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nut asiakkaiden jonotusaikoihin Kelan Oulun palvelupisteella. Tutkimuksen ta-
voitteena oli selvittaa, onko muutoksella saavutettu sille asetetut tavoitteet. Tut-
kimuksesta saatua tietoa voidaan kayttaa myods muiden Kelan suurien palvelu-
pisteiden palvelutavan muutosten suunnittelussa ja toteutuksessa.
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Different levels of change are constantly taking place in organizations. In order to
learn from the changes, the results must be measured and the achievement of
the objectives assessed.

The purpose of the study was to find out how the change in service method has
affected customers' queuing times at Kela's service point in Oulu. The aim of the
study was to determine whether the change has achieved the objectives set for
it. The information obtained from the study can also be used in the planning and
implementation of other changes in the service method of Kela's large service
points.

The research has been carried out as quantitative research. Statistics from the
shift number system have been used for the survey. Statistical research results
were analyzed in figures and verbally written form.

The knowledge base of the study deals with customer service and organizational
change.
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1 JOHDANTO

Organisaatioissa tapahtuu muutoksia lahes paivittain ja niihin johtaneet syyt voi-
vat olla monenlaisia. Tassa opinnaytetyossa kasitellaan organisaatiossa tapah-
tuvaa toimintatavan muutosta ja sen vaikutuksia asiakkaisiin. Tarkoitus on selvit-
taa, miten Kelan Oulun palvelupisteen palvelutavan muutos on vaikuttanut asiak-

kaiden jonotus ja asiointiaikoihin.

Kelan Oulun palvelupisteella tapahtui palvelutavan muutos helmikuussa 2024.
Aikaisemmin palvelupisteella hoidettiin kaikki asiakkaan asiat samalla kaynnilla
vuoronumerojarjestelmalla. Asiakkaiden jonotusajat saattoivat kuitenkin venya
jopa kahteen tuntiin. Helmikuussa 2024 otettiin kayttoon infopalvelu, jossa kartoi-
tetaan asiakkaan palveluntarve, asiointikyky seka asian kiireellisyys ja ohjataan

asiakasta niiden mukaisesti eri palvelukanaviin.

Palvelutavan muutoksen yhtena tavoitteena oli lyhentaa asiakkaiden pitkia jono-
tusaikoja palvelupisteelld. Opinnaytetydssa tutkittiin olemassa olevaa analytiik-
kaa ja analysoitiin asiakkaiden jonotusaikoja palvelutavan muutosta edeltavalta
ajalta ja sen jalkeiselta ajalta. Tutkimus tehtiin kvantitatiivisena, eli maarallisena

tutkimuksena.

Tutkimuskysymyksena toimii "Miten Kelan Oulun palvelupisteen palvelutavan

muutos on vaikuttanut asiakkaiden jonotus- ja asiointiaikoihin palvelupisteella?”.

Opinnaytetydssa pyritdan vastaamaan myos kysymyksiin "Mitka tekijat vaikutta-
vat muutoksen tuloksiin?” ja "Onko muutoksella saavutettu sille asetetut tavoit-
teet?”. Tavoitteena on tutkia, miten palvelutavan muutos on vaikuttanut asiakkai-
den jonotusaikoihin Oulun palvelupisteelld. Tietoperusta koostuu asiakaspalve-
lun teoriasta, organisaatiomuutoksen teoriasta, muutosjohtamisesta ja muutok-

sen vaikutuksesta palveluun.

Olen itse tydskennellyt Oulun palvelupisteella helmikuun 2024 alusta lahtien.
Aluksi tyoskentelin digiopastajana, mutta kesan 2024 alusta alkaen tydskentelin

my0s palvelupisteen infossa.



2 TUTKIMUSSUUNNITELMA

Tutkimuksessa selvitetaan, miten Kelan Oulun palvelupisteen palvelutavan muu-
tos on vaikuttanut asiakkaiden jonotusaikoihin. Tutkimus keskittyy maaralliseen
analyysiin ja aineistonkeruu perustuu valmiiseen asiakasdataan, jota Kela on ke-
rannyt seka ennen muutosta etta sen jalkeen. Kela on myontanyt tutkimusluvan
aineiston kayttoon. Tutkimuksen aineisto koostuu asiakaspalvelun analytiikasta

seka palvelupisteen sisaisista raporteista.

Keraan aineiston Oulun palvelupisteen Nemo Q vuoronumerojarjestelman NQ-
2000-ohjelman tuottamasta analytiikasta, joka sisaltda muun muassa tietoja asi-
akkaiden jonotusajoista ja asioinnin kestosta. Analysoin jonotusaikoja erityisesti
helmikuussa 2024 tapahtuneen muutoksen jalkeen. Tilasto-ohjelma laskee suo-
raan mm. keskimaaraisen odotusajan, odotusajan keskihajonnan ja keskimaarai-
sen palveluajan. Aikajanavertailulla on mahdollista tarkastella, onko odotus-
ajoissa havaittavissa trendeja. Kasittelen aineistoa Excel-ohjelmistolla, jolla saan

luotua erilaisia kaavioita aineistosta.

Tarkastelen palvelutavan muutosta koskevia sisaisia raportteja, jotka sisaltavat
tietoja muutoksen tavoitteista ja sen kaytannon toteutuksesta. Raportit tarjoavat

taustatietoa muutoksen tavoitteiden ja niiden saavuttamisen analysointiin.

Tutkimuksessa ei kayteta haastatteluja tai kyselyita, eika siihen osallisteta asiak-
kaita tai henkilokuntaa, silla aineisto perustuu taysin valmiisiin, olemassa oleviin
tilastollisiin tietoihin. Tarkastelen, mitka tekijat ovat voineet vaikuttaa muutoksen
tuloksiin. Analysoin esimerkiksi sita, ovatko tietyt asiakasryhmat (esimerkiksi Kkii-
reelliset tapaukset) hyotyneet muutoksesta enemman kuin toiset, ja onko palve-

lutapahtumien monimutkaisuus vaikuttanut asiointiaikoihin eri tavoin.

Muutoksen yhtena tavoitteena oli lyhentaa asiakkaiden jonotusaikoja, ja taman
tavoitteen toteutumista arvioidaan tilastollisen analyysin avulla. Lisaksi tutkimuk-
sessa arvioidaan mitka tekijat ovat vaikuttaneet tuloksiin. Tutkimustuloksia voi-
daan kayttaa myos muiden Kelan suurien palvelupisteiden palvelutavan muutos-

ten suunnittelussa ja toteutuksessa.



3 KELA

Kansanelakelaitos eli Kela on perustettu vuonna 1937. Ensimmaisten vuosikym-
menten aikana Kela huolehti pelkastaan kansanelakkeiden maksamisesta, mutta
myohemmin sen toiminta on laajentunut. (Kela 2024a.) Kansanelakelaitos on it-

senainen julkisoikeudellinen laitos (Laki Kansanelakelaitoksesta 17.8.2001/731,

1§.)

Kela hoitaa Suomen sosiaaliturvaan kuuluvien henkildiden perusturvaa eri ela-
mantilanteissa. Kela kehittaa sosiaaliturvaa, jonka avulla taataan toimeentulo sil-
loin, kun se on uhattuna ty6ttomyyden, sairauden, tyokyvyttomyyden ja vanhuu-
den aikana seka lapsen syntyman ja huoltajan menetyksen takia. Yhteiskunnan
on turvattava jokaiselle riittdvat sosiaali- ja terveyspalvelut. (Kela 2024b.) Hallin-
tolain (Hallintolaki 6.6.2003/434, 8§) mukaan viranomaisella on neuvontavelvolli-

suus ja neuvonnan taytyy olla maksutonta.

3.1 Oulun palvelupiste

Oulun palvelupiste on yksi Kelan suurista palvelupisteista. Palvelupiste on
avoinna arkisin kello 12—16. Oulun palvelupisteelle saavuttuaan asiakkaan on
mahdollista kayttaa aulassa olevia itsepalvelutyboasemia, jattaa hakemuksia tai
liitteitda, saada ohjausta aulassa tyoskentelevalta digiopastajalta tai ottaa vuoro-
numero infoon. Asiakkaalle on myds voitu varata ennakkoon aika palvelupis-

teelle, jolloin asiakas ilmoittautuu aulassa olevalla vuoronumerolaitteella.

Kaikkien palvelupisteella tyoskentelevien palveluasiantuntijoiden tyotehtaviin
kuuluu myoés puhelinpalvelu, jossa eri palveluasiantuntijoilla on laajempaa osaa-
mista eri etuuksista. Osalla palveluasiantuntijoista on myds muita rooleja ja tyo-

tehtavia.



3.2 Palvelumalli

Yksi palvelutavan muutoksen tavoitteista oli palvelupisteen jonotuksen hallinta.
Ennen muutosta asiakkaiden jonotusajat Oulun palvelupisteella saattoivat venya
jopa kahteen tuntiin. Muutoksella tavoiteltiin my6s asiakkaiden ohjausta oikeaan,
asiakkaan tilanteen mukaiseen palvelukanavaan (OmakKela, puhelinpalvelu, asi-

ointiaika, puhelinajanvaraus tai toimistoajanvaraus).

Ennen muutosta asiakkaat ottivat palvelupisteelle tullessaan vuoronumeron asia-
kaspalveluun, jossa asiakkaan tilanne katsottiin kokonaisvaltaisesti lapi ja asia-
kasta ohjattiin etuuksiin liittyvissa asioissa. Tama tarkoitti sita, etta myos lyhyiden
asioiden hoitaminen palvelupisteella saattoi vieda aikaa. Jo ennen helmikuun
2024 muutosta kokeiltiin asiointiaikoja jonojen hallintaan. Jos asiakkaan tilanne
vaati pidempaa selvittelya, asiakkaalle voitiin varata asiointiaika samalle paivalle.
Palvelupisteella oli kolme vuoronumeroita hoitavaa palvelupaikkaa, yksi asioin-
tiajoille varattavaa palvelupaikkaa seka yksi ajanvarauksella toimiva asiointipaik-
kaa. Lisaksi aulassa tyoskenteli kaksi digiopastajaa, joiden tehtava oli avustaa
asiakkaita OmaKelan kaytdssa ja sahkoisten liitteiden toimittamisessa. Digiopas-

taja voi myos ohjata asiakasta paperisen hakemuksen taytossa asiakasaulassa.

Palvelutavan muutoksen jalkeen asiakkaat ottavat palvelupisteelle tullessaan
vuoronumeron infoon. Infopaikkoja on kaytossa yleensa kaksi, mutta ruuhkaisim-
pina aikoina, kuten kuun vaihteissa, on mahdollista ottaa kolmas infopaikka kayt-
toon. Lisaksi palvelupisteella on yksi asiointiajoille varattava palvelupaikka seka
yksi ajanvarauksella toimiva palvelupaikka. Asiointiajan voi varata vain Kelan
tyontekija Oulun palvelupisteelta, jos han arvioi asiakkaan tarvitsevan nimen-
omaisesti asiointia palvelupisteelld. Aulassa tydskentelee digiopastajia, joiden

tehtavankuva on samankaltainen kuin ennen muutosta.

Infossa palveluasiantuntija arvioi asiakkaan asiointikyvyn ja asian kiireellisyyden.
Ensisijainen palvelukanava on puhelinpalvelu, johon asiakkaita ohjataan soitta-
maan, jos asia voidaan hoitaa puhelinpalvelussa. Infosta voidaan varata asiak-
kaalle asiointiaika, jos asia on kiireellinen ja taytyy hoitaa saman paivan aikana,

eika asiaa voi hoitaa puhelinpalvelussa. Infosta voidaan varata myos asiakkaalle



ajanvaraus puhelinpalveluun tai palvelupisteelle, myos tulkillisen ajanvarauksen

varaaminen on mahdollista infossa.



4 ASIAKASPALVELU

Asiakaspalvelu ja markkinointi perustuu organisaation toiminta-ajatukseen, stra-
tegisen johtamisen suuntaviivoihin, toimialaan ja tehtaviin. Asiakaspalvelun ja
markkinoinnin ulkoisen viitekehyksen muodostaa yrityksen taloudelliset tavoitteet
ja reunaehdot. Asiakaspalveluun vaikuttaa myos organisaation sisalla vallitseva
tunnelma, joka perustuu sen jasenten tapaan kokea tyoyhteisonsa. Johdon ja
henkiloston mielikuva omasta tydyhteisdstaan ja heidan kasityksensa muiden
mielipiteesta organisaatiostaan ohjaa tyontekijoiden suhtautumista esimerkiksi
asiakkaisiin. Yhteison sisainen ilmapiiri ja asiakaspalvelijan suhde tyokavereihin
ja esihenkilodn valittyy asiakaspalvelijan kohtaamiseen asiakkaan kanssa. Orga-
nisaation sisainen kehittaminen on merkittdvassa asemassa matkalla menestyk-
sekkaaseen asiakaspalveluun ja markkinointiin. On hyvin tarkeaa edistaa henki-
|6ston kokemusta tydnsa merkityksesta. Kun organisaatio toimii sisalta, nayttay-
tyy se myds ulospain toimivana. Usein kuullaan, etta asiakaspalvelija on organi-
saation kayntikortti. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 6-7.)

Kelan tavoitteena on olla 1ahella ihmista ja olla tukena ja turvana jokaisen ihmisen
arjessa silloin, kun tarvitaan. Tavoitteena on luoda hyvinvointia tiedolla, tuella ja
yhteistyolla. Tavoitteena on, ettd palvelut ovat helposti saatavilla ja asiointi on
sujuvaa. Periaate "Elamassa mukana — muutoksissa tukena” on osana kaikkea
Kelan toimintaa. Strategisia tavoitteita on kolme: luottamus, tieto ja teho. Asia-
kaskokemus perustuu luottamukseen ja luottamus asiakkaaseen on asiakasko-
kemuksen ytimessa. Kela on aktiivinen ja luotettava yhteistydkumppani. Asiak-
kaat saavat heille kuuluvat etuudet oikeaan aikaan, vaivattomasti ja luotettavasti,
asiakkaille sopivassa palvelukokonaisuudessa Tavoitteena on lisata vaikutta-
vuutta tiedolla. Kelan palvelujen kehittamisen perustana on ymmarrys asiakkai-
den tarpeista. Palvelumalleja rakennetaan asiakkaiden elamantilanteiden ympa-
rille. Kela tukee yhteiskunnan kehittamista ja paatdksentekoa luotettavalla ja
ajankohtaisella tiedolla. Tavoitteena on, etta Kelan tiedonhallinta ja tietovarannot
muodostavat asiakaskeskeisen, yhteen toimivan kokonaisuuden, jolloin pysty-
tdaan hyédyntamaan tiedon liikkkuvuutta uusilla tavoilla. Strategisten tavoitteiden

teholla tarkoitetaan sita, ettd teknologia mahdollistaa merkityksellisen ja
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tehokkaan toiminnan. Toiminnan muutoksella ja teknologian vastuullisella hyo-
dyntamisella rakennetaan uudenlaisia palveluja seka tehokkaita ja vaikuttavia
ratkaisuja asiakkaiden ja yhteiskunnan hyvaksi. Tama tehdaan yhdessa kump-
panien kanssa. Digitalisaatio mahdollistaa tyon tehostumisen ja prosessien auto-
matisoinnin, nain varmistetaan myos tyon merkityksellisyytta ja sujuvuutta. Te-
hokkuutta parannetaan myoés kehittymalla, tydhyvinvoinnilla ja oppimisella. (Kela
2025a.)

4.1 Markkinointi julkisyhteisoissa

Markkinointi-sana antaa usein mielikuvan liikeyrityksen myynninedistamistoimin-
nasta. Markkinointiviestinta, eli organisaation tavoitteiden tukeminen viestinnan
avulla, kuuluu kuitenkin my®0s julkisyhteisdjen toimintaan. Markkinointi kasitteena
yhdistetdan yleensa tuotteiden ja palveluiden myymiseen ja rahan liikkumiseen,

mutta markkinointi-sanaa on jo pitkaan kaytetty laajemmassa merkityksessa.

Markkinoinnin kohteena voivat olla myds erilaiset ei-kaupalliset yhteisot palvelui-
neen, kuten julkiset palvelut. Naiden palveluiden markkinointi ei tahtaa asiakkaan
ostopaatoksen syntymiseen vaan muutoksen aikaansaamiseen asiakkaan tie-
doissa, arvoissa ja asenteissa seka kayttaytymisessa. Julkisten palvelujen mark-
kinoinnissa kognitiivisen tason tavoite voi olla viranomaisen toiminnan ja tehta-
vien ymmartamista auttavan tiedon lisdaminen. Arvoihin ja asenteisiin kohdistu-
van markkinoinnin tavoitteena on vahentaa ennakkoluuloja ja liittda virastoon tai
palveluun myonteisia arvoja. Kayttaytymiseen vaikuttava markkinointi tavoittelee
muutosta ihmisten kayttaytymisrutiineihin esimerkiksi liittdamalla niihin jonkin jul-
kisen palvelun kayton. Useimmiten markkinointitoimenpiteilla tavoitellaan vaikut-

tavuutta kaikkiin naihin tasoihin. (Pesonen ym. 2002, 66.)

Markkinointitoimenpiteilla Kela voi vaikuttaa asiakkaiden kayttaytymiseen ja oh-
jata heita esimerkiksi OmaKelaan ja puhelinpalveluun palvelupisteasioinnin si-
jasta. Myos palvelupisteella palveluasiantuntijat markkinoivat asiakkaille OmaKe-
laa ja puhelinpalvelua. Asiakas saattaa seuraavalla asiointikerralla soittaa puhe-
linpalveluun, jos kokee sen olevan hanelle hyddyllista. Asiakkaiden kayttaytymi-

seen ei kuitenkaan voi vaikuttaa nopeasti. Kelan verkkosivuilla kerrotaan, etta
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Kela palvelee asiakkaita verkossa, puhelimessa ja palvelupisteissa. Asiakkaita
kehotetaan valitsemaan itselleen sopivimman tavan asioida Kelassa. (Kela
2025b.)

4.2 Asiakaskokemus

Jokaisen organisaation paatehtava on palvella asiakkaitaan mahdollisimman hy-
vin. Tama edellyttaa, etta jokainen tyontekija ymmartaa oman vastuunsa ja ky-
kynsa auttaa kollegoitaan nakemaan oman tehtavansa merkitys osana asiakas-
palveluketjua ja yrityksen menestysta. Tydyhteisdssa jokainen on vastuussa tuot-

tamastaan palvelusta. (Fischer & Vainio 2014, 165.)

Tassa tutkimuksessa ei tutkita varsinaisesti asiakkaiden kokemuksia tai asiakas-
palvelun laatua, mutta on tarkeaa ymmartaa mita asiakaspalvelu on ja miten se
vaikuttaa asiakaskokemukseen. Asiakkaiden odotukset palvelusta voivat vaikut-
taa siihen, kuinka jouhevasti asiat etenevat, joten talla voi olla vaikutusta asiak-

kaiden jonotusaikoihin.

Asiakaskokemus on kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asia-
kas on yrityksen toiminnasta muodostanut. Asiakaskokemus on ihmisen tulkinto-
jen summa, eika nain ollen ole rationaalinen paatos. Asiakaskokemukseen vai-
kuttaa vahvasti tunteet ja alitajuisesti tehdyt tulkinnat. Taman vuoksi yrityksen
vaikuttamisen mahdollisuudet eivat ole taydelliset, mutta yrityksien on mahdol-
lista valita, millaisia kokemuksia ne pyrkivat luomaan. (Loytana & Kortesuo 2011,
11.) Asiakaskokemus perustuu asiakkaan subjektiivisiin odotuksiin palvelukoh-
taamisesta. Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttaa, kuinka tarkeana han pitaa esi-
merkiksi palvelun nopeutta tai saatavuutta. Asiakaskokemus voi synnyttaa seka
positiivista etta negatiivista tunne-energiaa. Jos palvelu ylittda asiakkaan odotuk-
set, han arvostaa sitéd korkeammalle kuin tilanteessa, jossa palvelu vain tayttaa
hanen odotuksensa. (Fischer & Vainio 2014, 165.)

Positiivinen asiakaskokemus syntyy, kun asiakas huomioidaan, hanta kuunnel-
laan ja ymmarretaan, haneen pidetaan yhteytta ja kysymyksiin vastataan nope-
asti. Tarkeita tekijoitda ovat myds lupausten pitdminen ja korkea palvelun laatu.

Asiakaskokemuksen parantamiseksi organisaation on oltava Iapinakyva,
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prosessien yksinkertaisia ja henkilosto on koulutettava ymmartamaan, miten hei-
dan tydétehtavansa vaikuttavat palveluketjun onnistumiseen. (Fischer & Vainio
2014, 9.)

Asiakaskokemus usein henkilGityy erityisesti kasvokkain tapahtuvissa palve-
luissa, mutta sen rakentumiseen vaikuttaa koko organisaatio. Organisaation si-
salla osaaminen ja vuorovaikutus muodostavat arvoketjuja, joiden tulokset paa-
tyvat loppuasiakkaalle. Asiakaskokemus syntyy yhteistydna koko organisaation
tasolla. (Fischer & Vainio 2014, 165.)

My0s asiakas itse vaikuttaa hanen kokemukseensa organisaation lisaksi. Palvelu
tapahtuu aina asiakkaan ollessa lasna palvelutilanteessa. Asiakkaan oma mie-
lentila vaikuttaa hanen kokemuksensa. Esimerkiksi ollessaan vasynyt ja pahan-
tuulinen asiakas kokee palvelun usein huonompana ja arvioi palvelun puutteet
erittain tarkasti. Jos taas asiakkaan vireystila on hyva ja han kertoo tarkemmin
tarpeistaan tai jopa vaikuttaa asiakaspalvelijan tunnetilaan positiivisesti, han lo-
pulta kokee itsekin palvelutilanteen positiivisemmin. (Fischer & Vainio 2014, 166—
167.)

Asiakaskokemukseen vaikuttaa asiakkaiden odotukset. Useat Oulun palvelupis-
teella asioivat odottavat, ettd he saavat henkilokohtaista palvelua. Aulan di-
giopastajan rooli korostuu tassa tilanteessa, koska han on ensimmainen asiakas-
palvelija, jonka asiakas kohtaa. Jonotusaikojen lyhentaminen voi parantaa asia-
kaskokemusta, koska asiakkaat arvostavat nopeaa palvelua, mutta on myos riski,
etta asiakas kokee, ettei han tule kuulluksi tai ymmarretyksi, kun infopalveluun

kohdistuu aikapaine.
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5 PALVELUTAVAN MUUTOS

Organisaatiomuutokset voivat olla monenlaisia; pienia, suuria, nopeita tai hitaita.
Muutokset voivat kohdistua erilaisiin asioihin, kuten organisaation rakanteisiin,
fyysisiin toimipaikkoihin, palvelutuotteiden kehittamiseen tai asiakaspalvelun uu-
distamiseen. Organisaatiomuutosta on ilmiona vaikea maaritella ja nain ollen il-
mion kuvaaminen maaramuotoisesti on myos haastavaa. Olemassa olevat viral-
liset tilastointikdytannot eivat tavoita organisaatiomuutoksia. (Juuti & Virtanen
2009, 16.)

Muutokset organisaatioissa ovat nykyisin lahes arkipaivaa. Ihmiset kuitenkin ko-
kevat muutokset hyvin eri tavalla, olivatpa ne sitten pienia tai suuria muutoksia.
Joskus pieni toimintatavan muutos voi olla isompi asia tyontekijalle, kuin raken-
teisiin tehty muutos. Johdon nakdkulmasta asia voi olla juuri toisinpain. Muutos
on kuitenkin jatkuvaa ja se onkin luonteva osa organisaatioiden arkea, kun siihen

suhtaudutaan myonteisesti ja avoimin mielin. (Ponteva 2012, 9.)

Tybelama on muuttunut aikojen saatossa teknologian myoéta nopeatempoiseksi
ja tyontekijoilta odotetaan jatkuvaa sopeutumista erilaisiin muutoksiin. "Pysyvaa
on vain muutos” on toteamus, joka pitanee paikkaansa. (Erametsa 2003, 9-10.)
Me ihmiset olemme kuitenkin erilaisia ja koemme asiat eri tavoin. Osa ottaa vas-
taan helposti uudet ideat ja toimintatavat, ovat innostuneita muutoksesta. On
myos kyseenalaistajia, jotka kuitenkin nakevat muutokset paranuksina ja pysty-
vat sopeutumaan niihin. Joillekin muutokset ovat vaikeita kohdata ja he tarvitse-
vat tukea muutoksesta selviytymiseen. Lisaksi on niita, jotka suhtautuvat valinpi-
tamattdmasti muutoksiin, paaasia on, etta tyopaikka sailyy. (Ponteva 2010, 9-
10.)

5.1 Muutoksen vaiheet

Muutosprosessi kaynnistyy usein siitd, kun tunnistetaan tarve muutokseen, esi-
merkiksi virhe tai epakohta, johon halutaan tarttua (Ponteva 2010, 10). Muutos

organisaatiossa tapahtuu kuitenkin vaiheittain. Muutos lahtee kayntiin, kun johto
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tiedottaa muutoksesta tyontekijoille. Kun uusi toimintatapa astuu voimaan, muu-
tos paattyy vain osittain. Uuden toimintatavan tai tyotehtavan opettelu voi kestaa

paljon kauemmin. (Tyoterveyslaitos 2024.)

Ponteva (2010, 25) on kuvannut muutoksen vaiheita olevan nelja; muutosta edel-
tava vaihe, uhan kokemisen vaihe, vastustuksen vaihe ja hyvaksyminen. Muu-
tosta edeltavaan vaiheeseen kuuluvat toimintaympariston huomioiminen, enna-
kointi seka muutostarve. Muutosta myos valmistellaan ja suunnitellaan tassa vai-
heessa ja paatds muutoksesta tehdaan. Uhan kokemisen vaiheeseen kuuluu
epavarmuutta ja lamaantumista. Tassa vaiheessa muutoksen merkitys selviaa.
Kolmas vaihe on vastustuksen vaihe, jolloin voi esiintya muutosvastarintaa.
Tassa vaiheessa opitaan pois vanhoista toimintatavoista. Viimeinen vaihe on hy-
vaksyminen, jolloin uusi toimintatapa ja identiteetti on sisaistetty ja tyontekijat si-

toutuvat muutokseen.

B Zitk=a tekmminen ja pysyvyys

7. Dszmamisen kehittdmianen

B. Luopurninsn ja asteiden poistaminen

6. Muutoks=n myyminen ja vaikuttaminen: a] muutosvastarinta ja s=n woittaminen
b} yremidaryksen syntyrnanen o) usko d) tahto

4 Muutoksen |&pivi=mis=n suunnittely kultbuuriin sopeuttasn

1. Visiot, strategia, tavoittest ja mittarit
2. Analyysi jo padbaiset

1. Be=lyvilla oleminan

KUVA 1. Lapiviemisen portaat (Erémetsé 2003, 154).

Erametsa (2003,154) on kuvannut organisaatiomuutoksen lapivientia portaik-
kona, joka etenee kronologisesti. Paapaino on muutoksen lapiviemisen suunnit-

telussa, muutoksen myymisessa ja konkreettisessa ihmistydssa.
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5.2 Oulun palvelupisteen palvelutavan muutos

Uusi palvelumalli otettiin kayttodn maanantaina 12.2.2024. Palveluasiantuntijoille
annettiin tavoitteeksi, etta infossa kaytetaan asiakkaan tilanteen arviointiin aikaa
noin 5 minuuttia. Palvelumallin toimivuutta arvioitiin saanndllisesti muun muassa
viikoittaisissa ryhmapalavereissa ja tyontekijat saivat endottaa tarvittavia muutok-
sia. Jos jokin asia ei toiminut, siihen reagoitiin nopeasti ja pyrittiin kokeilemalla

|6ytamaan toimiva ratkaisu.

Digiopastajien rooli korostui, kun infopalvelu otettiin kayttéon. Digiopastajia oli
kolme 12.2.-14.6.2024 valisena aikana. Kesakuun 17. paivasta alkaen digiopas-
tajien maaraa vahennettiin yhteen. Kesaaikana (kesakuu - elokuu) digiopastajina
tydskentelivat vuosilomansijaiset. Oulun palvelupisteella huomattiin, etta ruuhkai-
sin ajankohta on heti palveluajan alku, eli noin klo 12—13. Lokakuun alussa sovit-
tiin, etta jatkossa alun ruuhkan purkamiseksi asiointiaikojen tyontekija siirtyy tun-

niksi toiseksi tyontekijaksi digiopastamaan aulaan.

Alussa infoja oli kaytossa kolme ja asiointiaikoja kaksi. Myohemmin infopaikkoja
on vahennetty ja niitd on ollut kaytossa kaksi. Kolmas info on otettu kayttoon tar-
vittaessa seka kuun vaihteissa, jolloin tyypillisesti asiakasmaarat ovat olleet suu-

rempia.

Aluksi asiointiaikoihin varattuja palvelupaikkoja oli kaytdssa kaksi. Asiointiaikoja
varattiin alussa herkemmin, mutta kesakuun puolivalissa ylemmalta taholta linjat-
tiin, etta ei-kiireellisille asioille ei varata enaa jatkossa samalle paivalle aikoja.
Toisesta asiointiajasta luovuttiin 14.6.2024 alkaen. Alussa asiointiajat olivat va-
rattavissa klo 12—-16 valiselle ajalle. Myohemmin kuitenkin huomattiin, etta klo
12—-13 valiselle ajalle ei useinkaan ehditty varaamaan asiointiaikoja, joten asioin-
tiaikojen saatavuutta supistettiin siten, etta niita oli varattavissa klo 13—-16 vali-

selle ajalle.
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5.3 Muutoksessa onnistuminen

Muutokseen tulee aina valmistautua ja miettia jo etukateen mahdollisia haasteita
tai esteita. (Erametsa 2003, 34.) Muutokset vaativat toteutuakseen ihmisia, jotka
toteuttavat muutokset. Muutos tapahtuu yleensa pienin askelin, nopeimmatkin
muutokset taytyy jakaa osiin ja saavuttaa muutos vahan kerrallaan. (Erametsa
2003, 37.)

Erametsan (2003, 37—40) mukaan muutosten |apiviennin tyypillisimpia haasteita
ja esteita ovat esimerkiksi, ettei muutoksesta ja sen perusteista kerrota ihmisille.
Ihmisten on annettava I6ytaa oma henkilokohtainen syy muuttua. Muutoksen on-
nistuminen vaatii usein myos luopumista aiemmista toimintatavoista ja tehtavista.

Muutokseen taytyisi ottaa mukaan kaikki henkilot, joihin muutos vaikuttaa.

Oulun palvelupisteen henkildstd osallistui muutoksen valmisteluun ja suunnitte-
luun tyopajassa. TyOpajaan kuului myos vierailuja muilla alueen toimijoilla, joilla
on jo kaytdéssaan vastaavanlainen palvelumalli, kuten Oulun kaupungilla, Vero-
hallinnolla ja TE-palveluissa. Suurten kaupunkien palvelupisteilla, kuten Helsin-
gissa, Turussa ja Tampereella on jo aiemmin otettu Kelassa kayttéon infopalvelu

ja Oulun asiakaspalvelun henkildsto kavi tutustumassa heidan tapaansa toimia.

5.4 Muutokseen vaadittava aika

Muutoksen lapiviemiseen vaadittavaa aikaa on hyvin vaikea arvioida, koska sii-
hen vaikuttavia muuttuvia tekijoita on niin paljon. Hyvin valmisteltu ja suunniteltu
muutos ei todennakoisesti aiheuta kiiretta. Yleistavana arviona taktinen muutos
voi vieda 1-18 kuukautta. (Erametsa 2003, 218-219.) Tutkittavan aiheen muu-

tosta voidaan kuvata taktisena muutoksena.

5.5 Muutosviestinta

Viestinnan merkitysta tydyhteisdjen muutostilanteissa ei voi liikaa korostaa,
koska sen merkitys on todella suuri. Viestinnan avulla organisaatiomuutoksia voi-

daan joko hidastaa tai vauhdittaa- Siksi onkin tarkea miettia viestinnan sisaltoa ja

17



keinoja. Tieto itsessaan on aina sosiaalisesti konstruoitua. Tieto saa merkityk-
sensa sosiaalisessa todellisuudessa, kun asioita ja ilmidita suhteutetaan toi-
siinsa. Tietoa muovataan tulkintaprosessin kautta informaatioksi ja siita edelleen
yhteisen tulkinnan kautta yhteiseksi ymmarrykseksi. Tama on syyta pitaa mie-
lessa, kun suunnitellaan muutosviestinnan sisaltéa ja tarkoitusta. (Juuti & Virta-
nen 2009, 104.)

Viestinnassa kaytetyn kielen osalta on hyva pitéa mielessa, etta tapamme kayt-
taa kieltad ei valttamatta ole ymmarrettava tai yksiselitteinen. Syy tahan voi olla
esimerkiksi tapamme puhua, rakentaa lauseita ja soveltaa erilaisia kielellisia hie-
nouksia. Viestinnan keinot ovat tapoja valittaa viestia seka tyoyhteison sisalla etta
tydyhteisosta ulospain. (Juuti & Virtanen 2009, 105.) Keinoja voi olla esimerkiksi

organisaation sisainen intra, palaverit ja muistiot seka tiedotteet.

Viestintatoimijat voivat olla organisaation sisaisia tai ulkoisia toimijoita. Osa toi-
mijoista toimii viestin valittajana, osa vastaanottajana. Esihenkildilla on merkit-
tava rooli organisaation muutosviestinnan toteuttajina. (Juuti & Virtanen 2009,
105.)

Viestinnallinen toimintakulttuuri muodostuu hitaasti. Toimintakulttuuri kertoo tyo-
yhteisdn yleisesta toimintavasta viestintaan liittyen. Organisaation ylimmalla joh-
dolla on merkittava rooli viestinnan toimintakulttuurin rakentumisessa. Jos johto
ei nae viestintaa merkityksellisena asiana, sen merkitys jaa vahaiseksi ja tama
voi johtaa pahimmillaan salailun ilmapiiriin, joka taas voi johtaa pelon ilmapiiriin
ja luottamuksen rapautumiseen. Karkeasti voidaan jakaa muutosviestinta yksi-
suuntaiseen muutostiedotuskulttuuriin ja kaksisuuntaiseen muutosviestintakult-
tuuriin. Muutostiedotuskulttuurissa viesti kulkee ylhaalta alaspain, kun taas kak-
sisuuntaisessa muutosviestintakulttuurissa viesti kulkee ylhaalta alas, alhaalta
ylés ja sivusuuntaisesti. (Juuti & Virtanen 2009, 105-106.)

Yksisuuntaisessa muutostiedotuskulttuurissa tiedon valittamisella ei ole itseisar-
voa ja tietoa valitetdan vain sen verran kuin on pakko. Usein tieto valittyy jalkika-
teen ja tiedon valitys perustuu oletukseen, etta tydntekija lukee ja omaksuu saa-

tavilla olevia dokumentteja ja muodostaa niista valtavirran mukaisen kasityksen
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muutoksesta. Kaksisuuntainen muutosviestinta on usein jatkuvaa tiedon valitta-

mista ja avointa keskustelua muutoksesta. (Juuti & Virtanen 2009, 106—107.)

Koska ihmisilla on tarve tietoon, on tarkeaa, etta tietoa valitetaan nopeasti, katta-
vasti ja avoimesti, jotta huhut eivat lahde kiertamaan. Tosiasioista tiedottaminen
voi vaatia toistoa, jotta se kumoaa vastustusta lisaavat ja energiaa kuluttavat hu-
hupuheet. On oleellista, etta virallinen tieto tulee ajoissa, jotta luottamus sailyy.
Jos tosiasiallinen tieto viivastyy, voi se tuntua epaluotettavalta. (Ylikoski & Yli-
koski 2009, 40.)

5.5.1 Sisdinen muutosviestinta

Oulun palvelupisteen henkildsto oli osana muutoksen suunnittelua, Joulukuussa
2023 henkilostolle esitettiin ehdotus uudesta palvelutavasta. Muutoksesta kes-
kusteltiin henkildston kanssa ryhmapalavereissa ennen muutosta ja sen jalkeen.
Henkildstolle luotiin roolikortit, joissa kuvattiin eri roolien tehtavia. Viestinta on
kulkenut siis ylhaalta alas, alhaalta ylos seka sivuttaissuuntaisesti, eli kaytossa

on ollut niin kutsuttu kaksisuuntainen muutosviestintakultuuri.

5.5.2 Ulkoinen muutosviestinta

Asiakkaille ei etukateen tiedotettu palvelutavan muutoksesta. Helmikuussa kol-
meen vuoronumerolla aikaisemmin toimineeseen palvelupaikkaan muutettiin
teksti “Info”. Lisaksi vuoronumerolaitteeseen muutettiin teksti “Info”. Myos kuulu-
tusta muokattiin jonkin verran, mutta siina ei suoranaisesti kerrottu missaan vai-
heessa palvelutavan muutoksesta. Osa asiakkaista asioi palvelupisteella har-
voin, esimerkiksi elakkeensaajan asumistuen vuositarkistus on kahden vuoden
valein, jos muita muutoksia ei ole. Tama asiakasryhma on tottunut asioimaan
kasvotusten, ja he saapuvat palvelupisteelle usein ilman ajanvarusta. Asiakkaat

saavat tietaa palvelutavan muutoksesta vasta kun he saapuvat palvelupisteelle.
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6 TILASTOLLINEN TUTKIMUS

Lahtokohta tilastolliseen tutkimukseen on ongelma, joka halutaan ratkaista. Tut-
kimus vastaa usein kysymyksiin mika, missa, kuinka paljon tai kuinka usein. Ti-
lastollisen tutkimuksen tekemiseen voi olla monenlaisia syita, mutta tilastollisen
tutkimuksen vaiheet ovat paapiirteittain samat; tutkimuksen suunnittelu, tutkimus-
aineiston hankinta, aineiston esittaminen ja tiivistaminen, matemaattisten mallien
soveltaminen ja johtopaatosten tekeminen. Huolellinen suunnittelu on hyvin mer-
kityksellinen tekija tutkimuksen onnistumisen kannalta. (Karjalainen 2010, 13—
14.)

Kvantitatiiviseen eli maaralliseen tutkimukseen tarvittavat tiedot voidaan hankkia
erilaisista muiden valmiiksi keraamista tilastoista, rekistereista tai tietokannoista
tai tiedot voidaan kerata itse (Heikkila 2014,16). Tassa tutkimuksessa kaytetaan

vuoronumerolaitejarjestelman valmiiksi keraamaa aineistoa.

Jotta tutkimus on laadukas, taytyy sen vastata luotettavasti tutkimuskysymyksiin.
Tutkimus tulee tehda puolueettomasti ja rehellisesti. Kvantitatiivisen tutkimuksen
perusvaatimuksia ovat validiteetti eli patevyys, reliabiliteetti eli luotettavuus, ob-
jektiivisuus eli puolueettomuus, tehokkuus ja taloudellisuus, avoimuus, tieto-
suoja, hyodyllisyys ja kayttokelpoisuus seka sopiva aikataulu. (Heikkila 2014, 27—
30.)

Tutkimuksen tulee mitata sita, mita sen oli tarkoitus selvittaa. Taman vuoksi tas-
malliset tavoitteet tutkimukselle ovat tarkeita, jotta ei tutkittaisi vaaria asioita. Va-
lidius tarkoittaa systemaattisten virheiden puuttumista. Mitattavat kasitteet ja
muuttujat tulee maaritella tarkoin, jotta mittaustulokset ovat valideja. Reliabilitee-
tilla tarkoitetaan tulosten tarkkuutta, tutkimustulokset eivat saa olla sattumanva-
raisia. Jos otoskoko on liian pieni, ovat tulokset sattumanvaraisia. (Heikkila 2014,
27-30.)

Jokaiseen tutkimukseen liittyy tutkimuksen tekijan suorittamia subjektiivisia valin-
toja ja lisaksi huolellisellekin tutkijalle voi sattua tahattomia virheita. Tutkimuksen
tuloksia ei saa tahallisesti vaaristaa tai jattaa kayttamatta helposti saatavilla
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olevia kontrollikeinoja. Tutkimustulokset tulisi olla samanlaisia tutkijasta riippu-
matta. (Heikkila 2014, 27-30.)

Hyva tutkimus on myos tehokas ja taloudellinen, vaikka tutkimukseen ei liittyisi-
kaan taloudellista tavoitetta. Tutkimuksen hyoty ja kustannukset tulisivat olla oi-
keassa suhteessa toisiinsa nahden. Tutkimusraportissa tulee esitella kaikki tar-
keat tulokset ja johtopaatokset, eika rajoittaa tuloksia ainoastaan toimeksianta-
jalle edullisiin tuloksiin. Kaytetyt menetelmat ja epatarkkuusriskit tulee kertoa ja
niiden vaikutusta tuloksien yleistettavyyteen taytyy selvittaa. (Heikkila 2014, 27—
30.)

Raportoidessa tulee huomioida, ettei kenenkaan yksityisyytta tai liike- tai ammat-
tisalaisuutta vaaranneta. Tutkimuksen tulee olla hyddyllinen ja kayttokelpoinen
seka tuoda esiin jotain uutta ja olla relevantti. Tulosten hyodyllisyyteen vaikuttaa
myos tutkimusmenetelma, koska samastakin kohteesta voidaan saada erityyp-
pista tietoa, kun kaytetaan erilaisia keraamis- ja kasittelymenetelmia. Tutkimuk-
sen tietojen tulee olla kaytettavissa silloin, kun niita tarvitaan. (Heikkila 2014, 27—
30.)

6.1 Mittaaminen ja mitta-asteikot

Tilastotieteissd mittaaminen on kasitteena laajempi kuin fysikaalisten suureiden
(paino, pituus, aika) arvojen mittaaminen. Mittaaminen on tilastoyksikdiden omi-
naisuuksien maarittamista ja se voi olla pelkkaa asioiden luokittelua. (Heikkila
2014, 81.) Mittaamisen tuloksena saadaan muuttujan arvo. Tilastollinen muuttuja
voi olla jatkuva tai epajatkuva. Jatkuva muuttuja voi saada minka tahansa reaali-
luvun tietylla valilla, kun taas epajatkuva muuttuja voi saada vain aarellisen maa-
ran eri arvoja. Muuttujan mittaustaso vaikuttaa siihen, mitka laskennalliset toi-
menpiteet ovat sallittuja. Mittaustasoa kuvataan ilmoittamalla muuttujan mitta-as-
teikko. Tilastolliset toimenpiteet maaraytyvat mitta-asteikon mukaan, jonka
vuoksi mitta-asteikon maarittely on tarkeaa. Muuttujan mitta-asteikot vaatimatto-
mimmasta vaativimpaan ovat; luokitteluasteikko eli nominaaliasteikko, jarjestys-

asteikko, eli ordinaaliasteikko, valimatka-asteikko eli intervalliasteikko seka
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suhdeasteikko eli suhdelukuasteikko. Mittaustaso ilmoitetaan sen toteuttaman

vaativimman asteikon mukaan. (Karjalainen 2010, 20-21.)

Luokitteluasteikko on siis vaatimattomin mitta-asteikko. Sen tasoisten muuttujien
arvoista ei voida sanoa muuta kuin mihin luokkaan ne kuuluvat. Luokkia ei voida
jarjestaa eika arvoilla voi suorittaa laskutoimituksia. Muuttujien arvoista voidaan
sanoa ainoastaan ovatko ne samanlaisia vai erilaisia. Esimerkkeja luokitteluas-
teikon tasoisista muuttujista ovat sukupuoli, siviilisaaty ja kotipaikka. (Heikkila
2014, 81).

Jarjestysasteikon tasoiset muuttujien arvot voidaan asettaa mitattavan ominai-
suuden mukaiseen luonnolliseen jarjestykseen. Mittaustulosten etaisyytta toisis-
taan ei pysty tarkasti mittaamaan, koska arvot eivat valttamatta ole tasavalein.
Esimerkki jarjestysasteikon tasoisesta mittauksesta on mielipidemittaukset.
(Heikkila 2014, 81).

Valimatka-asteikossa mittausarvojen etaisyys toisistaan tiedetaan, muuta as-
teikossa ei ole nollakohtaa. Muuttujien arvoista voidaan muodostaa yhteen- ja
vahennyslaskuja. Esimerkkeja valimatka-asteikollisista muuttujista ovat vuosi-
luku tai lampdtilan mittaus. (Heikkila 2014, 82).

Suhdeasteikon tasoisilla muuttujilla on kaikkien edeltavien asteikkojen ominai-
suuksia, mutta lisaksi myos nollakohta. Suhdeasteikolla voidaan mitata, kuinka
moninkertainen muuttujan arvo on verrattuna toiseen arvoon. Esimerkkeja suh-
deasteikollisista muuttujista ovat fysikaaliset suureet (esimerkiksi pituus, paino,

aika, matka), rahamaarat ja lukumaarat. (Heikkila 2014, 82).

6.2 Tunnusluvut

Tunnusluvuilla voidaan kuvata muuttujien arvoissa olevaa tietoa. Tunnuslukuja
kaytettaessa osa tiedosta haviaa, mutta tunnuslukujen avulla suuriakin aineistoja
voidaan tiivistada. Tunnuslukujen valinta riippuu muuttujan mitta-asteikosta. Ku-
vassa 2 on esitetty eri mitta-asteikolle soveltuvat tunnusluvut. Tunnusluvut voi-
daan jakaa sijaintilukuihin ja hajontalukuihin. Sijaintiluvut kuvaavat nimensa mu-

kaisesti sijaintia ja hajontaluvut kuvaavat muuttujien arvojen vaihtelua.
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Vinousluvut ja huipukkuusluvut kuvaavat jakauman muotoa. (Heikkila 2014, 82—

83). Tassa opinnaytetydssa kaytetdan suhdeasteikon tasoista muuttujaa, eli ai-

kaa. Keskitymme tarkemmin tutkimaan aineiston keskiarvoa, keskihajontaa, vaih-

teluvalia, moodia ja mediaania.

TAULUKKO 1. Eri mitta-asteikoille soveltuvat tunnusluvut (Heikkild 2014, 90)

Keskipoikkeama
Keskihajonta
Varianssi
Variaatiokerroin

Mitta-asteikko Sijaintiluvut Hajontaluvut Muut tunnusluvut
Nominaaliasteikko Moodi
Jarjestysasteikko Moodi Vaihteluvali
Mediaani Kvartiilivali
Fraktiilit
Valimatka-asteikko Moodi Vaihteluvali Vinous
Mediaani Vaihteluvalin pituus Huipukkuus
Keskiarvo Kvartiilivali
Fraktiilit Kvartiilivalin pituus
Keskipoikkeama
Keskihajonta
Varianssi
Suhdeasteikko Moodi Vaihteluvali Vinous
Mediaani Vaihteluvalin pituus Huipukkuus
Keskiarvo Kvartiilivali
Fraktiilit Kvartiilivalin pituus

6.2.1 Keskiarvo (mean)

Keskiarvolla yleensa tarkoitetaan aritmeettista keskiarvoa. Aritmeettinen kes-

kiarvo saadaan, kun jaetaan havaintoarvojen summa havaintojen lukumaaralla.

Kun havaintojen lukumaara on suuri, keskiarvo on vakaa suure, mutta pienissa

havaintomaarissa aariarvojen vaikutus keskiarvoon voi olla huomattava. (Heikkila

2014, 83.)
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6.2.2 Keskihajonta (standard deviation)

Tilastoaineiston keskimaaraista sijaintia kuvataan keskiluvuilla, mutta ne eivat
riitd kuvaamaan sita, milla tavalla havainnot jakautuvat aineistossa. Erilaisilla ha-
jontaluvuilla voidaan kuvata havaintojen keskinaista sijaintia ja niiden jakautu-
mista. Hajonta kuvaa havaintoarvojen jakautumista. Hajontaa voidaan kuvata eri-

laisilla tunnusluvuilla, joista yksi on keskihajonta. (Karjalainen 2010, 95.)

Keskihajonta eli standardipoikkeama on tarkein ja eniten kaytetty mitta. Keskiha-
jonta on tunnusluku, joka ottaa huomioon kaikki aineiston havaintoarvot. (Karja-
lainen 2010, 97.) Keskihajonta kuvastaa, kuinka hajallaan arvot ovat keskiarvon
ymparilla. Keskihajontaa voidaan kayttaa vain valimatka ja suhdeasteikon tasoi-
sille muuttujille. Keskihajontaa suuremmaksi kasvattaa keskiarvosta huomatta-
vasti poikkeavat arvot. Tilasto-ohjelmat kayttavat keskihajonnan laskennassa
otoskeskihajontaa. (Heikkila 2014, 86-87.)
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7 TUTKIMUSTULOKSET

7.1 Palveluaika

Asiakkaan palveluaika vaikuttaa jonotusaikoihin, koska mita pidempaan palvelu-
aika infossa kestaa, sita pidemmaksi venyy asiakkaiden odotusaika. Palveluajan
keskiarvojen laskentaan kaytettiin ainoastaan infopalvelussa kaytetty aika. Asi-
ointiaikoihin kaytettya palveluaikaa ei tassa laskennassa otettu huomioon, eli jos
asiakkaalle varattiin infosta asiointiaika samalle paivalle, on palvelun kokonais-

aika todellisuudessa suurempi.

Alkuperaisena tavoitteena oli, ettd infossa kaytettaisiin asiakkaan tilanteen arvi-
ointiin aikaa noin 5 minuuttia. Lahimmas tavoitetta paastiin viikolla 9, eli ajanjak-
solla 26.2.-3.3.2024, jolloin viikon palveluajan keskiarvo on ollut 8 minuuttia ja 53
sekuntia. Viikkotasoinen palveluajan keskiarvo on vaihdellut 12.2.-27.10.2024
valisena aikana 8.53 minuutista 12.37 minuuttiin. Ennen muutosta aikavalilla
27.11.2023-11.2.2024 viikkokohtainen palveluajan keskiarvo on vaihdellut 12.26
minuutista 17.48 minuuttiin. Ennen muutosta palveluajan keskiarvolaskennassa
on ollut mukana vuoronumeropalvelu, mutta ei ajanvarausasiakkaita tai asioin-

tiaikoja.

Palveluaika on siis lyhentynyt niiden asiakkaiden kohdalla, jotka asioivat pelkas-
taan infossa. Palveluaika voi olla pidentynyt niiden asiakkaiden kohdalla, joille
varataan infosta asiointiaika, koska asiointiajat ovat kestoltaan 15—45 minuutin
pituisia. Suoria johtopaatoksia ei kuitenkaan voida tehda, koska palveluaikaver-
tailussa on kaytetty keskiarvoa, eli yksittdisen asiakkaan palveluaikaa ei ole sel-

vitetty.

Kuvassa 1 on kuvattu palveluajan keskiarvo seka asiakasmaarat palvelutavan
muutoksen jalkeiselta ajalta. Trendiviiva asettuu noin yhdentoista minuutin tun-

tumaan.
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N asiakkaita yhteensa

KUVA 1. Oulun palvelupisteen infossa asioineiden asiakkaiden palveluajan

keskiarvo ja asiakasméaérét aikajanalla

7.2 Odotusaika

Odotusajalla tarkoitetaan aikaa, joka alkaa siita, kun asiakas ottaa vuoronumeron

vuoronumerolaitteesta ja paattyy siihen, kun asiakas kutsutaan vuoronumerolla

sisdlle. Muutoksen jalkeiselta ajalta on huomioitu ainoastaan vuoronumerot
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infoon, asiointiajat ja ajanvaraukset on poissuljettu tilastoista. Asiakas voi tilan-
nekohtaisesti joutua odottamaan asiointiaikaa, eli asiointiaika ei valttamatta ole
heti sen jalkeen, kun asiakas on asioinut infossa. Joissakin tapauksissa asiointi-
aika saatetaan varata seuraavalle paivalle, esimerkiksi jos saman paivan asioin-

tiajat ovat jo varattuina.

Kun tarkastellaan viikkokohtaisesti maksimi odotusaikaa (KUVA 2) ja verrataan
palvelutavan muutoksen jalkeista aikaa edellisen vuoden tilastoihin, voidaan huo-
mata, ettd maksimiodotusaika on paaosin lyhentynyt. On kuitenkin huomioitava,
ettda muutoksen jalkeen odotusajat ovat pitkalla aikavalilla olleet laskusuunnassa,
eika trendi ole viela tasoittunut. Muutoksesta on ajallisesti viela sen verran vahan
aikaa, ettad jos tilastoja tarkastellaan mydhemmin uudestaan, voidaan nahda

muutoksen todellinen vaikutus.

Henkilostoresurssien vahentaminen voi osaltaan vaikuttaa myods siihen, etta
maksimiodotusaika on edelleen ajoittain korkea. Tama ei kuitenkaan ole ainoa

vaikuttava tekija maksimiodotusaikoihin.
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Oulun palvelupisteen maksimi odotusaika vuosina 2023 ja
2024
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KUVA 2. Oulun palvelupisteen maksimiodotusajan vertailua vuosien 2023 ja
2024 valilla

Maksimiodotusaikojen lisaksi on myos tarkeaa katsoa odotusaikojen kokonaisti-
lannetta, ja taman vuoksi tutkin odotusaikojen keskihajontaa, joka kertoo enem-
man yleisesta odotusajasta. Kun tarkastellaan kuvaa 3, jossa asiakkaiden odo-
tusaikojen keskihajontaa kuvataan viikkotasolla, voidaan huomata, ettd vuonna
2024 odotusajat keskihajonnan mukaan ovat lyhentyneet verrattuna edellisen
vuoden lukuihin. Trendi on laskeva, joten lopullisia johtopaatdksia muutoksen vai-

kutuksesta on viela vaikea tehda. Viikkotasolla tarkastellessa kuvastuu
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tarkemmin odotusaikojen heilahtelut, jotka johtunevat osittain asiakasmaarista ja
kaytetyista resursseista.

Asiakkaiden odotusaikojen keskihajonta

viikkotasolla Oulun palvelupisteelld vuosina 2023 ja
Odotusaika 2024
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KUVA 3. Oulun palvelupisteen odotusajan keskihajonnan vertailua vuosien 2023
ja 2024 valilla

Kun Oulun palvelupisteen odotusajan keskihajontaa tarkastellaan kuukausikoh-
taisesti (KUVA 4) muutoksen jalkeisella ajalla, nakyy tilastossa laskeva trendi.
Kaaviossa on kuvattu ajanjakso muutoksesta kahdeksan kuukautta eteenpain.
Kuten aiemmin todettiin, voi taktinen muutos vieda aikaa noin 1-18 kuukautta.

Koska kuvaajan suunta on laskeva, ei voida viela nahda, mihin odotusajan
keskihajonta lopulta tasoittuu.
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Oulun palvelupisteen odotusajan keskihajonta
kuukausikohtaisesti palvelutavan muutoksen

Odotusaika jélkeen
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KUVA 4. Asiakkaiden odotusajan keskihajonta Oulun palvelupisteellé Infopalve-
lun k&ytt66n oton jélkeen

Kuvassa 5 voidaan nahda asiakasmaarien vaikutukset odotusajan keskiha-
jontaan. Asiakasmaaraan on laskettu ne asiakkaat, jotka ovat ottaneet vuoronu-
meron infoon. Koska palvelupisteellda on ennakoitu ja odotettu runsaita
asiakasmaaria kuukausien vaihde kohtiin seka juhlapyhien laheisyyteen ja lisatty
henkilostoresursseia, ei odotusajan keskihajonta ole kasvanut samassa suht-
eessa asiakasmaariin nahden vaan ne ovat jopa laskeneet. Esimerkkina viikot 26
ja 28, jolloin asiakasmaarat ovat olleet lahes samat. Viikolla 26 Oulun palve-
lupisteelld on kaynyt Infossa 276 asiakasta ja viikolla 28 275 asiakasta. Viikolla
26 oli neljana paivana kaytossa kolme infoa ja yhtena paivana kaksi infoa. Viikolla
28 oli kaytossa kaksi infoa koko viikon. Viikolla 26 odotusajan keskihajonta on

ollut noin 13 minuuttia, kun taas viikolla 28 odotusajan keskihajonta on ollut noin
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22 minuuttia. Infojen maara ei yksinaan ole kuitenkaan selittava tekija, vaan tilas-

toon on voinut vaikuttaa myos muut tekijat.

Viikoittainen odotusajan keskihajonta ja asiakasmaarat
Oulun palvelupisteelld 12.2.2024 jalkeen

Aika (t:mm:ss) Asiakasmaara

0.30.00 350
300
0.25.00
‘ I
‘ 250
0.20.00 .
|
200
|
0.15.00
150
0.10.00
100
0.05.00
50
0.00.00 0
¥ ¥§ ¥§ § § § § § § § § § § § § § §9 9§ 9
o~ N o~ N N o~ N o~ N o~ N N N N ~N N o~ N o~
O O O O O O O O O O O O O O O O 9O o o
N & & & & & & & & & & N & & N N N ANA
N m ;o N8 YN R S 9
0 M KN O < 0 & W & o N 4 & o < 1n o IS -
— ! — o — o — (o] 8 [V} N o~ I — 8 — (o] m ~
N T Ve T T T " BT B
N g M M ¥ T g8 4N Q% DS
N N H9 1 W N YV O T N T 1n d d o o0 5 3
— ~ — o ~ o ~ (o) [22] ) ~ — -~ — ~ ~ o~ . .
- o - - ’n T o T a4 T & T d4 = .o - N d
~ o — o — ~ — — o N o [e)] (32} [22] o o ()] ~ S:‘—
o 2 © =2 g o o o 2 o % & g o g o ® o =
a4 4 o [e] 4 [e] -~ o] = o < o v o] a4 4 o]
X =T ¥ ¥ X ¥ X N~ = N = N X N X X ~x o Y
:; > X~ =~ § 3 § X~ > X > X ; ~ ; § X~ i o
= = = =3 =3 = = =3 X
> > > > > > > > = X
> =
>
N asiakkaita yhteensa Odotusajan keskihajonta Lin. (Odotusajan keskihajonta)

KUVA 5. Asiakkaiden odotusaikojen keskihajonta ja asiakasmééréat Oulun palve-
lupisteella Infopalvelun kéayttéén oton jélkeen

7.3 Muuttujat

Kevaalla 2024 on ollut paljon tilastoihin vaikuttavia muuttujia. 16.3.2024 otettiin
kayttoon asiakastietojarjestelma Onnin uusi kooste, jonka vuoksi palveluasian-
tuntijan nakyma asiakkaan tiedoista oli erilainen kuin aikaisemmin. Tama on voi-
nut jonkin verran hidastaa halutun tiedon |6ytymista, eli tilanteen kartoitus on voi-

nut vieda normaalia kauemmin aikaa. Lisaksi kevaan 2024 aikana oli useita eri
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laajuisia hairidita jarjestelmissa, jotka vaikuttivat siihen, etta kaikkia asiakkaan

tietoja ei valttamatta ollut kaytettavissa tai niilden hakeminen vei aikaa.

Asiakasmaarien ennakointi on haastavaa. Tiedossa on, etta asiakasmaarat nou-
sevat usein kuun vaihteissa ja juhlapyhien aikaan. Naihin on kuitenkin pyritty va-
rautumaan lisdamalla infoon kolmas palvelupaikka kuukauden viimeiselle ja en-
simmaiselle paivalle. Kuvassa 5 on nahtavissa, etta asiakasmaarat ovat suurem-

pia viikkoa ennen ja jalkeen kuun vaihteen.

Ennen muutosta palvelupisteella tyoskenteli paivittain yhteensa seitseman pal-
veluasiantuntijaa eri rooleissa. Muutoksen myota henkilostomaaraa vahennettiin
ja lokakuussa 2024 Oulun palvelupisteella tyoskenteli neljana paivana viikossa
viisi palveluasiantuntijaa ja yhtena paivana viikossa nelja palveluasiantuntijaa,
kun ajanvaraukset on ajoitettu olemaan maanantaista torstaihin. Kuukauden en-
simmaisena ja viimeisena paivana palvelupisteella tyoskenteli kuusi palveluasi-
antuntijaa, kun infoja oli kaytdéssa kolme. Henkilostéresurssien supistaminen on
myOs todennakdisesti vahentanyt palvelupisteellda aiheutuneita kustannuksia,

mutta taloudellista hyotya ei tédssa tutkimuksessa ole arvioitu.

Tilastoja vaaristaa ne tilanteet, kun samalla vuoronumerolla asioi useampi hen-
kilo. Talloin nayttaa, etta yhden asiakkaan palveluaika on ollut pitka, vaikka todel-
lisuudessa siina ajassa on voitu hoitaa useamman asiakkaan asiaa. Tama myos

vaaristaa jonotusaikojen tilastoa.
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8 POHDINTA

Mielestani muutoksen valmistelu on onnistunut hyvin, koska henkildsto on otettu
mukaan prosessiin. Lisaksi jatkuva arviointi ja palvelutavan hiominen ovat johta-
neet hyviin tuloksiin. On kuitenkin todettava, etta asiakkaita ei ole tiedotettu muu-
toksesta tarpeeksi. Tama osittain myos kuormittaa infossa tydskentelevia, koska
vaikka muutoksesta on nyt kulunut aikaa vuosi, osa asiakkaista edelleen uskoo
hoitavansa asiansa palvelutiskilla vuoronumerolla. Asiakkaita pitaisi paremmin
informoida muuttuneesta palvelutavasta ja tahan tulisi kayttaa markkinoinnin toi-
menpiteita. Verkkosivuilta tulisi I0ytya tarkempaa tietoa siita, miten palvelupisteen

asiointi toimii ja millaista palvelua on tarjolla iiman ajanvarausta.

Jotta jonotusaikoja saataisiin lyhennettya viela nykyisesta, tulisi miettia, pitaisikd
henkilostoresursseja lisata. Muutoksen aikana henkilostoresursseja on pienen-
netty, mutta niin kuin on jo useaan kertaan todettu, muutos vaatii aikaa. Aikaa
vaaditaan seka siihen, ettd henkilostd sisaistaa ja oppii uuden toimintatavan,
mutta myds siihen, etta asiakkaat oppivat uuden palvelumallin. Voisi olla hyodyl-
lista lisata kolmas info pidemmalle aikavalille kuun vaihteisiin, jotta jonot eivat

venyisi infossa kohtuuttoman pitkiksi.

Osa asiakkaista ottaa heti palvelupisteelle tullessaan vuoronumeron infoon ja ky-
syy sen jalkeen neuvoa aulassa tyoskentelevalta digiopastajalta. Taman vuoksi
infoon on usein tyhjia vuoronumeroita. Tyhjat vuoronumerot kuitenkin kutsutaan
ja palveluaika nain ollen on kyseiselle vuoronumerolle lyhyt, koska asiakas ei
saavu infoon. Poistuneen asiakkaan palveluaika on lyhyt, mutta toisaalta kun
asiakasta joudutaan hetki odottamaan saapuvaksi, muiden asiakkaiden jonotus-

aika pitenee. Tama vaaristaa jonkin verran tilastoja.

Tehokkuutta voitaisiin lisata, jos asiakasohjaus tehtaisiin jo ennen kuin asiakas
ottaa vuoronumeron infoon. Nyt asiakas kohtaa ensimmaisena vuoronumerolait-
teen ja ottaa vuoronumeron infoon ennen ensi kohtaamista asiakaspalveluhenki-
|I6ston kanssa. Voisiko vuoronumerolaitteen sijainnilla vaikuttaa tdhan? Nope-
ampi ensikontakti asiakkaaseen nopeuttaisi ja selkeyttaisi asiakkaiden asiointia.

Usein asiakkaat ottavat vuoronumeron infoon, mutta eivat kysy tai ota vastaan
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apua aulassa tyoskentelevalta digiopastajalta, vaikka asia voitaisiin siten hoitaa
eika infoon tarvitsisi jonottaa. Usein infosta ohjataan asiakas takaisin aulaan asi-
oimaan digiopastajan avustuksella. Nama niin sanotusti turhat jonottajat pidenta-
vat jonotusaikoja. Asiakkaat my0s turhautuvat, koska ovat joutuneet jonottamaan
turhaan. Tama vaikuttaa negatiivisesti asiakaskokemukseen, eika ole Kelan stra-

tegian mukaista toimintaa.

Moni asiakas kertoo infossa, etta he tulivat asioimaan fyysisesti, koska eivat jak-
saneet jonottaa puhelinpalveluun. Todellisuudessa puhelinpalvelun jonotusaika
on yleensa lyhyempi kuin infoon jonotusaika. Palvelupisteen infotauluilla ja Kelan
verkkosivuilla voisi nakya reaaliaikainen jonotusaika puhelinpalveluun. Tama
voisi kannustaa asiakkaita asioimaan puhelinpalvelussa ja voisi lyhentaa jono-
tusaikoja palvelupisteelld. Osa asiakkaista myds kertoo, etteivat he pysty soitta-
maan puhelinpalveluun. Syyna voi olla, ettei liittymalla voi soittaa palvelunume-
roon, prepaid liittymassa ei ole saldoa tai asiakkaalla ei ole ollenkaan puhelinta.
Naita asiakkaita varten voisi aulaan sijoittaa aanieristetyn soittotilan, jossa olisi
puhelinyhteys Kelan asiakaspalveluun. Nain palveluiden saatavuutta voitaisiin
parantaa ja asiakkaan asioidenhoitoa nopeuttaa. Tama myos lyhentaisi palvelu-

pisteen jonotusaikoja.

Osa asiakkaista asioi palvelupisteella harvoin ja ovat aikaisemmin tottuneet hoi-
tamaan asiansa vuoronumerolla. Nama asiakkaat eivat valttdmatta huomaa, etta
palvelutapa on muuttunut. Palvelupiste nayttaa paallisin puolin taysin samalta,
kuin aiemminkin. Osa asiakkaista jonottaa turhaan infoon ja tdma voi lisata asi-
akkaiden tyytymattomyytta, jonka he usein purkavat infossa tydskentelevaan pal-
veluasiantuntijaan. Tama taas voi pidentda muiden asiakkaiden jonotusaikaa,
kun infossa joudutaan kayttamaan aikaa asian sanoittamiseen; mita infossa voi-

daan tehda ja mita ei.

Miten paastaisiin tavoitteeseen, jossa palvelutarpeen arviointi tapahtuisi viidessa
minuutissa? Tavoitteeseen paastaksemme taytyisi lisata asiakkaiden tietoutta.
Talla en tarkoita pelkastaan tiedon lisdamista palvelumallista, joka sekin varmasti
nopeuttaisi palvelutarpeen arviointia. Kun asiakas kutsutaan infoon, taytyy asia-
kas ensin tunnistaa ja jo tama vie usein aikaa muutaman minuutin. Asiakas saat-

taa etsida henkildllisyystodistusta, tarjota kuvatonta Kela-korttia tai jos
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henkilollisyystodistusta ei ole niin asiakas tunnistetaan tunnistavien kysymysten
avulla. Nopeuttaakseen asiakkaan tunnistusta, asiakkaita voisi pyytaa etukateen
valmistautumaan todistamaan henkilollisyytensa, jolloin asiakkaan tunnistaminen
voisi nopeutua. Jokaisen asiakkaan palveluneuvonta kirjataan ja tahan menee
mya0s jonkin verran aikaa. Voisiko kirjaamista viela nopeuttaa esimerkiksi valmiilla
kirjauspohijilla, jolloin palveluasiantuntija voisi yhdella napautuksella valita valmiin
tekstin, joka tilannetta kuvastaa. Kaikkiin tilanteisiin tama ei sovi, mutta usein asi-
akkaiden asiat ovat saman kaltaisia ja useimpiin tilanteisiin voisi kayttad samoja

fraaseja.

Asiakkaan tilanteen kartoitus seka asiointikyvyn ja asian kiireellisyyden selvitys
voi joskus kuitenkin vieda aikaa. Yksi haaste on yhteisen kielen puuttuminen asi-
akkaan ja palveluasiantuntijan valilla, jolloin asiakkaan tilanteen kartoitus vie
enemman aikaa. Asiakkaat, joiden kielitaito ei riita asian hoitamiseen suomen
kielella, saavat infosta varattua tulkillisen ajanvarauksen. Palveluasiantuntija voi
ehdottaa asiakkaalle tulkillista ajanvarausta, jos huomataan sen olevan tarpeel-
lista. Aiemmin palvelupisteelld on ollut kaytdssa myods pikatulkkaus, joka poistui
kaytosta joksikin aikaa. Pikatulkkaus on otettu uudelleen kayttoon alkuvuodesta

2025. Tama helpottaa tilanteita, joissa yhteista kielta ei ole.

Suurin osa palvelupisteella asioivien asiakkaiden asioista voisi hoitaa myos
muissa palvelukanavissa. Osa asiakkaista haluaa kuitenkin asioida kasvokkain.
Tama asiakasryhma on hyotynyt muutoksesta vahiten, koska he eivat voi enaa
ilman ajanvarausta saada henkilokohtaista palvelua palvelupisteella. Asiakas ei
voi itse varata aikaa palvelupisteelle vaan se taytyy varata joko puhelimitse tai
infosta. Miten taman asiakasryhman palvelua voisi parantaa? Voisiko ajanva-
rauksen tehda tunnistautuneena OmakKelassa? Vai olisiko tarpeen lisata asioin-
tiaikoja, jotta myos ne asiakkaat saisivat palvelua kasvokkain, jotka sita ovat tul-
leet palvelupisteelta hakemaan. Nyt asiointiaikoja voidaan varata vain kiireellisille

asioille.

Ne asiakkaat, joiden asia liittyy perustoimeentulotukeen ja joilla ei ole syysta tai
toisesta mahdollisuutta asioida sahkoisesti tai puhelimitse, ovat suurimmaksi
osaksi hyotyneet muutoksesta. Perustoimeentulotuki on etuus, jolla turvataan

asiakkaan toimeentulo viimetilassa, joten tadhan etuuteen liittyvat asiat ovat
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yleensa kiireellisia ja ne hoidetaan saman paivan aikana. Asiakkaat, jotka nouta-
vat elintarvikemaksusitoumuksia, ovat yksi muutoksesta eniten hyotyva ryhma.
Elintarvikemaksusitoumukset on paasaantdisesti haettava palvelupisteelta ja
maksusitoumukset voidaan luovuttaa yleensa infosta, jolloin asiakkaalle ei tar-

vitse varata asiointiaikaa.

Muutoksen vaikutuksia ja tuloksia tarkastellessa on myos muistettava, etta jokai-
nen tyontekija sopeutuu muutokseen omaa tahtiaan, toiset nopeammin, toiset hi-
taammin. Myo6s uusien toimintatapojen oppiminen vie aikaa, mutta kuinka kauan,

sitd on vaikea maarittaa.

Jos lopuksi viela tiivistan palvelutavan muutoksen vaikutukset asiakkaiden jono-
tusaikoihin, niin jonotusajat vuoronumerolla ovat lyhentyneet, mutta kaikki asiak-
kaat eivat ole hyotyneet tasta samalla tavalla. Asiakas ei valttamatta saa hake-
maansa palvelua heti. Asiakasymmarrysta olisi hyva lisata ja selvittaa, mitka asia-
kasryhmat asioivat fyysisissa palvelupisteissa ja miten heidan palvelupolkuaan

voisi lyhentaa.
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