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Taman opinnaytetydn tavoite on vasta maahanmuuttaneen asiakkaan palvelupolun
kehittdminen julkishallinnon organisaatiossa. Opinnaytetyon toimeksianto oli tehda tamén
asiakasryhméan palvelupolun kuvaus, jotta palvelua voidaan selkeyttaa ja asiakkaita ohjata
heille tarkoituksenmukaisiin palveluihin. Maahanmuuttajat ovat kasvava asiakasryhma
Suomessa, joten palveluiden kehittdminen on tunnistettu tarpeelliseksi organisaation eri
osissa.

Opinnaytetyon nakokulma on asiakkaan nakokulma palvelusta, ja sen vuoksi
kehittamismenetelmaksi valittiin palvelumuotoilun tuplatimanttimallin mukainen
tydskentelytapa, ja teoriapohja rajautuu palvelun laadun ja asiakaskokemuksen ymparille
laadullisena tapaustutkimuksena. Tydssa kuvataan palvelupolun kehittdmisen prosessia
osana normaalia palvelutoimintaa, jossa paapaino on asiakkaan kokemuksen tutkimisessa.

Asiakkaiden ohjautumista palveluun seka asiakkaan ja organisaation valisia kontaktipisteita
tarkasteltiin kronologisesti. Kontaktipisteista saatua tietoa tadydennettiin tydpajoissa seka
asiakkaita haastattelemalla ja palvelutilanteita havainnoimalla. Tutkimuksen edetessa
asiakasryhma rajautui kaikkein heikommassa asemassa oleviin asiakkaisiin ja heidan
nakodkulmaansa palvelun kriittisimmista kontaktipisteista. Kontaktipisteista saatu tieto
analysoitiin Service Blueprint -palvelupolkumallin muotoon, ja lopputuloksena syntyi
asiakkaan palvelupolun kuvaus, jonka avulla voidaan kehittaa palvelua ja kriittisia
kontaktipisteita, jotka vaikuttavat asiakkaan kokemukseen polulla ja onnistuessaan edistavat
asiakkaan polkua.

Tutkimuksen osana my6s kehitettiin yhdessa kumppanin kanssa palvelukokeilu, jonka avulla
saatiin arvokasta tietoa asiakkaista, onnistuneen kriittisen kontaktipisteen merkityksesta ja
ennakoinnin tarpeesta vasta maahan muuttaneiden asiakkaiden polulla seka niista
tarvittavista organisaation tukitoiminnoista, joita tulisi kehittd& naiden tarkeimpien
kontaktipisteiden ymparille.

Tutkimuksen keskeisin kehittdmisehdotus on tarkastella organisaation toimintoja
asiakasnakodkulmasta ja kehittaa niita kriittisten kontaktipisteiden ympérille.

1 Asiasanat: palvelupolku, palvelun kehittaminen, tapaustutkimus, kriittiset kontaktipisteet, Service blueprint
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The objective of this thesis is to develop the service path of recently immigrated clients at a
public social security organization. The commission of the thesis was to create a description
of the service path for this customer group in order to clarify the service and to guide
customers to appropriate services. Immigrants are a heterogeneous and growing customer
group in Finland, so the development of services is necessary at many units of the
organization.

The perspective of the thesis is the customer's perspective on the service, so the method
used was the double diamond model of service design. The theoretical basis is limited to
service quality and customer experience as a qualitative case study. The thesis describes the
process of developing the service path as part of normal service operations, where the focus
is on research on the customer experience.

The customer perspective on the service and touchpoints between the customer and the
organization were considered chronologically. The information from the touchpoints was
supplemented and implemented at workshops, as well as by interviewing customers and
observing service situations. The customer group was limited to the most vulnerable one and
to the most critical touchpoints. The information about the touchpoints was analyzed using
the Service blueprint model. The outcome was a description of the customer's Service path,
which can be used to develop service and the most critical touchpoints that influence the
customer’s experience on the path and, if successful, promote the customer's path.

As part of the study, a new service model was also developed, which provided valuable
information about customers’ experiences and critical touchpoints. The service model also
confirms the need to foresee and predict recent immigrant customers’ needs, as well as the
necessary organizational support functions that should be developed around these key
touchpoints.

The key suggestion for improvement of the study is to examine the organization's operations
from the customer perspective and to develop them with the help of the most critical
touchpoints for the customer, supported by the Service Blueprint model.

1 Keywords: service path, service development, case study, critical touchpoints, Service blueprint
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tavoite

Tutkimuksen tavoite on kuvata hiljattain maahanmuuttaneen, Suomesta turvapaikan saaneen
asiakkaan palvelupolku Kelan asiakkaana asiakkaan ndkdkulmasta. Tutkimus on tapaustutki-
mus, joka kuvaa palvelun kehittamisen prosessia. Palvelupolun kuvaamiseen kaytetaan Ser-
vice Blueprint -tyokalua, jonka avulla saadaan esille ne keskeiset toiminnot ja osa-alueet,
jotka vaikuttavat asiakkaan merkittavimmissa kontaktipisteissa, joissa organisaatio on vuoro-
vaikutuksessa asiakkaan kanssa. Asiakasryhmé on tassa tutkimuksessa rajattu seka alueelli-
sesti etta ryhmaan, joka on ainakin hetkellisesti taloudellisesti riippuvaisia yhteiskunnan tu-
esta ja sen vuoksi heikommassa asemassa, esimerkiksi sellaisiin maahanmuuttajiin verrat-
tuna, jotka pystyvat itse huolehtimaan omasta ja perheensa toimeentulosta, eli saaneet Suo-

mesta tyOpaikan heti tdnne saavuttuaan.

Suomeen on muuttanut viime vuosikymmenella merkittava mé&ara ihmisia muualta maail-
masta. Taman tutkimustyon alkaessa, vuonna 2021, Suomessa asui n. 470 000 maahan-
muuttajaksi tilastollisesti maariteltya henkil6d. Koska Kelan tehtava on palvella kaikkia Suo-
messa asuvia, jotka ovat lain mukaan oikeutettuja sosiaaliturvaan ja lainsdaddannén mukaisiin
etuuksiin, on taman asiakasryhman palvelua kehitettava, jotta organisaatio pystyy toimimaan
lain mukaan ja palvelemaan asiakkaitaan yhdenvertaisesti, hyvaa hallintoa noudattaen ja ta-

loudellisesti tehokkaasti.

Kelan etuuksien kaytosta vuonna 2020 tehdyn tutkimuksen perusteella, maahanmuuttajien
heikompi tydllisyys ndkyy muita korostuneempana sosiaaliturvan tarpeena, joka korostuu eri-
tyisesti perustoimeentuloa turvaavissa etuuksissa. On tunnistettu, ettd maahanmuuton alku-
vaiheessa asiakkailla on korostunut tarve saada neuvontaa ja ohjausta etuuksien hakemi-
sessa ja niihin liittyvissa oikeuksista ja velvollisuuksista. Maahanmuuttaneiden palveluntarve

korostuu erityisesti isojen kaupunkien palvelupisteilld ja henkilékohtaisessa palvelussa.

Jotta Kela pystyisi palvelemaan kaikkia asiakkaita yhdenvertaisesti ja hyvaa hallintoa noudat-
taen, mutta kuitenkin taloudellisesti tehokkaasti, on tunnistettu tarve kehittdd maahanmuutta-
neiden asiakkaiden palvelua. Esimerkiksi vuonna 2019 tehdyn selvityksen perusteella on ha-

vaittu, etta juuri Suomeen muuttaneen asiakkaan asiakkuus Kelassa on sirpaleinen ja



etuusasiat haastavia. Selvityksessa ehdotettiin, ettd tarvitaan maahanmuuttaja-asiakkuuden
keskeisen palvelupolun tarkempi kuvaus, jonka pohjalta asiakkaille voitaisiin suunnitella ny-
kyista parempaa ohjausta ja materiaalia, joka auttaa asioimisessa, rakentaa luottamusta ja
tarvittaessa huomioi asiakkuuden erityispiirteet. Taman selvityksen pohjalta muodostettiin ta-
voite, joka on taman opinnaytetyon tutkimuksen kohteena. Tassa luvussa kaytettyja maaritel-
mia, lainsdadantoa, tutkimusta ja termeja ja tarkempia yksityiskohtia on avattu myéhemmin

téssa tydssa, luvuissa 1.3 ja 3.

1.2 Tyon rakenne

Opinnaytety6 kasittelee palvelun kehittdmista ja kehittAmisen tutkimusprosessia, joka tehtiin
palvelumuotoilun menetelmin. Tutkimuksen alussa taustoitetaan lainsaadanndllista viiteke-
hysta ja Kelan palveluiden keskeisia periaatteita, seké asiakasryhmaa, jonka palvelua kehite-
taan, seka kehittamisen merkitysta. Tyon luvussa 2 kasitellaan tutkimuksen teoriapohjaa,
joka kasittelee paitsi palvelun laadun, kontaktipisteiden ja asiakaskokemuksen viitekehysta,
myo6s keskeisena kaytettyjen laadullisten tutkimusmenetelmien teoriaa, eli palvelumuotoilun
viitekehysté ja Service Blueprint -mallia. Luku 3 on empiirinen kuvaus tutkimusprosessin ete-
nemisestd, iteroinnista ja tutkimuksen aikana tehdystéa kokeilusta, haastatteluista ja ty6pa-
joista, jotka ohjasivat tyon kulkua. Luvussa kuvataan tutkimuksen kulkua ajallisesti ja esitel-
la&n asiakkaan nakokulmasta tehtya tyota ja kaytettyja valineitd. Neljannessa luvussa esitel-
l&aan Service Blueprint -palvelupolkumalli, jonka avulla organisaatio voi hahmottaa toiminto-
jaan asiakasryhman nakokulmasta ajallisena kuvauksena tyypillisen asiakaspolun avulla,
seka kehittaé niitd. Luvussa viisi on koottu tutkijan johtopaatoksia ja kehittamisehdotuksia tut-
kimuksen tuloksien ja toteutuksen perusteella seké palveluun ettd tutkimusmenetelmaan liit-

tyen.

Osa tybhon kaytetyistéd materiaaleista ovat salassa pidettavia ja ne on rajattu taman tyon liit-

teiksi. Naihin materiaaleihin viitataan tyon luvuissa 3-5.

1.3 Tutkimuksen ndkdkulmana asiakkaan kokemus palvelusta

Tutkimus toteutettiin tavalla, joka on tunnistettu merkitykselliseksi kehittdmisen kannalta,
mutta jota on aikaisemmin organisaatiossa melko vahan toteutettu; asiakasnaktkulma ja pal-

velupolku asiakkaan nakokulmasta. Tutkimus toteutettiin osana organisaation siséisen



verkoston toimeksiantoa ja sen tarkoitus oli vasta maahanmuuttaneen asiakkaan palvelupo-
lun kehittdminen. Kela vastaa Suomessa asuvien ihmisten sosiaaliturvasta ja sosiaaliturva-
lainsdadannon mukaisten etuuksien toimeenpanosta. Maahanmuuttajat ovat kasvava asia-
kasryhma Kelassa ja heidan palveluidensa kehittdminen on koettu tarpeelliseksi seka strate-
gisten tavoitteiden, etta resurssien nakdkulmasta. Tyon tavoitteena oli selvittdd, mika aiheut-
taa asiakkaalle palvelun tarvetta ja kuvata asiakkaan palvelun kokonaisuutta mahdollisimman
realistisesti asiakkaiden toteutunutta palveluketjua seuraamalla ja palvelua tutkimalla. Palve-
lupolun selvittdmiseksi nakdkulma tutkimuksessa on asiakkaan kokemus palvelusta ja ne toi-
minnot, joilla hanen palveluntarpeeseensa pyritddn vastaamaan. Tutkimuksessa pyritaan ku-

vaamaan siis palvelupolku siten, kuinka se asiakkaalle nayttaytyy ja kehittamé&an sita.

Tutkimus toteutettiin osana normaalia palvelutoimintaa ja etuuksien ja palveluiden proses-
seja. Tutkimuksessa sovellettiin palvelumuotoilulle tyypillista tuplatimanttimallia, ja empiiri-
sesséd osassa kuvataan tutkimuksen etenemista vaihe vaiheelta. Tutkimus, sen aikana tehty
kokeilu ja sen toiminnot myds johdettiin ja ohjattiin normaalissa johtamis- ja toimintojen koko-
naisuudessa, jonka organisaatiot olivat muutoksessa taman tutkimuksen aikana. Myds muu-
tokset organisaatiossa vaikuttivat jonkin verran tutkimuksen etenemiseen, mutta niiden vaiku-
tuksia ei kasitella tassa opinnaytetydssa. Tutkimuksen aikana haastateltiin asiakkaita, ha-
vainnoitiin palvelutilanteita ja kerattiin jarjestelmatietoa asiakkaille nayttaytyvista kontaktipis-
teistd asiakkuuden edetessa seka jarjestettiin tydpajoja kehittamisen tueksi. Tarkoituksena ol
kerata tietoa mahdollisimman monipuolisesti siitd, miten palvelukokonaisuus ja Kelan perus-

tehtava, etuuksien toimeenpano nayttaytyy asiakkaalle.

Kehittamistyota haastoivat monet arjen realiteetit, joiden vuoksi tutkittavaa kohdetta oli valtta-
matonta rajata seka paikallisesti, etta ajallisesti. Asiakkaat, joiden toimintaa palveluissa tutkit-
tiin, ohjautuivat palvelukokeiluun suunniteltua myéhemmin, eika heita ollut mahdollista tavoit-
taa haastateltaviksi palvelutapahtumien jalkeen, kuten alkuperaisessa suunnitelmassa oli tar-
koitus. Tutkimuksen edetessa asiantuntijatytpajoissa pyrittiin selkeyttaman ja tasmentamaan
kokeilun aikana kertynytta tietoa ja suuntaamaan nakotkulmaa kaikkein merkityksellisimpiin
kokemuksiin ja toimintoihin asiakkaan kannalta. Joitain seikkoja oli valttamaténta rajata pois,

kuten johtamista, yksittaisten etuuksien prosesseja ja kumppaniyhteistydn organisointia.

Alkuperaisessa tutkimussuunnitelmassa mukana ollut toinen asiakasryhma rajattiin tasta tut-
kimuksesta, koska asiakkaita ei juuri lainkaan ohjautunut kehitettyyn kokeiluun. Ei tavoitettu

sellaisia asiakkaita, jotka olivat vasta maahan tyon vuoksi muuttaneita ja kuitenkin
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oikeutettuja joihinkin Kelan etuuksiin ja palveluun. Tutkimus keskittyy siis tiettyyn, ajallisesti,
alueellisesti ja osin satunnaisesti valikoituneeseen asiakasjoukkoon, joiden Kela-asiakkuus
on monimutkainen joko kielellisten haasteiden, elamantilanteen tai naiden molempien vuoksi.
Lisaa taman tutkimuksen asiakasryhman ja tutkimuskohteen rajaamisesta ennen kokeilua ja

sen aikana on kerrottu tAméan tyon luvussa 3.

Tutkimus pohjautuu palvelun kehittdmisen ja palvelumuotoilun teoriaan. Teoriapohja ammen-
taa palveluiden markkinoinnin ja kehittamisen, seka asiakasymmarryksen nakdkulmasta ja
etenee palvelumuotoilun prosesseista ja menetelmista tehtyyn tutkimukseen ja lopuksi Ser-
vice Blueprint -palvelupolun kuvaamisen tydkalun viitekehykseen. Pohjoismaista julkishallin-
non palveluiden tutkimusta on melko vahan, ja sen vuoksi teoriapohjaan valikoituikin nako-
kulma palvelun kehittamisen tutkimukseen, keskittyen kontaktipisteisiin ja asiakkaalle arvon

tuottamiseen, seka itse tutkimusmenetelmaan.

Koska kyseessa on laadullinen tutkimus ja palvelumuotoilulle tyypillisesti tutkimusprosessi on
toteutettu iteratiivisesti, on tédsséa opinnaytetytssa tapaustutkimuksen elementteja. Teoria-
pohja on viimeistelty empiirisen tutkimuksen aikana ja sen jalkeen. Tutkimuksen lopputulos
voisi olla hyvinkin erilainen, jos tutkija olisi tehnyt valinnan edeta tietyn palvelun kehittamisen
teorian mukaisesti alusta loppuun ja jattanyt kayttaméattd mahdollisuuden teorian ja muotoilu-
prosessin joustavaan vuorovaikutukseen tutkimuksen aikana ja kokeilun edetessa, tai pitayty-
nyt esimerkiksi vain yhden organisaation osan tuottaman palvelun nakokulmassa. Asiakkai-
den ja organisaation toiminta, seka arjen realiteetit ohjasivat siis tutkimuksen etenemista ja
vaikuttivat sen lopputulokseen. Nain toteutettuna, asiakkaan palvelupolun kuvaukseen saatiin
kuitenkin esille mahdollisimman totuudenmukainen asiakkaan ndkokulma. Tavoitteena oli ku-
vata, mitk& asiat ja ilmiot vaikuttavat asiakkaiden kokemukseen palvelusta ajallisessa ulottu-
vuudessa ja vaikuttavat seka valillisesti, etta valittémasti vuorovaikutukseen totuuden het-

kissa ja siten myos asiakkaan kokemaan palvelun laatuun.

Tutkimukseen osallistuneet asiakkaat, toimihenkilot, paatoksentekijat ja kumppanin edustajat
olivat motivoituneita ja kiinnostuneita tuomaan esille omaa nakékulmaansa. Tama edisti tutki-
musta ja mahdollisti sen toteuttamisen myds vaihtoehtoisin valinein, kuten etdéhavainnoin-
neilla ja etatydpajoissa. Alkuperainen suunnitelma asiakasymmarryksen hankkimisesta ja
asiakkaiden toteutuneiden palvelutapahtumien seuraamisesta ei toteutunut tutkimuksen ja
kokeilun aikana vallinneista Covid-19-rajoituksista ja asiakasohjauksen haasteista johtuen.

Tutkija ei voinut myoéskaan suunnitellulla tavalla tavoittaa asiakkaita etavéalinein mm. oman
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puutteellisen kielitaitonsa vuoksi. Tutkijan nédkdkulmasta ajankayton suunnittelu oli haasta-
vaa, koska kaikilla osallistujilla ja koordinaatioryhmalla oli myds paljon muita tyotehtavia hoi-
dettavanaan ja yhteista aikaa oli vaikea loytaa. Myos kokeilun kaynnistyminen viivastyi ja asi-
akkaiden ja Kelan vuorovaikutustilanteista oli haastavaa kerata tietoa jarjestelmista, mm. tie-
toturvasyista. Asiakkaita kuitenkin p&astiin havainnoimaan ja haastattelemaan, ja palvelun
ajallista toteutumista pystyttiin tutkimaan kokeilun avulla, joten tutkimuksen tavoite palvelupo-
lun kuvaamisesta oli mahdollista toteuttaa haasteista huolimatta. Tutkimusprosessia ja -me-

netelmia on kuvattu tarkemmin luvussa 3.

Koska tutkimuksen kohteena on julkinen viranomaistoiminta, on kaiken toiminnan oltava la-
pinékyvaa ja avointa. Toisaalta taas asiakkaan, toimihenkildiden ja viranomaisten salassa pi-
dettavat tiedot on pysyttava turvassa, eika niitd saa kayttaa tutkimukseen ilman asianosais-
ten suostumusta. T&ma haastoi omalta osaltaan seka tutkimuksen etenemista, etta tiedon-
hankintaa. Tutkimuksessa kuvatut asiakastilanteet ovat aitoja, mutta kaikki tieto asiakkaista

on pseudonyymia.

Tassa opinnaytetydssa kuvataan siis toteutettua tutkimusta, sen etenemista ja iterointia. Joi-
tain vaiheita, esimerkiksi paatoksentekoprosesseja ja etuuskasittelyn yksityiskohtia on jatetty
pois, jotta pystyttiin keskittyméaan asiakkaan nakokulmaan. Tutkimuksen edetessa on kertynyt
lisdksi arvokkaita oppeja kehittdmistoiminnasta ja sen toteuttamisesta, joista osa on jatetty
pois tasta opinnaytetyosta selkeyden vuoksi.

Koska alkuperainen toimeksianto osoittautui jo tutkimuksen alkuvaiheessa suunniteltua laa-
jemmaksi kokonaisuudeksi, lopputuloksena syntyi kehittamisen tyévaline, kuvaus pakolais-
taustaisen tai Suomesta turvapaikan saaneen maahanmuuttajan palvelun kehittdamiseen.
Service Blueprint eli asiakkaan kulkema palvelupolku on tassa tapauksessa kompleksinen
kokonaisuus, jossa paapaino on paitsi asiakasnakdkulmassa, myds niissa organisaation Kriit-
tisimmissa toiminnoissa, jotka vaikuttavat joko suoraan tai valillisesti asiakkaan kokemukseen

palvelusta.

Ennen tdmén opinnaytetydn valmistumista, Suomen viranomaistoimijat kohtasivat uuden,
ison haasteen, kun lahes 50 000 Vendajan hyokkayssotaa paennutta ihnmista saapui Suomeen
Ukrainasta. Tama viivastytti omalta osaltaan yon valmistumista, tutkijan osallistuessa uuden

asiakasryhmén palvelun suunnitteluun, mutta toisaalta tAméan tutkimuksen osatuloksia voitiin
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jo hyddyntaa asiakasryhman palveluiden kehittdmisessa, esimerkiksi tarkastelemalla toimin-
toja asiakkaan nakokulmasta ja korostamalla yhteistyotd kumppaneiden kanssa.

1.4 Maahanmuuttaneet ja sosiaaliturvalainsaadanto

Tassa luvussa tarkastellaan asiakasryhmaa, lainsdadantoa ja toimintaymparistod, jossa tutki-
mus toteutettiin. Lainsdadanto on rajattu yleisesti palvelua ohjaavaan lainsdadant6on, kuten
hallintolakiin, kielilakiin ja yhdenvertaisuuteen ja esimerkiksi etuusoikeuksiin vaikuttava kan-

sallinen ja kansainvalinen etuuksien lainsaadanto on jatetty tarkastelun ulkopuolelle.

1.4.1 Maahanmuuttaneet Suomessa

Maahanmuuttaja on ulkomailla syntynyt henkilo, joka ei ole Suomen kansalainen, mutta asuu
Suomessa ja on saanut oleskeluoikeuden (Ty6- ja elinkeinoministerio, 2022, s.27). Tallaisesta
henkilosta voidaan kayttaa myds termia maahanmuuttanut. Termeja tulee kayttaa vain sellai-
sissa tilanteissa, joissa termilla on selittavaa arvoa (esimerkiksi tilastoissa). Monissa tilanteissa
esimerkiksi henkilén asuinpaikka tai ammatti voi olla merkittdvampi kuin se, onko han muutta-
nut maahan. Termeja ei tule kayttaa viitattaessa henkildihin, joiden oletetaan olevan maahan-
muuttajia esimerkiksi nimensa, ulkonakonsa tai aidinkielensa perusteella tai henkil6ihin, joille
maahanmuuttajuus ei ole olennainen osa identiteettia esimerkiksi siksi, ettd muutosta on kulu-

nut pitka aika.

Maahanmuuttovirasto (Migri) tekee paatoksen henkilon ottamisesta Suomeen vuosittaisessa
pakolaiskiintiossa (Maahanmuuttovirasto, 2023). Se my6s kasittelee asiakkaan oleskelulupa-
hakemuksen, kun asiakas on tullut Suomeen joko hakemaan turvaa, tyoskentelemaan, opis-
kelemaan, tai perhesyiden vuoksi. Tassa tydssa keskitytaan tarkastelemaan palvelun kehitta-
mista asiakkaille, jotka ovat saaneet Migriltd myonteisen oleskelulupapaattksen Suomeen ja

ovat maassa laillisesti.

Tilastokeskuksen (2022) julkistaman tilaston mukaan Suomessa asuvien vieraskielisten suh-
teellinen maaré kasvoi eniten 40 vuoteen. Tilastokeskuksen vaestérakennetilaston mukaan
Suomen virallinen vakiluku oli vuoden 2021 lopussa 5 548 241. Véakiluku kasvoi vuoden 2021
aikana 14 448 henkil6lla. Suhteellinen vakiluvun kasvu oli 0,3 prosenttia. Suomea, ruotsia tai

saamea aidinkielendan puhuvien maara vaheni 10 747 henkil6lla ja vieraskielisten maara
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kasvoi 25 195 henkilolla. Vuonna 2020 Suomeen muutti n. 16 000 ulkomaan kansalaista. Ti-
lastokeskuksen mukaan Suomessa asui vuoden 2021 lopussa n. 470 000 ulkomaalaistaus-

taista henkiloa. Heista 209 108 eli puolet asui padkaupunkiseudulla.

Helldanin (2018, s.11) kuvatessa maahanmuuttaneiden eroa kantavaestt6n, han nostaa esiin
suomalaisille itsestaan selvan, etuoikeutetun aseman: Maahan muuttanut asiakas ei ole elanyt
suomalaisessa yhteiskunnassa, kuten Suomessa syntynyt asiakas. Suomalaisessa yhteiskun-
nassa koulutustausta on yksi merkittdvimmista erityispiirteistd, joka on huomioitava maahan
muuttaneita kohdatessa. Jokainen suomalaisen peruskoulun kaynyt hallitsee luku- ja kirjoitus-
taidon, seka matematiikan, terveystiedon, yhteiskuntaopin ja muiden yleissivistyksen méaaritel-
maan kuuluvien oppiaineiden perusteet, jotka takaavat suomalaisessa yhteiskunnassa tarvit-
tavat tietotaidot ja asiointikyvyn. Nama asiat eivat kuitenkaan ole itsestaanselvyys muualta
Suomeen muuttaneille, joten palveluissa on otettava huomioon asiakasryhmaén erilaiset taustat
kantavaestdon verrattuna ja jokainen maahan muuttanut taytyy kohdata yksiléna, ja varmistaa

hanen kykynsé toimia yhteiskunnassa (mt.).

Tassa tutkimuksessa tarkastellaan siis Suomen yhteiskunnassa ja siten myos tarkasteltavassa
organisaatiossa kasvavaa heterogeenista asiakasryhmaa, joita yhdistaa se, ettéa he ovat muut-
taneet Suomeen muualta. Heilld on erilainen kulttuurinen tausta ja heidan kykynsa asioida
suomalaisissa viranomaispalveluissa saattaa varsinkin Suomeen muutettaessa olla hyvin ra-
jallinen. Koska maahanmuuttaneiden méaara Suomessa kasvaa edelleen, on tama asiakasryh-
man palvelun erityispiirteet huomioitava nykyista paremmin. Nain ollen myés tarkastelun koh-

teena olevan organisaation on huomioitava taméa palveluiden ja toiminnan kehittdmisessa.

1.4.2 Suomen Sosiaaliturva ja Kansanelakelaitos (Kela)

Suomen sosiaaliturvajarjestelman tarkoituksena on turvata Suomessa asuvien ihmisten lain
mukaisten oikeuksien toteutuminen (Kansaneléakelaitos, 2023). Kansanelékelaitos eli Kela toi-
meenpanee lainsdadannén mukaisia etuuksia ja tarjoaa lainsaadannon velvoittamia palveluita
asiakkailleen. Sen toimintaa ohjaa laki Kansaneléakelaitoksesta (731/2001) ja mm. eri etuuk-
sista saadetty lainsaadanto ja EU:n sosiaaliturvaa ohjaava lainsaadanto ja -asetukset. Suomen
sosiaaliturva turvaa ihmisille riittdvan toimeentulon ja huolenpidon kaikissa elamantilanteissa.

Sosiaaliturva koostuu palveluista ja toimeentuloa turvaavista rahallisista etuuksista.
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Kuviossa 1 kuvataan Suomen Sosiaaliturvan kokonaisuutta (Kansaneldkelaitos, 2023). Sosi-
aaliturvan toimeenpanosta huolehtivat Suomessa Kelan lisaksi, kunnat, tyottomyyskassat ja
elake- ja muut vakuutuslaitokset. Osa sosiaaliturvaetuuksista perustuu aiemmin ansaittuihin
tuloihin tai tydskentelyyn ja osa on tuloista tai aiemmasta tydskentelysta rippumatonta. Sosi-

aaliturva rahoitetaan verovaroilla ja vakuutusmaksuilla.

Suomen sosiaaliturva

8Asumiseen perustuva sosiaaliturva

Omaishoidon
tuki

Hyvinvointi- Sosiaali-
alueet palvelut

Toimeentulo-

Terveyden-
tuki I

huolto

Sairaus-
javammais-
etuudet,

kuntoutus

Vanhempain-
etuudet ja
perhe-etuudet

Kansanelake
ja takuuelake

Asumisen
tuet

Tyottomyys-
etuudet

8Ty'0ntekoon perustuva sosiaaliturva

Tyottomyys-
kassat

Eldke-
vakuutus-

yotapaturma:

- ja ammattitauti-
laitokset, Tyoeldkkeet vakuutuksesta

yksityinen maksettavat
vakuutus etuudet

Kuvio 1. Suomen sosiaaliturva.

Kelan sosiaaliturva tarjoaa perustoimeentulon niissa tilanteissa, joissa henkilo ei pysty siita
itse vastaamaan. Suomen sosiaaliturva kattaa vanhuuden, tyokyvyttomyyden, sairauden,
tyottomyyden, lapsen saamisen, huoltajan menetyksen, kuntoutuksen tai opiskelun vuoksi
syntyneen toimeentulon tarpeen. Suomen sosiaaliturvan piiriin kuuluvat yleensa Suomessa
vakinaisesti asuvat tai taalla tyoskentelevat henkilot. Tyonantajille sosiaaliturva korvaa tyon-

tekijoiden sairauspoissaolojen, perhevapaiden ja ty6éterveyshuollon kustannuksia.

Kansaneldkelaitos (Kela) huolehtii Suomessa asuvien ja monien ulkomailla asuvien suoma-

laisten sosiaaliturvasta eri elamantilanteissa. Kelan hoitamaan sosiaaliturvaan kuuluvat
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esimerkiksi lapsiperheiden tuet, sairausvakuutus, kuntoutus, tyottdoman perusturva, perustoi-

meentulotuki, asumistuki, opintotuki, vammaisetuudet ja vahimmaiselakkeet.

On huomattava, etta vuoden 2023 alusta toteutettu hyvinvointialueuudistus muutti erityisella
tavalla maahanmuuttajien sosiaaliturvan kokonaisuutta (Kansaneldkelaitos, 2023). Kun sosi-
aalipalvelut siirtyivat kuntien vastuulta hyvinvointialueille, kotoutumispalvelut jaivat kuitenkin
kuntien vastuulle. Tama on kuitenkin tilapainen tilanne, silla hallituksen esitys uudesta kotou-
tumislaista (TEM100:00/2019) astuu voimaan vuoden 2025 alusta, kuin myés tyévoimahal-
linto siirtyy kuntiin vuoden 2025 alusta. Tama on huomioitava myos, kun kehitetaan palveluita

Kelassa.

Maahanmuuttaneiden asiakkaiden palveluekosysteemissa voidaan siis todeta olevan useita
toimijoita ja liikkuvia osia, joissa tapahtuvat muutokset voivat valillisesti tai valittomasti aiheut-
taa muutoksia myos asiakkaalle tarjottaviin palveluihin ja organisaatioiden osien valilla tehta-
vaan yhteistyéhon. Ylla oleva yleinen kuvaus on siis ajankohtainen nyt syksylla 2023, mutta
tuleva lainsaadantduudistus voi muuttaa sosiaaliturvan palveluita juuri Suomeen muuttaneen

asiakkaan nakokulmasta enemmankin.

1.4.3 Yhdenvertaisuus ja hyva hallinto -lainsdadantoperusta

Yhdenvertaisuuslain (1325/2014) perusteella viranomaisten, kuten sosiaali- terveyspalvelui-
den jarjestgjien, tulee arvioinnin lisdksi edistaa yhdenvertaisuutta omassa toiminnassaan.
Lain tarkoituksena on turvata kaikkien henkildiden tosiasiallisesti yndenvertaiset mahdollisuu-
det kayttaa palveluita. Kaikkien samanlainen kohtelu ei aina riita takaamaan yhdenvertaisuu-
den toteutumista, vaan yhdenvertaisuus on myos eriarvoisuuksien tasoittamista esimerkiksi

positiivisen erityiskohtelun avulla.

Tosiasiallinen yhdenvertaisuus tarkoittaa sita, etta kaikille toteutuu tarpeisiinsa nahden riitta-
vat ja mahdollisimman hyvat palvelut (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, THL, 2022). Se edel-
Iyttd& ihmisten erilaisten mahdollisuuksien ja lAhtékohtien huomioimista niin, ettd henkil66n
liittyvat tekijat eivat vaikuta ihmisen palvelun saantiin tai kohteluun palveluissa. Tavoitteena
jokaisen yhdenvertainen ja oikeudenmukainen kohtelu. Kuviossa 2 kuvataan tosiasiallista yh-

denvertaisuutta verrattuna muodolliseen yhdenvertaisuuteen.
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Muodollinen yhdenvertaisuus ei ole sama asia
kuin tosiasiallinen yhdenvertaisuus

® o © ™ o ® o ©

i.i ® @] i.i I.i i
Muodollinen yhdenvertaisuus Tosiasiallinen yhdenvertaisuus
TERVEYDEN JA HYVINVOINNIN LAITOS Lahde: THL 2019

Kuvio 2. Tosiasiallinen yhdenvertaisuus THL.

Kela noudattaa paitsi etuuksien toimeenpanoa maarittelevaa etuuslainsaadant6a, myos toi-
mintaa ohjaavia yleislakeja, kuten Hallintolain (1325/2014 ) Hyvan hallinnon periaatteita. Asi-
ointi ja asian kasittely on pyrittava jarjestamaan siten, etté hallinnossa asioiva saa asianmu-

kaisesti hallinnon palveluita ja viranomainen voi suorittaa tehtavansa tuloksellisesti.

Viranomaisen velvollisuudesta tiedottaa toiminnastaan ja palveluistaan, seka yksildiden ja yh-
teisbjen oikeuksista ja velvollisuuksista toimialaansa liittyvissa asioissa, saadetaan viran-
omaisen toiminnan julkisuudesta annetun lain (621/1999) 20 §:n 2 momentissa. Viranomai-
sten on toimivaltansa rajoissa annettava asiakkailleen tarpeen mukaan hallintoasian hoitami-
seen liittyvdd neuvontaa seka vastattava asiointia koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin.
Neuvonta on maksutonta. Jos asia ei kuulu viranomaisen toimivaltaan, sen on pyrittava opas-
tamaan asiakas toimivaltaiseen viranomaiseen. Viranomaisen on kaytettava asiallista, sel-
keda ja ymmarrettavaa kieltd. Asiakkaan oikeudesta kayttaa omaa kieltdén viranomaisessa
asioidessaan on voimassa, mita siit erikseen saadetdan tai mita johtuu Suomea sitovista

kansainvalisistd sopimuksista (Hallintolaki 434/2003).

Koska Kelan velvollisuuksiin kuuluu antaa asiakkaalle Kelan etuuksiin liittyvaa neuvontaa,
edelld referoidun lainsaadannon mukaisesti, on tarkeaa, etté asiakkaiden neuvonta ja palvelu
on asianmukaista, selkeaa ja ymmarrettavaa, myos sellaiselle asiakkaalle, joka on muuttanut
Suomeen muualta ja on saattaa olla, kuten kuka tahansa muukin, elamantilanteensa vuoksi
riippuvainen yhteiskunnan taloudellisesta tuesta.
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1.4.4 Maahanmuuttaneiden etuudet

Suomen sosiaaliturvalainsaadanto, eli Kelan toimeenpanemien etuuksien lainsaadanto ei
erottele asiakkaita sen mukaan, ovatko he asuneet Suomessa aina, vai muuttaneet Suo-
meen jostain toisesta maasta. Kun tarkastellaan maahanmuuttaneiden asiakkuutta Kelassa,
on huomioitava, etté ylla mainittujen lainsdadannollisten perusperiaatteiden mukaan, asiak-
kaiden oikeus etuuksiin ja palveluihin tarkastellaan kunkin asiakkaan yksil6llisen elamantilan-
teen perusteella, kunkin etuuden lainsaadannon ja yleislakien puitteissa (Kansanelédkelaitos
2023).

Jauhiainen ja Raivonen (2021, s. 33) ovat tutkineet maahanmuuttajien Kelan etuuksien kayt-
toa. Tutkimuksen mukaan maahanmuuttajille maksettiin v. 2018 13% Kelan etuuksien koko-
naismaarasta. Maahanmuuttajat saavat muuta vaestdéd enemman tyottémyysturvaa, asumis-
tukia ja perustoimeentulotukea Kelasta. Heista asumistukia sai 34 prosenttia, tyottomyystur-
vaa 26 prosenttia ja toimeentulotukea 22 prosenttia. Maahanmuuttajien nuorempi ikarakenne
ja heikompi ty6llisyys nakyvat sosiaaliturvan tarpeena. Sairauspaivarahaetuuksia ja tyokyvyt-

tomyyselédkettd maahanmuuttajille maksettiin valtavaestoa harvemmin.

1.4.5 Kielipalvelut

On valttamatonta tassa yhteydessa huomioida, ettad ulkomailta Suomeen muuttava henkilo ei
lahesk&an aina osaa kotimaisia kielid, suomea tai ruotsia. Sen vuoksi maahanmuuttaneiden

palvelua tarkasteltaessa on huomioitava myos palvelukieli& ohjaava lainsaadanto.

Suomessa Kielilaki (423/2003) velvoittaa viranomaisia toimimaan kotimaisilla kielilla, suo-
meksi ja ruotsiksi. Oikeudesta kayttaa viranomaisissa muita kielia kuin suomen, ruotsin ja
saamen kieltd sdadetddn oikeudenkayntia, hallintomenettelya ja hallintolainkayttda koske-
vassa lainsaadanngdssa, koulutusta koskevassa lainsééddéannossa, terveydenhuolto- ja sosi-

aalilainsdadannossa sekd muussa eri hallinnonaloja koskevassa lainsdadannossa

Sosiaaliturva- tai etuuslainsdadannossa ei ole velvoitetta tulkkaukseen, mutta Hallintolain
(433/2003) neuvontavelvollisuuden tayttamiseksi, se usein on tarpeellista, jotta asiakas saa
asiansa hoidettua. Lain mukaan asiointi ja asian kasittely viranomaisessa on pyrittava jarjes-

tamaan siten, etta hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja
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viranomainen voi suorittaa tehtavansa tuloksellisesti, sekéa antaa asiakkailleen tarpeen mu-

kaan hallintoasian hoitamiseen liittyv&& neuvontaa ja vastata asiointia koskeviin kysymyksiin.

Kela voi kustantaa asiakkaalle tulkin tai tulkkauksen tarpeen mukaan (Kansaneléakelaitos,
2023). Kelan verkkosivuilla asia ilmaistaan siten, etté asiakkailla on oikeus maksuttomaan
tulkkaukseen, jos asiointi Kelassa ei onnistu omalla aidinkielella eika 16ydy muuta yhteista
kieltd Kelan toimihenkilon kanssa. Tulkkina voi toimia myds asiakkaan kieltd osaava Kelan
virkailija tai ulkopuolinen ammattitulkki. Tulkki on vaitiolovelvollinen. Yleisluonteisissa asi-
oissa, joilla ei ole merkitysta asiakkaan oikeusturvan kannalta, tulkkina voi toimia myos asiak-

kaan oma tulkki, esimerkiksi sukulainen tai ystava.



19

2 PALVELUN JA PALVELUMUOTOILUN TUTKIMUS

Tassa luvussa perehdytaan tutkimuksessa sovellettuun teoreettiseen viitekehykseen. Koska
kyseessé on palvelun kehittdmisen tapaustutkimus, teoriapohja ammennetaan palvelun teori-
asta, paaosin asiakaskokemuksen ja kontaktipisteiden kautta. Tutkimusmenetelmana on ta-
paustutkimus, joka kuvaa palvelumuotoilun menetelmin tehtya tutkimusta. Tutkittavana ole-
van tapauksen ratkaisuksi muodostuu Service Blueprint -asiakkaan palvelupolkukuvaus, joka

taydentaa teoreettista viitekehysta luvun lopussa.

2.1 Tutkimusmenetelmat

Hirsjarven ym. (2010) mukaan maarallisessa, eli kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytetaan
tasmallisia ja laskennallisia, usein tilastollisia menetelmia. Tutkija pyrkii etsimaan itselleen
empiirista havaintoaineistoa suuria ryhmia tarkastelemalla, joten sen avulla ei saada kattavaa
tietoa yksittaistapauksista. Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus pyrkii puolestaan ymmarta-
maan tutkittavaa ilmi6té ja sen syvempaa ja merkityksellisempaa kasitysta. Se antaa tilaa tut-
kittavien henkildiden nakdkulmille ja kokemuksille. Laadullisessa tutkimuksessa pyritdan Hirs-
jarven ym. mukaan tutkimaan kohdetta mahdollisimman kokonaisvaltaisesti, jopa l6ytamaan
ja paljastamaan tosiasioita sen sijaan, etta pyrittaisiin todentamaan olemassa olevia vaitta-
mia. Laadullisen tutkimuksen suunnitelma usein muotoutuu tutkimuksen edetessa ja olen-

naista on, ettd aineistoa kerataan todellisissa, luonnollisissa tilanteissa.

Laineen ym. (2007, s. 30-38) mukaan kaikissa empiirisissa tutkimuksissa kasitellaan tapauk-
sia. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tapaus kasitetdan tilastollisena yksikkéna, kun taas kva-
litatiivisen tutkimuksen kohteena voi olla vain yksi tapaus, tai pieni joukko tapauksia. Tapaus-
tutkimukselle on tyypillista, etta se sisaltda useita tutkimusmenetelmia ja sité voi sen vuoksi
kutsua enemmankin tutkimustavaksi tai strategiaksi, kuin tutkimusmetodiksi. Heidan mu-
kaansa tapaustutkimukselle on ominaista tavoite lisdtd ymmarrysta tutkittavasta, usein moni-
mutkaisesta ilmidsta ja se pyrkii vastaamaan kysymykseen: Mita voimme oppia tapauksesta?
Tapaustutkimuksen tutkijalle on usein ominaista tunne siita, etta tapaus on merkityksellinen,
mutta sen lopullinen merkitys paljastuu vasta tutkimuksen kuluessa tai sen valmistuessa.
Myas itse tutkittava tapaus on Laineen ym. mukaan merkityksellinen tutkimuksen edetessa ja

se yleensd myds vaikuttaa tutkimuksen kulkuun jollain tavalla.
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Haikion ja Niemenmaan (2007, s. 45) mukaan tapaustutkimukselle on tyypillista, etta tutkijalla
on usein aiempaa tietamysta tutkittavasta ilmiésta ja olennaista on tutkittavan kohteen valinta
ja tutkimuksen aikana saadut havainnot. Tapaustutkimuksessa tutkimuksen teoriaa voidaan
kayttaa heidan mukaansa ohjaamaan aineiston keruuta ja analysointia tutkimuksen ede-
tessa. Tapaustutkija muodostaa teoreettisista kasitteista analyyttisen kehyksen, joka sopii
kohteeseen ja tutkija joutuu pohtimaan ja tasmentadméaan teoreettisia lahtokohtia tutkimuksen

edetessa.

Tapaustutkimus tuottaa yksityiskohtaista tietoa sosiaalisista tapahtumista toimijoista ja pro-
sesseista, kuten Haikio ja Niemenmaa (2007, s. 45-51) kuvaavat. Vaikka tapaukset itses-
saan ovat ainutlaatuisia, tutkimustapa antaa kuitenkin valineitda ymmartaa erilaisia ilmi6ita ja
auttaa kehittamistydssa. On merkittavaa, etta tapaustutkimukseen ja sen kulkuun vaikuttavat
tutkijan oma nakdkulma ja hanen tekeméansa valinnat teoreettisesta viitekehyksesta ja vaikka
aineiston keruuta on suunniteltava tutkimuksen alussa, voidaan aineistoa taydentaa tutkimuk-
sen kuluessa. Lopullinen teoreettinen aineisto ja sen riittavyys ratkeaa kuitenkin vasta tutki-

muksen aikana.

Taman tutkimuksen menetelmaksi valikoitui kvalitatiivinen tapaustutkimus. Tutkimuksessa
paitsi kehitetaan palvelua, myds samalla seurataan palvelumuotoiluprosessin kulkua todelli-
sissa tilanteissa, joka menetelmana muokkasi lopputuloksen itsensa nakoiseksi. Tutkimuksen
nakokulma on pyritty mahdollisimman rajaamaan yhden asiakasryhméan tutkimiseen ja asiak-

kaan toimintaan ja kokemukseen palvelusta.

Yhtaalta tutkimuksessa tarkastellaan yhta palvelumuotoilun toteuttamisen muotoa, kokeilua,
joka toteutettiin ns. arjessa tapahtuvana tytna, jo olemassa olevilla toimintamalleilla ja yhteis-
tyovalineilla. Toisaalta tutkimuksessa tarkastellaan asiakkaan kontaktipisteité ja kokemusta,
pyritddn saamaan tietoa siitd, miten asiakas kokee palvelun, millaisia polkuja kokeiluun oh-
jautuneilla asiakkailla on ja millaista palvelua he toivovat ja tarvitsevat. Tiedonkeruumene-
telma, jolla tietoa asiakkaiden kontaktipisteisté kerattiin, oli organisaatiossa uusi. Menetelma-
kuvaukset yhteiskehittamisesta, havainnoinnista ja haastatteluista osana laadullista tutki-
musta eivat olleet osa tyotéd, vaan tutkimuksen teoria pohjautuu laajemmin palveluun ja pal-

velumuotoiluun tutkimusmenetelméana.
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2.2 Palvelumuotoilu tutkimusmenetelméanéa

Palvelumuotoilussa palvelun kehittamisen keskitssa on asiakkaan nakékulma. Andreassen
ym. (2016, s. 21-26) esittavat artikkelissaan, etta palvelumuotoilun avulla asiakastyytyvaisyys
johtaa parempaan palvelun laatuun ja organisaation onnistumiseen palveluntarjoajana. Asi-
akkaan toiminta on oleellinen osa palvelun muotoilun prosessia ja palvelutoiminnot peilautu-

vat asiakaskokemuksen Iapi.

Tuulaniemen (2011, s. 281) mukaan palvelun kehittamisessé on tarkeinta miettia, mita tar-
peita asiakkailla on ja millaisella palvelulla heidan elamaansa pystyttaisiin helpottamaan. Han
kiteyttaa, etté lahtokohtana pitéisi olla organisaation toiminnan tarkastelu asiakkaan nakokul-

masta, niissa kontaktipisteissa, joissa asiakas on vuorovaikutuksessa organisaation kanssa.

Julkisella sektorilla olisi valtavaa potentiaalia tuottaa asiakkaille parempia palveluita, ja palve-
lumuotoilun keinoin tuotettu asiakasarvo tuottaa ihmisten elamaa helpottavia ratkaisuita, kir-
joittaa Tuulaniemi (2011, s. 281). Julkisilla viranomaistoimijoilla on yhteinen tavoite, tuottaa
mahdollisimman pienella maaralla resursseja mahdollisimman hyvia palveluita. Han kuvaa
julkisten palveluiden olevan skandinaavisen askeettisesti muotoiltuja, ja tata toteamusta voi-
daan kirjoittajan mielesta soveltaa myos Kelan palveluista puhuttaessa. Julkisen sektorin tu-
levaisuuden haasteet ovat niin valtavia, etta kehittamisessa ei ole varaa olla hyddyntamatta

palvelumuotoilua.

Koiviston ym. (2019, s. 57-59) mukaan palvelumuotoilulla voidaan luoda taysin uusia proses-
seja, tai tehda jo olemassa oleviin prosesseihin uusia ominaisuuksia tai toimintoja. Palvelu-
muotoilulla voidaan heidan mukaansa muuttaa organisaation prosesseja asiakaslahtdisem-
maksi, helpommiksi ja ymmarrettavammiksi kokonaisuuksiksi, mutta myds organisaation kan-
nalta tehokkaammaksi, mahdollisimman vaikuttaviksi ja myds tyontekijakokemuksen kannalta

paremmiksi.

Palvelumuotoilun avulla voidaan, Koiviston ym. (2019, s. 34) kuvaamalla tavalla, paitsi luoda
uusia palveluita asiakkaalle paremmiksi, my6s kehittaa yrityksen siséisia prosesseja, raken-

teita ja toimintamalleja. My6s tydn sujuvuutta, tyontekijakokemusta tai vaikkapa perehdytysta
voidaan kehittdd palvelumuotoilun avulla. Palvelumuotoilun avulla voi I6ytya myos kokonaan
uusia tapoja tuottaa palvelua ja jopa koko liiketoimintaa, jolloin sitd kutsutaan liiketalouden

muotoiluksi (business design).
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Palvelumuotoilulla pyritddn kehittamaan palveluita niin, ettd ne vastaavat kayttajan tarpeisiin
ja palveluntarjoajan liiketoiminnallisiin tavoitteisiin. Tarkoitus on muotoilla palveluita, jotka
ovat haluttuja, hyodyllisia ja kaytettavia, ja jotka ovat samaan aikaan organisaatioille taloudel-
lisesti kannattavia ja jotka luovat kilpailuetua. Palvelut voivat myds lisatd muutoin palveluntar-

joajan toiminnan vaikuttavuutta.

2.3 Palvelumuotoilu kehittamismenetelméana

2.3.1 Palvelun maaritelma

Tuulaniemen (2019, s.126-131) mukaan palvelu on asiakkaan yksildllinen kokemus vuoro-
vaikutuksesta asiakkaan ja organisaation valilla. Palvelu ratkaisee asiakkaan jonkin ongel-
man tai toisaalta palvelu ei ratkaise lainkaan asiakkaan ongelmaa, han tiivistaa. Palvelu on
prosessi, toimintojen sarja, jossa asiakas toimii ja yksilollinen kokemus, jossa merkittdvaa on

ihmisten valinen vuorovaikutus.

Gronroos (2009, s. 79-80) maarittdd palvelut prosesseiksi, jotka ovat toiminnoista koostuvia
ja aineettomia tapahtumaketjuja, joissa kaytetadn monenlaisia resursseja usein suorassa
vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Gronroos méaarittelee palvelun avuksi, jolla palvelun

kohdetta, eli asiakasta autetaan saavuttamaan hanelle arvoa tuottava tavoite.

Echeverri ja Edvardsson (2002, s. 74-81) kirjoittavat niin ikdan palvelun olevan abstrakti ka-
site, asiakkaan kokemus, jota on vaikea mitata. He vahvistavat teorian siita, etta palveluun
vaikuttaa aina asiakkaan oma toiminta ja palvelun prosessi muodostuu vuorovaikutteisista
tapahtumista, johon asiakas osallistuu ja ilman asiakasta palvelu jaa usein kokonaan toteutu-
matta. Asiakas tuo heiddn mukaansa palveluun usein ainutlaatuista informaatiota, vaikuttaa
omalla toiminnallaan siihen, millaista palvelu on, seka muodostaa oman kokemuksensa ja
kasityksensa palvelusta palvelutapahtuman tai -prosessin jalkeen, jonka h&n myds usein ja-

kaa eteenpain muille asiakkaille tai sidosryhmille.

Palvelun abstraktius aiheuttaa haasteen palveluiden suunnittelulle (Echverri & Edvardsson,
2002, s. 74-81). He esittavat kysymyksen siitd, kuinka palvelussa vuorovaikutuksessa oleva
asiakas ja organisaatio, toimijoiden roolit ja palvelutapahtumat voidaan kuvata niin, etta asi-

akkaan kokemus palvelusta vastaa hanen odotuksiaan ja organisaation toiminta vastaa
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palveluprosessille asetettuja tavoitteita? Koska palvelua ei voida maarallisesti mitata, on sita
my0s vaikeaa johtaa. Palvelu on asiakkaiden ainutlaatuinen kokemus tapahtumasarjasta,

jossa hanella itsellaén on suuri rooli (mts. 78-81).

Gronroosin (2009, s. 429) mukaan huolimatta siita, etta palveluprosessiin liittyy aina ainutlaa-
tuisia, ennalta arvaamattomia elementtejd, organisaatio voi kuitenkin antaa palveluprosessin
toimijoille valmiudet sujuvan, luotettavan ja kitkattoman palvelukokemuksen luomiseen. Gron-

roos toteaa:

Silla mita organisaation ndkymattdmissa osissa tapahtuu, on vaikutusta vuorovai-
kutteisen osan mahdollisiin saavutuksiin.

Tuon vuorovaikutteisen palveluprosessiin osallistuvien organisaation toimijoiden tulisi Gron-
roosin (2009, s. 429) mukaan saada tukea toimintaansa nakymattomista osista, jotta he voi-
vat onnistua tehtavassaan, esimerkiksi johtamis- ja jarjestelmatukea. Jotta asiakkaan kanssa
vuorovaikutuksessa olevat organisaation osat pystyvat huolehtimaan tehtavistaan, on palve-
lua voitava tarkastella organisaatiossa kokonaisuutena, jonka nakymattomat ja nakyvat osat

vaikuttava lopulliseen vuorovaikutustilanteeseen.

2.3.2 Palvelut julkishallinnossa

Gronroos (2019, s. 775—-788) tarkastelee artikkelissaan palveluiden kehittamiseen keskitty-
vaa arvon luomista palveluiden johtamisessa julkishallinnossa. Hanen mukaansa julkishal-
linnon toimijat voivat olla erittdin palveluorientoituneita ja luoda arvoa asiakkaille aivan ku-
ten yksityisetkin toimijat. Han vaittaa, etta julkishallinnon paremmat palvelut tehostavat toi-
mintaa, lisdavat asiakkaiden kokemaa arvoa ja nain olleen parantavat toiminnan laatua ja
sita kautta tuottavat myos tehokkuutta, kun palveluiden kehittdmisessa keskitytaan asiak-

kaille hyotya tuottaviin ratkaisuihin.

Gronroosin (2019, s. 775-788) mukaan julkinen organisaatio voi toimia taloudellisemmin ja
tehokkaammin tavoittelemalla kayttajaystavallista ja palveluiden kehittdmiseen keskitty-
nytta toimintaa, jolloin seka asiakkaiden organisaatiolle tuottama tieto, ettéa oikein kohden-

netut ja asiakkaiden tarpeeseen rakennetut palvelut tuottavat hy6tya organisaatiolle.



Myds Tuulaniemen (2019, s. 181-187) mukaan erityisesti julkisissa organisaatioissa,
joissa palvelutoimintoihin kaytettavat resurssit ovat rajallisia, on ymmarrettava, mista asi-
oista arvo asiakkaalle muodostuu. Hanen kuvauksensa mukaan organisaation pitaisi muo-
dostaa ennakoiva ymmarrys myods asiakkaan piilevista tarpeista, joita asiakas ei ehka itse-
kadan osaa sanoittaa, sek& mahdollisimman totuudenmukainen kuva asiakkaan todellisuu-
desta jo ennen kuin asiakas, jolla on huono palvelukokemus, ei enaa ole kiinnostunut ke-

hittdma&an palvelua.

Tuulaniemi (2019, s. 72—74) vaittaa, etta palveluorganisaatioissa usein tarkeampaa, kuin
suoraan kysyminen asiakkailta, on tutkia asiakkaiden toimintaa. Asiakkaan arkea tutki-

malla ja havainnoimalla saadaan todellista ymmarrysta asiakkaan arvoista ja motiiveista,
jotka ohjaavat hantéa toimimaan tietylla tavalla. Nain asiakkaan toiminta osoittaa ne asiat,
jotka palvelun kehittamisessa ovat hanen kannaltaan merkityksellisimmat ja muodostavat

kokemuksen palvelusta.

Seka Tuulaniemen (2019) etta Gronroosin (2019) mukaan my®os julkishallinnon organisaa-
tiot hyotyisivat siis palveluiden kehittamisesta asiakkaan nakokulmasta. Palvelun tarkoitus
on lahtokohtaisesti auttaa asiakasta ja jos palvelu ei ole asiakkaan kannalta merkityksel-

listd, se ei ole mydskaan organisaation nakdkulmasta kannattavaa.

2.3.3 Palvelun laatu muodostuu kontaktipisteissa

Taloustieteessa palvelun laatu on nykykasityksen mukaan asiakkaan kokemukseen perus-

tuva, abstrakti ilmio, joka Vargon ym. (2017, s. 1-8) mukaan koetaan aina vuorovaikutuk-
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sessa palvelun tarjoajan ja asiakkaan valilla. Koska palvelun laatuun vaikuttaa toiminta, laatu

voidaan heidan kuvauksensa perusteella nahda tietyn sosiaalisen tapahtuman, tai tapahtu-
mien tuloksena. Yleisesti laadulla ymmarretaan asiakkaan tarpeiden tayttamista yrityksen
kannalta mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla. Laatu on palvelun soveltu-

vuutta tarkoitukseensa, odotusten tayttymista ja virheettomyytta suhteessa odotuksiin.

Gronroos (2009, s 100) kirjoittaa, etté palvelun laatu on asiakkaan yksil6llinen kokemus
palvelutapahtumasta tai niiden kokonaisuudesta, eli palveluprosessista. Usein laadun pa-
rantamisesta tavoitteesta jad han mukaansa maarittelematta selvasti, mita laadulla tarkoi-

tetaan. Gronroosin mukaan asiakkaan kokema laatu on usein aivan muuta, kuin teknisia
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ominaisuuksia tai organisaation oma kasitys laadusta, ja sen vuoksi laatu pitaisi maarittaa

asiakkaan nakokulmasta.

Asiakas kokee Gronroosin (2009, s. 100—-106) mukaan palvelun joko teknisena, tai toimin-
nallisena laatuna. Tekninen laatu viittaa siihen, mita asiakas saa, toiminnallinen laatu sii-
hen, miten asiakas palvelun saa. Kokemukseen vaikuttaa hanen kuvauksensa mukaan
suurelta osin myds organisaation imago, asiakkaan mielikuva organisaatiosta, joka peilaa

asiakkaan kasitysta kokemastaan palvelusta.

Gerdt ja Korkiakoski (2018) ovat tutkineet asiakasymmarrysta, johon myos Vargo ym. (2017)
ja Groénroos (2009) viittaavat maéaritellessaan palvelun laatua. Naiden tutkijaryhmien ja tutki-
joiden mukaan palvelun laatu eli asiakkaan kokemus palvelusta ei ole vain asiakaspalvelun
vastuulla, koska asiakas ei tunnista (eiké ole tarpeenkaan tunnistaa) organisaation sisaisia
prosesseja ja rakenteita. Asiakas muodostaa kasityksensa ja kokemuksensa palvelun laa-
dusta kaikissa niissa tilanteissa, kun han on organisaation eri toimintojen kanssa vuorovaiku-
tuksessa, joten jokaisen tehtdvankuvan ja roolin tulisi olla asiakkaan n&kdkulmasta suunni-

teltu.

Tutkijoiden Gerdt ja Korkiakoski (2018) mukaan asiakkaat myds haluavat tarvitsemansa pal-
velun mahdollisimman nopeasti, ja jos organisaatio itse ei pysty palvelua (tai tietoa palve-
lusta) asiakkaan haluamalla tavalla tarjpamaan, han voi etsia tietoa palvelusta muualta. Ta-
man vuoksi asiakasymmarrykseen ja koettuun palvelun laatuun vaikuttaa olennaisesti myos
organisaation viestinta ja palvelukanavat, jotka omalta osaltaan parantavat tai heikentavat

asiakkaan kokemusta, ymmarrysta, ja nain ollen kokemusta palvelun laadusta.

Koivisto ym. (2019, s.103) maarittelevat asiakaskokemuksen asiakkaan kasityksena yrityk-
sestd, joka muodostuu erilaisten mielikuvien, kohtaamisten ja tunteiden kautta, joita asiakas

muodostaa seké aktiivisen, etta passiivisen vuorovaikutuksen kautta.

Asiakaskokemus on asiakaspolun eri kosketuspisteissa rakentuvaa, moniulotteista subjektii-
vista, kognitiivista ja emotionaalista sosiaalista kokemusta, kuten Gerdt ja Korkiakoski (2018)
sen méaarittelevat. Heidan mukaansa on tarkeaéa huomioida, etta asiakaskokemus toteutuu

ajan kuluessa, asiakkaan ja organisaation valisissa vuorovaikutustilanteissa laajentuen koko

asiakkaan kulkemaan polkuun organisaation asiakkaana.
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Asiakaskokemus voidaan maaritella Gerdtin ja Korkeakosken (2016) teoriaan perustuen joko
taysin asiakkaan ndkokulmasta, jolloin kokemukseen vaikuttavat hyvin henkilokohtaiset mer-
kitykset, mutta se voidaan maaritella myos liikkkeenjohdollisesta ndkdkulmasta, mika tarkoit-
taa, etta asiakaskokemusta tutkittaessa tarkastellaan kosketuspisteita (touch points) ja asia-
kaspolkuja (customer journey). Erityisen tarkeita kosketuspisteita voidaan kutsua myos totuu-
den hetkiksi (moment of truth) joilla on ratkaiseva merkitys asiakaskokemuksen rakentumi-

seen.

Asiakkaat eivat tunne organisaatiorakenteita, joten kaikki organisaation toiminta tulisi olla asi-
akkaan lahtokohdista suunniteltu, kuten Gerdt ja Korkiakoski (2016) kirjoittavat. Asiakas ko-
kee kaiken kohtaamisen palveluksi, jonka takia vastuu asiakaskokemuksesta on jokaisen
vastuulla. Heidan mukaansa vaikeinta on rakentaa kulttuuria, jossa henkil6std pystyy otta-
maan aidosti vastuuta asiakaskokemuksesta. Etenkin isoissa organisaatioissa on tyypillista,
ettd vastuu asiakaskokemuksesta vieritetaén seuraavalle, jolloin se lopulta katoaa koneiston
rattaisiin ja reagointiaika pitenee. Asiakaskokemus syntyy kulttuurissa, jossa jokainen kokee

olevansa vastuussa asiakkaalle ja ottaa vastuun asiakkaan palvelusta.

Asiakaskokemus laajentaa huomiota tuotteista ja palveluista laajempaan ja moniulotteiseen
kokemukseen, joka rakentuu kaikissa organisaation ja asiakkaan vuorovaikutustilanteissa el
kosketuspisteissa, kuvailevat Gerdt ja Korkiakoski (2018). Panostamalla asiakaskokemuk-
seen varmistetaan, ettd kaikki asiakkaan ja organisaation véliset kosketuspisteet toteuttavat
samaa, strategisesti maariteltya tavoitetta (huomioiden myos tuotteiden ja palveluiden saami-
nen) eika asiakaskokemus karsi muutoin heikosta organisaation toiminnasta. Keskittyminen
asiakaskokemuksen kehittdmiseen varmistaa, etta asiakkaalle tarjotut tuotteet ja palvelut luo-
vat asiakkaalle juuri sellaista arvoa, kuin organisaatio tavoitteleekin. Asiakasymmarryksen yti-
messa on ajatus siita, etta asiakas itse ei ymmarra hanella edes olevan sellaisia tarpeita, jota

hanelle parhaimmillaan tarjotaan.

Kuten useissa edella viitatuissa lahteissé on todettu, palvelu muodostuu vuorovaikutuksessa
asiakkaan ja organisaation valilla. Nama vuorovaikutustilanteet ovat merkittavia, kun halu-

taan tutkia, miten asiakas kokee organisaation palvelut ja niiden laadun. Julkishallinnossa ta-
voitteena on hoitaa lain mukaisen toimivallan ja velvollisuuksien mukaisesti palvelua mahdol-

lisimman kustannustehokkaasti, yhdenvertaisesti ja hyvaa hallintoa noudattaen.
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Koska tarkastelun kohteena on iso organisaatio, jonka toiminta perustuu useaan eri etuus-
lainsdadantoon ja alueellisiin yksikoihin, asiakkaan kontaktipisteista saattavat vastata useat
eri tahot eri aikaperspektiivissa ja erilaisin keinoin ja valinein. Tarkastelemalla naita kontakti-
pisteita asiakkaan nakdkulmasta, voidaan saada kokonaiskasitys siité, miten eri organisaa-
tion osien kontaktipisteet ja palvelut nayttaytyvat asiakkaalle. Kontaktipisteiden tarkastelussa
mukana myos sellaisia kontaktipisteita, joissa mukana on mukana toinen, asiakkaalle palve-
lua tuottava organisaatio, jonka on havaittu olevan merkittdvassa roolissa asiakkaan kontakti-

pisteissé ja asiakkaan kokemuksessa palvelusta.

2.4 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoilu on Stickdornin ja Schneiderin (2010, s. 28—-44) mukaan monitieteellinen la-
hestymistapa, joka yhdistaa erilaisia menetelmia ja tyovalineitd, sekd haastaa perinteisia tut-
kimustapoja. Palvelumuotoilu yhdistaa esimerkiksi muotoilua, hallintoa ja prosessitekniikkaa
kaytannonlaheisella lahestymistavalla. Palvelumuotoilua voidaan kayttad, kun halutaan luoda
taysin uusia palveluita, tai sen avulla voidaan kehittda jo olemassa oleviakin palveluita koko-
naisvaltaisesti ja kayttgjan nakokulmasta paremmaksi. Kun kehitetdan parempia palveluita
kayttajan nakokulmasta, voidaan samalla tarkoituksenmukaistaa ja tehostaa palveluita my6s
palvelun tuottajan néakdkulmasta. Perinteisten organisaatiolahtdisten kehittamismenetelmien
vastapainoksi palvelumuotoilu siirtdé ndkokulman palvelun kayttajan nakdkulmaan. Se pyrkii
ratkaisemaan ongelman, joka on tuttu usealle organisaatiolle: Palvelulla on pyrkimys vastata
asiakkaan tarpeisiin, mutta valitettavan harvoin se kuitenkaan toteutuu organisaation halua-

malla tavalla.

Tuulaniemen (2019, s.138) mukaan palvelun kehittdminen on luonteeltaan aina ainutker-
taista. Sen vuoksi palvelumuotoiluprosessi on toimintarunko, jota voidaan soveltaa kehitta-
miskohteen, organisaation ja tarkasteltavan palvelun mukaisesti. Palvelumuotoiluprosessi
noudattaa luovan ongelmanratkaisukyvyn periaatteita kuitenkin niin, ettd organisaation kay-
tdnnon realiteetit huomioidaan jo alkuvaiheessa. Palvelumuotoiluprosessiin vaikuttaa se, ol-
laanko luomassa uutta palvelua vai kehittamassa jo olemassa olevaa, ja erityisesti olemassa
olevan palvelun kehittdmisessa on tarkeda, etta prosessia sovelletaan siina mittakaavassa,

kuin se organisaatiossa on mahdollista ja kehittdmisen kannalta olennaista.
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Palvelumuotoilun prosessi on Stickdornin (2011, s.125-128) mukaan mahdollista kuvata pe-
rinteisen prosessin muodossa, mutta toisin kuin tuotteen valmistuksen prosessia, sen osia
lahestytaan iteratiivisesti. Se tarkoittaa, ettéa prosessin vaiheita ja niiden toteutumaa arvioi-
daan sen eri vaiheissa ja muutetaan toimintaa sen mukaan, nayttadko prosessin tavoite to-
teutuvan tavoitteen mukaisesti. Jokaisessa prosessin toteutuksen kohdassa voi joutua palaa-
maan takaisin edelliseen prosessin vaiheeseen. Olennaista on oppia virheista, joita edellisen
prosessin vaiheessa on tehty. Palvelumuotoiluprosessissa pyritdan siihen etta 16ydetaan oi-

keat vastaukset oikeisiin kysymyksiin.

Palvelumuotoiluprosessin kehittamisen nelja vaihetta ovat maarittely, tutkimus, suunnittelu ja
arviointi (Stickdorn, 2011, s. 125-128). Useimmiten, naiden vaiheiden liséksi on jatkuvasti pi-
dettdva mielessa tavoite, johon kokonaisuudessa pyritaan ja tehtava sen perusteella valin-
toja, mihin suuntaan prosessia halutaan jatkaa. On hyvaksyttava se tosiasia, etta kaikkia yk-
sityiskohtia ei jatkuvasti pysty huomioimaan, mutta juuri yksityiskohdat, esimerkiksi jokin yksi
asiakkaan kannalta merkittava totuuden hetki, voi olla koko prosessin kannalta ratkaisevassa

asemassa.

Kuten mm. Stickdorn (2011) ja Tuulaniemi (2019) kirjoittavat, palvelumuotoilun prosessi on

iteratiivinen, eli tydn aikana tarkennetaan, maaritellaan ja kehitetaan jatkuvasti. Koska tavoit-
teena on maarittdd oikea ongelma, ja I6ytad ongelmaan ratkaisu oikein, palvelumuotoilupro-
sessi on myds opettelua. Prosessin lopputulosta ei tiedetd ennen kuin palvelumuotoilun pro-

sessi on paattynyt.

Yleisin palvelumuotoilun prosessin kuvaamisen kaytetty valine on niin sanottu tuplati-
mantti, jota myos Stickdorn (2011, s.125-128) kuvaa artikkelissaan. Tuplatimantin ideana
on, etta tutkimuksen prosessi kuvataan neljana vaiheena. Tutkimusprosessin vaiheet eivat
kuitenkaan palvelumuotoilun perusidean -luovan ongelmanratkaisun takia etene lahesk&éan

lineaarisesti, vaan monet vaiheista voivat toistua useita kertoja.

Tuplatimantin vaiheet ovat (suomennettuna) tutki, maarita, kehita, toimita (Moritz, 2009).
Tutki-vaiheessa on tarkeinta, etta lahdetaan tutkimaan oikeaa ongelmaa. Tassé vaiheessa
tutkijat pyrkivat etsimaan mahdollisimman paljon olemassa olevaa tietoa ilmidsta ja asiak-
kaista. Maarita-vaiheessa tutkitaan tietoa tarkemmin ja pyritddn maarittelemaan asiakkai-
den todelliset haasteet, joita sitten pyritdan ratkaisemaan kehita-vaiheessa. Kehita-vai-

heessa on tarkedé ottaa mukaan eri tahoja ja henkil6ita, huomioida eri ndkdkulmia, mutta
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toisaalta myos hyvaksya realiteetit, joiden edellyttamalla tavalla toimitaan. Tassa vai-
heessa jo kokeillaan vieda kaytantdon kehittamisen edetessa esiin tulleita ratkaisuita ke-
vyin panostuksin ja joustavasti siten, etta kehittaminen kokeilun aikana on myés mahdol-
lista. Viimeinen vaihe, eli toimita, tarjoaa organisaatiolle ratkaisun, jossa tuote tai palvelu
viedaan kaytantoon. Tassa kohden palvelun kehittdaminen ei kuitenkaan ole valmista, vaan
kehittamistyo jatkuu edelleen. Usein toimita-vaihe johtaa siihen, etté I6ydetaan uusia kehit-
tamisen kohteita. Seuraavassa kuviossa 3 on kuva tuplatimanttimallista, joka kuvaa palve-

lumuotoiluprosessin vaiheita.

DIILI DOUBLE DIAMOND cScheol

: DISCOVER DEFINE DEVELOP : DELIVER .
E Make research , Make synthesis | ldeate I ‘&puimu;n

[Ldd
O —
TR Breokdownthe | 1 Sortout your findings, Ideate 20 ideas to answer | | Design and make a prtoty (-
=1 I business challenge, | | | analyse, focus, make How might we...? question | | get users experiment the "
_ X ask questions, collect data groups, define Evoluate ideas, selectthe | | profotype, use feedback,
= | ! o, interview, ! and ask How might i degaciconcet, | |loarm and hamel |y
observe, measure. | [we? value proposition and set | =
= your ypothess. o
Questions ‘ Facts and findings Ideas [ Prototype o
A | |Unknown, Mont knowl I I | Vnow | e
z | How mgi;l we solve this? z
— | : o=
| v
| alue proposition template: (=5}
(aa] el
Our Help | gl =
i who want o :
' by (verb) ond (verb)
: gain/benefit)
N0 unlike (competing value proposition ) A
S (onke : : gamMK

Kuvio 3.Tuplatimantti, Double diamond.

2.5 Service Blueprint eli palvelupolkukuvaus

Palvelupolku on kronologinen kontaktipisteiden ja vuorovaikutustilanteiden prosessi, joka aut-
taa ymmartamaan palveluprosessin eri vaiheita ajallisesta ulottuvuudessa tarkasteltuna. Se
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on aineettomien toimintojen sarja, jolla pyritdan asiakkaan tarpeen tayttamiseen joko fyysi-
sesti tai digitaalisesti tai niitd yhdistamalla. Toimintojen sarja on asiakkaan kokemukseen pe-
rustuva ajallisessa ulottuvuudessa tapahtuva prosessi, jossa asiakas on aktiivinen toimija,
koska hanella on jokin tarve. Palvelupolku on siis asiakkaalle nakyvien toimintojen ajallinen
tapahtumasarja, joka muodostaa kokonaisuuden. Oleellista tAssa kokonaisuudessa on siis

myo6s asiakkaan itsensé toiminta.

Palveluprosessi on toiminto, jossa asiakkaalle tuotetaan palvelu tietylla tavalla kuvatun toi-
mintojen ketjun mukaisesti. Tutkijoiden Hakala ym. (1996, s. 3—15) mukaan, usean julkishal-
linnon organisaation rakenne perustuu funktionaaliseen tyénjakoon, jossa yksikot toimivat
erillisina tulosyksikkoina. Vaikka funktionaalisen organisaation kulmakivia on osastojen toi-
minnallinen laadukkuus, on sen merkittavin heikkous puutteellinen yhteisty6 ja vuorovaiku-
tus eri osastojen valilla. Tama johtaa siiloajatteluun, jossa osastot hoitavat omat tehtavansa
ja taman jalkeen siirtdvéat ne seuraavalle osastolle, huomioimatta yhtenevia tekijoita ja yh-
teista vastuuta toiminnasta. TAman toimintatavan haasteena on, ettd toiminnan kokonais-
kuva heikkenee ja huomio kiinnittyy yksittaisiin tekijoihin tehokkuuden ja sujuvan toiminnan

kustannuksella.

Hakala ym. (1996, s. 3—15) kuvaavat prosessiajattelua asiantuntijaorganisaatiossa toimin-
taa lapileikkaavana, asiakkaalle arvoa tuottavina ydinprosesseina ja niita tukevina tukipro-
sesseina. Prosessiorganisaatiossa puolestaan osastot suorittavat yhteisia tehtavia osasto-
rajojen yli. Ydinprosessit ovat organisaation perustehtavan kannalta keskeisia toimintoket-
juja, jotka kattavat toiminnalliset yksikot ja voivat jopa ulottua organisaation ulkopuolelle,
kuten asiakkaisiin ja muihin sidosryhmiin tai yhteistybkumppaneihin. Prosessin tarkoituk-
sena on jalostaa toiminnan tuottavuutta seké maarallisesti, etté laadullisesti: Sen onnistu-
miseksi eri toimintojen tavoitteet tulee yhdensuuntaistaa ja toimintojen vuorovaikutusta li-
satd. Tukiprosessit ovat nimensa mukaan ydinprosesseja, asiantuntijatyotad, ja asiakkaan
kokemaa arvoa tukevia prosesseja, joilla on oma roolinsa organisaatiossa, ja niitd on sen

vuoksi tarkasteltava kokonaisuutena myos johtamisen nakékulmasta.

Palveluprosessin kuvaaminen paljastaa palvelun hyvin toimivia osia, mutta myds sen ongel-
makohtia kuvaavat Modig ja Ahlstrém (2013, s.19). Sana prosessi on peraisin latinan kielen
sanoista processus ja procedere, jotka tarkoittavat vapaasti suomennettuna "eteenpain vie-

mista”. Prosessissa viedaan jotain eteenpain, jolloin tdma jokin jalostuu.
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Kuten Gronroos (2009) ja Tuulaniemi (2019) edellisissé luvuissa referoiduissa teksteissaan
toteavat, kontaktipisteet ovat totuuden hetkia, joiden perusteella asiakkaan kokemus palve-
lusta muodostuu ja johon vaikuttavat paitsi asiakkaan ja organisaation tyontekijan valinen
vuorovaikutus, myds asiakkaalle nédkyméttémien organisaation osien toiminnot. Service
blueprint on asiakkaan palvelupolkukuvaus, prosessi, joka koostuu asiakkaalle merkityksel-
lisista kontaktipisteista, eli totuuden hetkista. Kuvauksella pyritéan tuomaan esiin tarkeimpia
kontaktipisteitd, joihin asiakas osallistuu, seka niitéd organisaation sisaisia toimintoja, jotka

vaikuttavat asiakkaan kontaktipisteisiin.

Organisaatioissa on perinteisesti kehitetty ja kuvattu prosesseja tuotannon ndkdkulmasta,
joissa kehittamisen kohteena on tuote. Service Blueprint kuvaa prosessia asiakkaan nakokul-
masta ja keskittyy palveluun, jossa asiakas ja asiakkaan kokemus on keskitssé, kuvaavat
Bitner ym. (2007). Tutkijat kuvaavat Service Blueprintin, eli palvelupolkukuvauksen kaytt6a
tyovalineeksi, jonka avulla tehdaan tietoinen paatos siita, etta kuvauksen keskiossa on selvit-
tda, minka organisaation toimijoiden tulisi olla optimaalisesti yhteistydssa toimivia niissa het-
kissa, jotka nakyvéat asiakkaalle. Useimmissa palveluissa on suhteellisen helppoa l6ytaa ne
toiminnot, jotka ovat olennaisia asiakkaan nakokulmasta ja mita asioita tulisi niissé hetkissa
tapahtua taustalla, organisaation nakymattomissa osissa. Blueprintin avulla jokainen, uniikki
totuuden hetki voidaan kuvata mahdollisuutena tuottaa tietoa siita, mitk& toiminnot ja erityi-
sesti toimintojen valinen yhteistyd ovat asiakkaan kannalta ehdottoman valttamattomia. Asi-
akkaan kannalta kriittisten toimintojen lapileikkaavan tarkastelun avulla myos palveluiden joh-
taminen helpottuu, kun kuvataan kaikki ne toiminnot, jotka vaikuttavat asiakkaan kannalta

kriittisiin totuuden hetkiin.

Service Blueprint eli palvelupolkukuvaus on siis palvelumuotoilun visuaalinen tyévaline, jossa
kuvataan palvelun prosessi ensisijaisesti asiakkaan kokemuksen nédkdkulmasta, kuten myos
Stickdorn ja Schneider (2010, s. 28-44) toteavat. Kuvaus keskittyy samalla myds niihin asi-
akkaalle ndkymattomiin tukitoimintoihin ja prosesseihin, jotka vaikuttavat merkittéavasti palve-
luun asiakkaan nakoékulmasta. Taman vuoksi Service Blueprintin mallintamiseen tulee osallis-
tua asiakkaan ja asiakkaalle nakyvan vuorovaikutusta edustavan organisaation osien lisaksi,
myds ne organisaation tukitoiminnot, jotka vaikuttavat asiakkaan kontaktipisteisiin organisaa-
tion kanssa. Tama tydskentely tulisi toteuttaa yhteisena vuorovaikutuksellisena tyépajana, jo-
hon palvelupolun vaiheissa palveluun vaikuttavat tiimit osallistuvat yhteiskehittamalla ja tuo-

malla esiin omia ndkdkulmiaan.
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Palvelupolkukuvausta voidaan hyddyntaa erityisesti silloin, kun organisaatiossa halutaan tar-
kastella toimintojen merkitysta asiakkaalle, eli kasvattaa tietoisuutta siitd, miten kukin toiminto
ja organisaation osa vaikuttaa asiakkaan kontaktipisteissa. Stickdorn ja Schneider (2010,
s.14-28) kuvailevat sita tyovalineeksi, jota voidaan myods kayttaa epaselvan vastuunjaon sel-
keyttamiseen ja johtamisen tyovalineen&, nostamalla esiin asiakkaan kokemukseen ja vuoro-
vaikutustapahtumiin vaikuttavia toimintoja. Palvelupolkukuvaus on apuvéline, jossa voidaan
tunnistaa kriittisia palveluun vaikuttavia elementteja ja rakentaa ns. kartta kokonaisuudesta,
joka vaikuttaa palveluun ja siten my@s organisaation onnistumiseen tai epaonnistumiseen

palvelussa.

Tuulaniemi (2019, s.212-216) puolestaan kuvaa Service Blueprintid palvelumalliksi, joka yh-
distda palvelun tuotannon, siihen tarvittavat resurssit seka toiminnot, joissa asiakas kytkeytyy
tuotannon osiin. Olennaista on, etta Service Blueprint on kronologinen tapahtumien ketju,
jossa asiakkaan kokemat asiat ovat nayttdmalla ja palvelun tuottajan toiminta taustalla el

backstagella tukemassa nayttdmon tapahtumia.

Tuulaniemen (2019, s.212-216) mukaan Blueprintin onnistuneessa kaytdssa kriittista on va-
linta siitd, milla tarkkuudella palvelun toimintoja kuvataan. Varsinkin liian yleisella tasolla ku-
vatut toiminnot ja ongelman ratkaisun kannalta merkittavien yksityiskohtien huomiotta jattami-
nen, voivat olla kohtalokkaita palvelun kehittdmisen kannalta. Toisaalta, kuten yleensa palve-
lumuotoilussa, toiminnan iteratiivisuus patee myds tédhan tyovalineeseen: Palvelumalli ei ole
koskaan “"valmis” vaan vasta sen toteuttamisen vaiheessa pystytaan havaitsemaan, onko toi-
mintojen kuvauksen tarkkuus riittavaa, tai jopa lilan yksityiskohtaista, jolloin on olemassa riski
siitd, etta koko polun punainen lanka katoaa ja kehitetaankin yksittaisia palvelukokemuksia

kokonaisuuden sijaan.

Bitner ym (2007) kuvaavat Service Blueprintin ns. toimintokartaksi, jossa eri ulottuvuudet
koostuvat paallekkaisista toiminnoista, jotka joko vaikuttavat taustalla (backstage) tai suoraan
asiakkaalle (frontstage). Asiakkaan ja asiakkaalle nékyvan organisaation osan toimintojen va-
lille muodostuu nékyvyyden rajapinta, ja asiakkaalle ndkyvan osan, ja tukitoimintojen valille
nakymaton rajapinta. Tukiprosessit ovat kokonaisuudessaan asiakkaalle valittoméasti naky-
mattémia toimintoja, mutta jotka voivat kriittisesti vaikuttaa asiakkaalle nékyviin toimintoihin.
Asiakkaan nakokulmasta fyysiset tapahtumat ovat my6s merkittavia, ja ne on kuvattu Blue-

printisséa kuvion ylimpana, konkreettisina, aineellisina toimintoina (physical evidence).
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Toisin kuin perinteiset tuotteen valmistuksen prosessien kuvaamiseen tahtaavat mallit, Ser-
vice Blueprint on Bitner ym.(2007) mielesta varsin yksinkertainen visuaalinen malli, joka on
helppo ymmartaa ja sisaistaa huolimatta siité, mita toimintoa sen kayttdja edustaa Kuviossa 4
on Bitner ym. esittdma Service Blueprint -malli suomennettuna. Asiakaspalvelu, johto ja muut
organisaation osat voivat hyddyntaa sitéa pohjana, kun jotain toimintoa tai sen yksityiskohtaa
kehitetddn. Olennaisinta Service Blueprintissa on se, ettéa toimintojen yhteys asiakkaalle na-
kyviin toimintoihin on helppo 16yta4, ja sita kautta ottaa huomioon joko kokonaan uusien toi-

mintojen, tai jo olemassa olevien osien kehittamisessa.

Service Blue-
printin eli Pal-
velupolku
kuvauksen
osat:

Fyysiset tapah-
tumat

Asiakkaan toi-
minta

Vuorovaikutuksen rajapinta

Asiakkaalle na-
kyvat toiminnot

Nakyvyyden rajapinta

Asiakkaalle na-
kymattomat toi-
minnot
Sisdisen vuorovaikutuksen raja-

pinta

Tukitoiminnot

Kuvio 4. Service Blueprint -malli.
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Service Blueprintia voidaan kayttaa siis palvelun nykytilan kuvauksena ja sen avulla voi-
daan kuvata niita toimintoja, joiden yhteisty6sséa esimerkiksi asiakaskokemusta tai asiak-
kaan kokemaa palvelun laatua voidaan kehittda. Sen avulla voidaan kuvata vastuunjakoa,
resurssien jakautumista tai niita toimintoja, jotka nayttaytyvat asiakkaalle suorastaan epa-

loogisena.

Tassa tutkimuksessa oli alun perin tavoitteena kehittdd maahanmuuttaneen asiakkaan pal-
velupolkua, mutta lopputuloksena syntyi Service Blueprint, palvelupolkukuvaus, jonka
avulla kehittamista voidaan tehd& huomioiden kaikki toiminnot, jotka ovat olennaisia laa-

dukkaan, tarkoituksenmukaisen ja asiakkaan kannalta mielekk&&n palvelun kehittamiseen.

Palvelumuotoilulle tyypillisesti Service Blueprintia voidaan siis Stickdornin ja Bitnerin ym:n
mukaan soveltaa tarkasteltavaan kohteeseen. Tassa tydssa kuvatussa palvelupolussa on
valttamatonta huomioida myos asiakkaan palvelupolulla vaikuttavat kumppanit, jonka vas-
tuualueille kuuluvat asiakkaan polkuun merkittavasti vaikuttavat toiminnot. Fyysiset ulottu-
vuudet ovat kunkin asiakkaan tilanteessa melko yksil6llisia ja niihin palataan tydn empiiri-

sessa osassa.

2.6 Kelassatehtyd aiempaa tutkimusta

Kelassa on tehty aiempaa tutkimusta aiheeseen liittyen, kuten esimerkiksi Turkia, H. (2021)
joka kuvaa vaitoskirjassaan Kelan ja Sosiaalipalveluiden yhteisty6té Ita-Suomessa. Turkian
vaitoksen mukaan yhteisty6n tekeminen eri toimijoiden valilla on merkittavaa seka asiakkaan,
ettd organisaatioiden nakdkulmasta. Hanen tutkimuksessaan kuvattiin kokeilua, jossa eri or-
ganisaatiot tydskentelivat yhteisen asiakkaan asioiden hoitamisessa. Turkian tutkimuksessa
asiakkaiden ja organisaatioiden koettiin hy6tyvan siita, ettd organisaatiot kehittivat yhteistyota

asiakkaan palvelun kehittamiseksi ja toteuttamiseksi.

Kaasinen (2021) tutki opinnaytetydossaan palvelumuotoilua verkkopalveluiden kehittamisen
menetelmana. Hanen opinnaytetydssaan oli keskiéssa uuden palvelun kehittdminen, mutta
kehittAmismenetelmassa on samoja elementtejd, kuin tassa tydssa ja pohjana palvelumuotoi-
lun teoria. Hyténen (2017) on puolestaan tutkinut opinnaytetydssaan tulkin kayttéa tyonteki-
joiden nakokulmasta ja myds tastéa tyosta oli hyotyd asiakasryhman palveluiden haasteiden

kartoituksessa, joista lisaa luvussa 3. Hytonen toteaa, ettd palveluasiantuntijoiden kokemus
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on, etta tulkki vaikuttaa asiakastilanteen onnistumiseen omalla toiminnallaan, eli tulkin merki-

tys on vuorovaikutuksessa tarked; yhteinen kieli on edellytys asiakkaan asian hoitamiselle.
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3 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

3.1 Tutkimuksen toteutus osana normaalia palvelutoimintaa

Tama tutkimus toteutettiin siis osana organisaation palvelutoimintaa ja sen lahtékohtana oli
palvelun kehittaminen, ei kokonaan uuden palvelun luominen. Tutkimukseen osallistuneet toi-
mihenkilot tydskentelivat tutkimuksen ja kokeilun liséksi normaaleissa tyotehtavissaan, palve-
luasiantuntijoina, esihenkildind, suunnittelijoina normaalin arjen ty6tehtavien parissa, kuten
myo0s tutkija itse. Tutkimuksessa kaytetyt asiakastarinat ja palvelusta keratty data on ano-
nymisoitu. My6s havainnoinnit ja haastattelut on toteutettu aidoissa asiakastilanteissa ja kun-
kin asiakkaan henkilokohtaisella suostumuksella.

Tassa kappaleessa kuvataan toteutettua tutkimusta, menetelmia, etenemista ja iterointia. Joi-
tain vaiheita, esimerkiksi paatéksentekoprosesseja on rajattu pois, jotta pystyttiin keskitty-
maan asiakkaan ndkdkulmaan. Tama on myds suhteellisen uusi tapa tutkia ja kehittda palve-
luita Kelassa, joten matkan varrella on kertynyt arvokkaita oppeja kehittdmistoiminnasta,

joista osa on rajattu tasta opinnaytetyosta.

Kelassa on tutkimustoimintaa, joka palvelee paitsi sisdisesti, myds yhteiskunnallisesti, sekéa
kansalaisia, ettd paatoksentekijoitd. Tassa tydssa viitataan joihinkin Kelan tutkimuksiin, mutta
tutkimusyksikko ei ole ollut mukana tyon toteuttamisessa.

3.2 Palvelumuotoiluprosessi muotoutuu tyon edetessa

Kuten Stickdorn (2010) kuvaa, palvelumuotoiluprosessi on iteratiivinen, ja sen edetessa saat-
taa joutua ottamaan myos askeleita taaksepain, jotta paastaa ratkaisemaan oikeaa ongelmaa
niin, etté siihen 10ytyy myds tarkoituksenmukainen ratkaisu. Niin kavi tdssakin tyossa. Palve-
lumuotoiluprosessin, ja siten taman tutkimuksen keskeinen osa, toteutettu kokeilu, muotoutui
matkan varrella, koska seka organisaation toiminnallisuudet, etta asiakkaiden asiat ja ela-
mantilanteet osoittautuivat melkoisen monimutkaisiksi kokonaisuuksiksi. Jotta tutkimuksessa
saatiin sailytettyd asiakasnédkokulma, organisaation toimintojen kuvaaminen jatettiin vahem-

malle huomiolle. Keskityttiin niihin kontaktipisteisiin, joissa asiakas on mukana.
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Tutkimus edistyi aluksi normaalisti tutki-tarkenna-kehita-tuplatimanttiteorian mukaisesti, mutta
kun aitoja asiakastilanteita alkoi kerty&, tuli varsinaisen palvelun kehittamista tarkeammaksi
asiakkaan polun tarkempi tarkastelu. Kun kehita-vaiheen kokeilua oli toteutettu muutama
kuukausi, palasimme takaisin tutki ja tarkenna-vaiheisiin, ja siitd edelleen uuteen kehita -vai-
heeseen, ja lopulta toteuta -vaiheen palvelupolkukuvaus, jota voidaan kayttaa palveluiden ke-

hittdmisen kokonaisuuden ty6valineena.

Tutkimuksen edetessé toteuta-vaiheeseen, palvelupolun kuvauksen lisédksi vakiintui moniam-
matillisen yhteispalvelun toimintatapa yhdessa kumppanin kanssa. Seka asiakas, kumppani,
ettd asiakaspalveluyksikko kokivat, etté yhteisista palvelutapaamisista oli hyotya ja niité jatke-
taan edelleen kyseisessa toimipisteessa. Palvelupolun jatkokehittamisessa on syyta tarkas-
tella mahdollisuutta, voisiko tata toimintamallia kehittdd myds muualla ja miten se olisi mah-

dollista toteuttaa yhteisena toimintatapana.

Palvelupolun kuvaamisella pyritaan kuitenkin tassa tydssa esittamaan ne kriittisimmat tilan-
teet, kontaktipisteet, joita asiakas asiakkuudessaan kohtaa ja joiden onnistuminen on merkit-
tavaa paitsi asiakkaan, myos organisaation toimintojen nakdkulmasta. Todellinen palvelun

kehittamisty® kuitenkin vasta alkaa, kun palvelupolku on kuvattu asiakkaan nakékulmasta.

Palvelumuotoiluprosessi on tassa tydssa kuvattu sen todellisen toteutumisen mukaan ja yk-
sinkertaistettuna. Esimerkiksi kaikkia asiaan liittyvia palavereita ja tydpajoja ei ole eritelty,
eika tutki-vaiheiden kaikkea materiaalia, esimerkiksi kumppanityOpajoja, liitetty tdhan tyohon
selkeyden varmistamiseksi. Tutkimusprosessi eteni kuitenkin tuplatimantin mukaisesti ja sen
viimeisessa vaiheessa on nyt muodostunut malli tarkastelussa olleen asiakasryhman palvelu-
polun kuvauksesta. Palvelupolun lisdksi on vakiintunut paikallinen palvelutapa eniten tukea

tarvitseville asiakkaille yhdessa kumppanin kanssa.

Kuviossa 5 on kuvattu tassa tutkimuksessa toteutettu palvelumuotoiluprosessi. Taustalla vai-
kuttaa teoriaosuudessa kuvattu tuplatimantti-malli, joka ohjasi toimintaa ja tutkimuksen etene-
mista. Palvelumuotoilulle tyypillisesti, melko aikaisessa vaiheessa lahdettiin kokeiluun, jonka
avulla saatiin paitsi tietoa asiakkaan todellisista kontaktipisteista. Kun kokeilulla oli saatu han-
kittua tietoa asiakkaiden kontaktipisteista, syvennettiin sita haastattelemalla asiakkaita, ha-
vainnoimalla palvelutilanteita ja tydstamalla tietoa tyopajoissa. Asiakkaan polulla olevat mer-
kittavimmat kontaktipisteet tyostettiin kuvaksi, jossa pyrittiin mahdollisimman selkeasti tuotta-

maan tietoa siita, mitk& toiminnot ovat kriittisimpia asiakkaan ndkokulmasta.
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Ensimmaisessa tutki -vaiheessa lahdettiin maarittelemaan tarkemmin toimeksiannon ongel-
maa; etsittiin tietoa olemassa olevista tutkimuksista ja kaytannon tyosta. Pyrittiin ymmarta-
maan asiakkaan nakdkulmaa polkuun, jota han asiakkaana kulkee ja etsittiin jo olemassa
olevia palvelupolkukuvauksia. Tata vaihetta seurasi tarkenna -vaihe, jossa asetettiin tavoit-
teeksi loytaa ne keskeisimmat toiminnot, jotka vaikuttavat asiakkaan polulla siihen, etta asi-
akkaalla olisi ymmarrys omista asioistaan ja hanen asiansa sujuisivat hyvin seka etuuksissa,
ettd vuorovaikutustilanteissa. Kehita vaiheessa paadyttiin siihen, etta kerataan tietoa kokeile-

malla palvelua ja tarkastelemalla todellisia asiakkaiden vuorovaikutustilanteita ja ketjuja.

Koska Kehita-vaiheen kokeilu oli mygds tiedon hankinnan véline, tutkimus eteni seuraavaksi
uuteen tutki -vaiheeseen, jossa tutkittiin kokeiluun ohjautuneiden asiakkaiden polkuja ja to-
teutuneita vuorovaikutustilanteita. Tassa tutkimuksen vaiheessa pystyttiin tarkentamaan ke-
rattya tietoa asiakkaiden haastatteluilla ja palvelutilanteiden havainnoinneilla, seka asiakas-
palvelun ja asiantuntijaryhmien ty6pajoilla. Odottamattomin kaanne oli, kun tydpajassa todet-
tiin kokeilun asiakkaiden olevan hyvin tyypillisida myos normaalissa asiakaspalvelussa, ja osa
heista ei ollutkaan ihan vasta maahan muuttaneita, vaan jo pidemman aikaa maassa oleskel-
leita. Todellisten asiakkaiden todellisia vuorovaikutustilanteita tutkittaessa merkittavaa oli
myos se, etta asiakas ja organisaatio ovat vuorovaikutuksessa monella muullakin tavalla,
kuin vain kokeilun tai asiakaspalvelun kautta. Toisen tarkenna-vaiheen johtopaatoksena syn-
tyi kompleksinen kokonaisuus vuorovaikutustilanteita, jotka ovat asiakkaan nakdkulmasta
ajallisesti haastavia ja joiden avulla organisaation osien toiminta nayttaytyy eriaikaisena seka

asiakaspalvelulle, etté asiakkaan vuorovaikutustilanteissa.

Taman jalkeen tutkimusprosessi eteni uuteen kehitd-vaiheeseen, jossa kehittdmisen koh-
teeksi muodostuikin asiakkaan todellisen palvelupolun kuvaaminen -Service Blueprint. Tutki-
muksen lopputulos ei ollutkaan valmis kehitetty palvelu, vaan kuvaus polusta, joka asiakkaan
kannalta olisi merkityksellinen ja jossa asiakkaan ja organisaation valiset vuorovaikutustilan-
teet olisivat aina merkityksellisia ja ennakoitavia seké asiakkaan, etta organisaation kannalta.
Sen sijaan, ettd kehitettiin palvelua ja perinteisesti asiakaspalvelun vastuulle kuuluvia vuoro-
vaikutustilanteita, toimitettiin kuvaus polusta, joka osoittaa my6s organisaation muiden osien
toimintojen merkityksen asiakkaan kannalta tarkeissa kontaktipisteissé. Seuraavaksi esitel-

laan naita vaiheita hieman tarkemmin.
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Tutki 1. Kehita 1. Tutki 2. Kehita 2. Toimita!

Asiakas
Tilastot Tyopajat . Palvelu
) yopa) . Palvelu- . haastatt Service P
tutkimus palaverit . Kokeilun . olku
kokeilu elut blueprint )
Yhteispal

asiakasta tyontekij TyBpajat data Havainn W o

ointi

rinat at

Kuvio 5. Tutkimusprosessin kuvaus.

3.3 Tutki 1 — Tutkimuksen tavoitteen maarittaminen ja tiedonhankinta

Palvelumuotoilun tutki- ja tarkenna vaiheiden tarkein tavoite on maaéritella ja tarkentaa ongel-
maa, jota ollaan ratkaisemassa: Ratkaistaan siis oikea ongelma. Tutki-vaiheessa kerataan
mahdollisimman paljon tietoa tutkinnan kohteena olevasta ilmidsta tai asiasta ja pyritaan otta-

maan huomioon ndkdkulmia mahdollisimman laajasti eri menetelmia kayttaen.

Taman tyon tavoite oli maaritelty muotoilulla: Maahanmuuttajan palvelupolun kehittdminen.
Pian tutkimuksen alkamisen jalkeen selvisi, ettd maahanmuuttajien palvelupolkuja oli kylla
kuvattu, mutta organisaation tai sen osien nakdkulmasta, ei asiakkaan. Niinpa tutkimusryhma
paatti aikaisessa vaiheessa, etta palvelupolkujen kehittdminen vaatii asiakkaan nakékulmaa
ja se valittiin myos Tutki-vaiheen nakokulmaksi. Liitteessd 1 on vuonna 2019 tehty selvitys

kehitysehdotuksineen, josta taman tydn toimeksianto on peraisin.

Organisaation haaste tai ongelma, jonka pohjalta toimeksianto annettiin, kiteytyy siihen, etta
on tunnistettu maahanmuuttajien asioinnin olevan haastavaa ja palvelun toteuttamisen ongel-
mallista. Aiemmissa tutkimuksissa on todettu, etta jotkut maahanmuuttajaryhmat asioivat pal-
jon, ja se aiheuttaa resurssitarpeita eri organisaation osissa. Toimeksiannon pohjalla on ole-

tus siitd, etta palvelupolkua kehittdmalla voimme tehostaa ja yksinkertaistaa palvelua, ja
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toisaalta viranomaistoimijana parantaa yhteisty6ta muiden, asiakkaille palvelua tarjoavien vi-
ranomaisten ja kumppaneiden kanssa. Koska tutkimuksen kohdetta oli tarpeen tdsmentaa ja

tavoitetta rajata, ty6 kaynnistyi kysymyksilla:

e Kuka on asiakas, jonka palvelupolkua lahdetaan maarittelemaan?
e Mita tarkoitetaan polulla, jota halutaan kehittada?

Kun halutaan tarkastella asiakkaan nakdkulmaa, on asiakkaan oltava keskidssa myos Tutki-
vaiheessa. Tassa tutkimuksen vaiheessa Suomessa oli viela tiukat Covid-19 rajoitukset, joten
asiakkaita ei ollut mahdollista haastatella, eik& asiakkaiden tavoittamiseen etana ollut riittavia
tyokaluja. Asiakasnakokulman esiin saamiseksi paadyttiin seuraaviin tiedonhankintakeinoi-
hin: Haastateltiin palveluasiantuntijoita, jotka kohtaavat asiakkaita omassa tydssaan, ja jotka
myo6s omalta osaltaan maarittelevat ongelmaa organisaation nakokulmasta. Ty6ta varten ke-
rattiin palveluasiantuntijoilta asiakastarinoita, joissa kuvattiin asiakkaalle ongelmallisia toimin-
toja ja rakenteita. Tutustuttiin alan kirjallisuuteen ja verkossa olevaan tietoon asiakkaista.
Erinomaiseksi tiedon lahteeksi osoittautui pakolaisavun julkaisut ja arvokasta tietoa saatiin
myos tyohon osallistuneiden henkiléiden omakohtaisista kokemuksista, esimerkiksi maahan-

muuttopalveluiden arjesta eri puolilla Suomea.

Kelalla on paljon dataa asiakkaistaan, mutta eri asiakasryhmid on haastava tutkia maaralli-
sesti. Dataa kerataan paljon etuuksista, niiden maarista ja prosessien vaiheista ja esimerkiksi
palvelukanavien kaytosta, mutta ei niinkaan asiakkaan nakdkulmasta. Yleinen tieto ja oletus
aiempien tarkasteluiden perusteella on se, ettd maahanmuuttajat asioivat paljon (suhteessa
kantavaestoa enemman) henkilokohtaisissa kanavissa ja heidan palveluunsa liittyy melko

paljon ongelmallisuutta. Tata ongelmallisuutta siis lahdettiin tydssa selvittamaan.

Asiakkaan tausta, aidinkieli, kansalaisuus tai muu tieto ei ole aiemmin ollut yksittaisena tutki-
muksen kohteena, joten tdssé vaiheessa pyrittiin etsimaan kvantitatiivista tietoa niista asiak-
kaista ja heidan asioinnistaan, jotka ovat ei-kantavaestoa tai aidinkieleltdan vieraskielisia.
Tietoa oli mahdollisuus keréata mm. asiakirja- ja hakemusmaarien, tulkillisten yhteydenottojen
ja yksittaisten palvelupisteiden maarallisesta tarkastelusta. Kelan tutkimus on myés kerannyt
tietoa maahanmuuttajien etuuksien kaytosta vuonna 2018 ja sen pohjalta ndkékulmaa lahdet-

tiin suuntaamaan tiettyihin asiakasryhmalle yleisimpiin etuuksiin.



41

Koska kyseessa on iso organisaatio ja sen osissa tehdd&n monenlaista kehittamistyota,
tassa vaiheessa kerattiin myos sisaista tietoa aiemmasta palvelupolun kehittamisesta ja pal-
velusta ylipaataan. Tassa tiedonhankinnassa loydettiin tietoa mm. erilaisista strategisista ke-
hittdmisehdotuksista ja mm. maahanmuuttajien asiakasraadeista, jotka jarjestettiin v. 2018.
Liitteesta 2 10ytyy materiaaleja, joita tassa tytssa kaytettiin tutki-vaiheen ongelman maaritte-
lyyn. Myads liitteessa 1 on kuvattu maahanmuuttajan palvelupolkuja.

Keskeista Tutki-vaiheen tiedonkeruussa oli tehda paatoksia siita, mité tietoa halutaan kerata
ja mik& on tyon kannalta oleellista. Keratddnko jo olemassa olevaa tietoa, vai etsitaanko
uutta. Yllattavinta tasséa vaiheessa oli se, ettd organisaatiossa oli hyvin vahan tietoa asia-
kasnéakokulmasta, ja sité taydennettiin mm. Pakolaisavun ja IOM:n julkaisuilla. Kelan organi-
saatiossa tietoa keratddn useimmiten etuuslainsdadannon ja etuusprosessien ymparille,
koska vaatimus etuuksien tarkoituksenmukaisesta, tehokkaasta ja laillisesta toimeenpanosta

ohjaa toimintaa.

Sellaisen asiakkaan nakdkulmasta, jolla on useita etuuksia ja joka on riippuvainen Kelan
etuuksista, tieto oikeuksista ja velvollisuuksista pirstaloituu. Taméa on todettu myos asiakas-
palvelussa olevan haaste, koska eri etuuksien ymparille keratty yksityiskohtaisen tieto on
haastava kokonaisuus. Mydskaan asiakaspalvelun nakdkulmasta ei juurikaan ole tutkimusta
olemassa. Tutki-vaiheen haastatteluissa tuli esille, ettéd palveluasiantuntijat kokevat, etta hei-
dan nakokulmaansa ei riittavasti huomioida, kun organisaatiossa jotain kehitetdan, vaan ke-
hittdminen tapahtuu usein yhden, yksittaisen etuuden lainsaadannon tai haasteiden nakdkul-

masta.

Nakokulma tutki-vaiheessa oli vahvasti asiakaspalvelussa ja tiedossa, jota asiakaspalvelun
tyontekijat ja yksikot ovat tuottaneet aikaisemmin. Asiakaspalvelu on se organisaation osa,
joka kantaa paaasiallisen vastuun vuorovaikutuksesta asiakkaan kanssa. Toisaalta, nykyisen
tiedon mukaan, suurin osa Kelan asiakkaista ei koskaan asioi Kelan asiakaspalvelussa, vaan
itsendisesti tai avustetusti joko verkkopalvelu OmaKelassa tai postin kautta. Kelan ratkaisu-
toiminta on my6s vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa, mutta useimmiten kommunikaatio
ja palvelu on melko yksipuolista tiedonhankintaa Kelasta asiakkaan suuntaan ja tapahtuu ai-
noastaan teknisen etuuskasittelyn prosessin kautta. On olennaista, ettd Kelan ratkaisutoimin-
nassa on tarve kontaktoida asiakasta, jotta etuuden ratkaisua varten tarvittava tieto olisi mah-
dollisimman ajantasaista ja oikeaa, ja asiakkaalle kuuluvan etuuden ratkaisu lain mukaan
tehty.
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Ratkaisutoiminnassa tehdaan myos kumppaniyhteisty6ta, jonka on havaittu olevan olennai-
nen osa etuuksien toimeenpanoa useissakin tilanteissa. Asiakkaan kannalta tama koko-
naisuus on haastava, koska useimmiten ratkaisutoiminta on organisoitu etuuksittain, ja vuo-
rovaikutus tapahtuu tietyn etuuden ratkaisun, ei asiakkaan kokonaistilanteen nakdkulmasta.
Tama ongelmallisuus korostuu erityisesti silloin, kun asiakkailla on useita etuuksia yhta aikaa.
Monen etuuden saaminen on tyypillista vaikeassa taloudellisessa tilanteessa olevalle maa-
hanmuuttajalle, myods turvapaikanhakijalle tai pakolaiselle, kuten edella viitattu Jauhiaisen ja

Raivosen tutkimus osoittaa.

Kela on vastuussa asiakkaan elaméntilanteen mukaisten etuuksien toimeenpanosta ja ylei-
sesti ottaen, asiakas itse on vastuussa etuuksien hakemisesta. Yksinkertaistettuna asiakkaan

ja Kelan vuorovaikutus tapahtuu siis prosessissa hakemus-kasittely-paatos.

1. Asiakas hakee etuutta hakemuslomakkeella. Asiakkuus alkaa.

2. Hakemus saapuu Kelaan ja ratkaisuasiantuntija kasittelee etuuden olemassa
olevan lainsaadannon, ohjeiden ja asiakkaan antamien tietojen perusteella.

3. Ratkaisuasiantuntija antaa etuudesta paatoksen, joka lahetetaan asiakkaalle.
Ratkaisuasiantuntija myds huolehtii mahdollisen myénnetyn etuuden maksami-
sesta asiakkaan tilille.

Joidenkin asiakkaiden kohdalla taman prosessin kaikissa vaiheissa asiakkaan kaytettavissa
on asiakaspalvelu, joka neuvoo asiakasta jokaisen etuuden hakemisessa, kasittelyvaiheessa
ja auttaa my0s tarvittaessa paatoksen ja maksun selventdmisessa, seké vastaa asiakkaan
kysymyksiin. Paasaéantoisesti asiakas itse hakeutuu asiakaspalveluun, jossa palveluasiantun-
tijat saavat tietoa asiakkaalta Asiakaspalvelu saa myds organisaation sisaisesti tietoa jarjes-
telmien kautta asiakkaan etuuksista ja niiden kasittelysta ja vaiheista. Yksinkertaistettuna
asiakaspalvelun tehtdva on neuvoa asiakasta niissa etuuden kasittelyn vaiheissa, joissa asia-

kas tarvitsee tukea, mutta myds tiedon valitys organisaatiossa on asiakaspalvelun tehtava.

My®s ratkaisuasiantuntija Kelassa voi olla yhteydessa asiakkaaseen, jolloin muodostuu kon-
taktipiste asiakkaan ja Kelan valilla. Kela on vuodesta 2016 huolehtinut my6s perustoimeen-
tulotuen maksusta, mika on tyypillinen vasta maahan muuttaneenkin etuus silloin, jos asiak-
kaalla ei ole muita tuloja. Erityisesti perustoimeentulotuen tilanteissa, kun asiakkaan on selvi-
tettava kaikki tulonsa ja menonsa, on vuorovaikutus asiakkaan ja Kelan valilla usein valtta-

matonta. Perustoimeentulotuki on viimesijainen etuus, mika tarkoittaa sita, etta asiakkaan
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tulee aina hakea Kelasta my6s muita etuuksia, johon hénelld on oikeus. Maahanmuuttajan
tapauksessa nama etuudet ovat useimmiten asumistuki ja ty6ttémyysturva, sekd mahdolli-
sesti perhe-etuudet. Alla olevan kuvion 6 esimerkki kuvaa selkeésti kontaktipisteita asiakkaan
ja Kelan valilla, joka vieraskieliselle maahanmuuttajalle saattaa olla merkittavan vaikea ym-

martaa ja joka siten voi aiheuttaa tarvetta asioida asiakaspalvelussa.

EsimerkKi

Riitta hakee perustoimeentulotukea. Kelassa huomataan, etta
hanella olisi oikeus yleiseen asumistukeen. Kelassa
Riittaa kehotetaan hakemaan asumistukea pikaisesti.

Riitan perustoimeentulotukihakemus kasitellaan Kelassa. Tuki
myonnetdaan kuukaudeksi. Paatoksessa kuitenkin kerrotaan,
etta toimeentulotuki vahennetaian samalle ajalle myéhemmin
mahdollisesti myonnettavasta asumistuesta.

Kuvio 6. Esimerkki Riitta, Kela.fi.

3.4 Tarkenna l-Tydryhma jatyOpajat

Vuoden 2021 alussa nimitettiin tyéryhma, jonka tavoitteena oli maahanmuuttajan palvelupo-
lun kehittaminen. Tyéryhma oli moniammatillinen, mutta kuitenkin Kelan organisaation sisai-
nen. Osallistujia oli yksikdista, jotka ovat vastuussa etuuksien toimeenpanosta, asiakaspalve-
lusta, etuuksien suunnittelusta ja palveluiden kehittamisestéa. Perinteisesti eri toiminnallisten
yksikdiden edustajat olivat esihenkildita tai suunnittelijoita. Monella heista oli taustaa mm. so-

siaalitydsta ja maahanmuuttajien palveluista tyéhistoriassaan.

Tybpajojen ja tyoryhman tarkoituksena oli tarkentaa saatavilla olevaa tietoa asiakkaista ja
tasmentaa ongelmaa oman osaamisensa ja edustamiensa yksikoiden ns. "hiljaisella tiedolla”.
Merkittava havainto oli, etta tietoa maahanmuuttajista asiakkaina oli dokumentoitu varsin va-
han ja tydryhman henkilokohtainen osaaminen oli sen vuoksi poikkeuksellisen merkittdva osa

tekemista. Tyoryhma kokoontui viisi kertaa ja moni ryhméan jasenista teki myos itsenaista
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tyota mm. tdydentamalla yhteisid dokumentteja ja haastattelemalla oman yksikkdnsa toimi-
henkiloita.

Pian tydryhman tyon edetessa, kavi selvaksi, etta organisaation kannalta merkittavimpia tar-
kastelun kohteita olisivat maahanmuuttaja-asiakasryhmat, jotka ovat kaikkein heikoimmassa
asemassa eli ne maahanmuuttajat, jotka ovat menettéaneet kaiken ja paenneet Suomeen ha-
kemaan turvaa, joko pakolaisina tai turvapaikanhakijoina. Tydryhmalla oli yksimielinen koke-
mus siita, ettd asiakkaiden palveluntarpeeseen ei perustoiminnoilla pystyta vastaamaan riitta-
van taloudellisesti, vaan esimerkiksi aiemmin tassa tydssa viitatun Helldanin kuvaukseen on
helppo yhtya: Osa asiakkaista tarvitsee enemman apua ja tukea asiointiinsa kuin toiset, joh-
tuen kielitaidostaan, asiointikyvystaan tai historiastaan, joka on monen asiakkaan kohdalla

ollut varsin toisenlainen kuin suomalaisessa yhteiskunnassa elaneilla.

Merkittdva ohjaava tekija tyéryhman tyéssa oli myds se, ettd Kelan palvelut eivét ole ainoita
palveluita, joita ndméa asiakkaat tarvitsevat ja joihin ohjautuvat. Tydryhma tunnisti, etta kun-

tien sosiaali- ja maahanmuuttopalveluilla, TE-palveluilla ja kolmannen sektorin jarjestoilla on
suuri rooli asiakkaan palvelukokemuksessa. Tyoryhmasséa pohdittiin paljon sité, miten viran-
omaisten valisella yhteistydlla voitaisiin vaikuttaa myods asiakkaan palvelukokemukseen Ke-

lassa.

Tyoéryhman tyon tuloksena syntyi materiaali tydnimella "Palvelu, joka menee kuin strom-
s00ssa”, jossa havaittiin, ettd organisaation tarkeimman tehtavan -etuuksien toimeenpanon
mahdollistaa se, etta asiakas ymmartaa omat oikeutensa ja velvollisuutensa asiakkaana ja
pystyy toimimaan sen mukaisesti. Tydssa todettiin, ettéa palvelun on oltava sellaista, etta asia-
kas tietaa, mita milloinkin tapahtuu ja organisaatiossamme pitaisi pystya paremmin ennakoi-
maan asiakkaan palveluntarpeita sen sijaan, etta asiakas toimii vasta siina vaiheessa, kun

hanen hakemaansa etuutta ei ole maksettu, esimerkiksi puuttuvien lisdselvityksien vuoksi.

Tutkimuksissa ja kaytannon tydssa on havaittu, ettd maahanmuuton alkuvaiheen palvelut ja
vuorovaikutustilanteet ovat ratkaisevia, kun halutaan, etté asiakkaan asiat ja asiointi on suju-
vaa. Tyoryhmassa tunnistettiin, etta koska lahtokohtaisesti asiakkaat itse hakeutuvat palve-
luihimme, pitaisi I10ytya keino sille, etta ottaisimme asiakkaasta "koppia” heti alkuvaiheessa,
eli asiakas saisi tarvitsemansa tiedon ja riittdvat palvelut oikea-aikaisesti ja ymmarrettavasti.

Tahan tyohon tarvitsisimme kumppaneidemme, eli muiden viranomaisten apua, koska emme
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voi ns. olemassa olevalla lainsdadanndlla I0ytaa asiakkaita, joiden palveluntarpeeseen voi-

simme proaktiivisesti vastata. Tyoryhman valmisteleva ty6 16ytyy liitteista 3 ja 4.

Olennaista taman tutkimuksen asiakasryhman rajaamisessa on myos se, miten todellisuu-
dessa maahanmuuttajan palvelupolku eroaa aina Suomessa asuneen, samassa tilanteessa
olevan asiakkaan palvelupolusta. Kuten aiempien lukujen teoriaosuudessa on havaittu, koke-
mus palvelusta liittyy asiakkaan yksilolliseen tilanteeseen, kuten henkilékohtaiseen kykyyn
asioida, lukea suomenkielista tekstia ja hahmottaa yhteiskunnan toiminnallisuuksia. Merkitta-
vaa on myads se, ettd monella Suomesta turvapaikan saaneella ei ole mitdan tuloja tai varalli-
suutta, joka asettaa heidat hyvin haavoittuvaan asemaan yhteiskunnassa, jossa ainoastaan

raha on laillinen valine ruokkia perheensa ja saada paikka, jossa asua.

Koska tyon tavoitteena oli kehittdd maahanmuuttajan palvelupolkua, néiden asioiden huomi-
oiminen palvelun kehittdmisessa on erittain oleellista ja siksi seuraavassa vaiheessa pyrittiin
nostamaan esiin niita asioita asiakkaan palvelupolulla, jossa asiakkaita yhdistaa ryhman par-
haan arvion mukaan maahanmuuttajille yhteiset eroavaisuudet verrattuna aina Suomessa

asuneisiin.

1. Kielitaito. Kirjeet ja paatokset annetaan suomen ja ruotsin kielella. Asiakkaan palvelu
ja hanen toimintansa palvelupolulla on riippuvaista siitd, miten hanella on mahdolli-
suus asioida ja olla vuorovaikutuksessa ilman yhteista kieltd. Myds Kelan, kuten mui-
denkin viranomaisten verkkosivut ja sahkéinen asiointipalvelu palvelee suomeksi ja
ruotsiksi, joten kaytanndssa ilman tulkitsemisapua, naita kielia osaamaton henkilo ei

voi asioida sdhkoisissa kanavissa.

2. Asiointikyky. Suomessa ja Euroopassa on viime vuosina panostettu paljon séhkdiseen
asiointiin. Vasta Suomeen muuttaneella ei ole mahdollisuutta asioissa sahkdoisissa ka-
navissa kahdesta syysta: Sahkdiset palvelut on toteutettu suomen ja ruotsin kielilla ja
niitd on mahdollista kayttaa tunnistamisvalineen (pankkitunnukset tai mobiilivarmenne)
kautta. Kun henkild muuttaa Suomeen, ei hanelld yleensa ole suomalaisia pankkitun-
nuksia tai mobiilivarmennetta, joten hanen tulee asioida henkilokohtaisesti, jolloin ha-
net voidaan tunnistaa luotettavasti ja asiointi ylipd&ataan onnistuu ilman kotimaisten

kielten osaamista.
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3. Yhteiskunnalliset toiminnallisuudet. Miten asiakas on tottunut asioimaan viranomaisten
kanssa aiemmin ja millaisia kokemuksia hanella on julkisista palveluista tai onko lain-
kaan. Palvelun kehittamisen kannalta asiakasnakokulma on tarkeé. Asiakkaan odotuk-
set ja toiveet palvelusta ovat olennainen osa vuorovaikutusta, koska hén tuo itsensa ja
siten myds ennakko-odotuksensa mukaan tilanteeseen. Osa asiakkaista on paennut
vainoa ja korruptoitunutta yhteiskuntaa, jossa viranomaiset ovat riistdneet ja kavalta-
neet kansalaisiaan. Useimmissa maailman maissa ei ole sosiaaliturvajarjestelmaa,
mika aiheuttaa sen, etté Kelasta maksettavan taloudellinen tuki, sen kayttotarkoitus ja
alkupera ovat vieraita. Tahan haasteeseen liittyy myos tulkkaus ja jarjestelman tulkit-
semisen vaikeus, koska useissa kielissa esimerkiksi sanat "sosiaaliturva” tai "etuus”
eivat ole ihan yksiselitteisia ilmaisuja. Kaikissa maissa ihmiset eivét ole yhteiskunnan
silmissa tasavertaisia, vaan toisinaan on tavallista, etta naiset eivat saa itse hoitaa asi-
oitaan tai asioiden hoitamiseen tarvitaan lupa tai suostumus suvun vanhimmalta. Ta-
man vuoksi suomalaisen yhteiskunnan tapa tarkastella henkil6a tasavertaisena oi-
keushenkilonéa saattaa olla aivan vieras maahanmuuttajan kulttuuritaustasta ja henki-

I6historiasta johtuen.

4. Taloudellinen tilanne. Turvapaikanhakijoilla ja pakolaisilla harvoin on varallisuutta, jota
he ovat ottaneet mukaansa Suomeen paetessaan. Joillain asiakkaista saattaa olla
vuosikausien pakomatka takanaan, kun jotkut taas ovat saapuneet Suomeen perheen
yhdistamisen kautta. Kela on kuitenkin velvollinen selvittamaan asiakkaan kayttssa
olevat varat ja tulot. Aiemmin Suomessa asuneista asiakkaista tieto on saatavilla tulo-
rekisterista ja verotustiedoista, mutta maahanmuuttajien tulee itse antaa selvitys asi-
asta. Tama ei aina ole ihan yksinkertainen tehtava, ja usein voi aiheuttaa myos haas-
teita asiakkaalle. Kelan etuuksien palvelutoiminnan lainsaadanto ei erittele maahan-
muuttajia asiakasryhména, joten useimmiten palvelun tarve liittyy siihen, etta asiak-
kaan taytyy itse selvittdd omat tulonsa ja varallisuutensa etuuden hakemisen yhtey-

dessa.

Tydryhman tyon lopputuloksena syntyi ehdotus kokeilusta, jota |&hdettiin pienin resurssein
edistamaan osallistuvien yksikdiden ja kumppanin kanssa. Ehdotus on taman tyon liitteené 5.
Olennaisin tavoite oli pyrkia "ottamaan koppi” asiakkaasta Suomeen muuton alkuvaiheessa
niin, etta asiakkaan palvelu olisi sujuvaa ja organisaation tukitoiminnot olisivat helposti saata-

villa asiakkaan ja organisaation valisissa vuorovaikutustilanteissa. Osa ehdotuksessa alun
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perin suunnitelluista toimenpiteista ei toteutunut, mutta kokeilun kautta saatiin arvokasta tie-
toa siitd, mita taman tyyppisen palvelun kehittaminen vaatii ja millaista yhteistoimintaa se
edellyttaa.

Ty6ryhma tunnisti, ettéa esimerkiksi TE-palveluilla on merkittdva rooli tyéttdoman maahanmuut-
tajan palvelupolulla, mutta tyon aikana juuri k&ynnistynyt ty6llisyyden kuntakokeilu ei ollut
mahdollinen yhteisty6taho, joten paadyttiin yhteistybhon eraan kaupungin maahanmuuttopal-
veluiden kanssa, jonka palvelun rooli asiakkaan alkuvaiheen polulla on yksiselitteisempi ja
lakiperuste sille selkedmpi. Organisaation yksikko oli myds pitkaan tehnyt merkittavaa yhteis-

tyota tAman kumppanin kanssa, joten uuden palvelukokeilun kaynnistdminen oli mahdollista.

3.5 Kehita 1. — Kokeilu palvelusta

Ty6ryhman tutkimus- ja yhteistydn lopputuloksena muodostui ehdotus siita, etta pyritaan “ot-
tamaan koppi” asiakkaasta kaytdnntssa ja vastaamaan palveluntarpeeseen ennakoiden, tai
vahintaan oikea-aikaisesti. Tyéryhma halusi paasta nopeasti edistamaan kokeilua, jota lah-
dettiinkin edistdm&an yhteistydsséa eraan kaupungin maahanmuuttopalveluiden kanssa.
Tassa kaupungissa on merkittdva maara maahanmuuttajia ja yhteistyotd maahanmuuttopal-
veluiden kanssa tehty jo aiemmin, joten kokeilun toteuttaminen siella vaikutti mahdolliselta.
Kelan rooli asiakkaan sosiaaliturvan mukaisten etuuksien toimeenpanosta haastaa palvelun
toteuttamista erilladn maahanmuuttopalveluista, jotka ohjaavat ja neuvovat asiakkaita laajem-
min, my0s taloudellisissa asioissa ja vastaavat asiakkaan kotoutumisesta. Kelan organisaa-
tion osa, joka kokeiluun osallistui, oli saman kaupungin alueella toimiva ja osallistujilla oli val-

miiksi kokemusta maahanmuuttajien palvelusta.

Kelan hallintolain mukainen neuvontavelvollisuus tarkoittaa kaytannossa sitd, etta asiakasta
tulee neuvoa Kelan toimeenpanovaltaan kuuluvissa asioissa, mutta myds ohjata toisen viran-
omaisen palveluihin niissa asioissa, jotka eivat liity Kelan vastuualueeseen. My6és muut viran-
omaistoimijat ohjaavat asiakkaita Kelaan, mika kokonaisuutena aiheuttaa asiakkaan nakokul-
masta "pompottelua” eri palveluiden valilla, erityisesti haastavammissa elamantilanteissa,
joissa on monia eri palveluita. Viranomaisten kannalta haasteena tassa on se, etta asiakas
itse toimii tiedon valittdjana, ja usein se on taman asiakasryhman nakokulmasta riski, esimer-

kiksi kielitaidon vuoksi.
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Tybryhmassa paadyttiin siihen, ettd sen sijaan, etta ohjaisimme asiakkaita asioimaan toisen
viranomaisen palveluissa, kohtaisimme asiakkaan yhdessad maahanmuuttopalveluiden
kanssa. Kokeilussa pyrittiin siihen, etté yhteisessa palvelussa molemmille viranomaistoimi-
joille syntyisi yhtenainen kasitys asiakkaan tilanteesta ja asiakas saisi oikean tiedon oikea-
aikaisesti juuri siina tilanteessa, kun han sita tarvitsee. Mallin tavoitteena oli testata, paran-
taako taméa toiminta asiakkaan tilannetta, vahenta&ko asiointitarvetta ja vaikuttaako se esi-

merkiksi asiakkaan etuusasioiden kasittelyyn ja tiedonkulkuun mydnteisesti.

Myds palveluasiantuntijoiden nédkemys asiakkaan polun kehittymisesta oli olennaisessa roo-
lissa, koska asiakkaiden osallistaminen suoraan oli haastavaa mm. tietoturvasyista. Olennai-
sinta tyoryhman ndkemyksen mukaan oli, etté asiakas ohjattaisiin Kelan palveluun mahdolli-
simman pian oleskeluluvan saamisen jalkeen, jolloin asiakas saa mahdollisimman alkuvai-
heessa tarvitsemaansa neuvontaa ja ohjausta etuuksista. Nain myods seka asiakas, kump-
pani, etta Kela pystyvat toimimaan mahdollisimman ennakoivasti ja kommunikoimaan suju-
vassa vuorovaikutuksessa kesken&aan, mika parhaimmillaan johtaisi myds etuuksien toimeen-

panon sujuvuuteen.

Kaytannodssa kokeilu toteutettiin siten, ettd Maahanmuuttopalveluiden sosiaalityontekijat ja -
ohjaajat pystyivat kutsumaan Kelan palveluasiantuntijan mukaan asiakkaalle varatulle ajalle,
jotta asiakkaan taloudelliseen tilanteeseen vaikuttavat Kela-asiat saadaan ajan tasalle ja sa-
malla maahanmuuttopalveluille ja Kelalle syntyy yhteinen kasitys siitd, millainen asiakkaan
elamantilanne on, missa han asuu, kenen kanssa, onko han tyosséa, opiskeleeko, ja onko ha-
nella oikeus Kelan etuuksiin. Myos asiakkaan oman elaman suunnittelu, esimerkiksi koulu-
tukseen tai tyokokeiluun osallistuminen on merkityksellista eri etuuksien toimeenpanon kan-
nalta. Tarvittaessa maahanmuuttopalvelut tilasivat tulkin mukaan palvelutilanteeseen, jolloin

myo6s asiakkaan ymmarrys asioiden tilasta saadaan varmistettua.

Yhteispalvelusta sovittiin yhteisessa paikallisissa etapalavereissa, jossa seka kaupungin, etta
Kelan tyontekijat saivat esittda toiveita ja keskustella tilanteista, joissa palvelua kokeillaan.
Poytéakirjat liitteend 6. Kaupungin tyontekijat esittivat naissa tilaisuuksissa toiveen siita, etta
asiakkaalla olisi Kelassa oma tyontekija, joka tunnistaisi asiakkaan tilanteen ja auttaisi asia-
kasta eteenpain palvelupolun edetessa, mutta tdhén ei ollut Kelan nakékulmasta mahdolli-
suutta mm. resurssisyista. Kokeiluun valikoituneen asiakaspalvelutiimin tydntekijat kuitenkin
vastasivat vuoroviikoin yhteispalvelusta ja olivat useimmiten fyysisesti lasna palvelussa yh-

dessa kumppanin ja asiakkaan kanssa. Sovittiin my6s puhelinyhteydestd, joissa nama
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maahanmuuttajien palveluun erikoistuneet palveluasiantuntijat tavoitettaisiin niissa tilan-
teissa, kun yhteista ajanvarausta ei ollut, mutta asiakkaan asia vaatisi pikaisia toimia tai neu-
vontaa Kelasta. Puhelinta kaytettiin myds kokeilun edetessa siihen, etté sovittiin yhteisia
ajanvarauksia tai keskusteltiin siitéa, onko yhteiseen seurantaan asiakkaan tilanteessa tar-
vetta. Kovin tiukkoja kriteereita asiakkaiden ohjaamiseen ei annettu, vaan asiantuntijat asia-
kasrajapinnassa itse maarittelivat tarpeen yhteisille ajanvarauksille kunkin asiakkaan yksil6lli-

sessa tilanteessa.

Alkuperaisessa kokeilusuunnitelmassa organisaation tukitoiminnoilla, kuten ratkaisuty6n asi-
antuntijoilla, oli tarkoitus toimia tukena haastavimpien etuusasioiden neuvonnassa, mikali asi-
akkaan asia sita vaatii. Tama oli kuitenkin uusi toimintatapa ja todennékdisesti siksi yhtey-
denotot ratkaisuasiantuntijoille jaivat vahaisiksi. Yhteydenottotavat ja kanavat eri etuuksissa
ja yksikoissa myos vaihtelivat, joten toimintatapaa ei omaksuttu alun perin suunnitellulla ta-
valla. Asiakkaat saivat siis hyvaa palvelua palveluasiantuntijoiden toimesta, mutta etuusasioi-
den kulusta ei asiakkaille kuitenkaan pystytty normaalia tarkemmin kertomaan, vaan edelleen
asian ja etuuden ratkaisun ennakointi jai yleisen tason neuvonnaksi ja edelleen valitettavaksi

tiedoksi organisaation sisalla.

Kokeiluun ohjautuneet asiakkaat olivat kylla melko tyytyvaisia yhteispalvelussa saamaansa
neuvontaan ja ohjaukseen, mutta siita huolimatta he kokivat tarvetta asioida myds tavallisella
palvelupisteella sen liséksi. Asiointia tavallisessa vuoronumeropalvelussa tapahtui lahes jat-
kuvasti tilanteissa, joissa heidan etuusasioissaan tai elaméntilanteessaan tapahtui muutok-
sia. Yhteinen palvelu oli kertaluonteista ja auttoi juuri sen hetkisessa tilanteessa, mutta talou-
dellinen riippuvuus etuuksista aiheutti sen, etté asiakkaille tuli lisaa asiointitarpeita, joihin vas-
tattiin henkilokohtaisessa palvelussa, ei kuitenkaan kokeilun palvelussa.

Kokeilun merkittavin havainto oli siind, etta pelkastdéan asiakaspalvelun parantamisella ei
voida asiakkaan kokonaispolkua kehittaa, vaan siihen vaikuttaa olennaisesti myos organisaa-
tion tukitoiminnot, joiden merkitys asiakkaalle on jopa hyvaa palvelua suurempi; Saada ha-
nelle kuuluvat etuudet oikea-aikaisesti, ymmartdd oman elaméntilanteensa kokonaisuus ja
sen merkitys eri etuuksien hakijana ja saajana. Hyva palvelu ja onnistunut (tulkattu) vuorovai-
kutus parantavat erityisesti vieraskielisen asiakkaan ymmarrysta, mutta palvelu ei voi korvata
esimerkiksi puuttuvaa lisdselvitysta tai etuuspaatosta. Koska etuusprosessi on asiakaspalve-

lusta erillinen toiminto, ei palveluasiantuntijoilla aina ollut asiakkaan tarvitsemaa vastausta
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siind hetkessé&, vaan asiakkaan asia eteni palvelupolulla organisaation nakymattdémiin osiin,

jonka erilliset toiminnot saattoivat jalleen aiheuttaa asiakkaalle lisaa asiointitarpeita.

Tyéryhman alkuperaisessa ehdotuksessa oli myos toinen kokeilu puhelinpalvelussa, jonka
tarkoitus oli kerata tietoa Suomeen to6ihin tulleiden asiakkaiden palvelusta ja palvelun toteutu-
misesta esimerkiksi tyottomyysturvan hakemisen tai kasittelyn vaiheessa. Tama osa kokei-
lusta kuitenkin lopetettiin kolmen kuukauden jalkeen, koska tiedonkeruuseen ei ohjautunut
asiakkaita, joiden toteutunutta palvelua olisi ollut mahdollista tutkia. Asiakkaita ei joko ohjau-
tunut lainkaan, tai tiedonkeruu kohdistui muihin asiakkaisiin, jotka joko muuttivat takaisin ul-
komaille, I6ysivat tyopaikan, tai eivat muusta syysta kokeneet tarvetta asioida Kelassa. Ta-
man asiakasryhman tutkimiseen ja tavoittamiseen tulisi tehda tiivista yhteistyota tyonantajien
kanssa, jotta voitaisiin 16ytaa ne asiakkaan kontaktipisteet, jotka ovat kriittisia ja eritoten 10y-
tda ne asiakkaat, jotka asioivat Kelassa. On todennakoista, ettéa osa naista asiakkaista asioi

itsendisesti tai tydbnantajan avustamana, jolloin he eivat ohjaudu henkilékohtaiseen palveluun.

3.5.1 Tiedon keraaminen

Kokeilun tarkoituksena oli puhtaasti palvelukokeilun lisaksi myds tutkia ja kerata dataa siita,
millaiseksi naiden yhteispalveluun osallistuneiden asiakkaiden palvelupolku Kelassa todelli-
suudessa muodostuu, eli kuten Tuulaniemi (2019) aiemmin viitatussa tekstissaan totesi, tar-
kastella asiakkaiden toimintaa sen sijaan, etta kysytdan asiakkailta. Kaytannossa tama tyo-
vaihe tarkoitti sita, etta yhteispalvelua tekevét palveluasiantuntijat poimivat manuaalisesti asi-
akkaiden anonyymeja jarjestelmaétietoja, joiden avulla tutkija tarkasteli kyseisten jarjestel-
mastéa saatavilla olevia kontaktipistetietoja kasin. Myohemmin tutkimuksen edetessa apua
saatiin myos analyytikolta, joka pystyi tutkijaa paremmin muodostamaan kokonaiskuvan asi-

akkaan ja organisaation valisista vuorovaikutustilanteista.

Haastavinta tiedon kerdamisessa oli, etta jarjestelmiin rakennettu tiedonkeruumahdollisuus
painottuu organisaation, ei asiakkaan nakékulmaan. Asiakkaista ei saa keréata tietoa eika
tehda rekisteria, joten palvelupolusta ajallisesti kerattava anonymisoitu data yksittaisista kon-
taktipisteistd vaati manuaalista tyota ja erityisosaamista. Nain ollen data ei mydskaan aina
kuvaa taydellisesti asiakkaan tilannetta, kun kaikki kontaktipisteet eivat aina tallennu jarjestel-
miin kontaktipisteinda. On esimerkiksi mahdollista, etta asiakas on voinut asioida yhdessa

vaikkapa puolison kanssa, jolloin tieto kontaktipisteesta on puolison tiedoissa, ei asiakkaan
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itsensa. Myos asiakkaita neuvovat kumppanit tai jarjestot voivat olla yhteydessa Kelaan ja
yleisen neuvonnan tilanteissa eri keinoin, jolloin asiakkaan polulle kuuluva kontaktipiste ei tal-

lennu jarjestelmaan.

Tietoa asiakkaiden kontaktipisteista keréattiin noin kuuden kuukauden ajan, jonka aikana asi-
akkaiden ja Kelan kontaktipisteitd tarkasteltiin yhteensa 12 eri asiakkaan anonymisoiduista
asiointitiedoista. Asiakkaiden todellista toimintaa ja todellisia tapahtumia kuvattaessa syntyy
kartta siitéa, milta organisaation toiminta ja palvelu asiakkaalle nayttaa ja mitka ovat ne Kkriitti-
simmat tilanteet, joita ajallisesti tarkastelemalla voimme palvelua kehittdd. Kokeilulla pyrittiin
my0s tarkastelemaan sita, onko yhteispalvelu kumppanin kanssa sellainen "kopin ottaminen”

jota tavoittelemme ja joka auttaa sek& asiakasta etta meitd parantamaan palvelua.

Asiakkaan nakokulmasta kontaktipisteisiin laskettiin tdssa tiedonkeruussa myds sellaiset vuo-
rovaikutustilanteet, joissa Kela jollain tavalla kommunikoi asiakkaan kanssa muulla tavalla
kuin asiakaspalvelukanavissa. Naita ovat paitsi ne tilanteet, joissa asiakas joko toimittaa ha-
kemuksen tai lisaselvityksida, myds ne, joissa Kela lahettdd asiakkaalle kirjeen, paatoksen tai
viestin. Tiedonkeruussa ndkyy myos hakemusta kasittelevan ratkaisuasiantuntijan ja kump-
panin valinen vuorovaikutus, jossa asiakas itse ei aina ole mukana. Téllaisissa tilanteissa on
useimmiten kyse kiireellisesta tarpeesta, jolloin asiakkaan oma sosiaalityéntekija voi olla suo-
raan yhteydessa Kelan asiantuntijaan. Naissa tilanteissa asiakkaan kontaktipiste on siis Ke-
lan etuuskasittelijan ja sosiaalitydntekijan valinen, ja asiakas on ollut vuorovaikutuksessa
kumppanin kanssa mahdollisesti jo ennen sita. Nain ollen vuorovaikutustilanteet saattavat

olla myds kumppanin ja asiakkaan valisia.

On huomioitava, etta asiakkaiden palvelua tarkasteltiin tdssa tydssa vain Kelan organisaation
kontaktipisteiden kautta, ei kaupungin maahanmuuttopalveluiden. Tama ei ollut olemassa
olevilla tiedonhankintamenetelmilla mahdollista. Emme siis tied&, mita muita kontaktipisteita
asiakkaalla oli muihin viranomaisiin tutkimuksen aikana. Tietoa ei siis ollut mahdollista keréata
asiakkaan niista kontaktipisteistd, joita heill& oli muiden, kuin kokeiluun osallistuneiden orga-
nisaatioiden (esimerkiksi TE-palveluiden tai jarjestdjen) kanssa, ja vaikuttivatko ne asiakkaan
palvelupolkuun myds Kelassa. Se tieto, joka asiakkaan kontaktipisteista muiden viranomais-
ten kanssa Kelalla on, saadaan jarjestelmien kautta. Naitd ovat esimerkiksi vaestorekisteri,
tulorekisteri ja TE-palveluiden lausuntojarjestelméa. Tiedetaan, ettd asiakas, jolla on TE-palve-

luiden lausunto, on ollut vuorovaikutuksessa tyollisyyspalveluiden kanssa jne.
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Vaikka kokeilu ei toteutunut taysin alkuperéisen suunnitelman mukaan, sen avulla saatiin ar-
vokasta tietoa aidoista asiakastapauksista ajallisessa todellisuudessa kerattyna. Kokeilun ai-
kana seka Kelalla, etta kumppanilla vaihtuivat jarjestelmat, joiden takia kokeilun aloitus siirtyi
ja asiakkaiden ohjaus tilapaisesti vaikeutui. Covid-19-pandemia aiheutti peruutuksia, tapaa-
misten siirtdmista, asiakkaiden tilanteiden mutkistumista ja muita haasteita molemmissa or-
ganisaatioissa ja vaikutti myos tutkimukseen. Kaikilla tyohon osallistuneilla oli myds muita
tyotehtavia, ja sen vuoksi esimerkiksi yhteiset palaverit kaytiin usein alkuperaista pienemmilla

kokoonpanoilla.

Kokeilun alkaessa keskusteltin mahdollisuudesta seurata verrokkiryhmaa jossain toisessa
yksikdssa, jossa ei ole vastaavanlaista yhteispalvelua, mutta koska datan kerddminen tehtiin
manuaalisesti ja anonyymina, eika vastaavaa yksikkoa ollut helposti osallistettavissa, jatettiin
tama toteuttamatta. Se voi kuitenkin jatkoa ajatellen olla merkittava parannus taman tyyppi-
sessa kokeilussa, mikali verrokkiryhma on mahdollista rajata lahes saman tyyppiseen asia-

kasryhmaan.

3.6 Tutki 2. — Asiakkaiden todellisten palvelupolkujen analysointi -Tydpajat

Kokeilun aikana keraantynyt data oli monitahoista ja vaikuttavaa. Asiakkaiden toiminnan tark-
kailu vaikutti avaavan uusia nakoékulmia ja haasteitakin. Excel-tiedostot, joihin dataa keréattiin
seka tutkijan, ettd analyytikon avulla I0ytyvat liitteista 8 ja 9. Seka tiedonkeruun aikana, etta
sen jalkeen jarjestettiin etatydpajoja erilaisin kokoonpanoin, jossa tarkasteltiin palvelupolkuja
asiakkaan nédkdkulmasta. Tassa vaiheessa tydpajoja oli kaksi. Seka asiakkaita kohdanneiden
palveluasiantuntijoiden kanssa, etta kokeilun asiantuntijatydryhméssa. Tarkastelun keskitssa
oli jarjestelmista tehty tiedonkeruu asiakkaan kontaktipisteista, jota tydpajoissa oli tarkoitus
rikastaa asiantuntemuksella ja nakoékulmilla, joka eri tehtavissa toimivilla tyéryhmien jasenilla

oli.

Ty6pajoihin tutkija kerasi ja koosti havaintoja asiakkaiden toiminnan tarkastelusta ja tuotti
niista materiaalia tydpajoihin. Nakokulma pyrittiin sdilyttimaan mahdollisimman paljon siing,
miten polku asiakkaalle nayttaytyy ja millaisia kontaktipisteita asiakkailla on. Esimerkiksi
etuuksiin ja niiden kasittelyyn tai tdiden sisaltoon ei keskitytty, vaan nakokulma pyrittiin pita-

maan asiakkaan polulla.
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Kahden ty6pajan valilla oli suuria eroja siina, ettd millaisia asioita nousi esille. Palveluasian-
tuntijoille kuvatut polut olivat tuttuja ja heidan kokemuksensa mukaan moni vuorovaikutusti-
lanteiden sarja asiakkaiden arjessa etenee kuvattujen polkujen mukaisesti. Asiantuntijatyopa-
jassa puolestaan keskityttiin kysymaan miksi -kysymyksia. Osallistujat halusivat tietaa, miksi
jokin kontaktipiste on tapahtunut ja miksi se ei ole jossain kohti tapahtunut. He olisivat myos
halunneet, etté asiakkaiden tietoja tarkastellaan tarkemmin ja etuuskasittelyn tietoja avattai-
siin enemman. Tama ei kuitenkaan ollut tydpajan tavoitteena, vaan keskityttiin miettimaan,
mita voisimme tehda, ettd asiakkaan polut olisivat sujuvampia ja kontaktipisteet laadukkaam-
pia asiakkaan kannalta. Asiantuntijatydpajassa kavi kuitenkin selvaksi, etta jokainen yksityis-
kohta, joka asiakkaan polulla vaikuttaa on merkittdva Kelan tehtavan onnistumisen kannalta
ja kontaktipisteiden onnistumisen edellytys on, etta etuuksien yksityiskohdilla on suuri merki-

tys.

3.6.1 Tyo6paja l. —Palveluasiantuntijat asiantuntijoina

Maaliskuussa 2022 jarjestettiin etatydpaja, johon osallistui 6 palveluasiantuntijaa, jotka ovat
olleet mukana kokeilun kontaktipisteissa. Heidan tydnsa on jarjestetty niin, etta he tyéskente-
levat vuoroviikoin yhteispalvelussa kaupungin maahanmuuttopalveluiden kanssa ja liséksi
osallistuvat seka puhelinpalveluun, ettd asiakaspalveluun normaalissa padkaupunkiseudun
toimipisteessa. TyOpajan tarkoituksena oli nostaa esille esimerkkitapauksia tiedonkeruusta ja
tarkastella asiakkaiden todellisia palvelupolkuja ajallisen ulottuvuuden ndkdkulmasta. Erityi-
sesti osaaminen ja ymmarrys kontaktipisteista asiakkaiden kanssa oli ndiden ty6pajojen ta-

voite.

Tybpajassa analysoitiin kahta esimerkkitapausta, jotka l6ytyvat liitteesta 9, joista oli jo siihen
mennessa keraantynyt riittdvasti ajallista dataa kontaktipisteista. Nakokulma oli yksityiskoh-
dissa, joita palvelussa tapahtuu ja palveluasiantuntijoiden kokemukset ja osaaminen peilaten
todellisiin asiakaspolkuihin. Tutkija fasilitoi tytpajaa seka kirjasi keskustelua tyon edetessa.
Ty6pajan keskustelu tallennettiin, jotta kaikki keskustelussa kerrottu saatiin varmasti doku-
mentoitua. Tutkijan alkuperainen tarkoitus oli, etta osallistujat kirjoittaisivat ajatuksiaan, mutta
koska keskustelu kavi vilkkaana, ja palveluasiantuntijat toivoivat enemman keskustelua, kes-

kustelu kirjattiin tutkijan toimesta.
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Kokemus kumppanin kanssa tehdysté yhteispalvelusta oli enimmakseen hyva ja palveluasi-
antuntijoiden ndkemyksen mukaan asiakkaan asiat yleensa edistyivat. Asiakkaat itse vaikutti-
vat myods motivoituneilta; halusivat ymmartaa asiansa ja esittivat paljon kysymyksia. Asiakkai-
den elamantilanteet olivat kuitenkin monimutkaisia ja usein palvelutilanteisiin piti valmistautua
etukateen perehtymalla asiakkaan etuuksien tilanteeseen. Palveluasiantuntijat myds kokivat
tarvitsevansa usein tukea monimutkaisten etuuskokonaisuuksien neuvonnassa organisaation

muilta toimijoilta.

Asiakkaiden polkujen tarkastelussa tuli myos esille se, etta asiakas kokee kontaktipisteeksi ja
palveluksi myds kirjeen tai paatoksen Kelasta. Kielitaitonsa vuoksi han tarvitsee apua kirjeen
tai paatoksen ymmartamiseen, ja tama aiheuttaa usein uuden palvelun tarpeen ja kontakti-
pisteen asiakaspalvelun kanssa. Suomeen muuton alkuvaiheen haasteena on asiakkaan kie-
litaito ja ymmarrys siitd, miten hanen tulee toimia. Vaikka organisaation nakokulmasta asia
tulee aina vireille asiakkaan itsensa toimesta, asiakkaan nakokulmasta tieto yksittaisten asioi-
den etenemisesta ei aina vality riittavan ymmarrettavasti. Taméan vuoksi moni asiakas joutuu
asioimaan usein, jotta ymmartaisi, mitd hanen asioissaan tapahtuu ja mita hanen taytyy itse
tehda

Ty6pajaan osallistuneiden palveluasiantuntijoiden nakdkulmasta, kokeiluun ohjautuneet asia-
kastilanteet olivat hyvin tyypillisia myés muissa palvelukanavissa ja asiakkaiden ohjautumi-
nen kokeiluun sattumanvaraista. Laheskaan kaikki kokeiluun osallistuneet asiakkaat eivat ol-
leet hiljattain maahanmuuttaneita, mutta he asioivat silti paljon erilaisista syista. Palveluasian-
tuntijoiden mukaan sosiaalitydntekijat eivat vaikuta tunnistavan asiakkaan Kela-neuvonnan
tarvetta juuri asiakkaan oleskeluluvan saamisen vaiheessa, vaan yhteydenotto Kelaan tulee
usein vasta silloin, kun asiakkaan asia on jotenkin monimutkaistunut. Palveluasiantuntijoiden
nakodkulmasta sosiaalitydntekijat neuvoivat paljon asiakkaita Kela-asioissa, varsinkin etuuk-
sien hakemisessa ja laheskaan kaikki asiakkaat eivat sen vuoksi asioi lainkaan itse Kelassa.
He arvioivat, ettd osa kokeiluun tulleista tapauksista ovat erityisen monimutkaisia, mutta hy-
vin tyypillisid, koska saman tyyppisia tilanteita tuli vastaan paivittain myos palvelupisteella

normaalissa vuoronumeropalvelussa.

Palvelupolun kuvaamisen nakdkulmasta olisi palveluasiantuntijoiden mielesta tarkeaa, etta
myds ns. tavallisten maahanmuuttaneiden asiakkaiden nakdkulmaa tarkasteltaisiin, koska
kokeilun asiakkaiden ja tavallisissa palveluissa asioivien asiakkaiden tilanteet eivat juurikaan

erotu toisistaan, eivatka laheskaan kaikki maahanmuuttaja-asiakkaat ohjautuneet
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kokeiltavaan palveluun. Palveluasiantuntijat suosittelivat vierailua palvelupisteella ja asiakkai-
den parissa, koska kokeilun ja normaalin palvelun kontaktipisteissa ei heidan mielestaan
nayttaisi olevan kovinkaan paljon eroavaisuuksia. Ty6pajan muistiinpanoja loytyy liitteesta
10.

3.6.2 TyoOpaja 2. — Asiantuntijoiden ndkdkulma

Kevaalla 2022 jarjestettiin toinen tydpaja myos kokeilua edistaneen tyéryhman kanssa, jotta
saadaan myo6s organisaation nakokulma mukaan tdhan vaiheeseen. Tyoryhmaan osallistui-
vat eri organisaation osien esihenkil6t ja suunnittelijat ja siind pohdittiin jo keinoja kahden, jo
varsin monimutkaisen palvelupolun kehittdmiseen. Kuvatut palvelupolut olivat samoja kuin

palveluasiantuntijoiden tydpajassa 1, jonka materiaali on liitteessa 9.

Ty6pajan osallistujat olivat hammastyneita asiakkaiden palvelupolkujen monimutkaisuudesta
ja kontaktipisteiden suuresta maarasta. Koska organisaation vastuualueet on jaettu etuuksit-
tain, ei yhden etuuden edustajan yksikkoon ole aikaisemmin valittynyt tieto siité, miten paljon
kontaktipisteita kokonaisuudessaan organisaation kanssa asiakkaalla on. Asiakkaan asiat

etenevat organisaatiossa sen asiakkaalle nakyvista osista ndkymattomiin osiin etuuskohtais-
ten jarjestelmien kautta niin, ettéa ne eivat ole yhteydessa toisiinsa. Taméan vuoksi palveluiden
kokonaisuus voi nayttaytya asiakkaalle monimutkaisena kokonaisuutena seké ajallisesti etta

sirpaleisina kontaktipisteina.

Tybéryhman ty6pajan johtopaatoksena todettiin, ettéd organisaation toiminta ja kontaktipisteet
ovat asiakkaan nakdkulmasta monitahoisia erityisesti sirpaleisen ajallisen ulottuvuuden takia,
jolloin etuuksittain organisoidut tydvaiheet ja prosessit limittyvat haasteellisiksi. Kun asiakas
kohdataan vuorovaikutustilanteessa asiakaspalvelussa, on tilanteessa saatavilla oleva tieto
ja kaikkien asiakkaan tilannetta koskevat etuuksien kasittelyvaiheet kriittisia, jotta asiakas saa
tarvitsemansa tiedon ja tarpeensa mukaisen palvelun. Jos asiakaspalvelussa oleva tieto ei
ole oikea-aikaista tai riittavaa asiakkaan tarpeen tayttamiseksi, vuorovaikutustilanne ei ole
asiakkaan kannalta hyddyllinen, vaan se saattaa aiheuttaa uusia kontaktoinnin tarpeita. Ajalli-
nen ulottuvuus organisaation asiakkaalle nakyvien ja ndkymattémien toimintojen valilla on
otettava huomioon, jotta asiakkaan ollessa vuorovaikutuksessa organisaation kanssa, han
saa ajantasaisen tiedon etuuksien kokonaisuudesta sen sijaan, etta tarkastellaan vain juuri

silla hetkella organisaation kannalta olennaista tilannetta.
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Organisaatiossa ei ole tutkittu kontaktipisteiné sellaisia tilanteita, joissa organisaatio lahettaa
asiakkaalle kirjeen, viestin tai soittaa ja pyytaa lisatietoja. Tydéryhmassa kuitenkin tunnistettiin,
ettd asiakkaan nakokulmasta nama saattavat myads olla hyvinkin kriittisia kontaktipisteita,
vaikka laheskaan aina asiakkaan ja organisaation vélinen vuorovaikutus ei tapahdu henkil®-
kohtaisessa palvelussa, vaan joko postin tai sdhkoisen asiointipalvelun kautta. Asiakas kokee
impulssina Kelan lahettdman kirjeen, viestin tai puhelun ja jos h&n ei ymmarra sita joko asian
monimutkaisuuden tai kielitaidon vuoksi, se johtaa usein tarpeeseen saada palvelua henkil®-
kohtaisissa palvelukanavissa. Seka asiakkaan, ettd Kelan kannalta pahin vaihtoehto on se,
etta asiakkaalta tarvitaan toimenpiteita asian ratkaisemiseksi, esimerkiksi lisaselvitysta, asia-
kas ei reagoi pyyntoon, jolloin etuus kasitellaan ilman selvitysta ja asiakas ei saa tarvitse-
maansa rahallista tukea. Tastéa alkaa jalleen uusi hakemisen prosessi, jossa asiakas usein

kontaktoi Kelaa vasta silloin, kun hanen taloudellisen tuen tarpeensa on akuutti ja kiireellinen.

Ty6pajan osallistujat totesivat, etta asiakkaan nakdkulmasta kokemus vuorovaikutuksesta voi
syntya myos muulloin, kuin henkilokohtaisessa asiakaspalvelussa. Tyopajan osallistujat tun-
nistivat, etta tulisi nykyista tarkemmin tarkastella syita siihen, miksi maahanmuuttaja-asiakas
ohjautuu usein Kelan henkilokohtaiseen palveluun ja mika on syyna siihen, etta erityisesti
palvelupisteilla korostuvat maahanmuuttaneet asiakkaat. Tydpajassa keskusteltiin myos siita,
ettd kielitaitohaaste ei selitd kaikkia asiointitarpeita, koska moni asiakas jo osaa suomea,
ruotsia tai englantia, mutta se voi kuitenkin olla yksi merkittdvimmista syista asiointitarpee-

seen.

Tybpajassa todettiin, ettéd kun hankitaan asiakasnakokulmaa, tulee huomioida kaikki organi-
saation ja asiakkaan valinen vuorovaikutus, jotta saadaan kasitys siitd, mika asiakkaan kon-
taktipisteiden kokonaisuus on. TyOpajan materiaali liite 11.

3.7 Tarkenna 2 — Asiakkaan kontaktipisteiden tarkastelu

Palvelupolku muodostuu asiakkaan kriittisistéa kontaktipisteista, joissa hén on vuorovaikutuk-
sessa organisaation tai sen osien kanssa. Kuten aiemmin todettu, jarjestelmista oli mahdol-
lista saada rajoitetusti dataa naista kontaktipisteistéa. Datan analysointi vaati yhteiskehitta-
mist&d, asiantuntemusta ja asiakkaiden tilanteiden yksityiskohtaista tarkastelua, jotta saatiin
kasitys niista palvelupolun vaiheista, jotka ovat asiakkaan kannalta kriittisimpi&, ja mitka niista

tulisi nostaa priorisoitaviksi kehittamiskohteiksi organisaatiossa.
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Kontaktipisteiden tarkempi tarkastelu asiakasnakokulmasta toteutettiin asiakashaastatteluilla
ja kokeiluun ohjautuneiden asiakastilanteiden havainnoinnilla. Tutkija ei paassyt havainnoi-
maan sellaisia kontaktipisteita, jotka datassa nakyvat Kela-aloitteellisina, joten asiakkaan
oma aktiivisuus ja vuorovaikutus oli tassa tiedonhankinnassa keskeisintd. Voidaan siis to-
deta, etta asiakkaat, jotka eivét itse aktiivisesti hakeudu palveluihin, jaivat pois tasta tutkimuk-

sen vaiheesta.

3.7.1 Haastattelut ja havainnoinnit — Kontaktipisteiden ja ajallisen ulottuvuuden

problematiikka asiakkaan nakdkulmasta

Kokeiluun ohjautuneet asiakkaat ja heidan asiansa eivat palveluasiantuntijoiden tyopajassa
kaydyn keskustelun perusteella juurikaan eroa ihan tavallisella palvelupisteelld asioivista hil-
jattain maahanmuuttaneista asiakkaista. Koska tavoitteena oli alun perin kuvata Kelan asiak-
kaiden palvelupolkua, paadyttiin siihen, etta kerataan tietoa asiakkailta, jotka asioivat tavalli-
sella palvelupisteelld sen sijaan, etta keskitytadn vain kokeilun asiakkaisiin. Haastatteluiden
lisaksi syvennettiin tietoa kokeilun palvelutapahtumista havainnoimalla kahta palvelutilan-

netta, joissa asiakas oli lasna.

3.7.2 Haastattelut

Kun Covid-19-rajoitukset hieman hellittivat kevaalla 2022, tutkija paasi haastattelemaan asi-
akkaita. Koska kokeiluun osallistuvien asiakkaiden haastattelu ei ollut kaytdnnén syiden takia
mahdollista, asiakkaiksi valikoitui eraalla Paakaupunkiseudun palvelupisteella vuoronume-
rolla asioivat asiakkaat. Haastatteluihin valikoituivat ndma asiakkaat, koska aiemmin kevaalla
jarjestetyssa tyopajassa 1. palveluasiantuntijat totesivat, ettd kokeiluun ohjautuneet asiakkaat
ovat ihan tavallisia tapauksia myo6s palvelupisteelld, ja samoja asioita tulee esille myds ihan

tavallisessa vuoronumeropalvelussa.

Kaytannossa haastattelut toteutettiin asiakkaille, jotka olivat itse tulleet palvelupisteelle ja ha-
lusivat henkilokohtaista palvelua. Tutkijalla olisi ollut mahdollisuus tulkkiin, mutta sité ei
tarvittu, koska asiakkailla ja tutkijalla oli yhteinen kieli, joko suomi tai englanti, jolla haastattelu
pystyttiin toteuttamaan. Yksi asiakas kaytti dlypuhelimensa Google-kéantajaa, koska halusi

varmistaa, etta kertoi tutkijalle asiat oikein. Haastattelukysymykset laadittiin yhteistyossa
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tyoryhman ja palveluasiantuntijoiden kanssa, ja se oli tarkoitettu lyhytta haastattelua varten,
joka kestaisi korkeintaan 10 minuuttia. Lomake liitteena 12.

Tutkija jalkautui palvelupisteelle kahtena perakkaisena paivana asiakkaiden odotustilaan.
Asiakkaille kerrottiin odotustilan infonaytailla ja pdydilla olevilla A4 papereilla, etta tilassa on
meneillaan haastattelut. Asiakkaita oli paljon, ja haastatteluiden lisaksi tutkijalla oli hanka-
luuksia tunnistaa tutkittavan kohderyhmaan kuuluvia asiakkaita. Koska palveluasiantuntijoi-
den mukaan suurimmalla osalla asiakkaista on kokeiluunkin osallistuvien asiakkaiden kanssa
yhtalaisia kysymyksia ja tilanteita, tutkija ei pyrkinyt erottelemaan haastateltavia, vaan haas-
tatteli asiakkaita anonyymisti ja kavi kysymassa sisaan tulevilta tai ulos lahtevilta asiakkailta
kysymyksiaan. Alun perin tavoite oli haastatella asiakkaita sek& ennen etta jalkeen palveluti-
lannetta, mutta jonotusajat olivat kyseisina paivina pitkat, ja monilla asiakkailla kiire, esim. toi-
hin, joten haastattelut tehtiin asiakkaiden odottaessa omaa vuoroaan. Tutkija kysyi asiak-
kailta, milloin he ovat muuttaneet Suomeen, ja sen kysymyksen perusteella vastaajista karsit-

tiin pois ne asiakkaat, jotka eivat kuuluneet tutkittavaan ryhmaan.

Haastatteluiden tuloksien mukaan, asiakas asioi useimmiten siksi, koska han joko tarvitsee
rahaa, tai on epavarma siita, milta taloudellinen tulevaisuus nayttaa, eli on saanut mielestaan
vahemman rahaa kuin on hakenut. Osa asiakkaista asioi myos siksi, ettd on saanut Kelasta
kirjeen ja haluaa varmistaa, etta asiat ovat kunnossa. Jotkut asiakkaat kertoivat vuolaasti ela-
mantilanteestaan, kun taas toiset eivat halunneet kertoa paljonkaan asioistaan. Moni asiakas
kieltaytyi haastattelusta, mutta kukaan ei kayttaytynyt epaasiallisesti ja vaikka ihmisia oli pal-

jon, tunnelma oli rauhallinen. Seuraavaksi lyhyt yhteenveto haastatteluiden tuloksista.

Kysymys 1. Miksi tulit Kelaan tandan?

Asiakkaat kertoivat lahes poikkeuksetta, etta tulevat palvelupisteelle, koska tarvitsevat apua
ja ovat tottuneet siihen, ettd saavat yleensa parhaiten apua, kun tulevat paikan paalle. Jono-
tus harmittaa, mutta koska asiakkaat tietavat, ettd saavat neuvontaa, he jaksavat kylla jonot-
taa ja ymmartavat ettd asiakkaita on paljon. Asiakkaat kertovat, etté eivat ole saaneet rahaa,
jota yleensa saavat, tai summa on ollut liian pieni. Eras asiakas oli joutunut ty6tapaturmaan
ja tybnantaja oli neuvonut olemaan yhteydessa Kelaan. Kaksi asiakkaista kertoi jo asioi-
neensa OmakKelassa, mutta ei [6ytanyt sielta tarvitsemaansa tietoa ja tuli siksi toimistolle.
Suurin osa asiakkaista kertoi, ettd ei kdyta OmaKelaa. Yksi haastateltava kertoi, etta oli otta-

nut tyosté vapaata asioidakseen Kelassa ja han harmitteli pitkia jonotusaikoja.



59

Kysymys 2. Saitko apua? Saitko vastauksen kysymykseesi? Jos et saanut apua, miten

sen koet?

Useimmat haastateltavat kertovat, ettéa saavat yleensa apua. Jotkut haastateltavista olivat ol-
leet asiakaspalvelussa eilen, ja tulivat haastattelupaivana tuomaan lisaselvityksia, tai taytta-
mansa hakemuslomakkeen. Osa asiakkaista haluaa varmistaa, ettd hakemus on oikein tay-
tetty tai he tarvitsisivat apua hakemuksen tayttamiseen, mutta eivat koe sitd saaneensa.
Kaksi asiakasta kertoi, ettd saa harvoin apua, ja on vaikeaa hoitaa asioita OmaKelassa. Siksi

heidan mielestaan Kela-asiointi on vaikeaa, eikéd apua aina saa.

Kaksi asiakasta kertoi, ettd avun saaminen riippuu palveluasiantuntijasta, joka heidat kohtaa.
Osa auttaa paljon ja jaksaa selittda vaikeita asioita, mutta toiset eivat osaa auttaa. Joskus tul-
kin saaminen on ollut vaikeaa. Osa asiakkaista asioi siksi, etta joskus asiat menivat vaarin, ja

nyt he aina haluavat tulla varmistamaan, etta asiat menevat oikein.

Tassa vaiheessa kysyin myds monelta asiakkaalta, kayttavéatkd he puhelinpalvelua tai onko
heille joskus soitettu Kelasta. Suurin osa asiakkaista, jotka ovat hiljattain muuttaneet Suo-

meen kertovat, etté heille ei ole koskaan soitettu Kelasta. He eivat myoskaan koe ymmarta-
vansa kielta niin hyvin, etta voisivat tai haluaisivat itse soittaa Kelaan. Yksi asiakkaista ker-

too, etta ei saa koskaan hyvaa palvelua puhelimessa, ja siksi eivat enaa soita Kelaan.

Kysymys 3. ja 4. Miten meni? Tiedatkd, mita sinun pitaa tehda seuraavaksi?

Tama kysymys oli tarkoitettu asiakkaille, joita haastatellaan palvelutilanteen jalkeen. Asiak-
kaita ei kuitenkaan enéaé tavoitettu sen jalkeen kuin kaksi kertaa, silla useilla asiakkailla ol
joko kiire asioimaan muualla. Joillakin asiakkailla oli lapset mukana, koska péaivakodit olivat
haastattelupaivana kiinni ja sen vuoksi asiakkailla oli kiire lahtea. Asiakkailta kuitenkin kysyt-
tiin tdma kysymys jo jonottaessaan, ja jotkut halusivat vastata siihen silté pohjalta, miten asi-

ointi yleensa menee.

Asiakkaat kertovat, etta usein he tulevat palvelupisteelle siksi, ettd saavat oikean hakemuk-
sen mika pitaa tayttaa, tai tiedon siita, mita Kela tarvitsee, ettéa voi maksaa rahaa. Osa kertoo,
ettd aina eivat saa tarvitsemaansa apua ja ovat epavarmoja ovatko tehneet oikein, jos jatta-
vat hakemuksen tai liitteet postilaatikkoon. Osa asiakkaista kertoo, etta heille on joskus va-

rattu aika ja se on helpottanut, etta tarvitse jonottaa ja palveluasiantuntijalla ei ole niin Kiire.
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Osa asiakkaista nostaa myds esiin sen, ettd oma kielitaito ei riita, ja pitda tulla kysymaan

monta kertaa.

Joskus asiakkaat lahtevat palvelutilanteesta epavarmana siita, mité seuraavaksi tapahtuu,
mita pitdisi tehda ja saavatko he rahaa. Siksi moni haastateltavista kertoo asioivansa usein.
Lahes kaikki kertovat, etta Kelassa asiointiin pitda varata aikaa ja joskus se on ihan turhaa.
Toiset palveluasiantuntijat auttavat paljon, toiset eivat. Jos saa tulkin, se on hyva, silloin ym-
martaa paremmin mita Kela tarkoittaa. Osa asiakkaista kertoo kuitenkin olevansa aina tyyty-

vaisia palveluun.

Erés asiakas kertoo, ettd h&nen ei olisi kannattanut menna téihin, koska nyt kun on mennyt
toihin, ei Kela maksa mitdan ja tydnantaja ei anna tarpeeksi tydvuoroja. Asiakkaan pitaisi

maksaa vuokra, mutta palkka ei riita siihen. Asiakas kertoo tayttaneensa tyottomyysajan il-
moituksen eli TT2:sen, mutta ei ole saanut ty6ttémyyspaivarahaa. Asiakas vaikuttaa surulli-

selta ja on hadissaan.

Asiakas, jolle on sattunut tyGtapaturma, kertoo ettéa tydnantaja ei maksa enaa palkkaa, eika
auta asioiden hoitamisessa. Asiakas kokee, etté kaikki on vaikea ymmartaa, kun ei osaa suo-
mea ja verkkosivut ovat myo6s vakuutusyhtiossa suomeksi. Asiakas kertoo kayvansa usein
Kelassa ja ihmettelee, miksi ei saa rahaa, vaikka on luvattu. Asiakas kertoo vuolaasti tulevai-
suudensuunnitelmistaan ja siita, etta aikoo opiskella nyt Suomea paljon ja menna sitten kou-

luun ja saada hyvan ammatin. Asiakas vaikuttaa olevan melko nuori, mutta hanen ikdénsa ei

kysytty.

Moni asiakas puhuu toimeentulotuesta, etta on tullut sitd hakemaan. Kun kysyn, onko muita
etuuksia, kaikki asiakkaat eivat tieda sitd. Englanniksi toistuu sana kela-money, mutta asiak-
kaat eivat useimmiten pysty nimeamaan etuuksia, joita ovat saaneet tai hakeneet. Yksi mai-
nitsee tyottdmyysturvan ja toinen opintotuen. Yhdella asiakkaista on mukanaan asumistuen
vuositarkistuskirje, josta han haluaa kysya. Moni asiakas kohauttaa olkiaan kun kysyn, mita
etuuksia he saavat. Osalla asiakkaista on muistiinpanoja puhelimessaan tai Kelan paatoksia

mukanaan ja kertovat, ettd heilla on monta asiaa.
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Kysymys 5. Saatko muualta apua Kela-asioissa?

Asiakkaat kertovat joskus saavansa tai saaneensa apua "sosiaalista”, mutta sinne on vaikea
paasta ja nyt on kiire saada rahaa. Asiakkaat saavat apua tuttavilta ja yksi heista mainitsee
Pakolaisavun Kurvi-toiminnan. Asiakkaat kokevat, ettéa Kelan asioiden ymmartaminen on vai-
keaa, eika kukaan oikein selita niita kunnolla. Toisilla asiakkailla on puoliso, joka auttaa, joil-
lain ei ole ketd&n kuka auttaisi heita ja he tulevat Kelaan, koska kokevat aina saavansa hy-

vaa apua ja neuvontaa ystavallisesti.

Kysymys 6. Onko sinulla ideoita Kelan palvelun kehittamiseen?

Asiakkaat ovat melko yksimielisia siita, etta palveluasiantuntijoita pitéisi olla enemman. Kai-
killa on aina kiire, eika viitsita kysya lisda, jos asiakkaita on paljon jonossa. Asiakkaat osoitta-
vat my6s sympatiaa palveluasiantuntijoita kohtaan, koska heilla on paljon asiakkaita ja he

ovat vasyneita joskus.

Moni asiakas on pahoillaan siité, etta ei osaa hyvin suomea, ja keskustelemme joidenkin
kanssa siita, ettd suomi on vaikea kieli ja kurssille ei paase, jos on tbissa. Jotkut asiakkaat
kertovat, etta paatokset ovat vaikeita ymmartaa ja joskus myos suomalaiset ystavat sanoo

ettd ei ymmarra itsekaan.

Asiakkaat kertovat, etta voisivat asioida alypuhelimella ja verkkopalvelussa, jos se olisi hel-
pompaa, mutta jotkut kertovat huonoista kokemuksista puhelinpalvelussa ja kytkevét sen kie-
litaitohaasteeseen.

3.7.3 Havainnoinnit

Kokeilussa mukana olevien organisaatioiden kanssa sovittiin, etta tutkija havainnoi (kuunte-
lee) aitoja palvelutilanteita kokeilussa. Erilaisten aikatauluhaasteiden ja tapaamisten peruun-
tumisten vuoksi, havainnointeja toteutui vain kaksi kappaletta. Palvelumuotoiluprosessin na-
kbkulmasta havainnoinnissa keskityttiin tarkastelemaan yhta palvelupolulla olevaa kontakti-

pistetta ja siin& tapahtuvaa vuorovaikutusta. Havainnointiraportit 10ytyvat liitteesta 13.

Havainnointi toteutettiin etdnd Skype-aaniyhteyden valityksella, joten havainnoija ei nahnyt

osallistujia. Yhdessa havainnoinnissa aanet eivat kuuluneet riittdvan hyvin, etté se olisi
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onnistunut tilanne. Yhdessa havainnoinnissa asiakas ei antanut suostumustaan havainnoin-
nille, ja kaksi sovituista havainnoinneista peruuntui osallistujan poissaolon vuoksi. Kahdessa
toteutuneessa havainnoinnissa mukana olivat asiakas, Kelan palveluasiantuntija, kaupungin

maahanmuuttopalveluiden sosiaalityontekija ja tulkki. Tulkki oli lasna etayhteydella.

Molemmissa havainnoitavissa tapauksissa asiakkaan tilanne oli jokseenkin monimutkainen.
Yleisesti ottaen palvelutilanne oli asiallinen, asiakas oli itse aktiivinen, hanella oli paljon kysy-
myksia ja molemmat osallistuneet tyontekijat kokivat, ettd palvelutilanne edisti asiakkaan
asiaa ja edisti yhteista ymmarrysta asiakkaan tilanteesta organisaatioissa. Palvelutilanteissa
selviteltiin asiakkaan taloudellista tilannetta, Kelan etuuksien kokonaisuutta ja tulevien ela-
manmuutosten vaikutuksia asiakkaan taloudelliseen tilanteeseen. Havainnoitsijan kokemus
oli, ettd palveluasiantuntijalta vaaditaan hyvinkin syvallista osaamista Kelan eri etuuksista ja
olisi ollut tarpeen, ettd hanella olisi ollut mahdollisuus ottaa yhteyttd muihin organisaation
osiin saadakseen tukea asioiden sujuvaan hoitamiseen. On tarpeen huomioida, etta palvelu-
asiantuntija pystyy tekemaan yleisen tason neuvontaa, mutta ei esimerkiksi antamaan ennak-
kopéaatostd asumistuen maarasta. Paatos tehdaan jokaisen asiakkaan tilanteen mukaan, esi-
merkiksi asunnon sijainnin, asumiskustannusten ja asunnossa asuvien henkildiden lukumaa-
ran perusteella. Yhteys taman paatoksen tekevaan organisaation osaan olisi auttanut palve-
luasiantuntijaa, jotta h&n olisi voinut neuvoa tarkemmin asiakkaan taloudellisen tilanteen

suunnittelussa mukana olevaa sosiaalityontekijaa ja asiakasta.

Erityisen huomioon otettavaa on, etta palvelutilanteeseen varattu tunnin aika on lyhyt, jos asi-
akkaalla on monia etuuksia ja sosiaalityontekijalla huoli asiakkaan taloudellisen tilanteen ke-
hittymisesta. Myds tulkkaukseen tarvitaan aikaa, jota ei yhteisella kielella k&ydyssa keskuste-
lussa tarvita. Palveluasiantuntijan ndkodkulmasta tunti on kuitenkin melko pitka aika verrattuna
muihin palvelutilanteisiin, mutta toisaalta yhdessa kumppanin kanssa tehty suunnitelma asi-
akkaan asioiden hoidosta tulevaisuudesta mahdollisesti vahentaa asiakkaan palveluntarvetta
tulevaisuudessa ja auttaa asiakasta ymmartamaan omien etuusasioidensa kokonaisuutta.
Palveluasiantuntija oli kayttanyt aikaa asiakkaan asiaan perehtymiseen ennen palvelutilan-
netta ja sen jalkeen keskustelussa tuli esille, etta palvelutilanne aiheuttaa myos jalkitoita,
mm. palvelutilanteen huolellisen kirjaamisen jarjestelmiin ja mahdollisesti toimeksiantoja

etuuksiin asiakkaan muuttuneiden olosuhteiden vuoksi.

Kummassakaan havainnoitavassa tilanteessa asiakkaalle ei tehty uutta ajanvarausta, vaan

sovittiin, etta asiakkaaseen ollaan yhteydessa, kun hdnen asiansa edistyvat ja kerrottiin
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asiakkaalle, etta han voi olla yhteydess&, mikali hanelle tulee kysyttavaa. Palveluasiantunti-
jan kokemuksen mukaan asiakkaat useimmiten ovat itse yhteydessa, mikali heidan asiansa

kasittely viivastyy tai heille tulee mieleen lisakysymyksia.

Asiakkaan lasnaolo koettiin organisaatioiden kannalta tilanteessa hyddylliseksi, koska han
pystyy vastaamaan kysymyksiin yhtdaikaisesti ja nain hénen tilanteestaan muodostuu yhte-
nainen kuva molemmissa organisaatioissa. My0s se, etta asiakas itse ymmartaa taloudelli-
sen tilanteensa ja siihen vaikuttavat asiat, edistavéat hanen itsenaista toimijuuttaan jatkossa
palvelupolulla. Molempien organisaatioiden lasnaolo myos parantaa asiakkaan mahdolli-
suutta ennakoida omaa tilannettaan, koska maahanmuuttopalveluiden kokonaisvaltainen
tieto asiakkaan elamaan vaikuttavista tekijoista ja Kelan palveluasiantuntijan osaaminen ela-

mantilanteen muutoksien vaikutuksista etuuksiin taydentavat toisiaan.

Harmillista tutkimuksen kannalta oli, etta vasta maahan muuttaneita asiakkaita ei tavoitettu
havainnoinnissa, haastatteluissa tai tiedonkeruussa, vaan osa vuorovaikutustilanteista oli asi-
akkailla, joiden asiakkuus oli jo edennyt ja palveluntarve aiheutui ajallisesti tilanteessa, jossa
palvelupolku oli jo edennyt alkuvaiheesta eteenpéin, etuuksia oli jo maksussa tai vireilld, ja
asiakkailla tarve palveluun muusta syystéa. Olennaista on myos huomio, etta asiakas kokee
palveluna kaiken vuorovaikutuksen, joka hanelld on organisaation kanssa ja useimmiten pal-
veluntarve aiheutuu taloudellisesta tilanteesta ja tarpeesta ennakoida sita. Asiakkaan koke-
mus palvelusta on siis paljon muutakin, kuin se, mita tapahtuu asiakaspalvelussa ja kokeilun
yhteispalvelussa. Yhteista havainnoitaville asiakkaille oli se, etta he olivat taloudellisesti riip-
puvaisia Kelan etuuksista ja tdma on suurin eroavaisuus sellaisiin maahanmuuttajaryhmiin,

jotka pystyvat huolehtimaan toimeentulostaan muuten kuin Kelan tuella.

Tutkijalle jaa kasitys, etta asiakkaat ovat melko tyytyvaisia yhteispalveluun ja kiittelevat vuo-
laasti palvelutilanteen jalkeen. Molempien organisaatioiden tyontekijat vaikuttavat ammattitai-
toisilta ja keskustelu sujui rauhallisesti ja ratkaisukeskeisesti. Kun tulkki on paikalla, kestaa
tulkkauksessa huomattavan kauan aikaa, ja valilla tulkki kertoo, ettd han joutui selittdmaan
asiakkaalle joitain kayttamidan sanoja. Pelkastdan Kela-asioiden selvittamiseen meni kauan
aikaa ja mahdollisesti kumppanin palvelusta jad osa seuraavaan kertaan. Vaikuttaa silta, etta
vaikeassakin tilanteessa asiat kuitenkin edistyvat ja kaikki osapuolet vaikuttavat melko tyyty-
vaisilta ja yhteinen ymmarrys tilanteesta syntyy, seka asiakas tietdd, mita tapahtuu seuraa-

vaksi.
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Tutkijan nakokulmasta on merkittavaa, etta havainnoidut asiakkaat ovat itse aktiivisia ja ha-
luavat ymmartaa asioidensa etenemisté. Asiakkaat esittavat tarkkoja ja tarkentavia kysymyk-
sia ja palveluasiantuntijalta vaaditaan erityisen laajaa osaamista kunkin asiakkaan etuusko-

konaisuuteen liittyvista asioista.

Keskustelussa haastattelun jalkeen palveluasiantuntija haluaa ilmaista, ettd hanen mieles-
tdan on huono asia, ettd Kela voi maksaa etuuksia suoraan esimerkiksi vuokranantajalle ja
laskuttajalle, koska tama vaikeuttaa asiakkaan mahdollisuuksia itsendiseen asiointiin ja ym-
marryksiin omien etuuksiensa kokonaisuudesta. Hanen mielestaan joissain tilanteissa se voi
olla perusteltua, mutta n&in ei pitaisi menetella niiden maahanmuuttajien kohdalla, joilla itsel-

l&&n on asiointikykya ja kykya ottaa haltuun omaa taloudellista tilannettaan.

3.8 Kehita 2. — Asiakkaalle merkitykselliset kontaktipisteet ja asiakkaan kokemus

palvelusta. Miten palvelu Kelassa muodostuu?

Haastatteluiden ja havainnointien perusteella, seka asiakaspalvelun tyopajassa kaytyyn kes-
kusteluun pohjautuen voitiin tehda johtopaatds siita, etta asiakkaalle ja Kelalle merkitykselli-
set kontaktipisteet tassé asiakasryhmassa ovat palvelupolulla ajallisesti hajanaisia. Kelan asi-
akkaalle merkityksellisin kontaktipiste on se, kun asiakas saa rahaa, eli hanelle lain mukaan
kuuluvan etuuden mahdollisimman oikea-aikaisesti elaméntilanteeseen nahden. Asiakkaan
kannalta merkityksellistd on myos se, etta han tarvitsee tietoa siitd, mita etuutta (etuuksia)
han saa, milloin se maksetaan ja mité se hanelta edellyttaa (oikeudet ja velvollisuudet). Vasta
Suomeen muuttanut turvapaikanhakija tai pakolainen joutuu usein hakemaan Kelan etuuksia

jokapaivaisen elamansa turvaamiseen ja on siksi rippuvainen Kelan palveluista.

On kohtuullista, etta ihminen pystyy ennakoimaan taloudellista tilannettaan ja pystyy arvioi-
maan esimerkiksi sen, miten paljon h&nelld on rahaa kaytettavissdan tulevina viikkoina. Myo6s
tassa tutkimuksessa seurattujen ja haastateltujen asiakkaiden tilanteissa merkityksellisia kon-
taktipisteita ovat ne, joissa asiakas saa tietoa, jonka perusteella han pystyy arvioimaan nyt tai
tulevaisuudessa kaytettavissa olevia etuuksiaan. Jos vuorovaikutustilanne ei naissa tilan-
teissa onnistu, eiké asiakas saa tarvitsemaansa tietoa, asiakas kokee tarvetta asioida paljon

ja varmistella taloudellista tilannettaan jatkuvasti.

Kelan nakokulmasta merkittavin kontaktipiste on etuuden hakeminen, koska nykytilanteessa

asiakkuus alkaa vasta etuushakemuksesta. Jotta etuuden kasittely olisi sujuvaa ja ylipdataan
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mahdollista, on etuushakemuksen liitteeksi toimitettava usein liitteitd, jotka todentavat hake-
muksella annettuja tietoja. Esimerkiksi aina Suomessa asuneen asiakkaan tulot on normaali-
tilanteessa mahdollista tarkistaa tulorekisterista, mutta juuri Suomeen muuttaneella, tyotto-
malla asiakkaalla ei naita tuloja ole, joten han itse joutuu selvityksen antamaan. Kelan kan-
nalta merkityksellisia kontaktipisteita ovat siis myds ne, joissa hakemuksen toimittaneelta asi-
akkailta pyydetaan lisaselvityksida hakemukseensa, jotta Kelan on mahdollista tehda etuus-
paatos. Jos asiakas ei vastaa pyyntdon, etuutta ei ehka voida sen vuoksi myontaa, mutta
Kela on kuitenkin velvollinen antamaan paattksen. Joskus paatds saattaa olla myos kieltei-
nen puuttuvien liitteiden takia. Taméa puolestaan aiheuttaa asiakkaalle harmia ja jalleen myos

asiointitarvetta.

Mielenkiintoista on, etté haastatellut ja havainnoidut asiakkaat eivat mitenk&aéan ilmaisseet
sita, etté etuuden hakeminen olisi heidan mielestdan tarkeaa. He hahmottavat etuuksien
maksun Kelan tehtéavaksi, mutta eivét ole siséistdneet omaa tarkeaa rooliaan etuuden haki-
jana. Kun asioinnin ja palvelun tarpeen tausta kumpuaa ainoastaan akuutista rahan tarpeesta
ja asiakkaat asioivat vasta pakon edessé, on vuorovaikutustilanteella hakemisvaiheessa mer-

kittava painoarvo palvelupolulla ja sen onnistumisen merkitysta tulisi asiakkaallekin korostaa.

Kuten jo aiemmin on todettu, tutkittavalle asiakasryhmaélle syntyy tavallisesti oikeus useam-
piin etuuksiin kotoutumisen mahdollistamiseksi. Jokaisen etuuden kohdalla hakemus taytyy
tehda erikseen, ja jokaisessa etuudessa tulee toimittaa erilaisia selvityksia. Kustakin etuu-
desta tulee siten oma paatds, joiden sisaltd ja maksupaiva voivat myos erota toisistaan. Nain
ollen Kelan kannalta varsin yksinkertainen palvelupolku voi asiakkaan kannalta olla taynna
erilaisia vuorovaikutustilanteita ja kasittelyvaiheita, joiden ymmartaminen voi olla suomalai-
sellekin haastavaa. Kelan organisaatiorakenteesta johtuen, kukin etuus saatetaan myds kasi-
tella eri yksikdissa, joten kokonaiskuvan muodostaminen ajallisesti loogiseksi poluksi on

haastavaa.

Olisi sekéa Kelan, etta asiakkaan etu, etta asiakkaita pystyttaisiin tavoittamaan ja neuvomaan
etuuksien hakemisesta mahdollisimman alkuvaiheessa ja ennakoimaan asiakasryhman
etuus- ja asiointitarpeita hallitusti. Seka Kelalle, ettd asiakkaalle aika on resurssikysymys. Ta-
man tiedon perusteella ja keratyn asiakasdatan pohjalta muodostettiin "pari polkua” joita sit-
ten analysoitiin ja pohdittiin tydpajassa, jonka tavoitteena oli muodostaa Service Blueprint,

asiakkaan tavoitepolkukuvaus.
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TyOpaja 3. — Onko mitdén tehtavissa?

Kolmas ty6paja jarjestettiin loppukesasta 2022. Tydpajaan osallistui osa alkuperaisen tyoryh-
man jasenista ja sen otsikko oli "Onko mitaan tehtavissa?”. Osa tytpajan osallistujista ei ollut
yllattynyt tyon tuloksista, moni asia oli tiedossa ja asiakkaiden asiointitarpeet asiantuntijoiden
arkipaivaa. Tassa tyopajassa merkityksellisimmaksi havainnoksi nousi se, etta osa tyon orga-
nisoimisesta vastaavassa roolissa toimivista kertoivat, miten tekninen etuustéiden ohjaami-
nen ohjaa tekemista erillisiksi toiminnoiksi. Toimintojen vélilla on pohdittu asiakaskokemuk-
sen parantamista, mutta ne eivat kommunikoi riittavasti keskenaan, eivatka asiakaspalvelun

kanssa.

Jokainen etuus kulkee erillista teknista prosessiaan, jossa asiakkaan ja Kelan kontaktipisteet
nayttaytyvat ainoastaan teknisina toimintoina. Vuorovaikutustilanteita etuuden prosessissa
saattaa olla ratkaisuasiantuntijan puhelimitse, viestilla tai kirjeella tehty lisaselvityspyynto,
jossa kulloinkin kasitellaan yhden tietyn etuuden sen hetkista kasittelyvaihetta. Ratkaisutyon
prosessi paattyy, kun asiakkaalle annetaan paatos ja saattaa jatkua uutena prosessina vain,

jos asiakas hakee uudelleen, toimittaa uusia lisaselvityksia tai valittaa tehdysta paatoksesta.

Kuviossa 7 esitetaan tutkimuksessa tarkasteltujen asiakkaiden toteutuneet kontaktipisteet yh-
distettyna etuuksien prosesseihin ajallisessa muodossa. Etuusprosessin kolme keskeista vai-
hetta toteutuvat paaosin ajallisesti loogisessa jarjestyksessa, mutta asiakkaiden kontaktipis-
teet toteutuvat satunnaisesti etuuksien ja palvelun eri vaiheissa. Kytkds etuusprosessin vai-
heen ja kontaktipisteen valilla on riippuvainen kunkin asiakkaan yksil6llisesta tilanteesta ja
siitd, milloin ja miten asiakas itse hakeutuu palveluun tai saavuttaako Kelan yhteydenotto ha-

net.
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Kuvio 7. Kokeilun asiakkaiden kontaktipisteet.

Asiakaspalvelun nakdkulmasta silloin, kun kasittelyssa on saman aikaisesti useita eri etuuk-
sia ja etuuksien vaiheita, on haasteellista onnistua vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa.
Jarjestelmista saatava tieto nayttaytyy myos palveluasiantuntijalle etuuksittain eriytettynéa ko-
konaisuutena. Vaikka asiakkaalle olisi tehty ajanvaraus etuuksien kokonaisuuden lapikay-
mista varten, kokonaisuuden hahmottaminen on aikaa vievaa tyota ja edellyttaa jo syvem-
man tason osaamista kunkin etuuden myontamisedellytyksista ja eri jarjestelmissa olevan tie-
don keraamisesta tai tukea siihen. Vaikka osaaminen ja tieto olisi asiakaspalvelussa taydelli-
sesti hallussa, asiakaspalvelu ei kuitenkaan pysty asiakkaalle kertomaan maksettavien
etuuksien lopullista maaraa tai maksupaivaa ennen, kuin paatds asiasta on tehty. Paatoksen
jalkeen asiakas voi tarvita tukea ja neuvontaa, johon ei ole olemassa ennakointia mahdollis-

tavia rakenteita, vaan asiakas itse hakeutuu palveluun.

Asiakkaiden toimintaa tarkastelemalla saatiin jaettua tietoa asiakkaan palvelupolun tukitoi-
minnoista vastaaville tahoille siitd, miten toisistaan erillisina tapahtuvat toiminnot nayttaytyvéat
asiakkaille. Erityinen havainto oli se, ettéd asiakkaan toimintaa tarkastelemalla ymmarrettiin,
etta asiakkaalle on hyvin merkityksellistd mitéa tapahtuu hakemisen prosessin jalkeen eli sil-
loin, kun asiakas saa asiastaan paatoksen. Kun palvelupolkuja on aiemmin kuvattu hakemi-
sen alkuvaiheeseen, on tutkimuksessa keratty data osoittanut, ettéd polku jatkuu asiakkaalle

merkityksellisenéd vasta hakemisen jalkeen, kun asiakas odottaa paatoksen ratkaisua.
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Asiakkaan nakokulmasta henkildkohtainen kontakti on tdssa asiakasryhméssa tarkea ja he
kokevat sen aina jollain tavalla myos edistavan palvelupolkuaan. Osana palvelun ja toiminto-
jen kehittamista tulisi siis aina huomioida myds palvelun nakékulma ja tukitoimet niille organi-

saation osille, jotka asiakkaan kohtaavat.

Tybryhmassa keskusteltin myds paljon kumppanien roolista neuvonnassa ja esimerkiksi asi-
akkaan kielella toteutetun, matalan kynnyksen palveluiden tarkeytta. Vaikka tassé tutkimuk-
sessa tehtiin valinta siita, etta asiakkaat asioivat joka tapauksessa henkilokohtaisissa palve-
lukanavissa, voi asiakkaan ja kumppanin kontaktipisteilla olla viel& suurempi merkitys asiak-
kaalle, ja siten my6ds kumppania pitaisi voida tukea naissa kontaktipisteissa. Tybpajan materi-
aali loytyy liitteesta 13.

3.9 Toteuta — Kun kontaktipisteet tuottavat arvoa asiakkaalle

Lopputuloksena palvelumuotoiluprosessissa syntyi pysyva paikallinen toimintatapa, jossa Ke-
lan palveluasiantuntija, kaupungin maahanmuuttopalveluiden tydntekija, asiakas ja tarvitta-
essa tulkki, kayvat lapi ajanvarauksella asiakkaan Kela-etuuksiin ja siten toimeentuloon liitty-
vaa kokonaisuutta. TAma toimintamalli syntyi jo palvelumuotoiluprosessin ensimmaisessa ke-
hitd-vaiheessa. Seka tutkimuksessa keratyn datan, asiakkaiden haastatteluiden ja Kelan asi-
antuntijoiden nakdkulmasta yksittdisen kontaktipisteen parantaminen on hyva asia, mutta se

ei kuitenkaan pelkastaan paranna asiakkaan palvelupolkua kokonaisuutena.

Yhteisen palvelun koettiin lisddvan asiakkaan kokemaa laatua yhdessa merkityksellisessa
kontaktipisteessa ja toisaalta se tehostaa organisaatioiden toimintaa, kun yhteen asiakkaa-
seen kaytetty aika samanaikaistetaan molempien viranomaisten yhtaaikaisessa palvelussa ja
tarvittaessa yhteisen tulkin kanssa. Havaittiin, etta asiakkaiden arjen toimeentulo on useissa
tapauksissa, eli kotoutumisen alkuvaiheessa, taysin riippuvaista Kelan etuuksista, joten yhtei-
nen ymmarrys tilanteesta auttaa asiakasta ja molempia viranomaisia palvelemaan asiakasta
paremmin. My6s tiedon kulku organisaatioiden valilla on ollut haaste, joten yhteinen palvelu
parantaa yhtenaisen kasityksen muodostamista molemmissa organisaatioissa ja se on myos
asiakkaan etu. Kun asiakas on itse l&sna, h&anella on mahdollisuus ymmaéartad omien asioi-
densa kokonaisuutta ja oppia hiljalleen my6s hoitamaan itse omia asioitaan. Td&ma on myaos
asiakkaan kotoutumista edistavaa toimintaa. Yhteisessa palvelussa asiakkaan on myds hel-

pompaa antaa suostumuksensa siihen, ettd h&nta koskevia tietoja voidaan luovuttaa toiselle
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viranomaiselle hanen palvelunsa edellyttdmalla tavalla ja han ymmartad suostumuksen sisal-

I6n.

Tyo6n tavoitteena ollut palvelupolun kehittdminen toteutui tdssa prosessissa osittain, kun asi-
akkaan merkityksellisia kontaktipisteita kehitettiin kokeilussa yhdessa kumppanin kanssa ja
asiakkaiden palveluun vaikuttavia tukitoimintoja tarkasteltiin organisaation sisalla ajallisessa
ulottuvuudessa. Asiakaspalvelun kehittdminen ei yksin riitd, jos halutaan kehittda asiakkaan
palvelua kokonaisuutena, ja siksi tyon lopputuloksena syntyi Service Blueprint, eli palvelupol-
kukuvaus, joka on enemmankin kehittdmisen tyévaline ja tavoitemalli, kuin viela valmis palve-
lukokonaisuus. Se voidaan ndhda tavoitteena, joka on taméan tutkimuksen aikana kertyneen
tiedon mukaan mahdollista toteuttaa ja asiakkaan kannalta nykyista sirpaleista palvelukoko-

naisuutta selkeampi ja ennakoitavampi, seka helpompi ymmartaa.

Asiakkaan nakokulmasta havainnoinnin ja asiakashaastatteluiden perusteella merkittaviksi
muodostuvat ne vuorovaikutustilanteet, joissa palveluasiantuntija ja asiakas ovat lasna.
Tama kytkeytyy kokemukseen siita, ettd he saavat tietoa etuuksista oikea-aikaisesti ja ym-
marrettavasti. He kokevat tarvetta ymmartaa, etenevatko heidan asiansa toivotulla tavalla tai
oletetusti. Jos asiakkaalla on kasitys, etta hakemuksen jattdmalla he saavat rahaa, ja heilta
pyydetaankin myéhemmin lisaselvitysta, voi palvelukokemus jaada huonoksi, kun asia ei
edennyt odotusten mukaisesti. Kriittisten vuorovaikutustilanteiden kehittaminen on tarkeaa ja
niissa olennaista on tilanteessa asiakkaalle annettu tieto, jota hallinnoivat sellaiset tukitoimin-
not, jotka organisaatiossa on osittain rakennettu erillisiksi, etaalle tasta valittotmasta vuorovai-

kutuksesta asiakkaan kanssa.

Palveluasiantuntijan ja organisaation nakdkulmasta vuorovaikutustilanteet ovat haasteellisia
siksi, etta palveluasiantuntijoilla ei ole saatavilla riittavasti tietoa ja tukea palvelutilanteeseen.
Heilla ei mydskaan ole riittavasti aika valmistautua tilanteeseen etukateen. Palveluasiantunti-
jat eivat voi antaa ennakkopaatoksia eli arvioida kasittelyn lopputulosta, vaan jokaisen asiak-
kaan kohdalla tama tapahtuu organisaation muissa osissa. Asiakaspalvelulla ei ole riittavasti
tukea tai valineita asiakkaan etuusasioiden edistdmiseen tai asiakkaalle merkityksellisen tie-
don saamiseen. Asiakaspalvelu ei nykyisilla toiminnoilla voi riittavasti ennakoida asiakkaan
etuusasioita ja taman vuoksi asiakas itse joutuu myds jatkuvasti varmistelemaan, mika hanen
etuusasioidensa tilanne on. Tukitoimet, jotka vaikuttavat naihin kriittisiin vuorovaikutustilantei-

siin ovat siis merkityksellisid, kun tarkastellaan asiakkaan palvelupolkua kokonaisuutena
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Kriittistd on myods vuorovaikutustilanteisiin kaytettavissa oleva aika. Jos asiakas saapuu vuo-
ronumerolla palvelutilanteeseen ruuhka-aikaan, usein joudutaan vain keskittymaan kiireelli-
simpaan asiaan tai ohjaamaan asiakasta hakemaan tiettya etuutta, eika aikaa kokonaistilan-
teen selvittelyyn jaa. Myds ymmarrettavan vuorovaikutuksen mahdollisuus voi olla ongelma,
jos yhteista kielta ei 10ydy. Ajanvaraus on yleensa paras vaihtoehto silloin, kun tulkkia tarvi-
taan, ja niitd onkin lisatty palvelupisteilla tutkimuksen aikana, jotta asiakkaiden jonotustarve
vahenisi, ja asiointia pystyttaisiin paremmin ennakoimaan. Palveluasiantuntijan roolissa on
laaja osaamisvaatimus ja Service Blueprint antaa my6s mahdollisuuden kehittéda asiakkaan
ja asiakaspalvelun kannalta oikea-aikaisia tukitoimintoja vuorovaikutustilanteisiin niin, etta

asiakas saisi kaiken mahdollisen tiedon ennakkoon suunnitellussa palvelutilanteessa.

Tutkimuksessa havaittiin, ettd asiakkaalle merkityksellisia kontaktipisteita ovat myds Kelasta
lahetetty kirje, paatds tai maksu, jopa puuttuva maksu, jotka asiakkaan nakékulmasta ovat
impulsseja hakeutua asiakaspalveluun. Jos nama kontaktipisteet eivat muodosta ajallisesti
ymmarrettavad kokonaisuutta asiakaspalvelutilanteiden kanssa, syntyy pirstaleinen palvelu-
polku, jossa asiakas asioi varmuuden vuoksi tai liian mydhaan. TAma on epéatoivottu tilanne
seka Kelan, ettd asiakkaan kannalta, ja sen vuoksi asiakkaalle nakyvét toiminnot on otettava

mukaan palvelupolun kuvaukseen.

Tyypillista tassa tutkimuksessa tarkastelluille asiakkaille on se, ettd he tarvitsevat rahaa,
koska toita ei ole, tai tulot ovat pienet. He tarvitsevat tiedon siitd, miten he saavat rahaa, ja
milloin. Paitsi konkreettisten toimintojen, myds tukitoimintojen tulisi ohjautua siten, etta asi-
akkaalla on tieto siitd, mita hanelta odotetaan, ja mitéd han voi odottaa. Asiakas saa tyypilli-
sesti tiedon tilanteestaan asiakaspalvelusta, ja siksi tukitoimintoja tulisi kehittaa asiakas-
palvelun vuorovaikutuksen ympérille. Vasta maahanmuuttaneen asiakkaan Service Blue-

print -palvelupolun kuvausta kasitellaan tarkemmin tdmén tydn luvussa 4.

Julkishallinnossa l&ahtokohta on se, etta asiakkaalla on oikeus ilmaiseen palveluun ja Kelalla,
kuten muillakin viranomaisilla, on tavoitteena toimia mahdollisimman tehokkaasti ja tarkoituk-
senmukaisesti. Asiakkaan jatkuva asiointi palvelupisteella ei valttamaétta ole kaikkein tarkoi-
tuksenmukaisin tapa hoitaa palvelua, vaan "kopin ottamisella” voidaan saavuttaa myos talou-
dellisia hyotyja, kun asiakkaan mahdollisuus ennakoida tilannettaan vahentaa hanen asiointi-
tarvettaan. Tehdyn tutkimuksen perusteella olisi paitsi organisaation, myds asiakkaan etu,
ettd han voisi toistuvaan palveluun hakeutumisen ja palveluihin jonottamisen sijaan keskittya

muuhun elam&&ansa ja organisaatio ottaisi aktiivisemman ja ennakoivan roolin asiakkaan



kotoutumisen alkuvaiheessa ja rakentaisi asiakkaalle merkittdvimmat tukitoiminnot alkuvai-
heen vuorovaikutustilanteiden ymparille, ei erillisind etuuskokonaisuuksina vaan asiakkaan

tilanteen ymparille.
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4 SERVICE BLUEPRINT -PALVELUPOLKUMALLI MAAHANMUUTTA-
NEEN ASIAKKAAN PALVELUN KEHITTAMISEN TUEKSI

Tassa tyossa oli alkuperéisena tarkoituksena kehittdd maahanmuuttajan palvelupolkua. Lop-
putuloksena syntyi kuitenkin kuvaus yhden maahanmuuttajaryhman kannalta tarkoituksen-
mukaisesta palvelupolusta, jota voidaan kayttaa palveluiden kehittdmisen pohjana ja tavoit-
teen kuvauksena. Koska tutkimus toteutettiin palvelumuotoilun keinoin ja se tarkastelee
erasté palvelumuotoiluprosessia, se voi myds toimia esimerkkina tavasta tarkastella vuoro-
vaikutusta ja organisaation toimintaa asiakkaan ndkékulmasta. Olennaista tassa kuvausta-
vassa on kokonaisuus, joka muodostuu seka nakyvista, ettd nakymattémista toimin-

noista, jotka palvelupolulla nayttaytyvéat asiakkaan nakokulmasta kriittisesti.

Tutkimuksen lopputuloksena syntyi Service Blueprint- malli, jonka avulla voidaan kehittda
vasta maahan muuttaneen asiakkaan palvelua. Taméa malli ei ole ideaalitilanne, vaan realisti-
nen tavoitepolku, joka on tutkijan arvion mukaan mahdollista toteuttaa nykyisessa toimin-
taymparistdssa ja lainsaadanndolla. Mallin avulla voidaan kehittéaa sisaisia kasittely- ja tukipro-
sesseja kohti asiakkaalle loogista kokonaisuutta. Merkityksellisintéa asiakkaan kannalta on
kriittisissa kontaktipisteissé saatavilla oleva tieto ja sellaiset toiminnot, jotka valittémasti
vaikuttavat seka koettuun palvelun laatuun, etta asiakkaan kokemukseen kussakin polun

vaiheessa.

Service blueprint -palvelupolkukuvaus on yleistetty kuvaus juuri Suomesta turvapaikan saa-
neen asiakkaan nakdkulmasta, jossa yleistetadn yhden asiakasryhman tilannetta. Sita voi-
daan kayttaa kriittiseen asiakkaan kokonaisprosessin tarkasteluun. Vaikka asiakkaan
asiat kasitellaan aina henkildkohtaisesti, on tassa kuvattu ne tyypillisimmat kolme etuutta,
joita taysin tulottomalle tai hyvin pienipalkkaiselle asiakkaalle voidaan yleistden maksaa ko-
toutumisen alkuvaiheessa, seka niihin tyypillisimmin kytkeytyvat kontaktipisteet laadullisen
tutkimuksen lopputuloksena. Jatkokehittamisen nakdkulmasta néaiden tyypillisten etuuksien
prosesseja tulisi tarkastella yhtenaisena kokonaisuutena tavoitteena asiakkaan tilanteen
mukainen ajallisesti jarjestelmallinen, ennakoitava kokonaisuus organisaation eri

osissa.

Tasséa kuvauksessa vuorovaikutustilanteet ja asiakkaiden polkuun vaikuttavat tukitoiminnot
on pyritty kuvaamaan mahdollisimman realistisesti, nykyisten etuusprosessien ja tyovalinei-

den antamissa rajoissa. Vuorovaikutustilanteita pitaisi pystya suunnittelemaan ajallisesti
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niin, etta ne nayttaytyvat asiakkaalle ymmarrettavana kokonaisuutena ja organisaation tu-

kitoimintoja pitaisi pystya keskittamaan naiden kriittisten vuorovaikutustilanteiden ympéa-

Alla olevassa palvelupolkukuvassa (Kuvio 8.) on ympyroity kriittisimmat kontaktipisteet

asiakkaan kannalta. Naita kontaktipisteita ovat:

. Asiakkaiden tavoittaminen mahdollisimman aikaisessa vaiheessa, heidan tulevaa asi-

ointitarvettaan ennakoiden.

Etuuksien hakeminen. Asiakkaan tulee tietéaa, mita etuuksia han voi hakea, miten, ja

mihin tarkoitukseen.

Ennakkoon sovitut, tulkatut asiakaspalvelutilanteet, joissa asiakas saa tukea, apua ja
neuvontaa asiansa hoitamiseen ja ymmartaa hakemisen merkityksen ja oman roolinsa

siina kaynnistyvissa etuuksien prosesseissa.

Etuuksien kasittelyprosesseista asiakkaalle aiheutuvat impulssit (kriittiset vuorovaiku-
tustilanteet), jotka harvoin tavoittavat asiakkaan hanen omalla kielellaan. Nait& voivat
olla esimerkiksi kirjalliset etuuspaatokset ja lisaselvityspyynnot.

Palvelutilanteet eri etuuksien kasittelyprosessien aikana, jossa asiakas tarvitsee tukea
ja neuvontaa siihen, miten hanen tulee toimia ja mita etuuksien paatokset ym. impuls-

sit tarkoittavat.

Etuuden maksut, asiakkaalle niista aiheutuvat oikeudet ja velvollisuudet, seka ymmar-

rys siita, miten asiat sujuvat etuusprosessin jalkeen.

Jos kriittisimmat kontaktipisteet epdonnistuvat, asiakkaan on mahdotonta ymmartaa

omaa asiaansa ja han palaa jatkuvasti palvelupolun alkupdahan. Vain asiakkaan tietotason

lisddntyminen naissa kontaktipisteissa edistaa asiakkaan palvelupolkua ja auttaa asiakasta

ymmartamaan omaa rooliaan etuuden hakijana tai saajana ja jatkaa palvelupolkua eteen-

pain. Ennakoimattomat kriittiset kontaktipisteet vaikeuttavat palvelupolun etenemista

suunnitelmallisesti ja asiakkaan oikea-aikaista neuvontaa.
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Alla olevan kuvion 8 palvelupolku kuvaa siis myos sellaisia kriittisimpi& kontaktipisteita,
jotka olennaisesti eroavat maahanmuuttajien ja kantavaeston prosessissa asiakkaiden kieli-
syyden ja puuttuvien sahkoisten, itsendisten asiointimahdollisuuksien takia. Kun suo-
mea tai ruotsia osaava asiakas saa paattksen, han voi lukea siitd, miten asia on ratkaistu ja
milloin mahdollinen paatéksen mukainen etuus maksetaan. Kun kielitaidoton asiakas saa
paatoksen, han ei tieda mita siina lukee, joten han tarvitsee apua paatoksen sisallon selvit-
tamiseen. Nain muodostuu asiakkaalle ongelmallinen kontaktipiste, jossa asiakkaan it-
sensa arvioitavaksi jaa, hakeutuuko hén palveluun, jossa han saa apua ja neuvontaa paatok-
seen liittyen, vai reagoiko asiaan ollenkaan. Kuvassa korostuu my6s organisaation sisdinen

vuorovaikutus, joka on edellytys asiakkaan kannalta onnistuneille kontaktipisteille.
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Kuvio 8. Service blueprint ja kriittiset kontaktipisteet.

Taloudellisesti vaikeassa tilanteessa asiakas tyypillisesti hakeutuu Kelan tai kumppanin pal-
veluun, ja syntyy ennakoimaton kontaktipiste. Kun kielitaidottomalle asiakkaalle annetaan
paatos, voisi asiakkaan kannalta olla hyva pohtia, olisiko paatoksen antaminen impulssi sisai-

seen yhteistydhon, jossa Kela voisi paremmin ennakoida asiakkaan asiointitarvetta ja pohtia
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keinoja suunnitelmallisempaan vuorovaikutustilanteeseen paatoksenteon jalkeen. Orga-
nisaation nakokulmasta olisi tarkasteltava, onko mielekkdampéaa ottaa ennakoiva ote asiak-
kaan palvelupolulla ja kayttaa aikaa alkuvaiheessa syvallisempiin vuorovaikutustilanteisiin
sen sijaan, etta toistuvasti ja ennakoimattomasti hoidetaan asiakkaan akuuttia tilannetta ja
aiheutetaan asiakkaalle lisda asiointitarvetta toistuvien, yksipuolisten kontaktien, kuten
(suomenkielisten) kirjeiden takia.

Vaikka organisaation nakdkulmasta on haaste, ettd asiakasryhma asioi paljon, on se asiak-
kaan nakokulmasta perusteltua, silla palvelupolku osoittautui hyvinkin monimutkaiseksi
kokonaisuudeksi, jos etuuksia on useita. Taméa asiakkaan asiointitarve tulisi ottaa haltuun
organisaation eri osissa ja tunnistaa niita tilanteita, joissa asiakkaan asiaa voitaisiin edistaa
ennakoivasti kokonaisuutena, ja auttaa hantd ymmartamaan omien asioidensa kokonai-

suutta ja omaa rooliaan polulla.

Service blueprintia on ylla olevassa kuvassa hieman sovellettu siten, etta ylimmaksi uimara-
daksi on lisatty ne viranomaiset, joiden toiminnot vaikuttavat asiakkaan Kela-palvelupolkuun
ja niiden ajallinen ulottuvuus on kuvattu asiakkaan polulla mahdollisimman suotuisana ajalli-
sena tavoitteena. Muiden viranomaisten ja Kelan valinen sujuva vuorovaikutus tukee myos
asiakkaan sujuvaa palvelupolkua. Yhteispalvelu voi auttaa asiakasta, mutta organisaa-
tioissa on huomioitava ne tarkeimmat tukitoiminnot, joiden tulisi olla valittotméassa vuorovai-

kutuksessa asiakasta neuvovan osan kanssa.

Asiakkaan kokemuksen fyysisia elementteja ovat hakemukset ja paatokset, seka etuuden
maksut. Tassa tavoitteellisessa polussa hakemuksia ei ole kuvattu etuuksittain, vaan pyrki-
myksena tulisi olla, etté asiakkaalta pystyttaisiin ottamaan ensimmaisella asiointikerralla
kaikki hakemukset vastaan, ja ne voisivat asiakkaalle nayttaytya yhtena kokonaisuutena
niin, etta myds mahdolliset lis&selvityspyynnot ja paatbksetkin nayttaytyisivat asiakkaalle
mahdollisimman yhtdaikaisesti ja asiakaspalvelussa pystyttaisiin ennakoimaan nakymaéatto-
missa osissa tapahtuvia toimintoja. Fyysisid elementteja ovat myos palvelutilanteita enna-

koivat ilmoitukset, joita asiakas saa esimerkiksi viesteina hanelle tehdyista ajanvarauksista.

Hyvin olennaista on, jos halutaan selkeyttaa asiakkaan palvelupolkua ja vAhentaa asiak-
kaan kontaktipisteitd, tarkastella ylla olevan kuvan asiakkaalle nakyvia ja ndkymattomia
toimintoja ajallisesta perspektiivista. Varsinkin silloin, jos asiakkaalla on tarve ja oikeus

useampiin etuuksiin, on asiakkaalle nakymattdmien osien tukitoiminnot ajoitettava niin,



76

ettd ne edistyvat oikea-aikaisesti asiakkaan palvelutilanteiden nakokulmasta. Nain suunni-
teltuna ne tukisivat kriittista kontaktipistettd, jolloin asiakas on suunnitellusti vuorovaiku-
tuksessa organisaation kanssa, sen sijaan, etta eriaikaisesti tapahtuvat toiminnot ja asiak-
kaan suuntaan menevat, kriittisetkin impulssit ajoittuvat asiakkaan polulla epéloogisesti.
Kuvassa olevat nuolet ovat paitsi nédkyvien ja ndkymattdmien toimintojen valisia rajapin-
toja, myods merkkina tasta ajallisesta tarkastelusta, joka asiakkaan nakékulmasta on hyvin
olennaista, Ajallisesti eriaikaiset tukitoiminnot ja Kelan asiakkaalle suunnatut kontak-
tipisteet aiheuttavat vuorovaikutustilanteita, johon asiakas tai palveluasiantuntija eivat saa
mahdollisuutta valmistautua etukéateen, ja jolloin palvelutilanne ei onnistu toivotulla ta-
valla, jos siina tarvittava tietoa ei ole riittavasti saatavilla. Olisi tarpeen kehittaa organi-
saation sisaista vuorovaikutusta niin, etta palvelutilanteita pystyttaisiin ennakoimaan orga-

nisaation sisaisten etuusprosessien kanssa ajallisesti jarjestelmalliseksi kokonaisuudeksi.

Tavoitteellisella palvelupolulla asiakkaan vuorovaikutus Kelan kanssa tapahtuisi alkuvaiheen
suunnitelluilla ajanvarauksilla, jossa hén tarvittaessa tulkin kanssa saisi neuvontaa omaan
elamantilanteeseensa ja etuuksiin liittyen. Riittava aika neuvontatilanteessa voisi auttaa myos
asiakasta jatkossa toimimaan yha itsendisemmin ja ymmartamaan omia oikeuksiaan ja
velvollisuuksiaan Kelan asiakkaana ja etuuden saajana. Myds siina vaiheessa, kun Kela an-
taa asiakkaalle asiasta paatoksen, suunniteltu vuorovaikutus on tarpeellista, jos ei ole
mahdollista, ettd kaikki paatokset kdannetaan kunkin asiakkaan kielelle. (mika on hyvin epa-
todennakoista ainakaan lyhyella aikavalilld). My6s vierasta kieltéd puhuvalla asiakkaalla on oi-
keus ymmartaa Kelasta saamansa paatos ja sen vuoksi tassakin kohtaa ennakointi ja
ajan varaaminen etukéteen parantaisi seka asiakaskokemusta etta Kelan palveluiden suun-
nittelun mahdollisuutta. Etuuskasittelyn ajallinen yhtenadistdminen vahentaisi siis asiakkaan

asiointitarvetta ja selkeyttaisi palvelupolkua ajallisesti ymmarrettavammaksi kokonaisuudeksi.

Kuten jo aiemmin tekstissa on todettu, asiakkaan ndkdkulmasta palvelupolku jatkuu edelleen,
vaikka han on saanut paatoksen Kelasta. Maahanmuuttajilla, kuten ihmisilla ylipaataan on
elamanmuutoksia. Inmiset tydllistyvat, saavat perheen, muuttavat, opiskelevat tai eroavat.
Paasaantoisesti nama muutokset vaikuttavat myods Kelan etuuksiin, ja on tarkead, etta
asiakkaan palvelupolkua kehitetdan siitd nakokulmasta, ettd asiakkaan ymmarryksen ja tie-
don varmistaminen on joka tilanteessa mahdollista. Kun asiakkaasta on kerran otettu koppi,
hanen tilanteessaan pitaisi pystya suunnittelemaan seurantaa, joka juuri hanen yksil6llisen

tilanteensa mukaisesti vastaisi mahdollisimman ennakoivasti myds tulevaan
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palveluntarpeeseen. Seuranta, ennakointi tai jatkon varmistaminen voi olla ajanvaraus
puolen vuoden paahan, tai digiopastusta, jossa yhdessa tutustutaan Kelan verkkopalveluihin
ja itsenéiseen asiointiin. Jos halutaan, voidaan jatkon varmistamisen kehittamiseksi pyrkia
myos kehittdmaan tydkaluja, esimerkiksi automaation hydédyntamisen keinoja siihen,
ettd etuuksia saava asiakas tietda oman tilanteensa etenemisen Kelan etuuksien saajana ja

saa mahdollisuuden myds ennakoida omaa elaméaansa.

Asiakkaiden todellista toimintaa organisaation vuorovaikutuksessa tarkasteltaessa olen-
naiseksi asiaksi nousee olemassa olevat jarjestelmien kautta liittyvat tiedot. Esimerkiksi
TE-palveluiden lausunto on etuusprosessissa valttamaton, jotta asiakkaalle voidaan tehda
paatos tyottomyysturvasta. Asumistukea ei voida maksaa, jos tietoa asunnosta, vuokrasopi-
muksesta ja laillisesta Suomessa asumisesta ei ole rekisterdity Kelan jarjestelmiin. Jokaisella
viranomaisella on omat prosessinsa ja kasittelyaikansa, jolloin asiakkaan ja Kelan kannalta

oleelliset tiedot tulisi olla oikea-aikaisesti Kelan saatavilla.

Asiakkaan nakokulmasta myds kontaktipisteiden kielisyydelld on iso merkitys, kuten myos
henkilokohtaisella vuorovaikutuksella asiakkaan ja Kelan valilla. Syvemmaé&n asiakasym-
marryksen saavuttamiseksi néita kontaktipisteita tulisi tata tyota tarkemmalla tasolla analy-
soida ja havainnoida. Tulisi myos pohtia, onko Kelan etuuksien prosesseissa sellaisia toimin-
toja, jotka eivat avaudu vieraskielisille asiakkaille lainkaan tai asiakkaan kannalta ymmarret-
tavasti, ja jotka aiheuttavat joskus turhaa asiointitarvetta. Seka asiakkaan, ettd Kelan etu
olisi my0s, ettd kun asiakas hakee etuuksia, Kelalla olisi riittdva tieto asiakkaan tilanteesta
niin, etta asia voidaan kasitella kerralla perusteellisesti sen sijaan, etta lisaselvityksien puut-
teen vuoksi haetaan etuuksia uudelleen, ja aloitetaan kokonaan uusi asiointiprosessi useine

kontaktipisteineen.

Tassé tydssa kuvatussa kokeilussa mukana olleet asiakkaat yleenséa kokivat, etta saavat
apua henkilokohtaisessa palvelussa ja olivat hyvin kiitollisia etuuksista ja palveluista, joita Ke-
lasta saavat. Varsinkin palvelupisteella asioivat asiakkaat ovat kuitenkin omaksuneet toimin-
tatavan, jossa he postia Kelasta saatuaan kokevat aina tarvetta varmistella asioita ja tulevat
pyytamaan apua henkilokohtaisesta palvelusta. Kun kehitetdan tai tehostetaan palveluita
tai toimintoja, olisi syyta ennakoida asiakkaan asiointitarvetta ja pohtia niita keinoja, joilla
asiakas saisi tarvittavan tiedon omasta kokonaisuudestaan kasin ilman, ettd hanen tulee
jatkuvasti olla vuorovaikutuksessa organisaation kanssa. Tarkeaa on kuitenkin se ha-

vainto, etté usein on hyvin perusteltua, etta asiakas on vuorovaikutuksessa organisaation
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kanssa niin pitkdan, kuin se on valttamatonta ennen kuin héan pystyy omaksumaan itse-

naisen asioinnin edellyttamat tiedot.

Monet tutkimuksen alussa mukana olleet tahot siirtyivat tutkimuksen aikana muihin tehtaviin
ja liikkuvuutta oli myds palvelua toteuttavassa tiimissa. Myds tutkijan oma yksikko vaihtui
matkan varrella organisaation osasta toiseen. Myds kumppaniorganisaatiossa oli vaihtu-
vuutta ja esimerkiksi uuden jarjestelman kayttoonoton takia kokeilun aloitus viivastyi. Kump-
paniorganisaatio teki kuitenkin paljon ty6ta suunnitteluvaiheessa ja oli avoin erilaisille ehdo-
tuksille ja nopeillekin muutoksille kokeilun edetessa. Taman tutkimuksen aikana tapahtui
siis paljon muutoksia. Kun organisaation palveluita kehitetdan, on hyva huomioida, etta myos
asiakkaiden elamassa tapahtuu muutoksia ja palveluiden on vastattava néaihin muutok-
siin. Asiakkaan palvelupolku on jatkuva, ajallisen ulottuvuuden kautta muodostuva ko-
konaisuus, johon organisaation siséisella vuorovaikutuksella voidaan tuottaa entista

enemman selkeytta ja suunnitelmallisuutta.

Olennaista Kelan asiakkaan palvelupolulla ylipaataan on tieto ja tiedon lilkkuvuus. Vuoro-
vaikutus asiakkaan kanssa liittyy aina tietoon, joka liittyy etuuksiin ja niiden prosesseihin. Asi-
akkaan kannalta oikea-aikainen ja riittava tieto on olennaista talla palvelupolulla ja palve-
lutapahtumissa ja sen kautta on mahdollista tukea asiakasta my6s kohti itsendista asiointia.
Jotta palvelutilanteissa olisi mahdollista edistaa asiakkaan palvelupolkua, neuvoa ja auttaa
asiakasta asioidensa edistamisessé, on tiedon jasentelylld ja kokonaisuudella suuri merkitys.
Miten kompleksisen tiedon kokonaisuus rakennettaisiin niin, etta se tukee merkityksellisia
vuorovaikutustilanteita, on olennainen kysymys, ja taman tyon perusteella siihen voi l6ytaa
keinoja tarkastelemalla asiaa asiakkaan nakdkulmasta. Kelan palvelu on useimmiten oikean
tiedon valittamista asiakkaalle, myds maahanmuuttaneiden asiakkaiden palvelupoluilla.

Service Blueprint -palvelupolkukuvaus on yleiskuvaus ja vasta pohjatyd varsinaisen palvelu-
polun kaytannon kehittdmiselle. Polku on monimutkaisuudessaan yksinkertaistettu kuvaus
asiakkaan polkuun vaikuttavista toiminnoista ja néitd monimutkaisia toimintoketjuja tulisi

voida yksinkertaistaa ja tarkastella kokonaisuutena, mutta yksityiskohdat huomioiden.



79

5 JOHTOPAATOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Monet Kelan asiakkaat eivat koskaan asioi Kelan asiakaspalvelussa, vaan hoitavat asiansa
itsendisesti verkossa. Myds maahanmuuttaja, joka osaa kotimaisia kielid, tai saa apua verk-
kopalveluiden kayttoon, asioi useimmiten Kelan verkkopalveluissa. Keskeinen eroavaisuus
maahanmuuttajan palvelun kuvauksessa aina Suomessa asuneisiin asiakkaisiin verrattuna,
on kuitenkin kielitaito. Jos suomi ja ruotsi ovat asiakkaalle vieraita kielia, han tarvitsee tulk-
kausta ja tukea asiointiinsa, joka yleensa tapahtuu henkilokohtaisissa palvelukanavissa. Jos
tietokoneen kayttd on vierasta ja henkilokohtainen aiempi kokemus aivan toisenlaisesta yh-
teiskunnasta, ei itsendinen asiointi viranomaisten kanssa valttdmatta onnistu, vaikka mahdol-
lisuus siihen olisikin. Tassa opinnaytetydssa tehdyn tutkimuksen ja hankitun tiedon perus-
teella voidaan tehda kahdenlaisia havaintoja: Asiakkaan palvelupolun kehittdmiseen liittyvia

ja kaytettyyn tutkimusmenetelmaan liittyvia.

5.1 Tutkimusmenetelmaan liittyvat johtopaatokset

Tutkimusmenetelma oli iteratiivinen ja pyrki tuottamaan tietoa tarkasteltavana olevasta asia-
kasryhmasta ja palvelusta. Taméan tyyppinen tutkimusmenetelma vaatii usean tahon sitoutu-
mista ja tutkimustavan on oltava riittavan joustava, jotta pystytddn reagoimaan ymparilla ta-
pahtuviin muutoksiin ja huomioimaan asiakkaan nakdkulmaa. Jo tutkimusongelman maaritte-
lyn alkuvaiheessa on tarkeda saada ymmarrysta siitd, miten ongelma tarkasteltavan asiakas-
ryhman kannalta nayttaytyy ja tutkimuksen edetessa eri nakékulmat tulee ottaa huomioon.
Kokeilut, asiakkaiden osallistaminen, haastattelut ja havainnoinnit vaativat aikaa, joten niihin

on turvattava riittavat resurssit ja tyovalineet.

Palvelumuotoilulle on tyypillista, etta tutkimuksen aikana ilmenee my6s uusia asioita, jotka
vaikuttavat tutkimuksen etenemiseen ja lopputulokseen. Tassa tutkimuksessa merkittdva ha-
vainto oli, ettéa asiakasryhman maarittely ja tarkastelu vaati todella laajaa nakdkulmaa ja paa-
sya organisaation sisdisten etuusprosessien yksityiskohtiin. Tutkimuksen alkaessa oletus oli,
etté asiakkaalle kriittiset kontaktipisteet ovat asiakaspalvelun vastuulla, mutta asiakkaiden toi-
minnan tarkastelu osoitti, ettd my6s muu asiakkaan ja Kelan valinen vuorovaikutus voi olla
asiakkaan kannalta kriittinen kontaktipiste. Tama laajensi tutkimuksen nakdkulmaa, ja asia-
kaspalvelun kehittamisen lisdksi merkittdvaksi nousi tarve kuvata asiakkaan palvelupolun ko-

konaisuutta sen sijaan, etté kehitetddn ainoastaan asiakaspalvelun toimintoja.
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Tama tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena, mutta asiakkaiden ohjautumista palve-
luun ja asiakkaan kokemusta olisi tarpeen tutkia my6s maarallisesti. Julkisen organisaation
asiakasmaara on suuri, ja kvantitatiivisella tutkimuksella esimerkiksi ajallista ulottuvuutta olisi
merkittavaa tarkastella myos tilastollisesti. Tutkimus toteutettiin osana normaalia palvelutoi-
mintaa, mutta jos jatkossa halutaan tutkia tietyn asiakasryhmén palvelua esimerkiksi kokeile-
malla, on syyta pohtia, pitaisiko tutkimuksen toteutus rajata erilliseksi muusta toiminnasta,
selkeyden varmistamiseksi. Opinnaytetyon tutkimusmenetelma oli iteratiivinen ja siina sovel-
lettiin tyon tekemisajankohdassa mahdollisia menetelmia luovasti, siten myds tutkijan ja mu-
kana olevien asiantuntijoiden nakodkulma vaikutti lopputulokseen. Tutkimus on yksi esimerkki
palvelumuotoilun menetelmien hyddyntamisesta palvelun kehittdmisessa, joten sen perus-

teella voidaan tehdyt johtopaatokset rajautuvat siihen.

Olennaista palvelumuotoiluprosessissa on, etta se ei ole koskaan valmis. Taman palvelupol-
kukuvauksen pohjalta voidaan kuitenkin pyrkia tekemaan ehdotuksia siitd, miten asiakasryh-
man palvelua olisi tarkoituksenmukaista jatkossa kehittda ja kehittamisty6ta painottaa. Olisi
tarpeen myds loytaa sellaisia tiedonkeruumenetelmid, joiden avulla saadaan parempi ja jar-

jestelmallisempi kuva ajallisesta ulottuvuudesta palvelupolulla asiakkaan nakdkulmasta.

Taman tutkimuksen lopputuloksena syntyi palvelun kehittamisen tavoitepolku ja yhteispalvelu
kumppanin kanssa. Se voi toivottavasti toimia innoituksena joko tamén, tai jonkun muun asia-

kasryhméan palvelupolun nykytilan kuvaamiselle ja kehittamiselle.

5.2 Tutkimuksen tuloksien keskeiset johtopaatdkset ja kehittamisehdotukset

Tasta tutkimuksesta tehdyt keskeiset johtopaatokset ja kehittdmisehdotukset liittyvat luonnol-
lisesti asiakaspalveluun, mutta tarkea havainto on, etta palvelun kriittisimmat kontaktipisteet
kytkeytyvat aina myds organisaation muiden osien kontaktipisteisiin, tukitoimintoihin ja erilli-
siin etuusprosesseihin. Nama tukitoiminnot ja etuusprosessit kytkeytyvat lisaksi Kelan ulko-
puolella oleviin, muiden viranomaisten tukitoimintoihin ja kontaktipisteisiin. Tukitoimintojen,
etuusprosessien ja asiakaspalvelun kontaktipisteiden tarkempi, yksityiskohtaisempi tarkastelu
asiakkaan nékdkulmasta yhdessa kumppaneiden kanssa, tuottaisi merkittavaa tietoa siita,

miten asiakkaan palvelupolku muodostuu ja miten sitd voitaisiin kehittaa.

Asiakkaan palvelupolun kehittamiseen liittyvid keskeisimpia johtopaatoksia ja kehittdmiseh-

dotuksia taman tyon perusteella ovat:
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1. Asiakkuuden hallinta julkisessa organisaatiossa on tiedon hallintaa. Kela
tarvitsee tietoa asiakkaista ja asiakasryhmista, jotta voi tarjota asiakkaan
tilanteessa relevanttia, tasmallista tietoa kriittisimmissa kontaktipisteissa.
Asiakkaan tilanteesta Kelalle valittyva tieto on tarkeaa, jotta asiakkaan
asiat edistyvat parhaalla mahdollisella tavalla, oikein ajoitettuna ja tehok-
kaasti. Kun vuorovaikutustilanteissa asiakkaalle valittyva tieto (etuuksista)
on ymmarrettavaa ja asiakasta tuetaan toimimaan tarkoituksenmukaisella
tavalla, hanen asioidensa kasittely etenee palvelupolkua eteenpéin, sen
sijaan, etta asiakas ja hanen asiansa palaa yha uudelleen palvelupolun

alkuun.

2. Vasta maahan muuttaneen asiakkaan tarpeet, kielelliset rajoitteet ja asi-
ointivalmiudet tulee aina huomioida asiakkaan vuorovaikutustilanteissa.
Kotimaisilla kielilla asioista tiedottaminen ja suomenkieliset vuorovaikutus-
tilanteet eivat tuota vieraskielisille asiakkaille tavoiteltavaa arvoa ja ovat
myds organisaation kannalta ongelmallisia. Tieto asiakkaan tilanteesta ja
kielellisista valmiuksista tulisi olla ajantasaista ja sita tulisi voida hyoédyn-
td& ennakoiden suunnitelluissa vuorovaikutustilanteissa. Asiakkaalta ei voi
myo6skaan odottaa itsendista asiointia, mikali hanella ei ole valmiuksia tai
valineité asioida esimerkiksi verkkopalveluissa. Suunnitelmallisuus vasta
maahan muuttaneen asiakkaan kontaktipisteissa on mahdollista, kun
asiakasryhmalle tyypilliset tarpeet otetaan huomioon. On huomioitava,
ettd useimmiten ndiden asiakkaiden asiat ovat monimutkaisia ja haasta-
via, joten maahanmuuttaja tarvitsee siksi tukea asiointiinsa, ja sita on al-

kuvaiheessa tuettava.

3. Asiakkaiden asiakkuutta tulisi tarkastella asiakkaan toiminnan ja toteutu-
neiden vuorovaikutustilanteiden kautta ajallisessa ulottuvuudessa, esimer-
kiksi jarjestelmista saatavien tietojen perusteella. Nain organisaatiolle
muodostuisi nykyistd parempi kuva siita, millaisia kontaktipisteita asiakas-
ryhmén polulla todellisuudessa on, ja miten ne vaikuttavat polun edistymi-
seen seka asiakkaan, ettd organisaation naktkulmasta. Vuorovaikutusti-
lanteiden ja asiakkaan toiminnan tarkastelun avulla saatua tietoa (dataa)

tulisi jalostaa ja tarkentaa seka asiakkaita osallistaen etta kaikkien
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palvelupolkuun vaikuttavien organisaation osien yhteistydsséa. Seka orga-
nisaation tukitoimintoja, etta palvelua tulisi kehittaa asiakkaalle merkitta-
vimpien kontaktipisteiden ymparille, huomioiden niiden vaikutus ajallisesti,
esimerkiksi tdssa tydssa kaytetyn Service Blueprint -mallin avulla. Maa-
hanmuuttaneen asiakkaan palvelupolulla keskeisia kriittisia vuorovaikutus-
tilanteita asiakaspalvelussa tulisi tamén tiedon perusteella kehittdé asiak-
kaan kannalta arvokkaammaksi organisaation sisaisilla tukitoiminnoilla si-
ten, etta asiakaspalvelulla olisi nykyista parempi paasy vuorovaikutustilan-
teessa kriittiseen sisaiseen tietoon ja mahdollisuus ennakoida asiakkaiden
polkua. Asiakaspalvelun osaaminen vasta maahan muuttaneen asiakkaan
kohtaamisesta, tulkkipalveluista ja etuuslainsdadannosta tulisi varmistaa

ja rakentaa siten, etta se vastaa asiakkaan tarpeeseen.

Lopuksi viela ajankohtainen kehittamisehdotus asiakkaan Service Blue-
printin hyodyntamisesta: Suomessa on meneillaén valtioneuvoston aset-
tama selvitys sosiaaliturvauudistusta varten ja vuonna 2023 valittu Suo-
men hallitus on hallitusohjelmassaan esittanyt monia muutoksia, jotka
koskevat myos tassa tarkasteltua asiakasryhmaa etuuksien saajana.
Muutokset etuuksissa ja lainsdadannossa ovat demokraattisessa yhteis-
kunnassamme tavallisia. Kun muutoksia toimeenpannaan, voi asiakkaan
palvelupolun avulla hahmottaa, miten lainmuutokset vaikuttavat asiakkaan
polulla ja ennakoida niitd. Muutosta suunniteltaessa voidaan palvelupolun
kuvauksen avulla ottaa entista paremmin huomioon ennakoiden, miten

muutos vaikuttaa asiakasryhman palvelupolulla.
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