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Tassa opinnaytetydssa kartoitettiin Etela-Karjalan vakuutuspiirin asiakkaiden
hakemusten kasittelyprosessia hakemuksen jattamisesta paatoksen saami-
seen. Tutkimuksessa selvitettin myds sita, mitké asiat vaikuttavat asiakkaan
asiointikanavan valintaan. Tutkimuksen tavoitteena oli lisata asiakasymmarrysta
seka kartoittaa asiakaspalveluprosessin vahvuuksia ja kehittamiskohtia.

Tutkimuksessa kaytettiin laadullista tutkimusmenetelmaa. Aineisto kerattiin
haastattelemalla 16 Kelan asiakasta marraskuun 2013 - maaliskuun 2014 aika-
na. Jokainen asiakas haastateltiin kaksi kertaa. Ensimmainen haastattelu tehtiin
kun he olivat toimittaneet hakemuksen, ja toinen, kun he olivat saaneet paatok-
sen. Haastateltavat olivat toimittaneet hakemuksen joko toimistopalveluun, yh-
teispalvelupisteeseen, postitse, sahkoiseen asiointipalveluun tai kun he olivat
asioineet ajanvarauksella. Haastattelut litteroitiin ja analysoitiin sisallon analyy-
sin avulla.

Tutkimus osoitti, ettéd palvelukanavan valintaan vaikuttivat neuvojen tarve, ha-
kemuslomakkeen selkeys, liitteiden toimittamisen tarve, helppous, toimistopal-
velun sijainti sekda mahdollisuus tai halukkuus kayttaa sahkdisia palveluja. Jos
halutaan ohjata asiakkaita asiakaspalvelusta muihin palvelukanaviin, tulee kiin-
nittdd huomiota etenkin hakemusten selkeyteen, sédhkdisen palvelun helppo-
kayttoisyyteen seka liitteiden toimittamisen selkeyteen ja helppouteen. S&hkdis-
ten liitteiden toimittaminen ja ajanvarausmahdollisuus ovat uusia palvelumuoto-
ja, joita tulisi markkinoida enemman.

Hakemusprosessissa asiakkaille tarkein asia on hakemuksen késittelyn nopeus
seka lisaselvitysten pyytaminen kerralla. Asiakkaat toivovat, ettd heiltd pyyde-
taan lisdselvitykset mieluiten puhelimella tai sahkopostilla. Yleisista asioista toi-
votaan tietoa kirjallisesti (lehdet, kotiin jaettavat esitteet) seka sahkopostin tai
internetin valityksella. Tutkimuksen mukaan paatoksia pidetaan selkeina, mutta
niiden perusteluihin tulee kiinnittéd enemman huomiota.

Jatkotutkimuksena voisi tutkia, miten lisaselvitysten pyytamista voitaisiin tehos-
taa ja selkeyttdd. Jatkotutkimuksena voisi tarkastella my6s vakuutuspiirin sisai-
Sid prosesseja seka sita, miten koko Kelan tasolla asiakaspalvelijoiden osaami-
nen turvataan muuttuvassa toimintaymparistossa.
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The purpose of this study was to study customer service processes of the So-
cial Insurance Institution of Finland (Kela) and increase customer understand-
ing. The aim was to find out Kela’s strengths and development points. Second-
ary purpose was to find out the reasons behind the selection of various service
channels. Customers can choose between delivering their application to the
local office, sending the application by mail or by e-services. Customers can
also make an appointment to the local office of choice.

The study was qualitative. Data for this study were collected by interviewing
Kela's customers (n= 16). Customers were interviewed twice. The first interview
was made when they submitted their application and the second took place af-
ter receiving the decision. The results were analyzed using inductive content
analysis.

Based on the findings, Kela’s customers come to the local office when they
have questions about the application or when they have to attach requested
documents to the application. They book an appointment when they want to get
customer service without queuing or when they need help with the difficulties
with filling in the application or the situation they are facing. Most of the custom-
ers prefer to use the online services, if they are easy to use. Customers wish to
have decisions quickly. They also hope that if any additional documents are
needed, Kela’s personnel would call them rather than send a letter. They also
hope that all documents might be requested at one time.

Further study is required to find out how Kela could improve its processes, so
that customers would know better which documents should be delivered.

Keywords: Kela, customer service, customer insight, service process
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1 Johdanto

Kelassa asiakaspalvelua pyritdan kehittamaan jatkuvasti. Kelan strategian 2013
-2016 mukaan Kelan visio on tarjota parasta palvelua, sosiaalista turvaa ja ela-
man voimaa. Yksi strategian kolmesta painopisteestda on arvostaa asiakasta,
olla lahella asiakasta ja helpottaa asiointia seka uudistaa palvelutapoja asiak-

kaan tarpeiden mukaan. (Kela 2013a.)

Kelassa asiakaspalvelun parantamiseksi on kdynnissé useita hankkeita. Lisaksi
asiakaspalvelun laatua tutkitaan asiakaskyselyilla, mystery shoppingin eli haa-
muasioinnin avulla seka havainnoimalla asiakaspalvelua. Haamuasioinnilla voi-
daan mitata sitda, miten prosessit ja toimintatavat toteutuvat asiakaskohtaami-
sissa. Haamuasioijat asioivat tavallisissa asiakaspalvelutilanteissa ja arvioivat
saamaansa palvelua heille etukateen annettujen kriteereiden perusteella. (LOy-
tadnd & Kortesuo 2011, 197)

Asiakaspalvelun havainnoinnissa yleensa esimies havainnoi oikeaa palveluti-
lannetta ja antaa taman jalkeen palautteen asiakaspalvelijalle. Asiakaskyselylla
saadaan tietoa siitd, miten asiakkaat ovat kokeneet asiakaspalvelun juuri silla
hetkell&, kun he ovat asioineet Kelassa. Asiakaskyselylla saadaan myds tietoa
siitd, miksi asiakkaat ovat asioineet Kelassa. Asiakaspalvelua pyritaan kehitta-
maan Kelassa myos erilaisia palvelukanavia kehittamalla ja ohjaamalla asiak-
kaita heidan asiansa kannalta sopivimpaan palvelukanavaan. Perinteinen asia-
kaspalvelu toimistossa ei endé ole valttamatta asiakkaan kannalta paras palve-
lukanava, vaan vaihtoehtoiset palvelukanavat saattavat toimia asiakkaan kan-

nalta paremmin.

Opinnaytetyon idea l&hti Mirva Tormalan palvelumuotoilun tydsta (Liite 1). H&n
kysyi, olisiko Etela-Karjalan vakuutuspiiri kiinnostunut kehittdmaan asiakaspal-
velua hanen suunnitelmansa pohjalta. Koska suunnitelman toteutus vaatii tut-
kimusta, paadyttiin siihen, ettd tarvittavat tutkimukset toteutetaan projektityona.

Tama opinnaytetyd on osa projektia.

Projekti, Etela-Karjalan vakuutuspiirin asiakaspalvelun kehittdminen, on kaksi-
osainen. Projektin tavoitteena on saada kokonaisk&sitys Kelan asiakaspalve-
luun liittyvistd prosesseista asiakkaan seka tyontekijoiden nakdkulmasta. Pro-



jektin tarkoitus on loytaa asiakaspalveluprosessien vahvuudet seka kehittamis-
kohdat, joiden pohjalta asiakaspalveluprosesseja voidaan lahtea kehittamaan.
Tama opinnaytetyo liittyy projektin ensimmaiseen vaiheeseen. Ensimmaisessa
vaiheessa kartoitetaan haastattelujen avulla asiakkaiden omia kokemuksia Ke-
lan asiakaspalveluprosessista ja sita kuinka, heidan asiansa on kokonaisuudes-
saan hoidettu. Lisaksi kartoitetaan, miksi he ovat valinneet kayttaménsa palve-
lukanavan ja milloin he kayttaisivat muita palvelukanavia. Projektin toisessa
vaiheessa kartoitetaan vakuutuspiirin sisdisia prosesseja tyontekijoiden nakoé-

kulmasta.

Tassa opinndytetydssa selvitetddn asiakkaan nakokulma siitd, miten Etela-
Karjalan vakuutuspiirissa hoidetaan asiakkaan hakemuksen kasittely hakemuk-
sen jattamisesta paatoksen saamiseen saakka. Opinnaytetydssa pyritdan ku-
vaamaan asiakkaan kokemia hyvid ja huonoja puolia hakemuksen kasittelypro-
sessista ja syventdmé&an asiakasymmarrystd. Opinnadytetyon tavoitteena on
saada tietoa siitd, mitk& asiat vaikuttavat asiakkaan asiointikanavan valintaan

seka loytaa asiakaspalveluprosessin kehittamiskohtia.

Opinnaytetyd on ajankohtainen, koska asiakaspalvelun kehittdminen on osa
Kelan strategiaa. Kelan strategian (2013 - 2016) yhtend osa-alueena on asia-
kasymmarryksen syventaminen, luottamuksen vahvistaminen ja asiointiproses-
sin laadun ja tehokkuuden kehittaminen (Kelan strategia 2013 - 2016, 2012,
2). Opinnaytetyon aihe on lahtenyt Kelan suunnittelijalta, joka vastaa asiakas-
palvelun kehittamisesta, joten tutkimuksesta saatua tietoa pystytadn hyodynta-
maan kaytannossa asiakaspalvelun kehittdmisessa. Asiakkaiden mielipiteitéa on
Kelassa tutkittu asiakaskyselyilla. Lisdksi on tehty opinnaytetoita, jotka koskevat
joko toimistopalvelua, séhkoista asiointia, ajanvarausta tai puhelinpalvelua. Ta-
ma opinnaytetyd poikkeaa aiemmin tehdyistd opinnaytetdista siten, ettd tassa

pyritddn katsomaan asiakkaan kokonaisprosessia yhden osa-alueen sijasta.



2 Kelan asiakaspalvelu
2.1 Kela

Kelassa hoidetaan Suomessa asuvien perusturvaa eri elamantilanteissa. Kelan
hoitamaan sosiaaliturvaan kuuluvat lapsiperheiden tuet, sairausvakuutus, kun-
toutus, ty6ttdman perusturva, asumistuki, opintotuki ja vahimmaiselakkeet. Li-
saksi Kela huolehtii vammaisetuuksista, sotilasavustuksista sek& kuulumisesta

Suomen sosiaaliturvan piiriin. (Kela 2013b.)

Kela koostuu kolmesta vakuutusalueesta. Vakuutusalueet ovat Eteld-Suomen
vakuutusalue, It&- ja Pohjois-Suomen vakuutusalue seka Lansi-Suomen vakuu-
tusalue. Vakuutusalueet koostuvat yhteensa 25 vakuutuspiirista. Vakuutuspiirit
koostuvat useammasta toimistosta. Tassa opinnaytetydssa keskitytaan Etela-
Karjalan vakuutuspiiriin, joka kuuluu Ita- ja Pohjois-Suomen vakuutusaluee-
seen. Vakuutuspiirissa on kaksi toimistoa, joissa asiakaspalvelu on avoinna jo-
ka paiva (Lappeenranta ja Imatra), nelja toimistoa, jotka ovat auki osan viikkoa
(Savitaipale, Luuméaki, Sammonlahti ja Parikkala) sekéa kolme yhteispalvelupis-
tettd (Ruokolahti, Rautjarvi ja Lemi). Asiakaspalvelun lisdksi jokaisessa toimis-
tossa ratkaistaan etuusasioita. Edella mainittujen toimistojen lisdksi Lappeen-

rannassa on yksi toimisto, joka keskittyy ainoastaan ratkaisutoimintaan.

Etela-Karjalan vakuutuspiirissa asiakkaat voivat asioida ylla mainituissa asia-
kaspalvelupisteissa niiden aukioloaikoina. Yhteispalvelupisteissa on Kelan tydn-
tekija paikalla noin kerran viikossa. Yhteispalvelupisteen toimintaperuste on
maaritelty seuraavasti; Yhteispalvelupiste on Kelan ja muiden julkisten organi-
saatioiden yhdessa yllapitama palvelupiste. Sieltd saa Kelan hakemuslomakkei-
ta ja esitteitd, voi jattaa hakemuksen ja saada yleista opastusta etuuksista seka
Kelan verkkopalvelujen kaytosta. (Kela 2014a.) Kerran viikossa on mahdollista
asioida Lappeenrannan tai Imatran toimistossa ajanvarauksella. Kerran viikossa
on my6s mahdollista varata puhelinvarausaika, jolloin asiakaspalvelija soittaa
asiakkaalle tiettyna kellonaikana. Asiakkaiden on mahdollista asioida lisaksi
postitse, Kelan sahkdisessé asiointipalvelussa seké puhelinpalvelussa. Ajanva-

rauspuheluita lukuun ottamatta puhelinpalvelua ei hoideta Etela-Karjalan vakuu-



tuspiirissa. Puhelinpalvelu hoidetaan Kelassa valtakunnallisissa yhteyskeskuk-

sissa.

Kelassa on keskitetty etuusasioiden ratkaisutoimintaa siten, etta jokaisessa va-
kuutuspiirissa ei enéa kasitella kaikkia Kelan etuuksia. Etela-Karjalan vakuutus-
piirissa ratkaistaan tyottomyysetuuksia, yleista asumistukea, opintotukea (lukio
ja ammatilliset oppilaitokset), sairauspaivarahaa, sairaanhoidon korvauksia,

kuntoutusta ja hoitotukia.
2.2 Kelan asiakas ja asiakasymmarrys

Kelan asiakkaita ovat kaikki Suomessa asuvat sekd ulkomailla asuvat Suomen
sosiaaliturvan piiriin kuuluvat henkilot (Kela 2013b). Tns gallupin 2012 Kelalle
tekeman tutkimuksen mukaan suomalaisista yli puolet (59% kyselyyn vastan-
neista) on asioinut Kelassa viimeisen 12 kuukauden aikana. Useimmin Kelassa

asioivat opiskelijat, ty6ttomat, pienituloiset ja elakelaiset. (Kelanetti 2013a.)

Kela ryhmittelee asiakkaat ensisijaisesti elamantilanteen mukaan. TAméan ryh-
mittelyn tavoitteena on, etta palveluneuvojat huomaavat asiakkaan tilannetta
tarkastellessaan mahdollisuudet jonkin etuuden hakemiseen tai elamassa ta-
pahtuvien muutosten vaikutukset jo maksussa oleviin etuuksiin. Elamantilanne
voi liittyda mm. opiskeluun, lapsen saamiseen, sairastumiseen, elakkeelle jaami-

seen tai tyottomyyteen. (Kelanetti 2013b.)

Kasitteet asiakaslahtdisyys, asiakaskeskeisyys ja asiakasymmarrys ovat alun
perin syntyneet liiketaloustieteessa ja yksityissektorilla. Julkishallinnon kehitta-
misen myo6ta, sosiaali- ja terveyspalvelujen kayttgjista tuli asiakas 1990 -luvulla.
Asiakkaista kaytetadn monenlaisia termeja: asiakas, kuluttaja, palvelujen kayt-
taja, osallinen, sidosryhmaan kuuluva, veronmaksaja tai kansalainen. (Virtanen,
Suoheimo, Lamminmaki, Ahonen & Suokas 2011, 17.) Tekesin katsauksessa
Virtanen ym. (2011, 41) ovat maaritelleet asiakasymmarryksen sosiaali- ja ter-
veyssektorille soveltaen liiketalouden maaritelmaéa: Asiakasymmarrys on jalos-
tettua ja kayttotilanteeseen kiinnitettya asiakastietoa. Asiakasymmarryksen
syntymiseen ei riitd ainoastaan tieto asiakkaista, vaan tietoa tulee lisdksi analy-
soida ja hyodyntad. Asiakasymmarrys koostuu useasta eri osasta. Yrityksilla on

eri paikoista saatua asiakastietoa. Asiakasymmarrys syntyy, kun tata tietoa ja-



lostetaan. Tekesin tutkimusraportissa (Arantola & Simonen 2009) on kuvattu
erilaisia asiakasymmarryksen lahteitad ja keinoja. Kuva (kuva 1) on tarkoitettu
lahinna liiketalouden kayttoon, mutta sita voidaan soveltaa myos palveluyrityk-

siin.

Asiakkuushistoria,

palvelukiyttd ja
taustatiedot

Asiakas- ja
markkinatutkimukset

Laitekiytti, web-selailu
ja muut automaattisesti
tallentuvat tiedot

Business Intelligence

Asiakasosallistuminen ja

Hiljainen tieto astakaspalaute

Kuva 1. Asiakastiedon lahteita ja ymmarryskeinoja (Arantola & Simonen 2009,
21)

Asiakasymmarrys lahtee rakentumaan aidosta kiinnostuksesta asiakkaan mieli-
piteisiin (Virtanen ym. 2011, 45). Asiakasymmarryksen haasteita ovat mm.
asiakastiedon suuri maara ja sen pirstaleisuus, asiakastiedon tunnistamatto-
muus ja asiakastietojarjestelmien heikko hyoddyntdminen seké asiakastiedon
yksilollinen hyédyntaminen. Jotta yritys pystyy hyddyntdméaan asiakasymmar-
rysta arkisessa tyossa ja johdonmukaisesti, sen on suunniteltava oma tapa
asiakasymmarryksen hankkimiseen. Asiakasymmarryksen kehittdmisessd on
nelja vaihetta: lahtotilanne, asiakasymmarrystavoitteen asettaminen, asia-
kasymmarrys kaytdnnon toiminnassa (prosessit) seka toteutus ja onnistumisen
seuranta. (Arantola & Simonen 2009, 6, 29.)

Kun asiakasymmarrysta halutaan kayttda toiminnan kehittdmisessa, tulee asia-
kastiedon olla kaytettavissa arkisissa tilanteissa, ja asiakasymmarrysta tulee

kehittaa tavoitteellisesti ja systemaattisesti (Arantola & Simonen 2009, 29). Yri-



tyksissa on paljon tietoa seké paljon osaamista, mutta ne ovat usein hajallaan.
Asiakasymmarryksen syventamiseksi tulisi osata hyddyntaa numeerista, laadul-
lista ja hiljaista tietoa. Avarampi katse ymparoivaan tietoon tarjoaa uusia naky-
mi& toiminnan kehittdmiseen. (Mattinen 2006, 25.) Asiakasymmarrys syntyy
yhdistamalla maarallista ja laadullista tietoa eri lahteista. Lisaksi pitdd oivaltaa,
mit& tieto tarkoittaa ja pystya soveltamaan sita kaytantoon. (Arantola 2006, 75.)

Asiakasymmarrystd voidaan tietojen keraamisen lisaksi lisata osallistamalla
asiakas palvelun kehittamiseen (Arantola & Simonen 2009, 27). Jappinen
(2011) on tutkinut kunnan ja kuntalaisten vuorovaikutusta kunnan palvelujen
uudistamisessa ja palveluja koskevassa paatoksenteossa. Kunnissa asiakkaat
pystyvat vaikuttamaan palveluihin kahdella tapaa: perinteisesti osallistumalla
paatoksentekoon kunnallisten paatoselimien kautta ja uudemmalla tavalla osal-
listumalla itse palvelujen suunnitteluun ja kehittamiseen. Kuntalaisten osallistu-
minen kunnan paatdksentekoon on kasvanut tasaisesti viimeisen 20 vuoden
aikana. Eri tutkimusten perusteella kuitenkaan kuntalaisten kanssa suunnitellut
ja tuotetut palvelut eivat ole kovinkaan yleisia. Asiakkaiden osallistumista palve-
lujen kehittamiseen olisi kuitenkin hyva lisata entisestéaan, koska kayttajalahtoi-
sesti tuotetut palvelut nakyvat laadun paranemisessa. (Jappinen 2001, 7 - 9.)

Virtanen ym. (2011) ja Toikko (2006) ovat myo6s tuoneet esiin asiakkaiden osal-
listumisen tarkeyden palvelujen kehittamisessa. Kun kehitetdén palvelukanavia,
asiakasymmarrys on tarkea osa sen kehittamista. Asiakkaiden palvelukaytanto-
j&, palvelumuotoja ja niiden vuorovaikutuksellisuutta voidaan kehittéda syventa-
malla tietoa yksittdisen asiakkaan kayttajakokemuksista. Pelkka asiakaspalaut-
teen kerddminen ja kasittely eivat riitd syvallisemman tiedon saamiseksi. (Virta-
nen ym. 2011, 41.) Palvelujarjestelmid on vaikea kehittaa, jos palvelun kayttajat
eivat ole mukana. Kun palvelun kayttajat tekevat yhteistyétd ammattilaisten
kanssa, asiakkaiden kokemustieto saadaan osaksi palvelun kehittamista. (Toik-
ko 2006, 3 - 4.)
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2.3 Asiakaspalveluprosessi

Asiakaspalvelu voidaan maaritella monella tavoin. Maéaritelma voi vaihdella
henkilokohtaisesta palvelusta palveluun tuotteena. Palvelu voi tarkoittaa tuot-
teen toimittamista asiakkaalle, mutta myds moni hallinnollinen palvelu ovat asi-
akkaalle tarjottavaa palvelua. Gronroos (1998, 49 - 52) on méaritellyt palvelun
seuraavasti: Palvelu on ainakin jossakin maarin aineeton teko tai tekojen satrja,
jossa asiakkaan ongelma ratkaistaan yleensa siten, ettd asiakas, palveluhenki-
I6kunta ja/tai fyysisten resurssien tai tavaroiden ja/tai palvelun tarjoajan jarjes-
telmat ovat vuorovaikutuksessa keskenaan. Palvelut ovat prosesseja tai tekoja,
joissa yleensa syntyy vuorovaikutusta. Tassé opinnaytetydssa termilla asiakas-
palvelu tarkoitetaan koko asiakaspalveluprosessia, ei ainoastaan henkildkoh-

taista toimistoasiointia.

Prosessiajattelussa koko organisaation toiminta nahdaan prosessina. Edwards
Deming on todennut, etta jos et osaa kuvata sitd mita teet prosessina, et tieda
mité olet tekemassa. (Lecklin & Laine 2009, 39 - 40.) Jotta prosessit toimivat ja
niitd voidaan johtaa hyvin, on tarkeda tunnistaa ja maaritella organisaation tar-
keimmat prosessit. Prosessikartta auttaa hahmottamaan organisaation toimin-
taa sekd organisaation sisalla ettéa sidosryhmien kanssa. Prosessisuunnitelma
on apuvaline toiminnan suunnittelemiseksi, ymmartamiseksi ja kehittamiseksi.
Prosessikarttaa voidaan hyddyntaa koulutuksessa ja toiminnan kehittamisessa.
(Lecklin & Laine 2009, 42.)

Prosessiajattelua voidaan hyddyntaa yksityisten yritysten liséksi voittoa tuotta-
mattomien julkishallinnon organisaatioiden tuloksellisuuden kehittamisessa.
Prosessiajattelun ominaisuuksia ovat mm. systemaattinen ajattelu, asiakaskes-
keisyys ja paaméaarasuuntautuneisuus. Organisaation strategiaa voidaan toteut-
taa hahmottamalla ja kehittdmalla toimintaa prosesseiden avulla. Prosessiajat-
telussa tulevat esiin myos tyokalut, dokumentointi ja tietojarjestelmat, joilla pyri-
taan yhteisten kaytantojen levittdmiseen. (Martinsuo & Blongvist 2010, 3.) Ke-
lassa prosessiajattelulla pyritddn yhdistamaan kaytant6ja. Kelalla on tavoittee-
na, etta asiakas saisi samanlaista palvelua riippumatta siitéq, missa Kelassa han
asioi. Tasta syysta Kelalla on panostettu paljon erilaisten prosessien kehittami-

seen ja kuvaamiseen.
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Kelalla on tehty palveluprosessin kuvaukset erikseen asiakaspalveluun seka
etuuden kasittelijoille. Asiakaspalvelun prosessin tavoitteena on laadukas asia-
kaskohtaaminen ja palveluketjun kaynnistaminen. Asiakaspalveluprosessissa
on huomioitu asiakaspalvelutilanteen vaikutus asiakkaan etuuksien kasittelyn
sujuvuuteen (=etuusprosessien sujumiseen.) Etuuksien Kkasittelyille on tehty
omat prosessikaaviot, joissa on huomioitu tilanteet, joissa asiakkaaseen tulee
olla yhteydessa, seka se, miten etuuksia kasitelladn Kelan sisalla. Kelan pro-
sesseissa on pyritty huomioimaan asiakaspalvelun ja etuuskasittelyn liittyma-
kohdat seka etuuksien liittymé&kohdat toisiinsa. Palvelutoiminnan onnistuminen
kokonaisuudessaan edellyttaa sita, ettd jokaisessa palveluketjun vaiheessa asi-
at hoidetaan siten, etta seuraava Kelan tyontekija paasee sujuvasti jatkamaan

asiakkaan asian hoitamista eteenpain. (Kelanetti 2013c.)

Kelan asiakkuusprosessin vaiheet on jaoteltu kolmeen paaluokkaan: neuvonta
ja hakemaan ohjaaminen, hakemuksen vireillaolovaihe seké asiakkuuden yllapi-
tovaihe (Kelanetti 2013d). Palveluprosessi voi alkaa asiakkaan aloitteesta (asi-
akkaan palvelutarve) tai Kelan aloitteesta (asiakkaan palvelutarpeen ennakointi)
(Kelanetti 2013e). Koska Kelassa on tehty prosessiohjeet todella tarkalla tasolla
ja jokaiselle etuudelle sekd asiakaspalvelulle on omat prosessikuvaukset, niita
on mahdotonta liittdd tahan tydéhon. Prosesseissa on kuvattu myds prosessien
vaikutukset muihin etuuksiin, yhteisty6tahoihin ja erilaiset erityistilanteet. Olen

kuvannut asiakkaan ja Kelan vélisen prosessin hyvin pelkistettyna kuvaan 2.
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Asiakkaan asia tulee Kelassa
vireille

Hakemuson

Hakemusta eiole

Pyydetaan hakemus

Hakemus kasitellaan Kelassa

Hakemuksessaon Hakemuksessa ei ole
tarvittavat tiedot tarvittavia tietoja

Pyydetaan
lisaselvitykset postitse
tai puhelimitse

Annetaan paatos

Kuva 2. Kelan asiakaspalveluprosessi

Asiakaspalveluprosessi voi alkaa eri palvelukanavien kautta. Kelalla on kaytds-
sa useita eri palvelukanavia. Asiakas voi asioida toimistossa, puhelinpalvelussa,
ajanvarauksella (puhelinajanvarauksella tai toimistoajanvarauksella), yhteispal-
velupisteissa, internetin asiointipalvelussa seké postitse (Kela 2013c). Kelassa
on maaritetty asiakaspalvelun periaatteet seuraavasti: Asiakas palvellaan siina
asiointikanavassa, jonka han on kulloinkin valinnut ja hanté informoidaan vaih-
toehtoisista palvelukanavista. Huolehditaan siita, ettd asiakkaan palveluketju
toimii saumattomasti. (Kelanetti 2013f.) Kelassa on vuonna 2013 otettu kayttoon
palvelumalli. Palvelumalliin on koottu kaikille asiakaskohtaamisille yhteisia piir-
teitd, joita asiakaskohtaamisissa tulisi noudattaa. Palvelumallin tavoitteena on
saada asiakkaan asia hoidettua mahdollisimman sujuvasti ja samojen periaat-
teiden (prosessien) mukaisesti. (Kelanetti 2013g.)
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2.4 Asiakaspalveluprosessin laadun arviointi ja kehittaminen

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa se, miten asiakkaiden odotukset palvelusta
kohtaavat sen minkalaista palvelua he ovat saaneet (Suneeta & Koranne 2014).
Palvelun laatua ei voi kehittdd maarittelematta sita, mita palvelun laadulla tar-
koitetaan ja miten asiakkaat kokevat palvelun. Asiakkaan kokemalla palvelulla
on kaksi ulottuvuutta. Toinen on se, millainen on ollut palvelun lopputulos (tek-
ninen ulottuvuus), ja toinen on toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Asiakkaan
kokemaan laatuun vaikuttaa siis lopputuloksen lisdksi se, milla tavoin lopputu-
lokseen on paasty. Laadun kokemiseen vaikuttaa lisaksi yrityksen imago. Pal-
velun kokonaislaatu koostuu naista kolmesta asiasta (Kuva 3). (Gronroos 1998,
62 - 64).

Kokonaislaatu

Prosessin toiminnal-

Lopputuloksen tekni-

nen laatu: mita linen laatu: miten

Kuva 3. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Grénroos 1998, 65)

Tapio Rissanen (2005) méaarittelee palvelun seuraavasti: Palvelu on vuorovaiku-
tus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmius, jolla asiakkaalle tuotetaan
tai annetaan mahdollisuus lisdarvon saamiseen ongelman ratkaisuna, helppou-
tena, vaivattomuutena, elamyksend, nautintona, kokemuksena, mielihyvana,
ajan tai materian saastona jne. Rissasen mukaan hyvéa palvelu syntyy ainoas-

taan siten, ettd asiakasta kunnioitetaan ja han tuntee itsensd tasavertaiseksi
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palvelun tuottajan kanssa. Kohtelun tulee olla lisdksi ammattitaitoista ja oikeu-
denmukaista. (Rissanen 2005, 15.)

Hyva tai huono asiakaspalvelu on aina viime kadessa asiakkaan oma kokemus.
Palvelun tuottajalla voi olla omat kriteerit palvelutapahtuman onnistumiselle.
Palvelun tuottajan kriteerit voivat olla taysin erilaiset kuin asiakkaan kokemus.
Palvelun tuottajan kriteerit voivat palvelussa tayttya, mutta asiakas ei silti koe
saaneensa hyvaa palvelua. (Rissanen 2005, 17.) Honkola ja Jounela (2000, 14)
tuovat esiin saman asian. Hyvan palvelun laadun kriteerind ovat asiakkaiden
nakemykset ja kokemukset yrityksen toiminnasta, ei se, mitd yrityksessa ajatel-
laan asiakkaan kokevan tarkeana.

Palvelun laadulle on vaikeaa tehda yleispatevad maaritelmaa, silla palvelun laa-
tu on asiakkaan kokemus, ei ehdoton totuus. Vaikka palvelutapahtuma olisi su-
junut hyvin ja sujuvasti, mutta asiakas ei saanut haluamaansa asiaa, han voi
kokea palvelun laadun huonoksi. Hyvan asiakaspalvelun kriteereitd on, etta asi-
akkaan tarpeisiin ja toiveisiin vastataan, asiakasta kuunnellaan, asiakas asete-
taan etusijalle, asiakasta kunnioitetaan, asiakkaalle annetaan aikaa, palvelu on

luotettavaa ja tasalaatuista. (Kannisto & Kannisto 2008, 12 - 14.)

Asiakkaat ovat yksiloita ja eivatka he valttdamatta toimi siten, kuin prosessissa
on ajateltu, ettd asiakas toimii. Mattisen (2006, 60) mukaan asiakkuudella on
aina kaksi prosessia: suunniteltu prosessi ja toteutunut prosessi. Kun naita ero-
ja prosesseissa huomataan, prosesseja voidaan parantaa niiden pohjalta. Pro-
sesseja voidaan hienoséataa ja muuttaa asiakaslahtdisemmiksi. Asiakkaat pys-
tyvat huomaamaan, toimivatko organisaation eri toimijat yhtenaisesti. Eri toimi-
joiden valilla tulisi olla yhtenainen visio, jolloin asiakkuuden onnistuminen to-
dennakoisesti lisdantyy. Asiakkaat arvostavat toimintojen selkeyttd. Sisaisella
viestinnalla on iso osuus yhtendisessa toiminnassa. Asiakkaita kuuntelemalla
voidaan selvittaa, etenevatkod asiat johdonmukaisessa jarjestyksessa. (Mattinen
2006, 114 - 115.)

Laatu tarkoittaa eri yhteyksissa ja eri ihmisille eri asioita. Laatua on kuvattu
esim. seuraavasti: Laatu on sopivuutta kayttotarkoitukseen (Joseph M Juran).
Laatu on kykya tyydyttda asiakkaan tarpeet (George D. Edwards), Laatu tuo
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tyytyvaisyytta ja rahaa (Mikel Harry), (Lecklin & Laine 2009, 15). Laadukas pal-
velu syntyy palveluntuottajan patevyydesta ja ammattitaidosta, luotettavuudes-
ta, uskottavuudesta, saavutettavuudesta, turvallisuudesta, kohteliaisuudesta,
palvelualttiudesta, viestinnastéd, asiakkaan tarpeiden tunnistamisesta ja ymmar-

tamisesta seka palveluympaéristosta (Rissanen 2005, 215 - 216).

Gronroosin (1998, 74) mukaan palvelun laatu koostuu kuudesta osatekijasta:
ammattitaidosta, asenteesta ja kayttaytymisesta, lahestyttavyydesta ja jousta-
vuudesta, luotettavuudesta ja uskottavuudesta, normalisoinnista (eli kun joku
asia menee pieleen, palveluntarjoaja ryhtyy heti toimeen pitadkseen asian hal-
linnassa) sekd maineesta. Asiakkaan kokemus hyvéasta asiakaspalveluproses-
sista lahtee liikkeelle siita, ettd asiakkaan odotukset saamastaan palvelusta ja
palveluntuottajan resurssit ja edellytykset tuottaa palvelua eivat ole ristiridassa

keskenaan (Virtanen ym. 2011, 24).

Menestyksekkaaseen asiakaspalveluprosessin kehittdmiseen ja toteuttamiseen
tarvitaan asiakkuuksien tuntemusta. Usein yrityksissa oletetaan, ettd hyva pal-
velu toteutuu kaytdnnossa ja etta asiakkaan arvo ymmarretaan. Kaytannossa
kun palvelua tarkastellaan lahemmin, paljastuu naenndisesti hyva palvelu, joka
perustuu enemman yrityksen omiin kasityksiin palvelutasosta kuin asiakkaiden
nakemyksiin. Asiakaspalvelun kehittdmiseen tarvitaan asiakastyytyvaisyystut-
kimusten liséksi selvitysta siita, mitd asiakkaat arjessa ajattelevat. (Aarnikoivu
2005, 37 - 38.)

Palvelun laadulle voivat asettaa vaatimuksia organisaation ja asiakkaiden lisak-
si esim. poliittiset paatoksentekijat. Leena Oulasvirta (2007) on vaitoskirjassaan
tutkinut palvelun laadun arviointia moniportaisessa julkisessa organisaatiossa.
Tutkimuksen perusteella palvelujen laadun arvioinnissa tulee huomioida organi-
saation erityispiirteet ja palvelun laatua tulee arvioida eri intressien nakékulmas-
ta. Julkisessa organisaatiossa omia vaatimuksiaan palvelun laadulle asettavat
kayttajien liséksi poliittiset paatoksentekijat, organisaation johto ja suorittavan
tyon tekijat. Oulasvirran mukaan poliittiset paatoksentekijat arvioivat sité, kuinka
tyytyvaisia kansalaiset ja yritykset ovat verovaroin tuotettuihin palveluihin. Pal-
velun tuottajat tarkastelevat asiakkaiden tyytyvaisyytta palvelun laatuun seka,

sitd milla tasolla laatu ja asiakastyytyvaisyys ovat verrattuna muihin palvelun
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tuottajiin. Asiakkaat taas arvioivat palvelun laatua koetun palvelutilanteen perus-
teella ja vertaavat sitd omiin odotuksiinsa ja tarpeisiinsa. (Oulasvirta 2007, 6,
63.)

Kelan asiakaspalvelun laadun arviointi lahtee pitkalti asiakkaiden mielipiteista.
Ylemmat tahot asettavat kuitenkin kriteerit, joilla maaritellaan hyva palvelutaso.
Hyvan palvelun kriteerit on méaaritelty Kelan suunnittelijoiden kokoamassa pal-
velumallissa. Esimerkiksi haamuasiakkaat arvioivat palvelua palvelumallin Kri-
teereiden perusteella. Haamuasioinnin liséksi Kela tekee vuosittain asiakkaille
asiakaskyselyn, jolla pyritdan selvittdm&an asiakaspalvelun laatua. Etela-
Karjalassa, ja Kelassa yleisestikin, asiakaspalvelu on saanut hyvét arvosanat.
Vuoden 2013 kyselyssa asiakkaat antoivat Eteléa-Karjalassa asiakaspalvelun
arvosanaksi 9,3. Asiakaspalvelua arvioivat vuosittaisessa kyselyssa ne, jotka
asioivat toimistopalvelussa. Sahkdisesti asioineiden ja postin kautta hakemuk-
sen toimittaneiden kokemukset Kelasta eivat tadssa kyselyssa tule esille. Sah-
koisesti asioineille Kela toteutti kyselyn verkkopalvelun kautta joulukuussa 2013
- tammikuussa 2014. Sahkoiset palvelut saivat arvosanaksi 8,17. (Kelanetti
2014a.) Asiakaspalvelun laatua tarkastellaan myds organisaation sisélla ha-
vainnoimalla asiakaspalvelua. Havainnointia tehdaan samojen kriteereiden pe-

rusteella kuin haamuasiointia.

Asiakkaat ovat yleensa laadun lopullisia arvioijia, joten on hyva, jos asiakas on
mukana laadun kehittamisessa. Asiakaspalautteet ovat térkeitd organisaation
toiminnan kehittdmiselle. (Lecklin & Laine 2009, 18.) Asiakaslahtoiset yritykset
yrittavat ymmartad asiakkaidensa tarpeita ja pyrkivat rakentamaan toimintaansa
siten, etta pystyvat tayttamaan asiakkaidensa tarpeet. Aina kuitenkaan asiakas-
tieto ei anna riittavid vastauksia yrityksen kysymyksiin. Tiedetaan mita tapahtuu,
mutta ei tiedetd miksi. (Korkman & Arantola 2009, 7.) Jos haluaa saada oikeasti
tietoa asiakkaistaan, pelkka palautelaatikko ei riitd. Asiakkaista tulee hankkia
lisd& tietoa jatkuvasti ja aktiivisesti. (Lundberg & Toytari 2010, 53.)

Asiakaspalveluprosessin kehittaminen lahtee asiakkaan palveluymmarryksesta.
Palveluymmarryksestd puhutaan silloin, kun asiakkaan palvelumielikuvat ja
odotukset palvelusta vastaavat todellisuutta ja siihen liitetdan asiakkaan ymmar-

rys omasta asemastaan palvelujen kayttajana ja asiakkaan rooli palvelun tuot-
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tamisessa. Asiakkaan asenteilla on tarkeé rooli asiakkaan palveluymmarryksen
kasvattamisessa. Asiakkaiden asenteet syntyvat mielikuvista ja kokemuksista.
Mielikuva palvelusta saattaa muokata asiakkaan kokemusta palvelusta. Joiden-
kin tutkijoiden mielestd aiemman mielikuvan vuoksi asiakkaalle syntyy palvelus-
ta negatiivinen kuva, vaikka palvelu olisikin ollut hyvaéa. Asiakkaiden asenteisiin
voidaan vaikuttaa vain pitkajanteisella ja laadukkaalla tekemisella. (Virtanen
ym. 2011, 24 - 26.)

Palvelukulttuuria voidaan kehittdd tehokkaalla viestinnalla. Palvelukulttuuria
pystytddn kehittamaan avaamalla asiakkaille ja henkilokunnalle organisaation
asiakasperiaatteita. Organisaation palvelukulttuuri ei muutu, ellei asiakkaiden
asenteita kulttuuriin muuteta samalla. Esimerkiksi asiakkaita tulee pikkuhiljaa
opettaa uusiin palvelumuotoihin ja niiden kayttamiseen. Tamantyyppisesta asi-
akkaan osallistamisesta voidaan kayttaa termia "pehmeda pakottaminen”, jonka
paamaarana on asiakkaiden asenteiden muuttaminen palvelua kohtaan moti-
voinnin ja dialogin kautta. Palvelukulttuurin kehittdmiseen tarvitaan myos asia-
kasymmarryksen lisdksi ymmarrysta organisaation siséisesté toiminnasta. Asia-
kaslahtoisyys ulottuu my6s organisaation sisélle keskinaisen asiakkuuden ym-
martamisena. Talldin asiakaslahtbisyys lahtee organisaation sisaisten ryhmien

valilla vallitsevien toimintatapojen muuttamisesta. (Virtanen ym. 2011, 27 ja 47.)

Tutkimuksen mukaan asiakkaiden mielesta tarkein asia asiakaspalvelussa on
se, etta heidat huomioidaan, heitd kuunnellaan ja heidan mielipiteilleen anne-
taan arvoa palveluprosessin kaikissa vaiheissa. Asiakkaille ei ollut niinkaan tar-
kedd kuka palvelun tuottaa, vaan muodostuuko palveluista yhtenainen ja ym-
marrettava palvelukokonaisuus, joka tukee asiakkaan tavoitetta. Asiakaslahtoi-
sessa ajattelussa palvelut tulee organisoida asiakkaan tarpeista lahtien yhdessa

asiakkaan kanssa. (Virtanen ym. 2011, 31, 36.)

Kun kehitetdaan asiakaspalvelua, on hyva muistaa, etta kehittdmista tulee tehda
laaja-alaisesti, koska asiakas on yksi ja sama lapi koko palveluprosessin (Virta-
nen ym. 2011, 61). Yksi keino palveluprosessin kehittdmiseen kokonaisvaltai-
sesti on palvelumuotoilu. Tatakin opinnaytety6ta on lahdetty suunnittelemaan
Mirva Tormalan palvelumuotoilutyén pohjalta (Liite 1). Palvelumuotoilua on ku-

vattu Jyvaskylan ammattikorkeakoulun internetsivuilla seuraavasti: Palvelumuo-
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toilussa pyritddn ymmartamaan asiakkaan tarpeiden, odotusten ja kokemusten
taustalla olevia tekijoita. Palvelumuotoiluprosessi koostuu neljastd vaiheesta:
tutkimus, luominen, arviointi ja toteutus. (Jyvaskylan ammattikorkeakoulu 2014.)
Palvelumuotoilussa on tarkedd ymmartaa asiakkaiden tarpeet ja toiveet palve-
lun suhteen seka se, millaista ongelmaa ollaan ratkaisemassa. Ymmarrysta
luodaan tutkimalla ja havainnoimalla asiakkaita. Palvelumuotoilu on tapa kehit-
taa palveluja. Palveluprosesseja seka palveluympaéristdja suunnittelemalla voi-
daan vaikuttaa asiakkaan saamaan kokemukseen palvelusta. (SDT 2014.) Jap-
pisen (2011, 9) mukaan palvelumuotoilun menetelméat tuovat uusia tieteellisia
tapoja tunnistaa kayttajien piilevia tarpeita. Niiden avulla voidaan l6ytaa palvelu-
ja tuoteparannusten lisdksi kehittdmisideoita, jotka vaikuttavat koko organisaati-
on toimintaan. Palvelumuotoilun keinoin voidaan selvittad myds tulevaisuuden

tarpeita.

Stefan Moritz (2005, 4) on kuvannut palvelumuotoilua seuraavasti: Service Des-
ing helps to innovate (create new) or improve (existing) services to make them
more useful, usable, desirable for clients and efficient as well as effective for
organisations. It is a new holistic, multidisciplinary, integrative field. Palveluja
kehittdessa taytyy muistaa, ettd asiakkaat ovat yksil6llisia erilaisine tarpeineen.
Edelleen on esim. palveluja, joita tietokone ei voi tarjota samalla tasolla kuin
ihminen. Palvelumuotoilussa keskitytdan siihen, mita asiakkaat haluavat. (Mo-
ritz 2005, 27.)

Palvelumuotoilu on palvelukokemuksen suunnittelun liséksi strategioiden ja
prosessien suunnittelua. Jenny Winhall on tiivistanyt palvelumuotoilun prosessin
nelja&n D:hen: Discover, Define, Develop & Deliver. (Vrt. Jyvaskylan ammatti-
korkeakoulun sivulla oleva maarittely.) Se tarkoittaa asiakkaan seka organisaa-
tion ymmartamistd, ideoiden kehittamista ja niiden muovaamista toteutettavissa
olevaan muotoon seka niiden kayttoon ottamista. Palvelumuotoilu on jatkuva
prosessi. Se auttaa ymmartaméaan asiakkaita ja heidan odotuksiaan ja tarpei-

taan sekda myods huomioimaan kaytettavat resurssit. (Moritz 2005, 39 - 40.)

Jotta palvelun laatua voidaan kehittédd, laatua tulisi pystya arvioimaan. Palvelu-
jen, kuten asiakaspalvelun, laadun arviointi on vaikeampaa kuin tavaratuottei-

den. Palvelun laadun mittaaminen perustuu enemman kvalitatiivisiin seikkoihin
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kuin tasmallisiin mittareihin. Palvelun laatua voidaan mitata esim. asiakkaan
kokemuksilla. Laadun kriteereitd ovat mm. virheettdmyys, asiakastyytyvaisyys,
kustannustehokkuus, toimintavarmuus, joustavuus ja ketteryys, jatkuva paran-
taminen ja uusiutuminen seka lisdarvon tuottaminen (Lecklin & Laine 2009, 17 -
22). Prosesseja tulee kehittdd saadun palautteen perusteella. Prosesseja pitaa
arvioida sen perusteella, toimivatko ne niin kuin pitaakin. Prosesseja voidaan
arvioida mm. kokoamalla yleista mittaustietoa seka havainnollistamalla proses-
sin toteutustapaa. Tietoa prosessin toimivuudesta voidaan saada mm. haastat-
teluilla, ryhméty6néa ja olemassa olevia tietoja analysoimalla. (Martinsuo &
Blomqvist 2012, 5-7.)

Prosessia tulee kuitenkin seurata myos mittareilla. Mittareiden avulla prosessia
pystytddn arvioimaan ja johtamaan. Mittareiden avulla prosesseja voidaan seu-
rata ja |0ytaa asioita, joita toiminnassa tulee kehittaéa. Prosessin kehittdmisessa
tulisi olla mukana niiden, jotka tytskentelevéat prosessissa, koska heilla on pa-
ras tieto tyon kulusta ja siihen liittyvista ongelmista (Lecklin & Laine 2009, 43 -
44). Kelassa on menossa useita hankkeita, joilla asiakkaan asiakaspalvelupro-
sessia pyritaan kehittdm&an. Asiakaspalvelua pyritddn kehittamaan selkeytta-
malla paatoksia ja kirjeitd (Selkeyshanke), yksinkertaistamalla hakemuslomak-
keita (Haku-hanke), kehittamalla sahkaoista asiointia (Arkki-Hanke), kehittamalla
asiakasohjausta ja palvelumallia (Asiakkuudenhallinta-hanke) ja kehittamalla
terveyteen ja tyo- ja toimintakykyyn liittyvid palveluprosesseja. Lisaksi prosesse-
ja kehitetddn kehittdmalla prosessimaista toiminta- ja johtamismallia (PROJO-
hanke). Hankkeissa on mukana etuuskasittelijéiden ja suunnittelijoiden lisaksi
asiakkaita. Esimerkiksi uusittuja lomakkeita ja paatoksia on tehty yhdessa asi-
akkaiden kanssa. (Kela 2013d.) Prosesseja mitataan useilla mittareilla. Asia-
kaspalvelun laatuun liittyvien kyselyiden ja havainnointien liséksi prosesseja

mitataan esim. mittaamalla kasittelyaikoja ja paatosten laatua

3 Opinnaytetyon tarkoitus ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetydssa tarkoituksena on kuvata asiakkaan nakokulmasta eri palvelu-
kanavien kautta asioivien asiakkaiden saamaa palvelua, palveluprosessia seka

sitd miten heidan asiansa on kokonaisuudessaan Kelassa hoitunut ja miten pal-
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velua voidaan kehittda. Liséksi tarkoitus on selvittdd, mitkd asiat vaikuttavat

asiakkaan palvelukanavan valintaan.
Tutkimuskysymykset

1) Miksi asiakas valitsi kayttdméansa palvelukanavan ja missa tapauksissa
han kayttaisi muita palvelukanavia?

2) Mitk&d ovat asiakaspalveluprosessin vahvuudet ja kehittamiskohdat asi-
akkaan nékokulmasta?

3) Miten asiakkaan palveluprosessia voidaan kehittaa?

Opinnaytetyon tavoitteena on lisata asiakasymmarrysta seka saada sellaista
tietoa Etela-Karjalan vakuutuspiirin asiakaspalveluprosessien vahvuuksista ja
kehittamiskohdista, joita voidaan kayttdaa uuden asiakaslahtdisen palvelumallin

kehittamiseen.

4 Opinnaytetyon toteutus ja menetelmat

4.1 Kohderyhma

Kelan asiakkaita ovat kaikki Suomen sosiaaliturvan piiriin kuuluvat henkilot. Li-
saksi Kelan asiakkaita ovat tyfantajat seka muut yhteistyokumppanit. Tassa
opinnaytetydssa keskitytaan henkilbasiakkaisiin, jotka ovat asioineet Etela-
Karjalan vakuutuspiirissa ja toimittaneet hakemuksen jonkin etuuden hakemista
varten. Jotta saataisiin laaja kuva asiakaspalveluprosesseista, tutkimukseen
valittiin haastateltavaksi useamman palvelukanavan kautta asioineita henkiloita.
Jotta voidaan tarkastella juuri Eteld-Karjalan vakuutuspiirin prosesseja, tutki-
mukseen valittiin sellaisessa etuudessa asioineita henkil6itd, joiden etuusasia
kasiteltiin Etela-Karjalan vakuutuspiirissa. Haastateltavien valintakriteerit paatet-
tiin yhdessa asiakaspalvelun kehittamisprojektiryhman kanssa. Haastatteluihin
valittiin yhteensé 16 Kelan asiakasta. Haastateltavien ika vaihteli 21-vuotiaasta

68-vuotiaaseen.

Suunnitelmana oli haastatella kahdeksan asiakaspalvelussa asioinutta (nelja

Lappeenrannasta ja nelja Imatralta), kaksi séahkoisen hakemuksen jattanytta,
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kaksi yhteispalvelupisteessa asioinutta, kahta, jotka toimittivat hakemuksen
postitse, seka kahta, jotka asioivat ajanvarauksella. Valintakriteerina oli, etta
asiakas toimittaa hakemuksen yleiseen asumistukeen, sairauspaivarahaan,
tyottdmyysturvaan tai sairaanhoidon korvauksiin ja etta asiakas ei ole sen ha-
kemuksen vuoksi asioinut Kelassa aiemmin. Haastateltavia haluttin enemman
toimistopalvelusta kuin muista asiointikanavista sen vuoksi, etta taman tutki-
muksen yksi tavoite oli selvittdd, mikd saa asiakkaan valitsemaan perinteisen
asiakaspalvelun. Kela pyrkii ohjaamaan asiakkaita muihin palvelupisteisiin, jo-
ten tutkimuksella haluttiin selvitta&a, mista syista asiakas olisi valinnut muun pal-

velukanavan kuin toimistopalvelun.

Haastateltavien valintakriteereitd jouduttiin kaytannon syista hieman muutta-
maan tutkimuksen edetessa. Tydskentelen paasaantoisesti Imatran toimistossa,
joten sieltd ei ollut ongelmia saada haastateltavia. Lappeenrannassa tyoskente-
lin neljdnd paivand. Tassa ajassa ei asiakaspalveluun tullut yhtaan sellaista
asiakasta, joka olisi tayttanyt sovitut kriteerit ja olisi suostunut haastatteluun.
Imatrallakin haastateltavien etsiminen kesti yli kuukauden. Asiakaspalveluun tuli
enemman lisaselvityksia tuovia asiakkaita kuin uuden hakemuksen tuojia. Li-
séksi hakemuksia toimitettiin sellaisiin etuuksiin, joita ei ollut valittu tahan tutki-
mukseen. Tasta syysta projektiryhman kanssa paadyttiin siihen, ettd Lappeen-
rannan asiakaspalvelussa asioivien tilalle haastateltiin kaksi asiakasta, jotka
asioivat Imatran asiakaspalvelussa ja kaksi asiakasta, jotka tayttivat hakemuk-
sen internetin kautta. Internetin kautta toimittavien asiakkaiden méaaraa haluttiin
lisata sen vuoksi, ettd haastateltavia etsittdessd huomattiin, ettd moni asiakas-
palvelussa asioineista toi liitteité internetissa taytettyyn hakemukseen. Haasta-
teltavia (Taulukkol) oli loppujen lopuksi kuusi asiakaspalveluun hakemuksen
toimittanutta, neljd sadhkoisesti hakemuksen toimittanutta, kaksi yhteispalveluun
hakemuksen toimittanutta, kaksi postitse hakemuksen toimittanutta ja kaksi,

jotka asioivat ajanvarauksella.
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Asiointikanava Haastateltavien

maara
yht. 16

Asiakaspalvelu 6 Tyottomyysturva
Sairaanhoidon korvaus 2 kpl

Yleinen asumistuki 2 kpl

Sairauspaivaraha

Posti 2 Yleinen asumistuki
Tyo6ttomyysturva

Séhkoinen asiointipalvelu 4 Sairauspaivaraha

Tyo6ttdmyysturva 2 kpl

Yleinen asumistuki

Ajanvaraus 2 Sairaanhoidon korvaus
Tyo6ttomyysturva

Yhteispalvelupiste 2 Sairaanhoidon korvaus
Sairauspaivaraha

Taulukko 1. Haastateltavien maarat asiointikanavittain ja etuuksittain

Palvelukanavan valinta on vain yksi pieni osa asiakaspalveluprosessia. Opin-
naytetyossa pyritdan selvittdmaan, kuinka asiakkaan koko asiakaspalvelupro-
sessi on mennyt. Taman vuoksi tutkimuksen tuloksien ja tutkimuksen luotetta-
vuuden kannalta ei ole merkitysta silla, minka verran asiakkaita on valittu kusta-
kin palvelukanavasta. Tuomi ja Sarajarvi (2002, 89) ovat tuoneet esiin sen, etta
laadullisessa tutkimuksessa tutkittavien valinnan tulee olla harkittua ja tarkoituk-
senmukaista. Valintakriteereitd pohdittiin yhdessa projektiryhmén kanssa ja niita

muutettiin tutkimustilanteessa esiin tulleiden seikkojen perusteella. Valintakri-

23



teereita pohdittaessa otettiin huomioon tutkimuskysymykset seka tilastoista ke-
ratyt tiedot esimerkiksi asiakkaiden asioinnin syista.

Laadullisen aineiston valinnassa tutkijan tulee pohtia aineiston maaran liséksi
kysymyksia aineiston teoreettisesta merkityksesta tutkimusongelman suhteen.
Laadullisessa aineistossa on tarke&éa aineiston mahdollisimman tarkka rajaus.
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa puhutan aineiston harkinnanvaraisesta, teoreet-
tisesta tai tarkoituksenmukaisesta poiminnasta tai harkinnanvaraisesta nayt-
teesta. (Eskola & Suoranta 2008, 60 - 62.) Myods Howard (2012, 15) on tuonut
esiin, etté laadullisessa tutkimuksessa ei voida sanoa suoraan, kuinka monta
haastattelua tulisi tehd&. Haastateltavien maara riippuu siita, millaisella maaralla

tutkija kokee, ettd saa tarvittavat vastaukset.

Haastateltavien valinnan teki yksi projektiryhman jasenista. Haastateltavat valit-
tiin taysin sattumanvaraisesti sovittujen kriteerien pohjalta. Projektiryhman jase-
nen kanssa sovittin paivét, jolloin hakemuksen jattaneiltd tiedusteltiin halua
osallistua tutkimukseen. Ensimmaiset henkilokohtaisesti tehdyt haastattelut to-

teutettiin noin kuukauden ajanjakson aikana.
4.2 Kaytannon toteutus

Opinnaytetyd on osa Etela-Karjalan vakuutuspiirin asiakaspalvelun kehittamis-
projektia. Projektia on toteutettu opinnaytetyon rinnalla ja opinnaytetyon tulokset

ovat projektitydryhman kaytdssa.

Projektiryhm&an kuuluu lisakseni neljd muuta Kelan tyontekijad. Aluksi projekti-
ryhman kanssa laadittiin runko haastatteluille (Liite 2) seka maaritettiin tarkat
valintakriteerit haastateltavien valinnalle. Haastattelujen kysymykset tehtiin ole-
massa olevia tilastoja hyodyntden. Tilastoista voidaan saada tietoa siitd miten
asiakkaat toimivat, kyselyn avulla voidaan selvittad, mik& ohjasi asiakkaan toi-
mintaa (Mattinen 2006, 53). Tilastoja kerattin mm. siitd, minkd verran Etela-
Karjalassa asioi asiakkaita ja mita palvelukanavia he kayttavat. Tilastojen avulla
tarkasteltiin myds sitd, millaisia asioita asiakkaat hoitavat kussakin asiointikana-
vassa eniten. Tilastoista tutkittiin myods etuuksien kasittelyaikoja. Tilastoja keréat-
tiin Kelan tilasto-ohjelman "Kelaston” seka Kelassa kaytdéssa olevan OIWA -

ohjelman avulla. Lisaksi yleista tietoa kerattdessa hyodynnettiin Kelassa tehdyn
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Barometrikyselyn tutkimuksen tuloksia seka haamuasioinnin tuloksia. Projekti-
ryhman laatima kyselyrunko testattiin haastattelemalla kolmea henkil6a, jotka

eivat tyoskentele Kelassa.

Opinnaytetyon tekemiseen haettiin ja saatiin tutkimuslupa Kelan palveluosastol-
ta seka Eteld-Karjalan vakuutuspiirin johtajalta. Tutkimuslupa palveluosastolta
tarvittiin Kelan tilastotietojen ja asiakastietojen kayttamiseen seké haastattelujen

tekemiseen.

Haastateltavilta pyydettiin kirjallisesti suostumus (Liite 3) tutkimukseen osallis-
tumiseen, haastattelujen nauhoittamiseen sek& hakemuksen kasittelyn seuraa-
miseen OIWA -jarjestelmassa. Kaksi haastateltavaa ei antanut lupaa haastatte-
lujen nauhoittamiseen, joten heidan haastattelunsa kirjattiin paperille. Kaikki
haastateltavat antoivat luvan toimitetun hakemuksen kasittelyvaiheiden seu-
raamiseen jarjestelmasta. Tutkimukseen osallistuvat asiakkaat haastateltiin
kahdesti. Ensimmainen kerta oli mahdollisimman pian sen jalkeen, kun he olivat
asioineet Kelassa. Toinen kerta oli noin kuukauden - puolentoista kuukauden
paastd, jolloin asiakkaan asia oli ehditty kasittelemé&an. Nain pystyttiin saamaan
kokonaiskuva asiakkaan asiakasprosessista. Haastatteluissa kaytettiin seka
henkilokohtaista haastattelua etta puhelinhaastattelua. Henkilokohtaista haas-
tattelua kaytettiin ensimmaisessa haastattelussa. Toinen haastattelu tehtiin pu-
helinhaastatteluina. Puhelinhaastattelu sopii melko strukturoituihin haastattelui-
hin sek& jo haastateltujen henkildiden jatkohaastatteluihin (Hirsjarvi & Hurme
2000, 64.) Seka henkilokohtainen haastattelu etta puhelinhaastattelu nauhoitet-

tiin kahta haastateltavaa lukuunottamatta.

Henkil6kohtaisesti Kelan toimistossa asioivat haastateltiin heti asioinnin jalkeen.
Palveluneuvoja tiedusteli hakemuksen jattaneeltd asiakkaalta, haluaako han
osallistua tutkimukseen. Asiakkaalle kerrottiin, ettd tutkimukseen osallistuminen
on taysin vapaaehtoista eika tutkimukseen osallistuminen tai osallistumatta jat-
taminen vaikuta milla&n tavoin hanen asiansa kasittelyyn. Asiakaspalvelijalla oli
kaytossaan paperilla ohje haastateltavien pyytamiselle (Liite 4), josta han kertoi
tutkimuksen tiedot asiakkaalle. Haastattelutilana toimi Imatran toimiston koulu-

tustila.
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Muissa asiointipisteissd asioineista haastateltavat valittin ns. OIWA -
jarjestelman avulla (OIWA -jarjestelméssa on asiakkaita koskevat tiedot ja asia-
kirjat) seka postipalveluun tulevien hakemusten avulla. Haastateltavat valitsi
yksi projektiryhman jasenista (ei tutkija). Asiakkaan tiedoista katsottiin ainoas-
taan se, minka palvelukanavan kautta asiakas oli jattanyt hakemuksen ja mita
etuutta varten hakemus oli jatetty sek& puhelinnumero. Projektiryhman jasen
soitti asiakkaalle ja kertoi tutkimuksen tiedot. Han sopi haastatteluajan ja pai-
kan. Haastattelut pyrittin saamaan mahdollisimman pian hakemuksen toimitta-
misesta, jotta saataisiin mahdollisimman tarkka ja totuudenmukainen kertomus
asiakkaan asioinnista. lhminen paikkaa joko tiedostaen tai tiedostamattaan
muistin ja mielipiteiden aukkoja, joten mita pidempi aika asioinnista on, sita epa-
luotettavampi on asiakkaan kertomus asiointitapahtumasta (Mattinen 2006, 66 -
67). Suurin osa haastatteluista saatiin sovittua jo seuraavalle paivélle. Kaikki
haastattelut sovittiin viimeistaan viikon sisélle hakemuksen toimittamisesta. Kai-
kille haastateltaville annettiin infokirje tutkimuksen tiedoista (Liite 5) ensimmai-

sen haastattelun yhteydessa.

Toinen haastattelu tehtiin puhelimitse. Haastateltavalle soitettiin etukateen ja
varmistettiin, etta hanella on rauhallinen aika ja paikka haastatteluun. Osa haas-
tateltavissa oli jo valmiiksi sellaisessa paikassa, ettéa heidan kanssaan haastat-
telu pystyttiin toteuttamaan saman tien. Osan kanssa sovittiin aika, jolloin hanel-
le soitettiin. Puhelinhaastattelujen nauhoitus onnistui puhelimen kaiuttimen avul-
la. Tein haastattelut tydhuoneestani, joten haastattelujen aikana ei ollut hairii-
td. Haastattelua ei nauhoitettu niiden haastateltavien osalta, jotka olivat kielta-
neet nauhoittamisen. Haastattelut heidan osaltaan kirjattiin mahdollisimman
tarkasti paperille. Yksi haastateltavista ei osallistunut haastattelun toiseen
osaan. Haastateltava ei ollut viela 20.3.2014 mennessa saanut paatésta hake-
muksestaan. Haastattelu olisi kuitenkin voitu tehda siitd huolimatta. Asiakkaan
kanssa sovittiinkin soittoaika. Asiakas ei kuitenkaan vastannut sovittuna aikana
eikd enaa tdman jalkeen muutamaan soittoyritykseen, joten asia tulkittiin siten,

ettd asiakas ei halunnut osallistua toiseen haastatteluun.

Asiakkaiden kuvaamaa prosessin kulkua verrattiin asiakkaan luvalla tietojarjes-

telmistd saatuun tietoon. Tietojarjestelmasta tarkistettiin, onko asiakas muista-
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nut palveluprosessin samalla tavalla kuin se nakyy Kelassa. Esimerkiksi onko
Kelasta otettu yhteyttd puhelimitse tai kirjeella lisdselvitysten pyytamista varten.
Haastatteluja litteroitiin sitd mukaan kun haastatteluja tehtiin. Toisen haastatte-
lukierroksen kysymysten (Liite 6) laatimisessa kaytettiin apuna ensimmaisen
haastattelukierroksen vastauksia. Haastattelut analysoitiin induktiivisen aineis-

toanalyysin avulla.
4.3 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelméaksi valittiin kvalitatiivinen tutkimus, koska haluttiin paneutua
asiakkaiden kokonaisprosesseihin tilastoja syvallisemmin. Virtasen ym. (2011,
45) mukaan asiakasymmarrysta voidaan syventéa isoissakin organisaatioissa
laadullisen tutkimuksen avulla. Kuluttajatutkimuksessa on todettu, ettd pienes-
takin laadullisesta asiakasotoksesta voidaan erottaa eri kayttajatyyppeja ja ym-

martaa paremmin asiakkaan tapoja kayttaa palveluja.

Asiakasymmarryksen syventamiseksi laadullinen tutkimus on hyva tyovaline.
Laadullinen tutkimus antaa viitteita siitd, missa on ongelman tai ratkaisun ydin.
Kvalitatiivinen tutkimus pyrkii vastaamaan kysymyksiin miksi on tapahtunut tai
onko tapahtunut jotain sellaista mista emme tieda kun taas kvantitatiiviset me-
netelmat pyrkivat vastaamaan kysymyksiin mita ja miten on tapahtunut. Kvalita-
tiivisella menetelmalla voi I6ytaa jotain uutta nykyiseen toimintatapaan. (Matti-
nen 2006, 49 - 50.) Laadullisella tutkimuksella pyritddn kuvaamaan ilmiota tai
tapahtumaa, ymmartamaan tiettya toiminta tai antamaan mielekas tulkinta jolle-
kin ilmi6lle (Tuomi & Sarajarvi 2002, 87).

Laadullisessa tutkimuksessa aineiston kerddmisen menetelmid voi olla mm
haastattelu, kysely, havainnointi ja erilaisiin dokumentteihin perustuva tieto. Eri
menetelmid voidaan kayttda joko yksittain tai rinnakkain. (Tuomi & Sarajarvi
2002, 73.) Tassa tutkimuksessa aineisto keréttiin haastattelemalla asiakkaita.
Asiakaskyselyt tehtiin puolistrukturoidun haastattelulomakkeen avulla. Haastat-
telu valittiin tutkimusmenetelmaksi, koska asiakaskaynneistd on jo olemassa
numeraalista tilastotietoa. Haastattelujen avulla haluttiin nahd& néaiden lukujen
taakse ja syventaa tilastoista saatua tietoa. Haastatteluilla on mahdollista saada

esiin vastausten taustalla olevia motiiveja (Hirsjarvi & Hurme 2000, 34). Kun
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haluamme tietdd, mita ihminen ajattelee tai miksi han toimii niin kuin toimii, on

jarkevaa kysya asiaa hanelta (Tuomi & Sarajarvi 2002, 74).

Haastatteluissa oli kiinteéa runko. Kiinted haastattelurunko suunniteltiin lomake-
haastattelun tapaan. Hirsjarven ja Hurmeen (2000, 45) mukaan lomakehaastat-
telu sopii parhaiten mm. silloin, kun tutkija haluaa kerata faktatietoa ja tietda
millaista tietoa haastateltava voi antaa seka silloin, kun aineisto halutaan hel-
posti maaritella. Tassa tutkimuksessa haluttiin tietaa tiettyja asioita palveluta-
pahtumasta seka sen kehittamisesta. Suunniteltujen kysymysten avulla haluttiin
saada faktatietoa siitd, kuinka palvelutilanne meni. Haastattelua ei haluttu sitoa
kokonaan tiettyihin kysymyksiin, mink& vuoksi haastattelua ei haluttu tehda lo-
makehaastatteluna. Tutkimusta ei haluttu mydskaan tehda lomakekyselyna.
Lomakehaastattelu on jaykempi puolistrukturoituun haastatteluun verrattuna.
Lomakekyselyyn verrattuna haastattelun etu on, etta siind voidaan haastattelun
aikana tarkistaa, kuinka haastateltava on ymmartanyt kysymyksen (Vilkka 2005,
104 - 105.) Haastattelun aikana voidaan oikaista vaarinkasityksia, toistaa kysy-
mys ja syventaa keskustelua. Haastattelun etu verrattuna lomakekyselyyn on
myds se, ettéa haastattelussa voidaan vaihdella kysymysten jarjestysta. (Tuomi
& Sarajarvi 2002, 75; Bell 2006, 157.)

Vaikka kysymykset oli suunniteltu etukateen, haastattelutilanteessa poikettiin
aina tarvittaessa kysymysrungosta. Koska Kelassa asioivien asiakkaiden koke-
mat tilanteet voivat poiketa hyvinkin paljon toisistaan, kysymyksiin jatettiin mah-
dollisuus tarkentaviin lisakysymyksiin ja mahdollisuus asiakkaan esiintuomien
teemojen kasittelyyn. Puolistrukturoidulle menetelmalle on ominaista se, etta
osa haastattelun aiheista on paatetty etukateen, mutta ei kaikkia (Hirsjarvi &
Hurme 2000, 47). Puolistrukturoidussa haastattelussa tarkoituksena on loytaa
vastauksia tutkimuksen tarkoitukseen ja ongelmanasetteluun. Etukateen valitut
teemat perustuvat tutkimuksen viitekehykseen. (Tuomi & Sarjarvi 2002, 77 -
78.) Hirsarven ja Humeen (2000, 72) mukaan esihaastatteluilla tulisi hankkia
tietoa haastateltavasta kohdejoukosta. Tassa tutkimuksessa esitieto hankittiin

tilastoista, joten esihaastatteluja ei tarvittu.
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4.4 Haastattelujen analysointi

Haastattelut litteroitiin sanasta sanaan. Litterointiin ei merkitty asiakkaan &a-
nenpainoja, huokauksia, naurua ym. Kun tutkimuksen kohteena ei ole kieli ja
kielen kaytto tai vuorovaikutus, ei litteroinnissa tarvitse kayttaa erikoismerkkeja
(KvaliMOTYV 2014). Haastattelut analysoitiin induktiivisen aineistoanalyysin avul-
la. Induktiivisessa aineistoanalyysissa on keskeista aineistolahtoisyys (Hirsjarvi
& Hurme 2000, 136). Analysointia tehtiin heti ensimmaisten haastattelujen jal-
keen. Ensimmaisten haastattelujen pohjalta laadittiin toisen haastattelukierrok-
sen kysymykset saman projektiryhnméan kanssa kuin ensimmaisen kyselykier-
roksen kysymyksetkin. Analysointia jatkettiin toisen haastattelukierroksen jal-

keen.

Laadullisen tutkimuksen kéasikirjassa (Metsamuuronen 2006, 124) on kuvattu

siséllén analyysin vaiheet Syrjalaisen (1994) mukaan seuraavasti:

1. vaihe: tutkijan "herkistyminen”, joka edellyttdd oman aineiston perinpohjaista

tuntemista seké keskeisten kasitteiden haltuunottoa

2. vaihe: aineiston sisdistaminen ja teoretisointi (ajattelutyd)
3.vaihe: aineiston karkea luokittelu, keskeisimmat luokat/teemat
4. vaihe: tutkimustehtavan tdsmennys, kasitteiden tdsmennys

5.vaihe: ilmididen esiintymistiheyden toteutuminen, poikkeusten toteaminen,

uusi luokittelu

6. vaihe: ristiinvalidointi, saatujen luokkien puoltaminen ja horjuttaminen aineis-

ton avulla.
7.vaihe: johtop&atokset ja tulkinta.

Tuomi ja Sarajarvi (2002, 94) ovat luokitelleet aineistoanalyysin vaiheet neljaéan
osaan. Ensin tulee paattdd se, mika aineistossa kiinnostaa. Toiseksi aineisto
tulee kayda lapi ja merkitd&n, mitka asiat kiinnostavat, ja kerata aineisto yhteen,
erikseen muusta aineistosta. Kolmannessa vaiheessa aineisto luokitellaan,

teemoitetaan tai tyypitetaan. Lopuksi kirjoitetaan yhteenveto.
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Aineiston analyysia helpottaa esim. kasitekartan tekeminen (Metsamuuronen
2006, 125). Aineistoanalyysissa tutkimusaineistosta luodaan teoreettinen koko-
naisuus. Analyysiyksikkoja ei ole etukateen paatetty. Ne valitaan aineiston tar-
koituksen ja tehtavanasettelun mukaisesti. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 97.) Aineis-
ton analysointiin ei ole olemassa yleispatevaa mallia. Analyysin tekemiseen si-
saltyy aina kokeilua. Analyysilla tarkoitetaan aineiston lukemista huolellisesti,
tekstin jarjestelya, sisallon ja/tai rakenteiden erittelya, jasentamista ja pohtimis-

ta. Se voi olla my6s eri aiheiden ja teemojen luokittelemista. (KvaliMOTV 2014.)

Aineisto luettiin useaan otteeseen ja siita kirjattiin erilliselle paperille ne kohdat,
jotka olivat kiinnostavia ja jotka vastasivat tutkimuskysymyksiin. Analysointia
tehtiin kahdessa osassa. Ensin koko aineisto jaettiin teemoittain ja aineistosta
etsittiin kohtia, joiden voitiin katsoa liittyvadn samoihin teemoihin. Kehittamiseh-
dotukset ja prosessin hyvét puolet saatiin suoraan taman teemoittelun avulla.
Asiakaspalveluprosessin osalta teemoja jaettiin vield eri prosessin vaiheiden
seka asiointikanavan mukaan. Esimerkiksi yhtena prosessiin liittyvana ylékate-
goriana oli asiointikanavan valintaan vaikuttavat syyt. Tama teema jaoteltiin li-
séksi asiointikanavan mukaan, jotta saatiin selvitettyd, mitka syyt vaikuttivat
kunkin asiointikanavan valintaan. Taman lisaksi teemoja jaettiin eri prosessivai-
heiden mukaan. Aineistoista koottiin asiat, jotka liittyivat hakemuksen toimitta-
miseen, kasittelyyn ym. Esimerkki aineiston luokittelusta eri teemoihin on opin-

naytetyon liitteena (Liite 7).

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa siséllonanalyysi on keino jasentda tutkimusai-
neistoa johtopaatdsten tekemista varten (Gronfors 1985, 161). Kvalitatiivisessa
tutkimuksessa aineiston keradminen, kasittely ja analysointi eivat ole vain yksit-
taisid toimenpiteitd, vaan ne kietoutuvat toisiinsa. Aineiston analyysi voi 0soit-
taa, etta aineistoa tulee tdydentaa. (Uusitalo 2001, 80.) Tasséa opinnaytetydssa
aineiston analyysia kaytettiin toisen vaiheen haastattelurungon tekemisen apu-

na. Aineiston analyysia kaytettiin lisaksi teoriatiedon taydentamiseen.
4.5 Tutkimuksen eettiset kysymykset

Tutkimukseen liittyi monia eettisia kysymyksia. Osa kysymyksista liittyi siihen,

ettd kysely koskee Kelan asiakkaita ja osa siihen, etta tutkimuksen tekija toimii
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itse Kelan tyontekijana. Tutkimukseen saatiin tutkimuslupa Kelan palveluosas-

tolta sek& Etela-Karjalan vakuutuspiirin johtajalta.

Kelan asiakkaiden hoitamat asiat voivat olla hyvin hankalia ja henkilokohtaisia.
Luottamuksellisuuteen pyrittiin kiinnittamaan erityistd huomiota tutkimusta teh-
tdessa. Tutkimuksessa kiinnitettiin huomiota siihen, etta kerattiin vain asiakkai-
den hakemuksen kasittelyprosessiin liittyvia tietoja. Tassa tutkimuksessa ei ollut
tarpeellista tutkia haastateltavien elamantilanteeseen tai muuhun henkilokohtai-
seen asiaan liittyvia tietoja. Haastattelujen kysymykset oli laadittu siten, etta ne
liittyivat asiakkaan kokemuksiin asiakaspalveluprosessista, ja ettd ne eivat mil-
laadn tavoin koskeneet asiakkaan elamantilannetta. Haastateltavat kertoivat
haastattelujen yhteydessa jonkin verran henkilokohtaisista asioistaan. Muuta-
mia asioita ei asiakkaan pyynndsta kirjattu litterointiteksteihin ja muuten valmii-
seen tutkimukseen ei liitetty sellaisia tietoja tai kommentteja, jotka eivat liittyneet
asiakkaan prosessiin. Tutkijan tulee selvittaa itselleen, mité tietoja han tarvitsee
tutkittavalta ja mita ei, jotta ei turhaan puututa haastateltavien yksityisyyteen
(Eskola & Suoranta 2008, 56).

Kelan tietojarjestelmia kaytettiin niiden haastateltavien etsimiseen, jotka olivat
toimittaneet hakemuksen sahkoisesti tai asioivat ajanvarauksella. Kelan tieto-
kannoista katsottiin, ettd henkild oli hakenut sellaista Kelan etuutta, joka ratkais-
taan Etela-Karjalan vakuutuspiirissa, seka se minka asiointikanavan kautta han
oli asioinut seka puhelinnumero. Tietojarjestelmasta ei katsottu mitdan sellaisia
asioita, jotka eivat liittyneet taméan tutkimuksen tekemiseen. Asiakkaan tietoja
katsottiin Kelan tiedostoista myods siind vaiheessa, kun asiakas oli saanut paa-
toksen. Tiedoista tarkistettiin ennen toista haastattelua, etta asiakas oli saanut
paatoksen. Asiakkaan tiedoista katsottiin myds se, kuinka kauan asiakkaan ha-
kemuksen kasittely kesti, ja oliko asiakkaalta pyydetty lisdselvityksia tai oliko
asiakas ollut hakemuksen kasittelyvaiheessa yhteydessa Kelaan. (Kelassa pyri-
taan kirjaamaan jarjestelmaan kaikki yhteydenotot.) Tahan oli pyydetty haasta-

teltavilta kirjallinen suostumus, jonka kaikki antoivat.

Kuulan (2006, 61 - 62) mukaan eettisiin periaatteisiin kuuluu se, etta tutkittavan
ihmisarvoa kunnioitetaan antamalla hanen paattaa, osallistuuko han tutkimuk-

seen. Henkilon pitaa saada riittavasti tietoa, jotta han pystyy arvioimaan osallis-
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tuuko siihen. Tutkittaville tulee kertoa perustiedot tutkimuksesta ja sen toteutta-
jista sekad kerattavien tietojen kayttotarkoituksesta. Eskola ja Suoranta (2008,
56) tuovat esiin saman asian. Tutkittaville tulee antaa riittdvasti tietoa tutkimuk-
sen luonteesta ja tavoitteesta. Tutkijan on liséksi korostettava sita, etta vastaa-
minen on vapaaehtoista. Haastateltaville kerrottin useampaan kertaan, etta
tutkimukseen osallistuminen on taysin vapaaehtoista. Tama kerrottiin asiakkaille
siina vaiheessa, kun heitad pyydettiin haastatteluun sekd ensimmaisen ja toisen
haastattelun yhteydessa. Asiakasta pyydettiin allekirjoittamaan suostumuslo-
make, jossa han ilmoitti saaneensa tarvittavat tiedot tutkimuksesta ja suostui
vapaaehtoisesti osallistumaan tutkimukseen. Tutkimuksen esittelysta tehtiin
kirjallinen versio, joka annettiin haastateltaville ensimmaisen haastattelun yh-
teydessa. Yhta lukuun ottamatta kaikki tutkimukseen osallistuneet osallistuivat
sekd ensimmaiseen etté toiseen haastatteluun. Suostumuslomakkeella pyydet-
tiin myos lupa haastattelun nauhoittamiseen. Kaksi haastateltavaa ei halunnut,

ettd haastattelu nauhoitetaan, joten heidan haastattelunsa kirjoitettiin paperille.

Haastatteluja tehtdessa asiakkaan yksityisyyden suojaan kiinnitettiin erityista
huomiota. Haastattelut toteutettiin hairiottomassa tilassa. Haastattelut pystyttiin
toteuttamaan suurimmaksi osaksi Kelan toimiston koulutustilassa. Muutama
haastattelu toteutettiin Kelan tydntekijan tybhuoneessa, kaksi yhteispalvelupis-
teen kokoushuoneessa ja yksi asiakkaan kotona. My6s puhelinkeskustelut jar-
jestettiin siten, etta ne voitiin toteuttaa hairiottomasti. Haastateltaville soitettiin
etukateen ja sovittiin aika, jolloin heille soitetaan. Osa haastateltavista oli jo en-
simmaisen puhelun aikana rauhallisessa paikassa, joten haastattelu pystyttiin

toteuttamaan saman tien.

Tutkimuksessa tulee huomioida, ettd silla ei aiheuteta tutkittavalle fyysisia tai
henkisia vahinkoja (Kuula 2006, 62). Tassa tutkimuksessa kiinnitettiin huomiota
siihen, etta asiakkaalle ei synny henkisid, sosiaalisia tai taloudellisia vahinkoja.
Kuulan (2006, 62) mukaan ndita voi syntya lahinna siind tapauksessa, etta tut-
kittavalta saatuja tietoja luovutetaan tai ne joutuvat vaarien henkildiden kasiin.
Tutkimuksessa saatuja tietoja sailytettiin huolellisesti lukkojen takana. Ainoas-
taan tutkija kasitteli alkuperaistd haastatteluaineistoa. Projektiryhméan kanssa

kaytiin 1api haastattelujen tuloksia. Projektirynmallekdan ei annettu haastateltu-
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jen henkildiden nimitietoja. Yksi projektiryhméan jasenista valitsi haastateltavat,
joten han tiesi heidan nimenséa. Han ei kuitenkaan merkinnyt nimia ylos. Lista
haastateltavien nimista oli ainoastaan tutkijan kaytdossa. Aineistoa on sailytetty
asianmukaisesti, ja ne havitetddn asianmukaisesti sovittujen kaytantéjen mu-
kaisesti tutkimuksen valmistuttua. My6s siihen kiinnitettiin huomiota, etta tutki-
mus tehtiin nimettdmana ja tutkimustuloksista ei voida tunnistaa haastateltavia.
Bell (2006, 48) on tuonut esiin, ettd jos haastateltaville on luvattu, etta heita ei
voida tunnistaa tutkimuksesta, on tatad lupausta noudatettava kaikissa olosuh-

teissa.

Tutkimuksen luotettavuuteen ja myos eettisyyteen liittyy se, etta tutkija ei vaiku-
ta tutkimuksen tuloksiin. Tytskentely Kelan tydntekijana voisi vaikuttaa siihen,
millaisia asioita tutkimuksessa nostetaan esiin. Tahan on pyritty kiinnittamaan
huomiota aineistoa kasiteltdessd. Haastatteluaineistoa on luettu moneen ottee-
seen ja siitd saatavat tulokset ja johtopaatokset on pyritty esittdmaan tutkimuk-
sessa mahdollisimman obijektiivisesti. Tutkimuksessa on myods kiinnitetty huo-
miota siihen, etta tutkija ei kysymyksillaédn ohjaa haastateltavien vastauksia ja ei
ole millaan tavoin ole vaikuttanut haastateltavien hakemusten kasittelyproses-
siin. Naita asioita pohditaan tarkemmin luvussa 6.1, jossa kéasitellaan tutkimuk-

sen luotettavuutta.

5 Tutkimustulokset
5.1 Asiointikanavan valinta hakemusta jatettaessa

Tutkimuksessa selvitettiin sitd miksi tutkimukseen osallistujat olivat valinneet
juuri sen asiointikanavan, minka valitsivat hakemuksensa toimittamiseen, seka
olisiko heilla mahdollisuutta tai halukkuutta kayttdd muita asiointikanavia. Haas-
tatteluihin oli valittu eniten asiakaspalvelussa asioineita, koska Kelan tavoittee-
na on siirtda painopistetta asiakaspalvelusta muiden palvelukanavien kaytt6on.
Muut asiointikanavat, joita tutkimuksessa kasiteltiin, olivat ajanvarauspalvelu,

yhteispalvelupiste, s&dhkéinen asiointi, posti sek& puhelinpalvelu.

Henkilokohtaista asiakaspalvelua saa toimistopalvelun lisaksi ajanvarauksella.

Liséksi Kelan yhteispalvelupisteissa on paikalla asiakaspalvelija 1 - 2 kertaa
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vilkossa. Muuten yhteispalvelupisteen pysyva henkilokunta (esim. kirjastonhoi-
taja tai kunnan virkailija) ottavat hakemukset vastaan, antavat lomakkeita ja oh-
jaavat sahkoisessa asioinnissa (Kela 2014b). Tutkimukseen osallistuneista kuu-
si asiakasta oli asioinut asiakaspalvelussa, kaksi Kelan yhteispalvelupisteessa
ja kaksi asiakaspalvelussa ajanvarauksella. Toinen yhteispalvelupisteessa asi-
oineista oli asioinut silloin, kun Kelan virkailija oli paikalla ja toinen oli toimittanut

hakemuksen kunnan virkailijalle.

Suurin syy siihen, ettd haastateltavat olivat valinneet asiointitavaksi henkilokoh-
taisen asioinnin, oli se, ettd haluttiin tarkistaa, ettd hakemus on oikein taytetty ja
siin& on tarvittavat liitteet mukana. Yhteensd kahdeksan asiakasta asioi henki-
|I6kohtaisesti sen vuoksi, ettéa voivat asiakaspalvelijan kanssa tarkistaa hake-

muksen.

Sen takia, etten osannut tayttda noita lappuja. Se on helpompaa, ku ekakertaa
tulee tolleensa, ni sit ku tulee kdymaan paikan paalla, ni se ehka sujuu vahan

nopeemmi.

Siksi ku siin oli muutama kohta josta mé& en oikein tienny mitd ma laitan. Ma

halusin varmistaa sen, et se on ihan oikein taytetty sit samalla.

Vain kaksi haastateltavaa esitti ensisijaiseksi syyksi muun syyn asioida asia-
kaspalvelussa kuin hakemuksen tarkistamisen. Toinen toi hakemuksen asia-
kaspalveluun, koska siind piti samalla tuoda liitteitd ja toinen asioi yhteispalve-
lupisteessé sen vuoksi, ettd se on ldhella (Asiakkaalla oli postiin ja yhteispalve-
lupisteeseen sama matka, joten hakemus oli helpompi tuoda suoraan yhteispal-

velupisteeseen.)

Tutkimuksessa tuli esiin ensisijaisen syyn vuoksi myds muita syitéd asioida asia-
kaspalvelussa. Haluttiin varmistaa, etta hakemus tulee perille. Osa asioi toimis-
tossa sen vuoksi, ettd heistd on mukavampi asioida ihmisen kanssa kasvotus-

ten kuin esim. puhelimitse.

Miusta on paljon luontevampaa olla ihmisten kanssa téllein niinku face to face.
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Miusta on mukavampi hoitaa asioita niin ku ihminen ihmiselle ku koneella. Se
on jotenkin helpompaa. Sit jos on jotain ongelmia, ni saa sit saman tien neuvoja

ja apuja.

Yhteispalvelupisteiden kayttdjien ja ajanvarausasiakkaiden kayntien syyt sisal-
tyvat ylla mainittuihin tuloksiin. Eli yhteispalvelupistetta kaytettiin sen vuoksi,
ettd se oli lahella ja sai samalla kysyttyd neuvoja. Ajanvarauksella haastatelta-
vat asioivat sen vuoksi, ettd asiakaspalvelussa pystyi tarkistamaan, etta hake-
mus on oikein taytetty ja ajanvarauksella pystyi selvittamaan rauhassa hanka-
lampia asioita. Ajanvarauksella asioitiin my6s sen vuoksi, etta ei tarvitse jonot-
taa asiakaspalvelussa. Ainut ongelma ajanvarauspalvelussa oli se, etta aikoja

oli vahan saatauvilla.

Ainut mika siin on hankaluus, et se meni tosi pitkalle se aika. Sielt ei I0ytynyt sit
vapaita aikoja ajanvarauksella. Ainakii meille naytti sita, et... et ei l6ydy sielta

niita vapaita aikoja. Mut ei se haitannu sinansa, ku tas on itekkii mydhassa.

Haastateltavista kaksi oli toimittanut hakemuksen postitse. Toinen haastatelta-
vista kertoi, etta han toimitti hakemuksen postitse, koska hanella ei ollut hake-
muksen kasittelyn suhteen kiire. Toinen syy hanella oli se, ettd hakemukseen
piti toimittaa liitteita ja niiden toimitus onnistui helpoiten postin kautta. Toinen
haastateltavista olisi halunnut tuoda hakemuksen yhteispalvelupisteeseen, jotta
olisi voinut tarkistaa sen. Yhteispalvelupiste oli silloin noin kuukauden kokonaan
suljettuna, joten han paatyi toimittamaan hakemuksen postitse. Yhteispalvelu-
piste sijaitsee kirjaston yhteydessa ja kirjasto oli kuukauden kiinni tietojarjestel-

mien vaihdon vuoksi.

Haastateltavista nelja oli kayttanyt séhkoisia asiointipalveluja. Kaksi haastatel-
tavaa kaytti sahkdista asiointia sen vuoksi, etta hakemus oli helpoin tapa toimit-
taa sita kautta. Yhden mielesta oli hyva, ettd sahkoisesti hakemusta ei tarvinnut
tayttdd kokonaan, vaan se oli jo osittain taytetty. Toinen olisi voinut toimittaa
hakemuksen myds yhteispalvelupisteeseen, mutta ei voinut toimittaa sita, koska
yhteispalvelupiste oli suljettu. Yksi haastateltavista toimitti hakemuksen sahkai-
sesti sen vuoksi, etta asuu kaukana Kelan toimistosta. Yhden haastateltavan

tydnantaja oli toimittanut hakemuksen sahkdisesti ja haastateltava itse oli asioi-
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nut vain tyonantajan kanssa. Séhkoistd hakemusta pidettiin helppona tayttaa.
Kaikki haastateltavat kuitenkin olisivat toimittaneet, ja yksi toimittikin, tarvittavat
litteet Kelan asiakaspalveluun. Sahkdiseen hakemukseen on mahdollista liittda
myos liitteet sdhkoisessda muodossa. Tutkimuksessa tuli esiin, etta osa ei tien-
nyt mahdollisuudesta toimittaa liitteita sahkoisesti, osalla ei ollut mahdollisuutta
skannaukseen, ja osa koki ettd ei osaa laittaa liitetta sahkdisesti. Liitteiden toi-
mittaminen sahkdisesti on Kelalla ollut mahdollista marraskuusta 2012 alkaen.
Liitteiden toimittaminen vaatii skannerin tai puhelimen, jonka avulla liitteet voi-

daan skannata.

Mie oon vaa huomannu, et se on paljon helpompaa sité (netin) kautta teha. Sit
lahettaa jalkikateen kaikki liitteet mita tarvitaan postin kautta tai tuon suoraan
konttorin laatikkoon.

Haastattelija: Jos ois tarvittu liitteitd, ni oisit sie jattanyt ne milla tavalla?
Asiakas: Oisin mie ne tuonut sitten paikanpaalle.

Haastattelija: Miks sie oisit tuonu ne?

Asiakas: En mie osais varmaan ees laittaa niita liitteita.

5.2 Asiointikanavan valintaan vaikuttavia asioita

Tutkimuksessa selvitettiin sen lisaksi, miksi haastateltavat olivat valinneet kayt-
tamansa asiointikanavan, voisivatko he kayttdd muita palvelukanavia. Liséksi
heilta kysyttiin, missa tapauksissa he kayttaisivat muita asiointikanavia. Tutki-
muksessa selvisi, ettd suurin osa voisi kayttada sahkaoista asiointipalvelua. Puhe-
linpalvelu taas oli asiointikanavista sellainen, jota halutaan kayttaa vahiten. Va-
hiten tunnettu palvelukanava taas oli ajanvarauksella asioiminen, ja postia kay-

tetddn helppojen hakemusten ja liitteiden toimittamiseen.
Sahkdinen asiointi

Haastateltavista kolme oli asioinut itse sahkdisesti. Tybnantaja oli toimittanut
sahkoisesti ynden hakemuksen. Sahkodinen hakemus ei ollut kuitenkaan vieras
suurimmalle osalle, jotka olivat toimittaneet hakemuksen muuten kuin séhkoi-
sesti. Kahdeksan haastateltavaa on muissa Kelan asioissa kayttanyt sahkoista

asiointia tai voisi ajatella kayttavansa. Kolme haastateltavaa ilmoitti, etta eivat
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halua tai osaa kayttaa sahkoista asiointia ja yksi ei osannut sanoa, haluaisiko
kayttaa sitd. Haastatteluissa tuli ilmi osan kohdalla (N=4), ettd vaikka muuten
haastateltava olisi voinut asioida sahkoisesti, han oli tuonut hakemuksen toimis-

toon, koska hakemuksen liséksi piti toimittaa liitteet.

Mie kyl yritin sitd jo netissa tayttaa, mut ei siit tullu yhtdan mitaan. Helpompi se

on tulla ja sit samalla sai nuo liitteet.

Jain tyottdmaks tuossa marraskuun alussa ja aattelin, jos se helpottas ku siihen
piti liittd& viela ne palkkatodistukset.

Ni se ehka sujuu vahan nopeemmi, sit varsinkin sit ku netin kautta tayttaa, sielta
puuttuu sen kymmenen liitettd ja muuta... Helpompi se on tulla, ja sit sai nuo

liitteet samalla.
Ku miulla oli kauppakirjat ja kaikki mukana. Siin piti naa liitteet toimittaa.

Eli liitteiden toimittaminen sdhkdisesti koettiin hankalaksi tai siitéa ei tiedetty.
Tama tuli esiin seka niiden kohdalla, jotka olivat toimittaneet hakemuksen sah-
koisesti, ettd niiden kohdalla, jotka toimittivat hakemuksen muuta kautta. Aino-

astaan yksi kertoi toimittavansa jatkossa liitteet sahkoisesti.

Joo, oli puhe, ettd pystyy sitte tuon ensimmaisen hakemuksen jalkeen nyt sit
verkossa hoitamaan. Sit ku mie saan sitten nuo tilinauhat, ku mie oon osa-
aikasessa tyossa. Samalla sahkosesti onnistuu silleen, ettei tarvii niita erikseen

toimitella.

Tutkimuksessa tuli esiin, ettd muita syita siihen, ettd sahkdista asiointipalvelua
ei ollut kaytetty talla asiointikerralla, olivat vaikeudet sdhkoisen asiointipalvelun
kanssa ja halu tarkistaa hakemuksen tiedot asiakaspalvelijan kanssa. Haasta-
teltavista kolme halusi tarkistaa hakemuksen. Naista yhden mielesta asiakas-
palvelussa asioiminen oli lisdksi helpoin tapa asioida. Yksi haastateltavista oli
yrittanyt toimittaa hakemusta séhkdisesti, mutta ei ollut saanut hakemusta sita
kautta toimitettua, ja toinen oli aiemmin yrittanyt kayttaa séhkoista asiointipalve-

lua, mutta se oli ollut hanen mielestaan sekava.
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No siin oli muistaaksee joku... Miul oli joku asumistukiasia ja tuota se jotekiin ei
ottanu kaikkee siitd. Mie laitoin niita ja mie sit toin ihan sen kirjallisen paperin sit

tdnne. Se meni sitten perille.

Ne, jotka eivéat halua kayttaa sahkdoisia asiointipalveluja, eivat yleensa muuten-
kaan mielellaan kayta tietokonetta. Yhdella ei ollut tietokonetta eikd pankkitun-

nuksia, joilla palveluun voisi kirjautua.

...mut ku mie en oo yhtdéan innostunut netinkayttaja. Toissakin ni mie sen pakol-
lisen teen mitd miun pitdd teh&. Mitddn muuta mie en suostu tekemé&an. Mie

oon jaara.

Kolme haastateltavaa ei ole kayttanyt séhkdistd palvelua, mutta he voisivat

kayttaa sita, jos se on selkea.

Miks sekii ei ois mahollista. Ei sek&an oo pois suljettu. Ainakii nyt talla hetkella.
Sita en sit tiia mita tulevaisuus tuo sit tullessaan. Nyt ainakii tuntuu silta et pys-
tyy. Kunhan siit tehdéd vaa semmonen niin simppeliks et eis ita sit tarvii kaya
hakemaa sit jokapuolelt mitdan ihan ihmeellisii kuvioita. Sen pitda olla selkee se

jarjestelméa. Muuten se ei niinku toimi. Sellanen et elakeldinenkin ymmartaa.

No ku mie kaytan yks sormijarjestelmaa ja sit tuntuu et se on hias ja sit jos klik-
kaat vaarin tai laitat vaarin. Se on ain se pelko, et mihin, et miten se. Paperinen
on aina turvallisempi. Et nuorille se on niiku arkipaivaa. Tallee yli kuuskymppi-
selle... ni tietokone, sen verran et kayttaa nait nettipankkipalveluja ynna muut,

mut sit naihin varmaa pitaa tutustua paremmin.

Ne, jotka eivat olleet halukkaita kayttamaan tai eivat olleet kayttaneet sahkaisia

palveluja, olivat 40 - 68 -vuotiaita.
Ajanvaraus

Ajanvarausmahdollisuus ei ole ollut Etela-Karjalan vakuutuspiirissa viel&d kovin-
kaan kauan kaytossa. Ajanvarausmahdollisuus tuli mahdolliseksi vuoden 2013
alussa. Ajanvarauspalvelusta voi varata aikoja seka puhelinpalveluun etté toi-
mistopalveluun. Tutkimuksessa keskityttiin tutkimaan toimistopalveluun tehtya

ajanvarausta. Suurin osa haastateltavista voisi ajatella kayttdvansa palvelua.
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Ainoastaan kaksi ilmoitti, ettéa ei haluaisi kayttaa ajanvarausmahdollisuutta. He
olivat sitéd mielta, etta heilla ei ole tarvetta ajanvarauspalvelulle. Haastateltavista

viisi ei ollut aiemmin kuullut, ettd Kela tarjoaa téllaista palvelua.

Tutkimuksen mukaan ajanvarauspalvelu valittaisiin siita syysta, etta toimistopal-
veluun ei tarvitsisi jonottaa. Haastateltavista viisi valitsisi ajanvarauksen talla

perusteella.
Se ois silla hetkella ku ollaan sovittu, ni ei tarvis jonotella.

Varsinkin jos on oikein kiire, ni sillon etenkin, jos.. No, jos ois viela tydsuhtees-
sa, ni sit ois varmaan pakkokin varata aika. Tietda just tasan millo sinne paa-

see.

llman muuta, et jos nayttda silta et jonoja rupee olemaan ja haluaa nopeuttaa

omia asioita, ni totta kai.

Ajanvarausta voitaisiin kayttdd myods hankalien tilanteiden selvittdmisesséa seka
silloin kun asioita on paljon (N=4).

Tietys sitten jos joutuu niin ku pitempiaikaisen sairauden takia tuomaan B-
lausuntoja tai sit tamma@sid, mut ei tammaosissa niin sanotuissa yksinkertaisissa
asioissa Miusta se ajanvaraus on siin suhtees hyva, se on nii ku ladkariin meno.

Tiettyna kellon aikana. Saa sit muut asiat hoiettua sitten muuten.

No sanotaan sit, et jos on joku sellainen vaikee asia josta ei ite tiedad yhtaan

mitdan ja joutuu hakemaan jotain semmosessa asiassa.

Haastateltavista osa koki, ettd ajanvaraus on tarkoitettu hankaliin tai pitkiin asi-
ointeihin ja sita ei ajateltaisikaan kaytettdvan helpoissa asioissa. Osa kuitenkin
ajatteli, etta ajanvaraus olisi hyva nimenomaan siitd syysta, ettd se nopeuttaisi

omaa asiointia.
Puhelinpalvelu ja posti

Puhelinpalvelua halutaan tutkimuksen mukaan kayttd& vain harvoin. Haastatel-
tavista vahan alle puolet (N=7) oli kayttanyt aiemmin puhelinpalvelua ja kaksi

haastateltavaa voisi ajatella kayttavansa sita. Muut haastateltavista eivat halua
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kayttad puhelinpalvelua. Kaksi haastateltavista ei ollut aiemmin kuullutkaan Ke-
lan puhelinpalvelusta. Puhelinpalvelua kayttaneista kahdella oli ollut siita huono-
ja kokemuksia. Yhdesta haastateltavasta tuntui, ettd puhelimella asioidessa ei
muista kysya kaikkia kysymyksia ja asioi sen vuoksi mieluiten asiakaspalvelus-

sa.

Puhelimessakin... No, jos tulee sellasta kysyttavaa, ni kai sita tulee sit soitettua.
Mut se tota... Mie en oo tanne Kelalle soittanut, mutta Savonlinnassa ku aikoi-
naan asuin, ni sinne Kellalle kylla soitin ja sielt ei kyl ikina tavottanut ketaan.

No oon ma joskus, mutta ma koin sen aika hankalaks ja sen jalkeen ma en oo
Sitéd kdyttanyt... Ehka se, et siella on joskus niin pitkat jonotusajat. Ni nopeemmi

sita, jos Imatralla on asioita, ni mé& tuun mielummin tassa kaymaan.

Joo, olen soittanut myds joo. Mut oikeestaan viime vuodet on aina ollut Kelan
toimisto lahella, et oon menny vaan sinne paikalle, et ei oo tarvinnut jonottaa
niin hirveen kauan. Ja sit on ainakin puhelun paatteeksi ollu joskus sellanen, et

unohdin kysya ton ja ton. Yleensa paikanp&aélla tulee sit kaikki hoidettua.

Ne jotka eivat halua asioida puhelinpalvelussa, kertoivat syyksi sen, etta eivat

halua jonottaa puhelinpalveluun ja ettd se maksaa liikaa.
Siel kuuluu sitéa pimpelipompelia liian kauan ja se tekee sykettéa miun laskuun.

Haastateltavista kolme oli jattdnyt puhelinpalveluun soittopyynnon. Yksi heista

koki, etta siind on huonoa se, etta ei tieda, milloin Kelalta soitetaan takaisin.

Oon soittanut ja sit on takaisin soitettu miulle. Ja tuota sit on sellasta, ku ei ikina
tiid millon ne soittaa. Et tuleeks se tunnin paasta vai kuuden tunnin paasta tai

tuleeks se huomenna, ettd semmonen niiku epavarmuus siinakii.

Puhelinpalvelu sai my6s positiivista palautetta. Haastateltavista nelja oli sita
mieltd, ettd puhelinpalvelu toimi hyvin. Kahden mielesté takaisinsoitto oli toimi-
nut hyvin ja yhden ei ollut tarvinnut jonottaa pitkdan. Yksi haastateltavista kertoi,

ettd puhelinpalveluun paasy riippuu siitd, mihin aikaan soittaa.
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Joo, mie jatin sinne soittopyynnon ja ei siin sit loppupeleissa, no meni siin sit
varmaan ainakin puol tuntii ennenku tuli sit takasinsoitto, mut silti ihan hyva ettei

tarvii sit jonottaa sinne.

No, ihan hyvinh&dn se toimi... No, en oikeen p&&ssy nopeesti sillei niinku en
saanu yhteytta ja soitin edellisena paivana, mut ei sielt kukaan sitten vastannu.
Ruuhkaahan siel vissiin olikin. Sit ku soitan tiettyy aikaa, ni sit sielt vastaa mel-

kein saman tien.

Puhelinpalveluun soittaneet olivat kaikki saaneet sitd kautta tarvittavat tiedot ja
puhelinpalvelun neuvontaan oltiin tyytyvaisid. Suurimpana ongelmana puhelin-
palvelussa pidettiin jonotusaikaa ja sita, ettéd jos on jattanyt soittopyynnon, ei

tieda, missa vaiheessa siihen vastataan.

Postia haastateltavat kayttivat helpoissa asioissa ja liitteiden toimittamiseen.
Kahdella Kelan palvelupiste oli niin lahelld, etta mieluummin toivat hakemuksen
suoraan toimistoon, kun kayttivat postia.

No, postin palvelua tuskin, niiku kuitenkin lahellda asun. On nii paljon nopeempi
sitten keino, jos ei onnistu verkon kautta, ni sitten tulla ihan paikanp&alla kay-

maan.

Et, joko laittaa postissa tai tuo sitten tuonne alalaatikkoon tai sitten tiskille.

Useinmiten tiskille, jos on mitaan kysyttavaa tai epaselvaa.

Aiemmin onkin jo tuotu esiin se, etta vaikka hakemus oli toimitettu esim. sahkdi-
sesti, liitteet olisi toimitettu mahdollisesti postitse. Vaikka haastateltavat olivat
valmiita itse kayttamaan postia helppojen hakemusten ja liitteiden toimittami-
seen, suurin osa heistd toivoi, ettd Kela olisi tarvittaessa heihin yhteydessa

muuten kuin postin kautta. Tata kasitelladn laajemmin luvussa 5.3.
5.3 Yhteydenotot Kelasta

Tutkimuksessa haastateltavilta selvitettiin, miten he haluaisivat, etta Kela olisi
heihin yhteydessa, jos heidan hakemuksiinsa tarvittaisiin lisaselvityksia. Haasta-
teltavilta oli pyydetty lupa katsoa Kelan tietojarjestelmasta, oliko sinne kirjattu,
miten heihin on oltu yhteydessa hakemuksen kasittelyn aikana. Lisdksi haasta-
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teltavilta kysyttiin, oliko Kela ollut heihin yhteydesséa ennen paatbksen antamis-
ta. Kelassa etuusasioiden kasittelyn prosessikuvauksessa on ohjeistettu, etta
asiakkaalta pyydetddn ensisijaisesi lisaselvityksid puhelimitse. Tutkimuksella

haluttiin selvittaa sitd, millainen toimintatapa asiakkaan nakékulmasta on paras.

Haastateltavista vain kolmelta oli hakemuksen ké&sittelyn aikana pyydetty lisé-
selvityksia. Kaikilta lisdselvitykset oli pyydetty puhelimitse. Lisdksi yhden haas-
tateltavan hakemukseen oli pyydetty lisatietoja yhteistyokumppanilta. Myds ta-
ma oli pyydetty puhelimitse. Muiden hakemus oli pystytty ratkaisemaan niilla
tiedoilla, jotka oli toimitettu Kelalle. Hakemukset, joihin tarvittiin lisdselvityksia,
oli toimitettu séhkdisesti (2) ja postitse (1). Haastateltavien mielesta oli hyva,
etta lisaselvitykset pyydettiin puhelimitse eiké kirjeella. Yhteydenotot oli kirjattu

Kelan tietojarjestelmaan.

Asia tuli kerralla selvaksi ja kasittelija jopa uskoi asiakkaan sanaan. Kirjeella

kasittely olisi pitkittynyt.
Ja oli tosi hyva, et sielt sit soitettiin miulle péin ja tarkistettiin.

Haastateltavista suurin osa (N=11) toivoikin, ettd jos hakemukseen tarvitaan
lisdselvityksia, ne pyydettaisiin puhelimitse. Puhelinyhteydenottoa pidettiin hy-
vana, koska se on nopea tapa ja hakemuksen kasittely ei turhaan viivasty, seka

sen vuoksi, etta siind voi samalla tarkistaa, jos on jotain kysyttavaa.

Ihan tekstiviestilla tai puhelimitse. Sillo paasee heti niikku kysyméaan. Paperi vie

kaks paivaa.

Toivon, etta soitetaan. Puhelimessa voi samalla kysya, jos on epéselvia asioita

ja asia tulisi kerralla selvitettya.

Puhelimella. Koska sillon se tulee mahollisimman nopeesti se asia esille ja sen
pystyy mahollisimman nopeesti ite hoitamaan. Et ndé kirjeet on ihan vihon vii-

menen, et ehka sit mielummin sahkdposti, mut mieluiten puhelimella.

Vastaajista yli puolet (N=9) oli sitd mielta, etta séahkdpostikin olisi toimiva vaih-
toehto. Talla hetkella Kelalta ei pyydeta sahkopostilla lisaselvityksia tietoturvalli-
suuden takia. S&hkodpostiasioinnissa ei voida olla varmoja kenen kanssa asioi-
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daan. Haastateltavat olivat kuitenkin sitd mieltd, ettd sahkoposti olisi parempi
vaihtoehto kuin perinteinen posti. Haastateltaville tuntui olevan tarkeaa ensisi-

jaisesti se, etta asia hoituisi nopeasti.

No, tota ensinnakin mahollisimman nopeesti, ni et sita vois asiaa hoitaa omalta
osalta pois. Sitten ihan keinoja, ni puhelimella tai sdhkdpostitse. Silla ei oo niin-

ku valia, et se et mahollisimman nopeesti vaan.

Yksi haastateltavista toi esiin sen kysymyksen, miksi sdhkdpostiosoitteita kysy-

taan, jos ei sita kayteta.

No, ehka se, et vois kyl laittaa sédhkdpostia. Se vois olla yks. Et heil on kuitenkin
se, et he kysyy sen sadhkdpostin, ja miullakin on kyl taal ilmoitettu se, mut ei he

kayta sita. Et md& en ymmarra, et miks he ylipaatansa kysyy sita.

Haastateltavista kuusi ei halunnut, ettéd Kelan yhteydenotot tulisivat sahkdpostil-
la. Osa néista oli sellaisia, jotka eivat muutenkaan kayttaneet sahkdoista asioin-
tia. Osa taas ei kayttanyt sdhkdpostia saannollisesti.

No varmaan ihan puhelimite ois helpoin. Mie oon hirveen huono lukemaan noita

sahkoposteja.

Haastateltavista neljalle ei ollut valia, mita yhteydenottotapaa Kela kayttda. To-
sin yksi heista sanoi, etta kirjeet saattavat kadota muiden postien joukkoon ja
on vaarana, ettei muista vastata lisaselvityspyyntéon. Ainoastaan yksi toivoi,
etta lisaselvityspyynto tulisi mieluiten postitse. Han ei kayta tietokonetta ja ha-

nella on salainen puhelinnumero.

Tutkimuksessa selvitettiin lisdksi sitd, miten asiakkaat toivovat, etta Kela infor-
moisi yleisistd muutoksista, kuten esimerkiksi vuoden vaihteessa tapahtuvista
lakimuutoksista. Vastauksissa oli jonkin verran vaihtelua. Vastausten perusteel-
la eniten (N=7) toivotaan, etta Kela tiedottaisi asioista jossakin lehdessa. Naista
kahden vastaajan mielesta Kelan lahettama lehti "Elamassa” on hyva ja siita
saa hyvin tietoa. Liséksi yksi vastaaja oli sita mielta, etta olisi hyva olla jokin
esite, jonka voisi ottaa talteen. Toiseksi eniten (N=5) toivottiin, ettd Kela lahet-

taisi tiedotteita suoraan sahkopostiin.
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Vaikka laittamalla jakeluun, niin ku kotia luettavan tdn semmosen esitteen, et
mista niinku nékee. Et esimerkiks vanhat ihmiset, ni ei ne mee mihinkaa nettiin.

Et luettu tieto, et sen voi sit séilyttaa ja tarkistaa.

Sahkosen kautta se on vaikee, ku kaikil ei oo tietokoneita ja eik& heil oo ees
tietoo kaikkien sahkopostiosoitteesta. En miekddn antanu sitd. En tiia sitten.

Ehka sitten joku paikallislehti, mut sailyttaaks kukaa sita sitten vai ei.

No, oikeestaan jonkinlainen yleistieto vois tulla sahkdpostiin. Ku ne kysyy sita
séhkdpostiosoitetta kuitenkin. Ku ei siella Kelan sivulla kuitenkaan aina tuu kay-

tyy. Ja sahkoposti on sellanen jota tulee katottua joka paiva.

Haastateltavista kolme oli sitd mielta, ettd asioista voisi tiedottaa netin kautta.
Yksittaisia ehdotuksia tuli facebookin ja television (uutisten) kayttamisesta tie-

dottamiseen.

Vaikka hakemusten yhteydessa suosittiin yhteydenottotapana sahkdoista viestin-
tda ja puhelinta, yleisessa tiedottamisessa suosittiin kirjallista tiedottamista.
Vastauksista kavi ilmi, ettd osa piti tarkedna lehti ilmoittelua mm. sen vuoksi,
ettd kaikilla ei valttamatta ole nettia kaytdssa ja varsinkin vanhemmat ihmiset
eivat valttaméatta osaa etsia tietoa netista. Yhdessé vastauksessa oli tuotu esiin,
etta Kela voisi kohdentaa esimerkiksi séhkdpostiviestinnan niille henkildille, joita
se koskee. Haastateltavat toivat esiin, ettd sahkdpostin kaytossa tulee kuitenkin
huomioida, etta kaikilla ei ole mahdollisuutta tai halukkuutta kayttaa sahkopos-

tia.
5.4 Hakemuksen kasittelyprosessi

Tutkimuksessa tarkasteltiin asiakkaan kokonaisprosessia siita alkaen, kun héan
toimitti hakemuksen Kelalle siihen saakka, kun han sai paatdoksen. Tutkimuk-
sessa tarkasteltin hakemuksen toimittamisvaiheeseen liittyvia asioita: sitd seu-
rasiko asiakas asiansa kasittelya, oliko Kela asiakkaaseen yhteydessa seké
paatosten selkeyttd. Lisaksi tutkimuksessa tuli esiin asioita, jotka eivat liittyneet
suoraan tdman hakemuksen kasittelyprosessiin, mutta ovat tarkeitd asiakkaan

kokonaisprosessin ja toiminnan kehittamisen kannalta.
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Yksi haastateltavista ei ollut saanut paatostd, kun tutkimusraporttia alettiin teh-
da. Paatosta ei voitu Kelalla tehdé asiakkaasta johtuvista syistd. Koska tdma
asiakas ei suostunut toiseen haastatteluun, ei ole voitu analysoida hakemuksen
viivastymisen syitd. Asiakkaan hakemuksen kasittelyn vaiheita ei ole analysoitu

naissa tutkimustuloksissa.
Hakemuksen kasittelyaika

Haastateltavilta ainoastaan kolmelta oli pyydetty lisaselvitysta (kts. 5.3). Hake-
musten kasittelyajat riippuivat kasiteltdvasta etuudesta. Tutkimuksessa oli mu-
kana asiakkaita, jotka olivat toimittaneet yleisen asumistuen hakemuksen
(N=4), sairauspaivarahahakemuksen (N=3), tyottomyysturvahakemuksen (N=4)
ja sairaanhoidon korvaushakemuksen (N=4). Valtaosa hakemuksista (N=9) oli
ratkaistu viikon sisalla hakemuksen toimittamisesta. Ainoastaan kolmen hake-
muksen kasittely kesti yli nelja viikkoa (taulukko 2). Nama hakemukset olivat
yleisen asumistuen vuositarkistushakemuksia. Naiden kasittelyaikaan vaikutti
se, ettd tutkimus tehtiin marras- joulukuussa. Vuodenvaihteen asumistuen tar-
kistushakemuksia paastiin ratkaisemaan 16. joulukuuta, kun eduskunta oli vah-

vistanut asumistukinormit.

Etuus Keskimaarainen kasit- Toteutunut Toteutunut Toteutunut Toteutunut

telyaika 2013 kasittelyai-  kasittelyai-  kasittelyai-  kasittelyai-
ka ka ka ka

Sairauspaiva- 10,7 pv 7 pv 0 pv 14 pv
raha
Tyottomyys- 5,7 pv 1pv 3pv 7 pv 5 pv
turva
Yleinen asu- 18,8 pv 1kk 4pv 1kk 11pv 5 pv 25 pv
mistuki
Sairaanhoidon 9,2 pv 3 pv 4 pv 11 pv 0 pv
korvaukset

Taulukko 2. Hakemusten kasittelyajat
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Lukuun ottamatta aiemmin mainittuja kolmea hakemusta, joiden kasittelyaika oli
yli nelja viikkoa, tutkimukseen osallistuvien hakemukset oli ratkaistu keskim&aéa-
rin samassa ajassa tai nopeammin kuin kasittelyajat ovat yleensa keskimaarin.
Etela-Karjalan vakuutuspiirissa vuonna 2013 yleisen asumistuen hakemukset
on ratkaistu keskimaarin 18,8 paivassa, sairauspaivarahahakemukset 10,7 pai-
vassa, tyottomyysturvahakemukset 5,7 paivassa ja sairaanhoidon korvausha-
kemukset 9,2 paivassa. (Kelanetti 2014b.) Hakemusten nopeasta kasittelysta
johtuen hakemuksen kasittelyprosesseihin oltiin hyvin tyytyvaisia. Ainoastaan
kolme haastateltavista oli sitéd mieltd, ettd hakemuksen kasittelyaika oli liian pit-
k&. Yksi heista kertoi, etta osasi varautua pitkaan kasittelyaikaan, koska asia-
kaspalvelussa oli kerrottu siitd. Muiden mielesta hakemuksen kasittely sujui

kaikilta osin hyvin.

Se tuli, itse asiassa mie olin ihan yllattyny, se tuli nopeesti. Siin ei tainnut men-
na ku pari paivaa ku tuli se paatds... Se oli kyl positiivista, et se tapahtu niin

nopeesti, ettei tullu sit laskujen maksun ja tollasten kanssa ongelmia.

Hakemuksen ka&sittely oli liian pitk&, ja kun ei mitd&n kuulunut, ni ei tiennyt puut-
tuuko hakemuksesta mitaan. Olisin toivonut etta siita olisi informoitu, ettd puut-

tuuko hakemuksesta mitaan.
Hakemuksen toimittaminen

Hakemuksia pidettiin paasaantoisesti selkeina ja helppoina tayttdd (N=9). Ne,
jotka tarvitsivat apua hakemuksen tayttamiseen, toivat hakemuksen asiakaspal-
veluun. Kaikki asiakaspalveluun hakemuksen toimittaneet olivat tyytyvaisia
saamaansa apuun hakemuksen tayttdmisessa. Sahkdisen asiointipalvelun kaut-
ta hakemuksen jattaneistd melkein kaikki olivat tyytyvaisia sahkdiseen asiointi-
palveluun. Sitd pidettiin selkedna. Liséksi positiivisena asiana pidettiin sitd, etta
sahkoisessa asiointipalvelussa hakemus oli jo esitaytetty. Esimerkiksi asumis-
tuen vuositarkistushakemukseen ei tarvinnut vieda asunnon tietoja, koska ne
olivat jo siella. Yksi haastateltavista olisi kaivannut parempia ohjeita ty6ttomyys-
turvan omavastuuajan merkitsemisesta hakemukseen. Lisdksi yksi haastatelta-
vista tuli asiakaspalveluun sen vuoksi, etta ei ollut saanut hakemusta taytettya

sahkoisen asiointipalvelun kautta. Han halusi liséksi tarkistaa hakemuksen tie-
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dot asiakaspalvelusta. Han olisi kaivannut asiointipalveluun tarkempia ohjeita
tyosséoloehdon tayttamisen osalta.

No, ei se oikeestaan hirveen selkee ollu. Sen takia mie yritin sitd ensiks vahan
netissa kattoo. Aattelin et helpompi menné paikan paélle ku saa suoraan sita
apua siina. Niin tota, tayttelin siina kotona etukéateen mité osasin ja loput sit siel

virkailijan kanssa siel paikanpaalla.

Hakemuksen tayttamiseen liittyen haastateltavista muutama toi esiin, etta vaik-
ka talla kertaa asiat sujuivat hyvin, heilld on joskus Kelan kanssa ollut ongelmia
liitteiden kanssa. Toivottiin, ettd hakemuksissa olisi selkeasti ilmoitettu, mita
kaikkia liitteité tulee olla. Toivottiin my6s, ettd asiakaspalvelijat osaisivat pyytaa

kerralla oikeat liitteet.

Jos haetaan jonkin nakosia tukia tai muuta, ni tota ihan selkeesti lukee siina, et
naa ja naa paperit tarvii ja sillo se on sita myoéten selva. Ettei sit jalkikateen pyy-
della aina kahen viikon jalkeen uutta paperii. Mihin miekii oon joutunut tassa. Se
ei hirveen mukavalle tunnu. Mie en sit oikein tiia johtuuko se ihmisten taitamat-
tomuudesta vai siitd, et inmisille annetaan taalla liikaa toita. Ja sit ne ei 0o niin
selkee lukusia, et ihmisia nekii on, ne tyontekijat. Et kyl ne varmaan parhaansa

yrittaad, mut sit tulee tallasia juttuja.

Hakemuksen kasittelyn seuraaminen

Asiakkailla on mahdollista seurata hakemuksen kasittelyd sahkdisen asiointi-
palvelun kautta. Sahkodisessa asiointipalvelussa nakyy, kun asia on tullut vireille,
onko kirjeella pyydetty lisdselvityksid sekd paatds ja mahdolliset maksuerat.
Sahkoisessa asiointipalvelussa ei nay sita, jos hakemus odottaa lisaselvitysta

esimerkiksi yhteistydtaholta tai jos lisdselvitys on pyydetty muuten kuin kirjeell&.

Haastateltavista puolet oli kayttanyt sahkoista asiointipalvelua hakemuksensa
seuraamiseen (N=8). Kaikkien mielesta palvelu oli selkea ja sielta I6ytyi tarvitta-
vat tiedot. Ainut asia, mita siihen olisi kaivattu lisda (N=4), oli tieto siitd, kuinka
kauan hakemuksen kasittely kestaa. Niista, jotka eivat olleet palvelua kaytta-
neet, kolme voisi ajatella kayttdvansa palvelua jatkossa. Yksi heista ei ollut

edes tietoinen siita, etta sielta voi ndhda paatdksen. Kaksi niista, jotka eivat ol-
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leet kayttaneet sahkoista palvelua, toivoi myos, etté siella voisi olla tietoa kasit-
telyajasta. Liséksi yksi toivoi, etta siella olisi yksityiskohtaisemmin tietoa siita,
mita etuuksia olisi mahdollisuus hakea, taulukot niista sekéa tietoa siitd, mika

vaikuttaa mihinkin.

No, ei siina oikeestaan mitdan muuta, ku tuota se vois just olla sielté netin kaut-
ta, ettd vahan informoitas et miten hommat menee, ja mitd on mahollisuus saa-

da ja nain poispain.

Se oli muuten selkee, mut oisin toivonut etta siella olisi ollut tietoa siitd miksi se

asian kasittely kestaa.

Haastateltavista nelja ei halua jatkossakaan kayttad sahkoista asiointipalvelua.
Yhdella ei ole pankkitunnuksia ja kolmea ei kiinnosta kayttdd muutenkaan tieto-

konetta.
Paatoksen saaminen

Haastattelun toinen vaihe tehtiin sen jalkeen, kun asiakkaat olivat saaneet paa-
tokset. Usein kuulee, ettd Kelan paatoksia on vaikea ymmartaa. Tasta syysta

haluttiin selvittdd, mita mieltd haastateltavat olivat saamistaan paatoksista.

Suurin osa haastateltavista piti saamaansa paatosta selkeana. Ainoastaan yh-
den mielesta paatds oli ollut epéaselva. Han kertoi ettd oli saanut useamman
paatoksen. Kun asiaa tarkistettiin Kelan tiedostoista, niin asiakas oli saanut
useamman TE -toimiston lausunnon, joista toinen oli kielteinen lausunto ja toi-
nen myonteinen lausunto. Asiakas oli lopulta saanut vain yhden myonteisen

paatoksen Kelasta.

Tai ni sillon ku ma hain ensimmaisen kerran sille kahelle viikolle sita, ni siin oli
et sielt tulee tyd- ja elinkeinotoimistosta se paatds, saanks ma sita tyottomyys-
paivarahaa. Siin sit luki parii otteeseen, et ne ei myénna mulle sitd, mut et sit
myontadkin. Sit ma menin sekasin siiné ja soitin siitd. Tuli sit selvéks puhelimen

kautta, etta ne on myontanyt mulle sen.

Yksi haastateltavista oli joutunut ottamaan yhteytta asiakaspalveluun paatéksen
vuoksi. Paatoksessa oli omavastuuaika otettu virheelliselta ajalta. Hanesta paa-
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tos oli selkea, mutta han koki etta oli itse ymmartanyt ohjeet tyottdmyysturvan
omavastuuajan merkitsemisesta hakemukseen vaarin ja etté siitd syysta paatos
oli virheellinen. Han sai asian asiakaspalvelussa selvitettya ja laitettua lisaselvi-
tykset. Oikaisupaatoksen han mielestaan sai todella nopeasti. Kahden haasta-
teltavan kohdalla paatoksesta kysyttaessa selvisi, ettd vaikka he pitivat paatosta
selkeana, siina ei ollut selvitysta kaikkiin asioihin. Paatoksista puuttuivat perus-
telut sille, miksi osa kustannuksista oli jatetty korvaamatta. Kumpikaan haasta-
teltavista ei kuitenkaan aikonut enda sen tarkemmin kysella Kelalta paatokses-

ta, vaan he tyytyivat Kelan antamaan paattkseen.

Oli siint sitten vahennetty. Raitiovaunukuluissa oli jétetty pari euroo pois... NoO
en mie tiid selkeesti, mut kyl mie sen ymmarsin. Sen verran tulee kaupungilla

liikkuttuu. ..

Tahan haastateltavien otokseen ei sattunut yhtdén, joka olisi valittanut paatok-
sestd. Kaikki olivat tyytyvaisia paatoksiinsd, vaikka muutamasta paatoksesta
olikin puuttunut perusteluja. Yksi haastateltavista oli saanut hylkaavan paatok-

sen, mutta hankin kertoi, ettd ymmarsi perustelut.
Muut prosessiin liittyvat huomiot

Tutkimuksella oli tarkoitus kartoittaa sita, mitka asiat onnistuivat asiakaspalve-
lun kokonaisprosessissa seka prosessien kehittamiskohtia. Tutkimuksessa saa-
tiin tietoa siitd, ovatko nykyiset palvelumuodot asiakkaiden mielesta riittavia ja
mit&d mieltd asiakkaat ovat Kelan ja muiden virastojen valisesta yhteistyosta.
Tutkimuksessa tuli lisaksi esiin kehittdmisehdotuksia, jotka liittyivat etuuksien
sisaltoon. Lisdksi saatiin tietoa siitd, miten asiakkaat kokivat toimistopalvelun ja
mita asiakkaat pitivat Kelan palveluprosessissa tarkedna. Koska suurimman
osan asiointiprosessi sujui talla kertaa sujuvasti, tAhan on keratty myds niitd
kokemuksia, jotka liittyvat haastateltavien aiempiin asiakaspalveluprosesseihin

Kelan kanssa.

Haastateltavilta kartoitettiin nykyisten palvelujen riittavyytta. He pitivat Kelan
nykyisia palvelumuotoja taysin riittdvina (N=13). Pari haastateltavista toivoi, etta
palvelupisteitd ei enempaa harvennettaisi. Yhteispalvelupisteiden kayttajista

lisdksi kaksi toi esiin sen, ettad yhteispalvelupiste voisi olla useammin auki kuin
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kaksi kertaa viikossa. Haastateltavista kaksi toi esiin sen, etta he toivoisivat Ke-
lan hoitavan etuusasioita viela laajemmin. Heidan mielestdan olisi hyva, jos ei

tarvitsisi asioida useassa virastossa.

Vois kaikki niinku tommoset yhdistdd. Ku Suomi on nii byrokraattinen maa, et
tahan luukulle ja tahan luukulle. Et kaik ois, korvaus ja ni mita nyt Kelalt saa ja

yleensa rahaa, ni kaik ois samal luukul siis samassa jutussa.

Sit ku siin joutuu sosiaalipuolella teha ja Kelalla teh&, ni nyt ku se on niin ku Ke-
lan, ni ne vois kaikki niinku siirtdd samaan. Ei tarvis ravata joka paikassa. Nii ja

enne ku aina se tieto kulkee, se on semmosta, ku on eri ihmisia. ..

Yhteistyotahojen kanssa toimiminen tuli haastatteluissa monessa kohtaa esiin.
Ne, jotka olivat toimittaneet tydttomyysturvahakemuksen, olivat olleet yhteydes-
sa Tyo- ja elinkeinotoimistoon. TE -toimistosta oli neuvottu toimittamaan hake-
mus Kelalle ja kysymaan lisatietoja Kelasta joko puhelimitse tai asioimalla Kelan
toimistossa. He olivat lisdksi saaneet ty6ttomyysturvahakemuksen toimitetta-
vaksi Kelaan. Ketdan ei neuvottu, ettéd hakemuksen voisi toimittaa myos sahkoi-
sesti. Hakemuksia oli annettu mukaan myo6s hoitolaitoksista ladkarikaynnin yh-
teydessa (N=2). Heitd ei kuitenkaan neuvottu sen enempéd, kuinka Kelan
kanssa tulisi toimia. Sairauspaivarahahakemuksen osalta yksi haastateltava oli
saanut sairaalasta tiedon, ettd Kelan kanssa tulee hoitaa asiat, mutta han ei
ollut saanut sen tarkempaa tietoa. Tydnantaja oli toimittanut yhden haastatelta-
van hakemuksen. Tyonantaja ei ollut milla&n tavoin informoinut haastateltavaa
siitd, etté asia tulee Kelan kasittelyyn. Yhdelle haastateltavalle Mela-asiamies
oli sanonut, etta sairauspaivaraha- asiat hoituvat Kelan kautta, mutta h&nkaan
ei ollut neuvonut sen tarkemmin. Tutkimuksessa siis tuli esiin, etta yhteistyota-
hot jakavat hakemuksia ja kehottavat olemaan yhteydessa Kelaan, mutta eri

asiointivaihtoehtoja ei juurikaan neuvota.

Tutkimuksessa tuli esiin ettd haastateltavat arvostivat niita yhteistydémuotoja,
joita Kelalla jo on kaytdssad. Yksi haastateltavista koki, ettd oli hyva, etta Kela
saa verottajalta muutosverokortit suoraan sahkdisesti, eika niitd tarvitse itse
toimittaa. Toinen koki, ettd oli hyva asia, etta sairauspaivarahaa haettaessa tie-

dot menivat suoraan myds Melalle, eikéd enaa itse tarvinnut toimittaa hakemusta
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sinne. Kaksi haastateltavaa oli saanut tietoa yhteistydkumppaneilta ajan-
vaurausasioinnin mahdollisuudesta. Toinen yhteisty6kumppaneista oli nuoriso-
psykiatrian poliklinikka ja toinen tyévoiman palvelukeskus. Tyévoiman palvelu-

keskuksesta oli tehty ajanvaraus netin kautta yhdessa asiakkaan kanssa.

Osa tutkimuksessa esiin tulleista kehittamisehdotuksista kohdistui etuuksien
sisaltoon. Kaksi haastateltavaa toi esiin sen, etta sairaanhoidon kustannusten
korvaukset ovat heiddn mielestaan liian pienia. Matkakorvausten omavastuun
kasvaminen pienensi matkakorvauksista saatavaa korvausta. Yksityisella puo-

lella taas haastateltavan mielesté korvaukset ovat aivan liian pienia.

Jos yksityislaakaril, ku joutuu kdymaan, ni korvaukset sais olla pikkusen isom-
pia. Et ku julkinen sairaanhoito on niin ruuhkautunutta, eikd paase. Ja sit jos
tosissaan joutuu menemaan yksityiselle, ni kyl ne korvaukset miust on ihan mi-
tattomia siihen nahen mita kustannukset on. Indeksit ja kaikki noussut, ni... ni,
jos joutuu niinku yksityisia terveysasemia kayttamaan, ni miust korvaus on niin-
ku suhteessa liian pieni. Ja jos ei paase, ni se on niinku pakko menng, et saa

ittensa kuntoo ja terveeks.

Myds yleisen asumistuen tarkistamisperusteisiin toivottin muutoksia (N=2).
Haastateltavat olivat sitd mielta, etta lilan usein joutuu tekemé&an tarkistushake-

muksen.

Et mul on elokuun alussa viimeeks tarkistettu asumistuki sen takia, et mé jain
tydsta pois, ja nyt on jo vuositarkistus, ni mun mielesta se on vahan liian lahella.
Kun mik&an ei oo kuitenkaan muuttunut. Siin sais olla se vuosi vélia siinta vii-

mesimmasta tarkastuksesta.

Yksi haastateltava ehdotti, ettda asumistuen tarkistuksen voisi tehdéa joustavam-

min tilanteen mukaan:

No ainut nyt mikd on siin asumistukihommassa se, et sen vois teha nettiin sa-
malla tavalla ku tyottomyyshakemuksen, et voit sinne maarittaa mitka ajat oot
téissa ja sit lahettaa postissa palkkakuitin litteena. Et minka takia asumistukee,
ku menee muuttamaan sitd netin kautta, miks ei siellakin vois olla sellanen va-

linta mis vois valita millon oot ollu t6issd ja monta tuntia ja sit palautat liitteena
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sen tavallaan palkkakuitin. Sit ne pystyy Kelassa arvioimaan sen senhetkisen
tavallaan asumistuen. Eika sit silleen et tehdaan jo loppuvuodeks paatdkset. Et
sie tienasit tassa kuussa taman verran, ni sit tavalaan tienaat joka kuukausi tan

verran.

Positiivisena Kelan toiminnassa pidettiin sitd, ettd asiakaspalvelu on ollut hyvaa
ja ystavallista. Asiakaspalvelijat auttavat hakemusten tayttamisessa ja asiakas-
palvelu on muuttunut inhimillisemp&an suuntaan: ...ei tarvitse tulla lakki kouras-
sa. Yhden haastateltavan mielesta byrokratia ei ole kuitenkaan vahentynyt; Liit-

teita tarvitaan paljon, eika niitd aina pyydeta. Itse pitaa kysella mita puuttuu.

Useampi haastateltava toi haastattelun eri kohdissa esiin sita, ettd paatoksen
saamisen nopeus on tarkedd. Kaksi haastateltavaa toi sen esiin, etta Kelalla on
aina maaraajat, mihin mennessa se haluaa liitteet. Kelalla ei kuitenkaan ole
maaraaikoja, mihin mennessa sen tulisi antaa paatokset. Toisen mielesta vuosi-
tarkistushakemuksen séavy oli ikava juuri siitd syysta, etta siinéd sanottiin, etta jos
ei toimita hakemusta tiettyyn paivamaaraan mennessa, asumistuen maksu kat-
keaa. Yhtena ratkaisuna kasittelyaikojen lyhentamiseksi haastateltavat toivat
esiin sita, etta lisatiedot pyydetddn muuten kuin postin kautta. Yksi toivoi myds,
ettd Kelan sivuilla olisi tietoa henkilokunnan lomista yms. asioista, jotka vaikut-

tavat kasittelyaikoihin.

Kelan yhtena tavoitteena on vahentaa asiointitarvetta ennakoimalla asiakkaiden
tilannetta tarjoamalla heille siihen ratkaisua jo ennen kuin he osaavat asiasta
tiedustella. (Kaleva 2014.) Kaksi haastateltavista oli saanut parempaa palvelua
kuin osasivat odottaa. Molemmat olivat saaneet sellaista tietoa asioidensa kasit-
telyssa, mitd eivat olisi itse osanneet kysyd. Toinen oli saanut tietoa siita, etta
voi saada kotihoidontuen ja tyottomyysturvan yhta aikaa ja toiselle oli kerrottu,

kuinka kannattaa toimia, jotta saa korvauksen tilille mahdollisimman pian.

Sit ku mie oon nyt lomautettu selvis taa tyéttdmyysasiakii tuossa. Et se muttuu,

et enda ei hoieta taalla. Et kannattaa lahettaa postissa eika tuoda.

Joo nyt oli tosi hyva, ku mie lopetin sen miun kotihoidontuen. Sit siit meni var-
maan kakskyt minuuttia, ku soitettiin takasin: Et moi. Olit jattanyt soittopyynnon.
Mie sanoin, et taalt soitettiin jo. Nii, sit had vaa sano etta, nii et tiesitkd et voit
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olla kotihoidontuella ja tyottéména samaan aikaan, jos lapsi ei 0o kunnallisessa
paivahoidossa. Ni se oli tosi hyva, et sit soitettiin takasin, koska en mie tiennyt

tommosesta. Nii, et tosi hyva.

Tutkimuksen mukaan tarkeimmiksi kohdiksi hakemuksen kasittelyprosessissa
nousivat liitteiden pyytaminen ja hakemuksen kasittelynopeus. Hakemusten
selkeys myos vaikutti paljon asiointikanavan valintaan. Naihin asioihin tuli haas-

tateltavilta haastattelujen eri vaiheissa eniten kannanottoja.

6 Yhteenveto ja pohdinta

6.1 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimusta varten haastattelin kuuttatoista Kelan asiakasta. Hirsjarven, Remek-
sen ja Sajavaaran (2007, 176 - 177) mukaan laadullisessa tutkimuksessa ei ole
tutkimuksen luotettavuuden kannalta niin suurta merkitysta osallistujien méaéaral-
& kuin maarallisessa tutkimuksessa, koska tutkimuksen tarkoituksena ei ole
etsia tilastollisia sddnnénmukaisuuksia tai keskiméaaraisia yhteyksia asioiden
valilla. Tarkoituksena ei ole yleistaa tutkimuksessa esiin tulleita asioita, vaan
ymmartda tutkimuskohdetta. Haastateltavien maara oli mietitty yhdesséa Etela-
Karjalan asiakaspalvelun kehittamisprojektiryhman kanssa. Kun asiakkaita pyy-
dettiin haastatteluun, muutama kieltaytyi haastattelusta. Haastateltavia saatiin
kuitenkin 16, koska haastateltavia pystyttiin etsimééan niin kauan, ettéa suunnitel-
tu haastateltavien maara tayttyi. Haastateltavien valintakriteereitéa jouduttiin kay-
tannon syista projektiryhman kanssa hieman muuttamaan. Talla ei kuitenkaan
ole merkitysta tutkimuksen tulosten luotettavuuden kannalta. Tutkimuksessa
tutkittiin asiakaspalvelun kokonaisprosessia ja haastateltavilta kysyttin myos
sitd, miten he suhtautuvat myds muihin kuin nyt kayttdmaansa asiointikanaviin.
Kaikilta haastateltavilta saatiin tietoa siitd, miten he suhtautuvat Kelalla tarjolla
oleviin asiointimahdollisuuksiin seka siita, miten heiddn kokonaisprosessinsa

sujui.

Tutkimuksen yhtena riskina oli se, etta asiakkaat eivat osallistuisi tutkimukseen.
Riskind oli myos, ettd asiakkaat osallistuvat tutkimuksen ensimmaiseen osaan,

mutta eivat toiseen. Tutkimuksen osallistujilla oli mahdollisuus kieltaytya tutki-
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muksesta seké lopettaa se kesken. Yht& haastateltavaa lukuun ottamatta haas-
tateltavat osallistuivat kumpaankin haastatteluun. Yksi haastateltavista ei osal-
listunut toiseen haastatteluun. Aikataulullisista syistd en saanut hanen tilalleen
uutta haastateltavaa. Tutkimuksen tuloksiin voitiin kuitenkin huomioida ensim-
maisen haastattelun vastaukset. Koska kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutki-
mustulosten luotettavuus ei riipu haastateltavien maarasta, yhden haastattelun

puuttumisella ei ole vaikutusta tutkimuksen luotettavuuteen.

Tutkimuksen luotettavuutta pyrittin parantamaan silla, ettéd en itse valinnut
haastateltavia. Haastateltavien valintakriteerit paatettiin yhdessa projektiryhnméan
kanssa, ja yksi projektiryhman jasenista valitsi kriteeriin sopivat asiakkaat.
Haastateltavat saatiin ndin ollen valittua sattumanvaraisesti. Tutkimuksen luo-
tettavuuden kannalta oli todella tarkeaa, etta pidin tutkijan ja Kelan tyontekijan
roolit erilladn. Tarkeinta oli, etten itse osallistunut miltdéan osin asiakkaan etuus-
asian kasittelyyn. Tutkimusta tehtdessa piti pitaa huolta siitd, ettéa en kasittele tai
kiirehdi asiakkaan hakemusta. Riskin& tutkimuksessa oli se, etta tutkittavan asi-
akkaan etuus kasiteltaisiin normaalia nopeammin ja huolellisemmin ja mahdolli-
set haasteet kasittelyprosesseissa eivat tulisi esiin. Tahan kiinnitin erityista
huomiota. Minulla oli asiakkaiden nimilista l&ahelld, jotta pystyin tarkistamaan,
ettd en vahingossakaan itse ottanut haastateltavan asiaa kasittelyyn. Riski sii-
hen, etta olisin vahingossa kasitellyt jonkun haastateltavan etuuden, oli suuri,
koska kasittelen itse tyottoémyysturvahakemuksia seka sairaanhoidon korvauk-
sia. Lisaksi ennen toista haastattelua tarkistin, ettd en vahingossa ollut kasitellyt

asiakkaan asiaa.

Tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa tulee ottaa huomioon tutkijan puolueet-
tomuus. Tutkimuksessa tulee huomioida tutkijan rooli tutkittavan yhteisén jase-
nend. Tutkimuksen tulisi olla arvovapaata, mutta tutkijan arvot vaikuttavat tutki-
muksessa tehtyihin valintoihin. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa objektiivisuutta ei
voida saavuttaa samalla tavalla kuin kvantitatiivisessa tutkimuksessa. Tutkijan
aiemmat tiedot ja nakokulmat voivat peilautua aineiston kasittelyssa. Kvalitatii-
visen tutkimuksen tulokset ovat sidoksissa johonkin aikaan ja paikkaan. (Hirs-
jarvi ym. 2007, 157.) Tutkimuksen luotettavuutta voidaan lisata silla, etta tutkija

selvittda tutkimuksessa oman asemansa tutkimuksen kohteeseen sekd omat
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arvonsa, jotka ovat voineet vaikuttaa valintoihin. Lapinakyvyys parantaa tutki-
muksen luotettavuutta ja vaikuttaa myos tutkimuksen eettisyyteen. (Vilkka 2005,
160.) Oma roolini Kelan tydntekijana nakyi jonkin verran haastatteluissa, vaikka
tietoisesti yritin sita valttda. Kun haastatteluja tehtiin, en haastateltaville suoraan
tuonut esiin, etta olen Kelan tyontekijd. Muutaman kerran haastattelussa tulin
sanoneeksi esim. etta meilla, kun piti sanoa Kelalla. En usko tdméan kuitenkaan
heikentdvan tutkimuksen luotettavuutta, koska haastateltavat sanoivat suoraan,
mitd ajattelivat. Haastattelujen aikana ei tullut esiin, ettd haastateltavat olisivat
halunneet kaunistella asioita. Haastateltavien vastaukset olivat samansuuntai-
sia kuin esimerkiksi asiakaspalvelukyselyissa ja aiemmin tehdyisséd opinnayte-

toissa on tullut esiin.

Foddyn (1995) mukaan haastattelun luotettavuutta saattaa heikentaa se, etta
haastateltava haluaa antaa sosiaalisesti hyvaksyttavia vastauksia, seka se etta
haastateltava antaa joistakin aiheista tietoa, vaikka siita ei kysytad. Haastateltava
haluaa esiintya hyvana kansalaisena, paljon asioista tietavana ja moraaliset ja
sosiaaliset velvollisuudet tayttavana ihmisena. Haastateltavat eivat taas halua
tuoda esiin sairauksiaan, heikkouksiaan, taloudellista tilannettaan tai sellaista
kayttaytymista, joka ei ole normien mukaista. (Hirsjarvi ym. 2007, 201 - 202.)
Tassa tutkimuksessa ei kasitelty asiakkaan henkilokohtaista tilannetta, vaan
ainoastaan sita, miten asiat kaytanndssa sujuivat ja miten asiakas toivoo asioita
hoidettavan. Aihe ei ollut kovin arkaluonteinen, joten sen perusteella uskon, etta
asiakkailla ei ollut tarvetta kaunistella asioita. Haastattelujen yhteydessa jotkut
asiakkaat kertoivat laajemminkin omasta tilanteestaan. Tama kertoo siita, etta

asiakkaat kokivat haastattelutilanteen turvalliseksi.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkimuksen objektiivisuus syntyy siita, etta tutki-
ja tunnistaa oman subjektiivisuutensa (Eskola & Suoranta 2008, 17). Pyrin kiin-
nittdmaan huomiota siihen, ettd haastatteluissa toimin tutkijan roolissa enka
Kelan tyontekijdn roolissa. Monessa haastattelun kohdassa olisin esimerkiksi
halunnut antaa neuvoja, miten kannattaa toimia, mutta en kuitenkaan tehnyt
sita. Keskityin haastattelukysymyksiin ja asiakkaan nakokulmaan, jotta en va-
hingossakaan vaikuttaisi asiakkaan tapaan toimia. Riskina oli, ettd olisin neuvo-

nut asiakasta ensimmaisen haastattelun yhteydessa, jolloin olisin vaikuttanut
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neuvoillani siihen, miten asiakkaan kokonaisprosessi menee. Haastattelussa en
antanut asiakkaalle tietoja, joten haastattelulla ei ollut vaikutusta asiakkaan
kayttaytymiseen tai kokonaisprosessin kulkuun. Myods toisessa haastattelussa
keskityin asiakkaan kokemuksiin enka neuvonut asiakasta siind, miten hénen
olisi jatkossa hyva toimia. Tasta syysta pidan sitd kuvaa luotettava, minka asi-
akkaat ovat kasittelyprosessistaan antaneet.

Ensimmaiset haastattelut ajoittuvat marras- joulukuulle 2013. Toiset haastattelut
tein tammi- maaliskuussa 2014. Haastattelujen ajoitus saattoi jonkin verran vai-
kuttaa hakemusten kasittelyprosessien kulkuun. Kelassa on jonkin verran kau-
sivaihteluita hakemusten ka&sittelyajoissa. Marraskuussa oli hyva kasittelytilan-
ne, joka saattoi vaikuttaa siihen, etta suurin osa haastateltavista sai paatdksen
nopeasti. Asumistuen kohdalla vuodenvaihteen jalkeen alkavia hakemuksia ei
taas voitu tehd& ennen joulukuun puoltavalia. TAmé johtui siita, etta hallitus
vahvisti vuoden 2014 etuuksiin vaikuttavia normeja vasta silloin. Jos haastatte-
lut olisi tehty eri vuodenaikaan, tulokset olisivat voineet poiketa jonkin verran
tdssa tutkimuksessa saaduista tuloksista. Haastateltavat kuitenkin toivat esiin
myds aiempia kokemuksiaan Kelan toiminnasta, esim. lisaselvitysten pyytami-
sestd. Niiden perusteella voidaan muodostaa hyva kuva siita, mita haastatelta-

vat pitavat Kelan toiminnassa hyvana ja mita siina tulisi kehittaa.

Puolistrukturoidun haastattelun riskind on se, etta esitettavat kysymykset pei-
laavat tutkijan ennakkonakemyksia ja ohjaavat haastateltavan vastausta ja
haastateltavan oma nakokulma ei tule esiin (Vilkka 2005, 105). Riskina on
myo0s se, ettda kysymykset voidaan ymmartadd monella tavalla tai ettéa kysymyk-
set ovat johdattelevia (M&kinen 2006, 93). Lisdksi riskina on, ettd haastateltava
ei ymmarra oikein kysymyksia. Naita riskeja pyrittiin valttamaan silla, ettd haas-
tattelulomaketta teki isompi ryhma (projektiryhmd), joka oli perehtynyt siihen,
mitd asioita haastattelulla haluttiin kartoittaa. Lis&ksi lomakkeen testaamisella
pyrittiin saamaan lomakkeesta mahdollisimman ymmarrettava. Koehaastattelu-
jen tekeminen on hyva keino varmistaa kysymysten yksiselitteisyys ja ymmar-
rettavyys kohderyhmassa (Vilkka 2005, 109). Haastattelun runko testattiin kol-
men henkilon kanssa, jotka eivéat ole Kelan tyontekijoita. Talla haluttin nahda,

ovatko kysymykset ymmarrettavia myods sellaisen henkilon mielesta, joka ei
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tunne Kelan terminologiaa ja prosesseja. Koehenkil6t seka haastateltavat ym-
marsivat hyvin kysymykset ja haastattelulla saatiin vastaukset juuri niihin kysy-

myksiin, joihin haluttiinkin saada.

Riskind oli myods se, ettd lomake ohjaisi likaa haastattelutilannetta ja tutkija ei
osaisi tarttua olennaisiin aiheisiin ja tehda lisdkysymyksia. Tata pyrin tietoisesti
valttamaan ja pyrin tekemaan haastattelun vuorovaikutuksessa haastateltavan
kanssa. Lomake toimi apuvdalineend. Haastattelukertoja oli kaksi. Litteroin en-
simmaisen haastattelukierroksen haastattelut ennen toista haastattelukierrosta,
jotta huomaisin, jos ensimmaisella kierroksella olisi jaanyt jokin asia kysymatta.
Haastatteluilla saatiin suurimmaksi osaksi vastaukset kysymyksiin. Toisen
haastattelukierroksen ja vastausten tarkemman analyysin jalkeen huomasin,
ettd olisin voinut kysya viela tarkemmin sitd, missa tapauksissa haastateltavat
laittavat hakemukset postitse. En ollut kysynyt postin kaytosta kaikilta haastatel-
tavilta. Postipalvelujen kaytosta tuli kuitenkin haastatteluissa jonkin verran tie-
toa, jonka perusteella voidaan saada kuvaa siita, millaisissa tilanteissa sita kay-
tetdan. Hakemuksen kasittelyprosessista sai haastatteluilla hyvan kuvan. Ainut
asia, mik& ei haastatteluissa selvinnyt, oli se, pidetaanko lisaselvityspyyntokirjei-
ta selkeind. Tama johtui siita, ettd keneltakdan ei ollut pyydetty lisaselvitysta

kirjeella.

Tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa jonkin verran se, ettd haastateltavista
suurin osa oli saanut paatokset tosi nopeasti ja heilla ei ollut talla kertaa ongel-
mia hakemusprosessissa. Tasta syysté voi olla, ettd tutkimuksessa ei ole tullut
esiin kaikkia ongelmia, joita kasittelyprosessissa voi olla. Taman vuoksi nostin
tutkimuksessa esiin myods haastateltavien kertomia asioita, jotka eivat ole liitty-
neet talla kertaa toimitettuun hakemukseen vaan aikaisempien hakemusten ka-

sittelyyn. Ne antavat vinkkeja siitd, miten toimintaa voidaan kehittaa.

Tutkimuksessa tulee huomioida, ettd tulokset voidaan esittaa mahdollisimman
luotettavasti. Tutkijan tulee kuvata tarkasti se, miten han on aineiston hankkinut
seka miten han on paatynyt tiettyihin lopputuloksiin. Jotta lukija pystyy arvioi-
maan tutkimuksen luotettavuutta, tulee tutkijan tehda mahdollisimman tarkka
raportti tutkimuksesta. (Moilanen & Raiha 2001, 56; Hirsjarvi ym., 227.) Olen
pyrkinyt kirjaamaan tutkimuksen vaiheet raporttin mahdollisimman tarkasti.
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Olen myds pyrkinyt pohtimaan niitéa asioita, jotka saattavat heikentaa tdméan

tutkimuksen luotettavuutta.

Seuraavassa luvussa késittelen tutkimuksen tuloksia. Siihen olen kirjannut
my0s sitd, miten tutkimuksen tulokset peilautuvat aiempiin tutkimuksiin ja kyse-
lyihin. Suurin osa Kelan asiakaspalvelua koskevista tutkimuksista on opinnayte-
toita. Varsinaisia tutkimuksia on tehty Kelan asiakaspalveluprosesseista vain
vahan, joten tutkimustuloksia tarkastellessani huomioin myds aiemmin tehtyjen
opinnaytetoiden tuloksia. Tulokset ovat samansuuntaisia kuin tassa tutkimuk-
sessa saamani tulokset, joten ne vahvistavat ajatustani siita, etta tutkimuksessa

saamani tulokset ovat luotettavia.
6.2 Tutkimustulosten tarkastelua
6.2.1 Asiointikanavat

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, miksi asiakkaat valitsivat kayttdmansa
palvelukanavan ja missa tapauksessa he kayttaisivat muita palvelukanavia.
Asiakaspalvelua kaytetaan paaasiassa sen vuoksi, ettd halutaan tarkistaa onko
hakemus oikein taytetty ja onko siind oikeat liitteet, seka siksi, etta haluttiin neu-
voja. Liséksi asiakaspalvelussa asioidaan sen vuoksi, ettd halutaan asioida ih-
misen kanssa ja ei mielellaan asioida tietokoneella. Myos asiakaspalvelupisteen
tai yhteispalvelupisteen laheisyys/etaisyys vaikutti asiakaspalvelussa asiointiin.
Yksi yhteispalvelupisteista oli haastattelujen aikaan kuukauden kiinni. Taméa
vaikutti siihen, etta kaksi asiakasta valitsi muun asiointitavan (postin ja interne-

tin) kuin asiakaspalvelun.

Asiakaspalvelussa asioinnin syyt ovat aivan samoja kuin vuonna 2013 tehdyssa
asiakaskyselyssa tuli esiin. Kelan asiakaskyselylla on selvitetty sita, miksi asi-
akkaat asioivat toimistossa. Haastatteluissa nousivat esiin samat syyt asioida
toimistossa kuin toimistossa tehdyssé asiakaskyselyssa. Etela-Karjalan asia-
kaspalvelussa tehdyn kyselyn mukaan asiakaspalvelussa asioidaan sen vuoksi,
ettd on tarvittu apua lomakkeen tayttdmiseen tai haluttu varmistaa, ettd lomake
on oikein taytetty, toimistoon on helppo poiketa ohikulkumatkalla, asioiden hoi-

taminen kasvokkain on mukavinta ja liitteet oli helpointa tuoda toimistoon. (Ke-
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lanetti 2014c.) Tasta syysta tdman kyselyosan tutkimustuloksia voidaan pitda

luotettavina.

Sahkdisen asioinnin osuus on kasvamassa koko ajan koko Kelassa. Sahkoista
asiointia kaytetaan sen vuoksi, ettd se on helppo kayttaa ja osa hakemuksen
tiedoista on jo hakemukseen taytetty valmiiksi. Suurin osa haastateltavista voisi
kayttaa sahkoista asiointipalvelua jatkossa. Sita ei téalla kertaa kuitenkaan ollut
kaytetty, koska haluttiin tarkistaa hakemuksen tiedot ja toimittaa samalla liitteet.
Kaksi oli yrittanyt toimittaa hakemusta sahkoisesti, mutta se ei ollut onnistunut
epaselvien ohjeiden vuoksi. Tutkimuksen mukaan asiakkaat kayttavat mielel-
la&n sahkoisid asiointikanavia, jos ne ovat selkeitd ja niissd on selkeat ohjeet.
Haastateltavien kohdalla tuli selkeasti esiin, ettd alle neljakymmentavuotiaat
olivat tutustuneet sahkodiseen palveluun ja olivat kayttaneet sitéd aikaisemmin.
Tutkimuksesta ei voida kuitenkaan sen laajemmin paatella i&n vaikutusta sah-

koisen asiointipalvelun kayttamiseen, koska haastateltavien maara oli pieni.

Liitteiden toimittaminen on sahkoéisesséa asioinnissa suurin ongelma. Sen mah-
dollisuudesta ei joko tiedeta tai asiakkailla ei ole tarvittavia laitteita liitteiden
skannaamiseen. Liitteiden |ahettaminen sahkoisesti on viela suhteellisen uusi
palvelumuoto. Tutkimuksen perusteella liitteiden toimittamisesta voisi tiedottaa
enemman asiakkaille. Tutkimuksessa tuli esiin myos se, etta kaikki eivat ole
viela valmiita kayttamaan sahkoista asiointia, vaikka heilla onkin tietokone koto-
na. He eivat yleensd muissakaan asioissa halua kayttda tietokonetta. Lis&ksi
vielakin on sellaisia asiakkaita, joilla ei ole tietokoneita. Toimistopalvelulle on
edelleen tarvetta. Tutkimuksen tulos on samansuuntainen kuin Anu Elsilan
vuonna 2011 tekemdassé opinnaytetydssa. Hanen tekemasséaan haastattelussa
iimeni, etta asiakkaat pitivat sadhkoista asiointipalvelua hyvand vaihtoehtona
mutta eivat halunneet luopua henkildkohtaisen asioinnin mahdollisuudesta. Ne,
jotka eivat halunneet kayttdd sahkoistd asiointipalvelua, ilmoittivat syyksi mm.
sen, ettd se tuntui vaikealta ja liitteet pitda toimittaa toimistoon. Yhtend syyna
iimoitettiin myds, ettd ei ole nettid tai verkkopankkitunnuksia. (Elsila 2011, 2,
44.) Sama asia tuli esiin Hanna-Mari Heinosen (2009, 70) opinnaytetydssa.
Opinnaytetyon perusteella asiakkaiden palvelutoivetta ei aina vastannut se, etta
heidat ohjattiin puhelinpalvelusta sahkdisiin palveluihin. Kelassa arvioidaan
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verkkoasioinnin kaksinkertaistuvan vuoteen 2020 mennessa. Asiakaspalvelun
olisi tarkoitus keskittyd mutkikkaampiin asioihin ja henkilokohtaista neuvontaa
saisi ajanvarauksella. (Kaleva 2014.) Tutkimuksen perusteella ei pida kuiten-
kaan unohtaa niitd asiakkaita, jotka edelleen haluavat asioida toimistopalvelus-

sa.

Ajanvarausmahdollisuus koetaan suurimmaksi osaksi hyvana asiana. Ajanva-
rausta ei kaytetad sen vuoksi, etta sille ei ole koettu olevan tarvetta. Muut asioin-
timahdollisuudet ovat riittévid. Ajanvarausta kaytetaan hankalien asioiden lisaksi
siina tapauksessa, kun ei haluta jonottaa ja halutaan varmistaa etta paasee tiet-
tyyn aikaan asiakaspalveluun. Talla hetkella toinen niista haastateltavista, joka
oli varannut ajan, joutui odottamaan aikaa muutaman viikon. Jos asiakkaalla
olisi ollut kiireellinen asia, han ei olisi voinut asioida ajanvarauksella. Kelassa
ajanvarausaikoja on eri maaria eri toimistoissa. Etela-Karjalassa voi varata ajan
joko Imatralle tai Lappeenrantaan. Molemmissa toimistoissa on talla hetkella
ajanvarausaikoja kerran viikossa. Ajanvarausta voidaan kehittaa lisdamalla
ajanvarausaikoja seka lisaamalla tiedottamista ajanvarauksen mahdollisuudes-
ta. Tutkimuksen perusteella palvelukanavista ajanvaraus on véhiten tunnettu

palvelumuoto.

Puhelinpalvelua kaytetdadn harvoin. Haastateltavilla oli huonoja kokemuksia jo-
notusajasta. Puhelinpalvelua ei haluta kayttaa, koska ei haluta maksaa jonotta-
misesta. Puhelinpalvelun takaisinsoitossa koetaan huonona asiana se, etta ei
tieda, missé vaiheessa Kelalta soitetaan takaisin. Kuitenkin osan mielestd on
hyva, ettd puhelinpalvelussa on mahdollista jattaa soittopyyntd eika tarvitse jo-
nottaa. Puhelinpalvelusta saatuihin neuvoihin ollaan tyytyvaisia. Postia kayte-

taan lahinna helppojen hakemusten ja liitteiden lahettamiseen.

Asiointipalvelujen osalta sahkodinen asiointi ja asiakaspalvelu ovat suosituimmat
asiointikanavat. Kuvasta 4 nakyy eri asiointikanavien kayttémaarien kehitys ko-
ko Suomessa vuosina 2009 - 2012. Verkkoasiointien méaara kasvaa reilusti, ja
vastaavasti toimistoasioinnit ovat vahentyneet. Tutkimuksen perusteella sahkai-
sen asioinnin osuutta voidaan lisata entisestaéan silla, ettd hakemukset ovat ne-
tissa helppo tayttdd. Myos paperilomakkeiden selkeyttaminen vahentaa tarvetta

asioida asiakaspalvelussa. Yksi tarkeimmista tekijoista asiakkaiden ohjaami-
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sessa asiakaspalvelun sijasta muihin asiointipalveluihin on selkeyttaa liitteiden

toimittamista.
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Kuva 4. Asiointimaarien kehitys eri palvelukanavissa (Kelan yleisesite 2013)

Tamanhetkisia asiointikanavia pidetaan riittavina. Asiakkaiden mielesta ne tay-
dentavét toisiaan. Asiakkaat toivovat, ettd toimistopalveluja ei endd vahennet-
taisi. Ainut palvelumuoto, mitd toivotaan lisda, on mahdollisuus asioida sahko-

postilla.
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6.2.2 Palveluprosessi

Tutkimuksella kartoitettiin asiakkaiden asiakaspalveluprossin kulku hakemuksen
toimittamisesta paatbksen saamiseen. Asiakaspalveluprosessiin kuuluu kiinte-
asti myos se, mista asiakkaat saavat tietoa Kelan asioista. Tutkimuksessa kar-
toitettiin sen vuoksi myds sitéa, mita kautta asiakkaat etsivat tietoja Kelaa koske-
vista yleisista asioista ja miten he toivoisivat saavansa tietoa Kelan asioista.

Tutkimuksessa selvisi, ettd padsaantoisesti hakemuksia pidetaan selkeina tayt-
taa. Joskus kasitteiden ymmartaminen aiheuttaa ongelmia (esim. tydssaoloeh-
to). Joskus ongelmia tayttdmisessé aiheuttavat myos ohjeet, jotka voi ymmartaa
monella tavalla. Suurin ongelma hakemuksen toimittamisessa oli sama kuin
mika aiheutti tarpeen asioida toimistossa eli liitteiden toimittaminen. Tutkimuk-
seen osallistuneilta ei talla asiointikerralla pyydetty toimittamaan lisaa liitteita.
Tarvittavat lisatiedot saatiin puhelimitse. Tutkimuksessa tuli kuitenkin esiin, etta
asiakkaat kokevat hankalaksi, jos hakemuksessa ei ole selvasti sanottu mita
liitteité tarvitaan, seké jos asiakaspalvelussa neuvotaan liitteiden toimittamises-
sa maarin. Se myds koetaan turhauttavana, jos lisaselvityksid pyydetaan use-
aan otteeseen. Pahimpana asiana koetaan se, jos hakemuksen kasittely viivas-

tyy paljon liitteiden puuttumisen vuoksi.

Hakemuksen kasittelyprosessissa pidetaan hakemuksen kasittelynopeutta to-
della tarkeana asiana. Se nousi tutkimuksessa usein esille. Asiakkaat ovat paa-
osin tyytyvaisia hakemuksen kasittelyprosessiin, kun kasittelyaika on ollut lyhyt.
Asiakkaat kokevat, ettd kasittelyd voidaan nopeuttaa esimerkiksi siten, etta liit-
teet pyydetddn muuten kuin kirjeella. Liitteiden pyytamisessa parhaita tapoja
asiakkaiden mielesta ovat soittaminen tai sdhkoposti. Ainoastaan harva toivoo,
etté lisdselvitys pyydetaan kirjeella. S&hkopostin kayttamista lisdselvitysten pyy-
tdmiseen pidetaan hyvana vaihtoehtona. Se ei ole viela Kelalla kaytdssa, joten

sen kayttdomahdollisuuksia olisi hyva selvittaa.

Hakemuksen kasittelynopeuden ja siihen liittyvat asiat ovat tulleet esiin myds
Jaakko Salovaaran (2012) pro gradu ty6ssa. Salovaara on tutkinut asiakkaiden
kohtaamista Kelan kanssa proseduraalisen oikeudenmukaisuuden nakdkulmas-

ta. Han tutki asiakaspalautteita. Niistd saadun tiedon mukaan asiakkaat joutui-
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vat ottamaan yhteytta Kelan asiakaspalveluun, kun eivat saaneet riittavasti tie-
toa Kelan internetsivuilta tai lomakkeista. Niissa tapauksissa, joissa asiakas ol
lisdksi saanut ensimmaisessa yhteydenotossa Kelaan vaaraa tietoa, asiakkaan
kokonaisprosessi oli hidastunut. Virheellinen neuvonta vaikutti myés siihen, etta
asiakas teki paatoksensa virheellisen tiedon perusteella. Virheellinen neuvonta
ja se ettd asiakas sai samaan kysymykseen erilaisia vastauksia, vahensi asia-
kaspalvelun luotettavuutta. (Salovaara 2012, 37.) Asiakkaiden hakemuksen ka-
sittelyn nopeuteen vaikuttaa siis heiddn saamansa informaatio. Tama liittyy
my0s liitteiden toimittamiseen. Jos asiakkaat eivat saa tietoa, mita liitteita tarvi-
taan, heidan hakemuksensa kasittely viivastyy ja asiakas kokee Kelan toimin-

nan seka epaoikeudenmukaisena ettéa byrokraattisena.

Hakemuksen kasittelyprosessia seurataan jonkin verran séahkdisen asiointipal-
velun kautta. Sahkoista asiointipalvelua pidetd&n hyvana ja selkeédné. Varsinkin
se koetaan hyvaksi, ettd paatokset ja mahdolliset lisaselvityskirjeet nakee sita
kautta nopeasti. Postin kautta paatoksen saaminen voi vieda useita paivia, mut-
ta asiointipalvelussa se nakyy paatoksen antamista seuraavana paivana. Asi-
ointipalveluun kaivataan sitd, etta siella nakyisi arvioitu kasittelyaika ja tieto siita,
jos hakemus odottaa jotakin. Siella voisi myds olla liséksi vinkkeja siitd, olisiko
jotakin etuutta mahdollisuus hakea. Aikaisemmin olenkin jo tuonut esiin, etta
Kela kehittdd asiakkaiden asioinnissa ennakointia. Séahkoista asiointia voitaisiin

tasta nakdkulmasta kehittdd yha interaktiivisempaan suuntaan.

Paatoksia pidetddn paasaantoisesti selkeind. Kelan selkeyshankkeessa
(1.1.2011 - 31.12.2013) tavoitteena on ollut selkeyttéaa asiakaskirjeita ja paatok-
sid. Osa asiakaskirjeista ja paatoksista on jo tehty ja osa otetaan kaytto6n vuo-
den 2014 aikana. Osa paatoksista ja asiakaskirjeista saadaan uudistettua vasta
tulevina vuosina tietojarjestelmien uudistuksen yhteydessa. Kelan tavoitteena
on tehda kirjeistd ymmarrettavia, jotta asiakkaan ei sen vuoksi tarvitse olla yh-
teydessa Kelaan ja jotta kasittelijoille jaa enemman aikaa etuusasioiden ratkai-
suun. (Kela 2014d.) Paatosten selkeyttdmiseen on hyva kiinnittdd huomiota.
Vaikka paatoksia pidetaan selkeind, niiden perustelut eivat tutkimuksen mukaan
ole taydelliset. Jos paatdksessa ei lue, miksi jotain kohtaa hakemuksesta ei ole

hyvaksytty, paatosta ei voida pitdd selkedné. Jos asioita ei ole perusteltu selke-
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asti paatoksessa, asiakas ei voi tietaa, onko paatos oikein. Selkeyshankkeessa
onkin mainittu, ettd ymmarrettavat kirjeet ovat tarkeitéa asiakkaan oikeusturvan
kannalta (Kela 2014d).

Asiakkaiden oikeusturvan kannalta on myds tarkedd, etta asiakas saa tietoa
hanté koskevista asioista. Toinen haastattelukierros tehtiin vuodenvaihteen jal-
keen. Vuodenvaihteessa tulee voimaan paljon lakimuutoksia. Ta&mé ajankohta
antoi idean kartoittaa myos sita4, miten asiakkaat toivovat saavansa tietoa ylei-
sista muutoksista. Kysymys ei suoraan liity Etela-Karjalan vakuutuspiirin asioin-
tiprosessiin, vaan koskee koko Kelaa. Mielestani on kuitenkin asiakkaiden ko-
konaisprosessin kannalta tarkeda tietdd, miten asiakkaat saavat tietoa Kelan
etuuksiin liittyvistd asioista ym., jotta he osaavat tarvittaessa olla yhteydessa
Kelaan. Joissakin tapauksissa lakimuutokset mahdollistavat uusien asiakkaiden
mahdollisuuden saada Kelan etuutta. On tarke&a tietd&d miten, heitéa voisi tiedot-
taa mahdollisuudesta etuuden hakemiseen. Tutkimuksen perusteella tarkein
tiedottamisen valine on lehti tai esite. Lehti saavuttaa myds ne, joilla ei ole tieto-
konetta, ja sen voi halutessaan sailyttda. Tietoa voidaan jakaa myo6s internetin
ja sahkopostin valitykselld. Tutkimuksen perusteella on hyva panostaa useisiin
tiedottamisen muotoihin, koska erilaiset ihmiset etsivat tietoa eri paikoista.

6.2.3 Prosessin vahvuudet ja kehittamiskohdat

Tutkimuksella haluttiin kartoittaa asiakaspalvelun vahvuuksia ja niita asioita,
joihin asiakaspalvelussa tulee kiinnittad huomiota. Osa asioista on jo tullut esiin
edellisissé luvuissa. Osa haastateltavien vastauksista koski Etelé-Karjalan va-
kuutuspiirin prosesseja ja osa koko Kelan toimintaa. Asiakaspalveluprosessin
hyvina puolina pidettiin mm. hakemusten kasittelynopeutta ja ystavéllista palve-
lua. Asiakkaat kokivat myds, etta asiakaspalvelussa heitd neuvottiin hyvin ja he
saivat apua hakemuksensa tayttdmiseen. Hyvana pidettiin myds sita, etta jos
hakemukseen tarvittiin lisatietoja, yhteydenotot tulivat puhelimitse eika kirjeella.
Prosessin kehittdmiskohdiksi tutkimuksessa nousivat mm. hakuajoista tiedotta-
minen, liitteiden toimittaminen ja paatdosten selkeys. Kehittamiskohtana nousi
esiin liséksi kasittelyprosessin nopeus niiden osalta, joilla hakemuksen ké&sittely

oli kestanyt pidempéaan.
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Kelan asiakaspalveluprosessiin liittyy usein joku yhteistydtaho, joten ei ole yll&-
tys, ettd tutkimuksessa tuli esiin Kelan ja yhteisty6tahojen valinen toiminta. Po-
sitiivisina asioina pidetaan sita, ettd Kela joko saa suoraan tietoja yhteistyota-
holta tai etta Kela valittda tietoja suoraan yhteistyotaholle. Toisaalta kehitysta
toivottiin siind, ettd Kelalla voisi hoitaa useamman viraston asioita, jotta ei tarvit-
sisi asioida useassa virastossa. Tutkimuksen perusteella yhteistydtahot eivat
juuri neuvo asiakkaille, millaisia palvelukanavia Kelalla on kaytdssa, vaan eniten
ohjataan asiakkaita toimistopalveluun. Taman perusteella Kelan tulee kehittaa
yhteisty6té ja tiedottamista yhteisty6tahojen kanssa, jotta he osaisivat neuvoa
asiakkaalle, mita kaikkia mahdollisuuksia hanelld on toimia. Yhteistyotahojen
kanssa tulisi sopia, etta etenkin verkkoasioinnista olisi hyva tiedottaa asiakkail-
le. Jos asiakkaan asia on monimutkainen, olisi hyva, jos yhteisty6tahot voisivat
neuvoa asiakasta varaamaan ajan. Muutamaa haastateltavaa olikin saanut yh-
teistyotahoilta neuvon ottaa yhteytta Kelaan ajanvarauksella. Haastateltavat

olivat kokeneet neuvonnan hyvana asiana.

Koska tassa tutkimuksessa melkein kaikki olivat tyytyvaisia hakemusprosessin-
sa sujuvuuteen, tutkimuksessa ei tullut paljonkaan esille asioita, joita nimen-
omaan Etela-Karjalan vakuutuspiirin tulisi kehittéaa. Esiin tulleita kehittdmiskohtia
tulisi pohtia koko Kelan tasolla. Prosessin kehittamisen liséksi tutkimuksessa tuli
esiin etuuksien sisaltoon liittyvia kehittdmisehdotuksia. Sairaanhoidon korvaus-
ten maariin toivottiin korotuksia ja asumistuen tarkistusperusteisiin selkeytta.

N&ama ovat asioita, joiden kehittAmiseen vaaditaan lakimuutoksia.

Koska kehittamisideoita ja positiivisia asioita tuli esiin prosessien eri vaiheessa
seka haastateltavien aiemmista kokemuksista, olen viela koonnut ne taulukkoon
3. Osa asioista tuli tutkimuksessa esiin sek&a prosessin vahvuutena, ettd sen
heikkoutena. Kehittamiskohdista nousi esiin kehittamisehdotuksia, joita esittelen

luvussa 7.
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Prosessin vaihe

Vahvuudet

Kehittamiskohdat

Asiakasta neuvottiin enem-
man kuin mita asiakas osasi
kysya

Hakemuksen toimittaminen Ystavallinen asiakaspalvelu  » Hakemuslomakkeissa
Asiakaspalvelussa neuvo- hankalia kohtia
taan » Nettihakemuksessa han-
Nettihakemukset ovat selkei- kalia kohtia
ta ja osa tiedoista on val- » Liitteiden toimittaminen
miiksi taytetty hankalaa
Ajanvarauksella ei tarvitse » Asiakaspalvelussa ei
jonottaa osata neuvoa mita liitteita
tarvitaan
» Ajanvarausaikoja vahan
Litteiden pyytaminen / toi- Hyva etta liitteet pyydetaan » Liitteité pyydetaén use-
mittaminen puhelimitse aan otteeseen
» Jos liitteet pyydetaan
kirjeella, kasittely on hi-
dasta
» Liitteita tarvitaan paljon
Hakemuksen kasittelyn Sahkdinen asiointipalvelu » Eiole tietoa kuinka kau-
seuraaminen selked an hakemuksen kasittely
Paatdksen nakee nopeasti kestaa
sahkdisesta palvelusta
Paatos Paatokset ovat selkeita » Paatoksissa ei ole perus-
P&aatos tulee nopeasti teltu kaikkia asioita
» Paatdksen saamisessa
kestaa liian kauan
Yhteistyd Hyva, etta Kela saa verokor- > Kelalta voisi hoitaa
tit suoraan séhkoisesti enemman virastopalvelu-
Hyva, etta Melalle menee ja, jotta ei tarvitsisi kayda
Kelalta suoraan hakemuk- useassa virastossa
sen tiedot » Yhteistyotahot voisivat
Ajanvarausmahdollisuudesta informoida enemman Ke-
saa tietoa yhteistyttahoilta lan asiointipalveluista
Muut huomiot Byrokratia on vahentynyt » Puhelinpalvelussa on
Puhelinpalvelussa on hyva pitké&t jonotusajat
kun sinne voi jattaa soitto- » eivoli tietda milloin puhe-
pyynnon linpalvelusta soitetaan
Puhelinpalvelussa neuvo- takaisin
taan hyvin » Sahkopostiosoite pyyde-

tdén, mutta sitd ei kayte-
t& mihink&an

Taulukko 3. Prosessin vahvuudet ja kehittamiskohdat
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Tutkimuksessa nousi esiin samoja asioita kuin aiemmissa opinnaytetdissa. ja
Rahikainen (2012) ovat tutkineet ,millaista asiakaslahtdinen asiakaspalvelu asi-
akkaiden mielesta on. Opinnaytetydssa nousi esiin palveluneuvojien vuorovai-
kutustaitojen tarkeys. Lisaksi vastauksissa nousi esiin, ettd asiakkaan nakokul-
masta on tarkedd prosessien ja tyOkaytantbjen sujuvuus kuten jonotusajat ja
asiakaspalvelijan osaaminen. (Pelkonen & Rahikainen 2012, 52 - 53.) Laaja-
rannan (2011, 6) opinnaytetydssa kehittamiskohteiksi nousi kirjeiden-, paatos-
ten ja hakemusten epéaselvyys seka puhelinpalvelun toimivuuden ja vaihtoeh-

toisten palvelukanavien kehittaminen.

7 Kehittadmisehdotukset ja jatkotutkimusaiheet

Tutkimuksen mukaan asiakkaille on tarkeintd koko hakemusprosessissa se,
ettd heidan asiansa sujuu nopeasti, eikd paatosta tarvitse odottaa. Paatdsten
saamisen nopeus vaikuttaa usein myos asiakkaiden taloudelliseen tilanteeseen.
Prosessien kehittdmisen tulisikin tahdété siihen, miten asiakkaan asia saataisiin
mahdollisimman nopeasti kasiteltya. Osa Kelan meneilladn olevista ja jo paat-

tyneistakin hankkeista tdhtaa tahan tavoitteeseen.

Asioiden hoitamisessa rutiinit ja erilaiset prosessit ovat hyvid. Toimivien rutiinei-
den (prosesseiden) tarkoituksena on kustannustehokkuus, nopeus ja virheetto-
myys. Niiden avulla voidaan varmistaa palvelun perustaso. Rutiinien lisaksi
palvelutapahtumassa tulee olla likkumavaraa sellaisissa tapauksissa, jotka
poikkeavat normaalitilanteesta. Asiakaspalvelun tulee olla asiakaslahtoinen ja
siina pitaa pystya reagoimaan tilanteiden mukaan. Kun rutiinit ovat selkeét, jaa
enemman aikaa keskittya itse asiakkaaseen. Osa rutiineista voidaan hoitaa tie-
totekniikan ja sen kehittamisen avulla. (Pitkanen 2006, 174 - 175.)

Kelalla on jo tehty prosessikuvauksia, joiden tehtavana on selkeyttaa ja tehos-
taa toimintaa. Prosessien tarkoitus on myds se, ettd asiakkaiden asiat hoide-
taan samalla tavalla toimistosta riippumatta. Tietotekniikkaa kehitetddn tuke-
maan prosesseja (ARKKI-hanke). Edelleen kuitenkin tutkimuksen perusteella
tulee kiinnittdd huomiota etenkin lisdselvitysten pyytamiseen. Asiakkaat toivat
esiin sita, etta toisaalta byrokratia on vahentynyt, mutta toisaalta edelleen jotkin
vaiheet asiakasprosessissa ovat byrokraattisia. Byrokraattisena pidettiin use-
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ampien liitteiden pyytamista ja sita, ettd niita ei osattu pyytdd yhdella kertaa.
Asiakaspalvelijoita tulisi kouluttaa siten, ettd asiakaspalvelussa voitaisiin jo
mahdollisimman tarkasti kertoa asiakkaalle, mita liitteitd hakemukseen tarvi-
taan. Asiakaspalvelijoiden ohjeet on myds hyva tarkistaa, etta niista loytyy sel-
keasti se, mita liitteitd tarvitaan. Myds Salovaaran tutkimuksessa nousi esiin,
etta yleisimmin asiakkaiden kokemat epaoikeudenmukaisuudet liittyivat liitteiden
toimittamiseen. Asiakkaat eivat niinkdan kokeneet epaoikeudenmukaisuutta
siitd, ettd hakemuksessa tuli olla liitteité, vaan siitd, ettd heitd oli neuvottu vaarin
ja kasittelyn aikana liitteitd pyydettiin yha uudelleen. He kokivat ep&oikeuden
mukaisena myos sen etta liitteiden puuttuminen hidasti hakemuksen kasittelya.
(Salovaara 2012, 37.)

Hakemuksissa kerrotaan, mité liitteitd hakemuksiin tarvitaan. Naitakin ohjeita on
edelleen syytéa selkeyttaa ja tarkentaa, jotta asiakkaat osaisivat toimittaa kerralla
tarvittavat liitteet. Kun asiakkaat tekevéat sédhkoisen hakemuksen, asiakkaalle
kerrotaan, mita liitteitd hanen tulee lisaksi toimittaa. Séhkdisessakin palvelussa
on viela kehitettavaa, ja hakemuksen kasittelija joutuu pyytamaan sellaisia liittei-
ta, joita sahkoinen palvelu ei ole osannut pyytaa. Liitteiden puuttumisen syita
voisi tutkia tarkemmalla tasolla. Voitaisiin tutkia sitd, mita liitteitd yleensa puut-
tuu sahkdisista hakemuksista ja mita paperilla toimitetuista hakemuksista. Tut-
kimuksessa voisi selvittdda myods sitd, miten liitteistd on neuvottu asiakaspalve-
lussa. Tama antaisi tietoa siitd, miten sahkoista palvelua, hakemusta ja asia-
kaspalvelua voitaisiin kehittda. Asiakkaat ovat jo olleet mukana kehittamassa
uusia Kelan paatoksia ja asiakaskirjeita. Asiakkaiden kokemuksia voitaisiin
hybdyntaa myods sahkdisen asiointipalvelun kehittdmisessa. Ensin voisi selvit-
taa, minkalaisia liitteitd puuttuu hakemuksesta ja miksi. Jos syyna on esimerkik-
si se, etta hakemus on taytetty joltakin osin vaarin ja tietojarjestelma ei ole
osannut pyytaa oikeaa liitettd, voisi asiakkailta selvittdd, minka vuoksi he ovat
tayttaneet jonkin kohdan hakemuksesta vaarin. Tassa tutkimuksessa tuli esiin
esimerkiksi se, ettd tydssaoloehdon kasite koettiin hankalaksi. Asiakkaiden
kanssa voitaisiin yhdessa pohtia, miten kasitteita saisi selkeytettyd, niin ettd ne
olisi helpompi ymmartaa ja asiakkaat osaisivat vastata hakemuksen kysymyk-

siin.
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Liitteiden osalta asiakkaat kokevat turhauttavana myos sen, etta liitteita pyyde-
tdan useaan otteeseen. Ensin pyydetddn yhta liitettd ja sen jalkeen viela toista
litettd. Asiakkaat kokevat taman byrokraattisena toimintana. Taman perusteella
my0Os etuuskasittelya pitaa kehittaa siten, etta kaikki tarvittavat liitteet saataisiin
kerralla. Tahan liittyy myos se, ettd asiakkaat turhautuvat, kun joutuvat saman
asian vuoksi kAymaan useassa virastossa. Taman perusteella Kela voisi kehit-
taa tiivimpaa yhteistyéta muiden virastojen kanssa. Kela saa jo joitakin tietoja
toisista virastoista sahkoisesti. Naitd toimintoja voitaisiin laajentaa. Asiakkaat
esimerkiksi joutuvat tyottomyysturvaa hakiessaan toimittamaan samoja liitteita
Kelalle sekd TE-toimistoon. Yhteistyota ja tietoliikenneyhteyksia voitaisiin kehit-
taa siten, ettd Kela saisi suoraan TE-toimistoon toimitetut liitteet, joten asiak-
kaan ei tarvitsisi niita toimittaa uudelleen Kelalle. My6s sosiaalitoimen kanssa
voitaisiin tehda tiivimpaa yhteisty6ta esimerkiksi elatustukiasioissa. Kela voisi
esimerkiksi saada elatussopimuksen suoraan sosiaalitoimistosta, jos ela-
tusapua tulisi maksuun sen perusteella, ettd elatusvelvollisen maksama ela-
tusapu on pienempi kuin elatustuki tai elatusvelvollista ei ole. Naissa tapauksis-
sa elatustukihakemus voisi tulla suoraan vireille sosiaalitoimistosta tulevan so-

pimuksen perusteella.

Tutkimuksessa tuli esiin, etta sahkodista asiointia kaytetaan, jos se on selkea,
eika tarvitse kysya neuvoja. Hakemuslomakkeita ja internetsivuja tulee kehittaa
mahdollisimman selkeiksi. Taman lisaksi yhtenéa vaihtoehtona sahkdisen asioin-
tipalvelun lisd&dmiseen voisi olla interaktiivinen chat palvelu esim. tiettyyn kel-
lonaikaan. Tallainen palvelu on jo kaytdssa esim. joissakin pankin palveluissa ja
Finnmatkoilla. Asiakas voisi hakemusta tayttdessaan kysya saman tien neuvoa,
jos ei ymmarra jotakin kohtaa. Koska asiakas on jo tunnistautunut verkkopalve-

lun kautta, chatin kautta voitaisiin antaa henkil6kohtaisia neuvoja.

Tutkimuksen mukaan asiakkaiden hakemusprosessin sujuvuuden kannalta on
tarkeda, etta asiakkaat tietaisivat hakemuksensa kasittelyajan. Sahkoisessa
asiointipalvelussa voisi olla arvio kasittelyajasta. Siella voisi olla myds tietoa
siitd, jos hakemuksen kasittely odottaa jotakin lisétietoa. Talla hetkella siella
nakyvat asiakkaalle lahetetyt lisaselvityskirjeet. Siella voisi selkeasti nakya

my0s se, jos asiakkaalta on muuta kautta esim. puhelimitse pyydetty lisdselvi-
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tysta. Asiakas voisi asiointipalvelusta tarkistaa, mik& hakemuksesta puuttui.
Joskus hakemukset odottavat lisdselvitysta yhteisty6taholta (esimerkiksi tyon-
antajalta palkkatietoja tai TE-toimistolta lausuntoa). Sahkoéisessa asiointipalve-
lussa voisi nédkya myos se, etta lisdselvitystd on pyydetty yhteisty6taholta. Jos
asiakas nékisi tiedot suoraan sahkdisesta asiointipalvelusta, hanen ei tarvitsisi

ottaa yhteytta asiakaspalveluun tai puhelinpalveluun asian kysymiseksi.

Asiakasymmarrys on vain yksi osa, jolla voidaan kehittéa palvelua. Kokonais-
valtainen palvelu muodostuu useasta osatekijasta. Kelan palveluun vaikuttavat
vakuutuspiirien sisaiset toimintatavat, koko Kelan tasolla tehtavat ohjeistukset ja
koulutukset seka lakimuutokset ja niiden ajoitukset. Tama tutkimus on osa pro-
jektia, jonka toisessa vaiheessa tarkastellaan vakuutuspiirin sisaisia toimintata-
poja. Toimintatapoja tullaan tarkastelemaan learning cafe -menetelman avulla.
Tarkastelu ei kuitenkaan tapahdu tutkimuksen tasolla vaan toteutetaan "kevy-
emmin”. Vakuutuspiirin siséisista toimintatavoista olisi hyva tehdad kokonaan
oma tutkimus. Tutkimuksessa voisi myos vertailla eri vakuutuspiirien toimintata-
pojen eroja. Lisdksi yhtena tutkimusaiheena on tutkia sita, millainen on lakimuu-
toksen tie siihen, ettéd ohjeet saavuttavat etuuskasittelijat ja asiakaspalvelijat.
Millainen tdma& prosessi on ja voisiko sitd prosessia kehittdd yhdessa suunnitte-

lijoiden ja etuuskasittelijdiden/asiakaspalvelijoiden kautta.

Asiakkaan kokemukseen palvelusta vaikuttaa paljon asiakaspalvelijoiden
osaaminen. Alkuperainen opinnaytetyoni aihe oli tutkia, miten asiakaspalvelijat
pystyvat pitamaan osaamistaan ylla koko ajan muuttuvassa ymparistossa ja
miten heita voidaan tukea koko Kelan tasolla. Mielestani tama aihe on yha tar-
kea ja sita tulisi tutkia. Asiakaspalvelijoiden osaaminen vaikuttaa olennaisesti

siihen, millaista palvelua asiakas kokee saavansa.

Tutkimus herétti ajatuksia siité, kuinka toimintaa voitaisiin kehittaa. Kehittamis-
ehdotukset ja mahdolliset jatkotutkimusaiheet olen koonnut taulukkoon 4. Sain
haastatteluilla vahvistuksia niihin asioihin, joita olin ajatellut, ettd asiakkaat pita-
vat asiointiprosessissa tarkeind. Asiakkaat ovat hyvinkin erilaisia ja heidan tar-
peensa ovat erilaisia. Tasta johtuen on hyva, etta Kelalla on tarjolla erilaisia pal-

velukanavia ja niita kehitetdédn edelleen. Viela tutkimuksen mukaan haasteena
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on se, kuinka saadaan palvelut kohdistettua siten, etta asiakkaat osaisivat kayt-

t&& oman tilanteensa kannalta parasta asiointitapaa.

Kehittamiskohde Kehittamisideat Mahdollinen jatko-

tutkimusaihe

Liitteet » Hakemukseen selkeasti liitteet, joi- » Tutkimuksella

ta tarvitaan

Asiakaspalvelijoille koulutusta siita

millaisissa tilanteissa tarvitaan mi-

takin liitteita

Ratkaisutyontekijoille koulutusta,

jotta tarvittavat liitteet saadaan

pyydettya kerralla

Sahkoisen palvelun kehittdminen

o Sahkéinen palvelu osaa

ohjata asiakkaan taytta-
man tiedot siten, etta se
osaa myos pyytaa kerralla
oikeat liitteet

voisi selvittaa,
milloin sahkdinen
jarjestelma ei
osaa pyytaa liit-
teita oikein -> Mi-
ten sahkoista ha-
kemusta tulee
kehittaa, jotta
asiakas osaa
tayttaa hakemuk-
sen oikein

Yhteisty0 eri viran-
omaisten kesken

Yhdelle viranomaiselle toimitetut
asiakirjat siirtyisivat tarvittaessa
toisen viranomaisen kayttoon
(Esim. Tyo6todistus TE- toimistosta
Kelalle)

Yhteistyd viranomaisten kanssa,
siten ettd asiakkaan tarvitsisi asi-
oida vain yhdessa virastossa sa-
man asian vuoksi

Muille virastoille tietoa Kelan asi-
ointikanavista, jotta he voivat ker-
toa niistd asiakkaille

Hakemuksen kasit-
tely

Sahkoisessa asiointipalvelussa oli-
si reaaliaikainen arvio hakemuksen
kasittelyajasta seka tieto siita, jos
hakemus odottaa liséselvitysta tai
tietoa toiselta viranomaiselta tai
tybnantajalta

Osaaminen

Asiakkaalle annetaan oikeaa ajan-
kohtaista tietoa etuuden kasittelyyn
vaikuttavista asioista

Miten asiakas-
palvelijoiden
osaaminen turva-
taan muuttuvassa
toimintaymparis-
tossa (lakimuu-
tokset ym.)

Taulukko jat-
kuu...
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Kehittamiskohde Kehittamisideat Mahdollinen jatko-

tutkimusaihe

Prosessit » Vakuutuspiirien prosessien suju- »  Tutkimus vakuu-
vuus, jotta asiakas saa paatdksen tuspiirin sisaisten
mahdollisimman nopeasti ja hel- toimintatapojen
posti toimivuudesta

Neuvonta sahkoi- » Esim. reaaliaikainen chat -yhteys
sen asiointipalvelun asiakkaan kanssa. Asiakasta voi-
kayttamisessa taisiin neuvoa samalla kun han te-

kee hakemusta

Tiedottaminen > Kohdennettu tiedottaminen:

o Hakemuksessa tai sahkoi-
sessé asiointipalvelussa
asiakkaan olisi mahdollista
ilmoittaa, miten toivoo Ke-
lan ottavan yhteytta ha-
neen

o Asiakas voisi jattaa s-
postiosoitteen ja tiedon
misté etuuksista haluaa
yleisia tiedotteita

o Sosiaalisen median laa-
jempi hyddyntédminen
(esim. Facebook)

Taulukko 4. Kehittamisideat

Tutkimusprosessissa opin tiedon keraamista kirjallisuudesta, artikkeleista, inter-
netista. Haastatteluprosessi oli myds opettava. Opin kuinka tarke&aéa taustatyon
tekeminen on. Opin my6s sen, kuinka vaikeaa on pysya tutkijan roolissa, kun on
itse tyontekija ja kuinka omaa rooliaan kuitenkin oppii ja pystyy kontrolloimaan.
Analyysivaihe oli haastava, koska analyysia pystyi tekemaan monella eri tapaa
ja tassa tyossa oli monta asiaa (prosessin eri vaiheet ja eri asiointikanavat), jot-
ka tuli huomioida analyysia tehdesséa. Analyysi oli kuitenkin tarkea vaihe asioi-
den hahmottamiseksi.

Tata tutkimusta voidaan hyddyntaa osana asiakaspalveluprosessien kehittamis-
ta. Asiakaskyselyilla on saatu tietoa, mink& vuoksi asiakkaat haluavat henkil6-
kohtaista toimistopalvelua. Taman tutkimuksen tulokset vahvistivat ndiden kyse-

lyjen tuloksia. Tutkimuksella saatiin liséksi tietoa siitd, mitka asiat vaikuttavat
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asiakkaiden palvelukanavan valintaan. Taméan tutkimuksen tuloksia voidaan

kayttaa, kun pohditaan palvelukanavien markkinointia ja kehittamista.

Tutkimuksella saatiin myds tietoa siitd, mité asioita asiakkaat pitavat tarkeana
asioidensa kasittelyssa ja miten he toivovat, etta heidan asioitaan kasitellaan.
Tutkimuksessa ei tullut paljon esiin sellaisia asioita, joita juuri Etela-Karjalan
vakuutuspiirin tulisi kehittaa. Suurin osa asioista, joihin tulee kiinnittaéad huomiota,
koskee koko Kelaa. Tama johtuu siitd, etta talla kertaa tutkimukseen osallistu-
neiden asiakkaiden kasittelyprosessit olivat paaosin sujuneet hyvin. Ne asiat,
joihin yksittainen vakuutuspiirikin voi vaikuttaa, ovat asiakaspalvelijoiden koulu-
tus seka hakemuksen kasittelyn nopeuteen vaikuttavat asiat. Vakuutuspiirissa
voidaan myos tarkastella sita, miten vakuutuspiirin sisalla on tapana pyytaa li-
saselvityksia. Voidaan tutkia, milla keinoilla voidaan valttaa, ettd asiakkailta ei
pyydeta "turhia” lisaselvityksia ja etta lisdselvitykset saataisiin pyydettya kaikki
kerralla.
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Ensimmaisen haastattelun runko

1. Miksi valitsit taman palvelukanavan (miksi tulit asiakaspalveluun, miksi kaytit
sahkoistd hakemusta jne? )

2. Olitko ennen yhteydenottoa saanut mistddn muualta informaatiota asiointita-
voista tai siitd kuinka sinun kannattaa asiasi laittaa vireille (esim. nettisivut, TE-
toimisto, laakari, tydbnantaja ym.)

3. Kerrottiinko sinulle/oletko kuullut mita asiointikanavia Kelalla on?
(As. palvelussa: Kerrottiinko sinulle, miten voit asioida jatkossa?)

4. Mita asiointikanavia sinulla olisin mahdollisuus kayttaa?

5. Millaisessa tilanteessa voisit kayttaa muita palvelukanavia?

7. Oletko saanut tarpeeksi tietoa siita miten asiasi etenee?

8. Olisitko tahan mennessa toivonut etta Kela olisi toiminut jotenkin toisin?
9. Mitka asiat asioinnissasi ovat tahan mennessa sujuneet hyvin?

10. Miten toivoisit Kelan ottavan sinuun yhteyttd, jos on tarvetta? (kirjeelld, pu-

helimitse, tekstiviestilla, sdhkopostilla tms?.)
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Saimaan

ammattikorkeakoulu

Sosiaali- ja terveysala
Suostumus

Kohti parasta palvelua - Asiakaspalveluprosessien kehittdminen Kelan Etela-
Karjalan vakuutuspiirissa, Heidi Turkia

Olen saanut riittavasti tietoa kyseisesta opinnaytetydsta ja olen ymmartanyt
saamani tiedon. Minulla on ollut mahdollisuus esittdd kysymyksia ja olen saanut
kysymyksiini riittavat vastaukset. Tiedan, ettd minulla on mahdollisuus keskeyt-
tdéd osallistumiseni missa tahansa vaiheessa ilman ettéa se vaikuttaa saamaani
hoitoon tai kuntoutukseen. Suostun vapaaehtoisesti osallistumaan tahan opin-
naytetyohon liittyvaan tutkimukseen.

Suostun siihen, etta haastattelut nauhoitetaan.

Suostun siihen, etta tutkija voi Kelan tietojarjestelmésta katsoa kuinka hakemani

etuuden kasittely on Kelassa edennyt.

Aika ja paikka

Asiakkaan allekirjoitus

Nimen selvennys
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Kiinnostaisiko sinua olla mukana kehittdméasséa Kelan asiakaspalvelua ja hake-
musten kasittelyn sujuvuutta.

Etela-Karjalan vakuutuspiirissa on aloitettu tutkimus, jonka tarkoituksena on
saada asiakkaiden nakokulma siihen kuinka asiat hoidetaan Etela-Karjalassa ja
onko niissé kehittamisen tarvetta. Tutkimuksen tekee opinnaytetyéna Heidi
Turkia, joka opiskelee Saimaan ammattikorkeakoulussa ylempaa ammattikor-
keakoulututkintoa (sosionomi YAMK). Tutkimus on osa Etela-Karjalan vakuu-
tuspiirin asiakaspalveluprosessien kehittamisprojektia.

Tutkimukseen pyydetddn tana paivana hakemuksen toimittaneita henkilgita.

Tutkimus toteutetaan kahdella haastattelulla. Yksi haastattelu kestaa noin puoli
tuntia. Jos sinulla on aikaa, ensimméainen haastattelu voidaan tehda nyt tai
voimme sopia sinulle sopivan ajankohdan. / Voimme sopia nyt ajan ja paikan
ensimmaiselle haastattelulle.

Toinen haastattelu on noin kuukauden paasta. Tutkija soittaa sinulle siita la-
hempana, ja sopii erikseen sinulle sopivan ajankohdan. Toinen haastattelu voi-
daan tehda puhelimitse.

Kumpaankin haastatteluun aikaa kannattaa varata n. puoli tuntia.

Tutkimukseen osallistuminen on sinulle taysin vapaaehtoista. Se osallistutko
tutkimukseen tai et osallistu, ei tule vaikuttamaan milla&an tavoin hakemuksesi
kasittelyyn. Jos haluat jossain vaiheessa keskeyttaa tutkimuksen, se on mah-
dollista. Toivomme kuitenkin, ettd jos l&hdet mukaan tutkimukseen, osallistuisit
molempiin haastatteluihin.

Tutkimuksessa saatuja tietoja kasitellaan luottamuksellisesti ja tutkimuksessa
saatua aineistoa kasitellaan siten, etta niista ei voi tunnistaa vastaajaa. Haastat-
telujen vastaukset ovat myds projektiryhman kaytossa. Projektiryhmaan kuulu-
vat Heidin liséksi nelja Kelan tyontekijaa.

Voimme antaa/lahettaé sinulle kirjallisen infon tutkimuksesta.
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Heil

Tassa sinulle tietoa tutkimuksesta, jolla pyritddn kehittamaan Kelan asiakaspal-
velua.

Opiskelen Saimaan ammattikorkeakoulussa ylemp&aéa ammattikorkeakoulutut-
kintoa ja tutkimus liittyy opinnaytetyohoni. Tutkimuksella haluan selvittaa Kelan
asiakkaiden kokemuksia siitd miten heidéan asiansa on hoidettu Kelassa ja mi-
ten asioiden hoitamista voitaisiin kehittaa. Tutkin lisaksi sita, millaisia kokemuk-
sia asiakkailla on Kelan eri asiointikanavista.

Tutkimus toteutetaan kahdella haastattelulla. Ensimmainen haastattelu tehd&an
mahdollisimman pian sen jalkeen, kun hakemus on toimitettu Kelalle. Toinen
haastattelu tehdédan noin kuukauden paastda. Ensimmaiseen haastatteluun so-
vimme tapaamisen ja toinen haastattelu tehdaan puhelinhaastatteluna. Puhe-
linhaastattelua varten otan erikseen yhteytta lahempana haastatteluaikaa ja
sovin sinulle parhaiten sopivan ajan. Haastattelut kestavat noin puoli tuntia.

Tutkimukseen on valittu yhteensa 16 henkilda, jotka ovat toimittaneet hakemuk-
sen Kelalle. Haastattelut toteutetaan luottamuksellisesti ja tutkimuksen tuloksis-
ta raportoidaan opinnaytetyssa siten, etta vastaajien henkil6llisyys ei paljastu.
Raportti julkaistaan internetissd Theseus -tietokannassa.

Tutkimus on osa Kelan Etela-Karjalan vakuutuspiirin asiakaspalveluprosessien
kehittamisprojektia ja haastattelujen vastaukset ovat myds tdméan projektiryh-
man kaytossa. Projektiryhmaan kuuluu minun lisdkseni nelja Kelan tyontekijaa.
Myds projektiryhmassa vastauksia kasitellaan taysin luottamuksellisesti. Projek-
tiryhmaan kuuluu minun lisékseni nelja Kelan tyontekijaa.

Tutkimukseen osallistuminen on taysin vapaaehtoista ja sen voi keskeyttaa
missa vaiheessa tahansa. Toivon kuitenkin, ettd osallistuisit molempiin haastat-
teluihin. Vastauksistasi saamme tarkeaa tietoa Kelan palvelun kehittamiseen.

Tutkimukseen osallistuminen tai osallistumatta jattaminen ei vaikuta millaan
tavoin hakemuksesi kasittelyyn tai saamaasi palveluun Kelassa.

Tutkimuksen on tarkoitus valmistua kesakuuhun 2014 mennessa.
Annan mielellani lisatietoja tutkimuksesta.

Heidi Turkia

Puh. 040-1954428
Kela Imatra

Pl 20

55121 Imatra
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Haastattelurunko toiseen haastatteluun

1. Pyydettiinkd sinulta lisdselvityksia, jos pyydettiin, mita kautta?
2. Jos lisaselvityksia pyydettiin, oliko pyynto selkea? Jos ei, miksi?

3. Kerrottiinko miten lis&selvitykset voi toimittaa? Miten/mihin toimitit liséselvi-
tyksen? Miksi?

4. Olisitko toivonut etté lisaselvitysta olisi pyydetty toisella tavalla? Miten?
5. Oliko paatos selkea? Jos ei, miksi?
6. Mitka asiat mielestasi toimivat hyvin Kelan kanssa asioidessasi?

7. Kaytitkd sahkdista asiointipalvelua asiasi seuraamiseen? Jos kaytit, oliko pal-
velua helppo kayttaa? Mika palvelussa oli hyvaa? Onko palvelussa kehitetta-
vaa?

8. Olisitko toivonut, ettd asioitasi olisi hoidettu jollakin toisella tavalla? Jos olisit,
niin miten?

9. Miten toivoisit Kelan informoivan kaikkia koskevia asioita kuten lakimuutok-
sia, palvelukanavia?

10. Tulisiko Kelan vield kehittda joitakin muunlaisia palvelumuotoja?



Alkuperaisilmaus haas-

tattelussa

Pelkistetty ilmaus
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Ylékategoria

no, miusta on paljon
luontevampaa olla ih-
misten kanssa tallein
niinku face to face. Ja
tota mie oon pari kertaa
tohon jattanyt asiakas-
laatikkoon. Oottanut
vastausta johonkii epé-
selvyytee ja mie en oo
saanut sita. Ni miun
mielestd se menee pa-
remmin perille et mie
saan hoidettua ihan
kasvotusten sen asian.

Mukavampi hoitaa
asia kasvotusten

Hakemus menee
varmemmin perille
asiakaspalvelun
kautta

Henkilokohtainen
palvelu

Varmuus asian hoi-
tamisesta

Asiointipalvelun va-
linnan syyt

...ku my®6 tehtiin ajan-
varaus, se on niin ku
paljo helpompi ku sen
pystyy tuolta netista
tekemdaan. Ainut mika
siin on hankaluus, et se
meni tosi pitkélle se
aika. Sielt ei 16ytynyt sit
vapaita aikoja ajanva-
rauksella. Ainakii meille
naytti sita et et ei 16ydy
sielta niita vapaita aiko-
ja. ...Mut se toimi ihan
hyvin sitten. Nyt paas
heti. Sen takii varasin-
kin et sit padsee heti...

Ajanvaraus on
helppo tehda

Asiakaspalveluun
paasi heti, ei jono-
tusta

Ajat saatavana
pitkéan ajan paasta

Helppous

Nopeus

Ajanvarauksen kehit-
tdminen

Asiointipalvelun va-
linnan syyt

Kehittaminen

”Mie kyl yritin sita jo
netissa tayttaa, mut ei
siit tullu yhtaan mi-
taan.”... Se on vaan
siité ettd mie en ym-
martanyt lukee sita
lappuu, ku siel on nii
monta kysymysta ja nii
hankalia ettei oikein tii&
mita niihin pitas vasta-
ta ja mihin se rasti lait-
taa. Ni, voishan ne ha-
kemukset olla selke-
ampia.”

Netissé tayttami-
nen ei onnistunut

Ohjeiden ymmarta-
minen

Kehittaminen
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Taulukko analyysissé kaytetyista kategorioista

Alakategoriat Ylakategoriat

Asian tarkistaminen
Helppous
Nopeus
Varmuus, asian hoitamisesta
Mahdollisuus asiointipalvelun

kayttoon
Henkil6kohtainen palvelu Asiointikanavan valintaan vaikuttavat
Matka asiointipisteeseen asiat

Ohjeiden ymmartaminen
Palvelun tunteminen
Halu kayttaa palvelua

Asiointitapa hankala/palvelun
kayttaminen maksaa
Jonotusaika
Liitteet

Puhelin
Sahkoposti Yhteydenotot Kelasta
Posti

Asiointikanavan saatavuus
Ohjeiden ymmartaminen
Palvelun tunteminen
Neuvonta/Ohjeistus
Pitka jonotusaika
Kasittelyaika Prosessin kehittdaminen
Palvelujen keskittaminen
Tiedottaminen
Korvauksen suuruus
Paatosten selkeys
Lomakkeen selkeys
Liitteet

Nopeus
Helppous
Selkeys Prosessin vahvuudet
Neuvonta asiakaspalvelussa
Lyhyt jonotusaika
Kasittelyaika
Yhteistyd
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Kategoriat jaoteltiin seka palvelukanavan ettéd prosessin vaiheiden mu-
kaan:

Palvelukanavat: Asiakaspalvelu, ajanvaraus, yhteispalvelupiste, sahkdinen
asiointipalvelu, posti ja puhelinpalvelu

Prosessin vaiheet: Hakemuksen toimittaminen, hakemuksen kasittely ja kasit-
telyn seuraaminen, paatoksen saaminen

Lisaksi tarkasteltiin muita tutkimuksessa esiin nousseita asioita.

Muut tutkimuksessa esiin nousseet asiat: Palvelujen riittavyys, yleinen tie-
dottaminen ja yhteisty6 muihin virastoihin

Esimerkki:
' 5
Liitteiden
pyytaminen
[ Hakemuksen toimittaminen ] . R
Véhan
. ajanvarausaikoja
Prosessin | ! ! )
kehittaminen -
{ Kasittelyn seuraaminen J g Ei fictoa N
) hakemuksen
_ kasittelyajasta
[ Asian tarkistaminen ]
Asiakaspalvelu ] — :
{ P [ HenkilGkohtainen ]
Asiointikanavan palvelu
valintaan vaikuttavat

.
syyt p
.
S
X

. [ Palvelun tunteminen ]
[ Sahkoinen asiointi }-:;j:f'

Halu kayttaa
palvelua




