ettd pyydat ny][t ettd jos tdd ratsastusterapian on

10 A: [ah

11 N: —> (0.2) kuntoutussuunnitelmassa ladkari laittanu niitd kdyntejd ni (.)
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12 => laita sithe hakemuslomakkeeseen ettd pyytiisit siirtdimaédn ne ratsastus
13 => (.) terapiat sithen (0.2) 6 (.) tavan (.) fysioterapi[aan.

14 A: —> [mihin kohtaan ma nyt
15 — sit ne paan kato ku tdss_on et kdyntitiheys kdyntikerrat vuodessa (.)
16 k[dyntikerran kes-

17 N: —> [(---) lisdtietoja kohta ni siihen [(voi laittaa.)

18 A: (4 4 a4 aa <lisatietoja.>

19 (0.3) <ootas> nii juu se on tddl iha alh[aal nii joo no ek-

20 N: [juu.

21 A: ko ei okei eli md voin sinne sit sen lyk[ata,

22 N: => [siihen kirjota ettd ku

23 => ratsastusterapiaa ei nyt haeta (.) ni (.) 6 pyytdsit ettd ne (.)

24 —> ratsastusterapiakerrat siirrettds (0.2) fysioterapiakerroiksi.

25 (0.5)

26 A: oukei no hyvé; taas jotain oppii (.) joo; ja mi voin tosiaa anoo

27 noi sinne (.) heindkuu kakstuhatkymmenen saak[ka (0.3) no se ois
28 N: [kylla.

29 A: hianoo nii sit ei mee taas kaikki sekasin ku,

30 N: no ihan tot[ta.

31 A: —> [joo. (.) okei (.) no mut kyl kai tdi (.) kai ma nyt

32 —> osaan sit taas taytt[da tata.

33 N: => [kyll4. (.) ihav varma([sti.

34 A: [hyva.

Asiakas ilmaisee suoraan, ettei tiedd, miten toimisi (r. 3, 4, 7). Tamédn hédn osoittaa kysymyksilladn
(r. 3, 7). Han myos tarkistaa, onko neuvoja ymmaértanyt hdnen ongelmansa (r. 4). Tdssd tarkistuskysy-
myksessa huomiota kiinnittda se, ettd asiakas puhuttelee neuvojaa yksilona (ymmidrrdtsd r. 4), mika ei

ole kovin tavanomaista puhelinpalvelussa eikd Kelan asioinneissa muutenkaan (ks. Lappalainen 2006).

Neuvoja antaa asiakkaalle konkreettisia ohjeita siitd, miten tdiman kannattaa toimia. Hén neuvoo jo-
pa siind, miten asiakkaan kannattaa muotoilla terapiatoiveensa lomakkeeseen (r. 12-13, 22-24).
Koska asiakas on itse pyytdnyt apua, neuvoja voi esittdd ongelmitta suoria ohjeita (laita r. 12, kirjota
r. 22; ks. tarkemmin ohjeen muotoilusta lukua 5.2). Tédssdkin tapauksessa on suuri apu, ettd asiak-
kaalla on lomake edessddn, minkd ansiosta keskustelijat voivat viitata tdsmallisesti lomakkeessa ole-

viin kohtiin (r. 14-21).

Asiakas osoittaa olevansa tyytyvidinen neuvojalta saamiinsa ohjeisiin. Han ilmaisee hyvéksyvansa
neuvojan ehdotukset ja kertoo oppineensa uutta (r. 26-27). Kun hén kertoo jatkavansa tayttamista
itse, han kuitenkin vihjaa olevansa epavarma siitd, miten selvidd (r. 31-32; huom. erityisesti kai

r. 31). Neuvoja vastaa asiakkaan epdvarmuuden ilmaukseen rohkaisemalla tata (kylld (.) ihan var-
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masti 1. 33). Rohkaisu on paikallaan, silld on tdrkead lisdtd asiakkaan luottamusta siihen, ettd hdn
selvidd lomakkeen tdyttdmisestd. Samalla neuvoja olisi voinut mainita vield siitd, ettd asiakas voi tar-
vittaessa ottaa uudelleen yhteytta Kelaan.?® Tdllaisilla eleilld, rohkaisemalla ja apua tarjoamalla, neu-

vojat voisivat ylipdatdan vahvistaa kuvaa Kelasta asiakaspalveluorganisaationa.

Seuraava esimerkki (5.15) havainnollistaa strategiaa, jossa neuvoja korostaa Kelan roolia viime ka-
den vastuun kantajana. Siind neuvoja rauhoittelee epavarmaa asiakasta silld, ettd Kela ottaa asiak-
kaaseen yhteyttd, jos timian tayttimaéssd lomakkeessa on puutteita (r. 21, 23). Asiakkaan epdvar-
muus ilmenee siitd, miten hédn joka kerta (yht. 3 kertaa) lomakkeen tdyttdmisestd puhuessaan kuvaa
toimintaansa yrittdmiseksi (ks. esim. yritdn luovia r. 31). Hén ei siis pidd itsestddn selvdna sitd, ettd

lomakkeen tayttaminen onnistuu.

(5.15) K0045 AY

01 A: mutta siis e- mu tdst vidl lainatodistuksesta ni ohan se nyt hmhh (0.3)
02 oha se nyt pudonnu (0.7) puoltoist tonnii siit vuoden takasest et- m-
03 et laitanks ma sen (.) tinhetkisen mun asuntolainan (0.4) miarin; (.) mut
04 et pitadks mun (0.3) sitte tilata uudestaan pankista ne,

06 (0.5)

07 N: [mmmmmmmmmmmmm

08 A: [lainatodistus tahin vield?

09 N: —> no onks sulla sitte mahdollista (.) nettipankista jotain selvitysta tasta
10 — lainasta saada; onks sulla sellanen mahdollisuus?,

11 (1.6)

12 A: mmmmm (.) sii- siis [0- on mul se tieto siita.

13 N: [(mm)

14 A: joo kyl ma nettipankist nddn sen tdnhetkisen koron ja sit sen méaérén;
15 N: joo.

16 A: —> mut ma en pysty siis sieltd; (0.2) mun piti viimekski tilata se niinku
17 — pankista se laina- (.) semmonen (.) todistus.

18 N: jo[o.

19 A: [tahan.

20 N: => no tota. (.) tehddén niin etté kirjaat siithen hakemukseen sen (0.2)

21 => tamanhetkisen tiedon, (0.3) ja, e[e jos kasittelijd haluaa sen vield

22 A [joo.

23 N: => Kkirjallisesti ni hin ottaa yhteytti?

24 (1.1)

25 A: okei. (0.6) selvd [juttu koska,

26 N: —> [ni ei tarvi turhaan sitd hankkii jos sitd nyt ei sitte

28 Tallaista strategiaa osa neuvojista valilla kayttaakin, mutta lomakkeisiin liittyvien kysymysten yhteydessa tasta ei ole yhtdaan esimerkkia.
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27 —> tarvitakaan ni,

28 (0.9)

29 N: niin [nin.

30 A: [okei. (1.5) ku se vaan tiidtko aina (0.5) joo. (0.8) joo. (0.3) okei,

31 —> no mad yritin tds nyt (0.8) luovia eteenpdin mutta,

32 N: joo?

33 A: maa sitte tota, (0.5) ldhettelen vaik sit perdstapdin niitd (0.6) niitd muita
34 liitteita et jos niit viel halutaan sitte.

35N: —> kyllé; et tarkeintd on ettd se vuositarkistus tulee nyt ajallaan tinne meille?

Siihen, ettd neuvoja vakuuttaa Kelan ottavan tarvittaessa yhteyttd, voi 16ytdd monia syitd. Se voi
osaltaan olla reaktiota siihen, ettd han huomaa asiakkaan epavarmuuden, mutta lisiksi puhelun
alussa (ennen kyseistd katkelmaa) kéy ilmi, ettd asiakkaalla alkaa olla kiire palauttaa vuositarkistus-
lomake. Jotta asiakkaan tuki ei katkea, on olennaista, ettd hdn lihettdd lomakkeen ajoissa, mie-

luummin vajavaisena kuin myo6héssa (r. 35).

Sattumaa ei ole myoskddn se, ettd neuvoja mainitsee Kelan roolista juuri kyseisessd kohdassa (r. 21,
23). Asiakas on kysynyt, pitddko hinen tilata pankista lainatodistus (r. 1-4), ja neuvoja on antanut
ymmartid, ettd pelkkd nettipankista tulostettu tieto riittdisi (r. 9-10). Asiakas on kuitenkin kyseen-
alaistanut saamansa tiedon aikaisemman kokemuksensa perusteella: edelliselld kerralla tillaiset tie-
dot eivit riittdneet (r. 16-17). Asiakkaan esiintuoma tieto ilmeisesti herdttdd neuvojassa epdvar-
muuden siitd, millainen todistus lainasta on riittdvd, ja hdn ratkaisee epdselvin tilanteen siirtamalld
vastuun asiakkaalta Kelalle. Han luo palvelumyonteistd kuvaa Kelasta perustellessaan ohjetta sill4,
ettei asiakkaan tarvitsisi ndhda turhaan vaivaa (r. 26-27). Kaiken kaikkiaan voikin todeta, ettd epa-
selvissa ja tulkinnanvaraisissa tapauksissa tdmé toimintatapa on hyvé, koska se vapauttaa asiakkaan

vastuusta.

Asiakaspalveluohjeissa neuvojia ohjeistetaan tarjoamaan aktiivisesti asiakkaille Kelan erilaisia palve-
lukanavia (s. 7). Tété ohjetta neuvojat usein noudattavatkin (ks. lukua 5.2.3), mutta toisinaan aloit-
teet tulevat asiakkailta. Osa asiakkaista tuo itse esiin sen vaihtoehdon, ettd he voivat ottaa yhteytta
uudestaan Kelaan tai osoittavat olevansa tietoisia siitd, ettd heihin otetaan yhteyttd, jos jokin tieto
puuttuu tai on riittdimaton. Nama tilanteet tarjoavat neuvojalle hyvin paikan vahvistaa epdvarmaa
asiakasta ja ilmaista selvésti, ettd he ovat tdssd oikeassa. Juuri ndin tapahtuu esimerkissd 5.16. Asia-
kas on edelld esittinyt useita kysymyksid idkkddn ditinsd hoitotukihakemuksen tayttimisestd. Han
tekee pddtelmdn, ettd Kelasta otetaan yhteyttd, jos lomakkeessa jokin vastaus on epaselvd (r. 1-2).

Lopuksi hdn myds toteaa, ettei valttimattd osaa tdyttdd lomaketta kokonaan (r. 3, 5).
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(5.16) K0084 KU

01 A: => mutta tuota tyo sitte (.) kyselette mul on mun puhelinnumero on tdssa etté
02 - jos tullee mitdd (0.3) m(h)itad ep(h)ds(h)elev(h)dd tdhan nin

03 — tuo([ta aika paljohan nditd tietoja kysellaa ettd voi olla etta jaa (.)

04 N: [joo.

05 A: jot[tain tayttamatta

06 N: —> [joo ilman muuta?

07 (0.2)

08 N: [e< (- -) yhteystiedot ja voitte vield jos haluatte mainita siind et jos on

09 A: [selva.

10 N: lisdkysymistd niin voi teihi ottaa yhteytta (silloin)

Neuvoja vahvistaa painokkaasti (joo ilman muuta r. 6), ettd asiakas on oikeassa ja kehottaa mainit-
semaan hakemuksessa, ettd yhteyttd kannattaa ottaa nimenomaan tdhdn (eikd ditiin, jota hakemus
koskee) (r. 8, 10). Neuvoja siis korostaa, ettd asiaa siirtyy Kelan vastuulle, kun asiakas on tehnyt

oman osuutensa.

Yksi keino késitelld lomakkeen tiyttamiseen ja etuuden hakemiseen liittyvid ongelmia on osoittaa
myotituntoa asiakkaalle, joka kuvaa hakemista vaikeaksi. Seuraava esimerkki on puhelusta, jossa isd

selvittelee 19-vuotiaan poikansa mahdollisuutta saada sairauspaiviarahaa.

(5.17) K0150 SA

01 A: joo me oltiin tayttdmas ndit kaavakkeit kimpassa tossa ja nyt nyt tuota ni
02 hédnen piti ldhtee ma lupasi sit soittaa ja selvittad [tota ] ni
03 N: [joo. ]

04 A: —> (0.5) ndd nuoret kaverit (ei) ne oikee ymmarra niist (.) ku
05 - [ei aikuisetkaa taho [ymmartaa.

06 N: => [(joo) [no sanopa muuta et se on

07 => var[maan tosi vaikeeta,

08 A: [eheh

09 ()

10 N: —> [henkilolle joka ei o ollu tdisséd joka joutuu sit hakeen (0.2)
11A: [joo

12 N: => sairauspdividrahaa (.) tolleen nuarena ni [(0.5) ei ndd oo

13 A: [joo.

14 N: => yksinkertasia? (0.3) ei ei?

Neuvojan laskiessa arviota pdivirahan suuruudesta asiakas alkaa selitelld, miksi soittaa pojan puo-
lesta (r. 1-5). Han vetoaa siihen, etta tillaiset asiat ovat vaikeita aikuisille, saati sitten nuorille. Han

ei erittele tarkemmin, mikéd ongelmia aiheuttaa, mutta neuvoja lahtee varauksetta mukaan (no sano-
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pa muuta r. 6). Han ilmaisee ymmartavinsa, ettd erityisesti nuorelle, jolla ei ole vield kokemusta
tyoeldmastd, hakemusten tekeminen on vaikeaa (r. 6-7, 10, 12, 14). Neuvojan reagointitapa osoittaa
empatiaa. Empatian osoittamisen lisdksi hdn voisi korostaa sitd, ettd Kelasta voi kysyé ohjeita ja niitd
annetaan mielellddn. Neuvoja voisi esimerkiksi todeta seuraavaan tapaan: Lomakkeiden tdytto voi
tosiaan olla aluksi vaikeaa, mutta meiltd voi aina kysyd neuvoa. Pelkkd myotatunnon ilmaiseminen
vain vahvistaa kuvaa siitd, ettd Kelan asiat ja lomakkeet ovat vaikeaselkoisia, mika ei auta asiakasta

eteenpdin.

Yhteenveto ja suositukset

P Kun asiakkaan tavasta esittdd asiansa voi péitelld, ettd han hoitaa asiaansa ensimmaisté kertaa,
on erityisen tdrkedd, ettei asioita kuvata tuttuina ja itsestddn selvind. Asiakkaalta voi esimerkiksi
varmistaa, onko jokin termi tai lomake tuttu. On aina parempi kysyd kuin tehda oletuksia asiakkaan

tilanteesta. Uusi tieto kannattaa annostella pienissa osissa.

P Jos tuen saaminen on epdvarmaa, on parempi rohkaista asiakasta hakemaan etuutta kuin estelld
tatd. Mikali tuen saaminen on epatodennékdistd, on hyvé kertoa saamisen ehdoista ja siitd, mitd eh-
tojen tayttaminen edellyttdd. Epéselvissa tapauksissa ei kannata jadda liiaksi pohtimaan eri vaihtoeh-

toja ja niiden seurauksia, silla se vain himmentia asiakasta.

P Asiakkaan tapa esittdd asiansa kertoo yleensd siitd, millainen késitys hénelld on tuen saamisen
mahdollisuuksista. Asiakkaalle, joka uskoo saavansa tukea mutta ehdot eivit valttamatta tayty, on

hyvi kertoa tarkasti tuen saamisen edellytyksista.

» Ennakkopddtosten tekemistd voi valttad kartoittamalla asiakkaan tilannetta riittdvan tarkasti ja

esittaimalld selvésti, millaiset ehdot tuen saamiseksi on tdytettava.

P Asiakkaat esittdvdt usein kysymyksid Kelan lomakkeista. Vastaamista ja neuvontaa helpottaa, jos
sekd asiakkaalla ettd neuvojalla on edessddn samanlainen lomake. Télloin kumpikin voi viitata lo-
makkeessa oleviin kohtiin ja vaihtoehtoihin. On tirkedi, ettd saman lomaketyypin verkko- ja pape-

riversiot ovat mahdollisimman samanlaisia (esim. sama numerointi).

P Jos asiakas on epdvarma siitd, osaako hin tdyttdd lomakkeen, neuvoja voi rohkaista hanta taytta-

madn itse mutta myds kertoa, mistd apua saa tarvittaessa. Jos neuvoja ilmaisee olevansa asiakkaan
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kanssa samaa mieltd lomakkeiden vaikeaselkoisuudesta, se vain vahvistaa asiakkaan epdvarmuutta

eikd auta tatd konkreettisessa ongelmassa eli lomakkeen téyttdmisessa.

5.2 Ohjeiden muotoilu

Téssd luvussa keskitymme siihen, miten neuvojat muotoilevat ohjeitaan ja mita erilaisista muotoilu-
tavoista seuraa. Huomiomme on neuvoissa, jotka koskevat toimia, joita asiakkaat tekevit vasta pu-
helun jilkeen (vrt. lomakkeen tdyttdminen puhelun aikana neuvojan opastuksella). Namé puhelun
jalkeisid toimenpiteitd koskevat neuvot ovat tirkeitd siksi, ettd monet niistd edellyttavat asiakkaalta
jotain konkreettista itsendistd toimintaa ja siten vaivanndkoa. Téstd syystd neuvojan kannattaa poh-
tia tarkasti, miten voi saada asiakkaan yhteisty6hon ja miten siis muotoilla ohjeensa mahdollisim-

man onnistuneesti.

Jatkotoimiin liittyvistd neuvoista suurin osa koskee asiakkaan ja Kelan valistd yhteydenpitoa. Tyypil-
lisimmin neuvojat opastavat hakemuslomakkeen ja siihen liittyvien liitteiden ldhettamisessd. He an-
tavat ohjeita myos siitd, miten ja milloin asiakas voi ottaa uudestaan yhteyttd Kelaan. Neuvojat myos
ohjaavat asiakasta ottamaan yhteyttd johonkin muuhun viranomaistahoon kuin Kelaan. Kyse voi ol-
la esimerkiksi hakemukseen tarvittavien liitteiden hankkimisesta (esim. B-lausunto laakariltd) tai
pitkittyneen asian kasittelyn jouduttamisesta, kun esimerkiksi vakuutusyhtién toiminnan hitaus on

Kelan paitoksen jarruna.

5.2.1 Tilanteeseen sopiva kohteliaisuus

Meilld kaikilla on mielikuvia siitd, ettd neuvoja ja ohjeita voi antaa enemmadn tai vihemman
kohteliaaseen savyyn. Asiakaspalvelussa on syytd pyrkid kohteliaaseen kielenkdyttoon, mutta on
mahdotonta nimeté joitakin muotoilutapoja, jotka sopisivat kaikkiin tilanteisiin. Erilaisiin tilantei-
siin sopivat erilaiset tavat. Aiempien tutkimusten perusteella tiedetdén, ettd puhujat osaavat varsin
hyvin arkitietimyksensa perusteella pédtelld, miké on kulloinkin sopiva tapa (ks. esim. Lappalainen

2008; Raevaara 2009b).

Hyva esimerkki on kdskymuoto (esim. soita lddkdrille). Vaikka se on joissakin tilanteissa turhan
suora ja tuttavallinen, se sopii hyvin esimerkiksi silloin, kun asiasta on jo alustavasti sovittu edelld ja
neuvoja pyrkii rohkaisemaan asiakasta toimimaan tietylld tavalla. Ja vastaavasti ohjeen muotoilu

epasuoraksi kysymykseksi (esim. olisikohan mitenkddn mahdollista, ettd soittaisitte lddkdrille) voi
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olla esimerkiksi idkkaille ja sairaalle asiakkaalle esitettynd sopivan hienotunteinen. Useimpien mui-
den asiakkaiden kanssa se taas tekisi pyydetystd toiminnasta suotta ongelmallisen oloisen. Seuraa-

vaksi tarkastelemme erilaisia muotoilutapoja neuvon toimivuuden ja kohteliaisuuden kannalta.

Perustapaus - suora ohje

Useimmiten neuvojien ohjeet kohdistuvat asioihin, joissa ohjeen noudattaminen ei ole asiakkaalle
vaikeaa. Niinpd he voivat esittdd neuvonsa suoraan, ilman erityisia kohteliaisuuskeinoja. Tyypillisid ja
usein toistuvia neuvontatilanteita ovat sellaiset, joissa neuvoja antaa ohjeita erilaisten asiakirjojen la-
hettdmisestd Kelaan. Tdstd on kyse esimerkissd 5.18. Asiakkaan kysymysmuotoiset avunpyynnét
osoittavat, ettd han odottaa saavansa neuvojalta ohjeita (r. 1-2). Neuvoja vastaa asiakkaan esittdimadn
kysymykseen ja kehottaa sitten tétéd ldhettimaan kuntoutusjaksoa koskevan ldsndolotodistuksen (lai-
tat sieltd sen ldsndolotodistuksen r. 3-4). Héan kéyttda ohjeessa viitelausetta ja aloittaa asiakkaaseen
viittaavalla verbilld (laitat). Muotoilutapa on toimiva téllaisessa tilanteessa, jossa sekd ohjeen esitta-

mistd ettd sen toteuttamista voi pitdd itsestddn selvand ja ongelmattomana (vrt. Sorjonen 2001b).

(5.18) K0118 KU

01A: —> pitddké mun tehdé joku uus hakemus vai: miten

02 —> tds kannattas menetelld;

03 N: => ei. (.) ei tartte uutta hakemusta mut se etta laitat sieltd sen (.) 60

04 => lasndolotodistuksen tavallaan ne lasndolopdivit ettd olet sielld (0.7)
05 ollu; ettd ku se on jatkunu nyt pitemmalle sitte ni (.) onks sulla siihe se
06 maksupaatos misté (.) myodnnetty. (0.6) onks se Kelan kautta.

07 (0.4)

08 A: joo.

09 N: => joo no sitte ei mitddn tartte edes niitd maksupaatoksid ettd (.) ihan vaan
10 => sen lisnidolotodistuksen toimittamalla nin ne rahat tulee sitte aina
11 —> maksuun.

Varmistettuaan asiakkaalta, ettd maksupddtds on myonnetty Kelan kautta, neuvoja vield toistaa
edelld esittaminsa tiedon eli sen, ettd pelkka ldsndolotodistus riittdd (r. 9-11). Télld kertaa hdn kayt-
tad ilmausta, jossa ei viitata suoraan asiakkaaseen® vaan verbimuoto (toimittamalla) paljastaa vain
tarvittavan toimenpiteen. Asiakkaan suora puhuttelu ei olekaan endd tarpeen, koska edelld on kay-
nyt selviksi, kenen tulee toimia. Toistamalla ohjeen télld tavoin muotoiltuna neuvoja korostaa, etté
kyse on yleisemmastd kuin pelkdstadn tata asiakasta koskevasta periaatteesta. Samalla neuvoja tuo

esiin, mitd hyotya toimenpiteestd on asiakkaalle: tima saa rahaa.

29 Virt. esim. foimitat, jossa persoonapddte fosoittaa, ettd kehotus on kohdistettu nimenomaan asiakkaalle.
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Useimmissa tilanteissa tdllainen suora ohjeen muotoilu on toimiva. Joissakin tapauksissa on tarpeen

kuitenkin muotoilla neuvot toisin, ottaen huomioon asiakkaan mahdollisuudet annettujen ohjeiden

toteuttamiseen (vrt. Curl ja Drew 2008). T4llaista tapausta havainnollistamme seuraavaksi.

Ohjeen sovittaminen asiakkaan tilanteeseen

Esimerkiksi asiakkaan ikd, terveys ja muu elaméntilanne voivat asettaa rajoituksia hdnen toiminnal-

leen. Puhelimessa ndiden seikkojen huomioimista vaikeuttaa se, ettd neuvojan on tehtdva paatel-

minsd ainakin alkuun pitkalti asiakkaan ddnen ja puhetavan perusteella. Henkil6tietojen esiin otta-

minen kuitenkin antaa paljon lisdtietoa. Seuraava esimerkki havainnollistaa, miten neuvoja ottaa

ohjeensa muotoilussa huomioon asiakkaan idn ja elimantilanteen.

(5.19) K0261 SA

01 N:

02

03 A:
04 N:
05 A:
06 N:
07 A:

08
09

10 N:

11

12 A:
13 N:
14 A:
15 N:
16 A:

17

18 N:
19 A:

20
21

22 N:

23
24
25

26 A:

—>

—>
->

—>

->

—>

=>

katotaanpa sitd kirjettd eli tutkimuksesta ja hoidosta on,
(2.8)
anteeksi,
joo eli (.) tutkimuksesta ja hoidosta eli nyt (0.6) tima,
joo (1.8) tds on pyydetty tdydentdméan ja,
joo-o, (.) kyllaz (.) [eli,
[méad en (1.4) en (1.0) ole loytiny; (1.6) 10ytanys
sitd (1.8) ladkadrin (1.8) ldhetettd tadltd minun (0.4) papereistani.
(1.6)
joo (.) eli (1.2) niin tdssd on jotta (2.0) suoritettu hoito (.) ja tutkimus
[perustuu ladkidrin ldhetteeseen pyyddmme
[joo;
tei[td ystdvillisesti toimittamaan (.) [muistatteko kuka ladkari tdmén, (.)
[(se on) [tohtori
[anto.
[anteeks.
(0.2)
muistatteko ku- (0.4) kuka lddkari tdiman kirjoitti tdimén [ldhetteen.
[se on (.) Saari
Elina;
(1.6)
joo-o, (.) tuota (1.7) olisko teilld mahdollisuus ottaa yhteytti siihen (.)
ladkiriin vaikka sen- sinne vastaanottoon ettd miten (0.2) tassd nyt
toimitaan ettd se ldhete on, (0.2) lihete on nyt kadonnut.
(0.4)
joo.
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Asiakkaan ikd (76 v) paljastuu viimeistdén siind vaiheessa, kun hédn antaa henkilotunnuksensa. Ha-
nen puhetapansa — hyvin hidas puhetempo ja pitkdhkot ja tihedt tauot (esim. r. 7-8) - viittaa siihen,
ettd hin ei ole kovin hyvéssa kunnossa. Hinen kuulonsa on myo6s ilmeisesti heikentynyt (huom. r. 3,
16 anteeksi)*°. Kay ilmi, ettd soiton syyna on lisdselvityspyynto, joka on ldhetetty asiakkaalle, koska
hidnen hakemuksestaan puuttuu lddkérin ldhete (r. 1-5). Ongelmana on se, ettei asiakas 16yda pape-

reistaan kyseistd lappua (r. 7-8).

Kun neuvoja ryhtyy selvittimidn asiaa, hdn mukautuu asiakkaan ldhtékohtiin monin tavoin. Tama
ilmenee esimerkiksi siitd, miten hén tiedustelee lddkérin nimed ottamalla huomioon asiakkaan mah-
dollisen muistin heikentymisen (muistatteko kuka lddkdri r. 13, 18; vrt. kuka lddkdri lihetteen kirjoit-
ti) (vrt. Raevaara 2006: 94-98). Myontavin vastauksen saatuaan neuvoja esittda ohjeensa kysymyksen
muodossa: olisko teilld mahdollisuus ottaa yhteyttd (r. 22-24). Hén siis ottaa huomioon sen, ettei oh-
jeen noudattaminen ole asiakkaalle ongelmatonta. Tassd tapauksessa muotoilu on tilanteeseen sopi-
va, mutta jos ei ole perusteltua syyta olettaa, ettd ehdotettu toimenpide edellyttda asiakkaalta erityista
vaivannakod, kannattaa esittdd asia suoremmin, esim. asia etenee parhaiten, jos otatte yhteyttd lddkd-

riin. Seuraavaksi katsomme tapauksia, joissa turhan epédsuora ilmaisutapa tekee ohjeista epéselvia.

5.2.2 Kohteliaisuuspyrkimykset epdselvyyttd aiheuttamassa

Pyrkimys ystédvilliseen ja kohteliaaseen asiakaspalveluun on yksi Kelan puhelinpalvelun ldhtokohtia
(esim. Yhteyskeskuksen asiakaspalvelun ohje s. 4, 8; KPKO 2008-2011 s. 3). Aiempien tutkimusten
perusteella tdssd on onnistuttukin hyvin (esim. Ms-tutkimus®! kevit 2009). Pyrkimys noudattaa téta
sindnsd hyvédd periaatetta voi kuitenkin joskus johtaa epéselviin ja monitulkintaisiin ohjeisiin. On-
gelmat liittyvat siihen, ettd toisinaan neuvojat esittavit asiakasta koskevan aikataulun ympéripyore-

asti tai eivét tuo riittdvan selvidsti esiin, mitd tdiméan pitéisi tai kannattaisi tehdé asiansa edistdmiseksi.

Aikataulua koskevien ohjeiden epdtarkkuus

Asiakkaan nidkokulmasta yksi keskeisimpid kysymyksid on aikataulu, eli mihin mennessa hianen on
toimittava, ja toisaalta missd aikataulussa Kela toimii. Aina tarkan aikataulun antaminen ei ole

mahdollista. Tdhdn palaamme luvussa 6.2, kun tarkastelemme hakemusten kasittelyaikatauluja.

30 Asiakkaan ensimmainen anfeeksi (r. 3) tosin voi liittyd muuhun kuin kuulemisongelmaan: neuvojan lause on jaanyt kesken (r. 1), ja sitd on seurannut pitka tau-
ko (r. 2), mikd voi hammentda asiakasta.

31 Mystery shopping -tutkimus: Asumisen tuet. Marckwort Kouluttajat.
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Téssd keskitymme kuitenkin sellaisiin tapauksiin, joissa neuvojan on mahdollista ilmaista aikataulu
tasmallisesti. Kyse on asiakkaan toimintaa koskevista aikarajoista eli siitd, mihin mennessd hdnen

tulisi toimia.

Silloin kun neuvojat tarjoavat mahdollisuutta soittaa uudestaan Kelan puhelinpalveluun, he usein
kertovat varsin tarkasti, milloin kannattaa ottaa yhteyttd: huomenna, ensi viikon alkupuolella, per-
jantaina jne. Tama onkin hyva kdytinne, silld nédin voidaan vilttda se, ettd asiakas soittaa turhan ai-
kaisin, jolloin uutta tietoa ei ole vield kerrottavana. Néitéd tapauksia yhdistda se, ettd asiakas on soit-
tanut kysyakseen aiemmin lahettdméansd hakemuksen tilanteesta, eikd neuvoja pysty sanomaan tar-

kasti, milloin padatos on valmis (ks. tarkemmin lukua 6.2).

Yleishuomiomme aineistosta on kuitenkin se, ettd neuvojat esittdavat asiakkaille varsin vahan tarkko-
ja aikarajoja. Tamé koskee erityisesti asiakirjojen ldhettamistd. Vaikuttaa jopa siltd, ettd neuvojat
valttelevdt antamasta tdsmallistd aikataulua, vaikka sellainen keskustelusta paitellen on olemassa.
Ajankohdista puhuessaan he useimmiten ilmaisevat ne viljasti ja epamadriisesti. Syyna voi olla esi-
merkiksi se, ettd neuvoja katsoo, ettd tieto selvidd asiakkaalle pian saapuvasta kirjeestd. Tdtd emme
kuitenkaan pidéd suositeltavana toimintatapana: aikataulu kannattaa mainita my6s puhelimessa -

onhan asiakas itse soittanut saadakseen lisatietoa.

Tiukan takarajan ilmoittamista saattaa vdhentdd myos pyrkimys olla kohtelias ja valttad byrokraat-
tista viranomaisvaikutelmaa. Asiakkaan kannalta tdima voi kuitenkin olla himmentivaa - varsinkin,
jos hdnen pitdisi palauttaa paperinsa tiettyyn pdivddn mennessd, jotta hdn saisi etuuden. Tétéd ha-

vainnollistaa seuraava esimerkki (5.20).

Esimerkki 5.20 kuvaa tilannetta, jossa neuvoja ei ilmaise aikataulua ja sen noudattamisen térkeytta
riittdvan selvasti. Tastd seuraa, ettd asiakas on ajoittain hammentynyt. Tarkastelemme pitkastd pu-
helusta kahta katkelmaa. Asiakas on lahettdnyt vastikddn Kelaan vuositarkastusilmoituksen asumis-
tuestaan, mutta on timén jélkeen saanut tiedon, ettd vastike onkin nousemassa remontin vuoksi.
Nyt hdn tiedustelee, voidaanko tima tieto ottaa huomioon asumistuen suuruutta maériteltdessa.
Neuvoja havaitsee asiakkaan tiedot tarkistettuaan, ettd uusi paitos on jo tehty. Han kuitenkin huo-
mauttaa, ettd se voidaan oikaista, jos vastikkeen korotus astuu voimaan heti vuoden alusta. Kun
neuvoja ottaa asian ensi kertaa puheeksi, hin kehottaa asiakasta vain lahettdmaédn uuden kuitin. Ai-
kataulu tulee esille asiakkaan aloitteesta, kun tdma selittad, ettd hdn saa kuitin vasta seuraavan vuo-

den puolella®® (r. 1-2).

32 Puhelu on kdyty 17.12.
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(5.20a) K0022 AY

01 A: —> et se menee ens vuoden ens vuoden puolelle joka tapaukses se menee

02 - ennen ku ma saan sen uuden (.) uuden vastikekuitin kiteeni.

03 (0.5)

04 N: —> joo? (.) mut jos sd sen siind tuota (0.3) ihan siini ensi vuoden (0.5)

05 —> ensi vuode alkupuolella kuitenki toimittelet ja (0.3) ja n- vaikka

06 —> kirjallisesti silld tavalla vapaamuotosesti vaan ettéd (0.3) kirjaat sithe oma
07 henkil6tunnuksen ja (0.2) kirjoitat vaan ettd pyydat oikaisua tahan (.)

08 viidestoista joulukuuta annettuu yleise asumistuen paétokseen ja (.) sitte
09 esitiat vaan ettd nda (.) vastike (.) on noussut ensimmaéinen ensimmaista

10 alkaen nin (.) tehdéa oikaisu siité ja (0.4) tarkistus sitten.

Neuvoja kommentoi asiakkaan ilmoitusta ehdottamalla, ettd tdima toimittaisi kuitin ja vapaamuotoi-
sen selostuksen tilanteesta ihan siind ensi vuoden alkupuolella (r. 4-5). Han siis tarkentaa asiakkaan
kayttamaa ilmausta (ens vuoden puolelle r. 1) puhumalla vuoden alkupuolesta (r. 5). Sekin on kui-

tenkin epdmadrdinen ajanilmaus.

Epdmaardisestd ajanilmauksesta syntyy vaikutelma, ettd neuvoja pyrkii antamaan kuvaa Kelasta
joustavana toimijana ja ettei asiakasta hiosteta tiukoilla aikatauluilla. Samaa vaikutelmaa luovat
muutkin ohjeen muotoilun elementit, kuten esimerkiksi verbimuoto toimitella (r. 5; vrt. toimittaa)
ja sellaiset sanat kuin vaikka (r. 5) ja vaan (r. 7, 9) (Kytomaéki 1990; Kauppinen 2006; VISK § 801,
841, 844). Nailld elementeilld neuvoja rakentaa kuvaa siitd, ettd kyse on asiakkaan kannalta helpoista
toimista (vrt. toimitella vs. toimittaa; vaan) ja ikadn kuin tarjolla olisi vaihtoehtoisia toimintatapoja
(vaikka kirjallisesti). Ongelmana on kuitenkin se, ettd aikataulu jaa epamairéiseksi. Ehdottava sivy
saattaa hdmartad sen, ettd mainittujen toimenpiteiden tekeminen on vélttdmatonts, jotta oikaisu voi
onnistua. Tosiasiassa asiakkaan tulisi toimia aivan tiettyyn pdivddn mennessi, kuten puhelun jatkos-

ta kdy ilmi (esim. 5.20b).

Asiakas ilmaisee olevansa helpottunut siitd, ettei hdnen tarvitse tehda uutta hakemusta vaan neuvo-
jan kertomat toimenpiteet riittdvat (r. 12). Vahvistettuaan asiakkaan johtopdaitoksen oikeaksi neu-
voja kertoo ensi kertaa aikataulusta: tehtyyn péddtokseen voi hakea muutosta 22.1. saakka (r. 13,
16-17), eli oikaisupyynto ja siihen liittyvé vastikekuitti on toimitettava ennen sitd. Tdssdkdan neuvo-
ja ei painota tétd takarajaa erityisemmin vaan sen sijaan pehmentda kehotusta toimia tdhdn pdivdan

mennessa monin kielellisin keinoin (jos, vaikka, toimitella r. 18).

(5.20b) K0022 AY
12 A: kiva ettei tarvi kokonaan uudestaan [rueta hakemaan.
13 N: [ei tarvi- ei tarvitse
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14 [ei tarvitse joo et sen voi (0.3) siind ku on tavallaan

15 A: [joo.

16 N: => siin_on muutokse hakuaikaa sitten tuonne (0.6) tasta tehdysta

17 = péddtoksestd ni on (.) on vield tuonne kahdeskymmenestoinen

18 => tammikuuta saakka (0.2) niin sithen mennessi jos viimestid vaikka
19 = toimittelet sen ni ihan (0.3) ja tietysti [tota:-

20 A: —> [kahe-

21 (0.4)

22 N: —> kahdeskymmenes[toinen tammikuuta on viimenen valituspéiva

23 A: [joo.

24 N: —> tastd paatoksesta?

25 (0.3)

26 N: niin i[han,

27 A: —> [kahdeskymmeneskahdes (.) [tammi-

28 N: —> [tammikuuta niin;

29 A: —> jo sithen men[nessa.

30 N: => [niin ihan hyvi olis jos siihen mennessi sitte toimittelet
31 => sen (0.2) uudev vastikkeen ni voidaan tarkistaa se ihan oikasul-

32 —> oikasulla eikd tarvitse uutta hakemusta?

Neuvoja ndyttdisi jo olevan siirtymassé toiseen asiaan (r. 19), mutta kun asiakas tarttuu paivimaa-
radn (r. 20), neuvoja toistaa sen (r. 22, 24). Varmistuksella asiakas osoittaa tiedon itselleen tarkeédksi
(r. 27, 29); jo-sanalla (r. 29) hédn ilmaisee, ettei aikaa lopulta ole kovin paljon (vrt. neuvojan vield
r. 17). Asiakkaan varmistukset kertovat my®os siitd, ettd neuvoja ei ole esittdnyt keskeisid asioita eli ai-
karajaa asiakkaan nakoékulmasta riittdvdn selvdsti. Tamdnkadn jilkeen neuvoja ei esitd aikarajaa eh-
dottomana, vaan sen voi tulkita vain suositukseksi (ihan hyvi olis jos siihen mennessd sitte toimittelet
r. 30). Asiakkaan kannalta olisi olennaista kertoa, ettd jos hdn toimittaa kuitin méardaikaan (22.1.)

mennessd, se voidaan ottaa huomioon vuositarkastuksen yhteydessa - muussa tapauksessa ei.

Seuraava katkelma (5.21) havainnollistaa ongelmaa, joka johtuu siité, ettd neuvoja jattdd mainitse-
matta hakuajan pituuden. Ndin aikataulu jdad asiakkaan paiteltaviksi. Asiakkaan asia koskee sai-
raanhoitokorvauksia. Hian on kayttidnyt ditiddn yksityislddkarin vastaanotolla ja saanut sieltd ohjeet
hakea Kelalta korvausta kdynnistd aiheutuneista kuluista. Han tiedustelee, missd on ldhin Kelan
toimisto, jonne hén voisi toimittaa hakemuspaperit. Tiedot annettuaan neuvoja ottaa puheeksi aika-
taulun. Hin tiedustelee asiakkaalta, milloin toimenpiteet tehtiin (r. 1). Hin perustelee kysymystiain

mainitsemalla, ettd sairaanhoitokorvauksissa on tietty hakuaika (r. 1, 3).
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(5.21) K0198 SA

01 N: —> mihinkds [aikaan se oli syksylld se toimenpide ku nythdn niissa

02 A: ()

03 N: —> sairaahoitokorvauksissa on tuo (.) hakuaika.

04 (0.8)

05 A: no se oli toi ensimdine (.) toimenpide oli (.) syyskuussa ja toinen oli (.)
06 marraskuussa.

07 N: joo; (.) elikka se syyskuussa nin siindhé on (.) oliks se alkupuolella,

08 (1.0)

09 A: se oli kahdeskymeneskahdes piivi (.) syyskuuta.

10 N: => joo (.) et siind tietysti on vield tossa loka marras joulu tammi helmi (.)
11 => maaliskuulle aikaa ettéd (.) mut et kannattaa kuitenki hyvissd ajoin
12 = toimittaa se hakemus?

13 (0.4)

14 A: —> (jap - 1) (.) taa professori joka, (.) sen hoidon (.) teki nin (.) hidn sano
15 —> ettd; (.) ettd kannattaa tosiaa helmikuun (.) aikana (ne [-)

16 N: [kylla. ((kaiku))
17 (.) kylla. (.)ihan (.) ilman muuta.

Kun asiakas on kertonut, ettd toimenpiteet tehtiin syys- ja marraskuussa (r. 5-6), ja vield tdsmenti-
nyt neuvojan pyynndstd ensimmadisen toimenpiteen ajankohtaa (r. 7, 9), neuvoja alkaa pohtia, kuin-
ka paljon asiakkaalla on aikaa jéljelld. Hin laskee ddneen kuukausia ja padtyy maaliskuuhun (r. 10-
12), mutta ei mainitse, kuinka pitkd hakuaika on. Hakuajan pituus, kuten myos se, mitd hyvissd

ajoin (r. 11) tarkoittaa, jda siis asiakkaan paateltavaksi.

Téssa keskustelussa asiakas ei ilmaise neuvonnan epamairéisyyden olleen ongelmallista: hdn on pa-
lauttamassa hakemusta ja on jo ladkérilta saanut ohjeen toimia helmikuun aikana (r. 14-15). Tama
ei kuitenkaan muuta suositusta siitd, ettd asiakasta kannattaa informoida mahdollisimman tasmalli-

sesti. Tassd tapauksessa neuvojan olisi ollut syytd mainita, ettd hakuaika on kuusi kuukautta.

Edelld olemme havainnollistaneet, miten neuvojan sindnsd hyva pyrkimys olla kohtelias ja valttaa
byrokraattista vaikutelmaa voi johtaa epéselviin muotoiluihin. Ehdottomien aikataulujen asettami-
nen saattaa tuntua asiakkaan painostamiselta, mutta toisaalta mddrdpdivadn mennessd toimiminen
on nimenomaan tdmédn etu. Koska kyse on asiakkaan toimeentulosta, on tdrkedd ilmaista asiat niin
yksiselitteisesti kuin mahdollista. On ymmadrrettivai, ettei neuvoja aina pysty heti muotoilemaan
ohjetta tdsmallisesti, mutta jos muotoilu jai epdmadrdiseksi, sithen kannattaa palata. Ongelmat joh-
tuvat usein siitd, ettd informoitavaa asiaa on paljon ja olennaiset asiat hukkuvat vahemman tarkei-

den yksityiskohtien alle.
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Valttamatonta vai suositeltavaa?

Tulkintaongelmia voivat aiheuttaa myo6s muotoilut, joista ei kdy selviksi, onko neuvojan asiakkaalle
ehdottama toimenpide pakollinen vai vapaaehtoinen (onko esim. jonkin liitteen ldhettdiminen valt-
tamatontd etuuden saamiseksi). Esimerkki 5.22 kuvaa tilannetta, jossa neuvoja esittdd ohjeensa suo-
situksena, vaikka sen noudattaminen on asiakkaan asian etenemisen kannalta valttamétontd. Asia-
kas on soittanut, koska on mielestddn odottanut jo kauan asumistukipaatostd. Kay ilmi, ettd eldke-
padtoksen kasittely on kesken, eikd asumistukiasia ole siksi edennyt. Neuvoja havaitsee kasittelijan
merkinneen, ettd hakemuksesta puuttuvat ajantasaiset tiedot vuokran mairésté (r. 1-2). Niinpd hin
kehottaa asiakasta toimittamaan Kelaan vuokraa koskevan tositteen (r. 2-5). Puuttuvista tositteista
on ollut puhetta jo kerran aiemmin téssd keskustelussa. Siind yhteydessa neuvoja kuitenkin vain
mainitsi, ettd kisittelija on havainnut niiden puuttuvan. Hén ei siis antanut asiakkaalle siind vai-
heessa vield mitddn toimintaohjeita.”” Hén palaa asiaan, kun asiakas on todennut turhautuneesti
odottelevansa asian etenemistd vaikka juhannukseen asti (puhelinkeskustelu 27.3.). Ndin neuvoja
osoittaa, mitd asiakas voi itse tehdd asiansa edistimiseksi. Sen sijaan, ettd neuvoja sanoisi, mité
asiakkaan pitdd tehdd, han muotoilee ohjeen suositeltavaksi toimintatavaksi (olis hyvd kdydd toimit-

tamassa r. 2-3).

(5.22) K0334 AY

01 N: sen verran toki tdssd mainitaa ettd odotetaan myoski uusia vuokratositteita
02 => eli nyt 666 nykysen vuokran méarasta (0.3) olis vield hyva sitten

03 => kiyda toimittamassa (.) joko Kelan toimistoon tai vieda postitse sitten
04 —> nin (0.6) ee siis lahettda niin tuota (0.7) uusin vuokranmaksutosite tai
05 —> vuokrankorotusilmotus mistd néakyy se (.) nykysen vuokran maéra.

06 (0.4)

07 A: —> joo kai se sielld ylos laitettiin ja tottahan mulla se (.) kuittiki on olemassa
08 kun oon tan kuun maksanu tan maaliskuun ku maaliskuun alussa se

09 nou(si.

10 N: [juu?

11 (0.5)

12N: —> pystysko sen (0.2) ee pystysitteko toimittamaan sen maaliskuun kuitin
13 —> Kelan toimistoon.

14 (0.8)

15 A: pystyn ma aion laittaa postilla tonne Pispalaan jos annatte osotteen.

Ohje ndyttdd menevin asiakkaan reaktion perusteella perille: hdn ilmaisee epasuorasti aikovansa

toimia neuvojan esittdman suosituksen mukaisesti (r. 7-9). Neuvojan kannattaisi kuitenkin esittaa

33 kdsittelijd on maininnu ettd odotetaan () & uusia vuokra (0.3) tositteita.
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ohje velvoittavammin, silld mitd ilmeisimmin yksi paatoksen teon este on vuokratiedoissa olevat
puutteet. Hanen toimintatapaansa voi vaikuttaa asiakkaan ilmaisema turhautuneisuus Kelan toi-
minnan hitauteen. Vastaavanlaista varovaisuutta ilmenee nimittdin hanen toiminnassaan muuten-
kin: hin tiedustelee erikseen, onko kuitin toimittaminen asiakkaalle mahdollista — sen sijaan etté pi-
tdisi sitd itsestddn selvind, kuten muissa vastaavissa asioinneissa (r. 12-13). Aivan puhelun lopussa
hédn kayttda vield samaa olisi hyvd -muotoilua, kun hén kehottaa asiakasta liittdmaén kuitin mukaan

henkilotietonsa:

N: siihe on hyvid vield mukaan toki laittaa sitte henkilotiedot eli tiedetdcdn sitte ettd ke-
nen (.) kenen (.) ketd asiakasta timd koskee niin (0.2) nimi ja henkilotunnus hyvd sinne
vield liittdd niin ettd se on sitte (.) tiedossa mihin (0.2) mitd asiaa tdmd (0.8) koskettaa.

Téssakin tapauksessa ohje voisi olla suorempi ja velvoittavampi, esim. Liittdkdd kuitin mukaan
omat henkilétietonne. Artyneen asiakkaan kanssa varovaisuutta voi kuitenkin pitdd perusteltuna, sil-
14 hienotunteisuus tuottaa tulosta: tarkastelemassamme tapauksessa vastahankainen asiakas suostuu
yhteistyohon ja lupaa lahettdd puuttuvat tiedot (vrt. myos esimerkkiin 5.27). Liiallinen varovaisuus
ja kohteliaisuus voivat kuitenkin jattaa asiakkaan epavarmaksi siitd, onko kyse vain suosituksista vai
valttamattomistd toimenpiteistd. Yleisesti ottaen on hyva ilmaista selkeésti, mitka toimenpiteet ovat

valttamattomid, silld asiakas itse hyotyy omasta toiminnastaan.

5.2.3 Asiakkaan olosuhteiden ja tarpeiden huomioiminen ohjeen muotoilussa — esimerkkina eri
palvelukanaviin ohjaaminen

Edelld tarkastelimme kohteliaisuuden ndkokulmasta tapausta, jossa neuvoja sopeutti antamansa oh-
jeet asiakkaan mahdollisuuksiin toteuttaa ne (esim. 19; ks. myds Curl ja Drew 2008). Asiakkaan léh-
tokohtien ja toiveiden huomioiminen on neuvontatilanteissa muutenkin térkeda. Seuraavaksi analy-
soimme ohjeiden muotoilua tilanteissa, joissa neuvojat kartoittavat asiakkaan kanssa, missd palvelu-
kanavassa tdma voisi jatkaa asiansa hoitamista. Sen lisdksi, ettd tarkastelemme sitd, mihin neuvojat

ohjaavat asiakkaita, kiinnitimme huomiota neuvon muotoiluun.

Oikeaan palvelukanavaan ohjaaminen mainitaan Kelan asiakaspalvelun mallissa, joka on laadittu
toiminnan kehittimiseksi. Mallin tavoitteena on arvioida asiakkaan palvelutarpeet ja se, miten nii-
hin voitaisiin vastata mahdollisimman hyvin. Tdssé alaluvussa tarkastelemme, millaisia vaihtoehtoja
neuvojat tarjoavat asiakkaille. Tyypillisintd on neuvoa hoitamaan asia postitse eli lahettdmaén erilai-
sia asiakirjoja Kelaan. Seuraavaksi tarkastelemme, miten neuvojat ohjaavat asiakkaita muiden palve-

lukanavien kayttoon.



164

Internetin kaytto

Yleisena tavoitteena Kelan toiminnassa on ollut jo useita vuosia ohjata asiakkaat asioimaan verkossa
ja puhelimitse (esim. KPKO 2008-2011 s. 2). Puhelin- ja verkkopalvelujen kehittdmisen tarve on

syntynyt pitkalti asiakkaiden esittdmistd toiveista.

Neuvojien kesken on eroja, mutta osa heistd tarjoaa hyvin aktiivisesti nettipalveluita. Aineistomme
perusteella monet asiakkaat suhtautuvat niiden kdytto6n myonteisesti ja ovat niistd tietoisia. Esi-
merkiksi mahdollisuus seurata oman asian etenemistd Kelan verkkopalvelun kautta kiinnostaa
asiakkaita, ja moni ilmaisee hyddyntédneensa sitd. Useissa keskusteluissa kéy kuitenkin ilmi, ettd soit-
taja ei ainakaan silla hetkelld pysty kayttimadn verkkopalveluja (kone on rikki, ei ole tulostinta
jne.).** Puhelinpalveluun soittaminen ei siis valttimattéd johdu siité, ettd asiakas ei tuntisi nettipalve-

luita tai ei osaisi kayttda niita.

Neuvojien toimintatavoissa on eroja siind, miten he ottavat huomioon asiakkaiden erilaiset olosuhteet.

Seuraavassa esimerkissa (5.23) neuvoja lahtee liikkeelle siitd, ettd asiakkaalla on internetyhteys (r. 1).

(5.23) K0313 AY

01 N: => oletko itse jo (0.2) katsonut nettisivujen kautta esimerkiks laskurilla.
02 A: —> 000 (0.6) mull_ei oo télld hetkel tiatokonetta. (.) et tota noin nii en oo
03 kattonu?

04 (0.3)

05 N: selva?

Téssd tapauksessa neuvojan olisi kannattanut ensin varmistaa, ettd asiakkaalla on nettiyhteys kaytet-
tavissddn (esim. Onko sinulla mahdollisuus kéyttdid nettii?). Tata toimintatapaa puoltaa se, miten
asiakas reagoi neuvojan kysymykseen. Hinen vastaustapansa, alun epardinti ja selityksen antaminen
sille, miksi hén ei ole kdyttanyt nettid (r. 2), kertoo siitd, ettd han tulkitsee toimineensa odotusten
vastaisesti (ks. esim. Heritage 1996: 261-274; Raevaara 2009a). Asiakas saattaa jopa kokea toimi-
neensa vadrin soitettuaan puhelinpalveluun, kun asia olisi ollut mahdollista hoitaa itsendisesti ver-
kossa. Jotta asiakkaat eivét kokisi, ettd heitd syyllistetddn puhelinpalvelun kéytostd, verkkopalvelujen

markkinoinnissa on tiarkeaa olla varovainen.

My®ds seuraavassa esimerkissd (5.24) huomio kiinnittyy tapaan, jolla neuvoja tarjoaa nettipalveluita

- tdlld kertaa yhtend vaihtoehtona muiden joukossa. Katkelma on puhelusta, jossa asiakas on soitta-

34 Toisinaan asiakkaat itse kyselevat mahdollisuutta tehda hakemus netissd, mutta aineiston keruun aikana kaikkia hakemuksia ei vield voinut tayttaa verkossa.
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nut ilmoittaakseen tilinnumeronsa muutoksesta. Heti alussa kdy ilmi, ettei muutosta voi tehda pu-

helimitse. Katkelma on kohdasta, jossa neuvoja esittelee toimintavaihtoehdot (r. 1-). Hén tarjoaa

kolme mahdollisuutta: lomakkeen tulostamista netista, sen hakemista toimistosta tai koko muutos-

ilmoituksen tekemistid verkossa.

(5.24) K0332 AY

01 N:

02 A:

03 N:

04
05
06 A:

07 N:

08
09 A:

10 N:

11
12 A:
13
14 A:
15

16 N:

17 A:

18 N:

19
20

21 N:

22 A:
23

24 N:

25 A:

26 N:

27 A:
28

29 N:

30 A:

->

=>
=>

=>

—>

—>

—>

nyt sul ois kaks vaihtoehtoo (0.6) mitenka toimii (0.3) a3
mm?
joko (.) tulostaa timmosen tilinumeromuutoslomakkeen (0.2) internetista
itsellesi tai hakea toimistosta ja viedd tiedon sitéd kautta meille? (.) tai
[sitten

[joo?
niin (.) jos sull_on verkkopankkitunnukset ja intternetti kiytossia?
(0.6)

on?
niin (.) voit kirjautuu (0.3) vee vee vee piste kela piste fi (0.4) kautta
asi[ointisivulle?

liep,

(0.8)

juu?

(0.5)

eli >vee vee vee piste kela piste fi kautta asiointi< (0.7) siel,
joo?
verkkopankkitunnuksilla mennéén tdhan sihkosee asiointipalveluun
sisdlle ja (.)sielld on (0.4) kohta josta voit vaihtaa tilinumeroa itse.
(0.8)

[ja se paivittyy

[no hyvd homma se hoituuki sit nii.

(0.2)

kylla. (.) paivittyy meille aika nopeestis sieltd etta.

ai <vee vee vee (.) piste kela> (0.4) eiku (0.3) mi[ka

[joo?
mika se oli vee (.) vee vee vee piste kela piste fi kautta asiain(ti).
(0.4)
asiointi; (0.2) kylla.
joo.

Neuvojan vuorossa huomio kiinnittyy tapaan, jolla hian esittelee eri vaihtoehdot (r. 3-). Aivan kuten

edeltdvissikin esimerkissd (5.23), hin ei kysy, onko asiakkaalla nettid (ja tulostinta) kdytossddn,

vaan esittelee lomakkeen tulostusvaihtoehdon itsestddnselvyytena (r. 3). Toisaalta hin ei tarjoa netin

kayttod ainoana vaihtoehtona, vaan sen rinnalla on myo6s toimistossa asiointi (r. 4). Verkkopalvelun
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osalta hdn ottaa huomioon sen, ettei asiakkaalla ole kdytossadn verkkopankkitunnuksia (r. 7). Téta
hén ei kysy kuitenkaan suoraan vaan rakentaa tunnusten olemassaolon ehdoksi sille, ettd tima vaih-

toehto on asiakkaalle mahdollinen (jos sull_on... r. 7).

Asiakas tarttuu neuvojan viimeiseksi esittelemdan vaihtoehtoon, asiointiin verkkopankkitunnuksil-
la. Siitd antaa ensimmdisen vihjeen se, miten hdn reagoi, kun neuvoja alkaa kuvata tdmén vaihtoeh-
don edellytyksid. Asiakas kisittelee neuvojan jos-lauseella esittdmad informointia (r. 7) tarkistus-
kysymyksend ja vastaa sithen myontavasti (r. 9).>> Han siis ilmaisee kiinnostustaan tata vaihtoehtoa
kohtaan osoittamalla, etté esitetyt ehdot tayttyvat: hanelld on verkkopankkitunnukset ja nettiyhteys.
Niinpd neuvoja jatkaa kuvaustaan kertomalla yksityiskohtaisemmin, miten verkkoasiointi tapahtuu
(r. 10-21). Olennaisimmat tiedot saatuaan asiakas toteaa pitdvansd tatd vaihtoehtoa parhaana (no
hyvi homma se hoituuki sit ndi r. 22). Jatko osoittaa, ettd asiakas ei ole kuitenkaan onnistunut saa-
maan kaikkea neuvojan antamaa tietoa talteen. Hdn varmistaa osoitteen toistamalla sen hitaasti (hi-
dastettu jakso merkitty < >-merkkien sisddn; r. 25, 27). Vaikuttaa siltd, ettd asiakas oli edelld suun-
tautunut ensisijaisesti kuuntelemaan, mistd tdssd vaihtoehdossa on kyse, eikd merkinnyt muistiin
varsinaista toimintaohjetta. Téllaista neuvontatilannetta voisikin sujuvoittaa niin, ettd neuvoja esit-
telisi ensin eri vaihtoehdot yleiselld tasolla. Vasta sitten kun hidn on varmistanut, mitd asiakas pitaa
itselleen parhaana, hdanen kannattaa kuvata kyseistd toimintatapaa yksityiskohtaisemmin ja antaa
tarvittavat tiedot riittdvan hitaasti.’® Tassd vaiheessa neuvoja voisi varmistaa myos sen, ettd asiak-

kaalla on esimerkiksi kynd, jolla hdn voi kirjoittaa osoitteen ja ohjeen muistiin.

Joimistossa asiointi

Aineistomme perusteella neuvojat kehottavat erittdin harvoin asiakkaita asioimaan toimistossa.
Menettelytapa on linjassa puhelinpalvelun periaatteen kanssa: asia pyritddn hoitamaan kerralla eli
kyseisen puhelun aikana kuntoon (s. 2). Niissd poikkeustapauksissa, joissa neuvoja pdityy suositte-
lemaan toimistossa asioimista, aloite tulee yleensd asiakkaan puolelta. Kyse on usein mutkikkaista
tapauksista, joissa asiakas on ollut jo aiemmin yhteydessa Kelaan tai hakemukseen on tullut kieltei-
nen paitods. Neuvoja voi esimerkiksi ehdottaa, ettd asiakas voi tutustua rauhassa toimistossa hyl-
kayspaatoksen perusteluihin. Tai keskustelijat sopivat, ettd asiakas menee tekemédn oikaisupyynnon

tai tdyttimaan uuden lomakkeen toimiston neuvojan kanssa, timan opastuksella.

35 Neuvojan vuoroa seuraavan tauon (r. 7) voi tulkita niin, ettd vuoro on tarkoitettukin kysymykseksi, johon neuvoja odottaa asiakkaan vastausta.

36 Esimerkkikatkelmassa neuvoja luettelee verkko-osoitteen varsinkin toisella kerralla (r. 15) hyvin nopeasti (merkitty »-merkkien sisalle).
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Muutamassa puhelussa asiakas ehdottaa, ettd han voisi viedd papereita toimistoon tai hakea niitd
sieltd, jolloin neuvoja kertoo, ettd paperit voi yhtd hyvin toimittaa postitse. Usein asiakkaat ottavat
tiedon positiivisesti vastaan. On kuitenkin myos tapauksia, joissa neuvojat eivét rohkaise toimisto-
asiointiin, vaikka joillekin asiakkaille se olisi selvésti mieluisin vaihtoehto. Myos Kelan toimisto-
asiointeja koskevassa tutkimuksessamme kévi ilmi, ettd osa asiakkaista haluaa tuoda paperit henki-
lokohtaisesti. Syynd on usein se, ettd he haluavat saada heti varmistuksen, ettei mitdan liitteitd puutu
ja ettd hakemus on asianmukaisesti tdytetty (ks. Sorjonen ja Raevaara 2006b). Seuraavassa katkel-
massa on havaittavissa pientd ristiriitaa asiakkaan ja neuvojan nidkemysten valilld. Asiakas on teke-
missd muutosilmoitusta asumistukeensa, koska on aloittanut tyot ja tulot ovat nousseet. Hian ehdot-
taa, ettd menisi asiakirjojensa kanssa toimistoon selvittdimddn asiaa (r. 1-2), mutta neuvoja ei roh-

kaise hanta tahan suuntaan.

(5.25) K0021 AY

01 A: —> pitasko mun tulla niitten lippujen ja lappujen kans sinne Kelan, (.) teijan
02 - toimistossa sit kdymaa.

03 N: => kyllihdn se nyt pitidis sitte toimittaa nia tiedot; (.) tarkis[te(ttavaks)

04 A: [eiku ma aatteli e
05 —> et sehdan_on paljon parempi ku ma tuun tiskilla kiymaén sit ettd [tuon (nda).
06 N: => [joo.

07 N: => joo, kylla voi tulla ja (.) tdy- taytelld sitte jos sulle, olikos sulle sitte ihan
08 hakemus ldhetetty taaltd vai ihanko oli vaan, (0.3) et se pitds yleensdhdn se
09 pitad tarkistaa jos on muutoksia tapahtunut niin tota; (1.0) nyt on vaan

10 t[ama (-).

11 A: [joo méd_em muista oliks siin hakemust ku mull_ei oos sitd kirjettd nyt
12 tdssd mut jos mé otan ne liput ja laput; (0.4) [kato ku (.) mé oon

13 N: [oli ne (--)

14 A: ollu elakkeelld ni(h)in [pitkaa ettd, (.) mé en oo tayttany vero- (.)

15 N: [mm.

16 A: tota, (.) noita papereita dh (.) uh varmaan kymmenee vuatee ku mi oon
17 tyokyvyttomyyseldkkeelld nin nyt tdss_on niinku timmone et osa-aikasta
18 kokemu- kokeillut [tdssd just,

I9N: —> [joo.

20 N: jo[o (niinpds) se on, (.) [helmikuu,

21 A:—> [nit tota, [jos, jos md otan no liput ja laput mukaa ja tuun
22 —> teijdn tiskille ni se on m- m- mulle nd4 on ny vdha niinku uutta jadny nyt
23— vaha sivuu; (.) tydeld[mastd ni.

24 N: —> [joo.

25 (0.3)
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26 N: —> kunhan on kaikki sitten ne tiedot mité olet nyt tassd ansainnut ne tulot ja jos
27 —> palkka- (.) palkka- (.) todistukset ja muut niin tuota, (.) sitte voidaan, (0.3)
28  —> voidaan tehda siihen sitte se tarkistus.

Neuvoja vastaa asiakkaan kysymykseen toteamalla, ettd asiakkaan tulee toimittaa paperit (kylldhdin
se nyt pitdis sitte toimittaa ndd tiedot r. 3), mutta hdn ei ota kantaa toimistossa asioimiseen.
Vastauksen voi tulkita niin, ettd paperit voi toimittaa muullakin tavalla. Muotoilua saattaa motivoi-
da se, ettei toimistossa kdynti ole ainoa vaihtoehto. Asiakkaan seuraavasta puheenvuorosta voi paa-
telld, ettei hédn tulkitse neuvojan vastausta rohkaisuksi menné toimistoon, vaan ymmartaa toimitta-
misen tarkoittavan jotain muuta (esim. papereiden ldhettamistd). Han nimittdin merkitsee vuoronsa
korjaukseksi (eiku r. 4, ks. Sorjonen ja Laakso 2005), ja vuorollaan hén osoittaa tarkoittaneensa, ettd

haluaa nimenomaan asioida toimistossa.

Téman jdlkeen neuvoja myontyy asiakkaan pyynt6on antamalla luvan toimistokédyntiin (voi tulla
r. 7). Vastausta ei kuitenkaan voi pitdd erityisen rohkaisevana; tdmi tulkinta syntyy tavasta”, jolla
neuvoja asian ilmaisee. Tulkintaa tukee asiakkaan reagointi: han hakee edelleen vahvistusta ja hy-
vaksyntdd toimistokdynnilleen. Han perustelee toivettaan silld, ettd on tottumaton lomakkeiden
tayttoon oltuaan pitkdan elakkeelld ja sivussa tydeldmastd (r. 12, 16-18, 21-23). Nédihin perustelui-
hin neuvoja osoittaa mydntyvyyttddn varsin védhideleisesti (joo r. 19, 20, 24) ja ohjaa huomiota
asiointipaikan sijasta asiapapereihin, joita tuen tarkistukseen tarvitaan (r. 26-28). Vaikka Kelan ta-
voitteena on vihentdd toimistoasiointeja ja ohjata asiakkaita hoitamaan asiansa netin, postin ja pu-
helimen avulla, olisi tdrkedd tarjota mahdollisuus ja jopa rohkaista toimistoon sellaisia asiakkaita,

jotka ilmaisevat tarvitsevansa tukea ja haluaan asioida kasvokkain.

5.2.4 Ohjeen toistaminen ja muodon vaihtelu

Neuvontatilanteissa huomiota kiinnittdd se, ettd neuvojat saattavat toistaa saman ohjeen useita ker-
toja. Kyse ei kuitenkaan ole siité, ettd neuvoja kertoisi saman asian uudestaan tdsmalleen samalla ta-
valla. Pdinvastoin, tyypillistd on nimenomaan se, ettd neuvoa muokataan tilanteeseen sopivaksi.
Muutosta tapahtuu neuvon velvoittavuudessa (esim. voi — pitdd), varmuusasteessa (esim. mahdolli-
sesti — ehdottomasti), nakokulmassa (neuvojan vai asiakkaan) ja suoruudessa esim. (olisiko mahdol-

lista soittaa - soita). Tyypillisimmin neuvot ovat ensin vihemmain varmoja ja yleisluonteisia - ke-

37 Vaikutelma syntyy esimerkiksi siitd, etta neuvoja ei aluksi puhuttele suoraan asiakasta, vaan ilmaisee yleiselld tasolla, ettd toimistoon voi tulla (ky/ld voi tulla
vit. kylld voit tulla).
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nelle tahansa sopivia, mutta toistettaessa velvoittavuus ja suoruus lisddntyvit. Neuvoa myds usein

kohdennetaan nimenomaiselle puhuteltavalle.

Ohjeen muodon vaihtelu vastahakoisen asiakkaan suostuttelun keinona

Tarkastelemme seuraavaksi yhden puhelun avulla, miten neuvojat vaihtelevat ohjeiden muotoilua
sen mukaan, miten asiakas asennoituu ohjeeseen. Esittelemme keskustelun kulkua neljdssd osassa
(5.26a-d). Asiakas on saanut lisdselvityspyynnon, jossa hintd on pyydetty toimittamaan verensoke-
rin seuranta-arvot ladkitysta edeltdneeltd ajalta. Asiakkaan ongelmana on kuitenkin se, ettei hanelld
tallaisia arvoja ole eikd hdn usko saavansa niitd mistddn. Hdn mainitsee puhelun alussa olleensa
vastikddn kuntoutuksessa AA-kodissa, milld hdn vihjaa alkoholiongelmaansa. Maininnan tarkoituk-

sena voi olla sen selittiminen, miksi hanelld ei ole sairauttaan koskevia dokumentteja.

Katkelman alussa (r. 1-2) neuvoja kysyy, onko asiakas asioinut terveyskeskuksessa. Kysymyksen
tarkoitus on ilmeisesti pohjustaa hainen myohempéa ehdotustaan. Asiakas vastaa myonteisesti, mut-
ta osoittaa paitelleensd, mihin neuvoja kysymykselldan tdhtda: vaikka han on kdynyt terveyskeskuk-
sessa, sokeriarvoja ei ole sielld mitattu (r. 3-4). Neuvoja kuitenkin huomauttaa, ettd sokeriarvoja
saatetaan mitata muiden tutkimusten yhteydessé - silloinkin, kun siitd ei erikseen asiakkaalle maini-
ta (r. 6-8, 10). Asiakas torjuu tdiménkin viitteen vetoamalla siihen, ettd luotettavien tulosten saami-
nen edellyttdd, ettd mittaaminen tapahtuu paastoarvoista. Ja koska asiakkaalla ei ole mitddn muisti-
kuvaa, ettd hdn olisi mennyt kokeisiin syomadttd ja juomatta, on padteltavissd, ettd kokeita tuskin on
tehty (r. 11, 13).

(5.26a) K0238 SA
01 N: => joo; olettekos te asioinu terveys 6 esimerkiks terveyskeskuksessa
02 - joss[a (teild otettu),

03 A: —> [oliham maia asio- o oliham ma asioinum mut ei otettu minkian nakosii
04 —> sokeri yvv juttuja sitd enne.

05 (1.0)

06 N: —> joo, kun, (0.8) yleensa aina ndissd veren (0.2) kun tehdddn nditd veren

07 —> tutkimuksia ni niissd on my0ds se mukana se sokeri vaikka,

08 ei valt[tamattd sitd nyt sitten (.) siihen tilanteeseen kun menee

09 A: [noo mut (vat)

10 N: sinne laakariin nin (.) ei,

11 A: —> nii [ja kato ku ne pitids olla paastoarvojen kanssa enkd mdi semmosia

12 N: [ei valttamattd,



170

13 A: —> [muista kato tuota kuolemaksenikaan.
14 N: [mm;
15 @)

Télta pohjalta neuvoja lahtee tekemaédn ensimmadistd ehdotustaan asiakkaalle. Han on pohjustanut sitéd
jo aiemmin kysymaélld, onko asiakas kdynyt kokeissa terveyskeskuksessa (r. 1, 6-8, 10). Hén esitta eh-
dotuksen varovaisesti. Varovaisuus nakyy ainakin kahdella tavalla. Ensinnédkin neuvoja esittda ohjeen
omana, silld hetkelld mieleen tulevana ajatuksenaan (mulla -- tulee -- mieleen r. 16-17). Oman nako-
kulman esiin tuominen saa aikaan vaikutelman, ettd kyseessi ei ole rutiinitapaus, vaan neuvoja punta-
roi asiaa juuri tdssd olevan asiakkaan kannalta. Toiseksi varovaisuus ilmenee siind, ettd hin muotoilee
ehdottamansa toimenpiteen yleiseksi, ketd tahansa koskevaksi ja neuvoteltavaksi ehdotukseksi (vois

ehkd tiedustella r. 17-18). Kun asiakasta ei mainita, ohje velvoittaa hidnta vahemman.

(5.26b) K0238 SA
16 N: —> joo; (0.3) no tuota (0.2) ainut (0.3) mikd mulla nyt tdssé tosiaan tulee

17 => ensimmaiisend mieleen olis tima terveyskeskus josta, (0.4) josta vois ehka
18 => tiedustella ettd onko, (0.3) onko ninkun jo- joidenkin muiden tutkimuksen
19 —> ohessa otettu my0s tdtd (.) sokerimittausta.

20 (1.3)

21 A: nii[h.

22 N: => [ettd sieltd (.) [sieltd vois sieltd va- asiakasvastaanottoon ottaa

23 A: [no (nda),

24 N: => yhteytti sithen (0.8) puhelimitse ja kysya ettd 16ytyyko; (0.3) nditd

25 => verensokeriarvoja eli (0.6) he voi sieltd ihan (.) katsoo koneelta ne (0.9) ne
26 et jos: niitd on mitattu (0.8) ennen vuotta kakstuhattakahdeksan (0.5)

27 jossakin muussa yhteydessd niin (0.7) ne vois olla sielld (.) saatavissa sielld
28 t- terveys[keskukses[sa

29 A: [eli, [eli

30 A: —> tuota om ma sit voin heittda jo tassd vaiheessa (.) pyyhkeen kehaa.

31 @)

Asiakas ei osoita ottavansa neuvoa vastaan. Pitkdahkon tauon (r. 20) jalkeen hén reagoi lyhyesti niin-
sanalla (r. 21; vrt. Sorjonen 2001a). Tdma lienee osaltaan syyna siihen, ettd neuvoja tarkentaa ohjet-
taan ja toistaa sen osittain (r. 22, 24-28). Muotoilu on samantapainen muttei aivan yhtd varovainen
(esim. ehkd-sana puuttuu). T4td toistoa seuraa asiakkaan vahvan torjuva reaktio: han on valmis luo-
vuttamaan, silld hdn pitdd tehtdvad mahdottomana (r. 30). Neuvoja ei kuitenkaan luovuta. Han ku-
moaa asiakkaan oletuksen siitd, ettei korvausta kannattaisi yrittda hakea, vaikkei arvoja 16ytyisikdan
(r. 32). Asiakas kuitenkin jatkaa torjuntaansa vakuuttelemalla, ettei usko tarvittavia tietoja 16ytyvin

(r. 33-36).
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(5.26¢) K0238 SA
32N: —> ei ei tarvitse heittda (.) nyt pyyhettd kehaan mut[ta tuota,

33 A: —> [siis mda ev varmaa;

34 — av md ev varmaa tuu-u-u nakemad; ei tuu niakymada sellasia 6y:v::

35 sokeriarvoja ees (0.4) enne v: 66 enne kahtatuhattakaheksaa o olevia; ei
36 varmaa.

37 (0.2)

38 N: => joo. (.) no (.) tietenki sitten (0.5) pitis laittaa siihen vastauslomakkeelle
39 = kirjallisesti se jos ette pysty niitd toimittamaan nin (0.8) nin tuota tinne
40 = (0.3) Kelaan (0.3) tulemaan se (0.3) selvitys sitte siita ettd?

41 (1.0)

42 A: non [nii kato tda o, tda ov varmaa ma voin sanoo tuota (.) 66 (0.3)

43 N: => [ettd ei 16ydy,

44 A: —> 00h (.) tad on niinku lahtis ettimaan neulaa heinasuovasta;

45 ()

46 N: mmm-m; (0.5) mutta,

47 A: nii.

48 (0.2)

49 N: => melkein kylld kannattas yrittaa sieltd, (0.5) [terveyskeskuksesta

50 A: —> [no maa soitan tuonne kato
51 —> [ja kysyn tuolta ettd 16ytaako se sieltd;

52 N: [mm.

Téssd vaiheessa neuvoja vaihtaa strategiaa: hdn tarjoaa vaihtoehdoksi kirjallisen selvityksen tekemis-
td eli sen perustelua, miksi arvoja ei ole mahdollista ilmoittaa (r. 38-40). Tamd ohje on muotoiltu
velvoittavaksi (pitds laittaa r. 38). Asiakas ei tartu uuteen vaihtoehtoon vaan jatkaa kuvaamalla so-
keriarvojen loytdmisen mahdottomuutta. Niinpd neuvoja palaa alkuperidiseen ehdotukseensa ja
muotoilee ohjeensa jélleen uudelleen. Hén esittdd toiminnan kannattavana (kannattas yrittdd r. 49)
ja ottaa huomioon asiakkaan esiintuoman epaonnistumisen mahdollisuuden kuvaamalla toimintaa
yrittdmiseksi. Tahdn asiakas tarttuu: hdn lupaa ottaa yhteyttd terveyskeskukseen ja hyviksyy nidin
neuvojan toimintaehdotuksen (r. 50-51). Mielen muuttumiseen voi vaikuttaa neuvojan taitava toi-
minta: hdn on asiakasta kohtaan ystévillinen tdimdn vastahankaisuudesta huolimatta ja sopeuttaa

ohjeitaan tdmén reaktioihin.

Samanmielisyytta osoitettuaan asiakas vield selittdd edeltdvaa vastahakoisuuttaan kertomalla suo-
raan alkoholismistaan (ei ndy katkelmassa; ks. kertomuksen loppua r. 70, 72). Kun hén osoittaa saa-
neensa kertomuksensa padtokseen ja palaavansa arvojen selvittimiseen (mut ja voimakas savelkor-

keuden nosto mdd-sanan alussa; merkitty 1:lla; ks. Couper-Kuhlen 2004), neuvoja toistaa ohjeensa:
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asiakkaan kannattaa kysyd koetuloksia terveyskeskuksesta. Neuvo on tilla kertaa kidskymuodossa

(tarkista r. 73).

(5.26d) K0238 SA
((edeltd poistettu 17 rivid))

70 A: mut nytha se on (.) ku se on toista vuotta ollu poijes kuvioista ni tuo[ta
71 N: [mmm;
72 A: —> sen puoleen ni tuota nyt on viha kylla mulla o semmonen mut tméé ym,
73 N: => tar[Kkista viela [sielti jos,

74 A: [(otan) [sen,

75 A: jo[o:;

76 N: —> [jos sieltd vaikka 16ytyisikin niitd arvoja?

77 (0.8)

78 N: —> [arvoja siitd (aikaisemmi),

79 A: —> [tehddan talla tavalla.

80 N: nii.

81 (0.3)

82 A: joo. (.) kiva homma.

Kaskymuotoiset kehotukset eivit ole kovin yleisid aineistossamme, mutta silloin kun niita kdytetdan,
ne esiintyvit tyypillisesti juuri puhelun lopussa — kohdissa, joissa keskustelun osapuolet ovat jo saa-
vuttaneet yhteisymmarryksen tulevista toimista. Kyse on siis pikemminkin sovitun muistuttamises-
ta ja varmistamisesta kuin varsinaisesta neuvon antamisesta. Juuri téllaisiin tilanteisiin kdskymuoto

sopii hyvin.

Ohjeen toistaminen — keino varmistaa yhteinen ymmadrrys asiasta

Edelld tarkastelimme, miten neuvoja vaihteli hienovaraisesti neuvomisen tapaa asiakkaan reaktioi-
den ja keskustelun kulun mukaan. Yksi syy neuvon toistamiselle onkin se, ettei asiakas aina osoita
selvisti, ettd hian aikoo toimia neuvojan ehdottamalla tavalla. Pdinvastoin, hin saattaa jopa vastustaa
ohjetta, kuten edellinen esimerkki osoitti. Aina kyse ei kuitenkaan ole vastustuksesta, vaan asiak-
kaan kysymykset tai muut reaktiot voivat paljastaa, ettei hdn ole ymmartényt, mitd neuvoja on edel-
14 sanonut. Néissd tapauksissa neuvon toistaminen on erityisen tarpeellista. Seuraavat katkelmat

(5.27, 5.28) havainnollistavat tata.
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Esimerkki 5.28 on puhelusta, jossa asiakas ja neuvoja selvittavat yhdessd, mitéd asiakirjoja asiakkaan
on toimitettava puutteellisen asumistukihakemuksensa liitteiksi.”® Aiemmin on kdynyt jo ilmi, ettéd
asiakkaan on lahetettdva vuokrasopimus seka selvitys tuloistaan. Tdmén jalkeen neuvoja alkaa kysel-
14 perusparannuksista ja asunnon tyypista (r. 1). Vastauksen (r. 2) saatuaan hédn kehottaa asiakasta
ottamaan yhteyttd isinnditsijddn ja pyytdmaan tdlta talonkirjaotteen (r. 3-5). Hdn myos perustelee,

miksi talonkirjaotetta tarvitaan (r. 5, 7, 10-11).

(5.27) K0364 AY

01 N: oliks taa kerrostalo tai mika talo tda miss[d asut?

02 A: [rivitalo.

03 N: => rivitalo missé asut ni (0.3) isinnoéitsijaltdhin sitd vois kysasta

04 = ettd onko (0.5) tehty niitd perusparannuksia (.) sit vois toimittaa (0.4)
05 => talonkirjaotteen? (1.7) minka saa i[sdnnditsijdltd (0.4) sehédn vaikuttas
06 A: [mmy;

07 N: —> taas positiivisesti tahan sinun asumistuen suuruuteen.

08 (0.7)

09 A: —> mm?

10 N: jos on niitd perusparannuksia tuon vuoden kuuskytseitteman jalkeen

11 tehty.

12 (0.6)

13 A: joo?

14 (0.6)

15 N: => niin ni sitd toki vois sit kysista sitten (0.3) isannoéitsijalti ettd (0.4)

16 = onkos niitd tehty niitd perusparannuksii ni hin vois antaa

17 = talonkirjaotteen (0.4) siind lukee sitten ne et mita perusparannuksia on
18 tehty ja milloin nin? [(0.3) (ne voi) siind

19 A: —> [joo-0?

20 N: ottaa huomioon sen asumistuen suuruudes(sa).

21 A: mm (0.5) dhhh (.) joo;

22 (1.2)

23 N: mut,

24 A: —> no tota (0.4) 60 riittdako se jos mie ens viiko aikana toimitan.

Asiakas ei osoita, onko hdan ymmaértidnyt saamansa ohjeen tai aikooko hidn toimia sen mukaisesti.
Hian reagoi neuvojan puheenvuoroihin minimaalisesti ja vasta tauon jilkeen (mm? r. 9; joo? r. 13).
Asiakkaan reaktioissa huomiota kiinnittdd nouseva sivelkulku (merkitty kysymysmerkilld), joka
aiempien tutkimusten perusteella on keino pyytdd edeltivdd puhujaa jatkamaan (Sorjonen 2001a;

Routarinne 2003). Neuvoja toistaa ohjeensa (r. 15-17), mika kertoo siitd, ettd tulkitsee asiakkaan

38 Sama esimerkki oli esilld luvussa 4.3 (esim. 10), kun pohdimme informoinnin ja tiedon kartoituksen yhteensovittamista.
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reaktiot niin, ettd asia on jadnyt tdlle epaselvaksi. Toistokaan ei nédyté vield riittdvin, silld asiakkaan
reaktio ilmaisee, ettd hdn odottaa edelleen lisdtietoa (joo-0? r. 19). Asiakkaan kysymyksen, jolla hin
tiedustelee, milloin hdnen tulisi toimittaa paperit (r. 24), voi kuitenkin tulkita sen merkiksi, ettd hdan

on saanut riittavasti tietoa voidakseen hoitaa asiansa.

Mistd asiakkaan hdmmentyneisyys voisi johtua? Miksi neuvo ei ndytd menevén perille? Neuvojan
antaman ohjeen muotoilussa on useitakin seikkoja, jotka voivat olla ongelman syyni. Ensinndkin
asiakkaan kannalta himmentdvia voi olla se, ettd neuvoja esittdd asian kuin se olisi télle tuttu ja it-
sestddn selvd; tima merkitysvivahde syntyy hdn-liitteesta (isdnndoitsijaltihdn sitd vois kysyd r. 3; vrt.
Halonen 1996). Toinen ongelma on se, ettd neuvossa ei ole suoraan ilmaistu, kenen tulee toimia —
siis kysyd, onko perusparannuksia tehty — ja toimittaa talonkirjaote Kelaan (sitd vois kysdstd r. 3, sit
vois toimittaa r. 4). Jos asiakkaalla ei ole tdllaisten asioiden hoitamisesta aiempaa kokemusta, hin ei

valttamatta oivalla, ettd toimintaa odotetaan hénelté eiké esimerkiksi Kelalta tai isdnnoitsijalta.

Kolmas mahdollisesti ongelmia aiheuttava seikka on se, ettd neuvoja muotoilee ohjeensa mahdolli-
suudeksi (vois kysdstd, vois toimittaa) - ei vélttamattomyydeksi. Muotoilu on sindnsé perusteltu, sil-
14 talonkirjaotteen toimittaminen ei ole pakollista (vrt. esim. pitdd toimittaa). Neuvoja kylla selvasti
osoittaa, miksi asiakkaan kannattaisi asia selvittdd, kun hdn perustelee ohjettaan. Neuvoa voisi kui-
tenkin vield selkiyttdd ilmaisemalla suoraan, ettd kyse on asiakkaan kannalta vapaaehtoisesta mutta

todennakdisesti kannattavasta toiminnasta. Muotoilu voisi olla esimerkiksi seuraavanlainen:

Sinun kannattaa selvittdd, onko taloyhtidssdsi tehty perusparannuksia. Tdmd ei ole pa-
kollista, mutta jos korjauksia on tehty ja toimitat talonkirjaotteen, josta timd asia sel-
vidd, saatat saada korkeampaa asumistukea.

Syy siihen, miksi asiakkaan reaktiot neuvon toiston jélkeenkédn eivdt osoita ainakaan heti asian kir-

kastumista, on se, ettd muotoilussa on edelleen samoja ymmartamista vaikeuttavia piirteita.

Vastaava seikka - se, ettei asiakas ole selvisti ilmaissut sitoutuneensa noudattamaan neuvojan ohjet-
ta — selittdd neuvon toistamista myos seuraavassa katkelmassa. Kyse on puhelusta, jossa asiakas on
edelld kysellyt tyttdrensd timénhetkisen kuntoutuspditoksen sisdltod. Taman jalkeen hén tieduste-
lee, milloin hénen on tehtdvd uusi hakemus (r. 1, 3). Kéy ilmi, ettd nykyinen padtés on voimassa
endd runsaat kaksi kuukautta (r. 4).** Neuvoja kehottaa asiakasta tekemadn hakemuksen (jo) helmi-

kuun puolella (r. 7, 9).

39 Puhelu on kayty 21.1.2009.
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(5.28) K0122 KU

01 A:
02 N:
03 A:
04 N:
05 A:

06

07 N:

08A:

09 N:

10

11 A:

12

13 A:
14 N:

15

16 A:

17

18 N:
19 N:
20 A:

21

22 N:
23 A:
24 N:
25 A:
26 N:

27
28
29

30 A:
31 N:

32

—>

[kuule tota noin [missahdn vaiheessa ny pités hakee
[krhm kylla. [ja tassdha-
uutta etta e,
no tad[hdn pddttyy (.) maaliskuun loppuun.
[kerkii.
(0.7)
[ettd tota (.) kylldhdn nyt varmaa helmikuun puolella jo kannattaa
[m-m,
laittaa ja tdssdahdn ndkyy silld tavalla ettd noita allas- (.) allasterapioita on
tadhdn mennessd se seitsemdn kaytetty. (.) siitd vi[iestdtoista.
[mm?
(0.6)
jo-0? [(.) meilld on,
[ja fysioterapiaa seittemdntoista kolmestakymmenesta.

(0.6)
joo. (.) ja tuota sield o ollu allas nyt rikki. (.) tai sield
o[n joku huolto.

[joo?
joo.
o ettd nyt on jou-uttu sitdki perumaa ni maa aatteli ettd (.)
[jos nyt vois sittes
[joo?
[(tehostaa).
[no sitdhdn voi (.) nii kdyda tiheammin sitten kylla.
m-m?
ndin on ettd kylla (.) tuota (0.4) kylldhdn se kannattaa tosiaan tuossa
sitte helmikuun puolella jo nytte ni laittaa hetikohta tulemaa etta
keskimaarin kuus viikkoa ndissd on nuo kasittelyajat (.) ollu
[ja tuota, (0.2) se hakemus: (.) se on se koo uu yks nolla kaks jolla haetaan
[joo.
ja sit tdssd ndkojadn on myds semmone ettd tarvitsee se uuden
kuntoutussuunnitelman.

Neuvojan vuorosta (r. 7-14) voi padtelld, ettd han tutkii samanaikaisesti tietoja koneelta. Tama selit-

tad, miksi hdn siirtyy aikataulusta mainittuaan raportoimaan koneella nakyvid tietoja eli kertomaan,

minka verran terapiakertoja on vield kdyttimattd (r. 9-10) - sen sijaan ettd varmistaisi, onko asiakas

rekisterdinyt saamansa tiedon. Asiakkaalla ei ole ndin luontevaa paikkaa reagoida ohjeeseen, eika

neuvoja saa tietdd, onko tieto mennyt perille. Asiakas ei timédn jdlkeenkddn kommentoi hakuaika-

taulua vaan alkaa kertoa, miksi allasterapioita on jadnyt kdyttamatta (r. 16-17, 20-21, 24). Kun neu-

voja on saanut paitokseen keskustelun terapiakdynneistd (ndin on r. 26), hdn palaa aikatauluun
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(r. 26-27). Tamin voi ndhdé keinona varmistaa, ettd edelld annettu ohje uuden hakemuksen aika-

taulusta on mennyt perille. Samalla se on keino ohjata puhelua kohti paatosta.

Edelld vaikeuksia aiheutui siis siitd, ettd neuvoja liitti tdrkedn neuvon muun informaation antamisen
yhteyteen eikd ndin pddssyt varmistumaan ohjeen perille menosta. Toistoa selittdnee toinenkin seik-
ka: ensimmdinen ohje on muotoiltu aikataulun osalta epdmadrdiseksi.*’ Sen sijaan, ettd neuvoja il-
maisisi, milloin hakemus pitdd jattdd viimeistddn, han puhuu helmikuusta (varmaan helmikuun
puolella r. 7), mikd on tulkittavissa ajaksi ennen maaliskuun alkua. Juuri tima epdmaérdisyys voi
osaltaan motivoida hdntd toistamaan ohjeen ja muotoilemaan sen tasmallisemmin: hédn vihjaa, ettd
asia kannattaa hoitaa pian (jo nytte, hetikohta r. 27), ja tuo esiin tdrkedn tiedon siitd, miten kauan

kasittely keskiméarin kestda (r. 28).

Ohjeen toistaminen puhelun kulkua ohjaamassa

Neuvon toistaminen voi olla my0ds keino ohjata puhelu paiatokseen. Tdmi on tarpeen erityisesti pit-
kittyneissd puheluissa, joissa asiakkaat eksyvit sivupoluille. Kaikissa tapauksissa neuvon toistami-
nen ei johda heti puhelun paiattymiseen, mutta yleensa toisto kuitenkin auttaa palauttamaan keskus-
telun padlinjalle ja pddttiméddan meneillddn olleen asian kisittelyn. Ndin tapahtuu seuraavassa kat-
kelmassa. Kyseisessd, varsin pitkdssd puhelussa (kesto 9 min 53 sek) neuvoja on ehtinyt jo titd en-
nen toistaa useita kertoja ohjeensa: asiakkaan kannattaa varata aika hoitavalle ladkirilleen ja pyytaa
taltd suositusta kuntoutusta varten. Katkelma on kohdasta, jossa asiakas on kysellyt, mitd kuntou-

tusjaksolle osallistuminen tarkoittaa kdytdnnossa.

(5.29) K0119 KU

01 N: mut siindki ni kannattaa ensin ja tehddanki yleensd aina ensin tda

02 tammonen kuntoutus (.) tutkimus. (0.5) ja sii[na sitte paddytddn siihen ettd,
03 A: [(ai mita ettd,)

04 0.2)

05 N: kuntoutetaanki sitte ihan (0.2) Kel[an varoin; (.) uutee ammattii.

06 A: [(ma ti-)

07 A: perilld kum mé oon kaksytvi- kakskyt viimestd vuotta ollu yrittdjana ni

08 — yrittdjalla mitaa sosiaaliturvaa Suomessa ole ni [(0.3) on jotenki ninku

09 N: [mm.

10 A: —> jadny ndd n- ninku tavallaan niiku (0.2) selevillekki ottamata ettd;

11 N: —> kyll. (.) ihan totta. (.) ymmarrén.

40 Vrt. esim. 20 ja 21 luvussa 5.2.2.
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12 A: juu,

13 ()

14 N: => mutta mutta. (.) ni (.) tosiaa ladkarilta saisit sen laakarin (.)

15 —> beelausunnon? (.) hin kirjottaa semmonen se on vihan semmonen
16 —> laajempi lausunto (.) jossa hdn ottaa sitte kantaa siihen (.)

17 — kuntoutukseen (.) ja sitte sun tiytys se oma lomake téyttaa.

Neuvoja on edelld kuvaillut seikkaperidisesti kurssin sisiltdd ja periaatteita. Tdmin jdlkeen asiakas
nikee tarpeelliseksi selittdd kysymystddn: hdan sanoo olevansa tietiméton sosiaaliturvaan kuuluvista
eduista, koska ei ole yrittdjand padssyt niistd osalliseksi (r. 6-8, 10). Neuvoja osoittaa asiakkaalle
ymmartamystdan kolminkertaisella samanmielisyyden ilmauksella 1) kylld. 2) ihan totta. 3) ymmidir-
rdn r. 11). Han kuitenkin palauttaa asian saman tien pailinjalle ja muistuttaa, ettd ensimmadinen ja
tarkein askel kuntoutukseen pddsemisessd on asiakkaan oma toiminta: hdnen on varattava ladkariai-
ka ja pyydettava ladkariltda B-todistus (r. 14-17). Mutta-alkuinen puheenvuoro on hienovarainen
mutta tehokas keino osoittaa nikékulman muutosta ja palaamista taaksepdin (ks. Sorjonen 1989;

Korpela 2007: 178-189). Kyseisessa puhelussakin tdiman puheenaihe saadaan paitokseen.

Yhteenveto ja suositukset

» Usein suora ohje (esim. tdytdit lomakkeen ja postitat sen) on riittava ja tilanteeseen sopiva neu-

vomisen tapa.

» Muotoilutavalla voi ottaa huomioon asiakkaan kyvyn ja mahdollisuuden noudattaa ohjetta.
Neuvoja voi esimerkiksi varmistaa, pystyyko idkids ja sairas asiakas hankkimaan itse tarvittavat
liitteet. Verkkopalveluja esiteltdessd kannattaa ldhted liikkeelle kysymailld, onko asiakkaalla net-

tiyhteys kaytossa.

» Pyrkimys kohteliaisuuteen voi johtaa siihen, ettei aikataulua ilmoiteta riittivédn tarkasti ja asiak-
kaalta edellytetty toiminta esitetddn suosituksena (vrt. velvoittavana). Jos asiakkaan tulee toimia
jonkin aikataulun mukaan, se kannattaa ilmaista mahdollisimman selvisti ja yksiselitteisesti (esim.
tammikuun loppuun mennessi). Jos jokin asiakkaalta odotettu toimenpide on pakollinen, sen vel-

voittavuutta ei kannata peitelld, silld ohjeen mukaan toimimisesta on asiakkaalle hyotya.

» Muotoilulla voi ottaa huomioon asiakkaan suhtautumisen neuvoon. Jos asiakas vaikuttaa érty-
neeltd, neuvojan kannattaa ldhtea liikkeelle varovaisilla ehdotuksilla. Kun yhteisymmaérrys on saavu-

tettu, neuvon voi esittaa suoremmin.
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P Jos asiakas ei reagoi annettuun ohjeeseen tai hidnen reaktionsa ovat minimaalisia, neuvo kannat-
taa toistaa. Toistoa voi kdyttad myos keskustelun ohjaamisen keinona. Neuvoja voi silld palauttaa si-

vupoluille eksyneen asiakkaan varsinaiseen asiaan tai vieda puhelua kohti paatosta.

5.3 Ohjeiden perillemenon varmistaminen

Kelan asiakaspalvelun oppaassa, jota neuvojat kéyttivit aineistomme tallennusvaiheessa, koroste-
taan, ettd neuvojan tehtdvand on puhelun lopussa varmistaa, ettd “asiakas on ymmartanyt asian ja
hén tietdd mahdolliset jatkotoimenpiteet” (s. 8). Ohjeena on tehda lyhyt yhteenveto ja kerrata olen-

naiset asiat. Seuraavaksi tarkastelemme, miten tatd ohjetta noudatetaan tutkimissamme puheluissa.

Olemme tutkineet ohjeiden kertaamista systemaattisesti 70 sellaisesta puhelusta, joissa neuvoja an-
taa asiakkaalle jonkin konkreettisen toimintaohjeen, esimerkiksi opastaa lomakkeen tayttdmisessd,
neuvoo, mita liitteitd hakemukseen on sisdllytettdvd, tai kehottaa ottamaan yhteyttd Kelaan tai jo-
honkin muuhun viranomaiseen. Tdssd otoksessa oli 32 puhelua, jossa neuvoja kertasi antamiaan oh-
jeita tai jatkotoimenpiteitd, kun taas 38 puhelussa téllaista yhteenvetoa tai varmistamista ei ollut.
Joillekin neuvojille yhteenvedon tekeminen tai tekemattd jittaminen néytti olevan tyypillisempaa
kuin toisille, mutta pddasiassa kertaaminen riippuu ndhddksemme muista asioista kuin neuvojien
erilaisista toimintatyyleistd: puhelun kestosta, annettujen ohjeiden luonteesta ja niiden ajoituksesta

keskustelussa.

5.3.1 Neuvoja tekee lopussa yhteenvedon

Tarkastelemme ensin sellaisia tapauksia, joissa aiemmin puheena olleisiin toimenpiteisiin palataan
puhelun lopussa. Seuraava katkelma (5.30) havainnollistaa tyypillistd tapausta. Se on puhelusta, jossa
neuvoja on joitakin minuutteja aiemmin kertonut, ettd hdn ldhettdd asiakkaalle sairauspéivaraha-
hakemuksen, tapaturmaselvityslomakkeen ja palautuskirjekuoren. Hén on kehottanut asiakasta tayt-
tamadn lomakkeet ja liittdimaan mukaan ladkarintodistuksen. Tamén jéalkeen asiakas kysyy tulojen il-
moittamisesta. Asian selvittyd neuvoja etsii asiakkaan tiedot koneelta tarkistaakseen tdmén osoitetie-

dot. Lopuksi neuvoja kertaa sovitut toimenpiteet ja muistuttaa, ettd Kelasta on tulossa postia (r. 1).

(5.30) K0137 SA

01 N: => nin tuohon osotteeseen laitan sulle postia sitten meiltd tu[lemaan.
02A:—> [hyva nin
03 — tuota mie (.) mie yritdn niité taitoni mukkaar ruveta tay[ttammaa.
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04 N: [no ni;
05 A: [eh heh heh heh he

06 N: => [hyva. hyvé ndin ni jadt postia [odottelemaan

07 A: [(ndin)

08 N: => ni (.) tayttelet lomakkeet ja lihettelet meille

09 ladkirin[todistuksen kanssa.

10 A: [joo

11 (0.8)

12 A: —> selevi;

13 N: hyvi.

Asiakas ilmaisee ymmartdneensd edelld saamansa ohjeet: hdn yrittda tiyttdd lomakkeet (r. 2-3).
Neuvoja osoittaa pitdvinsd asiakkaan suunnittelemaa toimintatapaa hyvina toistamalla, mitd seu-
raavaksi tapahtuu: hin lahettdd asiakkaalle lomakkeen (ks. r. 6), asiakas tdyttda sen ja palauttaa Ke-
laan (r. 8). Samalla neuvoja kertaa vield yhden aiemmin esilld olleen asian, lddkarintodistuksen la-
hettamisen (r. 9). Asiakas vahvistaa asian tulleen selvaksi (r. 12), ja niinpéd katkelmaa seuraavatkin

kiitokset ja hyvastelyt.

Ohjeen toistaminen on tyypillistd etenkin pitkissd puheluissa, joissa vililld on puhuttu muuta asiaa.
Niissd kertaamista voikin pitdd erittdin tarpeellisena. Tétd havainnollistaa seuraava katkelma. Edelld
on kisitelty, mitd asiakkaan olisi syytd tehdd, kun hidnen kotihoidontuestaan saamassaan péaatoksessi
on vadrd paattymispdiva — aikaisempi kuin lapsen pdivihoidon alkamispdivd.*' Tamain jdlkeen neuvoja
kiinnittdd huomion asiakkaan asumistukeen ja ehdottaa sen tarkistamista, koska asiakkaan tuloissa on
tapahtumassa muutoksia. Asiakas on vastahankainen, koska ei tiedd vield, millaiseksi hdnen palkkatu-
lonsa muodostuvat. Hin perustelee varsin pitkésti ja monilla seikoilla, miksi hdnen mielestddn tuen
tarkastaminen ei ole nyt mielekdstd (esim. 5.31 r. 1-13). Héin ei suostu neuvojan ehdotukseen, tuen

tarkistamiseen, tdssd yhteydessd, mutta lupaa tehda valitarkistuksen, kun asiat selviavit (r. 1).

(5.31) K0010 AY
01 A: —> ma (.) sitte (0.7) pyydédn ku ma tieddn ettd,

02 (0.2)

03 N: hyvi,

04 A: —> et mita ma oikeesti tulen heheh [(0.4) tianaamaan

05 N: [joo;

06 A: ni sitte sen (0.3) muutoksen;

07 N: mutta kunhan to[s(sa) (--)

08 A: [(sitten jos) se tdytyy muutenki sitten kun toi (1.2)
09 muuttaa tas kevailld toi (0.4) (tyttd)?

41 Puhelu on tullut yleisen asumistuen numeroon, vaikka asiakkaan paaasiallinen soiton syy ei sita koskekaan.
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10 N: joo;

11 (0.2)

12 A: tad mun (0.5) tytdr taas oman vauvansa kans pois ni sithdn se muuttuu
13 taas.

14 N: => joo; (.) mutta tosiaan sitten tuohon lasten (.) hoidontukeen palatakseni
15 => nin (.) jos (.) jos tuota tosiaan tarkistat sen sieltd kaupungilta ja (0.2)
16 = ilmoita sitten meille [mikali; (.) mikali tuo on toinen pédivd myonnetty
17 A: [mm?

18 N: => jo se hoitopaikka niin tota (.) pitdd sitten se lakkautus tehda siita

19 => toinen péiva alkaen.

20 ()

21 A: joo (0.4) ma nyt selvitin.

22 N: hyva. (0.3) selva.

23 A: okei? (.) [kiitoksia?

24 N: [kiitos?

Rivilld 14 neuvoja lahtee ohjaamaan puhelua paatokseen. Han tekee sen palaamalla asiakkaan alku-
perdiseen asiaan ja muistuttaa samalla, millaisista toimenpiteistd he ovat edelld sopineet (r. 14-19).
Téssd neuvon toistaminen toimii siis paitsi edelld sovitun kertaamisena myos keinona lopettaa pu-
helu. Tdma on tyypillistd monille muillekin puheluille (ks. my6s esim. 5.29). Vuoron alussa on mo-
nia aineksia (mutta, tosiaan r. 14), jotka osoittavat palaamista aiemmin esilld olleeseen asiaan (ks.
esim. Sorjonen 1989). Lisdksi neuvoja aivan suoraankin ilmaisee palaavansa edelld puheena ollee-
seen hoitotukeen (tuohon hoitotukeen palatakseni r. 14). Ndin suorasanaista palaamista voi selittdd
se, ettd asumistukiasioista on keskusteltu pitkdn aikaa ja “hyppy” taaksepdin on pitkd. Aiempaan
asiaan palaaminen télld tavoin, puhumalla siitd suoraan, on toimiva kaytdnne. My0s asiakkaan reak-
tioista voi padtelld, ettd neuvojan toimintatapa on onnistunut ja auttaa asiakasta, silld tima osoittaa

ymmartidneensd, mistd on kyse, ja toimivansa ohjeen mukaan (r. 21).

5.3.2 Neuvoja ei tee loppuyhteenvetoa

Edeltavissd katkelmissa neuvoja siis kertasi aiemmin antamiaan ohjeita ja sovittuja toimenpiteita.
Kuten luvun alussa kavi ilmi, enemmistona (38/70) tarkastelemassamme kokoelmassa olivat kuiten-
kin sellaiset keskustelut, joissa neuvoja ei suoraan varmistanut ohjeiden perillemenoa kertaamalla
sovittuja jatkotoimenpiteitd. Puheluiden osuus voi tuntua suurelta, mutta ldhempi tarkastelu osoit-
taa, ettei erilliselle kertaamiselle aina ole tarvetta. Otoksessa on vain muutama sellainen puhelu, jois-

sa kertaus olisi mielestimme tarpeen, mutta sité ei tehda.
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Yksi tapaustyyppi, jossa asioita ei kerrata, ovat puhelut, joissa asiakas pyytdd apua lomakkeen téyt-
tamiseen. Tyypillisesti hdn esittdd kysymyksid useista lomakkeen kohdista. Ndissd keskusteluissa jo
pelkdstdan se, ettd asiakas itse siirtyy seuraavaan kohtaan, osoittaa, ettd hdn on mielestddn saanut
riittavat ohjeet eika erilliselle varmistamiselle ole tarvetta. Jos asiakas kuitenkin ilmaisee keskustelun
pédtteeksi olevansa epdvarma siitd, selviddko lomakkeen tayttimisestd, neuvoja voi rohkaista hantd

soittamaan uudestaan tai hakemaan tarvittaessa apua toimistosta. (Ks. tarkemmin lukua 5.1.3.)

Toinen tapausryhmd, jossa neuvojat eivit yleensa kertaa sovittuja toimenpiteitd, ovat lyhyet puhelut,
joissa toimintaohjeet annetaan keskustelun lopussa. Silloin kun neuvoja esimerkiksi asian kasittelyn
padtteeksi rohkaisee asiakasta soittamaan uudestaan, ei ole mitddn syytd toistaa titd kehotusta. Tdllai-
nen tilanne on seuraavassa katkelmassa. Ennen sen alkua asiakas on tiedustellut, milloin hdn voisi
saada tiedon paatoksestd. Pddatos on ollut pitkddn vireilld, ja neuvoja lupaa kiirehtid sen valmistumista,
mutta ei lahde arvioimaan tarkempaa aikataulua. Hén kuitenkin tarjoaa asiakkaalle mahdollisuutta

soittaa uudelleen puhelinpalveluun ja tiedustella asian etenemisté parin paivan kuluttua (r. 1-2).%2

(5.32) K0086 KU
01 N: => tastahan te voisitte tiedustella tietysti (0.4) perjantaina (.)

02 => et milté tilanne ndyttdd et onko (0.3) on[ko maksupiiva nakyvissa?

03 A: —> [niin tastd samasta numero(sta)
04 (0.8)

05 A: —> samasta numerosta.

06 N: samasta numerosta joo kylla.

07 A: —> eli perjantaina ku kyselee [(sielta sitte).

08 N: [joo kylld ni sit me ndhdda et onks se maksupdiva
09 ennen joulua. (.) voia[an varmasti se maksupdiva jo ndhda.

10 A: —> [kiitos sinulle.

11 0.7)

12 A: [tehdain tillee.

13 N: [(se on siin),

14 (0.3)

15 N: hyvi. kiitos soitosta.

Asiakas varmistaa sekd numeron ettd soittopdivén (r. 3, 5, 7). Tdstd neuvoja voi pédtelld, ettd asiakas
on rekisterdinyt tiedon ja varmistanut ymmartineensd ohjeet oikein. Myos se, ettd asiakas kiittaa
neuvojaa kohdassa, jossa neuvojan puheenvuoro on vield kesken (r. 10), paljastaa, ettd hdn on mieles-
tadn saanut riittdvésti tietoa (huom. my6s r. 12). Ndin neuvoja voikin siirtyd paattdimadn puhelua

kiittamallad asiakasta soitosta (r. 15). Olennaista ei siis ole pelkdstddn se, ettd neuvoja antaa ohjeen

42 Puhelu on kayty keskiviikkona.
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puhelun lopussa, vaan myo0s se, miten asiakas ottaa sen vastaan. T4dllaisissa tapauksissa, joissa ohje on
esitetty puhelun lopussa ja asiakas on vield varmistanut ymmartaneensé sen, sen kertaaminen tuntui-

si todennékoisesti asiakkaasta hdanen aliarvioinniltaan (ks. esimerkkia 5.35 seuraavassa luvussa).

Joskus asiakkaan aktiivisuus voi tehdd kertaamisen tarpeettomaksi. Hdn voi itse ottaa puhelun lop-
pupuolella puheeksi sovitut toimenpiteet, jolloin neuvojan ei tarvitse kerrata niitd. Toisinaan aktiivi-
suus voi kuitenkin olla seurausta neuvojan passiivisuudesta. Tdtd havainnollistaa seuraava esimerkki.

Sen alussa neuvoja perustelee, miksi Kela on pyytinyt asiakkaalta lisaselvitystd, B-lausuntoa (r. 1-4).

(5.33) KO240 SA

01 N: joo Kela voi pyytéa sitten kun (.) tydnantaja hakee Kelasta ni lisaselvitysta
02 (.) tyontekijalta (0.2) ja (.) ku tdssd on nyt kysymys terveydentilasta; (0.5)
03 tastd tyokyvyttomyydestd nin (.) tyonantajalle timmosté kirjetta ei 1dhde
04 vaan se (0.4) se tulee asiakkaalle itselleen;

05 (0.5)

06 A: joo;

07 N: mm[m,

08 A: [(mul on tds) tds_on (.) toinen péiva sitte lahtee.

09 (0.6)

10 A: lahtee toihi;

11 (0.4)

12 N: joo;

13 —>  (1.8)

14 A: => noh, (.) tiytyy tonne soittaa terveysasemalle (et), varmaa (0.2) tilattava
15 => iha lddkarille aika ja,

16 (0.4)

17 N: —> mm, (0.2) kyl[1a?

18 A: => [et se kirjottas sitte?

19 (0.4)

20 N: —> kylla.

21 (1.0)

22 N: ettd ndin;

23 A: 0 mad yritdn toi- toimittaa tota, (0.8) missd se Tapiolassa se Kela o.

24 ((poistettu 25 rivid; N etsii A:lle toimiston yhteystiedot))

50 A: no jos siin on se postilokero jos ei kerkii siks nin mi- mi- puottaa siihe.

51 (0.5)

52 N: joo. (.) kylla. (.) kylld voi [pudottaa sinne

53 A: [joo

54 N: Kelan postilaatikkoon.

55 A: —> joo no md yritin hommata sen ku se on perjantaina tdssa niakyy olevankii et

56 —> on viimenen paiva (0.2) toimitus,
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57 (0.2)
58 N: kylla.
59 (0.5)
60 A: joo.

Asiakas ei osoita erityista halua jatkaa keskustelua papereista, vaan toteaa, ettd on palaamassa téihin
(r. 8, 10). Neuvoja rekisterdi asiakkaan toteamuksen (joo r. 12), mutta ei kommentoi asiaa enempaa
eikd vie puhelua myoskadn muuten eteenpéin. Seuraa varsin pitka tauko (r. 13) - kohta, jossa neu-
voja voisi lahted johdattamaan puhelua paatokseen. Kun hin ei tartu tilaisuuteen, asiakas alkaa oh-
jata keskustelua. Han palauttaa keskustelun pailinjalle ja kertaa edelld sovittuja toimenpiteitd: hinen
on varattava ladkariaika, jotta hidn voi saada Kelan pyytdmian B-lausunnon (r. 14-15, 18). Neuvoja
osoittaa pitdvdnsd asiakkaan suunnitelmia oikeina (r. 17), mutta ei edelleenkdén ota aktiivisempaa
roolia. Tdmdn jilkeen asiakas kysyy ldhimmin Kelan toimiston osoitetta (r. 21) ja neuvoja etsii tie-
dot koneelta. Taménkadn jalkeen roolijako ei muutu, vaan puhelu etenee edelleen asiakkaan johdol-
la: han mainitsee vievdnsd paperit toimistoon sekd kirjeessd olleesta aikataulusta (r. 55-56). Kelan
palvelumalleissa ja asiakaspalvelun ohjeissa ldhtokohtana on kuitenkin se, ettd puhelu etenee neuvo-

jan ohjauksessa. Myds toimenpiteistd ja aikataulusta muistuttaminen ovat hdnen tehtaviaan.

Tarkastelemassamme aineistossa on edellisen esimerkin lisdksi vain muutamia tapauksia, joissa
neuvoja ei varmista ohjeiden perillemenoa, vaikka sille olisi tarvetta. Ohjeiden ymmartamisen var-
mistaminen on tarpeen etenkin pitkissd puheluissa, joissa kisitellddn useampaa asiaa (ks. esim. 5.31)
tai joissa neuvoja ohjeistaa asiakasta sellaisen hakemuksen jattamisessd, johon tarvitaan useita liittei-
td. Asiakkaiden on usein vaikea kerralla hahmottaa, mikéd lomake on kyseessd ja mité liitteita tarvi-
taan. Palaamme lyhyesti jo edelld esilld olleeseen esimerkkiin (esim. 5.4), jossa asiakas osoittaa mo-
nessa kohdassa, ettd asiat ovat hdnelle uusia. Han on kysynyt, miten hdnen pitdd toimia, kun yrityk-
sen tyontekijd on sairastunut. Katkelman alussa asiakas ilmaisee saaneensa selville, etté tarvitsee lo-

makkeen, jonka tunnus on Y17 (r. 1-2).

(5.34; vrt. 4c) K0188 SA

01 A: juu joo se on toinen mut tdd on nyt sev verran (1.0) elikkd se mun
02 tarttee itte sit selvittdd mut se et se (.) yy seitseméntoista kaavake.
03 N: => joo (.) ja sit ds vee kahdeksan on se itse hakemus se

04 => sairauspdivarahahakemus.

05 (0.3)

06 A: —> aha; ds vee kaheksan [sit kans joo.

07 N: —> [(--) kahdeksan joo. (0.9) ja [sitte

08 A: [joo

09 N: => alkuperiset ladkarinlausunnot. (0.4) tai ladkarin[lausunto;
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10 A: [joo.

11 (0.6)

12 A: —> joo. (0.3) kylla. (0.3) selvé nin (.) en mé kai muut- en (.) tarviinks

13 — méd muuta tietoo teiltd nyt. (0.3) en varmaan[ka;

14 N: => [no ndilld (.) hyvin paésee
15 => liikkkeell(h)e [etta siind sit

16 A: [heh

17 A hyvi.

I8 N: —> tdyttdd ne et jos siind tdyttamisessa tulee jotakin epaselvdd ni sitte (.) voi
19 — soitella uudelleen vaikka

20 A: selvd; no md meen ettii nditéd ni (0.4) joo hyva.

21 (0.3)

22 N: [joo,

23 A: [joo (0.2) kiitos;

24 N: kiitok[sia.

25 A: [joo;

26 0.2)

27 A: [hei?

28 N: [hei hei.

Neuvoja vahvistaa tiedon (joo r. 3), mutta siirtyy sitten kertomaan, ettei tima lomake riita, vaan tar-
vitaan itse hakemus (r. 3-4). Asiakas osoittaa ahaa-partikkelilla, ettd timé on hénelle uutta tietoa
(r. 6). Neuvoja jatkaa listaa mainitsemalla lddkdrinlausunnot (r. 9), jotka ovat jo edelld (ennen kat-
kelmaa) olleet puheena. Taman jdlkeen asiakas ilmaisee olevansa epdvarma siitd, onko hdn saanut
tiedon kaikesta (r. 12-13). Neuvojan vastaus jattdd asian avoimeksi (r. 14-15), ja hdn tarjoaa mah-
dollisuutta soittaa myohemmin uudelleen (r. 18-19). Lahetettavien papereiden kertaaminen heti pe-
radn ei ehkd ole mielekdstd, mutta neuvoja voisi vield varmistaa, saiko asiakas selville, mité asiakirjo-

ja hdneltd odotetaan.

5.3.3 Kertaamiseen liittyvat ongelmat

Vaikka neuvojen kertaaminen puhelun lopussa on suositeltavaa, ohjeiden tai sovittujen toimenpi-
teiden toistaminen ei aina ole ongelmatonta. Aineistossamme on esimerkKki siitd, miten kertaaminen
voi drsyttdd asiakasta. On kuitenkin huomattava, ettd tdssa puhelussa asiakas on muutenkin artynyt.
Kyseessa on pitkd puhelu, jossa asiakas on tuohduksissaan, koska on saanut kuntoutushakemuk-
seensa kielteisen padtoksen. Ennen alla olevaa katkelmaa neuvoja on joutunut nikeméin paljon vai-
vaa padstakseen yhteistyohon asiakkaan kanssa. Lopulta neuvoja ja asiakas kuitenkin paityvit kes-

kustelemaan péadtoksen hylkdysperusteista ja asiakas suostuu neuvojan tekemédn ehdotukseen: neu-
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voja vilittdaa asian kasittelijalle soittopyynndn, jotta asiakas saisi tarkempaa tietoa hylkdysperusteista.
Tdmédn yhteisymmarryksen saavuttamisen jalkeenkin asiakas jatkaa Kelan kritisoimista. Katkelma
alkaa kohdasta, jossa neuvoja toteaa, ettd ymmarrysongelmissa voi ottaa yhteytta puhelinpalveluun
(r. 2). Samalla hdn rakentaa sillan edeltdvain ja kertaa sovitun eli sen, ettd han valittad soittopyyn-
non kasittelijélle (r. 2-3, 5). Ndin neuvoja pyrkii mitd ilmeisimmin paattdmédan puhelua, koska tar-

vittavat jatkotoimet on jo sovittu.

(5.35) K0076 KU

01 A: ma en endi niinku pysy mukana.

02 N: => joo no sen vuoks tddlld ollaan et (.) meihin voi ottaa yhteyttd ja hin on

03 => tdssd [tarjonnut titd soittopyyntomahdollisuutta,

04 A: [mm?

05 N: => ni mind laitan [tin eteenpiin;

06 A: [joo.

07 (0.3)

08 N: [(ja taalta tad)

09 A: —> [mut ma en oo IDIootti et ei sun tarvii mulle toistaa tita asiaa niinku sata
10 —> ker[taa ettd?

11 N: —> [£ei anteeks jos siltd kuulostaa mut mina [ajattelin ettd varmistan

12 A: —> [joo et se kuulostaa vdha sille
13 N: —> vaan;£

14 A: —> semmosele et (0.3) (se se) niinku ettd ikdan kuin te toistatte niinku

15 - puheluissanne silld tavalla ettd ndin ja ndin ja ndin (0.3) ja te niinku

16 — aliarvioitte jotenki asiakkaan semmosta tilannetta et hei (0.3) siita
17— huolimatta et mi oon niinku tietylld lailla sairas ni se ei poista mun alyani
18 - vield, (.) tois[taseksi.

19 N: [joo ei anteeks vaan. ei ollut tarkot[us sem mukaa [mutta mina
20 A: [ei se [joo.

21 N: vaa halusin [varmistaa ettd me, puhutaan samasta asia[sta.

22 A: —> [ja sama mind pyydan an- (0.2) [joo. (.) ja mind
23— mind pyyan myos anteeksi;

Asiakas kuitenkin reagoi kertaamiseen yllattévalld tavalla: han tulkitsee neuvon toistamisen oman
alykkyytensd aliarvioinniksi (r. 9-10, 12, 14-18). Alkuun asiakas henkil6i kritiikkinsd kyseiseen
neuvojaan (huom. sun r. 9), mutta lieventad sitd puhumalla neuvojien toiminnasta monikossa (te
toistatte 1. 14, te aliarvioitte r. 15, 16). Neuvoja kiiruhtaa pyytimadn anteeksi ja kiistda asiakkaan te-
kemin tulkinnan; hdn perustelee toistamistaan nimenomaan asian varmistamisella (r. 19, 21). Lo-
pulta asiakas hyviaksyy neuvojan selityksen ja pyytaa itsekin anteeksi (r. 22-23). Vaikka kyseinen ta-

paus on poikkeuksellinen, se osoittaa, miten suurta herkkyytta neuvojiltaan vaaditaan tyossadn. On
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tarkedd varmistaa, etteivdt asiat jad asiakkaalle epéselviksi, mutta liiallinen selittiminen ja toistami-

nen voi saada asiakkaan kokemaan, ettd hinen omaa ymmarrystdan vahételldan.

Yhteenveto ja suositukset

» Yhteenvedon tekeminen on tarpeen erityisesti pitkissd puheluissa, joissa kdsiteltdvind on useita
asioita. Sovitusta kannattaa muistuttaa my0s silloin, kun asiakkaan pitdd muistaa useita asioita
(esim. hakemukseen tarvitaan monia liitteitd). Kertaaminen on tarpeen aina, jos asiakas vaikuttaa

epavarmalta.

P Neuvoja voi kayttad yhteenvedon tekemistd puhelun ohjaamisen keinona ja sen avulla johdattaa

puhelua paatokseen.

P Liiallinen asioiden toistaminen voi tuntua asiakkaasta hdnen aliarvioinniltaan. Kertaamisessa
kannattaisikin olla herkka asiakkaan reaktioille. Yhteenveto ei ole tarpeen silloin, kun asiakas osoit-
taa selvasti ymmartdneensd saamansa ohjeet. Myoskdan hyvin lyhyissd puheluissa, joissa toiminta-

ohjeet esitetddn aivan lopussa, kertaamiselle ei yleensd ole tarvetta.

6 Kun neuvoja ei osaa vastata

Téssd luvussa tarkastelemme tapauksia, joissa neuvoja ei pysty vastaamaan asiakkaan kysymykseen.
Kaiken kaikkiaan téllaiset tilanteet ovat poikkeuksellisia. Koska ldhtokohtana voi pitdd sitd, ettd
neuvoja on asiantuntija ja hallitsee tyohonsa liittyvit asiat, hdnen tietdimattomyyttadn voi pitad aina
ldhtokohtaisesti ongelmallisena. Vaikka tietiméttomyys ei olekaan tavallista, poikkeustapausten tar-

kastelu on tarpeellista puhelinpalvelun kehittaimisen kannalta.

Silloin kun asiakas ei saa neuvojalta vastausta, on useimmiten kyse muusta kuin neuvojan ammatti-
taidon puutteesta. Ensinnékin asiakkaat voivat kysya sellaisista asioista, jotka eivat kuulu neuvojien
tyohon. Asiakas on esimerkiksi saattanut soittaa vadraan paikkaan. Toiseksi osa asioista on luonteel-

taan sellaisia, ettd niihin on vaikeaa, jopa mahdotonta vastata — ainakaan tdsmallisesti.

Lahdemme liikkeelle tapauksista, joissa ongelma aiheutuu siitd, ettd asiakas on soittanut vddradn
paikkaan (6.1). Sen jilkeen tutkimme tilanteita, joissa neuvoja ei pysty vastaamaan asian luonteen

vuoksi (6.2). Huomiomme tdssd jaksossa on kisittelyaikataulua koskevissa kysymyksissd. Kolman-
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neksi tarkastelemme yhtd erityistapausta, neuvojien paikallistuntemuksen puutetta, joka liittyy pu-
helinpalvelun keskittamiseen (6.3). Lopuksi katsomme tapauksia, jotka periaatteessa kuuluvat neu-
vojien asiantuntemuksen alaan, mutta asiakkaan tilanne on tavalla tai toisella niin monimutkainen

tai poikkeuksellinen, ettei neuvoja pysty ratkaisemaan asiaa puhelun aikana (6.4).

6.1 Vaaraan numeroon tulleet puhelut

Luvussa 2.3.2 esittelimme tapauksia, joissa asiakas oli soittanut oikeaan numeroon, mutta oli epé-
varma, onko puhelu oikeassa paikassa. Aineistossamme on myds tapauksia, joissa puhelu tulee vaa-
rdan numeroon. Selvintd tdma on silloin, kun asia ei kuulu Kelan piiriin (esim. omaishoidon tuki,
kotitalousvidhennykset). Talloin neuvoja heti puhelun alussa opastaa asiakasta ottamaan yhteytta oi-
keaan paikkaan.* Ndin tapahtuu seuraavassa esimerkissé, jossa neuvoja ohjaa asiakkaan soittamaan
sosiaalivirastoon. Se, ettd neuvoja on epavarma (minusta tuntuu, olis r. 8) asiakkaan kysyessa neu-
voa tarkemmasta yhteydenottopaikasta, on luonnollista, koska kyse ei ole hinen toimenkuvaansa

kuuluvasta asiasta eika hanella voi niin olettaa olevan siita tarkkaa tietoa.

(6.1) K0231SA

01 A: eikos se o niinku kuuluis sitte kunnan sinne.

02 (0.3)

03 A: [(--)

04 N: [se kuuluu kunnan. (.) koska [sa

05 A: [ettd mihkdhadn maai sielld tuota nii oo- otan
06 [yhteyttd sielld et minkalaine;

07 N: [no

08 N: —> no minusta tuntuu etté (.) kaikista paras vaihtoehto olis ottaa yhteytta

09 — sithen (0.3) kaupungin vaihteeseen ja sieltd pyytia sitten (0.6) he- heitd (0.3)
10 -—> yhdistimadin sinne (.) virastoon.

Neuvojan kannalta edellista tapausta hankalampia ovat tilanteet, joissa asia koskee Kelaa, mutta
asiakas on valinnut vddran palvelunumeron tai tdima on puhelinvaihteesta ohjattu véarille linjalle.
Tyypillisintd on, ettd yleisen asumistuen numerosta kysytdan opiskelijan asumislisddn ja elakkeen-
saajan asumistukeen liittyvistd asioista. Asiakkaiden on siis ilmeisen vaikea hahmottaa, ettei kaikkia
asumiseen liittyvid asioita hoideta samassa numerossa. Seuraavaksi tarkastelemme ldhemmin néita
Kelan sisélld vddradn numeroon tulleita puheluita erityisesti siltd kannalta, miten neuvojat toimivat

silloin, kun eivit pysty mielestddn palvelemaan asiakasta.

43 Toisinaan asiakkaat kuitenkin sotkevat keskenddn esim. omaishoidon tuen ja Kelan maksaman hoitotuen, jolloin on ensin tarpeen selvittad, mita etuutta asia-
kas lopulta tarkoittaa.
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6.1.1 Vaara numero — kuka soittaa kenelle?

Neuvojat kdyttavit erilaisia toimintatapoja saadessaan puhelun, joka koskee jotain muuta kuin hei-
dén hoitamaansa etuutta. Osa ehdottaa heti asian kuultuaan, ettd asiakas soittaisi oikeaan nume-
roon. Osa taas yrittdd palvella ja onnistuukin siind, mutta saattaa ilmaista jossain vaiheessa, ettei
varsinaisesti hoida kyseistd etuutta. Joissakin tapauksissa neuvoja joutuu luovuttamaan ja jattimaan

asian toisen selvitettavaksi.

Kaikkiin toimintatapoihin liittyy vahvuuksia ja heikkouksia. Jos neuvoja yrittad opastaa asioissa, joi-
ta ei hallitse riittavésti, on vaarana, ettd han antaa puutteellista tai vadrda tietoa tai puhelu pitkittyy,
jos hdn yrittdd peitelld tietdméttomyyttddn (vrt. Olin-Paarlahti ja Saarelainen-Haila 2001). Téllaisis-
sa tilanteissa onkin parempi siirtdd asia toisen hoidettavaksi, kuten useissa puheluissa tapahtuu.*
Tyypillisimmin neuvoja tarjoaa asiakkaalle oikeaa numeroa ja kysyy, onko télld mahdollisuus soittaa
sithen. Ndin toimitaan my0s seuraavassa katkelmassa, jossa asiakkaan asia koskee opintotukea (r. 2)

eikd yleistd asumistukea, jonka numeroon hén on soittanut.

(6.2) K0304 AY

01 A: tota ni k- semmosta asiaa aloin kysymédan ku 6 m laitettiin nytten tyttarelle
02 tuota ni tdiman opintotuen (0.4) mikéhan se oli se muutos,

03 (0.9)

04 A: haku joku timmonen?

05 N: olosuhdemuu|[tosilmotus?

06 A: [niin,

07 A: ju[stii joo,

08 N: [joo-0?

09 A: ja lahinna siitd kun o olen yhh yksinhuoltaja ja tuota niin (0.4) jdin

10 tyottomaksi tammikuussa (0.3) niin,

11 (0.6)

12 A: —> pystyyko sen hakemaa sitte ku me nyt maaliskuussa laitettii se ni (0.3)
13 - pystyyko se laittaa niinku helemikuusta se haun voimaa jo niinku

14 edeltavalle kuukauelle;

15 (0.6)

16 N: —> eli han [saa,

17 A: [hakemusta edeltavi-

I8 N: —> oplintotuesta on kysymys;

19 A: [nii,

20 A: —> nii opintotuesta,

21 N: => ni, joo (0.3) nyt (0.3) tosiaan en tuota opintotukea niin tunne pystytko

44 Yksi mahdollisuus on tietysti myds koulutus eli kouluttaa neuvojia vastaamaan sellaisiin etuuksiin, jotka asiakkaat toistuvasti sekoittavat toisiinsa (esim. ylei-
nen asumistuki, elakkeensaajan asumistuki ja opintotuen asumislisd).
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22 => soittamaan tuoho opiskelijan tuet numeroon ni se selvidisi sielti;
23A:—> pystyn ku vaa saan jonku numeron ku mulla oli vanha numero teilleki ja
24 sieltd vaa automaatti en(h)si va(h)astas [ni,

25N: [joo;

26 A: annat vain numeron ni mi voin kylld soittaa;

27 N: nolla kaksi nolla?

Neuvoja antaa asiakkaan ensin rauhassa selittdd asiansa ja varmistaa vield, ettd asia koskee opintotu-
kea (r. 18). Téma sama neuvoja pyrkii useissa muissa tilanteissa palvelemaan myos opintotukiasiois-
sa soittaneita asiakkaita. Tédssd tapauksessa hdn kuitenkin ohjaa asiakkaan soittamaan opiskelijan
tuet -numeroon. Syyné on todennidkoisesti se, ettd asiakkaan kysymys ei ole aivan tavanomainen
(r. 9-14). Niinpé hén tiedustelee, olisiko asiakkaan mahdollista soittaa oikeaan numeroon (r. 21-

22). Asiakas vastaa ehdotukseen mydnteisesti (r. 23-24, 26).

Aineistoa kerattdessd kiytdssa olleissa asiakaspalvelun ohjeissa suositellaan tillaisissa tilanteissa ot-
tamaan soittopyynto, jolloin asiakkaalle soitetaan Kelasta viimeistddn kahden seuraavan arkipéivan
aikana (s. 6). Talloin asiakkaan ei tarvitse itse ottaa yhteyttd Kelaan, vaan asian hoitaminen siirtyy
hénen vastuultaan. Aineistossamme soittopyynnon ottaminen ei ole kuitenkaan tyypillisin vaihto-
ehto, vaan huomattavasti useammin neuvoja tarjoaa asiakkaalle oikeaa numeroa eli kehottaa téta
soittamaan itse, kuten edelldkin tapahtui. Useimmat asiakkaat suhtautuvat tahdn vdhintddnkin
neutraalisti, mutta on myds pdinvastaisia tapauksia: asiakas osoittaa harmistumistaan siitd, ettei
neuvoja osaa vastata ja ettd hanet ohjataan toiseen numeroon. Témai ilmenee seuraavasta esimerkis-
td. Katkelma on puhelusta, joka on tullut yleisen asumistuen numeroon. Edelld asiakas on ilmaissut
asiakseen eldkkeensd pienentymisen, minka jilkeen neuvoja on kysynyt henkilétunnuksen ja etsinyt

taman tiedot koneelta.

(6.3) K0265 AY

01 N: joo? (0.4) ja minkalaine asia siitd ku eldke on pie[nentyny.
02 A: [no ku,

03 (0.2)

04 A: mul on pienentyny se mi en tiid m sitdhdn ma kysyn et mitd
05 varte se on pienentyny ja;

06 (0.5)

07 A: mika siihe on syy.

08 0.7)

09 N: => hetkinen noita elidkeasioita en niin hyvin tunne pys[tytko,
10 A: —> [tassa

11 - ainaki puhelin I(h)uk(h)e- luettelos lukee ettd e- elikeasiat.
12 (0.3)
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13 N: —> tuli tdnne asumisen tukiin jostakin syystd tima puhelu?
14 (0.2)

15 A: —> miten se on mahollista.

16 (0.5)

17 N: —> eli tuo elakeasioitten numero on nolla kaksi nolla?

Asiakkaan puheesta voi havaita, ettd hdan on drtynyt. Tdma kéy ilmi esimerkiksi tavasta, jolla hin
vastaa neuvojan kysymykseen (r. 4-5, 7): hdn antaa ymmartaa, ettd hanen kysymyksensé pitéisi olla
neuvojalle itsestddn selva jo edeltidvan perusteella (sitdhdn md kysyn r. 4). Kun neuvoja kertoo, ettei
tunne eldkeasioita (r. 9), asiakas kyseenalaistaa selityksen silld, ettd hin on mielestddn soittanut ni-
menomaan eldkeasioita koskevaan numeroon (r. 10-11). Hén ei myonni tehneensd itse virhettd
(r. 15). Neuvoja ei jda vdittelemdan asiasta, vaan tarjoaa oikeaa numeroa (r. 17). Katkelmaa seuraa-
vassa keskustelussa asiakas kysyy, eiko puhelua voi yhdistdd, mihin neuvoja vastaa kieltavasti. Moni
muukin asiakas toivoo puhelun yhdistimistd, miké kertoo siitd, ettd tima olisi useiden mielestd yk-

sinkertaisin toimintatapa.

Kun asiakas on hyvin drtynyt jo valmiiksi, on vaikea sanoa, muuttaisiko neuvojan toisenlainen toi-
mintatapa tdmin asennoitumista. Tétd voi pohtia esimerkiksi seuraavan esimerkin valossa. Siind
asiakkaan drtyneisyys kuultaa ddnensévyn lisdksi siitd, miten hdn esittdd asiansa. Jo hidnen ensim-
madinen kysymyksensa (r. 1-4) on muotoiltu sellaiseksi, ettd siihen olisi odotuksenmukaisinta vasta-
ta joko kieltdvasti tai myontavasti (kysymys: saako opintotukea — vastaus: kylld/ei) (vrt. esim. Rae-
vaara ja Sorjonen 2001: 55-56). Tama kertoo siité, ettd asiakas hakee yhta yksiselitteistd vastausta.
Muotoilutavasta syntyy suorasukainen ja vaativa vaikutelma myos siksi, ettei kysymystd ole pohjus-
tettu mitenkdan (esim. Haluaisin tietdd / voisitko antaa tietoa / minulle on vihdin epdselvid), vaan

kysymys seuraa heti tervehdysten jalkeen.

(6.4) KO303 AY
01 A: —> miten tota noin; (0.5) miten (.) kaksi (0.4) alle kahdeksantoistavuotiasta;

02 - (.) 60 toi- onks tdd tdn (.) toisen ammattikoulussa opiskelevaa (0.3)

03 > opiskelijaa (.) niin (0.4) miten ne voi saada asumistukee Kelasta. (.) vai
04 saako ne.

05 (0.9)

06 N: ammattikoulussa (.) asu- (.) ovat (.) opiskelemassa elikka saavatko he

07 opintotukea.

08 (0.8)

09 A: ei. (.) vaan asumistukea.

10 0.7)

11 N: joo elikkd opintotuen asumislisd on jos he ovat opintotukioikeutettuja (.)

12 se heidan asumis (.) tuen muotonsa,
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13 (1.1)

14 A: —> nii-i? (.) mdé haluan nyt ihan tarkempaa tiatoo siitd mulle ei riitd toi (.) toi
15 - [e silld tapaa

16 N: => [pystyt- joo (.) pystytko soittamaan tuoho opiskelijantuet numeroon

17 => niin sielld myos tastd asumislisdsti tiedetddn tarkemmin?
18 A: —> ja mikdhdn numero {se sitten on?,

19 (0.2)

20 N: nolla kaksi nolla,

21 (0.3)

22 A: nii-i,

23 N: kuusi yhdeksan kaksi;

24 A: mm?

25N: yksi kolme kahdeksan.

26 (0.8)

27 A: —> voi hyvénen aika tdd on kylld hianoo soita sinne tdnne ja tonne. (0.5) joo
28— ma3i soitan sinne sitte selva kiitos hei.

29 N: hei?

((Puhelu pddittyy))

Kun neuvoja varmistaa, saavatko kyseessd olevat henkil6t* opintotukea (r. 6-7), asiakas tulkitsee
taman oman kysymyksensd tarkistukseksi ja korjaa neuvojaa drtyneesti — aivan kuin tdmé puhuisi
védristi asiasta (r. 9). Artynyt sidvy syntyy sanojen painotuksesta (merkitty alleviivauksin). Kyseessi
on asiakkaan puolelta vdarinymmarrys, silld neuvoja selvéstikin kartoittaa kyseisten opiskelijoiden
kokonaistilannetta vastauksensa pohjaksi. Tdmin jdlkeen neuvoja alkaa kuvata opiskelijoiden tuki-
muotoja yleiselld tasolla (r. 11-12). Tauko (r. 13) kertoo siité, ettd neuvoja odottaa asiakkaalta vah-

vistusta, mutta tima ei ota kantaa vaan vaatii tarkempaa tietoa (r. 14-15).

Neuvoja vastaa tarjoamalla toista numeroa (r. 16-17). Asiakas myontyy ndenndisesti, mutta niin
numeroa tiedustelevan kysymyksen kielellinen muotoilu (mikdhdn - - sitten) kuin sen sévelkulku
(loppu huomiota herittivin korkealta; merkitty 1:lla) ja painotus tuovat siihen ivallisen sdvyn
(r. 18). Numeron saatuaan hidn osoittaa turhautuneisuuttaan paivittelylla (voi hyvinen aika) ja ku-
vaamalla kokemustaan sinne tdnne soitteluksi (r. 27-28). On mahdollista, ettd asiakas on jo soitta-
nut useita puheluita tdtd ennen, mika selittdisi hdnen reaktiotaan. Han lopettaa puhelun omatoimi-
sesti, jddmattd odottamaan neuvojan kiitoksia ja hyvistelyja (r. 28). Soittopyynnon tarjoaminen olisi
saattanut tdssd tapauksessa viestid asiakkaalle Kelan palveluhalukkuutta, mutta yhti lailla on mah-

dollista, ettei toimintatavan muutoskaan olisi vaikuttanut asiakkaan asennoitumiseen.

45 Asiakas kuulostaa @anen perusteella keski-ikdiseltd. Han ei mitd ilmeisimmin tiedustele omista vaan pikemminkin lastensa oikeuksista.
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Soittopyynndn ottamista voi pitdd perusteltuna toimintatapana erityisesti silloin, kun neuvonta-
tilanne on jatkunut pidempién ja asiakas on kertonut neuvojalle jo runsaasti asiaansa koskevaa
taustatietoa. Télloin asiakkaan ei tarvitse kertoa kaikkea uudestaan, vaan neuvoja voi jo etukiteen
paneutua asiaan tutustumalla aiemmin kdydyn keskustelun muistiinpanoihin (ks. tarkemmin esim.
6.7 seuraavassa jaksossa). Sen sijaan silloin, kun jo puhelun alkuvaiheessa kdy ilmi, ettd puhelu on
vadrassd numerossa eikd neuvojan oma tietdmys riitd, oikean numeron tarjoaminen on toimiva kay-
tanne. Tédtd puoltaa se, ettd kun neuvoja tarjoaa molempia vaihtoehtoja (asiakas voi soittaa itse tai
hénelle soitetaan Kelasta), useimmat asiakkaat haluavat soittaa itse. Siksi ohjetta ottaa soittopyynto
olisikin ehka syytd viljentdd. Ainakin rinnalla kannattaisi tarjota mahdollisuutta soittaa itse oikeaan
numeroon. Aineistomme perusteella monelle asiakkaalle kaikkein mieleisin vaihtoehto olisi puhe-

lun yhdistdminen oikeaan numeroon.

6.1.2 Neuvojien tavat perustella puhelun ohjaamista toiselle

Silloin kun neuvoja ohjaa asiakkaan toisen asiantuntijan puheille, tirkedd on myds se, miten tata pe-

rustellaan. Tarkastelemme seuraavaksi erilaisia tapoja, joita neuvojat kayttavit.

Esimerkisséd 6.5 neuvoja ehdottaa asiakkaalle, ettd tima soittaisi toiseen numeroon, ja perustelee eh-
dotustaan korostamalla, ettd asiakkaalla on ndin mahdollisuus saada parempaa ja asiantuntevampaa
palvelua (r. 7-8). Neuvoja ei suoraan sano, ettei voisi tai osaisi palvella asiakasta, vaan vetoaa asiak-
kaan etuun. Perusteluna on my®ds se, ettd asiaan erikoistuneen neuvojan kanssa asia tulee varmem-

min kerralla hoidettua (r. 8, 10). Hén siis korostaa positiivisia seikkoja ja asiakkaan etua.

(6.5) K0313 AY

01 N: —> ee oisko [siind kyse sitte eldkkeensaaja asumistuesta.

02 A: [juu.

03 (0.6)

04 A: juu.

05 N: —> siind tapauksessa nin (0.3) nin niin sit oikeestaa olis parempi etti jos (.)
06 — jos vield antasin sulle tuon toisen numeron mihin voisit soittaa eli

07 => tuo eldkelinja? (0.3) 44 (0.5) heilld on (0.6) vield sitten parempaa tietoo
08 => tuoho eldkkeensaajan asioilhin liittyen niin ettd ettd tuota tulee kerralla
09 A: [joo,

10 N: => oikein tuo arvio?

Vaikutelma on toisenlainen, jos neuvoja nostaa oman tietiméttomyytensa etualalle tai korostaa sitd,

ettei kysymys kuulu hdnen toimenkuvaansa. Seuraavassa katkelmassa (esim. 6.6) palvelee sama neu-



193

voja kuin edelld. Asiakas on kysynyt, kuinka paljon hén voisi saada asumistukea asuntoon, johon
hdn mahdollisesti olisi muuttamassa. Neuvoja ei ohjaa asiakasta suoraan soittamaan toiseen nume-
roon, vaan tarjoaa ensisijaiseksi avuksi netissé olevaa laskuria tuen arvioimista varten (r. 7-13). Téta

ennen hédn kuitenkin tuo esiin, ettei ole itse kyseisen tuen asiantuntija (r. 4-6).

(6.6) K0321 AY

01 N: —> onkos tédssd kyse nytten e elakkeensaaja asumistuesta vai,

02 A: —> on (0.3) [kylla. () [ kylla.

03 N: [joo. [joo.

04 N: => nyt tuota (.) valitettavasti niin (0.3) mull_ei ihan (0.3) 6 tarkkaa tietoo
05 => oo noista elikkeensaaja asioista itselldni (0.3) a vaikka asumis (0.2)

06 => tuista toki vastaan mutta lihinni tuosta yleisestd asumistuesta (.) eli nyt
07 tds ois 0 kaks reittid oikeestaan kaikkein paras ois se ettd jos paaset

08 Internettiin (.) niin (.) vee vee vee piste kela pistef fi (0.4) sivul[ta pddsee
09 A: [joo.

10 N: (0.3) laskureihin (0.5) ja [ja tuota (0.3) sieltd pystyt itse syottamillasi

11 A: [joo.

12 N: tiedoilla laskemaan tuo asumistuen (0.3) mahollisen suuruuden eli arvion
13 arvio siita.

Neuvojan kuvaus on muotoiltu kieltomuotoiseksi, mikd voi luoda kuvan hidnen tietimyksensa ka-
pea-alaisuudesta. Selitys voisi kuitenkin olla my6éntémuotoinen, jolloin neuvoja voisi korostaa tie-
tyn alan, yleisen asumistuen asiantuntemustaan. Ainakin se, mitd neuvoja ei tunne tai osaa, kannat-
taisi jattdd sanomatta. Vastauksen voisi muotoilla esimerkiksi seuraavaan tapaan: Valitettavasti pu-
helu tuli nyt yleisen asumistuen numeroon. Voisimme yhdessd kuitenkin yrittdd selvittid asiaa. Onko

sinulla nettiyhteys kdytettdivissdsi?

My0s seuraavassa katkelmassa neuvoja kehottaa soittamaan muualle ja perustelee ehdotustaan silld,
ettei itse hoida tyottomyysturva-asioita. Asiakas on kertonut soittaneensa selvittadkseen asumistuken-
sa suuruutta, jos hin muuttaisi avomiehensd kanssa yhteen. Kuten katkelmasta kdy ilmi, hdan on kui-

tenkin kiinnostunut my®s siitd, olisiko muutolla vaikutuksia hinen tydémarkkinatukeensa (r. 1-2, 4).

(6.7) K0025 AY

01 A: —> no kuinkas se tota niin. (0.2) pysyské mulla kumminki timé oma
02 - perustoimeentulo tima Kelan raha.

03 (0.4)

04 A: —> vai vahenisko se (0.6) jos ma muuttasi tdhan mun miehen luo.

05 (0.5)

06 N: no (.) siis (0.3) sultakin tda asumistuki (0.4) tai

07 asu[mistukea ei mydnnettiisi. (.) jos (0.3) [muutatte,



08 A:

09 N:

10 A: —>
11 N: —>
12

13A: —>
14

15N: =>
16 =>
17 =
18

19 A:

20

21 N:

22

23 A:

24

25 N:

26

27 N:

28 A:

29 N:

30 A:

31 N:

32 A:

33

34 N: =>
35

36

37 A:

38

39A: —>
40

41 N: —>
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[mm. [niin.

yhteen ndiden tulojen per- perus|teella (-)
[joo mutta se Kelaraha sdilyis.
siis tdd tyomarkkinatuki kylla?
(0.6)
joo. ettd se ei niinku pienene milldan tavalla.
(1.5)
noy (0.4) se asia kannattas ihan vielid tarkistaa tuolta meidin (0.2)
tyottomyysturvan puolelta (0.2) et (0.2) kun (.) mini tissd vastaan
niihin asumistukiasioihin.
(0.2)
mm?
(0.3)
et miten (0.2) miten sitte vaikuttais tdhdn tydmarkkinatukeen;
(0.7)
niin.
(0.3)
itsessaan;
(0.7)
mut et asumistukea: (.) ei jdisi maksuun [teiddn,
[joo.

mo(lempien,

[sen mé kyl varmaa joo. [se on, ma vain sitd halusin niinku,

[joo.

selevittad ettd pieneniskd mun tydmarkkinatuki.
(0.4)
joo. (0.3) no ihan voisit sitte tietysti soittaa tonne tyottomyys(0.4)
turvapuolelle?
(0.2)
joo?
(0.8)
ja selittdd tdd sama asia.
(0.2)
6 no v- siis asumistukiasiahan tuli tdssd nyt selvitetyksi,

Neuvoja ei vastaa suoraan asiakkaan kysymykseen, vaan pitdytyy ohjeissaan vain asumistuessa (r. 6-

7,9). Voi olla, ettei hdan alkuun ymmarra, mité asiakas tarkoittaa, koska asiakas puhuu Kelan rahasta

(r. 2), jota tietysti asumistukikin on. Kun asiakas kysyy, sdilyisiko tdmé raha samansuuruisena (r. 10),

neuvoja vastaa yksiselitteisen myonteisesti mutta varmistaa samalla, tarkoittaako asiakas tydmarkki-

natukea (r. 11) Kun asiakas edelleen varmistaa asiaa kayttamalla aéri-ilmausta millddn tavalla (r. 13),

neuvoja alkaakin epér6ida ja kehottaa tata ottamaan yhteyttd tyottomyysturvaan (r. 15-17).
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Toisin kuin edellisessd esimerkissd, neuvoja ei vetoa siihen, ettd toiseen numeroon soittamalla asia-
kas saisi parempaa palvelua, vaan hédn kayttad perusteluna omaa tyonkuvaansa: hdn vastaa ainoas-
taan asumistukiasioista (r. 15-17). Neuvojan kdyttima ilmaus tyéttomyysturvapuoli (r. 16; ks. myos
r. 34-35) luo mielikuvaa, ettd Kela on jakautunut erillisiin osastoihin, joissa kukin vastaa vain omas-
ta siivustaan. Edelld totesimme, ettd oikean numeron antaminen on monessa tilanteessa vdhintdan-
kin yhtéd hyva ellei parempikin vaihtoehto kuin soittopyynnon ottaminen. Téssd tilanteessa soitto-
pyynto olisi ehkd kuitenkin herdttdnyt asiakkaassa vihemman artymystd. Silld olisi voinut valttaa
sen seikan, jonka asiakas suoraan ilmaisee turhauttavan hénta: hinen on kerrottava asiansa uudes-
taan (r. 39). Neuvojan nakékulmasta hdn on hoitanut oman osuutensa, kun asiakas on saanut hinen
hoitamaansa palvelunumeroa koskevaan kysymykseensa vastauksen (ks. r. 41), mutta asiakkaan né-
kokulmasta asia on yhd kesken. Vaikka ongelmana on osin se, ettei asiakas ole kyennyt alussa tar-
kasti kertomaan, mitd hidnen asiansa koskee, neuvoja voisi osoittaa suurempaa palveluhalukkuutta
tarjoutumalla itse selvittimddn epavarmaksi jddneen asian. Hénen ei olisi myoskddn kannattanut

korostaa omaa tydnkuvaansa.

Yhteenveto ja suositukset

P Osa Yhteyskeskuksen asiakkaista soittaa vaardan numeroon eli muussa asiassa kuin mita palve-
lunumero koskee. Kun asiakas on soittanut vadraan numeroon ja neuvoja huomaa heti, ettei osaa
vastata timdn kysymyksiin, hanen kannattaa tarjota asiakkaalle kahta vaihtoehtoa: soittopyyntda tai
sitd, ettd asiakas soittaa oikeaan numeroon. Jos puhelu on jatkunut jo pitkdin ja asiakas on antanut
runsaasti taustatietoa, soittopyyntd on useimmiten parempi vaihtoehto. Tdlloin asiakkaan ei tarvitse
selittdd kaikkea uudestaan, koska Kelan asiantuntija voi perehtya etukdteen tietoihin, jotka neuvoja

on kirjannut edellisestd puhelusta.

» Asiakkaiden ndkokulmasta mieluisin vaihtoehto nayttéisi olevan puhelun suora yhdistiminen

oikeaan paikkaan.

» Kun neuvoja ehdottaa soittopyyntod tai kehottaa asiakasta soittamaan toiseen numeroon, hinen
kannattaa perusteella ehdotustaan asiakkaan edulla ja toisen henkilén paremmalla asiantuntemuk-
sella (esim. Tdstd eldkenumerosta saatte tarkempaa tietoa), ei omalla tietimattomyydelld tai silld,

ettei etuuden hoitaminen kuulu hianen tehtaviinsa.
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6.2 Paatosten aikataulua koskevat kysymykset

Seuraavaksi tarkastelemme puheluita, joissa asiakkaan kysymys on luonteeltaan sellainen, ettei neuvo-
ja pysty antamaan siihen vastausta. Huomiomme on pditosten aikataulua koskevissa kysymyksissa.
Yksi tavallisimpia soiton syitd nimittdin on se, ettd asiakas kysyy jattimansd hakemuksen kasittelystd
(28 %; ks. taulukkoa 3 luvussa 1.3.2). Olennaisin kysymys asiakkaan kannalta on se, milloin pdatos
valmistuu ja rahat maksetaan. Jos kisittely on kesken, neuvojan on vaikea antaa vastausta — ainakaan
tarkasti. Sama koskee tilanteita, joissa asiakas on vasta jittimassd hakemustaan ja tiedustelee, kuinka

pitka kisittelyaika on.*® Tarkastelemme seuraavaksi, miten neuvojat toimivat ndissa tilanteissa.

Naiiden tilanteiden haastavuutta lisdd my0s se, ettd osa asiakkaista on jo soittaessaan édrtyneitd ja he
usein ilmaisevat joko suoraan tai epasuoremmin, ettd kdsittely on heiddn mielestddn kestdnyt liian
kauan (vrt. Sorjonen 2006). Esimerkissa 6.8 asiakas kertoo jattaneensd hakemuksensa yli kuukausi
sitten (on nytte ollu toesta kuukautta r. 1-2) ja puhuu paatoksen viipymisestd (r. 3); esimerkissd 6.9
soittaja puolestaan vetoaa siihen, ettd kasittely on kestanyt pidempéén kuin hdnen saamissaan pape-

reissa on lukenut (r. 6-12).

(6.8) K0267 AY

01 A: no, oisin kysyny téstd asumistukihakemuksesta ni tima on

02 - nytte ollu toesta kuukautta ettd misséham mallissa tima on ja
03 > mitenkihin kauan timai ehka vield viipyy.

04 N: katsotaanpa sitd kerrotko oman henkilotunnuksen?

(6.9) K0395 AY

01 A: ihan tota (.) kyselisin vaan kun mé oon jattdny (.) tota (0.4)

02 tuota tuota m (.) tai hakenu yleistd asumistukee kymmenes

03 kahetta (.) ja (.) mé oon onks se pari viikkoo sitte (.) tai silt

04 tuli (0.3) pariki (0.4) kirjettd ettd (0.3) pitda tdyttda sitd hakemusta
05 —> tai teha selvityksid, (0.3) et millon mahollisesti se paitos ois

06 > sittet tulossa et ku siin sanottiin kuitenki ettd (0.4) etta tota,

07 (0.5) siind lapus mika viimeks oli ettd se (0.4) paitos tehtiis kaks
08 viikkoo siitd (0.4) kirjeen kirjautumisesta etta ehtii ne laput

09 sitten mukaan (0.3) niin ja sitte sitd pditost ei oo kuitenkaan viil
10 tehty vaikka (0.3) onks se,

11 N: joo,

12 A: paille kolme viikkoo sitte tullu.

46 Nykyadn Kelan www-sivuilta loytyvat etuuksien keskimaardiset kasittelyajat, joten tassa suhteessa tilanne on parantunut aineiston keruuajankohtaan
verrattuna.
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Syy siihen, miksi asiakas kokee, ettd kasittelyaika on ollut liian pitka, liittyy toisinaan juuri siihen,
millaista tietoa hdn on saanut tai tulkinnut saaneensa Kelasta. Asiakas saattaa vedota siihen, ettd ha-
nelle on Kelasta sanottu tai luvattu, ettd asia hoidetaan lyhyemmassa ajassa kuin soittoon mennessa

on kulunut (ks. esim. 9 r. 7-12; vrt. Sorjonen 2006: 196-198)."

6.2.1 Aikatauluarvion antaminen

Neuvojien hankaluutena on, ettei heilld ole tarkkaa tietoa siitd, kauanko kasittely kestad, eivitka he
voi kertoa, milloin padtos varmuudella on valmis. Heidén kannaltaan on kuitenkin olennaista havai-
ta, ettei asiakas yleensd odotakaan saavansa tdsmaéllista vastausta aikataulusta. Tama ilmenee tavassa,
jolla asiakkaat kysymyksensd muotoilevat. Esimerkin 6.9 (edelld) aikataulukysymyksen muotoilussa
on useita sellaisia piirteitd, jotka kertovat asiakkaan varautuneen siihen, ettei hdn voi saada varmaa
ja tdsmallista vastausta (r. 5 mahdollisesti, ois vrt. on). My0s seuraavassa esimerkissa (6.10) asiakas

ilmaisee suoraan, ettei hdan odota tarkkaa tietoa (suurin piirtein r. 4).

(6.10) K0391 AY

01 A: tota ma jatin sinne nytte tossa seittemastoista paiva maaliskuuta
02 ton (0.3) 66 opintotukihakemuksen? (0.6) ni[n,

03 N: [joo?

04 A: —> miten (0.4) miten kauan niissi suurin piirtein kestia. (.) ettd kun
05 - niita kasitellaa

06 N: —> tad tuli tdha (0.3) yleise asumistuen puolelle mut sen osaan sulle
07 => arvioida et suurin piirtein kisittai- (0.2) kasittiadkseni noin

08 => kuukausi.

09 ()

10 A: joo.

Asiakkaille nayttaisi siis riittdvin karkea arvio keskimadrdisestéd kisittelyajasta. Miten neuvojat sit-
ten toimivat? Yleensd puhelu etenee niin, ettd asiakkaan esitettyd kysymyksensd neuvoja pyytaa he-
ti henkil6tunnuksen ja alkaa etsid hakemuksen késittelytietoja koneelta. Useimmiten niistd kay il-
mi, ettd kadsittely on kesken. Useimmiten neuvoja antaa tdmén jalkeen jonkinlaisen arvion aikatau-

lusta (esim. 6.10 r. 6-8). Niisséd tapauksissa, joissa neuvoja ei heti tarjoa lisatietoa, asiakas yleensa

47 Aina asiakas ei kritisoi pitkittynyttd aikataulua, vaan han saattaa perustella kyselya pelkdstaan vaikealla taloudellisella tilanteella tai huolella siitd, ettei hake-
mus ole tullut perille Kelaan.
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pyytad sitd. Ndin tapahtuu seuraavassa katkelmassa.*® Neuvoja on juuri loytanyt koneelta asiakkaan

tiedot (r. 21-22).

(6.11a) K0267 AY

21N: joo? (.) eli tadlld nékyy et on haettu asumistukea, katsotaanpa
22 vahan tarkemmin,
23 (23.0)

24 N: => kisittely on vield kesken ei ole vield annettu paatosta?
25 —>  (2.1)

26 A: —> niin mitenkdhdn kauvan teilla nykysi aina viipyy nytten ndma.

27 > (1.1)

28 A: —> sield taitaa vissii olla ruuhkaa vai.

29 N: —> sielld on ruuhkaa ettd tosiaan, odotapa hetki tuossa on kisittelija kolmas
30 kolmatta viimeksi tdtd katsonut ja kirjoittanut ett, (.) jatkuuko

31 sairasloma kahdeksas kolmatta jilkeen ja jatkuuko tyosuhde, (0.3)

32 katotaanpas sinulla on sairaspéivaraha asiaa kisiteltykin tuon jalkeen?
33 (0.6)

34 A: mm joo elikkd mulla nytte tuota loppuu sairasloma niinkun - -

Todettuaan kasittelyn olevan kesken (r. 24) neuvoja ilmeisesti jatkaa tietoihin perehtymistd (huom.
tauko r. 25). Koska hin ei kuitenkaan huomaa kertoa asiakkaalle, mitd on tekemassa, asiakas tulkit-
see, ettei neuvoja ole aikeissa jatkaa ja ottaa puheenvuoron (r. 26). Kysymykselld han osoittaa, ettei
ole saanut riittavasti tietoa. Hdn toistaa ldhes samassa muodossa jo aiemmin puhelussa esittimansa
kysymyksen aikataulusta ja ndin muistuttaa neuvojaa, miksi on soittanut (ks. esim. 6.8 r. 3; vrt.
myos Sorjonen 2006: 212-216).* Onkin selvad, ettd kidsittelyn keskenerdisyys ei ole asiakkaan kan-
nalta riittdva tieto. Vaikka kysymys on muotoiltu asian kasittelyvaiheen tiedusteluksi, asiakkaat kai-

paavat ensisijaisesti tietoa siitd, milloin he saavat rahaa.*

Kun neuvoja ei heti vastaa, asiakas esittda arvelun viivastyksen syysta (r. 28). Vahvistettuaan arvauk-
sen oikeaksi neuvoja lukee daneen, mité kisittelija on kirjoittanut. Samalla hdn huomaa, ettd kisitte-
lija on pyytanyt lisdtietoja asiakkaan sairausloman jatkumisesta ja tyosuhteen pituudesta (r. 29-32).
Selvitettyadn asiakkaan kanssa ndiden asioiden tilan han kertoo laittavansa kasittelijalle tietoa tdmén

tilanteesta (esim. 6.11b r. 53-55). Témén toimenpiteen voi olettaa edistdvan asian kasittelyd. Neuvo-

48 Katkelma on samasta puhelusta kuin esimerkki 6.8. Tata kyseistd kohtaa on kdsitelty myds luvussa 4.5.1 (esim. 4.27).
49 Siitd, ettd puhuja palaa jo aiemmin esittdmaansa kysymykseen, kertoo vuoron alussa oleva riin-sana.
50 Tama tulee erityisen selvasti esiin eradstd toisesta puhelusta (K0212), jossa asiakas kysyy, milloin han voisi saada sairauspdivarahaa, silla hakemus on ollut

vireilld jo yli kolme kuukautta. Neuvoja toteaa tietoja tutkittuaan, etta paatds on tehty edellisend pdivand. Han ei kuitenkaan oma-aloitteisesti kerro paatoksen si-
sallosta enempad, jolloin asiakas itse pyytda lisdtietoja.
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ja ei kuitenkaan palaa aikatauluasiaan koko puhelun aikana, vaikka asiakas on kysynyt nimenomaan

sitd, miten kauan asumistukihakemuksen kasittely viela kestaa.

(6.11b) K0267 AY
((poistettu 18 rivid))

53 N: —> joo. (0.4) mina laitan nin tuota, (.) tuonne kisittelijille tatd a- titd eteenpdin
54 > tatd sinu asiaas ja laitan tietoa ettd (.) nyt on tuommonen tilanne elikkd tima
55 tyosopimus paattyy yhdeksés viidetta.

56 (1.2)

57 A: nii.

58 ()

59 N: jlust.

60 A: [.hh joo tdss_on tosiaan ni mulla ei pennidkddn tule asumistukee ja mie oon
61 Kelan piivirahalla niin todellakin haluaisin sen nyt tietysti mahdollisimman
62 nopeasti.

63 N: —> mina laitan asiaa eteenpdin.

64 (0.8)

65 A: no joo hyvi.

Asiakas tuo esiin tukalan taloudellisen tilanteensa ja siihen liittyen toiveen saada rahaa pian (r. 60-
62). Télld hén viestittdd, ettd padtoksen aikataulu on hianelle merkityksellinen. Neuvoja lupaa edistaa
asiaa (r. 63), mutta hinelld olisi mahdollisuus olla konkreettisempi. Han voisi sanoa selvemmin, etté
puuttuvat tiedot ovat viivastyttdneet hakemuksen kasittelyd. Nyt kun kaikki on kunnossa, hdn pyy-
tad kasittelijad nopeuttamaan asian kisittelyd. Han voisi myds kommentoida aikataulua, vaikkei

pystyisikddn kertomaan siihen tasmallisesti.

Silloin kun neuvojat puhuvat paiatosten aikataulusta, he osoittavat monin tavoin, ettd kyseessd on
arvio tai likimaérainen kuvaus (arvioida, suurin piirtein esim. 6.10 r. 7). Seuraava katkelma (6.12) on
puhelusta, jossa asiakas on kysynyt lapsensa vammaisetuuden kasittelyn vaiheesta. Tiedot 16ydetty-
adn neuvoja toteaa kisittelyn olevan kesken ja tarjoaa oma-aloitteisesti aikatauluarvion (r. 3-4). Hin

esittdd sen ilmoittamalla keskiméaraisen kasittelyajan (kuudesta kahdeksaan viikkoon r. 4).

(6.12) K0050 KU

01 N: ja tosiaan tdstd (.) Sariannan (0.3) vammaisetuudesta (1.0) tdmé on?
02 (0.3) edennyt hyvin tdssa tama kasittely ja (1.5) ja tuota (1.2)
03 => kesken kuitenkin vield on, (1.1) eli ndissdhdan keskimadaranen

04 = kisittelyaika on tilld hetkelld kuudesta kaheksaan viikkoon;
05 (0.5)

06 A: just. [ni se on vield sielld,

07 N: [(nditd vammais-)
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08 (0.9)

09 N: asiantun[tijaldakarilla,

10 A: [padte-

11 N: kylla?

12 ()

13 A: —> just. (.) mut se_ei ehi tulla niinku varmaan tén kuu aikana.

14 N: => no uskosin etti ei (0.2) ei padtostd varmaan saada timén kuun aikana
15 => vield ko- (.) sinne kotiosotteeseen (.) lihtemain mutta,

16 (1.2)

17 N: —> se [(tdimd ndma) joulu (.) joulu joka vdhdn hidastuttaa sitten kasittelyd, (0.4)
18 A: [just.

19 N: mutta tuo[ta,

20 A: [nii [aivan.

21 N: [arvelisin ettd ihan tuossa tammikuun alkupuolella voisi
22 olla teilld tama paitos.

23 (0.4)

24 A: just (.) joo. (0.4) no mut mé odotan.

25 N: selva?

Puhelun aikana ei kdy ilmi, milloin asiakas on ldhettanyt hakemuksensa. Hén kuitenkin tekee neu-
vojan antamien tietojen perusteella sen johtopéaatoksen, ettei paatds ehdi tulla kuluvan kuun aikana
(r. 13; puhelu on nauhoitettu 18.12.). Neuvoja myontaa tulkinnan oikeaksi, mutta ei esitd asiaa var-
mana tietona (esim. epadvarmuutta osoittavat uskosin, varmaan r. 14). Taman jilkeen hén vield tés-
mentdd aikataulua, mutta ilmaisee sanavalinnoillaan, ettd kyse on edelleen hdnen omista arvioistaan
(arvelisin, voisi olla r. 21). Aiemmin nahtiin (ks. esim. 6.9), ettd asiakkaat vetoavat Kelasta saamiinsa
tietoihin. Tdstd syystd neuvoja toimii taitavasti ollessaan varovainen aikataulun arvioimisessa. Var-

moja lupauksia ei kannata antaa.

Neuvojan varovaisuus aikatauluja koskevien arvioiden esittdmisessa voi kuitenkin johtaa siihen, ettd
niista tulee niin epamaardisid, ettd ne enemmén hammentavit kuin auttavat asiakasta (ks. myos lu-
kua 5.2.2). T4t havainnollistaa seuraava katkelma. Asiakas on edelld kysynyt, milloin hdn voi odot-
taa paatostd elakkeensaajan asumistuesta. Neuvoja toteaa alkuun, ettd hakemus on kylld saapunut ja
on kasittelyssd, mutta paitos ei ole vield valmis (r. 1). Pienen empimisen jdlkeen hin esittdd aikatau-

luarvion: paatoksen tekeminen menee ensi vuoden puolelle (r. 7; puhelu on soitettu 18.12.).

(6.13) K0038 KU

01 N: => hakemus on kylla vireilla (.) ei oo (0.2) tehty vield pditostd asiaan ettd,
02 (0.6)
03 A: joo;

04 (0.5)



05 N:

06

07 N: =>
08

09 A: —>
10

11 A: —>
12 -
13

14 N:

15

16

17

18 N:

19 A:

20 N:

21

22 A:

23 N:

24 A:

25 N: =>
26 A:

27

28 N:

29 A: —>
30 N:

31

32 N:

33 A:

34 N:

35

36 A:

37 N: =>
38 A:
39N: =>
40

41 A: —>
42->
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etta tuota;
(1.2)
menee kylld (0.4) ens vuoden (0.2) puolelle?
(0.9)
ahaa;
(0.6)
mm, (0.5) mites kun neljds pdivd on vuokranmaksu ni kai se nyt (0.3)
sit(h)a ennen tulee?
(0.7)
no tota tass_on nyt sellanen tilanne et me tarvitaan m (.) viela tieto néista
(0.6) asumistuen madrdytymisperusteista ja normeista? (0.2) vield (.)
vahvistettua (0.2) ens vuoden puolelle?
(0.5)
[hh eli milla peruste[illa maari-
[aha, [mita se niinku tarkottaa.
mm eli milld perusteilla (0.4) tai mitkd on ne perusteet milla madritellaan
tatd asumistukea (.) et niissd[hén tulee aina vuosittain pienid muutoksia
[joo.
niin ne tiedot tdnne (1.1) [tarvitaan, ennen ku voidaan tehdé paatostd ens
[joo.
vuodelle? (0.6) [niin tota kyl tid menee sinne tammikuun (0.4) alkuun
[joo?
()
sitte ta[kautuvasti.
[tammikuun alkuun [kuitenki.
[niin.
(0.3)
et [takautuvastihan me (0.7) maksetaan (.) kaksi paivaa paatoksen (0.8)
[joo.
teon jilkeen tilille?
(0.5)
just [joo;
[mut en sitte [tarkempaa; (0.2) ajankohtaa pysty sanomaan et
[joo;
millon?
(0.7)
joo. (.) no pédasia et saa nyt vuokran kuitenki tammikuun £aikan(h)a
ma(h)ksettuu£.

Asiakkaan reaktio kertoo, etta han on odottanut toisenlaista tietoa (ahaa r. 9 vrt. Kastari 2006); mita

ilmeisimmin hdn on olettanut saavansa pditoksen ja rahat aiemmin. Jdljempédnd selvidd syy tahdn

toiveeseen: vuokranmaksupdiva on tammikuun alussa (r. 11-12). Kertoessaan ndin omasta aikatau-
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lustaan hén yrittdd saada tarkennusta aikatauluun tiedustelemalla, ehtiiko padtds maksupdivddn
mennessd. Neuvoja ei vastaa suoraan, vaan alkaa perustella sitd, mista paatosten valmistuminen on
kiinni: tukien maardytymisperusteet seuraavalle vuodelle ovat vahvistamatta (r. 14-23).5' Tamin
jalkeen hén tarkentaa aikataulua: paatoksenteko menee tammikuun alkuun (r. 25). Han ilmaisee,
ettei pysty arvioimaan aikataulua sen tarkemmin (r. 37, 39). Asiakas osoittaa tdimédn tiedon riittdvak-
si (r. 41-42). On ymmarrettdvad, ettd neuvoja kuvaa aikataulua suhteessa ldhestyvdan vuodenvaih-
teeseen, mutta asiakkaan kannalta ilmaus ensi vuoden puolelle (r. 7) on liian epdmaédrdinen. Taman

asiakas osoittaa hakemalla neuvojalta tarkempaa tietoa lisdkysymyksilldan.

6.2.2 Viivastysten selittdminen

Monessa etuudessa kisittelyaikataulut ovat varsin pitkid, ja asiakkaiden reaktiosta on havaittavissa,
ettd he toivoisivat nopeampaa toimintaa. Tastd syystd neuvojat toisinaan selittédvit viivastymisen syi-
td (ks. esim. 6.13 r. 14-23). Tyypillisin selitys on ruuhka. Se on asiakkaiden ndkoékulmastakin ym-
marrettdvd ja odotuksenmukainen selitys, mistd kertoo se, ettd he tarjoavat sitd selitykseksi itsekin,
kuten edelld kévi ilmi (esim. 6.11a r. 28). Ymmarrysongelmia eivit mydskddn aiheuta paitosten vii-

vastymisen perusteleminen juhlapyhilld (esim. joulun seutuun osuvat arkipyhit; ks. esim. 6.12 r. 17).

Joskus neuvojat tarjoavat hyvin toisentyyppisid selityksid. He esimerkiksi vetoavat Kelan sisdisiin
prosesseihin ja toimintatapoihin. Tdtd havainnollistaa seuraava esimerkki (6.14). Se on puhelusta,
jossa asiakas on kertonut odottaneensa tietoa sairaanhoitokorvauksista jo pari kuukautta. Katkelma
alkaa kohdasta, jossa neuvoja on saanut asiakkaan tiedot esiin ja tarkistanut sen jdlkeen, milloin té-

ma on jattdnyt hakemuksensa. Pitkdstd odotusajasta huolimatta péadtos ei ole valmistunut (r. 1).

(6.14) K0128 SA

01 N: joo ku taaltd tarkistin nin (0.3) ei vield 16ydy paatoksia. (0.2)

02 => sairaahoitokorvauksista? (.) ja ndita (.) sairaahoitokorvaushakemuksia
03 => nditi ei tinne meidn (0.3) sihkoseen asiakashallintajdrjestelmiin

04 kuvata. () niitd hakemuksia ni (.) nyt en valitettavasti padse tdstd mistdan
05 vaiheessa (.) tai mistdan tarkistamaan ettad missd vaiheessa (.) nditten

06 => hakemusten kdsittely on on. [(0.4) (mutta) keskimdadrianen kasittelyviive,
07 A: [joo-0?

08 N: —> (0.3) niissé sairaahoitokorvauksissa (0.2) on pari kuukautta.

09 ()

10 A: —> ahah, aha, just joo joo.

51 Kuvaus maardytymisperusteista ei valttamatta aukea asiakkaalle. Muotoilusta ei selvid, mista tai kenelta madraytymisperusteet tulevat ja kuka ne vahvistaa.
Asiakkaan olisi mahdollista tulkita kuvaus jopa niin, ettd han ei ole toimittanut Kelaan kaikkia tarpeellisia tietoja.
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Sen sijaan, ettd neuvoja alkaisi arvioida aikataulua, hdn ryhtyy kuvaamaan Kelan tietojdrjestelmaa
(r. 2-3). Kuvaus taustoittaa selitystd sille, miksei hdn pysty antamaan tarkempaa tietoa asiakkaan
asian kasittelysta (r. 4-6). Kun neuvoja esittad asiakkaan kannalta tirkedn tiedon aikataulusta, sama
Kelan ndkokulma sdilyy (r. 6, 8): keskimddrdinen kdsittelyviive on termind vakiintumaton ja merki-
tykseltddn hamari; se ei ole kasittadksemme yleisesti edes Kelan sisdisessa kdytossd. Asiakkaalle Kelan
kaytannot eivdt ole tarpeellista tietoa, eikd hdnen reaktionsa (ahah r. 10) paljasta, onko hdn ymmar-
tanyt, mitd neuvoja keskimddrdiselld kdsittelyviiveelld tarkoittaa. Neuvoja tarkoittanee silla keskimdid-
rdistd kasittelyaikaa. Toisin kuin kdsittelyviive, kdsittelyaika on vakiintunut termi ja merkitykseltdan

lapindkyva. Aineistomme perusteella timd termi ei aiheuta asiakkaille ymmarrysongelmia.

My®0s seuraavassa esimerkissd (6.15) neuvoja kertoo Kelan siséisistd kdytdnteistd. Asiakkaan varsi-
nainen asia koskee asumistukea, mutta han kysyy myds tyomarkkinatukensa kasittelyaikataulusta.
Hian pohjustaa kysymystadn kertomalla kuulleensa, ettd toimistossa, jonne hidn on hakemuksensa
jattanyt, olisi ruuhkaa. Alkuun, ennen kyseistd katkelmaa, neuvoja on valtellyt vastaamasta siihen,
milloin pdités valmistuu, mutta kun asiakas ei luovuta ja pyytda arviota, neuvoja ryhtyy vastaa-
maan.*® Toisin kuin yleensd vastaavissa tilanteissa, neuvoja ei etsi asiakkaan tietoja koneelta vaan
kysyy ainoastaan, onko kyseessd uusi vai jatkohakemus. Saatuaan vastauksen hén lopulta esittda va-

rovaisen arvion (r. 1, 2, 4).

(6.15) K0332 AY

01 N: —> voisin ee e- epdilld nyt siis 66 kahdesta neljaan viikkoo on se normaali

02 - kasittelyaika (0.6) ensimmai[selle hakemukselle ja tuota 6 védhintddn

03A: [juu?

04 N: => se kaks viikkoo siind varmaan menee nytten (0.2) on tosiaan ruuhkaa (.)
05 => ruuh[kaa lipi Suomen vaikka noita pyritidin toki (0.3) sitte

06 A: [joo.

07 N: => siirtimidnkin sitd ruuhkaa eri puolille Suomee kisiteltaviks mutta tuota
08 A: nii;

09 N: —> (0.3) ad,ainaki varmaa jos viikon olet odottanu niin (0.2) ainaki viikko sitte
10 -—> (0.3) uskosin et menee [viel.

11 A: [joo.

12 (0.5)

13 A: ei ku kelasin vaa ku tossa yks frendi ni se oli jattany jo (.) vissiin muutama
14 viikko sitte ja (-) ei ole vieldkaa tullu nii aattelin et (0.3) onkohan se

15 [(edes) tyon alla [--)

16 N: => [joo. [joo (.) kylldhin (.) tdlld hetkelld on kylla (.)

52 Neuvojan toimintaan voi osaltaan vaikuttaa se, ettei han varsinaisesti hoida tydttomyysturva-asioita.



204

17 => tyottomyystuessa on (.) on ruuhkaa koska tuota (0.7) vihilld aikaa on
18 = hyvin paljo (.) lomautettu ja jadny tyottomaksi ihmisid tds[sd niin tuota
19 A: [nii.

20 N: => [se ruuhkau(-)

21 A: —> [se on ymmarrettdvad; (0.2) se on ymmarrettavad. (0.3) ee mut kiitti tasta
22 > nettiosotteest —

Neuvoja tarttuu asiakkaan edelld (ennen katkelmaa) esiin nostamaan ruuhkaan (r. 4-5) ja osoittaa
sen patevaksi selitykseksi sille, ettd hakemusten kisittely kestdd. Taman jdlkeen hin tuo esiin Kelan
sisdisid kdyténteitd, joilla ruuhkaa puretaan (r. 5, 7) %, ja alkaa kuvata, mista yhteiskunnallisista syis-
td ruuhka on syntynyt (r. 17, 18). Kumpikaan taustatieto ei ole asiakkaan kannalta tarpeellista, ja
etenkin Kelan toimintatapojen selostaminen todennékdisesti ennemmin himmentdd kuin auttaa
héntd. Ruuhkan hoitamiset tavat eivit ole asiakkaan nakokulmasta tirkeda tietoa. Tdéméan han myos
toiminnallaan osoittaa: hdn ottaa puheenvuoron heti, kun siihen tarjoutuu luonteva tilaisuus ja
suuntautuu selvasti puhelun lopetukseen kiittdessddn saamastaan avusta (r. 21-22). Ndin hén osoit-
taa saaneensa jo riittavésti tietoa. Pelkdstd ruuhkasta mainitseminen olisikin riittanyt asiakkaalle sen

selitykseksi, ettd paatoksid joutuu odottamaan.

6.2.3 Neuvoja kieltdytyy arvioimasta aikataulua

Edeltavdssd esimerkkipuhelussa neuvoja alkuun (ennen katkelmaa) kieltdytyi antamasta arviota
mutta ryhtyi vastaamaan asiakkaan pyydettya arviota uudestaan. Aineistossamme on myos sellaisia
tapauksia, joissa neuvoja ei suostu tekemddn aikatauluarviota asiakkaan pyynndistd huolimatta.
Niin tapahtuu seuraavassa katkelmassa.”* Kyse on pitkéstd puhelusta, jossa neuvoja on asiakkaan
kanssa tdydentidnyt tdimdn sairauspdivirahahakemuksesta puuttuneet tiedot. Téman jalkeen hén lu-
kee ddneen, mitd on kirjoittanut kasittelijalle keskustelun perusteella. Katkelma alkaa kohdasta, jossa

neuvoja on padssyt lukemisessaan paatokseen (ks. r. 1-2).

(6.16) K0083 KU

01 N: tdssdpd tdima on lyhennettynd nin tima lahtee tistd kasittelijdlle (.)
02 tiedoks eteenpdin.

03 (0.2)

04 A: —> joo; uskallatko heittdd mitda villid tai vdhemmaén villid arviota a-

53 Neuvojan kuvaus siitd, miten ruuhkaa siirretdan eri puolille Suomea, tarkoittanee sitd, ettd hakemuksia |dhetetddn ruuhkaisista toimistoista hiljaisempiin ja ndin

54 Puhelu on soitettu kuntoutuksen numeroon, kuten tunnuksesta (KU) nakyy. Neuvojalla, joka on hyvin kokenut, ei keskustelun perusteella kuitenkaan naytd ole-
van mitdan ongelmia asian hoitamisessa.
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05 > asian (0.2) eteempdin me[nemisesta.

06 N: => [en todellakaa uskalla <mutta>; (0.6) eee

07 => (0.3) vois tdhin sen kiirehtimisen laittaa, (0.3) ja, (0.3) tihin

08 => numeroohan voi soittaa uudellee ja kysistd et missd mennaa et tokihan
09 => tatd voidaan perustelluista syista kiirehtii ihan tata kasittelya. (.) et en

10 => uskalla kylld mitadn; (0.2) mitddn (.) villid ja (.) vahemmain villimpaa
11 = arviota tdssd nyt tehda mutta?£ (.) otatte uudelleen yhteytti ja katotaa et
12 = mihin (0.3) tdd on edenny esimerkiks ens viiko alussa.

13 (0.4)

14 A: selva homma.

Kun asian kasittely on saatu pdatokseen ja neuvoja on lukemisellaan varmistanut yhteisymmarryk-
sen, asiakas kysyy humoristiseen sdvyyn neuvojalta arviota aikataulusta (r. 4-5). Neuvoja kieltaytyy,
mutta hinen toiminnastaan ei synny epdystavillistd vaikutelmaa. Hdn ensinndkin kayttda hyvikseen
asiakkaan humoristista ilmaisutapaa ja voi ndin huumorin varjolla vastata suoraan. Han ei myos-
kadn jatd asiakasta pelkdstddn epétietoisuuden tilaan®; merkkind téstd on hyvin painokkaasti ja ko-
rostetun hitaasti lausuttu mutta (r. 6). Neuvoja kertoo ensin, mitd hén itse aikoo tehdé asiakkaan
hyviksi (r. 7), ja sitten, miten asiakas voi seurata asiansa etenemisté (r. 7-8, 11-12). Hdan neuvoo hy-
vin konkreettisesti, miten ja milloin asiakas voi ottaa tarvittaessa uudestaan yhteytta Kelaan. Erityi-
sesti silloin, kun epatarkankin arvion esittiminen tuntuu neuvojasta vaikealta, tdllainen kdytinne on

suositeltava.

6.2.4 Neuvoja tekee arvion tutkimatta asiakkaan tietoja

Asiakkaan kysyessd hakemuksensa kisittelyn aikataulusta neuvoja lihes aina etsii koneelta tdman
tiedot. Tdmd onkin suositeltavaa, koska hakemuksesta voi puuttua jotain tai voi ilmetd muuta, joka
viivastyttdd padtostd. Joukossa on kuitenkin muutamia poikkeuksia, joissa neuvoja esittdd arvion
asiaan tutustumatta (esim. 6.15 edelld), ja tdstd seuraa yleensd ongelmia, esimerkiksi puhelun pitkit-
tymistd. Ndin tapahtuu seuraavaksi esittelemédssimme puhelussa. Se on tullut yleisen asumistuen
numeroon mutta koskee tyottomyysturvaa. Asiakkaan puhe on paikoin vaikeaselkoista: hdn puhuu
melko nopeasti ja epdselvisti artikuloiden savolaismurretta. Alussa hdn kertoo jadneensd tyottomak-
si ja saaneensa ohjeeksi palauttaa hakemuksen 19.12. mennessd.*® Han haluaa tietdd, ehtiikd hdn

saada rahaa ennen joulua, jos palauttaa hakemuksensa madrapédivaan mennessa. (Rivit 1-8.)

55 Myds muut piirteet, esimerkiksi ddnessa kuuluva hymy (merkitty £:113) ja se, ettd han kayttad samaa leikillistd ilmaisutapaa kuin asiakas (villid tai vihemmén
villimp&ar.10), synnyttavat neuvojasta positiivisen ja ystavallisen vaikutelman.

56 Soittopdivd on 17.12.
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(6.17a) K0023 AY

01 A: mul_ois semmosta asiaa et jos (-) tossa kun (--) jdin tyottomaks jdin tdssd
02 joulukuun alussa ja tuota (toimittaa) et se omavastuuaika oli se

03 ensimmadinen viikko ja sitte kaheksannesta pdivastd (0.4) niinkun etteenpdin
04 on niinku sité ettd uu sitd niinku sita t- (0.4) tavallaan niinku sita

05 korvvausaikaa ja mie (--) jattiny hakemuksen ni m miull_on tassa

06 —> vhekséstoesta pédiva niinkun tdmén viikon perjanttaina pallautettava niin
07 > (0.4) mitenka sitte vieldkds se kerkijjdd ennen joulua tulla siitd mittaa (.)

08 padtostd vai menneekd miten pitkalle.

09 (0.8)

10 N: => no kylla se p- (.) pitdis keritid ettd (.) oliko siind se ettd se erd padttyy (.) se
1 - ilmoitusaika niinkun kahdeksanteentoista vai?

12 (0.4)

13 A: se oli ettd sii- postittakkaa ilmoitus tai siind mulle anto tiskissa tuon kaveri
14 ja sitte kdvin tdssd ni yhekséstoista kahettatoista anto virkaelija siind etté se
15 on ha- (.) ilimotus niin ky (0.6) se on niin ku tavallaa ku yks viikkoki

16 omavastuu ni kahelta viiva kymmenen péevvadha se on se ensimmaéinen
17 - tavallaa sen minkd maksaavat ni (0.3) mie vaa sitd ettd kerkiijjaako ne

18 - pédtoksid tehd siitd vai menneeko se sitte joulun jilkkeen ni;

19 (0.6)

20 N: —> jos jos sinulla on jo péddtds tehty jossa on ndd omavastuuajat jo otettu (0.2) ja
21 —> mainittu ja pyydetty ensimmainen kymmenen paivé erd (0.3)

22 > mind voisi oikeestaa, tarkistaa sen tdaltd jos kerrot henkil6tunnuksen?

Neuvoja ei ala etsi asiakkaan tietoja koneelta vaan antaa ymmartad, ettd paatoksen pitdisi ehtid en-
nen joulua (huom. kuitenkin konditionaali pitdisi keritd vrt. kerkidd r. 10). Asiakas tarkentaa aiem-
min saamiaan ohjeita ja toistaa kysymyksensa: ehtiiké hdn saada padtoksen ennen joulua (r. 13-18).
Toistamalla saman kysymyksen hén osoittaa olevansa epdvarma, juuri saamastaan vastauksesta
huolimatta. Tallakin kertaa neuvoja vastaa myontdvasti, mutta nyt ehdollisesti: nopea aikataulu
edellyttdd sitd, ettd asiakkaalle on jo ennalta tehty pddatds tuen maksamisesta ja karenssista. Tdssa

vaiheessa neuvoja pédtyy tarkistamaan asiakkaan tiedot koneelta (r. 20-22).

Koneelta paljastuvat tiedot muuttavat keskustelun suunnan: koska asiakkaalla ei ole vield paatosta,

hén ei ehdi saada rahoja ennen joulua (r. 33-34). Neuvoja joutuu siis muuttamaan arviotaan.

(6.17b) K0023 AY

((poistettu 10 rivid))

33 N: => joo. (0.3) jos tuota, (1.0) varsinaista paatosti kun tailla ei vield ole

34 = [niin se ei nyt milladn kylld ei ehdi sitte joulu- jouluksi et[t4,

35 A: [nii:? [(-) tahan

36 kuitenki ku hén anto ni tdimanhan voi kuitenki sillo yheksastoista (.) sillon
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37 [pallauttaa kuitenki.

38 N: [kylla. kyl[la.

39 A: [joo.

40 N: —> ettd kun se joudutaan tekemién siind se pdatos [(0.3) et jos,

41 A: [nii.

42 N: -> olis ollus sellainen ettd sulla oli voimassa oleva padtos taalla

43 > [(0.3) niin se ensimmadine eré saatas kylld nopeasti,

44 A: [nii. nii.

45 N: —> maksuun ja mahdolli[sesti ennen joulua mutta koska téssd,

46 A: [nii.

47 N: —> on nyt (.) sinulle vield sitte kokonaan tuoki paatos tehtdva (0.3) niin

48 => [<ei ennen joulua kylli> nyt var[maan saa.

49 A: —> [nii. [no menneekod mitenka mitenka

50 -> (meill_on)mitenka pitkdlle noi arvijolta. he heh

51 N: => no se voi menni kylld tuonne ensi vuoden puolelle etti (0.9) ettid en osaa
52 => nyt tarkemmin oikeastaan tuolla onki (0.4) tyévoimatoimiston lausunto
53 on kunnossa.

Kuten edelti jo oli havaittavissa, asiakas itse oli varautunut huonompaan vaihtoehtoon: hdn tuo mo-
lemmissa kysymyksissddn esiin toisena vaihtoehtona sen, ettd paitds venyy joulun yli (r. 7-8,
17-18). Hén suuntautuukin eteenpéin ja varmistaa, voiko hédn joka tapauksessa palauttaa lomak-
keensa 19.12. Neuvoja kuitenkin ryhtyy selittdimddn ensin esittimdansd virheellistd arviota
(esim. 6.17b r. 40, 42-43, 45, 47-48). Tillaiseen selittelyyn johtaa mitd ilmeisimmin se, ettd hén liian
varhaisessa vaiheessa antoi ymmartad, ettd paatos ehtisi valmistua ennen joulua. Kun asiakas alkaa
kyselld, miltd aikataulu nédyttdd uuden tiedon valossa (r. 49-50), neuvoja ottaa pdinvastaisen, hyvin
varovaisen linjan aikataulun arvioimisen suhteen: hin arvelee paitoksen siirtyvin seuraavan vuoden

puolelle ja toteaa, ettei osaa vastata timdn tarkemmin (r. 51-53).

Keskustelu aikataulusta jatkuu vield tdmédn katkelman jdlkeen. Asiakas yrittdd saada tarkennusta
aikatauluun: hanta kiinnostaa, voisiko pdatos tulla vélipaivind vai meneeko sen valmistuminen véis-

tdmattd vuodenvaihteen yli (r. 73-75).

(6.17¢) K0023 AY
((poistettu 20 rivid))

73 A: ettd tdma nyt kuitenkii niin se mennee ettd voi sannoo etté se_ei iha et
74 > kerkijjadko uudeks vuotta vai menneekd se jo ens vuoden puolelle ne
75 - kymmenem péivin maksu.

76 N: —> se voi olla ettd (0.3) kun tdssd on niitd (0.3) arkipdivia niin vahan eli
77 > en[si viikolla on vaan kaks arkipédivaa [millo,

78 A: [niin niin kylld joo. [niin kylla.
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79 N: nuita paatoksia [voi tehdé nin (0.3) palauttele siina sillon ku on,

80 A: [joo.

81 N: yhdekséstoista pédiva se palautus niin heti siind aamupéivastd niin tietysti
82 (0.3) pyrimme tekemddn niitd niin pian (0.2) kuin [mahdollista mutta tota,
83 A: [juu juu kylld kyl mie se
84 ymmarri et siel_on ruuh- ruuh[kas-

85 N: => [nii et [ei pysty oikeen lupaamaa mi- (0.2)
86 A: [ruuhkasta aikaa (ettd)

87 N: => semmosta,

88 )

89 A: joo. (0.3) no mi- mina pallauttelen ja jadnpéha sitte kuulolle —

Neuvoja pitaytyy kuitenkin varovaisella linjalla ja nostaa esiin juhlapyhistd aiheutuvat poikkeukset,
eikd vastaa aiempaa tarkemmin (r. 76-77, 85). Asiakas osoittaa ymmartamystd mm. siten, ettd pu-
huu ruuhkasta kommentoidessaan neuvojan selityksid (r. 83-84, 86). Hin myos tyytyy saamaansa

tietoon ja on valmis lopettamaan puhelun (r. 89).

Yhteenveto ja suositukset

> Yksi tyypillisimpid soiton syitd on tiedustella Kelaan ldhetetyn hakemuksen tilanteesta. Kun
asiakkaat kysyvit hakemuksensa kisittelyaikataulusta, he kaipaavat tietoa siitd, milloin he voivat
saada rahaa. Ndin ollen pelkka tieto kasittelyn keskenerdisyydesta (kdsittely on kesken) ei ole asiak-
kaan kannalta riittdva. Yleensa asiakas on kuitenkin varautunut siihen, ettei neuvoja voi antaa tark-
kaa tietoa, joten karkea arvio (esim. keskimddrdinen kdsittelyaika on neljdstd kuuteen viikkoon; vield
menee vihintddn kuukausi) riittad. Jos arvio on hyvin ylimalkainen, se ei kerro asiakkaalle mitdan

(esim. ensi vuoden puolella).

P Jos neuvoja ei pysty antamaan arviota siitd, milloin padatos valmistuu, asiakasta ei kannata jittaa
vain odottamaan, vaan hénelle pitda kertoa, misté ja milloin hdn voi tiedustella uudestaan tilanteen
edistymista (esim. Voit soittaa tinne puhelinpalveluun ensi viikolla uudestaan, jos mitddn ei kuulu.).
Neuvoja voi my0s kertoa, mitd itse tekee asian edistimiseksi (esim. Laitan tdhdn kiirehtimispyyn-
non.). Jos asiakas voi itse edistdd asiaa, hénelle tulee antaa téstd selvdt toimintaohjeet (esim. Ota yh-

teyttd vakuutusyhtioon ja pyydd heitd kiirehtimddn asiaa.).

» Mikili asian kdsittely on pitkittynyt, neuvoja voi selittad yleiselld tasolla viivastymisen syita (esim.
ruuhka, juhlapyhit), mutta liiallista selittimistd ja Kelan sisdisten prosessien kuvausta on syytd vilt-

taa.
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P Jos hakemus on vireilld, neuvojan kannattaa heti katsoa asiakkaan tietoja koneelta. Tietojen kat-
sominen voi paljastaa, mistd paiatoksen mahdollinen viivdastyminen johtuu (esim. jonkin liitteen
puuttuminen). Jos neuvoja tekee aikatauluarvion asiaan perehtymatté, hdn saattaa joutua perumaan

alustavat lupauksensa ja puhelu pitkittyy.

6.3 Asiakkaan kotipaikan tuntemukseen liittyvat kysymykset

Edelld olemme tarkastelleet vastaamista sellaisiin kysymyksiin, joihin on yleensi vaikea antaa tark-
kaa vastausta. Seuraavaksi katsomme yhtd erityistd kysymystyyppid, joka liittyy puhelinpalvelun
keskittdmiseen ja siirtdmiseen paikallisista toimistoista valtakunnallisiin yksikkoihin. Tarkastelem-
me sellaisia asiakkaiden kysymyksid, joihin vastaaminen edellyttdisi neuvojilta asiakkaan kotiseu-

dun, esimerkkitapauksissamme Helsingin paikallistuntemusta.

Aineistostamme kdy monin tavoin ilmi, ettd osa asiakkaista uskoo soittaneensa omaan toimistoonsa
tai ainakin olettaa puhelun ohjautuneen lahiseudulle. Niinpd he myo6s olettavat, ettd neuvoja tuntee
heidan kotikaupunkinsa. Tama ilmenee siten, ettd muutamat helsinkildisasiakkaat kysyvit ladhim-
min toimiston sijaintia tai sen aukioloaikoja.”” Téllaiset kysymykset aiheuttavat pohjoiskarjalaisissa

neuvojissa selvasti himmennysta.

Esimerkki 6.18 on puhelusta, jossa asiakas on edelld kertonut saaneensa ladkariltd ohjeet vieda sai-
raanhoitokorvaushakemukset Kelan toimistoon. Katkelman alussa hin mainitsee oman osoitteen-
sa*® ja kysyy, mika olisi hanta lahimpéna sijaitseva toimisto (r. 1-2). Asiakkaan tapa ilmoittaa asuin-
paikkansa - pelkan katuosoitteen mainitseminen - osoittaa, ettd hian olettaa neuvojan tuntevan Hel-

singin. Edeltavasta keskustelusta ei ole suoraan kdynyt ilmi edes se, ettd asiakas soittaa Helsingista.

(6.18) K0198 SA

01 A: —> missa tdsséd; (.) ku me asume Unioninkatu kahekskytkolmessa; (.) ni (.)
02 - missd tdssd, meitd ldhind palveleva (0.5) Kelan toimisto nyt on.

03 N: => <mm:: tuota>, (.) no nyt mulla ei valitettavasti ole hirvein hyvi tima
04 => paikallistuntemus? (0.4) mutta tota nythdn tuola Helsingin vat-

05 vakuutuspiirissd nin, (0.5) on nditd toimistoja suljettu marraskuu

06 alusta? [(0.3) mutta [kylla? I- -

07 A: [just. - ---

08 N: anteeks?

57 Kaikkiaan tallaisia puheluja on aineistossamme seitseman.

58 Kuten muutkin esimerkkiemme tunnistetiedot, tdssa jaksossa esiintyvat asiakkaiden osoitteet ja Kelan toimistojen sijaintipaikat on muutettu litteraatioon.
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09 (0.9)

10 A: ettd lehdestd ndin; (.) [(minaki jotai)

11 N: [joo;

12 N: —> mutta sield on vield Képyldn toimisto Koskelantielld; (1.5) Malmin toimisto
13 - Soidintielld; (1.2) ja sitten on Kampin toimisto Salomonkadulla; (0.9)

14 —> Hakaniemen toimisto Haimeentiella.

15 (0.2)

16 A: ai onko Hakaniemen toimisto viell[4.

17 N: [kylla.

18 (0.5)

19 A: joo. (.) minid oon sinne kerran yrittany jo aikaisemmin (.) yhteyttd mutta () e
20 sieltd ei kylld vastattu.

21 N: —> joo; (.) no ne puhelut ohjautuu tdhén (.) tdhan valtakunnalliseen

22 puhelunpalveluun kylla;

23 (1.3)

24 A: [mikahan se osoite siina.

25 N: ()

26 A: Himeentiel[4,

27 N: [Hameentie viisitoista.

Neuvojan vastauksessa asiakkaan kysymykseen (r. 3-) on selvid merkkeja hammennyksestd: hin
aloittaa vuoronsa hitaasti ja lausuu mm-partikkelin venyttden (r. 3 <mm:: tuota>). Tamin jilkeen
hén selittdd, miksi vastaaminen on vaikeaa: hdn ei tunne Helsinkid kovin hyvin (r. 3-4), ja kaiken li-
saksi toimistoverkostossa on viime kuukausina® tapahtunut muutoksia (r. 4-6). Lopulta neuvoja al-
kaa luetella toiminnassa olevia toimistoja ja tarjoaa ndin asiakkaalle mahdollisuuden valita niist4 it-

selleen sopivimman (r. 12-14).

Neuvojan strategia toimii sikéli, ettd asiakas tarttuu Hakaniemen toimistoon (r. 16). Asiakkaan pu-
heenvuorojen muotoilusta voi paitelld, ettd han on olettanut toimiston lopettaneen, koska sielta ei
ole vastattu puhelimeen (r. 19-20; huom. myos vielld r. 16). Téssa yhteydessa neuvoja tuo esiin, etté
Kelaan soitetut puhelut ohjautuvat nykyisin valtakunnalliseen puhelinpalveluun (r. 21-22). T4lla se-
litykselld hin ensisijaisesti perustelee sitd, miksi asiakas ei ole saanut vastausta soittaessaan toimis-
toon. Samalla selitys kuitenkin valaisee myds sitd, mistd neuvojan paikallistuntemuksen puute joh-
tuu. Ei ole kuitenkaan selvdd, ettd asiakas ymmartdd ndiden asioiden yhteyden - varsinkaan, kun
neuvoja ei tuo esiin sitd, ettd tdma valtakunnallinen palveluyksikko ei ole Helsingin seudulla vaan

Pohjois-Karjalassa.

59 Puhelu 17.2.
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Myds seuraavassa katkelmassa (esim. 6.19) neuvoja jéttda kertomatta sen, ettei ole itse Helsingissa.
Toisin kuin edelld, esiin ei tule edes se, ettd puhelu on tullut valtakunnalliseen puhelinpalveluun.
Katkelmaa ennen neuvoja ja asiakas ovat selvittdneet asiakkaan pojan asumistukiasioita. Katkelma
alkaa kohdasta, jossa he ovat saaneet sovituksi seuraavista toimenpiteisti ja asiakas alkaa varmistaa,
missd on hintd ldhin Kelan toimisto (r. 1-2). Hén itse ehdottaa Hakaniemen toimistoa, mutta esit-

tamalla tiedon epavarmana (ilmeisesti r. 1) han hakee tiedolleen neuvojalta vahvistusta.

(6.19) KO009 AY

01 A: —> mutta tehddian ndin meitd [dhinna on ku ma asun Linsi-Pakilassa nii

02 -—> ilmeisesti Hakaniemen Kela.

03 - (1.5)

04 A: tad [paa (.) paikka.

05 N: => [mm:..:;

06 ->  (L5)

07 N: => n:ii[:n nyt en ihan (.) tarkasti (.) osaas sanoa siitd,

08 A: [meit 1dhinna oleva.

09 N: => ettd en ole itse ihan sielld paikan péilla niin ihan tarkkaan nditd mutta
10 - mika on (0.3) missa itse (.) itse on yleisemmin asioinut tai mika on (0.3)
11 A: helpoiten;no meill_oli Jakomidki mut se lakkautettiin ikédva kylla.

12N: —> joo. (0.4) joo.
13 - (1.0)

14 A: et ndit on nyt menny paljon kiinni Meilahti meni kiinni ja Jakomaki.

15 N: —> joo.

16 A: nii meit lahinna tavallaan on kuusseiskalla (.) menna sithen Hakanie[meen.
17 N: —> [joo.
18 (0.4)

19 A: minne mihin aikaan (.) on normaalisti Kela auki.

20 N: kello yhdeksastd kuuteentoista ovat (0.3) avoinna.

Neuvojan epavarmuus kéy ilmi sekd epdsuorasti ettd suoraan. Sen sijaan, ettd hdn vastaisi asiakkaan
tarkistuskysymykseen (r. 1-2, 4), hdn on hiljaa (pitkdt tauot r. 3, 6). Hanen vastausvuoronsa alussa
on viivyttelystd kertovaa ddnteiden venytysta (r. 7n::di::n). Tamdn jilkeen neuvoja toteaa suoraan,
ettei osaa vastata tarkasti (r. 7). Selitykseksi hdn antaa sen, ettei ole itse paikan pailld (r. 9). Sen jal-
keen hién toteaa yleisluonteisesti, ettd asiakas voi itse valita, mihin toimiston haluaa menna (r. 9-10).
Hin ei osoita tietoa erityisesti kyseiselle asiakkaalle (esim. sind-muodolla), vaan kayttdd muotoilua,
joka soveltuu kehen tahansa, joka haluaa asioida toimistossa (r. 10 missd itse — on yleisemmin asioi-
nut tai mikd on helpoiten). Tieto ei auta asiakasta, jonka ldhitoimisto on juuri lakkautettu. Jatkamal-

la luetteloa lakkautetuista toimistoista asiakas ottaa neuvojalle kuuluvan roolin ja osoittaa olevansa
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paremmin perilld Helsingin toimistojen tilanteesta kuin neuvoja (r. 14, 16). Neuvoja jadkin tdssa ti-

lanteessa pelkaksi kuuntelijaksi ja myotailijaksi (r. 12, 15, 17).

On mahdollista, ettd neuvoja ei tunnista edes sitd, missd kaupungissa asiakas asuu, miké vaikeuttaa
asiakkaan neuvomista entisestddn. Koska tillaiset tilanteet ovat neuvojille hankalia eikd heilld voi
olettaa olevan sen enempdd Helsingin kuin muidenkaan Suomen kaupunkien paikallistuntemusta,
niitd varten olisi hyva olla selvd toimintamalli. Molemmissa esimerkkitapauksissa neuvojan olisi
kannattanut suoraan kertoa heti asiakkaan kysymyksen jdlkeen, ettd puhelu on tullut valtakunnalli-
seen puhelinpalveluun ja hén on itse Pohjois-Karjalassa. Ilman tétd tietoa neuvojien tietimattomyys
voi aiheuttaa asiakkaassa himmennysti ja antaa syyttd neuvojasta asiantuntemattoman vaikutelman.
Aiemmatkin puhelinneuvontaa koskevat tutkimukset osoittavat, ettd tietimattomyyden peittely joh-

taa vain ongelmiin ja keskustelujen pitkittymiseen (ks. Olin-Paarlahti ja Saarelainen-Haila 2001).

Aineistomme neuvojat ylipdatadn kertovat harvoin suoraan, missi vastaavat puheluihin - jopa sil-
loin, kun asiakas sitd suoraan kysyy. Yksi selitys tdlle ilmeni tekemistimme taustahaastatteluista:
erds neuvojista kertoi kokeneensa, ettd varsinkin padkaupunkiseudulla asuvat asiakkaat suhtautuvat
epdillen siihen, ettd heiddn asioitaan osattaisiin hoitaa ammattitaitoisesti maakunnissa. Tama voi
osaltaan johtaa neuvojat myds peitteleméddn pohjoiskarjalaista murretaustaansa. Joistakin aineis-
tomme puheluista, joissa asiakas tiedustelee, mihin puhelu on tullut, neuvojan vastaus (Pohjois-
Karjala/Joensuu) otetaan kuitenkin hyvin positiivisesti vastaan. Tédllaiset reaktiot osoittavat, ettei

paikallisuutta kannata liiaksi piilotella.

Yhteenveto ja suositukset

P Osa asiakkaista olettaa soittavansa oman asuinpaikkansa toimistoon, jolloin he olettavat, ettd
neuvoja tuntee heididn kotiseutunsa. Tillaisia tilanteita tulee eteen, kun asiakas kysyy esimerkiksi,
missd lahin Kelan toimisto sijaitsee. Jos asiakkaan kysymykseen vastaaminen edellyttda hdnen koti-
paikkansa tuntemusta, neuvojan kannattaa suoraan kertoa, ettd puhelu on valtakunnallisessa puhe-
linpalvelussa ja ettei tunne itse kyseistd paikkaa. Hén voi silti tarjota apua esimerkiksi ldhimmaén

toimiston etsimisessa.
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6.4 Mutkikkaat ja harvinaiset asiat

Lopuksi tarkastelemme lyhyesti tapauksia, joissa asiakkaan asia on tavalla tai toisella niin vaikea ja
mutkikas, ettei neuvoja pysty antamaan varmaa vastausta puhelun aikana, vaikka asia koskeekin hi-
nen hoitamaansa etuutta. Tédtd varten Kelan puhelinpalveluun on kehitetty ns. taustatuki, johon
neuvojat voivat ohjata pulmalliset tapaukset (ks. Yhteyskeskuksen asiakaspalvelun ohje s. 10-18).
Joissakin aineistomme puheluissa tatd tukipalvelua hyodynnetddnkin. Taustatukeen ei turvauduta
koskaan puhelun alussa, vaan ennen asian siirtimistd sinne neuvoja yrittdi ratkaista asiaa, usein pit-

kadnkin. Valotamme parilla esimerkilld tdllaisia asiointeja.

Neuvojien kannalta vaikeina tapauksina nayttaytyvat tavalla tai toisella poikkeavat tilanteet. Asiak-
kaan kysymys voi olla hyvin spesifi ja kysytty asia tulla esiin niin harvoin, ettei neuvoja muista sii-
hen liittyvid yksityiskohtia eikd valttamétta onnistu etsimédén tietoja koneeltakaan puhelun aikana.
Useimmiten kyse on kuitenkin tapauksista, joissa asiakkaan etuushakemus on ollut pitkddn vireilld
ja hdnen tilanteessaan on jotain epatyypillista; hdnelld voi olla esimerkiksi vireilld useampia toisiinsa

vaikuttavia etuuksia.

Mutkikkuus voi seurata myo0s siité, ettd hakemukseen on tullut kielteinen pédtds, eikd asiakas pida
sitd perusteltuna. Seuraava esimerkki (6.20) kuvaa téllaista tapausta. Asiakas ilmaisee jo puhelun
alussa olevansa artynyt siitd, ettei hdn ole vieldkddn saanut paétostd, vaikka hdnen asiansa on ollut
vireilld jo lahes nelja kuukautta. Kdy ilmi, ettd paatos on juuri valmistunut, mutta se on kielteinen.
Neuvoja lukee asiakkaalle ddneen perustelut, joissa todetaan, ettei asiakas ole toimittanut kaikkia
pyydettyja papereita. Asiakas on tastd jyrkésti eri mieltd: hdnelle on nimenomaan Kelasta vakuutet-
tu, ettd kaikki tarvittavat paperit ovat saapuneet. Neuvoja yrittad selvittad paatoksen ja asiakastieto-
jen perusteella tarkemmin, mistd on kyse. Tehtdvé on haastava, silld asiakas pdivittelee samanaikai-
sesti sitd, minne paperit ovat hdvinneet, ja kertoo, milloin on toimittanut mitdkin. Kun neuvoja on
lukenut uudelleen hylkdysperusteita (r. 1-3), asiakas antaa ymmairtda, ettd Kelassa kisiteltdisiin

vanhaa asiaa eikd sitd, jota hdnen hakemuksensa koskee (r. 9-11, 14).

(6.20) K0212 SA.

01 N: ad hetkinen mddpds vield katson tuo (1.6) mmmm maiérdajassa (saanut)
02 teiltd pyydettya selvitystd muunlain mukaisesta korvauksesta

03 hakemuksenne on <hyldtty>? (0.4) ja tda nyt oli sitten tuota haettu

04 neljastoista kaheksatta nollakaheksan (0.5) ja

05 [kolmaskymmenesensimmaii[nen

06 A: [soon, [yheksds paiva (1.3)

07 marraskuuta.

08 N: nii-[i?
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09 A: [ni se paperi taytetty ku se on (0.5) se ymp (0.9) minua ihmetyttda
10 miks silleen pdhkdilladn sitd (.) elokuun juttua ku (0.4) se tapaturma oli ja
11 mind olin tdissdkin [sen jaldkeen,

12 N: [*mm*

13 (1.2)

14 A: [ni miks ne sitd jauhaa sielld nyt sitd [yv

15 N: => [mjoo [joo (0.4) no [nyt mini en saa

16 A: [(sama)

17 N: => tassd ihan (0.5) tdssd iha selvitettyd titd sinu asiaa ettd? (0.7) ettd tuota
18 — saisinko mind sinun puhelinnumeron ni voidaan selvittia ja olla sitte
9 - yhteydessa sinuun piin.

20 (0.5)

21 N: [(tassa tark-)

22 A: [no se nakkyykin tdstd mistd puhelimesta mina soitan.

Téssa vaiheessa, kun keskustelua on kiyty useita minuutteja, neuvoja toteaa, ettei saa selvitettya
asiaa puhelun aikana (r. 15, 17); hén tarjoutuu soittamaan asiakkaalle uudestaan (r. 18-19). Asiakas
myontyy ehdotukseen (r. 22), mutta puhelu ei pddty tdhdn, vaan hin alkaa uudelleen kummastella,
miten pdatds on viipynyt niin kauan eiké ladkérintodistuksilla ole ollut vaikutusta. Tédssd vaiheessa
neuvojan olisi kannattanut pitdytyd alkuperdisessd suunnitelmassa eli paattda keskustelu ja vakuut-
taa asiakkaalle, ettd asia selvidd paremmin, kun hin ensin rauhassa paneutuu siihen. Sen sijaan hin
yrittdd edelleen samanaikaisesti tutustua asiakirjoihin ja keskustella kiihtyneen asiakkaan kanssa.
Lopputulos jatkokeskustelun jalkeenkin on se, ettd neuvoja ei saa kokonaiskuvaa asiasta. Niinpéd hdn

ehdottaa soittopyyntda.

Edellisessa esimerkissé asian selvittamistd vaikeutti myos se, ettd asiakkaan mielestd Kela oli toimi-
nut ristiriitaisesti: hanelle on aiemmin vakuutettu, ettd kaikki tarpeelliset paperit on toimitettu, mut-
ta paatoksen mukaan jotain puuttuu. My0s seuraavan esimerkin (6.21) puhelussa asiakkaan yhtena
ongelmana on se, ettd hin on saanut mielestddn Kelasta ristiriitaista tietoa. Hdn ei ole varsinaisesti
artynyt vaan epavarma ja hatdinen. Puhelun alusta (ei ndy esimerkissd) kay ilmi, ettd asiakas on soit-
tanut puhelinpalveluun jo hetked aiemmin ja kyseinen neuvoja on kolmas, jolta hdn asiaansa kysyy.
Hin sanoo saaneensa eri ihmisiltd “erilaista viestid”, milld hdn tarkoittanee keskendin ristiriitaisia

vastauksia. Hdn tosin myontéd, ettd on itse saattanut ymmartaa asian véarin.

Asiakkaan tilanne on monimutkainen: Han on ollut aiemmin sairauspiivdrahalla mutta sitten lahes
vuoden tdissd, ennen kuin on juuri joutunut uudelle sairauslomalle. Hén on tietoinen, ettd uuden
sairauspdivarahan saaminen edellyttdd sitéd, ettd hdn on vilissd 12 kuukautta tyokykyinen. Neuvoja

padtyy siihen, ettd mikali asiakas ei hae pdivdrahaa vield vaan vasta sitten, kun maédraaika kuluu um-
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peen, tima on oikeutettu uuteen kauteen. Ehdittyadn antaa vastauksensa neuvoja kuitenkin huomaa
asiakkaan tiedostoissa B-lausunnon, joka liittyy siihen, ettd timé on kuukautta aiemmin laittanut vi-
reille osa-aikaeldkehakemuksen. Neuvoja joutuukin muuttamaan kantaansa, silld han arvelee, ettd
elakehakemuksella ja lausunnolla voi olla vaikutusta sairauspdivarahan saamiseen: ne todistavat, et-
td asiakkaan tyokyky on heikentynyt eli hdn ei olekaan ollut tdysin tyokykyinen vaadittua vuotta.
Asiakas ottaa tdmén vastaan uutena tietona. Seuraavaksi hdn alkaa kyselld, mistd hdnen nyt saa toi-
meentulonsa: onko hdnen haettava toimeentulotukea vai ilmoittauduttava tyonhakijaksi, kuten joku
hinelle on aiemmin sanonut. Ndin hin voisi saada tyottomyyspdivarahaa siihen asti, kunnes eldke-
padtos valmistuu. Neuvoja vahvistaa asiakkaan tulkinnan oikeaksi (kylld; pitdd paikkansa). Tésta
huolimatta asiakas ilmaisee, ettei hdn uskalla luottaa siihen (r. 1-3). Han pyytad varmistusta (pitdd-
ké varmasti paikkansa r. 1) ja ilmaisee olevansa hammentynyt saamistaan erilaisista vastauksista.
Hin ei syytd neuvojia tai Kelaa instituutiona, vaan syyllistdd itseddn siitd, ettei ymmadrrd asioita

(r. 2-3). Asiakkaan hétddntyneisyys ilmenee mm. danen itkuisuudesta.

(6.21) K0192 SA

01 A: —> seko on se (.) pitddko t(h)oi nyt varmasti paikkansa mé en endd

02 - tiid mihin mé luotan kun mai en tai en ma ymmarrankoé méa vadrin

03 - noi asiat [mutta; ((itkuisella d4nelld))

04 N: [(niin tota) ei ei

05 A: ah[hhh

06 N: —> [ei suinkaa oos siitd kyse vaan tdd on 6 6h 66h hyvin semmonen

07 —> monimutkanen tilanne teilld tdssa nditten sen suhteen nytte;

08 (0.6)

09 A: —> no voinko ma saaha varmasti sitd tydttomyyspaivarahaa? ((itkuisesti))

10 N: no siina (.) tietysti se ettd mm (0.3) se (.) se edellyttds sen justiin ettd (0.3)
11 m sinne ty6voimatoimistoon sitte tydnhakijaksi (0.3) ilmottautuu hmmm
12 => mut ma voin viela tarkist[aa,

13A: —> [NO MITEN SAIRASLOMALAINEN me-

14 - ilmottautuu tyénhakija[ksi.

15 N: => [joos jos odotatte pienen hetken niin m[ina (-) (.)
16 A: [joo

17 N: pieni hetki;

18 (0.4)

19 A: kiitos

20 (1 min 41sek)

21 N: haloo?

22 ()

23 A: joo.

24 N: => joos (.) en valittavasti nyt tavottanu titd (0.3) tiatd henkil66 keneltd
25 = olisin tita vield (0.3) viimeseks ny tarkistanu mut jos haluatte niin ma
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26 => voin laittaa tist soittopyynnon, (0.4) etti (.) selvitetddn et saatte nyt sitte
27 => ihan (0.7) ihan silld lailla ettd (0.2) ndd on tietysti hirveen hankalia

28 => ndissd (0.3) silld lailla (2.1) ihan sataprosenttisesti sanoa sit et miten se
29 (.) katsotaan (.) ja tulkitaan niin kun just tuo (0.3) tuokin nyt sitte ku se
30 (0.8) on tuo osatyokyvyttomyys (0.6) eldkettd varte oleva bee lausunto ettd?
31 (2.0)

32 A: nii;

33N: —> mut mind laitan (0.3) niihin liittyen (0.5) semmosen soittopyynndn jos teille
34 - sopii?

35 (0.8)

36 A: joo?

37 N: —> ettd kahden (0.4) seuraavan tyopaivan kuluessa meilté soitetaan (0.4)

38 - semmonen (.) asiantuntijahenkil6 soittaa ndistd asioista.

39 (1.5)

40 A: okei joo (0.3) kiitos,

Neuvoja yrittdd rauhoitella asiakasta korostamalla, ettd ongelma on asian monimutkaisuudessa eika
asiakkaan kasityskyvyssa (r. 6-7). Taman jalkeen asiakas jilleen varmistaa, voiko hén todella saada
tyottomyyspaivarahaa (r. 9). Neuvoja vastaa tilla kertaa varovaisemmin (esim. r. 10 se edellytds vrt.
edellyttid) ja alkaa lopulta epdroidé (r. 11 hmmm); hdn tarjoutuu tarkistamaan asian (r. 12). Vasta
tassd vaiheessa asiakas tuo esiin, miksi hdn epiilee titd tietoa: hdn pitdd kummallisena, miten
sairauslomalla oleva voisi ilmoittautua tyénhakijaksi (r. 13-14). Hitdannys ja kithtymys saavat asi-
akkaan ddnenvoimakkuuden nousemaan (merkkind isot kirjaimet). Tdssd vaiheessa neuvoja arvioi
tilanteen niin hankalaksi, ettd paattaa soittaa valipuhelun, ilmeisesti taustatukeen (pitka tauko r. 20).
Yritys ei kuitenkaan onnistu (r. 24-25), ja hdn ehdottaa, ettd asiakkaalle soitetaan myohemmin (r.
25-27). Hén selittdd, miksi asiakkaan tapauksessa on vaikea antaa varmaa vastausta (r. 27-30), ja
korostaa, ettd seuraavaksi tima péadsee keskustelemaan asiantuntijan kanssa (r. 37-38). Téhén tie-

toon asiakas on tyytyvdinen (r. 40).

Katkelma osoittaa, miten mutkikkaita etuusasiat voivat olla, kun useampi asia kietoutuu toisiinsa, ja
miten vaativaa neuvojan on opastaa asiakasta tdllaisissa tilanteissa. Esimerkin neuvojan ratkaisua
voi pitdd viisaana. Asiakkaan kannalta on ratkaisevan tarkedd saada selkeét toimintaohjeet, ja kun
puhelun kuluessa on vaikeaa selvittdd monia toisiinsa kietoutuvia asioita, on parempi jittad tapaus
rauhassa selvitettiviksi. Neuvojan antama selitys, asian monimutkaisuus, on asiakkaan ndkokul-

mastakin ymmarrettdva.
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Yhteenveto ja suositukset

P Jos asiakkaan asia osoittautuu hyvin mutkikkaaksi — hdnelld on esimerkiksi vireilld useita toisiin-

sa vaikuttavia etuuksia — neuvojan kannattaa ehdottaa soittopyyntod ja paneutua asiaan rauhassa.

7 Asiakas ilmaisee epdtietoisuutta tai ymmarrysongelmaa

Téssd luvussa tarkastelemme kokoavasti tilanteita, joissa asiakas ilmaisee, ettei ole saanut kasiteltd-
vand olevasta asiasta jotakin kaipaamaansa tietoa tai ettd hédnelld on hankaluuksia ymmartda, mita
asiakasneuvoja sanoi. Kiinnitimme huomiota siihen, mikd asiakasneuvojan toimintatavassa saa
asiakkaan epitietoiseksi. Luvussa 6 tarkasteltavien tilanteiden tavoin myds ndmaé tilanteet voivat

esiintyd missa tahansa puhelun vaiheessa.

Aluksi analyysin kohteena ovat tilanteet, joissa asiakas ilmaisee kysymykselld tiedonpuutetta tai epa-
tietoisuutta, kun ollaan kisittelemdssd asiaa tai lopettelemassa asian kasittelyd (7.1). Taman jélkeen
siirrymme kisittelemadn asiakkaiden esittdimid ymmartdmattomyyden ilmauksia siltd kannalta, mi-
hin ymmarrysongelma kohdistuu (7.2). Luvun lopuksi (7.3) esilld on tilanteita, joissa asiakas saa

mahdollisesti liikaa tai liian tarkkaa informaatiota, ja timé synnyttda epatietoisuutta.

7.1 Asiakas ilmaisee epdtietoisuutta kysymykselld

Jatetyn hakemuksen kisittelyaikataulu ja etuusrahojen saamisen ajankohta ovat tavallisimpia syité
soittaa palvelunumeroon (28 % aineiston soitoista; ks. taulukkoa 3 luvussa 1.3.2). Jos etuuspdatosta
ei ole vield tehty, asiakkaan ndkokulmasta on odotuksenmukaista, ettd hdn saa ainakin summittaista
tietoa aikataulusta. Tdma odotus ndkyy siind, ettd asiakas kysyy aikataulusta, ellei neuvoja ole hinta
siitd vield informoinut (ks. lukua 6.2). Nama ovatkin tavallisia tilanteita, joissa asiakas ilmaisee ky-

symykselld, ettei ole saanut kasiteltdvastd asiasta kaikkea kaipaamaansa tietoa.

Seuraavan katkelman asiakas on soittanut kysydkseen lddkkeiden tayskorvattavuutta koskevan ha-

kemuksensa kasittelyvaiheesta (r. 1-3).

(7.1) KO193 SA
01 A: .mhh mul on semmonen asia kun mulla ol lddkari (0.3) kirjottanu
02 lausunnon jossa hdn esittdd mulle ladkkeiden tdyskorvattavuutta? .hhh
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03 ni [katokko et mika tilanne siella o,

04 N: [joo-0?

05 A: .mff kuustoista nollaseitteman;

((poistettu 14 rivid henkilétietojen kertomista))

20 N: no taa on tullu vireille meille (0.2) tima hakemus elikka

21 tama beelausunto on saapunu kuudes helmikuuta?

22 (0.8)

23 A: niim ma tiedan kun ma sen itte sinne toimitin .h[hh

24 N: [Tnii te ootte ite
25 jattany kylld .mhh 66 (0.2) elikka: tdd on:: vield kidsittelyssa?
26 0.7)

27 A: =>  kuinkahan kauan se mahtaa kestaa.

28 N: no keskimddrin ndissd mefnee| se noin nelja viikkoa,

29 (0.5)

30 N: mut et kylld tdd nyt on jo (.) jo menny eteempiin etta,

31 0.7)

32 A: no kato ku mulla on sellane mulle kivi niin ettd ma olin (0.5)
33 olin sielld laakarissah — -

Katkelmassa neuvoja aloittaa kertomalla hakemuksen olevan vireilld ja mainitsemalla sen vireille-
tulopédivan (puhelinsoitto on kymmenen paivda myohemmin; ks. r. 20-21). Vireilletuloa hdn myos
selittdd toteamalla, ettd ladkarinlausunto oli saapunut tuolloin. Neuvoja siis ldhtee liikkeelle haku-
prosessin alusta ja todenndkoisesti raportoi asiakkaalle, mitd tietojdrjestelmadn oli kirjattu. Tarjottu
tieto ei kuitenkaan ole sitd, mitd asiakas haki: tdmé osoittaa jo tienneensd asian (r. 23). Asiakas ei
kuitenkaan maininnut soiton syytd kertoessaan, ettd oli itse toimittanut lddkarinlausunnon Kelaan,
ja neuvojan antama vastaus (lausunnon saapumisajankohdan kertominen) ottaakin huomioon

asiakkaan antaman tiedon.

Tédmin jilkeen neuvoja kertoo hakemuksen olevan vield kisittelyssé (r. 25). Tieto on asiakkaan kan-
nalta relevanttia, silld siitd voi paatelld, ettei padtostd ole vield tehty. Neuvoja paattaa informoinnin
tahdn. Keskusteluun syntyy tauko, jonka asiakas rikkoo kysymalld kisittelyn kestoa (r. 27). Hénen
nakokulmastaan siis tieto kasittelyn kestosta oli olennainen, ja tété tietoa han odotti olemalla hiljaa
ennen kuin esitti kysymyksensa. Vastauksessaan neuvoja antaa asiakkaan hakeman tiedon. Hén ker-
too sekd keskimddrdisen kasittelyajan (r. 28) ettd hakemuksen yleisen kasittelyvaiheen (on jo (.)
menny eteenpdin) ja ndin antaa ymmartad, ettd kasittelyssa menisi mainittua neljad viikkoa lyhyem-

pi aika. Tamadn jdlkeen (r. 32 alkaen) asiakas ryhtyy kertomaan tarkemmin tilanteestaan.®

60 Keskustelu on tarpeellinen, silld kdy ilmi, ettei asiakas ole tiennyt korvausten takautuvasta maksamisesta.
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Aikatauluasiat ovat keskeisid asiakkaan toimeentulon kannalta, ja aineistomme perusteella asiakkaat
odottavat neuvojan antavan tietoa kisittelyaikataulusta. Se, ettd neuvoja antaa tiedon omaehtoisesti

heti, kun se on mahdollista, onkin suositeltava kdytanne (ks. myos lukua 6.2.1).

Jos pddtds on jo tehty, asiakkaat odottavat tietoa sen sisdllostd, kuten seuraavasta esimerkistéd ilme-
nee. Asiakas on soittanut kysyédkseen ldhes nelja kuukautta kisittelyssd olleesta sairauspdivdraha-
hakemuksestaan, erityisesti rahojen saamisesta. Soiton syyn esittely sisdltdd tyytymattomyydestd ja
artymyksestd vihjaavia aineksia (taa:s, r. 1; kohta -- nelji kuu:kautta, r. 3; eiko niitd vieldkkdd). Rivil-
14 33 asiakas esittdad kysymyksen, joka on ymmarrettdvissa maksun saamisen aikataulua koskevaksi,

vaikka asiakas ei tdtd suoraan sanokaan; puhelu kdydéan tiistaina.

(7.2) K0212 SA

01 A: krohm ma kysysin taa:s nuista (0.2) miun sairaspdivdrahoista;
02 (0.9)

03 A: ne on kohta sielld ollu nelja kuu:kautta kasiteltavina ettd ne (.)
04 eiko niita vielakkaa (.) oo maholli[sta saaha;]

05 N: [kerrotko | henkil6tunnuksen nin
06 katsotaan?

((poistettu 14 rivid henkilétietojen kdsittelyd))

2IN: joo-o0? .hhhhh &3 eilen on annettu sairaspdiviarahasta paattos,
22 (0.2)

23 A: nii?

24 (0.9)

25N: elikkd se padtos on teiflle| tulossa?

26 (0.3)

27 A: joo.

28 (0.8)

29 N: eli se, >ku eile on tehty se pddtds niin tdndén siind on postituspéiva sitte<.
30 (0.8)

31 A: mm?

32 (0.5)

33 A:6 => onko siind mahollisuus tilla viikolla saaha yhtii;

34 0.7)

35N: —> mm:[::: ] eli tarkotatko ettd m:: maksutietoja?

36 A: => [sitte.]

37 (0.6)

38 A: => niin tai rahaa *yhtaa*.=

39N: =mjoo ootappa hetkinen [>katotaan minkélaine< ] .hh

40 A: [(sita se) ]

41 N: joo katsotaan minkdlainen se padtds on olflut?

42 (0.2)
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43 A: mnn-y,

44 2.1)

45 N: .hh <elik:kda> Tkuudesttoista Ttoista,

46 (0.2)

47 N: >.hhh<

48 (1.9)

49 N: .mt annettu padtds, tdssd on:: haettu sairaspaivarahaa siis neljdstoista
50 Tkaheksatta alkaneen tyokyvyttomyyden perusteella ja .hh

51 —> hakemus on hyli:tty?

52 (0.2)

53 A: .mt vai: nii:.

54 (0.2)

55 N: mm:-m? .hhh tddlld perusteluissa lukee ettd .mh koska emme

56 (.) ole pyynnostimme huolimatta médrdajassa saaneet teiltd pyydettya
57 selvitystd .hh Tmuu:n lain mukaisesta korvauksesta hakemuksenne on
58 hyla:tty? .hhh eli onko tdssd nyt sit ollu< (.) kyseessd joku ftapa:turma?
59 A: kkhhh no se oli sillo elokuu kaheksastoista pdivé tapahtu tima tapaturma;

Ennen asiakkaan kysymysta (onko siind mahollisuus tdlli viikolla saaha yhtdd;, r. 33) neuvoja on
kertonut, ettd paatds on annettu edellisend pdivdna ja on tulossa asiakkaalle (r. 21, 25), sekd antanut
tietoa paatoksen postituksesta (r. 29). Jo timén informoinnin aikana asiakas ilmaisee suuntautuvan-
sa siihen, ettd saa tietoa pddtoksen sisdllostd ja rahojen maksamisesta. Téllaista suuntautumista
osoittaa nousevaan savelkulkuun paittyva nii-sana (nii?, r. 23), jolla hdn vastaa tietoon paiatoksen
tekemisestd. Nii-sana kisittelee informointia vield keskenerdisend ja ilmaisee, ettd asiakas odottaa
neuvojan siirtyvan asian ytimeen (vrt. Sorjonen 2001a: 217-225, 233-238). Asiakkaan voi ymmartaa
tassd tilanteessa odottavan hdnen toimeentulonsa kannalta olennaista tietoa eli tietoa siitd, milloin

hdn on saamassa rahaa.

Neuvoja kuitenkin toimii toisin. Hin muotoilee ilmoituksen paatoksestd nyt asiakkaan nakokulmas-
ta (elikkd se pdidtos on teille tulossa?) ja — asian ymmartamista osoittavan asiakkaan joo-vastauksen
jalkeen - kertoo postitusaikataulusta (eli se, >ku eile on tehty se pddtos niin tdnddn siind om posti-
tuspdivd sitte<.). Hén siis tulkitsee asiakkaan vastauksia niin, ettd tieto padtoksen saamisesta kirjalli-
sena on tille tarpeen. Asiakas kisittelee informointia edelleenkin keskenerdisena. Han vastaa voi-
makkaasti lausutulla ja nousevaan sévelkulkuun paattyvalla mm?-vuorolla (r. 31), sen sijaan ettd ka-
sittelisi asiaa loppuun saatettuna ja selvdna (esim. sanomalla selvd tai okei). Mm-vastauksen lausu-
mistapa vihjaa lievéstd karsiméattomyydestd. Kun neuvoja ei tdssd vaiheessa vastaa, asiakas esittaa

kysymyksen onko siind mahdollisuus tdlld viikolla saaha yhtdd (r. 33).
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Kysymyksessddn asiakas ei suoraan ilmaise, minka saamisesta han kysyy. Vuoron paattavasta yhtdd-
sanasta (... saaha yhtdd) voi kuitenkin paitelld, ettd kyse on maksusta. Kysymys on kuitenkin neu-
vojalle epiaselva: han hakee tarkennusta esittaimalla tulkintansa, minkd saamisesta on kyse (maksu-
tietoja, r. 35). Asiakas vahvistaa tulkinnan, mutta tdsmentdd kysyneensd rahan saamisesta (niin tai
rahaa *yhtdd*., r. 38) painottaen vahvasti rahaa-sanaa, mika kertoo kdrsimattomyydestd. Kysymyk-
seen sisdltyy oletus siitd, ettd rahaa on tulossa eli ettd padtds on ollut mydnteinen. Puhelun jatkossa

kay kuitenkin ilmi, ettd asiakkaan hakemus on hylétty puuttuvan selvityksen vuoksi (r. 39-58).

Tama esimerkki osoitti, ettd kun etuuspddtds on tehty mutta asiakas ei ole saanut siita vield tietoa,
padtoksen sisallostd kertominen on asiakkaan kannalta olennaista. Ensimmaéinen mahdollinen paik-
ka neuvojalle tarjota tdma tieto olisi ollut sen jalkeen, kun hdn oli kertonut asiakkaalle, ettd paatos
on tehty (r. 21). Rivien 39 ja 41 vuoro viittaa siihen, ettd kertoessaan paatoksen tekemisestd neuvoja
ei ollut vield nahnyt paatoksen sisdltod. Mikdli tieto etuuspadtoksen tekemisestd sisaltda tietojérjes-
telmdssd samalla myos tiedon siitd, onko paétos ollut mydnteinen vai kielteinen, neuvojan toiminta-
tapa — postittamiseen keskittyminen - on saattanut toimia keinona viivyttad huonon uutisen kerto-
mista, kun soittajan voi pédtelld olevan jo valmiiksi drtynyt. Tdéma on inhimillisesti ymmarrettavaa.
Tieto kielteisestd padtoksestd eli huono uutinen kannattaa kuitenkin kertoa asiakkaalle oma-
aloitteisesti ja mahdollisimman pian, jotta pddstdan hoitamaan asiaa eteenpdin, esimerkiksi puhu-
maan hakemuksen puutteellisuudesta. Néin kdy edeltavissa esimerkissé heti, kun neuvoja on kerto-

nut paatoksen olleen kielteinen (r. 55 alkaen).

Yhteenveto ja suositukset

P Asiakkaat kdyttavit kiteytyneitd, kaikessa vuorovaikutuksessa esiintyvid keinoja osoittamaan, etta
se, mitd neuvoja juuri sanoi, jai epdselvdksi tai ei ollut ymmarrettavad. Yksi keinoista ovat kysymyk-
set. Téllaisten keinojen kdyttdminen osoittaa asiakkaan aktiivisuutta ja halua selvittda asia, ja ne aut-

tavat varmistamaan yhteisymmarryksen ja keskustelun etenemisen.

P Pidtosaikataulu ja paatoksen siséltd (esim. maksuaikataulu) ovat seikkoja, joista asiakkaat kysy-
vat, ellei neuvoja ole antanut tietoa oma-aloitteisesti (esim. kuinkahan kauan se mahtaa kestdid tai
onko siind mahollisuus tdlld viikolla saaha yhtdd [rahaa]). Kysymyksen esittiminen osoittaa, ettd
asiakas ei ole saanut kisiteltdvasta asiasta kaikkea tarvitsemaansa tietoa vaan on jadnyt epatietoisek-
si. Neuvojan kannattaa antaa ndmd tiedot asiakkaalle oma-aloitteisesti. Tdma voi edellyttad, ettd
neuvoja varaa ensin riittdvasti aikaa tietojdrjestelmassd olevien tietojen lukemiseen hiljaa, ennen

kuin antaa tietoja asiakkaalle.
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P Tieto kielteisestd padtoksestd eli huono uutinen kannattaa kertoa asiakkaalle oma-aloitteisesti ja
mahdollisimman pian, jotta padstddn hoitamaan asiaa eteenpiin, esimerkiksi puhumaan hakemuk-
sen puutteellisuudesta. Huonon uutisen viivyttiminen saattaa sekd suurentaa asiaa ettd synnyttaa

asiakkaassa ylimadraistd artymysta.

7.2 llmaus ymmartamisongelmasta

Missd tahansa vuorovaikutustilanteessa puheen vastaanottajalla on kaytettavana kiteytyneitéd keinoja
osoittaa, ettd se, mitd kumppani juuri sanoi, ei tullut selvéksi. Téllaisia keinoja ovat kysymyksen li-
sdksi esimerkiksi pelkdn kysymyssanan esittdminen (esim. mitd; mikd; kuka) taikka vahvistuksen
hakeminen omalle tulkinnalle siitd, mitd keskustelukumppani sanoi (esim. niin ettd ensi viikolla pi-
tdisi tiedon tulla). Téllaisten niin sanottujen korjauskeinojen avulla keskustelijat voivat varmistaa

yhteisymmarryksen ja keskustelun etenemisen (ks. esim. Sorjonen 1997).

Kisittelemme seuraavaksi tilanteita, joissa asiakas osoittaa tdllaisella kiteytyneelld keinolla asiakas-
neuvojan edeltdvdan puheenvuoron tai sen osan hankalaksi ymmartda. Nakokulma on siind, millai-
seen seikkaan neuvojan puheessa asiakas kohdistaa ymmaértdmattomyyden ilmauksensa. Usein epa-
tietoisuutta aiheuttaa se, ettd neuvoja informoi tai neuvoo asiakasta lukemalla ddneen, mité tietoko-
neelle on kirjattu. Keskitymme erityisesti asiakkaiden epitietoisuuden ilmauksiin tilanteissa, joissa
asiakasneuvoja informoi tai neuvoo asiakasta. Neuvojan kysymyksiin kohdistuneita ymmarti-

misongelmia kisiteltiin luvussa 4.2.

7.2.1 Dokumenttien lyhenteet ja nimet neuvottaessa ja informoitaessa

Aijemmissa luvuissa on jo ollut esilld, ettd erilaisten etuushakemusten ja niihin liittyvien doku-
menttien nimet saattavat aiheuttaa ongelmia asiakkaille. Useilla dokumenteilla on my®6s virallinen
lyhenne. Varsinkin jos asia on asiakkaalle uusi, lyhenteen hahmottaminen saattaa olla vaikeaa.
Seuraavassa katkelmassa asiakas on soittanut kysyakseen paikallislehdessd ilmoitetulle kuntoutus-
kurssille hakemisesta. Neuvojan pdistyéd informoinnin loppuun asiakas hakee vahvistusta sille, et-
td on kuullut kuntoutushakemukseen liitettivan dokumentin nimen oikein (r. 15; saman katkel-

man kasittelysta ks. lukua 5.1.1).
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(7.3) K0062 KU

01 A: mie tiedustelen tasta (.) elakkeeldisten kuntoutuksesta kun tialla

02 paikallisessa lehessd oli (0.6) tuon (.) Lehtola,hh kuntoutuskeskukse
03 ilimotus ettd sielld olis (.) kuntoutuskurssija; .mt ja Ke[la<

04 N: [joo? aivan?
05 ()

06 A: [Kelan kaott[a.

07 N: [(joo) [kylla. eli voi hakea meiltd (.) timmosta

08 harkinnanvaraista kuntoutusta? .hh

09 A: [nii? |

10 N: [ja tuota] (.) se edellyttdd sitd ettd teilld on

11 - (0.2) omalta lddkariltanne (.) kirjotettu (0.3) beelausunto;

12 A: [.hhh

13 N: [(0.3) jossa hdn selkedsti sit suosittaa timmosta (0.2) tiettyd kuntoutusta;

14 A: => ant- anteeks oliko se beelausunto.
15N: —> bee? kyllg;

16 (0.2)

17 A: juu.

18 (0.3)

I9N: —> ja tuo:ta (0.3) sitten (0.3) teidédn tulee (0.4) beelausunnon liitteeksi (0.8)
20 00 tayttdd Thakemuslomake, (0.3) ja liite (0.4) ja ne voin ldhettdd - -

Kun neuvoja on vahvistanut mahdollisuuden hakea harkinnanvaraista kuntoutusta, hdn ryhtyy
kertomaan hakemisen edellytyksenid olevasta ladkarinlausunnosta (r. 10 alkaen). Lausuntolomak-
keen nimi sijaitsee kahden informaatiokokonaisuuden napana (omalta lddkdriltinne (.) kirjoitettu
(0.3) beelausunto; jossa hdn selkedsti sit suosittaa ---). Neuvojan mainittua lausunnon nimen asia-
kas hengittda sisddn (r. 12), miké ennakoi usein puheenvuoron aloittamista. Asiakas ei kuitenkaan
ota vuoroa. Neuvojan pédstyd informoinnin loppuun asiakas hakee varmistusta lausunnon nimel-
le toistamalla sen, mitd hdn kuuli neuvojan sanoneen. Neuvoja vahvistaa asiakkaan kuulleen oi-
kein toistamalla ensin dokumentin nimen ytimen (bee?) ja kiyttaimalla sen jalkeen vahvistussanaa
kylld. Dokumentin nimen ytimen toistaminen (ks. my0s rivid 19 beelausunnon) on keino, joka

auttaa asiakasta muistamaan tiedon ja/tai kirjoittamaan sen muistiin.

Esimerkissa esitetyn kaltaisista tapauksista nousee esiin kaksi yleisempaa seikkaa. Ensiksikin, ku-
ten aiemmissa luvuissa on jo esitetty, neuvonta ja informointi kannattaa annostella pienemmiksi
palasiksi, jotta asiakas voi sitd seurata ja kysyd tarpeen vaatiessa selvennystd valittomasti. Toiseksi

neuvonnan ja informoinnin aluksi, etenkin jos ollaan kertomassa hakemukseen tarvittavien liit-
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teiden nimid, asiakkaalta kannattaisi kysyd, onko tilld muistiinpanovilineet kisilld. Muistiin-

panovilineistd kysyminen voi myds auttaa neuvojaa annostelemaan tietoa pienemmiksi osiksi.®!

Seuraava esimerkki ndyttdd, kuinka tiedon annostelemisen voi kdytanndssa tehdd. Katkelmassa neu-
voja péittelee asiakkaan tekevdn muistiinpanoja ja muokkaa tiedon antamistapaa tilanteeseen sopi-
vaksi sen jalkeen, kun asiakas on ilmaissut, ettei saanut kirjatuksi liitelomakkeen tunnusta (r. 21 al-

kaen). Asiakas on kertonut edelld, ettd on tulostanut sairauspdivirahan hakemuslomakkeen Kelan

verkkosivulta.

(7.4) KO150 SA

16 N: — —juw:st .hh ni sielt iha samasta paikasta sun pités printata sitten
17 toi (.) tapaturmaselvitys. .hhh sen [lomakke]en
18 A: [ *okei*. ]
I9N: -> tunnus on tommone &s vee (.) satanelkytkolme.
20 (0.6)

21 A: => miki sanot. =is:,

22 N: seppo ville.

23 (0.6)

24 A: <seppo ville>. ja [ sitte. ]

61 Kun asiakas asioi toimistossa, liitteita ja muita tarvittavia dokumentteja koskevan tiedon antamista helpottaa se, ettd neuvoja voi antaa asiakkaalle liitteet ja
tama nakee ne omin silmin. Seuraava katkelma toimistoasioinnista on tallaisesta tilanteesta. Siind neuvoja luettelee ensin liitteet keratessaan lomakkeita asiak-
kaalle (r. 8-9). Kerattyaan ne han (r. 13-17) asettaa lomakkeen kerrallaan asiakkaan eteen tiskilld niin, etta lomakkeen teksti on asiakkaaseen pain. Ojentaes-
saan han vield nimeda kunkin lomakkeen ja antaa tietoa siitd, miten talonkirjanotteen kanssa toimitaan (r. 16-17). Lopuksi han kertoo hakemukseen tarvittavista
valokopioista (r. 20).

[T1092: 1]

01A: - no asumistukipapereita oisin halunnu?

02 (0.3) (N kdédntyy ottamaan papereita oikealta takaansa olevasta lokerikosta))
03 N: asumistukkee [hetki vain,

04 A: [nii:.

05 N: onko yleisestd asumistuesta kysy[mys,

06 A: —> [mita siihen tarvihttoo niita lii:tteitd.

07 (0.5) (N kerdd lomakkeita)

08 N: => elikka siihen tullee tdd m omaisuus ja + pddomatuloista tad liite ja ¢sit:te> tdd (0.2)
09 = ((ottaa liitteen lokerikosta)) talonkirja 1 ote elikka todistus tasumisesta ja, (0.3)
10 onko omis:tus asunnosta va[i vuokra-asun-]

11A: [vuo:kra. ]

12N: »vuokra-asunnostac. siindpa se nailla (0.2) na:illa seleviiski.=elikka .hhh

13 = taa ((ojentaa hakemuslomakkeen A:lle)) asumistuki+ hakemuslomake,
14 = (0.4) ja sitte liitteeks taa ((ojentaa lomakkeen A:lle)) omaisuus ja (.)

15 = + padomatuloista tda |- lomake ja sitten tdd (.) (ojentaa lomakkeen A:lle)) talokirja 1 ote
16 = jonka t- (0.7) .h tad .hh ((osoittaa kynalld lomakkeen yldlaitaan)) vuok 1 ran | antaja
17 = () tai isannoetsija taottaa sitten.

18 A: joo:.

19 (0.4)

20N: => liitteeks ja: lisaks sitten palakkatodistukset ja: (.) vuokrasopimuksesta *valokopijo*.
21 0.2

22 A: joo.

23 (0.8)

24 N: kopij[o siihe]n mukkaan *tillee se* (0.3) *sitten (seleviis).

25A: [selvd.]

26 N: ja mie voin* anttaa tdsta pienen (.) palautuskuoren tuosta.
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25N: [*yks* nel]ja kolme.

26 (0.5)

27 A: yks neljd ko:1[me.

28 N: [*joo.*

29 A: ok[ei?

30 N: [ja, (.) tad (.) tapaturmaselvitys tarvitaan sen takii et me tiedetddn
31 (.) missd se tapaturma on sattunu. .hh koska - -

Neuvojan kerrottua tapaturmaselvityslomakkeen tunnuksen (r. 19) asiakas vastaa tauon jdlkeen. Sen
sijaan, ettd ilmaisisi vastaanottaneensa tiedon (esim. joo tai okei), hdn pyytdd neuvoja toistamaan
tunnuksen ja samalla kertoo, minkd osan hén siitd sai kirjatuksi (r. 21). Neuvoja toistaa lomakkeen
alun kirjaimet mutta nyt niin sanottujen radio- tai tavausaakkosten avulla (r. 22, seppo ville). Han
siis sekd selventda tunnusta ettéd pilkkoo sen osiin. Lyhyen, luultavimmin kirjoittamiseen kayttamén-
sd tauon jdlkeen asiakas toistaa informaation ja ndin kertoo ja varmistaa vastaanottamansa tiedon
(r. 24). Témain jalkeen hdn ilmaisee olevansa valmis vastaanottamaan seuraavan tietokokonaisuuden
(ja), minka kuultuaan neuvoja kertookin tunnuksen loppuosan (r. 25). Myds tdmin tiedon asiakas
tuo neuvojan vahvistettavaksi ja vahvistuksen saatuaan ilmaisee tunnuksen kirjaamisen loppuun

saatetuksi (r. 29, okei?).

Katkelman neuvojan toimintatapa asiakkaan tarkistuspyynnon (r. 21) jalkeen on esimerkki hyvasta
kaytanteestd. Han kertoo lomakkeen tunnuskirjaimet radioaakkosin sekd osittaa tiedon kahtia ja jdt-
tad asiakkaalle aikaa kunkin osan jalkeen muistiinpanojen tekemiseen. Téssd tapauksessa asiakas oli
oma-aloitteinen ja haki tarkistusta tavalla, josta saattoi paitelld hanen tekevan muistiinpanoja. Tal-
laiset esimerkit osoittavat, ettd neuvojien kannattaa jakaa liitteitd koskevaa tietoa oma-aloitteisesti

pienempiin osiin asiakkaan kirjattavaksi ja selventda kirjainlyhenteitd radioaakkosin.

Asiakas voi kohdistaa tarkistuspyyntonsa myos muuten kuin lyhenteelld ilmaistuun liitteen tai asia-
kirjan nimeen. Seuraavassa katkelmassa asiakkaalle aiheuttaa epdtietoisuutta liite, jonka neuvoja
nimeda tapaturmaselvitykseksi. Katkelma on samasta puhelusta kuin edeltdvd esimerkki ja edeltad

sitd. Asiakas on soittanut kysydkseen poikansa mahdollisuudesta saada sairauspéivarahaa.

(7.5) KO150 SA

01 A: mites tota tds tapaukses nyt sit nda liitteet et lddkarintodistus ainaki.
02N: -> alkuperidinen ladkérintodistus ja [.hhh nyt sit kun< (.) hilld on toi
03 A: [joo.

04 N: -> murtunu nii siihen tarvii sitte tapaturmaselvityksen vield *lisdks*.
05 (1.0)
06 N: [eli]
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07 A: => [eli] mit4 se tarkottaa.

08 N: tarkottaa sitd ettd (0.6) oks sul >onks sul< ne:ttii mahollisuus kayttaa.
09 (0.4)

10 A: joo.

11 N: >joo< .hh elikka sieltd, sd oot varmaan sitten printannu ton (.)

12 sairauspdivarahahake[muksen (lomakkeen)]

13 A: [joo se oli sielt joo, ] mis oli lo[makkeita ni,
14 N: [joo.

I15N: ju:st .hh ni sielt iha samasta paikasta sun pités printata sitten

16 toi (.) tapaturmaselvitys. .hhh sen [lomakke]en

17 A: [ *okei*. ]

18 N: tunnus on tommone ds vee (.) satanelkytkolme.

19 (0.6)

20 A: mika sanot. =is:,

(( 8 rivid poistettu))

29 N: ja, (.) tdd (.) tapaturmaselvitys tarvitaan sen takii et me tiedetdan

30 (.) missa se tapaturma on sattunu. .hh koska - -

Vastauksessaan asiakkaan kysymykseen liitteistd neuvoja kertoo, ettd hakemukseen tarvitaan ladka-
rintodistuksen lisdksi tapaturmaselvitys (r. 2 ja 4). Pitkdhkon hiljaisuuden jalkeen asiakas pyytda
selvennystd kysymykselld eli mitdi se tarkottaa (r. 7). Han ei hae selvennysté tiettyyn neuvojan pu-
heenvuoron kohtaan, kuten kahdessa edellisessd esimerkissd tapahtui, vaan koko tapaturmaselvityk-

sestd kertovaan lausumaan. Jatkossa kdy ilmi, ettd kyse on Kelan lomakkeesta (r. 15-16 ja 18).

Kun lomakkeen tiedot on kasitelty, neuvoja selittda asiakkaalle, miksi liite tarvitaan (r. 29 alkaen).
Tarjoamalla tdimén selityksen hdn ilmaisee tulkinneensa erillisen tapaturmaselvityksen antamisen
aiheuttaneen asiakkaassa epitietoisuutta, kun tdma esitti selvennyspyyntonsa rivilld 7. On mahdol-
lista, ettd tapaturmaselvityksen mainitseminen juuri, kun on puhuttu lddkarintodistuksesta (r. 1-2),
on himmentéinyt asiakasta, silla ladkarintodistus saattaa sisdltaa arkikielelld ilmaistuna ja maallikon

ndkokulmasta tapaturmaselvityksen. Tdméan vuoksi neuvojan antama selitys on tarpeen.

Edelliset esimerkit ovat nayttaneet kaksi ddripadta siitd, millaisia ongelmia jostakin tarvittavasta lo-
makkeesta tai liitteestd kertominen saattaa asiakkaalle synnyttda: vaikeutta saada kirjatuksi lyhentein
ilmaistua lomake- tai liitetunnusta tai vaikeutta ymmartaa arkikielellekin tutulla tavalla nimettya lii-
tettd. Kyse on kuitenkin laajemmasta asiasta kuin vain lomakkeiden tai liitteiden nimien ymmarta-
misestd. Pystydkseen toimimaan - esimerkiksi pyytimaan ldakarilta oikeanlaisen todistuksen tai jdt-
tdmddn tarvittavan hakemuksen liitteineen - asiakas tarvitsee riittdvasti tietoa. Voikin olettaa, ettd

aika, joka puhelinneuvonnassa kiytetddn lomakkeista ja muista vaadittavista dokumenteista infor-
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mointiin sekd tiedon ymmartamisen varmistamiseen, sujuvoittavaa hakemusprosessia, asianmukai-

sen hakemuksen jattimistd ja hakemusten kisittelya.

Yhteenveto ja suositukset

» Kysymyksen sijasta asiakkaat voivat kdyttdd muita keinoja ilmaisemaan, ettd heilld on ymmarta-
misongelma, ja varmistamaan keskustelun eteneminen ja yhteisymmarrys. Tdllaisia keinoja ovat esi-
merkiksi pelkkd kysymyssana (esim. mitd; mikd; kuka) taikka yhdelld sanalla tai vditelauseella haettu

vahvistus omalle tulkinnalle (esim. lddkdrintodistusko tai niin ettd ensi viikolla pitdisi tiedon tulla).

P Osa asiakkaiden ymmarrysongelmaa osoittavista ilmauksista kohdistuu lomakkeiden ja liitteiden
lyhenteisiin ja nimiin (N: tunnus on tommone ds vee (.) satanelkytkolme. A: mikd sanot. =ds:,). Pys-
tydkseen toimimaan (esim. jattimadn tarvittavan hakemuksen liitteineen) asiakas tarvitsee tdsmal-
lista tietoa. Aika, joka puhelinneuvonnassa kiytetddan lomakkeista ja muista vaadittavista dokumen-
teista informointiin sekd tiedon ymmartdmisen varmistamiseen, sujuvoittaa hakuprosessia, asian-

mukaisen hakemuksen jattimistd ja hakemusten kasittelya.

» Usein on kyse on siitd, ettd asiakas ei ehdi kirjaamaan tarvittavia tietoja neuvojan puheen perus-
teella. Neuvonta ja informointi kannattaa annostella pienemmiksi palasiksi, jotta asiakas voi seurata

sitd ja kysya tarpeen vaatiessa selvennysta valittomasti.

P Aluksi - etenkin, jos on tarkoitus kdyda lapi useampi tarvittava asiakirja, mutta myos yksittdises-
ta lomakkeesta kerrottaessa — asiakkaalta on suositeltavaa kysyd, onko télld muistiinpanovilineet ka-

silld (esim. oliko sinulla kynd ja paperia siing).

P Jos asiakirjalla on tunnuskirjaimet, suositeltavaa on kertoa ne niin sanotuin radioaakkosin (esim.
seppo ville) ja jakaa tieto osiin niin, ettd asiakkaalle jdd kunkin osan jélkeen aikaa muistiinpanojen

tekemiseen (esim. N: seppo ville, A: seppo ville, N: yks kolme nelji).

7.2.2 Asiakkaan informointi hanen tilanteestaan

Juuri kasitellyissa esimerkeissa 7.3-7.5 asiakkaan epétietoisuuden ilmaus kohdistui asiakasneuvojan
mainitsemaan lomakkeen lyhenteeseen tai muunlaiseen nimeen tilanteessa, jossa asiakas todenna-

koisesti teki muistiinpanoja saamistaan ohjeista. Toisenlaisia asiakkaassa epatietoisuutta synnyttavia



228

tilanteita ovat ne, joissa neuvoja antaa asiakkaalle Kelan tietojdrjestelmaéssi olevaa tietoa, esimerkiksi

kun tdma on soittanut kysyédkseen hakemuksensa kisittelyvaiheesta.

Seuraava esimerkki on tdllainen. Asiakas on soittanut puhelinpalveluun kysyékseen, onko hidnen ai-
tidan koskeva ladkarinlausunto saapunut Kelaan. Kun neuvoja on loytdnyt asiakkaan didin tiedot
koneelta, hdn alkaa vastata asiakkaalle (r. 61). Rivilld 73 asiakas ilmaisee, ettd neuvojan vastaus jai

hanelle epaselviksi.

(7.6) K0171 SA

01 A: - — mutta nyt han on tammikuun kaheksas piiva kotiutunu, (0.9) ja on
02 kotona jélleen .hhhhh ja (.) mdé vaa haluaisin siti tietdd ettd onkohan se
03 ladkari lahettdny sinne ladkarintodistusta.

((55 rivid poistettu: asiakkaan didin henkilotietojen tarkistusta, sen selvittdmistd, voiko diti tulla pu-
helimeen jne. Asiakas vield toistaa lddkdrin nimen:))

59 A: eli Korpiniemi Eeva.

60 (0.6)

61 N: joo .hhh tuota krhm (1.6) ihan semmonen tuota semmonen .hhh
62 tds on et[ta

63 A: [MITA? ((huutaa huoneeseen))

64 (0.5)

65N on tullu perille tama kylld tima hakemus se: (0.4)

66 lddkarinlausunto talta Korpiniemeltd juuri?

67 A: jaha?

68 N: .hhh se on saapunut tdnne (0.4) kymmenes pdiva viime viikolla?
69 ()

70 A: joo-0?

71 N: ->  mutta tota tds on sit ldhteny (0.4) 66 hakemuspyynto.

72 (1.0)

73 A: =>  hakemuspyynto;

74 N: joo. minkilainen postiosoite. didillainne on;

75 A: 60 tad on Kuokkatie kymme[nen.

76 N: [joo kylla sinne osoitteeseen

77 tama on lahteny?,

78 (0.4)

79 A: mt alha?

S8ON: —> [siind pyydetéddn siis hakemusta et pelkka ladkérinlausunto (.) ei riita
81 —>  ettd pitdd ihan (.) tehda se uus hakemus.

82 A: .hhhh ah[ah?

83 N: [hoitotukee varten (.) ja tdssd (0.5) 44d se ei (.) vissiinka
84 (.) vield o sitte tullu teille (0.3) peril[le

85 A: [ei ei 00 [tu-
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86 N: [ei; .hhh [joo.
87 A: [joo.
88 N: elikd (0.5) mm tdd on timmonen - —

Jo neuvojan aloitusvuoro riveilld 61-62 ennakoi, ettd asiassa on jokin ongelma: hin aloittaa johdat-
tavalla lauseella sen sijaan, ettd vastaisi suoraan asiakkaan kysymykseen. Seuraavaksi hin tarjoaa
vastauksen asiakkaan kysymykseen. Hédn vahvistaa, ettd lddkdrinlausunto on tullut Kelaan, ja kertoo
sen saapumispdivan (r. 65-66, 68). Vahvistus kuitenkin sisdltdd ongelmasta vihjaavan kylld-sanan
(r. 65; vrt. Hakulinen 2001). Tédssa vaiheessa asiakas on asettunut kuulemaan lisda. Han vastaanottaa
ensiksikin tiedon lausunnon saapumisesta tavalla, jolla hdn ilmaisee saaneensa uutta tietoa mutta
odottavansa lisitietoja (jaha?, r. 67) — hin ei esimerkiksi sano hyvdi juttu, mika kasittelisi tilannetta
selvemmin ongelmattomana. Samoin hédn vastaanottaa tiedon saapumispédivastd ymmarrettyna

mutta kisittelee informaatiota vield keskenerdisena (joo-o0?, r. 70).

Téman jilkeen neuvoja siirtyy hakemuksen kokonaistilanteen kannalta keskeiseen asiaan (r. 71).
Puheenvuoron aloitus (mutta) kertoo, ettd tulossa on poikkeava nakokulma, ja ennakoi niin, ettd
kerrottavana on jotain ongelmallista (vrt. Sorjonen 1985; VISK § 1034). Vuoron ytimen ja paatok-
sen muodostaa lausuma tds on sit ldhteny (0.4) 66 hakemuspyynto. Asiakas vastaa toistamalla sanan
hakemuspyynto, sen sijaan ettd esimerkiksi osoittaisi tiedon uudeksi tai selvéksi (esim. aha tai okei).
Toistamalla hdn osoittaa asian itselleen epéselviaksi. Neuvoja vastaa ensin varmistamalla didin osoit-
teen ja kertomalla, ettd pyynto on lahetetty kyseiseen osoitteeseen. Sen jilkeen hén kuvaa lihetetyn
kirjeen tarkoitusta: varsinainen hakemus puuttuu. Kummankin tiedon asiakas vastaanottaa uutena

(r. 79 aha? jar. 82 ahah?).

Asiakkaan toisto (r. 71) paikansi epétietoisuuden kohteeksi yhdyssanan hakemuspyynto. Epatietoi-
suuden voi kuitenkin ymmartdd kohdistuneen laajemmin tapaan, jolla neuvoja kertoi hakemuksen ti-
lanteesta. Asiakas sai tiedon hakemuspyynnon lahettdmisestd todennékdisesti niin kuin se on kirjattu
Kelan sisdiseen tietojarjestelméaan. Télloin informointi ei ollut osoitettu asiakkaalle, joka ei nde mita
neuvoja ndkee tietokoneen ruudulta, vaan se oli muotoiltu neuvojan nidkokulmasta (tds on sit lihte-
ny). Koneelle tehdyt kirjaukset on tehty tarkoituksenmukaisesti Kelan sisdisen tiedonkulun ja toimien
dokumentoinnin kannalta. Sisdisiin tietoihin ei esimerkiksi ole tarpeen kirjoittaa, kenelle pyyntd on
ldhtenyt ja mitd hakemuspyynto tarkoittaa (mitd pyydetddn). Tiedon antaminen asiakkaalle lukemalla
Kelan sisdisid merkint6jd voi kuitenkin olla himmentivai, kuten tdssa tapauksessa (ks. myos lukua

4.5). Jatkossa, riveilld 80-81 neuvoja selittdd asiakkaalle tilannetta ymmarrettivimmin.®

62 Hammennysta on saattanut aiheuttaa myds se, ettd rivilld 65 neuvoja ensin vahvisti hakemuksen tulleen perille ja korjasi vasta sitten ladkarinlausunnon tul-
leen perille. Korjauksesta huolimatta asiakas on saattanut rekisteréida maininnan hakemuksen saapumisesta. Tama on voinut lisatd hanen hammennystaan, kun
neuvojan mainitsi hakemuspyynnon ldhettamisesta (r. 71).
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Asiakkaan kannalta ymmarrettdvimpaa olisi ollut, ettd neuvoja olisi ensin vastannut timan kysy-
mykseen lddkdrinlausunnon saapumisesta. Tdmin jilkeen hakemuslomakkeen puuttumisen olisi

voinut esitelld esimerkiksi sanomalla

Mutta ditinne hakemuksen kdsittely on vield kesken, koska siitd puuttuu itse hakemus-
lomake. Pelkkd lddkdrinlausunto ei valitettavasti riitd. Me olemme lihettineet didillen-
ne kirjeen, jossa pyyddmme ditidnne toimittamaan meille hakemuslomakkeen, mutta
ilmeisesti kirje ei ole tullut vield perille. Siind kirjeessi olemme lihettineet hakemuslo-
makkeen tdytettiviksi. Tarkistetaan kuitenkin vield varmuuden vuoksi, ettd kirje on
lihetetty oikeaan osoitteeseen.

Asioiden selittaiminen jo valmiiksi drtyneelle asiakkaalle asettaa omat haasteensa. Seuraavassa esi-
merkissd asiakas soittaa sairauspdivirahahakemuksensa tilanteesta. Tavasta, jolla hén esittelee asian-
sa, kdy ilmi, ettd hdn on drtynyt (r. 1-2); drtymyksestd kertoo erityisesti kysymyksen jalkimmadinen
osa missd viipyy lappu. Kun neuvoja ryhtyy kertomaan, millaisia tietoja hakemuksesta on tietojérjes-
telmadssd, asiakas hakee tarkennusta asiaan kysymykselld mitd hemmetil lisdselvityspyyntdo, jossa

hén toistaa osan neuvojan edeltidvistd puheenvuorosta ja vahvistaa sité kirosanalla (r. 22).

(7.7) K0220 SA

01 A: mad oisin kysyny ettd totah hhh .hhh (.) mika on ku

02 ei mulla tuu noita sairaspaivirahoja missé viipyy lappu,hhh
((15 rivid poistettu henkilotietojen kdsittelyd))

18 N: —>  mm eli s:ielld on: .hhh pyydetty tuota lddketieteellistad

19 ->  lisdselvitys]pyyntod tuolta .hhh terveysasemalta,

20 -> .mhhh ja katotaampas on:: onko se sitte vield nii ettd se ei ole,

21 (1.0)

22 A: => .mt mitd hemmetin lisdselvityspyynt6o.

23 N: 060 eli tadlla on timmonen ladketieteellinen lisdselvityspyynto?
24 .hhhhhhbh ja siind on pyydetty:: nditd .mt sairauskertomuksia.
25 )

26 N: viidestoista ensimmaista (0.3) alkaen?

27 )

28 N .hhh (0) ja nyt sitten:: (1.0) *mm* siind on fsoitettukin sinne

29 (0.2) patilastoimistoon .hhh ja tuota eli asiaa ov viety eteenpdin
30 tos on kahdeksas pdivd helmikuuta .hhhh oltu yhteydessé viimeksi
31 sinne potilastoimistoon ja (.) ja sieltd on ilmeisesti sitte pyydetty
32 lisdaikaa viikko .hhh elikka kylld ne pitéisi tdmén viiko aikana
33 tulla ne selvitykset sieltd (.) terveysasemalta?

34 A: =>  no mika selvitys siind on kun on sama sairaus koko ajan pidillinsa.
35N: mjoo. .hhh [mut-



36 A:

37

38 N:

39

40 A:
41 N:

42

43 A:
44 N:

45
46

47 A:

48

49 N:

50
51

52 A:
53 N:
54 A:

55

56 N:

57

58 A:
59 N:
60 A:
61 A:

62

63 N:
64 A:
65 N:
66 A:
67 N:
68 A:
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[nii. ni mika tdssa vetuleerataan nditd timmdosii tyhmii
hommia.
mm. no: ilma- ilTman| niitd sairauskertomuksia sitd asiaa e:i .hhh ei
voida niinkun (.) ratkasta [(ettd)
[sairauskertomuksija.
nii:h.
(0.3)
selviti tarkemmin sairauskerto[muksia.
[eli eli se o- se on tama: mm::
sairauskertomus on sellane kun te kaytte sielld .hhh 6 ladkérissa?
nin eli ladkari sitten .hhh [sanelee siitd teidan kdynnista sen:,
[mhhh
()
m 60 sairauskertomukse elikka epikriisi. (0.4) sairauskertomus
kaynnista? .hhh eli niinku tarkempi selvitys siitd teidan kdynnista.
(0.5)
justii. =ettd mind [nyt olen kavelly ja kdyny sinne ja kertonu ettd
[*mm*.
jalaka on kippee edelleen ja issias on ja kaikki nima taudit on ja
.h[hh laakari on todennut ettd tima [on ndin, |
[mm. [mm .mth] no tehan voitte olla
sinne terveysasemalle yhteydessd ja pyy[1tdd heitd kiirehtimaén sitten
[just.
.hhh nii[téd sen sairauskertomusten toimitusta Kelal[le ni
[niih. [aivan.
nii voihhan maa j- voihhan méa loppujen lopuks tuota tehd tasta kirjan
tastd vaikka mun koko eld:mdsté [ja mun sairauksis[ta mutta katotaa ja
[mm. [mjoo. mutta,
vartotaa joo.
Tno |nii.
se:lva.
selva Tkiitok[sia. he::i.
[(kiitos) kiitos.

Edellisen esimerkin lailla tdssdkin tapauksessa asiakas ilmaisee epdtietoisuutensa tilanteessa, jossa

neuvoja vastaa asiakkaan kysmykseen kdyttamailld Kelan tietojdrjestelmdn muotoilua. Neuvoja

aloittaa informoinnin raportoimalla suoraan lisdselvityspyynnostd. Nékokulma on siind, mité

neuvoja nikee koneelta (r. 18-19: s:ielld on: .hhh pyydetty; tuota lidketieteellistd lisdselvityspyyn-

tod tuolta .hhh terveysasemalta) mutta johon asiakkaalla ei ole padsyd. Tamén jalkeen neuvoja il-

maisee hakevansa lisdtietoa pyynnon tilasta. Seuraa hiljaisuus, jonka aikana nevoja hakee tietoja.
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Asiakas murtaa hiljaisuuden kysymykselld, jolla hdan hakee selvennystd neuvojan mainitsemaan

pyyntoon (mitd hemmetin lisdselvityspyyntdo, r. 22).

Vastauksessaan (riviltd 23 alkaen) neuvoja antaa asiakkaalle seikkaperiistd tietoa asian hoitamisesta
Kelassa seki arvion tarvittavan lisdselvityksen aikataulusta. Hin sanoo uudestaan, ettd koneella on
merkintd ladketieteellisestd lisdselvityspyynnostd (r. 23). Tamén jilkeen hdn kertoo tarkemmin
pyynnon sisallostd ja kisittelyvaiheesta (r. 24-33). Informointi paéttyy arveluun, ettd pyydettyjen
tietojen pitdisi tulla Kelaan kuluvan viikon aikana (r. 32-33). Téssd vaiheessa informointi on mah-
dollista kuulla loppuun saatettuna. Vaikka neuvoja poimii antamansa tiedot koneelta, timén infor-

moinnin hén sovittaa aiempaa selkeimmin asiakkaan nakékulmaan.

Asiakkaan kannalta asia ei kuitenkaan vield ole selvd. Han vastaa kysymailld selvityksen luonteesta ja
perustelee kysymystdén silld, ettd sairaus on ollut koko ajan sama (r. 34). Epitietoisuus siis kohdis-
tuu selvityksen tarpeellisuuteen. Téstd eteenpdin asiakkaan drtymys tulee aiempaa selvemmin esiin.
Hin rakentaa vuoronsa haastaviksi ja vaativiksi, hanen puhenopeutensa ja danenvoimakkuutensa
kasvaa ja hin painottaa tiheésti sanoja (esim. no mikd selvitys siind on kun - - ’ei mikaén selvitys’,
1. 34; mikd tdssi vetuleerataan nditd tammdsii tyhmii hommia, r. 36-37; selvitd tarkemmin sairaus-
kertomuksia, r. 43). Kysymykset ja kommentit osoittavat, ettd lisdselvitykset ovat asiakkaan nako-
kulmastaan tarpeettomia ja termi sairauskertomus ei ole hénelle itsestddn selvasti tuttu. Puhelu paat-

tyy asiakkaan toteamukseen mutta katotaa ja vartotaa joo. (r. 62 ja 64).

Téssdkin tapauksessa informointi olisi kannattanut pohjustaa ja edetd siitd hakemuksen tilanteen

yksityiskohtiin esimerkiksi sanomalla

Nien tddltd meiddn tiedoista, ettd teididn hakemuksen kdsittely on vield valitettavasti
kesken. Siihen tarvitaan vield terveysasemalta epikriisit eli lddkdrin kirjaamat selvi-
tykset teiddn kdynneistd tammikuun puolivilisti alkaen. Niiden selvitysten pitdisi tul-
la till viikolla meille. Me ollaan nimittdin oltu yhteydessi terveysaseman potilastoi-

mistoon ---.

Kummassakin edelld kisitellyssd esimerkissd asiakas esitti epdtietoisuuden ilmauksensa samassa
kohdassa: heti sen vuoron jilkeen, jolla neuvoja oli antanut asiakkaalle ensimmaisen tiedon tdman
hakemuksen tilasta. Kummassakin tapauksessa neuvoja mité ilmeisimmin luki koneelta sinne mer-
kittyja tietoja ja informointi oli muotoiltu hdnen nakékulmastaan. Asiakkaalle se, mitd neuvoja sa-
noi, oli niukkaa ja epdselvad. Asiakkaan ilmaistua epéatietoisuutensa neuvoja selitti asian asiakkaan

ndkokulmasta ja korjasi niin tilanteen.
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Paitsi puhelun joustavan etenemisen myds Kelan asiakaspalvelun julkisuuskuvan kannalta neuvojan
ensimmaiisen vuoron muotoilu on téllaisissa tapauksissa erityisen tirked. Vaikka asia puhelun ede-
tessd selvidakin, asiakas saattaa yleistdd kokemuksensa informoinnin vaikeaselkoisuudesta puhelin-
palvelua laajemmin koskevaksi. Kuten olemme aiemmin jo todenneet, koneelta ddneen lukemisen
sijaan neuvojien kannattaisi kdyttdad enemman aikaa tietojen lukemiseen itse hiljaa niin, ettd he pys-
tyvdt sen jalkeen kertomaan asiakkaalle ymmarrettidvasti timén hakemuksen tilanteen. Lukiessaan
neuvoja voi tehda lyhyesti paperille muistiinpanoja vaikka iskusanoja kayttden helpottaakseen asian
selittdmistd. Jos asia on monimutkainen ja vie aikaa, asiakasta kannattaa informoida tilanteesta esi-

merkiksi sanomalla vield hetkisen kestdid.

Asian tarkka esittelytapa neuvojien kannattaa muokata omaan tyyliin sopivaksi, mutta keskeistd on,
ettd asia taustoitetaan asiakkaan ndkokulmasta — asia selitetddn hénelle. Asioiden esittimisjdrjestysta
kannattaa my0s miettid. Heti kokonaistilanteen kertomisen jilkeen (esim. hakemuksen kdsittely on

kesken) kannattaa antaa tietoa siitd, miten asia hoituu ja esittad arvelu aikataulusta, mikéli mahdollista.

Yhteenveto ja suositukset

P Asiakkaat ilmaisevat epétietoisuutta ja vaikeutta ymmartad esimerkiksi tilanteissa, joissa neuvoja
on antanut asiakkaalle ensimmadisen tiedon tdmédn hakemuksen tilasta. Télloin neuvoja yleensa lu-
kee tiedon ddneen suoraan koneelta ilman, ettd muokkaisi sitd asiakkaalle ymmarrettaviksi. Tieto
koskee ylensi jotakin hakemuksen puutetta (esim. N: mutta tota tds on sit ldhteny (0.4) 66 hakemus-
pyyntd). Sekd puhelun joustavan etenemisen ettd Kelan asiakaspalvelun julkisuuskuvan kannalta

neuvojan ensimmaisen puheenvuoron muotoilu on téllaisissa tapauksissa erityisen tarkea.

» Neuvojan kannattaa kdyttdd enemman aikaa tietojen lukemiseen itse hiljaa niin, ettd han pystyy
sen jalkeen kertomaan asiakkaalle timan hakemuksen tilanteen ymmadrrettavasti. Lukiessaan neuvo-
ja voi tehda lyhyesti paperille muistiinpanoja iskusanoja kéyttden helpottaakseen asian selittimistd

asiakkaalle.

P Jos asia on monimutkainen ja sen selvitiminen vie aikaa, asiakasta kannattaa informoida tilan-
teesta esimerkiksi sanomalla vield hetkisen kestdd.

P On tirkeda taustoittaa asia asiakkaan nakokulmasta ensimmadisessd puheenvuorossa. Heti koko-
naistilanteen kertomisen jélkeen (esim. hakemuksen kdsittely on kesken) kannattaa antaa tietoa siit,

miten asia hoituu ja esittdd arvelu aikataulusta, mikéli mahdollista. Jos asiakas on esittdnyt kysy-
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myksen esimerkiksi jonkin liitteen saapumisesta, kannattaa ensin vastata kysymykseen ja kertoa heti
sen jalkeen hakemuksen tilanteesta (esim. se liite on saapunut mutta pddtostd ei ole vield tehty / mut-

ta hakemukseen tarvitaan teiltd vield - -).

7.2.3 Sen selittdminen, miten toimitaan ja kuka toimii

Asiakas voi ilmaista epdtietoisuutta myos siitd, mitd pitdisi tehdd ja minka tahon pitdisi toimia.
Asiakkaan esittdessd tdimantyyppisid epétietoisuuden ilmauksia, puhelusta voi pédtelld, ettd asiak-
kaalla ei ole vilttimattd aiempaa kokemusta juuri késiteltivdn asian hoitamisesta, ja niinpé asiakas-

neuvojan ohjeet saattavat olla liian viitteellisid tai epaselvia.

Seuraavassa katkelmassa asiakas ilmaisee rivien 22-23 kysymykselldan ja rivin 37 tarkistuspyynnolla
epatietoisuutensa siitd, minka sisiltdinen dokumentti hdnen tulee toimittaa Kelaan ja misti sen saa.
Asiakas on soittanut puhelinpalveluun kysyédkseen, pitddko hanen tehdd uusi hakemus, silld on kéy-
nyt ilmi, ettd tydharjoittelu kestddkin pitempéddn kuin hin tulee saamaan kuntoutusrahaa (r. 1-4,

8-9). Kyseessd on selvistikin asiakas, joka on ensimmadisté kertaa asian kanssa tekemisissa.

(7.8) K0118 KU

01 A: .hhhh tuota: soitan tuosta (.) kuntoutusrahasta kun (1.0) mun (.)
02 tuo kuntoutusrahalla ja: (0.7) tota mé sain just: selville etté

03 se on vissiin loppunu (0.5) ennen kun tdd mun (0.2) tyoharjottelu
04 (.) jakso tai taa (.) kuntoutusjakso,

05 @)

06 N: Tmm?

07 @)

08 A: i- ni, loppuuhhh niin (0.3) .hhhh pitddké mun tehda joku uus hakemus
09 vai: miten tds kannattas menetelld;

I0N: -> e ei tartte uutta hakemusta mut se etta laitat sieltd sen .hh 66:
11 ->  ldsndolotodistuksen tavallaan ne ldsndolopiivit ettd olet sielld (.)
12 ->  .hh ollu;=ettd ku se on jatkunu nyt pitemmialle sitte ni .hh

13 -> onks sulla sithe se maksupdatds:: misté (.) myonnetty

14 (0.6)

15 N: onks se Kelan kautta.

16 @)

17 A: jooh.

18 V: joo no sitte ei mitddn tartte edes niitd maksupaétoksia ettd

19 ->  .hh ihan vaan sen lisndolotodistuksen toimittamalla

20 ->  nin ne rahat tulee sitte aina maksuun.

21 (.)
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22 A: =>  .hhh elikkd mika tda lasnidolotodistus niinku onks se niinku,

23 pitdidks se taaltd (0.2) tddlta mun tyoharjottelupalikast.

24 N: [ky:1la.

25 sielta tyoharjottelupaikasta se sellanen ettd sulla on sielld jatkunu ja,
26 (0.4) |silla tavalla sitte saat ne rahat taas maksuun?

27 ettd sullahan varmaan kuukauden erissa o aina se maksettu.

28 (0.3)

29 N: e[ikos?

30 A: [joo.

31 N: joo ky:l[la.

32 A: [joo.

33 N: .hh ni aivan samalla tavalla sitte sielta sen tiedon .h laittaa se

34 tyoharjoittelu- (.) paikan (0.5) tyontekija tinne Kelalle tulemmaan,
35 ni sitte ne tuflee maksuun taas.

36 (0.6)

37 A: => joo elikka siihen vois laittaa ninku ettd mihinka asti se kestda niin,=
38 N: =juu. kylla. [ndin on.

39 A: [>j00<;

40 (1.0)

41 N: silld tavalla [toistta] hakemusta ei *tartte siihe (olla)*.

42 A: [joo;

43N: (0.5)

44 A: .hhh to:kei.

Kerrottuaan, ettei uutta hakemusta tarvitse tehdi, neuvoja ryhtyy selittdimaén, kuinka toimia: Ke-
laan tarvitaan lasndolotodistus (r. 10). Neuvoja mainitsee todistuksen heti ensimmaisesséd lausumas-
saan (r. 11). Ohje on muotoiltu olettaen, ettd sen noudattaminen on asiakkaalle ongelmatonta ja
vaivatonta (véitelause laitat sieltd sen — -) ja toimijaksi on esitetty asiakas (laitat). Seka todistus ettd
paikka, josta asiakas todistuksen ldhettdd, esitetddn asiakkaalle ensin tuttuna (sen — - ldsndolotodis-
tuksen; sieltd). Neuvoja kuitenkin myds vield kuvaa todistuksen sisdltod (tavallaan ne ldsndolopdivit
ettd olet sielld (.) .hh ollu;=ettd ku se on jatkunu nyt pitemmiille sitte ni). Todistuksen tarpeellisuus
korostuu myohemminkin, kun neuvoja vield kertaa ohjeensa (r. 19-20). Hianen ndkdkulmastaan

asia on kdsitelty.

Téssa vaiheessa asiakas voisi ilmaista ymmartianeensa asian (esim. selvd juttu, hyvd) ja siirtya puhe-
lun lopetukseen. Sen sijaan hdn esittdd kysymyksen, joka osoittaa, ettd hanen on vaikea ymmartaa
neuvojan antamaa ohjetta (r. 22-23). Kysymys osoittaa, ettd hdan on jaanyt epatietoiseksi siitd, mil-
lainen todistus Kelaan pitdé toimittaa ja mistd dokumentin saa. Epétietoisuus dokumentista on saat-

tanut syntya siitd, neuvoja kuvasi lasndolotodistuksen sisdltavin tiedon niistd pdivistd, jotka asiakas
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on ollut harjoittelussa (r. 11-12). Asiakas on kuitenkin edelleen harjoittelussa, ja ongelmana on, ettd

harjoittelu kestda kauemmin kuin mité saa kuntoutusrahaa.

Neuvoja vahvistaa, ettd todistuksen saa harjoittelupaikasta (r. 25). Myohemmin hén kertoo, ettd to-
distuksen ldhettad Kelaan harjoittelupaikan tyontekija (r. 33-34), ei siis asiakas itse. Asiakas on kui-
tenkin vield epavarma todistuksen sisallostd, silld hidn hakee neuvojalta vahvistusta tulkinnalleen sii-
td, mitd todistuksessa pitdisi olla (r. 37). Varmistaessaan tulkintaansa asiakas esittdd kasityksensa
tiedosta, joka hdnen nakokulmastaan on tilanteessa olennaista, todistus harjoittelun kestosta. Neu-
voja vahvistaa asiakkaan tulkinnan oikeaksi. Tdmdn tiedon asiakasneuvoja olisi kuitenkin voinut

antaa oma-aloitteisesti jo ryhtyessadn kertomaan asiakkaalle, millaista dokumenttia tarvitaan (r. 11).

Asiakkaalle voi olla my6s epaselvad, minne Kelassa hdnen tulisi olla yhteydessd. Ndin on seuraavassa
esimerkissd. Asiakas on soittanut isdnsd puolesta, jolle ladkari on juuri madrannyt kallista, kahden
viikon vilein annettavaa hormonilddkettd. Ladkdri on sanonut kirjoittavansa B-lausunnon vield me-
neillddn olevalla viikolla, mutta asiakas on huolissaan, koska hdn on saanut sairaanhoitajilta tietoa,
ettd Kelan kisittely saattaisi kestdd kuukauden, jopa kaksi. Neuvoja toteaa kisittelyajan olevan neli-
sen viikkoa, mutta kertoo sen jélkeen, ettd paatoksen tekemistd voidaan kiirehtié (r. 3 alkaen). Asia-
kas vastaa tahdn kysymailld, miten paidtostd voi nopeuttaa. Rivilld 27 hdn puolestaan esittdd kysy-

myksen, jolla hdn ilmaisee epétietoisuutensa siitd, mihin hénen tulisi ottaa yhteytta.

(7.9) K0230 SA

01 N: joo (.) no tuota kisittelyaika ndissé (0.2) ladkekorvaus (.) hakemuksissa
02 tai téllaisissa erityiskorvattavissa ladkkeissd (0.6) niin tuota

03 on nelisen viikkoo mutta (0.3) sitd voidaan sitd asiaa kiirehtia ja (0.2)

04 saada se paatos sitten nopeammin?

06 (0.3)

07 A: joo;

08 N: [(--) ]

09 A: —> [no mité:] (.) tulee tehdi jotta seh heh s(h)aadaan; ma e- missé tad nyt
10 on tad: (.) siis mis te puhutte nyt.

11 ()

12 N: mind puhun téélld (0.3) Kelan (0.4) Kelan tuota (.) asiakaspalvelussa

13 taalla puhelinpalvelussa et mé en ole,=

14 A: =okei.

15N: toimistossa mutta .hhh voi tehda niin (.) etta laittaa sen ladkarinlausunnon
16 mukaan fsaatteen ettd kisiteltdva kiireellisena nin (0.5) voidaan sit

17 sillé lailla saada se (0.4) nopeutettua.

18 (0.3)

19 N: [(kahe-)]
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20 A: [ joo. ]onks,

21 (0.5)

22 N: mm? yks va[ihtoehto ov vield (.) vield Tsellanen ettd (0.2) ettd ku se

23 A: [nii e::

24 N: ->  lddkérinlausunto tulee tdinne TKelaan ni asiakas ottaa itse yhteyttd .hhh ja
25 laitetaan tdnne ne tarpeelliset merkinnit sitte (1.1) sinne,

26 (0.5)

27 A: =>  eli mihin sitte pitiis ottaa yhteytta?

28 N: eli tdhdn samaan numeroon voi ottaa yhteyttd ja (0.4) kysya sen a:: asia
29 etenemisestd ja (.) samalla voidaan kiirehtid sitd .hhh kisittelya.

30 (0.3)

31 A: joo;=.hh onks tota nii mm hh onks niissé toimistoissa mitdd eroja?

Katkelman alkupuolella asiakas hakee tarkennusta asiakasneuvojan informointiin kysymaélld, miten
voi jouduttaa paatoksen saamista (r. 9). Nédin han kisittelee neuvojan edeltivad informointia sellai-
sena, joka vaatii avaamista. Hdanen voi ymmartda kysyvdn nimenomaan siitd, kuinka hdn itse voisi

edistdd asiaa, vaikka hén ei tatd ilmipanekaan kysymyksessa.

Asiakasneuvoja esittda kaksi tapaa, joilla kasittelyd voi jouduttaa: kiirehtimispyynnon voi liittaa 1aa-
karinlausuntoon tai vaihtoehtoisesti asiakas voi ottaa yhteyttd ja pyytaa kiirehtimdan asiaa, kun 13-
kdrinlausunto on tullut Kelaan (r. 15-17, 22-25). Asiakkaan rivin 27 kysymys kohdistuu jalkimmai-

seen tapaan ja siind siihen, mihin asiakkaan tulisi ottaa yhteytta.

Neuvoja aloitti asiakkaan kysymyksen kohteena olevan informoinnin kertomalla sopivan yhteyden-
oton ajankohdan (kun se lddkdrinlausunto tulee Kelaan), kertoi timin jalkeen asiakkaalta tarvitta-
van toimen (asiakas ottaa itse yhteyttd) ja paatti informoinnin siihen, mitd Kela tekee (laitetaan
tinne ne tarpeelliset merkinndt sitte (1.1) sinne). Informoinnin kokonaisuudesta voi paitelld, ettd
asiakkaan tulee ottaa yhteyttd Kelaan. Asiakkaalle on kuitenkin epdselvdd, mihin tulisi ottaa yhteyt-
td, ja titd hdn kysyy rivilld 27. Jo aiemmin katkelmassa on kaynyt ilmi, ettd asiakkaalle on epéselvad,
minkd Kelan tahon kanssa han puhuu (r. 10). My6s kysymys eli mihin sitte pitdis ottaa yhteyttd? il-
maisee asiakkaan epdtietoisuutta Kelan kdytdnteistd (esim. ottaa yhteyttd toimistoon, paatoksenteki-

jadn jne.). Vastauksessaan neuvoja tdsmentdd tahoksi puhelinpalvelun.

Yhteydenoton kohde kannattaisikin aina tdsmentdd, kun asiakasta itseddn kehotetaan ottamaan yh-
teyttd Kelaan. Tdsmentdminen palvelee sekd tottumattomia asiakkaita ettd niitd, joilla on tietoa esi-

merkiksi siitd, ettd paatoksentekijoind ovat eri henkil6t kuin puhelinpalvelun asiakasneuvojat.
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Yhteenveto ja suositukset

P Asiakas saattaa ilmaista epatietoisuutta siitd, mitd hanen pitdisi tehdd, minka tahon pitdisi toimia
tai mihin tahoon hanen pitéisi olla yhteydessa. Tdlloin neuvojan edelld antamasta ohjeesta on yleen-
sd puuttunut tieto tastd asiasta (esim. asiakas ottaa itse yhteyttd; ei kerrottu, mihin Kelassa tulee ot-
taa yhteyttd). Lisdksi neuvoja on saattanut kasitella asiaa asiakkaalle jo tuttuna (esim. ihan vaan sen
lasndolotodistuksen toimittamalla; kisitelty tuttuna asiana, ei kerrottu, mistd ja miten todistuksen

saa). Tarvittava toiminta ja se, kenen tulee toimia, kannattaa ilmaista selvasti.

7.2.4 Asiakasneuvojan ddneen ajattelua vai kysymys asiakkaalle

My®6s asiakasneuvojan kysymys saattaa synnyttdd ymmartdmisongelman. Téllaisia tapauksia kasitel-
tiin laajemmin jo luvussa 4.2. Otamme tdssd kuitenkin esiin vield yhden esimerkin siitd, minka
tyyppisid ongelmia vuorovaikutukseen voi syntyi, kun neuvoja joutuu tasapainoilemaan Kelan tie-
tojdrjestelmin tutkimisen ja langan péddssd olevan asiakkaan palvelemisen vililld. Asiakas on soitta-
nut kysydkseen asumistuen vuositarkistuksen vaiheesta (r. 1-4). Rivilld 27 hdn esittdd kysymyksen,

jolla hakee selvennystd neuvojan edelliseen vuoroon.

(7.10) K0377 AY

01 A: ma oisin soitellu semmosta ku mé oon jattany ton asumistuki:hakemuksen
02 vuositarkastuksen: tossa reilu vii:kko sitten jo? hhh ma aatte etta::.

03 missdha vaiheessa se on menossa; mi et voiko sité (.) pys- pystyyks niakee
04 sita?

05 N: Tjoo toki voin katsoo mika tilanne on. niin saanko sinun henkil6tunnukse?
((14 rivid poistettu henkilotunnuksen ja osoitteen tarkistamista))

20N: ja katsotaas *pieni* Thetki mikas tailld oli tilanne;

21 (2.5)

22 N: j:00. tdnne on (0.8) on kyl saapunut, tuolta netin kautta oot

23 sitt[e tehny.

24 A: [joo,

25N: -> .hh oliks sulla nyt tdhin sitten,
26 > (12
27 A: => mbhh niinku mita?

28 (0.3)

29N: —>  olik- aa eiku ant(h)eeks ma j(h)din vaan m(h)iettimdan taha?

30 .hhh £tuota tuotat *.hh* o1li:ko sulla tadhan sitten mitaan liitteita
31 tulossa?

32 (0.8)
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33 N: [onks,
34 A: (444 dm ei 0o mitdd muutoksia tapahtunu.

Kerrottuaan asiakkaalle, ettd tdmén verkossa tayttama lomake on saapunut, neuvoja aloittaa kysy-
mysmuotoisen vuoron oliks sulla nyt tdhdn sitten, (r. 25). Vuoro sisdltdd viittauksen asiakkaaseen
(sulla). Neuvoja ei kuitenkaan saata vuoroa loppuun vaan jittaa kysyttavan asian sanomatta. Seuraa
pitka hiljaisuus, jonka aikana asiakas odottaa, ettd neuvoja tdydentdd kysymyksensd. Asiakas rikkoo
hiljaisuuden vuorollaan niinku mitd?(r. 27), jolla hin hakee tietoa siitd, mika on neuvojan kysymyk-

sen ydin, kysyttdva asia.

Neuvoja alkaa vastata asiakkaalle toistamalla kysymyksen (olik-, r. 29), mutta keskeyttdd lausuman.
Hin pyytad ensin anteeksi ja selittdd sitten toimintaansa. Selitykselld han ilmaisee ymmartaneensa ja
havainneensa tekonsa poikkeuksellisuuden ja hammentiavyyden asiakkaalle (vrt. Raevaara 2009a,
2011). T4ta hdn ilmaisee my6s puhumalla nauraen (osoitettu sulkeissa olevalla h:lla, esim. ant(h)eeks;

ks. Haakana 2001). Tdmin jdlkeen hdn esittda kysymyksen kokonaisuudessaan (r. 30-31).

Asiakasneuvojan selitys md jdin vaan miettimddn tdhd osoittaa, ettd samalla kun héin aloitti kesken
jaaneen kysymyksensd, han todennakoisesti tutki tietojarjestelman tietoja hakemuksesta, ja tima vei
hidnen huomionsa pois asiakkaan kanssa kommunikoimisesta. Asiakkaan sen sijaan oli mahdollista

havainnoida pelkdstadn neuvojan puhetta, ei sitd mitd tama teki muuten.

Yhteenveto ja suositukset

P Asiakkaassa voivat synnyttdd epdtietoisuutta sellaiset neuvojan puheenvuorot, jotka asiakas tul-
kitsee itselleen osoitetuksi mutta joilla neuvoja lukeekin ddneen tietokoneelta nikemiddn tietoja.
Epdtietoisuutta ja hammennysti asiakkaassa — joka ei nde, mitd neuvoja tekee — aiheuttaa se, ettd
hianen nakokulmastaan neuvojan puheenvuoro on hénelle osoitettu mutta kuitenkin keskenerdinen.
Suositeltavaa on, ettd neuvoja keskittyy lukemaan tietoja koneelta itsekseen hiljaa ja muokkaa tiedon

asiakkaalle suunnatuksi, ennen kuin sanoo sen daneen.

7.3 Informoinnin rajat: voiko tietoa tarjota liikaa?

Luvussa 6.2.2 késittelimme tapauksia, joissa asiakasneuvoja selitti hakemuksen kasittelyn viivésty-
mistd ruuhkalla ja kertoi Kelan sisdisistd tavoista purkaa ruuhkaa. Totesimme, ettd asiakkaalle tal-

lainen tieto on tarpeetonta. Yksityiskohtaista selittimista voi myds pitaa joissakin tapauksissa liialli-
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sen tiedon tarjoamisena, vaikka tieto koskisikin puheena olevaa etuutta ja sen hakemista. Asiakkaan
epatietoisuuden ilmaus saattaakin kohdistua juuri téllaisiin neuvojan kertomiin yksityiskohtiin, jot-
ka eivit ole asiakkaan kannalta olennaisia, eli se voi aiheutua liiallisesta tiedon antamisesta. Seuraa-
van esimerkin asiakas on soittanut puhelinpalveluun kysyékseen, kuinka Kelan osuus osasairaus-
pdivarahan maksamisesta lasketaan. Laskentaperusteet ovat selvinneet, ja asiakas selittdd nyt vield
soittonsa syytd ja kysyy myds Kelan toimista (r. 1-2). Rivilla 17 hdn esittdd tarkistuskysymyksen

osoittaen ndin, ettd oli jadnyt epatietoiseksi neuvojan mainitsemasta lomakkeesta.

(7.11) K0115 KU

01 A: joo .hh ku tdssd on hakemukses ei ollu vaa mitddn et mit- mihin:
02 mihi et mitd ndité tuloja et ottaaks Kela si[tte selvid;

03 N: [*joo*;

04 N: kylla.

05 (0.2)

06 A: nai[sta.

07 N: —> [kylld ettd tyonan(taja,

08 A: [Tokei no ma (.) joo?=

09N: ->  =laittaa kato sen yy seitteméntoista lomakkeen siihen sitten (.)
10 —>  mukaan ja (0.2) sit se om[a lomake] (.)

11 A: [aatha? ]

12 N: ja ladkarin lausuntohan siihen téaytyy olla se (0.3) [bee lausunto.]
13 A: [ .hh lddkiri]lausunto
14 tulee joo ja [sitten,

15N: [juu;

16 (0.2)

17 A: =>  1siis mikd yy: seitsemin[toista lomake.]

18 N: —> [ y seitsemédntoi]sta lomake

I9N: ->  semmonen *.hhh* 66 hhh se m palkanlaskijoilta 16ytyy ettd
20 ->  siind tulee [sitten nda palkkatiedot. *.hhh[h*

21 A: [>aha.< [selva jut[tu.

22 N: [minka verran
23 tyonantaja maksaa ja (.) milt[4 ajalta. mika se

24 A: [joo aivan.

25 N: [tyOaika sulla tulee sitte ol[emaa ja [se sitte [(--)

26 A: [aivan. [joo; [.Lhhh [no joo, sejai

27 sitte tyonantajan huo[leksi. et ma ymmarrin ton laskentaperusteen
28 N: [kylla.

29 A: [ni,

30 N: [joo aivan. .hh [ja, Tsehdn ndissd on aina sitte ta[4,

31 A: [joo [mmy;

32 N: ettd niitd ei:: e et se on niinku suora jatke siitd sairaspdivarahalta ettd
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33 eld pidd yhtddn [muita lomia eldkd mitdan [muuta *siind*

34 A: [joo-0? [en.

35N: hhih(--)

36 A: [en. en pidd mitddh=

37 N: =[juu: aivan.

38 A: =[.hh jo- .h fjoutuuko niiti yleensd (0.2) kauan jonottamaan niitd
39 osasairauspdivarahapadatoksid;

Riviltd 1 alkavassa vuorossaan asiakas selittdd, mikd hakemuslomakkeessa oli ollut hankalaa. Vuoro
paattyy kysymykseen mitd nditd tuloja et ottaaks Kela sitte selvdd. Neuvoja vahvistaa ndin olevan. Han
laajentaa vastausta kertomalla, ettd ty6antajalta tulee hakemuksen mukaan lomake Y17 (r. 7 ja 9-10).
Taman jilkeen neuvoja vield kertaa, ettd hakemukseen tulee liittdd myos lddkarinlausunto, ja asiakas

kertoo sen olevan tulossa.

Téassd vaiheessa keskustelijat voisivat siirtyd lopettamaan puhelua. Sen sijaan asiakas esittda rivilla 17
kysymyksen Y17-lomakkeesta, jonka neuvoja mainitsi. Kun neuvoja mainitsi lomakkeen, hdn kasit-
teli sitd asiakkaalle tuttuna (sen yy seittemdntoista lomakkeen, r. 9). Kysymykselldan asiakas kuiten-
kin ilmaisee, ettd hin ei tiedd, mistd lomakkeesta on kyse. Vastauksessaan neuvoja kertoo lomak-
keen olevan tyonantajien kiyttima lomake, joka 16ytyy palkanlaskijoilta ja johon merkitddn pdiva-

rahan hakijan palkkatulot.

Keskustelun jatko osoittaa, ettd asiakkaalle tdma tieto riittdd. Kun hédn on ensin osoittanut itselleen
uudeksi tiedoksi sen, ettd lomake 16ytyy palkanlaskijoilta (gha, r. 21), hdn kisittelee neuvojan in-
formointia ymmarrettavana ja riittavana vastauksen lopuksi (selvd juttu, r. 21). Neuvoja kuitenkin
laajentaa informointia ja ryhtyy erittelemédn, mitd lomakkeeseen merkitddn (r. 22 alkaen). Pitkin té-
ta erittelyd asiakas osoittaa, ettd asia on selvd ja ettd tietoa on riittdvasti (joo aivan, r. 24; aivan, joo,
r. 26). Lisdksi hdn toteaa vield suoraan, ettd esilld olleet asiat ovat ty6antajan toimia ja ettd hdn on
saanut itse tarvitsemansa tiedon (r. 26-27). Neuvoja kuitenkin jatkaa informointia kertomalla vield
osasairauspdivdrahan ja lomien suhteesta (r. 30 alkaen). Asiakas vastaa jélleen neuvojalle lyhyesti
pitkin tdmén vuoroa (r. 31, 34, 36). Taman jdlkeen hin aloittaa tauotta (osoitettu yhtaldisyysmerkil-

14, r. 38) kysymyksen kisittelyajoista ja siirtda télld tavoin puhelua kohti sen lopetusta.

Téssd tapauksessa asiakkaan toiminnasta voi patelld, ettd hanen ndkokulmastaan tyonantajan lomak-
keen mainitseminen sen tunnuksella (ja asiakkaalle tuttuna asiana) sekd lomakkeen yksityiskohtien
erittely oli tarpeetonta tietoa. Lomakkeen tunnus synnytti hdnessa epétietoisuutta, ja lomakkeen erit-

telyn aikana hdn osoitti saaneensa riittdvasti tietoa ja ilmaisi suoraan asian kuuluvan tydnantajalle.
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Neuvojan antamaksi tiedoksi olisikin todennékoisesti riittdnyt sen kertominen, ettd tyonantaja laittaa

hakemukseen selvityksen asiakkaan tuloista erilliselld lomakkeella, joita palkanlaskijalla on.

Joissakin tapauksissa runsas tiedon antaminen voi johtaa siihen, ettd aiemmin asian ymmartanyt ja
omatoiminen asiakas hammentyy puhelun aikana. Néin voi tapahtua, mikali asiakas saa sellaista

etuutta koskevaa tietoa, joka ei pade hdnen tilanteeseensa.

Naytimme seuraavaksi kolmessa osassa pitkdhkon katkelman erddstd puhelusta. Asiakas soittaa
poikansa puolesta. Tama on ollut t6issd vahdn aikaa ylioppilaaksi kirjoittamisen jalkeen, mutta sit-
ten loukannut jalkansa. Asiakas haluaa tietoa pojan oikeudesta sairauspédivarahaan. Seuraava kat-
kelma on puhelun alkupuolelta, jossa kdy ilmi, ettd asiakas on varsin perilld etuuden maksamisen
perusteista. Hdn kertoo ottaneensa selvdd asiasta Kelan verkkosivuilta ja raportoi, mitd sai selville
(r.9-10, 12, 14).

(7.12a) KO150 SA

01 A: nii miten miten tota nii tas tas tapauksessa et

02 ma koitin kattoo tuolt nettisivuilta noita

03 oikeuksii sairaspavéra[haa ja ] ndin et et tota .hhh

04 N: [joo-0?]

05 A: o:[::nks tds nyt oikeutta ja kuinka paljo (0.2)

06 N: [joo?

07 A: sitd pdivdrahaa sit olis ja.

08 N: joo. (0.2) no nyt[hén (--)

09 A: => [sit siin oli ne vai- vaihtoehdot ettd mmh

10 => et jos aatteleev: verot joko edelli[sen ] vuoden

11 N: [mm)]

12 A: =>  verotuk[sen | mukaan nii ei-

13 N: [mm)]

14 A: =>  eihén siel ollut tuloja et oli jotain pienté kesédtyota .hh[hhhh ]
15N: [nime-]
16 joo-o joo [.hh

17 A: (et et,

18 (0.2)

19 N: eli [ ndin]

20 A: [et sit ]te taas mm.

21 N: ndinhén se on ettd, ikdnsd puolestaha hédneld on oikeus sairauspaivirahaan?

Rivilld 21 asiakasneuvoja alkaa vastata asiakkaan kysymykseen siitd, onko tdmin pojalla oikeutta
sairauspdivarahaan. Hén kertaa jo asiakkaan aiemmin antaman tiedon pojan tydsuhteesta ja tapa-

turman ajankohdasta, ja asiakas antaa lisdtietoja. Tuloksena on, ettd poika on oikeutettu sairaus-
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péivarahaan, ja seuraavan katkelman alussa neuvoja ohjeistaa asiakasta kehottamaan poikaa teke-

main hakemuksen (r. 118-199). Tamain jdlkeen hin vield kertaa tuen méardytymisperusteet.

(7.12b) KO150 SA

118 N:

119

120 A:
121 N:

122

123 A:

124

125 A:

126

127 N:

128

129 A:
130 N:

131
132
133

134 A:
135 N:

136

137 A:
138 N:
139 A:
149 N:
150 A:
151 N:

152
153

154 A:
155 N:

156

157 A:
158 N:
159 A:
160 N:
161 A:
162 N:

163

nii (0.2) no mut et (0.8) ohjeistappa (0.4) poikaa ettd hdn hakee sita
sairauspdivarahaa meilta?=
=joo
.h koska nyt tosiaanki se ettd .hhh hén on {ty6kyvyton,
(0.4) ja hdn on [ ollut toissa.
[joo,
(0.3)
joo.
()
ennen tan .hhh sairausloman alkua.
(0.2)
jo[o.
[nin (.) nyt ihan oikein tos alussa (0.2) sanoit ettd .hhh
et puhuttiin niista ettd verotulojen mukaan maéraytyy ja
hénel ei oo tuloja elikkd .hhh nyt kun hénelld alko
se sairaus (0.5) loma viime vuoden puolella?
joo.
nin (.) paivaraha maardytys vuoden kakstuhattakuus
veroftyotulojen mukaan? .hh [ja hdn on ollu opis]kelija
[ jooelisieleio ]
niit ei varmaan o[o.
[joo.
.hhh ni nyt[ten]
[joo]
toinen tapa sitten on se ettd .hhh lasketaan se sairauspaiviraha
kuuden kuukauden tulojen mukaan. (.) ennen (.) tin sairausloma alkua.
(0.6)

just joo.
eli hdn esittdd ne ty6tulot (0.6) mitd hén on saanu.
(0.5)
joo.
tan ty[Ossdoloajalta .hhh [ja,
[.hhh [joo,
sit siin sairauspéivdraha (0.4) hakemuksessa
krh[m

[kysytddn vield (0.4) tulonhankkimiskustannuksia ni hanen tulis neki
tayttdd sinne et me tiedetddn - -
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Etuuden méardytymisperusteiden kertaamisen aluksi neuvoja toteaa asiakkaan ymmarténeen tilan-
teen oikein (r. 130). Sen jdlkeen hdn kertaa méaardytymisperusteet niin, ettd kytkee ne asiakkaan po-
jan tilanteeseen (r. 130-133, 135-136, 138). Katkelman lopussa (r. 160 alkaen) neuvoja alkaa kayda

lapi hakemuslomakkeen kohtia.

Asiakas kysyy hieman my6hemmin sairauspdivarahan maérasti, ja neuvoja tarjoutuu laskemaan ar-
vion laskurilla. Seuraava katkelma alkaa kohdasta, jossa neuvoja ryhtyy kertomaan laskennan tulok-
sen. Asiakas esittdd timdn katkelman aikana tarkistuskysymyksen, jolla hdn ilmaisee, ettei ymmar-

tdnyt, mitd neuvoja sanoi (r. 270-271; katkelmaan siséltyy toinenkin tarkistuskysymys, r. 280-281).

(7.12¢) K0150 SA

254 N: eli viidestoist (.) kesakuuta. (.) kakstuhatta (1.6) kaheksan viiva (0.4)
255 neljastoist joulukuuta kakstuhattakaheksan ja silt ajalta tulot .hhh
256 neljatuhatta viissataa.

257 (4.0)

258 N: —>  .hhh kone ilmottaa nii ettd. (5.0) het:kinen. (8.5)

259 ->  ndin tdd ilmoittaa et sairauspdivirahan maara ois

260 ->  kaheksantoista euroo kuuskytkaks senttid .hhh per arkipdiva?

261 (0.2)

262N:->  jatds o et sairauspdiviaraha maaraytyy
263  —>  tyokyvyttomyyttd edeltdvien tydtuloje .hhh
264 ->  seitteméntuhattayheksdnsataakaheksankyt euroo nelkyt

265 —->  senttid perusteella koska verotuloja e[i ol]e

266 A: [mm. ]

267 N: ->  tai niit ei oo ilmotettu. .hhh[h

268 A: [joo.=

269N: —>  =ja, (1.8) het[kine ]

270 A: => [joo anteeks] mikd mitid sanot mitd

271 =>  tarkotti verotulo et;

272 N: no (.) se ettd kun e ei laskettu niitten verotulojen perusteella
273 koska niitd hianelld ei oo silt vuodelt kakstuhattakuus.

274 A:->  nii, Tnii ninijojojo jo=

275N: =j[oo

276 A: [joo.

277 (0.2)

278 A: > mi sotkin joo.

279 N: jo[o;

280 A: => [.hhh ja arkipdivd ni tarkottaaks se nyt sitte tota

281 =>  kakskytviis pdivdad kuussa;

282 N: kaytannos joo elikka (.) sairauspdivaraha maksetaan myos

283 noilta (.) lauantailta (.) arkipaivilta.
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284 A: jloo.
285 N: [.hhh mut (.) sitten taas sairauspéivarahassa o se omavastuuaika — —

Neuvoja péddsee laskennan varsinaiseen tulokseen rivilld 258. Hdn ilmaisee moneen kertaan, etti tu-
los on koneen ilmoittama (r. 258, 259 ja 262), ja lukee sen jilkeen ruudulla ndkeménsa tekstin asiak-
kaalle. Neuvoja on jo siirtymissa seuraavaan kohtaan, kun asiakas esittdd tarkistuskysymyksen. Ky-
symys kertoo, ettei asiakas ole ymmartinyt neuvojan viimeksi lukemaa selitystd sille, kuinka
sairauspdivaraha maaraytyy (joo anteeks mikd mitd sanot mitd tarkotti verotulo et;, r. 270-271) - eli
seikkaa, joka hidnelle oli selvd aiemmin keskustelussa. Neuvoja vastaa selitykselld, jonka hédn kytkee
asiakkaan pojan tilanteeseen. Seuraavassa vuorossaan asiakas ilmaisee ymmartivéansa nyt asian ja se-

littda vahan myohemmin sekaannusta (nii, Tnii ni ni jo jo jo jo, r. 274; md sotkin joo, r. 278).

Usean aiemman esimerkin lailla tdssdkin esimerkissd ymmartdmisvaikeuksia aiheutuu siitd, ettd
neuvoja lukee ruudulla ndkyvin tiedon suoraan ddneen. Tdssd tapauksessa teksti sisdltdd tietoa, josta
on jo aiemmin todettu, ettei se pdde asiakkaan pojan tilanteeseen. Asiakkaan ndkokulmasta jo ker-
ran kisitelty asia ei ole endi relevantti. Neuvoja, joka on aiemmin sovittanut ohjeensa ja informoin-
tinsa pojan tilanteeseen, lukee daneen kaiken laskurin antaman tiedon sen sijaan, ettd jattdisi jo epa-
relevanteiksi todetut seikat sanomatta — tdssa siis kone ohjaa neuvojan toimintaa. Asiakkaan tulkin-
takehikkona keskustelun tassd vaiheessa on sen sijaan oletus, ettd eparelevantiksi todetut seikat on jo
suljettu pois. Han siis hakee neuvojan mainitsemien tietojen relevanssia poikansa tilanteelle. Rivien

270-271 vuorollaan hin kysyy seikasta, jota hidn ei ole pystynyt sijoittamaan pojan tilanteeseen.

Kaikkiaan esimerkin 7.12 puhelu kestdd 20 minuuttia. Asiakas selittdd pojan tapaturmaa varsin
seikkaperdisesti ja neuvoja kasittelee tilannetta hakemuksen nakékulmasta laajasti. Keskustelussa on
useita kohtia, joissa keskustelu olisi voinut suuntautua lopetukseen. Yksi téllainen kohta on katkel-
man 12b alku, jossa neuvoja esittdd lopetukseen suuntautuvan vuoron (nii (0.2) no mut et (0.8) oh-
jeistappa (0.4) poikaa ettd hin hakee sitd sairauspdivirahaa meilti?). Taman jalkeen hén olisi voinut
kysy4d, onko asiakkaalla mahdollisia lisakysymyksid sanomalla esimerkiksi Onko sinulla jotakin mitdi
haluaisit vield kysyd tdstd asiasta. Ndin keskustelu olisi jasentynyt selkedsti asiakasneuvojan aloit-

teesta.

Seka esimerkissd 7.11 ettd juuri ndhdyssa esimerkissd 7.12 soittaja on aktiivinen ja on jo ottanut sel-
vad asioista — hédnelld on jo ennakkotietoa ja asiantuntemusta ja hdn pystyy kysymaién ja keskuste-
lemaan asiasta. Saattaa olla, ettd tietdville ja asioita jo ymmartdville asiakkaalle tulee tarjonneeksi

omaa asiantuntemustaan laajemmin ja jopa niin, ettd tarjoaa sité yli asiakkaan tarpeen.
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Yhteenveto ja suositukset

P Asiakkaan epdtietoisuuden ilmaus saattaa kohdistua neuvojan kertomiin yksityiskohtiin, jotka
eivit ole asiakkaan kannalta olennaisia. Talloin voidaan puhua liiallisesta tiedon antamisesta. Joissa-
kin tapauksissa runsas tiedon antaminen voi johtaa siihen, ettd aiemmin asian ymmartinyt ja oma-
toiminen asiakas hammentyy puhelun aikana. Néin voi esimerkiksi tapahtua, jos asiakas saa neuvo-
jalta sellaista etuutta koskevaa tietoa, joka on jo aiemmin keskustelussa todettu tiedoksi, joka ei kos-

ke hanen tilannettaan.

P Asiakkaan tarvitseman tiedon mdédrédn arviointi on haasteellinen tehtédvd, jossa auttaa kokemuk-
sen karttuminen neuvontatydstd. Neuvontaa ja informointia kannattaa jasentad keskittymalld asiak-
kaan konkreettiseen tilanteeseen. Asiakkaalta on hyva kysya onko sinulla jotakin mitd haluaisit vield
kysyd tdstd asiasta, jolloin on mahdollista saada selville asiakkaan kisitys siitd, onko tietoa tarjottu

riittavésti. Ndin neuvominen ja informointi jasentyvit selkedsti asiakasneuvojan aloitteesta.

» On mahdollista, ettd tietdville ja asioista jo etukiteen selvdd ottaneelle asiakkaalle tulee tarjon-
neeksi omaa asiantuntemustaan laajemmin ja jopa niin, ettd tarjoaa sitd yli asiakkaan tarpeen.
Oman tyon kehittaimiseksi kannattaa pitda kirjaa tilanteista, jotka jalkikdteen arvioi sellaisiksi, joissa
antoi tietoa enemman kuin olisi ehki ollut tarpeen. Kokemuksia néisté tilanteista kannattaa pohtia

yhdessi toisten neuvojien kanssa.

8 Yhteenveto tuloksista ja suositukset

Téssa raportissa on esitetty tuloksia vuosina 2008-2012 toteutetusta hankkeesta, jossa tutkittiin vuo-
rovaikutusta Kelan yhteyskeskukseen soitetuissa puheluissa. Hanke oli Kelan ja Kotimaisten kielten
keskuksen (Kotus) yhteistydhanke. Tutkimus suunniteltiin ja toteutettiin Kelan yhteyskeskuksen ja
tutkimusosaston sekd Kotuksen ja Helsingin yliopiston suomen kielen oppiaineen tutkijoiden yh-

teistyona.

Tutkimusaineisto

Tutkimusaineisto kerdttiin Yhteyskeskuksen Joensuun ja Lieksan yksikoissd, joista tutkimukseen
osallistui 12 asiakasneuvojaa. Tutkittaviksi valittiin yleisen asumistuen, sairausasioiden ja kuntou-

tuksen palvelunumeroihin soitettuja puheluita. Aineistoa kerdttiessd nauhoitettiin yhteensd 403 pu-
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helua. Niistd kansalaisten soittamia puheluita oli 315; muissa soittajana oli viranomainen. Tutki-
muksessa keskityttiin kansalaisten soittamiin puheluihin, mutta viranomaispuhelutkin ovat mukana
osiossa, jossa tarkastellaan puheluiden aloituksia ja tervehdyksid. Aineiston puheluista noin puolet
soitettiin yleisen asumistuen numeroon, kolmasosa sairausasioiden numeroon ja kuudesosa kun-

toutuksen numeroon.

Puhelujen nauhoitteet on litteroitu eli muunnettu yksityiskohtaisesti kirjoitukseksi. Litterointivai-
heessa keskustelijoiden nimet, asiakkaiden henkilotunnus- ja osoitetiedot sekd muut tunnistamisen

mahdollistavat tiedot muutettiin keskustelijoiden anonymiteetin turvaamiseksi.

Tutkimusmenetelma

Tutkimuksessa on kdytetty keskustelunanalyyttista menetelmda. Se on laadullinen, aineistoa kos-
kevista havainnoista liikkeelle ldhtevd menetelmai, jolla tutkitaan aitoja vuorovaikutustilanteita.
Tutkimus keskittyy siihen, miten vuorovaikutustilanteen osanottajat tekevit erilaisia toimintoja ja

millaisia seurauksia eri toimintatavoilla on keskustelun etenemiselle.

Téssd tutkimuksessa tarkasteltiin asiakasneuvojien erilaisia tapoja muun muassa aloittaa puhelu,
kartoittaa asiakkaan tilannetta, antaa asiakkaalle tietoa ja ohjeita sekd selvittdd erilaisia ymmar-
rysongelmia. Tarkasteltavien toimintojen esiintymét aineistossa on kerdtty kokoelmiksi, joiden
avulla on kartoitettu neuvojien toimintatapojen yhtéldisyyksid ja eroja. Tamédn jalkeen on analy-
soitu, millaisia seurauksia erilaisilla toimintavoilla on asian kasittelylle ja vuorovaikutuksen ete-

nemiselle.

Tutkimuksen tavoitteet

Hankkeen tavoitteena on ollut selvittdd Yhteyskeskuksen tarjoaman puhelinpalvelun vuorovaiku-
tuskédytianteita Kelan asiakaspalvelun kehittimiseksi. Tutkimus on keskittynyt sellaisiin toiminta-
vaiheisiin ja toimintoihin, jotka ovat puhelinasioinneissa toistuvia ja keskeisid. Neuvojien toimin-
tatapojen vaikutusta keskustelun etenemiseen on analysoitu Yhteyskeskuksen toiminnan tavoit-
teiden ndkokulmasta. Analyysissa on keskitytty muun muassa sithen, miten eri toimintatavat toi-
mivat keinona ilmaista palveluhalukkuutta tai muokata toimintaa asiakasldhtoiseksi. Lisdksi on
selvitetty, miten eri toimintavat edesauttavat tilanteen haltuunottoa ja asioiden tehokasta hoita-

mista. Analyysin perusteella esitetddn suosituksia hyvistd kaytanteistd.
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Raportti etenee asioinnin kulun mukaan puhelun aloitukseen liittyvistd toiminnoista asiakkaan ti-
lanteen kartoittamiseen ja neuvojien tapoihin antaa neuvoja ja ohjata asiakasta. Raportin lopussa
tarkastellaan tilanteita, jotka sijoittuvat eri vaiheisiin puhelua: neuvojan tapoja toimia, kun hin ei
osaa vastata asiakkaan kysymykseen, sekd tilanteita, joissa asiakkaalla on ymmarrysongelmia. Seu-
raavaksi esitimme yhteenvedon raportin eri lukujen keskeisistéd tuloksista sekd suositukset hyvista

kaytdnteista.

Puhelun aloitus (luku 2)
Soittoon vastaaminen (2.1)

P Palvelutilanteessa asiakkaan saama ensivaikutelma on tdrked. Asioinnin alussa hyvin pienetkin
seikat vaikuttavat siihen, millaiseksi palvelutilanne muotoutuu. Eivdt pelkéstddn sanat vaan myos

niiden lausumistapa ovat keinoja luoda puheeseen ystavillistd savyé ja ilmaista palveluhalukkuutta.

P Vastatessaan soittoon aineiston neuvojat esittdvit samat asiat samassa jérjestyksessda (mihin pu-
helu on tullut + vastaajan nimi). Puheen painotuksessa, sdvelkorkeuden muutoksissa ja rytmitykses-
sd on kuitenkin eroja. Vastausvuoron rytmittdminen tauoilla eri osien vélissa (Kela, (.) asiakaspalve-
lu) saattaa aiheuttaa asiakkaassa epavarmuutta siitd, milloin voi aloittaa. Toimiva vaihtoehto on vas-
tausvuoron lausuminen yhtendisend kokonaisuutena kayttden Kela-sanasta muotoa Kelan (genetii-

visija): Kelan asiakaspalvelu.

P Tasainen ja painoton vastausvuoron esittdmistapa voi luoda mielikuvan tyotddn rutiininomaises-
ti hoitavasta neuvojasta. Vaihtelua ja eldvyyttd vuoroon tuovat painotus tai sévelkorkeuden muutok-
set eri osien alussa (esim. Kelan |asiatlkaspalvelu Henna Niskanen). Yhdyssanan (asiakaspalvelu)
loppuosan korostaminen painotuksella tai sdvelkorkeuden muutoksella voi kuitenkin luoda mieli-

kuvan rutiinipuheesta.

» Neuvojat vastaavat puheluihin omalla persoonallisella ja vakiintuneella tyylillidn. Tyylid voi olla
hankalaa tietoisesti muuttaa, ja sithen puuttuminen saattaa johtaa siihen, ettei vastausvuoro kuulos-
ta luontevalta. Edelld mainittuihin seikkoihin voi kuitenkin kiinnittdd huomiota uusia neuvojia kou-

lutettaessa.
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Asiakkaan tervehtiminen (2.2)

P Aineiston neuvojien tervehdyskdytanteet ovat hyvin toimivia ja luovat vaikutelman ystavallisestd
ja asiakasta kuuntelevasta vastaanotosta. Tamén lisdksi eri neuvojien tervehdystyylit vaihtelevat.
Persoonalliset tavat tervehtid edesauttavat sitd, ettei puhelinpalvelun toiminta nayttiydy asiakkaille

jaykkéna ja rutiininomaisena viranomaistoimintana.

P Piadsddntoisesti neuvojat tervehtivit asiakasta tdimén valitsemalla tavalla. He eivét kuitenkaan
toista asiakkaan tervehdystd aivan sellaisenaan. Tavallisinta on, ettd neuvoja tervehtii asiakasta ti-
mdn valitsemilla sanoilla mutta muuntaa niiden lausumistapaa. Melko usein neuvojat muuntavat
hieman myo6s asiakkaan kdyttdimid sanoja. Useimmiten he lisddvdt omaan tervehdykseensd jonkin
elementin (esim. A: Hei => N: No hei). Asiakkaan tervehdykseen vastaaminen hieman muunnellulla
tervehdykselld luo vaikutelman paneutuvasta ystavallisyydesta. Varsinkin asiakkaan tervehdykseen
jotakin lisdavat vastatervehdykset kuulostavat siltd, ettei neuvoja reagoi asiakkaan tervehdykseen

mekaanisesti vaan on keskittynyt kuuntelemaan tété ja ottaa jo tervehdyksellddn aktiivisen roolin.

P Vain harvoin neuvojat kayttavit tdysin eri tervehdyssanaa kuin asiakas. Nama tapaukset ovat sel-
laisia, joissa asiakas kayttdd rentoa, epdmuodollista tervehdystapaa ja neuvoja vastaa neutraalimmal-

la tervehdykselld sdilyttden ndin ammattimaisen roolinsa.

» Muutamissa puheluissa neuvoja ei vastaa asiakkaan tervehdykseen. Ndissd tapauksissa asiakas
aloittaa suoraan asiansa kertomisen eiki jitd neuvojalle tilaa vastatervehdyksen esittdmiseen. Téllai-
nen asiakkaan toiminta liittyy useimmiten siihen, ettd hénelld on jokin hyvin yksinkertainen asia.
Suoraan asiaan “ryntddminen” osoittaa asiakkaan olettavan, ettei asia edellytd neuvojalta paneutu-
mista eikd edes varsinaiseen vuorovaikutukseen asettumista vastavuoroisilla tervehdyksilld. Néissa

puheluissa vastatervehdyksen puuttuminen ei ole ongelmallista.

Palveluhalukkuuden ilmaiseminen (2.3)

» Ensivaikutelman luomisessa tirkedd on yhtdaltd palveluhalukkuuden ilmaiseminen sekd toisaalta
tilanteen haltuunotto. Erilaisissa puhelinpalveluissa on tavallista, ettd puhelun alussa esitetdan
asiakkaan asiaa tiedusteleva kysymys (esim. Kuinka voin auttaa?), koska sen katsotaan ilmaisevan
palveluhalukkuutta ja toimivan myos keinona ottaa tilanne haltuun. Aineiston neuvojat esittdvit
tallaisia asiakkaan asiaa tiedustelevia kysymyksid harvoin. Niitd esitetddn vain puheluissa, joissa

asiakas on epdvarma, onko hin soittanut oikeaan paikkaan, tai kertoo tavoittelevansa tiettyd henki-
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164 tai Kelan toimistoa. Kysymyksen esittdmattd jattiminen ei kuitenkaan ilmaise palveluhalukkuu-

den puutetta vaan neuvojien luontevaa mukautumista asiakkaan toimintaan ja odotuksiin.

P Asiakkaan ndkokulmasta jo puheluun vastaaminen (= neuvoja kertoo puhelun tulleen Kelan
asiakaspalveluun ja esittelee itsensd) ilmaisee neuvojan olevan valmis kuuntelemaan asiakkaan
asian. Valtaosassa aineiston puheluita (89 %) asiakas aloittaa asiansa kertomisen oma-aloitteisesti

heti tervehdysten jilkeen eiki jaa odottamaan neuvojan kuinka voin auttaa -Kysymysta.

» Jos kuinka voin auttaa -kysymys halutaan esittdd, se tulee liittdd suoraan vastatervehdykseen niin,
ettei valiin jaa taukoa. Koska asiakas on valmistautunut aloittamaan heti neuvojan vastatervehdyk-
sen jalkeen, kysymyksen esittiminen johtaa helposti siihen, ettd asiakas aloittaa oman vuoronsa yhta

aikaa kysymyksen kanssa, jolloin keskustelun sujuvuus héiriintyy.

P Asiakas voi puhelun alussa ilmaista epdvarmuutensa siitd, onko han soittanut oikeaan nume-
roon. Télloin hdn voi toimia kahdella erityyppiselld tavalla: hdn voi tarkistaa suoraan, onko numero
oikea (esim. Hoidetaanko tdssd numerossa asumistukiasioita?), mutta myos ilmaista epdvarmuuten-
sa siitd, pystyyko juuri puheluun vastannut henkilé neuvomaan hénté (esim. Pystytké neuvomaan

minua asumistukiasioissa?).

P Riippumatta tavasta, jolla asiakas ilmaisee epavarmuutensa, tarkistukseen kannattaa vastata ker-
tomalla, ettd numero on oikea, mink jilkeen on luontevaa pyytdd asiakasta kertomaan asiastaan
tarkemmin (esim. Soititte ihan oikeaan numeroon, millaista asiaa teilld olisi? Kylld hoidan asumistu-
kiasioita, kuinka voin auttaa?). Ndin muotoiltu vastaus poistaa asiakkaan epavarmuuden mahdolli-

simman pian, luo asiantuntevan vaikutelman sekd ilmaisee neuvojan palveluhalukkuutta.

» Kun asiakas tarkistaa suoraan, onko numero oikea (esim. Hoidetaanko tdssd numerossa asumis-
tukiasioita?), jo tarkistuksen muotoilu ohjaa neuvojaa vahvistamaan, ettd asiakas on soittanut
oikeaan paikkaan, eli toiminaan suositellulla tavalla. Sen sijaan niissé tapauksissa, joissa asiakas il-
maisee epdvarmuutensa siitd, pystyyko juuri puheluun vastannut henkilé neuvomaan hinta (esim.
Pystytké neuvomaan minua asumistukiasioissa?), tilanne on vuorovaikutuksellisesti hankalampi.
Siksi ndiden viimeksi mainittujen tilanteiden tunnistamiseen sekd niissd toimimiseen kannattaa

kiinnittda erityistd huomiota.

P Kun asiakas pyytdd puhelun yhdistamisti tietylle henkildlle, han yleensé tavoittelee asiansa kasit-
telijad, jonka nimen on ndhnyt saamassaan Kelan kirjeessa. Niissd puheluissa asian kasittelyn aloit-

taminen viivédstyy usein pitkdankin, ja neuvojat kdyttavat monenlaisia toimintatapoja tilanteen hoi-
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tamisessa. Tama aiheutuu siitd, ettd asiakkaan pyyntd luo vuorovaikutuksellisesti hankalan tilan-
teen, jossa neuvoja joutuu monenlaisten tehtdvien eteen: Hanen on torjuttava asiakkaan pyynto ja
liséksi selvitettdvd, millaista asiaa asiakkaalla on, sekd tarjouduttava hoitamaan asia. Tarpeen on
myds jonkinlainen perustelu, miksi asia pitdisi hoitaa neuvojan eiké asiakkaan tavoitteleman henki-

lon kanssa.

P Yleensd pyyntoon voi vastata kysymyksella: Onko hdn lihettinyt teille etuutta X koskevan kirjeen.
Téllainen kysymys huomioi asiakkaan ndkokulman ja ilmaisee neuvojan ymmartavin, miksi tima
haluaa puhua tavoittelemansa henkilon kanssa. Samalla neuvoja voi varmistaa, koskeeko asia hdnen

hoitamaansa etuutta.

» Kysymyksen jilkeen neuvoja voi tarjoutua hoitamaan asiaa ilman, ettd Kelan kédytdnteitd selite-
tddn enempid. Suositeltavaa on esittdd tarjous vditelauseen muodossa mutta ehdollisena sekd maini-
ta tarjouksen perusteluna, ettd neuvoja hoitaa sen etuuden asioita, jota asiakkaan asia koskee (esim.

Mind voisin varmaankin tdssd asiassa auttaa, koska hoidan myds nditd kuntoutusasioita.).

P Lopuksi asiakkaan asiaa tiedusteleva kysymys (esim. Millaista asiaa teilld olisi?) ohjaa asiakasta

ottamaan puheenvuoron ja kertomaan asiastaan.

» Kun asiakas pyytdd puhelun yhdistdmistd tiettyyn toimistoon, hdn on usein myds epdvarma siita,
mihin puhelu on tullut. Vastauksen alussa onkin hyvd mainita selvésti, ettd puhelu on tullut Kelan
valtakunnalliseen puhelinpalveluun, sen jilkeen todeta, ettd palvelussa hoidetaan myds toimistojen
asioita, seki sitten tiedustella asiakkaan asiaa (esim. Me hoidamme tdssd Kelan valtakunnallisessa

puhelinpalvelussa myds toimistojen / X-toimiston asioita. Kuinka voisin auttaa?).

Asian kdsittelyn aloittaminen (luku 3)
Asiakkaan kuunteleminen (3.1)

P Keskustelussa kuunteleminen ei ole vain hiljaa olemista vaan aktiivista osallistumista vuorovai-
kutukseen — mika tarkoittaa, ettd hiljaa oleminenkin on keskustelussa merkityksellinen teko. Kuu-
lolla oloa ilmaisevien vuorojen (esim. joo, mm, niin) puuttuminen on tavallista ymmartdmisongel-
mien yhteydessd ja my6s erimielisyystilanteissa. Jos neuvoja on hiljaa asiakkaan selittiessd asiaansa,

tama voi tulkita sen merkiksi neuvojan ymmarrysongelmasta tai drtymyksesta.
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P Asiakkailla on tapana aloittaa asiansa kertominen esittdmalld lyhyt otsikkomainen kuvaus asias-
taan. Tdllainen aloitus auttaa neuvojaa suuntautumaan asiaan, mutta on myds asiakkaan keino ha-
kea neuvojalta vahvistus, ettd on soittanut oikeaan numeroon ja ettd neuvoja on valmis kuulemaan

lisaa.

P Yleisimmin neuvojat vastaavat otsikkomaiseen aloitukseen kaksihuippuisella joo-vuorolla. Tal-
lainen vastaus on toimiva ja riittdva tapa ilmaista, ettd asiakas on soittanut oikeaan paikkaan ja ettd
neuvoja on valmis kuulemaan lisdd ja hoitamaan asiaa. My0s vastausvuoron lausumistapa on merki-
tyksellinen: se voi ilmaista kiireetontd ja paneutuvaa asettumista asiakkaan kuuntelijaksi. Nopeasti
lausuttu, lyhyt vastaus voi puolestaan jittdd asiakkaan epavarmaksi neuvojan valmiudesta ja halusta

hoitaa asiaa.

» Neuvojat vastaavat lahes poikkeuksetta asiakkaan otsikkomaisiin aloituksiin. Vain puheluissa,
joissa aloitus ilmaisee tyytymattomyyttd ja drtymystd, vastaus voi jadda esittimattd. Vastaamatto-
muudella tai varauksellisella vastauksella neuvoja osoittaa rekisterdineenséd asiakkaan tyytymétto-
myyden ja reagoivansa siihen. Vaikka tillainen toiminta ilmaisee herkkyyttd tunnistaa asiakkaan
tunnetiloja, ammattilaisen on kuitenkin olennaista sdilyttdd neutraali asennoituminen. Varsinkin
silloin, kun asiakkaan aloitus ilmaisee tyytymattomyyttd tai drtymystd, on erityisen tdrkedd vastata

sithen neutraalilla ja ystavillisella kuulolla oloa ilmaisevalla vuorolla.

Siirtyminen asian kasittelyyn (3.2)

» Kun asiakas on kertonut asiansa, neuvojan rooli vaihtuu kuuntelijasta asian kasittelijaksi. Tama
siirtymidkohta on tiarked seki tilanteen haltuunoton ettd palveluhalukkuuden ilmaisemisen kannalta.
Tilanteen haltuunottoa edistéa se, ettd neuvoja muotoilee asian kisittelyd aloittavan vuoronsa taval-
la, joka ilmaisee selvdd roolinvaihdosta kuuntelevasta osapuolesta keskustelua ohjaavaksi osapuolek-
si. On myos tdrkedd, ettd hdn ilmaisee tdssd kohdassa neutraalisti ja varmasti halunsa ja valmiutensa

hoitaa asiaa riippumatta siitd, kuinka rutiininomaiselta tai hankalalta asia vaikuttaa.

P Aineiston puheluista ldhes puolet on sellaisia, joissa neuvoja asiakkaan asian kuultuaan siirtyy
tietokoneelle etsiméddn asiaa koskevia tietoja. Siirtymdn neuvojat hoitavat lahes poikkeuksetta sa-
maan tapaan: neuvoja kertoo passiivimuotoisella ilmauksella, mitd on seuraavaksi tekemissa (joo,

katsotaan), ja pyytda asiakkaan henkilétunnuksen (saanko henkilotunnuksen).
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» Vuoron muotoilu: Passiivimuotoisia ilmauksia (katsotaan, tehdddn ym.) kdytetddn tyypillisesti
viitattaessa puhujan ja kuulijan yhteiseen toimintaan. Asiakaspalvelun puheluissa passiivimuotoi-
nen ilmaus toimiikin hyvin, koska se vahvistaa tunnetta, ettd neuvoja ryhtyy yhdessa asiakkaan
kanssa selvittiméddn tdmén asiaa. Sen sijaan ilmauksen minimaalisuus (katsotaan) tekee siitd
vastausmaisen ja jattdd neuvojan asiakkaan toimintaan reagoivan osapuolen rooliin. Suositeltavaa
on esittdad tdydempi lause, joka ilmaisee myds, mitd katsotaan ja mistd (esim. Joo, katsotaan sitd ti-
lannetta tddltd koneelta. Saanko henkilotunnuksen.). Tdéydempi ilmaus muuttaa vuoron vastauksesta
aloitteelliseksi vuoroksi, merkitsee toiminnallista rajakohtaa sekd asettaa neuvojan selvemmin alka-
vaa toimintaa ohjaavan osapuolen rooliin. Taydempi ilmaus my6s valmistaa ja suuntaa asiakasta

sithen, ettd tietojen etsiminen koneelta vie jonkin aikaa.

P> Asioiden esittimisjdrjestys: Jotkut neuvojista aloittavat pyytdmalld henkildtunnusta (esim.
Saanko henkilotunnuksen, niin katsotaan sitd tilannetta.). Tama jarjestys on ongelmallinen, koska
asiakas usein aloittaa henkilétunnuksen kertomisen heti pyynnon kuultuaan. Tdll6in neuvojan seli-
tys siitd, mihin henkil6tunnusta tarvitaan, jai asiakkaan puheen alle. Suositeltavaa on ensin kertoa,
mitéd seuraavaksi tehddén, ja vasta sen jilkeen pyytdd henkildtunnusta (Joo, katsotaan sitd tilannetta

tadltd koneelta. Saanko henkilotunnuksen.).

» Vuoron ajoitus: Neuvojan vuoron ajoituskin on merkityksellinen. On tarkedd, ettd asiakas saa
rauhassa kertoa asiansa loppuun. Vuoron aloittaminen jo asiakkaan puheen pailtéd luo vaikutelman
kiireisestd tai drtyneestd toiminnasta. Mutta neuvoja voi aiheuttaa asiakkaalle himmennystd myos
viivyttdmalla asian kasittelyn aloittamista. Viivastynyt tai epardintia ilmaiseva aloitus saattaa aiheut-
taa sen, ettd asiakas ryhtyy uudelleen selittdmaén asiaansa, eli tulkitsee epardinnin siitd johtuvaksi,

ettei neuvoja ole vield ymmartanyt, mistd on kyse.

P Suosittelemamme asian kasittelyd aloittava vuoro (Joo, katsotaan sitdi tilannetta tddltd koneelta.
Saanko henkilotunnuksen.) sopii yleensd kaikkiin tilanteisiin, joissa asiakkaan asia on niin selvd,
ettei neuvojan ennen koneelle siirtymisté tarvitse kysya lisdtietoja tai tarkistaa tulkintaansa asiak-
kaan kertomuksesta. Erityisesti kannattaa huomioida se, ettei neuvoja muuta toimintaansa asiak-
kaan ilmaistessa drtymysta asiaansa esitellessddn, vaan aloittaa asian kasittelyn samaan neutraaliin

tapaan kuin muulloinkin.

» Poikkeuksellisia ovat puhelut, joissa asiakas pdattda asiansa esittelyn ilmaisemalla epdvarmuutta
siitd, onko hdnen mahdollista saada neuvojalta tarvitsemansa tieto (esim. nddtko yhtddn et missd
vaiheessa - - ) tai onko hénen asiansa aiheellinen (esim. mun varmaan pitdd ilmottaa etti - - ). Tél-

16in on suositeltavaa, ettd neuvoja muuttaa toimintaansa ja vastaa asiakkaan epavarmuuden ilmauk-
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seen (esim. Ilman muuta voidaan katsoa se tilanne tddltd koneelta tai oikein hyvd, ettd ilmoititte.).

Huomioimalla asiakkaan epavarmuuden neuvoja voi vahvistaa keskustelun ystévallistd savya.

P Aloitteen koneelle siirtymisestd voi tehdd myos asiakas ehdottamalla henkil6tunnuksen antamis-
ta tai kertomalla sen suoraan. Se, ettd asiakas ldhtee itse ohjaamaan asian kisittelyd, on tilanteen hal-

tuunoton kannalta ongelmallista.

» Kun asiakas ehdottaa henkiltunnuksen antamista, neuvojalla on mahdollisuus ottaa tilanne hal-
tuun vastauksen muotoilulla. Hin voi joko esittdd pelkian vastauksen (esim. Joo, kerro vaan.) tai tiy-
demmain vuoron. Taydempi vuoro toimii selvind merkkind toiminnallisesta rajakohdasta ja asettaa
neuvojan toimintaa ohjaavan osapuolen rooliin (esim. Joo, kerro vaan niin pddsen katsomaan niitd

sinun tietojasi tuolta koneelta.).

P Asiakas voi ilmoittaa henkilotunnuksen myds suoraan. Jos hdan on ennen henkilétunnuksen ker-
tomista esitellyt asiansa, neuvoja voi henkil6tunnuksesta kiitettydan asettua asian kasittelya ohjaa-
van osapuolen rooliin kertomalla, mitd on seuraavaksi tekemdssd (esim. Kiitos. Katson noita sinun

tietojasi tddltd koneelta.).

P Niissd tapauksissa, joissa asiakas ei ennen henkildtunnuksen ilmoittamista kerro asiaansa tai vain
nimedd etuuden, johon asia liittyy, on suositeltavaa, ettd neuvoja heti henkilotunnuksen saatuaan
pyytaa lisdtietoa (esim. Kiitos. Minkdlaista asiaa teilld olisi? Tai: Kiitos. Minkdlaista kysyttivdd teilld
on etuudesta X?). Tdlld tavoin neuvojan on mahdollista ottaa tilanne haltuunsa ja asettua asian kasit-
telyd ohjaavaksi osapuoleksi jo ennen koneelle siirtymistd. Tama on tirkedd, koska tietojen etsimi-
nen koneelta hankaloittaa vaistimattd tilanteen hallintaa. Asiakkaan asian tiedusteleminen jo ennen
koneelle siirtymistd on tirkeda myds siksi, ettd hin ei vélttdmatti tiedd, millaisten asioiden kisitte-
lyssd koneen tietoja tarvitaan. Asiakas saattaa tarjota henkil6tunnuksensa silloinkin, kun asian kasit-

telyyn ei tarvita koneen tietoja.

» Mitd rutiininomaisemmin neuvojat hoitavat koneelle siirtymisen, sitd helpommin asiakkaatkin
oppivat tdmdn rutiinin ja ryhtyvit itse kertomaan henkilétunnuksensa ilman pyytamisti. Se, ettd
asiakas lahtee ohjaamaan asian kisittelyd, on kuitenkin tilanteen haltuunoton kannalta ongelmallis-
ta. Téstdkin syystd neuvojien kannattaa valttad minimaalista, rutiininomaista toimintatapaa koneelle

siirtyessaan.
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Asiakkaan tilanteen kartoittaminen (luku 4)
Asiakkaan nakokulman huomioiminen (4.2)

P Asiakkaan asian selvittiminen edellyttdd ldhes poikkeuksetta hdnen tilanteensa jonkinlaista kar-
toittamista. Kartoitus tehddan seka esittamalld asiakkaalle kysymyksid ettd etsimilld hanen tietojaan
Kelan tietojdrjestelmadstd. Tehokas tapa motivoida ja rohkaista asiakasta vastaamaan kysymyksiin ja
osallistumaan aktiivisesti tilanteensa selvittimiseen on se, ettd neuvoja esittdd asiakkaan nakokul-

masta ymmarrettavia kysymyksia.

P Usein ajatellaan, ettd asiakkaiden ymmairrysongelmia aiheuttavat ennen kaikkea Kelan toimin-
taan liittyvat termit ja erityisilmaukset. Aineistossa terminologia ei kuitenkaan ole ensisijainen ky-
symysten ymmarrettavyyttd heikentdva seikka - jo siitdkin syystd, ettd neuvojat kayttavat kysymyk-
sissddn termejd vain harvoin. Ainakin yhtd olennaista on se, pystyykd neuvoja huomioimaan kysy-
myksid esittdessddn asiakkaan ndkokulman vai késitteleekd hdan puheena olevaa asiaa omasta am-
mattilaisen nakokulmastaan. Jostakin asiasta kysyminen voi olla neuvojalle rutiinitoimi, kun taas
asiakkaalle asia on usein uusi. Kysymysten rutiininomaisuus neuvojalle voi johtaa siihen, ettei hin
ilmaise selvésti, millaista tietoa kaipaa, vaan esittdd rakenteeltaan minimaalisia tai muulla tavoin

viitteellisid kysymyksid, mika ajiheuttaa ymmarrysongelmia.

P Aineisto osoittaa myo0s, etteivdt asiakkaat useinkaan ilmaise neuvojan kysymyksiin liittyvia
ymmarrysongelmiaan suoraan vaan erilaisin epdsuorin keinoin. Tama liittyy siihen, ettd kysymyk-
sen vastaanottajana asiakas on tietdvin osapuolen roolissa: esittiessddn asiakkaalle kysymyksen
neuvoja ilmaisee olettavansa, ettd tdmi tietdd vastauksen. Jos vastaus saa neuvojan epdilemidn
ymmarrysongelmaa, hinen kannattaa seuraavissa vuoroissaan kasitelld ongelmaa suoraan. Se, ettd
neuvoja yrittdd suojella asiakkaan kasvoja jatkaen ymmarrysongelman kisittelyd epasuorasti, voi ai-
heuttaa asiakkaassa epdvarmuutta siitd, onko yhteisymmarrys saavutettu ja onko neuvoja todella

selvilld hanen tilanteestaan.

Kysymysten ja informoinnin yhteensovittaminen (4.3)

» Kysymyksen ymmartiminen edellyttdd myos sen ymmartamistd, miksi kysymys on esitetty, mi-
ten kysytty tieto liittyy kisiteltdvdnd olevaan asiaan. Asiakas tarvitseekin usein jonkinlaista tietoa
Kelan kéaytinteistd ja saddoksistd, jotta han voisi ymmartdd, mihin neuvoja tarvitsee kysymaansa tie-
toa. Asiakkaan tilannetta kartoittaessaan neuvoja joutuu valitsemaan, kuinka paljon ja missd vai-

heessa hén selittdd kysymyksidan ja miten hén limittaa kysymyksié ja informointia.
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P “Kartoitus ensin, informointi sen jilkeen” on yleensd luonteva ja toimiva jdrjestys: kartoitus kan-
nattaa tehdd ensin, jotta neuvoja voi antaa asiakkaalle tdmén tilanteeseen raataloitya tietoa ja ohjei-
ta. Neuvojan kohtaamissa tilanteissa on kuitenkin paljon vaihtelua. Alla esitetyt esimerkit kuvaavat
muutamia sellaisia puheluissa toistuvia tilanteita, joihin on mahdollista miettid ennalta toimivia ta-

poja sovittaa yhteen kysymyksié ja informointia.

» Talon perusparannuksista kysyminen. Kertoessaan asumistukihakemukseen tarvittavista liit-
teistd neuvoja kysyy usein asiakkaalta talon perusparannuksista ja antaa ohjeen talonkirjaotteen liit-
tamisesta hakemukseen. Mainitsemalla perusparannusten vaikutuksesta haettuun etuuteen heti pe-
rusparannuksia koskevan kysymyksen jialkeen neuvoja voi varmistaa yhteisen ymmarryksen siita,
miksi tietoa kysytddn, ja samalla perustella ja pohjustaa ohjetta talonkirjaotteen liittamisestd hake-

mukseen.

» Tiedustelu tuen saamisen mahdollisuudesta. Kun asiakas soittaa kysyakseen, onko jotakin tu-
kea mahdollista saada, neuvoja voi aloittaa asian kisittelyn vastaamalla ensin kysymykseen lyhyesti
yleisestda nakokulmasta sen sijaan, ettd ryhtyisi kartoittamaan asiakkaan tilannetta ja jattdisi timan
odottamaan vastausta. Lyhyt vastaus, jolla kerrotaan Kelan myodntavén tukea tietyin edellytyksin,

luo keskusteluun myonteisen sévyn ja pohjustaa asiakkaan tilanteen kartoitusta positiivisesti.

» Asumistuen tarkistus vuokran tai tulojen muuttuessa. Kun neuvoja selvittia, antaako vuokran
tai tulojen muutos aihetta asumistuen tarkistukseen, hin tarvitsee tiedon siitd, saako asiakas yleista
vai eldkkeensaajan asumistukea, kuinka paljon vuokra tai tulot ovat muuttuneet ja onko asiakkaan
tilanteessa tapahtunut muita muutoksia. Kaksi ensin mainittua tietoa neuvojat yleensd selvittavit
kysymyksilld, mutta viimeksi mainitun asian he saattavat ottaa esiin osana informointia. Myds
muista mahdollisista muutoksista kannattaa kuitenkin esittda erillinen kysymys, koska informoin-
tiin upotettuna asia jad asiakkaalta helposti huomaamatta. Lisdksi on suositeltavaa, ettd neuvoja tar-

joutuu selvittimain asiakkaan tilannetta tarkemmin myds Kelan tietojdrjestelman avulla.

Kysymysten muotoileminen (4.4)

P Neuvoja tarvitsee usein tiedon siitd, millaiseen Kelan toiminnan kannalta olennaiseen tapaus-
tyyppiin tai luokkaan asiakas tai timén tilanne kuuluu. Neuvojat eivit kuitenkaan ilman muuta ole-
ta asiakkaan tuntevan ndité luokituksia ja niiden nimedmiseen kaytettyja termejd, vaan kayttavit ky-

symyksissddn termeja harvoin seki tarvittaessa purkavat ja selittdvat niita.
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P Termien merkitystd voidaan purkaa etukdteen niin, ettd neuvoja ldhtee kysymyksissdan liikkeelle
yksityiskohdista, jotka maarittdvdt termin nimedmadn luokkaan kuulumista. Kysymyksessd kayte-
tyn termin merkitystd voi purkaa my®os jélkikdteen termié selittavilld ja avaavilla jatkokysymyksilla.
Joissakin tapauksissa termin siséltdvassd kysymyksessdkin voi antaa termié selittdvaa tietoa, muun
muassa tarjoamalla esimerkkeja. Yksittdiseen kysymykseen ei kuitenkaan kannata pakata liikaa tie-

toa.

» Termien lisdksi myds muunlaiset Kelan ammattikieleen vakiintuneet ilmaukset voivat aiheuttaa
ymmartimisongelmia. Niihin neuvojat eivdt aina osaa kiinnittdd huomiota. Ammattikielen omak-
sumisen vaikutuksesta laki- ja asetustekstien ilmaisutavat voivat tulla neuvojalle niin tutuiksi, ettd
ne siirtyvit myos puheeseen ja tuntuvat luontevilta ja itsestddn selviltd. Asiakkaalle ne ovat kuiten-

kin vieraita ja hankalia ymmartaa.

» Kysymysten esittiminen ilmaisee aina kysyjin oletuksia keskustelukumppanin tilanteesta (esim.
oletko tydssd -kysymys ilmaisee kysyjan pitavin tyossdoloa todennikoisend vaihtoehtona). Neuvojat
ottavat timén huomioon muotoillessaan kysymyksiddn ja samalla tulevat ilmaisseeksi kasityksidadn
puheena olevien asioiden arkaluonteisuudesta. Esimerkiksi asiakkaan ty6tilanteesta kysyttdessa esiin
otetaan yleensd se vaihtoehto, ettd asiakas on tyossd, mutta toinen vaihtoehto eli ty6ttomyys jatetadn
lausumatta ja sen mahdollisuus ilmaistaan vain epdsuorasti (esim. Oletko tydssi vai minkdilainen on

tilanne?).

» Neuvojien kysymysten ilmentdma sensitiivisyys huomioida puheenaiheiden arkaluonteisuus on
vuorovaikutuksessa sindnsd positiivista, mutta joskus se voi myos hankaloittaa asioiden kasittelya.
Jos kysymyksen muotoilu ilmaisee neuvojan pitdvan puheenaihetta arkaluonteisena, asiakas voi ryh-
tyd selittelemddn tilannettaan - tai vaihtoehtoisesti hanen voi olla vaikeampi kertoa asiastaan neuvo-
jalle. Arkaluonteisiin asioihin kohdistuvien toistuvien kysymysten muotoilua kannattaakin miettia
ennalta. Esimerkiksi kysyttdessd asiakkaan tyotilanteesta toimiva muotoilu on molempien vaihtoeh-

tojen esittdminen: Oletko tydssd vai tyéttomdnd?

» Ammattilaisten kdyttdmia erilaisia kysymysrakenteita arvioidaan usein joko siltd kannalta, kuin-
ka tehokkaasti niilld voidaan pitdd tilannetta hallussa, tai siltd kannalta, kuinka paljon ne rajoittavat
asiakkaan mahdollisuuksia ilmaista omia ndkemyksidan. Todellisten vuorovaikutustilanteiden tut-
kimukset ovat kuitenkin osoittaneet, ettei kysymyksen rakenne yksin rajaa vastauksen laajuutta tai
sisdltod. Erilaisiin kysymysrakenteisiin liittyy aina sekd etuja ettd ongelmia. Niiden kayttokelpoi-

suutta tuleekin arvioida suhteessa kysymyksen kayttotilanteeseen ja toiminnan tavoitteeseen.
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P Asiakasneuvojan on usein tarkeda tietdd, mikd vaihtoehto tiettyjen Kelan kannalta olennaisten
vaihtoehtojen joukosta pitad asiakkaan kohdalla paikkansa. Télloin vaihtoehtokysymys on yleensd
toimiva ja tehokas. Sen avulla neuvoja voi osoittaa asiakkaalle, minka tyyppisté tietoa on hakemassa.
Monissa tilanteissa hakukysymyskin on tarkoituksenmukainen. Silloin kun hakukysymykselld aloi-
tetaan uutta puheenaihetta, asiakkaan voi kuitenkin olla vaikeaa pédtelld, minka tyyppista tietoa ky-

symykselld haetaan.

Asiakkaan tilanteen kartoittaminen tietokoneen kanssa (4.5)

» Useimmiten neuvoja kdyttda asiakkaan tilanteen kartoittamisessa apunaan myds Kelan tietojar-
jestelmadd. Aineistossa ldhes puolet puheluista on sellaisia, joissa neuvoja siirtyy tietokoneelle heti
asiakkaan kerrottua soittonsa syyn, ja yli neljannes sellaisia, joissa koneelle siirrytddan my6hemmin
puhelun aikana. Puhelinasioinneissa tietokoneen kanssa tyskentely on vuorovaikutuksen kannalta
haasteellista. Koska asiakas ei nde neuvojaa, tdimi joutuu pitdméan puheellaan huolta siitd, ettd asia-

kas ymmartad, mitd on tapahtumassa.

P Siirtyessddn tietokoneelle neuvojan kannattaa kertoa selvdsti, mitd on tekemissd (esim. Katso-
taanpa sitd hakemuksen tilannetta tddltd koneelta. Kerrotko henkilotunnuksesi.). Sen jilkeenkin —
koko tietokoneella tyoskentelyn ajan — neuvojan tulee kertoa asiakkaalle omasta toiminnastaan ko-
neella. Erityisen tarkedd se on siind vaiheessa, kun neuvoja on jo maininnut asiakkaalle ensimmadiset
koneelta 16ytdmansé tiedot mutta etsii vield lisdtietoja (esim. Hetki vield, katson tarkemmin, onko
kdsitteliji kirjoittanut tdnne jotain.). Omasta toiminnasta kertominen auttaa tilanteen hallintaa,
koska tilloin asiakas tietdd, milloin hdnen kannattaa odottaa neuvojan seuraavaa vuoroa ja milloin

taas osallistua keskusteluun.

» Omasta toiminnasta kertominen ei tarkoita, ettd neuvojan pitdisi puhua koko ajan. Jos hin ker-
too asiakkaalle selvasti, mitd tekee seuraavaksi, hdn voi sen jdlkeen tydskennelld koneella pitkidkin
aikoja puhumatta. Jos tietojen etsiminen vie kauan, hiljaisuuden voi katkaista viliaikatiedonannolla

(esim. Hetken vield kestdd, ettd loyddn ne kdsittelytiedot tddltd koneelta.).

P Keskittyminen koneella tyoskentelyyn johtaa helposti siithen, ettd neuvoja ryhtyy ajattelemaan
ddneen sen sijaan, ettd selvisti kohdistaisi puheensa asiakkaalle. Adneen ajattelemisen vaikutelma
syntyy siitd, ettd neuvoja kuvaa havaintojaan omasta konkreettisesta ndkokulmastaan (esim. sanoilla

tamd, tuo, tddlld, tuolla). Liséksi daneen ajattelemisen vaikutelmaa luo se, ettd neuvoja kuvaa asiak-
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kaalle tiedonetsintd- ja ajatteluprosessiaan ottamatta huomioon, ovatko hdnen havaintonsa ja paa-

telminsa asiakkaan tarvitsemaa tietoa.

» Aineen ajatteleminen voi aiheuttaa ymmairrysongelmia ja himmennysti. Asiakas ei vélttimatta
tiedd, mikd neuvojan puheessa on sellaista, joka hdnen pitdisi ymmartda ja johon hénen ehka pitaisi
vastata, ja mika taas sellaista, jonka hian voi ohittaa. Vaikka neuvoja omaa toimintaansa kuvaamalla
pyrkii ilmaisemaan, ettd huomioi asiakkaan, hanen puheensa voi vaikuttaa pédinvastaisesti. Asiakas

voi kokea, ettei neuvoja puhu hénelle vaan itsekseen.

» Neuvojat etsiviat koneelta my0s tietoja, jotka he ainakin periaatteessa voisivat saada asiakkaalta.
Kun puhelu koskee esimerkiksi Kelan lihettimaa kirjettd, neuvoja usein etsii kirjeen koneelta nédh-
tavikseen heti puhelun alussa sen sijaan, ettd pyytdisi asiakkaalta lisdtietoa. Tietojdrjestelmédn hyo-
dyntdminen tdlld tavoin helpottaa asian kasittelyd sekd neuvojan ettd asiakkaan kannalta. Neuvojan
kuitenkin kannattaa huomioida myos asiakkaan tieto ja nakemys. Jos hdn keskittyy kartoittamaan
tilannetta vain koneen avulla, asiakas voi kokea sen merkiksi siité, ettei hdntd pideta péatevand ker-

tomaan itse asiastaan.

P Kun asiakkaalla on kysyttdvda Kelan lahettamasta kirjeestd, suositeltava toimintatapa on se, ettd
neuvoja ensin kuuntelee, mitéd asiakas kertoo oma-aloitteisesti, ja sen jalkeen etsii kirjeen koneelta
ndhtdviakseen. Neuvojan kannattaa esittdd koneelle siirtyminen ehdotuksena ja ilmaista, ettd haluaa
ndhdad kirjeen, jotta voi yhdessd asiakkaan kanssa selvittdd asiaa eteenpdin (esim. Voisin ihan en-
simmdiseksi etsid sen pddtdoksen tddltd koneelta, niin mindkin ndkisin sen. Kerrotko henkilotunnukse-
si). Tallaisella muotoilulla neuvoja voi pitdd asiakkaan osallisena tilanteen kartoituksessa samalla,

kun hyodyntaa tietojérjestelmaa.

P Heti kun neuvoja on l6ytinyt kirjeen koneelta, hdnen kannattaa kysya, mita asiaa asiakkaalla on
kirjeestd. Jos timé on jo puhelun alussa kertonut asiansa, neuvojan voi téssa vaiheessa tarkistaa, on-
ko hdan ymmartényt sen oikein. Asiakkaalle esitetty kysymys osoittaa, ettd neuvoja pitad tata ensi-
sijaisena tiedonldhteenddn ja ettd tietojdrjestelma on tilanteessa vain apuna. Koneella tyoskentelyn
lomassa esitetyt kysymykset ovat toimiva tapa pitdd asiakas osallisena tilanteensa kartoituksessa, ja

niilld neuvoja voi my0s varmistaa, ettei keskittyminen koneen tietoihin ldhde ohjaamaa keskustelua.
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Asiakkaan neuvominen ja informointi (luku 5)
Etuuden hakemiseen liittyvat neuvot (5.1)

» Kun asiakas pyytdi tietoa jonkin etuuden hakemisesta tai sen saamisen edellytyksistd, hanelld ei
useinkaan ole ennakkotietoa asiasta. Asian vieraus ilmenee yleensd tavasta, jolla asiakas esittda
asiansa. Télloin on erityisen tdrkedd, ettei neuvoja kuvaa asioita tuttuina ja itsestddn selvind. Asiak-
kaalta on hyva esimerkiksi varmistaa, ovatko etuuteen liittyvdt termit tai etuuden hakemiseen tarvit-
tavat lomakkeet tuttuja. Kysymysten esittiminen (esim. Oletteko elikkeensaaja?) on parempi vaih-
toehto kuin oletusten tekeminen asiakkaan tilanteesta (esim. Jos olette elikkeensaaja niin...). Uusi

tieto kannattaa annostella osiin sen sijaan, ettd monta asiaa tuodaan esiin samassa puheenvuorossa.

» Asiakas kaipaa usein vastausta siihen, voiko hidn saada jotakin etuutta. Vain joidenkin etuuksien
saamiseen on olemassa niin yksiselitteiset kriteerit, ettd neuvoja voi esittdd kysymykseen vastauksen.
Vaikka tuen saaminen olisikin epdvarmaa, on parempi rohkaista asiakasta hakemaan etuutta kuin
estelld tdtd. Asiakkaalle on hyva kertoa etuuden saamisen ehdoista ja siitd, mitd ehtojen tdyttiminen
edellyttdad. Eri vaihtoehtoja ja niiden seurauksia ei kuitenkaan kannata jadda liiaksi pohtimaan, silld

se vain hammentaa asiakasta.

P Asiakkaan tapa esittdd asiansa kertoo yleensi siitd, millainen késitys hanelld on tuen saamisen
mahdollisuuksista. Jos asiakas uskoo saavansa tukea, vaikka siihen ei ehké olekaan edellytyksid, ha-

nelle on hyva kertoa tarkasti, miksi tuen saamisen ehdot eivit vélttamatta tayty.

P Kun asiakas kysyy neuvojan kantaa siihen, kannattaako hdnen hakea etuutta, taustalla on yleensa
pyrkimys valttda turhaa etuuden hakemisesta koituvaa vaivaa. Vaikka asiakkaan kannalta olisi ihan-
teellisinta tietdd etukdteen, onko luvassa myonteinen vai kielteinen péaitds, neuvojat eivét voi tehda
ennakkopaitoksid. Téastd neuvojat ovat selvasti tietoisia, silld he esittavit ndkemyksensa tuen saamisen
mahdollisuudesta varauksellisina ja ehdollisina. Kannanottojen sijasta usein parempi vaihtoehto on,

ettd neuvoja kartoittaa asiakkaan tilannetta riittavén tarkasti ja esittdd selvésti tuen saamisen ehdot.

P Asiakkaat esittdvdt usein kysymyksid Kelan lomakkeista. Vastaamista ja neuvontaa helpottaa, jos
sekd asiakkaalla ettd neuvojalla on edessddn samanlainen lomake. Téll6in kumpikin voi viitata lo-
makkeessa oleviin kohtiin ja vaihtoehtoihin. On siis tirkedd, ettd saman lomaketyypin verkko- ja

paperiversiot ovat mahdollisimman samanlaisia (esim. sama numerointi).

P Jos asiakas on epdvarma siitd, osaako hédn tdyttdd lomakkeen, neuvoja voi rohkaista hantd tayt-

tdmadn itse mutta myos kertoa, mistd apua saa tarvittaessa. Jos neuvoja ilmaisee olevansa asiakkaan
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kanssa samaa mieltd lomakkeiden vaikeaselkoisuudesta, se vain vahvistaa asiakkaan epdvarmuutta

eikd auta tatd konkreettisessa ongelmassa eli lomakkeen tayttamisessa.

Ohjeiden muotoilu (5.2)

P Ei ole olemassa yhtd, kaikkiin tilanteisiin sopivaa tapaa muotoilla ohjeita, vaan toimiva muotoi-
lutapa vaihtelee tilanteen mukaan. Usein suora ohje (esim. tdytdt sen lomakkeen; postita se liite meil-

le; se todistus pitdd toimittaa Kelaan) on riittdva ja tilanteeseen sopiva neuvomisen tapa.

» Ohjeen muotoilutavalla voi ottaa huomioon asiakkaan kyvyn ja mahdollisuuden noudattaa oh-
jetta. Neuvoja voi esimerkiksi varmistaa, pystyyko idkas tai sairas asiakas hankkimaan itse tarvittavat
liitteet (esim. Olisko teilld mahdollisuus ottaa yhteyttd siihen lddkdriin, joka kirjoitti tamdn lihet-
teen?). Kelan verkkopalveluja esiteltdessd ja suositeltaessa kannattaa ldhted liikkeelle kysymalld, onko

asiakkaalla nettiyhteys kaytossa.

» Neuvojan pyrkimys kohteliaisuuteen voi johtaa siihen, ettd asiakas ei saa riittdvan selvid toimin-
taohjeita tai ettd valttdméton toiminta esitetddn vain suosituksena (esim. Kannattaa hyvissi ajoin
toimittaa se hakemus.). Jos asiakkaan tulee toimia jonkin aikataulun mukaan, se kannattaa ilmaista
mahdollisimman yksiselitteisesti; samoin jos asiakkaalta odotettu toimenpide on pakollinen, se
kannattaa ilmaista suoraan ilman, ettd ohjeen velvoittavuutta pehmennetaédn (esim. Se hakemus pi-

tdd toimittaa Kelaan tammikuun loppuun menness.).

» Neuvon muotoilulla voi ottaa huomioon asiakkaan suhtautumisen siihen. Jos asiakas vaikuttaa
artyneeltd, neuvojan kannattaa ldhted liikkeelle varovaisilla ehdotuksilla (esim. vois ehkd tiedustella

sieltd). Kun yhteisymmadrrys on saavutettu, neuvon voi esittdd suoremmin (esim. kysy sieltd).

Ohjeiden perillemenon varmistaminen (5.3)

P Jos asiakas ei vastaa annettuun ohjeeseen mitenkddn tai hinen vastauksensa ovat minimaalisia,
ohje kannattaa toistaa. Neuvoja voi kéyttda ohjeen toistamista my0ds keskustelun ohjaamisen keino-

na ja palauttaa silld sivupoluille eksyneen asiakkaan varsinaiseen asiaan.

» Puhelun lopussa neuvojan on hyvé varmistaa, ettd asiakas on ymmartanyt ja muistaa annetut oh-

jeet ja sovitut jatkotoimenpiteet. Yhteenvedon tekeminen on tarpeen erityisesti pitkissd puheluissa,
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joissa on kasitelty useita asioita, tai jos asiakkaan pitdd esimerkiksi toimittaa Kelaan useita asiapape-

reita. Kertaaminen on tarpeen aina, jos asiakas vaikuttaa epavarmalta.

P Kuten ohjeiden toistoa myds yhteenvedon tekemistd voi kayttdd keskustelun ohjaamisen keinona

ja sen avulla johdattaa asiakasta puhelun paattamiseen.

P Liiallinen asioiden toistaminen voi tuntua asiakkaasta hénen aliarvioinniltaan. Kertaamisessa
kannattaisikin olla herkka asiakkaan reaktioille. Yhteenveto ei ole tarpeen silloin, kun asiakas osoit-
taa selvdsti ymmartdneensd saamansa ohjeet. Mydskddn hyvin lyhyissd puheluissa, joissa toiminta-

ohjeet esitetddn aivan lopussa, kertaamiselle ei yleensd ole tarvetta.

Kun neuvoja ei osaa vastata (luku 6)
Vadraan numeroon tulleet puhelut (6.1)

P Osa Yhteyskeskuksen asiakkaista soittaa vddradn numeroon eli muussa asiassa kuin mita palve-
lunumero koskee. Kun asiakas on soittanut vddraan numeroon ja neuvoja huomaa heti, ettei osaa
vastata timdn kysymyksiin, hanen kannattaa tarjota asiakkaalle kahta vaihtoehtoa: soittopyyntoa tai
sitd, ettd asiakas soittaa oikeaan numeroon. Jos puhelu on jatkunut jo pitkdin ja asiakas on antanut
runsaasti taustatietoa, soittopyyntd on useimmiten parempi vaihtoehto. Talloin asiakkaan ei tarvitse
selittdd kaikkea uudestaan, koska Kelan asiantuntija voi perehtya etukdteen tietoihin, jotka neuvoja

on kirjannut edellisestd puhelusta.

P Asiakkaiden ndkokulmasta mieluisin vaihtoehto néyttdisi olevan puhelun suora yhdistiminen

oikeaan paikkaan.

» Kun neuvoja ehdottaa soittopyyntoa tai kehottaa asiakasta soittamaan toiseen numeroon, hdnen
kannattaa perustella ehdotustaan asiakkaan edulla ja toisen henkilon paremmalla asiantuntemuksel-
la (esim. Tistd eldkenumerosssa saatte tarkempaa tietoa), ei omalla tietimattomyydella tai silld, ettei

etuuden hoitaminen kuulu hanen tehtaviinsa.

Paatosten aikataulua koskevat kysymykset (6.2)

» Yksi tyypillisimpid soiton syitd on tiedustella Kelaan ldahetetyn hakemuksen tilanteesta. Kun

asiakkaat kysyvit hakemuksensa kisittelyaikataulusta, he kaipaavat tietoa siitd, milloin he voivat
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saada rahaa. Ndin ollen pelkka tieto kdsittelyn keskenerdisyydesta (kdsittely on kesken) ei ole asiak-
kaan kannalta riittdva. Yleensa asiakas on kuitenkin varautunut siihen, ettei neuvoja voi antaa tark-
kaa tietoa, joten karkea arvio (esim. keskimddrdinen kdsittelyaika on neljdstd kuuteen viikkoon; vield
menee vihintddn kuukausi) riittad. Jos arvio on hyvin ylimalkainen, se ei kerro asiakkaalle mitdan

(esim. ensi vuoden puolella).

P Jos neuvoja ei pysty antamaan arviota siitd, milloin pddtos valmistuu, asiakasta ei kannata jéttaa
vain odottamaan, vaan hénelle pitdd kertoa, misté ja milloin hén voi tiedustella uudestaan tilanteen
edistymista (esim. Voit soittaa tinne puhelinpalveluun ensi viikolla uudestaan, jos mitddn ei kuulu.).
Neuvoja voi my0s kertoa, mitd itse tekee asian edistimiseksi (esim. Laitan tdhdn kiirehtimispyyn-
non.). Jos asiakas voi itse edistda asiaa, hédnelle tulee antaa téstd selvdt toimintaohjeet (esim. Ota yh-

teyttd vakuutusyhtioon ja pyydd heitd kiirehtimddn asiaa.).

» Mikili asian kisittely on pitkittynyt, neuvoja voi selittdd yleiselld tasolla viivdstymisen syita
(esim. ruuhka, juhlapyhit), mutta liiallista selittimistd ja Kelan sisdisten prosessien kuvausta on

syyta valttaa.

P Jos hakemus on vireilld, neuvojan kannattaa heti katsoa asiakkaan tietoja koneelta. Tietojen kat-
sominen voi paljastaa, mistd paatoksen mahdollinen viivdstyminen johtuu (esim. jonkin liitteen
puuttuminen). Jos neuvoja tekee aikatauluarvion asiaan perehtymadttd, hdn saattaa joutua perumaan

alustavat lupauksensa ja puhelu pitkittyy.

Asiakkaan kotipaikan tuntemukseen liittyvat kysymykset (6.3)

P Osa asiakkaista olettaa soittavansa oman asuinpaikkansa toimistoon, jolloin he olettavat, ettd
neuvoja tuntee heiddn kotiseutunsa. Tillaisia tilanteita tulee eteen, kun asiakas kysyy esimerkiksi,
missd lahin Kelan toimisto sijaitsee. Jos asiakkaan kysymykseen vastaaminen edellyttdd hdanen koti-
paikkansa tuntemusta, neuvojan kannattaa suoraan kertoa, ettd puhelu on valtakunnallisessa puhe-
linpalvelussa ja ettei tunne itse kyseistd paikkaa. Hén voi silti tarjota apua esimerkiksi lahimman

toimiston etsimisessa.
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Mutkikkaat ja harvinaiset asiat (6.4)

P Mikéli asiakkaan asia osoittautuu hyvin mutkikkaaksi — hdnelld on esimerkiksi vireilld useita toi-

siinsa vaikuttavia etuuksia — neuvojan kannattaa ehdottaa soittopyyntod ja paneutua asiaan rauhassa.

Asiakas ilmaisee epatietoisuutta tai ymmartamisongelmaa (luku 7)
Asiakas ilmaisee epatietoisuutta kysymykselld (7.1)

P Asiakkaat kayttavit kiteytyneita, kaikessa vuorovaikutuksessa esiintyvid keinoja osoittamaan, etté
se, mitd asiakasneuvoja juuri sanoi, jai epéaselviksi tai ei ollut ymmaérrettdavaa. Yksi keinoista ovat ky-
symykset. Téllaisten keinojen kdyttiminen osoittaa asiakkaan aktiivisuutta ja halua selvittda asia, ja

ne auttavat varmistamaan yhteisymmarryksen ja keskustelun etenemisen.

P Pidtosaikataulu ja paatoksen sisélto (esim. maksuaikataulu) ovat seikkoja, joista asiakkaat kysy-
vat, ellei neuvoja ole antanut tietoa oma-aloitteisesti (esim. kuinkahan kauan se mahtaa kestdd tai
onko siind mahollisuus tilld viikolla saaha yhtdd [rahaa]). Kysymyksen esittdminen osoittaa, ettd
asiakas ei ole saanut kisiteltavastd asiasta kaikkea tarvitsemaansa tietoa vaan on jadnyt epétietoisek-
si. Asiakasneuvojan kannattaa antaa ndma tiedot asiakkaalle oma-aloitteisesti. Tdma voi edellyttas,
ettd neuvoja varaa ensin riittavésti aikaa tietojarjestelmassa olevien tietojen lukemiseen hiljaa, ennen

kuin antaa tietoja asiakkaalle.

P Tieto kielteisestd paiatoksestd eli huono uutinen kannattaa kertoa asiakkaalle oma-aloitteisesti ja
mahdollisimman pian, jotta padstddn hoitamaan asiaa eteenpdin, esimerkiksi puhumaan hakemuk-
sen puutteellisuudesta. Huonon uutisen viivyttiminen saattaa sekd suurentaa asiaa ettd synnyttaa

asiakkaassa ylimadraistd artymysta.

llmaus ymmartamisongelmasta (7.2)

» Kysymyksen sijasta asiakkaat voivat kayttdd muita keinoja ilmaisemaan, ettd heilld on ym-
martimisongelma, ja varmistamaan keskustelun eteneminen ja yhteisymmarrys. Tillaisia keino-
ja ovat esimerkiksi pelkka kysymyssana (esim. mitd; mikd; kuka) taikka yhdelld sanalla tai viite-
lauseella haettu vahvistus omalle tulkinnalle (esim. lddkdrintodistusko tai niin ettd ensi viikolla

pitdisi tiedon tulla).
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P Osa asiakkaiden ymmarrysongelmaa osoittavista ilmauksista kohdistuu lomakkeiden ja liitteiden
lyhenteisiin ja nimiin (N: tunnus on tommone ds vee (.) satanelkytkolme. A: mikd sanot. =ds:,). Pys-
tyakseen toimimaan (esim. jattamadn tarvittavan hakemuksen liitteineen) asiakas tarvitsee tdsmal-
lista tietoa. Aika, joka puhelinneuvonnassa kiytetddan lomakkeista ja muista vaadittavista dokumen-
teista informointiin sekd tiedon ymmairtimisen varmistamiseen, sujuvoittaa hakuprosessia, asian-

mukaisen hakemuksen jattimistd ja hakemusten kasittelya.

P Usein on kyse on siitd, ettd asiakas ei ehdi kirjaamaan tarvittavia tietoja neuvojan puheen perus-
teella. Neuvonta ja informointi kannattaa annostella pienemmiksi palasiksi, jotta asiakas voi seurata

sitd ja kysyd tarpeen vaatiessa selvennysta valittomasti.

P Aluksi - etenkin, jos on tarkoitus kdyda ldpi useampi tarvittava asiakirja, mutta myos yksittdises-
td lomakkeesta kerrottaessa — asiakkaalta on suositeltavaa kysyd, onko tdlla muistiinpanovilineet ka-

silla (esim. oliko sinulla kynd ja paperia siind)).

P Jos asiakirjalla on tunnuskirjaimet, suositeltavaa on kertoa ne niin sanotuin radioaakkosin (esim.
seppo ville) ja jakaa tieto osiin niin, ettd asiakkaalle jaa kunkin osan jdlkeen aikaa muistiinpanojen

tekemiseen (esim. N: seppo ville, A: seppo ville, N: yks kolme nelji).

P Asiakkaat ilmaisevat epitietoisuutta ja vaikeutta ymmartdd myos esimerkiksi tilanteissa, joissa
ovat juuri saaneet neuvojalta tiedon hakemuksensa tilasta. Télloin neuvoja on yleensa lukenut tie-
don ddneen suoraan koneelta ilman, ettd olisi muokannut sitd asiakkaalle ymmarrettiavaksi. Usein
tieto koskee jotakin hakemuksen puutetta (esim. N: mutta tota tdis on sit lihteny (0.4) 66 hakemus-
pyyntd). Sekd puhelun joustavan etenemisen ettd Kelan asiakaspalvelun julkisuuskuvan kannalta

neuvojan ensimmaisen puheenvuoron muotoilu on téllaisissa tapauksissa erityisen tarkea.

P Neuvojan kannattaa kdyttdd enemman aikaa tietojen lukemiseen itse hiljaa niin, ettd han pystyy
sen jalkeen kertomaan asiakkaalle timdn hakemuksen tilanteen ymmarrettavasti. Lukiessaan neuvo-
ja voi tehda lyhyesti paperille muistiinpanoja iskusanoja kayttden helpottaakseen asian selittdmisté

asiakkaalle.

P Jos asia on monimutkainen ja vie aikaa, asiakasta kannattaa informoida tilanteesta esimerkiksi

sanomalla vield hetkisen kestdd.

P On tarkeda taustoittaa asia asiakkaan ndakokulmasta ensimmadisessa puheenvuorossa. Heti koko-

naistilanteen kertomisen jilkeen (esim. hakemuksen kdsittely on kesken) kannattaa antaa tietoa siit,
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miten asia hoituu, ja esittdd arvelu aikataulusta, mikéli mahdollista. Jos asiakas on esittanyt kysy-
myksen esimerkiksi jonkin liitteen saapumisesta, kannattaa ensin vastata kysymykseen ja kertoa heti
sen jalkeen hakemuksen tilanteesta (esim. se liite on saapunut mutta pddtostd ei ole vield tehty / mut-

ta hakemukseen tarvitaan teiltd vield ---).

P Asiakas saattaa ilmaista epéatietoisuutta siitd, mitd hdanen pitaisi tehdd, minka tahon pitdisi toimia
tai mihin tahoon hinen pitdisi olla yhteydessa. Tdlloin neuvojan edelld antamasta ohjeesta on yleen-
s puuttunut juuri tima tieto (esim. asiakas ottaa itse yhteyttd; ei kerrottu, mihin Kelassa tulee ottaa
yhteyttd). Lisdksi neuvoja on voinut kisitelld asiaa asiakkaalle jo tuttuna (esim. ihan vaan sen lisnd-
olotodistuksen toimittamalla; Kiasitelty tuttuna asiana, ei kerrottu, mistd ja miten todistuksen saa).

Tarvittava toiminta ja se, kenen tulee toimia, kannattaa ilmaista selvésti.

P Asiakkaassa voi synnyttdd epatietoisuutta sellainen neuvojan puheenvuoro, jonka hin tulkitsee
itselleen osoitetuksi mutta jolla neuvoja lukeekin ddneen tietokoneelta nakemiddn tietoja. Epétietoi-
suutta ja hammennysté asiakkaassa - joka ei nde, mitd neuvoja tekee — voi aiheuttaa se, ettd hanen
nidkokulmastaan neuvojan puheenvuoro on hiénelle osoitettu, mutta esimerkiksi keskenerdinen.
Suositeltavaa on, ettd neuvoja keskittyy lukemaan tietoja koneelta itsekseen hiljaa ja muokkaa tiedon

asiakkaalle suunnatuksi, ennen kuin sanoo sen daneen.

» Asiakkaan epitietoisuuden ilmaus saattaa kohdistua sellaisiin neuvojan kertomiin yksityiskoh-
tiin, jotka eivit ole asiakkaan kannalta olennaisia. Télloin voidaan puhua liiallisesta tiedon antami-
sesta. Joissakin tapauksissa runsas tiedon antaminen voi johtaa siihen, ettd aiemmin asian ymmar-
tanyt ja omatoiminen asiakas himmentyy puhelun aikana. Nain voi esimerkiksi tapahtua, jos neu-
voja kertoo asiakkaalle sellaista tietoa, jonka hdn on aiemmin keskustelussa todennut tiedoksi, joka

ei koske asiakkaan tilannetta.

P Asiakkaan tarvitseman tiedon madrdn arviointi on haasteellinen tehtdvi, jossa kokemuksen kart-
tuminen neuvontaty0std auttaa. Neuvontaa ja informointia kannattaa jasentdd keskittymalld asiak-
kaan konkreettiseen tilanteeseen. Asiakkaalta on hyva kysya Onko sinulla jotakin mitd haluaisit vie-
ld kysyd tdstd asiasta, jolloin on mahdollista saada selville asiakkaan kisitys siitd, onko tietoa tarjottu

riittavasti. Ndin neuvominen ja informointi jasentyvit selkedsti asiakasneuvojan aloitteesta.

» On mahdollista, ettd tietdville ja asioista jo etukéteen selvdd ottaneelle asiakkaalle tulee tarjon-
neeksi omaa asiantuntemustaan laajemmin ja jopa niin, ettd tarjoaa sitd yli asiakkaan tarpeen.

Oman tyon kehittamiseksi kannattaa pitda kirjaa tilanteista, jotka jalkikdteen arvioi sellaisiksi, joissa
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antoi tietoa enemman kuin olisi ehka ollut tarpeen. Kokemuksia ndista tilanteista kannattaa pohtia

yhdessé toisten neuvojien kanssa.

Lopuksi: suullisen asioinnin tarkeys

Tutkimuksessamme olemme kartoittaneet erilaisia tapoja, joilla asiakasneuvojat hoitavat puhe-
linasiointiin kuuluvia toimia. Neuvojan ja asiakkaan vuorovaikutuksen yksityiskohtainen tarkastelu
ndyttdd, millaisia seurauksia eri toimintavoilla on keskustelun etenemiselle, ja antaa siten mahdolli-
suuden arvioida vaihtoehtoisten kdytanteiden tehokkuutta ja toimivuutta suhteessa asiakaspalvelun
toiminnan tavoitteisiin. Tutkimus tarjoaakin tietoa sekd hyvistd kdyténteistd ettd vuorovaikutuksen
ongelmakohdista ja keinoista hoitaa ongelmallisia tilanteita. Yleisemmaéltd kannalta puhelinasioin-
tien tarkastelu nostaa selvésti esiin sen, miten tehokas ja toimiva véline suullinen vuorovaikutus on
hoidettaessa asiakkaan asioita ja miten térkea rooli suullisella asioinnilla on viranomaisviestinnéssa.

Témaén osoitti myos aiempi, Kelan toimistoasiointeja kasitteleva tutkimuksemme.

Suullisen asioinnin aikana neuvoja voi koko ajan tehdd havaintoja asiakkaan toiminnasta ja puheen-
vuoroista. Tdma asiakkaalta saatu viliton palaute kertoo, miké asiakkaalle on uutta ja mika tuttua tie-
toa, onko hinelld ymmarrysongelmia, vastustaako hin ohjeita vai sitoutuuko niiden noudattamiseen
jne. Ndin neuvojan on mahdollista mukauttaa omaa toimintaansa asiakkaan toimintaan: esimerkiksi
annostella tarjoamaansa tietoa, selittdd ja kerrata asioita, suostutella ja ohjata asiakasta. Neuvoja voi
my0s koko ajan tarkistaa omaa ymmarrystddn asiakkaan tilanteesta ja tarvittaessa pyytdd tietoihin
tdydennystd. Monet asiat ja ymmarrysongelmat, joiden selvittdminen kirjallisen asioinnin kautta

saattaa vaatia moniakin toimenpiteitd, hoituvat keskustelussa usein vilittomasti ja nopeasti.

Suullisissa asioinneissa my6s ratkotaan monia kysymyksid ja ongelmia, joiden syynd on kirjallisen
viranomaisviestinndn vaikeaselkoisuus. Lahes kolmanneksessa puhelinpalvelun puheluista soiton
syyna oli se, ettd asiakas tarvitsi apua joko etuuden hakuohjeiden tai Kelasta saamaansa kirjeen tul-
kinnassa. Jo tdassakin mielessa suullisella asioinnilla on merkittava rooli osana viranomaisviestintaa.
Suullisen asioinnin térkeys ei kuitenkaan rakennu yksin sen varaan, ettd sen avulla voidaan korjata
ja paikata kirjallisen asioinnin ongelmia. Puhelinpalvelun ja toimistojen asiakasneuvojat hoitavat
sellaisiakin tehtdvid, joita kirjallisella tai sdhkoiselld viranomaisviestinnalld ei voi hoitaa, vaikka vies-
tintd olisi kuinka selkedd tahansa. Kelan kanssa hoidettavat asiat ovat asiakkaille tarkeitd, ja monesti
niissd on kyse heiddn toimeentulonsa edellytyksistd. Monet asiakkaat soittavatkin puhelinpalveluun
tai tulevat toimistoon saadakseen ammattilaiselta henkilokohtaisen vahvistuksen siitd, ettd he ovat

osanneet toimia oikein ja ettd heiddn asiansa on nyt varmasti hoidossa. Asiakkaiden on myds tarke-
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ad tietdd, ettd jos he eivit osaa yksin tayttdd hakemusta tai muuten hoitaa asiaansa, on olemassa vi-

ranomaisia, joille voi soittaa tai joiden luokse voi menni ja saada apua asian hoitamisessa.

Seki toimistoasiointeja ettd puhelinpalveluun soitettuja puheluja tutkiessamme olemme kartoitta-
neet sitd, millaisten asioiden vuoksi ihmiset tulevat toimistoon tai soittavat puhelinpalveluun. Toi-
mistoissa selvisti yleisin kdynnin syy oli etuushakemuksen tai Kelan pyytdmén asiapaperin tuomi-
nen. Usein asiakkaat pyysivdt samalla myos apua hakemuksen tayttamisessa. Mutta oli myos paljon
asiakkaita, jotka tulivat toimistoon vain saadakseen virkailijalta varmistuksen sille, ettd hakemus ja
sen liitteet olivat kunnossa tai asiapaperi sellainen kuin oli tarkoitus. Yleisin syy soittaa puhelinpal-
veluun oli puolestaan se, ettd asiakas halusi tietoa jattdimansd etuushakemuksen tilanteesta. Asiak-
kaat kysyivdt hakemuksen kasittelyn aikataulusta, mutta samalla he halusivat varmistaa, ettd hake-
mus on kunnossa ja ettd siind on mukana kaikki tarvittavat liitteet. Oli my®6s asiakkaita, joilla ei ollut
vaikeuksia lomakkeiden tdyttimisessd tai Kelasta saamiensa ohjeiden noudattamisessa, mutta jotka
soittivat puhelinpalveluun vain saadakseen vahvistuksen sille, ettd lahetetty hakemus tai muu asia-

paperi on tullut perille Kelaan tai ettd he olivat varmasti tehneet kaiken tarvittavan.

Asiakas saattoi soittaa puhelinpalveluun my6s saadakseen neuvojalta vahvistuksen sille, ettd hanen
kannattaa tai hdn voi mennd toimistoon hoitamaan asiaansa, kuten alla olevan katkelman asiakas
(ks. my6s lukua 5.2.3). Han kertoi olevansa tyokyvyttomyyseldkkeelld ja saavansa elikkeensaajan
asumistukea, mutta oli nyt ollut madrdaikaisessa osa-aikatydssda, minka vuoksi asumistukeen piti
tehda tarkistus. Selitettyddn tilannettaan hén kysyy, pitdisiko hdnen tulla Kelan toimistoon hoita-
maan asiaa. Kun neuvoja vastaa ensin viltellen, asiakas ilmaisee selvemmin toiveensa asioida toi-

mistossa. Lisdksi hdn ryhtyy selittimadn kyvyttomyyttdan hoitaa asiaa ilman apua.

Sehdin on parempi kun md tuun tiskilld kdymddn (K0021 AY)

A: T pitdskd mun tulla niitte lippujen ja lappujen kans sinne Kelan, (.) teijjan
toimistossa sit kdymaa.

N: kyl:lihin se nyt pitiis sitte toimittaa naa tiedot; (.) tarki[stettav- ]

A: [eiku ma a]atteli et sehdn on
paljon parempi ku ma tuun tiskilla kdymaén sit ettd [tuon naa.

N: [joo.

N: 1joo:, kylld voi tulla ja< (.) tdy- tdytelld sitte jos, — — ((6 rivid poistettu: neuvoja kysyy,

onko asiakkaalla hakemuslomaketta, ja tdmd vastaa, ettei muista))

A: mut jos mé otan ne liput ja laput; (0.4) kato ku, (.) ma oon ollu eldkkeelld ni(h)in
[pitkdd ettd, md en oo tdyttany vero- tota, (.) noita papereita 4h hhh varmaan

N: [>mmc<.

A: kymmenee vuatee ku md oon tyokyvyttomyyseldkkeelld ni, - — ((4 rivid poistettu:
asiakas mainitsee uudestaan osa-aikatyotddn)) — — ni tota, (0.4) >jos, jos md otan
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noi< liput ja laput mukaan ja tuun teijjan tiskille ni se on m- m- mulle ndi on ny
vahé niinku uutta jadny nyt vdaha sivuu; (.) tydeld[mésta ni.

N: [joo.
(0.3)

N: Tkunhan on kaikki sitten ne tiedot mité olet nyt tdssd ansainnut Tne tulot ja jos
palkka- palkka- (.) todistukset ja muut nin tuota, (.) sitten voidaan, (0.3) voidaan
[tehda siihen sitte se tarkistus. ni millon si ehdit, (.) tulla etta,

A: [Tjoo.
A: oisko huomenna.=
N: =joo ettd; (.) meilld on iThan tuossa, yhdeksdstd, (.) kuuteentoista, on — —

Katkelma néyttad, miten asiakasneuvoja muokkaa omaa toimintaansa asiakkaan puheenvuorojen ja
niiden ilmaiseman asennoitumisen mukaan. Neuvojan ensimmadisen vastauksen valttelevd sivy joh-
tuu todennékoisesti puhelinpalvelun tavoitteesta saada asiakkaan asiat hoidettua kuntoon kerralla,
puhelun aikana. Mutta kun asiakas ilmaisee selvemmin halunsa hoitaa asiaa toimistossa, neuvoja
muuttaa vastauksen sdvya ja vahvistaa ilman vilttelyd, ettd niin voi toimia. Kun asiakas ryhtyy sen
jalkeen vield selittimddn tarvettaan tulla toimistoon ja ilmaisee ndin himmennystddn ja nolouttaan
siitd, ettd tarvitsee apua asian hoitamiseen, neuvoja huomioi jélleen omalla toiminnallaan asiakkaan
nidkokulman ja tilanteen. Han ei ainoastaan kerro, mitd asiapapereita toimistossa tarvitaan vaan
my0s kysyy, milloin asiakas ehtii tulla. Tédssa tilanteessa kysymys toimii kutsuna tulla toimistoon: se
sitouttaa asiakkaan toimintaan ja osoittaa hdnen olevan tervetullut - ja ndin hélventdd hanen epa-

varmuuttaan ja himmennystdan.

Kehitettdessd verkkoasiointia ja parannettaessa viranomaisten kirjallisen viestinndn ymmarretté-
vyyttd suullinen asiointi jda helposti sivuosaan. Se ehkd ndahdaidn muiden palvelukanavien tdméan-
hetkisid aukkoja ja ongelmia paikkaavana toiminnan muotona, josta toiminnan tehostamiseksi olisi
hyva vihitellen pdasti eroon ja jota jatkossa tarvitaan lahinnd epédpitevien kansalaisten auttamiseksi.
Téllainen kasitys heijastuu myos asiakkaiden toiminnassa ja puheenvuoroissa, kuten edelld esitetty
katkelma nayttdd. Suullisella asioinnilla on kuitenkin oma tirked roolinsa osana viranomaisviestin-
tad. Suullisissa asioinneissa viranomaiset ja asiakkaat voivat selvittdd kysymyksid ja ongelmia, joita
kirjallinen viranomaisviestintd synnyttda. Mutta sen lisdksi suullisissa asioinneissa hoidetaan myds
tehtévii, joiden hoitamiseen kirjallinen viestinta ja verkkoasiointi eivdt anna mahdollisuuksia mutta
joilla on tdrked merkitys kansalaisten ja viranomaisten vuorovaikutuksen ja viranomaistoiminnan

avoimuuden kannalta.

Edelld esitetyn katkelman kaltaisia puheluita voisi ehka pitdd Kelan ndkokulmasta turhina, koska
asiakkaan asiaa ei saada hoidettua puhelun aikana. Samoin voi ajatella puheluista, joissa asiakkaalla

ei ole muuta soiton syytd kuin halu varmistaa, ettd on tehnyt kaiken tarvittavan ja ettd hanen asiansa
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on nyt hoidossa. Asiakkaan kannalta ndma asioinnit eivét kuitenkaan ole turhia, pdinvastoin. Puhe-
linpalveluun soittavat usein myds sellaiset asiakkaat, jotka ovat vihaisia saamastaan paatoksestd tai
viranomaisten toiminnasta yleisemmin ja joissa neuvoja ei voi oikeastaan muuta kuin kuunnella
asiakasta ja ehka selittdd viranomaisten toimintaa ja sitd ohjaavia sdddoksid. Tédrkedad on kuitenkin
se, ettd viranomaistoiminnasta suuttuessaankin asiakkaat kdantyvit viranomaisen puoleen purkaak-
seen turhautumistaan. Tama tarjoaa mahdollisuuden korjata tilannetta: selvittdd ongelmia, parantaa
kuvaa viranomaistoiminnasta ja ehka lisdtd osallisuutta ja ehkaistd syrjaytymistd. Koska suullisissa
asioinneissa viranomaiset ja kansalaiset keskustelevat toistensa kanssa, suulliset asioinnit edesautta-
vat myos sitd, ettd viranomaisilla ja kansalaisilla sdilyy jatkossakin yhteinen kieli. Suullinen asiointi
tulisikin ndhda ennen kaikkea mahdollisuutena. Viranomaisviestinnéssé tarvitaan erilaisia palvelu-
kanavia - kirjeitd, tiedotteita, verkkoasiointia, toimistoja ja puhelinpalvelua - erilaisille ihmisille ja

erilaisten asioiden hoitoon.
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