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Asiakaspalvelu on viime vuosien aikana kokenut muutoksen digitaalisten palveluiden
kehittymisen my6té. Yhd enemmaén asioita voi hoitaa verkossa kotoa kéasin. Fyysisen
asiakaspalvelun tarve ei silti ole véahentynyt, vaan pikemminkin muuttanut muotoaan. Nyt
helpot asiat hoidetaan itsendisesti sdhkoisia kanavia hyddyntéen, ja fyysiseen
asiakaspalveluun hakeudutaan, kun oma osaaminen ei riita tai kyseessa on
monimutkaisempi tilanne. Myds Kela on kehittanyt omaa toimintaansa palvellakseen
asiakkaitaan mahdollisimman hyvin eri palvelukanavia hydédyntéaen, samalla asiakkaita
omatoimisuuteen rohkaisten.

Tassa opinnaytetydssa tutkittiin digitalisaation vaikutusta ja sen luomia mahdollisuuksia
palvelualoilla seké asiakaskokemusta ja miten hyvan asiakaskokemuksen voi saavuttaa.
Opinnaytetydn teoreettinen viitekehys muodostuu digitalisaatioon, asiakaskokemukseen ja
sen muodostumiseen sekd muutosjohtamiseen liittyvasta kirjallisuudesta, seka
kohdeorganisaatio Kelan toiminnan, digitalisaation hyddyntadmisen seka erinomainen
asiakaskokemus-ohjelman kuvaamisesta.

Opinnaytety6 on raportti Kelan Itdakeskuksen palvelupisteessa tehdysta toimintatavan
muutoksesta, joka tahtasi kohti parempaa asiakaskokemusta digitaalisia palveluita
hyédyntaen. Uudessa toimintatavassa asiakkaita palvellaan ajanvarauksella ja
palvelupisteiden auloissa asiointipdatteilla sahkdisessa asiointipalvelussa. Toimintatavan
muutos tehtiin toimintatutkimuksena, jossa pyritaan ongelman ratkaisuun ja sita kautta
muutokseen. Toimintatutkimus on laadullisen tutkimuksen menetelma, jatkuva, sykleittain
eteneva prosessi, joka pitdé sisalladn suunnittelun, toimeenpanon, havainnoinnin ja
reflektoinnin.

Opinnaytetydssa kaytettiin sekad maarallisia, etté laadullisia tutkimusmenetelmia.
Muutoksen johtaminen tehtiin mukaillen limarisen onnistuneen muutoksen kasikirjaa, ja
muutosta mitattiin yksilohaastatteluilla, jotka kohdennettiin seka palvelupisteessa
tydskenteleviin palveluasiantuntijoihin etté palvelupisteessa asioiviin asiakkaisiin.
Maarallista tutkimusta tehtiin asiakastyytyvaisyysmittari HappyOrNot-laitteella, seka
tarkkailemalla palvelupisteen asiakasmaéaaria.

Keskeisin opinnaytetydn tulos on se, ettd vaikka digitalisaatio mahdollistaa
asiakaspalvelulle uusia ulottuvuuksia, tarvitaan henkilokohtaista asiakaspalvelua
jatkossakin. Toimintatavan muutos koettiin onnistuneeksi ja uusi toimintatapa sai paljon
kiitosta seké asiakkailta, ettéa henkildstolta. Myds kehitettavaa loytyi, jatkossa etenkin
tietosuojaan ja tietoturvaan tulisi kiinnittda huomiota, asiakaspalvelun kaytdssa olevia
tietojarjestelmia ja Kelan asiointipalvelua tulisi kehittdd entisestaan, sekéa
ajanvarauspalvelun saatavuutta parantaa.
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Palvelujen kehittdminen, digitalisaatio, asiakaskokemus, muutosjohtaminen
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1 Johdanto

Digitaaliteknologia ja siihen liitettavat sovellukset alkoivat yleistya ja nakya osana
arkielaman toimintoja suomalaisessa yhteiskunnassa jo 1980-luvulla. Sen my6tad monet
arkielaman aktiviteetit, kuten sosiaalinen kanssakayminen ja viranomaisasiointi on
siirtymassa verkkoon. Edellytykset digitalisaation etenemiselle ovat Suomessa
erinomaiset, tietoliikenneyhteydet toimivat ja langattomien laajakaistaliittymien maara on
maailman karkiluokkaa. Pilvipalvelut ovat kaytdssa yrityksissa ja kuluttajat ostavat
innokkaasti verkosta, ja asiakkaat ovat tottuneita digikanavien kayttgjid. Nuorempi
sukupolvi on niin sanottuja diginatiiveja, he eivat edes tiedd, minkalaista elama oli ennen
digitalisaatiota tai mobiililaitteita. Asiakkaiden odotukset palveluille on tan& paivana hyvin
erilaiset kuin aiemmin, palveluilta toivotaan nopeutta ja ajasta ja paikasta riippumatonta

Saatavuutta.

Digitalisaatio ei kuitenkaan poista henkilokohtaisen asiakaspalvelun ja fyysisten
palvelupisteiden merkitysta. Palveluiden piiriin hakeudutaan yh& monimutkaisemmissa
tilanteissa, helpommissa tilanteissa tietoa 10ytda helposti ja asiakkaat pystyvat toimimaan
itsendisesti. Palvelun laatu korostuu ja palvelulta odotetaan enemman kuin ehka aiemmin.
Loytana ja Kortesuo (2011, 22) nostavat asiakaskokemuksen yhdeksi kilpailustrategiaksi.
Asiakaskokemukseen vaikuttaa asiakkaan huomioiminen, asiakkaan kuuntelu, pyrkimys
ymmartaa asiakkaan tilanne ja asiakkaan kysymyksiin vastaaminen. Kelan tdméan
hetkisessa strategiassa asiakaskokemus on nostettu yhdeksi strategiseksi tavoitteeksi ja
sita varten on perustettu Erinomainen asiakaskokemus-ohjelma, jota luotsaa Kelan johtaja

Kari-Pekka Maki-Lohiluoma.

Tama kehittamistehtava on raportti Kelan padkaupunkiseudun asiakaspalveluyksikon
Itakeskuksen palvelupisteen muutoksesta, jossa asiakaspalveluun kehitettiin ja otettiin
kayttéon uusi toimintatapa digitalisoituvaan toimintaymparistoén seké asiakaskokemuksen
parantamiseen. Toimin asiakaspalveluryhman paallikkona ja taman projektin vetajana.
Itakeskuksen palvelupiste on Suomen suurin palvelupiste noin 800-1000:lla paivittaisella
asiakkaallaan. Tarve palvelupisteen muutoksille syntyi kasvaneesta asiakasmaarasta,
seka epakaytanndllisista tiloista. Kehittamistehtéva alkoi, kun palvelupisteelle I0ydettiin
uudet, suuremmat tilat, jotka olivat muokattavissa asiakaspalvelun tarpeiden mukaiseksi.
Kehittamistehtava on rajattu koskemaan péivittaisen valittbman asiakaspalvelun
kehittdmiseen kyseisessa palvelupisteessa. Uudelle palvelupisteelle ja toimintatavalle
asetettiin ylemman johdon puolelta raamit, joiden sisélla piti pysyd, muuten saimme
vapaat k&det. Yksikdn johtajan toiveena oli, ettd palvelupiste suunnitellaan

asiakaslahtgisesti ja ettd jonotusajat lyhenevat huomattavasti. Uudesta palvelupisteesta



toivottiin toimivampaa, tehokkaampaa ja asiakasta osallistavampaa. Palvelupiste
rakennettiin mahdollisimman hyvin uutta toimintatapaa ja toiveitamme mukaillen, mutta
rakennusprojekti on jatetty taman kehittamistehtavan ulkopuolelle. Sita vetivat

organisaatiossa eri tahot, jotka myds huolehtivat budjetissa pysymisesta.

Kehittamistehtavani on sykleittéin eteneva toimintatutkimus. Toimintatutkimus on
kvalitatiivisen, eli laadullisen tutkimuksen muoto, jossa pyritadn ongelman ratkaisuun ja
sitd kautta muutokseen. Se on jatkuva, sykleittdin eteneva prosessi, joka pitda sisallaan
suunnittelun, toimeenpanon, havainnoinnin ja reflektoinnin. Sykliin liittyy myds aina
tutkimus. Syklia seuraa uusi sykKli, joka lahtee siitd mihin ensimmaisen syklin aikana

paastiin. Kohteena voi olla myds uusi ongelma ja sen poistaminen. (Kananen 2014, 14)

Toimintatutkimuksen tuloksia arvioitiin myds kvalitatiivisen, eli laadullisen ja
kvantitatiivisen, eli maarallisen tutkimuksen avuin. Tutkimusta varten haastateltiin viitta
Itakeskuksen palvelupisteen palveluasiantuntijaa ja viitta Itdékeskuksen palvelupisteessa
asioinutta asiakasta. Maarallisessa tutkimuksessa mitattiin Itdkeskuksen palvelupisteen
asiointimaaria ja asiakastyytyvaisyytta, jota seurattiin HappyOrNot-
asiakastyytyvaisyyslaitteen avulla. Taman opinnaytetyon tutkimuskysymykset ovat:
1. Miten asiakkaat ja tyontekijat kokevat Itakeskuksen palvelupisteen uuden
palvelutavan?
2. Miten asiakkaat kokevat Kelan tavoitteen erinomaisesta asiakaskokemuksesta
toteutuvan Itakeskuksen palvelupisteessa?
3. Kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat saamaansa palveluun Itdkeskuksen
palvelupisteessa?
Onko tyontekijoiden mukaan sahkdisen asiointipalvelun opettamisessa onnistuttu?

Mihin suuntaan palvelua tulisi viela kehittd&?

Opinnaytetydn teoreettinen viitekehys muodostuu digitalisaatioon, asiakaskokemukseen
ja sen muodostumiseen sek& muutosjohtamiseen liittyvasta kirjallisuudesta seka
kohdeorganisaatio Kelan toiminnan, digitalisaation hyddyntamisen Kelassa, seka
erinomainen asiakaskokemus-ohjelman kuvaamisesta. Ensimmaisessa kappaleessa
kerrotaan kohdeorganisaatiosta, toisessa kappaleessa keskitytaan digitalisaatioon ja
asiakaskokemukseen ja kolmannessa kuvataan palvelupisteen toimintatavan muutos

muutosjohtamisen askeleiden mukaisesti.



2 Kohdeorganisaatio Kela

Kela vastaa Suomessa asuvien ja ulkomailla asuvien suomalaisten sosiaaliturvasta eri
elamantilanteissa. Kelan hoitamaan sosiaaliturvaan kuuluvat muun muassa
lapsiperheiden tuet, sairausvakuutus, kuntoutus, tygttdman perusturva,
perustoimeentulotuki, asumistuki, opintotuki, vammaisetuudet ja vAhimmaiselakkeet.
Vuosittain Kelan palvelupisteisséa asioidaan noin 2 miljoonaa kertaa ja puhelinpalvelussa
noin 1,6 miljoonaa kertaa. Kela neuvoo asiakkaitaan my6s sahkdisessa asiointipalvelussa
ja eri sosiaalisen median kanavissa. Kela toimii eduskunnan valvonnassa, sen hallintoa ja
toimintaa valvovat eduskunnan valitsemat valtuutetut ja tilintarkastajat. Kelan toimintaa
johtaa ja kehittdd Kelan 10 jaseninen hallitus. Kela on linjaorganisaatio, jonka muodostaa
viisi tulosyksikkoa seka kaksi toiminnallista yksikkda. Tulostavoitteellinen toiminta on
jaettu eri osa-alueisiin; asiakkuuspalveluiden tulosyksikkd, etuuspalvelujen tulosyksikko,
IT-palveluiden tulosyksikko, tietopalveluiden tulosyksikko ja yhteisten palveluiden
tulosyksikkd. Naiden lisdksi johdon tulosyksikkd ja viestintayksikko ovat omat yksikkdnsa.
(Kela, 2019)

2.1 Kelan toiminta ja strategia

Kelan toimintaa ohjaavat Kelan arvot; ihmista arvostava, osaava, yhteistyokykyinen ja
uudistuva, seka Kelan visio Palvelujen edellakavijana luomme hyvinvointia ja oman

elaman hallintakykya. Kelan strategia (2018) koostuu neljasta tavoitteesta:

1. Asiakkaamme saavat erinomaisen asiakaskokemuksen yhdenvertaisesti.
e Tarjoamme ennakoivaa ja asiakkaiden elamantilanteeseen vaikuttavaa
palvelua yhteistydssa kumppaneidemme kanssa.
¢ Kehitdimme Suomen parhaita digitaalisia palveluja, jotka vastaavat
asiakkaiden yksiléllisiin ja muuttuviin tarpeisiin.
e Edistamme asiakkaidemme etua rakentamalla organisaatioiden valista
yhteistyota.
2. Palvelemme ajantasaisella luotettavalla tiedolla.
e Hyddynnamme tiedolla johtamista asiakasymmarryksen, ennakointikyvyn
ja vaikuttavuuden parantamisessa.
¢ Tarjoamme valtakunnallisia ja kansainvalisia tiedonhallintapalveluja.
Olemme haluttu yhteistydkumppani.
e Tarjoamme aktiivisesti osaamistamme ja tietojamme yhteiskunnallisten
muutosten toteuttamiseen.

3. Vaikutamme vastuullisesti yhteiskunnassa.



o Kehitdimme oikeudenmukaista, kannustavaa ja selke&a sosiaaliturvaa.
e Olemme aloitteellinen ja luotettava yhteistydkumppani eri verkostoissa.
¢ Kehitamme tavoitteellisesti toimintamme vastuullisuutta ja
vuorovaikutteisuutta.

4. Uudistamme tydn muotoja ja vahvistamme palvelukulttuuriamme.
e Panostamalla ty6hyvinvointiin tuotamme erinomaista palvelua.
e Kokeilut ovat keskeinen osa ty6kulttuuriamme.
¢ Rohkaisemme kelalaisia uudistumaan, toimimaan oma-aloitteisesti ja

verkostoitumaan organisaatioiden rajojen yli.

Strategisten tavoitteiden saavuttamisen tueksi on kaynnistetty kaksi kehittdmisohjelmaa,
joista toinen, Erinomainen asiakaskokemus -ohjelma, kehittaa toimintaa ja palveluita eri
asiakasryhmien tarpeisiin. Palvelujen saatavuutta parannetaan muun muassa
digitalisaation avulla. Etuuksia kehitetdan asiakkaiden tarpeista lahtoisin ja asiakkaat
otetaan mukaan palvelujen kehittamiseen. Asiakkaan ty6- ja toimintakykya seka itsendista
selviytymista tuetaan vastuullisesti. (Kela, 2019)

2.2 Asiakaskokemuksen johtaminen Kelassa

Kelan toiminta-ajatus on kiteytetty yhteen lauseeseen Elaméassa mukana — muutoksissa
tukena. Kelan johtaja Kari-Pekka M&ki-Lohiluoman vetamassa Erinomainen
asiakaskokemus-ohjelmassa erinomaisen asiakaskokemuksen on katsottu syntyvan siita,
ettd Kelan eri yksikot hoitavat asiakkaan kokonaisprosessin saumattomasti, hyvassa
yhteistydssa ja erinomaisesti asiakkaan parhaaksi. Ohjelmassa asiakas nostetaan

keskiton ja keskitytaan neljaan eri aihealueeseen.

Asiakasymmarrys Kerralla kuntoon

Asiakas

Katkeamaton Asiakkaan tarpeita
palveluketju vastaava palvelu

Kuva 1. Asiakaskokemuksen johtaminen Kelassa (Kela 2018)

Asiakasymmarrys saavutetaan, kun



Tuotamme ratkaisuja asiakkaan elaméantilanteisiin oikea-aikaisesti ja
kanavariippumattomasti
Kehitamme palvelujamme asiakkaan tarpeista lahtien, mm.
o Vahennamme asiointitarvetta toimimalla ennakoivasti ja automatisoimalla
toimintaa
o Tarjoamme asiakkaan tarpeen mukaista henkil6kohtaista palvelua
Kohdennamme resursseja keskeisiin palveluihin

Keradmme ja hyddynnamme tietoa.

Kelan toimintaa on jo pitkdan ohjannut Kerralla kuntoon -toimintatapa, jossa

Huolehdimme asiakkaasta kokonaisuutena

Hoidamme asian jo ensimmaisessa kohtaamisessa ja ratkaisemme helpot asiat
ensikontaktin aikana

Luotamme asiakkaaseen ja tyokaveriin

Toimimme yhdenmukaisten toimintatapojen mukaan.

Katkeamaton palveluketju taataan siten, etta

Varmistamme, etta tyot siirtyvat sujuvasti kanavien ja yksikdiden valilla (mm.
yhteydenottojen kirjaus)

Kaytossdmme on asiakkuuden tiedot reaaliaikaisesti kanavasta riippumatta
Varmistamme, etta toimintamme on lapindkyvaa

Ohjaamme asiakkaita aktiivisesti muiden toimijoiden palveluihin
Kaytossdmme on asiakkuudenhallintajarjestelma

Kuvaamme palvelupolkuja ja poistamme prosessien hukkia.

Asiakkaan tarpeita vastaava palvelu onnistuu, kun

Asiointikokemus on yhtendinen; kanavasta ja palvelusta toiseen siirtyminen
tapahtuu saumattomasti asioinnin katkeamatta

Ohjaamme aktiivisesti tarkoituksenmukaiseen palveluun

Teemme aktiivisesti palveluopastusta

Tarjoamme palvelua yhdessa kumppaneiden kanssa

Hyoédynndmme saatavilla olevaa asiakastietoa ja -tutkimuksia

Otamme uudet palvelut nopeasti kayttoon.

(Kela, 2018)



2.3 Kelan asiakaspalvelu

Asiakkuuspalveluiden tulosyksikk® on jaettu kuuteen alueelliseen
asiakaspalveluyksikk6on; eteldinen, padkaupunkiseutu, itdinen, keskinen, lantinen ja
pohjoinen asiakaspalveluyksikko. Asiakkaita palvellaan 161 palvelupisteesséa, 140
asiointipisteessa seka pop up -palveluna muiden toimijoiden tiloissa. Asiakkaiden
puhelinpalvelu on keskitetty Kelan yhteyskeskukseen, joka toimii Joensuussa, Lieksassa,
Jyvaskylassa, Kemijarvella ja Pietarsaaressa. Paakaupunkiseudun asiakaspalveluyksikkd
on asiakaspalveluyksikdistd maantieteellisesti pienin, mutta asiakasmaariltaan suurin.
Paakaupunkiseudun asiakaspalveluyksikk66n kuuluu 12 palvelupistettd. Vaestopohja
paakaupunkiseudulla on noin 1,1 miljoonaa asukasta ja paivittdin Paadkaupunkiseudun

Kelan palvelupisteissa asioi noin 3000 asiakasta. (Kela, 2019)

Kela kehittda toimintaansa jatkuvasti tehokkaammaksi ja asiakaslahtbéisemmaksi ja myos
sen palveluverkkoa tarkastellaan jatkuvasti. Asiakasldhtbisyydesta kertoo se, etté Kela
pyrkii parantamaan saavutettavuuttaan esimerkiksi pop up -toiminnalla nuorten
neuvontapalvelu Ohjaamossa tai vanhainkodeissa. Tavoitteena on kohdentaa resurssit
asiakkaiden luo, ilman etté asiakkaan taytyisi asioida fyysisessa palvelupisteessa. Tahan
strategiaan kuuluu vahvasti myos digitalisaation hyddyntaminen sahkoisen

asiointipalvelun avulla.

Kelan asiakaspalvelussa tydskentelee palveluasiantuntijoita, jotka auttavat asiakkaita
kaikkiin Kelan etuuksiin liittyen. Valtaosassa palvelupisteita asiakkaat palvellaan
vuoronumerojarjestelman avulla saapumisjarjestyksessa. Perinteisen
vuoronumeropalvelun lisaksi useammissa palvelupisteissa asiakkaiden on mahdollisuus
asioida sahkdisesti asiointipalvelussa asiakaspaatteilla. Asiointipalvelun kayttéon tarjotaan
apua palveluasiantuntijan toimesta. Nain Kela pyrkii mahdollistamaan sahkéisen asioinnin
myads niille, joilla ei esimerkiksi ole kotona tarvittavia laitteita tai joiden osaaminen ei riita
asioimaan verkossa itsendisesti. Tata palvelua kutsutaan Kelan sisaisesti termilla

palveluopastus. Useissa palvelupisteissa on lisdksi mahdollista asioida ajanvarauksella.

Palveluopastus on toimistojen asiakastilassa annettavaa opastus- ja neuvontaty6té ja sen
tavoitteena on auttaa asiakasta l6ytamaan hanelle sopivin palvelukanava, lisata
asiakkaan omaa aktiivisuutta asioiden hoidossa avustamalla asiakkaita asioimaan
verkossa asiointipaatteella tai asiakkaan omalla mobiililaitteella. Palveluopastus on otettu
kayttoon jo vuonna 2014, mutta sen rooli on vahvistunut vuosin varrella, kun Kelan
séhkoiset palvelut ovat kehittyneet. Palveluopastus ndhdaan myos pikapalvelumuotona,
joka on korvannut aiemmin kayttssa olleet info-pisteet, joissa asiakas pystyi hoitamaan

lyhytkehtoisia nopeita asioita.



2.4 Digitalisaation hyédyntaminen Kelassa

Strategiansa mukaisesti Kela pyrkii kehittdma&n Suomen parhaita digitaalisia palveluja,
jotka vastaavat asiakkaiden yksil6llisiin ja muuttuviin tarpeisiin. Digitalisaatio linkittyy
vahvasti myos Erinomainen asiakaskokemus -ohjelmaan, tavoitteena on digitalisaation
avulla helpottaa asiointia ja hopeuttaa etuuksien maksua. Digitaalisia palveluja kehitetaan
edelleen siten, etté olemassa olevia tietoja yhdistellaén ja kaytetddn ennakoivasti
ratkaisujen tekemisessé. Pyrkimyksena on, ettei tietoja tarvitsisi kysya asiakkaalta, jos ne
voidaan saada muusta lahteesta. (Kela, 2018)

Kelan sahkdinen asiointi tunnetaan hyvin, vuonna 2018 Kela.fi-sivustolla kaytiin 44,1
miljoonaa kertaa, Kelan asiointipalveluun tehtiin 27,9 miljoonaa kirjautumista ja jo yli 69%
etuushakemuksista tehtiin verkossa. Yli puolet, 53%, vierailuista tehtiin mobiililaitteella.
Kasvu on nopeaa, silla vuonna 2016 verkkokirjautumisia tehtiin noin 14 miljoonaa.
Verkossa asiakas voi esimerkiksi hakea etuuksia, lahettéa tarvittavat liitteet tai tarkistaa
etuuksien seuraavat maksupaivat. Verkkoasiointi on kustannuksiltaan yksi
tehokkaimmista Kelan palvelumuodoista, perinteisessa toimistopalvelussa yhden
asiointikerran kustannus on 10 euroa, kun verkkoasioinnissa kustannus on joitain

kymmenia sentteja. (Kela, 2019)

Verkossa asiointi Kelassa 2018 Kela
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Kuva 2. Verkossa asiointi Kelassa 2018 (Kela 2019)

Palvelujen kehittamisen tueksi Kela on teettényt kavijatutkimuksen, jossa selvitettiin

asiakkaiden tyytyvaisyyttd Kelan verkkopalveluun. Tutkimustulosten mukaan kolme



neljasta vastaajasta pitda kela.fi-sivustoa erittdin hyvana tai melko hyvana.
Verkkoasiointipalelun kayttd on ylivoimaisesti tarkein syy vierailla kela.fi-sivustossa,
kyselyyn vastanneista henkildasiakkaista 91% on kayttanyt asiointipalvelua useita kertoja
ja 96% ainakin kerran. Kyselyyn vastanneista 78% saa asiansa paasaantoisesti hoidettua
verkossa. Vaikka suurin osa asiakkaista saa hoidettua asiansa verkossa, noin joka viides
vastaaja joutuu turvautumaan asioinnissaan my6s muihin palvelukanaviin tai ei saa
asioitaan hoidettua verkossa lainkaan. Kyselyn mukaan muihin kanaviin siirtymisen syyna
on henkilékohtaisen varmistuksen kaipuu, se ettei |d0ydetéd vastauksia ja liitteiden
toimittamisen hankaluus. Asiakkaat toivoisivat enemman vuorovaikutusta Kelan kanssa,

nopeampia vastauksia viestipalvelun kautta tai esimerkiksi chattipalvelua. (Kela, 2019)

Minkd arvosanan antaisit kela.fi-sivustolle kokonaisuutena?
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Kuva 3. Mink& arvosanan antaisit kela.fi-sivustolle kokonaisuutena (Kela 2019)

Kela kehittda myods muita palveluitaan kuin séhkoista asiointipalvelua. Facebookissa on
Vuonna 2017 kayttéon otettiin oppivat chat-robotit, joiden tehtdvana on avustaa asiakkaita
hakemuksen tayttamisessa ja vastata asiakkaiden kysymyksiin. Kela on hyédyntanyt
sosiaalista mediaa jo usean vuoden ajan, silla on omat Facebook-sivut, Twitter-tili,
YouTubessa oma Kela-kanava, Linkedin profiili seka Instagram-tili. Naita kanavia Kela
hy6tdyntaa etenkin tiedottamisessa, mutta sosiaalisen median kanavia hoitavat
asiantuntijat, jotka vastaavat myds elamantilanteisiin liittyviin kysymyksiin. Kevaalla 2019
Kela laajensi sosiaalisen median palveluaan Instagramissa viestitoimintoon.
Tietosuojasyista sosiaalisessa mediassa ei vastata yksittaisen henkilén
etuustiedusteluihin, vaan ndma kysymykset ohjataan toiseen palvelukanavaan.
(Kaasinen, H., 2019)

Kelan visiona on luoda hyvinvointia ja oman elaman hallintakykya. Saavuttaakseen taman
tavoitteen Kelan yhtena strategisena ohjelmana on erinomaisen asiakaskokemuksen

tarjoaminen asiakkaille. Yhten& keinona on kehittdd Suomen parhaita digitaalisia



palveluja, jotka vastaavat asiakkaiden yksil6llisiin ja muuttuviin tarpeisiin.
Palvelukokemusta kehitetdan digitalisaation lisdksi automaation ja robotiikan avulla,
unohtamatta fyysisen asiakaspalvelun tarvetta. Seuraavissa kappaleissa pohditaan, mita
digitalisaatio ja asiakaskokemus tarkoittaa, ja miten tata kehittdmistehtavaa varten tehty

muutos Kelan Itdkeskuksen palvelupisteessa johdettiin.



3 Digitalisaatio ja asiakaskokemus

Digitalisaatio ja asiakaskokemus ovat molemmat erittéin pinnalla talla hetkelld, kun
pohditaan yritysten ja organisaatioiden toimintaa ja toiminnan kehittamista. Digitalisaation
kehittyminen on tuonut palvelut lAhemmas asiakasta ja helpottanut kansalaisten
arkipaivan toimintoja ja asiointia niin viranomaispalveluissa kuin muissakin palveluissa.
Kilpailu asiakkaista on kovaa ja menestyakseen yritysten tulee kiinnittdd huomiota
muuhunkin kuin toimivaan tuotteeseen. Teknologian kehittyminen luo jatkuvasti uusia
itsepalvelun mahdollisuuksia, harva enaa nykypaivana ostaa matkansa asioimalla
matkatoimistossa, asioi pankkikonttorissa laskujen maksua varten tai ostaa lippuja
tapahtumiin lipunmyyntipisteestd, kaiken tdman voi nykyaan tehda omalta kotisohvalta
verkossa. Mitd vahemman asioimme fyysisesti asiakaspalvelun kanssa, sita enemman
palvelulta odotamme. Asiakkaat arvostavat entistd enemman erinomaista palvelua ja

palvelutapahtumasta syntyvaa kokemusta.

3.1 Digitalisaatio

Digitalisaatiolla tarkoitetaan digitaalisten teknologioiden yhdistamista kiinte&ksi osaksi
ihmisten jokapaivaista elamaa, ja se on yksi palveluyritysten toimintaymparistoon
vaikuttavista megatrendeista globalisaation, kaupungistumisen, ilmastonmuutoksen ja
vaestonkasvun seka vaeston ikaantymisen ohella. Laajemmin tarkasteltuna
digitalisaatiolla tarkoitetaan vanhojen asioiden tekemista uudella tavalla teknologian avulla
ja taysin uusien asioiden tekemista kehittynytté teknologiaan hyddyntéen. Digitalisaation

tiedetdan muuttavan tyota, tehtavia ja lilkketoimintamalleja. (Palta 2016, 9)

Digitaaliteknologia ja siihen liitettavat sovellukset alkoivat yleistya ja nékyd osana
arkielaman toimintoja suomalaisessa yhteiskunnassa 1980-luvulla. Henkildkohtaiset
tietokoneet, internet ja mobiili-internet yhdessa sosiaalisen median kanssa ovat olleet
merkittdvimpia innovaatioita digitalisoitumisen yleistymisen kannalta. Vauhti oli Suomessa
kiivas, vuonna 1990 matkapuhelin 16ytyi alle 10 prosentista kotitalouksista, mutta jo
vuonna 2001 osuus oli 89 prosenttia. Internetliittymien maara lisaantyi 1990-luvun lopulla
keskimaarin 60-70 prosenttia vuodessa ja vuonna 2015 jo 93 prosenttia 16-74-vuotiaista

suomalaisista oli kayttanyt internetia. (Koiranen ym., 2016, 26)

Digitalisaation my6ta monet arkielamén aktiviteetit kuten viranomaisasiointi ja sosiaalinen
kanssakayminen ovat siirtymassa verkkoon. Digitalisaatio luo palveluyrityksille
mahdollisuuksia nykyisen palveluliiketoiminnan kehittdmiseen ja uuden liiketoiminnan
synnyttdmiseen. Sahkdisella tiedonhallinnalla, asioiden internetilla (10T), robotiikalla ja

tekodlyllda automaatioastetta voidaan nostaa palveluyritysten ydin- ja tukitoiminnoissa.
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(Palta 2016, 10) Digitalisaatio on edennyt pitkalle helposti sahkoisiksi palveluiksi
muutettavissa olevilla palvelualoilla ja suomalaisten palveluyritysten edellytykset
menestya digitalisaation avulla ovat erittéin hyvéat. Tietoliikenneyhteydet ovat meilla
erinomaiset ja langattomien laajakaistaliittymien maaré maailman karkea, yritykset
kayttavat laajasti pilvipalveluita, kuluttajat ostavat innokkaasti verkosta ja asiakkaat ovat

tottuneita digikanavien kayttgjia. (Palta 2016, 29)

Jungnerin (2015, 12) mukaan digitalisaation saatavuus ei valttamatta ole tulevaisuudessa
mydskaan kustannuskysymys, laitteiden tekninen kyky kasitelld, tallentaa ja liikuttaa tietoa
paranee koko ajan ja koska suorituskykya ei enéa tarvitse merkittavasti parantaa, laskee
kehitys tulevaisuudessa peruslaitteiden hintoja voimakkaasti. Han ennustaa
tietoyhteiskunnan perusvalineille kayvan kuten vaatteille, "muotivaatteisiin ei kaikilla ole
varaa, mutta vaatteiden puute ei esté yhteiskunnan toimintaan osallistumista
vahavaraisilta”, ja kannustaa suunnittelemaan yhteiskunnan prosessit maailmaan, jossa
kaikilla on varallisuustasosta riippumatta saatavilla digitaaliseen kanssakaymiseen
tarvittavat peruslaitteet (Jungner 2015, 12). Tasta huolimatta, sdhkoisten palveluiden
kaytdssa on huomattu ilmenevan kuluttajanakdkulmasta merkittavia eroja eri
vaestoryhmien valilla. Digitaalisia palveluita hyddyntavat eniten nuoret ikdpolvet, korkeasti
koulutetut, kaupunkilaiset ja korkeatuloiset. Trendi on nahtavilla myds yleismaailmallisesti.
Jotkin asiakasryhmaét ovat kuitenkin jaaméassa kokonaan uusien palvelujen tarjonnan
ulkopuolelle, kaikkein vahiten digitaalisia palveluita hyddyntavat idkkaat, matalasti
koulutetut, matalatuloiset ja maaseudulla asuvat, ja heidan
palvelunsaantimahdollisuutensa ovat heikentyneet yritysten ja julkisen sektorin
panostaessa vahvasti uusiin sdhkéisiin palvelukanaviin ja karsiessa samalla perinteisia

palvelumuotoja (Koiranen ym., 2016, 26).

Digitalisaatio on vaikuttanut myos asiakkaiden kayttaytymiseen, koska asiakkaiden
kaytettavissa olevat palvelukanavat ovat lisdéntyneet ja palvelua on saatavilla ajasta ja
paikasta riippumatta. Palveluliiketoiminnan digitalisoituminen ja asiakaskayttaytymisen
muutos vaatiikin yrityksia uudistumaan ja vahvistamaan omaa ymmarrystaan
digitalisaatiosta. Digitalisaatio vaikuttaa seka palveluyritysten liiketoimintamalliin etta
asiakastarpeisiin ja asiakaskokemusten syntymiseen (Palta 2016, 20).
Asiakaskayttaytymisen muuttuessa ja digitaalisten kanavien kaytén kasvaessa
palveluyritykset tarjoavat palveluitaan myds digitaalisissa kanavissa. Digitaalisilla
itseasiointipalveluilla pyritaan tarjoamaan entistéa parempaa palveluiden saatavuutta
muihin kaytéssa oleviin kanaviin (esim. puhelinpalvelu, fyysinen asiointipiste) verrattuna
(Palta 2016, 19).
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Valtiovarainministerid (2013) on Julkisen hallinnon asiakkuusstrategiassa esittéanyt
palvelutuotannon muodonmuutoksen kannalta keskeisena toimenpiteena digitalisoinnin
avulla luotavan hallinnon ja palvelutuotannon muutoksen, palvelurakenteiden
uudistamisen monikanavaiseksi ja toimintatapojen uudistamisen asiakaslahtoiseksi.
Strategiaraportin mukaan vahvasti ammatillisuuteen tukeutuessaan hyvinvointivaltio on
samalla luonut yhteiskunnallisia rakenteita, jotka ovat omiaan vahentamaan palveluiden
kayttdjien omaa vastuuta osallistua prosesseihin. Asiakaskeskeisessé palvelutuotannossa
hallinnon asiantuntijuuteen nojautuvasta suunnittelusta ja palvelujen tuottamisesta
luovuttaisiin. Sosiaalisen turvallisuuden ja kansalaisen parhaan liséksi asiakkaiden
aloitteellisuus ja vaihtoehtoiset valinnat korostuvat ja ihmisten tukeminen omatoimiseen
elamantilanteen hallintaan nousee keskiton. Strategiassa on linjattu, ettéa viranomaisten
tulee huolehtia siitd, etta sahkodinen kanava on asiakkaalle houkuttelevin. Viranomaisten
tulee myds maaratietoisesti tukea asiakkaiden siirtymista sahkdiseen palveluun.
Automatisoinnilla ja itsepalvelulla helpotetaan asiakkaan asiointia ja tehd&&an asioinnista
ajasta ja paikasta riippumatonta, jonka my6ta palveluntarjoajan voimavaroja vapautuisi
niihin palveluihin, joissa henkilékohtainen kasvokkain tapahtuva palvelu on tarkeaa.

Asiakkaalle tulisi kuitenkin edelleen jarjestaa tarvittaessa mahdollisuus kayntiasiointiin.

Asiakaspalvelun digitalisoitumisessa korostuu asiakkaiden tukeminen séhkoisissa
palveluissa. Gerdt ja Eskelinen (2018, 7) kiteyttavat digitalisaation tarjoavan yrityksille
ennenndkemattoman mahdollisuuden kehittdé toiminnastaan asiakaslahtdista. Muutos on
usein nopeaa ja huomaamatonta, mutta vaatii jatkuvaa uuden oppimista ja voi ndin ollen
tuntua valilla my6s uuvuttavalta. Valtiovarainministerion (2013) mukaan asiakkaille
tuleekin antaa neuvontaa ja opastusta riittdvasti ja selkeasti. Valtiovarainministeri (2013,
9-11) on kirjannut Julkisen hallinnon asiakkuusstrategiaan keinoja asiakkaan
asiointitarpeen vahentamiseen, asiakkaan tukemiseen ja sahkoiseen asiointiin. Naita ovat
muun muassa:
o Maaritelldaan ne palvelut, jotka hoidetaan automaattisesti tai itsepalveluna ja ne,
joissa asiointi kasvokkain on valttAmatonta tai toivottavaa.
e Tarjotaan ennaltaehkaisevia palveluita, joilla vAhennetddn asiakkaan
palvelutarpeen kasvua.
e Hyo6dynnetaan mahdollisimman paljon eri viranomaisten hallussa olevia tietoja
asiointipalvelujen automatisoinnissa ja itsepalvelun kehittdmisessa.
¢ Laajennetaan viranomaisten yhteistyota ja tietojen hyddyntamista varmistaen, etta
asiakkaan tietosuojaa ei loukata.
e Lisatdan yksityisen, kolmannen sektorin ja julkisen palveluntarjoajan yhteisty6ta

erityisesti uusien toimintamallien etsimisessa.
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e Automaatiota, itsepalvelua ja etapalvelua hyédynnetdan osana palvelua myos
niissa palveluissa, joissa asiointi kasvokkain on suotava tai valttamaton.

e Vahennetdan asiakkaan tarvetta kiertaa viranomaiselta toiselle hyddyntamalla
mm. yhteisia asiakaspalvelupisteita.

e Asiakkaalle annetaan neuvontaa ja opastusta riittavasti ja selkeasti. Varmistetaan,
ettd ohjeet 10ytyvat helposti. Asiakkaiden tukemisessa hyddynnetaan mm.
kirjastoja ja kolmannen sektorin toimijoita.

¢ Asiakasta tuetaan ja opastetaan palveluiden kaytdssa esim. tietojen sy6ttoa
tukevilla ja helpottavilla valintalistoilla ja lomakkeiden tayttdohjeilla.

o Palveluissa kaytetddn selkedd ja ymmarrettavaa kielté. Palveluista toteutetaan
tarvittavat kieliversiot. Asiakkaalla on asioidessaan oikeus kayttéaa valintansa
mukaan jompaakumpaa kansalliskieltd, suomea tai ruotsia. Saamen kielen
kayttamisessa on omat saadoksensa. Monen viranomaisen toiminnan luonteesta
johtuen on tarpeellista tarjota palvelua myds muilla kielilla.

o Palveluja tarjotaan keskeisella paikalla, jonne on hyvat kulku- ja likenneyhteydet.
Asiakaspalvelutilat suunnitellaan esteettomiksi ja helppokulkuisiksi.

¢ Asiakkaiden antama palaute otetaan huomioon ja siihen reagoidaan
mahdollisimman nopeasti.

o Verkkopalveluja tarjotaan mahdollisimman kattavasti ajasta ja paikasta
riippumatta.

e Palvelut tuotetaan tietoturvallisesti.

o Koska verkkopalveluja kaytetdan erilaisilla selaimilla ja paatelaitteilla, ne on

suunniteltava paatelaiteriippumattomiksi voimassa olevien standardien mukaisesti.

3.2 Asiakaskokemus

Loytanan ja Kortesuon (2011, 11) mukaan asiakaskokemuksen englanninkielinen termi
customer experience yleistyi bisneskielessa 2000-luvun alussa. He méaarittelevat
kirjassaan asiakaskokemus — palvelubisneksesta kokemusbisnekseen (2011)
asiakaskokemuksen olevan: niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka
asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa. Asiakaskokemus on ihmisen tekemien
yksittaisten tulkintojen summa, johon vaikuttavat vahvasti my6s tunteet ja alitajuisesti
tehdyt tulkinnat. Yritykset voivat paattad, minkalaisia kokemuksia he pyrkivat luomaan,
mutta he eivat voi taysin vaikuttaa siihen, minkéalaisen asiakaskokemuksen asiakas
muodostaa. Asiakaskokemukseen vaikuttaa myos yrityksen maine ja asiakkaan havainnot
yrityksen brandista. Asiakaskokemus on lopputulos arvoketjusta, jonka lapi asiakas
yrityksen kanssa toimiessaan kulkee (Korkiakoski, K. & Gerdt, B. 2016, luku 1).
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Fischer & Vainio (2014, 9) nostavat esille, etta pelkka johtaminen, strategia ja tavoitteet
eivat pysty luomaan positiivista asiakaskokemusta. Asiakas saa positiivisen
asiakaskokemuksen, kun asiakas huomioidaan, hanta kuunnellaan ja pyritaan
ymmartdmaan hanen tilanteensa, hdneen pidetdén yhteytta ja hdnen kysymyksiinsa
vastataan mahdollisimman nopeasti. Asiakaskokemuksesta puhuttaessa on tarkeaa
ymmartaa, ettd jokaisella organisaation tydntekijalla on tarkeé rooli asiakaskokemuksen
luomisessa. Jokainen on vastuussa asiakaskokemuksesta, on sitten suoraan
asiakasrajapinnassa tai valillisesti sisaisen palveluverkon kautta. Onnistuneen
asiakaskokemuksen kulmakivia ovat lupausten pitdminen sek& korkea palvelun laatu.
Asiakkaan kokemukseen vaikuttaa yrityksen lisdksi myds asiakas itse, asiakaskokemus
luodaankin yhdessé asiakkaan kanssa. (Fischer & Vainio 2014, 9, 112, 165)

Loytana ja Kortesuo (2011, 22) rinnastavat asiakaskokemukseen keskittymisen yhdeksi
kilpailustrategiaksi tuotteisiin keskittyvéan ja hintaan keskittyvan kanssa.
Asiakaskokemusajattelun lahtékohta on asiakkaan siirtdminen keskioon, ymmarrys siita,
ettd kaikki yrityksen toiminnot vaikuttavat siihen, millaisia kokemuksia asiakas yrityksesta
muodostaa. Asiakaskokemukseen keskittyneessa kilpailustrategiassa pyritadn luomaan
asiakkaalle enemmaéan arvoa merkityksellisilla kokemuksilla ja siten saamaan kilpailuetua
markkinoilla. Asiakaskokemuksen rooli yrityksissd on kasvussa, noin joka neljas
suomalainen porssiyritys on sisallyttanyt asiakaskokemuksen osaksi yrityksen arvoja,

missiota tai visiota (Ahvenainen ym. 2017, 20).

Loytanan ja Korkiakosken mukaan (2014, 30-33) asiakaskeskeinen toiminta on
parhaimmillaan asiakkaista innostumista ja uuden innovointi on asiakaskeskeisen
strategian ydin. Asiakaskeskeinen innovointi vaatii uudenlaisen ajattelutavan
omaksumista laaja-alaisesti ja sitd voidaan lahestya pelkistetysti neljasta nakokulmasta:
1. asiakas voidaan kohdata aiemmin,
2. asiakkaan nakdkulmasta turhat vaiheet voidaan poistaa,
3. asiakkaalle tuotetaan lisdarvoa ja
4

asiakkaan liiketiloissa viihtymisté pitkitetaan tai parannetaan.

Asiakaskeskeinen innovointi ei kuitenkaan tarkoita sitd, etté se tapahtuisi vain asiakkaiden
kanssa, vaan yritys voi innovoida omaa toimintaansa entista asiakaskeskeisemmaksi
itsenaisesti esimerkiksi poistamalla turhia siiloja, jotka estavét palvelemasta asiakasta
parhaalla mahdollisella tavalla. Asiakaskokemusten luominen ei aina edellytd edes
palvelua, vaan se voi perustua myos siihen, ettd asiakkaalle annetaan mahdollisuus

kokea ja tehda asiat itse. (Loytana & Kortesuo 2011, 19)
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Valtiovarainministerion (2013, 12) Julkisen hallinnon asiakkuusstrategiassa on todettu
kansalaisten haluavan entistd enemman vaikuttaa itsedan ja lahiyhteiséjaan koskeviin
asioihin ja palveluihin. Perinteisi& osallistumisen keinoja ovat mm. kuulemistilaisuudet,
asiakasraadit, tyo fokusryhmissa ja erilaiset foorumit. Kayttajalahtdiset menetelmat, eli
asiakkaiden tarpeista lahteva palvelujen kehittdminen ja kehittdmisen painopisteen
siirtAminen tuottajasta kayttajaan, ovat tapa osallistua julkisten palvelujen suunnitteluun,
kehittdmiseen ja toteuttamiseen. Kayttajalahtoisyyttd voidaan toteuttaa esimerkiksi

palvelumuotoilun avulla.

Luottamusta ja positiivisia tunteita asiakkaalle herattanyt palvelu voi luoda elinikdisen
luottamus suhteen asiakkaan ja asiakaspalvelijan tai yrityksen valille. Sen sijaan
negatiivisen kokemukset palvelusta saattaa johtaa siihen, etta asiakas vaihtaa
palveluntuottajaa. Asiakaskokemuksesta puhuttaessa julkisessa organisaatiossa on
tarkedd ymmartaa asiakaskokemus juuri oikean asiakasroolin nakékulmasta. Julkisissa
organisaatioissa asiakkaat ovat kansalaisasiakkaita, joiden asiakassuhde on niin sanotusti
pakotettu, kumpikaan osapuoli, valtio tai kansalainen, ei voi vaihtaa toista parempaan.
Tuottojen sijasta julkisella sektorilla tavoitellaan tehokkuutta, organisaatiot toimivat erillaan
toisistaan, keskitettyja toimintoja ei ole ja kansalaisella on naihin jokaiseen oma
asiakassuhteensa. Myoskaan asiakaskeskeiselléa toiminnalla tai asiakaspalvelulla ei ole
historiaa julkisella sektorilla, toiminta on perustunut pitk&dan viranomaisperiaatteeseen ja
kansalaisille annettaviin toimeksiantoihin. Kansalaisasiakkaiden odotukset palvelusta ovat
vastineen saaminen verorahoille ja tiedon saaminen verorahojen kaytosta, erilaisten
elamantilanteiden huomioiminen ja kokonaisvaltaisten ratkaisujen loytaminen,
kunnioittava ja tasavertainen kohtelu, tarpeiden kuuntelu ja ymmartdminen seka

luotettavuus ja lapindkyvyys. (Loytana & Kortesuo 2011, 126-127)

3.3 Yhteenveto digitalisaatiosta ja asiakaskokemuksesta

Digitaalisella aikakaudella asiakkaiden palvelukokemukselle asettamat odotukset ovat
korkealla. Menestyvien yritysten on pistettava asiakkaansa keskioon ja muistaa, etta
asiakaskokemus on siella, missa asiakas likkkuu. Mitd enemman asiakkaat tottuvat
asioimaan séhkoisesti ja mita enemman asiointia tapahtuu automaattisesti tai verkossa,
fyysisen palvelun vaatimustaso kasvaa. Asiakkaat hoitavat helpot ja yksinkertaiset asiat
yha useammin itsendisesti ja hakeutuvat palveluiden dareen vasta kun omat taidot eivat
riitd, tai asioiden hoitaminen itsendisesti ei syysta tai toisesta onnistu. Toisin sanoen,
asiakkaat asioivat fyysisissa palvelupisteissa ratkaistakseen itsendisessa asioinnissa
kohdattuja ongelmia. Mikali odotuksiin ei pystyta vastaamaan, tuloksena on pettynyt
asiakas. Asiakaskokemus on tarkea kriteeri nykypaivand, kun mietitdén hyvia digitaalisia

palveluja. En&a ei riita se, etta tuote on kunnossa ja asiakasta palvellaan hyvin, yritysten
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taytyy pystya ylittamaan asiakkaan odotukset ja tarjoamaan jotain ekstraa. Asiakkaiden
kiinnostuksen herattaminen ja luottamuksen voittaminen on yhta tarke&aa kuin itse tuote.
Asiakaskohtaamisen pitéisi olla samanlainen niin digitaalisissa palveluissa, kuin

fyysisessa palvelussa.
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4  Muutoksen johtaminen ja uudistuksen myyminen henkilostdlle ja

asiakkaille

Jungnerin (2015, 9) mukaan suurin este digitalisuuden etenemiselle ei ole tekniikka, vaan
ihmisten ja yritysten vakiintunut tapa toimia, seka hallinnon asenteet ja rutiinit.
Digitalisaation hyddyt ovat saavutettavissa vasta, kun tarpeeksi moni kayttaa digitaalisia
palveluita. Pelkka nykyisten prosessien muuttaminen digitaalisiksi ei ole kehityksen
kannalta kovin tehokas tapa, vaan digikehitys vaatii prosessien miettimistd uudelleen ja
siihen paastaan kokeilukulttuurin ja asiakkaiden osallistamisen kehittamiseen avulla
(Jungner 2015, 17, 25).

Muutokset ovat nykypaivana jatkuva osa organisaatioiden arkea. Usein muutos lahtee
siitd, ettd havaitaan joku asia tai tarve toiminnassa, taikka virhe tai epdkohta, ja siihen
halutaan tarttua. Muutos voidaan maaritella pelkistetysti uudeksi tavaksi organisoida tai
tydskennella (Ponteva 2010, 10-13), jokin vanha loppuu ja jokin uusi alkaa. Muutoksia on
monenlaisia ja suuruusluokaltaan eri kokoisia, kyse voi olla esimerkiksi uuden
toimintamallin kayttdonotosta, organisaatiouudistuksesta tai fuusiosta. Koosta riippumatta
onnistuneen muutoksen kulmakivi on johtaminen, jolla varmistetaan, ettda muutos toteutuu
suunnitelmien mukaisesti. Taman kehittdmistehtavéan tarkoitus on vastata
muutostarpeeseen Kelan Paékaupunkiseudun asiakaspalveluyksikon Itékeskuksen
palvelupisteessd. Tassa kappaleessa kaydaan lapi palvelupisteessd muutosjohtamisen
oppeja hyddyntéen suunniteltu ja toteutettu muutos. Muutosta johdettiin limarisen
tekeman onnistuneen muutoksen kasikirjan mukaisesti, jossa muutos on jaettu neljaan

vaiheeseen; l[Ahtokohdat, valmistelu, toteutus ja pédattdminen (llmarinen 2016, 5).

4.1 Muutoksen lahtokohdat

Lahtdkohdat -vaiheessa huomioidaan toimintaymparist6 ja selvitetddn, miksi muutos on
tarpeellinen tunnistamalla muutoksen taustalla olevat tekijat, jotka voivat olla yrityksen
siséisia tai ulkoisia. Muutoksen kokonaiskuvan hahmottaminen on tarke&a muutoksen
konkretisoimisen ja kaytantoon viemisen takia. Tassa vaiheessa maaritetddn myos

muutoksen tavoitteet, seka niiden toteutumisen seurannan mittarit. (Ilmarinen 2016, 5)

Tama projekti asetettiin vastaamaan Kelan paakaupunkiseudun asiakaspalvelun ja
erityisesti Itdkeskuksen palvelupisteen kasvaneisiin asiakasmaariin seka tyontekijoiden
tyosséjaksamisen haasteisiin. Toimin Kelan pddkaupunkiseudun asiakaspalveluyksikén

Itakeskuksen palvelupisteen ryhméapaallikkona.
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Kelassa tehtiin sen historian suurin organisaatiomuutos vuonna 2016, kun asiakaspalvelu
ja ratkaisuty0 eriytettiin omiksi tulosyksikdikseen. Vuoden 2016 alusta perustettu
Paakaupunkiseudun asiakaspalveluyksikko koostui 12 asiakaspalveluryhmasta ja 13
palvelupisteestd. Vuoden 2017 alusta perustoimeentulotuen maksaminen siirtyi kunnilta
Kelalle ja sen myota Kelan asiakasmaarat lahtivat kasvuun. Siirtoon liittyi kokonaan uuden
etuuden opettelun lisaksi sisdisten prosessien luomista ja oppimista. Asiakkaat joutuivat
jonottamaan pahimmillaan yli kolme tuntia, ja osa heista vain kuullakseen, ettei hanen
asiansa kuulunut Kelalle, vaan oli esimerkiksi kunnan tai Veroviraston asia. Jonottaminen
ja epamieluisat vastaukset aiheuttivat asiakkaissa turhautumista ja negatiivista ilmapiiria,
joka purkautui hairibkayttaytymisena ja kasvaneina uhkatilanteina. Perustoimeentulotuen
haltuunoton haasteet seka ratkaisutyssa ettd asiakaspalvelussa saivat valtavasti
mediahuomiota lakisdateisen kasittelyajan ylittymisen ja asiakaspalvelun ruuhkautumisen
vuoksi ja johtivat lopulta Kelan paajohtaja Elli Aaltosen julkisesti esittdmaan
anteeksipyyntoon, seka Kelan joutumiseen ensimmaista kertaa historiansa aikana
korvausvastuuseen pitkittyneista kasittelyajoista. Lisarekrytointia tehtiin jatkuvasti, mutta
asiakaspalvelun haasteena oli ruuhkautuminen ja pitkét jonotusajat. Palvelupisteen tilat
kavivat liian ahtaaksi. Myds asiakastyytyvaisyys lahti yksikdssdmme laskuun ensimmaista

kertaa moniin vuosiin.

Loppuvuodesta 2017 Kela l16ysi uudet isommat tilat vanhan palvelupisteen lahelté ja sen
my0ta asetettiin tehtdva suunnitella uudenlainen, toimivampi palvelupiste ja palvelutapa.
Yksikon johtajan toiveena oli, ettd palvelupiste suunnitellaan asiakaslahtoisesti ja etta
jonotusajat lyhenevat huomattavasti. Uudesta palvelupisteesta toivottiin toimivampaa,

tehokkaampaa ja interaktiivisempaa.

4.2 Muutoksen valmistelu

Valmisteluvaiheessa tehdaan lahtékohtiin nojaava muutossuunnitelma.
Valmisteluvaiheessa tunnistetaan muutoksen kannalta keskeiset kohderyhmat,
hahmotellaan etenemisen vaiheet, asetetaan aikataulu, suunnitellaan muutosviestinta,
jaetaan vastuut ja tehtavat, seka luodaan henkilostolle edellytykset sitoutua muutokseen
(lmarinen 2016, 9). Mattila (2007, 156) toteaa, ettd muutoshankkeen toteuttajia ja
projektien jasenia valitessa on tarkeaa kiinnittdd huomiota toisiaan taydentaviin osaamisiin
ja rooleihin. Kotter ja Rathgeber (2008, 125) neuvovat perustamaan muutosta vetdmaan
ryhman, josta tulisi I16ytya johtajan taidot, luotettavuus, kommunikointikyky, auktoriteetti,

analyysikyky ja kiireen sisaistaminen.

Taman projektin suunnittelu aloitettiin pohtimalla, miten haluamme jatkossa palvella

asiakkaita. Palveluasiantuntijat viestivat, etta isoin ongelma nykyisessa palvelutavassa oli
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ainainen Kiire, asiakasta ei ehditty palvella kunnolla tai niin kuin palveluasiantuntija olisi
halunnut. Liséksi palveluasiantuntijoiden kokemuksen mukaan asiakas joutui asioimaan
Kelassa useita kertoja saman asian takia, koska asiaa ei saatu selvitettya kerralla
kuntoon. Palveluasiantuntijat kritisoivat my6s hyvin paljon tyétilojen ahtautta ja taysin
puutteellisia tyovalineita — Kelan toiveena oli ohjata asiakkaita verkkoasiointiin, mutta
siihen ei ollut nykyisilla asiakasmaarilla ja palvelupisteessa sijaitsevalla kuudella
asiakaspaatteelld kaytdanndssa mahdollisuutta. Asiakkaita oli vaikea motivoida

jonottamaan itsepalveluun.

Palveluasiantuntijoiden kanssa keskusteltuamme, teimme asiakasryhmittelya ja jaoimme
asiakkaat paaosin kolmeen eri kategoriaan;

1. Hyvin paljon tukea ja apua tarvitsevat,

2. Kyky ja halu asioida sadhkdisesti, mutta tarvitsee jonkin verran apua ja

3. lItsenaisesti asioivat.

4.2.1 Asiakasraati

Heti suunnittelun alkuvaiheessa konsultoimme palveluasiantuntijoiden lisaksi myos Ita-
Helsingin alueen asiakkaita ja kysyimme heiltd, mita he odottavat uudelta palvelupisteelta.
Jarjestimme asiakasraadin, jonka avulla haimme vastauksia neljddn kysymykseen:

1. Mika asiakkaista on Kelan palvelussa tarke&&?

2. Miten asioiden tulisi hoitua Kelassa?

3. Milloin asiakkaalla on tarve henkilokohtaiseen palveluun?

4

Erinomainen asiakaskokemus — mista se syntyy?

Asiakasraatiin haettiin osallistujia Itdkeskuksen vanhassa palvelupisteessa asioivien
joukosta. Osallistuminen perustui vapaaehtoisuuteen, eika siitd maksettu mitdan
korvausta. Asiakasraati jarjestettiin 18.1.2018 Itakeskuksen Stoassa ja siihen osallistui 7
vapaaehtoista asiakasta. Asiakasraati koki Kelan palvelussa tarkeimmaksi
elamanmuutokseen reagoinnin nopeasti, laajan alkukartoituksen uuden asiakkuuden
alkuvaiheessa, nopeuden ja asioiden hoitamisen kerralla oikein ja ymmarrettavalla tavalla
niin, ettei synny tarvetta tulla uudestaan toimistoon seka selkedn jonotusjarjestelman

myo6s asiakastilassa tapahtuvassa palveluopastuksessa.
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Kelan palvelut TOP 3/ Valitkaa keskustelumme perusteella
kolme tarkeinta

Mika sinusta on Kelan Miten asioiden tulisi hoitua
palvelussa tarkedaa? Kelassa?

Ko ja sen sedkeys (esim. miten toimia, mihin
mennessa, mitka hitteat tms)

Elamanmutokseen reagort nopeasti (akuutti
taludehinen romahdus, vakava onnetomus,
klisipahedu)

Aanaraus, eterfon tyossakayale a nnle pile
Uusi asiaidous (lagja alkukanotus alkuvaiheessa) larvella on esim. fyysinen vamma im

Asiantuntemus, vamistetaan el asiakas
ymmarmetaan

Nopeus. keralla olkein (&4 tarvetia tila uudestaan

toimestoon), ymmarettavala tavalla

Avlapaieiussa ptaa osata seurata jonotushiannetta Asakkuuden ylapito nebn kautta (asantuntermusta)
(onkun kesran olut ilauksia Vuosaaressa)

Virkaihia seita asiat run, et ymmartaa (mnlappu |
s mukaan musstn tueksi) Kela|Fpa

Kuva 4. Asiakasraati 18.1.2018Tarkeinta Kelan palvelussa (Kela 2018)

Asiakasraadin vastauksia kysymykseen miten asioiden tulisi hoitua Kelassa olivat
selkeasti, informatiivisesti, ajanvarauksella, asiantuntevasti seka asiakkuuden yllapito
verkon kautta. Henkilokohtaista palvelua koettiin tarvitsevan, kun elamantilanne muuttuu
yllattaen, kun asioi ensimmaista kertaa Kelan kanssa, seké nuorten ja ikaantyvien
kohdalla. Henkilokohtaista palvelua tarvitaan asiakasraadin mukaan eri palvelukanavissa.
Raadin mukaan erinomainen asiakaskokemus syntyy, kun asioinnista jaa hyva ja
turvallinen olo, kun palvelu on ollut selkeda ja asiantuntevaa seka kun asiat on hoidettu

kerralla kuntoon tyhjentavasti.

Kelan palvelut TOP 3/ Valitkaa keskustelumme perusteella
kolme tarkeinta

Milloin tarvitaan Erinomainen asiakaskokemus -
henkilékohtaista palvelua? mistd se syntyy?

Jaa hyva ja turvallinen olo

Elamanmuutokseen reagort nopeast) (skuutti
taoudelinen romahdus, vakave conetomuus,
knepahels)

Uus asaakdoaus (laap akukartotus akuvaheessa) selkeys 12 asiantuntemus

' Kerralla kaikki tyhjentavasti
Yhsttavat tilanteet, nuoret, kaantyvat

Oltava eri paivelukanavissa ' Kela|Fpa

Kuva 5. Asiakasraati 18.1.2018 Erinomainen asiakaskokemus (Kela 2018)
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Palveluun liittyvien kysymysten lisdksi kysyttiin asiakasraadin toiveita uudelta
asiakastilalta. Tarkeimmiksi vaatimuksiksi nousivat kielitaitoisia asiakasneuvojia
asiakastilaan, riittdva maara istumapaikkoja seka tietokoneita ja kopiokoneita riittavasti
oikeissa paikoissa. Osa asiakasraatiin osallistuneista toivoi myds asiakasvessaa,
vesipistettd ja lasten leikkinurkkausta, osa taas toivoi keskittymista ydintoimintaan, johon

edella mainitut eivat kuulu.

Mita palvelut vaativat tiloilta? Mitka kolme asiaa ovat

VaalfHRST b le

Wc >> as. ymmartad, otta woia e ole, asiornn paisi ola

nin Nopeats, el vessaa & tanla 1S ohaus

kavppakesioiksen vassaan Tllojen TOP3

Vesipiste . A -

Lasten kikkinurkkaus (tata enat kaikk halunneet) Istumapatkkqa rittavasti

Keskittyminen ydintoimintaan (a1 vetta. vessaa aka

lelkkikalua)

Tietokoneita ja kopiokoneita tarpeeks!

Istumapaikkoja riittsvasti

Kiektaitoisia aslakasneuvopa riittavast (etenkin

:‘kwmheessa pitaa olla exraa) " Info/asiakasneuvojia
urvalisusshenkille myds infoavaa & ohyaavaa tydea (> . s g -

588 positivisia pavekikokemusta) palvelutilassa (kielitaito!)

Kosketusnayd, spottindytld wauppakeskuksen missa on

metakin® >> irfoasoihin

fonaytto

ad z 2 2 -
e chivet koneile Tietokoneita ja kopiokoneita
Tilojen "feng shui™, tavarst oikeat paikaliasn rittavasti olkeissa paikoissa

Autapaelsssakin mahdohisuus vetaytya puhumaan
rauhassa ykstyisisia asioesta

KelalFpa

Kuva 6. Asiakasraati 18.1.2018 Tilat (Kela 2018)

Myds palveluasiantuntijoille esitettiin asiakasraadille esitetyista kysymyksista
ensimmainen ja viimeinen; mika asiakkaista on Kelan palveluissa tarke&dé seka
erinomainen asiakaskokemus — mistd se syntyy? Palveluasiantuntijoilta pyydettiin my6s
nakemysta siitd, mita palvelut vaativat tulevilta tiloilta. Palveluasiantuntijat nostivat
tarkeimmaksi palvelun nopeuden, sujuvuuden ja helppouden. My6s luottamus, kuulluksi
tuleminen ja asian ymmartaminen koettiin térkeaksi Kelan palvelussa. Lisaksi mainittiin
saatavuus ajanvarausaikojen, asiakaspaatteiden ja kopiokoneiden osalta, asiakkaan
huomiointi palvelupisteeseen saapuessa, oikeaan palvelukanavaan ohjaus,
asiantuntijuus, yksityisyys ja kerralla kuntoon-tavoite. Erinomaiseen asiakaskokemukseen
paastaan palveluasiantuntijoiden mielesta nopealla ja helpolla asioinnilla, kuuntelemalla ja
ymmartamalla asiakasta, asiantuntevalla ohjauksella, arvostavalla kohtaamisella,
odotusten ylittdamisella seké olemalla luotettava. Myds huumori, empatia, kiireettdmyys ja
esteettomyys saivat yksittdisia mainintoja. Tiloilta palveluasiantuntijat toivoivat akustiikan
huomioimista erityisesti tietosuojan osalta, riittavasti asiakaspaatteita ja kopiokoneita seka

turvallisuuden varmistamista.
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4.2.2 Palvelumuotoilu

Projektin alkuvaiheessa suunnitteluryhméa koostui yksikkémme johtajasta ja
ryhméapaallikdista. Ymmartadksemme asiakasta paremmin, paatimme hankkia apua myos
ulkopuoliselta palvelumuotoilijalta. Loytana ja Kortesuo (2011, 118) maarittelevat
palvelumuotoilun toimintana, jossa muotoilun menetelmid hyddynnetédén osana
asiakkaalle luotavan kokemuksen kehittamista ja johtamista. Palvelumuotoilussa
painottuu erityisesti asiakkaan kayttokokemuksen ymmartaminen ja silla halutaan luoda
odotukset ylittdvia kokemuksia. Palvelumuotoilija havainnoi ja tulkitsee asiakkaiden
tarpeita ja kayttaytymista ja pyrkii sita kautta |10ytaméaéan asiakkaiden tiedostamattomia
tarpeita (LOytdnd & Kortesuo 2011, 118-119). Ulkopuolinen palvelumuotoilija osallistui
suunnittelupalavereihin tuoden asiakkaan ndkemysta toiminnastamme. Palavereiden
lisdksi h&n havainnoi toimintaamme vanhassa Itakeskuksen palvelupisteessa seké
muutamassa muussa Padkaupunkiseudun palvelupisteessa. Han myos haastatteli
asiakkaita ja henkilokuntaa ja valitti kent&n viestia projektin ohjausryhmalle. On sanonta,
etta omalle tydlleen sokeutuu. Ulkopuolisesta palvelumuotoilijasta oli hyotya, han toi esiin
havaintoja, joita emme itse olisi valttdmatta omasta tydstdmme osanneet huomata ja esitti
ratkaisuehdotuksia, joita emme olisi itse uskaltaneet esittéda. Projektia hyodytti se, etta
kayttamamme palvelumuotoilija oli tavannut Kelan paajohtajan ja asiakkuusjohtajan ja

nautti heidan molempien luottamusta.

Asiakasraadin ja palvelumuotoilijan ndkemykset muutostarpeista olivat hyvin
samankaltaisia, Kelan tulisi keskittya parantamaan tilojen toimivuutta, asiakaspaatteita ja
henkilbkuntaa tulee olla riittavasti, palvelun tulee olla nopeaa ja tietoturvasta ja

asiakkaiden ja henkildkunnan turvallisuudesta tulee huolehtia.

Naihin konsultointeihin perustuen paatimme, etta uusi palvelupiste tulee palvelemaan
asiakkaita kahdessa kanavassa, ajanvarauksilla ja palveluopastuksella asiakastilassa.
Vuoronumeropalvelua palvelupisteeseen ei tulisi. Ajanvarauksilla varmistetaan eniten
apua ja tukea tarvitseville asiakkaille heidan tarvitsemansa aika ja rauha,
palveluopastuksella autetaan asiakkaita sdhkdisessa asioinnissa kadesta pitaen. Koska
asiakkaiden asiakastilassa saama palvelu ja tuki on syvallisemp&& kuin
vuoronumeropalvelun rinnalla toiminut palveluopastus, kutsuttiin asiakastilassa
tydskentelya asiantuntijapalveluksi. Lisdksi palvelupisteeseen tulisi itsepalvelualue, jossa
asiakas voi asioida sahkoisesti asiointipaétteelld taysin itsenaisesti. Uuden palvelupisteen
avaamisen yhteydessa Kela tulee sulkemaan toisen lahelld sijaitsevan palvelupisteen,
joten asiakasmaarien voi odottaa kasvavan entisestddn. Tama huomioiden
palvelupisteeseen paatettiin rakennuttaa 16 palvelutiskid ajanvarauksia varten ja 40

asiointipaatetta sahkoista asiointia varten. Suunnitelmien mukainen palvelupiste tulee
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olemaan valtakunnallisesti Suomen suurin seka kooltaan, asiakasmaariltaan, etta
henkilostoltdan. Erityistd huomiota tullaan kiinnittdmaan asioinnin alkuun, palvelupisteen
ovella tulee olla riittavasti henkilokuntaa vastaanottamassa asiakkaat ja toivottamassa

heidat tervetulleiksi.

4.3 Muutoksen toteutus

Toteutusvaiheessa muutossuunnitelma viedaan kaytantdon. Tassa vaiheessa esimiehen
tehtavéa on johtaa muutos konkreettiseksi tekemiseksi. Muutoksen toteutusvaiheessa
henkildstdssa voi esiintyd myds negatiivisia tunteita muutosta kohtaan. Ne kielivat usein
muutosvastarinnasta, joka on luonnollinen osa muutosprosessia. Muutosvastarintaa Vvoi
pyrkid vahentaméaan rehelliselld ja avoimella viestinnalla, sekd henkildston osallistamisella
muutokseen. Osallistamalla henkildst6d muutoksen suunnitteluun ja paatdéksentekoon,
voidaan lisata henkildstdn sitoutuneisuutta muutokseen. Muutos on toteutunut vasta, kun
jokainen yrityksen henkild noudattaa sité tydssdan. Muutoksen edistymistd on seurattava
ja arvioitava saanndllisesti, ja sen suuntaa on muutettava tai sdadettava tarvittaessa.
(lmarinen 2016, 15)

Muutoksen toteutus aloitettiin loppukevaasta 2018. Aikataulutusta maaritti uuden
palvelupisteen remontin valmistuminen, uusi palvelupiste avattaisiin asiakkaille 3.9.2018.
Tilasuunnittelu eteni omana erillisena projektinaan rakennuttajan, arkkitehtien ja
sisustussuunnittelijoiden vastuulla ja tdman projektiryhman vastuulla oli puhtaasti
toiminnan suunnittelu. Uuden palvelutavan suunnittelu jaettiin kolmeen eri osaan;

toimintatapa asiakastilassa, tyojarjestelyt ja tilat ja turvallisuus.

4.3.1 Henkildstén osallistaminen muutoksen suunnitteluun ja toteutukseen

Mattila (2007, 132) jakaa onnistuneen muutoksen johtamisen avaintehtavat neljaan
vaiheeseen; perustan luominen, kdynnistystoimet, hallittu eteneminen ja vakiinnuttaminen.
Taman jaon mukaan perustaa luodessa maaritetaan vision, eli tavoitteiden liséksi
strategia, eli keinot vision saavuttamiseksi. Osallistavalla suunnittelulla ja toteutuksella on
mahdollisuus saavuttaa laaja sitoutuminen muutokseen, tama on tarkeaa ottaa huomioon

muutoksen strategiaa pohtiessa.

Tatd muutosta varten perustettiin eri tydryhmia. Yhden ryhman tehtavana oli suunnitella
miten uusi palvelutapa kaytanndssa tulisi toimimaan, mita tapahtuu, kun asiakas astuu

sisaan palvelupisteeseen, eikd& han voi ottaa vuoronumeroa jonottaakseen palvelutiskiin.
Miten asiakas saadaan motivoitua verkkoasiointiin, missa tilanteissa asiakas tulisi ohjata

suoraan ajanvaraukselle, onko jotain sellaista, jota ei asiointipalvelussa pysty tekemaan.
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Toisen ryhman tehtavana oli suunnitella henkiléston sijoittumista asiakastilaan, kuinka
paljon henkilokuntaa tarvitaan opastamaan asiakkaita 40 asiakaspaatteen luona seké
mahdolliset muut asiakkaat, miten he sijoittuvat asiakastilaan, miten tydvuorot jaetaan
ajanvarausten ja asiantuntijapalvelun kesken, miten huolehditaan riittava miehitys myos
lounas- ja kahvitauon aikana. Yksi ryhma pohti tilaratkaisua, miten asiointipaatteet
sijoitetaan asiakastilaan, mihin tulee odotustilan tuolit, mihin ilmoittautumisautomaatti,
postilaatikot, kopiokoneet. Yksi rynma pohti turvallisuutta, miten henkilokunnan
turvallisuus taataan tilanteessa, jossa asiakkaan ja tyontekijan valilla ei ole turvalasia.
Jokainen suunnitteluryhma koostui paaosin palveluasiantuntijoista ja tdydentyi projektissa

mukana olevilla esimiehilla tai palvelumuotoilijalla.

Toimintatapaa ei pystytty kokeilemaan vanhassa Itdkeskuksen palvelupisteessa sen
tilojen riittamattdémyyden vuoksi, joten uusi toimintatapa otettiin ensin kayttéon
huomattavasti pienemméssa Vuosaaren palvelupisteessa, jossa paasisimme
harjoittelemaan uutta toimintatapaa kaytanndssa ennen uuden palvelupisteen avaamista.
Jokainen Itéakeskuksen ja silloisen Hakaniemen palveluryhmien jasen osallistui vuorollaan
kaksi viikkoa kestavaan harjoittelujaksoon, johon sisaltyi kaksi perehdytystilaisuutta seka
kahden viikon tydskentely Vuosaaressa uudella toimintatavalla. Perehdyttdjina toimivat
toimintatavan suunnitteluryhméassa mukana olleet palveluasiantuntijat, jotka myds
tyoskentelivat koko kevaan ja kesédn 2018 Vuosaaressa valmentaen, havainnoiden ja
tehden tarvittavia muutoksia toimintatapaan. Harjoittelujakson liséksi koko henkildstolle
jarjestettiin juuri ennen uuden palvelupisteen avausta kaksi tyopajapaivad, jossa
palvelumuotoilijan ja eri tydryhmien jasenten, niin sanottujen muutosagenttien, johdolla
valmistauduimme tulevaan koitokseen. Tyfpajoissa harjoiteltiin asiakasviestintaa,
asiakkaan kohtaamista, palvelutapaa kaytanndssa uudessa palvelupisteessa ja

ryhmaydyttiin uusien tytkavereiden kanssa.

4.3.2 Muutosviestinta

Viestinnalla ja esimiehen lasnaololla on suuri merkitys hyvinvoinnille ja jaksamiselle
muutosten keskelld (Hyppanen 2015, 263). Tassa Itdkeskuksen palvelupisteen
muutoksessa oli kyse isosta kokonaisvaltaisesta muutoksesta, joka kosketti jokaista
Itakeskuksen ja Hakaniemen palveluryhmén tyontekijaa. Kokonaisvaltaisen muutoksesta
tekee sen, ettd samalla hetkella muuttui lahes kaikki omaan tydhon liittyva, fyysinen
tydpaikka, tyon tekemisen tapa, palveluryhma eli tytkaverit seka monien osalta myos
esimies. Tyontekijoilla on monia kysymyksid, joihin odotetaan vastauksia tai joista he
haluavat paasté keskustelemaan, joten esimiehen seka fyysisen ettd henkisen lasnaolon
tarkeys korostuu. Aina esimiehen lasnaolo ei riita ja silloin on tarke&a pitaa myos

tydterveyshuolto ajan tasalla muutoksista. (Hyppanen 2015, 263)
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Heti muutoksen suunnittelun alusta alkaen Itdkeskuksen ja Hakaniemen palveluryhméat
kokoontuivat viikoittain ryhméapalaverin merkeissa. Jokaisessa palaverissa kaytiin
tilannekatsaus muutoksen vaiheista, aikataulusta seka eri suunnittelutyéryhmien
kuulumiset. Henkilostda kuultiin myds tarjoamalla mahdollisuus kahdenkeskeisiin
keskusteluihin esimiehen kanssa. Mitd lahemmas uuden palvelupisteen avaamista
mentiin, sita tiivimmaksi ryhmépalavereiden pitAminen muuttui ja avaamisen yhteydessa
otettiin kAyttodn aamuvartit, eli joka aamuinen lyhyt palaveri, jossa kaytiin |api edellisen
paivan onnistumiset ja haasteet ja sovittiin yhdessé, mitéa asioita olisi syytd muuttaa tai
mité uutta haluaisimme kokeilla. Aamuvartissa kdydaan lapi myds asiakaspalautteet,
asiakastyytyvaisyys prosentit, paivan ajankohtaiset tyojarjestelyt sekda mahdolliset
muutokset aiempaan. Jatkuvien palavereiden ja keskusteluiden tarkoituksena oli
motivoida henkildstda ja viestia heille, ettd muutos tehddan yhdessa ja jokaisen tyopanos
on yhté térked. Tarkein viesti, joka henkildstoélle viestittiin, oli, ettd heilld on se osaaminen,
tieto ja taito, jota tyon tekemiseen vaaditaan ja sen vuoksi juuri heilla on painavin aani

uutta toimintatapaa suunnitellessa.

Koska muutos tuli koskemaan laajalti myds ulkoisia asiakkaita, oli muutoksesta
tiedottaminen tarke&a varhaisessa vaiheessa myds asiakkaille. Asiakasviestinta aloitettiin
yhteistydssa Kelan viestintdosaston kanssa jo kesalla, heti kun uuden palvelupisteen
avaamisajankohta tarkentui. Kelan asiakkaat asioivat usein paasaantoisesti tietyssa
palvelupisteessd, usein asiakkaat valitsevat lahinna kotiaan sijaitsevan palvelupisteen.
Taten keskityimme viestim&an tulevasta muutoksesta erityisesti Itdkeskuksen asiakkaille
heidén asioidessaan vanhassa palvelupisteessa. Liséksi muutoksesta tiedotettiin
paikallislehti Ita-Helsingin Uutisissa ennen uuden palvelupisteen avausta ja heti sen
jalkeen. Asiakkaille kerrottiin uudesta palvelutavasta ja heita pyrittiin valmistamaan
muutosta varten mahdollisimman hyvin tiedottamalla, etta jatkossa asiointi tulee
painottumaan vahvasti sdhkoiseen asiointiin, joten olisi erittain tarkeaa, etta asiakkaat
ottavat asioinnille mukaan asiointipalveluun vaadittavat sahkéiseen asiointiin

tunnistautumisen véalineet, eli verkkopankkitunnukset.

Palvelupisteen sisalla viestintaa pyrittiin tehostamaan infonaytdilla, joissa kerrottiin
palvelutavasta, seka opasteilla. Myds henkildstdlla oli avauksen jalkeen iso rooli
viestimisessa, heita resursoitiin paljon etenkin palvelupisteen sisdénkaynnin yhteyteen
niin sanottuun vastaanottoon, jossa he kertoivat henkilokohtaisesti kaikille asiakkaille
uudesta palvelutavasta ja opastivat peremmalle palvelupisteeseen tai auttoivat
valitsemaan asiakkaalle oikean muun palvelukanavan. Asiakasviestinnassa otettiin

huomioon myds Itdkeskuksen palvelupisteen monikulttuurinen asiakaskunta ja
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ensimmaisinad kahtena viikkona palvelupisteessa tytskenteli [ahes kaikki
Paakaupunkiseudun asiakaspalveluyksikon vieraskieliset palveluasiantuntijat, ndin saatiin
viestittya muutoksesta myos alueen arabian, somalin, kurdin, vengjan ja viron kielisille
asiakkaille. Asiakkaita kannustettiin kertomaan mielipiteensa palvelusta HappyOrNot-
laitteen avulla, jolla kysyttiin asiakastyytyvaisyytta ja annettiin mahdollisuus jattéa avointa

palautetta toiminnasta.

4.3.3 Henkildoston sitouttaminen muutokseen

Henkil0std on organisaatioiden toiminnan toteuttaja. Henkilostd koostuu tiimeista ja tiimit
yksiloistd, joista jokaisella on omat haaveensa, toiveensa, arvonsa ja taitonsa (Nurmi
2012, 10). Nurmi (2012, 131) argumentoi, ettei johto voi vakisin sitouttaa henkilostoa.
Sitoutuminen on kuitenkin olennainen osa muutoksessa onnistumista, joten koska toista
henkilba ei voi sitouttaa, tarvitaan muita keinoja vieda sitoutumista eteenpdain. Esimerkkina
oleminen ja sitoutuneisuuden nayttdminen ovat esimiehen keinoja tAman
edesauttamiseksi. Yksi onnistumisen perusedellytyksia on, etta niiden, jotka vetavat

muutosta, on oltava sitoutuneita hankkeeseen.

Sitoutuminen vaatii keskustelua ja mielipiteiden vaihtoa, jotka taas vaativat ymmarrysta ja
tietoa. Tieto muuttuu ymmarrykseksi, kun henkilosto saa esittda kysymyksia ja
vastavaitteitd. Perustelujen ja uusien nakokulmien kautta tieto muuttuu omaksi
kasitykseksi. Usein toivotaan, ettéa henkildst6 innostuu ja sitoutuu uusiin toimintatapoihin
pelkan tiedon varassa, mutta vasta kun tieto on siséistetty ja se on muuttunut jokaisen

omaksi kasitykseksi, voi se toimia sitouttavana tekijana (Hyppanen 2015, 264).

Tassa projektissa painotettiin yhdesséa tekemisen ajattelua ottamalla henkil6stdé mukaan
muutoksen suunnitteluvaiheeseen, osallistamalla paatéksentekoon ja vastuuttamalla
valmistelua ja toteutusta. Nain saimme luotua muutoksesta yhteisen projektin ja
henkiléstén oli helpompi tuntea muutos omaksi ja sitoutua siihen. Jatkuvalla palautteen
annolla ja onnistumisista palkitsemisella oli tarkea rooli lapi projektin. Jotta muutokseen
sitoutuminen olisi pitkaaikaista, tdytyy muutoksella saavutetut konkreettiset hyddyt tuoda
avoimesti esille, tdhan kaytimme asiakaspalautteita, asiakasmaaria seka
asiakastyytyvaisyysmittareita. Uusi toimintatapa ja palvelupiste sai myos valtavasti
huomiota seka organisaation sisalla, kumppaneiden ja sidosryhmien keskuudessa, etta
mediassa, ja palaute oli padosin ylistavaa. Tama motivoi ryhmaa entisestaan kehittdmaan
palvelutapaa ja palveluamme, seké kannustamaan my6s muita ryhmia ja yksikoita

muuttamaan toimintaansa.
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Muutos nahdaan nykypaivana organisaatioiden toimintaymparistta leimaavana pysyvana
ilmiéna. Kyky sopeutua muutokseen on niin organisaation, johtajan kuin tyontekijankin
menestymisen keskeinen edellytys (Mattila 2007, 9). Kyky kasitella muutosta on tarkea
taito jokaiselle yrityksen tyontekijalle, ei vain johdolle (Kotter ja Rathgeber 2008, 133).
Vaikka jokaisella tyontekijalla on rooli onnistuneessa muutoksessa, onnistunut muutos
vaatii erityisesti johtamista. Muutoksen koosta riippumatta muutos on aina haaste. Hyva
muutosjohtaja on sitoutunut, osoittaa muutoksen tarpeen, ymmartdd muutosprosessia
rajoittavat tekijat ja osaa kannustaa henkiléstoa eteenpdin (Ponteva 2010, 11).
Muutokselle on annettava tarpeeksi aikaa ja resursseja, jotta onnistuminen olisi
mahdollista. Inhimillisyys, reiluus, mydnteisyys, innostus ja innostavuus,
peraanantamattomuus, kannustavuus ja yllatyksellisyys ovat Pontevan (2010, 85-114)

koostamia asioita, jotka auttavat esimiesta muutoksessa onnistumisessa.

4.3.4 Asiakkaiden motivointi muutokseen

Motivaatio saa tyontekijoissa aikaan tavoitteisiin suuntautuvaa kayttaytymista ja vaikuttaa
merkittavasti tydsuorituksiin. Motivaation maara vaikuttaa siihen, miten innokkaasti henkild
kayttaa voimavarojaan tavoitteidensa saavuttamiseen. Hyvalla henkilostéjohtamisella
voidaan vaikuttaa positiivisella tavalla motivaatioon. Sisaisid motivaatiotekijoita ovat
esimerkiksi tarkoituksellisuuden ja itsensa toteuttamisen tunne tydssé, vapauden tunne,
edistyksen ja henkilokohtaisen kasvun tunne ja oivalluksen kautta syntyva ilo. Ulkoisia
motivaatiotekijoita on esimerkiksi raha, edut ja asema. (Hyppanen 2015, 140)

Asiakkaiden motivoinnissa etenkdan julkisella puolella ei voi turvautua rahalliseen
korvaukseen tai porkkanaan, joten motivointikeinoja taytyy etsia muualta. lhmiselld on
tarve hallita elamaansa, oppia ja luoda uusia asioita seka suoriutua paremmin. Hyppésen
(2015, 143) mukaan sitoutuneisuus syntyy itsenaisyyden kautta. Osaamisen
hyédyntaminen, jakaminen ja kehittdminen ovat kaikki motivaatiotekijoitd. Taman projektin
osalta muutoksen tarkein osuus on asiakkaiden opettaminen sahkoiseen palveluun.
Asiakasta motivoidaan kertomalla, ettd han saa henkil6kohtaista palvelua, apua ja tukea
niin pitkdan kuin sita tarvitsee. Asiakasta motivoidaan myés osoittamalla, kuinka han itse
kykenee hoitamaan asiansa verkossa, vaikka kotisohvalta k&dsin. Hanelle naytetaan,
kuinka nopeasti etuushakemuksen tayttdminen tai omien etuustietojen tarkistaminen
verkossa hoituu, ja kuinka helppo asiointipalvelussa on seurata oman hakemuksen

kasittelytilannetta.

Asiakaspalvelussa taytyy olla varautunut myo6s asiakkaan muutosvastarintaan, jota
tyontekijat joutuvat toisinaan kohtaamaan. Tydntekijan ja asiakkaan valilla voi olla

nakyvaa erimielisyytta, josta on vaikea tietaé aiheuttaako toimisto vihamielisia tunteita vai
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liittyvatko ne palveluun tai ihmisiin. Joskus asiakas saattaa puhua aikaisemmasta
kokemuksestaan, etta asioiminen on aiheuttanut vaikeuksia. Ihmisella on Oksasen (2014,
133) mukaan luontainen tarve vastustaa muutosta, joka uhkaa hanen minuuttaan. Asiakas
saattaa tuntea, etté keskustelu tuo uusia asioita liilan nopeasti, tuntuu silta, ettd muutos ei
ala asiakkaan ehdoilla eik& han ole suunnitelmassa mukana. Asiakkaalla saattaa olla
suunnitelma, eika han suostu muuttamaan sitd. Myos tyontekijalla voi olla oma mielipide,

joka eroaa asiakkaan ndkemyksesta.

Asiakkaan motivointiin ja muutoksen perusteluun asiakkaalle varauduttiin
tydpajatydskentelyn avulla. Ryhmalle jarjestettiin kaksi tydpajapaivaa, jossa yhdessa
palvelumuotoilijan kanssa suunniteltiin ja harjoiteltiin verbaalista asiakasviestintaa
muutostilanteessa. Tarkeimmaksi nostettiin avoin, rehellinen ja ystavéllinen viestinta,
arvostava ja kohtelias vastaanotto, seka asiakkaan tukeminen muutoksessa.

Asiakaskohtaamista harjoiteltiin tydpajassa roolileikin keinoin.

4.4 Muutoksen paattaminen

Paattamisvaiheessa tavoitellut toimintatavat vakiinnutetaan yrityksen kulttuuriin ja
kaytantoon. Vakiinnuttamisessa on tarkedd huomioida onnistumiset, korostaa saatuja
hyotyja ja palkita osallistujia, sekd kayda lapi kokemuksia ja pohtia mita niisté on opittu
(lmarinen 2016, 21). Muutoshankkeen hyddyt realisoituvat vasta vakiinnuttamisen
vaiheessa ja lopputulos kirkastuu. On térkead, ettei hellita liian aikaisin ja luota siihen, etta
projektitehtavien loppuminen tarkoittaa automaattisesti hienosti viimeisteltya hanketta.
Vakiinnuttamisen vaiheessa muutokseen kiinnitetyt voimat ohjataan uusiin haasteisiin tai
tulosten hyédyntamiseen (Mattila 2007, 192-193).

Muutoksen lapiviennin lisdksi on tarkeda luoda tyopaikalle muutosmyodnteinen kulttuuri.
Henkildsto on sitoutuneempi muutoksiin, kun he oppivat miten muutoksissa edetaan ja
minkalaisella yhteisty6lla saavutetaan tavoitteet. Ensimmaisten onnistumisten jalkeen
tulisi jo siirtya seuraavaan, kunnes visio on totta (Kotter & Rathgeber 2008, 126).
Muutosjohtamisen paattamisen vaiheessa tapahtuu hyvéaksyminen, jossa koulutuksen ja
esimiehen ja kollegoiden tuen avulla tartutaan haasteisiin, samaistutaan muutokseen seka

omaksutaan uusi toimintatapa ja identiteetti (Ponteva 2010, 25).

Uusi palvelupiste avattiin asiakkaille maanantaina 3.9.2018. Ensimmaisestd aamusta
alkaen ryhma otti kaytt6on lyhyet aamupalaverit, niin sanotut aamuvartit, joissa kaikki
toissa olevat kokoontuivat asiakastilaan 15 minuuttia ennen palvelupisteen avaamista
kertaamaan edellisen paivan onnistumiset, haasteet seka lapikaymaan mittarit;

asiakasmaarat, asiakastyytyvaisyyden seka avoimet palautteet. Henkilostoa kannustettiin
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kertomaan mielipiteensa rehellisesti, tama oli tarkead, jotta ilmapiirista tulisi
mahdollisimman avoin ja jotta ongelmakohtiin voitaisi puuttua mahdollisimman

varhaisessa vaiheessa.

Ryhmassa lanseerattiin myos joka viikoittainen Viikon tyontekija-kilpailu, jossa saa
aanestaa kollegaa perusteluiden kanssa. Eniten aania saanut tydntekija palkitaan pienella
palkinnolla. Kaikki perustelut luetaan adneen ryhmalle. TAmén tarkoituksena on
huomioida tydntekijoita onnistumisista tai tyokaverin auttamisesta. Samassa yhteydessa
toivottiin, ettd myds epaonnistumisista voitaisiin kertoa avoimesti, toisen epaonnistumisen
mydta myods muut voivat oppia valttdmaan tekemasta samoja virheita. Tarkeinta on olla

ajattelematta virheita huonona asiana, vaan hyvana oppimisen valineena.

Koska kyseessa oli taysin uusi palvelutapa, eik&a kaikkeen oltu voitu varautua
suunnitteluvaiheessa, oli tarke&a, ettd muutokseen totutaan. Toimintaohjeet jatettiin
alussa tarkoituksella riittavan I6yhiksi, jotta niitéa oli helppo muokata ja sopeuttaa eri
tilanteiden mukaan. On sanonta, mikaén ei ole pysyvaa paitsi muutos, ja sen oivaltaminen

nain isossa muutoksessa on kaiken ydin.

4.5 Muutoksen johtamisen haasteet

Ponteva (2010, 25) on jakanut myds muutoksen johtamisen haasteet neljaan eri
vaiheeseen. Muutosta edeltdvassa vaiheessa toimintaymparisté huomioidaan, tilannetta
ennakoidaan ja muutostarve havaitaan, taméa kohdistuu muutoksen johtamisen valmistelu-
ja suunnitteluvaiheeseen. Avoin keskustelu on tarkeda muutoksen edeltavassa vaiheessa,
jotta véltyttaisiin seuraavasta vaiheesta, jossa huhut tulevasta lahtevét liikkeelle ja
saavutetaan uhan kokemisen vaihe. Levottomuus ja epavarmuus lisaantyy ja eri ryhmien
vdaliset erot lisdantyvat. Ristiriita sysaa liikkeelle muutoksen, joka saattaa lamaannuttaa
toimintaa. Tassa toteutusvaiheessa avoin viestinta ja kommunikaatio on avainasemassa.
Esimiehen on saatava huhut hallintaan ja kerrottava totta ja oikea-aikaista tietoa

henkilostolle.

Uhan kokemisen jalkeen alkaa vastustuksen vaihe, jossa tehdédan surutydta vanhaan
toimintaan ja uutta ja uudistajia saatetaan jopa vihata. Muutosjohtamisen vaiheissa tama
sijoittuu muutoksen vakiinnuttamisen vaiheeseen. Vanhasta poisoppiminen koetaan
vaikeammaksi kuin uuden oppiminen. Tama ilmié tunnetaan parhaiten termilla
muutosvastarinta. Mattilan (2007, 20) mukaan muutosvastarinnan kasitteesté on tullut
ase, jolla organisaation ruohonjuuritasoa syyllistetdén johdon kehityssuunnitelmien ja
toimenpiteiden epaonnistumisesta. Muutosvastarintaa edeltdd useimmin epaonnistunut tai

ponneton johtaminen ja hallinto. Muutosvastarinnan valttamiseksi tai vahentamiseksi
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tiedotuksen tulee taas olla oikea-aikaista, riittavaa ja rehellista ja henkilosto tulee ottaa

mukaan muutoksen suunnitteluun ja osallistumaan paatoksentekoon (Ponteva 2010, 25).

Tassa projektissa muutoksen tausta ja tarpeet helpottivat muutoksen johtamista
huomattavasti. Asiakaspalvelun haasteet vanhassa palvelupisteessa, henkilokunnan
kuormitus, asiakkaiden tyytymattémyys ruuhkiin olivat helppoja tydkaluja muutostarpeen
perustelemiselle. Henkilostd kaipasi muutosta eniten. Kuitenkin paatos jattaa
vuoronumeropalvelu pois ja keskittyd palveluopastukseen ja verkkoasioinnin lisddmiseen
oli rohkea siitdkin huolimatta, etta se perustui henkiléston toiveeseen. Osa henkilostosta
koki, etteivat he pysty antamaan tarpeeksi laadukasta palvelua asiakkaalle
asiointipalvelun avulla, vaan he olisivat halunneet pitaa kiinni perinteisesté jo hieman
vanhentuneesta vuoronumeropalvelusta, jossa asiakas istuu palveluasiantuntijaa
vastapaata turvalasi heidan valissaan ja asiakas vastaa, kun palveluasiantuntija kysyy.
Uusi toimintatapa perustui siihen, ettéd palveluasiantuntija ja asiakas kayttavat yhdessa

sahkdista asiointipalvelua ja palveluasiantuntija opettaa asiakasta kayttamaan konetta.

Alkuun henkiléstd oli innostunut ja muutosmyoénteinen. Muutosvastarinta oli vahaista. Kun
palvelupiste oli avattu ja ty6 aloitettu, muutosvastarintaa tuli hieman enemman. Etukateen
ajatellut haasteet konkretisoituivat kaytannossa, kun huomattiin, etta asiakkaat
tarvitsivatkin huomattavasti enemman tukea verkkoasioinnissa hyvin puutteellisten
digitaitojen takia, jalat vasyivat akillisestda muutoksesta enemman seisovaan tyéhon,
isompaan tilaan mahtui enemman asiakkaita ja henkilokuntaa ja tilan melu alkoi
kuormittaa. Osa haasteista vaati isompia ratkaisuja, esimerkiksi meluhaitta, johon tarvittiin
johdon kannanotto ja hyvaksynta akustiikkalevyjen lisaamisté varten. Osa taas pienempia,
esimerkiksi oivallus siita, etta palveluopastusvuoroon ei kannata varustautua
korkokengilla, jos tietda seisovansa valtaosan paivasta. Yhta kaikki, muutoksen
johtamisessa esimiehen tarkeimpiin tehtaviin kuuluu henkiléstén kuunteleminen ja
kuuleminen. Usein henkilostd ei valttaméatta edes odota, ettd esimiehella on ratkaisu

ongelmiin, riittdd vaan, kunhan kuuntelee.

4.6 Muutoksen onnistumisen mittaaminen

Jotta muutoksen hyddyt saadaan selville, toiminnan arviointi muutoksessa ja
muutosprosessin jalkeen on tarkeaa. Arviointia voidaan tehda erilaisilla maarallisilla ja
laadullisilla mittareilla, jotka tulisi valita jo muutostavoitteita maaritellessa (llmarinen 2016,
21). Taméan muutoksen toteutumista seurattiin Kelan jarjestelmisté saatavista tilastoista ja
raporteista. Jokaisella palveluryhmalld on oma tavoitekortti, Balance score card.
Asiakasnéakokulmasta mittaamme mm. asiakastyytyvaisyytta seka asiakkaiden

asiointikertojen maaria neljinnesvuosittain. Asiakastyytyvaisyyden seurantaan
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kaytdssamme on HappyOrNot-laite, josta saamme paivittaiset raportit. HappyOrNot-laite
mittaa asiakastyytyvaisyytta seuraavissa asioissa: henkilokunnan saatavuus,
henkilokunnan asenne, henkilokunnan asiantuntijuus seka jokin muu. Taloudellisesta
nakokulmasta mittaamme henkildston sairauspoissaoloprosenttia, joka voi kertoa
tybhyvinvoinnista ja tydssa jaksamisesta. Tyohyvinvointia mitataan Kelassa myos
vuosittain tehtavassa henkilostokyselyssa. Mittaamme myds asiakasmaaria, seka

asiakaspaatteiden kayttoastetta.

Kaymme néaita mittareita [&pi sddnnollisissa palavereissa ryhmén kesken ja sen liséksi
kaymme lapi palveluasiantuntijoiden kokemuksia ja kommentteja palvelusta, seka
asiakkaiden kokemuksia mahdollisten asiakaspalautteiden avulla. Teemme tarvittavat

muutokset tulosten tai kokemusten perusteella.

4.7 Yhteenveto

Itdkeskuksen palvelupisteessa tehty muutos kaynnistettiin kevaalla 2018 kasvaneiden
asiakasmaarien, ahtaiksi muuttuneen tilaratkaisun ja asiakastyytyméttomyyden takia.
Toimintaa lahdettiin kehittamaan yhteistydssa palveluasiantuntijoiden, asiakkaiden,
palvelumuotoilijan seké arkkitehdin ja sisustussuunnittelijatiimin kanssa. Itakeskuksessa
jarjestettiin asiakasraati -tilaisuus, jossa kuunneltiin asiakkaiden toiveita uuden
palvelupisteen vaatimuksista. My6s henkildstoa kuultiin samoista aiheista. Palvelupisteen
toivottiin olevan riittdvan suuri kattamaan Itdkeskuksen suuret asiakasmaarat, palvelun
toivottiin olevan nopeaa, asiantuntevaa, henkilokohtaista ja selke&a. Lisdksi toivottiin
ajanvarausmahdollisuutta ja riittvasti asiakaspaatteita sahkoiseen asiointiin.
Ajanvarauspalvelun tarvetta tuki myos esimiesten ja palveluasiantuntijoiden itse tekemét
havainnot, joiden mukaan iso osa palvelupisteessé asioineista asiakkaista olisi voinut
hoitaa asiansa verkossa, jolloin etuusasian kasittely nopeutuisi postitus- ja
skannausvaiheen poistuessa prosessista. Palvelupisteessa ei tuolloin ollut riittavasti
asiakaspaatteitd, joten asiakkaat jonottivat mieluummin vuoronumeropalveluun kuin
asiakaspaatteelle. Myds enemman tukea tarvitsevien asiakkaiden asioinnit olivat

kasvaneet ja palvelutilanteet kestivat pidempéaan kuin aikaisemmin.

Uusi palvelupiste paatettiin rakentaa ajanvarauksia ja Kelan palveluopastusta tukevaksi ja
tilaan tehtiin 16 ajanvarauspistettd ja 40 asiakaspaatetta. Painopiste ol
palveluopastuksessa ja verkkoasiointiin ohjaamisessa. Henkilostoa sijoitettiin
asiakastilaan riittavasti, vahintaan 20 kerrallaan, jotta jokainen asiakas saisi yksilollista
palvelua asiointipalvelun kayttoon. Vuoronumerojéarjestelmaa ei palvelupisteeseen tullut
lainkaan. Palveluasiantuntijoiden tyé muuttui interaktiivisemmaksi asiakkaan kanssa, sen

sijaan etta asiakasta palveltiin turvalasien takana palvelukopissa, palveluasiantuntijat
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jalkautuivat asiakastilaan ja kohtasivat asiakkaan heti sisadnkaynnilld. Siita asiakkaat
ohjattaan heille sopivimpaan palvelukanavaan. Asiakaspaéatteella asiakasta opastetaan
verkkopalvelun kayttoon tai tarvittaessa tekemaan ajanvarauksen. Uutta toimintatapaa
kehitetaan jatkuvasti ja ryhmassa on omaksuttu kokeilukulttuuri, jossa jokaisella
palveluasiantuntijalla on mahdollisuus tuoda esille ongelmakohtia ja parannusehdotuksia,
joiden perusteella yhdessa suunnitellaan, miten voisimme tehda asiat viela paremmin tai

yksinkertaisemmin. Kun muutos on jatkuvaa, on niihin helpompi lahted mukaan.
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5 Kelan ltdkeskuksen palvelupisteen toimintatapamuutoksen

tutkiminen

Kananen (2014, 14) toteaa, ettd ilman tutkimusta toimintaan liittyvat muutokset ja
parannukset ovat tydpaikan arkipdivan parannuksia. Tassa luvussa kaydaan lapi taméan
opinnaytetyon tutkimustehtavat. Kehittdmistehtava tehtiin toimintatutkimuksena ja sen
tuloksia arvioitiin uuden toimintatavan kayttéonoton jalkeen seka laadullisesta etta
maarallisestd nakokulmasta. Laadullista tutkimusta tehtiin haastattelemalla sek&
asiakkaita, ettd henkilokuntaa. Maarallista tutkimusta tehtiin
asiakastyytyvaisyysmittauslaite HappyOrNot:in avulla. Tutkimusten tehtdvana oli selvittaa
asiakkaiden ja henkiléston kokemuksia palvelupisteessa tehdyistéd muutoksista ja niiden
johtamisesta, erinomaisen asiakaskokemuksen toteutumisesta, sdhkdisen asiointipalvelun

kaytostd seka toiveista tulevaisuutta varten. Tutkimusmenetelmat on avattu alla.

Tutkimuskysymyksiksi muodostuivat seuraavat:

6. Miten asiakkaat ja tyontekijat kokevat Itakeskuksen palvelupisteen uuden
palvelutavan?

7. Miten asiakkaat kokevat Kelan tavoitteen erinomaisesta asiakaskokemuksesta
toteutuvan Itdkeskuksen palvelupisteessa?

8. Kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat saamaansa palveluun Itédkeskuksen
palvelupisteessa?

9. Onko tyontekijdiden mukaan séhkdisen asiointipalvelun opettamisessa onnistuttu?

10. Mihin suuntaan palvelua tulisi viel& kehittaa?

5.1 Tutkimusstrategia

Kehittamistehtavani on toimintatutkimus. Prosessi eteni toimintatutkimukselle ominaiseen
tapaan sykleittain. Aluksi asetettiin kehittamistehtavalle paamaara, sitten perehdyttiin
nykytilanteeseen ja tutkittiin mista tarve toiminnan kehittamiselle johtuu seka kuvattiin
nykytilanteen mukaisesti Kelan asiakaspalvelumalli ja —prosessit. Nykytilanteeseen
perehtymisen yhteydessa toteutettiin asiakasraati. Sen jalkeen suunniteltiin toiminnan
muutos ja kokeiltiin kdytanndsséa uutta toimintatapaa ja —mallia. Seuraavaksi havainnoitiin
toimintatapaa ja arvioitiin ensiaskelia ja niiden mukaan tarkennettiin paamaaria.
Asiakastyytyvaisyysmittauksien ja asiakkaiden ja henkildston haastatteluiden perusteella
arvioitiin onnistumisia ja kehityskohteita. Naiden arvioiden perusteella suunniteltiin taas
toimintaa ja tehtiin uusia kaytannon kokeiluja. Prosessin eteneminen on kuvattu alla

olevassa kuvassa kahteen eri sykliin.
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Kaavio 1. Toiminnan kehittaminen sykleittain

— EEEEES—— w—

5. Toimintatavan

havainnointi i 1. Pddmaaran 10. Toimintatavan 6. P4dmaaran
avainnointi ja asettaminen seuranta ja tarkentaminen
seuranta arviointi
4. Uuden 2. Nykytilanteeseen gﬁmgtigzt;grj‘a 7. Tilanteen
toimintatavan perehtyminen, KEVtBEnotto ia 'arviointi
kokeilu ja muutostarpeen u . J
P, P toteuttaminen
kayttoonotto ymmartaminen

\ 3. Toiminnan / \ 8. Toiminnan /

muutoksen suunnittelu
suunnitteleminen

Kuten toimintatutkimuksessa yleensakin, tavoitteena on, ettéa toiminnan kehittyminen
jatkuu itsendisesti tutkimuksen paatyttya. Lahestymistapa on laadullinen, ja tiedonkeruuta
tehtiin tydryhmatydskentelyna seka haastatteluin. Toimintatavan muutosta seurattiin
laadullisen tutkimuksen liséksi maarallisella tutkimuksella asiakasmaarien ja
asiakastyytyvaisyyden osalta.

Toimintatutkimus on kvalitatiivisen, eli laadullisen tutkimuksen muoto, jossa pyritaan
ongelman ratkaisuun ja sitd kautta muutokseen. Se on jatkuva, sykleittéin eteneva
prosessi, joka pitdé siséllddn suunnittelun, toimeenpanon, havainnoinnin ja reflektoinnin.
Sykliin liittyy myos aina tutkimus. Syklia seuraa uusi sykKli, joka lahtee siitd mihin
ensimmaisen syklin aikana paastiin. Kohteena voi olla myds uusi ongelma ja sen
poistaminen. (Kananen 2014, 14).
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Kuva 7. Toimintatutkimus on jatkuva, syklinen prosessi, joka tahtaa jatkuvaan

muutokseen ja kehittamiseen (Kananen 2014, 13)

Kaytantoihin suuntautuminen, muutokseen pyrkiminen ja tutkittavien osallistuminen
tutkimusprosessiin ovat ominaisia piirteita toimintatutkimukselle. (Kuula 2001, 10)
Tutkimus alkaa nykytilanteen selvittamiselld, jolloin kartoitetaan, minkalaiset lahtokohdat
muutokselle on. Kartoituksen perusteella suunnitellaan toimintamalli, joka
toimeenpannaan. Toteutusta seurataan ja havainnoidaan seka reflektoidaan eri vaiheiden

onnistumista ja toteutumista. Arviointi luo pohjan seuraavan syklin suunnittelulle.

Toimintatutkimukselle ominaista on, etta tutkija toimii tydyhteisdssa, jossa ty6ta
reflektoidaan, toiminnan historiallista taustaa analysoidaan ja kehitetddn vaihtoehtoja
ongelmien ratkaisemiseksi ja tavoitteiden saavuttamiseksi. Toimintatutkimus kohdistuu
yksittdiseen tapaukseen, eivatka sen tulokset ole yleistettavissa laajemmin (Kananen
2014, 33).

5.2 Haastattelujen ja tyytyvaisyysmittausten toteuttaminen

Laadullinen ja m&arallisen tutkimus ovat perinteisia tutkimusmenetelmia. Ne ovat
systemaattista ja objektiivista tiedonkeruuta ja analysointia paatoksenteon tueksi.
Molempia yhdistaa perussaanto, etté tutkija itse on taysin objektiivinen, eika vaikuta

tutkimustuloksiin millaan tavalla (Finn ym. 2000, 8).

Laadullinen tutkimus on tutkimussuuntaus, jolla pyritddn saamaan laadullista ja syvallista
tietoa tutkittavasta kohteesta tai aiheesta. Laadullisen tutkimuksen tulokset on esitetty ei-
numeraalissa muodossa, se kayttdd sanoja ja lauseita, kun taas maaréallinen tutkimus

perustuu lukuihin. Laadullisessa tutkimuksessa ei pyrita yleistdmaan, vaan kuvaamaan,
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ymmartamaan ja tulkitsemaan ilmiéta mahdollisimman syvéllisesti (Kananen 2014, 21).
Tyypillisesti laadullisen tutkimuksen tulokset ovat esimerkiksi haastattelujen vastauksia,
kirjoitettuja muistiinpanoja havainnoista, videoita tai kuvia (Easterby-Smith ym 2015, 129).
Laadullisessa tutkimuksessa aineiston keruu ja analyysi vuorottelevat keskenéan,

analyysi ei ole vain tutkimuksen viimeinen vaihe (Kananen 2014, 21).

Maarallinen tutkimus pyrkii kuvaamaan ja tulkitsemaan tutkimuskohdetta tilastojen ja
numeroiden avulla. Maaralliselle tutkimukselle tyypillista on mitattavuus ja silla pyritdan
tulosten yleistettavyyteen. Maarallisessa tutkimuksessa asetetaan hypoteesi, jonka
paikkansa pitavyytta testataan. Yksi paljon kaytetty maarallisen tutkimuksen tyévaline on
kyselyt, joilla saadaan numeraalisia vastauksia (Kananen 2009, 18-19). Maaréallisen

tutkimuksen tulokset esitetdan numeraalisesti, graafisesti ja sanallisesti.

Laadullinen ja maarallinen tutkimus eivat sulje toisiaan pois, painvastoin, niita kaytetaan
usein yhdessa. Laadullista tutkimusta voidaan kayttaa maarallisen tutkimustulosten
syventamiseen ja ymmartamiseen tai laadullinen tutkimus voidaan nahda esitutkimuksena

maaralliselle tutkimukselle (Kananen 2014, 22).

5.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimusta tehtédessa heraa kysymys kestavatko tutkimuksen tulokset tarkempaa
tarkastelua ja onko se siten luotettava. Toimintatutkimuksen luonne vaikeuttaa sen
luotettavuusarviointia. Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan tieteessa validiteetin ja
reabiliteetin avulla. Validiteetti iimaisee sen, miten hyvin tutkimuksessa kaytetty
mittausmenetelma mittaa juuri sita tutkittavan ilmién ominaisuutta, mita on tarkoituskin
mitata. Reabiliteetti iimaisee sen, miten luotettavasti ja toistettavasti kaytetty mittari mittaa
haluttua ilmi6td, eli kuinka pysyva tulos on. Toimintatutkimuksessa luotettavuusarviointi on

ongelmallista muutoksen tavoittelun vuoksi. (Kananen 2014, 125-127, 131)

Toimintatutkimuksen luotettavuusarvioinnissa on muistettava, etta tulokset ovat patevia
vain tapauksessa, jota tutkimus kasitteli. Laadullisella tutkimuksella ei tavoitella
siirrettavyytté ja tulokset voidaan siirtda vain tapauksiin, jotka vastaavat tutkimustulosten
tapausta. Useamman tiedonkeruumenetelman eli triangulaation kaytto lisaa luotettavuutta.
Tutkimustulosten luotettavuutta arvioitaessa tarkeda on tulosten, menetelmien ja
tiedonkeruun tarkka dokumentaatio. Toimintatutkimuksen tavoitteena ei ole yleistettavyys,
tulokset koskevat vain tiettyd tapausta ja vain informantti voi sanoa jotakin tulosten

luotettavuudesta ja paikkansapitavyydesta. (Kananen 2014, 11-12, 134-135)
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Laadullisen tutkimuksen ongelma on se, etta tulkintoja voi olla monia. Maarallisessa
tutkimuksessa tulkintoja on vain yksi. Laadullinen tutkimus ei voi koskaan olla taysin
objektiivinen ja tutkijasta vapaa (Kananen 2014, 136). Koska tdmé& opinnaytetyé on omalla
tydpaikallani tehtava kehittamistehtava, minun on mahdotonta olla objektiivinen ty6ta
kohtaan. Yhteisty®d on oleellinen elementti toimintatutkimuksessa, sita tekevét ja siihen
osallistuvat ne, joita ongelma koskee. Toimintatutkimuksessa tutkija ja tutkimuksen kohde
eivét voi olla passiivisia toimijoita, tutkijasta riippuu koko prosessin onnistuminen. Tutkijan
tulee olla perilla kohdeilmiosta eli kehitettavasta kohteesta, toimintatutkimuksen
onnistumisen edellytys on asioiden I6ytyminen ilmion toimijoiden, ei ulkopuolisten, kautta
(Kananen 2014, 67). Nama seikat huomioiden koen olleen hyoétya siitd, etté tunnen tyo- ja
toimintaympariston entuudestaan. Tutkijana minun tuli kuitenkin suorittaa jatkuvaa
itsetarkkailua ja huolehtia, ettd tulkinnat nousevat vain ja ainoastaan aineistosta, eika
niihin saa vaikuttaa henkilokohtainen ndkemykseni tai mielipiteeni. My6s aineiston
huolellinen analysointi ja raportointi on tarke&d. Dokumentointia voidaan pitaé kaiken
tutkimuksen perusedellytyksena. Jos tutkimusasetelman- ja prosessin dokumentaatiota ei

ole tehty riittavan tarkasti, on toistettavuus mahdotonta.

Tutkimuksen tulosten luotettavuutta arvioitaessa taytyy huomioida roolini tydyhteisossa ja
sen vaikutus tutkimukseen. Esimies-alaissuhde on voinut vaikuttaa palveluasiantuntijoiden
yksil6haastatteluiden vastauksiin, on mahdollista, ettad palveluasiantuntijat eivat uskalla
vastata niin kuin ajattelevat, vaan vastaavat niin kuin on suositeltavaa (Ronkainen ym.
2011, 70-71). Sama patee myds asiakkaiden haastatteluihin. Palveluasiantuntijoiden
haastatteluissa kuitenkin kéavi ilmi sekd onnistumisia, ettéa kehityskohteita ja
palveluasiantuntijat arvioivat niitd hyvin rakentavasti. Asiakkaiden kohdalla ongelmaksi voi
muodostua myos tutkijan ja tutkittavan valinen riippuvuussuhde (Eskola & Suoranta, 2014,
55). Tein haastattelut Kelan tyéntekijana, joten valillamme oli riippuvuussuhde. Asiakkaat
eivat tunnistaneet minua, eivatka tienneet rooliani organisaatiossa, joten en osaa sanoa
vaikuttiko kyseinen riippuvuussuhde asiakkaiden vastauksiin. Uskoisin vaittaa, etta ei

vaikuttanut.

Tassa opinndytetydssa muutosta mitattiin seka laadullisesti, ettd maarallisesti.
Tarkastelujaksoksi asetettiin seitseman kuukautta, joka oli se aika, jolloin palvelupisteessa
oli kaytdssa asiakastyytyvaisyysmittari HappyOrNot-laite. Maarallisen tutkimuksen
luotettavuutta on helpompi arvioida, koska numerot ovat yksiselitteisempia.
Asiakastyytyvaisyytta tutkittiin laadullisen ja méarallisen tutkimuksen avulla
yksilohaastatteluin ja HappyOrNot-laitteella, mikd parantaa asiakastyytyvaisyyden
tuloksien luotettavuutta. HappyOrNot-laitteesta saatu Happy-indeksi oli 84%. Vastauksia

saatiin tarkastelujakson 3.9.2018-31.3.2019 aikana 10 095 kappaletta, joten aineistoa
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voidaan pitaa maarallisesti riittavana. Asiakkaat vastaavat HappyOrNot-laitteeseen
anonyymisti, joka laskee ulkoisten tekijoiden vaikutusta. Haastatellessa pyrin olemaan
mahdollisimman neutraali, esittdmaan kysymykset mahdollisimman selkeasti ja olla
esittAmatta johdattelevia jatkokysymyksia. Tarkensin kysymyksia vain, mikali

haastateltava nain halusi.

Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan reabiliteetin ja validiteetin avulla. Reabiliteetti
tarkoittaa tulosten pysyvyytta ja validiteetti sita, etta tutkitaan oikeita asioita.
Toimintatutkimuksen luonne vaikeuttaa sen luotettavuusarviointia, koska laadullisen
tutkimuksen luotettavuusmittarit eivat sellaisenaan sovellu toimintatutkimukseen.
Toimintatutkimus ei ole vain yksi tutkimus, vaan joukko tutkimuksia, joilla ilmi6ita
tarkastellaan. Luotettavuutta arvioidessa on muistettava, ettd toimintatutkimuksen tulokset
ovat patevia vain niihin tapauksiin, jotka vastaavat tutkimustulosten tapausta.
Luotettavuutta voidaan lisata kayttamalla useampaa tiedonkeruumenetelmaa eli

triangulaation avulla.
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6 Tutkimuksen tulokset ja analysointi

6.1 Maarallinen tutkimus

Muutoksen toteuttamisen ja uuden palvelupisteen avaamisen jalkeen tutkittiin
maarallisesti kahta asiaa; asiakastyytyvaisyytta ja asiointimaarig, ja haettiin vastauksia
tutkimuskysymykseen kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat saamaansa palveluun
Itakeskuksen palvelupisteesséa. Koska koko palvelutavan muutos tahtasi parempaan
asiakastyytyvaisyyteen ja sujuvampaan palveluun, oli tarkedd saada mittari
asiakastyytyvaisyydelle. Asiakastyytyvaisyytta ltakeskuksen palvelupisteesséa mitattiin
HappyOrNot-laitteen avulla ja tarkastelujaksoksi asetettiin seitseman kuukauden jakso
ajalla 3.9.2018-31.3.2019. Asiakasmaaria tutkittiin Kelan Kelasto-portaalista saatavien

tilastojen avulla saman seitseméan kuukauden ajalta.

6.1.1 Asiakastyytyvaisyys

Asiakasnakokulmasta toimintatavan muutoksessa onnistumista mitattiin HappyOrNot-
laitteella, joka oli kaytdssa uudessa Itédkeskuksen palvelupisteessa heti sen avauksesta
alkaen syyskuusta 2018 maaliskuun 2019 loppuun saakka. HappyOrNot-laite on
asiakastyytyvaisyytta neljan hymion avulla mittaava ohjelma, joka voidaan kustomoida
yrityksen toiveiden mukaan. Itakeskuksen palvelupisteessa mitattiin palvelua yleisella
tasolla kysymyksella "Kuinka tyytyvainen olit saamaasi palveluun”, taman lisdksi asiakas
pystyi tarkentamaan mihin oli palvelussa tyytyvainen tai tyytymaton, vaihtoehdot olivat
henkilékunnan saatavuus, henkilékunnan asiantuntevuus ja henkilokunnan asenne.

Asiakkaalta pyydettiin my6s avointa palautetta toiminnasta.

HappyOrNot-laite tuottaa paivittdin paivakohtaisen raportin, jossa asiakkaiden
vastauksista kootaan Happy-indeksi. Happy-indeksi kertoo, kuinka hyvaa palvelu on
asteikolla 0-100. Itdkeskuksen palvelupisteen Happy-indeksi oli tutkimusjaksolla
korkeimmillaan 86 ja matalammillaan 82. Koko tutkimusjakson Happy-indeksiksi
muodostui 84. Alla olevassa kuvassa on kuvattu kuukausikohtainen Happy-indeksi
tutkimusjakson ajalta. Pylvaissa on eritelty vastausten jakautuminen neljan eri hymion
kesken, kirkkaan punainen véri kuvastaa kaikkein tyytymattominta ja kirkkaan vihred
tyytyvaisintd. Vasemmassa reunassa on eri vastausten prosenttiosuudet ja oikeassa

reunassa Happy-indeksin asteikko. Sininen viiva kuvastaa Happy-indeksia.
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Kuva 8. Happy-indeksi Kela Itdkeskus (HappyOrNot, 2019)

Tutkimusjakson seitseman kuukauden aikana HappyOrNot-laitteen kautta palautetta
annettiin 10 095 kertaa ja niista 7 623 olivat tyytyvaisia ja 1 125 melko tyytyvaisia
palveluun, 387 asiakasta oli melko tyytyméaton ja 960 asiakasta oli erittéin tyytymaton
palveluun. Alla olevassa kuvassa on kuvattu vastausten jakautuminen neljan hymion
kesken koko tutkimusjakson ajalta.

Kaavio 2. HappyOrNot-jakauma koko tutkimusjaksolta

HAPPY OR NOT-TULOKSET

= tyytyvadinen
= melko tyytyvdinen
m melko tyytymaton

m tyytymaton

Kokonaistyytyvaisyyden lisdksi asiakkaat saivat halutessaan tarkentaa mihin olivat
palvelussa tyytyvaisia tai tyytymattomia, vaihtoehtoina olivat henkilokunnan saatavuus,
henkilokunnan asenne, henkildkunnan asiantuntijuus ja joku muu. Asiakkaan arvosana
palvelulle kokonaisuutena tallentui, vaikka asiakas ei olisi vastannut jatkokysymykseen,
tdman vuoksi tarkentavia vastauksia saatiin vihemman, kuin kokonaistyytyvaisyysarviota,
yhteensa 3492 vastausta. Kaikkein tyytyvaisimpid asiakkaat olivat tarkastelujaksolla
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3.9.2018-31.3.2019 henkildston saatavuuteen, joka sai tammikuuta lukuun ottamatta

eniten aania joka kuukausi, yhteensa 1148 aanta, verrattuna muihin vaihtoehtoihin. Eniten

tyytymattomyytta aiheutti vaihtoehto joku muu 253:11a danelld, sekd henkilobkunnan asenne

137:11a aanella. Alla olevat kaaviot havainnollistavat miten asiakkaiden tyytyvaisyys ja

tyytymattémyys jakautui eri vaihtoehtojen valilla.

Kaavio 3. HappyOrNot-tulokset: kohokohdat
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Kaavio 4 HappyOrNot-tulokset: ongelmakohdat
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Avointa palautetta jatettiin tarkastelujakson aikana yhteensa 501 kappaletta. Naista

luettavassa ja ymmarrettavassa muodossa oli 373 palautetta. Loput 128 avointa

palautetta olivat epamaardisia perakkain nappailtyja aakkosia. HappyOrNot-laitteesta
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saatavasta raportista ilmenee mihin neljasta hymiosta palaute liittyy, eli onko se
positiivinen ja negatiivinen. 501 palautteesta positiivisia oli 369 kappaletta ja negatiivisia
132 kappaletta. Seka positiivisten, etta negatiivisten palautteiden joukossa oli palautteita,
joista ei saanut selvaa. Luettavassa muodossa oli jatetty 308 positiivista palautetta ja 65
negatiivista palautetta. Alla olevassa kaaviossa on kuvattu positiivisten ja negatiivisten

palautteiden jakautumista, seka eritelty palautteet, jotka olivat ymmarrettavia.

Kaavio 5. HappyOrNot-tulokset: avoimet palautteet

HappyOrNot-tulokset: avoimet palautteet
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Tarkastelin tata tehtavaa varten avointen palautteiden aiheita ja jaoin ne neljaén
aihealueeseen: henkilbkunnan asenne ja asiantuntijuus, tilat ja tydvalineet, Kelan etuudet
sekd Suomen sosiaaliturva ja yhteiskunta yleisesti. Jaottelin vain vastaukset, jotka
selkeasti liittyivat johonkin naista aiheista, esimerkiksi palautetta, jossa oli vain pelkka
sana kiitos tai hyva, en pystynyt liitthmaan mihinkdan aiheeseen. Palautteista
ylivoimaisesti isoin osa, 202 kappaletta, koskivat henkilokunnan asennetta ja
asiantuntijuutta. Tiloista ja tyovalineista oli annettu 33 palautetta, Kelan etuuksista
kahdeksan palautetta ja sosiaaliturvaan, yhteiskuntaan ja Kelan linjauksiin liittyen 5

palautetta. Tulokset on esitetty kaaviossa alla.
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Kaavio 6. HappyOrNot-tulokset: avointen palautteiden aihe

HappyOrNot-tulokset: avointen palautteiden aihe
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Positiivisissa avovastauksissa toistui useasti henkiléston osaaminen ja ystavallisyys,
nopea palvelu seka asiakkaan asioiden hoituminen. Negatiivisista palautteista suuri osa,
yhteensa 67 kappaletta, ei ollut ymmarrettavaa tekstia, vaan pelkkia aakkosia
perajalkeen. Henkilokunnan ammattitaitoa seka toimintaa myds kyseenalaistettiin. Alla
listattu muutamia palautteita, seka positiivisia etté negatiivisia ja kaikkiin aiheisiin liittyen.

Ensimmaisend esimerkki palautteesta, josta ei saanut selvaa.

“jbnvhgjyigyhkj”

“Todella hyva, pitkdpinnainen hymyileva, erittain nopea. Hyva selittamaan

ymmérrettavasti.”

“lhan mahtava porukka duunissa. Tulee aidosti vélitetty olo. Kiitos isosti!l”

“Loistavaa ja nopeaa asiakaspalvelua!! Kiitos”

“lhanan valoisaa skandinaavista sisustusta!”

"Onko tdssa mitéaan jarked, ettéd n******pelleille kustannetaan antenni

televisiot mutta suomalaiselle veron maksajalle ei voida antaa edes

avustusta asumistuesta”
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"Sain selvitettya kaikki minua painaneet kysymykset ja virkailija oli paitsi

tehokas, myo6s lammin ja ystavéllinen.”

"Asiakastiskillé ei saa jalkoja kuin vinottain sivuun, koska tiski tulee vastaan.
Selkakierrossa pinnistelin melussa ja yritin kuunnella elamantarkeita asioita

tunkien korvaa lasiluukkuun.”

"Opin kédyttdméén séhkoisté asiointia.”

"Hyvéé palvelua ja nopeasti saatiin kahden henkilén asiat hoidettua.

Kopiokoneita on nyt riittdvésti ja henkiléstéd on myéds ihan ok.”

"Hyvé kun paljon henkilbkuntaa auttamassa heti kun tulee ovesta ei tarvii

Jonottaa.”

“Liian hidas palvelu.”

*kk

“Suomen hallitus on p***eesta.”
"Tybntekijéa sivuutti minut Idhes taysin, toivoisin hieman lisda

tarkkaavaisuutta ihmisten huomioonottamisessa.”

"Sp hakemus jonka kévin virkailijan kanssa tédyttdméssé 17.12. ei olekaan
ollut hakemus. TAman vuoksi rahan saanti siirtyy ja saatan menettaa

luottotietoni!!! Kiitos Kela.”

“Tosi hienoa! Niin nopea palvelu! Annamme 13 pistetté jos 10 on yléraja!

Nopeaa ja ystéavéllista!!l”

"Hyvé etté henkilbkuntaa on NYKYAAN kelassa enemmén kuin aikaisemmin
ja he ovat todella oma-aloitteisia tulemaan neuvomaan/auttamaan
asiakkaita, 1ISO KIITOS siitd Kansanelékelaitokselle. T4alla oli kerrankin ilo

asioida.”

"Mité v****a? Kysyttdessé sanotaan ettd mene nettiin. Ollaanko me enééa

edes inhimillisiad ihmisia?”
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"Ristiriitaisia tietoja sdhkoéisessa palvelussa ja kirjeissa. Sahkoinen viesti
litteineen lahetetty yli kaksi viikkoa sitten, mutta ei vastausta vaan samoja
tietoja mutta ei ajanjaksolta kirje viikko viestin jalkeen. Kelan toimistossa

kolme eri henkilda auttamassa ja jokainen neuvoo eri tavalla.”

Palautteisiin oli monesti kirjattu asiakasta palvelleen palveluasiantuntijan nimi, jonka
johdosta palaute valittyi helposti oikealle henkildlle. HappyOrNot-raporteista hakyi myos
tarkka paivamaara ja kellonaika, jolloin palaute oli jatetty, joten jos palautteesta ei
selvinnyt kenesta henkilokunnan jasenestéa palaute on Kirjoitettu, pystyi palautteen kayda

l&pi kyseisessa tydvuorossa olleiden kesken.

6.1.2 Asiointiméaarat

Maarallista tutkimusta tehtiin myos Itdkeskuksen palvelupisteen asiointimaarista, seka 40
asiakaspaatteen istuntojen maarista. Kelassa kaikki asiakasyhteydenotot dokumentoidaan
palvelukanavittain Kelan omaan asiakastietojarjestelméaan OIWAan ja OIWAsta
dokumentoidut yhteydenotot tilastoituvat Kelastoon, joka on Kelan tilastoportaali.
Itakeskuksen uuden palvelupisteen avaamisen yhteydessa Padkaupunkiseudun
asiakaspalveluyksikdn palveluverkkoa kehitettiin ja Itdkeskuksen maantieteellisesti lahin
palvelupiste suljettiin Hakaniemesta. Lisdksi samanaikaisesti kehitettiin Kelan
vieraskielista puhelinpalvelua ja osa asiakkaista ohjattiin asioimaan puhelimitse. Vanhan
ja uuden palvelupisteen asiointimaaria vertaillessa onkin tarkedd ymmartaa, etta
asiointimaaran muutoksessa on ollut useampia tekijoita eivatka tilastot taten ole taysin

vertailukelpoisia.

Asiakasyhteydenottojen mééara nousi tilastojen mukaan valtavasti heti avauksen
yhteydessa. Avauskuukautena syyskuussa 2018 Itakeskuksen palvelupisteessa asioitiin
27 325 kertaa, aiempi vilkkain kuukausi Itakeskuksen palvelupisteessa oli ollut tammikuu
2018 19 039 asioinnilla (Kela, 2018). Asiointimaarien kasvu pysyi seuraavanakin
kuukautena samansuuntaisina ollen sen verran voimallista, etta ryhdyttiin tutkimaan, mista
se johtuu. Todettiin, ettéd osa asiakkaista saatettiin dokumentoida useampaan otteeseen
yhden asioinnin aikana, mik&li useampi palveluasiantuntija palveli samaa asiakasta. Jotta
tilastot kertoisivat palvelupisteen asiakasmaéran mahdollisimman luotettavasti, pyrittiin
vahentamaan niin sanottua kaksinkertaista dokumentointia. Asiointimaarat kaantyivat
laskuun kolme kuukautta avaamisen jalkeen, jolloin dokumentoinnin ohjeistusta oli

tasmennetty.
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Kaavio 7. Asiointimaarat ltakeskuksen palvelupiste

Asiointimaarat Itakeskuksen palvelupiste
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Asiointimaarat ovat nyt tutkimuksen paatyttya tasaantuneet suunnilleen samalle tasolle
kuin ennen muutosta. Ylla oleva kaavio nayttaa Itékeskuksen palvelupisteessa
dokumentoitujen yhteydenottojen maarat seitseman kuukauden tarkastelujaksolla
syyskuusta 2017 maaliskuuhun 2018 seka syyskuusta 2018 maaliskuuhun 2019.
Asiointimaaria tarkastellaan paivittain ja niita kaytetddn muun muassa

henkildstéresursoinnin apuna.

Asiakaspaéatteiden kaytostd saadaan myos tilastotietoa. Tilastoja on keratty ltdkeskuksen
palvelupisteen osalta lokakuusta 2018 alkaen (Soini, 2020). Tata tyota varten on
tarkasteltu tilastoja ajalta 1.10.2018-31.3.2019. Kelan asiakaspé&éatteet on ohjelmoitu siten,
ettd kone tyhjentaé valimuistinsa jokaisen uloskirjautumisen yhteydessa.
Uloskirjautuminen tehdéén aina, kun asiakas lopettaa asioinnin ja sulkee kaikki selaimen
ikkunat. Tama asennus on tehty tietoturvasyista, jotta asiakkaan tiedot nollautuvat ennen
seuraavaa asiakasta, joka sitten kirjautuu jarjestelmééan uudelleen sisdén. Tata sisdan- ja
uloskirjautumisen valista aikaa, jonka asiakas kayttéaa asiointipaatteella, kutsutaan
istunnoksi. Jokaisesta asiakaspaéatteesta on saatavilla tiedot istuntojen lukumaarista ja
niitd seurataan kuukausitasolla. Ylempana olevassa kaaviossa on kuvattu
palvelupisteessd dokumentoitujen asiointien maarid, taman lisaksi palvelupisteen
itsepalvelualueella on asioinut asiakkaita, joita ei ole dokumentoitu asiointimaariin.
Itsepalvelualueella asioineista asiakkaista saadaan suuntaa antava lukumaaraarvio

itsepalvelualueen asiointipaatteiden istuntojen maaraa seuraamalla.
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Kokonaisuudessaan Itakeskuksen palvelupisteen 40 asiointipaatteella on tehty 50 029
istuntoa tarkastelujakson 1.10.2018-31.3.2019 aikana. Vilkkain kuukausi oli tammikuu
2019 jolloin istuntoja oli 10 687 kappaletta. Tammikuu on yleisesti Kelan ruuhkaisin
kuukausi ja se nayttaytyi myods palvelupisteen asiointimaarissa. Selkeasti hiljaisimpana
nayttaytyy helmikuu 2019, vain 1 701 istuntoa. Helmikuussa 2019 Kelassa koettiin useita
vakavia IT-hairidtilanteita, jotka aiheuttivat asiointipaatteiden toimimattomuuden. Kelan IT-
osastolla tehtiin myds muutoksia, jonka johdosta kaytéssa on vain yhden viikon tilastot
(Soini, 2020). Tama selittda helmikuun vahaisen istuntojen maéaran. Muiden kuukausien
osalta istuntojen madrissa ei ole merkittavia eroja, vain joulukuun 2018 istuntojen maara
on hieman muita matalampi, mutta se johtunee siit, etta joulukuussa on pyhapéaivien
takia vahemman tyopaivid. Alla oleva kaavio esittaa kaikkien 40 asiakaspaatteen

istuntojen maarat kuukausitasolla.

Kaavio 8. Asiakaspaatteiden istuntojen maara

Asiakaspaatteiden istuntojen maara
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Palvelupisteen 40 asiakaspaatteesta 12 kappaletta sijaitsee erillaan muista 28
asiakaspaatteestd. Tata 12 asiointipaatteen aluetta kutsutaan itsepalvelualueeksi ja sinne
ohjataan asioimaan ne asiakkaat, jotka eivat tarvitse kelalaisen apua asioinnissaan.
Asiakkaat hoitavat asiointinsa itsenaisesti, eikd heidan kayntiadn sen vuoksi
dokumentoida Kelan asiakastietojarjestelméaén. Seuraavaan kaavioon on eritelty

itsepalvelualueen asiakaspaatteiden istuntojen maarat kuukausitasolla.

47



Kaavio 9. Itsepalvelualueen asiakaskoneiden istuntojen maara

Itsepalvelualueen asiakaskoneiden istuntojen maara
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Yhteensa itsepalvelualueella oli tehty 13 551 istuntoa tarkastelujakson kuuden kuukauden
aikana. Myos itsepalvelualueella nakyi helmikuun 2019 IT-hairidtilanteiden vaikutus
asiakaspaatteiden toimintaan sek& joulukuun pyhapaivien vaikutus ja tammikuun
ruuhkasesonki. Itsepalvelualueen asiakaspaatteet nayttaytyvat istuntojen maaria
tarkastellessa yhta suositulta kuin muut asiakaspaatteet, 13 551 itsepalvelualueen

istuntoa on reilu neljannes, 27% kaikista asiakaspaatteiden 50 029 istunnosta.

Palvelupisteessa asioivien asiakkaiden maaran lisdksi asiakaspaatteista saatavia tilastoja
hyddynnetaén toiminnan suunnittelussa. Konekohtaisten tilastoinnin avulla pystymme
seuraamaan, onko jotkut koneet kovemmalla kaytolla kuin toiset ja tarvittaessa
siirtelemaan asiakaspaatteiden sijaintia palvelupisteessa kuormituksen tasaamiseksi.
Kaikkiin asiakaspaatteisiin on liitetty tulostin, jossa on my6s skannaustoiminto, ja tilastojen

avulla seurataan myos tulostimien kayttda ja kuormitusta.

6.2 Laadullinen tutkimus

Laadullinen haastattelu on kysymyksiin ja vastauksiin pohjautuva ohjattu keskustelu tietyn
aiheen ymparilla (Easterby-Smith ym 2015, 133). Tassa tutkimuksessa muutoksessa
onnistumista ja uuden palvelutavan toimintaa tutkittiin toukokuussa 2019 laadullisella
tutkimuksella yksildhaastatteluin. Haastattelujen teoreettinen otanta oli viisi
palveluasiantuntijaa ja viisi asiakasta. Haastatteluiden tavoite on saada syvempéaa tietoa
toimintatavan toimivuudesta, asiakaskokemuksesta seka verkkopalvelun toimivuudesta.

Palvelupisteen muutos on ollut iso investointi Kelalta, joten syvempaa analyysia sen
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onnistumisesta on tarpeen tehda. Jos muutos koetaan onnistuneeksi asiakkaiden ja

henkiléstén mielestd, voi toimintatapaa suositella myds muihin Kelan palvelupisteisiin.

6.2.1 TyoOntekijdaineisto

Palveluasiantuntijoiden haastattelukysymyksilla tutkittiin tutkimuskysymyksia, miten
tyontekijat kokevat Itdkeskuksen palvelupisteen uuden palvelutavan, onko tydntekijdiden
mielestd asiakkaiden séhkdisen asiointipalvelun opettamisessa onnistuttu seka mihin
suuntaan palvelua tulisi vield kehittda. Haastattelut tehtiin Itdkeskuksen palvelupisteessa
ja haastateltavat valittiin harkinnanvaraisesti vapaaehtoisuuteen perustuen.
Haastateltavien palveluasiantuntijoiden kriteeriksi asetettiin, etta heidan tuli olla
tydskennellyt Itakeskuksen palveluryhmassa muutoksen alkuvaiheesta, eli suunnittelusta
lahtien aina muutoksen arviointiin saakka. Sukupuolella, tyékokemuksella tai ialla ei ollut
merkitysta, koska haastattelussa arvioitiin vain tehtyd muutosta. Palveluasiantuntijoiden
haastatteluhalukkuutta kysyttiin rynméapalaverissa, jossa kaikki olivat paikalla ja
ensimmaiset viisi kriteerit tayttanytta vapaaehtoista valittiin haastateltaviksi.
Palveluasiantuntijoista nelja oli naisia ja yksi mies. Haastattelut tehtiin etukateen sovittuna
ajankohtana ja haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin jalkikateen. Haastateltavat saivat
luettavaksi ja tarkastettavaksi haastattelujen litteroinnin. Kysymykset liittyivat aiheisiin
erinomainen asiakaskokemus, muutosjohtaminen, digitalisaation vaikutus

asiakaspalveluun ja toiminnan kehittaminen.

Kysyttaessa palveluasiantuntijoilta kuinka hyvin he tuntevat johtaja Maki-Lohiluoman
luotsaaman Erinomainen asiakaskokemus-ohjelman, vastaukset olivat hyvinkin
epamaaraisiad. Ohjelman tunnusmerkit ja tavoitteet olivat kaikilla hyvin tiedossa vaikkei

niitd osattukaan yhdistaa juuri kyseiseen strategiseen ohjelmaan.

“No en tunne, en ollenkaan. En ole koskaan kuullutkaan, etta tallaista on
olemassakaan. Tiedan toki, ettd se on meilla tavoitteena, ettéa tarjotaan sita
parasta palvelua ja sitd meilla asiakaspalvelussa pyoéritelldan paljon, etta
mita se paras palvelu on ja minkalaiset aspektit sen sitten silla tavalla

tuottaa, mutta en tieda tasta (ohjelmasta) mitaan.”

"Hmm ma luultavasti kéytédnnéssé toteutan sitd mutta en tunne sité, etté jos
mun pitaisi nyt niin kun listata, etta se sisaltda nama nelja aluetta tai

kahdeksan aluetta niin en varmaa osaisi eritelld.”

*Jaa kuule, en hirveen hyvin, etta tuota oon mé jonkin verran lukenut mutta

en voi sanoa, ettéa tuntisin niin kun &lyttéméan hyvin.”
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Kysyttdessa miten ymmarrét termin asiakaskokemus, selviaa, etta termina
asiakaskokemus on haastateltaville palveluasiantuntijoille kuitenkin tuttu. Vaikka
vastauksista paatellen termi on monialainen eik& niin yksiselitteinen, painottivat kaikki

palveluasiantuntijat vastauksessaan asiakkaalle palvelutilanteesta syntyvaa tunnetta.

"Minkélainen fiilis silla asiakkaalla ja&, ettd miten h&nen asiansa on saatu
hoidettua ja esimerkiksi sita, ettd monilla ei valttAmatta ole hirveasti muita
ihmiskohtaamisia tai muita, oman tyon kannalta mydskin sitd, etta siita tulee
se ihmisen kanssa kohtaaminen ja niitd onnistumisen tunteita siité, kun on

itse osannut tehda.”

"Silleen et minkélainen fiilis ja kokemus sille asiakkaalle ja& sen jalkeen, kun

han on asioinut jossain.”

“Se, eltd se asia tulee hoidetuksi, mitd se ihminen on tullut hoitamaan silla
hetkella. Se, etta se asiakas myds ymmartaa mita se on tehnyt silla hetkella
ja mité tullaan mydskin jatkossa tekemaan, jos on jotain jatkoa varten mita
taytyy tehda. Ja myéskin sitten se, etta vaikka se asiakas olisi ajatellut
hoitavansa vain yhden asian niin sitten se tyontekija tai kuka siella onkaan
vastaanottamassa hanta niin osaakin kertoa mitd muuta hanen pitaa nyt

hoitaa.”

"Ma ymmartaisin sen ehka niin, etta kun se tapahtuma on paattynyt, niin silla
(asiakas) on sellainen olo, ettéd se on niin kun onnistunut, etta silla on

sellainen olo sen homman jalkeen, etta okei nain sen pitda mennd.”

“No siis miten asiakas kokee sen palvelun mité se saa taalla. Etta
esimerkiksi se on kuitenkin se palvelun saaminen paljon nopeampaa
asiakkaalle ja ehk& omalla tavalla helpommin saavutettavissa ja parempaa

ja néin.”

Palveluasiantuntijat olivat hyvin yksimielisia siina, miten voivat itse vaikuttaa erinomaisen
asiakaskokemuksen syntymiseen. Omalla toiminnalla ja ammattitaidolla koettiin olevan
eniten vaikutusta. Vain yksi viidesta palveluasiantuntijasta koki, etta erinomaiseen
asiakaskokemukseen vaikuttaa palveluasiantuntijaa itsedan enemman etuusosaaminen ja
tietotekniset taidot. My6s hén tosin toteaa, ettéd hyvalla kommunikaatiolla voi vaikuttaa

kokemukseen.
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"Sillé omalla k&ytbksella tietenkin ja minusta suurin osa siin& on et antaa
mydskin sen oman persoonan nakya ja erityisesti tykkaan siita, etta ollaan
tuolla asiakkaiden keskella ja ettd mun mielesta se vaikuttaa hirveasti siihen,
etta asiakkaat kohdataan ik&an kuin vertaisina siind samassa tilassa kuin
sitten se, ettd aina lasin lapi ja tavallaan etté ollaan ihminen ihmiselle. Se on
mun mielesté niin kun tarkein asia, etta ilman mitdadn ennakkoluuloja tai
muuta ja asiakkaiden kanssa rehellisesti keskustellen ja ihan omana

itsendan oleminen.”

"No ainakin silld tavalla, etta yrittda asettua asiakkaan saappaisiin niin
sanotusti ja sitd kautta yrittda sitten ymmartaa niita mahdollisia haasteita ja
ongelmia ja sitten just se, ettd kun meita koulutetaan ja tiedetdan vaikka ne
eri palvelukanavat ja ne niin sitten pystyn ohjaamaan suoraan sinne

oikeaan.”

"No siis enimméakseenhédn ma siihen vaikutan, etta ehké se on sitten
ammattitaitoa erottaa se, etté jos on itsella huono paiva tai jotain muuta, etta

sitten se ei vuoda siihen tyéhén.”

”No siis omalla osaamisella ja siis semmoisella asiakaspalveluasenteella

tekemiselléa ja niin kaikella toiminnalla.”

"No miettii tdté nykyista palvelumallia, niin kylldhdn se vaatii aika paljon
tyontekijalta. Meidan pitaa tietda tosi paljon etuuksia tuosta vaan, etta jos
etuusosaaminen on &arimmaisen hyva, on hyvalla tuulella ja sitten myodskin
osaa kayttaa itse paljon erilaisia laitteita, niin silloin asiakkaat ovat
tyytyvaisia. Tosin, sitten tulee taas se rajaus, etta koen kylla turhautumista,
ettd mun pitaisi tietdd miten Iphonella otetaan kuvakaappaus ja miten se
liteta&n jonnekin, niin monesti asiakkaat turhautuu siita, etta en mé osaa,
eikd mun tarvitsekaan mutta huomaa etta, nyt kun asiointi on siirretty
verkkoon niin mun velvollisuus tyontekijana on osata neuvoa kaikissa
tietokone tai sahkoisiin laitteisiin liittyvissa asioissa. Mutta etta ne,
etuusosaaminen, sitten ihan vaan peruskommunikaatio ja sitten niiden

laitteiden hallinta.”

Palveluasiantuntijoilta kysyttiin, mik& heidan tydssdan on muuttunut uuden palvelupisteen

ja toimintatavan myota. Moni koki, etta tydn tekeminen on muuttunut mielekkaammaksi ja
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asiakasta arvostavammaksi. Myos kiireen tuntu ja asiakkaiden kiukkuisuus tuntuu
vahentyneen. Osa Kelan palveluasiantuntijoiden kayttamista jarjestelmista ei ole kaytossa
asiakaspaatteilla ja palveluasiantuntijat nostivatkin niiden puuttumisen toimintatavan

kehityskohteeksi.

“Edellytykset hyvén palvelun antamiselle on paljon paremmat, kun meilld on
paljon niitd asiakaspdaatteita ja myoskin se asiakkaiden kiukkuisuus tai
kiireen tuntu on mydskin vahentynyt sitd myo6ta, ettd kun meilla on paremmat
tilat antamaan sita palvelua ja me voidaan oikeasti siell& asiakkaan kanssa
kayttdd enemman aikaa kuin aikaisemmin, ettd se antaa paljon enemman

vapautta asiakkaan yksilblliseen huomioimiseen.”

“No ehké konkreettisin muutos on se, ettéa se pleksi asiakkaan ja
asiantuntijan valilla on h&vinnyt, eli nyt ei olla en&a niin kun poydan takana
tekemassa asioita vaan ollaan sen asiakkaan kanssa siind samassa tilassa.
Siin& on niin kun seka tallainen symbolinen, etta sitten ihan tallainen
kaytanndn muutoksen ero, et ollaan fyysisesti ja sitten ehka laadullisestikin
lahempana sitd asiakasta mutta osa tydkaluista on sitten viel& vahan

vaiheessa, ettd miten ne saadaan k&yttéén.”

Aikaisemmin kun on ollut niin kun vuoronumeropalvelu, niin jotenkin se
paine, ettd kuinka paljon niitd ihmisia on sielld ollut ja jossain kuitenkin tulee
meidankin raja vastaan ja tavallaan kaikki pitaisi kuitenkin palvella, etta
jotenkin tdssa uudessa toimintatavassa sulla ei ole sita painetta ja, se on

ehk& mulle semmoinen miké vaikuttaa eniten.”

Palveluasiantuntijoilta kysyttiin, miten muutos heidan mielestaan sujui ja vastauksien
mukaan valmisteluvaiheen haasteista huolimatta muutos koettiin onnistuneen ja

muutosjohtaminen sai positiivista palautetta.

"No muutos, olin itse mybskin sitd muutosta sielld jalkauttamassa ja sita
miettimassa ja mun mielesta se meni paljon paremmin kuin mitd méa odotin
ja ihmiset oli jotenkin tosi hyvin mukana ja innoissaan, ettd se muutokseen
valmistautuminen oli paljon hankalampaa ja raskaampaa kuin mita sitten se
itse muutokseen siirtyminen varmasti, ettéa tavallaan suurin haaste siella taisi
olla se, etté saatiin niitten ihmisten ajatusmaailmaa muutettua, etta me

voidaan myo6s antaa sita hyvaa palvelua vaikka meilla ei ole ne meidan
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jarjestelmat siind heti nenan edessé ja me oikeastaan voidaan antaa

parempaa palvelua, kun me annetaan sita sielléd asiakkaiden keskella.”

"Tosi hyvin. Mé& luulen, ettéa sen takia, etta siihen valmistettiin meitéa kaikkia
tosi paljon ja oli niitd valmennuksia ja kaikkea sellaista plus se, ettd myos
asiakkaita ruvettiin valmistamaan siihen muutokseen hyvissa ajoin niin se ei

tullut kellekéén yllatyksend.”

"No mun mielesté hirveen hyvin, koska se olisi voinut menné pieleen ihan
todella monella tavalla ja mun mielesta mitdan isompaa kipuilua ei ollut, ettéa
musta on vahan naiivia olettaa, etta kaikki muutokset menisivat jotenkin niin
kun ongelmitta, ettd aina tulee kaikkea ja tassa tuli mun mielesta yllattavan
vahan mitdén. Etta silleen musta hirveen hyvin, ettd mun kokemus on se,
ettd mé& sain ainakin itse ihan tarvittavan tiedon esimiehelta ja ylempaa, etta
missd mennaan ja mita odotetaan ja mita pitaisi tapahtua ja milla aikavalilla

se suurin piirtein pitdisi tapahtua.”

“No néin niin kun jalkikateen katsottuna niin mun mielesta se on sujunut tosi
hyvin ja hirveen systemaattisesti, etta sita ei ehka itsekdan ymmartanyt
silloin alkuun, kun aloitettiin niista palvelutapavalmennuksista tai mentiin
Vuosaareen tekemaan sita, etta ei tavallaan edes hoksannut sita koko
kokonaisuutta, ettd nyt vasta jalkikateen ja nyt kun tdma sujuu kuitenkin

hyvin, niin on vasta hahmottanut sen koko kaaren siind muutoksessa.”

"Mutta onhan se, niin kuin ehk& kaikessa muutoksessa on ollut hankalinta
se, etta miten asiakkaat tottuvat, etté vaikka me oltaisiin kuinka hyvin
suunniteltu tai mietitty niin se, etta miten nopeasti asiakkaat ottaa sen niin
kun vastaan sen uuden palvelumallin tai uudet ajatukset, ettd ensimmaiset

kuukaudet tulee olemaan aina raskaita, vaikka olisi tehty kuinka hyvin.”

Kysyttdessa jaikd muutosvaiheessa ja muutoksen johtamisessa jokin huomioimatta,

palveluasiantuntijat kokivat padosin, ettei mitddn isompaa jaanyt huomaamatta.

Palveluasiantuntijat tiedostivat mygs, ettei aivan kaikkeen pysty koskaan varautumaan

ennalta. Yksi palveluasiantuntija nosti esiin haasteet tietoturvan ja tietosuojan kanssa.

"Varmaan aika kultaa muistot, ettd ei mulla nyt tule ainakaan mitaan
semmoista mieleen, toki tiedottamistahan nyt aina voisi olla enemman ja

viestintad myoskin niin kun muuten, kun meilla vaan lapuissa mitka on tuolla
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ovissa ja ndin, mutta en ma sitten tieda, ettd mitd mediaa ne asiakkaat
seuraisivat, ettd missa olisi pitanyt enemman tiedottaa, etta kyllahan siita

kuitenkin tehtiin juttuja ja muuta sitten myaés lehtiin ja néin.”

"Hmmm.. No ei kylla silleen ihan hirveasti mitaan, tai silleen ok, ei mitaan
suunnitelmaa pysty tekemaan silleen 100 prosenttisesti, etta se toimisi, etta
kyllah&n me jouduttiin sitten sdatamaan siind alussa just vahan et miten
tuolla aulassa esimerkiksi toimitaan ja tallaista, mun mielesta ne oli sellaisia
tosi pienia viilauksia mita jouduttiin tekeméaéan mutta silleen, etta ei tullut
oikeastaan mitaan sellaista, ettéd vau me ei oltu muuten oikeasti ajateltu
lainkaan tallaista asiaa niin, etta aika hyvin sielta oli osattu ne mahdolliset

riskit 16ytaa ja sitten niihin keksia se ratkaisu.”

"Niin kun henkilbkunnan kannalta vai yleisesti vaan? No mé& oon ehké nyt
alkanut miettia jo sellaisia asioita, ettéd minkalaiset huonekalut olisi pitanyt
vaikka hankkia, niin kun téllaisia tietoturva-asioita, jotka liittyvat sitten siihen
digitalisaatioon ja siihen, etta jos kaikki toimistot tulee olemaan téllaisia, etta
siitd mulla on niin kun sellaisia konkreettisia esimerkkeja tai hankaluuksia,
ettd mun mielestd semmoista niin kun tietoturva ja -suoja-asioita ei olla ehka

pohdittu tarpeeksi.”

“Semmoista muutosta ei mun mielesta tapahdu mik& menee aina just niin

kun on suunniteltu ja jotenkin téydellisesti.”

Uuden toimintatavan koettiin parantaneen asiakkaiden oman elaman hallintakykyéa, joka
on yksi Kelan strategisista tavoitteista, seka tehnyt asiakkaista itsendisempia. Myos

asiakkaiden digitaitojen koettiin parantuvan uuden toimintatavan myota.

"Mun mielesté parasta on se, kun nékee niiden asiakkaidenkin innostuvan

siita, ettd he osaavat itsekin tehda.”

"No varmaan se (on parasta uudessa toimintatavassa), etté aktivoidaan
asiakkaita, asiakkaat pystyvat itse tekemaéan ja omalla toiminnallaan
vaikuttamaan siihen (asiointiin). Ja myéskin sitten se, ettd mitd enemman
tekee niin sitd enemman onnistumista ja myoskin, etté itse kykenee

hoitamaan niitd omia asioitaan.”
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"Miné toivoisin, ettéd he oppivat myds itse tekeméén, ettd myds se helpottaa
sitten heidédn elaméaansa, kun heidan ei tarvitse aina tulla Kelan aukiolojen
sisélla tAnne hoitamaan niita asioita vaan he osaavat tehda sen vaikka silla
omalla kannykalla, etta tavallaan hekin oppivat toisia tapoja asioida ja silloin
he myoskin pystyvat ehkéa asioimaan muissa viranomaispalveluissa, tai
muutenkin he oppivat niitd taitoja ja ehka uskallusta siihen, koska aika moni
asia meilld on nykydéan verkossa, niin myoéskin he sitten ehké saavat jotain

sithen muuhun elamaén, kuin vaan naiden Kela-asioiden hoitamiseen.”

"Se, ettd kun sd menet hoitamaan sitd asiaa mitd sd menetkdan hoitamaan
ja huomaat, ettd hei vitsi méa pystyn tekemaan taman itsekin ja sitten pystyy
motivoitumaan ja olemaan silleen, etta vitsi miten kiva, ettd nyt mun ei

tarvitsekaan tulla tanne tallaisen asian takia.”

"Isolla osalla on kehittynyt (digitaidot ja itsendinen tekeminen), he eivat vaan
tule takaisin tdnne end4, etta sitten totta kai meille tulee aina uusi tavallaan
bussillinen asiakkaita, jotka aloittavat nollasta ja sitten se nayttaytyy meille
silla, ettd he ovat taas tasossa nolla, koska totta kai, mutta sitten ehka

puolen vuoden paasta meilla on taas eri asiakkaat.”

"Kylla ma itse vaittaisin, etta tosi monella on kehittynyt tosi paljon (digitaidot)
ja sitten meilla on tosi paljon sellaisia asiakkaita, jotka me tunnistetaan ja
jotka menevét itse jo suoraan itsepalvelualueelle. Ihan selkedsti on ndin, etta
eteenpain on menty. Ja se frekvenssi milla ne (asiakkaat) on k&ynyt, niin se
on pitkittynyt, kun s& nait jotain asiakasta paivittain, sitten viikoittain ja nyt sa
naet kerran kuukaudessa tai et sitdkaan, kun se tulee jonkun asian kanssa,

etta sillé tavalla, hyvélla tavalla kehittynyt.”

Muutoksen nahtiin vaikuttavan myos tyéhyvinvointiin ja tydssa jaksamiseen. Etenkin

tyoskentelyn muuttumisen p&aosin seisomatydksi koettiin positiivisena. Uudet tilat saivat

myos kiitosta. Kaikki viisi palveluasiantuntijaa valitsisivat uuden toimintatavan mieluummin

kuin paluun vanhaan vuoronumeropalveluun. Kuitenkin uudessa toimintatavassa loytyi

viela vuodenkin jalkeen kehitettavaa. Muun muassa ajanvarausten heikko saatavuus,

sahkoisen asiointipalvelun puutteet ja tietoturvahaasteet koettiin heikentavan

toimintatavan toimivuutta. Myds palveluasiantuntijoiden osaamistason vaihtelu koettiin

haasteena.
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“Esimerkiksi ihan ndmaé puitteet, tédélld on paljon laajemmat ja paremmat

tilat, on valoisampaa.”

“No ainakin se, eftta toi asiakastila on tosi paljon rauhallisempi, suurimmaksi
osaksi varmaan sen takia, etta asiakkaiden ei tarvitse jonottaa niin se

vaikuttaa heidan mielialaansa.”

"Tila on parempi, ettd se vdhentaé ihan suoraan sité niin kun ilmapiiria
asiakkaiden ja myds tyontekijoiden sita koettua aggressiivisuutta ja voisin
kuvitella, ettd se varmaan vaikuttaa niin kun tydssajaksamiseen ja

tuollaiseen, ettéd se on niin kun varmaan aika iso juttu.”

*Ja se, ettd meilld ihmiset padsevat tekemaan tyota jaloillaan, he pdasevat
myds tekemaan sita istuen, etta se on niin kun myds tydhyvinvoinnin
kannalta paljon parempi vaihtoehto ja tuota kylla mun mielesté se, etta
ollaan siella asiakkaan kanssa samassa tilassa, niin se vaan on jotenkin tosi
paljon kivempi, se poistaa sitd semmoista niin sanottua valta-asetelmaa, etta
se on kivempi keskustella asiakkaan kanssa, kun keskustellaan ihan siind

yhdessé ja vertaisina.”

"No paljonhan on sellaisia tybvélineasioita mité liittyy esimerkiksi naihin
meidéan (yhteydenoton) kirjauksiin ja muihin ja toki sitten, etta ajanvaraukset
on ne meidan toinen palvelu mutta ajanvarausten saatavuus on aika heikko,
niin mydskin se, ettd meidan pitdisi pystya tarjoamaan se paras
palvelukanava kaikille eika vaan niille ketk&a osaavat hoitaa ne asiat jo aika
hyvin itse, mua pelottaa, etta siind kay niin, etté juurikin se osa kuka tarvitsisi
sita erityista tukea jaavatkin ilman sita tukea, jos meilla ei ole mahdollisuutta
tarjota sitd ajanvarauspalvelua tai muuta tuetumpaa palvelumuotoa kuin

vaan sitten tdmé mita tuolla tehdééan.”

"Sité, ettd miten me saataisiin, mé en tieda ei vélttdmatta aktivoitua noita
asiakkaita enemman mutta ehké jotenkin motivoitua ja luottamaan siihen,
ettd ne osaa itse, koska nyt kuitenkin on tosi paljon just, jotkut asiakkaat on
oppinut omatoimisemmaksi, mutta sitten on myos tosi paljon niitd, ketk&a

tulee joka kuukausi.”

"Mé olen miettinyt ihan, etté jos tehtéisiin uusi toimisto, niin kiinnitettéisiin

enemman huomioita tietoturvaan, silla lailla, etta olisiko esimerkiksi
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tietokoneiden valissa ollut sermeja tai jotenkin eri lailla aseteltu tietokoneet.
Mutta téllaisia konkreettisia. Mun mielestd meill& on asiat muuten niin kun ne
tyotavat mitd meilla on, on aika sujuvia jo nyt, mutta ne helpottaisivat ja

parantaisivat tuota tietoturvasuojaa.”

“No varmaan yleisesti sellaista palvelukanavakehitystd mydskin, ettd mun
mielesta asiakkaan nakoékulmasta silla on myoskin aika paljon valia, etta
mink& palveluasiantuntijan kanssa hén asioi, koska palveluasiantuntijoiden
osaamistaso on tosi erilainen, ettd joidenkin kanssa se palvelu mité tuolla
aulassa saa on sitten semmoista ajanvaraustasoista palvelua, kun sitten
taas joidenkin kanssa ei niinkaan, etta se palvelun tasalaatuisuus ei ehka

ihan niin kun toteudu.”

“No ainakin se, ettd milla tavalla saadaan oikea-aikainen tieto
asiantuntijoiden kayttéon tuolla kun ne opastaa asiakkaita, etta sitten jos me
ollaan vaan sen asiakkaan kertoman ja asiointipalvelussa nakyvan tiedon

varassa, niin sielta jaa ihan hirvedn paljon ndkematta ja tietAmatta.”

“No tuossa asiointipalvelussa onhan siind varmaan paljon asioita mité pitéisi
kehittaa tai pystyisi varmaan tuomaan sinne asiointipalveluun, mika tekisi

vieldkin helpommaksi sen asioinnin.”

Kaikki haastatellut palveluasiantuntijat olivat enimmékseen tyytyvaisia uuteen
toimintatapaan ja sen tuomaan asiakaslahtéisempéan palveluun. Palveluasiantuntijoilla oli
hyvin kypséa suhtautuminen muutokseen, he tiedostivat, ettei kaikki mene aina taysin
suunnitelmien mukaan ja ettei kaikkea voi etukateen suunnitella, mutta se ei tarkoita,
etteikd muutos olisi hyvin johdettu tai onnistunut. Asiakkaiden teknisten taitojen kehitys ja
itsenaisempi ote omien asioiden hoidossa on huomattu ja se koetaan merkitykselliseksi.
Vaikutusmahdollisuudet erinomaisen asiakaskokemuksen tuottamiseen koetaan olevan

omissa kasissa.

6.2.2 Asiakasaineisto

Asiakkaiden haastatteluilla tutkittiin tutkimuskysymyksia, miten asiakkaat kokevat
Itakeskuksen uuden palvelupisteen palvelutavan, miten asiakkaat kokevat Kelan
tavoitteen erinomaisesta asiakaskokemuksesta toteutuvan seka mihin suuntaan palvelua
tulisi vield kehittda. Asiakkaiden haastattelut tehtiin kahtena perékkaisena aamupaivana
23.5.2019 ja 24.5.2019. Haastateltavien asiakkaiden kriteeriksi asetettiin se, etta

asiakkaan oli taytynyt asioida Itdakeskuksen palvelupisteesséd omien Kela-asioiden takia.
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Asiakkaiden ialla, sukupuolella tai aiemmalla asiointikokemuksella ei ollut merkitysta,
koska haastattelu koski vain silloista asiointia. Teoreettinen otanta oli viisi asiakasta, jotka
valittiin harkinnanvaraisesti. Asiakkailta kysyttiin asioinnin paéatteeksi halukkuutta
osallistua uutta toimintatapaa koskevaan tutkimukseen. Viidesta asiakkaasta nelja oli
naisia ja yksi mies. Nelja asiakashaastattelua tehtiin suomeksi, yksi englanniksi.
Haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin jalkikateen. Asiakkaiden haastatteluissa
haastattelukysymykset koskivat seuraavia asioita; asiointitottumukset, kerralla kuntoon -
tavoitteen toteutuminen, erinomaisen asiakaskokemuksen toteutuminen, digitaalisuus ja

digitaidot seka tulevaisuuden kehitysehdotukset ja suositteluhalukkuus.

Kaikki viisi asiakasta olivat asioineet Kelan kanssa aiemminkin, kolme viidesta oli asioinut
Itakeskuksen palvelupisteessa aiemmin, ja kahdelle kaynti Itakeskuksessa oli
ensimmainen. Nelja haastateltavasta asiakkaasta kertoi asioivansa yleensa aina
palvelupisteessd, yksi asioi yleenséa sahkaoisesti. Sahkodisesti yleensa asioiva oli nyt
poikkeuksellisesti asioimassa ajanvarauksella palvelupisteessa, kaikki muut nelja
asiakasta asioi ilman ajanvarausta. ltdkeskuksen palvelupiste oli valikoitunut asiakkaiden
kayntikohteeksi maantieteellisen sijaintinsa takia, palvelupiste oli lahimpana asiakkaiden
kotia. Vain ajanvarauksella asioiva oli tullut Itdkeskukseen, koska sielta oli saanut kaikista

nopeimmin ajan.

Asiakkaita pyydettiin arvioimaan palvelua yleiselld tasolla, asiointikokemus koettiin
hyvaksi, kiitosta sai muun muassa palvelun nopeus, se ettei tarvinnut jonottaa, se, etta
palveluasiantuntija teki asiakkaan puolesta, palvelun selkeys seké jatko-ohjeistus.

Ajanvarauspalvelussa asioinut kiitteli asiakkaan asiaan etakéteen perehtyneisyytta.

*Jos se on nollasta kymppiin niin se on Kymppi. Parasta oli se, etté
ensinnakaan ei tarvinnut jonottaa kahta tuntia ja sitten ystavallinen ja

asiantunteva palvelu, tuli sellainen hyva fiilis, ettd asia on nyt hoidettu.”

"Tama oli kyllé ihan tosi hyva kokemus, nopeata oli ja nyt mé tiedan sitten

miten mé ne loput hoidan.”

“Niin mé olen ihan tyytyvainen, se meni aika nopeasti ja vielakin, ettd ma
sanoisin ettd mé ehka tekisin, toivoisin S1-lomakkeen, okei ma teen sen, ma
hoidan sen asian sun puolesta, ettd mun ei tarvitse tehda mitaan, no mika

vielé voisi olla parempaa.”
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“For today, there is not too much people and | do what | want because | think
it needs maybe one hour at least because two messages | need to fill some
information and print some papers, but that was very good maybe fifteen

minutes, it was very fast.”

“Hyvéé palvelua oli, olin tyytyvainen ja nopeasti hoidettiin. Parasta oli
varmaan nopeus ja selkeys. Tiedettiin valmiiksi, ettd milla asialla olen ja
neuvottiin, ettd ndin kannattaa tama asia hoitaa ja tehtiin niin ja sain ohjeet
tulevaisuuteen, ettd mité pitaa tehda, kun jatettiin sielta jotain viela

tekematta.”

Kelan sahkoiset palvelut olivat kaikille asiakkaille entuudestaan tuttuja. Nelja viidesta
asiakkaasta, mukaan lukien ajanvarauksella asioiva, asioi palveluasiantuntijan
avustamana asiointipaatteelld. Asiakkaita autettiin tyttamaan sahkéinen hakemus,
littAmaan hakemukseen liitteita tai kopioimaan tarvittavia liitteita. Yksi asiakkaista oli
toimittamassa dokumentteja palvelupisteen postilaatikkoon ja samalla sai henkilokohtaista
ohjausta ja neuvontaa palveluasiantuntijalta. Kaikki viisi asiakasta sai hoidettua asian,
jonka vuoksi olivat palvelupisteeseen tulleet. Kelan sdhkdinen asiointipalvelu koettiin

paaosin selkeaksi, mutta silti henkilokohtaiselle avulle on edelleen tarvetta.

“No, oikeastaan néin, ettd ma tulen tanne ihmettelemaan papereiden
kanssa, ettd olenko ma tayttdnyt nama oikein? Kauhu valtaa, vaikka on
selkeat kysymykset, ettéd miksi niihin ei osaa vastata? No téssa tapauksessa,
kun ma tulin tAnne palveluun, niin toteutui (Kelan visio palvelun
edellakavijyydesta ja oman elamén hallintakyvyn luomisesta),
periaatteessahan taman pitaisi pystyd ihan omatoimisesti tyttdmaéan, mutta
ma en tied& miksi aivot menee lukkoon silla kohtaa kun nékee tuollaisen
lomakkeen minka pitaisi tayttamaan, mita tassa nyt kysytaan, se on jotenkin

hdmmentéavaa.”

"No mé tykk&éan téyttéé mielelléni (hakemukset verkossa) koska mulla on
niin huono kéasiala, ettd ma saan paljon siistimmat lomakkeet, jos ma taytan
siella. No en ma tieda miten sita voi kehittdd mutta siis nama kysymykset,
kun ne on sitten, ihmisilla on erilaisia elaméantilanteita mista ma en tieda niin
kun mitaan ja sitten kysytddn sellaista asiaa mika ei ole niin kun mun
kohdalla, ettd esimerkiksi toi [Adkekaton, oletteko saanut sielta tai taalta ja
sitten m& rupeen miettimaan, ettd no miten tdma nyt meni, olenko ma,

enhan ma mistaan ole mitdan saanut, et se on niin kun hammentavaa. En
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ma osaa sanoa, etta miten sita voisi helpottaa mutta ja sitten tietenkin, kun
asiantuntijat niita tekee, niin siind on sokeus sellaiselle siis, oikein viisas
opettaja voi olla huono opettaja sen takia, koska silla on niin kirkkaana se

asia, ettéd se ei ymmarra, etté joku ei ymmarréa tata asiaa.”

“Tdma avustaja sanoikin mulle, ettd ma voin tehda ne kotona sitten nama
litteet, ottaa vaikka alypuhelimella kuvan, mutta ma tulen mieluummin

toimistoon, koska mé en ihan luota itseeni, ettd méa osaisin.”

"No siis sivustot toimivat ihan hyvin ja ne ei ainakaan jumita mitenké&éan ja ne
on suhteellisen selkeitd. Ma olen itse niin semmoinen tarkka, etta laitanko
nyt varmasti oikein, niin sitten ehka tarvitsisi viela jotkut selkeammat
(ohjeet), etta joskus tuntuu, ettd nuo on niin semmoisia vahadn samaa asiaa
jotenkin monella eri nimell&, niin ei aina oikein tied&, ettéd mita pitaisi hakea

ja silleen.”

Asiakkailta kysyttiin myos kehitysehdotuksia ja palvelupisteen suositteluhalukkuutta.
Kaikki viisi asiakasta olivat tyytyvaisia palveluun ja suosittelisivat sitd muille. Vain yksi
asiakas toivoisi parannusta palvelupisteen suureen asiakasmaaraan. Asiakkaita pyydettiin
my6s arvioimaan palvelua kokonaisuudessaan asteikolla yhdestda kymmeneen. Nelja

viidesta asiakkaasta antoi palvelulle arvosanan 10, yksi arvioi palvelun tason seitsemaksi.

"En mé oikeastaan osaa sanoa (mité palvelussa tulisi vielé kehittéé), koska
ei tarvitse jonottaa ja s& saat asiantuntevaa ystavallista palvelua, mitd muuta
voi toivoa. Kaikki hyvin. Ehdottomasti (suosittelisin), nimimerkill& joskus
kaksi tuntia jonottanut. Se (jonotuksen poistuminen) on ihan loistavaa, sitten
kun ei niin kun tieda, ettd kauan tassa menee, sitten ajattelee, etta voi vitsit
nyt mun pitaisi olla jo siella tai taalla ja sitten jos vasyy ja tulee nalka ja aitia

ikava.”

“llman muuta (suosittelisin). Taas poika, ne asuvat Keravalla ja sielléd on aika
vaikea, aika vaikea, ettd aina ollaan tultu Itdkeskukseen, etta siella s& saat

Jotain.”

"No ei mulle tule mitdén (kehitettdvééd) mieleen, ettd musta tama toimii ihan
todella hyvin, ettd ei taalla tosiaan joutunut odottelemaan, ettéa ihan méa olen
tosi positiivisesti yllattynyt, ettd ma luulen, ettd ma tulen jatkossakin just

tahan tanne toimistoon, koska tama on lahin ja tama toimii. Kylla
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(suosittelisin), ettd oli ihan oikea ratkaisu tulla tdnne, etta ensin ma ajattelin,
ettd ma lahden vasta ensi viikolla hoitaa tata asiaa mutta ma ajattelin, etta
ihan tulen katsomaan tdman toimiston ja hyvalta nayttaa, tAma oli ihan hyva,

etta tulin.”

“I think everything is okay here, sometimes there is too much people in the
office but that’s the capacity of... Yes (I would recommend), here the
employees are so very kindly, they are so fast, they understand everything,
they are like professionals and they know what they do and like to help. |

think that’s for all Kela everywhere but | only come here, no other places.”

“No ei tullut nyt dkkid mitdén kehitysehdotuksia mieleen. Joo (suosittelisin),
onhan tdma nyt hieno, kun tdméa on ilmeisesti uudistettu, niin ei ole
semmoinen jotenkin ehka Kelalla on lahtokohtaisesti sellaiset ankeat

toimistotilat, niin tdméa on tdmmdinen kiva, vdhén eri tyylinen.”

Asiakkaat olivat tyytyvaisia Itakeskuksen palvelupisteessa saamaansa palveluun.
Erityisesti henkilokunnan palvelualttius ja palvelun nopeus sai kiitosta. Asiakkaat olivat
hakeutuneet palvelupisteeseen, koska eivat kokeneet selviytyvanséa asioimaan
itsendisesti kotona. Kelan verkkopalvelut koettiin suhteellisen selkeiksi, mutta
useammassa vastauksessa tuli ilmi, ettd asiakkaat eivat luota omaan tekemiseen ja
kaipaavat kelalaisen varmistuksen, ettéa kaikki menee oikein. Kaikki asiakkaat

suosittelisivat Itdkeskuksen palvelupistetta ystavilleen.

6.3 Tutkimusten analyysi

Kelassa on panostettu asiakaspalvelun kehittamiseen tavoitteena asiakasymmarryksen
syventaminen, asiakaslahtoisyyden ja luottamuksen vahvistaminen seka laadun ja
tehokkuuden parantaminen. Asiakaspalvelun tarkeys korostuu Kelan strategiassa, jossa
erinomainen asiakaskokemus on nostettu yhdeksi strategiseksi tavoitteeksi. Kelan johto
on kannustanut uskaltamaan ja kokeilemaan, vuonna 2016 tehdyn
organisaatiomuutoksen yhteydessa asiakkuuspalveluista tuli Kelassa oma
tulosyksikkdnsa, jonka myota kehitystydta on pystytty tekemdaan paikallisesti ottaen
kaikkien osaaminen kayttéon. Kelan asiakkuusjohtaja Elisen Kivimden mukaan se, joka
tyota tekee, tietda miten tyota voi parhaiten kehittda (Papinniemi, 2018).
Asiakaslahtoisyyden ja erinomaisen asiakaskokemuksen lisaksi Kelassa panostetaan
tyontekijoille mielekkaaseen tyohon, tydhyvinvointiin ja kannustamiseen. Tutkimuksen

tavoitteena oli selvittédd, paraneeko asiakaskokemus seka tyotyytyvaisyys.
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6.3.1 Asiakaskokemus

Haastatelluilla tydntekijoilla oli hyva kasitys asiakaskokemuksesta ja sen tuottamisesta.
Jokainen ymmarsi, ettd voi omalla ty6llaan ja toiminnallaan vaikuttaa asiakaskokemuksen
syntyyn. Asiakkaan tilanteeseen samaistuminen, ihminen ihmiselle -palvelu ja
ammattimaisuus palvelutilanteessa koettiin tarkeiksi asiakaskokemukseen vaikuttaviksi
tekijoiksi. Ammattimaisuus nayttaytyy palveluasiantuntijoiden mielesta siing, etté osaa
jattda omat tuntemukset taustalle asiakkaita palvellessaan, vaikka itselld olisi huono paiva
ei se saa nayttaytya asiakkaalle. Palveluasiantuntijan tydhon kuuluu huolehtia asiakkaasta
kokonaisuutena ja huomioida myds ne asiat, joita asiakas ei itse osaa kysya tai vaatia.
Moni ymmarsi myos, ettd kelalaisen kohtaaminen voi olla asiakkaan paivan ainoa
ihmiskontakti. Myds tdmanlainen asiakkaan odotusarvojen ylittdminen koettiin vaikuttavan
positiivisesti asiakaskokemukseen. Kaikki palveluasiantuntijat ndkevét

asiakaskokemuksen syntyvan tunteesta ja fiiliksesta, joka asiakkaalle ja& asioinnista.

Konkreettisena parannuksena nahtiin palvelun siirtyminen turvalasin takaa asiakastilaan,
muutos koettiin kaytdnnon asian lisdksi myds symbolisena. Niin sanotun valta-aseman
koettiin vahenevan asiakkaiden joukkoon jalkautumisen myota. Moni totesi palvelun
olevan nyt henkilokohtaisempaa ja yksilollisempaa. Asiakkaiden joukkoon jalkautuminen
on myds rauhoittanut palvelua, asiakkaiden hairiokayttéaytyminen ja kiireen tuntu on
vahentynyt. Asiakaskokemukseen vaikuttaa vahvasti palveluasiantuntijan ammattitaidon
lisdksi se, saako asiakas asiansa hoidettua. Tahan palveluasiantuntijat toivoisivat omaa
tydtaan helpottavien tytkalujen parempaa kayttoa. Koska Kelan asiakastietojarjestelmat
eivat ole kaytdssa asiakaspaatteilla, jai osa palveluasiantuntijoille tarkeista tydkaluista
pois palvelun siirtyesséa asiakastilaan asiakaspaatteille. Palveluasiantuntijat nostivat
tdman kehityskohteeksi, jonka avulla palvelun laatua ja asiakaskokemusta saataisiin

kasvatettua merkittavasti.

Vaikka asiakaskokemus on palveluasiantuntijoille tuttua, Kelan strategian Erinomainen
asiakaskokemus -ohjelma on lahes kaikille tuntematon. Moni on kuullut termisté ja kokee
toteuttavansa sita arjessaan, mutta tarkempi ohjelman sisalto ja konkreettiset toimenpiteet

jaavat palveluasiantuntijoille tuntemattomiksi.

Asiakkaiden kokemus palvelusta oli positiivinen. Jokainen asiakas mainitsi palvelun olleen
nopeata. Tavoite jonotusajan lyhenemisesté onnistui haastateltujen asiakkaiden kohdalla.
Asiakaspalvelun todettiin myds olleen ystavallista ja asiantuntevaa. Vaikka uusi
toimintatapa tahtaad asiakkaiden opastamiseen omatoimisemmiksi seka verkkoasioinnin

tutustumiseen, asiakkaat eivat valttamatta luota itseensa ja omaan osaamiseensa viela
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riittdvasti, vaan tulevat palvelupisteeseen henkildkohtaisen avun ja tuen tarpeessa.
Haastatellut asiakkaat mainitsivatkin kaipaavansa ammattilaisen varmistuksen omalle
toiminnalleen. Kaikki viisi haastateltua asiakasta arvioi ltdkeskuksen palvelupisteen
palvelun hyvéksi ja suosittelisivat palvelupistettd muille. Kouluarvosanaksi palvelulle nelja

viidesta antoi tdyden kymmenen ja yksi antoi arvosanan seitseman.

Haasteet Kelan hakemusten ja paatosten selkeydessd, joka nayttaytyy asiakkaissa
epavarmuutena ja epéaluottamuksena omaan toimintaan, on noussut kehityskohteeksi
muissakin tutkimuksissa ja asiakaskyselyissé ja haasteen huomaa myos palvelupisteiden
ja puhelinpalvelun arjessa. Epéaselvat paatokset, hakemukset tai verkkoasiointi vaikuttavat
kaikki asiakaskokemuksen syntyyn ja on hyva esimerkki siitd, kuinka tarkeéa on
huomioida asiakaskokemusta lapi organisaation myds muualla kuin asiakaspalvelussa.
Vaikka asiakas saisi erinomaista ja selkeda palvelua palvelupisteessd, jos han ei ymmarra
kotiinsa postitettua etuuspaatdsta ja mahdollisesti joutuu olemaan uudestaan Kelaan

yhteydessa paatoksen ymmartamiseksi, heikentyy kokonaisasiakaskokemus.

6.3.2 Muutosjohtaminen

Toimintatavan muutokseen kaytettiin paljon aikaa ja resursseja, valmistautuminen
muutokseen aloitettiin lahes vuosi ennen uuden palvelupisteen avaamista. Henkiléston
osallistaminen muutokseen valmistautumisessa oli merkittavaa ja se koettiin
palveluasiantuntijoiden joukossa onnistuneeksi tavaksi. Palveluasiantuntijat tunnistivat
muutoksen johtamiseen liittyvid haasteita ja kokivatkin, ettd itse konkreettinen muutos oli
lopulta helpompi kuin siihen valmistautuminen. Muutoksille yleistda muutosvastarintaa,
vanhasta luopumisen tuskaa ja uuden oppimisen pelkoa oli havaittavissa myds téassa

muutoksessa.

Vaikka muutoksen valmistelu oli suunniteltu hyvin, ei kevaalla 2018 tehtyja toimenpiteita
osattu valttamatta yhdistaa tulevaan muutokseen. Palveluasiantuntijat eivat kuitenkaan
kokeneet taman hidastaneen tai haitanneen muutokseen valmistautumista, kokonaiskuva
vain piirtyi selvemmaksi vasta jalkikateen. Asiakkaiden rooli muutokseen sopeutumisessa
koettiin tarkeaksi. Perusteellisesta suunnittelusta huolimatta alun onnistumiseen vaikuttaa
se, miten asiakkaat ottavat muutoksen vastaan ja miten he tottuvat uuteen
toimintatapaan. Tiedostettiin, ettd muutoksen ensimmaiset kuukaudet tulevat olemaan

raskaita etukateisvalmisteluista rippumatta.

Palveluasiantuntijat tunnistivat hyvin, etta kaikkia tulevia haasteita ei voi etukateen
tunnistaa ja muutokselle ja muutosjohtamiselle tyypillista jatkuvaa kehittdmista ja

toimintatapojen hienosaatta jatkettiin uuden palvelupisteen avaamisen jalkeenkin.

63



Suurempia asioita ei jdanyt suunnitteluvaiheessa huomaamatta, mutta jalkikateen on
tunnistettu tiettyja asioita, jotka olisi voinut tehda paremmin. N&ita ovat muun muassa
palvelupisteen kalusteet seka tietoturvan ja tietosuojan tarkempi huomioiminen. Monia
pienid korjauksia toimintatapaan tai tilaan liittyen on tehty jalkikateen
palveluasiantuntijoilta tai asiakkailta tulleiden palautteiden perusteella. Jatkuva kriittinen

arviointi ja palautteen anto onkin edellytyksena toimivalle konseptille.

6.3.3 Digitalisaation vaikutus asiakaspalveluun

Uudessa toimintatavassa asiakkaita ohjataan digitaalisten palveluiden pariin Kelan
séhkdiseen asiointipalveluun. Asiakas vastaanotetaan palvelupisteeseen tullessa heti
sisdankaynnilla ja hanen kanssaan keskustellaan sopivimmasta palvelukanavasta. Mikali
asiakkaalla on valmiudet kayttaa sahkaoista asiointipalvelua, ohjataan hanet joko
itsepalvelualueelle tai palveluasiantuntijan luo asioimaan asiointipalvelussa. Ne asiakkaat,
jotka eivat ole aiemmin kayttaneet asiointipalvelua tai joille se ei ole vield kovin tuttua,
saavat henkilokohtaista apua ja opastusta Kelan palveluasiantuntijalta. Asiakkaalle on
my6s mahdollista varata aika opastusta varten. Toiminnan taustalla on tavoite tuoda

asiointipalvelua paremmin asiakkaiden tietoon ja opettaa heita itsendiseen asiointiin.

Palveluasiantuntijat kokevat tavoitteen hyvéksi ja osittain onnistuneeksi. He ovat
havainneet, etta asiakkaat, joilla ei aiemmin ollut oman kertomansa mukaan
mahdollisuutta sdhkdiseen asiointiin verkkopankkitunnusten puuttumisen vuoksi,
hakeutuvat nyt asiointipaatteelle ja tayttavéat etuushakemukset mielellédn verkossa
palveluasiantuntijan opastamana. Palveluasiantuntijoiden kokemuksen mukaan asiakkaat
kuitenkin tarvitsevat edelleen tukea ja apua asioinnissa. Haastateltujen asiakkaiden
nakemykset tukevat palveluasiantuntijoiden tunnetta, he arvioivat verkkoasiointia
suhteellisen selkeé&ksi, mutta kokivat kuitenkin, etteivat taysin luota itseensa palveluiden
kayttajina, vaan haluavat varmistuksen omalle toiminnalleen. Osa asiakkaista on saatu
opetettua palveluun niin, ettd he kykenevat nykyisin asioimaan itsenaisesti
itsepalvelupuolella. Digitalisoituminen tuo joustavuutta asiakkaalle, palveluiden kaytto ei
ole endé kellonajasta tai paikasta riippuvaista, vaan sahkoista asiointipalvelua voi kayttaa

tietokoneen tai mobiililaitteen avulla missé ja milloin tahansa.

Toiminnan koetaan muuttuneet myoés lapinakyvammaksi, kun aiemmin palveluasiantuntijat
naputtelivat tietokonetta turvalasin takana, nyt asiakkaan rooli on aktiivisempi ja
palveluasiantuntija on vain asiakkaan tukena. Asiakas on koko ajan tietoinen siita4, mita
hanen tilanteessaan tehdaan ja mita hénen tietoihinsa kirjataan. Onnistumisen
kokemukset ja asiakkaiden oppiminen motivoi seka palveluasiantuntijoita etta asiakkaita.

Kela ei ole ainoa viranomainen, jonka palvelut siirtyvat entistd enemman verkkoon.
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Digitaitojen paranemisella koetaan olevan laajempi yhteiskunnallinen merkitys, kun
asiakas oppii asioimaan Kelan kanssa sahkoisesti, edesauttaa se myds muiden

viranomaispalvelujen séhkoista kayttoa.

6.3.4 Toiminnan jatkokehittaminen

Tarkeimmiksi kehityskohteiksi palveluasiantuntijat nostivat tyévalineiden kehittamisen,
tietoturvaan ja tietosuojaan panostamisen seka ajanvarausten saatavuuden. Asiakkaista
vain yhdella oli kehitysehdotus, hé&n toivoi parannusta palvelupisteen suureen

asiakasmaaraan.

Tyovélineet

Kun aiemmin vuoronumeropalvelussa kelalaisten kaytdssa oli Kelan omat
asiakastietojarjestelmat OIWA ja CICS, nyt palveluasiantuntijat tydskentelevat paaosin
pelkdn sahkoisen asiointipalvelun varassa. Asiointipalvelu on suunniteltu asiakkaille
etuuksien sahkaoista hakemista varten ja sen toiminnot ovat rajalliset. Asiointipalvelussa
voi etuuksien hakemisen seka liitteiden ja lisdselvitysten jattdmisen lisaksi tarkastella omia
etuuspaatoksiaan ja etuuksien maksutietoja ja -paivia seka aiemmin taytettyja ja
lahetettyja sahkdisia lomakkeita. Asiakkaan toimittamia paperisia asiakirjoja tai kelalaisten
merkint6ja asiointipalvelussa ei ndy. Kelassa jokaisesta asiakaskaynnista kirjataan
OIWAan yhteydenotto, johon palveluasiantuntija tai ratkaisuasiantuntija kirjaa yhteisesti
sovittujen kaytantdjen mukaisesti asiakkaan asiointiin tai tilanteeseen liittyvia tarkeita
asioita. Nama tiedot eivat ole uudessa toimintatavassa palveluasiantuntijoiden
kaytettavissa asiointipaatteella. Uusi toimintatapa perustuu asiakkaan antamaan tietoon ja
asiointipalvelussa nakyviin Kelan tietoihin. Tama koetaan heikentavan palvelun laatua,
palveluasiantuntijat ovat nostaneet ongelmaksi sen, etta asiakas ei aina itse tieda tai osaa
kertoa tilanteestaan Kelalle oleellisia asioita, jotka vaikuttaisivat asiakkaan palvelupolun

valintaan.

Tietoturva ja tietosuoja

Yksi palveluasiantuntija nosti esille tarkean asian tietosuojan ja tietoturvan.
Palveluasiantuntijan kokemuksen mukaan asiaan olisi pitanyt kiinnittad enemman
huomioita uuden toimintatavan ja palvelupisteen suunnitteluvaiheessa. Muun muassa
asiakaspaatteiden kalusteet voisivat olla tietosuojan kannalta paremmat, asiakkaan
yksityisyytta oltaisiin voitu parantaa esimerkiksi sermien avulla. Myos tietokoneiden
nayttbjen paalla kaytdssa olevat naytonsuojat, joiden tarkoitus on estaa asiakkaan

asiointipalvelun nakyminen ulkopuolisille, eivat ole toimivat, silla ne toimivat niin
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tehokkaasti, etta ne heikentavat asiakkaan ndkymaa ja estavat vieressa opastavan
palveluasiantuntijan nakemisen koneelle. Lahes aina asiakkaat nostavat irrotettavat
nayténsuojat pois, jolloin ympérilla olevien ihmisten nakyma naytdlle on lahes esteetdn.
Asiointipaatteet on myos sijoiteltu aivan vieri viereen, jolloin asiakkaat ja
palveluasiantuntijat ovat hyvin lahella toisiaan. Korkeammilla sermeilla ja kalusteiden

valiemmalla asettelulla tietosuojaa saisi parannettua.

Ajanvarausten saatavuus

Toimintatavan muutoksessa ei ollut tarkoitus ohjata kaikkia asiakkaita verkkoon
sahkdisten palveluiden pariin, vaan séhkdiset palvelut ovat yksi palvelukanava muiden
joukossa. Toimintatapa perustui suunnitteluvaiheessa siihen, etta asiakkaat, joilla oli
riittava asiointikyky, ohjattiin séhkdisiin palveluihin. Palveluasiantuntijat kuitenkin
keskustelevat asiakkaan kanssa palelupisteeseen tultuaan ja keskustelun perusteella
asiointisyyn selvittya asiakas ohjataan hanelle sopivimpaan palvelukanavaan. Sahkoisen
asiointipalvelun rinnalla toimii ajanvarauspalvelu, johon ohjataan ne asiakkaat, joiden
tilanne vaatii syvéllisempaa selvittelya, parempaa asiointirauhaa tai yksityisyytta.
Palveluasiantuntija tekee ratkaisun asiakkaalle sopivasta palvelukanavasta, mutta myos
asiakas voi varata itselleen ajan.

Ajanvarausten saatavuus on ollut uuden toimintatavan suurimpia haasteita, tarjolla olevien
ajanvarausten maaraa jouduttu lisddmaan ja vahentamaan lasna olevan henkiléresurssin
muuttuessa, mutta kysynta on koko palvelupisteen auki olon ajan ylittanyt tarjonnan.
Kelassa on tavoitekorttiin asetettu tavoite ajanvarausaikojen saatavuudesta.
Paakaupunkiseudun asiakaspalveluyksikdn tavoite on tarjota ajanvarauksia viiden
arkipaivan sisalla. Vuosien 2018 ja 2019 tuloskortit kertovat, etté tavoitetta ajanvarausten
saatavuudesta ei tavoitettu. Myds haastattelujen perusteella ajanvarausten saatavuus ei
ole ollut riittava, vaan myds niitd asiakkaita, joille ajanvaraus olisi ollut ehdottomasti oikea
palvelukanava, on olosuhteiden pakosta palveltu asiointipaatteelld. Palveluasiantuntijoilla
on huoli siitd, etta asiakkaat, jotka olisivat syvallisemman avun tarpeessa, eivét sitd saa

ajanvarausten huonon saatavuuden takia.
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7 Johtopdaatokset ja jatkokehittdaminen

Haastatteluiden perusteella ilmenee, ettd toimintatavan muutos on ollut toivottu ja odotettu
ja sen suunnittelu ja johtaminen on p&éosin onnistunut. Henkilokunnan osallistamista
muutokseen koettiin hyvéna asiana ja valmistautuminen riittavaksi. Muutoksen taydellista
onnistumista ei odotettu, vaan henkilokunta osaa ndhdé muutoksen jatkuvana prosessina
ja ymmartaa, ettd toimintatavassa riittéa kehitettdvaa tulevaisuudessakin.
Keskeneraisyytta ja toiminnan jatkuvaa kriittista tarkastelua siedetaan henkilostén kesken

hyvin.

Asiakkaan auttaminen ja opastaminen asiointipalvelun kaytdsséa koetaan tarke&na
yhteiskunnallisena roolina ja tydn tulosten ndkyminen asiakkaan oppimisessa,
onnistumisessa ja itsenaisemmasséa toiminnassa motivoi palveluasiantuntijoita tekemaan
tydnsa hyvin. Asiakaskokemukseen panostetaan ja oman persoonan ja

ammattimaisuuden koetaan tulevan paremmin nakyvéaksi uudessa toimintatavassa.

Vaikka muutos voidaan todeta onnistuneeksi, kehitettdvaakin on. Palveluasiantuntijoiden
nostama tydvalineiden heikkous on asia, johon Kelan tulisi jatkossa kiinnittaa erityista
huomiota. Palveluasiantuntijat haluavat tehda tyénsa hyvin ja toimintatavan ei pitaisi
heikentda heidan mahdollisuuksiaan suoriutua tydstaan parhaalla mahdollisella tavalla.
Myds asiakkaiden tietosuojaan ja tietoturvaan on syyta kiinnittaa jatkossa huomiota.
Ajanvarausten kappalemaaraa on jouduttu supistamaan heikentyneiden
henkildstéresurssien vuoksi. Talla toimenpiteella on suora vaikutus uuden toimintatavan
toimivuuteen. Resursseja olisikin syyta priorisoida siten, etta valitttmaan
asiakaspalveluun turvataan riittdvét resurssit seka ajanvarauspalvelun, etta

asiantuntijapalvelun jarjestamiseksi.

Taman opinnaytetyon kehittamistehtavana oli suunnitella ja toteuttaa Kelan Itakeskuksen
palvelupisteeseen uusi toimintatapa. Tehtavaa varten teetetyilla yksilohaastatteluilla oli
tarkoitus selvittaa palveluasiantuntijoiden nakemyksia toteutuneesta muutoksesta,
uudesta toimintatavasta seké asiakaskokemuksesta. Asiakkaille tehtyjen
yksilohaastattelujen avulla selvitettiin asiakkaiden tyytyvaisyyttd ja ndkemysta uudesta
palvelusta. Kehittdmistehtavaa ohjasivat Kelan strategiset linjaukset

asiakaskokemuksesta ja palvelujen kehittamisesta ja aiheesta kirjoitettu kirjallisuus.
Seka kirjallisuus, etté tata opinnaytety6ta varten tehdyt haastattelut tukevat

henkilokohtaisen asiakaspalvelun merkitysta. Digitalisaatio tai digitalisoituminen ei

suinkaan poista henkilokohtaisen asiakaspalvelun ja fyysisten palvelupisteiden tarvetta,
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eika niin ole kaynyt tassakaan muutoksessa. Palveluntarve on muuttanut muotoaan, siina
missa ennen palveluasiantuntija auttoi tayttamaan paperisia lomakkeita tai taytti niita
asiakkaan puolesta, uusi toimintatapa osallistaa ja aktivoi asiakasta tekemdaan itse.
Palveluasiantuntijan rooli on olla asiakkaan tukena ja apuna asioinnilla. Sitd myota, kun
palvelut digitalisoituvat ja asiakkaat oppivat asioimaan itsendisemmin, korostuu
palveluasiantuntijoiden asiakaspalvelutaitojen lisaksi myos substanssiosaaminen.
Asiakkaat l6ytavat vastaukset helpoimpiin kysymyksiin itse organisaatioiden
verkkosivuilta, tai mahdollisesti chat-robottien avulla, jolloin palvelupisteelle hakeudutaan

entistd monimutkaisempien asioiden takia.

Palvelupisteen muutoksen tavoitteeksi asetettiin asiakkaan omatoimisuutta ja aktiivisuutta
lisddva toimintatapa, jossa asiakkaan odotusaika lyhenee merkittavasti. Toimintatavan
kulmakivid on juuri tata toimintaa varten suunniteltu palvelupiste, riittdva henkilostomaara,
riittdva asiointipdatteiden maara seka asiakkaan vastaanottaminen heti palvelupisteeseen
saavuttaessa. Itakeskuksen palvelupisteessa tydskentelee paivittdin vahintdan 30
palveluasiantuntijaa, joista neljasta viiteen tyontekijad tydskentelee vastaanotossa
tervehtien ja huomioiden jokaisen sisaan tulevan asiakkaan. Heidan tehtavanaan on
lyhyen keskustelun perusteella selvittdd asiakkaan palvelutarve ja ohjata oikeaan
palvelukanavaan. Nain asiakas tulee heti huomioiduksi ja saa selkeat toimintaohjeet.
Asiointipaatteitd on palvelupisteessa 40, joista 12 on varattu asiakkaiden itsendista
asiointia varten ja lopuilla 28 asiointipaatteella asiakasta neuvoo Kelan
palveluasiantuntija. Haastatteluissa juuri nama asiat nostettiin onnistumisiksi,
palveluasiantuntijat olivat tyytyvaisia tilaan ja henkilostoresursseihin. Asiakkaat olivat
tyytyvaisid saamaansa palveluun ja siihen, etté heidat otettiin vastaan heti
palvelupisteeseen saavuttua. Uuden toimintatavan my6ta Kelan asiakaspalvelu on tullut
entistd lahemmas asiakasta. Palveluasiantuntijat kokevat tekevansa merkityksellista ty6ta
ja motivoituvat asiakkaan osaamisen kehittymisesta. Kelassa kannustetaan paikallisiin
kokeiluihin ja kehityksen kannalta onkin tarkeda kuunnella seka asiakasta, etta
tyontekijoita jotta voitaisiin varmistua, etté kehitystytssa ollaan menossa oikeaan

suuntaan.

Itakeskuksen palvelupisteen muutos on vain yksi esimerkki Kelassa tehdysta
kehitysprojektista, joka tehtiin tydntekijoita osallistamalla ja asiakas keskidodon asettamalla.
Vaikka tama kehitystehtava voidaan todeta onnistuneeksi, kehitettdvaa on edelleen. Kelan
asiakkuusyksikon alaisuudessa toimii Asiakkuuksien kehittamisyksikkd, joka vastaa
asiakaspalvelun suunnittelusta valtakunnallisella tasolla. Ajatus yhdenmukaisesta
palvelusta lapi Suomen on vanhentunut, kokeilukulttuurin edistéminen on tuonut

mahdollisuuksia kokeilujen kautta etsia paikallisesti toimivimmat tavat palvella asiakkaita.
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Benchmarkingia, eli vertailua, on kaytetty muutosten tukena ja sen idea on yksinkertainen.
Yrityksessé tai organisaatiossa kartoitetaan, miten jokin asia tehdaan, sitten katsotaan,
miten sama asia tehd&én jossain muualla. Parhaat kaytannot kopioidaan ja toteutetaan
omaan toimintaan (Nurmi 2012, 20-21). Benchmarkingin haasteena tosin on, ettéa vaikka
toimintoja kuinka yritettdisiin yhteismitallistaa, kaikki yritykset ja organisaatiot ja Kelan
tapauksessa yksikot ovat erilaisia. Resurssit ovat erilaisia, tilat ovat erilaisia, tilanne on
erilainen, asiakaskunta ja asiakasmaarat ovat erilaisia. Se mika toimii tuhannen
paivittdisen asiakkaan palvelupisteessa Itdkeskuksessa, ei valttdmatta toimisi
pienemmalla paikkakunnalla, jossa paivittain asioivien asiakkaiden maara on joitain
kymmeniad. Suora toimintatapojen tai toimintamallien kopiointi ei siis aina onnistu. Taman
vuoksi onkin hyva, etté jokainen yksikko voi paikallisesti suunnitella toimintansa ja kokeilla
erilaisia kaytantoja. Toki, jotta pyoraa ei tarvitse keksia uudelleen, on benchmarkingista

hyo6tya parhaiden kaytanttjen kopiointiin, sek& samojen epaonnistumisten valttdmiseen.

Tahan opinnaytetyohon tehdyn toimintatutkimuksen jalkeen Kela on konseptoinut
toimintatavan valtakunnalliseksi. Konsepti ei ole niin yksityiskohtainen, kuin ltdkeskuksen
palvelupistettd varten tehty toimintatapa, mutta se antaa hyvat raamit uuden toimintatavan
soveltamiseen my6s muissa asiakaspalveluyksikoissa ja palvelupisteissd. Kelassa
ymmarretddn hyvin, etté paikallisia eroja taytyy sallia, jotta toiminta pysyy jarkevana ja
asiakaslahtdisena. Toimintatavan onkin hyva olla mahdollisimman joustava ja
muokattavissa ulkoisten tarpeiden ja vaatimusten muuttuessa. Kuten aiemmin todettiin,
muutos ndhdaan nykypaivana organisaatioiden toimintaympaéristod leimaavana pysyvana
ilmiéna ja kyky sopeutua muutoksiin on menestymisen keskeinen edellytys (Mattila 2007,
9). Muutosmy®énteisen kulttuurin saavuttaminen tyépaikalle on tarke&aa, kun henkilgstd on
kokenut ja ndhnyt miten muutoksissa edetéan ja minkalaisella yhteisty6lla saavutetaan
tavoitteita, on se sitoutuneempi tuleviin muutoksiin. Ensimmaisten onnistumisten jalkeen

tulisi jo siirtya seuraavaan, kunnes visio on totta (Kotter & Rathgeber 2008, 126).

Opinnaytetydprosessin ja oman oppimisen arviointi

Tehtaviini Kelan asiakaspalveluyksikon Itakeskuksen palveluryhméan péaallikkéna kuuluu
noin 20 henkilén lahiesimiehena toimiminen, palvelupisteen pdivittaisjohtaminen ja
toiminnan kehittdminen yhdessa kollegoideni kanssa. Paakaupunkiseudun
asiakaspalveluyksikdn johtotiimiin kuuluu lisakseni 12 ryhmapaallikkda ja yksikon johtaja,
ja yhdessa johtotiimin kesken suunnittelemme ja toteutamme toimintaamme Kelan
strategian ja vision mukaisesti. ItAkeskuksen palvelupisteen muutostarve ja uusi

tyotehtavani sen parissa osui ajallisesti samaan hetkeen kuin opintojeni kurssit muutoksen
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johtaminen, johtamisviestinta ja henkildstévoimavarojen johtaminen. Kursseja kdydessani

huomasin paljon yhtalaisyyksia tytelaméassa meneilldan olevien projektien kanssa.

Tama kehittamistehtéava ja tyépaikalla tehty muutosprosessi osuivat myds todella hyvin
yhteen ja sain oivan mahdollisuuden hyddyntaa opinnoissani kehittynytta asiantuntijuutta.
Kehittamistehtavan kautta myos tutkintoon siséltyneet kurssit nivoutuivat yhteen ehyeksi
kokonaisuudeksi tukien toinen toistaan. Vaikka tyopaikalla tehty muutosprosessi antoikin
hyvan aiheen kehittdmistehtéavalle, oli tydn rajaamisen ja viitekehyksen kanssa alkuun
hieman vaikeaa. Koska olin itse niin syvalla tydpaikan muutosprosessissa, oli minun
vaikea hahmottaa mihin nakdkulmaan keskittyisin opinnéaytetydn osalta. Rajausta oli
pakko tehda, muuten opinnaytetydsta olisi tullut liilan laaja. Sain hyvia ideoita ja apua
rajaamiseen seka tydpaikan opinnaytetydn ohjaajana toimivalta esimieheltani seka
kollegoiltani, joiden kanssa muutosprosessia tehtiin. Kun uusi toimintatapa alkoi
muutosprosessin myota kirkastua, selkeytyi myos taman tyon viitekehys ja kirjoitustyon

pystyi aloittamaan.

Palvelupisteen muutosprosessi alkoi osaltani tammikuussa 2018 ja uusi palvelupiste
avattiin syyskuussa 2018. Kehittamistehtavaan kului 16 kuukautta sisaltéden
muutosprosessin suunnittelun, toteutuksen, seurannan ja analysoinnin. Kerasin aineistoa
opinnaytetyota varten pitkin kuluneita 16 kuukautta ja aineisto oli kasassa huhtikuussa
2019. Ajallisesti 16 kuukautta tuntui pitkalta ja prosessia oli paikoin vaikea hahmottaa.
Opinnaytetyo6ta kirjoittaessa ja etenkin haastatteluita tehdessa ymmarsin, minkalainen
selkeasti kulkeva prosessi kehittamistehtava on ollut. Muutosprosessi vei kaytdnndssa
kaiken ty6aikani kevaén ja kesén 2018 aikana ja etenkin projektin loppua kohden juuri
ennen palvelupisteen avaamista tuntui, ettéd tyo kasaantuu yksinomaan minun harteilleni.
TyOpaivat venyivat huomattavasti yli normaalin tydajan ja kun tyopdaivien jalkeen jatkoin
opintoihin iltaluennoille tai kotiin kirjoittamaan kurssitdita tai opinnaytetydta tuntui, kuin
olisin ollut tdissa ympari vuorokauden. Onneksi raskain vaihe ei kestanyt sen pidempaan
ja muutama kuukausi palvelupisteen avaamisen jalkeen tilanne tasaantui ja tyotaakka

keveni.

Kehittamistehtavan raportin eli opinnaytetydn kirjoittamiseen kului aikaa melkein puoli
vuotta. Tasta ajasta kirjoitin aktiivisesti noin kolme kuukautta. Pidin haastatteluja ja
kirjoittamista varten kaksi kuukautta opintovapaata tdista, mutta tuo aika ei aivan riittanyt
raportin valmiiksi saamiseksi. Téiden ohella kirjoittaminen tuntui hyvin raskaalta ja raportin
valmiiksi saaminen lykkaantyi kevadseen 2020. Tyo olisi ollut mahdollista saada valmiiksi

lyhyemmassa ajassa paremmalla itsekurilla ja toimeen tarttumisella.
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Kehittamistehtavaa oli koko prosessin ajan erittdain mielenkiintoista tehda ja opin sen
myo6ta paljon uutta. Tarkeimmat oppini koen olevan muutosvalmiudessa ja rohkeassa
kokeilemisessa. Muutosmydnteisyys minussa on selkeasti kehittynyt ja pyrin ajattelemaan
asioista aina mahdollisten positiivisten vaikutusten myota riskeihin keskittymisen sijaan.
Sain muutoksen johtamisesta valtavasti uutta hakékulmaa myds esimiestython ja opin
prosessin my6ta tuntemaan oman ryhmani paremmin seka vahvuuksien, ettd haasteiden
osalta. Olin myds ylpea huomatessani kuinka asiakaslahtéinen rynmani on. Koen
opinnoistani olleen myds todella paljon hyétya tyéhdni, uskon olevani parempi esimies

nykyaan kuin ennen opintojen alkua.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelukysymykset palveluasiantuntijoiden haastatteluihin

Erinomainen asiakaskokemus:

1. Miten ymmarrat termin asiakaskokemus?

2. Miten hyvin tunnet Erinomainen asiakaskokemus-ohjelman?
a. Misté olet saanut tietoa?
b. Mita tietoa olet saanut?
c. Mita olisit kaivannut lisaa?

3. Miten voit itse vaikuttaa erinomaiseen asiakaskokemukseen?

Muutosjohtaminen:

4. Mika tydssa on muuttunut uuden palvelupisteen myota?
5. Miten muutos mielestasi sujui? Perustele vastauksesi.
6. Jaikoé muutosvaiheessa jotain huomioimatta?

Digitalisaation vaikutus asiakaspalveluun:

7. Miten néet digitaalisen kehityksen vaikuttavan asiakaspalveluun?

Toiminnan kehittaminen:

8. Mika uudessa toiminta-/palvelutavassa on parasta?
a. Henkiloston nakokulmasta?
b. Asiakkaan ndkodkulmasta?
9. Jos saisit valita vanhan toimintatavan ja uuden toimintatavan valilta, kumman
valitsisit ja miksi?
10. Mita palvelutavassa pitaisi viela kehittaa?
a. Henkiléston nakdkulmasta?
b. Asiakkaan nakokulmasta?
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Liite 2. Haastattelukysymykset asiakkaiden haastatteluihin

Asiointitottumuksiin liittyvat kysymykset:

1. Oletko aikaisemmin asioinut Kelassa?

2. Miten yleensa asioit Kelan kanssa?

3. Oletko aiemmin kaynyt ltakeskuksen palvelupisteessa?
4. Miksi valitsit asioida juuri ltdkeskuksessa?

Toteutuiko tavoite Kerralla kuntoon?

5. Mika sai sinut nyt valitsemaan asioinnin palvelupisteessa? / Milla asialla olet
tanaan?

6. Saitko asiasi hoidettua?

7. Miten asiasi hoitui? (verkossa, ajanvarauksella, tehtiin ajanvaraus, jatettiin
paperihakemus postilaatikkoon jne.)

Erinomainen asiakaskokemus-ohjelmaan liittyvat kysymykset:

8. Miten arvioisit palvelua yleisella tasolla?

9. Mika palvelussa oli tandéan parasta?

10. Kelan visiona on toimia palvelujen edellakavijana, luoda hyvinvointi ja oman
elaman hallintakykya. Toteutuiko se mielestasi tanaan?

11. Miten se nayttaytyi palvelussa?

12. Minkalainen tunne sinulle jai asioinnista?

Digitaalisuus ja digitaidot:

13. Onko Kelan séhkoiset asiointipalvelut sinulle entuudestaan tuttuja?
a. Mika niissa on parasta? Mita pitaisi viela kehittaa?

14. Saitko apua sahkdiseen asiointiin?

15. Aiotko jatkossa kayttaa sahkoista asiointipalvelua?

Kehitysehdotukset ja suositteluhalukkuus:

16. Mita palvelussa tulisi vield kehittaa?
17. Asteikolla 1-10, mink&a arvosanan antaisit palvelulle kokonaisuudessaan?
18. Suosittelisitko palvelupistetta muille?

a. Miksi?
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