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Titvistelma:

Tamin pro gradu -tutkielman tarkoituksena on selvittdd, miten Kelan Pohjoisessa
vakuutuspiirissd ~ voitaisiin ~ sujuvoittaa  sairauspdivdrahaa hakevien asiakkaiden
palveluprosessia  lisdselvityspyyntdjen osalta. Toteutin tutkimuksen laadullisena
tapaustutkimuksena, jossa tutkimuksen kohteena oli Kelan sairauspdivdrahan Pohjoisen
vakuutuspiirin  ratkaisuasiantuntijoiden esittdmat lisdselvityspyynnot.  Tutkimuksen
tarkoituksena oli tarkastella, mitd lisdselvityksid Kelan pohjoisessa vakuutuspiirissi
pyydetiddn ja minkilaisissa tilanteissa lisdselvityksid pyydetddn. Lisdksi selvitin, miten
voitaisiin  kehittdd etuuskisittelyprosessia ja asiakkaalle muodostuvaa kokemusta
lisdselvitysten osalta ratkaisuasiantuntijoiden ndkokulmasta. Tutkimuksen aineiston kerdsin
sdhkoisesti ldhetetylld lomakehaastattelulla, johon osallistui 54 Pohjoisen vakuutuspiirin
ratkaisuaisantuntijaa. Analysoin aineiston teoriaohjaavan sisdllonanalyysin avulla, jolloin
myds ilmion késitteellistdimisessd olen kayttdnyt apuna aiempaa tutkimuskirjallisuutta.

Tulosten osio asiakasldhtdisyys ratkaisuty0ssd osoitti tarpeen hajautettuun osaamiseen,
jolloin ratkaisuasiantuntijoiden tuli luovia eri vaihtoehtojen vililla ja valita parhaimmat tavat
lisdselvitysten pyytdmiseen. Haasteita asiakaslédhtdiseen palveluun aiheutti lisdselvitysten
monimutkaisuus ja eri tahojen yhteystietojen puuttuminen. Toinen kokonaisuus muodostui
ratkaisuasiantuntijoiden késityksistad asiakaskokemuksen muodostumisesta
etuuskasittelyprosessin aikana. Asiakaskokemukseen vaikuttivat ratkaisuasiantuntijan
toimintatavat, perehtyneisyys asiakkaan tilanteeseen ja ammattimaisuus. Niilld ndhtiin
olevan positiivinen vaikutus asiakkaan kokemukseen sairauspdivirahan
etuuskdsittelyprosessista. Haasteet etuuskisittelyprosessissa vaikuttivat negatiivisesti
asiakkaille  muodostuvaan  kokemukseen.  Haasteina  olivat tilanteet, joihin
ratkaisuasiantuntijat eivét voi itse vaikuttaa. Niitd tilanteita olivat lisdselvityspyyntdjen
vastausten odottaminen kolmansilta tahoilta, asiakkaiden haluttomuus tai osaamattomuus
kayttad sahkoisid kanavia sekd vadrit paitokset. Kolmas osio tuloksista muodostui johdon
ja organisaation tuesta etuuskasittelyprosessin kehittimisessi. Tdssd osiossa nostetaan esiin
ehdotuksia yhteistyon kehittdmiseen, Kelan sisdisten kéytdntojen kehittdmiseen sekd
sairauspdiviarahahakemusten ja jarjestelmien kehittdmiseen.

Avainsanat: Kela, julkinen palvelu, asiakasldhtoisyys, asiakaskokemus, yhteistyo,
palveluprosessi

x Tutkielma ei sisdlld muita kuin tekijdn omia henkilGtietoja



1. JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta

Julkisen hallinon puolella on eletty toimintaympériston muutosten aikakautta. Julkisten
palvelujen tulisi olla asiakasldhtoisid, tehokkaasti tuotettuja ja palvelujen kéyttijille
vaikuttavia, mutta rajalliset resurssit aiheuttavat haasteita. Palveluilla pyritddn tuottamaan
arvoa kayttdjille, taloudellisuus huomioiden. Tdhén julkisen hallinnon toimintatapojen ja
toimintaympdriston muutokseen on vaikuttanut siirtyminen uuden julkisen johtamisen
aikaan ja julkisten palveluiden tuottamisen uudistamiseen. Tutkimukseni tausta-ajatuksena
onkin julkisten palveluiden tuottamisen uudistamisen ndkokulma, joka omalta osaltaan
vastaa julkisen hallinnon kohtaamiin haasteisiin. Asiakaskokemuksen parantamista
tarkastelemalla etuuskisittelyprosessia ja asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttavia
seikkoja niyttdytyy mahdollisuutena palveluprosessien kehittimisessd. Samalla kun
kehitetdédn palveluprosessia toimivammaksi, tehostetaan eri resurssien kdyttdd, mutta ennen
kaikkea sujuvoitetaan asiakkaan palveluprosessia ja saadaan aikaan parempi

asiakaskokemus.

Public service-dominant logic (PSDL) on suhteellisen uusi ldhestymistapa palvelutieteen
tutkimuksessa. Se korostaa palveluiden roolia yhteiskunnassa ja niiden merkitysti
yhteiskunnallisena arvona. Niakokulman mukaan palvelut ovat yhteisollisid ja
vuorovaikutteisia prosesseja, joissa asiakkaat ja palveluntarjoajat ovat aktiivisia
yhteistyokumppaneita.  Julkisten palveluiden kontekstissa tdlld tarkoitetaan sitd, ettd
kansalaiset ovat aktiivisia osallistujia, he ovat mukana palveluiden kehittimisessd ja
tuottamisessa, mutta palveluntarjoajat tekevit myos yhteisty6té eri toimijoiden kanssa kuten
yhteistyokumppaneiden kanssa. Voidaankin todeta, ettd ndkokulma tarjoaa 1dhestymistavan
julkisten palveluiden kehittimiseen ja parantamiseen korostaen asiakasldhtdisyyttd ja
yhteisty6td eri toimijoiden vililld. (mm. Alford, 2016; Osborne 2018; Osborne, Radnor &
Nasi, 2013.) Baptista ym. (2020) mukaan Osbornen (2006) ehdottama uusi julkinen hallinto,
jonka péadperiaatteet perustuvat yhteisluomisen késitteeseen painottaen yhteistoimintaa,
verkostoja ja kumppanuuksia, johtaa kansalaisten tunnistamiseen yhteistuottajiksi. Nykyiset

sadstotilanteet ja julkisten resurssien supistaminen on saanut poliittiset pdéttdjat pohtimaan



yhteistuotannon etuja yhteiskunnallisiin haasteisiin vastaamiseksi. (Baptista, Alves ja

Matos, 2020, 218.)

Virtasen ja Stenvallin (2010) mukaan uusi julkinen johtaminen perustuu ajatukseen
kustannustietoisemmasta hallinnosta. Julkishallinnon kehitys on sysinnyt ajattelua
hallinnollisesta, panoksiin ja byrokraattisiin toimintatapoihin keskittyvistd mallista kohti
tuotoksia, tuloksia ja vaikuttavuutta (46). Tulevina vuosina julkishallinnon ratkaistavat
kysymykset liittyvdtkin talouteen, palveluihin, elinvoimaisuuden kehittimisteen seké
toiminnan linjauksiin (Virtanen & Stenvall, 2014, 33). Julkishallinnon tehostamisen
taloudellisina syind voidaan mainita esimerkiksi viimeaikaisten kriisien vaikutukset, jotka
ovat epdilemitti lisdnneet tarvetta tehokkaampaan julkiseen hallintoon. (Rinaldi, Montanari
& Bottani, 2015, 420.) Toinen uuden julkisen johtamisen kulmakivistd on yrityssektorilta
sisdistettyjen vaikutteiden ja toimintamallien liittiminen myo0s julkisen sektorin
toimintatapoihin (Virtanen & Stenvall, 2010, 47). Julkinen hallinto eroaa kuitenkin monessa
suhteessa olennaisesti yksityisistd organisaatioista. Tutkijat ovat tunnistaneet neljd yleistad
eroa, jotka liittyvit julkisten ja yksityisten organisaatioiden toimintaymparistoon, niiden
tavoitteisiin, rakenteellisiin eroihin ja johtamisarvojen eroihin. Erityisesti julkishallinnon
rakenteiden on todettu olevan byrokraattisempia, ja ne mahdollistavat vihemman hallinnon
autonomiaa. Lisdksi julkishallinto keskittyy enemmin yleishyddylliseen toimintaan.

(Kregel, Distel & Coners, 2022)

Osborne ym. (2013) mukaan julkisten palveluiden toiminnassa ei ole kyse ainoastaan sen
tehokkaasta suunnittelusta suhteessa julkisten palveluiden tarkoitukseen, vaan yhtd lailla
kyse on kayttdjien subjektiivisesta kokemuksista kyseisestd palvelusta (Osborne ym., 2013,
140). Kiinnostus onkin kasvanut sithen suuntaan, miten voitaisiin rakentaa
palvelujérjestelmia palvelu- ja asiakasldhtoisesti, jotta julkiset palvelut tuottaisivat
mahdollisimman suuren arvon (Houhala ym. 2022, 7). My0s yhteisty6lld on merkitysta
sithen, minkédlainen palvelukokemuksesta muodostuu vuorovaikutuksessa tyontekijoiden
kanssa. McColl-Kennedy ym. (2015) mukaan asiakaskokemuksen parantamiseksi kannattaa
kiinnittdd huomiota siithen, miten etulinjan tyontekijat voivat tehostaa asiakaskokemusta.
Erityisesti huomio tulisi kiinnittdd sithen, miten voitaisiin muodostaa yhteistd kéytantoa,
sekd miten tietyt toiminnot ja vuorovaikutukset edistévit asiakaskokemusta. (McColl-
Kennedy ym. 2015, 433.) Henkilostolld on kdytdnnon kokemusta siitd, mitkd tekijat ovat
hidastavia etuuskisittelyprosessissa, ja milld tavoin niitd voitaisiin mahdollisesti ratkaista.

Asiakaskokemus onkin kokonaisuus, johon vaikuttaa vuorovaikutus asiakkaan ja



henkildston vililld, mutta my0s toimintamalleja tehostamalla voidaan saada aikaan

vaikuttavuutta asiakkaalle ja titi kautta parantaa asiakaskokemusta palvelusta.

Julkinen hallinto on kriittinen konteksti vaativien asiakkaiden, tasapuolisuuden esteiden ja
organisaation sisdisen monimutkaisuuden vuoksi. Monimutkaisuus johtuu julkisen sektorin
kaksinaisesta luonteesta, joka on seké toimittamisen viline ettd my0s osa yhteiskunnallista
itsehallintoa. Julkisen hallinnon on hillittdva yhteiskunnan ratkaisemattomat arvoristiriidat
ja moraalinen kaksijakoisuus ristiriitaisten tarpeiden ja vaihtoehtoisten yhteisen hyvin
madritelmén risteyksessd. Lisédksi julkishallinto kohtaa rutiininomaisesti sen paradoksin, etté
se vastaa kasvavaan kysyntddn resurssien vihenemisen keskelld. Julkishallinnolla onkin
tarve keskittyd prosessillisempaan nikemykseen organisoinnin keinona parantaakseen
palvelun laatua. (Bruno, 2018, 186—187). Tarkastelemalla palveluprosessiin liittyvid vaiheita
henkiloston nikokulmasta, voidaan kehittdd yhteisid tehokkaampia toimintamalleja ja —
tapoja. Prosesseja tarkastelemalla ja niitd tehostamalla voi parantaa asiakaskokemusta, mutta

yhti lailla se sujuvoittaa samalla henkildston tydskentelyé.

Palveluprosessien asiakasldhtdisyyttd julkisten palvelujen kontekstissa on ilmiona tutkittu
paljon eri tutkimuksissa. Viime vuosikymmenind tarve parantaa kilpailukykyd, huoli
julkisen talouden kestdvyydestd ja kansalaisten kasvavat vaatimukset paremmille julkisille
palveluille halvemmalla ovat edellyttineet laaja-alaisia uudistuksia julkisella sektorilla
(Rinaldi ym., 2015, 420). Julkisten palveluiden tuottamisen uudistamisen nikdkulma onkin
syynd sithen, ettd tutkimusta on suunnattu juuri asiakasldahtoisyyteen ja asiakaskokemukseen
sekd yhteistuotantoon julkisissa palveluissa. Osborne ym. (2013) mukaan julkisessa
hallinnossa ei ole riittdvii, ettd toimitaan organisaatioiden tuotantotaloudellisesti jarkevilla
tavalla, vaan julkishallinnon perinteinen oikeutus tulee siitd, miten se kansalaisiaan palvelee.
Palveluprosessien kehittiminen kytkeytyy asiakasldhtdisyyteen, jossa tdrkeintd on ldhted
liikkkeelle palvelun kéyttdjdn ndkokulmasta. Julkisen organisaation vaikuttavuustavoitteet
tulisi kytkeytyd asiakkaidensa odotusten ja tarpeiden tdyttdmiseen (Virtanen & Wennberg,
2005, 67). Viime aikoina tutkimusta on viety yhd enemmin yhteistuottamisen ja luomisen
ndkokulmaa kohti, jossa kansalainen on osa yhteistuotantoa julkisten virastojen ja muiden
yhteistyokumppaneiden seki verkostojen kanssa. Yhteistuotanto ja yhteisluominen liittyvét
sekd tehokkaan julkisten palvelujen tarjoamisen ettd julkisten palvelujen rooliin muiden
yhteiskunnallisten pddméédrien saavuttamisessa, kuten sosiaalisen osallisuuden tai
kansalaisten osallistumiseen. Yhteistuotanto on keskeinen osa palvelun toimitusprosessia,

minkd tahansa palveluorganisaation ja sen palvelunkdyttédjien vélisestd vuorovaikutuksesta



palvelun toimituspisteeseen. Palveludominoivan ldhestymistavan perusteella julkisten
palvelujen yhteistuotantoa ei voida vélttdd, koska se on tdllaisten palvelujen erottamaton osa.
Kysymys ei siis ole siitd, kuinka yhteistuotantoa lisdtddn julkisiin palveluihin, vaan
pikemminkin kuinka hallita ja tyOstdd sen vaikutuksia tehokkaan julkisen palvelun
tarjoamiseen. (Osborne ym., 2013.) Alforndin ja Yatesin (2016) mukaan arvoa luovia
prosesseja voi esiintyd sekd organisaation sisilld ettd sen ulkopuolella. Ndma tekijét ohjaavat
yhteistuotantoon ja késitykseen, ettd kansalaiset, asiakkaat tai kansalaisjdrjestdt voivat

tyOskennelld yhdessa virastojen kanssa tuottaakseen julkista arvoa.

Julkisten palveluiden tuottamisessa on tirkedd huomioida asiakasléhtdisyys ja palvelun
kiyttdjélle muodostunut asiakaskokemus. Yhtd tdrkedd on kiinnittdd huomiota
palveluprosessiin, jotta se olisi kaikkien kannalta mahdollisimman sujuvaa niin henkildston
kuin palvelun kiyttdjienkin kokemana. Téssd pro gradu -tutkielmassa on tarkoituksena
selvittdd, miten sairauspéiviarahan asiakkaan palveluprosessia voitaisiin sujuvoittaa Kelan
pohjoisessa  vakuutuspiirissd  tarkastelemalla  ratkaisuasiantuntijoiden  esittdmid
lisdselvityspyyntdjd. Tutkimukseni vie ajattelua eteenpiin lisdselvitysten pyytdmisestd sekd
palveluprosessin sujuvoittamaisesta. Kelan tehtidviné on taata Suomen sosiaaliturvan piiriin
kuuluvien henkildiden perusturva kaikissa eldmin eri tilanteissa. Sairauspdivdraha on yksi
etuuksista, joka kuuluu sosiaaliturvan piiriin. Palveluprosessin sujuvuudella on merkitysté

etenkin, kun kyse on perusturvasta, joka voi jarkkya sairauden kohdatessa.

Esittelen vield tutkielmani etenemisen. Seuraavassa osiossa kerron tutkimukseni tavoitteen
ja tutkimuskysymyksen. Té&hdn siséltyvdt palvelu -kisitteen sekd julkisen palvelun
erityispiirteiden avaaminen. Toisessa ja kolmannessa luvussa késittelen keskeisid kisitteiti,
jotka ovat asiakaskokemuksen muodostuminen julkisessa palvelussa sekd julkinen
palveluprosessi. Asiakaskokemuksen muodostumista kdyn ldpi asiakasldhtdisyyden,
asiakaskokemuksen, yhteistyon ja sen rajoitusten kautta. Julkiseen palveluprosessiin
puolestaan siséltyvit palveluprosessin muodostuminen sekd julkisen palveluprosessin
kehittdminen. Neljdnnessd luvussa esittelen tutkimukseni toteutuksen, johon sisdltyy
tutkimusorganisaation esittely, tutkimuksellisten ldhtokohtien avaaminen, aineiston
keradmisen ja analyysimenetelmin pohjustaminen sekd tutkimukseni luotettavuuden
arviointi. Viidennessi luvussa kéyn lapi tutkimukseni tulokset ja viimeisesséd luvussa vedédn

yhteenvedon johtopddtoksistd ja omista ajatuksista tutkimuksen tekemiseen liittyen.



1.2 Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset

Tutkielmani aiheena on asiakkaan palveluprosessin sujuvoittaminen Kelan pohjoisessa
vakuutuspiirissd. Pro gradu -tutkielman tarkoituksena on selvittdd, miten Kelassa voitaisiin
sujuvoittaa sairauspaiviarahaa hakevien asiakkaiden palveluprosessia. Tarkasteluni kohteena
ovat ratkaisuasiantuntijoiden esittdmat liséselvityspyynnot asiakkaille, tyOnantajille sekd
muille yhteistyokumppaneille, asiakkaan sairauspdivirahahakemuksen ratkaisemisen
edistdmiseksi. Haluan tutkielmassani selvittdd, mitd lisdselvityksid Kelan pohjoisessa
vakuutuspiirissd pyydetdédn ja minkélaisissa tilanteissa lisdselvityksid pyydetdan, sekd miten
asiakkaan palveluprosessia voitaisiin parantaa lisdselvitysten osalta. Tutkielman
tarkoituksena on saada tietoa ja syventdd ymmarrystd ratkaisuasiantuntijoiden esittimista
lisdselvityspyynnoistd ja titd kautta sujuvoittaa sairauspdivdrahan asiakkaan

palveluprosessia.

Seuraavaksi avaan, mitd palvelulla tarkoitetaan, sekd mitd erityispiirteitd julkisessa
palvelussa on. Gronroos (2009) on médritellyt palvelut aineettomista toiminnoista
koostuvaksi prosessiksi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuna asiakkaan ongelmiin ja
toimitetaan yleensd asiakkaan, palvelutyontekijoiden tai fyysisten resurssien tai tuotteiden
ja palveluntarjoajan jirjestelmien vilisessd vuorovaikutuksessa. Palvelut ovat monista
toiminnoista koostuvia prosesseja, joissa kdytetddn resursseja, kuten ihmisid, tietoa,
jarjestelmid ja infrastruktuureja (78-80). Julkisilla palveluilla on oma erityislaatuinen
piirteensd silld, ne tarjoavat palveluita osana lakisédéteistd tehtdvdinsi ja ne ovat ohjattu
tietyn organisaation hoidettavaksi. Tdma piirre johtaa siihen, ettd jokaisella kansalaisella on
oikeus niihin ja heilld on my0s oikeus odottaa laadukasta palvelua. Julkishallinnon osalta
suoraa palvelua ovat esimerkiksi hakemuksen jittiminen, yhteydenotto tyontekijoihin,
kirjeenvaihto palvelun aikana ja hallinnollisen pdédtoksen vastaanottaminen. (Ludwizcak,
2021, 25-26.) Alfordi (2016, 675) madrittelee julkiset palvelut aineettomiksi palveluiksi.
Palvelun arvo muodostuu kokemuksesta, ja niitd tuotetaan ja kulutetaan samaan aikaan.
Kayttéjat eivit ole pelkdstddn kuluttajia, vaan myds palvelun tuottajia, johtuen tuotannon ja
kulutuksen erottamattomuudesta. Kaikki ndmd piirteet viittaavat = vaistimatti
yhteistuotantoon: ajan ja vaivan panokseen asiakkaiden ja kansalaisten julkisten palvelujen

tuottamiseen.

Julkishallinnon palveluntarjoajana tulee toimia tehokkaasti ja varmistaa palvelujen korkea

laatu. Julkisissa organisaatioissa kéytetyt menetelmat keskittyvit yleensi asiakkaan arvioon



palvelun kokonaisuudesta eri kategorioiden konteksteissa. Palvelukidsitteen mukaan
asiakkaan ei tulisi olla vain palvelua arvioiva taho, vaan myos myotavaikuttaa sen arvoon.
Lahestymistapa on erityisen térked silloin, kun julkiset palvelut ei-kaupallisen luonteen
vuoksi pyrkivdt parantamaan asiakkaan eldménlaatua. (Ludwizcak, 2021, 22-24.)
Palvelujen kéyttdjdn ndkokulmasta tirkedd on huomioida kéyttdjin kokemus palvelusta,
palveluhenkil6std puolestaan tarkastelee palveluja palvelukonseptin  ja sujuvuuden

ndkokulmasta (Virtanen & Stenvall, 2014, 151).

Julkisten palveluiden erityislaatuisuudessa tulisi huomioida henkildston asema julkisten
palveluiden tuottamisessa. Senderskov ja Renning (2021) mukaan julkisten palvelujen
pditavoitteena on toteuttaa julkinen arvo. Tdémi on usein linjassa palvelevien ja palvelun
vastaanottajien etujen kanssa, mutta ei aina. Katutason byrokraattien ollessa
vuorovaikutuksessa ihmisten kanssa, heididn on arvioitava kunkin tapauksen erityispiirteet
ja toimittava sen mukaisesti. Ristiriitojen ilmentyessd julkista etujen odotetaan olevan
etusijalla julkisen palvelun organisaatioiden demokraattisen poliittisen kontekstin vuoksi,
mutta ndin ei valttiméttd ole kdytinndssd. Katutason byrokraatit voivat tehdi rationaalisia,
eettisid tai ammatillisia valintoja kéyttdessdén harkintavaltaansa. Kaiken kaikkiaan
tutkimukset ovat osoittaneet, ettd he selviytyvit litkkumalla kohti asiakkaita. (Senderskov
& Ronning, 2021,6.) Julkisten palveluiden arvot aiheuttavat haasteita, mutta parhaimmillaan
henkildstd toteuttaa asiakasldhtoisyyttd juuri vuorovaikutteisessa prosessissa asiakkaan
kanssa, jolloin asiat ratkaistaan kokonaistilanteen mukaan asiakkaan ja julkisen arvon edun

mukaisesti.

Palveluprosessin sujuvoittamiseen tdhtdava tutkimus on ajankohtaista, silld Kelassa pyritdan
kehittdmadn asiakkaan palvelupolkua sujuvammaksi ja lyhyemmaéksi. Kelan tavoitteena on
tarjota asiakkailleen erinomainen asiakaskokemus, johon sisiltyy palveluiden saatavuus,
oikea-aikaisuus, vaivattomuus ja luotettavuus. Tarkedi on, ettd asiakas saa palvelun itselleen
sopivalla asiointikanavalla, asiakkaaseen luotetaan sekd annetaan tarvittaessa tukea
asiointiin. (kela.fi/strategia.) Lisdselvityspyynnot ovat ratkaisuasiantuntijan esittimia
lisdselvityksid asiakkaalle, tyonantajille ja muille yhteistyOkumppaneille, jotta asiakkaan
hakemus saadaan ratkaistua oikein perustein. Liséselvitysten tarkastelu on ajankohtaista,
kun halutaan selvittdd, miten niitd voitaisiin vihentdd ja titd kautta sujuvoittaa asiakkaan
palveluprosessia sairauspdivirahassa. Liséselvityspyynnot liittyvit vahvasti
asiakaskokemuksen muodostumiseen ja palveluprosessiin. Ne ovat yhteydessd oikea-

aikaiseen palveluun sekd vaivattomuuteen ja palvelun luotettavuuteen. Lisdselvitykset



voivat olla asiakkaan hakemuksen kisittelyssd hidastavia tekijoitd, joita on tarpeen tutkia ja
selvittdd, miten niitd voitaisiin vihentii. Lisdselvitysten vihentdiminen nopeuttaa asiakkaan

saamaa paatostd, jolla on vaikutusta positiiviseen asiakaskokemukseen.

Tutkielman ilmiotd eli asiakkaan palveluprosessin sujuvoittamista lisdselvityspyyntdjen
osalta pyrin kisittelemddn keskeisten késitteiden kautta. Piadkésitteeni ovat
asiakaskokemuksen = muodostuminen  julkisessa  palvelussa, jota  maédritellen
asiakasldhtoisyyden, asiakaskokemuksen, toimijoiden yhteistyon ja rajoitusten kautta seké
palveluprosessi, jota puolestaan kisittelen julkisen palveluprosessin muodostumisen ja
kehittdmisen kautta. Asiakkaan etuuskésittelyprosessi koostuu monesta eri osatekijésti
asiakkaan hakemuksen jattdmisestd, ratkaisuasiantuntijan hakemuksen kisittelysté ja sithen
sisdltyvistd yhteyden pidosta asiakkaaseen ja muihin tahoihin aina sithen saakka, ettd
asiakas sii padtoksen. Asiakkaan palveluprosessin sujuvoittamisen kannalta mielestini on
tarkedd ymmartdd, mistd asiakaskokemus muodostuu, miti asiakasldhtoiselld palvelulla
tarkoitetaan ja mihin silld pyritddn sekd mikd vaikutus muilla tahoilla on asiakkaan
palveluprosessiin. Kelassa asiakasldhtdisyys on vahvasti ldsnd, kun puhutaan asiakkaan
etuuskasittelyprosessista ja sen sujuvuudesta. Hakemuksen késittelijin tulee ymmartaa
kokonaisuus, jotta hdn voi antaa asiakkaalle padtoksen oikein perustein. Palveluprosessi
pitdd sisdllddn sen kokonaisuuden, jonka asiakaan jéttdma hakemus on kdynyt lapi, kun hén

saa padtoksen.

Tutkimustehtivéanid tdssa tutkielmassa on selvittdd, mitd lisdselvityksid Kelan pohjoisessa
vakuutuspiirissd pyydetddn ja minkélaisissa tilanteissa lisdselvityksid pyydetddn. Lisdksi
selvitidn, miten voitaisiin kehittdd asiakkaan palveluprosessia ja kokemusta lisdselvitysten

osalta ratkaisuasiantuntijoiden nikdkulmasta.

Tutkimuskysymykseni ovat:

1. Minkilaisia valtuuksia palveluprosessin rajapinnassa tydskenteleville muodostuu
lisdselvityspyyntoprosessissa?
2. Minkilainen vaikutus lisdselvityspyyntoprosessilla on palveluprosessiin ja siitd

muodostuvaan asiakkaan kokemukseen?



Tdmdn  tutkielman  tuottama  tieto  lisdd  ymmérrystd  sairauspdivdrahan
lisdselvityspyyntoprosessista seké siitd muodostuvasta kokemuksesta
ratkaisuasiantuntijoiden nidkokulmasta. Tutkimustiedon on tarkoitus avata mahdollisuuksia
sujuvoittaa sairauspdivdrahan asiakkaan palveluprosessia lisdselvityspyyntdjen osalta.
Kelan strategia muodostuu kolmesta tavoitteesta: asiakaskokemus perustuu luottamukseen,
vaikuttavuutta tiedolla ja turvaa arkeen (kela.fi/strategia). Tutkielman tuottama tieto on
vahvasti yhteydessd Kelan strategiaan, jonka tarkoituksena on lisdtd luottamusta niin
asiakkaisiin kuin asiakkaiden luottamusta Kelaan. Lisdksi vaikuttavuutta tiedolla liittyy
asiakaskokemukseen sekd asiakasymmairryksen muodostamiseen ja turvaa arkeen on
yhteydessd oikea-aikaiseen ja nopeaan palveluun. Palveluprosessin sujuvoittamiseen
tahtddva tieto lisdselvityspyyntdjd tarkastelemalla vastaa osaltaan nédihin strategisiin
tavoitteisiin. Tutkielman intressind on tiedon yhdistdminen, lisdselvityspyyntOoprosessin
ymmairryksen syventdminen ja lisddminen. Tutkimuksen tuottamaa tietoa on mahdollista
hyodyntdd organisaation kehittdmisessd, mikd on tyypillistd hallinnon tutkimukselle.
Tutkimusaiheessa on yhtymdkohtia eri tieteenaloihin, mutta tidméd tutkimus on

hallintotieteellinen.



2. ASIAKASKOKEMUKSEN MUODOSTUMINEN JULKISESSA PALVELUSSA

2.1 Asiakasldhtoisyys julkisessa palvelussa

Brunon (2018) mukaan Schneider ym. (1998) ovat kirjoittaneet asiakasldhtdisyyden
termistd, joka juontaa juurensa palvelujohtamisen kirjallisuudesta. Silld tarkoitetaan
asiakkaiden etujen, tarpeiden ja odotusten tdyttdmistd aina asianmukaisten ja
henkil6kohtaisten palvelujen tarjoamiseen. Asiakasldhtoisyys liittyy vahvasti myds
asiakkaan kokemaan palvelun laatuun (187). Saarijarvi ja Puustinen (2020) méérittelevit
asiakaslahtoisyyden kyvyksi ennakoida asiakkaiden muuttuvia tarpeita, oppia niistd ja
reagoida niihin luomalla ylivertaista arvoa luovia palveluita. Asiakaskokemuksesta on tullut
viline konkretisoida asiakasldhtoisyyttd, silli sen ajatellaan olevan tapa toteuttaa
asiakasldhtoisyyttd kdytdnnossd. (Saarijdrvi & Puustinen, 2020, 21.) Asiakasldhtdisyys
edellyttid, ettd organisaatiossa on systemaattista tietoa palvelun kéyttdjin palvelujen
kayttamisen profiilista ja mieltymyksistd. Asiakkaan on myos térkeda antaa mahdollisuus
osallistua palveluprosessiin. Asiakaskeskeisestd perinteisen palveluajattelun paradigmasta
ollaan siirtyméssd kohti asiakasldhtdistd yhdessd luomisen paradigmaa. (Virtanen &

Stenvall, 2014, 156.)

Asiakasldhtoisyys edellyttdd perinpohjaisesti ymmarrettyd ja hyvéksyttyd vastuuta
asiakkaista. Asiakaskontakteissa tydskentelevdt tyontekijdt tuottavat puolestaan arvoa
asiakkaalle. (Gronroos, 2009, 410.) Palveluorganisaatiot, joiden tyOntekijit ovat
asiakasldhtoisid, tarjoavat todenndkoisemmin tehokkaita palveluita. Tehokkaat palvelut
vaikuttavat positiivisesti asiakkaiden kokemukseen palvelusta. Palvelutyontekijéiden
asenteilla on vaikutusta asiakastyytyviisyyteen. Kun tyontekijoiden suorituskyky ylittda
asiakkaan odotukset, asiakkaan katsotaan olevan tyytyvdinen. Palvelutapahtuman
yhteydessa tyontekijoiden asiakasldhtdisyydelld tarkoitetaan sitd, miten tyOntekijit
arvostavat asiakkaiden palvelutarpeita, sekd miten ndmai tarpeet tehokkaasti tyydytetdin. (Li

ym. 2019, 413.)

Asiakaskeskeisen organisaation kulttuuri korostaa asiakasrajapinnan  merkitysta.
Asiakaskeskeisessd kulttuurissa asiakasta arvostetaan ja asiakaskontakteille annetaan aikaa
sekd luodaan muutoinkin hyvit puitteet. (Juuti, 2015, 31.) Organisaatiossa, jossa on
asiakasldhtoisyyden kulttuuri, on hyviat mahdollisuudet ymmartida asiakkaiden tarpeet ja

toiveet, mikd puolestaan johtaa laadukkaamman palvelun toimittamiseen. (Li ym. 2019.)
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Asiakasldhtoinen toimintamalli edellyttdd syvillistd asiakasymmadrrysté ja tietoa palvelun
kayttdjastad (Virtanen & Stenvall, 2014, 156). Sisdinen keskittyminen asiakasldhtdisyyteen
on tirkedd, jotta organisaatiota voidaan edistdd sisdisesti ja samalla tyontekijat reagoivat
paremmin organisaation tuottamaan palvelun laatuun. Menestyva julkisen palvelun tarjoaja
hallitsee ja vastaa kuluttajien palveluodotuksiin sekd keskittyy positiivisen
vuorovaikutuksen toteutumiseen kuluttajan kanssa. (Bruno, 2018, 187.) Niin ollen julkisten
palvelujen menestymisessd ei ole pelkdstddn kyse julkisten palvelujen tehokkaasta
suunnittelusta — timé on véalttimaton, mutta ei riittdvd ehto. Vaan se vaatii my0s sekéd
hallitsemista ettd vastaamista palvelunkiyttdjien palveluodotuksiin. Lisdksi tulee kouluttaa
ja motivoida palveluntarjoajaa olemaan positiivisessa vuorovaikutuksessa ndiden kéyttdjien
kanssa. (Osborne ym. 2013, 140.) Yhteistuotantohalukkuuteen rohkaisemisen keskeisyys
muotoilee asiakaslihtdisyyden peruskysymyksen uudelleen. Sen liséksi, ettd kysytdén "Mitd
asiakkaamme haluavat meiltd?”, organisaation on esitettivd kysymys “Mitd me haluamme
asiakkailtamme?”. Talloin tulee ensin erottaa asiakkaiden roolit koko palvelujarjestelmassi
yhteistuottajana, toiseksi mitd tyo6td heiltd vaaditaan ja kolmanneksi, mitd organisaatio voi

tehda edistddkseen sitd. (Alford, 2016, 683.)

Suunnittelussa, tuotannossa, hallinnossa, palveluissa ja huollossa kiytettavit tietokoneistetut
jarjestelmat ja tekniikat on suunniteltava asiakasléhtoisesti eikd pelkéstién sisdistd tuotantoa
ja tuottavuutta korostavasta ndkokulmasta. Menestyminen riippuu my0s tyontekijoiden
asenteista, sitoutumisesta ja tyotuloksista. Elleivét tyontekijét sitoudu toimimaan todellisina
palvelutyontekijoind, eivitkd he ole motivoituneita tydskentelemiin asiakaskeskeisesti,
strategia epdonnistuu. (Gronroos, 2009, 60.) Organisaation kannalta merkityksellistd on, etti
palvelun kayttdjaa koskeva tieto on ajassa seki taakse- ettd eteenpdin katsovaa (Virtanen &
Stenvall, 2014, 156). McColl-Kennedy ym. (2015) kuvaavat asiakastietoja omaisuudeksi,
joita tulee hallita kuten mitd tahansa muutakin omaisuutta. He tarkoittavat, ettd
palveluntarjoajien tulisi luoda jarjestelmallisid ja useita menetelmid tarpeellisten tietojen
saavuttamiseen eri kanavilta ja kosketuspisteiltd. Tatd pidetdén kuitenkin yleisesti

haasteellisena, koska asiakastietoja harvoin on jérjestetty tdlld tavalla.

Magnussenin ja Renningin (2021) mukaan, tulee huomioida myds julkisen palvelun
aiheuttamat haasteet asiakasléhtoisyydessd. On tdrkedd, ettd palveluntarjoajat kuuntelevat
palvelun kayttdjid ja ymmartivit heiddn toiveitaan. Liséksi tulee ottaa huomioon, ettd
ammattitaitoisilla palveluntarjoajilla voi olla muitakin mielipiteitd siitd, mikd on parasta

kayttdjien kannalta, minka kéyttdjit voivat ymmartdd myohemmin. Julkisten tyontekijoiden,
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jotka ovat paittdjind vuorovaikutuksessa kdyttdjien kanssa, ei odoteta vaarantavan yleisid
etuja. Julkisten palvelujen toiminnassa tulisi pyrkid yhdistimddn kéyttdjien toiveet
ammatillisiin  arvioihin ja poliittisiin  prioriteetteihin.  Asiakaslédhtdisen ajattelun
omaksuminen (kuten julkisen palvelun logiikassa) tarkoittaa, ettd pidetddn
itsestddnselvyytend, ettd asiakas padttdd, mikd on oikein. Tamé yksinkertaistaminen jéttaa
huomiotta ammatillisen patevyyden. Palveluntarjoajilla voi olla sddntdja, jotka rajoittavat
sekd aikaa, jonka he voivat kdyttdd yhdelle kayttdjélle sekd kriteereitd, joita he kayttavat
paitoksentekoprosessissaan. (Magnussen & Renning, 2021, 13-14.)

2.2 Asiakaskokemus

Todellisen ja merkityksellisen asiakaskokemuksen luomista pidetdén keskeisend tekijéna
kilpailuedun ja tyytyvéisten asiakkaiden saavuttamisessa. Asiakaskokemus tunnistetaan yha
enemmaén arkisissa tilanteissa ja erilaisissa yhteyksissi, kuten yritysten ja palvelun kiyttdjien
vilisissé suhteissa seki julkisissa palveluissa. (McColl-Kennedy ym. 2015.) Tutkimuksissa
on viitattu sithen, ettd vaikka palvelun kdyttdjit odottavat palvelun olevan tarkoitukseensa
sopiva, he perustavat arvionsa sen toimivuudesta odotuksiinsa ja kokemukseensa palvelun
toimitusprosessista, eivitkd pelkéstddan tuloksiin. Tama tarkoittaa kdyttdjin odotusten ja
palvelun vaikuttavuuden ymmartdmistd. Palvelu on perustavanlaatuista, kun palvelujen
kayttdjan kokemus ja tyytyvdisyys palvelusta on hyvi. Télld asiakkaan kokemuksella on

vaikutusta kyseisen palvelun tehokkuuteen ja vaikuttavuuteen. (Osborne ym., 2013, 139.)

Asiakaskokemus mééritelldén yleisesti olevan luonteeltaan kokonaisvaltaista. Tdhén sisdltyy
asiakkaan kognitiiviset, affektiiviset, emotionaaliset, sosiaaliset ja fyysiset vastaukset mihin
tahansa suoriin tai epdsuoriin yhteyksiin palveluntarjoajan kanssa, useissa kosketuspisteissi
koko asiakaspolun ajan. Toisin sanoen asiakaskokemusta luodaan paitsi elementeistd, joita
palveluntarjoaja voi hallita, mutta myds sen vaikutuspiirin ulkopuoliset tekijit vaikuttavat
esimerkiksi muiden asiakkaiden tai laitteiden vaikutus asiakaskokemuksen
muodostumisessa. (McColl-Kennedy ym. 2015, 431.) Asiakaskokemus jdsentyy aina
asiakkaan nidkokulmasta, subjektiivisena ja kokonaisvaltaisena kokemuksena. Se rakentuu
kaikissa asiakkaan ja organisaation vélisissd vuorovaikutuksen hetkissé, joita kutsutaan

kirjallisuudessa kosketuspisteiksi. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, 20-21.)
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Asiakaskokemus voi muodostua erilaisten viestintikanavien kuten henkilokohtaisen
kanssakdymisen tai sdhkdisten viestimien valitykselld. Lisdksi asiakaskokemukseen voivat
vaikuttaa suora kontakti organisaatioon tai epasuora, muiden vilitykselld saatu informaatio.
Asiakkaalla voi olla myds ennakkokdsityksid organisaatiosta, jotka ovat muodostuneet
esimerkiksi median vélistykselld tai muiden kertomusten perusteella. Asiakkaan
ennakkokdsitys vahvistuu, heikkenee tai muuttaa muotoaan sen mukaan, miten asiakkaan ja
organisaation viliset kohtaamiset vaikuttavat hinen eldméédnsd. On tirkedd huomata, ettd
asiakas on yhteydessd organisaation kanssa juuri organisaation palveluksessa olevan
henkildiden kanssa. HenkilGtasoinen yhteydenpito on useimmiten kaikkein ratkaisevinta

ajateltaessa asiakaskokemuksen siséltod ja laatua. (Juuti, 2015, 41.)

Asiakaskokemus laajentaa ndkokulmaa organisaatioiden tarjoamista palveluista laajempana
ns. asiakaspolun aikana rakentuvaan moniulotteiseen kokemukseen. Asiakaspolulla
tarkoitetaan sitd polkua, jonka asiakas kulkee palvelun aikana. (Saarijarvi & Puustinen,
2020, 20-21.) Asiakkaat antavat tunnustusta kaikista palveluntarjoajan tarjoamista
ponnisteluista kokemuksen eteen. Palveluntarjoajan haasteena on tutkia koko asiakaspolku
sekd jokainen kosketuspiste 10ytddkseen tapoja lyhentdéd asiakkaan péaatoksentekoaikaa tai
pienentddkseen asiakkaan kustannuksia tai riskejd. Jokainen kosketuspiste asiakkaan matkan
aikana tarjoaa totuuden hetken palvelusta. Yleensd asiakas kokee kolme suurta totuuden
hetked, ensimmaéinen kun hén yrittdd saada (ostaa) tuotteen, toisena kun hén kéyttda tuotetta
ja viimeisend, kun hén harkitsee tuotteen havittamisti. Julkisen palvelun tapauksessa kaikki
kolme hetked tapahtuvat samanaikaisesti tai hyvin lyhyelld varoitusajalla, koska palvelun
tuotanto ja kulutus tapahtuvat useimmiten samanaikaisesti. Asiakasarvo maédritelldén
kuitenkin kuluttajan késitykseksi eduista, jotka hidn saa vastineeksi haluttujen hyotyjen

saavuttamisesta aitheutuneista kustannuksista (Gaulé¢ & Jovarauskiené, 2022, 131.)

Asiakasarvo kertoo asiakkaan tyytyvdisyyden palvelun tasoon. Palveluntarjoajan
ndkokulmasta asiakastyytyvdisyys on luontainen prosessi, johon vaikuttavat asiakkaan
yksilolliset ominaisuudet ja kontekstit. Tétd silmalld pitden palveluntarjoaja voi vaikuttaa
asiakastyytyviisyyteen asiakaskokemuksen hallinnan avulla. Julkisten palveluntarjoajien on
tunnistettava ja ymmdrrettdvd asiakkaan koko palvelupolku. Téméi tarkoittaa, ettd
kiinnitetdin huomiota kokonaisvaltaisesti koko asiakaspolunaikana muodostuvaan
asiakaskokemukseen. Julkiset palveluntarjoajat voivat kiyttdd useita menetelmia lisdtikseen
asiakaskokemuksen arvoa. Alkaen asiakkaan tirkeimmaén kosketuspisteen parantamisesta,

edeten kaikkiin asiakaspolun muodostaviin askelmiin, asiakkaiden odotusten hallintaan
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perehtymiseen, tukiprosessien suunnitteluun ja lopuksi jatkuvan innovaatiokulttuurin

asettamiseen. (Gaulé & Jovarauskiené, 2022.)

Asiakkaan arvonluonti julkisissa palveluissa korostaa ilmion subjektiivista luonnetta. Arvon
luovat asiakkaat, koska se perustuu heidédn kokemuksiinsa palveluntarjonnan prosesseista,
kun palveluntarjoajat luovat asiakkaille arvonluontijdrjestelmén ja ndin heistd tulee arvon
luojia. Asiakkaalle arvon luominen tapahtuu julkisten palvelujen yhteistuotannon ja -
suunnittelun kautta, jossa asiakas on aktiivisesti mukana palveluntarjonnan vaiheissa.
Asiakkaiden tarpeet ja odotukset kehittyvit, ja julkisten palveluntarjoajien on kyettidva
tunnistamaan ja seuraamaan niitd sekd reagoimaan muutoksiin soveltamalla asiakaspolkua
arvonluontijdrjestelmdssd. (Gaulé & Jovarauskiené, 2022.) Etulinjan tydntekijoiden roolit
ovat ratkaisevassa asemassa, koska heiddn on oltava suoraan vuorovaikutuksessa palvelun
kayttdjien kanssa arvon puolestapuhujina ja fasilitaattoreina, rakennettava suhteita ja
luottamusta useiden tahojen kanssa. Palvelujirjestelman toimijat lupaavat tiettyja prosesseja
tai kokemuksia. Julkisten palveluorganisaatioiden etulinjan henkilstolld voi olla joko
positiivisia tai negatiivisia vaikutuksia palvelukokemukseen erityisesti siitd, miten he
vaikuttavat kéyttdjien halukkuuteen tai motivaatioon olla vuorovaikutuksessa heidin

kanssaan arvoa luovissa toimissa. (Senderskov & Renning, 2021, 9.)

2.3 Toimijoiden yhteisty0 julkisissa palveluissa

Yhteistuotannon késittdminen julkisten palvelujen toimittamisen ydinominaisuutena
muotoilee pohjimmiltaan uudelleen ymmarrystimme seké palvelun toimitusprosessista etté
julkisen hallinnon roolista palvelutulosten saavuttamisessa (Osborne ym., 2013, 146).
Kirjailijat pitdvdat yhteistuotantoa tai yhteisluomista keinona parantaa palvelun
vastaanottajien tilannetta, joka antaa lisdarvoa (Magnussen & Renning, 2021).
Yhteisluomista koskevassa tieteellisessd kirjallisuudessa on harvoin yrityksid erottaa
yhteisluominen ja yhteistuotanto toisistaan. Kasitteitd kdytetddn yleensd synonyymeind, ja
yhteisluominen on yksinkertaisesti toinen sana yhteistuotannolle. Jotkut tutkijat ovat
laajentaneet yhteistuotannon kisitettd kattamaan laajan valikoiman ilmiditd, kuten
yhteissuunnittelua, yhteisjohtamista ja yhteistoimitusta. (Torfing, Serensen & Reoiseland,
2019, 802.) Yhteistuotannossa kansalaiset toimivat koodisuunnittelijoina ja

aloitteentekijoind, heiddn roolinsa on toteuttajien rooli, joka tarkoittaa, etti he ovat
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enimmikseen mukana julkisten instituutioiden kéynnistimien julkisten palvelujen
toteuttamisessa ja toimittamisessa. Yhteisluonnissa puolestaan kansalaiset tai heiddn
edustajansa ndhdédén aktiivisina kumppaneina tuotantoprosessissa, ja he muuttavat rooliaan

pelkistd palvelun vastaanottajista arvon mukana luojiksi. (Baptista ym., 2020, 223.)

Uuden julkisen hallinon tavoitteena on muuttaa julkisen sektorin imago viranomaisesta ja
palveluntarjoajasta yhteisluomisen areenaksi. Tdmi vaatii julkisten organisaatioiden
tyOskentelevén institutionaalisten siilojen seké julkisen ja yksityisen sektorin erottavien
rajojen yli hyodyntddkseen kiyttédjien, kansalaisten, kansalaisyhteiskunnan organisaatioiden
ja yksityisten yritysten kokemuksia, resursseja, energiaa ja ideoita. (Baptista ym., 2020.)
Palveludominoivan ldhestymistavan keskeinen osa innovaatioiden yhteistuotantoa on, etti
se pyrkii avaamaan palvelunkdyttdjien hallussa olevan hiljaisen tiedon, jotta voidaan
parantaa olemassa olevia tai kehittdd uusia palveluita. Tdlloin palveluorganisaatio pyrkii
ennakoivasti paljastamaan, ymmartdmaan ja tyydyttdmiin piilevii (tai tulevia) tarpeita sen
sijaan, ettd vain reagoisi olemassa oleviin tai tdlld hetkelld ilmaistuihin tarpeisiin. (Osborne
ym., 2013.) Alfordin (2016) mukaan julkisessa organisaatiossa ei ole kysymys siitd,
pitdisikd sen kiyttdd asiakkaiden kanssa yhteistuotantoa vaan pikemminkin, miten se
saadaan parhaiten esiin. Erityisesti tuottajan ja kuluttajan erottamattomuus palvelujen
toimittamisessa edellyttdd organisaation riippuvuutta asiakkaiden yhteistuotannosta

tavoitteiden saavuttamiseksi tai tehtdvien suorittamiseksi.

Nykypédivand monimutkaisessa, pirstoutuneessa ja monikerroksisessa yhteiskunnassa ei
yhdelldkddn toimijalla ole kaikkea tarvittavaa tietimystd, asiantuntemusta ja resursseja.
Yhteiskunnallisten ja poliittisten toimijoiden kyky hallita riippuu siksi keskindisesté
resurssien vaihdosta. Perimmadisend tavoitteena kiireellisten ongelmien ratkaisemisessa ei
ole hallita yksin, vaan luoda ratkaisuja yhdessd muiden asiaankuuluvien ja vaikuttavien
toimijoiden kanssa, joilla on tietoa, resursseja ja ideoita, uusien ideoiden edistdmiseksi ja
niiden toteuttamiseksi kdytdnnossa. (Torfing ym., 2019.) Kumppanuudet voidaan ymmaértaa
organisaatiosuunnittelun muotona, joka suosii molemminpuolisten etujen ajamista sekid
kansalaisten saamista mukaan hallintotoimintaan. Yhteistyotd kehitetdén uusien avoimien
hallinnonmuotojen kautta, jotka perustuvat julkisten palvelujen yhteisty6hon,
yhteistuotantoon ja yhteisarviointiin. Kumppanuuksien kehittiminen kansalaisten ja
ammattilaisten valilld julkishallinnosta julkisten tarjousten yhteisluomiseen ja
yhteistuotantoon, tekevdt julkisesta palvelusta tehokkaamman ja soveltuvamman

vastaamaan kansalaisten tarpeisiin sekd lisdd kansalaisten luottamusta julkisiin
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instituutioihin. Yhteisluominen kansalaisten kanssa tarjoaa kéytdnnon vastauksen
innovaatiotarpeeseen ja sosiaalisen innovaation esteisiin, esimerkiksi innovaatioihin
kaytettavissd olevat resurssien rajoitukset, kansalaisten suostumuksen saamisen vaikeudet ja

eriytetyistd yleisostd tulevien monien tarpeiden késittelemisen. (Baptista ym., 2020.)

Palvelun arvon luominen tapahtuu verkostoissa, koska palvelun tuottamisessa kéytetyt
resurssit tulevat tyypillisesti osittain muilta toimijoilta. Lisédksi arvonluonti sisdltdd
dynaamisen komponentin ndissd verkostoissa, koska jokainen resurssien (eli palvelun)
yhdistdminen tai sovellus muuttaa verkon luonnetta jollakin tavalla. Arvonluonti helpottaa
kaikkea tétd resurssien yhdistdmisti ja palvelujen vaihtoa toimijoiden koordinoinnin kautta.
Tunnustus ja ymmérrys instituutioiden olemassaolosta ja roolista, rutiininomaisista,
erityyppisistd koordinointimekanismeista ja institutionaalisista jédrjestelyistd ovat olennaisia
arvon yhteisluomisen ymméirtdmisessd. Lisdksi tulee ymmartdd, ettd instituutiot ovat
keskenddn riippuvaisia toisistaan. Arvon yhteisluominen kehittyy resursseja yhdistavista,
vastavuoroisia palveluita tarjoavista toimijoista. Toimijat luovat yhdessd arvoa
kokonaisvaltaisten merkityksellisten kokemusten kautta sisdkkiisissd ja paidllekkdisissa
palveluekosysteemeissd. Palveluekosysteemejd ohjataan ja arvioidaan institutionaalisten

jarjestelyjen kautta. (Vargo & Lusch, 2016.)

Resurssien yhdistdiminen julkisen sektorin organisaatioiden ja kansalaisten vélilld tarjoaa
mahdollisuuden luoda uusia potentiaalisia resursseja. Palveluiden vaihdon aikana voidaan
saada lisdresursseja ja luoda uusia yhdistimisen kerrannaisvaikutuksen kautta (Baptista ym.,
2020, 227). Julkisen palvelun velvoitteen riippuvuuden taso ja usein keskindinen riippuvuus
palvelun kéyttdjien panoksesta tai ponnisteluista liittyy siithen, ettd organisaatio ei pysty
saavuttamaan tarkoitustaan ilman tiettyjd toimia, kayttdytymistd, resursseja tai kykyja
asiakkaan toimittamana. Téstd padstddn sithen, ettd julkisen arvon analysoinnissa, julkisen
palvelun palveluntarjoajien tyo edellyttdd huomioimaan yksityisen arvon ja sen suhteen
julkiseen arvoon. Julkisen palvelun arvot eivit ole vain palveluntarjoajan havaittavissa, silld
eri toimijat myds “kuluttavat™ niitd. Néin ollen arvo tuotetaan yleensd yhdessd, mutta ne
havaitaan erilaisten prosessien kautta ja eri toimijat kuluttavat ne. Julkisen sektorin
toiminnassa on tarkoituksenmukaista rohkaista palvelujen kéyttdjien halua yhteistuotantoon
eli antaa aikaa ja vaivaa osallistua julkisten palvelujen tuotantoon. Tdma voidaan ymmart4a

sosiaaliseksi vaihdoksi, joka perustuu osapuolten viliseen luottamukseen. (Alford, 2016.)
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Tietojen tarjoaminen on yleinen yhteistuotantomuoto julkisella sektorilla. Asiakkaat voivat
antaa tietoja yksityisestd itsestdfin, muista organisaatiosta tai laajemmassa yhteiskunnassa
antaa edellytyksend sille, ettd virasto voi tehdd sen. Tietoja voidaan vaihtaa muihin tietoihin
tai ne voidaan yhdistdd tdydennettivéksi. (Alford, 2016, 684.) Esimerkiksi sdhkdisissd
palveluissa esiintyy yhteistuotantoa palvelujen hallinnan ndkokulmasta, vaikka tillainen
yhteistuotanto on passiivista (syottdmailla itsedsi koskevia taloudellisia tietoja tai
valitsemalla esiasetettujen vaihtoehtojen luettelosta) (Osborne ym., 2013, 146).
Kéayttdytyminen vaikuttaa paljon yhteistuotannolliseen toimintaan. Erityisesti yksittdisiin
asiakkaisiin vaikutettaan tai jopa pakotetaan tekeméén asioita juuri siksi, ettd ne hyodyttavét
yhteistd hyvédd. Toinen tarkastelun kohde on ollut se, mitd palvelun kayttdja antaa
organisaatiolle. On tirkedd ymmartdd, mikd saa asiakkaat toimimaan yhteistuotannossa
julkisen organisaation kanssa. Kysymys kuuluukin “mitd asiakkaamme haluavat meiltd?”.
Tarjoukset eivit ole rahallisia kuten tavallisessa asiakastapahtumassa, vaan pikemminkin

tietoa ja kayttaytymistd. (Alford, 2016, 684.)

Toimijoiden, asioiden ja areenoiden moninaisuus vaatii monenlaisia osallistumismuotoja eri
tasoilla. Osallistuminen teoriassa ja kdytdnnossd vaihtelevat erityisesti, kun pitéisi omaksua
vakiomuotoinen keskustelun muoto, joka siséltéisi kaikkien asiaankuuluvien sidosryhmien
edustuksen, sovittuun ja kokoaikaiseen yhteisymmaérrykseen perustuvan tietojen
luovuttamisen. Tilaa pidetddn arvokkaana, mikéli ei osallistu lainkaan, mutta sen elementit
vaihtelevat merkitykseltddn ja hyodyllisyydeltddn. Lakisdateiset velvoitteet eivit ole sama
asia kuin edelld mainittu yhteistuotannon viistaiméttomyys, vaan niihin liittyvit ns. tekninen
pakko, jossa ihmiset ovat rakenteellisesti lukittu etukiteen yhteistuotantotehtéviin, ja joita
on mahdotonta vélttdd. Lakiséddteisissd velvoitteissa ihmiset voivat valita valttda
velvoitettaan, mutta tietdvdt seuraamuksista, joihin vélttely johtaa. Toisin sanottuna
velvoitteiden noudattaminen voi olla enemmin tai vihemmin vapaaehtoista, mutta mitd
vapaaehtoisempaa se on, sitd hyddyllisempédéd velvoitteen noudattaminen on. Resurssien
ndkokulmasta vapaaehtoisuus on todennékdisesti halvempaa, koska tdytintoonpano vaatii
vihemmén resursseja. Mitd monimutkaisemmat sddnndt ja mitd vaikeampi niitd on
tdsmentéd, sitd enemman virastot luottavat sithen, ettd velvolliset harjoittavat toimintaansa

ja harkintavaltaansa ja ryhtyvit toimiin. (Alford, 2016.)
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2.4 Toimijoiden viéliset rajoitukset yhteistyolle

Viime vuosina julkishallinnon tutkijat ovat esittdneet kritiikkid uutta julkista hallintoa
kohtaan. Tutkijat ovat viitanneet kyvyttomyyteen vastata kansalaisten odotuksiin ja ratkaista
monimutkaisia kysymyksid, koska se soveltuu huonosti yhad pirstoutuneeseen, mutta
toisistaan riippuvaiseen moderniin yhteiskuntaan (Baptista ym., 2020). Kinder ja Stenvall
(2023) ovat tutkimuksessaan nostaneet palveludominoivan logiikan rajoituksia.
Yhteisluomisen ja -tuottamisen ndkokulmasta, kdyttdarvo on julkisten palvelujen arvon
luomisen ldhde. Tassd mallissa palvelun kayttdjat luovat yksin arvoa ja julkisen palvelun
organisaatio ja henkilokunta eivét voi luoda arvoa. Palveludominoivan logiikan mukaan
ammattitaitoisen henkiloston arvoa luova rooli véhenee tai poistuu yhteisluomisessa.
Ristiriita syntyy siité, ettd julkisen palvelun tarjoajat ja etulinjan palveluhenkildstd ovat
kuitenkin avainroolissa palvelun toimittamisen aikana sekd osa arvonluontiprosessia.
Lisdksi heiddn mukaansa palveludominoiva logiikka on hallinnollinen strategia, joka pyrkii
siirtdimddn palveluprosessien hallinnan mm. palveluarviot, resurssien kayttod koskevat
pditokset ja kustannukset, palveluntarjoajalta palvelun kayttdjille. Tutkijoiden mukaan
yhteisluominen ja yhteistuotanto todennikdisesti heikentéé kansalaisten yhtéldisid oikeuksia
palveluihin. Vaarana on yhteisluomisen ja -tuotannon epitasainen jakautuminen ja
palveluoikeuksien kumoaminen. He mainitsevat esimerkkind syrjdytyneet ihmiset ja maat
sekd varattomuuden, jolloin yhteisluominen ja -tuotanto jakaa palvelut epitasaisesti, minka
pitdisi kuitenkin olla julkisella sektorilla yleisesti saatavana oikeutena. (Kinder & Stenvall,

2023.)

Julkiset palveluorganisaatiot ovat johtavassa asemassa julkisen arvon luomisessa eli
tuottamalla yhteistd arvoa, joka hyddyttdd kansalaisia ja koko yhteiskuntaa. Téta ei tulisi
tehdd ainoastaan tuottamalla tehokkaasti ja tuloksellisesti palveluita, jotka voivat tuoda
lisdarvoa heiddn yhteisolleen, vaan myds pyrkid sosiaalisiin ja eettisiin tavoitteisiin
turvaamalla  sosiaaliset tulokset, kuten tasa-arvon ja  oikeudenmukaisuuden.
Palvelunhallinnan linssin ldpi ja palvelun vastaanottajan nédkokulmasta katsottuna
vuorovaikutus, joka ei tuota lisdarvoa tai paranna vastaanottajan tilannetta on tuhoisaa.
Yhdesséd luotu arvo voi my0s tuhoutua yhdessd, jos palveluntarjoajien ja -kdyttdjien tai
palvelujérjestelmien védlinen vuorovaikutus on huonosti hoidettu ja johtaa yksilon tai
organisaation hyvinvoinnin heikkenemiseen. (Senderskov & Renning, 2021.) Resurssit
voidaan yhteiskunnallisten ja taloudellisten toimijoiden toimesta vuorovaikutuksessa tuhota

tai jattdd kayttdmattd. Kirjoittajien mukaan on tirkedd ymmaértdd, ettd vuorovaikutus ei
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valttdmattd johda lisdarvoa kayttéjille tai palveluntarjoajille. Lisdksi resurssien integrointia
ei vélttimattd tapahdu, kun useiden toimijoiden on tehtdvd yhteisty6td palvelujen

tuottamisessa. (Magnussen & Renning, 2021.)

Senderskovin ja Renningin (2021, 9) mukaan Engen ym. (2020) tutkimuksessa tunnistettiin
neljé yleistd yhteistuhon syyté julkisella sektorilla. Naitd olivat 1. ldpindkyvyyden puute, 2.
virheet, 3. byrokraattisen osaamisen puute ja 4. kyvyttomyys palvella. Tutkimuksen mukaan
arvon yhteistuhoa aiheuttavat tapahtumat johtuvat vahingossa tapahtuneesta resurssien
vadrinkdytostd, kuten teknisistd sekaannuksista, ihmisen aiheuttamasta sekaannuksesta ja
hidmmennys eri toimijoiden rooleista ja vastuista palvelujarjestelmissé. Julkisen palvelun
epdonnistumiset (eli yhteistuhoaminen) eivit kuitenkaan valttdmittad ole sattumia tai niitd
pidetd huonona. Sen sijaan ne ovat tulkinnan ja havainnon asia eli katsojan silmissd. Tamén
havainnollistamiseksi ammattiavun/tuen tarjoaminen on tirked tehtava julkisella sektorilla.
Kansalaiset odottavat julkisten palvelujen tarjoajien ottavan asiaankuuluvan ammatillisen
tietdimyksen huomioon pdédtdksenteossa, mutta ammatilliset johtopdétokset eivit valttdmatta

vastaa yksiloiden késitysti tilanteestaan.

Julkiset palvelut voivat kohdata kansalaisten vastustusta eri syistdi mm. maksamisesta,
liiallisesta byrokratiasta, ajan puutteesta tai kielteisistd késityksistd jarjestelmistd, mukaan
lukien epdoikeudenmukaisuuden. Kéyttdytymisen esteitd ovat kaikki ne, jotka vaikuttavat
osallistuvien yksildiden kidyttdytymiseen, tdhdn lukeutuvat julkisten palvelujen johtajat,
tyontekijat ja kayttdjat. Kirjallisuuden mukaan esteitd ovat mm muutosvastaisuus,
kokemuksen, ajan tai teknisen asiantuntemuksen puute ja byrokraattisten rutiinien
tuntemattomuus. Lisdksi kirjoittajat nostavat esiin kéyttdytymisen esteen, joka on rajoitettu
rationaalisuus. Kyseessd on periaate, joka tunnustaa, ettd yksilot eivit valttdmaéttd seuraa
loogisinta péétostd, vaikka heille annettaisiin asianmukaisia kannustimia ja tietoa.
Organisaatioesteind pidetdén julkisen sektorin organisaatiolle ominaisia esteitd kuten
organisaatiokulttuuri, menettelytapojen puuttuminen organisaation sisélld, vaikeus hallita
jannitteitd sosiaalisen arvon, organisaation arvon ja yksilollisen arvon valilla,

budjettirajoitukset ja tekniikan tai asiantuntemuksen puute. (Baptista ym., 2020.)

Yhteisluominen voi olla kallista ja resursseja vaativaa, mikd edellyttdd ponnisteluja
yhteistyon jéarjestdmiseksi toimijoiden vélilld. Yhteistyon jarjestimisessé erilaisia odotuksia
ja sitoumuksia voi olla vaikea ylittdd. Julkisten palvelujen arvon yhteisluontialoitteiden

epdonnistumiset johtuvat pidasiassa ongelmista, jotka liittyvét joko asiakasarvoa luoviin
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prosesseihin tai kohtaamisprosesseihin. (Baptista ym., 2020, 232.) Lisdksi mahdollisten
sidosryhmien hajanaisuus vaikeuttaa yhteisluomista (Torfing ym., 2019.) Tavoitteet voivat
olla my®ds erilaiset tai ristiriitaiset julkiselle palvelulle, kun huomioidaan kohderyhma, joka
voi pitdd siséllddn yksilon, useamman yksilon tai koko yhteiskunnan. Mahdollisuus tarjota
palvelua monimutkaistuu, silld toimijoilla, yksiloilld tai kollektiiveilla voi olla tai ei ole
hyvin selkedd ennalta maérattyd kasitystd tavoitteistaan. Lopuksi yksilot voidaan pakottaa

kayttdmain julkista palvelua ja he ovat siten haluttomia kayttijid. (Gronroos, 2019, 799.)
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3. JULKINEN PALVELUPROSESSI

3.1 Julkisen palveluprosessin muodostuminen

Lahtokohtana organisaatiossa on toteuttaa sellaisia prosesseja, jotka ovat toiminnan
onnistumisen kannalta tarkoituksenmukaisia. Organisaation tasolla prosesseja tunnistetaan
ja nimetddn asiakastarpeen kautta, jotta organisaation ydin- ja tukiprosessit ja niiden
aikaansaannokset koko organisaatioon kohdistuvien odotusten nidkokulmasta toteutuvat.
(Virtanen & Stenvall, 2010, 157.) Prosessiajattelu on ensisijaisesti toimintaedellytysten ja
vaikuttavuustavoitteiden vilisen suhteen pohtimista sekd optimaalisten rakenteiden
hakemista strategian ja yhteiskunnallisten tavoitteiden kannalta (Virtanen & Wennberg,
2005, 114). Prosessiajattelua on sysédnnyt eteenpdin vaikuttavuuden piirre (Virtanen &
Stenvall, 2010). Julkisen palvelun vaikuttavuus liittyy arvoon, jota julkiset palvelut
tuottavat. Arvon muodostuminen on ollut johdonmukaisesti osa julkisen hallinnan teoriaa.
Kritiikkid on aiheuttanut Il&hestymistavan keskittyminen kustannuksiin ja niiden
vihentdmiseen sekd arvon kdyttdmistd suorituskyvyn vélityspalvelimena. Lihestymistavasta
on unohdettu julkisten palveluiden ei-taloudellinen muoto sekd lisdarvon muodostuminen
kansalaisten ndkokulmasta julkisten palveluiden tarjoamisen kautta. (Osborne ym. 2022,

635.)

Julkisissa virastoissa mitataan prosessien ldpimenoaikoja erilaisilla mittareilla, mm
kasittelyaikojen ja jonotusaikojen pituutta. Nama mittarit kertovat organisaation prosessien
toimivuudesta ja tehokkuudesta. (Virtanen & Stenvall, 2010, 149.) Asiakasldhtdisen
palvelumallin ldhtSkohtana tulee ottaa huomioon kulloinkin tarkastelussa olevan julkisen
palvelun luonne. Oleellista on julkishallinon organisaatioiden toiminnalle asetettujen
vaikuttavuustavoitteiden ndkeminen prosessiajattelun 1dhtokohtana. (Virtanen & Wennberg,
2005, 67.) Lahtokohtana tulisikin olla yhteiskunnallinen arvon tuottaminen julkisen palvelun
prosessissa. Yhteiskunnallinen arvo on kolmen elementin muodostama kokonaisuus, joita
ovat julkisten hyddykkeiden tarjoaminen, yhteiskunnallisten arvojen toteutuminen, ja suora

tai epdsuora lisdarvon luominen yhteiskunnalle ja julkiselle palvelulle. (Osborne ym. 2022).

Prosessien tarkastelussa on haluttu korostaa julkisen toiminnan asiakasldhtdisyytta eli sité,
ettd kaikki julkinen toiminta pitdd pysytd perustelemaan toiminnan asiakastarpeiden kautta.
Organisaation tekemisen tulee perustua asiakastarpeille, ja niistd kdsin organisaatioiden

tulisi mééritelld padtoimintonsa. (Virtanen & Stenvall, 2010, 148.) Prosessit jaetaan usein
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ydin- ja tukiprosesseihin. Ydinprosesseilla tarkoitetaan niitd tehtdvid, joita varten
organisaatio on olemassa. Ydinprosessit kuvastavat, miten organisaatiossa pyritddn
pddsemddn tavoitteeseensa eli sithen, mitd varten organisaatio on olemassa. Tukiprosessit
puolestaan luovat edellytykset ydinprosessien toiminnalle ja ovat olemassa organisaatioiden
toimintaa varten. (Virtanen & Wennberg, 2005, 118.) Prosessit kulkevat yleensd eri
organisaatioyksikdiden ldpi, kunnes ne saavuttavat lopullisen asiakkaan ja pédtepisteen.
Siséistd asiakasulottuvuutta analysoidaan, koska tavoitteena on ymmartdd moniyksikkoistd
prosessiketjua, tiedonvaihtoa ja yhteistyon laatua. Julkishallinnossa sen vahvan hierarkkisen

organisaation vuoksi erillisten osastojen siilot ovat yleisid. (Kregel ym. 2022.)

Téarkedna hallinnon osana seké yksityiselld etté julkisella sektorilla viime vuosikymmenina
on ollut pyrkimys kehittdd tuotantoprosesseja koskevia tilejd, jotka madritelldéin laajasti
toimintojen, vaiheiden tai virtojen sarjana. Puhutaan prosessikartoista, jossa haluttu tulos
madritellddn ensin. Tdméan jilkeen jdljitetdén vaiheet tai tapahtumat, jotka mahdollisesti
johtavat lopputulokseen. Kartoitus aloitetaan lopputuloksesta ja tydskennelleen taaksepdin
pddtyen prosessin alkuun. Prosessikarttaa kéyttdmélld voidaan saada eriasteisesti
selkedampdd kuvaa nykytilasta mm. ketkd ovat mukana toimintosarjassa, mité tehtivid he
suorittavat ja mitd mistikin toiminnosta seuraa. Liséksi silld voidaan kuvata toimintojen
jarjestys eli miten tyon elementit siirtyvét toiminnasta toiseen. Prosessikartalla voidaan
my0s auttaa suunnittelemaan mitd pitdisi olla, kuten kenen ei pitdisi olla mukana ja kuka
muu voisi olla, mitk4 tehtivédt ovat tarpeettomia ja mitd on liséttdva tai pitdisikod toimintoja

jarjestdd uudelleen. (Alford & Yates, 2014.)

Prosessit ovat tavoitteellista toimintaa, minkd alkupdéstd I0ytyy asiakastarve.
Tilintekovastuuseen kuuluu julkishallinnon prosessien aikaansaannoksien kuvaaminen
organisaation toimintaprosessin  onnistumisesta, johon sisédltyy asiakastarpeiden
tyydyttdminen ja yhteiskunnallisen vaikuttavuuden saavuttaminen. (Virtanen & Stenvall,
2010, 154.) Huolimatta sitoutumisesta tehokkaaseen julkisten palvelujen tarjoamiseen,
toimituksen prosessit voivat mennéd pieleen ja menevitkin pieleen. Epdonnistumiset ja
toimintahdiriot ovat saaneet vield toistaiseksi suhteellisen vihdn huomioita julkishallinnon
puolella. Prosessipohjainen ymmarrys julkisten palvelujen tarjoamisesta, keskittyen
palvelujen kdyttoon tai kulutukseen, on antanut mahdollisuuden tunnistaa ja tutkia arvojen
tuhoutumista néissd prosesseissa. Epdonnistuminen voi tapahtua missd tahansa julkisen

palvelun toimituksen vaiheessa. Ndiden tunnistaminen johtaa tirkedén oppiin prosessien
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kehittaimisessd, joka muovaa kasitystd julkisten palvelujen toimitusprosesseista. (Cui &

Osborne, 2023.)

3.2 Julkisen palveluprosessien kehittiminen

Viimeaikaiset julkiselle sektorille ominaiset paradigman muutokset ovat johtaneet
julkishallinnon ja julkisten yritysten avoimuuteen yhteistyOlle, jossa uudistetaan niiden
prosesseja. Julkisen palvelun hallinnanmalli pyrkii saamaan ulkopuoliset toimijat, erityisesti
kansalaiset, mukaan tiedon ja julkisen arvon luojiksi. Tdma ldhestymistapa on viime aikoina
herittinyt seka tutkijoiden ettd ammatinharjoittajien huomion. Julkishallintoa vaaditaan yha
useammin hallitsemaan sosiaalista monimutkaisuutta ja avaamaan ovia toimintaprosesseille,
jotka huomioivat toimintansa sosiaaliset vaikutukset. Tavoite voidaan saavuttaa kuvaamalla
julkishallinnon prosesseja ja omaksumalla jirjestelméajattelun 1dhestymistapoja. Yhdessa
muiden elementtien kuten lakimdardysten, tietotekniikan ja organisaatioprosessien
asteittaisen yhdenmukaistamisen kanssa, lisddntyvd huomion kiinnittdminen sidosryhmien
etuthin on mahdollistava tekijd prosessien uudelleen suunnittelussa julkisissa

organisaatioissa. (Forliano ym., 2020.)

Prosesseja kehittdmisessd ldhdetddn liikkeelle ulkoisten asiakkaiden (loppukéyttdjét,
hy6dynsaajat) ndkokulmasta eli julkisten organisaatioiden vaikuttavuustavoitteiden pitéisi
kytkeytyd juuri organisaation ulkoisten asiakkaiden tarpeiden tyydytykseen (Virtanen &
Wennberg, 2005, 67). Yksilot ovat mukana arvonluonnissa yhteiskunnan kautta julkisten
palveluiden toimituksessa. Arvoa luodaan julkisten palveluiden ulkopuolelta seké
yhteiskunnan sisdltd, palvelujirjestelmén ja kansalaisen eldmén kontekstissa, palvelun
kiyttdjdin ja muiden keskeisten sidosryhmien kanssa. (Osborne ym., 2022, 638.)
Julkishallinnossa toimitaankin ympéristdssd, jossa on mukana lukuisia instituutioita ja
tunnustetaan, kuinka tdrkedd on saada sidosryhmit mukaan verkostoituneeseen ja

yhteistyohon perustuvaan toimintaan julkisen arvon takaajana. (Forliano ym., 2020.)

Julkisyhteisdjen haasteena on kehittdd ja johtaa organisaatioita ja sen prosesseja, jotka
varmistavat, ettd palvelun kayttdjét todella kokevat tavoitteidensa toteutuneen. Joskus tima
voidaan saavuttaa yksin, mutta monissa tapauksissa tarvitaan verkostokumppaneita.

(Gronroos, 2019.) Julkista sektoria hallitsee palveluiden tuotanto, joka johtuu sen
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harkinnanvaraisesta ja aineettomasta luonteestaan, tuotannon ja kulutuksen samanaikaisesta
prosessista sekd palvelun vastaanottajan keskeisestd roolista prosessissa. Naméi tarjoavat
erinomaiset olosuhteet yhteistyohon. Kuten yksityiselld sektorilla, julkisten palvelujen
tarjoajat ja kuluttajat yhdistavat erilaisia resursseja ja kykyja kyseisen palvelun yhteisessi
arvon luomisessa ja molemmilla osapuolilla on kiinnostusta maksimoida julkisen arvon

luominen (Torfing ym., 2019, 801.)

Julkinen arvo syntyy vuorovaikutuksesta kansalaisten kanssa, jotka toimivat
ongelmanratkaisijana, -suunnittelijoina ja -toimittajina, ja myotivaikuttavat siten julkisiin
palveluihin. Siten palveluasiakkaiden roolin ymmaértdminen toimitusjdrjestelmissd voi
auttaa julkisia palveluntarjoajia 16ytdiméén uusia tapoja ymmairtié ja mitata julkista arvoa.
(Gaulé & Jovarauskiené, 2022.) Yhteisluominen on prosessi, jonka kautta kaksi tai useampi
julkinen ja yksityinen toimija yrittdvit ratkaista yhteisen ongelman, haasteen tai tehtavén.
Se tehdddn vaihtamalla erilaisia tietoja, resursseja, osaamista ja ideoita, jotka puolestaan
lisddvit julkisen arvon tuottamista visioiden, suunnitelmien, strategioiden, sddntelykehysten
tai palvelujen muodossa. Télloin pyritdén jatkuvasti parantamaan tuotoksia ja tuloksia tai
saamaan aikaan innovatiivisia askelmuutoksia. Nami muutokset muuttavat ajattelua kasilla
olevasta ongelmasta tai tehtdvésti, ja johtavat uusiin tapoihin ratkaista ne. (Torfing ym.,

2019.)

Prosessiajattelussa useat toimijat saattavat vastata palveluiden tekemisestd ja
toteuttamisesta, mikd edellyttdd kykyd keskindiseen vuorovaikutukseen (Virtanen &
Stenvall, 2010, 153.) Alfordin ja Yatesin (2014) mukaan palvelut siséltdvit erilaista
vuorovaikutusta organisaatioiden ja niiden asiakkaiden vélilld kuin esimerkiksi tavarat.
Palvelut ovat mm. vidhemmain konkreettisia, silld ne tyypillisesti tuotetaan ja kulutetaan
samaan aikaan, ja ne ovat yleensd organisaation ja asiakkaan yhteistuotantoa. Kirjoittajat
puhuvat artikkelissaan julkisen arvon kartoituksesta, jolla he tarkoittavat, ettd julkisen
sektorin tyd puretaan osiksi ja osatekijoiksi, ja tunnistetaan suhteet eri osatekijoiden vililla
sekd my0s muiden osapuolten kanssa. Palveluiden prosessikartassa on siksi joitakin

mahdollisesti monimutkaisia vuorovaikutuksia, jotka on otettava huomioon.

Julkisen arvon prosessikartoituksen kdyttotapa kehottaa ajattelemaan tuloksia, mikd on
avainasemassa menetelmén soveltamisessa. Prosessien kartoitus tarjoaa mahdollisuuden
selventdd, mikd on arvokasta. Sitd voidaan kéyttdd monien tulosten tuottamiseen

osallistuvien prosessien ja toimijoiden paljastamiseen, joista osa ovat useiden eri vaiheiden
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lopputuloksia, eikd titen heti nédkyvissd. Kartoitus voi auttaa tunnistamaan keskeiset
prosessit ja toimijat eli ne, joilla on eniten mahdollisuuksia vaikuttaa positiivisesti
lopputulokseen. Lisdksi odottamattomien toimijoiden 10ytdmisessa julkisen arvon kartoitus
voi auttaa tunnistamaan todelliset syylliset negatiivisten tulosten takana. (Alford & Yates,

2014.)

Gronroos (2019) esittelee oman ehdotuksen prosessien kehittimiselle. Aidon strategisen
tarkoituksen luominen, jota seuraa palveluvisio ja -strategia, aloitetaan prosessin ylhéélta.
Oleellista on riittdvan kéyttdjatuntemuksen hankkiminen, joka paljastaa kiyttdjien
kayttdytymisen, arvot ja tavoitteet. Timén jilkeen prosessi jatkuu organisaation toimintaan
liittyvilld analyyseilld, eli kuinka monet palvelu- ja hallintoprosessit kulkevat ja tukevat
toisiaan ja ovat suunnattu sisdisten ja ulkoisten kdyttdjien auttamiseen tai pdinvastoin eivit
palvele sitd. Kun analyysit on tehty, prosesseja ja rutiineja voidaan virtaviivaistaa ja tehda
kayttdjalahtoisemmaksi sekd tehokkaammaksi kayttdmalld saatavilla olevia teknologioita, ja
perustamalla kayttdjiystivillisen palvelun tarjoamiseen tarvittavia verkostoja tehokkaasti ja
tuloksellisesti. Prosessin viimeiset vaiheet liittyvdt osaamisen kehittimiseen. Riittdvén
osaaminen kehittdmiselld varmistetaan, etti kaikilla tasoilla johtajat, esimiehet, tyGvoima ja
palvelun kayttdjat mukaan luettuna, ymmartiviat ja hyviksyvét organisaation uudet
jarjestelmat ja rutiinit. Kaikista osaamisen kehittimisen osa-alueesta on huolehdittava ja
niitd on késiteltdvd asianmukaisesti. Tdmi vaatii yleensd koulutusta ja tietoa, mutta myos
jatkuvaa viestintdd. Jos koko prosessi toteutetaan onnistuneesti, palvelukulttuuri syntyy

vahitellen.

Erilaiset prosessien kartoitukset voivat edustaa tyokalua prosessien visualisointiin ja
organisointiin sekd kuvioiden ja syy-yhteyksien tunnistamiseen. Prosessikartoitukset voi
auttaa muotoilemaan prosessimalleja méérittelemilld niiden ongelmat dynaamisesti sekd
kehottaa ajattelemaan jarjestelmén kisitteitd, jotka liittyvét toisiinsa eri kohdissa. Lisdksi
prosessikartoitukset tunnistavat keskeiset muuttujat, jotka ovat vilttiméattomia ongelman
ratkaisemiseksi. Julkisen arvon luominen, joka on yksi nykypdivdn organisaatioiden
perustavoitteista, vaatii kokonaisvaltaista ldhestymistapaa, jossa on huomioitava enemméin
todellista maalimaa, jossa muuttujien véliset ongelmat ja suhteet tulevat esiin todellisissa

monimutkaisissa jarjestelmissi. (Forliano ym. 2020.)
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4. TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

4.1 Tutkimukseen kohdistuva organisaatio Kela

Kela (Kansaneldkelaitos) on itsendinen julkisoikeudellinen laitos, jonka hallintoa ja
toimintaa valvovat eduskunnan valitsemat valtuutetut. Kelan asema on vahvistettu
perustuslaissa ja Kansaneldkelaitoksesta annetussa laissa. Toimintaa johtaa ja kehittda Kelan
kymmenjaseninen hallitus. Etuushakemusten kisittely ja ratkaisu on hajautettu
vakuutuspiireihin, jossa osa paitoksistd tehdddn erikoistuneissa yksikoissd tai keskuksissa.
(kela.fi/hallinnointi.) Kelan toiminta-ajatuksena on turvata vdeston toimeentuloa, edistda
terveyttd ja tukea itsendistd selviytymisti (kela.fi/strategia). Kelassa huolehditaan Suomessa
asuvien sekd monien ulkomailla asuvien suomalaisten sosiaaliturvasta eri eldmantilanteissa
(kela.fi/tarkoitus- ja arvot). Suomen sosiaaliturvan tarkoituksena on turvata ihmisille riittdva
toimeentulo ja huolenpito kaikissa eldméntilanteissa. Tdhdn sisdltyvdt palvelut sekd

toimeentuloa turvaavat rahalliset etuudet. (kela.fi/suomen-sosiaaliturva.)

Kelan asema ja tehtdvdt on kirjattu lakiin Kansaneldkelaitoksesta. Sosiaaliturvan
toimeenpanon lisdksi Kelan tehtdvdni on 1) tiedottaa etuuksista ja palveluista, 2) harjoittaa
sosiaaliturvan kehittdmistd palvelevaa tutkimusta, 3) laatia etuuksien ja toiminnan
ennakoinnissa ja seurannassa tarvittavia tilastoja, arvioita ja ennusteita sekd 3) tehdi
ehdotuksia sosiaaliturvaa  koskevan lainsdddidnnon kehittdmisesta. (Laki
Kansanelédkelaitoksesta 731/2001 2 §.) Kelan strategiset tavoitteet ovat asiakaskokemuksen
perustuminen luottamukseen, vaikuttavuutta tiedolla ja turvaa arkeen. Strategisten
tavoitteiden tausta-ajatuksena on ldhelld ihmisté, hyvinvointia tiedolla, tuella ja yhteistydlla.
Asiakaskokemuksen perustuminen luottamukseen pitdd siséllddn tavoitteen tarjota
erinomainen asiakaskokemus. Kelan tavoitteena on, ettd ihmiset saavat heille kuuluvat
etuudet ja palvelut oikeaan aikaan, vaivattomasti ja luotettavasti kullekin sopivalla
asiointikanavalla. Kelassa luotetaan asiakkaaseen ja annetaan tarvittaessa tukea asiointiin.
Vaikuttavuutta tiedolla tarkoittaa, ettd ymmarrys asiakkaiden tarpeista on Kelan palveluiden
kehittdmisen perusta. Asiointia pyritddn helpottamaan hyddyntdmaélla tietoa eri tavoilla sekd
tiedon litkkumista halutaan parantaa kumppaneiden kanssa. Lisdksi Kela tukee
hyvinvointiyhteiskunnan kehittdmistd ja pddtoksentekoa luotettavalla ja ajankohtaisella
tiedolla. Viimeinen strateginen tavoite eli turvaa arkeen, pitdd sisdllddn tyon

merkityksellisyyden, turvaamalla ihmisten arkea ja tukemalla heitd eldmin
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muutostilanteissa. Kelan palvelut toteutetaan turvallisesti kaikissa tilanteissa jokaisena

paivéni. (kela.fi/strategia.)

Kelan linjaorganisaation muodostavat viisi tulosyksikkoéd, jotka ovat asiakkaan
lahipalvelujen, valtakunnallisten asiakkuuspalvelujen, IT-palvelujen, tietopalvelujen ja
yhteisten palvelujen tulosyksikko. Linjaorganisaatioon kuuluvat myos kaksi toiminnallista
yksikkod, johdon tukiyksikko ja viestintdyksikko. (kela.fi/tulosyksikot.) Valtakunnallisten
asiakkuuspalvelujen ja asiakkaan ldhipalvelujen tulosyksikot vastaavat yhteisesti palvelujen,
asiakkuuksien ja palvelukanavien kehittdmisestd. Valtakunnalliset asiakkuuspalvelut
vastaavat valtakunnallisesti hoidettavista asiakkuuksista, valtakunnallisesta etuuksien
kasittelystd, verkkopalveluista seké etuuslainsddddnnon kehittimisehdotusten tekemisesta.
Valtakunnalliseen asiakkuuspalveluiden tulosyksikkdon kuuluvat kaikki vakuutuspiirit.
Vakuutuspiirin tehtdviin kuuluu hoitaa asiakkuutta ja etuustyotd, johtaa ja kehittdd
etuustyotd, toteuttaa valtakunnallisille asiakkuuspalveluille méériteltyjd palveluja, hoitaa
vakuutuspiirin sidosryhmaé- ja kumppanuusyhteistyotd sekd osaamisen johtamista, osallistua
ja tehdd edotuksia sidosryhméd- ja kumppanuusyhteistydhon sekd etuuslainsddddnnon

kehittamiseksi. (Kelan palvelutoiminta, Kelan sisdinen asiakirja, 2023.)

Valtakunnallisten asiakkuuspalvelujen tulosyksikkoon ja asiakkaan ldhipalvelujen
tulosyksikkdon lukeutuu vakuutuspiirien lisdksi mm. asiakkuusyksikkd, etuuksien ja
palvelujen suunnitteluyksikko sekd palvelutoiminnan kehittamisyksikko.
Asiakkuusyksikon tehtdvid ovat valtakunnallisten palvelujen ja ldhipalvelujen osalta
esimerkiksi erilaiset tuki-, valmistelu- ja seurantatehtdvit, palvelukanavalinjauksien
tekeminen ja niiden sisdllonohjaaminen sekd etuuksien ja palveluiden riskien- ja
laadunhallinta. Etuuksien ja palvelujen suunnitteluyksikkd vastaa mm. kaikkien Kelan
toimeenpanemien  etuuksien etuusprosessien  johtamisesta  ja  kehittdmisestd,
etuuslainsdddannon kehittimisestd, etuuksien  sisdllon  maéarittdmisestd  sekd
etuusosaamisen  varmistamisesta. Lisdksi tehtdviin kuuluu  vastata  etuuksien
valtakunnallisesta ~ sidosryhmd-  ja  kumppanuusyhteistyOstd.  Palvelutoiminnan
kehittamisyksikon tehtdvand on kehittdd ja yllapitda asiakkaille tarjottavia palveluja, niiden
tuottamiseen tarvittavia prosesseja sekd niitd tukevia it-jirjestelmid. Muita yksikolle
kuuluvia tehtdvid ovat esimerkiksi kehittdmisen pitkdn aikavélin suunnittelu seké palveluja
ja prosesseja tukevien it-jdrjestelmien kehittdminen yhteistyossd IT-palvelujen

tulosyksikon kanssa. (Kelan palvelutoiminta, Kelan sisdinen asiakirja, 2023.)
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Asiakasarvo konkretisoituu henkil6- ja yhteisdasiakkaille (tyonantajat) erilaisina etuuksina
japalveluina. Kelan palvelut tuotetaan prosesseilla, jolloin on tirked nostaa esiin asiakkaille
aidosti arvoa tuova toiminta. Prosesseissa on huomioitava Kelan toiminnan lisédksi myds
yhteistyOkumppanien toiminta. Palvelujen tuottaminen ja kehittiminen perustuvat yhdessa
tekemiselle ja erilaisen osaamisen hyddyntamiselle sekd Kelan sisdlld ettd kumppaneiden
kanssa. Prosessien kehittdmisen avulla parannetaan asiakaskokemusta, kumppaneiden
kanssa tehtdvédd yhteistyotd sekd tehostetaan Kelan omaa toimintaa. Kelan ydintoimintaa
ovat palvelutoiminta (sosiaaliturvapalvelut) sekd tietopalvelutoiminta (Kanta-palvelut,
tiedonhallinnan ja tietojohtamisen palvelut). Ydintoimintoja mahdollistavia toimintoja ovat
puolestaan IT-palvelut, yhteiset palvelut, johdon tuki ja viestintd. (Kelan sisdiset

verkkosivut, 2022.)
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(Prosessikuvaus, Kelan sisdiset verkkosivut, 2022)

Kelassa asiakasymmairrys pohjautuu eri tiedoista muodostettuun kokonaisuuteen, johon
lukeutuu asiakkaiden tarpeiden, odotusten sekd palvelun kdyton ja nithin liittyvien
haasteiden tunnistaminen. Asiakasymmairrys perustuu asiakastiedon, asiakaspalautteiden,
asiakaskokemustiedon ja asiakaskdyttdytymisen analysointiin, jossa hyddynnetddn Kelan
omasta toiminnasta kertyvdd tietoa sekd ulkopuolelta saatavaa tietoa. Kelan tietoa
asiakkaista ja heidédn tarpeistaan pyritddn lisdédméén osallistamalla asiakkaita eri tavoin,
kuten haastatteluilla, kyselyilld ja tydpajoilla. Erilaisiin tydpajoihin asiakkaat voivat
osallistua asiantuntijoiden ja sidosryhmien kanssa yhdessd. Tydpajoissa muotoillaan uusia
toimintamalleja, kokeillaan palvelumalleja tai ideoidaan kehitysaihioita uusiksi palveluiksi.
Lisédksi jérjestetddn erilaisia ammattilaisten tyopajoja uusien kehittdmiskokonaisuuksien
ympdérille. My06s asiakasraateja kéytetddn asiakkaiden ndkemysten ja tarpeiden

selvittimisessd. Kela ja Kanta jérjestdvit raateja henkild- ja tyOnantaja-asiakkaille sekd
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yhteistyokumppaneille. Asiakasymmairryksen ja palvelujen kehittiminen perustuu siihen,

ettd Kelassa pyritdédn ymmartdmaén asiakkaiden tarpeita.

Asiakaskokemus perustuu ajatukseen hyvistd jarjestelmin kaytettivyydestd. Hyvélla
kaytettavyydelld tarkoitetaan loppukiyttijin kayttokokemusta jdrjestelméstd ja sen
kayttdmisestd. Kelassa pidetddn kiytettdvyystestauksia, jolloin arvioidaan jirjestelmien
toimivuutta. Talloin jarjestelmi annetaan loppukiyttdjien kayttoon ohjatussa tilanteessa,
jolloin pyritddn tunnistamaan jérjestelmien kohdat, jotka tarvitsevat vield uudelleen
suunnittelua. Kelan verkkopalveluihin siséltyvit kela.fi, kanta.fi, OmaKela, OmaKanta ja eri
etuuksien verkkohakemukset. Ndiden kaikkien kdytettdvyyttd arvioidaan sddnndllisesti.

(kela.fi/asiakasymmarrys.)

4.2 Tutkimukselliset 1dhtokohdat

Hirsjérvi, Remes ja Sajavaara (2007) ovat todenneet, etti 1dhtokohtana kvalitatiivisessa eli
laadullisessa tutkimuksessa on todellisen eldmidn kuvaaminen. Kirjoittajien mukaan
laadullisessa tutkimuksen tyypillinen piirre liittyy tutkimusluonteen kokonaisvaltaiseen
tiedon hankintaan, jolloin thmisti suositaan tiedonkeruun ldhteend. Puusan ja Juutin (2020)
mukaan laadullinen ldhestymistapa korostaa todellisuuden ja siitd saatavan tiedon
subjektiivista luonnetta. Tilloin tutkimus keskittyy tarkastelemaan yksittéisid tapauksia,
jossa olennaisena osana ovat tutkimukseen osallistuvien henkildiden nédkdkulmat.
Tavoitteena voi olla mm. uuden tiedon hankinta, ilmion kuvaaminen, ymmarryksen
syventdminen, ilmion tulkitseminen, teoreettisesti mielekkéddn tulkinnan tekeminen tai
kyseenalaistaminen (76-77.) Téssd tutkimuksessa on erityisesti kyse ymmirryksen

syventdmisesti lisdselvityspyyntoprosessista.

Tutkimuskirjallisuudessa on perinteisesti kuvattu laadullisen ja mééarillisen tutkimuksen
suhde vastakkainasettelun kautta. Toisinaan saatetaan my0ds kuvata laadullista tutkimusta
krititkkind maérélliselle tutkimukselle. Laadullisen tutkimuksen ymmartdmisessd olisi
helppoa késitelld tutkimusta timén vastakkainasettelun kautta, mutta tutkimuskdytantd on
osoittanut mahdollisuuden yhdistella eri puolia. (Tuomi & Sarajérvi, 2018, 72—73.) Tarkedna
kuitenkin pidetddn, ettd ymmaérretddn ndiden kahden ldhestymistavan ympériltd eroksi

madridllisen tutkimuksen oletus kohteen riippumattomuudesta teoriaa ja tutkijaa kohtaan
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(Puusa & Juuti, 2020, 75). Tamé tutkimus on laadullinen tutkimus, mutta sisiltd piirteita
madrdllisestd  tutkimuksesta.  Kédytdn  aineiston  keruumenetelmind  sdhkoisté
lomakehaastattelua, jossa kysymykset on laadittu valmiiksi ja vastaajat vastasivat
kysymyksiin itselleen sopivassa ajankohdassa, ilman ettd tapasin heitd kasvokkain. Palaan

my6hemmin aineiston hankkimisen valintoihini tutkimusaineiston kerddmisen kohdalla.

Lahestyn aihetta tapaustutkimuksen kautta. Tapaustutkimuksen maééritelmille on yleista
aineiston runsaus tapauksiin suhteutettuna ja niitd tarkastellaan tapauksien luonnollisissa
asiayhteyksissd (Piekkari & Weilch, 2020, 209). Erikssonin ja Koistisen (2005) mukaan
tapaustutkimuksen keskidssd onki tapaus tai tapaukset. Tutkijan tulisi pystyd rajaamaan
tapaustutkimus selkedsti muusta kontekstista. Talloin kontekstina voi toimia esimerkiksi
toimintaympadristd, jonka piirissd tapaus on. Ldhestymistapana tapaustutkimus asettuu
korkealle, mikali yksi tai useampi seuraavista ehdoista tiyttyy. Néitd ehtoja ovat kysymysten
mitd, miten ja miksi keskeisyys tutkimuksessa, tutkijan vdhdinen kontrolli tapahtumiin,
aitheen véhiinen aikaisempi tutkimus ja tutkimuskohteen ilmion kytkeytyminen nykyaikana
elettdvaan eldméin (4-7). Tassd tutkielmassa tapauksena on Kelan sairauspéivdrahan
asiakkaan palveluprosessin sujuvoittaminen ja tarkemmin méériteltynd sairauspdivarahan
ratkaisuasiantuntijoiden esittdmait lisdselvityspyynnot asiakkaille, tyonantajille ja muille
yhteistyokumppaneille. Keskeiselld sijalla tutkimuksessani on kysymykset, joihin pyrin
vastaamaan aineistoni pohjalta. Erityisesti haluan selvittdd, mité lisdselvityksid pyydetdén ja
miksi. Lisdksi oleellista on miten, lisdselvityspyynndt vaikuttavat palveluprosessiin ja siitd
muodostuvaan asiakaskokemukseen ratkaisuasiantuntijoiden nikokulmasta. Kysymysten
selvittdmiselld on vaikutusta siithen, miten asiakkaan palveluprosessia voitaisiin sujuvoittaa

sairauspdivirahassa lisdselvitysten osalta.

4.3 Tutkimusaineiston kerddminen ja siséllon analyysi

Tyypillisid tapaustutkimuksen aineistoldhteitd ovat erilaiset haastattelut (Eriksson &
Koistinen, 2005, 27). Tuomen ja Sarajdrven (2018) mukaan haastattelun ja kyselyn ideaa
kuvastaa se, ettd mikéli haluamme tietdd ihmisten ajatuksista ja heille tyypillisistd tavoista
toimia, on jirkevintd kysyd asiaa heiltd itseltddn. Haastattelu kiteytyy ajatukseen saada
mahdollisimman paljon tietoa halutusta aiheesta. Tdmédn aineiston kerddmismenetelmén

etuna on, ettd tutkija voi valita haastatteluun henkil6t, joilla on kokemusta tutkittavasta
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ilmiostd tai tietoa tutkimuksen aiheesta (84—87). Aineistoni pohjautuu pohjoisen
vakuutuspiirin sairauspdivirahan ratkaisuasiantuntijoiden vastauksiin kysymysteni pohjalta.
Aineistoni on maantieteellisesti rajattu Kelan pohjoiseen vakuutuspiirin seké tarkastelun
kohteena ovat sairauspédivdrahan ratkaisuasiantuntijat, joilla on kokemusta lisdselvitysten
pyytidmisestd eri tahoilta. Heilld on myos kdytinnon kokemuksen mydtd kehittdmisideoita
lisdselvitysten pyytdmiseen ja sithen, milld toimenpiteilld niitd voitaisiin vihentdd. Néisté
syistd valitsin lomakehaastattelulle pohjoisen vakuutuspiirin ratkaisuasiantuntijat, jotka
saivat itse valita osallistumisensa tutkimukseeni vastaamalla lomakehaastatteluni
kysymyksiin tai vaihtoehtoisesti olemaan vastaamatta. Sain yhteensi 54 vastausta, mika oli

mielestini hyvd mairé tdhén tutkimukseen.

Hirsjérven ja Hurmeen (2009) mukaan kéytetyin haastattelulaji on lomakehaastattelu, jossa
haastattelu tapahtuu lomakkeen mukaan. Lomakehaastattelussa oletetaan, ettd kysymyksilla
on sama merkitys kaikille niin vastaajille kuin kysymysten laatijalle. Lomakehaastattelun ja
strukturoimattoman haastattelun vélimuodosta kdytetddn nimitystd puolistrukturoitu tai
puolistandardoitu  haastattelu. Puolistrukturoituihin menetelmiin liittyy = joidenkin
haastattelun ndkokohtien lukitseminen ennakkoon, mutta ei kaikkien. Talloin esimerkiksi
kysymykset ovat médritelty valmiiksi ja kaikille samanlaiset, mutta vastausvaihtoehtoja ei
ole valmiina, vaan haastateltavat voivat sanoittaa vastauksensa itse (45-47). Valitsin
aineiston kerddmistavaksi puolistrukturoidun lomakehaastattelun. Laadin kysymykset
valmiiksi, joihin vastaajat vastasivat anonyymisti. Lomakehaastattelulinkki ldhetettiin
sahkdpostitse mahdollisille vastaajille, jonka mukana oli laatimani saate. Saatteessa kerroin
tutkimuksestani ja sen tavoitteista sekd tutkimuksen toteuttamisen eettisyyden
huomioimisesta. Aineiston kerddmistavassani on piirteitd kvantitatiivisestd tutkimuksesta,
koska toteutin haastattelun niin, ettd kysymykset olivat valmiiksi laadittu ja vastaajat
vastaavat kysymyksiin. Jdtin omat yhteystiedot, ettd vastaajilla oli mahdollista kdyda
keskustelua kanssani lomakkeesta ja siihen liittyvistd kysymyksistd halutessaan. Jaoin
kysymykset neljdén eri osioon, joita olivat aloittava taustakysymys sekd lisdselvitysten
pyytdminen ja kéytetyt kanavat, lisdselvityspyyntdjen tilanteet ja viimeisend asiakkaan

palveluprosessin sujuvoittaminen.

Kyselyn ja haastattelun jyrkkaa erottelua ei pideté tarkoituksenmukaisena, mutta késitteina
ne eivdt ole tdysin sama asia. Kyselyssd tiedonantaja tdyttdd itsendisesti hédnelle esitetyn
kyselylomakkeen. Haastattelulla puolestaan tarkoitetaan usein henkil6kohtaista

haastattelutilannetta, jossa on ldsnd haastateltava ja haastattelija. Sdhkopostihaastattelussa
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haastattelija lahettdd kysymykset haastateltaville ja he vastaavat kysymyksiin. Tdmé on
edelli esitettyyn haastattelun ja kyselyn tilanteeseen poikkeus, silld sdhkdpostihaastattelussa
haastateltava ja haastattelija eivét tapaa toisiaan fyysisesti, vaan kdyvédt haastattelua
sahkopostin ~ vilitykselld. (Tuomi &  Sarajarvi, 2018, 85-87.) Kaiyttiméasséni
lomakehaastattelussa ei ole selvdi rajaa onko se haastattelu vai kysely, silld toteutustapa on
sdhkdinen, mutta vastaajat saivat vastata kysymyksiin omin sanoin haluamassaan
jarjestyksessd. Vuorovaikutteisen keskustelun puuttuminen haastattelijan ja haastateltavan
valilld sekd valmiit tarkat kysymykset tuovat sithen kuitenkin kyselyn piirteitd, jotka
mielletddn kvantitatiivisen tutkimuksen kriteeristoon. En nde tdtd kuitenkaan ongelmana,
vaan valitsemani lomakehaastattelu antoi vastaukset esittdmiini kysymyksiin, ja tita kautta

sain laajasti arvokasta tietoa tutkittavasta aiheesta.

Hirsjarven ym. (2007) mukaan yhtend tapana kerétd aineistoa on tehdid kysely, jolla he
tarkoittavat kyselyn, haastattelun ja havainnoinnin muotoja. Laadullisessa seki
madréllisessd tutkimuksessa tutkija voi olla ldhelld tutkittavia tai etddlld heistd.
Kvalitatiiviseen tutkimukseen ei siis liity kirjoittajien mukaan pakollisena ominaisuutena
laheinen kontakti tutkittaviin. Kyselytutkimukseen liittyvind heikkouksina he mainitsevat
mm. puutteen varmistua siitd, miten vakavasti vastaajat suhtautuivat tutkimukseen seki
mahdollisten vddrinymmarrysten vaikeamman kontrolloinnin. Hirsjérvi ym. (2007)
kirjoittavat myos, ettd avoin kysymysten asettelu antaa vastaajille mahdollisuuden kertoa
heidén todellisista ajatuksistaan asiasta. Avoimessa kysymyksessd esitetddan kysymys, eikd
télloin vastausvaihtoehtoja ole valmiina. Kysymysten asetteluni on noudattanut téti avointen
kysymysten mallia ja titen vastaajille on jdinyt omaan harkintaan, mitd he haluavat
kysymyksiin vastata. Riskind on tietenkin ollut, ettd kysymykseni eivdt olisi auenneet

ymmarrettivisti vastaajille, mutta tillaisesta ei ollut viitteitd vastauksissa.

Laadullisessa tutkimuksessa ldhtokohtana ei ole teorian tai hypoteesien testaaminen vaan
aineiston monitahoinen ja yksityiskohtainen tarkastelu (Hirsjdrvi ym., 2007, 160).
Perusanalyysimenetelménd pidetddn sisdllon analyysid. Sisdllonanalyysin menetelmilld
analysoidaan erilaisia dokumentteja systemaattisesti ja objektiivisesti. Dokumentti voidaan
ymmartad laajasti eli sithen voi lukeutua melkein mika tahansa kirjallisessa muodossa oleva
materiaali. Sisdllon analyysin tarkoituksena on saada tehtyd tutkittavasta ilmiostd kuvaus
titvistetysti ja yleisessd muodossa sekd jarjestdd aineisto johtopditosten tekemistd varten.
(Tuomi &  Sarajarvi, 2018, 117). Kaéytin teoriaohjaavaa  sisdllonanalyysid

analyysimenetelménd, silld se sopi mielesténi parhaiten aineistoni analyysimenetelmaksi.
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Tuomen ja Sarajdrven (2018) mukaan teoriaohjaavassa analyysissdé on teoreettisia
kytkentdjé, jolloin teoria toimii tutkijalle analysoinnissa apuna, mutta se ei pohjaudu suoraan
teoriaan. Analyysimenetelmédn tarkoituksen on, ettd analyysistd voidaan tunnistaa
aikaisemman tiedon vaikutus, mutta aikaisemman tiedon merkitys liittyy ennemminkin
uusien ajatusten aikaan saamiseen kuin teorian testaamiseen. Teoriaohjaavan analyysin
paittelyn logiikassa puhutaan abduktiivisesta péittelystd. Télloin tutkijan ajatteluprosessia
ohjaavat aineistoldahtdisyys ja valmiit mallit, joita yhdistelldédn toisiinsa kirjoittajat toteavat
(109-113). Tutkimukseni tavoitteena on ymmértdé ja saada tietoa tutkittavasta ilmiosté eli
sairauspdivirahan ratkaisuasiantuntijoiden esittimistd lisdselvityspyyntotilanteista seké
heidén kisityksistddn etuuskasittelyprosessista ja sen parantamisesta. Laatimani teoreettinen
viitekehys ei siis pohjautunut yksittdiseen teoreettiseen malliin, vaan analyysivaiheessa
kiytin késitteellistimisen tukena asiakaskokemuksen muodostumista julkisissa palveluissa,

sekd julkisten palveluprosessien kirjallisuutta.

Laadullisen aineiston analyysi on jaoteltu kolmevaiheiseksi prosessiksi, joka koostuu
aineiston redusointi eli pelkistiminen, aineiston kluseroinnista eli ryhmittelystd ja
abstrahoinnista eli teoreettisten kisitteiden luomisesta. Aineiston pelkistdmisessi
analysoitava tieto voi olla esimerkiksi auki kirjoitettu haastattelu. Ensimmaéisessi vaiheessa
alkuperdisdata pelkistetddn siten, ettd aineisto tiivistetddn tai pilkotaan osiin. Lisdksi
pelkistetyt ilmaukset listataan allekkain eri konseptille mitdéin kadottamatta. (Tuomi &
Sarajarvi, 2018, 122-123.) Aineiston analysointi on kirjallisuudessa kuvattu alkamaan
haastattelujen kuuntelemisella ja auki kirjoittamisella. Oma aineistoni on ollut kirjallisessa
muodossa jo valmiiksi, johtuen lomakehaastattelumuodosta. Aloitin aineiston analyysin
tutustumalla huolellisesti saamiini vastauksiin. Témén jélkeen analyysivaihe eteni aineiston
pelkistdmiseen, jossa jdrjestelin aineistoa selkddn muotoon. Poimin aineistosta

tutkimuskysymykseni kannalta olennaisia vastauksia.

Datan redusoinnin jilkeen seuraavana vaiheena on aineiston kluserointi eli ryhmittely.
Talloin aineistosta koodatut alkuperdisilmaisut kidydaan ldpi etsien samankaltaisuuksia ja
eroavaisuuksia. Samaa 1lmi6td kuvaavat kisitteet ryhmitellddn ja yhdistetddn eri luokiksi,
joista muodostuvat alaluokat. Ryhmittelyssd luodaan pohja tutkimuksen perusrakenteelle ja
alustavia kuvauksia tutkittavasta ilmiostd. (Tuomi & Sarajirvi, 2018, 124.)
Ryhmittelyvaiheessa muodostin alaluokkia, joihin liitin pelkistettyjd ilmauksia. Ryhmittelin
aineistoa muutamaan kertaan, koska aineisto selkeytyi itselle paremmin uudelleen eri

kerroilla. Ensimmaiselld kerralla etsin samankaltaisuuksia ja eroavaisuuksia ja kerdsin ne
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alaluokiksi. Toisella kerralla yhdistin eri alalukuihin samaa ilmittd kuvaavat kisitteet, ja
alaluokiksi muodostuivat pyydettavat lisdselvityspyynnot ja kidytetyt kanavat,
asiakaspalvelukokemukseen vaikuttavat haasteet, asiakaskokemukseen panostaminen,
esihenkilon ja organisaation tuki ratkaisutydssd, yhteistyon kehittdminen, sisdisten

kaytantdjen keittdminen ja jirjestelmien kehittdminen.

Kolmas vaihe on aineiston abstrahointi eli késitteellistiminen, jossa erotetaan tutkimuksen
kannalta olennaiset tiedot ja muodostetaan ndiden tietojen pohjalta teoreettisia kisitteita.
Kasitteellistdmisessd tarkoituksena on analyysin eteneminen siihen pisteeseen, ettd tutkija
on kdynyt ldpi alkuperdisestdi materiaalista poimitut kielelliset ilmaukset, teoreettiset
késitteet aina johtopdétoksiin saakka. (Tuomi & Sarajirvi, 2018, 125.) Tuomen ja Sarajérven
(2018) mukaan teoriaohjaava sisidllonanalyysi etenee aineiston ehdoilla. Abstrahoinnissa
empiirinen aineisto liitetddn teoreettisiin késitteisiin, joka tarkoittaa, ettd teoriaa ohjaavassa
analyysissd kisitteet tuodaan ikdén kuin valmiina ilmiosté jo tiedettynd. Keskeistd on se,
miten tutkija poimii alkuperdisestd aineistosta asioita ja ilmaisuja alun alkaen. Aineistoa
lahestytddn sen omilla ehdoilla ja analyysin edetessd se “pakotetaan” tiettyyn tutkijan
valitsemaan teoriaan (133). Kisitteistoni pitdd sisdllddn tissd tutkimuksessa
asiakaskokemuksen muodostumisen julkisissa palveluissa seké julkisen palveluprosessin.
Asiakaskokemuksen  muodostumista olen  késitellyt mm. asiakasldhtdisyyden,
asiakaskokemuksen ja toimijoiden yhteistyon kautta. Julkista palveluprosessia olen
puolestaan kisitellyt palveluprosessin muodostumisen ja prosessin kehittdmisen kautta.
Naistd syistd sekd aineiston perusteella kasitteellistimisvaiheessa pédkasitteiksi ja lopulta
tutkimustulosten ~ péddotsakkeiksi ~ muodostui  asiakasldhtdisyys  ratkaisutyOssd,
ratkaisuasiantuntijoiden kasityksia asiakaskokemuksen muodostumisesta
etuuskdsittelyprosessin aikana ja johdon ja organisaation tuki etuuskasittelyprosessin

kehittdmisessa.

4.4 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Tieteellinen tutkimus voi olla eettisesti hyvéksyttidvid ja luotettavaa, mikili tutkimus on
suoritettu hyvédn tieteellisen kdytdnnon edellyttdmédlld tavalla. Tutkimusetiikan
nikokulmasta hyvin tieteellisen kdytdnnon keskeisind 1dhtokohtina pidetidn tutkimuksessa

noudatettuja tiedeyhteison tunnustamia toimintatapoja kuten rehellisyyttd, huolellisuutta ja
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tarkkuutta tutkimustydssd. Tutkimuksessa sovelletaan tieteellisen tutkimuksen kriteerin
mukaisia ja eettisesti kestivid tiedonhankinta ja tutkimusmenetelmié. Tutkijan tulee ottaa
muiden tutkijoiden tyd ja saavutukset asianmukaisesti huomioon kunnioittamalla muiden
tutkijoiden tekemdd tyotd ja viittaamalla heiddn julkaisuihinsa asianmukaisella tavalla
omassa tutkimuksessaan (Tutkimuseettinen neuvottelukunta, 2012, 6.) Olen tutkimuksessani
pyrkinyt huomioimaan parhaalla mahdollisella tavalla ndiden keskeisten ldahtSkohtien
toteutumista. Tutkimuksen kaikissa vaiheissa olen toiminut tarkasti ja huolellisuus

huomioiden. Liséksi olen ottanut huomioon muiden tutkijoiden tekemén tyon.

Ihmiseen kohdistuvan tutkimuksen perusldhtokohtana on tutkittavien henkildiden luottamus.
Osallistuessaan tutkimukseen tutkittavalla henkil6llda on oikeus osallistua vapaaehtoisesti,
mutta my0s kieltdytyd osallistumasta tai keskeyttdd tutkimukseen osallistuminen.
Tutkittavalla henkil6lld on oikeus saada tietoa tutkimuksen siséllostd, henkil6tietojen
kasittelystd ja tutkimuksen kdytdnnon toteutuksesta. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta,
2019, 8-9.) Tdmaén tutkimuksen toteuttamiseen olen saanut asianmukaiset luvat Kelasta seka
suostumuksen tutkimukseen osallistuneilta henkil6iltd. Tein tutkimussopimuksen Kelan
kanssa tutkimukseni tekemisestd. Tutkimusaiheeni muodostui kiinnostuksestani
kehittdmistyotd kohtaan sekd Kelan toiveesta selvittdd tarkemmin lisdselvityspyyntoja
sairauspdivirahassa. Suunnittelin kysymykset haastattelulomakkeelle, joka yhteistydssa
Kelassa tehtdvistd kyselyistd vastaavan henkilon kanssa toimitettiin vastaajille
sdahkopostitse. Aitheeni on maantieteellisesti rajattu Kelan pohjoisen vakuutuspiirin ja athe
koskee sairauspdivirahan ratkaisuasiantuntijoita ja heidédn ty6tddn. Tutkittavien informointi
tapahtui haastattelulomakkeen mukana ldhetettdvilld saatekirjeelld, jossa kerroin aiheesta,
minkélaista tietoa tutkimuksellani haluan saada sekd tutkimukseen osallistumisen
vapaachtoisuudesta ja  luottamuksellisuudesta sekd  tutkimuksen merkityksesti
kdytannontyohon ratkaisuasiantuntijoille.  Tutkittavat ovat saaneet itse valita
osallistumisensa vastaamalla tai kieltdytyneet jattamalla vastaamatta.
Haastattelulomakkeeseen vastaajat vastasivat anonyymisti, eiké yksittdisistd vastauksista ole

voinut tunnistaa vastauksen kirjoittajan henkil6llisyytta.

Seuraavaksi pohdin tutkimukseni luotettavuutta kolmen laadulliselle tutkimukselle
ominaisen késitteen kautta, joita ovat uskottavuus, luotettavuus ja eettisyys. Uskottavuudella
viitataan sithen, ettd tutkimuksen aineisto on kerdtty asianmukaisesti ja analysoitu
huolellisesti. (Puusa & Juuti, 2020, 175.) Tutkimukseni uskottavuutta olen lisdnnyt

kertomalla tarkan kuvauksen, miten aineistoni on hankittu sekd aineiston hankintaan
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liittyvistd eettisistd kysymyksistd. Lisdksi olen kertonut yksityiskohtaisesti aineistoni

analysoinnista, josta lukijalle vilittyy analysointini tavat ja ajatukset sen taustalla.

Luotettavuudella tarkoitetaan, ettd tutkija uskottavasti perustee ja ndin vakuuttaa lukijan
ammattitaidostaan sekd omista valinnoistaan, ldhestymistavoistaan ja menetelmistddn,
tutkimusongelman ratkaisemiseksi ja tutkimuksen toteuttamiseksi. Luotettavuuden vaatimus
liittyy tutkimuksen jokaiseen vaiheeseen. Lisdksi tutkija itse saattaa olla osallinen
tapahtumissa, joita hén tutkii. (Puusa & Juuti, 2020, 175.) Tutkimusprosessin alussa
tutkijalla on aiheesta jonkinlainen esiymmarrys, joka voi perustua omakohtaiseen tietoon ja
kokemukseen. Esiymmaérrys suuntaa tutkijan ajatuksia ja ohjaa héntid tiedon edelleen
hankinnassa. Omakohtainen tieto vaikuttaa tutkijan esiymmarrykseen siten, etté tutkijalla on
ennakkokésityksid organisaatiosta ja sen toiminnasta. Toisaalta yhteys tutkimuskontekstiin
voi toimia tutkimuksen eduksi, koska konteksti ja organisaation kieli ovat tutkijalle
entuudestaan tuttuja. (Aalto & Puusa, 2020, 181.) Olen perustellut tutkimukseen valikoidun
ilmion, teoreettiset valinnat, aineiston kerddmisentavat sekd -menetelmait, jotka olen tdihin
tutkimuksen tekemiseen valinnut. Olen omien valintojen perustelemisella halunnut lisdti
tutkimukseni luotettavuutta lukijalle. Lisdksi oma kytkentini Kelan organisaatioon on
vaikuttanut tdhan tutkimukseen, koska tyoskentelen Kelassa. Ajattelen, ettd vaikutus on ollut
positiivinen, eikd vaaraksi luottamuksen toteutumiselle. Omat esiymmairrykseni ovat
lukeutuneet siihen, ettd ymmarrén, mitd Kelassa toteutuva “kieli” pitéé sisdllddn. Koen, etti
tutkimuksen tekemisen kannalta tdstd on ollut hyotyd, koska olen pystynyt asettamaan
lomakehaastattelun kysymykset niin, ettd ratkaisuasiantuntijoiden on ollut ne helppo
ymmaértad ja ajattelen, ettd olen itse pddssyt paremmin aineistooni sisélle. Toisaalta tarve
tdménkaltaiselle tutkimukselle on esitetty tydnantajan puolesta, mutta lopulliseen aiheeseen

ja kaikki tutkimukseen liittyvé sisdltd ovat omia tutkimuksellisia valintojani.

Kolmas kisite on eettisyys, jolla tarkoitetaan eettisten periaatteiden noudattamista koko
tutkimuksen tekemisen ajan. Lisdksi tutkimuksella ei saa aiheuttaa haittaa sen kohteena
oleville tai muille tutkimukseen liittyville tahoille. (Puusa & Juuti, 2020, 175.) Tutkimus
suunnitellaan, toteutetaan ja siitd raportoidaan, sekd siind syntyneet tietoaineistot
tallennetaan tieteelliselle tiedolle asetettujen vaatimusten edellyttdmailld tavalla
(Tutkimuseettinen neuvottelukunta, 2012, 6). Olen tutkimuksenteon aikana huolehtinut, ettia
tutkittavien yksityisyydensuoja ja tietosuoja toteutuvat. Lomakehaastattelu on toteutettu
sdhkoisend anonyymikyselynd, joten vastauksista ei voi paitelld yksittdisid henkiloita.

Lisdksi lomakehaastatteluuni vastasi 54 henkil64, jotka kaikki tydskentelivdt saman etuuden
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parissa. Tdmd nidkyi osittain vastauksien samankaltaisuutena, joka lisdsi entisestddn

yksittdisen henkilon anonyymiytta.

Viimeisend tdssd luotettavuuden arvioinnissa pohdin vield kahta keskeistd kisitettd eli
reliaabeliutta ja validiutta. Kvalitatiivisissa tutkimuksissa reliaabelius ja validius ovat
saaneet erilaisia tulkintoja. Termit liitetddn usein méaérélliseen tutkimukseen, jonka piirissé
ndmai kasitteet ovat syntyneetkin. Tutkimuksen reliaabeliudella tarkoittaan mittaustulosten
toistettavuutta eli kykyé antaa ei- sattumanvaraisia tuloksia (Hirsjarvi ym., 2007, 226-227).
Hirsjarven ja Hurmeen (2009) mukaan laadullista aineistoa analysoitaessa reliaabeliuden
kisite liittyy tutkijan toimintaa. Reliaabelius yhdistetddn erityisesti sithen, onko kaikki
kéytettdvissd oleva aineisto otettu huomioon (189). Olen pyrkinyt lisddmaéén tutkimuksen
luotettavuutta kuvailemalla tekemiéni valintoja, rajauksia ja menettelytapojani tarkasti.
Lisdksi olen pyrkinyt huomioimaan koko minulla kdytdssd olleen aineiston tekemissédni

tulkinnoissa seka kuvailemalla aineistoa.

Laadullisessa tutkimuksessa validius koskee esimerkiksi tutkimuksen kohteeksi mééritellyn
ilmion eheyttd. Tutkimuksella voidaan lisdtd ymmaérrystd ilmiostd, tarkentaa ja tehda
ndkyviksi sen luonnetta. Laadullisen tutkimuksen sisdisen validius pitdd sisélldén
tutkimuksen péittelyketjujen ldpivalaisun. (Aalto & Puusa, 180.) Validiuden méérittelyssi
kysytdén, koskeeko tutkimus sitd, mitd sen on oletettu koskevan (Hirsjarvi & Hurme, 2009,
187). Hirsjérvi ja Hurme (2009, 289) jatkavat, ettd tutkijan tulee pystyd dokumentoimaan,
miten hdn on pédédtynyt tekemiinsa ratkaisuihin kuvauksien ja luokittelun suhteen juuri niin
kuin on sen tehnyt. Nama tutkijan valitsemat menettelytavat tulee perustella uskottavasti.
Olen kuvaillut valintojani, aiheen rajausta ja menettelytapojani mahdollisimman tarkasti
tutkimukseni luotettavuuden lisddmiseksi. Tutkielmani alussa olen rakentanut toimivan
tutkimusasetelman sekd valinnut tutkimuksen kohdejoukon, joka vastaa mielestdni hyvin
tutkimukseni kysymyksenasetteluun. Teoriaohjaavan sisdllonanalyysin keinoin olen
pyrkinyt jarjestimiin aineistoni. Lisdksi késitteellistin tarkastelemani ilmion aikaisempaa

teoreettista kirjallisuutta pauna kéyttden.
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5. TULOKSET

5.1 Asiakasldhtoisyys ratkaisuty0ssa

Tutkimusaineistossa vastaajat eli Kelan pohjoisen vakuutuspiirin sairauspédivdrahan
ratkaisuasiantuntijat toimivat eri tydjonoilla riippuen kokemuksesta ja osaamisesta.
Tydjonoilla ovat kaikki hakemukset sekéd niihin liittyvét tyot, joita ratkaisuasiantuntijat
tekeviat toiden ohjeistuksen ja oman osaamisen mukaan. Tydjonot voivat olla
vakuutuspiirien omia jonoja tai valtakunnallisten asiakkuuspalvelujen tulosyksikon jonoja.
Ratkaisuasiantuntijoilla osaaminen on eri tasoista ja tdstd syystd tietyn osaamistason
saavuttaneet tekevdt tietynlaisia toitd. Osaamista lisdtdén asteittain ja laajimman
osaamistason saavuttaneet tekevit haastavampia toitd. Kelassa asiakasldhtoisyys tarkoittaa,
ettd ratkaisut ovat tehty asiakkaan etua ajatellen. Lisdksi palvelu tulee olla oikeaan aikaan
saatavilla sekd pyritddn siihen, ettd paitds olisi kohtuullisessa ajassa asiakkaan tiedossa.
Asiakasléhtoisyys edellyttdd ratkaisuasiantuntijalta perehtymistd tarkoin asiakkaan
kokonaistilanteeseen, jotta p#didtds voidaan antaa. Mikéli asiakkaan hakemuksessa on
puutteellisia tietoja tai asioita, jotka ovat epdselvid, tulee niihin saada tarpeelliset selvitykset.
Asiakasléhtoisyyttd  voidaan peilata Gronroosin  (2019) mukaan siithen, ettd
palveluntarjoajalta vaaditaan erilaisia toimia tilanteen mukaan. Tavoitteena tulee kuitenkin
aina olla auttaa kdyttdjad ja hinen prosessejaan mahdollisimman hyvin millé tahansa tavalla.

(Groénroos, 2019, 779.)

Tyypillisid  lisdselvityspyyntotilanteita, joita ratkaisuasiantuntijat nostivat esiin
vastauksissaan, olivat lddkérintodistusten puuttuminen kokonaan, lddkéarintodistuksissa
olevat puutteet (esim. sumea kuva tai on toimitettu vain osa ladkarintodistuksesta), hakemus
on toimitettu eri ajalle kuin lddkérintodistus, tilinumeron puuttuminen, palkkatietojen
puuttuminen, hakemuksen puuttuminen tai jokin selvitys puuttuu esimerkiksi
tapaturmaselvitys tai selvitys korvauksien ja pdiviarahojen saamisesta muualta kuin Kelasta.
Lisdksi vastaajat kertoivat, ettd terveydentilaa koskevia lisdselvityksid, kuten
sairauskertomuskopioita tai lddkarinlausuntoja tarvitsee pyytad, mikali ladkarintodistuksessa
on diagnoosi, jonka perusteella ei voi arvioida sairauden vaikutusta tyOkyvyttomyyteen.
Lisdselvityksen tarve nousi vastauksissa esiin my0s tilanteissa, joissa asiakkaalla oli
useamman tyon tilanteita kuten asiakaan tyOskentely useammassa tyOpaikassa

samanaikaisesti, opiskelu tyon ohella tai yrittdjyys yhdistettynd tyoskentelyyn toisella
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tyonantajalla, jolloin késittelijé tarvitsee tiedon siitd, onko ollut kaikista toisti ja opiskelusta
pois sairauden vuoksi. Muita lisdselvityksid vaativia tavanomaisia tilanteita nousi
vastauksista mm. selvitykset, milloin tyontekijd on palannut takaisin ty6hon, kenelle
pdivaraha maksetaan viikonloppujen osalta, ja mikd on asiakkaan ammatti, johon

tyokyvyttomyyttd verrataan.

Asiakasldhtoisyys lisdselvityspyyntdjen osalta tarkoittaa, ettd ratkaisuasiantuntijoiden tulee
kayttdd Kelassa yhteisesti sovittuja yhteydenpitokanavia. Ensisijaisesti Kelassa kdytetddn
viestipalvelua tai soitetaan puhelimitse sen mukaan, kumpi on tarkoituksenmukaisempi
asiakkaan tilannetta ajatellen. Liséksi voidaan pyytda lisdselvityksid kirjeitse, jos asiakkaan
muut yhteydenpitokanavat eivit ole kdytossd. Sairauspdivirahassa ohjeistetaan pyytimadn
lisdselvityksid paddasiassa hakijalta, mutta lisdselvityksid on mahdollista pyytdd myds muilta
viranomaisilta, eldke- tai vakuutuslaitoksilta. Mikili muualta saatu lisdselvitys johtaisi
etuuden hylkddmiseen, on hakijaa kuultava ennen ratkaisun antamista. Vastauksista ilmeni,
ettd sen lisdksi keneltd lisdselvitykset kannatti pyytdd, oli silld merkitystd, mitd kanavaa
kayttamalld ratkaisuasiantuntijat saivat lisdselvityspyynndt parhaiten. Vastauksista nousi
esiin, ettd lisdselvityksid pyydettiin suoraan vakuutetulta eli yrittdjalta tai henkiloasiakkaalta,
edunvalvojalta, tyOnantajalta tai tyonantajan edustajalta ja yhteistyOkumppaneilta, joihin
lukeutuvat tyottomyyskassat, tyodeldkelaitokset, vakuutuslaitokset, terveydenhuolto, Te-
palvelut, liikennevakuutuskeskus, poliisi, syyttdjd, kérdjdoikeus, hovioikeus ja
siviilipalveluskeskus. Vastauksista korostui se, miti lisdselvitysta tarvitaan ja timén mukaan
ratkaisuasiantuntijat valitsevat tahon, jolta lisdselvityksid pyytéavit.

" Riippuu siitd, minkdlaisia lisdselvityksid tarvitsen. Jos tarvitsen tieota sairauden

vaikutuksesta tyokykyyn tai vastaavaa, pyyddn tietoja asiakkaalta. Jos tarvitsen tietoa

palkanmaksusta, pyyddn tiedot tyénantajan palkanmaksusta vastaavalta taholta.”
(Ratkaisuasiantuntija 33)

Aikaisemman tutkimuksen valossa tyontekijoiden tulee osata toimia verkostoissa, joihin
osallistuu muita yhteistyOkumppaneita ja luovia niiden vélilld edistddkseen asiakkaan etua.
Magnussenin ja Renningin (2021) mukaan mikéli katutason byrokraatit pirstoutuneessa
julkisessa jéarjestelmdssd haluavat auttaa kohtaamiaan ihmisid, heidén on tiedettdva, keiti
muita tulisi olla mukana kussakin tapauksessa. Siten hajautettu osaaminen on monessa
tapauksessa tarpeen. Vastausten perusteella myos ratkaisuasiantuntijoilta vaaditaan

hajautettua osaamista, jotta he osaavat soveltaa ohjeistuksia, valita oikeat tahot ja nopeimmat
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tavat pyytdd lisdselvityksid. My0s Gronroosin (2019, 779) mukaan on tiarkedd, ettd
palveluorganisaatio palveluntarjoajana pyrkii tarjoamaan apua palvelun kéyttdjien
relevantteihin prosesseihin kéyttdmalld kaikkia sen resursseja, prosesseja ja osaamista.
Vastausten  perusteella  hajautettu  osaaminen tukee asiakasldhtoisyyttd, kun

ratkaisuasiantuntijat pyrkivét valitsemaan oikeat tahot ja tavat pyytaa lisdselvityksia.

Ratkaisuasiantuntijat osoittivat lisdselvityspyynnot erityisesti asiakkaalle, kun tarvitaan
tietoa sairauden vaikutuksesta tyokykyyn tai kun sairaus on jatkunut pitkéén, ja tarvitsee
pyytdéd sairauskertomuskopiota tai lddkérinlausuntoa. Lisdksi puuttuvia tai puutteellisesti
toimitettuja ladkarintodistuksia pyydettiin suoraan asiakkailta. Tilinumeron pyytdmisessa ja
vahvistamista vaativissa tilanteissa yhteys otettiin my0s asiakkaaseen. Lisédksi erilaisia
selvityksid ~ vaativat  tilanteet  sisédlsivit  yhteydenoton  asiakkaisiin,  kuten
tapaturmaselvityksen pyytdminen, lisdtiedon pyytidminen useamman tyOntilanteissa ja
silloin kun ei ole selvyytté siitd, onko asiakas ollut tdissd. Vastauksista ilmeni, ettd muita
tyypillisid asiakkaalta pyydettdvid tietoja olivat téihin paluun ja ammatin selvittiminen,
tietoja vakuutuksista, vakuutusyhtididen viivédstymistodistusten sekd korvauspédétdsten
pyytdminen, maksuosoitetietojen selvittiminen, erityistapaukset asiakkaan vuositulossa ja
sairauspdiviarahan enimmadisaikaan liittyvit selvitykset. Lisdksi ratkaisuasiantuntijat olivat
yhteydessd asiakkaaseen lisdselvitysten saamiseksi, kun tarvittiin suostumusta tai

kuulemista erilaisissa pddtoksen oikaisutilanteissa.

Vastausten perusteella ratkaisuasiantuntijat ovat péddsdantoisesti yhteydessd tyOnantajiin,
kun tarvitaan tietoja palkanmaksuun liittyvissd asioissa tai kun tyOnantajan toimittamasta
hakemuksesta puuttui ladkarintodistus. TyOnantajalle suunnatuissa lisdselvityspyynndissi
korostuivat palkanmaksutietojen pyytidminen sekd tyOstd poissaoloajan selvittiminen.
Lisdksi lisdselvityksid kysyttiin, jos tyOnantajan sairauspdivdrahahakemus ja
ladkadrintodistus erosivat ajallisesti toisistaan. TyOnantajan hakemusten kohdalla pyysivit
ratkaisuasiantuntijat padsddntoisesti ladkarintodistuksia suoraan tyOnantajalta, mikili he
olivat ilmoittaneet toimittavansa liitteet. Vastauksista ilmeni, ettd muita lisdselvityspyyntoja,
jotka suunnattiin tyOnantajille, olivat tyoOtapaturmista johtuvat vakuutuskorvausten
selvitykset, suostumus pédtosten oikaisuun, vastausta litkamaksun kuulemiseen ja

tilinumeroiden pyytdmista.

Yhteistyokumppaneille suunnatut lisdselvityspyynnot koskivat ladkarintodistuksia

tilanteissa, jossa muun lain mukainen korvaus pééttyy ja pdiviraha haetaan timén jilkeen
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Kelasta. Myds asiakkaan suostumuksella suoraan terveydenhuollosta on pyydetty
ladkérintodistuksia. Vakuutusyhtioiltd ratkaisuasiantuntijat pyysivit korvauspéditoksia
esimerkiksi ty0- ja liikenne tapaturmista, mikdli ne eivdt ndkyneet Kelan omista
jarjestelmistd. Te-palveluihin suunnatut lisdselvityspyynnot koskivat vakuutettujen
tyonhaun voimassaoloaikaa ja tyonhaun ammattia, johon tyokyvyttomyyttd Kelassa
verrataan. Tyoelédkelaitoksilta ja tyottdmyyskassoilta ratkaisuasiantuntijat pyysivit
korvaustietoaja — ja aikoja sekd perimisilmoituksia, mikali sairauspdivérahan ajanjaksolle on
maksettu samanaikaisesti muuta korvausta esimerkiksi eldkettd tai tyottomyyspéivérahaa.
Vastauksista ei selvinnyt, mitd lisdselvityksid pyydetddn poliisilta, syyttdjalta,
kirdjaoikeudesta, hovioikeudesta tai siviilipalveluskeskukselta, vaikka nimé mainittiinkin,

ettd lisdselvityksid heiltd kysytdan.

Ratkaisuasiantuntijoiden vastauksista kdvi ilmi, ettd kaikkia Kelassa kdytdssd olevia
yhteydenpitokanavia kdytetédn lisdselvitysten saamiseksi. Néitd kanavia ovat puhelinsoitto,
viestipalvelun (OmaKela) kautta ldhetetty viesti, suojatun sdhkdpostin kdytto sekd kirjeen
lahettdminen. Yhteydenpitotavan valintaan vaikuttaa erityisesti se, kehen halutaan ottaa
yhteyttd ja minkélaiseen lisdselvitykseen tarvitaan vastaus. Lisdksi vakuutettujen kohdalla
ratkaisevana tekijéni vastauksista nousi esiin se, onko vakuutetulla viestipalvelu aktivoituna
kayttoon  ja  loytyykd  tiedoista  esimerkiksi  puhelinnumero.  Kiytetyimmét
yhteydenpitokanavat olivat puhelinsoitto, viestipalvelun tai suojatun sdhkdpostin kiyttd.
Vakuutetuilta lisdselvitykset pyydettiin ensisijaisesti viestipalvelun kautta, mikili se oli
aktivoitu  kdyttdon ja  toisena  mainittiin  puhelinsoitto. = TyOnantajiin  ja
yhteistyokumppaneihin vastaajat olivat yhteydessd pddsdéntoisesti suojatun sédhkopostin
kautta ja puhelimitse. Vastauksissa korostui, ettd viimesijaisena vaihtoehtona pidettiin
kirjeen ldhettdmistd kaikissa tilanteissa.
“Kaikista nopeimmin saa tiedon, kun soittaa. Kuitenkin varmimmin oikeat tiedot saa
vleensd, kun lisdselvitystd pyydetddn kirjoitetussa muodossa. Riippuu kuitenkin,
millaista lisdselvitystd tarvitaan, mitd kanavaa kannattaa kéiyttdd. Esimerkiksi jos
sairauspdivirahahakemuksen tyosti poissaolopdivit eroavat lddkdrintodistuksen
tyokyvyttomyyspdivistd, kannattaa tyonantajalle soittaa, jotta tiedon saa heti ja
nopeasti. Kun taas esimerkiksi tilanteessa, jossa asiakkaalta tarvitaan vaikka

tapaturmaselvitystd, saa parhaiten tiedon ldhettimdlld viestipalvelussa viestin, johon
asiakkaat voivat vastata kirjallisesti.” (Ratkaisuasiantuntija 45)

Lisdselvitysten pyytdmisessd haasteita aiheutti vastaajien mielesté se, miten saada tarvittavat

tiedot helposti yhdelld kertaa. Liséselvitykset voivat olla monimutkaisia, kun tarvitsee
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pyytdéd useampaa eri tietoa, mikéli hakemuksessa ja toimitetuissa liitteisséd on useammassa
kohdassa puutteita. Haasteita aiheutti mm. tilanteet, jolloin yhteystiedot puuttuivat tai
kasittelijd joutui ottamaan yhteyttd yleisiin asiakaspalvelunumeroihin. Yleisissd
asiakaspalvelunumeroissa joutui odottamaan, ettd puhelimeen vastataan, ja vaikka
puhelimeen joku vastaa, ei vastaaja vilttimattd pysty antamaan tarvittavia tietoja. Télloin
ratkaisuasiantuntija joutuu ottamaan yhteyttd uudelleen jotakin muuta kautta esimerkiksi
sahkopostilla  tai  johonkuhun muuhun henkil66n puhelimitse. Monimutkaisissa
lisdselvityspyynnoissé suosittiin kirjallista muotoa, silld lisdselvityspyynnén vastaanottaja
katsottiin muistavan ndin paremmin, mitd hdnen pyydetdén toimittavan. Haasteita aiheutti
asiakkaiden puhelimeen vastaamattomuus, vaikka puhelinnumero olisikin annettu
yhteystietoihin. Liséksi viestitoiminnon kautta toimitetut viestit jadvét toisinaan asiakkailta
lukematta, joka aiheuttaa my0s kasittelyn hidastumista. Téll6in ratkaisuasiantuntija joutuu
puntaroimaan uudelleen, mitd yhteydenpitokanavaa kannattaa kayttda, jotta saa tarvittavat
tiedot.

7 Jos selvitettdvd asia vaatii vastausta useampaan kysymykseen, on mielestdini

suurempi riksi soittaa, koska usein joku ndistd asioista voi unohtua. Sitten asia vaatii

taas uuden yhteydenoton, jotta jokaiseen kysymykseen saadaan vastaus.
(Ratkaisuasiantuntija 52)

My6s aikaisemman tutkimuksen mukaan katutason byrokraattien valinnoilla on suuri
merkitys ja vaikutus kayttdjien ja palveluntarjoajien véliseen vuorovaikutukseen julkisella
sektorilla  (Senderskov & Renning, 2021). Niin kuin vastauksista ilmeni,
ratkaisuasiantuntijoiden valinnat lisdselvityspyyntod tehdessd vaikuttavat sithen, miten
nopeasti lisdselvityspyyntd tavoittaa lisdselvityksen antajan. Mikéli ratkaisuasiantuntija
paityy yksinkertaisessa asiassa ldhettdmédén suojatun sdhkopostin tai ldhettdd viestin
viestipalvelun kautta, voi vastaaminen lisdselvityksen antajalla kestdd pitempddn, mutta
mikadli ratkaisuasiantuntija pddtyy soittamaan ja saa heti vastauksen, ratkeaa asia
nopeammin. Myds riskien tunnistaminen lisdselvityspyyntdjen osalta nousi vastauksista
esiin. Ratkaisuasiantuntijoiden mukaan merkitystd on silld, minkilaista lisdselvitystéd
pyydetddan. Monimutkaisissa selvityksissd tai useaa eri asiaa selvitettdessa luotettavimmat
tiedot saa sdhkodisesti pyytdmadlld, koska ndin minimoidaan lisdselvityksen antajan

mahdollisuus unohtaa lisdselvityspyynnon sisilto.
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5.2 Ratkaisuasiantuntijoiden  késityksid  asiakaskokemuksen = muodostumisesta

etuuskasittelyprosessin aikana

Sairauspédivdrahan etuuskisittelyprosessi alkaa Kelaan jdtetystd hakemuksesta tai
toimitetusta liitteestd, joko vakuutetun tai tyOnantajan toimesta. Ratkaisuasiantuntijoiden
vastausten perusteella asiakaskokemukseen vaikuttaa koko etuuskisittelyprosessi kaikkine
vaiheineen, sairauspdivirahan vireille tulosta aina pidtdksen saamiseen. Tdhdn prosessiin
sisdltyy erilaisia vaiheita, joista oleellisena osana voi olla lisdselvitysten pyytdminen.
Ratkaisuasiantuntija ottaessa tydjonolta hakemuksen késittelyyn, hin katsoo, onko
hakemuksessa kaikki tarvittavat tiedot. Mikili hakemuksessa on jotakin puutteita, ndma
tulee selvittdd ennen péddtoksen antamista. Pddtoksen perustuminen riittiviin tietoihin on
edellytys oikealle pditokselle, joka on myds asiakkaan edun mukaista ja vaikuttaa

positiiviseen asiakaskokemukseen.

Vastauksista nousi esiin, ettd asiakaskokemus muodostuu ratkaisuasiantuntijoiden mukaan
kisittelyajankestosta, lisdselvityspyyntojen sisdllostd ja niiden esittimistavasta seké oikeasta
pditoksestd. Ratkaisuasiantuntijoiden mukaan késittelyajalla oli vaikutusta kaikissa
tapauskissa. Positiiviseen asiakaskokemukseen  vaikutti erityisesti  nopea
etuuskasittelyprosessi ja negatiiviseen asiakaskokemukseen puolestaan
etuuskdsittelyprosessin venyminen pitkdén. Lisdselvityspyyntojen sisdltd koski erityisesti
sitd, miten lisdselvityspyyntd esitetddn, onko se esimerkiksi selked vai kenties epdselvd
asiakkaan ndkokulmasta. Ratkaisuasiantuntijoiden vastauksista tirkeédksi korostui se, ettd
asiakas ymmairtdd, mitd lisdselvitystd hineltd pyydetddn ja miksi. Ymmarrettivyys
lisdselvityspyynndissd vaikutti sithen, ettd pyydetyt tiedot saadaan nopeammin ja kerralla
oikein. Lisdksi ratkaisuasiantuntijan kéytds soitettaessa puhelimella tai viestittdessd
asiakkaalle lisdselvityspyynnon tarpeesta, katsottiin olevan ratkaisevassa asemassa
asiakaskokemuksen = muodostumisessa.  Vastauksissa  pidettiin  tidrkednd,  ettd
ratkaisuasiantuntija puhuu ystdvéllisesti ja on perehtynyt tarkoin asiakkaan
kokonaistilanteeseen, sekd kertoo lisdselvityspyynnon selkedsti niin, ettd asiakas sen
ymmartdd. Kirjallista lisdselvityspyyntod kéyttdessd korostui erityisesti ammattimaisuus ja
asiallisuus viestinndssd. Lisdksi yhtd tdrkednd esiin nousi viestin selkeys sekd se, ettd
viestistd tuli kdydd nopeasti ilmi, mitd tarvitaan ja miksi. Nididen ajateltiin olevan
ratkaisevassa asemassa asiakaskokemuksen muodostumisessa.

”...viestien ja sdhkopostien kirjoittamisessa on hyvd kdyttid hetki kieliopin
tarkistamiseen ja ylipdditddn ldhetetyn viestin sisdllon tarkastamiseen. Kun viestejd
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ldhetetddn usein valmiiden mallien mukaan, niihin voi jdddd epdloogisuuksia tai
kohtia, joita ei ole edes tdiytetty tai mietitty. Mielestdni viesti on epdonnistunut, jos
asiakas ei sen luettuaan ymmdrrd, mitd hdneltd odotetaan ja joutuu olemaan
vhteydessd Kelaan asian selvittimiseksi. Kohteliaisuus ja ammattimaisuus on myos
Syytd pitdd mielessd viestejd kirjoittaessa. ” (Ratkaisuasiantuntija 52)

Ratkaisuasiantuntijan toiminnalla oli merkitystd positiivisen asiakaskokemuksen
muodostumiseen. Asiakaskokemukseen voidaan ratkaisuasiantuntijoiden mukaan vaikuttaa
positiivisesti erityisesti panostamalla asiakaspalvelutilanteisiin, joissa ratkaisuasiantuntija
pyytdd lisdselvitystd. Tdssd kohtaa vastauksissa korostui jo aikaisemmin
asiakaslahtoisyydessd esiin noussut nopeimman lisdselvityspyyntdkanavan valinta sekd
oikean tahon valinta, jolta lisdselvitykset pyydetddn. Vastauksista ilmeni, ettd tirke&na
pidettiin ratkaisuasiantuntijan perehtymistd huolellisesti asiakkaan kokonaistilanteeseen
sekd tarvittavien valmistelujen tekeminen, ennen kuin hdn pyytdéd lisdselvitystd. Tdméan
katsottiin vaikuttavan siihen, ettd pyydetddn oikeita lisdselvityksid ja erityisesti, ettd kaikki
lisdselvitykset tulevat pyydettyé kerralla. Kokonaisvaltainen asiakkaan asioiden hoitaminen
oli myds yhteydessé positiiviseen asiakaskokemukseen. Vastausten perusteella asiakkaalla
tulee olla tunne, ettd hdnen asioitaan edistetddn ja hoidetaan, vaikka ratkaisuasiantuntijalla
ei itselldén olisikaan osaamista juuri asiakkaan esittimdin kysymykseen, niin laitettaisiin
tietoa eteenpdin. Tutkimusten mukaan palvelun kayttdjdt ndkevédt laadun kahdessa
ulottuvuudessa, nimittdin tulokseen liittyvéna teknisend laatuna sekd prosessiin liittyvéni ja
kayttdytymiseen vaikuttavana toiminnallisena laatuna. Tekninen laatu liittyy sithen, mita
kéyttédjét saavat, kun taas toiminnallinen laatu liittyy sithen, miten he saavat sen. (Gronroos,
2019.) Téssd tutkimuksessa on havaittavissa, ettd ratkaisuasiantuntijoiden mukaan
asiakkaalle  muodostuvaan  asiakaskokemukseen  vaikuttaa  ratkaisuasiantuntijan
toimintatavat, perehtyneisyys asiakkaan tilanteeseen ja ammattimaisuus. Merkitysta
annettiin erityisesti sille, miten asiakkaat palvelun saavat, mutta myds sille, mitd asiakkaat
saavat. Nopean ja oikean pédidtoksen saamisella katsottiin olevan positiivisia vaikutuksia

asiakaskokemukseen.

Asiakaskokemuksen muodostumiseen liittyi my0s ratkaisuasiantuntijoiden mukaan
haasteita. Vastauksista nousi esiin tilanteita, joihin ratkaisuasiantuntija ei voi itse vaikuttaa,
mutta ndilld katsottiin olevan negatiivinen vaikutus asiakkaan kokemukseen Kelasta
saamaansa palveluun. Naitd olivat mm. tilanteet, jolloin hakemuksen ratkaisemiseksi

odotetaan lisdselvitystd kolmannelta taholta, kuten tyonantajilta tai yhteistyokumppaneilta.
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Tilanteita, jolloin tietoa odotettiin tyOnantajalta, olivat esimerkiksi palkanmaksutietojen tai
tilinumeron ilmoittaminen sekd ladkérintodistusten toimittaminen, mikédli asiakas on
toimittanut ladkarintodistukset tydnantajalle. Yhteistyokumppaneilta puolestaan odotettiin
terveydenhuollosta lausuntojen saapumista, vakuutusyhtioiltd korvauspaitoksid ja
viivastymistodistuksia sekd tyottomyyskassoilta ilmoituksia maksetuista paivérahoista.
Néamaé olivat haastavia tilanteita erityisesti silloin, kun asiakas on pyytdnyt kiirehtiméén
kasittelyd esimerkiksi taloudellisen tilanteen takia ja pyynndistd huolimatta lisdselvitystd ei
saada kolmannelta taholta. Aikaisemman tutkimuksen mukaan yhdessé luotu arvo voi liséksi
tuhoutua yhdessd, jos palveluntarjoajien ja kiyttdjien tai palvelujirjestelmien vilinen
vuorovaikutus on huonosti hoidettu ja johtaa yksilon tai organisaation hyvinvoinnin
heikkenemiseen (Senderskov & Renning, 2021). Asiakaskokemus on yhteydessa palvelusta
muodostuvaan arvoon asiakkaalle. Vastausten perusteella asiakaskokemus heikkenee ja
asiakkaalle muodostuva arvo Kelan palvelusta vdhenee, mikéli hén joutuu odottamaan
pitkdin paitostddn siitd syysti, ettd kolmas taho ei toimita pyydettyja tietoa.

“Usein on myos tilanteita jossa tyénantajalta ei saada esimerkiksi palkkatietoja tai

tyonantajan tilinumeroa ja asiakas kiirehtii kasittelyd. Kdsittelijdand on aika tukalassa

tilanteessa kun tyonantaja ei toimita tarvittavia tietoja ja asiakas joutuu odottamaan
pddtostd siitd syystd.” (Ratkaisuasiantuntija 12)

"Myds se, ettd jos tyonantaja ei ldhetd pyydettyjd liitteitd, asiakkaan maksut
viivdstyvd. Asiakas ei vdlttamdttd ole edes tietoinen, ettd tiedot tyénantajalta
puuttuvat, joka viivistyttdda kdsittelyd” (Ratkaisuasiantuntija 41)

Muita negatiivisesti asiakaskokemukseen vaikuttavia tilanteita, joihin ratkaisuasiantuntija ei
voi itse vaikuttaa, olivat asiakkaiden haluttomuus tai osaamattomuus kdyttdd sdhkoisid
kanavia sekd haluttomuus omien yhteystietojensa ilmoittamiseen Kelaan, jolloin
lisdselvitysté tdytyy pyytéa kirjeitse. Télloin kasittelyajat venyvit siitd syysti, ettd odotetaan
kirjeen saapumista asiakkaalle ja sitd, ettd asiakas toimittaa pyydetyt tiedot. Myos
aikaisemman tutkimusten mukaan julkiset palvelut voivat kohdata kansalaisten vastustusta
useista syistd, kuten liiallisesta byrokratiasta, ajan puutteesta tai kielteisistd késityksistd
esimerkiksi epdoikeudenmukaisuudesta. Kayttdytymisen esteend, jotka vaikuttavat
yhteistyohon viranomaisten ja kansalaisten vélilld on mainittu mm. halun puute osallistua tai
kiinnostus osallistua, kokemuksen, ajan tai teknisen osaamisen puute (Baptista ym., 2020).
Ratkaisuasiantuntijoiden mukaan se, ettd asiakas ei ymmaérra kirjeen perusteella, mitd hdnen

tulee vield Kelaan toimittaa, aiheutti tdma lisdd yhteydenottoja sekd selvitystyota.
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Viimesijaisesti asia ratkaistaan olemassa olevilla tiedoilla ja se saattoi tarkoittaa

hylkadvaakin paitosta, silld tarvittavia tietoja ei ollut pyynndistd huolimatta saatu.

Liséksi vastausten perusteella pitkdt késittelyajat katsottiin haastaviksi tilanteiksi, silld
hakemus on voinut olla tydjonolla pitkdén ja se tulee késittelyyn jo valmiiksi myohéssa.
Tadmidn ajateltiin vaikuttavan negatiivisesti asiakaskokemukseen erityisesti silloin, kun
lisdselvitystd tidytyy alkaa pyytdmédn, kun hakemus on ollut pitkddn tyojonolla.
Kasittelyaikaa pidensi myos ratkaisuasiantuntijoiden mukaan se, ettd mikali lisdselvitykset
on saatu ajallaan, mutta pyydetddn asiantuntijalddkariltd arvioita, saattaa késittely venyé
kahdella tai kolmella kuukaudella hakemuksen Kelaan jéttimisestd. Vastausten perusteella
télld oli yhteys huonoon asiakaskokemukseen.

" Tdssd on kylld sellainen pieni sudenkuoppa koska on olemassa mddrdtty mddrd

ihmisid jotka eivit kdytd dlypuhelinta ja haluavat edelleen asiansa hoidettavan vain

postin  vdlitykselld  tai eivit osaa /  halua kdyttdd viestipalveluja.”
(Ratkaisuasiantuntija 11)

)

"Hakemuksen  kdsittelyssd  kestdd  pidempddn  kuin  mddrdaika.
(Ratkaisuasiantuntija 17)

Vastausten mukaan haasteita aiheuttivat ratkaisuasiantuntijoiden osaamattomuus seka
jarjestelmien toimimattomuus, joilla Kkatsottiin olevan vaikutusta negatiiviseen
asiakaskokemukseen. Tutkimusten mukaan julkisen organisaation esteind pidetéén tekniikan
tai asiantuntemuksen puutetta (Baptista ym., 2020). Erityisesti negatiivinen vaikutus ilment,
mikali ratkaisuasiantuntijoiden esittimat lisdselvityspyynnot olivat epéselvid kirjallisesti tai
suullisesti pyydettynd, eikd asiakas ymmirtinyt, mitd hidnen tulee toimittaa ja miksi.
Epaselvit lisdselvityspyynnot katsottiin johtuvat siité, ettd ratkaisuasiantuntija on huonosti
perehtynyt asiakkaan kokonaistilanteeseen, eikd ole muotoillut esimerkiksi viestid tai
sahkdpostia huolellisesti. Negatiiviseen asiakaskokemukseen vaikutti lisdksi se, ettd
lisdselvityksid pyydettiin tarpeettomasti tai useaan eri kertaan. Tdmén katsottiin johtuvan
siitd, ettd kokonaistilanteeseen ei ollut perehdytty huolellisesti, eiki tarpeellisia valmisteluita
ollut tehty ratkaisuasiantuntijan toimesta. Tutkimusten mukaan arvon tuhoa voi tapahtua
julkisten palveluntarjoajien ja kdyttdjien suorassa ja reaaliaikaisessa vuorovaikutuksessa.
Arvo voidaan tuhota tdssd vaiheessa yksinkertaisesti virheistd tai palveluntarjoajien taidon
puutteista tai ndiden aiheuttamasta henkilokohtaisista ristiriidoista palveluntarjoajien ja

kéayttdjien vélilld. (Cui & Osborne, 2023).
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Ratkaisuasiantuntijoiden osaamattomuus heijastui myos siihen, ettd asiakkaalle saatettiin
antaa vairid paitoksid, koska asiakkaan tilanteeseen ei ollut perehdytty tarpeeksi. Talla
tarkoitettiin sitd, ettd kaikkia tarvittavia seikkoja asiakkaan kokonaistilanne huomioiden ei
ollut otettu huomioon. Niitd paatoksid jouduttiin kasittelemddn uudelleen ja oikaisemaan,
mika pitkitti asiakkaan pddtoksen saamista sekd vaikutti negatiivisesti asiakaskokemukseen.
Vastausten mukaan jirjestelmien toimimattomuus katsottiin vaikuttavan negatiivisesti
asiakaskokemukseen, koska piddtoksenteko viividstyi. Jarjestelmien toimimattomuudella
tarkoitettiin tilanteita, jolloin jérjestelmissd oli hdirifitd ja niitd ei pystynyt kdyttamadn.
Lisdksi jirjestelmidn toimimattomuuteen viitattiin, kun se ei palvele asiakkaan
etuuskasittelyprosessia. Esimerkiksi mainittiin tilanteet, joissa asiakas on laittanut viestid
viestitoiminnon kautta, mutta ndmaé viestit ovat hakemustdiden sisilld ja tulevat nihtdviksi
vasta siind vaiheessa, kun ratkaisuasiantuntija ottaa hakemuksen kisittelyyn. Viesti on voitu
lahettdad viikkoja aikaisemmin, mutta niithin ei ole vastattu, koska ne ovat jiéneet
hakemustoiden  sisédlle tydjonolle. Tdmdn koettiin  vaikuttavan  negatiivisesti
asiakaskokemukseen.

"Asiakkaan Idhettimdt viestit menevdt vireilld olevaan hakemustyohon ja ne eivdt

nouse ratkaisuasiantuntijoille vastattavaksi, ennenkuin hakemustyo otetaan

kdsittelyyn. Varsinkin kun vdlilld etuushakemusten kdsittely on viivistynyt, asiakas
saattanut laitta useita viestejd saamatta niihin vastausta.” (Ratkaisuasiantuntija 19)

Haasteiksi nimettiin virheellinen neuvonta, joka vaikutti negatiiviseen kokemukseen
etuuskasittelyprosessista. Virheellisen neuvonnan tilanteilla tarkoitettiin sitd, kun asiakas
soittaa  asiakaspalveluun ja  asiakaspalvelija neuvoo asiakasta virheellisesti.
Ratkaisuasiantuntijat mainitsivat tilanteet, jossa asiakas pyytdi saada tietoa siitd, onko kaikki
tarvittava toimitettu hakemuksen késittelya varten ja asiakaspalvelija kertoo kaikkien olevan
toimitettu. Hakemuksen tullessa kisittelyyn ratkaisuasiantuntijalle, késittelijd kuitenkin
huomaa puutteita tiedoissa tai toimitetuissa liitteissd. Talloin ratkaisuasiantuntija joutuu
ottamaan uudelleen yhteyttd asiakkaaseen ja pyytdmiddn toimittamaan tarvittavat tiedot.
Namai tilanteet hdmmensivit asiakasta, koska aikaisemmin oli ilmoitettu, ettd kaikki
tarvittava 10ytyy, mutta kuitenkin joudutaan pyytdmaéén lisdselvitysta.
“Asiakaspalvelu (puhelut)) ei useinkaan osaa vastata tarpeeksi tarkasti,

asiakaspalvelusta sanotaan asiakkaalle hinen soittaessaan, ettd mitddn ei puutu,
mutta kdsittelijd joutuukin pyytdmdcdn lisdselvitystd. ” (Ratkaisuasiantuntija 43)
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Virheellisen neuvonnan tilanteilla  ajateltiin  olevan  negatiivinen  vaikutus
asiakaskokemuksen muodostumisessa etuuskésittelyprosessista. Magnussen ja Renning
(2021) mukaan julkisen palveluntarjoajat ovat osa julkista palvelujérjestelmid, jossa on
oltava mukana useita toimijoita. Palveluntarjoajien tehdessd yhteistyotd rakentavan
vuorovaikutuksen puute voi johtaa vastaanottajan arvon yhteistuhoon, puhutaan ns.
organisaation siséisesti yhteistuhosta. Kelassa useat eri toimihenkil6t voivat olla yhteydessé
asiakkaaseen esimerkiksi palveluasiantuntija ja ratkaisuasiantuntija, saman asian tiimoilta.
Mikaili ndiden yhteydenottojen sisdlto on eri, tuhoavat” ne yhdessi asiakkaalle aiheutuvaa
arvoa sairauspdivdrahan hakemusprosessista. Tdmé johtaa vastausten mukaan negatiiviseen
asiakaskokemukseen. Gronroosin mukaan (2019), jotta palveluorganisaation tarjoamat
resurssit, prosessit ja osaaminen olisivat arvokasta apua kéayttéjille, niiden tulee olla linjassa
palvelunkdyttijien tarvitsemien resurssien, prosessien ja osaamisen kanssa. Jos
poikkeavuuksia ilmenee, kiyttdjat kokevat palvelun huonoksi tai jopa riittimattomaksi

(780).

5.3 Johdon ja organisaation tuki etuuskasittelyprosessin kehittdmisessa

5.3.1 Yhteistyon kehittiminen

Ratkaisuasiantuntijoiden vastauksissa nousi esiin johdon ja organisaation tuen tarve
yhteistyon kehittdmiseen eri tahojen kanssa, jotta lisdselvityspyynt6jd voitaisiin vahentdd
ratkaisuasiantuntijoiden toimesta. Tdmé tarve nousi esiin erityisesti asiakaskokemuksen
parantamisen nidkokulmasta sekd etuuskésittelyprosessin nopeuttamiseksi. Uuden julkisen
hallinnon pééperiaatteet perustuvat yhteisluomisen kisitteeseen, jossa painotetaan
yhteistoimintaa, verkostoja ja kumppanuuksia (mm. Baptista ym., 2020; Alford, 2016;
Osborne, 2018; Osborne ym., 2013). Torfing ym. (2019) mukaan julkisessa organisaatiossa
tulisi helpottaa ja osallistua rakentavaan yhteistydhon asiaankuuluvien ja vaikuttavien
toimijoiden kanssa, jotka voivat auttaa médrittelemédin ja ratkaisemaan yhteisid ongelmia ja
yhteisid tehtdvid. Julkisen sektorin “yhteisluomisen areena” edellyttdd, ettd julkiset

organisaatiot ja ammattilaiset tyoskentelevit yhdessa (799).

Yhteistyon kehittdmisen tarve liittyi ohjeistuksiin, joita asiakkaille, tydnantajille ja muille

yhteistyokumppaneille on tarjolla Kelasta. Ratkaisuasiantuntijoiden mukaan ohjeistuksissa
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tulisi korostaa sitd, kenen tehtivdnd on hakea sairauspdivdrahaa. Tdhdn sisdltyi myds
selkokieliset ohjeet sairauspdividrahan omavastuuajasta. Vastauksista kavi ilmi, ettd tirkedna
pidettiin tiedon selkedd nakymistd, ettd mikali tydnantaja on maksanut sairausajalta palkan,
on tydnantaja vastuussa sairauspdiviarahan hakemisesta. Tatd parannusta toivottiin erityisesti
asiakkaille suunnattuihin ohjeisiin. Selkeyttd kaivattiin lisdksi sen suhteen, kuka on
velvollinen toimittamaan méédrdaikaan mennessi tarvittavat liitteet, sekd mihin ne tulee
toimittaa ja missd muodossa ne tulee toimittaa. Ohjeisiin toivottiin parannuksia, jotta
asiakkaille muodostuisi parempi ymmarrys sairauspdivarahaprosessin etenemisesta.
Ohjeistuksen parantamisella ajateltiin vastausten mukaan olevan vaikutusta siihen, ettd
lisdselvitykset tulisivat oikeassa muodossa ja madrdaikaan mennesséd. Liséksi asiakkaille
suunnattujen  ohjeistusten  selkeyttimisessd  védhenisi  asiakkaiden epitietoisuus

sairauspdiviarahan midrdytymisestd ja hakemisesta.

Tyonantajapuolen yhteistyohon kaivattiin johdon ja organisaation tukea toimintaohjeisiin.
Ratkaisuasiantuntijoiden mukaan tydnantajapuolen toimintaohjeita parantamalla voitaisiin
vihentdd lisdselvityspyyntdjen tarvetta. Kehitysehdotuksia oli mm. tiedottaminen, missi
tilanteissa sairauspdivarahaa haetaan Kelasta, ja mitkd tilanteet velvoittavat selvittiméan
muualta haettavan korvauksen, kuten esimerkiksi tyotapaturmatilanteissa. Lisdksi
tyonantajien sdhkodisessd hakemuksessa on mahdollisuus ilmoittaa, jatkuuko palkanmaksu ja
mikali jatkuu, niin mihin saakka. Tété ei kuitenkaan osata tyonantajien puolesta hyddyntdé
ja siitd seuraa lisdselvityspyyntdjen tarve. Erityisesti timd mainittiin tilanteissa, joissa
ladkdrintodistus eroaa palkanmaksutiedoista. TyOnantajilta saatujen tietojen parantamiseen
liittyvilld toimintaohjeiden terdvdittdmisilld saataisiin ratkaisuasiantuntijoiden mukaan
vihennettyd lisdselvityspyyntdjen tarvetta tilanteissa, jotka koskevat erityisesti
palkanmaksuun liittyvid kysymyksid. Tutkimusten mukaan toisistaan riippuvaiset toimija
muodostavat verkostoja ratkaistakseen ongelmia ja tarjotakseen toisiinsa yhteydessi olevia
palveluita. Ndin ollen verkoston toimijat voivat jakaa tietoa helpottaakseen oppimista sekd
koordinoida toimiaan konfliktien vélttdmiseksi ja paéllekkdisyyksien estimiseksi. He voivat
ennen kaikkea yhdessd luoda ratkaisuja yhteisiin ongelmiin yhteistyoprosesseilla, jotka
johtavat jatkuvaan parantamiseen. (Torfing ym., 2019.)

“Usein tyonantaja tekee hakemuksen vain sille ajalle, jolle palkat ovat valmistuneet,

eivitkd tdten ilmoita sairausajan palkan jatkumisesta. Tdhdn on sdhkoisessd

hakemuksessa ominaisuudet olemassa, mutta monella tyénantajalla on tdiltd osin
vajavainen osaaminen hakemuksen tdyttimiseen.” (Ratkaisuasiantuntija 39)
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Yhteistyon kehittdmisen tarve liittyi my0s terveydenhuoltoon. Ratkaisuasiantuntijoiden
mukaan organisaatiotasolla tulisi tehda yhteistyota sairauspdivdrahan
madrdytymisperusteisiin liittyvin tiedon lisddmisessd. YhteistyOtd toivottiin erityisesti sen
suhteen, ettd terveydenhuollossa jo neuvottaisiin sairauspdivdrahaan liittyvissd asioissa
vakuutettuja. Tdhdn siséltyi esimerkiksi omavastuuajan ja sairauspdivdrahan hakemiseen
liittyvien seikkojen kertominen sekd tapaturma ja liikennevahinko- tilanteissa
ohjeistettaisiin, mistd korvaus tulee ensisijaisesti hakea. Lisdksi hyodylliseksi katsottiin
ohjeistaminen terveydenhuoltoa tilanteissa, jossa tapaturma on sattunut, jotta lddkérit
merkitsisivét oikein todistuksiin, misté tapaturmasta on kyse. Témén ajateltiin vdhentdvén
huomattavasti tapaturmaselvitysten pyytdmistd, kun Kelassa otetaan hakemus kisittelyyn.
Lisdksi perddnkuulutettiin lausuntoja kirjoittavien lddkdreiden vastuuta selventdd
asiakkaalle, mitd sairausvakuutuslainmukainen tyokyvyttomyys tarkoittaa. Tahdn sisdltyivit
tilanteet, joissa tietty diagnoosi vaatii Kelassa lisdselvitysté tyokyvyttomyydestd. Vastausten
mukaan tdma lisdisi vakuutetun késitysti sairauspdivirahan maidrdytymisen perusteista ja
siitd, ettd pditds voidaan hyldtd, mikéli edellytykset sairauspédivarahan saamiselle ei tiyty.
Lisdksi lisdselvityspyyntdjd ei tarvitsisi niin usein pyytdd, mikéli terveydenhuollossa jo
ohjeistettaisiin toimittamaan esimerkiksi potilaskertomus lddkarintodistuksen tueksi
tiettyjen diagnoosien kohdalla. Tutkimusten mukaan julkisen sektorin yhteistuotannon
areena edellyttdd, ettd julkiset organisaatiot ja ammattilaiset tydskentelevdt yhdessd yli
instituutioiden rajojen ja kehottaa heitd ylittdmaéan julkisen ja yksityisen sektorin véliset rajat
hyodyntddkseen kiyttdjien kokemuksia, resursseja, energiaa ja ideoita. (Torfing ym., 2019,
799). Tarve julkisten organisaatioiden ja ammattilaisten tydskentelyyn yli instituutioiden
rajojen nousi myds vastauksista esiin.
"Ehkd ongelma osittain myés siind, ettd terveydenhuollossa/tyoterveydessd ei osata

ohjeistaa asiakas siitd kuinka sairauspdiviraha haetaan ja mitd selvityksid siihen
tarvitaan.” (Ratkaisuasiantuntija 8)

Vakuutettujen kanssa tehtdvdd yhteistyotd toivottiin kehitettivdn sithen suuntaan, ettd
asiakkaan vastuuta ja asiakkaaseen luottamusta liséttdisiin. Vastauksista kdvi ilmi, ettd
luottamuksen ja vastuun lisddminen asiakasta kohtaan sisdltdisi sen, ettd asiakkaan vastuulla
olisi kaikkien tarvittavien tietojen ja liitteiden toimittaminen Kelaan méiérdaikaan mennessa.
Tamid edellyttdisi selkedd ohjeistusta asiakkaille Kelasta hakemuksen tekemiseen ja

tarvittavien liitteiden toimittamiseen. Asiakkaan vastuun lisddaminen
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sairauspdiviarahahakemuksista ja liitteiden toimittamisesta katsottiin lisddvdn my0s
ratkaisuasiantuntijoiden luottamusta asiakkaan toimittamiin tietoihin. T&lld hetkelld
haasteita lisdselvitysten pyytdmiseen ja pddtoksen tekemiseen, aiheuttaa asiakkaiden
osoitetietojen, puhelinnumeron ja tilinumeron puuttuminen. Yhteistyoltd toivottiin, ettd
tiedotettaisiin asiakasta pdivittdméddn kaikki omat tiedot OmaKelassa sekd asiakkaan
vastuulla olisi omien tietojen oikeellisuus.

“Puutteelliset tiedot asiakkaan tiedoissa -> pddtos pitdisi pystyd antamaan ilman

asiakkaan tietoja, asiakkaan tulisi olla itse vastuussa tietojen oikeellisuudesta. (esim.

eihdn verotoimistokaan erikseen kysy tilinumeron perddn veron palautuksia varten)”
(Ratkaisuasiantuntija 8)

Viimeaikaiset tutkimukset ovat keskittyneetkin kansalaisten osallistumiseen julkisten
palveluiden tuottamisessa. Yhteiskehittiminen mahdollistaa kansalaisten osallistumisen
julkisten palvelujen luomiseen ja perustuu kisitteisiin osallistuvasta kansalaisuudesta
(Baptista ym., 2020). Useammissa tutkimuksissa on korostettu, ettd yhteisluominen ja
julkisten palvelujen kéyttdjien sitoutuminen johtavat kasalasildhtoisempédén palveluun,
suurempaan lapindkyvyyteen, vihentda kéyttdjien ja palveluntarjoajien vélisid kidsityseroja
ja tehostaa tehokkuutta, tuottamalla enemmaén kansalaisldhtdisid palveluita. (Baptista ym.,
2020). Ratkaisuasiantuntijoiden vastauksista nousee esiin toive osallistuvasta kansalaisesta,
johon luotetaan Kelan toimesta. Luottamus kulminoituu erityisesti siihen, ettd asiakkaan

antamiin tietoihin luotetaan, joka samalla tuo vastuuta asiakkaalle tietojen oikeellisuudesta.

5.3.2 Kelan sisdisten kdytdntdjen kehittdminen

Vastauksista nousi esiin Kelan sisdisten kaytidntdjen kehittdmistoimenpiteitd, joihin
toivottiin tukea organisaatiotasolla. Kehitysideoita esitettiin erityisesti ratkaisukdytdntoon
liittyen. Paillekkéaiset prosessit, lilan monimutkaiset rutiinit ja paitoksentekoprosessit ovat
saattaneet kehittyd ajan mydotd, mika helposti haittaa hyvén palvelun kehittymistd (Gronroos,
2019, 787). Tutkimusten mukaan kartoitustoimenpiteilld voidaan saada tietoa, ketkd ovat
mukana toimintosarjassa, mitd tehtdvid he suorittavat ja miké toiminta voi aitheuttaa mitakin.
Silld voidaan kuvata toimintojen jdrjestys eli miten tyon elementit siirtyvét toiminnasta

toiseen. Kartoituksella voidaan auttaa myds suunnittelemaan toimintoja. (Alford & Yates,
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2014) Seuraavaksi esittimistdni tuloksista ja ratkaisuasiantuntijoiden ehdotuksista
kaytantdjen muuttamiseksi, on havaittavissa, ettd kédytintojen kartoitukselle olisi tarvetta

ratkaisuasiantuntijoiden nakdkulmasta.

Koronapandemian takia Kelassa on ollut viime vuosina kdytdssd etuusratkaisutydssa
erilaisia keventdmistoimenpiteita. Keventédmistoimenpiteille toivottiin
ratkaisuasiantuntijoiden mukaan jatkoa, silld ne ovat vdhentdneet lisdselvityspyyntojen
tarvetta. Vastauksissa esitettiin ratkaisutyon sisdisten kdytdntdjen kehittdmistd niin, etti
tietyissd tilanteissa ei tarvitsisi pyytdd lisdselvityksid. Nditd olivat mm. tilanteet, jolloin
hakemuksessa on annettu méérdaika, mihin mennessi liitteet tulee toimittaa ja mikéli ndita
el ole toimitettu voitaisiin hakemus hyldtd suoraan, pyytdméttd uudelleen hakijaa
toimittamaan liitteitd. Tatd perusteltiin silld, ettd hakemusta tehtdessd on ilmoitettu, ettd
liitteet pitdd toimittaa tiettyyn paivamidrdn mennessd, jotenka hakijalla on jo tiedossa
liitteiden toimittamisen tarve. Niihin ratkaisuasiantuntijat joutuivat kayttimaan
huomattavasti aikaa, eikd liitteitd pyynnoistd huolimatta toimiteta. Liitteiden
pyytimiskdytint6ja muuttamalla, voitaisiin ratkaisuasiantuntijoiden mukaan tehda
ratkaisurikkaampaa tyotd, sekd turhaan pyydetyt lisdselvitykset vdhenisivat. Lisdksi timén
ajateltiin vaikuttavan siihen, ettd vastuuta liséttéisiin asiakkaalle liitteiden toimittamisesta.
Tamédkin osio viittaa osallistuvan kansalaisen Kkisitteeseen, mutta ndkokulmana on
vaikuttavuus. Kansalaisten osallistumista lisddmélld voitaisiin tuottaa vaikuttavampia
palveluita. Viimeaikaisissa tutkimuksissa on tuotu esiin kansalaisten ja julkisten palvelujen
kayttdjien tdrkeys olla keskeisind sidosryhmind julkisten palvelujen toimitusprosessissa.
Lisdksi kansalaisten osallistuminen néihin prosesseihin tuo lisdarvoa molemmille. (Osborne
ym. 2013; Baptista ym., 2020.)
7. kaytanteitd muuttamalla liitteiden kyseleminen vihentyisi, jos jokaiselta ei
tarvitsisi alkaa erikseen kysymddn puuttuvia todistuksia, koska hakemukseen on joko
kirjattu "En” toimita... On mielestdni turhaa, ettd asiakasta, oli sitten henkiléasiakas
tai tyonantajan edustaja, muistutellaan vield erikseen liitteiden toimittamisesta, vaikka

hakemusta tehdessd on muistutukset ja ohjeistukset jo selkedsti olleet.”
(Ratkaisuasiantuntija 41)

Toisena lisdselvityspyyntotilanteita lisddvdnd seikkana mainittiin  palkanmaksutiedot
puuttuu -tyot. Néissd on kyse siitd, ettd asiakkaalle on jo myOnnetty sairauspéivirahaa
tiettyyn pdivéadn asti, mutta tyonantaja on ilmoittanut palkanmaksutiedot vain osalle ajasta.

Ty6 nousee Kelassa késittelyyn tietyn ajan kuluessa, mikéli puuttuvia palkanmaksutietoja ei
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ole toimitettu. Télloin ratkaisuasiantuntija on yhteydessd tyOnantajaan ja pyytdd puuttuvia
palkanmaksutietoja, mikéli tiedot palkanmaksusta ei selvid esimerkiksi tulorekisteristd tai
muista asiakkaan Kelassa olevista tiedoista. Tdhén toivottiin ratkaisuksi kayténteitd
muuttamalla esimerkiksi niin, ettd mikdli ei ole tietyn ajan kuluessa ilmoitettu
palkanmaksutietoja, sairauspdivdraha hyléttdisiin puuttuvien tietojen osalta. Lisdksi
krititkkid nousi pelkédn lddkarintodistuksen perusteella myonnettyd jatkosairauspéivirahaa
kohtaan. Ratkaisuasiantuntijoiden mukaan nidmé tilanteet aiheuttavat puuttuvia
palkanmaksut6itd ja tdhdn toivottiinkin kdytintdjen muuttamista sithen suuntaan, etti
sairauspdiviaraha myonnettéisiin vain hakemusten perusteella.

“Palkanmaksutiedot puuttuu -tyét. Saikku on jo myonnetty ja se pitdd saada maksuun.

Tuntuu tyhmdltd pyytid palkanlaskijoilta palkkatietoja vahoille sairauspdivdraha

ajoille. Pdivdraha on jo myonnetty ja tyonantajat eivit vaivaudu ilmoittamaan

palkkatietoja, jotta saisivat heille kuuluvan sairauspdivdrahan.”
(Ratkaisuasiantuntija 14)

12

. jdrjeton sddnto on myontdd sairauspdivdarahaa pelkdn lddkdrintodistuksen
perusteella jatkoon. Tdmd aiheuttaa ihan kaikille turhaa selvittelyd ja pddnvaivaa.
Onko asiakas ollut pois vai ei. Tdytyy kdyttdd hieman ennustajan taitoa ja se ei
mielestdni ole timdn tyon tarkoitus. Jarkevintd ettd pdivdraha myodnnetddn aina
hakemuksen perusteella. Pelkdlld lddkdrintodistuksella myontiminen aiheuttaa myos
palkanmaksutiedot puuttuu téitd mikd vie jdrjen ihan kokonaan tdstd touhusta.”
(Ratkaisuasiantuntija 32)

Tyonantajien tulorekisterihakemukset osoittautuivat ratkaisuasiantuntijoiden mukaan
monessa kohtaan haasteellisiksi, koska tulorekisterin kautta toimitetut
sairauspdiviarahahakemukset aiheuttivat usein lisdselvityspyynt6ja. Tulorekisterin kautta
ldhetetyissd hakemuksissa ei esimerkiksi ole ilmoitettu, mihin saakka palkanmaksu
mahdollisesti jatkuu, minké pituisesta sairauslomasta on kyse ja aikooko tydnantaja
toimittaa tarvittavat liitteet. Vastausten mukaan toivottiin kdytdntdjen muuttamista niin, etti
mikali ladkarintodistusta ei ole tietyn ajan kuluessa toimitettu tulorekisterihakemuksen
jattamisestd, voisi hakemuksen hyldtd syylld: ladkarintodistusta ei ole toimitettu. Myos
tilanteet, joissa tulorekisteristi tulee hakemus alle omavastuuajan, aiheuttavat
lisdselvityspyyntdjd, koska ratkaisuasiantuntijan tiytyy selvittd, jatkuuko sairausloma vai
onko hakemus ns. turhaan toimitettu. Alle omavastuuajan oleviin hakemuksiin toivottiin,
ettd ne voitaisiin sulkea tai hyldtd suoraan ilman liséselvityksid. Vastaajien mukaan néilld
ratkaisukdytdnnon kehitystoimenpiteilld vihennettéisiin lisdselvitysten pyytdmisti. Lisdksi

ehdotettiin, ettd tiettyihin korjauksiin ryhdyttdisiin Kelan toimesta vain tyOnantajien
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hakemuksella, eikd automaattisesti tulorekisteri-ilmoituksella. Tassd viitattiin nithin
tilanteisiin, joissa tyOnantajan tulorekihakemuksen mukaan aiheutuu pieni muutos palkan
madrdssd. Télloin kyse voi olla pienestd muutoksesta, joka aiheuttaa vihidisen luovuttavissa
olevan litkamaksun. Télld hetkelld ratkaisuasiantuntijan tiytyy selvittdd Kelaan tullut uusi
ilmoitus. Ratkaisukdytdnnon muuttamisella siihen, etti korjauksiin ryhdyttéisiin tyonantajan
sahkoiselld tai paperisella hakemuksella, vahentiisi ratkaisuasiantuntijoiden mukaan turhia

lisdselvityksid, joissa kuitenkin pdddytddn litkamaksusta luopumiseen.

Johdon ja organisaation tukea Kelan sisdisten kayténtdjen kehittdmiseen nousi vastauksissa
esiin etuuskisittelyn tilanteet. Ratkaisuasiantuntijat mainitsivat tilanteista, joissa hakemus
on saapunut Kelaan ja etuuskdsitteliji poimii tyon késittelyyn tydjonolta. Vastauksissa
korostui toive “yhden késittelijdn -periaatteesta” sekd “kerralla kuntoon -ajatus”. Toiveena
oli, ettd ratkaisuasiantuntijan ottaessa hakemus késittelyyn, hoitaisi hin koko hakemustyon
loppuun kaikkine selvityksineen. Télldin tyotd ei pudotettaisi yleiselle jonolle odottamaan
esimerkiksi lisdselvityksid, vaan ty0 laitettaisiin itselle odottamaan puuttuvia selvityksia.
Néin tyd nousisi ratkaisuasiantuntijalle takaisin kisittelyyn, kun tarvittavat liitteet on
toimitettu. Lisdksi hakemustyon alkujaan poiminut ratkaisuasiantuntija tuntee tapauksen
alusta alkaen jo valmiiksi, eikd aikaa tarvitsisi kdyttdd hakemukseen perehtymiseen.
Ratkaisuasiantuntijoiden mukaan tdmé nopeuttaisi asiakkaan padtdksen saamista, kun

monen eri kdsittelijén ei tarvitsisi alkaa aina alusta perehtyméain hakemukseen.

Yhteistyon  sisdisten  kéytdntojen  kehittdmisessd  esitettiin  kehitystoimenpiteiti
asiakaspalvelun ja etuusratkaisutyon suhteen. Ratkaisuasiantuntijat nostivat esiin
ongelmakobhtia, joita kehittdmalla parannettaisiin asiakaskokemusta ja
etuusratkaisutydprosessin sujuvuutta. Ratkaisuasiantuntijoilta toivottiin selkeitd kirjauksia,
mitd lisdselvityksid on pyydetty ja miksi, jotta esimerkiksi asiakaspalvelusta osattaisiin
vastata asiakkaalle, mikéli hdn on sinne yhteydessd. Erityisesti mainittiin tilanteet, jolloin
asiakas ei ole vastannut ratkaisuasiantuntijan soittoon ja soittaa takaisin Kelaan. Téssé
kohtaa korostui myos aikaisemmin mainittu virheellisen neuvonnan tilanne, jolloin asiakasta
ei ole pyydetty toimittamaan oikeita liitteitd. Vastauksissa toivottiin, ettd puhelinpalvelussa
olisi aina etuuden osaava henkild vastaamassa asiakkaille. Témén katsottiin nopeuttavan
lisdselvitysten saamista asiakkailta sekd asiakaspalvelusta osattaisiin ohjeistaa oikein
liitteiden  toimittamisessa. Lisdksi ehdotettiin  yhteistyotd sisdisten kéytdntdjen
parantamiseksi yhteyskeskuksen kanssa. Vastauksissa nousi esiin, ettd yhteyskeskuksessa

kéaytdisiin hakemuksia ldpi ja pyydettéisiin niihin lisdselvityksii, jotta ne olisivat valmiina,
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kun tyo tulee ratkaisuasiantuntijalle kasiteltdviksi. Vastauksien mukaan niilld eri
toimenpiteilld vahennettdisiin lisdselvitysten pyytamisti, nopeutettaisiin
etuuskasittelyprosessia sekd parannettaisiin asiakkaan kokemusta Kelan palvelusta.
Aikaisemmassa tutkimuksessa on tuotu esiin toisistaan riippuvaisten verkostojen
koordinoiminen ja paillekkéisyyksien tarkastelu asiakasarvon luomisessa. Arvon luominen
siséltdd dynaamisen komponentin verkostoissa, koska jokainen resurssien eli palvelun
sisdllyttdminen tai sovellus muuttaa verkon luonnetta jollakin tavalla. Lisdksi viitataan
mekanismien olemassaoloon helpottaa kaikkea tdtd resurssien integrointia ja palvelujen
vaihtoa toimijoiden koordinoinnin kautta. (Vargo & Lusch, 2016.)

Selkedit yhteydenoton kirjaamiset, jotta samaa asiaa ei kysytd endd uudelleen. Kun

asiakasta ei tavoiteta, niin yhteydenoton selked kirjaaminen, jotta puhelinpalvelussa

voidaan tiedustella tarvittavia lisdtietoja asiakkaan soittaessa takaisin.”
(Ratkaisuasiantuntija 39)

“Yhteyskeskuksen viked voisi kouluttaa kdymddn saapuneita hakemuksia ldpi ja
pyytimddn joitakin perusselvityksid jo aluksi.” (Ratkaisuasiantuntija 42)

Sisdisten kaytintdjen kehittdmiselle osoitettiin vastauksissa my0s kritiikkid, joissa nousi
esiin sisdisten kiytdntdjen kehittdminen niin pitkille, ettd velvollisuus asiakkaan asioiden
selvittimisestd katsottiin laiminlyddyn. Krititkki oli  kohdistettu voimassa olevia
keventdmistoimenpiteitd  kohtaan. = Vastausten mukaan  keventdmistoimenpiteitad
toteuttamalla jda selvittimisvelvollisuus asiakkaan asioita kohtaan toteutumatta.
Vastauksissa viitattiin mm. sairauspdivirahan asiakkaille tehtdvien tyokykykeskustelujen
toteutumattomuudelle, joita on vdhennetty poikkeusaikana. Ratkaisuasiantuntijoiden
mukaan Kelan velvollisuutena on kidydd asiakkaan kanssa kyseiset tyokykykeskustelut,
mutta niitd ei ole pidetty, vaan tiarkedmmaiksi on katsottu saada pdivdraha asiakkaalle
maksuun. Tyokykykeskusteluille asiakkaan kanssa ei ratkaisuasiantuntijoiden mukaan ole
ollut aikaa ja tdimé on ndhty ongelmallisena, vaikkakin samaan aikaan se on nopeuttanut
etuusratkaisuty6td. Vastausten mukaan Kelassa on virallisen ohjeistuksen lisdksi
vakuutuspiirien laatimia omia ohjeita, jotka eroavat toisistaan. Tdmad aiheuttaa sen, etti
ratkaisuasiantuntijoiden kdytdnnét eivit ole tdysin samanlaiset, vaikka kyseessd olisikin
sama etuus. Tadmain katsottiin johtavan erilaisiin pdédtoksiin, mika heikensi vastaajien mukaan
asiakkaiden luottamusta Kelaan. Aikaisemmissakin tutkimuksissa on noussut esiin sddntdjen
hajanaisuus ja ristiriitaisuus. Katutason virkamiesten on tulkittava sdéntdjd ja asetettava

tarkeysjarjestykseen tavoitteet ja tehtdvit. Julkisen palvelun organisaatioiden etulinjan
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tyontekijoiden tulee ottaa huomioon erilaisia arvoja, kuten tehokkuus, oikeudenmukaisuus,
reagointikyky ja kunnioitus. Samalla niilld on rajoitettu rationaalisuus, mika tarkoittaa, ettd
optimaalisia valintoja rajoittavat organisaation toimijat ja heiddn institutionaaliset

kiytantonsa. (Senderskov & Renning, 2021, 5-6.)

2

oronan vuoksi voimassa olleiden poikkeusohjeiden ollaan jo menty sinne suuntaan,
ettd pdivirahan kdsittelyssd menetellddn lain vastaisesti ja jdtetddn hallintolain
mukainen selvittimisvelvollisuus hoitamatta.” (Ratkaisuasiantuntija 10)

Sisédiset kdytannot saivat kritiikkid johdon ja organisaation tuen puutteesta, joka kulminoitui
henkildstolle asetettuihin tavoitteisiin. Ratkaisuasiantuntijoiden mukaan henkildstlle on
asetettu kovia tavoitteita hakemusten késittelymédrien suhteen ja nditd ei pidetty niin
realistisina. Vastausten mukaan esimerkiksi lisdselvityspyynnot vievit paljon tydaikaa,
mutta tyd on sellaista, joka ei ratkaisuasiantuntijoiden tyoétilastoissa ndy. Késittelyméadrien
katsottiin aiheuttavan kiireen, jotta saa tarpeeksi pditoksid péivdn aikana tehtyé.
Ratkaisuasiantuntijat toivoivat, ettd esihenkilo tekisi alaisten kanssa jossakin médrin samaa
tyOté, jotta heilld olisi késitys siitd, mitd alaiset tekevét tyopdivén aikana. Kritiikin katsottiin
vaikuttavan siihen, ettd ratkaisuasiantuntija ei voi toteuttaa tyGtddn niin asiakasléhtoisesti,
koska toit taytyy tehda kiireessa.

"Ratkaisuasiantuntijoille pitdisi antaa aikaa toteuttaa tyotddn asiakaslihtoisesti.

Nykyiset kohtuuttomat suoritustavoitteet ovat luoneet kulttuurin, jossa yritetddn

mahdollisimman pikaisesti pddstd toistd eroon, tekemdlld edes sitten hylkddvdi
pddtos.” (Ratkaisuasiantuntija 19)

Tulokset tukevat aikaisemmassa tutkimuksessa esiin noussutta ajatusta ristiriitaisista
odotuksista. Tutkimusten mukaan katutason byrokraatteja voidaan pitdd korkeiden eettisten
standardien ylldpitdjdn, mutta he voivat samanaikaisesti kohdata ristiriitaisia odotuksia
esimiestensd taholta (Senderskov & Renning, 2021). Tyontekijoiden odotetaan kasittelevan
tilanteita, joissa resurssit ovat rajalliset ja organisaatiojohtajien vaatimukset ristiriitaisia.
TyoOntekijit eivat valttdiméttd puutu vastaanottajan tilanteeseen, vaan yrittdvét késitelld

tapauksia hallitakseen tydtaakkaansa. (Magnussen & Renning, 2021, 6.)
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5.3.3  Sairauspdivirahahakemusten ja Kelan jdrjestelmien kehittiminen

Vastauksista nousi esiin sairauspdivdarahahakemusten ja Kelan jdrjestelmien kehittimisen
merkitys etuuskdsittelyprosessin sujuvoittamisessa ja lisdselvityspyyntdjen vahentdmisessa.
Ratkaisuasiantuntijat ehdottivat vastauksissaan hakemuslomakkeeseen kohdistuvia
parannuksia, jotka koskivat niin tydnantajien toimittamia hakemuksia kuin vakuutettujen
hakemuksia. Vastaukset hakemusten parantamistoimenpiteistd liittyi 1&hinnd sédhkdiseen
hakemukseen, eikd esimerkiksi paperihakemukseen. Vakuutettujen hakemuksiin toivottiin
tarkennuksia ja selkeyttd. Tdhdn sisdltyi mm. tarvittavien liitteiden korostaminen jo
hakemusvaiheessa, tapaturmaselvitysten selkeyttdmistd, ammattiin liittyvid tarkentavia
kysymyksié seké tarkempaa informointia hakemuksenteon yhteydessé siitd, mité eri tilanteet
tarkoittavat pdivdrahan kannalta ja mitd asiakkaan odotetaan toimittavan vield Kelaan.
TyoOnantajana hakemuksiin esitetiin tilinumeron lisdédmistd pakolliseksi, parannuksia
palkanmaksuun liittyviin kysymyksiin sekéd liitteiden lisddmisen mahdollisuus jo

tyonantajan hakemuksen teon yhteydessa.

Tapaturmaselvitykset koettiin asiakkaiden kannalta monimutkaisiksi, silld selvityksessd on
yhteen putkeen laitettu monta eri vaihtoehtoa. Talld hetkelld ratkaisuasiantuntijat kokevat,
ettd asiakas ei ymmaérrd, mitd kysymykselld tarkoitetaan. Tapaturmaselvitykseen toivottiin
pilkkomista useampaan kohtaan, jossa kysyttdisiin vain yhté asiaa kerrallaan, jolloin se olisi
selkedmpi asiakkaalle. Vakuutettujen hakemuksiin toivottiin tarkennuksia asiakkaan eri
téihin, tyonkuviin ja niistd poissaoloihin. Vastausten mukaan néilld parannuksilla voitaisiin
vihentdd epidselvyyksid tapaturmaselvityksissd sekd ammatin selvittdimiseen liittyvid
lisdselvityspyyntdjd. Yleisesti nousi esiin tarve informoida vakuutettua hakemuksen
tekemisen yhteydessd enemmén sairauspdiviarahaan vaikuttavista seikoista. Vastauksissa
esitettiin infomerkkid, josta aukeaisi tarkemmat selvitykset esimerkiksi kolmen kuukauden
tulojen edellytyksistd tai tarvittavien lddkérintodistusten listauksesta mdiérdaikoineen.
Ratkaisuasiantuntijoiden mukaan ndmai tarkennukset vihentdisivét asiakkaan tarvetta ottaa
yhteyttd Kelaan ja tiedot saataisiin nopeammin jo heti hakemuksen késittelyn alussa. Lisdksi
vastauksissa esitettiin, ettd hakemuksen tekemisen yhteydessd muistutettaisiin asiakasta
viestipalvelun kéyttdonotosta seké kerrottaisiin, ettd ndin Kela saa tarvittaessa nopeammin

yhteyden asiakkaaseen.

Viimeaikaisten tutkimusten mukaan arvon luominen tai tuhoaminen voi tapahtua julkisen

palvelun yksittdisessd kontekstissa. Palvelun kéyttdjét voivat tuhota itse oman arvonluonnin
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palvelulle, koska kiytetdéin tahallaan tai tahattomasti vddrin omia resursseja. (Cui &
Osborne, 2023.) Vastaajien mukaan myds tdstd tutkimuksesta nousi esiin huoli asiakkaan
omien resurssien vadrinkdytostd, koska asiakkaat eivdt ymmaérrd, mitd heiddn odotetaan
toimittavan tai tekevin, koska ohjeistukset koetaan epdselviksi. Mikili asiakkaat eivit tieda,

miten heidén tulisi toimia, menevét asiakkaan puolelta tarjotut resurssit hukkaan.

Tyonantajan hakemuksiin ratkaisuasiantuntijat ehdottivat kehitystoimenpiteiksi tyontekijan
tilinumeron ilmoittamista yhtend pakollisesti tdytettavina kohtana, vaikka pdivarahaa ei aina
maksettaisikaan  tyontekijdlle.  Liséselvityspyynnoissd  asiakkaiden  tilinumeron
selvittiminen vei huomattavasti tybaikaa vastaajien mukaan ja télld lisdykselld saataisiin
vihennettyd tilinumeroa koskevia lisdselvityksid. Vastauksista nostettiin esiin, ettd
lisdselvityspyyntdjen védhentdmisen kannalta, olisi hyodyllistd, jos tyOnantajat voisivat
toimittaa ladkarintodistukset ja tarvittavat liitteet hakemuksenteon yhteydessa. Téll4 hetkelld
kaytantona on, ettd tyOnantaja toimittaa tarvittavat liitteet suojatulla sdhkdpostilla tai postitse
hakemuksen tekemisen jélkeen. Usein ne kuitenkin jadvét toimittamatta ja niitd pyydetddn

lopulta Kelan toimesta.

Lisdksi vastauksista nousi esiin tyOnantajahakemuksissa tarve palkanmaksutietoihin
liittyviin tarkennuksiin. Tarkennusta ehdotettiin erityisesti kohtaan, jossa pyydetdin
ilmoittamaan palkanmaksutiedot. Tyonantajan hakemuksessa voitaisiin kysyd mm. erikseen
onko tyOntekijin poissaolo ollut yhtdjaksoinen ja lisdksi voitaisiin kysyéd lisdkysymys
toimittaako tyonantaja uusia palkanmaksutietoja ja mikéli ei toimita, niin mistd pdivésta
alkaen palkanmaksu on pédttynyt. Ratkaisuasiantuntijat toivoivat myds, ettd mikéli
tyonantajan hakemus eroaa lddkérintodistuksesta sairauspédivdrahan haetussa ajanjaksossa,
tyOnantajat selventdisivit lisdtieto- kohdassa, miksi hakuaika eroaa lddkarintodistukseen
kirjoitetusta ajasta. Ndiden selvityksien tarkentaminen véhentiisi tyonantajille suunnattuja
lisdselvityspyyntdjen tarvetta. Lisdksi ratkaisuasiantuntijat ehdottivat
tyonantajanhakemuksiin tarkempaa informointia viikonloppujen osalta, jolloin esimerkiksi
lauantaipdiviltd tyOnantajalla on oikeus sairauspdivdrahaan. Tdmé vidhentdisi tarvetta
selvittdd palkanmaksua tyonantajilta vitkonloppujen osalta, koska ne huomattaisiin ilmoittaa

jo hakemuksessa oikein.

Erityisesti jédrjestelmiin kaivattiin parannuksia. Kelassa on kéytdssddn oma Oiwa-
hallintajérjestelmd, joka kokoaa  kisittelijdlle eri tietojdrjestelmistd  kunkin

asiakaspalvelutilanteen tarvitsemat tiedot. Téhédn toivottiin tukea organisaatiotasolla niin,
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ettd jérjestelmid kehitettdisiin entistd paremmin toimivaksi. Ratkaisuasiantuntijoiden
mukaan olisi tarvetta automaatiolle viestintddn, jos asiakas ei ole lukenut viestipalvelussa
laitettua viestid tai toimittanut tarvittavia liitteitd. Vastauksissa ehdotettiin, ettd asiakkaille
lahtisi muistutusviesti puuttuvista liitteistd tai lukemattomista viesteistd. Taméan ajateltiin
vihentdvdn asiakkaalle soittamista ja muistutusta toimittamattomista tiedoista.
Ratkaisuasiantuntijat esittivit vastauksissaan toiveen ratkaisutyon ldpinidkyvyydesta.
Vastauksissa tuotiin ilmi, ettd ratkaisutyon ldpindkyvyys lisdsi asiakkaan tietoa siitd, missi
tilanteessa késittely on ja ndin ollen vdhentdisi asiakkaan epétietoisuutta kisittelyn eri
vaiheista, eikd mydskddn kuormittaisi puhelinpalvelua. Asiakkaalle voisi ndkyd, missé
vaiheessa hakemuksen kisittely on, mitd lisdselvityksid on pyydetty ja erityisesti keneltad
nditd tietoja on pyydetty. Lisdksi vastauksissa pohdittiin, etti voisiko asiakkaille olla
oletusarvoisesti viestipalvelu kiytossd. Vastausten mukaan tilla toiminnolla olisi vaikutusta
sithen, ettd lisdselvitykset saataisiin nopeammin.
“Asiakkaalle voisi ndkyd OmaKelassa tarkemmin tiedot siitd mitd hdnen
hakemuksensa odottaa, kuka tiedot toimittaa (keneltd lisdselvitystd on pyydetty) ja
mddrdaika mihin mennessd selvitys tulee viimeistddn toimittaa. Voisi nékyd myés mitd
jatkossa hakemuksen kdsittelyssd tapahtuu, jos selvitystd ei toimiteta mddrdaikaan
mennessd. Jos hakemus odottaa asiantuntijalddkdrin arviota, sekin tieto voisi nékyd

asiakkaalle OmaKelassa. Asiakas olisi ndin paremmin kartalla mikd hakemuksen
kdsittelyn tilanne on ja viltyttdisiin turhilta yhteydenotoilta.” (Ratkaisuasiantuntija

13)

"Kaikille asiakkaille oletusarvoisesti OmaKelan viestipalvelu kdyttéon. Tdamd
nopeuttaisi ja helpottaisi lisdselvitysten pyytamistd ja asiakkaan tavoittamista.
Vaihtoehtoisesti  jonkinlaisen profiloinnin  (esim ikd) mydtd viestipalvelu
automaattisesti kdayttoon sopivalle kohderyhmdille, joka oletusarvoisesti osaa
sdahkoisid palveluita kdyttdd.” (Ratkaisuasiantuntija 39)

Organisaation tukea kaivattiin my0s viestimalleihin, joita sairauspédivdrahassa on kadytossa.
Ratkaisuasiantuntijat voivat valita valmiin viestipohjan, jota kéyttavdt vakuutetuille,
tyonantajille tai yhteistyokumppaneille viestittdessd. Viestimalleissa on eri tilanteisiin
liittyvid viestipohjia, joita ratkaisuasiantuntija muokkaa kuhunkin tilanteeseen sopivaksi.
Viestimallien kehittdmiseen ehdotettiin monipuolisempia viestipohjia, joissa pyydetddn
lisdselvitystd sekd esimerkiksi kerrottaisiin tarkemmin, miksi kyseistd lisdselvitystéd
pyydetdidn. Talla lisdttdisiin asiakkaan ymmarrysté lisdselvityksestd ja oletetusti lisdselvitys
saataisiin  nopeammin. Lisdksi viestimalleissa on tdlld hetkelld kyselypohja

sairauskertomusten lisdselvityspyynnostd. Tdméd koettiin asiakkaan kannalta epéselviksi
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sekd liian pitkéksi. Sairauskertomuksia tiytyy pyytdd, kun lddkérintodistuksen perusteella ei
saada riittdvésti tietoa asiakkaan tyokyvyttomyydestd. Viestimallia kdytetdédn melko usein ja
siitd syystd, sithen toivottiin selkedmpédd mallia, jotta sairauskertomuksen pyytdminen
helpottuisi. Téalld liséttdisiin my0s asiakkaan ymmérrystd siitd, miksi sairauskertomus

tarvitsee toimittaa.

Johdon ja organisaation tukea toivottiin yhteistybkumppaneiden suorasiirtojen
kehittdmisessd niin, ettd ne olisivat toimivampia Kelan jirjestelmien kanssa. Parannuksia
esitettiin mm. Kelaan automaattisesti tulevien tietojen suhteen. Vastausten mukaan olisi
hyodyllistd, jos Kelaan tulisi automaattisesti tieto vakuutetun tyonhakuammatista
tyovoimatoimistolta. Talld vidhennettdisiin tyonhakuammattiin liittyvdd selvitystyota.
Vakuutusyhtididen ja tyottomyyskassojen ajankohtaisia maksutietoja toivottiin ndkyvén
paremmin Kelan jirjestelmissd. Kelan rekisteriin toivottiin parempaa tietoa siitd, onko
vakuutusyhtidé maksanut korvauksia, vireilldolotiedot sekd padtokset eri laitoksilta
vilittyisivit nopeammin tiedoksi Kelaan. Talld hetkelld taytyy selvittdd, onko asiakkaalle
maksettu sairauspdividrahan ajalle ansiopdivdrahaa tai vakuutusyhtiostd jotakin muuta
korvausta. Ajantasaisemmilla tiedoilla vahennettdisiin selvitystyoti ja asiakkaalle voitaisiin
antaa paitds nopeammin.
“Suorasiirtoja tiedoista viranomaisten ja laitosten vililld tulisi kehittdd Dvihentdisi

selvitysten pyyntojd, nopeuttaisi kdsittelyd ja jopa mahdollistaisi joissakin tapauksissa
automaattisen pddtoksen teon.” (Ratkaisuasiantuntija 16)

Aikaisemman tutkimuksen mukaan pééllekkaiset prosessit ja lilan monimutkaiset rutiinit ja
paitoksentekoprosessit ovat saattaneet kehittyd ajan myotd, mikéd helposti haittaa hyvin
palvelun kehittymistd. Tarvitaan asianmukaista analyysid organisaation muodostavista
hallinto- ja toimintaprosesseista. Osana tédllaisia analyyseja voidaan selventii tyontekijéiden
hallussa olevaa hiljaista tietoa ja arvioida sen hyddyllisyyttd organisaation prosessien,
rutiinien ja osaamisen kehittdimisessd. (Gronroos, 2019.) Téssd osiossa oleva
ratkaisuasiantuntijoiden tieto on olennainen osa pohdittaessa palveluprosessin sujuvuutta ja
siitd muodostuvaa asiakaskokemusta. Vastausten perusteella on tarkedd, ettd kiinnitetdan
huomiota hakemuksiin ja niissd ilmeneviin yksityiskohtiin, mikéli halutaan vdhentdi
lisdselvityspyyntdjd. Hakemusten ja jérjestelmédn parantamistoimenpiteilld saadaan aikaan

my0s vaikuttavuutta asiakkaalle, kun hidn on alun perinkin paremmin perilld, mitd hénelta
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odotetaan ja ymmartdd, miksi pitdd toimia tiettyjd dokumentteja tai tietoja hakemuksessa tai

ratkaisuasiantuntijan esittdmassa lisdselvityspyynnossa.
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6. JOHTOPAATOKSET

Tutkimustehtédvéni tdssa tutkielmassa on ollut selvittdd Kelan pohjoisessa vakuutuspiirissi
pyydettavid lisdselvityksid. Liséksi tutkimustehtidvién olennaisena osana kuului tuoda esiin
ratkaisuasiantuntijoiden ndkdkulma asiakkaan palveluprosessia ja siihen liittyvad kokemusta
kehittdvistd toimenpiteistd sekd ratkaisuasiantuntijoiden kohtaamista haasteista
lisdselvityspyyntdjen  osalta. Olen tarkastellut sairauspdivdrahassa  esitettdvia
lisdselvityspyyntdjd ja tuonut esiin ratkaisuasiantuntijoiden ehdottamia kehitysehdotuksia ja
haasteita, jotka vaikuttavat asiakkaan palveluprosessiin lisdselvityspyyntdjen kontekstissa.
Tutkielmani  teoriaosuus koostuu kahdesta késitekokonaisuudesta, jotka ovat

asiakaskokemuksen muodostuminen julkisessa palvelussa ja julkinen palveluprosessi.

Tadmain tutkimuksen tarkoituksena on ollut kiinnittyd ratkaisuaisantuntijoiden nikemyksiin
sairauspdivirahan asiakkaan etuuskdisittelyprosessin sujuvoittamisesta. Nikokulmanani on
ollut pyrkimys lisdselvityspyyntdjen vihentdmiseen, jotta asiakkaan palveluprosessi olisi
vaikuttavampi asiakkaalle. Olen hyddyntinyt tutkielmassa erityisesti viime aikoina pinnalla
ollutta aikaisempaa teoreettista tutkimusta yhteisluomisen, -tuottamisen ja -tuhoamisen
tutkimuksesta sekd arvonluonnin prosessi — ndkokulmaa. Tutkielmani punaisena lankana
teoriaosuudesta tuloksiin on toiminut yhteistyon ja luottamuksen lisddminen seki osallistuva
kansalainen, jotka ovat osa julkisten palveluiden uudistamisen siséltod. Yhteisluomisessa
painotetaan yhteistoimintaa verkostoissa ja kumppanuuksissa. Julkisen organisaation
toiminnassa tulisi helpottaa ja osallistua rakentavaan yhteistyohon asiaankuuluvien ja
vaikuttavien toimijoiden kanssa. (Torfing ym., 2019.) Toisaalta yhteistyolla ei ole aina arvoa
luova vaikutus, vaan se voi my0s johtaa epdonnistumiseen. Prosessipohjainen ymmarrys
julkisen palvelun tarjoamisesta on antanut mahdollisuuden tunnistaa ja tutkia arvojen
tuhoutumista. Epdonnistuminen voi tapahtua misséd tahansa vaiheessa julkisten palvelujen
toimituksessa. (Cui & Osborne, 2023.) Siksi onkin ollut tirkedd syventdd ymmdrrysti
lisdselvityspyynndistd ja niihin liittyvistd kehittimiskohteista, joilla on vaikutusta asiakkaan

palveluprosessiin ja lopulta arvon muodostumiseen etuuskésittelyprosessista.

Tulokseni muodostuvat kolmesta kokonaisuudesta, joita ovat asiakasldhtdisyys
ratkaisutyOssd, ratkaisuasiantuntijoiden kisityksid asiakaskokemuksen muodostumisesta
etuuskdsittelyprosessin aikana sekéd johdon ja organisaation tuesta etuuskésittelyprosessin

kehittdmisessd. Ensimmiinen ja toinen osio tuloksista vastaa tutkimustehtdviini
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lisdselvityspyyntdjen selvittimisestd sekd tuo esiin ratkaisuasiantuntijoiden kasityksié
etuuskdsittelyprosessin vaikutuksista asiakaskokemuksen muodostumiseen.
Asiakasldhtoisyys ratkaisutyOssd liittyi vahvasti ratkaisuasiantuntijoiden hajautettuun
osaamiseen. Heidédn tuli luovia eri vaihtoehtojen vililld ja valita ne kaikista parhaimmat
tavat, jotta lisdselvityspyyntdon saa vastauksen nopeasti ja voi antaa paatoksen asiakkaalle.
Asiakasldhtoisyys on asiakkaan edun mukaista ja arvoa tuottavaa, koska lisdselvityspyynnot
pyritddn ratkaisuasiantuntijan toimesta saamaan nopeasti. Haasteita aiheutti puolestaan
lisdselvitysten monimutkaisuus ja vakuutettujen yhteystietojen puuttuminen sekd
tyonantajapuolen palvelunumerot, jolloin lisdselvityspyynt6d ei saatu toimitettua suoraan

henkil6lle, joka antaa vastauksen lisdselvityspyyntoon.

Tulosten mukaan ratkaisuasiantuntijoiden nédkokulmasta asiakkaalle muodostuvaan
asiakaskokemukseen vaikuttaa ratkaisuasiantuntijan toimintatavat, perehtyneisyys
asiakkaan tilanteeseen ja ammattimaisuus. Néilld nihtiin olevan positiivinen vaikutus
asiakkaan = kokemukseen  sairauspdivdrahan  etuuskdsittelyprosessista. =~ Haasteet
etuusratkaisuprosessissa  vaikuttivat ratkaisuasiantuntijoiden mukaan negatiivisesti
asiakkaiden kokemukseen. Huomio kiinnittyi haasteissa siihen, ettid ratkaisuasiantuntijat
kokivat haasteet erityisesti tilanteiksi, joihin heilld itselldén ei ole vaikutusmahdollisuutta.
Nailld tarkoitettiin tilanteita, jolloin lisdselvityspyyntoon vastausta odotetaan kolmannelta
taholta kuten tyOnantajalta. Myds asiakkaiden haluttomuus tai osaamattomuus kiayttdd
sdhkoisid kanavia sekd haluttomuus omien yhteystietojen ilmoittamiseen Kelaan, koettiin
haasteeksi. Aikaisemmassakin tutkimuksessa on viitattu julkisen palvelun kohtaamiin
esteisiin asiakkaiden ja tyOntekijoiden vélilld. Kansalaisen nikokulmasta haasteena on,
kuinka ylittdd aika- ja tilaperdiset tai sosiaaliset ja kognitiiviset esteet osallistumiselle
julkisen palvelun tarjoajan ehdottamiin yhteistdihin. Haastetta voi tuntua mahdottomalta
ratkaista niille, jotka kérsivét aineellisten ja aineettomien resurssien puutteesta. Aiemmat
tutkimukset osoittavat, ettdi monet ainecttomat resurssit, kuten koulutustaso, lisdavét

kansalaisten aikomusta osallistua yhteistydohon. (Jalonen ym. 2021, 800.)

Negatiivisesti asiakaskokemukseen vaikuttivat ratkaisuasiantuntijoiden osaamattomuus
sekd jarjestelmien toimimattomuus. Osaamattomuuteen viitattiin tilanteilla, jolloin
asiakkaan kokonaistilanteeseen ei ollut perehdytty huolellisesti ja pyydettiin tarpeettomia
lisdselvityksid tai useaan eri kertaan. Liséksi tuotiin esiin vadrdt paitokset, joita annettiin
asiakkaille sekd epdselvit viestit. Jarjestelmien toimimattomuus toi esiin héiridtilanteet

jarjestelmissd sekd jarjestelmédn epdsopivuuden asiakkaan ndkokulmasta. Tdstd mainittiin
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esimerkkind viestien jddminen hakemustoihin, eikd asiakas valttdméttd saa vastausta
viestiinsd ennen kuin viikkojen pidistid. Asiakaskokemukseen negatiivisesti vaikuttavina

tilanteina olivat myds virheellinen neuvonta puhelinpalvelussa.

Tutkimustehtévaini asiakkaan etuuskasittelyprosessin sujuvoittamisesta
lisdselvityspyyntdjen osalta vastasi tulosten osio, jossa kasittelen johdon ja organisaation
tukea etuuskisittelyprosessin  kehittdmisessd. Tuloksista nousi tarve yhteistyon
kehittdmiseen eri  tahojen kanssa, jotta lisdselvityksid voitaisiin  vdhentidi
ratkaisuasiantuntijoiden toimesta. Yhteistyon lisddmistd ehdotettiin asiakkaille, tydnantajille
ja muille yhteistyokumppaneille ohjeistuksen parantamisen myotd. Lisdksi ehdotettiin
vastuun lisddmistd terveydenhuollolle sekd vakuutetuille. Terveydenhuollon vastuu liittyi
asiakkaiden hakemisen ohjeistamiseen sekd sairauspdivdrahan méadrdytymiseen liittyviin
seikkoihin. Vakuutettujen vastuun lisédminen puolestaan liittyi luottamuksen lisdédmiseen ja
sithen, ettd sairauspdiviarahan hakemisesta ja tietojen oikeellisuudesta olisi vastuu

asiakkaalla.

Vastausten mukaan asiakkaan vastuun lisddminen on yhteydessa luottamuksen lisddmiseen
asiakkaaseen, joka on osa Kelan strategiaa. Yhteistuottamisen tutkimuksissa on korostettu
vuorovaikutusta useiden sidosryhmien tasolla, jossa toimijat yhdessd yrittdvét tuottaa
parempaa arvoa julkisen sektorin organisaatioiden ja kansalaisten vilill4. Télloin voidaan
mahdollistaa julkisen sektorin organisaatioiden omien resurssien lisddmisen yhdistamailla
kansalaisten ja kéyttdjien hallussa olevia resursseja, ja silld on potentiaalia saada aikaan
kerrannaisvaikutuksia. (Baptista ym., 2020.) Palveludominoivassa logiikassa kaikki toimijat
— eividt vain yksilot ja yritykset — kdyttdvit osaamistaan palvellakseen itseddn ja muita
luomalla arvoa, yhdistaimélld sekd taloudellisen ettd sosiaalisen vaihdon aikana hankittuja
resursseja (Senderskov & Renning, 2021). Kelan kannalta kyse on resurssien vaihdosta,
jossa ratkaisuasiantuntijat toivoivat vastuuta tiedon vaihdosta Kelaan asiakkailta sekd muilta
yhteistyokumppaneilta  ja  tyOnantajilta. Té@md ndhtiin  yhtend  vastauksena
lisdselvityspyyntdjen vihentdmisesséd eli yhteistyotd lisdttdisiin vastuun muodossa, mutta

samalla luottamus asiakkaan toimittamaa tietoa kohtaa lisdintyy.

Johdon ja organisaation tuen tarve etuuskdsittelyprosessin kehittdmisessd nosti esiin myds
sisdisten kdytdntdjen kehittdmisen tarpeen. Ratkaisuasiantuntijoiden vastauksista on
padteltidvissd, ettd osaa lisdselvityksiin liittyvdd tyotd pidetddn aikaa vievind sekd jopa

turhina. Koronapandemian mydtd Kelassa kéytossd olleille keventdmistoimenpiteille
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toivottiin jatkoa. Lisdtietojen pyytdmiskdytdnteitd toivottiin muutettavan siithen suuntaan,
ettd vastuu liitteiden toimittamisesta olisi hakijalla, eikd Kelasta tarvitsisi niitd erikseen vield
pyytdd, mikéli niitd ei ole toimitettu. Tdhdn samaan liittyy tilanteet, jossa on tullut
tyOnantajan toimesta tulorekisterihakemus tai esimerkiksi jérjestelmistd nousee ilmoitus
palkanmaksutietojen puuttumisesta. Naissd tilanteissa toivottiin vastuun lisddmisté
tyonantajille, puuttuvien tietojen toimittamisesta. Tdssd on havaittavissa edelld esiin
nostamani resurssien vaihdon merkitys Kelan etuuskésittelyprosessissa muodostuvalle
arvolle. Resurssia on erilaiset tiedot, joita toivotaan asiakkaiden, tyOnantajien ja
yhteistyokumppaneiden toimittavan, jotta etuuskisittelyprosessi itsessddn olisi sujuvampaa
ja nopeampaa ja ndin saataisiin luotua arvoa myos asiakkaalle. Vastuun lisddminen on

osallistavaa seké lisdé yhteistyotd eri toimijoiden kanssa.

Sisdisten kdytdntdjen kehittimistoimenpiteisiin liittyi olennaisesti toive yhden késittelijan
periaatteesta, jolloin hakemustyon jonolta poiminut hoitaisi tyon loppuun kaikkine
vaiheineen, eikd t0itd pudotettaisi endd yleiselle jonolle odottamaan lisdselvitysten
saapumista. Liséksi ehdotettiin Kelan sisdisen yhteistyon kehittimistd mm. yhteyskeskuksen
sekd puhelinpalvelu kanssa. Haasteita yhteistyon kehittimisessd koettiin ohjeistusten ja
toimintatapojen erot ja hajanaisuudet Kelan sisdlld. Liséksi korkeat tavoitteet ratkaisutyon
tuloksista aiheuttivat kritiikkid. Ratkaisuasiantuntijat kokivat, ettd kovat tavoitteet ja osin
tilastoissan ndakymadton tyd vaikuttaa olennaisesti tavoitteiden saavuttamiseen ja aiheuttaa
kiirettd ratkaisutyossd, mikd voi johtaa asiakkaan negatiiviseen kokemukseen
etuuskdsittelyprosessista. Ratkaisuasiantuntijoiden kiire oli yhteydessa siihen, ettd asiakkaan
kokonaistilanteeseen ei keretty perehtyd huolellisesti, miké johti aikaisemmin mainittuihin
epdselviin lisdselvityspyyntoihin ja véérin paatoksiin, jotka puolestaan olivat yhteydessé
huonoon asiakaskokemukseen. Tutkimusten mukaan resurssien rajoitukset vaikuttavat
sithen, minkalaista palvelua he voivat tarjota palvelun vastaanottajille. Rajoitukset voivat
liittyd siithen, kuinka paljon aikaa he voivat kayttdéd yhdelle kayttéjélle, mitd he voivat tarjota,
ja muut tarjoamansa palvelun parametrit. Katutason byrokraattien on tasapainoteltava
palvelemiensa yhteisdjen prioriteettien kanssa, joka vaikuttaa julkisen arvon luomiseen.

(Senderskov & Renning, 2021, 5-6.)

Viimeisessd tulosten osiossa esitin johdon ja organisaation tuen tarpeen
sairauspdiviarahahakemusten ja Kelan jarjestelmien kehittdmiselle. Vastauksista nousi esiin
sairauspdivarahahakemusten  ja  Kelan  jdrjestelmien  kehittimisen = merkitys

etuuskasittelyprosessin sujuvuudelle ja lisdselvityspyyntdjen vidhentdmiselle. Osiossa
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késitelldin hakemuslomakkeen selkeyttdmistd, erilaisten selvitysten tarkentamista,
yhteistyotd eri laitosten vélilld suorasiirtojen kehittdmiseksi sekd Kelan omien jérjestelmien
kehittamistd. Tuloksista on havaittavissa, ettd vakuutettujen ja tydnantajien kohdalla
resursseja jad hyodyntdmattd, koska hakemuksia ei osata tiayttdd oikein tai ei ymmarretd,
mitd nithin tulisi tayttdd. Tama aiheuttaa lisdselvityksid tilanteissa, jotka olisi mahdollista
ratkaista esimerkiksi parantamalla ohjeistuksia, hakemuslomakkeita ja tiivistimalla
yhteisty6td. Osborne ym. (2022) mukaan julkisen palvelun prosessi voi olla luonnostaa
epamiellyttavad, vaikka lopputulos saattaa lisdtd arvoa kéayttdjélle. Palvelutason arvon
luominen tapahtuu organisaatio-oppimisen ja parantamisen/innovoinnin kautta, uusien
julkisten palvelumuotojen yhteissuunnittelun ja julkisten palvelujen uudelleensuunnittelun
kautta. Organisaation sisdiset verkostot ovat olennaisia, mutta ei kokonaisuutta. Myds muut
tekijdt on tunnistettava. Kokonaisuuteen vaikuttaa toimivat prosessit ja yhteistyd palvelun

kéyttdjien ja muiden sidosryhmien kanssa, unohtamatta julkisen palvelun henkildstoa.

Julkisten palvelujen toimitusjarjestelméasséd korostetaan tarvetta vuorovaikutukselle useiden
toimijoiden kanssa asetettujen tavoitteiden saavuttamiseksi ja julkisten palvelujen
tuottamiseksi (Senderskov & Renning, 2021). Palveludominoivan logiikan rajoitus julkisiin
palveluihin sovellettaessa on oletus, ettd toimijalta toimijalle -verkostolla on tarvittavat
resurssit tietyn ongelman ratkaisemiseksi (Magnussen & Renning, 2021 5). Téssd
tutkimuksessa olen tuonut ilmi vastauksista esiin nousseen tarpeen yhteistyon kehittdmiseen
eri tahojen kanssa mm. tyonantajien ja Kelan vililld. Téssd tutkimuksessa on myos ollut
oletuksena, ettd ndihin esiin tuotuihin kehittdmiskohtiin voitaisiin puuttua. Rajoituksena on
kuitenkin, ettd valttamattd néilld verkostoilla ei ole kaikkia tarvittavia resursseja ongelmien

ratkaisemiseen, kuten aikaa, tietoa ja osaamista.

Aikaisemmassa tutkimuksessa on mm. nostettu esiin, ettd tyontekijan ndkokulmasta
asiakkaan etu ei ole vilttimatta se, mitd asiakas itse ajattelisi olevan oman edun mukaista.
Ratkaisun asiakkaan kannalta edullisemmasta pdétoksesté tekee tyontekija kokonaisarvioin
perusteella. Tahdn sisdltyy kdytdnnot, sdédnnot ja lait. Julkisten tyontekijoiden, jotka ovat
paittdjid vuorovaikutuksessa kéyttdjien kanssa, ei odoteta vaarantavan yleisid etuja.
Julkisten palvelujen tulisi pyrkid yhdistimaan kéyttdjien toiveet ammatillisiin arvioihin ja
poliittisiin prioriteetteihin. (Magnussen & Renning, 2021.) Tutkimukseni tuloksissa ei
juurikaan noussut aikaisemmassa tutkimuksessa esiintynyt ndkokulma. Vastauksissa

puhuttiin  yleisesti, mitkd seikat vaikuttavat asiakkaan etuuskdsittelyprosessista
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muodostuvaan kokemukseen, mutta ei niinkédédn tuotu esiin nikokulmaa, jossa tehty paitos

vaikuttaisi negatiivisesti asiakkaaseen, vaikka se olisi perustellusti oikein tehty.

Tutkimusta oli mielekidstéd tehdd, koska aineistossani esitettiin paljon erilaisia konkreettisia
kehitysehdotuksia, miten lisdselvityspyyntdja voitaisiin vdhentdd Kelan pohjoisessa
vakuutuspiirissd. Aineistossa nostettiin esiin tilanteita, jotka koettiin haasteellisiksi ja
pitkittivat etuuskésittelyprosessia, mutta lisdksi pohdittiin, mitkd seikat olivat toimivia.
Tutkielmani on rajattu Kelan pohjoiseen vakuutuspiirin ja nidkokulmani kiinnittyy
sairauspdivirahan ratkaisuasiantuntijoiden késityksiin lisdselvityspyynndistd ja asiakkaan
palveluprosessin sujuvoittamisesta. Tutkimukseni on laadullinen tapaustutkimus, jossa olen
kiyttdnyt teoriaohjaavaa sisdllon analyysid analyysimenetelméni. Juuri teoriaohjaava
sisdllonanalyysi toi analyysivaiheeseeni lisdarvoa, koska osaltaan sithen on liittynyt
aikaisemman teorian vaikutus tulosten muodostamisessa. Rajauksestani huolimatta aiheen
ja tutkittavien suhteen ajattelisin, ettd tdtd tutkimusta voidaan hyodyntdd Kelan
organisaatiotasolla valtakunnallisesti. Tatd tutkimusta voidaan hyddyntdd myds muissa
organisaatioissa, joissa halutaan kehittdd julkisten palvelujen prosesseja sujuvammiksi.
Erityisesti tdstd tutkimuksesta nousee esiin tyontekijandkokulma ja ajatukset

etuuskasittelyprosessin sujuvoittamiseksi.

Toisaalta tdméd tutkimus toi esille yhteisty6hon liittyvid haasteita niin vakuutettujen,
tyonantajien kuin yhteistyokumppaneidenkin osalta. Siksi tutkimusprosessin edetessa
mielenkiintoiselta vaikutti tutkimus yhteistyostd kayttdjaryhmissa, joilla ei ole resursseja
osallistua julkisen palvelun yhteistuotantoon. Toinen mielenkiintoinen tutkimuskohde voisi
olla yhteistyon kehittdminen verkostoissa, silld tutkimuksestani nousi esiin, ettd tiettyja
tietoja odotetaan kolmansilta osapuolilta, eikd ndihin ratkaisuasiantuntijat voineet itse
vaikuttaa. Uskon ndilld alueilla olevan vield runsaasti tutkittavaa, jotka tuovat lisdarvoa

julkisten palveluiden kehittimiselle.
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LITE 1

KYSYMYKSET

Taustakysymys

1.

Milla jonoilla ratkaiset sairauspdivdrahahakemuksia?

Liséselvitysten pyytdminen ja kdytetyt kanavat

2.
3.
4,

Keneltd kaikilta pyydét lisdselvityksid?
Mité kanavia kdytat lisdselvitysten pyytdmiseen?

Mita kanavaa kéyttdmalla saat parhaiten oikeat tiedot hakemuksen ratkaisemiseksi?

Lisdselvityspyyntdjen tilanteet

5. Kuvaile tyypilliset tilanteet, jolloin pyydat lisdselvityksid?
6.
7
8

Miti lisdselvityksid pyydat asiakkaalta?

Mitd lisdselvityksid pyydit tyonantajalta?

Mitd lisdselvityksid pyydit muilta yhteistyokumppaneilta? (kassa, vakuutusyhtio,
tyoelédkelaitos)

Voisiko mielestési lisdselvitysten pyytdmistd vihentdd jotenkin? Miten?

Asiakkaan palveluprosessin sujuvoittaminen

10. Minkdilaiset seikat vahvistavat mielestési asiakkaan hyvédd kokemusta hakemuksen

késittelystd ja lisdselvitysten pyytdmisestd?

11. Mikéa mielestési johtaa asiakkaan huonoon kokemukseen hakemusten kasittelemisen

yhteydessa?

12. Nouseeko mieleesi jotakin, miten esimerkiksi organisaatio tai organisaation johto

voisi tukea asiakkaan palveluprosessin sujuvoittamisessa lisdselvityspyyntdjen

osalta?

13. Nouseeko mieleesi jotakin muuta, mitd haluaisit tuoda esiin asiakkaan hakemusten

kasittelyyn ja lisdselvitysten pyytdmiseen liittyen?
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LIITE 2

Saate

Hei!
Olen hallintotieteen maisteriopiskelija Lapin yliopistosta.

Teen pro gradu — tutkielmaa asiakkaan palveluprosessin sujuvoittamisesta Kelan pohjoisessa
vakuutuspiirissd.  Tarkasteluni kohteena ovat ratkaisuasiantuntijoiden esittdmét
lisdselvityspyynnot asiakkaille, tyonantajille sekd muille yhteistyokumppaneille, asiakkaan
sairauspdiviarahahakemuksen ratkaisemisen edistimiseksi. Haluan tutkielmassani selvittéa,
mitd lisdselvityksid Kelan pohjoisessa vakuutuspiirissd pyydetddn ja minkilaisissa
tilanteissa lisdselvityksid pyydetddn sekd miten asiakkaan palveluprosessia voitaisiin
parantaa  lisdselvitysten osalta. Tutkielman tarkoituksena on saada tietoa
ratkaisuasiantuntijoiden esittdmistd lisdselvityspyynndistd sekd titd kautta sujuvoittaa

sairauspdivirahan asiakkaan palvelupolkua.

Olen laatinut tutkimusta varten kyselylomakkeen ja toivon saavani vastauksia pohjoisen
vakuutuspiirin  sairauspdivirahan ratkaisuasiantuntijoilta. Tutkielman péétavoite on
sujuvoittaa sairauspéiviarahan asiakkaan palvelupolkua, mutta tilld tutkimuksella on myds
kaytdnnon tyohon merkitystd, kun saamme tietoa lisdselvityspyynndistd. Haluaisin saada
vastauksia mahdollisimman laajasti. Kaikki mieleen tulevat asiat lisdselvityksistd ja niiden

pyytidmisestd ovat arvokasta tietoa tutkimukselleni.

Pyydén sinua osallistumaan kyselyyni. Osallistuminen on vapaaehtoista ja luottamuksellista.
Tutkimuksen tekemiseen on saatu asianmukaiset luvat. Tutkimuksella saatavia tietoja
késitelldin ehdottoman luottamuksellisesti ja niitd kidytetddn vain tdmin tutkimuksen
tarkoituksiin. Kenenk&in vastaukset eivét paljastu tuloksissa eikd vastauksia voi yhdistdi
yksittéisiin henkil6ihin.

Kysymyksiin on vastausaikaa 12.12.-20.12.2022.

Kiitos yhteistydsta!

Vastaan mielelldni tutkimusta koskeviin kysymyksiin sdhkdpostitse

Ystavallisin terveisin,

opiskelija Veera Kemell sekd tutkimuksen ohjaaja Lapin yliopiston professori Timo

Aarrevaara ja Kelassa tutkimukseni yhteyshenkil6 etuuskésittelypaillikké Outi Pekkala
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