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Abstract

The topic of this thesis was to re-design the work of the Customer Service Specialists
working at Kela Customer Contact Center and explore what their work will be like in
the new decade. The purpose of this thesis was to examine the ways in which the
work of Customer Service Specialists should evolve in order to meet with the
demands of future changes as well as the expectations of the employees towards
their work.

This thesis was a qualitative design-based research that sought to find new solutions
for improving work and operations in the target organization. Approaching the topic
with design thinking helped to map the experiences and views of Customer Service
Specialists. The empirical data was gathered by interviewing Customer Service
Specialists and involving them in a co-design process through which new ideas for
developing work were found.

The Customer Service Specialists hoped that their work would be versatile, flexible
and interesting and that they would be able to continuously develop their own
competence and expertise. They hoped to participate in developing their work and
also the operations of the organization. Their expectations were largely in line with the
expectations employees in general set towards their jobs in the 2020’s. Major trends
in working life such as sense of meaning and relevance, the opportunity for
continuous learning, self-determination, autonomy and flexibility of work are qualities
which the Customer Contact Center should also invest in.
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1 Johdanto

Taméan opinnaytetyon aihe on muotoilla uudelleen Kelan yhteyskeskuksen eli
puhelinpalvelun  palveluasiantuntijoiden  tyota. Tyon |&ht6kohtana on  toive
palveluasiantuntijan tyonkuvan muokkaamisesta monipuoliseksi ja mielenkiintoiseksi
asiantuntijatyoksi, johon halutaan sitoutua pitkalla tahtaimella. Lahtdoletuksena on, etta
tama on myos palveluasiantuntijoiden oma toive. Idea opinndytetyéhdén on kimmonnut
omasta tystani Kelan puhelinpalvelussa lahiesimiehena toimiessa. Taustalla on myds oma
pitka tydokokemus puhelinpalvelualalta yksityiselta puolelta ja sen pohjalta kehittynyt ajatus,
ettd puhelinpalvelualalla pitkddn kaytossd olleet kaytdannot kaipaavat ravistelua ja

uudistamista.

Nykyinen Kelan puhelinpalvelu on perustettu vuonna 2006 ja se toimii hyvin samaan tapaan
kuin  puhelinpalvelut ovat perinteisesti  toimineet.  Aloittaessani  itse  tyot
puhelinasiakaspalvelijana yritysmaailmassa vuonna 2005, oli ty0ni jarjestetty monella tapaa
hyvin samalla tavalla kuin yhteyskeskuksen palveluasiantuntijoiden ty6 vuonna on 2020
jarjestetty. Oma tyoni oli taysin puhelimessa tapahtuvaa asiakaspalvelua ja tyOpdivien
rakenne oli ylhdaltd pain ennalta maaratty. Samanlaiset periaatteet patevat Kelan

puhelinpalvelussa tydskentelevien palveluasiantuntijoiden tyéhon 16 vuotta myhemmin.

Toisena innoittajana talle opinnaytetyélle toimivat erilaiset tulevaisuuden skenaariot, joiden
mukaan tekemamme ty6t ovat muuttumassa rajusti esimerkiksi teknologisen murroksen
vuoksi. Kelassa on tehty erilaisia visioita palveluasiantuntijan tyon seka puhelinpalvelussa
hoidettavien tdiden muutoksesta 2020-luvun alkupuoliskolla. Nama visiot kuvaavat suurta
muutosta tyohon lyhyella aikavalilla. Muutosta on l&hivuosina jo tapahtunut ja palveluasian-
tuntijoiden tydohon on tullut puhelinpalvelun ohella mydés muita tehtavia.
Kehittamistutkimuksen johtava ajatus on selvittédé, kuinka nama erilaiset visiot ja skenaariot
kohtaavat palveluasiantuntijopiden omat ajatukset toivottavasta tulevaisuudesta.
Opinnaytetydssa pyritaan ldytamaan keinoja, joiden avulla yhteyskeskuksessa voitaisiin

luoda hyvaa ja houkuttelevaa tulevaisuutta yhdessa.

Opinnaytetyd kohdistuu julkiseen organisaatioon ja pyrkii uudistamaan sen toimintaa.
Julkisen sektorin toiminta ja johtaminen on perinteisesti nahty melko jahmeana ja
byrokraattisena. Sydanmaanlakka (2015, 55) kirjoittaa, etta julkisen sektorin pitaisi uskaltaa
kyseenalaistaa vanhat toimintatavat ja etsia uusia tapoja ennakkoluulottomasti, jotta se
parjdd muuttuvassa maailmassa. Tama opinnaytetyd pyrkii osaltaan vaikuttamaan Kelan
yhteyskeskuksen kulttuuriin nostamalla henkiléston nakemys esiin ja tuomalla heidat
keskioon kehittamaan omaa tyotdan. Opinnadytetydssa heratelladn palveluasiantuntijoiden

luovuutta ja innovatiivisuutta yhteissuunnittelun keinoin.



2 Palveluasiantuntijan tydo murroksessa
2.1 Palveluasiantuntijana Kelassa

Kelan eli Kansanelédkelaitoksen tehtavana on vastata Suomessa asuvien ja suomalaisten
sosiaaliturvasta heidéan eri elamantilanteissansa. Kelan toiminta-ajatuksena on turvata
vaeston toimeentuloa, edistdd terveyttd ja tukea itsendistd selviytymistd. Kela palvelee
asiakkaita puhelimessa, palvelupisteissaén, verkkoasiointipalvelussa ja sosiaalisessa
mediassa. Kelan asiakaspalvelusta vastaa kuusi alueellista asiakaspalveluyksikkéa sekéa
puhelinpalvelusta vastaava yhteyskeskus. (Kela 2020a.) Taman opinnaytetyon
toimeksiantaja on Kelan yhteyskeskus ja tutkimuksessa keskitytddn yhteyskeskuksen

palveluasiantuntijoiden tyohén.

Palveluasiantuntijat tyoskentelevat Kelalla asiakaspalvelutehtavissd, hoitaen niin
kasvokkain tapahtuvaa palvelua kuin puhelinpalvelua ja muiden palvelukanavien kautta
tapahtuvaa palvelua. Yhteyskeskus on yli 400 hengen tydyhteisd, joka on hoitaa Kelan
puhelinasiakaspalvelua valtakunnallisesti. Yhteyskeskus toimii viidessé eri paikkakunnalla
olevassa toimipisteessa. Palveluasiantuntijoiden tyéhon kuuluu auttaa, neuvoa ja opastaa
asiakkaita Kelan etuuksien hakemisessa ja Kelan palveluiden kaytéssa. Puhelinpalvelussa
hoidetaan vuosittain ldhes 2 miljoonaa asiakaskontaktia. (Kela 2020b; Kelan
yhteyskeskuksen esittely 2020; Kela 2020c.)

Yhteyskeskuksessa tytskentelee palveluasiantuntijoita, lahiesimiehia ja keskijohtoa seké
erilaisia kehitys- ja kouluttamistehtavia hoitavia suunnittelijoita. Organisaatio on jakautunut
kuuteen eri ryhméaan, joiden tydtehtavissa on hiukan erilaisia painopisteita ja joihin kuuluu
yhteensa 33 tiimid. Palveluasiantuntijat tydskentelevat noin 10-15 hengen tiimeissa ja
tiimien jasenten ty6tehtdvat ovat padosin samankaltaisia. Yhden palveluasiantuntijan
osaamiseen kuuluu 5-6 eri Kelan etuuskokonaisuutta. Osaamista laajennetaan vabhitellen
tyburan edetessa. Palveluasiantuntijan tydtehtavaan ei ole olemassa mitdan yksittaista
koulutusta tai ammattitutkintoa, vaan tyontekijdilla on hyvin erilaisia kokemus- ja
koulutustaustoja. Osaamisen karttuminen ja syventyminen vie yleensa aikaa 2-3 tyévuoden

verran. (Kelan yhteyskeskuksen esittely 2020.)

Yhteyskeskuksessa tydskentelevien palveluasiantuntijoiden tydhon kuuluu paasaéantoisesti
asiakkaiden auttamista puhelimitse, asiakkaiden soittaessa Kelan palvelunumeroihin. Kukin
palveluasiantuntija  hoitaa pdivdssd keskimaarin 25-30 asiakaspuhelua. Osa
palveluasiantuntijoista ty0skentelee puhelimitse tapahtuvien erityispalveluiden parissa.
Tallaisia palveluita ovat esimerkiksi ajanvarauspalvelu, viranomaisille suunnattu

puhelinpalvelu tai  englanninkielinen  palvelu. Puhelinpalvelun lisdksi osalla



palveluasiantuntijoista on tehtdvandan muita erityistehtavia, kuten Kkirjallista vastaamista,
asiakkaiden palvelemista erilaisissa sosiaalisen median kanavissa, toisten
palveluasiantuntijoiden perehdyttdjana tai tukena toimimista tai erilaisiin ty6ryhmiin
osallistumista. Vuonna 2020 naita erityistehtavid kuului yksittdisen palveluasiantuntijan
tyoviikkoon arviolta 0-5 tuntia, joten suurimmaksi osaksi ty0 tapahtuu edelleen

puhelimessa. (Kelan yhteyskeskuksen esittely 2020.)

Tassa kehittAmistutkimuksessa lahdetddn muotoilemaan palveluasiantuntijoiden tydta
uudelleen vastaamaan uuden vuosikymmenen tarpeita. Kehittamisen kantavana
ajatuksena on tydelaman ja tydpaivan uudelleen muotoileminen. Kehittamistutkimuksen
kohteena ja kayttdjan roolissa ovat palveluasiantuntijat. Muotoilussa lahtokohtana on
ymmartdd kayttajien todellisia tarpeita mahdollisimman hyvin. Taman tutkimuksen
kontekstissa kayttajalahtoisyys muuntuu tyontekijalahtdisyydeksi. Kehittdmistutkimuksessa
keskitytdan palveluasiantuntijoiden nakemyksiin ja kokemuksiin. Koska palveluasiantuntijat
tydskentelevéat tiiviisti  asiakkaiden kanssa, nivoutuu tyontekijakokemuksen ja

palveluasiantuntijoiden nakemysten lomaan myds asiakaspalvelun asiakkaiden aani.
2.2 Toimintaymparistona Kelan puhelinpalvelu

Yhteyskeskuksen palveluasiantuntijoiden tyésséd Kelan toiminnan perustarkoitus ja sen
merkitys asiakkaille on k&sin kosketeltavissa. Kela on olemassa asiakkaitaan ja heidan
toimeentulonsa tukemista varten. Palveluasiantuntijat ovat Kelan organisaatiossa yksi
eniten asiakkaiden kanssa vuorovaikutuksessa oleva taho. Heidén tyéssaan nakyy myos
Kelan asema julkisena organisaationa. Laine, Képykangas ja Saari (2015, 82) kuvaavat
julkisen sektorin toiminnan kolme lahtokohtaa olevan lainsdadanto, yhteiskunnan asettamat
tavoitteet ja palvelujen kayttdjien tarpeet. Lainsdadantd maarittdd kaikelle Kelan tyolle
raamit. Palveluasiantuntijat toimivat tydssaan laissa maadriteltyjen sosiaalietuuksien
tulkitsijoina asiakkaille pain. Heidén toimintansa ja kaytdssa olevat valtuudet on maaritelty
Kelalle asetettujen tavoitteiden ja Kelan itselleen maaritteleman tydjarjestyksen mukaisesti.
Poliittinen paatdksenteko voi vaikuttaa palveluasiantuntijoiden tyéhon hyvinkin nopeasti ja

voimakkaasti.

Asiakastydssa palveluasiantuntijat hoitavat omaa tarkeda, mutta myods melko tarkoin
rajattua siivua asiakkaan asioiden hoitamisessa. Toiset tahot Kelan sisdlla vastaavat
asiakkaiden etuushakemusten kasittelystd ja paatosten antamisesta. Asiakkaiden
monimutkaisissa eldmantilanteissa tukena toimivat myds muut Kelan ulkopuoliset
viranomaiset, kuten TE-hallinto ja kuntien sosiaalityd. Virtanen & Stenvall (2019, 34-35)
kirjoittavat julkisten organisaatioiden toimintaymparistéssa vaikuttavan useita eri

sidosryhmia ja yhteistybkumppaneita, jotka asettavat vaatimuksia organisaation



toiminnalle. Organisaatioiden tehtéavana on voittojen ja taloudellisten hyétyjen sijaan pitaa

pystyssa yhteiskuntaa ja tuottaa yhteista hyvaa.

Perinteisesti julkiset organisaatiot on totuttu nakem&an jahmeasti toimivina ja
byrokraattisina. lkonen (2015, 44-45) kuvaa lakien ja asetusten maarittavan julkisten
organisaatioiden toimintaa, joka tuo organisaatioiden toimintaan sisaistd byrokratiaa ja
pienta jaykkyytta. Sidonnaisuus sdadoksiin oikeuttaa julkisen organisaation olemassa olon
ja luo jatkuvuutta ja varmuutta sen toiminnalle. Virtanen ja Stenvall (2019, 44) kirjoittavat
julkisten organisaatioiden alkaneen viime vuosina ottamaan enemman vaikutteita yksityisen
puolen johtamisesta. Organisaatiot ovat alkaneet kehittda toimintaansa enemman alhaalta
ylospain, jolloin johto toimii tydntekijdiden motivoijina ja tukijoina. Kelassa alhaalta ylospain
kehittaminen on nakynyt esimerkiksi uuden strategian luomisessa, joka toteutettiin
palvelumuotoilun keinoin (Kela 2020d). Tyontekijoita osallistettin laajasti yhteisen
strategian luomiseen. My6s yhteyskeskuksessa on alettu panostaa enemman siihen, etta
palveluasiantuntijoita otetaan mukaan kehittdmiseen sek& suunnitelmien ja kaavailtujen

muutosten kommentointiin.

Tyo6ntekijoiden roolia tydnsa ja koko organisaation toiminnan kehittamisessa on sanoitettu
Kelan arvoissa. Kelan arvot kuuluvat seuraavasti: Olemme ihmista arvostava, osaava,
yhteistyokykyinen ja uudistuva organisaatio. (Kela 2020d.) Kelan tydnantajakulttuuriin
kuuluu vahvasti tydntekijoiden kunnioitus. Se nakyy esimerkiksi ammattimaisen johtamisen
arvostuksena, tyontekijoiden perehdytykseen ja o0saamiseen panostamisena,
asianmukaisena ja viihtyisdna tyoymparistond ja tyontekijoille tarjottavissa tydsuhde-
eduissa. Uudistumisen kulttuuri nakyy viime vuosina esilla olleissa ketterdssa toiminnan
kehittdmisessa ja kokeilukulttuurissa, jotka levidvat vahitellen ympari organisaatiota. Laine
ja muut (2015, 84) kuvaavat uudistumisen vaatimusten korostuvan ja Kiihtyvan
tulevaisuudessa. Nopeat muutokset, epavarmuus ja asioiden monimutkaisuus edellyttavét
myos julkisilta organisaatioilta aktiivista uuden luomista, jatkuvaa oppimista ja yhdessa

tekemista.

Kelan vuonna 2019 luodussa uudessa strategiassa on maaritetty kolme tavoitetta:
asiakaskokemuksen kehittdminen, luottamus ja yhteistydén vahvistaminen seka tiedon
likkuvuus ja hyodyntaminen. Asiakaspalvelun nakokulmasta asiakaskokemuksen
kehittdminen on helpoiten ymmarrettdva kokonaisuus ja sen tavoitteena on selkeyttda
palvelukokonaisuuksia ja vahent&é asiakkaiden tarvetta asioida. Luottamus ja yhteistyon
vahvistaminen pitavat sisallaan eri sisdisten tahojen seka ulkoisten sidosryhmien valisen
yhteistydn parantamista ja muun muassa toiminnan jarkevoittamista ja henkiléston

itseohjautuvuuden lisaamista. Tiedon liikkkuvuuden osalta tavoitellaan muun muassa



asiakkaita koskevan tarkean tiedon liikkumista Kelan sisélla ja eri viranomaisten valilla

sujuvammin. (Kelan strategia 2019.)

Virtanen ja Stenvall (2014, 11-12) kuvaavat tulevaisuuden alykasta julkista organisaatiota,
joka kehittyy ja uudistuu, seuraa aikaansa ja toimii notkeasti. Tallainen organisaatio on
menestyva, vetdd puoleensa osaajia, on haluttu yhteistybkumppani ja tuottaa parempia
palveluita kansalaisille. Kelan itselleen asettamat tavoitteet tdhtdavéat edella kuvattuun
alykkaaseen toimintaan. Kelan strategiassa (2019) kuvataan organisaatiota, jossa
henkilostd kehittaa aktiivisesi omaa ty6taan ja koko Kelan toimintaa. Alykkyydelle onkin
tilausta tulevaisuuden haasteiden keskella. Laine ja muut (2015, 82) kirjoittavat julkisten
organisaatioiden toimintaa kohdistuvan koko ajan enemman paineita tuloksellisuudesta ja

vaikuttavuudesta. Julkisen sektorin on uudistettava rakenteitaan ja johtamistaan aktiivisesti.
2.2.1 Tulevaisuuskuvia yhteyskeskuksen toimintaymparistossa

Sydanmaanlakka (2015, 26) kirjoittaa, etta tulevaisuus ei ole vain yksi kuva, vaan erilaisia
tulevaisuuden mahdollisuuksia on monta. Kaikkiin naihin pitdisi osata jollain tavalla
valmistautua ja varautua. Tulevina vuosina Kelan ja sen puhelinpalvelun toimintaan
vaikuttavat laajasti erilaiset yhteiskunnalliset trendit. Niita on hahmoteltu trendikartassa
(kuvio 1), joka on tehty PESTEL-analyysin rakennetta noudattaen. PESTEL-analyysissa
hahmotetaan toimintaymparistén mahdollisia kehityskulkuja kuuden eri nakdkulman
kautta: poliittisen, taloudellisen, sosiaalisen, teknologisen, ekologisen ja
lainsaadanndéllisen. Kaiken yli pyyhkéisee parhaillaan covid19-pandemia-aalto, jonka
vaikutuksista osan néemme jo nyt ja osaa kauas kantoisista muutoksista emme osaa viela
kuin arvailla. Luvussa 2.2.3 pohditaan tarkemmin koronapandemian mukanaan tuomia

muutoksia.
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Sosiaaliturvan uudistus O Nl e an e e asiakaspalvelun roolia
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ihmisille syntyy uudenlaisia t&itd

Kuvio 1. Tulevina vuosina Kelan puhelinasiakaspalveluun vaikuttavia trendeja, PESTEL-

analyysi.

Poliittisesti suuri muutostekija 2020-luvulla on sosiaaliturvan kokonaisuudistus, joka on
kaynnistetty ajalle 2020-2027 (Sosiaali- ja terveysministerio 2020). Sosiaaliturvan uudistus
tai muut poliittiset paatokset saattavat muuttaa Kelan tehtavia tai tuoda uutta ty6ta Kelan
tehtavaksi. Uudenlainen sosiaaliturva voi muuttaa myds Kelan asiakaspalvelun toimintaa
merkittdvasti. Jos uusi sosiaaliturva on hyvin helppo ymmartdd ja hakea, on
asiakaspalvelun rooli ja tarvekin varmasti erilainen verrattuna nykyiseen. Taloudellisesti
Kela on hyvin riippuvainen valtion talouden kehityssuunnista. Huono taloustilanne aiheuttaa
laskupaineita Kelan budjetissa ja tarvetta sopeuttaa toimintaa vastaamaan pienempaa
rahoitusta. Toisaalta talouden laskusuhdanne lisd& kansalaisten tarvetta sosiaalietuuksille.
Sydanmaanlakka (2015, 15) kuvaa julkisen sektorin kohtaavan tulevina vuosina useita
haasteita, jotka vaativat dynaamista ja innovatiivista johtamista. Talouskasvun
hidastuminen, velkaantumisen lisaantyminen ja vaeston ikdantyminen vaativat entista

tehokkaampaa toimintaa.

Sosiaaliset muutostekijat nakyvat vahvasti trendikartalla. Ne ovat tarkeitd opinnaytetyon
aiheen kannalta ja vaikuttavat monelta osin myo6s tyontekijakokemukseen sekd tyon
jarjestamiseen. Yhteiskunnan eriarvoistumisen jatkuminen ja samaan aikaan tapahtuva
digitaalisten  palveluiden  kehittyminen vaikuttaa puhelinpalvelussa asioivaan
asiakaskuntaan (esim. Dufva 2020; Valtioneuvoston kanslia 2020). Kun yh& useampi asia
on mahdollista hoitaa itsendisesti ja diginatiiveilta se k&y helposti, keskitytdan

asiakaspalvelussa hoitamaan entistda haastavammissa elamantilanteissa olevien



asiakkaiden  asioita. Monien  organisaatioiden puhelinpalveluissa o nyt
asiakaspalvelurobotti hoitaa rutiinikysymyksia, ja asiakaspalvelijat keskittyvéat ratkomaan
vaativampia tapauksia (Varamaki 2019, 59). lhmisten valinen vuorovaikutus saa
uudenlaista merkitystd. Korkiakoski (2019, 44) korostaa yha harvinaisemmaksi kayvien
ihmisten valisten asiakaspalvelukontaktien olevan entista kriittisemmassé asemassa. Tama
vaikuttaa myos tyon kuormittavuuteen ja vaatii tyontekijoiltd kykya tukea asiakkaita entista

monimutkaisemmissa tilanteissa.

Tyontekijoiden odotukset ty6tdan kohtaan ovat murroksessa. Nuorempien sukupolvien
erilaiset toiveet tyblleen ovat jo nakyvissa ja voimistuvat tulevaisuudessa (esim. Piispa
2019). Tyon rakenteet ja tydurat tulevat muuttumaan. lhmisten ty6urat pirstaloituvat, jolloin
toimeentulo ja tyd koostuu pienemmista palasista, useista erilaisista toista (Varamaki 2019,
18). Nykyisin Kelassa vakinaiset ja kokoaikaiset tyGsuhteet ovat yleisin tydsuhteiden tyyppi,
mutta jatkossa tyontekijoilla wvoi olla entistd enemman kiinnostusta vaihteleviin
tydaikamalleihin. Myds muutokset tehtavien valilla ja erilaiset projektiluonteiset tyot voivat

olla yleisempia kuin nykyaan.

Teknologian kehitys myllaad tulevinakin vuosina ty6td ja sen tekemisen tapoja.
Tulevaisuuden tydelaman tarkea taito on kyky toimia jarkevasti alykkaiden koneiden rinnalla
ja hyddyntéaa niita silloin, kun se on viisasta. Tekodly on jatkossa ihmisen kanssa-ajattelija
ja kanssatekija. (Varamaki 2019, 47, 58.) Digitalisaatio tuo saataville uusia
asiakaspalvelukanavia ja mahdollista entistd paremman ja laajemman itsepalvelun. Myos
asiakkailla voi ympari vuorokauden pyodrivassd maailmassa olla uudenlaisia odotuksia
tarjottavalle palvelulle. Naihin odotuksiin Kelankin on pyrittdva jollain tasolla vastaamaan
erinomaisen asiakaskokemuksen saavuttamiseksi. Teknologinen kehittyminen ja toisaalta
my6s ekologinen murros voivat vaikuttaa tulevina vuosina myds siihen, etta etatyd eri
muodoissaan lisdantyy ja tyon paikkasidonnaisuus vahenee. Tasta on saatu esimakua jo
koronapandemian myota kevaasta 2020 lahtien. Etatyon lisdantymisen myota tydpaikoilla
yhteiséllisyyden kokemukset muuttuvat ja etdjohtamisen ja yhteistyon taitojen merkitys

korostuu.

2.2.2 Jatkuva muutos

Organisaatiomuutoksista puhuttaessa mielletadan ne yha usein isoiksi yksittaisiksi
muutoksiksi, jotka myllaavat organisaation kerralla toisenlaiseksi. Taustalla on ajatus, etta
muutoksen jalkeen tilanne taas tasaantuu, ainakin joksikin aikaa. Organisaatioiden
toimintaymparistd on kuitenkin muuttunut entista kompleksisemmaksi. Virtanen ja Stenvall
(2019, 28-29) kirjoittavat julkisten organisaatioiden kaipaavan monimutkaisten ymparistojen

johtamista. Nopeasti muuttuvassa toimintaymparistdssa toimiessa organisaatioiden pitaa



muuttua ja muovautua jatkuvasti. Gustafsson ja Marniemi (2012, 126) kuvaavat muutoksen
vastakohdan olevan taantumus. Muutoksia tulee aina tapahtumaan ja organisaatioiden on
jarkevampaa pyrkia jatkuvaan kehittdmiseen sen sijasta, ettd varauduttaisiin toteuttamaan

isoja yksittaisia muutoksia.

Jatkuvan toiminnan kehittdmisen ja uudistumisen merkitys on kasvanut nopeasti
muuttuvassa maailmassa. Tasainen paikallaan oleminen ja pysyvyyteen tuudittautuminen
ei ole endd mahdollista, etenkin jos organisaatio haluaa varmistaa menestyvansa myos
jatkossa. Kelassa puhutaan kokeilukulttuurista, jossa toiminnan uudistumista edistetdan
askel askeleelta pienten kokeilujen kautta. Virtanen ja Stenvall (2019, 31) kuvaavat
erilaisten asioiden kokeilemisen olevan yksi tie menestykseen. Kokeilut toimivat tilanteessa,
jossa organisaatiot kohtaavat yllattdvid ja ennakoimattomia tilanteita ja niiden on
mahdotonta téysin ennustaa tulevaisuuttaan ja menestystekijoitdéén. Varaméaki (2019, 122)
linjaa luovan erilaisten ja uusien ratkaisujen etsimisen olevan oleellista kompleksisessa
maailmassa toimiessa. Ongelmiin on harvoin vain yksi oikea ratkaisu ja mitd enemman
vaihtoehtoja pystymme nakeméaan, sitd todenndkdisemmin |6ydamme tilanteeseen

toimivan ratkaisun.

Tassa kehittamistutkimuksessa pyritddn loytdmaan aihioita pienten kokeilujen
toteuttamiseen, joiden avulla voidaan vieda organisaation muutosta ja uudistumista
eteenpain. Tavoitteena on myds tuoda innovatiivisuutta ja luovuutta tydyhteiséon, jossa ne
eivét viela ole luonteva osa tyokulttuuria eivatka osa palveluasiantuntijoiden tydta. Ikonen
(2015, 43) kirjoittaa, ettéa jokaisen julkisessa organisaatiossa tyoskentelevan henkilon tulee
tuntea muutoksen dynamiikka. Jatkuva muutos voidaan muuttaa positiiviseksi energiaksi ja
toivoksi. Yhteisten tavoitteiden asettaminen, yhteistyd ja vuorovaikutus ovat ydinasioita
muutoksen keskella toimiessa. Taman opinnaytetybn tavoitteena on saada
yhteyskeskuksen palveluasiantuntijoita mukaan pohtimaan ja ideoimaan tyénsd muutosta.
Virtanen & Stenvall (2019, 29) nostavat innovaatioiden ja muutoksen johtamisen yhdeksi
tarkeéksi johtamisen kokonaisuudeksi. Tahan liittyy ajatus siita, ettd organisaatioiden on
tarve olla joustavia, jatkuvasti kehittyvia ja uutta luovia. My6s Sydadnmaanlakka (2015, 16)
korostaa jatkuvan uudistumisen ja luovuuden ja innovatiivisuuden tarkeytta tulevaisuuden

organisaatioissa.

Taloudellisten haasteiden keskelld ja pienilla resursseilla tapahtuvassa kehittdmisessa
julkisen alan organisaatioiden kannattaisi ottaa strategia-ajatteluunsa uudenlainen
nakokanta. Organisaatiot voivat pyrkia itse aktiivisesti muuttamaan toimintaymparistéaan
suotuisemmaksi itselleen. Toimintaympadriston muuttaminen vaatii panostamista

innovatiivisuuteen ja rohkeaa toimintaa. (Virtanen & Stenvall 2019, 108.) Yhteyskeskus on



luonut itselleen rohkean vision siita, mita kanavia pitkin palveluita asiakkaille jatkossa
halutaan tarjota. Vision toteuttaminen vaatii rohkeaa toimintaa, jotta ulkopuolelta
(asiakkailta, muualta organisaatiosta) tulevista paineista ja resurssien vahyydesta
huolimatta uskalletaan tehda isoja muutoksia. Muutoksen taustalla ja kaiken perustana
tulee olla organisaation perustehtava ja sille asetetut vaatimukset hyvasta palvelusta.

Visiota esittelen tarkemmin luvussa 2.3.

Muutokset voivat edetd hyvin eri tahtia. Nopea muutos voi myllertdd lapi organisaation
vallankumouksen lailla. Toisaalta muutoksen tahti voi olla hidas ja silti yllattaa. Vahittain
etenevaa muutosta voi olla vaikea havaita ja se huomataan vasta kun se on jo kasvanut
suureksi. (Myllymaki 2017, 20.) Yhteyskeskuksessa on tapahtunut pienid muutoksia viime
vuosien aikana. Niiden tahti voi tuntua hitaalta, mutta jalkikédteen mennytta ja nykyisyytta
verratessa huomaa kehityskulun selvemmin. Parhaimmillaan muutokset ovatkin pieni,
mutta jatkuvia. Pienten nopeasti valmistuvien muutosten kautta saadaan yhteisia
onnistumisia, jotka innostavat, kannustavat ja sitouttavat ihmisid. Samalla ihmisten

luottamus siihen, etta organisaatio tekee oikeita asioita, kasvaa. (Myllymaki 2017, 101.)
2.2.3 Koronapandemian vaikutuksia

Kevaasta 2020 lahtien koko maailmaa lamauttanut koronaviruspandemia (covid-19) on
vaikuttanut laajasti monilla elaméan osa-alueilla ja muuttanut tydelaméaa nopeammin kuin
olisimme voineet etukateen kuvitella. Pandemia vaikuttaa myos Kelan toimintaan paitsi
akuutisti, niin myds tulevina vuosina esimerkiksi valtion talouden ja sosiaalisten vaikutusten
kautta. Koronapandemialla on ollut oma vaikutuksensa myods tadman opinnaytetyon
toteuttamiseen ja sen suuntaamiseen. Emeritaprofessori Sirkka Heinonen (2020, 21) kuvaa
pandemiaa vedenjakajana, jonka vaikutukset tulevat ndkym&an maailmassa pitkdan. Se
testaa yhteiskunnan tulevaisuusresilienssia, eli sita kuinka nopeasti pystymme reagoimaan

tilanteeseen, tekemaan toimenpiteita ja lopulta siirtymaan eteenpain.

Futuristi Elina Hiltunen (2020, 39-41) on listannut koronapandemian vaikutuksia, joista

taman tutkimuksen kannalta olennaisimpia asioita ovat:

e Talouden notkahdus, siitd johtuva lama ja sdastékuurit.
¢ Innovaatiotoiminnan lisdéntyminen olosuhteiden pakosta.
¢ Pandemian vuoksi tehty digiloikka muuttaa palveluita.

o Etatdiden yleistyminen ja vakiintuminen.

Yhteyskeskuksessa ensimmainen, suurin ja ndkyvin koronapandemian vaikutus on ollut
etatdiden rajahdysmainen lisdantyminen maaliskuusta 2020 alkaen. Kun etaty6 on nyt tullut

tutuksi, on moni paattanyt jatkaa etatyoskentelyd myods jatkossa. Varamaki (2019, 20)
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kuvaa tyon paikkasidonnaisuutta nain: Ennen ty6 oli paikka, jonne mennaan, nyt ja
tulevaisuudessa se on asioita, joita tehdaan. Tyon ja tydssdkaynnin luonne on muuttunut
nopeasti, mutta pitkdkestoisesti, kun osa Yhteyskeskuksen tyontekijoista viettdd vuodesta
2020 etatoissa jopa yli yhdeksan kuukautta ja jatkoa etatyélle on nailla ndkymin luvassa

myQ0s seuraavana vuonna.

Etatodiden lisdantyminen voi johtaa ajan myd6ta toimitilojen tarpeen uudelleen arvioimiseen,
jolloin ty6n tekemisen paikat muuttuvat pysyvasti. Jos tydpisteet ovat suuremman osan
ajasta tyhjillaan, ei niita tarvitse varata henkilostélle niin paljon. Toisaalta ihmiset jatkossakin
kaipaavat toistensa seuraa ja tyopaikalta |6ytyva yhteisollisyys on monelle tarkeéd osa ty6ta.
Kun tyoOpisteita on vahemman ja niiden kayttajat vaihtelevat, ovat tydyhteisotkin
moninaisempia. Tama voi lisdtd my6s organisaation sisdistd yhteistyotd ja avartaa
tyonkuvia. Etatéiden tekeminen lisdd myds itseohjautuvuutta, kun akuutteja ongelmia pitkaa
ratkoa itsendisemmin. Vaikka apua on saatavilla puhelimen ja Skypen pé&é&ssa, on
esimerkiksi teknisia ongelmia pystyttdva kuitenkin ratkomaan enemman yksin.
Mahdollisuus pyytdd nopeasti apua vieressa istuvalta tyOkaverilta ja ylipddnsa arkiset

keskusteluhetket ovat etatydn myo6ta ja turvaetaisyyksia yllapidettaessa vahentyneet.

Korona-pandemian vuoksi Kelassa on vahennetty kasvokkain tapahtuvan asiakaspalvelun
maaraa ja normaalisti asiakaspalvelupisteissa tydskentelevat tyontekijat ovat siirtyneet
suurissa maarin hoitamaan puhelinasiakaspalvelua. Kun puhelinpalvelun kaytdssa oleva
tyontekijaresurssi on lisaantynyt, ovat puhelinpalvelun jonot lyhentyneet ja asiakkaille on
kyetty tarjoamaan palvelua nopeammin. Myds monet aiemmin kasvokkain tapahtuvaa
asiakaspalvelua kayttaneet asiakkaat ovat joutuneet opettelemaan puhelinpalvelun kayttoa.
Osa asiakkaista on ehkd huomannut puhelinpalvelun toimivaksi tavaksi asioida, jolloin he
jatkossakin hyodyntavat sitd. On todenndkoistd, ettd jatkossa Kelan asiakaspalvelu
painottuukin enemman etdné tapahtuviin palvelumuotoihin. Puhelinpalvelun lisdantymisen
lisdksi myds sé&hkdinen asiointi kasvattaa suosiotaan ja erilaisia séhkdisen asioinnin

palveluita kehitetd&n edelleen.

Kelan sahkoisen asiointipalvelun kehittdminen tulee etapalveluiden kayton lisdantymisen
myo6ta entista tarkeammaksi. Kehittdmisen myotéa yha useampi asia on mahdollista hoitaa
itsepalveluna. Tama muuttaa myos puhelinpalvelussa tarjottavaa neuvontaa. Asiakkaat
kaipaavat ohjeita sahkdisen asioinnin kaytdssa ja puhelinpalvelussa ohjataan entistékin
enemman asiakkaita itsepalvelun kayttéon. Toisaalta kun asiakkaat voivat hoitaa helpot ja
nopeat asiat itsendisesti verkossa, asiakaspalvelussa nakyvéat nykyistdkin enemman
haastavat ja monimutkaiset tilanteet seka asiakkaat, jotka eivat pysty kayttdmaan

verkkoasiointia tai ylipdataan asioimaan itsenaisesti. Asiakaspalvelussa annettava
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neuvonta on talléin syvallisempaa ja pitkakestoisempaa ja erilaiset asiakkaita hankalissa

elamantilanteissa hiukan pidemmalle auttavat palvelut voivat yleistya.

Koronapandemia aiheuttaa myos haasteita valtion taloudelle, joka heijastuu myés valtion
laitoksen yllapitoon. Talouden laskusuhdanne aiheuttaa samaan aikaan entistd enemman
sosiaalietuuksien tarvetta, jolloin asiakkaiden maara lisdantyy. Tasapainoilu pienentyvien
resurssien ja lisdéntyvan asiakasmaaran valilla vaatii entista fiksumpia palveluita. On syyta
miettia, miten véhemmalla tehdd&n enemman. Talléin innovaatiotoiminnan rooli kasvaa ja
innovaatiotoiminta saattaa demokratisoitua, kun koko henkildstdé halutaan mukaan
kehittamaan toimintaa. Nykyiset selkedt tyon jaot eri henkiloston jasenten valilla
rivityontekijoihin, johtoon ja kehittdjiin saattavat murtua, jolloin eri ihmiset tekevat

monenlaisia ty6tehtavia sekaisin.
2.3 Organisaation tulevaisuusvisiot

Visio on tulevaisuudenkuva, joka antaa muutosprosessille suunnan. Hyva visio selkeyttaa
muutoksen paamaarada, auttaa tekemaan oikeanlaisia toimenpiteita muutoksen
edistdmiseksi ja auttaa koordinoimaan ihmisjoukkojen toimintaa nopeasti ja tehokkaasti.
(Kotter 1996, 60.) Visio on henkiloston motivoinnin véline. Organisaation vision,
merkityksen ja strategian tulee olla selkedsti ymmarrettavia. Niista tulee kommunikoida
jatkuvasti ja kertoa innostavasti ja niiden kautta jokainen tydntekija tietdd mika on
organisaation paamaara ja kuinka sinne yhdessa kuljetaan. (Hiila, Tukiainen & Hakola
2019, 41.) Strateginen ajattelu tahtad erityisesti siihen, ettd organisaatiolla on yhteiset
periaatteet ja linjaukset siitd, mita tulevaisuudessa tavoitellaan ja mihin panostetaan
(Gustafsson & Marniemi 2012, 20).

Yhteyskeskuksessa ja Kelassa on tehty visioita siitd, miltd tyo voisi vuonna 2025 nayttaa.
Liséksi Kelan strategia maarittdd keinoja ja ajattelutapoja, joilla organisaation toimintaa
suunnataan tulevaisuuteen. Vuonna 2018 Kelassa on luotu ulkopuolisen toimijan kanssa
kuvaus eri rooleissa toimivien tyopdivistd ja tyonkuvista vuonna 2025. Kuvauksia on
tydstetty yhdessa henkiloston kanssa ja ne perustuvat asiantuntijahaastatteluihin,
trendikartoitukseen ja tyOpajoissa tehtyyn tydstoon. Kuvauksiin sisaltyy myds kuvaus
palveluasiantuntijan tyosta ja tyopaivasta vuonna 2025, joka on nimetty Palvelun sankari -
skenaarioksi. Siina kuvataan tyota, josta moni rutiininomainen tehtdva on automatisoinnin
my6ta poistunut. Asiakaspalvelijan omaa tydroolia on ollut mahdollista muokata omien
vahvuuksien mukaisesti. Asiakkaiden palvelu on kokonaisvaltaisempaa ja asiakaspalvelu
seka asiakkaiden etuushakemusten kasittelypuoli tekevat enemman yhteistydta. Palvelun
sankari saa tydssddn myos olla mukana kehittdmassa uusia palveluita. (Kela:

Digitalisaation tarinallistaminen 2018, 15-16.)
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Palvelun sankarin tydpaiva vuonna 2025 on hyvin vaihteleva sekoitus erilaisia taustatoita
(kuten chatbotin yllapitoa sekd tyon ja oman osaamisen kehittamistd), asiakkaiden
kohtaamista erilaisissa kanavissa ja tukemista monimutkaisissa elaméntilanteissa. Siihen
kuuluu myé6s asiakastiedottamista kauppakeskuksessa jarjestetyssa pop up-palvelussa.
Paivan tyotehtavien lisdksi myds tyoskentelypisteet vaihtelevat. Skenaario luo kuvan
monipuolisesta ja mielenkiintoisesta tydpaivasta ja tyonkuvasta. (Kela: Digitalisaation
tarinallistaminen 2018, 15-16.)

Palvelun sankarin tydnkuva nayttdd hyvin erilaiselta, kuin nykyinen palveluasiantuntijan
tyypillinen tydpaiva. Ikonen (2015, 51) kirjoittaa julkisten organisaatioiden olevan todella
houkuttelevia tydpaikkoja tulevaisuudessa. Julkisessa organisaatiossa tydskentely vaatii
monipuolista ammatillisuutta, laajojen asiakokonaisuuksien hallintaa, jatkuvaa
substanssiosaamisen uudistamista ja  kouluttautumista.  Toimintaymparistd on
monipuolinen ja poliittisen ohjauksen myoéta jatkuvasti muuttuva. Naita piirteitd nakyy
palveluasiantuntijan tydsséa vuonna 2020, mutta ne sopivat erityisen hyvin tulevaisuuden
palvelun sankarin ty6hon, joka on nykyistd monipuolisempi ja vahvaa asiantuntijuutta ja

moniosaamista vaativa tehtava.

Yhteyskeskuksen visio puolestaan keskittyy hahmottelemaan sitd, miltd asiakkaiden
kaytdssa olevat palvelukanavat ja niiden suhteet voisivat nayttaa vuonna 2025. Se kuvailee
tyéhon suurta muutosta. Vuonna 2019 suurin osa (90%) Yhteyskeskuksen tydsta ol
asiakkaiden online-puheluihin eli palvelunumeroihin soitettuihin puheluihin vastaamista.
Muunlaista tyota, kuten erilaisten ajanvarausten hoitamista ja kirjallista vastaamista tehtiin
viela hyvin vdhan. Vuoteen 2025 mennessa visio kuvaa tdiden suhteen kuitenkin k&antyvan
paalaelleen, jolloin online-puheluiden hoitaminen onkin hyvin véhaista ja asiakkaita
palvellaan enimmakseen muulla tavoin kuten etukéteen varatuilla puhelinajanvarauksilla ja
kirjallisilla vastauksilla. (Yhteyskeskuksen visio 2019-2025, 2019).

Visio auttaa tekem&an paatdksia, kun suunnitelmia voidaan verrata visioon. Voidaan
miettia, onko suunniteltu toimenpide sopusoinnussa vision kanssa. Hyva visio on
kannustava ja innostava. Se rohkaisee toteuttamaan myo6s vaikeita muutoksia. (Kotter
1996, 61-62.) Yhteyskeskuksen visio palvelukanavien kehittymisesta on rohkea linjaus siita,
millaista muutosta ty6éhén halutaan. Sen toteutuminen ei ole kiinni pelkastdan
yhteyskeskuksen omista toimista, vaan siihen vaikuttaa myés muun muassa koko Kelan
asiakaspalvelun kehittymisen suunta ja teknologisten vaatimusten tayttyminen. Ritakallio ja
Vuori (2018, 26) kuvaavat hyvan skenaarion olevan liikkuva. Alussa méaaritelladn pitkén
aikavalin tavoite, joka saattaa matkan varrella muuttua merkittavasti. Se ohjaa

organisaation toimintaa nykyhetkessa ja toimii henkil6ston motivoijana. Alkuperaiseen
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pitkan tahtaimen tavoitteen eteen tydskentely voi tuottaa uusia mahdollisuuksia, jotka

ovatkin alkuperaisté tavoitetta houkuttelevampia.

Sydanmaanlakka (2015, 26) kuvaa tulevaisuuden syntyvan eri puolilla organisaatiota
tapahtuvan ajattelun, suunnittelun, paatéksenteon ja naita seuraavien tekojen kautta. Myo6s
sattumalla on oma osansa tulevaisuuden muodostumisessa. Kelassa tehdyt visiot toimivat
tulevaisuuden hahmottamisen apuna. Ne tarjoavat henkilostélle mahdollisuuden pohtia sita,
mika on heidan unelmansa tulevaisuudesta ja toisaalta millaisia muutoksia heidan tytssaan
pitda tapahtua, jotta kuvaillut visiot toteutuisivat. Tulevaisuuden kuvien pohjalta on myds
hyva keskustella siitd, millaisia taitoja ty0 tulevaisuudessa vaatii ja kuinka tarvittavaa
osaamista voitaisiin alkaa kehittamaan. Ritakallio ja Vuori (2018, 21) toteavat, etta vaikka
tulevaisuuden tarkka ennustaminen on mahdotonta, erilaiset tulevaisuuden kuvat auttavat

luomaan strategioita, jotka edesauttavat organisaatiota johtamisessa.
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3 Opinnaytetyon lahtbkohtia

Tama opinndytetyd on vuoropuhelua nykypaivan ja tulevaisuuden valilla.
Yhteyskeskuksessa ja koko Kelassa on hahmoteltu erilaisia tulevaisuuden visioita, joita
toiminnassa halutaan tavoitella. Askeleita visioiden suuntaan on jo otettu. Tamén
kehittamistutkimuksen myo6ta halutaan etsia seuraavia askelia tulevaisuuteen, erityisesti
tyontekijoiden ndkdkulmasta katsottuna. Tah&n saakka tulevaisuusvisioiden luominen on
tapahtunut enemmankin johdon toimesta, tassa tutkimuksessa &aneen paasee
tyontekijdpuoli. Osallistuminen tydssad tapahtuvien muutosten suunnitteluun lisaa
tydntekijoiden sitoutumista ja motivoitumista muutostilanteissa (Puttonen, Hasu & Pahkin
2016, 28).

Organisaation muutoksen ensimmainen vaihe on yhteisen ymmarryksen luominen.
Kaikissa organisaation osissa ja tasoilla tapahtuvan keskustelun kautta sisdistetaan
muutoksen idea. (Virtanen & Stenvall 2019, 168.) Yhteyskeskuksessa on jonkin verran
kayty keskustelua sen palvelukanavien muutosta koskevasta visiosta. Myds Kelan uutta
strategiaa on kasitelty erilaisissa yhteyksissa ja eri tahojen toimesta. Organisaatiossa on
siis jo pohdittu, mitd muutoksien toteuttaminen voisi vaatia ja kuinka muutos nayttaytyy
yksittaisten henkildiden tydssa ja sen tekemisessa. Toisaalta keskustelu tulevaisuudesta
hukkuu usein perusty6n kiireisiin ja nakyy tyontekijoille vain satunnaisesti tapahtuvana ja
esiin tulevana asiana. Jotta jokainen organisaation jasen voisi omalta osaltaan valmistautua
tulevaan, olisi keskustelun ja pohdinnan hyva olla jatkuvaa. Taman opinnaytetyon
tavoitteena on kartoittaa laajasti palveluasiantuntijoiden ndkemyksia tyon kehittymisesta ja

ottaa heidat mukaan rakentamaan tulevaisuutta.

Tassa opinnaytetydssa pyritddn kehittamaan ja muuttamaan tydta ja pohtimaan sita
millaista tyd tulevina vuosina voisi olla. Opinnaytetyon keskeisia kasitteitd ovat
muutosjohtaminen, organisaation uudistuminen ja tyon kehittdminen. Tutkimuksen
kohdeorganisaation luonteen vuoksi on tarke&a tutustua julkisen alan organisaatioiden
toimintaan ja julkisen alan johtamisen erityispiirteisiin. Opinnaytetyon teoriapohja
perustuu pitkalti tyéeldman kehittamiseen, johtamiseen ja organisaation muutokseen
liittyviin lahteisiin. Opinnaytetydlla pyritaan kehittamaan yhteyskeskuksen
palveluasiantuntijoiden tyota ja silla pyritaén vaikuttamaan tyohyvinvoinnin, tyémotivaation

ja tydssa viihtymisen parantumiseen. Kehitystyota tehdaan muotoiluajattelun avulla.
3.1 Kaytettdvat menetelmat

Tama opinndytetyd perustuu laadulliseen tutkimukseen. Laadullisen tutkimuksen

tunnuspiirteitd ovat kokonaisvaltainen tiedon hankkiminen, ihmiskeskeisyys, aineiston
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monitahoinen ja yksityiskohtainen analysointi seka sellaisten metodien kaytto, joiden avulla
tutkittavien &ani padsee esiin (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2002, 155). Laadullisessa
tutkimuksessa ei pyrita [0ytamaan totuutta tutkittavasta asiasta, vaan tuodaan esiin sellaisia
puolia tutkimuksen kohteesta, jotka eivat valttamatta ole helposti havaittavissa (Vilkka 2015,
120). Tutkimuksellisen kehittamistydon tavoitteena on l6ytdd uudenlaisia ratkaisuja ja
nakokulmia, joiden avulla organisaatio voi valmistautua tulevaisuuteen. Tarkoituksena on
tuoda esiin tydntekijoiden nakemyksia ja ideoita ja hyddyntdaa niita tydn
uudelleenmuotoilussa, samalla  tyOntekijoitda  prosessiin osallistaen. Tassa
opinnaytetyoprojektissa pyritdan kehittdmaan sellaisia ideoita, joita on helppo ottaa

kayttoon.

Opinnaytetyd on tutkimuksellinen kehittdmisprojekti, jossa samalla tutkitaan ilmiota ja
kehitetddn organisaation toimintaa eteenpdin. Tutkimuksellisessa kehittamisessa pyritdan
ratkaisemaan esiin nousseita ongelmia tai uudistamaan kaytantoja. Kehittamisen myota
luodaan usein uutta tietoa tydelaman kaytannoistd. Tyon tarkoituksena on luonnostella,
kehitella ja ottaa kayttddn uusia ratkaisuja. Kehittamisen tueksi kerataan tietoa kaytannoista
ja teoriasta systemaattisesti ja kriittisesti arvioimalla. Kaytettdvat menetelmat ovat
monipuolisia ja tydssa korostuu aktiivinen vuorovaikutus eri tahojen kanssa. (Ojasalo,
Moilanen, Ritalahti 2014, 18-19.)

Tutkimusprojektin [&ahestymistapana on muotoiluajattelu, joka auttaa kartoittamaan ja
hahmottamaan rikasta palveluasiantuntijoiden kokemus- ja nakemysmaailmaa.
Muotoiluajattelu on luovaa ja ihmiskeskeista suunnittelua, joka auttaa tekem&an uusia
havaintoja. Tavoitteena on ymmartaa kokonaisvaltaisesti inhimillistd toimintaa, ihmisten
tarpeita, tunteita ja motiiveja. (Miettinen 2011, 27, 13.) Tutkimusprojektissa on oleellista
saada tutkimuksen kohteet eli palveluasiantuntijat osallistumaan aktiivisesti kehittamiseen
ja luomaan yhdessa toivottua tulevaisuutta. Samalla heratelladn heidan luovuuttaan.
Ojasalon ja muiden (2018, 72) mukaan kayttajien osallistaminen kehittdmisprojektin eri
vaiheisiin tuottaa paljon sellaisia ideoita, joita ei todenndkoisesti muutoin saataisi esille.
Muotoiluajattelun hyddyntdminen edistda ketteryyttd, joka auttaa organisaatiota pysymaan
mukana toimintaympariston muutoksissa ja auttaa uusien innovaatioiden luomisessa
(Ojasalo ym. 2018, 73).

Muotoiluajattelussa kehittdmisote on tutkiva ja kokeileva eli eksploratiivinen. Siina
vuorottelevat divergentti eli vaihtoehtoja luova ajattelumalli sek& konvergentti eli
vaihtoehtoja rajaava ajattelumalli. (Koivisto 2019, 38-39.) Ajattelu kulkee siis ensin
lagjentavaan suuntaan, jolloin etsitddn monia erilaisia vaihtoehtoisia ideoita ja tutkitaan

laajasti kehittamisen kohteena olevaa ilmitta. Laajan ideoita etsivan ajattelun jalkeen
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siirrytddn arvioimaan ja rajaamaan ideoita, kiteyttdmaan niita ratkaisuiksi. Naita kahta
ajattelun mallia toistetaan vuoron peraan, kunnes pé&astdédn haluttuun lopputulokseen.
Design Council (2020) on vuonna 2004 koostanut muotoiluajattelun prosessista
tuplatimanttikuvion, joka kuvaa tata ajattelumallien vaihtelua ja muotoiluprosessin
etenemista. Laajan tutkivan ja Ioytavan tyoskentelyn kautta edetdén méaarittelyvaiheeseen,
jonka myota saadaan kasitys siitéd, mitd ongelmaa itseasiassa ollaan ratkaisemassa. Tasta
edetdan kehittavaan vaiheeseen, jossa ajattelu on jalleen laajaa ja erilaisia ratkaisuja

tutkivaa ja edelleen kiteyttamaan tehty tyo valmiiksi ratkaisuksi.

Olen kuvannut omaa tydskentelyprosessiani taman opinnaytetydn parissa
tuplatimanttikuviolla (kuvio 2). Opinnaytetydn prosessissa laaja tiedonhankinta ja erilaisten
vaihtoehtojen etsinta on vuorotellut kokoon kasaavan ja yhteen vetavan ajattelun kanssa.
Ty0Osto lahti kayntiin aiheen pohtimisesta, jota tein tiedonhaun ja palveluasiantuntijoiden
haastatteluiden avulla. Siitd etenin maarittelyvaiheeseen, jossa analysoin haastatteluiden
aineistoa ja maarittelin lopullisen aiheen ja paamaaréan kehittamisprojektilleni. Tassa
vaiheessa valitsin teemat, joihin perehdyin tarkemmin ja joiden pohjalta suunnittelin
tybpajat. Seuraavassa vaiheessa tyOpajatydskentelyssa jalleen laajennettiin ajattelua ja
haettiin uusia ideoita ja ajatuksia. Naiden kiteyttdminen lopullisiksi tuloksiksi tapahtui
tybpajojen tuotosten analysoinnin, teemoittelun ja jatkojalostuksen avulla. Opinnaytetyon
tuloksena on kokoelma yhteyskeskuksessa edistettdvistd ja kokeiltavista ideoista ja
asioista. Kokeileminen ja kokeiltujen ideoiden jatkokehittely on rajattu tdman opinnaytetyén

ulkopuolelle, koska opinnaytetytn laajuus ei mahdollista niiden toteuttamista.

Ratkaise oikea ongelma Ratkaise ongelma oikein

LOYDA: KEHITA:
Aiheeseen perehtyminen Yhteissuunnittelun tyopajat
Tulevaisuusskenaariot Muotoilijan oma ideointi

Palveluasiantuntijoiden haastattelut
P KOKEILUT

TIEDONHANKINTA > &
' . v . JATKOKEHITYS
MAARITA: KITEYTA:
Haastatteluiden analysointi Tyopajojen tulosten analysointi
Tutkittavien teemojen mairittely Ideoiden synteesi
Tydpajojen aiheiden valinta ja Kokeiluideoiden kooste

pajojen suunnittelu

Kuvio 2. Opinnaytetydn prosessi
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3.2 Muotoiluajattelu tydn kehittamisessa

Muotoiluajattelu sopii hyvin tyon ja tyontekijakokemuksen kehittdmiseen, silla ihmiset ovat
muotoiluajattelun keskidssa ja sen lahtokohta. Pyrkimyksena on ymmartaa syvallisesti ja
empaattisesti kehittdmisen kohteena olevien ihmisten maailmaa ja ajatuksia (Koivisto 2019,
37). Varamaki (2019, 114) kuvaa muotoiluajattelun olevan erinomainen tydkalu ty6elaman
murroksen haltuunottoon. Sen avulla voidaan kirkastaa ja selkeyttda asioita ja toimia
helpommin kaoottisessa maailmassa. Miettinen (2014, 10) kirjoittaa muotoiluajattelun
tarkoittavan paitsi varsinaista muotoilutoimintaa, myds organisaation kykya toimia luovasti,
proaktiivisesti ja pystya sopeutumaan muutokseen. Sen avulla voidaan vahvistaa taitoja,

joita tarvitaan muutoksessa toimiseen.

Muotoiluajattelua voidaan hyddyntdd monenlaisissa innovaatioprosesseissa. Kalvidinen
(2014, 29) kuvaa sita kehittamisprosessina, joka korostaa etsimista, ongelman asettelua,
erilaisten mahdollisuuksien ymmartamista ja vaihtoehtoisten ratkaisujen ideointia.
Muotoiluajattelussa on olennaista, ettd ennen kehittdmistydn aloittamista selvitetddn ja
varmistetaan, mik& perimmainen ratkaistava ongelma on. Koivisto (2019, 37) kirjoittaa, etta
vasta kun tiedetdaan, mik& on oikea ongelma, voidaan siihen ladhted etsimdan oikeaa
ratkaisua. Kehittdmisty6ta aloittaessani, minulla oli jonkinlainen tyéni kautta muodostunut
ennakkokuva siitad, mika tai mitka voisivat olla ratkaistavia ongelmia. Kehittamistyon
alkuvaiheessa oli kuitenkin tarkea selvittaa pitavatkd omat ennakko-oletukseni paikkansa
ja nayttaako tilanne lainkaan samanlaiselta palveluasiantuntijoiden nakdkulmasta. Niin
sanotulla varmentavalla tutkimuksella pyritadn paasemaén selvyyteen siitd, ovatko
ennakko-oletukset ja hypoteesit oikeita (Stickdorn, Lawrence, Hormess & Schneider 2018,
100).

Muotoiluajattelussa kehittdminen tapahtuu henkiléston aitojen tarpeiden pohjalta. Tassa
opinnaytety6ssad palveluasiantuntijoiden tarpeita on kartoitettu kahdella eri tavalla.
Tutkimuksen alkuvaiheessa palveluasiantuntijoiden haastattelut vahvistivat sitd, mitka ovat
oikeita kehittdmista kaipaavia ongelmia ja asioita. Tutkimuksen toisessa vaiheessa edettiin
tekemaan kehitysty6ta yhteissuunnittelun keinoin, jolloin palveluasiantuntijat paasivat itse
muotoilemaan ty6tdan uudelleen. Varamaki (2019, 137) kirjoittaa, ettd tulevaisuuden
menestyksekéas organisaatio on oppiva, empaattinen, yhteistyokykyinen ja kokeileva. Nama
ovat sellaisia ominaisuuksia tai taitoja, jotka ovat oleellisia myds muotoilijan tydssa ja
kenties yhteissuunnittelun kautta on mahdollista vahvistaa tallaisia ominaisuuksia

organisaation jasenille.

Yhteiskehittimisessa kehitetddn asioita yhdessé asiakkaan kanssa. Asiakkaat eivat ole

pelkastddn tutkimuskohteita ja testaajia, vaan aktiivisesti mukana kehitysprosessissa
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luovina toimijoina. Talléin kehittaminen palvelee asiakkaan aitoja tarpeita ja vaara kehittaa
ratkaisuja organisaation lahtokohdista pienenee. (Koivisto 2019, 41.) Tassa
opinnaytety6ssa asiakkaina toimivat palveluasiantuntijat, joita osallistan yhteiskehittamisen
kautta oman tyonsd kehittdmiseen ja tulevaisuuden rakentamiseen yhdessd. Kun
tydntekijat ovat itse aktiivisia toimijoita kehittdmisessa, tapahtuu se heidan tarpeistaan ja

siin& tulee esiin heidan nakokantansa.

Yhteissuunnittelun avulla saadaan esiin palveluasiantuntijoilla olevaa hiljaista tietoa ja
samalla sitoutetaan heitd kehittdmaan aktiivisesti omaa tyotédén ja samalla organisaation
toimintaa. Ritakallio ja Vuori (2018, 135-136) kirjoittavat henkilostdn hiljaisen tiedon voivan
avata organisaatiolle jopa uusia strategisia mahdollisuuksia. Henkilostolla on kasitys siita,
mit& muutos heidan tydssaan ja sen toteuttamisessa tarkoittaa ja tAmé auttaa myds johtoa
arvioimaan sitd, onko suunniteltu muutos hyva ja hyodyllinen. Gustafsson ja Marniemi
(2012, 136) teroittavat, ettd innovointia ja uuden luomista ei saa jattaa vain organisaation
virallisten innovaattoreiden ja johtajien tehtévaksi, vaan kaikki ideat tulee huomioida,

riippumatta siité kuka niita esittaa.

Muotoiluajattelussa on oleellista pystya asettumaan jonkun toisen asemaan ja katselemaan
maailmaa toisen perspektiivistd. Oma asemani esimiehena kehittamistutkimuksen
kohteena olevassa organisaatiossa antaa paljon tarkeda taustatietoa ja nakemysta
aiheesta. Katson kuitenkin organisaation toimintaa ja ongelmia omasta perspektiivistani.
Gustafsson ja Marniemi (2012, 80) kuvaavat tyodyhteisdissd olevien erilaisten
katsantokantojen moninaisuutta Rubikin kuutio -ilmidna. Tyoyhteisd nayttaa erilaiselta eri
perspektiiveistd ja valttamatta mikaén yksittdinen nékdkanta ei ole ainoa oikea. Pyrin
tutkimuksessa selvittamaan parhaani mukaan palveluasiantuntijoiden nakoékulmia ja
ajatuksia, jotta voin paasta kasiksi tarkeimpiin kehitettaviin asioihin. Tutkimusta tehdessa
on kuitenkin tarke&é tiedostaa tutkijan asema, joka voi vaikuttaa esimerkiksi tutkimuksen
kohteena olevien vastauksiin ja asioihin, joita he ovat valmiita tuomaan esiin (Stickdorn ym.
2018, 110).
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4 Palveluasiantuntijoiden haastattelut alkukartoituksen osana
4.1 Haastatteluilla syvemmalle sisaan ongelmiin

Osana opinnaytetyon alkukartoitusta toteutin kesa-heindkuussa 2020 haastatteluita, joiden
avulla oli tarkoitus paastd syvemmalle tutkimuksen aiheeseen ja ratkaistaviin ongelmiin.
Tutkimusmenetelménéa haastattelu sopii hyvin tilanteisiin, joissa halutaan yksilon tuovan
mahdollisimman vapaasti esille itsedan koskevia asioita (Ojasalo ym. 2018, 106).
Haastattelut auttoivat hahmottamaan paremmin palveluasiantuntijoiden ajatuksia tydstaan.
Vaikka tydskentelen yhdessd palveluasiantuntijoiden kanssa, katson kuitenkin heidan
tyotddn hieman sivusta. Minulla on oma ennakkokasitykseni kehittdmista kaipaavista
asioista, mutta kasitys voi olla yksipuolinen. Muotoiluajattelussa on olennaista pyrkimys
ymmartaa syvallisesti ja empaattisesti kehittdmisen kohteena olevia ihmisia ja heidan
nakokantojaan (Koivisto 2019, 37).

Haastateltaviksi valikoitui oman kiinnostuksensa perusteella kuusi palveluasiantuntijaa
Jyvaskylan yhteyskeskuksen eri tiimeista. Haastateltavista viisi oli ollut toissa
yhteyskeskuksessa reilut kaksi vuotta ja yksi noin viiden vuoden ajan. Jyvaskylan
yhteyskeskus kasvoi voimakkaasti vuonna 2018. Parin tydskentelyvuoden aikana
palveluasiantuntijan tyé on jo omaksuttu ja organisaatio on tullut tutuksi. Kaikilla
haastateltavilla oli tehtavanaan tavallisen puhelinasiakaspalvelun lisaksi joitakin muita
tyotehtavia. Osa haastateltavista vastaa asiakkaiden kirjallisiin yhteydenottoihin, osa hoitaa
ajanvarauspalvelua. Mukana oli myds asiakaspalvelun taustatukea tai viranomaispalvelua
tekevia henkiloitda, uusien tyontekijoiden tydnopastuksessa mukana olevia henkildita ja
englanninkielisen palvelun vastaajia. Kaikilla haastateltavilla oli laaja etuusosaaminen, eli
he vastaavat puhelinasiakaspalvelussa noin viiiden tai kuuden Kelan etuuskokonaisuuden

puheluihin.

Erilaisista haastattelutyypeista kaytin strukturoidun ja teemahaastattelun valimuotoa.
Strukturoidussa haastattelussa kysymykset ovat tarkoin maariteltyja. Teemahaastattelussa
puolestaan on enemman tilaa aiheen syventdmiseen haastattelun aikana. (Hirsjarvi ym.
2002, 195.) Haastattelukysymykset olivat avoimia kysymyksia ja tarkoituksena olikin valttaa
lian yksityiskohtaisia kysymyksia (lite 1). Tarvittaessa taydensin péaékysymyksia

lisdkysymyksilla, jotta sain haastateltavat kertomaan ajatuksistaan enemman.

Haastatteluista viisi toteutettiin Skype-puheluina ja yksi kasvokkain. Jokaisen haastattelun
kesto oli yksi tunti. Haastateltavat saivat etukéteen tutustuttavaksi materiaalin, joka ol
hahmoteltu yhteyskeskuksen palvelukanavien kehitysta kuvaavan vision pohjalta (kuvio 3

ja liite 2). Kuviossa 3 on esitetty palveluasiantuntijan ty6viikko ja siihen kuuluvat tyétehtavat
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vuonna 2025. Kuvan tarkoituksena oli auttaa hahmottamaan paremmin sitd, mitd vision
kuvaama muutos voisi tarkoittaa yksittaisen palveluasiantuntijan tydssa ja milta
konkreettinen tyOviikko voisi nayttéd, jos yhteyskeskuksen visio palvelukanavien
kehityksesta tulisi toteen. Visuaalisesti esitetyt tulevaisuusskenaariot auttavat kayttgjia
hahmottamaan vaihtoehtoisia ratkaisuja ja mahdollistavat niiden arvioimisen (Kalvidainen
2014, 41). Visuaalinen virikemateriaali herattikin hyvin keskustelua ja uudenlaisia ajatuksia.
Tulevaisuuden tydviikkoon liittyneiden kysymysten lisaksi kartoitin myds haastateltavien
ajatuksia heidan nykyhetken tyostaén ja siitéd, millaista nykypaivan tyd on verrattuna

mahdolliseen tulevaisuuden tyéviikkoon.

Palveluasiantuntijan tyoviikko 2025

Maanantai klo 9-17 Tiistai klo 8-16 Keskiviikko klo 7-15 [ Torstai klo 8-16 Perjantai klo 8-16

Online-puhelut 2h Soittopyyntdja zh Kirjallista Soittopyyntdja 2h Soittopyyntdja 2h
vastaamista 2h

Soittopyyntdja 3h Kirjallista Soittopyyntdja 3h Kirjallista Kirjallista
vastaamista 1h vastaamista 3h vastaamista ah
Tiimipalaveri 1h Soittopyyntdja 3h
Omat asiakkaat

i . Kehittamisaikaa 1h : f
Kirjallista (asiakkuusvastaava Opiskeluvaikaa 1h S
=T, palvelu) 3h Kirjallista
vastaamista 2 Online-puhelut 1h Soittopyyntdja 1h vastaamista 1h

Kuvio 3. Palveluasiantuntijan tydviikko 2025

Haastatteluita ei tallennettu. Niiden tarkoituksena oli kerata materiaalia ja nakemyksia
kehittamistutkimuksen alkukartoituksen avuksi ja opinnaytetyon aiheen rajaamiseksi ja
suuntaamiseksi. Tassa tarkoituksessa haastateltavien kommenttien Kkirjaaminen ylos
sanasta sanaan ei ollut oleellista. Kirjoitin haastatteluista niiden aikana tarkat muistiinpanot,
joiden lapikaymiseen kaytin dokumenttianalyysin tekniikkaa. Dokumenttianalyysissa
aineistoja analysoidaan jarjestelmallisesti ja analyysin pohjalta luodaan selked sanallinen
kuvaus kehitettavéasta asiasta (Ojasalo ym. 2018, 136). Kaytdnndssa analysointi eteni siten,
ettd luin haastattelumuistiinpanoja ja kirjasin niista ylds samankaltaisia tai muutoin esiin
nousevia ja tarkealtd tuntuvia kommentteja. Ryhmittelin aineistosta erilaisia teemoja
miellekarttoihin, mik& auttoi hahmottamaan esiin tulleita aiheita ja tunnistamaan

haastatteluiden keskeisia tuloksia.
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4.2 Palveluasiantuntijoiden ajatuksia
4.2.1 Tulevaisuuden tyoviikko

Hahmotelma palveluasiantuntijan ty6viikosta vuonna 2025 koettiin tavoiteltavaksi ja
haluttavaksi. Haastateltavat kommentoivat sen olevan hyva suunta, johon kannattaa pyrkia.
Sen eteen tyOskentely veisi toimintaa eteenpdain ja auttaisi irtautumaan vanhoista
ajatusmalleista. Samalla asiakkaille tarjottavat palvelut kehittyisivat vastaamaan tdman
vuosikymmenen tarpeita. Muutoksen koettaisiin myds parantavan Yhteyskeskuksen
tydnantajakuvaa. Palveluasiantuntijan tyosta tulisi houkuttelevampi niin

Yhteyskeskuksessa jo tyoskentelevien keskuudessa kuin ulkopuolistenkin silmissa.

Kaikki haastateltavat ajattelivat tulevaisuuden tydviikon olevan monipuolinen ja vaihteleva.
Se miellettiin varsin erilaiseksi verrattuna vuoden 2020 ty6viikon rakenteeseen ja sisaltoon.
Haastateltavat kommentoivat, ettd tulevaisuuden tydviikon siséltama vaihtelu estaisi
turtumista ja tylsistymista tydssa. He kokevat jatkuvan puhetytn raskaaksi, joten suuri lisdys
aanettoman tydon maaraan olisi positiivinen muutos. Henkinen kuormitus hahmotelman

mukaisessa tydssa miellettiin vahaisemmaksi.

Erilaisten tyotehtavien jaksotus tydpaivissa ja tydviikon aikana oli haastateltaville mieleinen.
Palaverien, opiskeluajan ja kehittdmisajan sijoittuminen tyopaivien keskelle koettiin
katkaisevan mukavasti tydskentelya. Toisaalta osa vastaajista toi esiin myos sita, etta
yksittaiseen tyétehtavaan on hyva pystya keskittymaan pidemman ajan kerrallaan. Tunnin
mittainen aika yhdelle tehtavalle voi tuntua liian lyhyelta, eika siind paase viela tyén imuun.
Yksi haastateltavista koki hyvaksi mahdollisuuden rytmittda tyopaiva noin kahden tunnin
patkiin ja kolmeen eri tydtehtdvaan paivassa. Haastateltavat pitivat ajatuksesta, ettd he

voisivat itse suunnitella tydpaiviensa rytmitysta ja sisaltoa.

Kaikki haastateltavat kommentoivat tyéviikkohahmotelmassa olleita vaihtelevia ty6paivien
aloitus- ja lopetusaikoja. Osa piti mahdollisuudesta tehda virka-aikaan tydskentelyn sijasta
valilla myo6s iltavuoroja. Heille olisi mieleistd tehda nykyista iltapainotteisempaa ty6ta.
Toisaalta moni aamupainotteisesta tydajasta pitavakin totesi, ettd satunnaiset iltavuorot
mahdollistaisivat omien asioiden hoitamisen virka-aikaan. Tallgin tarve liukumille vahenisi.
Erilaiset aikataulut palvelisivat my6s asiakkaita. Monet asiakkaat tekevat virka-aikaa toita,
eivatka pysty silloin olemaan yhteydessa Kelaan. Osalle haastateltavista herasi pelko siita,
ettd heidan pitdisi tehda iltavuoroja omien toiveidensa vastaisesti. He kokivat
aamupainotteisen tydajan itselleen sopivammaksi. Tydviikkkohahmotelmaan merkattu kello

seitseméalta alkava aamuvuoro sai kannatusta aamupainotteisesta tydajasta pitavilta.
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Yleisesti kaikki haastateltavista pitivdt mahdollisuudesta vaikuttaa omiin ty6aikoihinsa,
koska nykyisin vaikutusmahdollisuuksia ei juurikaan ole. Nykyiset puhelinpalvelun
palveluajat olivat haastateltavien mielestd sopivia online-palvelun hoitamiseen.
Aikaisemmissa ja myohaisemissa tydvuoroissa tehtavat tyot olisivat muuta kuin online-
palvelua. Vaihtelevat tyovuorot voisivat vaikuttaa myoés tyéskentelyrauhaan. Isommissa
tydskentelytiloissa voi olla vaikea keskittya esimerkiksi hiljaiseen tyéhon, kun muut
ymparilla hoitavat puhelinpalvelua. Aikaisin aamulla tai mydhaisemmissa tydvuoroissa
toimistolla olisi paikalla vAhemman tyontekijoita kerrallaan, jolloin tydskentelyrauha myds
suuremmissa tydskentelytiloissa sailyisi paremmin ja keskittymista vaativiin tehtaviin olisi

helpompi uppoutua.
Erilaiset tyotehtavat

Tulevaisuuden tyoviikkoon hahmotellut useat erilaiset tyttehtavét olivat haastateltavien
mielestd rikkaus. He uskoivat, etta tama olisi haluttu tulevaisuuden kuva tydntekijoiden,
mutta myds asiakkaiden keskuudessa. Uudenlaiset yhteydenottokanavat ja -
mahdollisuudet seké palvelujen saatavuus myos iltaisin olisivat mieleisia ja tarpeellisia
asiakkaille. Laajemman palveluvalikoiman tarjpaminen antaisi palveluasiantuntijalle
mahdollisuuden valita kullekin asiakkaalle parhaiten sopivat palvelut. Useat tydtehtavista
olivat haastateltaville aivan uusia. Osa heista ei ole viela tehnyt ajanvarauspalvelua tai
kirjallista vastaamista ja esimerkiksi chat on aivan uusi palvelu kaikille. Osaa tyotehtavista
olikin hiukan vaikea hahmottaa, koska niiden siséltd ja tekninen toteutustapa on viela
tuntematon. Haastateltavat kokivat kuitenkin tyoviikkohahmotelman kuvaavan sellaista

ty6ta, jota he haluaisivat itse tehda.

Kaikki haastateltavat kokivat soittopyyntdjen maaran suuren lisdantymisen hyvaksi
ajatukseksi. Soittopyyntdjen hyvéaksi puoleksi koettiin se, ettd ennen asiakkaalle soittamista
voi hanen tilanteeseensa tutustua muutaman minuutin ajan. Talléin on paremmin
valmistautunut palvelemaan asiakasta kokonaisvaltaisesti. VAlilla asiakkaat saattavat
hermostua siita, ettei kaikki tieto ole heti saatavilla heidan soittaessaan asiakaspalveluun.
Ajanvarauksissa myds asiakkaalla on mahdollisuus valmistautua palvelutilanteeseen
hankkimalla tarvittavat tiedot, varaamalla riittavasti aikaa ja olemalla rauhallisessa
paikassa, jossa henkilokohtaisista asioista keskustelu on mahdollista. Yhdessa
haastattelussa tuli esiin idea siitd, ettd kaikki henkilkohtainen neuvonta siirrettaisi
ajanvaraussoittopyyntéihin ja online-palvelussa neuvottaisiin asiakkaita vain yleisella

tasolla.

Kirjoittamalla tehtdva vastaaminen oli my6s pidetty palvelumuoto haastateltavien

keskuudessa ja osan tydonkuvaan sita kuului jo nyt. Kirjoittamalla vastaaminen miellettiin
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myo6s tehokkaaksi, koska asioiden kirjaamiseen ei mene aikaa tuplasti, vaan asiat
kirjautuvat jarjestelméan samalla kun asiakkaalle kirjoitetaan vastaus. Kirjoittamalla tehty
asiakaspalvelu sopisi hyvin myo6s etatydssa ja eri kellonaikoina tehtavéaksi, paitsi aikaan

sidottu chat-palvelu. Kirjoittamalla tapahtuva viestinta ei valttamatta sovi kaikille asiakkaille.

Tyoviikkohahmotelmassa olevat tiimipalaverit, opiskeluaika ja kehittdmisaika saivat
positiivisia kommentteja. Opiskelu koetaan ehdottoman tarkeaksi tietovaltaisessa tyossa ja
sen riitthvd maara on téarked varmistaa tulevaisuudessakin. Tiimin yhteinen palaveri on
tarked yhteisen keskustelun ja asioiden jakamisen foorumi. Kehittdmisajan sisaltd oli
haastateltavista ehk& hiukan vaikeampi ymmartad, koska sellaista ei nykyiseen ty6hon
automaattisesti kuulu. Osa haastateltavista on kuitenkin osallistunut erilaisiin projekteihin ja
tyéryhmiin, joista he ovat kiinnostuneita jatkossakin. Mahdollisuus olla mukana
kehitystydssa koettiin tarkeénd. Uusina ideoina niin toiminnan kuin oman osaamisen
kehittdmiseen mainittiin sparraukset ja parityoskentely tytkavereiden kanssa, toisten

tyéhon tutustuminen niin Yhteyskeskuksen sisélla kuin sen ulkopuolellakin.

Muita mahdollisia uusia tai nykyisesta sailytettavia toita ja palvelukanavia voisivat olla
erilaiset pop up-asiakaspalvelutempaukset. Liséksi haastatteluissa mainittiin yhteisty®
muiden viranomaisten kanssa. Kun yksinkertaisten asioiden hoitaminen onnistuu jatkossa
helpommin itsepalvelussa tai muita palvelukanavia hyotdyntaen, jaa puhelinpalveluun
enemman sellaisia asiakkaita, joiden asiat ovat mutkikkaampia. Tall6in olisi tarkeaa, etta

asiakkaiden asioita voidaan vieda eteenpain yhteistytssa esimerkiksi sosiaalitydn kanssa.
Toteutus epaéilyttaa

Vaikka hahmotelma tulevaisuuden tyoviikosta koettiin haluttavaksi, tuntui sen toteutuminen
jo vuonna 2025 haastateltavien mielestd epduskottavalta. Haastateltavien omissa
tydtehtavissa on jo nyt hiukan vaihtelua, mutta silti he kokivat uusien tydtehtavien nopean
lisddntymisen olevan epatodennakoistda. Esiin nousi ajatuksia myo6s siita, ettd kaikki

palveluasiantuntijat eivat valttdmattad edes haluaisi tehda tallaista ty6ta.

Haastateltavat eivat uskoneet online-puheluiden maaran kutistuvan viidessa vuodessa
kymmeneen prosenttiin kaikista yhteydenotoista. Tahan paaseminen vaatisi rajua muutosta
asiakkaiden kayttaytymisessa ja sen aikaansaamisessa on iso ty6. Haastateltavat nostivat
vahvasti esiin Kelan yhteiskunnallisen roolin ja heikoimmassa asemassa olevat asiakkaat.
Kelan asema ei mahdollista rajua nopeaa asiakaspalvelukanavien muokkaamista, jollaisia
esimerkiksi yksityiset toimijat voivat toteuttaa. Kelan puhelinpalvelun pitdd pystya
vastaamaan my0ds sellaisten asiakkaiden tarpeisiin, jotka eivat pysty hyoddyntdmaan
digitaalisia palveluja tai ennakoimaan asiointitarpeitaan etukateen. Kelan pitaa olla helposti

saavutettava myos ndille asiakkaille. Pahimmillaan online-palvelun vahentaminen voisi
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tarkoittaa myo6s jonojen pidentymista entisestaan. Yksi haastateltavista nosti esiin ajatuksen
siita, ettd jos Yhteyskeskuksen asiakkaina olisi pelkastaan nuoria opiskelijoita, olisi vision

toteutuminen jo pitkalla.

Haastateltavat totesivat, ettd online-puheluiden maaran puolittuminen nykyisesta olisi jo
hieno saavutus ja iso muutos heidan tydéhonsa. Vaikka vision toteutuminen viidessa
vuodessa on epérealistista, toivottiin ja uskottiinkin  muutoksia kuitenkin tapahtuvan.
Useampi haastateltavista kertoi jo huomanneensa kehitysta vision suuntaan tyéssaan ja
Yhteyskeskuksen toiminnassa. Uudistuksia on tehty valilla nopeasti, erilaisten tydtehtavien
maara on lisdéntynyt ja askeleita oikeaan suuntaan on otettu. Haastateltavat uskovat siihen,
ettd palveluasiantuntijan tydnkuvaa on mahdollista monipuolistaa, jos vaan sen eteen
ollaan valmiita tekem&éan rohkeasti ty6ta. Asiakkaat ovat valmiita ottamaan kayttéén uusia

palveluita ja tyontekijat ovat kiinnostuneet viemaan muutosta eteenpdin.
4.2.2 Ajatuksia nykyhetken tydsta

Haastatteluissa pureuduttin my®ds haastateltavien kokemukseen nykyhetken tydstaan.
Kaikissa haastatteluissa tuli esiin kaipuu monipuolisempaan ja vaihtelevampaan tyohon.
Jatkuva puhelintyd koettiin ~ yksitoikkoiseksi, tylsdksi ja rutiininomaiseksi. YKksi
haastateltavista kuvasi pelkkaa online-puhelinty6td sisaltavan tydvuoronakyman laskevan
tunnelmia jo tydviikon alussa. Vaikka asiakkaat ja heiddn kysymyksensa vaihtelevat, on
tydssa kuitenkin paljon saman toistoa. Lisaksi ajoittain ruuhkatilanteista johtuen puhelut
ovat painottuneet vain pariin Kelan etuuteen. Eri etuuksia koskevien puheluiden hoitaminen

tuo kaivattua vaihtelua ja niita toivottiinkin tulevan tasaisesti.

Online-puhelinpalvelun koettiin olevan rankkaa sen vuoksi, etta tilanteet ovat heti paalla.
Haastavia tilanteita tulee vastaan enemman ja henkinen kuormitus on suurempi. Toisaalta
haastavat tilanteet voivat olla myds mielenkiintoisia, jos on mahdollisuus syventya
asiakkaan tilanteeseen ja tutkia sitéd tarkasti. Yksi haastateltavista kuvasi tallaisten
pidempien selvitysten tekemistd tyonsa suolaksi, kunhan niiden tekemiseen on
mahdollisuus. Usein palveluasiantuntijan rooli on kuitenkin olla tietojen valittaja toisten

tahojen valissa ja tAman roolin murtaminen vaatisi lisda toimivaltuuksia.

Yksi haastateltavista kertoi tienneensad hyvin jo taloon tullessaan millaista tyota tulee
tekemaan. Kuitenkin pidempaan tyota tehtya tydon monipuolistaminen on noussut entista
tarkeammaksi. Vaihtelu auttaa jaksamaan tydssa. Haastateltavien nykyiseen tydhon
mielenkiintoa tuovat erilaiset erikoistehtavét, osallistuminen kehittamisty6hon, tydryhmiin ja

palavereihin seké vierailut muualle ja muualta Yhteyskeskukseen tulevat vierailijat. Arkea
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piristaa kaikki sellainen toiminta, jossa paasee kehittdamdan omaa osaamistaan ja

nakemystaan.

Palveluasiantuntijan tydn ydintd ovat erilaiset asiakaskohtaamiset, mahdollisuus kuulla
asiakkaiden hyvin erilaisista elamankohtaloista ja toisaalta tulkata ymmarrettdvaan seka
asiakasystavalliseen muotoon monimutkaisia sosiaaliturvan kiemuroita. Haastateltavat
nostivat tdmén vahvasti esiin ja kokevat jatkossakin tarkeaksi sen, etta heilla olisi
mahdollisuus kohdata asiakkaat rauhassa ja kokonaisvaltaisesti. Laaja Kela-etuuksien
maailma ja siihen sisélle padseminen koettiin motivoivana ja kiinnostavana asiana ty6ssa.
Palveluasiantuntijan tyd koetaan nékoalapaikkana suomalaiseen yhteiskuntaan ja siella

tapahtuviin asioihin.

Haastateltavat nostivat esiin osaamisen kehittdmisen tarkeyden. Palveluasiantuntijan on
tarkeda olla vahva ammattilainen ja asiantuntija, jolla on kyky katsoa kattavasti ja laajasti
asiakkaan tilannetta. Ammattitaidon kehittdmiseen ja ajan tasalla pysymiseen tuleekin
varata riittvasti aikaa. Mahdollisuus kehittyd omassa tyssé ja vahvistaa jatkuvasti omaa

osaamista on haastateltaville yksi tarkea tydmotivaation lahde.
Nykyisesta palveluasiantuntijan tyosta tulevaisuuteen vietavaa

Haastateltavat nostivat esiin asioita, joita he haluavat vieda mukaan mygs tulevaisuuden
ty6hon. Yhteyskeskuksessa on hyvia kaytantoja, joista halutaan pitaa kiinni. Viikoittaiset
tiimipalaverit ovat tarked paikka yhteiselle asioiden jakamiselle ja keskustelulle. My6s
henkilokohtaiset keskustelut tydstda oman ldhiesimiehen kanssa saivat Kiitosta.
Yhteyskeskuksen vahvuudeksi mainittiin nuorekas ja raikas ty6ilmapiiri, halu kehittyd seka

uudistua.

Osaamisen osalta haastateltavat pitavat tarkednad sita, ettéd jatkossakin jarjestetaan
rittavasti aikaa oman osaamisen yllapitamiseen ja vahvistamiseen. Tama edesauttaa myods
asiakkaiden asioiden hoitamisessa. Nykyinen laadukas asiakaspalvelu, kokonaisvaltainen
asiakkaan tilanteeseen perehtyminen ja hanen auttamisensa halutaan sailyttaa.
Asiakastilanteissa pitdéa olla rauha hoitaa oma ty6 hyvin. Haastatteluissa tuli esiin halu ja
toisaalta palveluasiantuntijan tyéssa oleva tarve kokonaisvaltaiselle Kela-etuuksien ja
asioiden hallinnalle. Kuitenkin nykyisen laajuinen etuuspaletti tuntui useimmista

haastateltavista hyvalta jatkossakin, koska sen voi oppia hallitsemaan syvatasolla.

Haastateltavat pitivat valttamattomana sitd, ettd online-palvelua tarjotaan asiakkaille
jatkossakin. Osa hoidettavista asioista vaatii hyvin nopeaa reagointia ja osa asiakkaista ei

valttamattd pysty ennakoimaan ja suunnittelemaan asiointejaan Kelan kanssa etukateen.
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Kun palvelut muuttuvat digitaalisemmiksi, olisi asiakkaiden tueksi hyva olla jonkinlainen

tekninen tuki, joka tarjoaisi apua uusien palveluiden kaytossa.
Tarkeimmat muutettavat asiat

Haastateltavat pitivat tarkeimpand muutettavana asiana palveluasiantuntijan tyon
yksitoikkoisuuden vahentadmista ja monipuolisuuden lisddmistd. Seitseman tuntia
puhelinty6ta paivassa koetaan kuluttavaksi. Erilaisten erikoistehtavien toivotaan jakautuvan
tasaisesti eri tekijdille ja Yhteyskeskuksen tiimeihin. Kaikenlaisen jouston lisédminen
tydpadiviin ja niiden aikatauluihin olisi ehdottoman tarke&a. Nykytydeman joustot eivat viela
ndy Yhteyskeskuksessa, vaan ty0 on edelleen tarkasti ylhdaltd pain aikataulutettua.
Joustoja kaivataan niin tydvuorojen ajoitukseen, kuin lounasaikoihinkin. Haastateltavat
toivoivat voivansa tehda kirjallista vastaamista pidemmissa patkissa kerrallaan.
Ajanvarauksia ja kirjallista vastaamista voisi tehda myos ilta-aikaan tai aikaisemmin
aamulla. Itseopiskeluun varattua aikaa toivottiin alkuviikkoon, kun se nyt on sijoitettu
perjantai aamuihin. Alkuviikosta olisi hyva olla aikaa tutustua tuoreisiin ohjeisiin ja uutisiin,
jotta niita ei tarvitse jattda odottelemaan loppuviikkoa, jolloin uusiin asioihin ei jaksa enaa

paneutua kovin suurella intensiteetilla.

Haastateltavat toivoivat liséa palveluvaihtoehtoja, joilla asiakkaat voisivat hoitaa asioitaan
kirjallisesti. Viestivastaamisen toivottiin lisdantyvan Yhteyskeskuksessa ja se on ollut myés
monille asiakkaille mieleinen palvelu. Soittopyyntdjen maaraan toivottiin reilua lisdysta ja
niita tulisi markkinoida asiakkaille enemméan. Haastateltavat toivoivat myos erilaisten Kela-
toiden jatkossa sekoittuvan, jolloin asiakaspalvelussa voitaisiin tehda joitain sellaisia toita,
jotka nykydan hoidetaan etuuskasittelyn puolella. Hydtyna nostettiin esiin asiakkaiden etu,
jolloin he saisivat osan asioistaan hoidettua ripeammin kerralla kuntoon. Toisaalta tima
lisdisi mielenkiintoa palveluasiantuntijan tyohon. Haastateltavat toivoivat myds lisaa
mahdollisuuksia tyonkiertoon Kelan sisélla. Tyonkierto voisi olla jatkuvaa, jolloin

palveluasiantuntija voisi tehda yhden tydpaivan viikossa ratkaisutyota.
Palveluasiantuntijoita ty6honsa sitouttavia asioita

Useat haastateltavista kertoivat palveluasiantuntijan tyén olevan heidan omille arvoilleen
sopiva. Tyd koettiin arvokkaaksi ja merkitykselliseksi, vaikka ulkopuoliset eivat sita
valttamattd aina arvostakaan. Suomalainen sosiaaliturva on haastateltaville tarkeé asia ja
siitd kumpuaa halu tehda laadukasta tyotd ja auttaa asiakkaita parhaalla mahdollisella
tavalla. Neuvova ja ohjaava asiakaspalveluty6 tuntuu itselle sopivalta. Se, etta pitaisi tehda

ty6 hutaisten kiireella laskisi motivaatiota ja vahentaisi sitoutumista.
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Ty6hon sitouttavina tekijéind mainittiin myds vaikutusmahdollisuudet omaan ty6hon ja tyon
tekemisen tapoihin. Ty6nantajan palveluasiantuntijoita kohtaan osoittama arvostus ja se,
ettd tyontekija tarjoaa mahdollisuudet ja puitteet tehdd oma tyd hyvin sitouttaa. Riittava
koulutus ja mahdollisuus kasvattaa ja yllapitdd omaa osaamista on tarkedd. Jos tyo olisi
monipuolisempaa ja siina olisi enemman vastuuta, nostaisi se sitoutumisen astetta
edelleen. Useampi haastateltavista koki motivoivaksi mahdollisuuden hoitaa asiakkaiden
asioita mahdollisimman pitkélle. Palveluasiantuntijoilla on paljon sellaista osaamista, joka
ei paase valttamatta nykyisellaan esiin. Toimivaltuuksien kasvattaminen mahdollistaisi koko
potentiaalin ottamisen kayttéon. Tyohon nykyistd enemman sitouttavina tekijana koettiin

my®s jouston lisdantyminen tydajoissa.

Useimmilta haastateltavista tydyhteisd, oman ty6tiimin ja koko yksikon hyva yhteishenki
saivat kiitosta. Ymparilla oleva tydyhteisd ja sen hyva toimintakyky ovat tarkeita asioita

tydssa ja edesauttavat sitoutumista.
4.2.3 Haastatteluiden tarkeimmat tulokset

Kuvassa 4 on hahmoteltu palveluasiantuntijoiden haastatteluiden tuloksia SWOT-
analyysin, eli vahvuuksien, heikkouksien, mahdollisuuksien ja uhkien kautta.
Haastatteluissa nousi esiin henkildston vahva tahto uudistaa toimintaa ja toisaalta pelko
siitd, ettd asiat eivat etenekaan toivotulla tavalla, koska suuri organisaatio muuttuu hitaasti.
Palveluasiantuntijat ovat innokkaita ottamaan vastaan uusia asioita ja tyOtehtavia ja
haluavat edeté kohti visiota. Myllymaki (2017, 82-83, 92) toteaa, ettd positiivinen visio saa
innostumaan ja strategisia tavoitteita kohtaan tulisi kokea intohimoa. Kun tydskennelldén
sellaisen vision eteen, joka herattda innostusta, ei muutoksen mukaan lahteminen vaadi
motivointia. Yhteyskeskuksessa ja yleisesti Kelassa on lahdetty rohkeasti visioimaan

tulevaa. Nama visiot tulevaisuuden kehityssuunnista nayttavéat saavan aikaan innostusta.

Palveluasiantuntijoiden halu kehittdd omaa tyotaan ja kehittyd omassa tyéssdén on selkeéa
vahvuus. Heilla on halu tarjota asiantuntevaa ja monipuolista asiakaspalvelua Kelan
asiakkaille. Asiakkaiden auttaminen ja ohjaaminen haastavissa elamantilanteissa seka
sosiaaliturvan parissa tydskentely ovat asioita, jotka ovat vetdneet haastateltavia
palveluasiantuntijan tyéhon. Tyo koetaan merkitykselliseksi. Haastateltavat korostivat, ettéa
asiakkaita pitdé jatkossakin olla mahdollista kohdata kokonaisvaltaisesti ja rauhassa.
Asiakkaiden kattavaan ohjaamiseen vaaditaan riittdva osaaminen ja mahdollisuus sen
jatkuvaan kehittamiseen. Yhteyskeskuksen kannattaa jatkossakin vahvistaa henkildston

osaamista ja korostaa asiakkaan kokonaisvaltaista kohtaamista.
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Palveluasiantuntijoiden haastattelut vahvistivat ennakkokasityksen, jonka mukaan
tarkeimpid heidan tydssaan kehitettavia asioita ovat monipuolisuuden ja jouston lisd&minen
ty6hon. Yhteyskeskuksen visio kuvaa sellaista ty6ta, josta palveluasiantuntijat ovat
kiinnostuneet ja joka tukisi tydssa viihtymista seka tyohon sitoutumista. Vuoden 2025
tyoviikon hahmotelma sisélsi haastateltavien mielesta riittavasti vaihtelua eri tyétehtavien
valilla ja aikataulujen osalta. Se tarjoaisi palveluasiantuntijoille mahdollisuuden vaikuttaa
omaan tythonsa. Vaikutusmahdollisuuksien puute koetaan heikkoutena nykyhetkessa.
Palveluasiantuntijoita ei viela hyddynneté riittavasti kehitystydssa, vaan kehittamistyota
tehdddn enemmaéan muilla organisaation portailla. Organisaation hierarkkinen rakenne
aiheuttaa tietynlaista raskautta ja jahmeyttd toimintaan, joka nayttaytyy

palveluasiantuntijoille muutoksen hitautena.

Uhkana koetaan se, ettda yhteyskeskuksessa ja Kelassa ei uskalleta tehd& rohkeita
paatoksid ja muutoksia, vaan jarrutetaan kehitysta. Yhteyskeskus on vain yksi pieni osa
isoa Kelaa ja voi olla, ettd yhteyskeskuksen tahto on erilainen kuin muun Kelan. Useat
haastatteluissa tulleet ideat palveluasiantuntijan tydn muuttamisesta ovat sellaisia, joihin
vaaditaan isompaa Kela-tasoista muutosta. Esimerkiksi ratkaisutyén lisdaminen
palveluasiantuntijoiden tydnkuvaan, ei ole sellainen asia, josta yhteyskeskus voisi yksin
paattaé. Joidenkin uusien palvelukanavien kayttoonotto vaatii tekniikkaa, jota yhteyskeskus
ei omalla p&atokselldadan pysty saamaan kayttoon. Tassa kehittamistutkimuksessa
keskitytadn pé&aosin sellaisiin asioihin, joihin voidaan vaikuttaa yhteyskeskuksen omilla
toimilla. Kuitenkin my6s yhteyskeskuksen toimivallan ylittavia asioita tulee pitaa esilla, jotta

ne voisivat vahitellen muuttua.

Yhteyskeskuksen vahvuuksina koetaan hyva tyGilmapiiri ja yhteistydbn toimivuus.
Tulevaisuudessa tatd tunnetta on mahdollista vahvistaa etenemaélld kehittamistydssa
rohkeasti henkiloston kanssa. Palveluasiantuntijoiden tyon kehittdminen monipuoliseksi ja
joustavaksi asiantuntijatyoksi edesauttaa henkildston sitoutumista ja tyotyytyvaisyyden
kasvua. TyOonantajana Kela koetaan hyvéksi ja vakaaksi. Tyon kehittyminen vastaamaan
tulevaisuuden vaatimuksia ja tyontekijoiden toiveita parantaa tydnantajakuvaa entisestaan.
Kuva modernista tydnantajasta ja tydyhteisostd edesauttaa myds uusien tydntekijoiden

rekrytointia ja helpottaa osaavien ja motivoituneiden uusien tyontekijoiden Ioytamista.
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Vahvuudet

Rohkea tulevaisuuden visiointi
Henkildston kiinnostus uusia
palvelukanavia ja uusia tyotehtavia
kohtaan

Henkiloston halu muokata ja kehittaa
omaa ty6taan

Asiantuntijuuden arvostus,
henkiloston halu oppia ja kehittya
jatkuvasti

Rauha ja mahdollisuus tehda
asiakaspalvelutyota hyvin

Hyva ja raikas ty6ilmapiiri
Yhteyskeskuksen sisdinen yhteistyd
ja siséiset suhteet toimivat

Ty6n merkityksellisyyden kokemus
syntyy organisaation
perustehtavasta

Mahdollisuudet

Rohkea kehittdmistyd yhdessa
henkildston kanssa

Kattavampaa ja asiakkaiden
tarpeisiin sopivampaa palvelua
Palvelujen saatavuuden
paraneminen edistaa hyvan
asiakaskokemuksen syntymista
Erilaiset palveluajat asiakkaille ja
joustavat tyoajat tyontekijoille
Tyobntekijoiden osaamisen
kehittdmiseen panostetaan entista
enemman

Monipuolinen ja joustava tyo =
tyytyvdiset ja sitoutuneet tyontekijat
Olemassa olevat resurssit
hyddynnetaan fiksusti
Tybnantajakuvan kehittyminen ja
rekrytointien helpottuminen

Heikkoudet

Kehityksen hidas tahti

Epéausko tulevaisuuden visioita
kohtaan

Kehittdmisessa ei hyddynneta
riittavasti henkilostoa
Hierarkkisuus ja jahmeys
Asiakaspalvelun rajatut valtuudet
(Kela-organisaation siilomaisuus)
Ty0 on yksitoikkoista ja omaan
tyohon vaikuttamisen mahdollisuudet
ovat rajalliset

Uhat

Rohkeita muutoksia ei uskalleta
tehda

Muun Kelan tahto ei vie samaan
suuntaan kuin yhteyskeskuksen,
muutos ei ole mahdollinen
Asiakaspalvelun valtuudet ja erilaiset
tyotehtavat eivat lisaanny
Online-palvelua leikataan liiaksi ja se
ruuhkautuu

Asiakkaat eivat |6yda tai eivat osaa
kayttaa uusia palveluita

Niukkojen resurssien vuoksi tyossa
keskitytaan liiaksi méaraan laadun
sijasta

Kuvio 4. SWOT-analyysi palveluasiantuntijoiden haastatteluiden havainnoista
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5 Kehittamistydn suuntaaminen ja sen keskeiset teemat
5.1 Tyo6n merkityksellisyys ja sen tarkeys

Palveluasiantuntijoiden haastatteluissa tuli esiin, ettéa he kokevat tekevansa merkityksellista
ja arvokasta tyota. Merkityksellisyyden kokemus on yksi tydn voimavaroista, joten sen
kokeminen on ty6hyvinvoinnin kannalta oleellista (Hakanen 2011, 54). Jarvinen (2014, 44)
kuvaa merkityksellisyyden olevan hyvaa mielta tarkeaksi koetusta tydsta ja siita, ettd omalla
tyodlla on merkitys laajemmassa kokonaisuudessa. Martela ja Pessi (2018) méarittelevat
merkityksellisen tyon olevan jollain tavalla arvokasta. Merkityksellinen ty6 tuottaa jotain
suurempaa hyvaa, saa aikaan jotain yhteisolle tai yhteiskunnalle tarkeda. Téllaisella tyolla
on merkitysta laajemmalle joukolle, ei vain sen tekijdlle. Toisaalta merkityksellisyys voi
tarkoittaa myos tyon tekijan mahdollisuutta toteuttaa ja ilmaista itseddn. Talloin ty6 tayttaa
tekijansa henkilokohtaisia tarpeita. Merkityksellisyyden kokemus on subjektiivinen nékemys

siitd, kuinka hyvin tyo vastaa tekijansa arvoja.

Palveluasiantuntijan tyon merkityksellisyys on helppoa mieltdd asiakkaiden auttamisen
kautta ja koko Kela-organisaation toiminnan Kkautta. Voidaan olettaa, etta
palveluasiantuntijan tydhon hakeutuvat ihmiset ajattelevat tyonsd olevan arvokasta
yhteiskunnallisesta nakdkulmasta. Palveluasiantuntija neuvoo asiakkaita vaikeissa
elamantilanteissa, taloudellisten ja terveydellisten huolten keskella ja toimii asiakkaan
tulkkina lainsdddannon, viranomaiskielen ja byrokraattisen maailman keskella.
Palveluasiantuntijan neuvonta on merkityksellistd hanen kohtaamilleen yksittaisille
asiakkaille. Hakanen (2011, 54) listaa asiakastyon palkitsevuuden yhdeksi tyon
voimavaroista. Vuorovaikutus ja mahdollisuus epaitsekkaésti auttaa muita, on yksi vahva

syy tehda palvelutyota.

Palveluasiantuntijan ty0 on tarkeda Kela-organisaatiolle, jonka koneistossa
palveluasiantuntija hoitaa yhta tarkedd osaa ja jonka pohjalta muut osat voivat jatkaa
tydtansa. Toisaalta ajatus siita, ettd on vain yksi osa koneisto, voi olla my6s negatiivinen.
Haastateltavien mukaan palveluasiantuntijan tydssa toimivaltuudet ovat hyvin rajallisia.
Tama voi estdd tekemasta enemman asiakkaiden eteen, jolloin oma ty6 ei valttdAmatta
tunnukaan yhtd arvokkaalta. Erilaiset rajoitukset voivat tuntua my6s esteiltd oman
autonomisen tydskentelyn tielld ja vaikuttaa siihen merkityksellisyyden puoleen, joka liittyy
tydntekijan henkilokohtaiseen oman itsen toteuttamisen tarpeeseen. Martela ja Pessi
(2018) kuvaavat tilannetta seuraavasti: Jos tuntuu silta, ettd on vain pieni osa isoa
koneistoa, eikd oman tydon siséltoon ole mahdollisuutta vaikuttaa, voi ty6é muuttua

tarkoituksettomaksi, vaikka sen taustalla olisikin jokin ylevampi tarkoitus. Korkiakoski (2019,
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147) kirjoittaa tilanteesta, jossa organisaation siilot eli sisaiset esteet tulevat asiakkaan ja
tyontekijan valiin. Tyontekijalla on ymmarrys asiakkaan kokemista haasteista, mutta han ei
pysty ratkaisemaan niitd4, johtuen organisaation rakenteista tai ohjeista. Nama siilot

aiheuttavat turhautumista ja vaikuttavat henkilostokokemukseen.

Merkityksellisyyden kokemus voi olla vahva henkilén tyduran alussa, mutta haalistua
tyovuosien edetessa. Jarvinen (2014, 45-46) Kkirjoittaa taman voivan johtua siitd, etta
tyonteko kangistuu noudattamaan prosessien kaavoja ja tyontekij6itd kohdellaan
yhtendisena massana. Tyontekijoiden yksildllinen huomiointi ja turhautumiseen
puuttuminen esimerkiksi uusien kehittymismahdollisuuksien avulla auttaa. Tdméa teema on
nakynyt myods yhteyskeskuksessa kaydyissa keskusteluissa ja palveluasiantuntijoiden
haastatteluissa. Uusille tyontekijoille koulutetaan ensimmaisen noin kahden vuoden aikana
useita isoja etuuskokonaisuuksia. Uutta opetellessa on mahdollista kokea iloa oman
osaamisen kehittamistd. S&anndllinen koulutus tuo tunteen siitd, etta tyontekijaén
panostetaan ja ty6tehtavat tuntuvat vaihtelevilta, kun tasaisin véliajoin saa kasvattaa omaa
osaamista. Aktiivisemman peruskoulutusvaiheen jalkeen koulutukset ovat huomattavasti
pienimuotoisempia ja Iyhyempid, eikd opeteltavana ole enaa suuria uusia
asiakokonaisuuksia. Kun tydssa toistuvat paivasta toiseen samat aihepiirit, alkaa se tuntua

tylsalta.

Jokainen tyontekija kokee tydnsa mielekkyyden eri tavoin ja tdma tuli esiin myds
palveluasiantuntijoiden haastatteluissa. Hakanen (2011, 26-27) listaa kolme erilaista
paatyyppid mielekkyyden kokemisen suhteen. Tyd voi olla ty6td, eli ensisijaisesti
toimeentulon takaaja. Tyon siséltd itsessaan ei ole niin merkityksellinen, kuin materiaalinen
hyva mité se tuottaa. Ty0 voi olla mahdollisuus rakentaa uraa ja saavuttaa asioita. Ty6 Vvoi
olla myds kutsumus, jolloin ty6 itsessadn on palkitsevaa. Kokemukseen ty6n
mielekkyydesta voivat vaikuttaa esimerkiksi tyon epéselvat tavoitteet, huono tyoilmapiiri tai
huonosti johdetut muutokset. Hiila ja muut (2019, 118) kuvaavat sen, ettd oma tyd tuntuu
merkitykselliseltd auttavan selviytymistd muuttuvissa tilanteissa. Palveluasiantuntijoiden
haastatteluissa tuli esiin, ettd Kela-tydssa oleva syvempi tarkoitus voi tukea tydssa

pysymista, vaikka tydssa tapahtuvat asiat eivat olisi aina niin mieleisia.

Organisaation kannattaa pyrkid edistdmdan tyon mielekkyyden ja merkityksellisyyden
kokemuksien syntymistda. Jarvinen (2014, 221) kuvaa tyontekijan vastaavan
merkityksellisyyden kokemuksen rakentamisesta. Esimiehen tehtdvéana on olla estamatta
taman kokemuksen syntymistd. Paras mahdollinen mielekkyyden tila l16ytyy yleensa siita
tilanteesta, jossa ihminen voi antaa tybhonsa omaa parastaan, tehda muihin vaikuttavaa

tyota ja samalla aktiivisesti hakeutuu ja kehittyy haluamaansa suuntaan. (Jarvinen 2014,
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37.) Hiila ja muut (2019, 139) kirjoittavat, etta organisaatioiden kannattaa miettia kuinka
tyon tekemisesta tehdaan innostavaa. Tekemisen ilo ja tydsta nauttiminen ovat tarkeita
asioita tydhon sitoutumisen ja tydssa viihtymisen kannalta. llo liittyy tydssa oleviin arkisiin
asioihin ja hetkiin, siihen, ettd nautimme aidosti tydstimme ja voimme tehd& omiin

arvoihimme ja persoonaamme sopivia asioita.
5.2 Jatkuva osaamisen kehittaminen

Palveluasiantuntijoiden haastatteluista nousi esiin haastateltavien vahva halu ja kiinnostus
oman osaamisensa kehittdmiseen. Osaamista halutaan laajentaa ja syventdd. Jatkuva
oppiminen on tarkeaa tyontekijéille ja tydnantajan kannattaakin huolehtia, ettd siihen on
mahdollisuus. Otalan (2018, 19) mukaan tytpaikka valitaan yhd useammin sen perusteella,
kuinka hyvin tydssa on mahdollista kehittda omaa osaamistaan. Jatkuva oppiminen ja sen
edellytyksista huolehtiminen on tulevaisuuden vetovoimatekija, joka vaikuttaa organisaation
menestykseen. Hiila ja muut (2019, 39-40) kirjoittavat, ettéa tulevaisuuden menestyvat
organisaatiot panostavat henkilostonsa tyonkuvien, kyvykkyyksien ja taitojen
kehittdmiseen. He rakentavat aktiivisesti muutosta. Uudistumiskyky on  yksi

organisaatioiden ja tyontekijoiden tarkeimpi& ominaisuuksia.

Virtanen ja Stenvall (2019, 136-137) Kkirjoittavat, ettd 2020-luvulla julkishallinnossa
arvostetaan entistdkin enemman monitaitoisuutta ja korostetaan tyontekijéiden yksil6llisia
vahvuusalueita. Tama synnyttdd erinomaista osaamista organisaatioon. Osaamisen
kehittaminen ja vahvuuksien vahvistaminen edelleen toimii organisaation eduksi, seka
tyontekijoiden tydhyvinvoinnin tukena. Osaaminen luo tunnetta tyon hallinnasta ja takaa
laadukkaan asiakaspalvelun. Yksil6llisten vahvuuksien huomioiminen
palveluasiantuntijoiden tydssa on vielda melko vahaista. Tyon sisalté on suurimmaksi osaksi
jokaiselle melko saman tyyppinen ja kaikki tyontekijat koulutetaan samoihin tydtehtaviin.
Palveluasiantuntijoilla ei ole juurikaan mahdollisuuksia itse valita tydssé osa-alueita, joihin
he haluavat itse suuntautua tai mita haluavat erityisesti omassa osaamisessaan vahvistaa.

Tama johtuu osittain tyotehtavien suppeudesta, johon toivotaan jatkossa muutosta.

Hakanen (2011, 52) kuvaa monipuolisten ja kehittavien ty6tehtdvien olevan yksi tyon
voimavaroista. Monipuolinen ja kehittdva tyé tarjoaa mahdollisuuden hyodyntaa
henkildkohtaisia taitoja, ominaisuuksia ja kokemuksia. Tydntekijat kehittyvat tyévuosiensa
myota, joten he kaipaavat tyduran edetessa vaihtelua tehtéviinsa ja uusia haasteita.
Jarvinen (2014, 51) kirjoittaa oikeaan tyohon valitun oikean ihmisenkin kasvavan ja
muuttavan mieltddn vuosien kuluessa. Kerran oikein sopivalta ja hyvalta tuntunut
toimenkuva ei mydhemmin enaa tunnukaan mielekk&alta. Ihmisten kehittyesséa tyonkin on

kehityttdva. Yhteyskeskuksessa on jotain mahdollisuuksia vaihtaa omia tydtehtavia tai osa
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tehtavista, vaikka jatkaisikin palveluasiantuntijan tydssa. Ty® rakentuu silti edelleen hyvin
vahvasti puhelimessa tapahtuvan asiakaspalvelun ympdrille ja suurempi tehtavankuvan

muuttaminen edellyttda siirtymista toisiin tehtaviin organisaation sisalla tai sen ulkopuolelle.

Osaaminen ja sen kehittamisen mahdollisuudet liittyvat Kiintedsti tyéhyvinvointiin. Virtanen
ja Stenvall (2019, 141) kuvaavat suhdetta tydtehtdvan vaatimustason, tydntekijan
osaamisen ja yksil6llisten taitojen valilla: Kun ty6tehtavan vaatima osaaminen ja tyéntekijan
ammatillinen osaaminen ovat tasapainossa, on usein tyohyvinvointikin hyvalla tasolla.
Alhainen vaatimustaso verrattuna tyontekijan henkilokohtaiseen osaamiseen voi aiheuttaa
turhautumista. Vastaavasti osaamattomuuden tunne aiheuttaa ahdistusta. Hakanen (2011,
23) puolestaan Kkirjoittaa yksil6llisista ty6hyvinvoinnin tiloista. TyOyhteistssa tuetaan
tyduupumuksesta ja -stressistd karsivia, pyritddn [6ytdm&aan tyon imua tydsséén
leipdéantyneille ja vyllapidetaan tydstaan imua jo lOytavien tydhyvinvointia. Myos
yhteyskeskuksessa on paljon erilaisia tyontekijayksiloita, joilla on erilaiset henkilokohtaiset
tilanteet seka yksilblliset toiveet ja halut tydnsa ja tydssaan kehittymisestd. Nama kaikki

toiveet pitaisi jollain tasolla pystya kuulemaan ja ottaa huomioon mahdollisuuksien mukaan.

Haastatellut palveluasiantuntijat edustivat melko aktiivista ja palveluvuosiltaan kohtuullisen
nuorta osaa yhteyskeskuksen tydntekijoista. Heilld on vahva halu kehittaa tyotansa ja omaa
osaamistaan. Yhtend taman opinnaytetydn tavoitteista on puuttua henkildston
vaihtuvuuteen, joka saattaa olla suurempaa hyvin kehittdmishaluisten ja aktiivisesti uusia
mahdollisuuksia etsivien tyontekijoiden joukossa. Kun tyd kay tutuksi, pyritdan siitd
etsiméan uutta opittavaa ja kehittymismahdollisuuksia. Jos niita ei ole tarjolla, aletaan uusia
haasteita etsid nykytyon ulkopuolelta. Jarvisen (2014, 53) mukaan organisaatioissa ei viela
osata tarttua tehokkaasti sellaisiin tilanteisiin, joissa tydntekijat itse tuovat esiin tarvetta
tehda tybhdonsd muutoksia. Usein ajatellaan, ettd ihmisen tehtdvdnd on sopeutua
toimenkuvan vaatimuksiin, eika pohdita kuinka ty6ta voisi muokata vastaamaan paremmin
ihmisen tarpeita. Taméa nakyy myots yhteyskeskuksessa, jossa yksilolliseen tyon ja

toimenkuvan muokkaamiseen on rajalliset mahdollisuudet.

Jatkuva osaamisen ja omien taitojen kehittdminen kulkee siis kasi kadessa tydssa
viihtymisen ja ty6hyvinvoinnin kanssa. Tydsséa kehittymisen pohdinta on yksildllista ja sita
tulisi tehda saanndllisesti. Virtanen & Stenvall (2019, 206-207) puhuvat vahvuusajattelusta,
jossa johtajat jatkuvasti pohtivat sitéd, kuinka he voivat parhaalla tavalla hyédyntaa omia ja
tyontekijoidensa  vahvuuksia. Sitd kautta luodaan myds  tyOtyytyvaisyytta,
merkityksellisyyden tunnetta ja vastuullisuutta ja nostaa julkisen alan tydnpaikkojen
houkuttelevuutta. Johtajien tekemé&n pohdinnan rinnalle voisi nostaa jokaisen tydntekijan

henkilokohtaisesti tekemén ja oman lahiesimiehen kanssa lapikdyman pohdinnan, jonka
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my6ta osaamisen kehittdminen lahtee kunkin tydntekijan henkilokohtaisista lahtokohdista
ja toiveista. Tata yhteyskeskuksessa jo tehdaan valmentavan esimiestytn ja sdanndéllisten

yhteisten keskusteluhetkien kautta.
Asiantuntijuus

Palveluasiantuntijan tydssa kasitellaan ja hallitaan paljon erilaista tietoa ja sovelletaan sita
erilaisissa neuvontatilanteissa. Jo palveluasiantuntijan tittelissa on termi asiantuntija, mutta
on hyva tietaa mita asiantuntijuudella ylipaansa tarkoitetaan. Asiantuntijuuden kasite liittyy
vahvasti osaamiseen ja sen hyodyntamiseen tytssa. Otalan mukaan (2018, 88) perustason
osaaja tekee perussuorituksen, kun taas asiantuntija suoriutuu tehtavasta erinomaisesti.
Asiantuntijuudessa oleellista on jatkuva ketterd oppiminen. Asiantuntijan taytyy oppia uutta
ja kehittdmaan asiantuntijuuttaan edelleen. Akavan koulutuspoliittinen asiantuntija lida
Mielityinen (Varaméen 2019, 80 mukaan) kuvaa asiantuntijuuden olevan tyéhon liittyvan
osaamisen kehittamistd, jossa ajattelurakenne ja toimintatavat muuttuvat ajan myota.

Asiantuntijuuden kehittyminen vaatii aikaa.

Palveluasiantuntijan tydssa lainsaadannon muuttuminen ja muut muutokset vaikuttavat
tydssa sovellettaviin ohjeisiin ja toimintaohjeisiin. Suuriakin muutoksia voi tapahtua hyvin
nopeasti. Palveluasiantuntijoiden haastatteluissa korostui toive siita, ettd opiskelulle ja
omien taitojen kehittdmiselle tulee varata jatkossakin riittdvasti aikaa. Se on oleellista
asiantuntijuuden kehittymiselle ja asiantuntevan asiakaspalvelun takaamiseksi. Varamaki
(2019, 81) sanoo kiireen olevan yksi suurimpia oppimisen vihollisia. Otala (2018, 20) kuvaa
oppimista tapahtuvan, kun uutta tietoa soveltaa tyon tekemiseen, kun sitd pohtii
vuorovaikutuksessa muiden kanssa, kun kokeilee ja testaa uusia ideoita kaytanndssa, kun
ratkaisee ongelmia hankitun tiedon avulla ja kun saa palautetta tydstaan. Tyopaikkojen on
tarked miettid, millaisissa olosuhteissa oppiminen parhaiten tapahtuu ja tukeeko

organisaation toimintakulttuuri oppimista.

Jatkuva oppiminen on oleellinen osa palveluasiantuntijan ty6ta, eikd kukaan voi sanoutua
siita irti. Jokaisen oletetaan ottavan vastuuta omasta oppimisesta ja ajan tasalla
pysymisesta. Ketterd oppiminen on oppimista, joka tapahtuu tarvelahtoisesti ja siin&
korostuu oppijan oma osallisuus ja vastuu. Oleellista on, ettd henkil6std ymmartaa
tulevaisuuden haasteet ja vaatimukset seka niiden vaikutukset omaan tyohon. Tama
ymmarrys toimii oppimisen ja tiedonhankinnan pohjalla. (Otala 2018, 25-26.)
Yhteyskeskuksessa asiantuntijan rooliin kasvaminen tapahtuu vahitellen ja omaa
osaamista laajennetaan pikkuhiljaa. Oppiminen tapahtuu erilaisissa sykleissa, joissa
valilla opetellaan uusi isompi kokonaisuus ja sitten vahvistetaan siihen liittyvia taitoja.

Varamaki (2019, 80) kirjoittaa osaamisen ja asiantuntijuuden kehittymisen vaativan valilla
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tuhdimpaa oppimispyrahdysta, joka muokkaa ajatusrakenteitamme. Sen rinnalla kulkee

jatkuva tietojen paivittdminen ja uusien taitojen hankkiminen.

Asiantuntijuus ja kettera oppiminen edellyttavat itseohjautuvuutta ja tydpaikoilla on tarkeda
vahvistaa henkiloston itseohjautuvuutta. Sen pohtiminen, kuinka itseohjautuvuutta ja
autonomisuutta voidaan lisata sellaisessa tydssa, joka on hyvin aikataulusidonnaista ja
tarkkoihin saantoihin kytkettyd, ei valttamatta kuitenkaan ole helppoa. Koko Kelassa on
korostettu itseohjautuvuutta tarke&na tydelamataitona ja myods yhteyskeskuksessa on viime
vuosina pyritty lisédmaan kunkin omia vaikutusmahdollisuuksia tydhdnsa ja pyritty
luopumaan tarkoista sdanndistd ja ohjeistuksista sellaisissa asioissa missa se on
mahdollista. Otala (2018, 96) nostaa esiin tydn tuunauksen, jossa moninaisten keinojen
avulla tyontekija voi vaikuttaa enemman tyénsa toteuttamiseen ja sitd kautta lisata tyonsa
mielekkyyttd ja merkityksellisyyttd. Tyon tuunaamisen kautta voidaan siirtdd tyontekijan
paatettavaksi sellaisia, joista aiemmin on pitdnyt kysya lupa esimiehelta. Hakanen (2011,
53) listaa riittdvdn mahdollisuuden itsendisyyteen tydssa olevan yksi tyon tarkeista

voimavaroista.

Tulevaisuudessa asiantuntijuuden tarkeys lisddntyy entisestaan, kun yksinkertaiset ja
mekaaniset tydt vahentyvat tekoalyn, robotiikan ja automaation lisdantyessa. Hiila ja muut
(2019, 35) kirjoittavat tulevaisuuden asiantuntijatydssa tarvittavan itsenaistd ajattelua,
kykya haastaa vanhat toimintamallit, kyseenalaistamista ja arvostelukykyd. Tekeminen on
alykasta. Tyontekijoiden pitdd osata asettaa oikeita kysymyksia tietokoneille sen sijasta,
ettd he osaisivat vastata niihin itse. Varamaki (2019, 105) kirjoittaa sisaisen yrittajyyden
asenteesta, johon kuuluu kyky sietdd epavarmuutta, kyky muuttua ja kyky toimia oma-
aloitteisesti. Alasoinin (2018) mukaan tulevaisuuden ty6elaman térkeimpiin osaamisiin
kuuluvat, tyétehtavan vaatimat erityistaidot, kyky elinikdiseen oppimiseen, luova alykkyys

eli ainutlaatuinen ajattelukyky ja taiteellisuus seka sosiaalinen alykkyys.

Kelan asiakaspalvelun toiminnassa visioidaan tapahtuvan suuria muutoksia lahivuosina.
Koska uudenlaisten taitojen ja osaamisen kehittamiseen kuluu aikaa, on syyta jo nyt pohtia,
millaista osaamista uudenlaisessa tydssa tarvitaan ja mita sen kehittamisen eteen tulisi
tehda. Gustafsson ja Marniemi (2012, 102) linjaavat julkisen alan johtamisessa osaamisen
kehittamisen kaipaavan viela kehittdmista. Tulevaisuuden osaamistarpeita ei viela osata
ennakoida, vaan muutoksiin reagoidaan jalkikateen. Hiila ja muut (2019, 41) korostavat
mahdollistamisen, motivoinnin ja vastuuttamisen tarkeyttd organisaation johtamisessa.
Henkildkunnan osaamisen ja kyvykkyyksien kehittaminen vahvistaa heidan
uudistumiskykyaan. Yhteyskeskuksessa voidaan tukea ja mahdollistaa uudenlaisen

osaamisen kehittymistd esimerkiksi lisddmalla henkildston tietoisuutta tulevaisuuden



36

vaatimista taidoista, seka varaamalla aikaa ja paikkoja osaamisen kehittamiseen. Yksildilla

on kuitenkin lopulta vastuu omasta kehittymisestaan ja taitojensa hiomisesta.
5.3 Tyo6eldaman joustot ja vaikutusmahdollisuudet

Haastatteluista nousi vahvasti esiin palveluasiantuntijoiden toive kaikenlaisen jouston
lisddmisesta tydbhon. Joustoa kaivattiin paitsi tydaikoihin ja tydpaivien jarjestamiseen, niin
myds lounasaikoihin ja tydn sisaltoon. Align Solutions (Korkiakosken 2019, 145-146
mukaan) on kartoittanut Yhdysvalloissa tytntekijoéiden odotuksia tydnantajaansa kohtaan.
Tarkeimpiin 16ydoksiin kuului toive tydyhteisén moderniudesta ja inhimillisyydesta. Tahan
siséltyy tybaikojen joustavuus, ty6- ja kotielaman yhteensovittaminen ja mukavien hetkien
kokeminen tydssa. Varamaki (2019, 156) linjaa yhd useamman tyontekijan haluavan
tulevaisuudessa joustavampaa tydskentelya. Tydelaman luonne muuttuu. Palkkatyo ei ole
elamaa maarittava asia, vaan sitd pitdd pystya sovittamaan yhteen vaikkapa osa-

aikayrittdjyyden tai aikaa vievien harrastusten kanssa.

Yhteyskeskuksessa tehtavassa puhelinasiakaspalvelutydssa tydntekijdiden ja tydn suuri
maara on luonut tarpeen hallita resursseja ylhaalta pain. Perinteisesti puhelinpalveluissa
resursointi tehdaan hyvin tarkasti. Palvelun kysyntdd ennustetaan ja henkiloston tarvetta
madritellaan vaikkapa varttitunnin tarkkuudella. TyOvuorot ja niiden sisélla tapahtuvat
aktiviteetit ovat tarkasti aikataulutettuja kahvitaukoja myoten. Tydn tiukat raamit voivat luoda
kuvan tiukasti johdetusta ja jaykasti toimivasta tydyhteisdsta. Asiakaspalvelutyt tulee
vaistamatta aina olemaan jollain tavalla aukioloaikoihin sidottua ja se on asia, joka
asiakaspalvelun tyontekijoiden on valttaméaton hyvaksyd. On kuitenkin tarkeda tutkia,
millaisia jouston mahdollisuuksia ty6n aikatauluihin voidaan loytdd. Jatkossa uusien
palvelutapojen kayttdonotto ja lisdantyminen mahdollistaa jossain maérin naiden

aikarajojen rikkomista.

Perinteinen julkisen alan toimintakulttuuri on perustunut enemman vahvaan ohjeistukseen,
valvontaan ja seurantaan, kuin henkildston itsendisyyden vahvistamiseen ja motivoimiseen
(Virtanen & Stenvall 2019, 40-41). Kelalla panostetaan valmentavaan johtamisen ja
tydkulttuurin kehittamiseen. Organisaatio on kuitenkin moniportainen ja toiminnassa nakyy
viela kaikuja perinteisesta ylhdaltda pain ohjatusta toimintakulttuurista. Haastatellut
palveluasiantuntijat kokivat tdrke&na, etta heidan vaikutusmahdollisuuksiaan lisattaisiin. He
toivoivat, ettd voisivat itse vaikuttaa tyohon, sen tekemiseen ja sen sisaltoon liittyviin
asioihin. Hakanen (2011, 55-56) kirjoittaa mahdollisuuden osallistua omaa tyotéa koskevien

paatdsten tekoon ja joustavuuden olevan tarkeita tydén voimavarojen lahteita.
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Ritakallio & Vuori (2018, 32) kirjoittavat, etta organisaatiot voivat usein vaikuttaa siihen,
miten niiden toiminnan kannalta olennaiset muutokset tapahtuvat. Niiden ei tarvitse vain
seurata vierestd maailman muutosta. Yhteyskeskus voi omalla toiminnallaan osittain
vaikuttaa siihen, kuinka sen luoma visio palvelukanavien kehittymisestd toteutuu.
Uudenlaisia teknisia ratkaisuja vaativien palveluiden kayttdonottoa voi olla hankala edistaa,
mutta nykyisin kaytdssa olevien palvelukanavien kayttbéa voidaan kuitenkin asiakkaita eri
tavoin ohjaamalla kasvattaa. Esimerkiksi asiakkaiden yha vahvempi ohjaaminen
viestipalveluun, ajanvarauksien pariin tai pidempikestoista henkilokohtaista palvelua
tarjoavan asiakkuusvastaavapalvelun pariin muokkaa yhteyskeskuksessa tehtdvaa tyéta

uuteen suuntaan.

Isossa organisaatiossa ja kompleksisessa ymparistossa muutosten aikaansaaminen voi
valilla tuntua ylitsepagdsemattoman vaikealta. Isompaa muutosta on mahdollista edistaa
pienilla askelilla, uusia asioita pienessd mittakaavassa kokeillen. Kelassa on pyritty
omaksumaan kokeilukulttuuria, jossa aktiivisesti ja nopealla tahdilla kokeillaan uusia asioita
ja kehitetddn niiden avulla toimintaa. Jokainen tydntekija voi myds omassa tydssaan
kokeilla tehda asioita eri tavoin ja muuttaa ty6taan tai sen kokemisen tapaa pienin keinoin.
Hakanen (2011, 85) kirjoittaa tydn tuunaamisesta, jonka tarkoituksena on tehda omasta
tydsta entista innostavampi ja mielekkaampi, niilla tydkaluilla mita tydssa on olemassa. Sen
paamaarand voi olla esimerkiksi entistd mielekkaampi kokemus tyosta, vahvempi
ammatillinen identiteetti, myonteisen ja palkitsevan vuorovaikutuksen kehittdminen
asiakastyOssa, tyon tavoitteiden saavuttaminen, epakohtien poistaminen tai oman

unelmatyon piirteiden lisddminen nykytyéhon.
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6 Palveluasiantuntijoita osallistaen kohti uusia ratkaisuja

Palveluasiantuntijoiden haastatteluista nousivat esiin edellisessa luvussa esitellyt teemat:
monipuolisuuden ja joustavuuden lisdaminen tyohon, jatkuvan oppimisen ja taitojen
kehittamisen seka merkityksellisyyden kokemusten tarkeys. Haastatteluiden pohjalta
oletuksena oli, ettd kehittamalla naitd asioita eteenpdin ja toisaalta vahvistamalla jo
positiiviseksi koettuja asioita, voidaan palveluasiantuntijoiden ty6ta kehittdd nykyista
mielekkddmmaksi. Haastatteluissa esille tulleet teemat korostuvat my6s niissa yleisissa
kuvauksissa, joita on tehty tulevaisuuden tydelamastd. Taman pohjalta voidaan niiden
olettaa olevan téarkeita kehitys- ja panostuskohteita mille tahansa organisaatiolle, ei

pelkastaan yhteyskeskukselle.

Taman opinnaytetyton tarkoituksena on tuoda vahvasti esiin palveluasiantuntijoiden
kokemukset ja heiddn &anensa. Heidan nakdkulmansa kartoittaminen haastatteluilla oli
ensimmainen vaihe. Toisessa vaiheessa keskityttin haastatteluissa esiin tulleisiin
teemoihin ja kerattiin yhteissuunnittelun tydpajoissa palveluasiantuntijoiden ideoita heidan
tyonsa kehittamiseksi. Mattelméki & Vaajakallio (2011, 80) kuvaavat jokaisen katselevan
asioita omasta nakodkulmastaan. Siihen vaikuttavat omat kokemukset, kiinnostuksen
kohteet ja taidot. Yhteissuunnittelussa kasitella&n asioita eri ndkdkulmista ja kootaan niita
yhteen. Tama auttaa paljastamaan sellaisia mahdollisuuksia, ongelmia ja ratkaisuja, jotka
eivat muutoin tulisi esiin. TyOpajoista oli tarkoituksena saada esiin paljon erilaisia ideoita,
joiden pohjalta voidaan kehittad konkreettisia ja pohdittuja konsepteja tyOyhteistssa

toteutettaviin pieniin kokeiluihin.

Ty6pajoissa oli kaksi erilaista teemaa ja tyOpajoja jarjestettiin kustakin teemasta kaksi
kappaletta. Jokainen tyopaja oli sisalléltaan hiukan erilainen. Unelmien ty6paivia ja -viikkoja
hahmottelemalla saatiin liikkeelle luova, vapaa ja leikkisa ideointi ja ajatusten
laajentuminen. Tyon muotoilun tyOpajoissa lahdettiin liikkeelle konkreettisemmin ja
lahdettiin miettim&an asioita, joilla nykypaivan tyota voitaisiin muokata helposti toteutettavin
keinoin. Ajatuksena oli pohtia sita, millaista muokkausta tyéhén voisi tehda kunkin omista
tarpeista lahtien. Kaikissa tyOpajoissa oli mukana tulevaisuusaspekti muutamien
tulevaisuuden kuvien kautta hahmotettuna. TyOpajat tuottivat moninaisia ajatuksia villeista
haaveista helposti kaytantdon vietaviin ideoihin.

6.1 Yhteissuunnittelua tydpajoissa

Yhteissuunnittelussa kaytetaan erilaisia luovia tekniikoita. Tarkoituksena on yhteistydssa ja
muotoilun menetelmia kayttden tuottaa ideoita, tietoa ja ratkaisuja. (Mattelmaki &

Vaajakallio 2011, 77.) Ty6pajojen suunnittelu alkoi palveluasiantuntijoiden haastatteluista
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nousseiden teemojen pohjalta. Teemat antoivat rungon tyopajoille ja niiden pohjalle lahdin
kehittamaan varsinaisia tyOstettavia tehtavia, joiden avulla saavutettaisiin tydpajoille
asetetut tavoitteet. Mattelméaki ja Vaajakallio (2011, 80) kirjoittavat, etta on oleellista
tunnistaa yhteissuunnittelulle asetettava térkein tavoite, jotta voidaan saavuttaa haluttu
lopputulos. Sen liséksi on tarked miettid, keitd yhteissuunnittelun tydpajoihin tulee saada

mukaan ja mita tydpajoissa kannattaa tehda.

Tassa kehittdmistutkimuksessa yhteissuunnittelun tavoitteena oli tuottaa uusia ideoita ja
ajatuksia, joiden pohjalta voidaan kaynnistaa pienia kokeiluja, jotka voivat johtaa edelleen
jatkokehitykseen ja lopulta onnistuneisiin muutoksiin organisaation toiminnassa. Tarkeaa
oli loytda sellaisia ideoita, jotka ovat riittdvan kaytdnnonlaheisia ja joita on mahdollista
lahted testaamaan yhteyskeskuksen omassa toiminnassa. Tavoitteena oli saada
palveluasiantuntijat mukaan kehittdméan omaa tyoténsa, joten palveluasiantuntijat olivat
myds tyopajojen ilmeinen osallistujajoukko. Osallistujat ovat oman tybnsa ja
kokemusmaailmansa tuntijoita, mutta koska heilla ei valttdmatta ole ideointi ja
innovointikokemusta, tuli tydpajojen sisallén ja tehtavien heratella heidan luovuuttaan ja

tehda ideointi mahdollisimman helpoksi.

Tybpajojen tehtavien kehittely oli kaksitahoista. Taustalla oli halu [6ytda helposti
hyédynnettavia ideoita, joka voi houkutella kayttamaan hyvin tarkasti suunnattuja ja
madriteltyja tehtavia. Nama tehtavat olisivat kuitenkin saattaneet rajata ja latistaa liiaksi
osallistujien ajattelua, jolloin heista ei olisi saatu irti uudenlaisia ideoita. Luovuuden ja uusien
ajatusten heréattely vaatii ajattelun laajentamista ja villeillakin ideoilla ja haaveilla leikittely&.
Sitd, ettd uskaltaa tuoda esiin kaikki mieleen juolahtavat ajatukset. Kélvidginen (2014, 36)
kuvaa innovaatioiden alkupdan kaipaavan tietynlaista epamaaraisyytta ja vapautta, joka
synnyttda odottamattomia ja aivan uudenlaisia ideoita. Toisaalta tyopajoissa kaytdssa ollut
aika oli rajallinen, joten tehtavissa piti lI0ytaa tasapaino tiukasti fokusoitujen tehtavien ja
vapaan innovoinnin valilla. Luovuuden herattely ja positiivisen ja innostavan ilmapiirin

luominen oli tarke&d, etenkin koska tyopajat jarjestettiin etana.

Alkuperdinen suunnitelma oli jarjestéaa tyopajat fyysisesti lasnd samassa tilassa, mutta
koronaepidemian jyllatessa ja etatydsuositusten ja kokoontumisrajoitusten vuoksi tima ei
lopulta ollut mahdollista. Kasvokkain tapahtuvalla vuorovaikutuksella on omat etunsa. Se
antaa mahdollisuuden erilaisten luovien menetelmien kaytolle ja edesauttaa empaattisen
ymmarryksen kehittymista. (Mattelmaki & Vaajakallio 2011, 83.) Pohdittavana olikin, kuinka
virtuaalitydpajoihin saadaan kehitettya sellainen tunnelma, joka mahdollistaa
vuorovaikutuksen ja vapaan ajatustenvaihdon osallistujien valilla ja kannustaa luovuuteen.

Ty6pajojen osallistujat olivat vaihteleva joukko, jossa kaikki eivat suinkaan olleet toisilleen
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ennestaan tuttuja. Avoimen ilmapiirin luominen oli tarkead myos siksi, etta osallistujat

uskalsivat jakaa ajatuksiaan toisilleen ja uskalsivat heittaytya visioimaan yhdessa.

Virtuaalinen toteutusmuoto toi omat haasteensa tydpajojen toteuttamiseen. Etana
tydskentelyyn ja virtuaalisiin palavereihin oli syksyyn 2020 mennessa yhteyskeskuksessa
jo totuttu. Kuitenkin aidon keskusteluyhteyden syntyminen virtuaalisesti ei tapahdu aivan
yhtd helposti kuin se kasvokkain ollessa syntyisi. Etaisyys on ilmeinen ja esimerkiksi
videoyhteyden puute ja aanentoiston haasteet voivat vaikuttaa luonnollisen keskustelun
syntymiseen. TyOpajoissa kaytettin Kelassa ennestdan kaytdossa olevaa tekniikkaa el
Skypea ja sen toiminteita, jotka olivat osallistujille ennestaan jossain maarin tuttuja. Erilaisia
maksuttomia yhteissuunnitteluun sopivia ideointitybkaluja on saatavilla useita, mutta
mik&an niistd ei soveltunut koko tydpajan ohjelman ja tehtdvien pydrittdmiseen. Oli
helpointa hyddyntéaa tuttua tydkalua, jotta osallistujien ei tarvinnut lyhyessa ajassa siirtya

useita kertoja tytkalusta toiseen.

Yhteissuunnittelussa tuetaan suunnittelullista ja kayttajalahtdista ajattelua erilaisilla
visuaalisilla virikkeilla. Virikemateriaalit ohjaavat ryhman keskustelua, avaavat uusia
nakokulmia aiheeseen ja nostavat esiin mielipiteitd. (Mattelméki & Vaajakallio 2011, 81-82.)
Hyddynsin tyOpajoissa virikemateriaaleina Kelassa ja yhteyskeskuksessa tehtyja
tulevaisuuden visioita seka palveluasiantuntijoiden haastatteluita varten koostamaani
kuvausta tulevaisuuden tydviikosta. Jokaiseen tyOpajaan sisaltyi pieni katsaus
tulevaisuuden trendeihin ja skenaarioihin, joko ty6pajan alussa tai keskivaiheella.
Hyddynsin tulevaisuuskuvien esittelyssa PESTEL-analyysia (luku 2.2.1), Palvelun sankarin
tyopaiva 2025-skenaariota seka palveluasiantuntijoiden haastatteluita varten tekemaani
kuvausta palveluasiantuntijan  tydviikosta  vuonna 2025  (lite 2). Lisaksi
tydpajamateriaaleihin sisaltyi muuta kuvallista materiaalia, jonka kautta osallistujat kertoivat

unelmien tyopaivia koskevista ajatuksistaan.

Jokaiseen tybpajaan oli varattu aikaa kaksi tuntia. Kaytettdvaa aikaa rajoitti resurssien
puute, koska isoa maaraa palveluasiantuntijoita ei ollut mahdollista irrottaa samanaikaisesti
puhelinpalvelusta. Kaksi tuntia oli verrattain lyhyt aika ty6stdlle, jossa ajatukset piti saada
siirrettyd tavanomaisesta tyosta hiukan erilaiseen aiheeseen ja pohdintaan. Toisaalta pitka
tyoskentely etdyhteyksien paassa voi tuntua puuduttavalta, joten kaksi tuntia oli lopulta
hyvan mittainen aika, jonka aikana osallistujat eivat paasseet liiaksi vdsymaan. Tydpajojen
rakenteeseen kuului alkuherattelyd, jolla saatiin ajatuksia liikkeelle seké pieni tauko pajan

puolivalissd, jotta aivoja sai hetken lepuuttaa.
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Tervetuloa tyopajaan!

Aamun ohjelma Ohjeet tyoskentelyyn

* Yksilotehtivi (10min) * Tyostetddn ajatuksia diapohjille.

* Ryhmikeskustelu (25min) * Tarkemmat ohjeet annetaan jokaisen osion alussa,

* Tulevaisuusskenaarioita (10min) aina saa kysyi lisdohjeistusta!

* Tauko 5 minuuttia * Vapaata ideointia ja ajattelua, tuokaa kaikki ajatukset ja

* Yksilotehtivi (10min) mieleen tulevat asiat esille ja keskustelkaa avoimesti.

+ Pleneyhmitehtis (20min) " Gidckond diP o eifanpenills
Yo e kel (155 kirjataan ne kaikki ylos, ei suodattimia ja etukateisarviointia.

.4 €

! * Kenenkiin ajatukset eivit henkil6idy tuloksissa ja niiden

* Loppukysely (10min) analysoinnissa, eli tuotettu materiaali kisitellddn nimettomana.

Kuva 1. Ensimmaisen tydpajan tytskentelyohjeita

Tybpajojen dokumentointia tuki virtuaalinen toteutusmuoto, jossa osallistujat tyostivat
ajatuksiaan kirjoittaen diapohjille. Nama kirjoitukset tallennettiin kuvakaappauksina talteen
(kuva 2). Sen lisaksi kirjasin itse muistiinpanoja pajassa kaydyista keskusteluista. Erilaisten
tiedon dokumentointikeinojen kayttdé auttaa kartoittamaan laajaa ja rikasta tietoa
tutkimuskohteesta. Eri dokumentointikeinojen kayttd estdd sitd, ettd tutkimustieto olisi
suodatettu tutkijan subjektiivisen nakoékulman lapi. (Stickdorn ym. 2018, 108.) Tydpajan
jalkeen omiin muistiinpanoihini tallentuneet seka mieleen jaaneet kommentit olivat tarkeita,
mutta osallistujien omin sanoin tyOpajamateriaaleihin kirjaamat ajatukset olivat

kullanarvoisia.

Osaaminen ja erikoistuminen

Miti erikoistuminen voisi tarkoittaa palveluasiantuntijan ty6ssi? Johonkin etuuteen erikoistumista? Jotain muuta?
Miten se voisi tapahtua.’ Miten osaaminen vahvistuisi yhdessi etuudessa huippuunsa.’ Miten muut etuudet

hoidettaisiin? Erikoistuminen voisi tarkoittaa pah untijan tyossa sy ista. Eli olisi 1-2 etuutta, johon panostettaisiin
enemman. Naiden etuuksien osalta olisi enemman koulutusta, tydpaijoia, yhteistyéta etuuspuolen ja suunnittelijoiden
kanssa. Erikoistuminen voisi tarkoittaa myos sita, ettéeri palveluasiantuntijoilla olisi tietyt asiakasryhmét, joihin erikoistuttaisiin.
Esimerkiksi yrittajat, ikdantyneet, kansainvéliset asiakkaat.

Asiantuntijuus etuuden yht ittamistilanteissa => olisi ns. etuusquruija, robotti ohjaisi vaikeat tapaukset sinne

Asiantuntijuus aihe- kohtaisesti: jotkut olisi esimerkiksi yrittajyyteen erikoistuneita palveluasiantuntijoita

Tyonantajan taholta olisi koulutusta erikoistumiseen liittyen: esi iksi yrittaja - asi i palveluasiantuntijalie syvempi koulutus

Oman tyohistorian ja kokemuksen hyédyntaminen omien osaamisalueiden mukaisesti-->
hyédynnetaan kunkin omaa vahvinta osaamista ja vahvistetaan sita edelleen tasmakoulutuksella.

Etuudet jaetaan kunkin asiantuntijan oman osaamisen mukaan

Voisiko erikoistua esimerkiksi ika ryhmittdin; nuoret asiakk perheet, il ki invaliset asiakkaat, ikdihmisten asiat, tydikaiset jne. Voisi myds olla kiva painottaa osaamis|
an kirjoi i kkaita kirjoittaen ja vastaavasti asiakkaita puheimi ja / tai 6 i. Tyd voisi silti sisaltaad molempia. Voisi myés

kir
erikoistua joihinkin

Jos edes olisi kartoitus mielenkiinnon kohteista, lisaisi tyon mielekkyytta, asiantuntijuutta, kakkataakkaa
vertaiskoulutukset erikoistuneilta henkilGilta muille, tietoiskut ja muut, ei voi hallita kaikkea ja olla kaiken asiantuntiia, siksi olisi tarkea jakaa
ja saada syventya, talon ulkopuolelta hankitun osaamisen jakaminen ja tuominen kayttéon

Tiimissa voisi olla eri tehtavanimikkeen henkildita ja yhteistyéna hoidettaisiin enemman caseja ja oltaisiin nykyis
enemman yhteydessa ratkaisijoihin, jos tiimit olisivat ndin, kynnys tehda yhteisty6ta pienenisi
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Kuva 2. Tytpajan dokumentointia
TyOpajan vetdjan rooli

Toimin tyOpajoissa vetajan roolissa eli fasilitaattorina. Stickdorn ym. (2018, 391) kirjoittavat
fasilitoijan olevan tydpajan vetajd, jonka tehtavana on luoda sopiva tunnelma tyéskentelyyn,
ohjata tyoskentelyd ja varmistaa, ettd tyOpajassa saadaan aikaan haluttuja tuloksia.
Fasilitoija pyrkii saamaan tyopajan osallistujista irti kaiken mika on mahdollista, motivoi ja
innostaa heita. Virtuaalinen toteutustapa muokkaa myos fasilitoijan roolia ja tydpajojen
alussa olikin tarked luoda hyvaa ja avointa tunnelmaa. Oma roolini organisaation
esimiehend saattoi osaltaan vaikuttaa osallistujien valmiuteen jakaa omia tuntojaan ja
ajatuksiaan. Pyrin pehmentdmaén tata tydpajojen alussa luomalla leikkisaa tunnelmaa
alkulammittelyssa olleiden pienten tehtavien avulla. Lisaksi kerroin pajan alussa siita, etta

tuotoksia kasitellaan anonyymisti, eivatka osallistujien nimet tule nakyviin mihinkaan.

Tybpajojen tehtavéat olivat selkeédsti ohjeistettuja jo etukateen ja ohjeet oli kirjattu jokaiselle
tyostettavalle sivulle. TyOpajojen aikana ei varsinaisesti ollut tarvetta tai mahdollisuuttakaan
juuri muokata tehtavia. Minulla tydpajojen vetdjana oli toki pohdittuna mahdollisia lisa- ja
tarkentavia kysymyksia osallistujille silta varalta, ettd heidan valillaan ei syntyisi keskustelua
tai jos halusin kysyéa jostain asiasta lisaa. Vetdjan roolissa oli tarkeaa vetaa asioita yhteen
ja tarvittaessa myos ohjata keskustelua uuteen suuntaan tai keskeyttaa liilaksi pois aiheesta
kulkeneet keskustelut myods siksi, ettd pysyimme aikataulussa. Muotoilija toimii
innovaatioprosessissa ohjaajana ja tukijana ja kokoaa synteesid monialaisessa
yhteistydssa syntyneista ajatuksista (Kalvidinen 2014, 29). Ty6pajojen aikana ohjasin ja tuin
osallistujien tytskentelya ja tein tietyssa maarin yhteenvetoa heidan ajatuksistaan jo pajan
aikana. Suurempi synteesin tekeminen ja ajatusten jatkotydstaminen alkoi pajojen jalkeen,
kun koostin pajoissa esiin tulleita ajatuksia yhteen ja ty6stin niitd eteenpéin konkreettisiksi

ideoiksi ja kokeiluehdotuksiksi.
6.2 Unelmien tyoviikko ja -péiva -tybpajat

Unelmien tyopdaivien ja tyoviikkojen miettimisen tarkoituksena oli saada osallistujat
ajattelemaan laajemmin erilaisia mahdollisuuksia ja pohtimaan omia haaveitaan.
Tybpajojen tarkoituksena oli tuottaa erilaisia ja Vvillejakin ideoita siitd, millaista
palveluasiantuntijan ty6 ja tydn rakenne voisi olla. Unelmien tyopaivia ja tyoviikkoja ideoivia
tybpajoja jarjestettiin kaksi kappaletta lokakuussa 2020. Osallistujina ensimmaisessa
tyopajassa oli 9 ja toisessa 5 palveluasiantuntijaa. Ensimmaisen tydpajan osallistujat olivat
samasta tiimista ja tydpaja jarjestettiin osana heidén viikoittaista tiimipalaveriaan. Toisen

tyopajan osallistujat valikoituivat eri timeistd oman kiinnostuksensa perusteella.



43

Kahdessa eri tydpajassa tehdyt tehtavat olivat hyvin samanlaisia, mutta osallistujien maara
vaikutti tyoskentelytapoihin. Ensimmaéisen tybpajan tehtdvissa hyoddynnettiin osaltaan
pienryhméatyoskentelyd, kun taas toisessa tyopajassa sama tyOskentely tehtiin
yksilotydstona ja koko ryhman keskusteluna. Tydjarjestys oli hiukan erilainen kahdessa eri
tybpajassa, kun ensimmaisen tydpajan kokemusten pohjalta ohjelmaa oli mahdollista
muokata toimivammaksi toista tyOpajaa varten. Kummankin tydpajan alussa lammiteltiin
osallistujia tydskentelyyn ongelmanratkaisutehtavien ja pienen jumpan avulla seka esiteltiin
tybpajan tehtavid ja tarkoitusta. Toisessa pajassa, johon osallistui eri tiimien jaseni,
aloitukseen kuului myds pieni esittelykierros. Alkulammittelyn tarkoituksena oli siirtda

osallistujien ajatukset normaalitydsta ja saatella heidat luovaan ja avoimeen mielentilaan.

6.2.1 Unelmien tyoviikko ja -pdaiva -tydpajojen tehtavat

Mitka olisivat kolme asiaa, jotka nykyisessa tyGpaivassasi pitaisi
ehdottomasti muuttaa, jotta se olisi unelmien tyGpaiva?

esim. s3hkspost, chat, some Ja ratkaisutyd) sekd enemman mulden

@3 puhelintyota, se alkaa vakisinkin jossain valissa "puuduttamaan.” Jos siing valilla
olisi jotain muuta hommaa valilla, niin se toisi vaihtelua ja paivaan suhtautuisi eri lailla

Lounastauko vapaavalintainen, liukuva tyoaika, valittavat etuudet

Milli fiilikselli tydpajan lopussa?

Tydpajan tehtivit olivat.

lydskentely oli

Lihden jatkamaan tydpiivaini.

opiskelu

Kuva 3. Kuvakaappauksia unelmien tydpaiva- ja viikko -tydpajojen tehtavista ja tydstosta

Tybpajat rakentuivat yksilotehtavista ja ryhméakeskusteluista. Yksilotehtavissa osallistujat
kirjoittivat ajatuksiaan ja ideoitaan ylos heille esitetyistda kysymyksista. Jokaisen
yksilétehtavan lopuksi esille tulleista ajatuksista keskusteltiin koko ryhman kera. Ajatuksena
oli, ettd saan tyOpajoista talteen osallistujien kirjoittamia suoria kommentteja, mutta
ryhmékeskustelun avulla ajatuksia lavennetaan edelleen ja saadaan esiin vielé uudenlaisia

asioita. Kirjoitin itselleni muistiinpanoja ryhméakeskusteluista.

Tybpajojen ensimmaisessa tehtavassa mietittiin sitd, millainen kunkin oma unelmien

tyopdiva ja -viikko ovat. Millaisia asioita, tehtavia ja elementteja niihin sisltyy. Toisessa



44

tehtavassa pohdittiin sitéd, mitkd kolme asiaa nykyisessa tyopaivassa pitaisi ehdottomasti
muuttaa, jotta se olisi unelmien tydpdaiva. Osallistujat valitsivat annetuista kuvista 2—-3
kuvaa, jotka kuvasivat parhaiten heidan unelmiensa tyopaivaa. Kuvien kautta heidan oli
seuraavassa vaiheessa helpompi kertoa muille oman unelmiensa tydpéivan sisallosta.
Kélvidginen (2014, 43) kuvaa visuaalisten virikemateriaalien auttavan tulevaisuuden
ratkaisujen kehittamisessad ja kayttajien piilossa olevien tarpeiden ja unelmien
selvittamisessa. Ryhmakeskustelussa osallistujat paasivat kertomaan ajatuksistaan muille

ja kysymaan seka kommentoimaan muiden unelmia.

Tybpajan keskivaiheilla esittelin osallistujille tulevaisuuden skenaarioita, joista on kerrottu
luvussa 6.1. Tulevaisuuden skenaarioiden tarkoituksena oli heréattda laajempaa ajattelua ja
tuoda uusia nakodkulmia tydpajan toisen puoliskon pohdintaa. TyOpajan toisessa osiossa
mietittiin tarkemmin unelmien tydpaivien ja -viikkojen rakennetta. Sit&, milloin ja missa tyota
tehdaan ja kuinka tydpaivat rakentuisivat tehtavien ja aikataulujen puolesta. Talla hetkella
palveluasiantuntijoiden ty6 on melko tarkasti strukturoitua ja omat vaikutusmahdollisuudet
tydpaivien rakenteeseen ovat minimaaliset. Taman tehtavan tarkoituksena oli selvittaa,

millaisia toiveita palveluasiantuntijoilla on aikataulujen ja tyon rakenteen suhteen.

Osallistujat pohtivat tyoviikkojensa rakennetta kysymysten kautta ja hahmottelivat
aikatauluja ja erilaisia tydtehtavia myos viikkoaikatauluun. Ensimmaisessa tyOpajassa
tydviikkojen rakennetta pohdittiin pienryhmissa ja toisessa tytpajassa yksildtehtavana.
Pohdinnat esitettiin koko ryhmalle, jolloin muiden oli mahdollista kommentoida ja kysya
toisten ajatuksia. Tydpajan lopuksi osallistujat vastasivat vield yksildina kysymykseen siita,
minka asian he ensimmaisena nykytydéssddn muuttaisivat, jos voisivat itse vapaasti siitd

paattaa.
6.3 Oman tydn muotoilun keinot -tydpajat

Oman ty6én muotoilun keinoja pohtivia tytpajoja jarjestettiin kaksi kappaletta lokakuussa
2020. Osallistujina ensimmaisessa tydpajassa oli 5 ja toisessa 6 palveluasiantuntijaa.
Osallistujat valikoituivat mukaan oman kiinnostuksensa perusteella ja he olivatkin eri tiimien
palveluasiantuntijoita. TyOpajat jarjestettiin edellisten pajojen tapaan Skypen kautta.
TyOpajat koostuivat yksilétehtavissa, joissa jokainen Kkirjoitti ajatuksiaan diapohijille seka
ryhmékeskusteluista, joissa ideoita punnittiin yhdessa ja ajattelua laajennettiin. Oman tyon
muotoilun keinojen tybpajoissa tavoitteena oli tuottaa uusia ideoita ja ajatuksia siita,
millaista pienimuotoista muokkausta palveluasiantuntijan tyéhon voisi tehda heti ja jokaisen
omasta kiinnostuksesta ja toiveista lahtien. Tydpajojen avulla pyrin selvittdmaén, tuovatko
tallaiset pienet muokkaukset lisdé vaihtelevuuden ja kiinnostuksen tunteita tyota kohtaan.

Taustalla oli myds halu selvittda sitd, voisiko oman tydn muotoilun pohtiminen olla
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kayttokelpoinen tybdkalu itsenaisesti tehtdvan pohdinnan ja toisaalta valmentavan

esimiestyon tueksi.

Tybpajojen idea lahti muotoutumaan palveluasiantuntijoiden haastatteluissa esiin tulleista
ajatuksista: tarpeesta toimia itseohjautuvasti ja ketterasti seka tarpeesta paasta
vaikuttamaan enemman omaan tyohon ja sen tekemisen tapoihin. Tydpajoihin sain
innoitusta tyon tuunaamisesta ja job craftingista, joissa tarkoituksena on muokata tyota
pienin keinoin esimerkiksi pohtimalla sen tekemisen tapoja ja tapaa ajatella omaa tyota.
Ajatuksena ty6én muokkaamisessa on, etta sen toteuttaminen olisi helppoa ja nopeaa ja se
vastaisi kunkin tyontekijan yksilollisia tarpeita ja kiinnostusta. Toisaalta pienet muokkaukset
voisi johtaa pikkuhiljaa isompaan muutokseen ja lisdantyneeseen vaikuttamisen

kokemukseen.

Hyrkkanen (2018) kuvaa ty6én muotoilun olevan toimintaa, jossa tyontekija oma-aloitteisesti
muokkaa tyotddn sellaiseksi, etta se vastaa paremmin hanen vahvuuksiaan, arvojaan ja
tarpeitaan. Hakanen (2011, 84) kirjoittaa tydn tuunaamisesta, jonka taustalla on ajatus siita,
ettd johtaminen ei voi ratkaista kaikkia tytelamé&n ongelmia vaan tyontekijoiden tulisi ottaa
itse vastuuta oman tyonsa kehittdmisesta. Tyodtehtdvansa antamissa rajoissa jokainen
tyontekijd pystyy muokkaamaan tyonsa tekemisen tapoja edes jonkin verran oman

nakoisekseen.

Oman tyon muotoilun keinojen tydpajoissa oli tavoitteena tuoda esiin erilaisia tyon
muokkaamisen ja tuunaamisen keinoja ja antaa myos pajoihin osallistuneille
palveluasiantuntijoille ideoita jatkoon. TyOpajatydskentelyn ja siitd saatujen tuotosten seka
palautteen perusteella kertyi tietoa siitd, millaisia vaikutuksia tydn muotoilun pohtimisella ja
sen keinojen esittelylla on. Oletuksena on, etta tydn muokkaaminen pienin askelin ja kunkin
tyontekijan omista lahtdkohdista, tarpeista ja haluista, auttaa luomaan palveluasiantuntijan
tydstd mielenkiintoista, monipuolista ja vaihtelevaa — ominaisuuksia, joita tydhon kaivataan.
Hyrkkénen (2018) kuvaa ty6én muotoilun edesauttavan tydn ilon ja tyéhyvinvoinnin

syntymista ja liittyvan oleellisesti hyvaan tydsuoritukseen.

Yhteyskeskuksen henkilostokyselyissa ja henkiloston puheenvuoroissa on vahvasti
noussut esiin tarve vaikuttaa omaan tyohon. Nykyisellaan vaikutusmahdollisuudet on koettu
vahaisiksi ja tydon rakenteiden koetaan olevan joustamattomia. Dutton & Wrzesniewski
(2001, 183) kuvaavat oman tydn muotoilun mahdollisuuden vahvistavan autonomian
kokemusta ja tuottavan positiivisia vaikutuksia. Myds Kelan strategiaan (2019) on Kkirjattu
halu laskea paatosvaltaa aina kun se on mahdollista ja kannustaa tyontekijoita
itseohjautuvuuteen ja aloitteellisuuteen. Oman tyon ja tydtehtavien muotoilu voi osaltaan

edistdd myos naitd tavoitteita.
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Ty6n muotoilu voi olla tydtehtdvien muokkaamista uudenlaiseksi. Muotoilu voi koskettaa
tyon tavoitteita, kohdetta, sen luonnetta tai tehtdvien maaraa. Se voi liittya tydsuhteiden
latuun tai siihen, miten ty6hdn suhtaudutaan ja siihen mika on tydn merkitys. (Ranta 2018.)
Myds Dutton ja Wrzesniewski (2001, 179) esittavat, ettda jopa kaikista rajoitetuimmissa
rutiinitissa  tyontekijoilla  on  mahdollisuus  jonkin  verran vaikuttaa tyonsa
piirteisiin/olemukseen. Heilla on psykologinen vapaus maaritella tyétdan ja sen merkitysta
uudelleen. Tydn muotoilu voi olla tydntekijoiden tydidentiteetin  muuttamista.
Yhteyskeskuksen palveluasiantuntijoiden tyénkuva ja tydtehtavat ovat rajattuja ja Kelassa
tyoroolit on maaritelty melko tarkasti. Monia tydhon haaveiltuja muutoksia ei ole mahdollista
toteuttaa kovin helposti, vaan ne vaativat muutosta koko organisaatiossa. Tasta johtuen
onkin mielenkiintoista pohtia voiko tydta tai sen mieltdmisen tapoja pienesti muokkaamalla

saada palveluasiantuntijan tyéhén uusia savyja.
6.3.1 Oman tydn muotoilun tydpajojen rakenne ja tehtavat

Dutton & Wrzesniewski (2001, 185) maarittelevat tydon muotoilun jakautuvan kolmeen
erilaiseen osaan. Tyotehtavia voidaan muotoilla muuntelemalla niiden tyyppia, syvyytta,
tahtia ja maaraé. Tyon sidosryhmia voidaan muotoilla pohtimalla sitéa kenen kanssa tytssa
tulisi tai voisi tehda yhteistyota. Tyon kognitiivista puolta voi muotoilla miettimalla tapaa,
jolla tehtavaa tyota tulkitsee ja miten siihen asennoituu. Nama kolme osa-aluetta toimivat
pohjana oman tyén muotoilun keinoja pohtiville tydpajoille. Tydpajoihin kuului jalleen
yksilétehtavid ja ryhmakeskustelua. Tyopajojen alkulammittelyyn kuului myés osallistujien
mielta luovuuteen virittavia osioita. Alkulammittelyssa oli mukana pieni tulevaisuuskatsaus,
joka rakentui samojen sisaltdjen pohjalle kuin aiemmissa unelmien tydpaiva ja -viikko -

tyOpajoissa.
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Ensimmainen tybpaja

Yhteistyon ja sidosryhmien muotoilu Ryhmitehtiva
* Tehkai sidosryhmikartta, johon merkkaatte kaikki palveluasiantuntijan tyohén
Asiakaslaludlspys je tistoa byl gitoaliset palvalit 1iill:|'v'ul }'lll‘}!h'ukuku'n ja Kelan sisiiset seki ulkoiset sidmry]un.il
edellyeiivar a yhueistysta sekd | ksen kulttuuria (yhteistyskumppanit, yhteistyitahot).
suhteessa asiakk , toisiimme ja k h ‘ ‘ : i . )
JaRumpe * Pohtikaa: Kenen kanssa teette yhteisty6ti? Kuinka paljon? Miksi? Miki kunkin
N yhteistyosuhteen merkitys on?
(Kelan strategia 2019) / ’ 7
* Kun olette tehneet kartan, merkatkaa siihen myos tarkeimmat ja )'lcisimm.u
sidosryhmit eli tahot joiden kanssa teette eniten yhteistyota.
Pohdi ja kir lle
Millainen ' yakiin eril
b henki Millsine
paiveluntuottayat s tustatula -
laskuttajat asiakastuki o e
so3.toimi oma itseni
iakkaat
te-palvelut . -
tyoeiakelaitos, sairaala ( PAT ) wiestinnan suunnittelijat
\ / etuyssuunnittelijat
palvelupisteitteri feuokranantajat
palvaluasiantuntijot ’
sametiimi
Edumrvabvajat wtuuskasittelijat o
kehittajat;
Valtuutetut Koodasjat
Ratk untijoiden tyon , ratk tekemin:

Kuva 4. Yhteistydon pohtimista ryhma- ja yksilétehtavissa

Ensimmaisen tyOpajan tehtavissa syvennyttiin ensin pohtimaan ty6tehtavia ja sita, kuinka
niita voitaisi muunnella. Tehtavissa pyrittiin pohtimaan tyétehtavien muokkaamisen keinoja,
sitd kuinka omia kiinnostuksen kohteita voisi lisata nykytyéhon, millaisia tydtehtavia kukin
haluaisi lainata toisilta organisaatiossa toimivilta tahoilta, mika tuo tyéhon syvyytta tai
lagjuutta ja mitd tyon tahti ja maard sekd niiden muokkaaminen tarkoittaa
palveluasiantuntijan tydssa. Naitd aihealueita pohdittiin ensin yksil6iné ja lopuksi yhdessa

keskustellen.

Ty6pajan toinen tehtavakokonaisuus keskittyi pohtimaan tydssa tapahtuvaa yhteistyota ja
vuorovaikutusta (kuva 4). Kelan strategiassa (2019) on nostettu vahvana esiin Kelan
sisdiseen ja ulkoiseen yhteistydhdn panostaminen. Strategisten tavoitteiden saavuttaminen
edellyttdd saumatonta yhteisty6ta sekd luottamuksen kulttuuria eri tahojen valilla.
Palveluasiantuntijoiden tehtavana oli ensin yhdessa rakentaa sidosryhmakartta heidan
tydssaan nakyvista yhteistydtahoista. Sen jalkeen siirryttiin yksildpohdintana miettimaan
sitéd, mitd nadma yhteistydsuhteet tarkoittavat kunkin tygssa, miten niita voisi hyddyntaa tai
vahvistaa eri tavalla ja mita hyvaa erilainen yhteisty6 ja vuorovaikutus voisi tuoda tyéhon.
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Toinen tybpaja

Tiimin vhteistvo
Mitka ajatukset niista Kuubostavat miclenkimtoisilta Voit merkata niiti vakisilla ja kosmentoida seuraivall
dualle

Kuva 5. Toisen oman tyon muotoilun -tydpajan tydskentelya

Toisessa tytpajassa ohjelma rakentui osittain ensimmaisen tydpajan tuotosten paalle.
Ensimmaisen tydpajan materiaalien analysoinnin jalkeen nousi esiin ajatus, etta tiettyja
esille tulleita ideoita ja aihealueita olisi hyva kehitella eteenpain. Tastd johtuen pajan
alkuosa keskittyi jatkokehittelyyn. Siina yksiloétyoston ja ryhmakeskustelun kautta pohdittiin
konkreettisia esimerkkeja palveluasiantuntijan tydpaivan aikataulujen rakentamisesta,
erilaisista yhteistydn muodoista, osaamisen kehittdmisesta ja tydssa erikoistumisesta seka

tybtehtavien lainaamisesta muilta organisaation toimijoilta.

TyOpajan loppuosassa pohdittin tydn mielekkyyteen ja merkityksellisyyteen liittyvia
teemoja. Jarvinen (2014, 36) kuvaa tyén mielekkyyden pohdintaa ja etsintdad asiaksi, jota
jokaisen tbissa kayvan inmisen tulisi kayda lapi jatkuvana prosessina koko tyduransa ajan.
Mielekkyyden kokemus on henkilékohtainen, eikéd kukaan voi toisen puolesta paattéaa jonkin
tydbn olevan mielekds. TyOpajassa merkityksellisyyden kokemusta ké&siteltiin
palveluasiantuntijan vahvan asiakaspalveluosaamisen nakdkulmasta. Sen liséksi pohdittiin,
millaista merkityksellisyytta palveluasiantuntijan roolissa on jokaisen oman itsen,
asiakkaiden, organisaation tai muiden tahojen kannalta. Lopuksi pohdittiin myds sitd, mika
tuo tyohon iloa ja onnistumisen kokemuksia. Tehtavissa edettiin jalleen yksildpohdinnasta

ryhmakeskusteluun.
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Pohdi ja kirjoita alle:
Kelassa on paljon eri rooleissa tyoskentelevid ihmisia. Palveluasiantuntijalla on vahva asiakaspalveluosaaminen.
Millaista syvyytti ja merkityksellisyyden kokemusta se tuo tychén?

Mielestani kaiken tydn pohja on etuusosaaminen. Lisdksi asiakkaan aani ja mielipide on tarkeda koko
organisaatiolle. Olemme tarkein linkki ulospédin. Tunne siitd, etta asiakas on saanut apua tilanteeseensa

On tarkeaa, etta asiakasta autetaan ja neuvotaan etuusasioissa ja elamassé eteenpain. Myds kannustaminen siihen, etta asiakas pystyy asioita hoitamaan itsenaisesti.
Asiakas kokee saavansa empaattista palvelua isolta organisaatiolta, asiakasta pystytaan tukemaan

ja ohjsamaan ja asiakkailta saatu luottamus on koskettavaa
ja erilaiset elamantilanteet ja niiden ymmarmys kasvaa itsellakin

Se on mielestiani koko tydmme ydinasia; auttaa ja tukea asiakkaita etuusasioissa ja elamantilanteessa eteenpdin ja vahvistaa asiakkaan itsenaista asioiden hoitamista jatkossa.
Merkityksellisyys syntyy kohtaamisista ja siitd, ettd voiolla avuksi. Ollaan aitojen ja tirkeiden asioiden &arelld. Hienoa on lisd ksi, jos voi kiyttdd menipuclisesti erilaisia omia
vahvuuksiaan omassa tydssaan, se tuo merkityksellisyyttd ja hyvinveintia henkilskohtaisella tasolla.

On tarkedd osata kertoa aslakkaalle asiat iman vaikeaa Kela kieltd ja tuo asiakkaallekin tunteen ja ymmaryksen omasta tilanteestaan.

Kuva 6. Merkityksellisyyden pohdintaa
6.4 TyOpajojen tuotokset

Aloitin ty6pajojen tuottaman materiaalin analysoinnin ryhmittelemalla esiin tulleita ideoita
ja kommentteja teemojen mukaan miellekarttoihin. Erilaisia teemoja nousi esiin kuusi
kappaletta ja niiden alle kerdantyi suuri maara erilaisia ideoita. Teemat olivat: tydtehtavat,
tybaika, tyon tekemisen paikat, yhteistyd, tydn teon tunnelma ja merkityksellisyys.
Teemoijen alla olevia ideoita oli kolmea eri tyyppia: sellaisia, jotka eivat vaadi suurempia
muutoksia ja joita voidaan lahteé toteuttamaan heti, sellaisia, jotka vaativat muutoksia
yhteyskeskuksen sisélla ja joiden toteuttaminen vaatii jonkin verran pohtimista seka
sellaisia ideoita, joiden toteuttaminen vaatisi suurempia rakenteellisia muutoksia joko
yhteyskeskuksessa tai muualla Kelassa. Kaikki ideat ovat kuitenkin tarkeitd ja olen
koonnut ne yhteen ideapankiksi, joka tulee yhteyskeskuksen kayttdon. Seuraavassa
luvussa kerron tarkemmin kunkin teeman alle tulleista ajatuksista ja ideoista
paapiirteittain. Kappaleessa 5.5 ideoita puolestaan rytmitellaan eri kategorioihin ja

jalostetaan eteenpain.
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Kuva 7. Ideoiden analysointia miellekarttojen avulla
6.4.1 Muutokset ty6tehtaviin

Tyb6pajoissa palveluasiantuntijat ideoivat muutoksia sellaisiin tydtehtaviin, joita
yhteyskeskuksessa jo tehdaan seka nostivat esiin uusia tehtavia, joita
palveluasiantuntijoiden ty6hon voitaisiin lisata. Ideoita ja ajatuksia tuli paljon.
Palveluasiantuntijoilla on melko erilaisia toiveita ja ajatuksia siitd, millaiset asiat
monipuolistaisivat heidan tydtehtavidan parhaiten. Tasta voi vetaé johtopaatdksen, etta

yon rikastamisen keinojen tulee olla jokaiselle yksildllisesti mietittyja.
Tyo6tehtavien syvyys ja laajuus

Palveluasiantuntijan tyéhdn kuuluu erityyppisiéa ja eri syvyydella hoidettavia
asiakastapauksia. Ne tuovat vaihtelua tydpaiviin. Osa tyotehtavistd on haastavia ja vaatii
pidemp&aa syventymista ja selvittdmista. Osa tyttehtavistda on enemman samojen asioiden
monotonista toistamista. Palveluasiantuntijat kokevat motivoivaksi sen, etta voivat
perehtyd pidempaa selvittelyd vaativiin tapauksiin ja hyodyntaa
ongelmanratkaisutaitojaan. Pitkallinen asiakkaan monimutkaisen asian selvittdminen voi
olla paivan innostavin tydtehtava. Palveluasiantuntijat toivovat, etta he voisivat keskittya
hoitamaan asiakkaiden asioita mahdollisimman kokonaisvaltaisesti, jotta asiat saataisi
kerralla kuntoon. Kokonaisvaltainen palvelu onkin noussut entistd vahvemmin esiin

yhteyskeskuksessa kaydyisséa keskusteluissa ja yhteisesti maaritellyissa tavoitteissa.

Kokonaisvaltaista syventymista asiakkaan asiaan haittaa kuitenkin jossain maarin

palveluasiantuntijoiden kokema vaatimus tehokkaasta tydskentelysta. Vaikka pitkasta
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selvittelysta itse nauttisikin ja siita olisi hyotya asiakkaalle, ovat mielessa samaan aikaan
puhelinlinjoilla jonottavat muut asiakkaat. Tall6in syntyy paine siita, ettd asiakkaita tulisi
palvella mahdollisimman nopeasti. Yhteyskeskuksen palveluasiantuntijoiden tavoitteista
on viime vuosina haivytetty maarallisia tehokkuustavoitteita. Nykyaan puhutaan enemman
laadullisista tavoitteista ja siita, etta asiakkaiden asiat hoidettaisiin kerralla kuntoon.
Maaréalliset tavoitteet kummittelevat kuitenkin edelleen taustalla ja kuuluvat
keskusteluissa. Palveluasiantuntijat kertoivat maarallisten piilotavoitteiden vaikuttavan
siihen, kuinka pitkasti ja syvéllisesti he kokevat voivansa perehtya asiakkaan asiaan.
Osalla takaraivossa painaa pelko siitd, etta pitkistd puheluista saattaa saada negatiivista

palautetta.

Palveluasiantuntijat kokevat itse olevansa asiakkaiden tilanteiden parhaita asiantuntijoita.
He osaavat paattda parhaan tavan hoitaa kunkin asiakkaan asia. Asiakkaan tilanteen
kokonaisvaltainen hoitaminen vaatii myds esimiehistolta ja tydnantajalta luottamusta
siihen, ettd jokainen pyrkii tekemaan tydssa parhaansa. Se, mik& on tavoitteiden mukaista
ja samalla tehokasta tydskentelya vaatii aina tilannekohtaista harkintaa ja aktiivista
keskustelua tyon siséllosta seka asiakastilanteiden hoitamisen tavoista. Tehokkuus
tarkoittaa myds sitd, ettd asiakkaan ei tarvitse olla uudelleen yhteydesséa Kelaan, kun

h&anen asiansa on hoidettu kattavasti kuntoon.

Ty06pajoissa pohdittiin tydn syvyytta ja laajuutta, joihin liittyy paitsi osaamisen syvyys tai
laajuus, niin myos erilaisten asiakaskohtaamisten syvyys. Yksittdinen palveluasiantuntija
opiskelee noin kahden ensimmaisen tyévuotensa aikana 5-6 etuuskokonaisuutta. Eri
etuuksia koskevia puheluita tulee paivittain vaihtelevasti. Niin sanotut suuret etuudet,
kuten perustoimeentulotuki, tyéttomyysturva, sairauspdaivaraha ja yleinen asumistuki
korostuvat tydssa. Oman osaamisen yllapito ja syventaminen sellaisten etuuksien
asioissa, joita koskevia puheluita tulee vastaan hyvin harvoin, koetaan haastavaksi.
Palveluasiantuntijat pohtivat sitd, halutaanko heidén olevan pintaosaajia vai syvaosaajia.
He toivoivat, ettd osaamisen ja tehtavakirjon laajentamista voisi tehda yksilollisella
tahdilla. Jokainen on erilainen oppija ja jokaiselle tulisi taata mahdollisuus syventya
riittavasti jokaiseen yksittaiseen etuuteen. Kun tydtehtavia ja hoidettavia etuuksia on

paljon, ei oman osaamisen kehittdminen syvalle tasolle ole mahdollista.

Toisaalta usean eri etuuden osaaminen tuo tydhon mygs tietynlaista syvyytta. Se
mahdollistaa tarkan syventymisen yksittdisen asiakkaan laajaan elamantilanteeseen. Eri
etuuksien vaihtelu tuo tydhdén my6ds monipuolisuutta ja saa innostumaan tydsta.
Palveluasiantuntijat kokivat hyvaksi sen, etta tytssa vaihtelevat syvemmat ja keveammat

tyotehtavat ja asiakaskohtaamiset. Jatkuva syvassa paassa oleminen eli hyvin



52

intensiivinen tydskentely on kuluttavaa. Myds pelkka pintaraapaisu koettiin kuluttavaksi,
koska silloin tydsta puuttuu tietty osaamisen ja hallinnan tunne. Syvyys eli vahva
osaaminen ja lupa uppoutua yksittdisen asiakkaan asian hoitamiseen luo myés tyén imua.
Etuusosaamisen ohella syvéa asiakaspalveluosaaminen koettiin erittéin tarkeaksi.
Palveluasiantuntijalla pitdé olla erittdin vahvat asiakkaan kohtaamisen taidot, eli pelkk&
syva etuusosaaminen ei luo tydhon syvyytta. Asiakaspalveluosaamisen syvyys
mahdollistaa sen, etta pysyy hakemaan kunkin asiakkaan elamantilanteeseen sopivia

ratkaisuja.

Ty06pajoissa pohdittiin, millaisia mahdollisuuksia palveluasiantuntijalla olisi erikoistua
tiettyihin tydnsa osa-alueisiin. Erikoistumisen kohteena voisivat olla tietyt Kelan etuudet.
Palveluasiantuntijan repertuaarissa voisi olla 1-2 etuutta, joihin han perehtyisi nykyista
syvallisemmin ja joihin kouluttautumiseen panostettaisi nykyistd enemman. Naiden
etuuksien osalta palveluasiantuntija voisi tehda yhteisty6ta myods yhteyskeskuksen
etuussuunnittelijoiden ja ratkaisutydn kanssa. Erikoistuminen vaatisi sitd, ettéd kyseista
etuutta tai etuuksia koskevia asiakastapauksia tulisi hoidettavaksi useammin kuin muita
etuuksia koskevia puheluita. Erikoistumisetuutta koskevia puheluita voitaisi priorisoida
kyseiselle palveluasiantuntijalle esimerkiksi tietyn tuntimaaran verran paivittain tai joinain
tyopadivina viikoittain.

Etuusosaamisen ohella erikoistuminen voisi koskea tiettyja asiakasryhmia.
Palveluasiantuntija voisi erikoistua vaikkapa jonkin ikAryhman asiakkaisiin, kuten nuoriin,
tyoikaisiin, lapsiperheisiin tai ikdantyneisiin. Talldin palveluasiantuntija perehtyisi erityisesti
juuri tatéa asiakasryhméé koskeviin etuuksiin ja palveluihin. Erikoistumisalana voisi olla
myos vaikkapa yrittajaasiakkaat tai kansainvaliset asiakkaat ja tilanteet. Erikoistuminen
toisi tybhoén enemman syvyyden tunnetta ja mahdollistaisi asiakkaiden kokonaisvaltaisen

palvelemisen yhteistydssa muiden viranomaisten kanssa.
Uudet tydtehtavat

TyOpajoissa keskusteltiin uusista tydtehtavista, joita palveluasiantuntijat toivoisivat
hoidettavakseen. Uusia tehtavia I0ytyisi esimerkiksi asiakkaiden etuuspaatosten
kasittelemisesta. Tama vaatisi palveluasiantuntijoiden toimivaltuuksien lisddmista ja toki
myos tdiden uudelleenjakoa asiakaspalvelun ja etuuskasittelyn valilla. Toimivaltuuksien
lisddmisesta onkin puhuttu yhteyskeskuksessa ja asiaa edistetaan parhaillaan. Jos
asiakaspalvelussa voitaisiin tehda yksinkertaisia ja nopeita ratkaisuja asiakkaiden
hakemuksiin, rikastuttaisi se palveluasiantuntijoiden tyénkuvaa, mutta olisi myds
asiakasystavallista. Palveluasiantuntijoille oman tyon tulokset olisi helpompi ndhdé, kun

asiakkaan asian voisi ratkaista loppuun saakka. Toisaalta helppojen etuuspaatésten
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tekeminen on yksinkertaista ja mekaanista suorittavaa ty6ta, joka olisi tervetullutta

vastapainoa aktiivista paneutumista vaativalle puhelintyélle.

Palveluasiantuntijat pohtivat sitd, miten eri tydrooleihin liittyvia tyttehtavia voitaisiin
kierrattaa ja lainata toisilta. Yleisesti he toivoivat, etta erilaiset tydtehtavat eivat olisi niin
sidottuja tiettyihin ty6rooleihin, vaan tekijat voisivat vapaammin soljua erilaisten tehtavien
valilla. Olisi hyva, jos valilla voisi tehda vaikkapa vain muutaman kuukauden ajan jotain
toisenlaista tehtavaa tai toimia erilaisessa tyoroolissa. Yhteyskeskuksen
palveluasiantuntijoiden erilaisista tydtehtavista toivottiin, ettd ne eivat olisi tiimisidonnaisia.
Esimerkiksi asiakaspalvelun taustatuki, joka auttaa palveluasiantuntijoita ohjeiden
tulkitsemisessa ja monimutkaisten asioiden selvittdmisessa, on keskitetty tiettyihin
tiimeihin. Palveluasiantuntijat kertoivat, etta heisté olisi mielenkiintoista tehdéa valilla
taustatuen tyotehtévid, mutta he eivat ole valttamatta kiinnostuneita siirtymaéan kokonaan
taustatukeen. Jonkinlainen tyénkierto eri tehtavissa olisi hyodyllistd myos
yhteyskeskuksen sisalla. Se vahvistaisi palveluasiantuntijoiden osaamista ja

tybhyvinvointia.

Palveluasiantuntijat ehdottivat, ettd kaikenlaiset yhteyskeskuksessa tehtéavat tyot voisi
laittaa esille ikdan kuin tarjottimelle, josta jokainen valitsisi sopivan maaran tehtavia
itselleen. Naita voisi vaihtaa saanndollisin aikavélein ja valittavaksi voisi tulla jokaisen
perustehtavien lisaksi erilaisia nopeasti koulutettavia ja opittavia tehtavia. Ty6tehtavien
lainaamisen osalta esiin tuli myds sellaisia ideoita, joita on helppo toteuttaa heti tiimeissa.
Nama ajatukset liittyvat itseohjautuvuuteen, joka on tarkea keskustelunaihe tytelaméssa
yleisesti ja johon myds Kelassa pyritdan panostamaan. Tiimin esimies voi antaa tiimin
jasenille enemman vastuuta tiimin omien palaverien suunnittelusta. Oman tyésuorituksen
arviointia voi siirtdd enemman palveluasiantuntijan vastuulle, jolloin han huolehtii oman
tyonsa tulosten analysoinnista ja esittelemisesta esimiehelle. Omien aikataulujen

suunnittelua voi tehdd olemassa olevien rajojen puitteissa.

Osa palveluasiantuntijoista toimii uusien tydntekijoiden tai osaamistaan laajentavien
tydntekijoiden tydnopastajina. Kokemus tyénopastajana voisi toimia vaylana siirtya
syvemmalle kouluttamisen maailmaan. Palveluasiantuntijat toivoivat mahdollisuutta olla
mukana suunnittelemassa uusien palveluasiantuntijoiden koulutusta ja toteuttamassa
pienia koulutuksia omasta asiantuntijuusalueestaan lahtien. Monilla on aiempaa
koulutusta ja kokemusta, josta olisi hy6tya myos muille. Kouluttamisen kautta on
mabhdollista saada esiin mygs hiljaista tietoa, jota pidempaan tydssa olleille
palveluasiantuntijoille on kertynyt runsaasti. Kiinnostusta on myds ohjeiden tekemiseen.

Palveluasiantuntijoiden kaytdssé olevissa ohjeissa ei valttamatté aina ole osattu ottaa
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huomioon asioita, jotka tulevat kaytannon tydsséa nakyviin tai ohjeet voivat olla
vaikeaselkoisia. Olisi hyddyllistd, jos ohjeita kehitettéisiin tiimissa, jossa mukana olisi

myo6s palveluasiantuntijoita.

Ideoinnissa tuli esiin myds kaipuu tehda luovuutta ja ideointikykya vaativaa
suunnittelutydta. Pohdiskelu ja visiointi olisi mieleista tekemista ja vaihtelua ainakin silloin
talldin tehtavéaksi. Luova tyo voisi liittya esimerkiksi erilaisissa tyéryhmissa tai
madaraaikaisissa projekteissa toimimiseen. Toisaalta luovuuden lisdaminen tyéhon ei
valttamatta vaadi jonkin uuden projektin tai tydtehtavan saamista. Luovuus on yksi
tulevaisuuden tyéelaman tarkeista taidoista ja sita voi harjoittaa myoés kehittamalla omaa
tyota ja tuomalla ajatuksiaan aktiivisesti esiin. Palveluasiantuntijat toivoivat, ettd heidan
pieniinkin ideoihinsa tartuttaisiin aktiivisesti ja heidéan nakemystaan arvostettaisiin.
Kelassa on jo joitain vuosia puhuttu kokeilukulttuurista, joka ei viela ndy kovin vahvasti
kaytannon toiminnassa. Palveluasiantuntijat toivoivat tydhonsa enemman mahdollisuuksia
kokeilla uusia asioita. Luovuus voi lahtea siita, ettd on mahdollisuus hyddyntda omia

vahvuuksia tydssa yksil6llisesti.

Palveluasiantuntijat esittivat ajatuksen innovointiaamuista, joita voisi olla silloin tallgin.
Niiden aikana kehiteltdisiin uusia ajatuksia ja ideoita. Aamuja voisi hyddyntaa
kehitystyohon osallistumiseen tydryhmissa tai projekteissa. Niita voisi kayttdd myds tyén
ja sen tekotapojen pohtimiseen kollegojen kanssa. Innovointiaamu voisi sisaltad myos
aikaa oman osaamisen kehittamiselle ja omien aikataulujen seké tyén suunnittelulle.
Palveluasiantuntijoilla on nykyaan kerran viikossa asiantuntijuuden kehittdmisen aamu,
jonka kesto on 45 minuuttia ja joka on tarkoitettu oman osaamisen kehittdmiseen. Kenties

tatd aamua voisi valilla pidentdé ja hyddyntad myds muunlaiseen kehittamistoimintaan.

TyOpajoissa tuli esiin myds kehitysajatuksia nykyisiin tyotehtaviin. Talla hetkelld tydpaivan
viimeinen tunti kaytetddn asiakkaiden paivan aikana jattamien soittopyyntojen eli
takaisinsoittojen hoitamiseen. Palveluasiantuntijoiden mielesta tdma paivan viimeinen
tyétunti on tehotonta tydaikaa. Viime aikoina iltapaivissa online-palvelun sulkeuduttua
soitettavana on ollut vain vahan soittopyynttja, joten ylimaaraista aikaa on kaytetty
l&hinna tyohon liittyvaan opiskeluun. Tybpajassa pohdittiin, etta talla ajalla voitaisiin hoitaa
muiden soittoajan varanneiden asiakkaiden asioita, kirjallista vastaamista, asiakkaiden
hakemusten ratkaisua tai kehittamistyota. Liséksi jos takaisinsoittoja hoidettaisiin
iltapaivien lisaksi myods aamulla, saataisiin tyévuoroihin enemman vaihtelua myo6s
sellaisille palveluasiantuntijoille, joilla ei puhelinpalvelun lisaksi ole muita erikoistehtavia.

Takaisinsoitoissa ja muissa ajanvaraussoitoissa voisi olla laajempi aikahaarukka, jonka
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puitteissa niita hoidettaisiin. Nain tydtehtavien sovittaminen yhteen olisi helpompaa, eika

tybaikaa tarvitsisi kuluttaa sen odottamiseen, milloin asiakkaalle voi soittaa takaisin.
6.4.2 TyOajan joustavuus

Yhteyskeskuksessa  palveluasiantuntijoiden tybaika muotoutuu  asiakaspalvelun
palveluajan mukaan. Talla hetkellda omiin tydaikoihin ei ole juurikaan mahdollista vaikuttaa,
jos ty6 koostuu pelkdsta puhelinpalvelusta. Vision suuntaan mentaessa ja erilaisten
palvelukanavien lisdantyessa, on tydaikojen sijoittelukin nykyista vapaampaa. Talla hetkella
tybaikaa on mahdollista muokata helpoiten silloin, jos tydhén kuuluu esimerkiksi kirjallista
vastaamista. Aamuihin aikataulutettuja kirjallisen vastaamisen hetkia voi siirtaa iltapaivaan
palveluajan jalkeen tai niitd voi yhdistelld, jolloin valilla tekee pidemman tydpaivan ja

vastaavasti lyhentad sitten jotain toista paivaa.

Kaikilla  yhteyskeskuksen palveluasiantuntijoilla on perjantaiaamuihin  sijoitettu
asiantuntijuuden kehittdmisaika. Sen voi halutessaan siirtda jollekin toiselle paivélle ja
tehda vaikka alkuviikosta pidemman tyopaiva opiskeluineen. Tall6in perjantaina voi nauttia
lyhyemmasta tyOpaivastd. Itseohjautuvasti tyotehtavia eri  kohtiin  siirtamalla
palveluasiantuntijoiden on siis jo mahdollista pienesti vaikuttaa tyoviikkonsa rakenteeseen.
Tybpajoissa kaydysta keskustelusta nousi esiin, ettd kaikkia jo tassa hetkessa olemassa
olevia jouston mahdollisuuksia ei viela osata ajatella. Nama nykyhetkessa olevat jouston
paikat tulee nostaa esiin ja niista tulee keskustella tydyhteisdssa, jolloin halukkaat voivat

ottaa niita kayttoon.

Perjantaiaamuihin  sijoitettu  opiskeluaika  kirvoitti ~ monenlaisia  kommentteja.
Palveluasiantuntijoista moni ei kokenut perjantain olevan sopiva ajankohta opiskelulle.
Tyoviikon lopussa vireystila ei ole enda paras uuden opettelulle. Palveluasiantuntijoista
tuntuu harmilliselta siirtdd alkuviikosta vastaan tuleviin asioihin perehtyminen perjantaille,
kun uutta tietoa voi tarvita jo viikon varrella. He pitivat hyvana ajatuksena sita, etta
maanantaina olisi mahdollisuus aloittaa tydviikko ajankohtaisiin asioihin ja uutisiin
tutustuen. Uuden opiskelu vaatii vastaanottavaista mieltd. Maanantai olisi myos hyva hetki

suunnitella tyoviikkoa.

Palveluasiantuntijat kokivat tarkeana myos sen, etta he voivat tutustua uusiin asioihin silloin,
kun sille on tarve. Opiskeluajan toivottiin olevan valinnainen siten, etté sita voisi tarvittaessa
hyédyntaa myos tydpaivien keskelld ja patkissa tilanteen niin vaatiessa. Toisaalta pitkat
opiskeluajat ovat tarpeellisia esimerkiksi pidempien koulutusvideoiden katsomiseen.
Opiskeluaika kaikkiaan on valttamaton asia ja sen pidentdminen olisi usein paikallaan.

Erilaisia koulutuksia on ajoittain niin paljon, ettd muu ajankohtaisiin asioihin tutustuminen
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jaa hyvin vahiin. Asiat etenevat niin nopeasti ja uutta tietoa tulee jatkuvasti, jolloin oleellisiin

uutisiin ja muutoksiin tutustumista ei voi siirtéad myéhemmaksi.

Oman tybajan valitseminen on yksi vaikuttamisen mahdollisuuksista. Vaikka kaikkea ei
olisikaan mahdollista valita itse, olisi valinnan mahdollisuus edes osalle ajasta tervetullut.
Palveluasiantuntijat toivoivat, ettd kaikkia ei puristettaisi samaan muottiin ja tydpajoista
nousikin ajatuksia siitd, kuinka tydaikaa olisi mahdollista yksildllisesti muokata. Moni
palveluasiantuntijoista haluaisi ajoittaa tyopaivansa valilla nykyisesta poikkeavaan aikaan.
Osa toivoi mahdollisuutta aloittaa tyopaiva reilusti nykyistd aiemmin, jolloin aamulla voisi
tehda pidemman patkan kirjallista vastaamista. Toisille mieleista olisi mahdollisuus tehda
ajoittaisia iltavuoroja. Ajanvarauspuheluiden ja kirjallisen vastaamisen lisdantyminen
mahdollistaa aikaisemmat ja mythaisemmat tyévuorot. Ajanvarauksia voisi varata, vaikka
kerran tai kahdesti kuukaudessa, my@s ilta-ajalle. Tama ratkaisu palvelisi myds asiakkaita,

jotka tydskentelevat virka-aikaan, eivatka voi silloin keskittya Kela-asioidensa hoitoon.

Yhteyskeskuksen tiimeilla on kerran viikossa oma tiimipalaveri, joka on sijoitettu jokaiselle
tiimille tiettyyn viikonpaivaan ja aamuun ennen asiakaspalvelun aukeamista. Palaveri voisi
valilla olla keskella tyopaivaa ja pilkkoa siten pitkd& puhetyfjaksoa tai toimia viimeisena
hengahdyshetkend tydvuoron lopussa. Palaverin sijoittelu voisi olla tiimin omien
toivomusten mukainen, vaikka muutaman kerran vuodessa. Muuna aikana se voisi olla
aikataulutettu vakiorytmin mukaisesti aamuun. Palveluasiantuntijat toivoivat muutenkin
mahdollisuutta jaksottaa pitkda puhetydérupeamaansa. Muuta tyotd ja palavereja voisi

sijoittaa keskelle paivaé edes silloin talldin ja rauhallisempina aikoina.

Kesalla 2020 puhelinpalvelussa ollut hyvin rauhallinen ajanjakso sai palveluasiantuntijat
pohtimaan toiminnan ketteryytta ja joustavuutta. Rauhallinen tilanne mahdollisti sellaisia
joustoja tydaikaan, jotka koettiin tervetulleina. Yhteyskeskuksessa on totuttu elamaan
kiireen keskelld, joten toiminta perustuu tarkalle ja ajoissa tehdylle etukateissuunnittelulle.
Palvelutilanteen muuttuessa voitaisiin jatkossakin tehdad nopeita liikkeitd ja muuttaa
toimintaa joustavasti. Tallaisia muutoksia ovat esimerkiksi puhelinpalvelusta muihin téihin
siirtyminen, uusien toiden jarjestaminen tehtdvaksi nopealla aikavalilla, tyévuorojen
muutokset ja aikataulujen jousto ketterasti. Palveluasiantuntijat haluaisivat toimia enemman
itseohjautuvasti ja oman harkinnan mukaan ndissa tilanteissa. Taméa vaatii tydnantajan
puolesta luottamusta siitd, etta tyontekijat tekevat oikeita ratkaisuja ja ovat myds vastuussa

tilanteen seuraamisesta.

Aikataulujen joustavuuden suhteen voitaisiin edetd palvelukysynndn mukaisesti.
Puhelinpalvelu on usein alkuviikosta ja kuukauden vaihtuessa kaikista ruuhkaisin. Myos

tietyt ajat vuodesta ovat kiireisempia kuin toiset. Kaikenlaista joustoa voisi lisdtd enemman
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rauhallisiin hetkiin, joissa palvelun kysynta ei ole niin suurta. Toisaalta palveluasiantuntijat
olisivat valmiita tekemaan lisda tyOtunteja sellaisissa hetkissd, joihin odotetaan
ruuhkapiikkeja. N&in he voisivat kerryttdd tydtunteja varastoon ja tehda rauhallisempina
hetkind lyhyempia tyOpaivia. Tama vaatii sitd, ettd odotettavissa olevista ruuhka-ajoista

tiedotetaan hyvissa ajoin etukateen.

Itseohjautuvuus ja luottamus ovat monella tapaa tarke&dssa roolissa myds tybaikojen
muokkaamisessa. Talla hetkella  tyopaivan  aikataulut merkataan  omaan
resurssinohjausjarjestelmaansa hyvin tarkalla tasolla. Muutokset tydvuoroihin tehd&an
esimiesten toimesta ja palveluasiantuntijoiden ei ole mahdollista muokata omia
tydvuorojaan itse. Se, ettd muutokset pitdd hyvaksyttdd esimiehelld, saattaa luoda
tietynlaista kynnysta jo olemassa olevienkin joustojen hyddyntamiseen. TyOpajoissa eras
palveluasiantuntija kommentoi, ettd hanelle tarkedd on henkinen tunne valinnan

mahdollisuudesta ja se, etta jokaiseen asiaan ei tarvitse erikseen pyytaa lupaa.

Tyb6pajoissa tuli esiin ajatuksia radikaalimmasta muutoksesta tydaikoihin. Voisiko jokaiselle
palveluasiantuntijalle tai tiimille olla maaritelty tietyt tyot tehtdvaksi tydpaivan aikana, jolloin
tyGaika joustaisi sen mukaan, milloin nama tyoét olisi tehty. Kun tavoitteen mukainen maara
tyota olisi tehty, voisi halutessaan hyddyntaa tydaikasaldoja ja lopettaa tyot jo aiemmin.
Vastaavasti tydaikasaldoja voisi tehda sisaan silloin kun tyéta on runsaasti. Nykyisessa
online-palveluun painottuvassa toiminnassa téllaiset tavoitteet ovat mahdottomia ottaa
kayttoon, koska kaikille soittaville asiakkaille tulee parhaimman mukaan pyrkia vastaamaan
ja saapuvien puheluiden maaria on hankala ennustaa tarkasti. Yksittaiselta
palveluasiantuntijalta tai tiimilté vaadittu puhelinaika voisi olla esitetty tunteina ja sen paalle
olisi listattu muut tydtehtavat. Tallbin palveluasiantuntijan velvollisuus olisi pohtia missa
jarjestyksessa tavoitteen vaatiman tydmaaran tayttaa ja suunnitella oman tydviikkonsa

aikataulut.

Lounas- ja kahvitaukojen sijoittelua on pohdittu yhteyskeskuksessa ja siihen on tehty
muutoksia ja erilaisia kokeiluja viime vuosina. Aihe sai aikaan paljon keskustelua myds
tydpajoissa. Palveluasiantuntijat kannattivat omavalintaisuutta lounas- ja kahvitaukojen
aikatauluissa, ainakin tiettyjen rajojen puitteissa. Erilaisia esiin tulleita vaihtoehtoja olivat
vapaammat aikahaarukat lounastaukojen pitoon, esimerkiksi lounastus kahdessa erassa
kello 11-12 ja kello 12-13 valissd, itse valittu pysyva lounasaika, muun tyén tekeminen
keskella paivaa, jolloin oman lounasajan voisi valita vapaammin, yhteinen kauppapaikka
lounaille ja lounaan ajankohdan valinta itsenaisesti, mutta viikoittain vaihtuvien trendien
mukaan. Lounas- ja taukoaikojen irrottamista toisistaan toivottiin myds. Lisaksi lounasajan

kestoon toivottiin enemman vaihtelua, jolloin valilla olisi mahdollisuus pitaa pidempi tauko
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kesken paivéan ja vdlilla taas lyhyt lounas. Palveluasiantuntijoilta tuli myos ehdotus, etta
tiimeilla olisi kerran viikossa automaattisesti yhteinen lounas- ja kahviaika, joka helpottaisi
tybkavereiden kanssa yhdessa olemista ja liséisi yhteisollisyyden tunnetta. Nykyisin tiimit

ovat voineet halutessaan toivoa muutaman kerran vuodessa yhteisia lounasaikoja.

Erilaisten tybtehtavien ja eri toimintojen aikatauluttamiseen liittyen palveluasiantuntijat
toivoivat sopivan rauhallista rytmitysta. Jokaiselle ty6tehtavalle tulee varata riittavan pitka
yhdenjaksoinen aika, jolloin tehtdvaa ei tarvitse jatkuvasti vaihtaa. Riittdvan pitka aika

yhdelle tyotehtavalle edesauttaa myds tydn imuun paasemista.
6.4.3 Tyon tekemisen paikat

Tyb6skentelypaikat ovat olleet murroksessa kevaastd 2020 ldhtien, kun etatyt lisdantyi
rajahdysmaisesti yhteyskeskuksessa. Koronapandemian vuoksi aloitettu laajamittainen
etatyo jatkuu Kelassa myds vuonna 2021. On mielenkiintoista pohtia, kuinka tyén tekemisen
paikat tilanteen normalisoituessa muuttuvat. Etatyén tekeminen on ollut mahdollista jo
ennen korona-aikaa ja sitd on ollut mahdollista tehda kotona seka Kelan muissa
toimipisteissd ympari Suomen. Jotkut palveluasiantuntijat ovat tehneet etaty6td myos
esimerkiksi kesalla mokilla tai vaikkapa sukulaisten luona toisessa kaupungissa
vieraillessa. Etatyotd on ennen koronaepidemiaa tehty kuitenkin melko vahéan. Monet
palveluasiantuntijat kokeilivat etatydn tekemista ensimmaista kertaa koronaepidemian

alkaessa ja ovat tehneet sitd katkoksitta jo lahes vuoden ajan.

Palveluasiantuntijat kokivat laajojen etatydmahdollisuuksien olevan tarkea asia jatkossakin.
Tybn teon paikkojen halutaan olevan vaihtelevia ja etatyon avulla tyota voidaan sovittaa
paremmin yhteen oman elamén kanssa. Tyota halutaan tehda mokilla, kotona, toimistolla,
reissun paalla vaihtelevissa paikoissa ja muissa Kelan toimipisteissa. Esiin nousi my6s
hiljaisen tyon tekeminen kesdaikaan ulkona tai vaikkapa kirjastossa tai muussa julkisessa
tilassa. Muiden viranomaisten kanssa tehtavan yhteistyon lisdantyminen voisi tarkoittaa
tydskentelya yhteistyokumppanin tiloissa joko séanndllisesti tai silloin talldin pop up-

palvelun tyyppisesti.

Eri tyotehtavien tekemiseen sopivat erilaiset paikat. Jos hiljaista ty6té olisi mahdollista valilla
tehdd kokonaisen tyOpaivan verran, olisi tallaisen tydpaivan tekeminen kotona
miellyttdvampaa kuin toimistolla. Puhelinty6ta puolestaan on mukavampi tehda toimistolla,
jolloin ei hairitse kotona olevia perheenjasenia ja tyd on tietoturvallista. Kun puhelintydta
tekee toimistolla, on my6s helpompi vaihtaa ajatuksia tyokavereiden kanssa ja saada heilta
tarvittaessa tukea. Tarve sosiaaliselle kanssakaymiselle ja yhteisollisyyden kokemukselle

nousi esiin palveluasiantuntijoiden kommenteissa. Kun etdna toimimista on korona-aikana
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jouduttu opettelemaan yhtakkisesti, ei ehkéd ole osattu ja ehditty pohtia sita, miten etaalla
toisistaan olevassa tydyhteistssa pitdisi toimia. Normaalimpaan tilanteeseen palatessa
moni haluaa edelleen tehd& osan ajasta etatyttd. Palveluasiantuntijat kokivat kuitenkin
tarkeédksi sen, etta tiimilla olisi yhteinen toimistopaiva saanndllisesti. Silloin olisi mahdollista

kokoontua pitdmaan tiimipalaveri kasvokkain ja viettda yhdessa lounas- ja kahvitauot.
6.4.4 Yhteisty0 ja yhteisollisyyden kokemus

Palveluasiantuntijoiden tydé on pitkalti yksin tekemista, kun jokainen hoitaa
asiakaspalvelutilanteita itsendisesti. Mahdollisuus yhteistyohdon kollegojen kanssa ja
ylipdansa yhteinen aika koetaan tarkedksi ja sitéd halutaan lisatd. Tarve yhteisollisyyden
vahvistamiseen ja yhteistydn lisddmiseen on noussut entistakin vahvemmin esiin, kun
koronaepidemian vuoksi etéatyd on lisddntynyt runsaasti. Yhteistd aikaa voisi hytdyntaa
osaamisen kehittamiseen ja opiskeluun pareittain tai suuremmassa ryhmassa. Viikoittaisen
asiantuntijuuden kehittdmisen ajan voi kayttdd tydkaverin kanssa yhteiseen opiskeluun
esimerkiksi kerran kuukaudessa. Tyokaverin kanssa vietetyt sparraushetket olisivat
hyodyllisia osaamisen kehittdmisen hetkia. Paritydskentely voi olla keskusteluiden ja

opiskelun lisdksi tytkaverin tydn seuraamista ja vinkkien jakamista.

Kaikenlainen yhteinen keskustelu koetaan tarkeéksi ja tiiviissa tydaikataulussa sille tuleekin
jarjestaa riittavasti aikaa. Erilaisia paikkoja saanndllisen yhteiselle keskustelulle voisivat olla
paivittdiset tiimin yhteiset aamun aloitushetket tai tiimipalaveriin varattu vapaa
keskusteluaika. MyoOs yhteiset lounas- ja kahvitaukojen todettiin vahvistavan tiimin
yhteisty6ta, joten niita tulisi olla saannoéllisesti. Palveluasiantuntijat ehdottivat, etté viikoittain
tai kuukausittain koko tiimille voisi tulla esimerkiksi paivan tai kahden ajan vain yhden
saman etuuden puheluita. Kun kaikki tydskentelisivat saman aihepiirin parissa, olisi
helpompi keskustella juuri siihen aiheeseen liittyvista asiakastapauksista ja ohjeista. Naina
paivinaA myods etuuksiin  erikoistuneet suunnittelijat  voisivat vierailla  tiimien
keskusteluryhmissd vastaamassa palveluasiantuntijoiden kysymyksiin tai olla muuten
kaytettavissad osaamisen kehittdmisen tueksi. Tallaiset paivat olisivat tehostetun oppimisen
paivia, joissa voitaisiin hyddyntaa tiimin yhteisty6ta.

Samankaltaisen osaamisen vahvistamisen lisaksi palveluasiantuntijat pohtivat erilaisen
osaamisen jakamisen mahdollisuuksia. Tallakin hetkella muutamissa yhteyskeskuksen
tiimeistd on sekoitettu eri etuuskokonaisuuksien osaajia. P&aaosin turvaetuuksia ja
kykyetuuksia hoitavat palveluasiantuntijat on kuitenkin viel& erotettu eri tiimeihin ja ryhmiin.
Lahes kaikissa yhteyskeskuksen tiimeista on pitkaan tydskennelleita ja laajan osaamisen
omaavia konkareita seka uudempia tyontekij6itd, jotka vasta kartuttavat osaamistaan.

Palveluasiantuntijat kannattivat kaikenlaisten synergiaetujen hyodyntamista.
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Palveluasiantuntijoista voisi koota tyOpareja, joiden osapuolet olisivat perehtyneet
syvemmin eri etuuksiin ja voisivat ratkaista asiakkaiden asioita yhdessa toistensa
vahvuuksia hyddyntden. Tiimin erilaista osaamista voisi hyddyntad myds niin, ettd jonkin
itselle vieraamman asian voisi joko ratkaista yhdessa tiimikaverin kanssa tai siirtda
jatkokasittelyyn tiimikaverille. Nykyisin palveluasiantuntijoiden on mahdollista yhdistaa
puhelu toiseen asiakaspalvelulinjaan tai kysyd apua palveluasiantuntijoiden taustatuesta,
jos asiakkaan asia ylittdd oman osaamisen rajat. Tekemalla yhteisty6ta tiimin sisalla
palveluasiantuntijoiden osaaminen laajenisi pikkuhiljaa kattamaan suuremman Kela-kuvan.

He voisivat seurata itselleen vieraan etuuden asian kasittelya lahempaa.

Osaamisen hyddyntamisen tiimoilta esiin  nousi myds ajatus siitd, kuinka
yhteyskeskuksessa voitaisiin paremmin hyddyntaa tydntekijoilla olevaa muunlaista kuin
Kela-osaamista. Téllaista osaamista on esimerkiksi aiemmalla koulutuksella tai
tybkokemuksella hankittu henkilokohtainen osaaminen tai osaaminen jostain tietysta
palvelumuodosta, kuten Kirjallisesta asiakaspalvelusta. Palveluasiantuntijat ottivat
tybpajoissa esiin sen, ettd heidan Kela-uraansa edeltdvaa aiempaa kokemusta ja
koulutustaan ei ole juurikaan tassa tyossa hyddynnetty. Yksi palveluasiantuntijoista tiivisti,
ettd yhteyskeskukseen on rekrytoitu hyvin erilaisilla taustoilla ja osaamisella varustettuja

tyontekijoitd, jotka on kuitenkin puristettu samanlaiseen palveluasiantuntijan muottiin.

Yhteyskeskuksessa on toiminut vuodesta 2019 alkaen sosiaalialan osaamisen
vahvistamisen tyoryhmda, jossa sosiaalialan tyokokemusta ja koulutusta omaavat
palveluasiantuntijat ovat valmentaneet myds muita palveluasiantuntijoita kohtaamaan
erilaisia asiakkaiden elamantilanteita. Vastaavan tyyppisia tyéryhmia erilaisten
palveluasiantuntijan tydssa tarvittavien osaamisten ymparille voisi rakentaa jatkossakin.
Tallaiset tydryhméat paitsi mahdollistavat yksiléllisen osaamisen jakamisen, niin myds
toimivat uudenlaisena vaylana, jonka kautta niihin osallistuvien palveluasiantuntijoiden

tyénkuva monipuolistuu.

Palveluasiantuntijoiden tarkeimmat yhteistyokumppanit talla hetkelld ovat asiakaspalvelun
taustatuki, tiimikaverit ja oma esimies. Yhteisty6td tehdaan harvemmin muiden tiimien
palveluasiantuntijoiden ja yhteyskeskuksen suunnittelijoiden kanssa. Suunnittelijoiden
tukea ja yhteisty6td heiddn kanssaan kaivattiin nykyistd enemman. Palveluasiantuntijat
haluaisivat hyddyntaa etuusasiat syvdllisesti hallitsevien suunnittelijoiden osaamista
matalammalla kynnyksella. Suunnittelijat voisivat esimerkiksi vierailla tiimien palavereissa
saanndllisesti. Tiimipalavereihin toivottiin vierailuja myds muilta yhteyskeskuksen tiimeilta.
Toisten tekeman tyon ja erilaisten tehtavien esittely koettiin hyddylliseksi. Se avartaa omia

nakokulmia ja edistéé yhteisen ymmarryksen syntymista. Tyohon tutustumista on jo tehtykin
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esimerkiksi etuuskasittelyn kanssa tiimipalaverivierailujen avulla. Tutustuminen voisi olla
myds yhteistad keskusteluaikaa ja esittelyitd, vierailuita ja mahdollisuus lahteéd tyénkiertoon

tai kokeilemaan maaraajaksi jotain toista tyota.

Palveluasiantuntijoilta nousi vahvasti esiin toive siitd, ettd yhteyskeskuksessa ei elettaisi
omassa kuplassa, vaan yhteisty6ta lisattaisiin todella paljon muualle Kelaan. Aktiivinen
yhteistyon tekeminen sai tyopajoissa nimekseen poikkikelalaisuus. Kela koetaan erilaisten
ihmisten sulatusuunina, jossa olisi hienot mahdollisuudet tehdd monialaista yhteistyota.
Vierailut, projekiit tai tyoryhmatydskentely muiden Kelan osien kanssa voisivat antaa siita
kiinnostuneille  palveluasiantuntijoille  mahdollisuuden hyddyntdd myds muuta
henkilokohtaista osaamista kuin palvelu- ja etuusosaamista. Toisaalta valtakunnallisessa
asiakaspalvelussa karttuva asiakastietous ja nakékulma asiakkaiden maailmaan paasisi
paremmin  hyodtykayttoon, jos yhteyskeskuksen palveluasiantuntijat paasisivat

osallistumaan laajemmin kehittdmistydhon myés muualla Kelassa.

Palveluasiantuntijat kokivat luonnollisimmaksi yhteistydkumppanikseen etuuskasittelyn.
Nykyisin yhteisty6 etuuspuolen kanssa on padosin hiljaista. Palveluasiantuntijat ja
ratkaisuasiantuntijat hoitavat samojen asiakkaiden asioita ja kommunikoivat keskendan
lahinna kirjallisesti. He huolehtivat oman tyonsa tekemisesté kattavasti ja siten, etta toisen
tyd helpottuisi. Asiakkaan tietoihin tehdyt kirjaukset ovat suuressa roolissa yhteistydssa ja
niiden kehittdminen koettiin tarkeaksi. Toisen tydn parempi tunteminen edistaa sitd, etta
asioita osaa katsoa toisen nédkokulmasta ja tama nékyy asiakkaalle parempana
palvelukokemuksena. Palveluasiantuntijat kertoivat, etta rohkeasti toisiin kelalaisiin yhteytta
ottamalla, voi yhteistyota lisatd omassa tyossa. Tulevaisuuden ideana palveluasiantuntijat
hahmottelivat tyoparitydskentelya etuuskasittelyn kanssa, jolloin asiakkaiden asioita voitaisi

ratkaista joustavasti ja nopeasti.

Palveluasiantuntijat pohtivat myods yhteistydn keinoja ja sen tarkeyttd Kelan ulkopuolisten
kumppanien kanssa. Asiakkaan asioita hoidetaan usein muiden viranomaisten kanssa
samassa palveluketjussa, mutta henkildasiakaspalvelussa tyoskentelevat
palveluasiantuntijat ovat harvoin yhteydessa muihin viranomaisiin. Palveluasiantuntijat
kokevat, ettd heidan on tarkedd nahda oma roolinsa asiakkaan palveluketjussa. Tama
edellyttaa toisten viranomaisten toiminnan tuntemista. Monenlainen yhteisty6kumppanien
toimintaan tutustuminen kasvattaisi tuntemusta ja nakemysta. Palveluasiantuntijat toivoivat
lisd&a pop up-toiminta eli asiakkaiden palvelemista toisen viranomaisen tiloissa yhteistydssa
ko. viranomaisen kanssa. TyOpariajattelua voisi soveltaa myo6s ulkoisten kumppanien
kanssa toimimiseen. Omaa tyota voisi rikastaa myos lupa hoitaa asiakkaan asiaa

pidemmalle ulkoisen yhteistybkumppanin kanssa. Esimerkiksi sosiaalialan osaamista ja
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koulutusta omaavilla palveluasiantuntijoilla on kiinnostusta tallaiseen oman tydnkuvan

laajentamiseen.
6.4.5 Merkityksellisyys ja tyon teon tunnelma

Merkityksellisyyden kokemus nousi esiin jo palveluasiantuntijoiden haastatteluissa.
Tyb6pajoissa pohdittiin kaikkia niitd nakokulmia, mita palveluasiantuntijoiden tyén
merkityksellisyyteen liittyy: sité, mika tekee tyén merkitykselliseksi itselle, mikd merkitys
palveluasiantuntijan ty6ll& on Kelan asiakkaille ja milla tavalla palveluasiantuntijoiden
tekema ty6 vaikuttaa koko Kelan toimintaan. Merkityksellisyyden pohdintaan kuului myos

oman tyoroolin ja tydn asettamien vaatimusten miettiminen.

Palveluasiantuntijat kokevat vahvan osaamisen olevan tyonsa syvin ydin. Tyosséa
vaaditaan laajaa ja moninaista osaamista ja se edellyttaa jatkuvaa uuden opettelua.
Etuusosaaminen on tarkeaa, mutta asiakaspalvelutaidot ovat olennaisessa roolissa, kun
tietoa sovelletaan asiakkaan tilanteeseen ja tuodaan ymmarrettavasti esiin asiakasta
ohjatessa. Vaikka ty6hon liittyy suurien asiakokonaisuuksien ja tiedon hallintaa, se ei ole
pelkkda mekaanista ongelmanratkaisua. Yhden palveluasiantuntijan sanoin: "Tyo on
inhimillista. Asiakas ei ole vain henkilotunnus, vaan hanella on aani’.
Palveluasiantuntijoilla pitda olla kyky ja rohkeus kohdata asiakkaat empaattisesti ja

ystavallisesti myos vaikeissa tilanteissa.

Tyon arvostus kulkee kéasi kddessé merkityksellisyyden kokemuksen kanssa. Oman tyon
arvostaminen on tarkeaa ja sita edesauttaa, etté niin yhteyskeskuksessa kuin muuallakin
Kelassa ymmarretaan kuinka kattava ja hyva asiakaspalveluty® on oleellista koko
organisaation toiminnalle. Puhelinasiakaspalvelun arvostus ja merkitys on noussut esiin
Kelassa koronaepidemian myo6ta. Arvostuksen nousu on tervetullutta ja sen toivotaan
jatkuvan. Puhelinpalvelun toiminnasta on viime aikoina myds viestitty koko Kelalle
aktiivisesti intrassa julkaistuilla jutuilla, joissa on esitelty myos palveluasiantuntijoiden
tekemaa tyota ja sen asettamia vaatimuksia. Tallainen viestintd edesauttaa arvostuksen
kasvamista. Oman tydn merkityksellisyyden ymmartaminen luo my®s arvostusta omaa

ty6ta ja omaa tyoroolia kohtaan.

Palveluasiantuntija toimii Kela-organisaation ja asiakkaan valisena tulkkina. H&an on yksi
Kelan tarkeimmista linkeista ulospdin ja antaa kasvot koko organisaatiolle.
Palveluasiantuntija kohtaa tytssaan hyvin erilaisia tilanteita ja ihmisia ja ymmarrys
erilaisia elaméantilanteita kohtaan kasvaa jatkuvasti. Eraan palveluasiantuntijan kertoman
mukaan erilaiset ihmiskohtalot antavat perspektiivia koko elaméaén ja yhteiskuntaan.

Asiakkaiden maailmassa syvélla olemisessa on my6s toinen puoli. Asiakkaan &ani on
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tarked koko organisaatiolle ja palveluasiantuntija on taho, joka kuulee tamén &anen.
Palveluasiantuntijoille kertyy paljon tietoa asiakkaista, jota koko organisaation olisi hyvéa

hy6dyntaa nykyista enemman toiminnan kehittAmisessa.

Kanssakayminen asiakkaiden kanssa kasvattaa palveluasiantuntijoiden ihmissuhdetaitoja.
Taito lukea erilaisia asiakkaita ja tilanteita kehittyy jatkuvasti. Puhelimitse tehtavassa
asiakaspalvelutydssa ollaan puheen varassa, joten hyvat viestintataidot ja toisaalta kyky
tulkita linjan paassa olevaa asiakasta ovat tarpeen. Ty on vastuullista ja vaikka ty6
helposti mielletdan neuvonnaksi, tehdaan siina kuitenkin yllattavan paljon paatoksia.
Palveluasiantuntijat arvioivat asiakkaiden tilannetta valilla melko vajavaisten tietojen
perusteella ja tekevat ratkaisuja esimerkiksi siité, kuinka he neuvovat ja ohjaavat
asiakasta toimimaan tai milla tasolla ja miten asiakasta palvellaan. Palveluasiantuntijoiden
tulee osata rajata omaa ty6tdan ja ohjata asiakkaat tai asiat tarvittaessa eteenpéin toisten
tahojen hoidettavaksi. Ty6 vaatii paitsi Kela-maailman tuntemista, niin myos ympéaroivan

kentan ja yhteiskunnan tuntemista.

Asiakaspalveluty6 saattaa tuntua epakonkreettiselta, kun sen lopputulemana ei ole mitaan
selkedsti ymmarrettavaa asiaa, asiakkaan asia ei valttdAmatta tule niin sanotusti valmiiksi,
eika palveluasiantuntija useinkaan pysty seuraamaan asiakkaan Kela-polkua pidemmalle.
Oman tyon tulosten havaitsemista edesauttaa asiakaskohtaamisissa valittyva tunne siita,
ettd asiakas on saanut apua tilanteeseensa. Tyon merkityksellisyys syntyy ihmisten
kohtaamisesta ja siitd, etté voi tuntea olleensa avuksi. Neuvonnan ja ohjauksen avulla
palveluasiantuntijat voivat osaltaan helpottaa asiakkaan arkea ja elamantilannetta.
Asioiden merkitys asiakkaille on tavallaan hypisteltava asia, vaikka konkreettista onkin
vain aani puhelinlinjalla ja tiedosto jarjestelméssa. Valilla palveluasiantuntijat saavat

suoraa palautetta asiakkailta ja etenkin positiivinen palaute motivoi.

Merkityksellisyytta tydhon tuo se, etta asiakas saa tarvitsemansa avun ja neuvot. Naiden
tuottamiseksi palveluasiantuntijalla tulee olla vankka osaaminen. Asiakkaat odottavat
saavansa asiantuntevaa palvelua ja naihin odotuksiin on tarkea vastata. Oikea ja
ajantasainen tieto vaatii aktiivista oman osaamisen paivittamista. Riittdva osaaminen on
tarkedd myos itseluottamuksen kannalta ja ettd asiakas pystyy luottamaan saamiinsa
neuvoihin. Uuden oppiminen ja sen huomaaminen, etté on kehittynyt ty6ssé tuo
onnistumisen kokemuksia ja iloa tydhon. Kun tyéhon on sopiva hallinnan tunne, antaa se
mahdollisuuden syventyd myos hankalampiin selvitystapauksiin ja harvoin vastaan tuleviin

tilanteisiin. Omien vahvuuksien hyddyntdminen luo henkilékohtaista hyvinvointia.

lloa ja onnistumisen kokemuksia palveluasiantuntijoille tuovat monet erilaiset tygsséa

nakyvat asiat. Monimutkaiset tilanteet, joissa selvitetddn useaan eri etuuteen ja niiden
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yhteensovittamiseen liittyvia asioita, antaa onnistumisen tunteen. Monille
palveluasiantuntijoille on mieleista paasta selvittdmaan vaikeita ja visaisia tilanteita ja
ratkaista niitéd selkean neuvonnan avulla. Tygssa on tarked saada kokemuksia siita, etté
on osannut neuvoa asiakasta hyvin ja ettd oma osaaminen on riittanyt hankalankin
tilanteen selvittdmiseen. lloa tydhon tuovat myds tilanteet, joissa pystyy ylittdmaan
asiakkaan odotukset, asiakas oivaltaa jotain uutta tai itse saa uusia ideoita, hauskat,

mukavat ja tyytyvaiset asiakkaat, hyva tiimi, huumori ja arjen komiikka.

Hyvéaa tunnelmaa luovina asioina palveluasiantuntijat pitivat innostuksen ja tyén imun
tunteita. Mahdollisuus selviytya tyopaivasta ilman suurta stressia ja kaaosmaisen olotilan
valttdminen luo my6s hyvaa tunnelmaa ja edistaa positiivista suhtautumista tyéhon.
Tybyhteison kannustava ilmapiiri on tarke&é. Tyontekijdiden hyvinvointiin panostetaan
Kelalla ja se koetaan hyvana ja edelleen vahvistettavana asiana. Tyssé eteen tulevia
raskaita asioita pitdé olla mahdollisuus purkaa tyopaivan aikana esimerkiksi keskustelulla
tyokavereiden tai esimiehen kanssa tai ammattimaisen tyonohjauksen keinoin.

Tyoviihtyvyytta lisdd mahdollisuus uuden oppimiseen ja jatkuva palautteen saaminen.
6.5 Kooste tydpajojen pohjalta syntyneista ideoista

Tyb6pajat tuottivat paljon erilaisia ideoita, joista osa oli valmiita toteutettavaksi ja osa oli niin
sanottuja raakaideoita tai aihioita, jota kaipaavat jatkokehittelya. Ideoiden eteenpadin
vieminen alkoi tyopajojen tulosten analysoinnin yhteydessa. Tyopajojen ajatuksien
kokoaminen miellekarttoihin, auttoi tuomaan esiin myds uusia ideoita. Olen koonnut
tybpajoissa esiin tulleita ajatuksia ja niista eteenpain kehittyneitd jatkoideoita taulukoihin,
jotka esittelen seuraavaksi. Ideat on ryhmitelty erilaisten teemojen seka
toteutusmahdollisuuksien mukaan. Sinisellda varitetyt ruudut sisaltavéat ideoita, joiden
toteuttaminen on jo nyt mahdollista. Vaaleanpunaisella varitetyt ruudut puolestaan
sisaltavat ideoita, joita on mahdollista viedd eteenpdin tekemalla pienid kokeiluja
yhteyskeskuksessa. Valkoiset ruudut sisdltavat ideoita, jotka vaativat enemman

jatkokenhittelya.

Kokeilut ovat hyva tapa vieda eteenpain uusia ideoita ja ndhda ovatko ne toteutuskelpoisia
sellaisenaan tai voisiko niista |0ytya jatkokehittelyn kautta jokin uusi toteuttamiskelpoinen
idea. Tama opinnaytetyo ei sisalla kokeilujen toteuttamista kehittamistutkimuksen rajallisen
laajuuden vuoksi. Tekijan toive kuitenkin on, etté kehittdmistutkimuksen my6ta syntyneita
ideoita lahdettaisiin edistamaan ja kokeilemaan rohkeasti. Tuulenmaki (2010, 19) kirjoittaa,
ettd perinteinen etukateissuunnittelu nojaa lilkkaa nykyhetken ja menneisyyden tilanteeseen.
Suunnittelemalla ei saada esiin nurkan takana olevaa mahdollisuutta, vaan sitd kohden on

edettdva pienin askelin eli kokeiluin. Niitd on syyta uskaltaa tehda ilman pitkallista ja tarkkaa
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suunnittelua. Kokeilut onnistuvat aina, silla niiden kautta joko synnytetddn haluttu
lopputulos tai opitaan miten muutosta ei ainakaan saada aikaan. (Tuulenméaki 2010, 19.)
Seuraavissa luvuissa esitellyt ideat voivat kokeilujen kautta kehitty& lopulta varsin erilaisiksi.
Esitettyja ideoita on mahdollista muokata ja niiden kokeileminen kannattaakin tehda hyvin

pienesti.
6.5.1 Tyotehtavien muokkaaminen

Palveluasiantuntijat kokevat vahvan osaamisen yhdeksi oleellisimmista asioista tyossaan.
Taulukkoon 1 on koottu osaamisen kehittamiseen liittyvia ideoita. Sinisissa ruuduissa olevia
asioita on mahdollista toteuttaa tiimien omien kokeilujen ja tiimeissd tapahtuvan
keskustelun avulla. Vaaleanpunaisissa ruuduissa olevat ideat sopivat yhteyskeskuksessa
toteutettaviksi kokeiluiksi. Kokeilut kannattaa toteuttaa mahdollisimman pienimuotoisina ja

niihin voi osallistua esimerkiksi muutama palveluasiantuntija tai yksi tiimi kerrallaan.



Taulukko 1. Osaamisen kehittaminen
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Kokonaisvaltaisen

palvelun toteuttamisen

mahdollistaminen:

o yhteinen keskustelu
tyon tavoitteista

e madrallisten
tavoitteiden
haivyttaminen

e |upa hyodyntaa
omaa
asiantuntijuutta

asiakkaan parhaaksi.

Palveluasiantuntijan
roolin erityispiirteista
keskusteleminen:
Palveluasiantuntijan
osaamisessa erityista
syva asiakkaan
kokonaistilanteen
hallinta, joka vaatii laajaa
osaamista eri etuuksista
ja aihealueista.

Syva yksittdisen
etuuden osaaminen.
Palveluasiantuntijalla 1-
2 etuutta, joihin
kehitetdan
syvdosaaminen, muissa
etuuksissa osaaminen ja
koulutus
kevyempaa/nykyisenkal
taista.

Palveluasiantuntijoiden
toimivaltuuksien
lisddminen.

Helppojen ratkaisutyén
tehtavien siirtdminen
asiakaspalvelun
tehtavaksi,
kokonaisvaltaisempi
asiakkaan tilanteen
ratkaiseminen.

Palveluasiantuntijalla
mahdollisuus paattaa
missa tahdissa laajentaa
omaa osaamistaan ja
missa jarjestyksessa
etuuksia opettelee.
Jatko- ja lisakoulutusten
lapikdyminen ennen
osaamisen laajentamista
seuraavaan etuuteen.

Tiimin kesken
"erikoistuminen”: tiimin
palveluasiantuntijoilla on
omat etuudet/aihealueet,
joiden asioita erityisesti
seuraavat, joihin
keskittyvat ja joista
tiedottavat
tiimikavereille.
Mahdollisuus saada
etuusvalmennusta
haluamaansa etuuteen.

Vahemman etuuksia,
joissa mennaan
syvemmialle.
Erikoistuminen toimii
tyon hallinnan
vahvistamisen ja
asiantuntijuuden
kehittamisen valineena.

Asiakasryhmakohtaine
n erikoistuminen ja
syventyminen.
Keskittyminen tiettya
asiakasryhmaa
koskettaviin etuuksiin
ja palveluihin. Esim.
nuoret asiakkaat:
yleinen asumistuki,
opintotuki,
sotilasavustus,
tyottédmyysturva,
kuntoutus, puhelin,
chat, kirjallisesti
vastaaminen...

Tyoparit, joilla erilaiset
vahvuudet ja jotka
hoitavat asiakkaiden
asioita tarvittaessa
yhdessa ja samalla
jakavat osaamista
toisilleen. Tydparien
osapuolista toisella
turva- ja toisella
kykyetuuksien
osaaminen tai osapuolet
erikoistuneet eri
etuuksiin turva- tai kyky-
paketin sisalla.

Mahdollisuus laajentaa
osaamista myos
turva/kyky -
kokonaisuuksien valilla.
Esim. mahdollisuus valita
omiksi etuuksiksi
tyottémyysturvan,
sairastamisen ja
toimeentulotuen.

Intensiivijakso tiettya
etuutta (priorisointi):
tietty tuntimaara
pdivassa / tietyt paivat
viikossa, tietty viikko
kuukaudessa, 2-3kk
jakso/vuosi.
Intensiiviperehtyminen
yksittdiseen etuuteen:
lisdkoulutukset,
etuusvalmennus,
sparraukset,
priorisointijakso,
mahdolliset lisdtehtavat

Erikoistuminen

johonkin etuuteen tai

tyon osa-alueeseen:

e 0saamisen
syventaminen
jarjestelmallisesti

e tyon kierto ko.
etuuden
tehtavissa YK:n
sisdlla ja muualla
Kelassa

e laajemmat
toimivaltuudet
kasvaneen
0saamisen
mukana

Mahdollisuus vaihtaa
turva- ja kykypuolien
valilla tai olla
tyonkierrossa eri
etuudessa/etuuskokonai
suudessa/eri etuuksia
hoitavassa tiimissa.

Tyonkierto erilaisessa
tehtdvassa YK:n sisalla,
esim. taustatuessa,
viranomaispalvelussa,
suunnittelijana.

Tybnopastajana
toimiminen omassa
erikoistumisetuudessa.
Eri etuuksissa toimisivat
eri tydnopastajat,
yhdelld tyénopastajalla
olisi maksimissaan kaksi
etuutta opastettavana.

Taulukossa 2 esitetyt ideat lahtivat liikkeelle, kun palveluasiantuntijat pohtivat mita

tyotehtavia he voisivat lainata muilta yhteyskeskuksessa toimivilta tahoilta tai sidosryhmilta.
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Sinissa ruuduissa olevat ideat on helppo toteuttaa tiimeissd, koska ne vaativat lahinna
itseohjautuvuutta ja lupaa toimia. Taulukkoon 3 on hahmoteltu tehtavia ja asioita, jotka

liittyvat innovatiivisuuteen ja kaikkien toiminnan kehittdmiseen liittyvien ideoiden ja

ajatusten systemaattiseen keraamiseen ja jatkojalostamiseen.

Taulukko 2. Ty6tehtavien muokkausta ja uusia tehtavia

Tiimipalaverien
suunnittelu ja
vetaminen
palveluasiantuntijoiden
toimesta saanndllisesti.

Omaan
asiantuntijuuteen ja
osaamiseen liittyvien
koulutusten/tietoiskujen
vetaminen tiimille.

Yksi tiimista
syvakoulutetaan jollekin
osa-alueelle ja han
jakaa osaamistaan
muille.

Tyonopastuksista
mahdollisuus edeta
pidempikestoiseen
kollegoiden
mentorointiin ja lopulta
uusien tai osaamistaan
laajentavien
tyokavereiden
kouluttamiseen.

Palveluasiantuntijalle
vastuu oman
tyosuorituksen
saannollisesta
arvioinnista ja
analysoinnista seka
raportoinnista
esimiehelle.

Omien aikataulujen
suunnittelu (vrt. tyéajan
muokkauksen
mahdollisuudet).

Palveluasiantuntijoiden
tehtavaksi YK:n
tukitehtavia: raporttien
tekemista, kirjauksia,
suunnittelua,
tyojarjestelyita tms.

Ohjeiden tekeminen.

Tyotehtdvien
tiimisidonnaisuuden
purkaminen, jolloin
erilaisia tehtavia
voidaan tehda eri
tiimeissa ja tehtavien
valilla voi soljua
vapaammin.

Tehtavatarjotin, jolta
palveluasiantuntijat
voivat valita 1-2 erilaista
tehtdvaa itselleen
hoidettavaksi
madaraajaksi.
Tarjottimella helposti ja
nopeasti koulutettavia
tehtavia.

Taulukko 3. Aktiivinen kehittdminen ja innovatiivisuuden heréttely

Ideoiden
jarjestelmallinen
kerdaminen ja
kokeilukulttuurin
hyédyntaminen tiimien
sisalla. Jatkuva
toiminnan
parantaminen tiimin
sisalla.

Palveluasiantuntijoiden
ideoiden
jarjestelmallinen
keradaminen ja niiden
etenemisesta
tiedottaminen YK-
tasolla. Jatkuvan
parantamisen taulu
tms. kaikkien nahtaville,
johon kerataan ideat ja
kerrotaan niiden
etenemisesta.

Lupa kokeilla uusia
asioita vapaammin
tiimeissa. Tiimien
autonomisempi
toiminta.

Innovointiaamut
muutaman kerran
vuodessa. Mahdollisuus
tyostaa tiimin tai
ryhman projekteja,
osallistua tyopajoihin
tai saada koulutusta
luovuudessa ja
innovaatiotaidoissa.

Luovuuden heréttely
tiimeissa. Avoimuus

Sen pohtiminen, miten
omia henkilokohtaisia
taitoja, vahvuuksia ja




kiinnostuksen kohteita
voi hyodyntaa
enemman omassa
tydssaan.

uusille ideaille ja
ajatuksille.

6.5.2 TyoOajan joustot
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Taulukossa 4 on sinisiin ruutuihin kirjattu sellaisia tydajan muokkauksen mahdollisuuksia,

joita jokaisen palveluasiantuntijan on parhaillaan mahdollista hyddyntaa ja osa heista niita

kayttaakin aktiivisesti. Niiden kirjaaminen yl6s ja kaikkien nahtaville on kuitenkin tarkeaa,

jotta kaikki palveluasiantuntijat tietdvat, ettd mahdollisuudet ovat olemassa.

Taulukko 4. Tyoviikon aikataulujen muokkaaminen

Asiantuntijuuden
kehittamisajan
(mydhemmin
opiskeluaika)
pilkkominen tai
siirtdminen eri paivalle
ennen tai jalkeen
palveluajan.
Mahdollistaa eri
mittaisten tyopaivien
tekemisen oman fiiliksen
mukaan.

Opiskeluajan
pilkkominen halutessa
taysin tyévuorojen
sisaan. Mahdollisuus

ottaa puheluiden valissa
opiskeluaikaa, jos haluaa

tutustua vastaan
tulleeseen
aiheeseen/ohjeeseen
tarkemmin.
Opiskeluhetkia
mahdollista pitaa
palveluajalla esim. ti-pe
aamupaivisin.

Opiskeluajan viikoittain
vaihteleva sijainti ma-
pe valilla tai
henkilokohtaisesti
valittu sijainti. Pe-
aamulle
soittopyyntdja,
takaisinsoittoja tai
vastaavaa tyot3, jolloin
paiva paattyisi silti klo
16.

Kerran kuukaudessa
tyévuoroihin
aikataulutettu
ylimaardinen
opiskeluhetki tai
kerran kuussa yksi
normaalia pidempi
opiskeluhetki.

Muun tyon esim.
viestipalvelun
vastausaikojen
yhdistaminen, jolloin
tekee jonain pdivana
pidemman tydpaivan ja
toisena lyhyemman.
Muun tyon sijoittaminen
aamuun tai iltapdivaan
palveluajan ulkopuolelle
oman toiveen mukaan.

Valmistautumisvarttien
yhdistaminen (kahtena
aamuna toihin klo 8.55
ja yhtena klo 8.25).
Mahdollistaa jonkin
pidemman asian
opiskelun pidemmalla
valmistautumisvartilla.

Kohdennetun tai
asiakkuusvastaavapalv
elun soittojen
sopiminen palveluajan
ulkopuolelle, jolloin voi
aikaistaa omaa
tyévuoroa, siirtaa sita
mydhemmaksi tai
kerryttaa
tyoaikasaldoja
kiireisina aikoina.

Iltavuoron tekeminen
mahdolliseksi
esimerkiksi kerran
kuukaudessa
halukkaille.
Etukateisilmoittautumi
nen ja halukkaiden
mukaan otetaan
ajanvaraussoittopyynt
0ja, takaisinsoittoja tai
muuta tyota
hoidettavaksi ko. illalle.

Tiimitunti kerran
kuukaudessa / kahdessa
kuukaudessa /
kvartaalissa tiimin
valitsemaan kohtaan
paivassa.

Tiimeille tiimikohtaiset
paivatavoitteet (esim. X
maara tunteja online-
palvelussa, X-maara
muuta tyota), jotka
saavutettuaan tiimin

jasenet voivat hyodyntaa

liukumia vapaasti.

Tyopdivan aloitus
liukuvasti klo 8-9
valilla. Palveluaika klo
9-16, muuna aikana
muuta tyota
(takaisinsoitot,
ajanvaraussoittopyynn
ot, kirjallinen
vastaaminen ym.)
kaikille.
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Lounas- ja kahvitaukojen tarkasti maadriteltyihin aikoihin tuli taulukossa 5 esitettyja
joustoehdotuksia. Kaikki naisté ideoista poikkeavat nykykéaytannéistd, joten niita kannattaa

kokeilla pienen porukan voimin.



Taulukko 5. Lounas- ja kahvitaukoajat
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Tiimin yhteinen lounas-
ja taukoaika kerran
viikossa
tiimituntipaivana.
Lounas klo 11-11.45
valilld ja tauko klo

Lupa pitda 10 minuutin
kahvitauko myos
aamupaivisin klo 9-11
valilla, jolloin iltapdivan
taukoilijoiden maara
pienenee.

Oman lounasajan
valinta pysyvasti
tiettyyn ajankohtaan.

Lounaisiin kaksi (klo 11—
12 ja 12-13) tai kolme
(klo 10.45-11.45, klo
11.30-12.30ja 12.15-
13.15) aikahaarukkaa,
joihin henkil6t sijoitetaan

valinta esim. tiettyna
paivana viikosta tai
1vko/kk. Tiimit omissa
lokeroissaan, jolloin eri
tiimeilla
vapaavalintaisuus eri
paivina tai viikkoina.

Tiimeilld omat
taukoajat, jotta
tiimikaverit voivat

taukoilla yhdessa. Esim.

klo 13.30-14, 14—
14.30, 14-15. Voivat
vaihtua aika-ajoin.

13.30-14 valilla. paivittdin tyévuoroissa.
Mahdollisuus pitaa
lounas 30-60 minuutin
mittaisena.

Lounas- ja Taukoaikojen Lounasajan Yhteyskeskuksen

kahvitaukojen vapaa irrottaminen lounaista. | valitseminen tiimin yhteinen

kiintiosta. Esimerkiksi
tiimilla kaytossa Skpl
klo 11 alkavia lounaita,
Skpl klo 11.45 alkavia
lounaita ja 5kpl klo
12.30 alkavia lounaita.

lounaskauppapaikka,
jossa voi vaihtaa
lounasaikansa tyokaverin
kanssa.

Palveluasiantuntijat ideoivat jouston mahdollisuuksia palvelukysynndn vaihdellessa ja

nama ideat on esitetty taulukossa 6. Kokeilut liittyvat ruuhkaisiin aikoihin, jolloin kaytossa

olevaa resurssia voidaan tietyssd maarin lisata ja palveluasiantuntijoiden on mahdollista

tehda halutessaan enemman tydtunteja seka hiljaisempiin aikoihin, jolloin resurssia on

mahdollista pienentad tai ylimaaraistd aikaa voidaan hyddyntaa siihen, etta aikatauluihin

kokeillaan erilaista rytmitysta.



Taulukko 6. Jousto palvelukysynnan mukaan
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Kiireaikoina
tyoaikasaldoina olisi
mahdollista tehda
muuta tyota
palveluajan
ulkopuolella (ennen klo
8.45 ja klo 16.45
jalkeen). Palveluaika
voitaisi pyhittda online-
palvelulle paremmin.

Odotettuina
ruuhkapiikkeina aaneen
sanottu saldon tekemisen
mahdollisuus. Lisatunnit
ilmoitetaan etukateen ja
niiden mukaan
jarjestetaan lisatyota
(esim. klo 16.45 jalkeiseen
aikaan takaisinsoittoja tai
ajanvaraussoittopyyntoja).

Ruuhka-aikoina
otetaan aktiivisesti
soittopyyntdja itselle
(vrt. kohdennettu
palvelu), joita on
mahdollista hoitaa
varsinaisen tyfajan
jalkeen tai seuraavana
paivana ennen
tyoaikaa tekemalla
saldoa.

Muuta tyota
etuuspalveluista
tehtavaksi
asiakaspalvelun
hiljaisina aikoina. Avun
tarjoaminen muille
Kelan osille.

Joustava liukumien kaytto hiljaisina aikoina. Jos
esim. tietyt aamu- tai iltapaivat todetaan hyvin
hiljaisiksi, saisi osa tiimeista kayttaa silloin liukumia
vapaammin. Liukumista ei tarvitsisi sopia esimiehen
tai tyokavereiden kanssa, mutta niihin olisi tietyt
reunaehdot (Kelan liukumaperiaatteet kayttoon).

Hiljaisilla viikoilla
tiimitunteja keskelld
paivaa.

Ti-to (tai ke-pe) valilla
ja kuukauden
hiljaisemmilla viikoilla
sijoitetaan muuta tyota
my0s keskelle paivaa.

Lounaiden ja kahvitaukojen sijoittelu
omavalintaisesti hiljaisina aikoina. Esim. osa
tiimeista saisi sijoittaa lounaat ja kahvitauot
haluamaansa hetkeen tiistaisin, osa keskiviikkoisin,
osa torstaisin, osa perjantaisin. Kiireaikoina kaikkien
tauot olisi aikataulutettu.

Lisdkoulutuksia
hiljaisina aikoina ja
hiljaisina paivina:
etuuskoulutus, aspa-
koulutus,
ajankohtaisinfot tms.,
jotka voidaan pistaa
pystyyn nopeasti.

Pidemmat
itseopiskelut hiljaisina
aikoina ja hiljaisina
paivina.

6.5.3 Yhteisty0 ja yhteisollisyys

Taulukossa 7 esitetyista yhteistydn lisdamiseen liittyvista ideoista moni liittyy osaamisen

jakamiseen ja laajentamiseen. Tyon tekeminen yhdessa ja yhteiset hetket lisdavat myos

yhteiséllisyyden tunnetta. Sinisissa ruuduissa esitetyisté ideoista osa on jo kaytdssa tai niita

on kokeiltu, mutta niissd on potentiaalia jatkuvaan ja laajaan kayttéon otettaviksi

toimintamalleiksi.




Taulukko 7. Yhteistydn lisaamisen keinoja
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Tiimin yhteinen
toimistopaiva kerran
viikossa.
Toimistopdivana
pidetdan tiimipalaveri,
yhteinen lounas ja
kahvitauko.

Tiimin aamustartti
kerran viikossa ennen
palveluaikaa (kesto 5-
10min). Ajankohtaisten
asioiden lapikdayminen
yhdessa.

Tiimin yhdessa opiskelu
tiimitunneilla ja
asiantuntijuuden
kehittamisen ajoilla,
yhteiset keskustelut ja
riittavasti aikaa
varattuna niille.

Tehostetut oppimisen
pdivat, jolloin sama
etuus on priorisoitu
samana paivana koko
tiimille tai osalle
tiimista, jos osaaminen
eroaa paljon.
Mahdollisuus kayda lapi
asiakastapauksia ja
ohjeita, saada ko.
etuuden suunnittelija
tai etuusvalmentaja
vierailulle tiimin Skype-
ryhmaan tai
tiimipalaveriin.

Tiimikaverien
0saamisen
hyédyntaminen:
tietoiskujen vetaminen
toisille tiimitunneilla,
jokaiselle oma
vastuualue (etuus,
aihepiiri), jonka aiheista
tiedottaa tiimia.

Paritydskentely, tiimin
sisdiset sparrausparit.
Yhdessa tyon
tekeminen, toisten tyon
seuraaminen ja vinkkien
jakaminen.

Tiimien valiset
sparrausryhmat tai -
parit, joilla sama tai
taysin erilainen
osaaminen (savyerot
sparrauksissa). Yhteista
aikaa saannollisesti
keskustelulle, tyon
seuraamiselle ja
osaamisen jakamiselle.

TyOparit eri etuuksista.
Asiakastapausten
hoitaminen yhdessa ja
toiden
(soittopyyntéjen)
valittdminen
tarvittaessa parille.

Muiden
yhteyskeskuksen
tiimien tyon esittelya:
tiimituntivierailut ja
jutut intrassa.

Mentorointi-toiminta.
Uudet tyoskentelevat
pitkdan kokeneen
palveluasiantuntijan
kaverina. Mentori
hoitaa/auttaa
hoitamaan
haastavampia tapauksia.
Mentori voi olla myo6s
etuuspuolelta tai toisin
pain, jolloin voidaan
jakaa erilaista osaamista.

Tyonkierto

yhteyskeskuksen sisalla.

Kierto eri tiimissa, eri
etuudessa, eri
tyotehtavassa.
Tyonkierto
viranomaispalvelussa
auttaa hahmottamaan
viranomaisten
toimintaa, taustatuessa
toimiessa mahdollisuus
syventda jonkin
etuuden osaamista jne.

Yhteistyo YK:n
suunnittelijoiden
kanssa:
tiimituntivierailut,
kyselytunnit tms.

Rohkeat yhteydenotot
muualle Kelaan.
Verkostojen luominen
ruohonjuuritasolla.

Yhteyskeskuksen
palveluasiantuntijat
valmentamaan muuta
Kelaa
puhelinasiakaspalvelussa
(esim. etuuspuoli,
palvelupisteiden
palveluasiantuntijat).




73
6.5.4 Merkityksellisyys

Ty6n merkityksellisyyden pohdinta on asia, jota kaikkien kannattaisi tydssaan sdéannollisesti
tehda. Yhteyskeskuksessa pohdintaa voidaan tehda yksin, oman esimiehen ja kollegoiden
kanssa. Tyon merkityksien pohtiminen lisda arvostusta omaa ja muiden tekemaa tyota
kohtaan. Taulukkoon 8 on hahmoteltu erilaisia toimenpiteitd, joiden avulla tydbn merkitysta
tuodaan nakyvaksi. Sinisissa ruuduissa olevia asioita on helppo toteuttaa jo nyt joko
palveluasiantuntijoiden itsenaisesti tai esimiehen kanssa. Vaaleanpunaisissa ruuduissa
olevat asiat liittyvat yhteyskeskuksen viestintédén, yhteyskeskustasoiseen keskusteluun ja
palveluasiantuntijoiden osallistamiseen. Lisdksi taulukon alla on kysymyksia, joita

viimeisessd oman tydn muotoilun -keinojen tydpajassa hyddynnettiin merkityksellisyyden

pohtimiseen.

Taulukko 8. Merkityksellisyyden ja tydn arvostuksen lisdamisen keinoja

Saannollinen pohdinta
omasta tyoroolista ja
oman tyon
merkityksesta
henkilokohtaisissa
tuumauksissa,
kehityskeskusteluissa,
tiimin palavereissa.

Puhelutallenteiden
kuuntelun yhteydessa
sen tutkiminen ja
osoittaminen, mika
merkitys
palveluasiantuntijan
tyolla on ollut
asiakkaan tilanteen
ratkaisemiselle.

Tyon konkretisoimisen
keinot aktiivisesti
kayttoon. Esim.
kohdennettua palvelua
hyodyntamalla voi
asiakkaan kanssa
kulkea hiukan
pidemman matkan ja
nahda tyonsa tuloksia
paremmin.

Palveluasiantuntijoiden
danen nostaminen esiin
enemman koko Kelan
viestinndssa: jutut
palveluasiantuntijoiden
tyostd ja heidan
asiantuntemuksensa
tuominen esiin.

Saannollinen palaute
omasta tyosta
asiakkailta, kollegoilta,
esimiehelts,
organisaatiolta.

Jatkuva osaamisen
vahvistaminen. Vankka
osaaminen luo
luottamusta ja
onnistumisen
kokemuksia, antaa
mahdollisuuden
palvella asiakasta
entistakin paremmin.

Palveluasiantuntijan
tyon merkityksen ja
tyoroolin eri puolien
nostaminen esiin YK:n
viestinndssa ja
keskusteluissa
saannollisesti.

Palveluasiantuntijoiden
hyoédyntaminen entista
enemman asiakkaiden ja
asiakaspalvelun
asiantuntijoina tyon ja
toiminnan
kehittamisessa.

Kysymyksia merkityksellisyyden pohdinnan tueksi:

e Kelassa on paljon eri rooleissa tydskentelevia ihmisid. Palveluasiantuntijalla on
vahva asiakaspalveluosaaminen. Millaista syvyyttd tdma osaaminen tuo tyéhon?
Millaista merkityksellisyytta se luo?

¢ Mika on oleellista ja tarkeda palveluasiantuntijan roolissa: sinun itsesi, asiakkaiden,
Kela-organisaation ja muiden tahojen (esim. muut viranomaiset) kannalta?

e Mika tuo tyohosi iloa ja onnistumisen kokemuksia? Miten néitd voidaan lisaté tai

kasvattaa?
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7 Yhteenveto

Taman opinnaytetyon Il&htokohtana oli selvittdd, milla keinoin yhteyskeskuksen
palveluasiantuntijan ty6sta tulisi mielenkiintoinen ja monipuolinen asiantuntijaty®, johon
tyontekijat haluaisivat sitoutua pitkalla tahtaimella. Tavoitteena oli 16ytaa ideoita, joilla
palveluasiantuntijoiden tydta voitaisiin muotoilla uudelleen vastaamaan paitsi tyontekijoiden
toiveita, mutta samalla myds tulevaisuuden asettamia haasteita. Tarkoituksena oli myos
selvittda vastaavatko Kelassa ja yhteyskeskuksessa luodut visiot tulevaisuuden tyosta
palveluasiantuntijoiden kuvaa heille mieleisesta tytsta. Opinnaytetydssa lahdettiin yhdessa
palveluasiantuntijoiden kanssa etsimaan ideoita siitd, kuinka pienin keinoin tyota

muuttamalla ja yhdessa kehittamalla, voidaan ottaa askelia kohti tulevaisuuden visioita.

Kehittamistutkimus oli laadullinen tutkimus ja siind kerattiin tietoa tutkimuskohteesta
kokonaisvaltaisesti. Kehittamistutkimuksen teoriapohjassa korostuivat tyéelaman trendit,
kohdeorganisaation toiminnan erityispiirteet seka yleisemmin julkisenalan organisaatioiden
toimintaan ja johtamiseen liittyvat piirteet. Empiirista tietopohjaa kerattiin haastatteluilla ja
yhteissuunnittelun tyopajojen avulla. Kehittamistutkimuksessa hyddynnettiin
muotoiluajattelua, jonka periaatteita ovat luovuus ja ihmiskeskeisyys. Tavoitteena ol
ymmartaa ilmiotd ja kohdehenkildiden eli palveluasiantuntijoiden kokemusmaailmaa
kokonaisvaltaisesti ja ottaa heidat mukaan uusien ratkaisujen kehittamiseen. Kaytetyilla
menetelmilla paastiin syvélle palveluasiantuntijoiden nakemyksiin ja heidan aanensa tulee
vahvasti esiin tassa opinnaytetydssa. Kaytetyt tutkimusmenetelmat sopivat hyvin taman

kehittamistutkimuksen aiheeseen ja tavoitteisiin.

Palveluasiantuntijoiden haastatteluista tuli esiin muutama selkea asia, jotka he nakivat
tarkeimpind kehityskohteina tai edelleen vahvistettavina vahvuuksina omassa tyéssaan.
Palveluasiantuntijat kaipasivat tyohonsa monipuolisuutta, joustoa ja
vaikutusmahdollisuuksia. Palveluasiantuntijan ty6lla koettiin olevan suuri  merkitys
asiakkaille ja palveluasiantuntijat kokivat tekevansa merkityksellista ty0td. Haastatteluissa
esiin tulleiden teemojen (tydn monipuolisuus ja joustavuus, jatkuva oppiminen ja osaamisen
kehittaminen, merkityksellisyyden kokemus) Kkasittelya jatkettiin yhteissuunnittelun
tyopajoissa. Niissa palveluasiantuntijat ideoivat heidéan unelmiensa tydpéaivien sisaltdéa ja

rakennetta seké& pohtivat erilaisia tydon muokkaamisen keinoja.

Tybpajojen tavoitteena oli [16ytda paitsi aivan uudenlaisia ja rajoja rikkovia ideoita, myos
mahdollisimman helposti toteutettavia ehdotuksia, joita voitaisiin ottaa kokeiltavaksi
yhteyskeskuksessa tai suoraan kaytt6on. TyOpajatydskentelyn kautta saatiin kattavasti
esiin palveluasiantuntijoiden ajatuksia ja Id6ydettiin monenlaisia ideoita tyon kehittdmiseksi.

Osa niistd on hyvin helposti ja heti toteutettavia asioita, jotka vaativat vain asioiden
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ottamista esiin. Osa ideoista vaatii lisdpohdintaa tai suurempia muutoksia yhteyskeskuksen
tai muidenkin Kelan osien toimintaan. Suurempaa muutosta vaativat asiat ovat kuitenkin
sellaisia, joita yhteyskeskuksen kannattaa osaltaan vahitellen edistdd tai joiden

toteutusmahdollisuuksia pienessa mittakaavassa kannattaa pohtia.

Opinnaytetydn tulokset kuvaavat sita, millaisia odotuksia ja ajatuksia yhteyskeskuksen
palveluasiantuntijoilla on ty6tdan kohtaan 2020-luvun alussa. Kehittamistutkimuksessa
esiin saatuja palveluasiantuntijoiden nakemyksia verrattiin tydelaméssa nyt ja tulevina
vuosina vaikuttaviin trendeihin. Tulokset osoittavat, ettéd palveluasiantuntijoiden odotukset
tydllensd vastaavat hyvin sitdq, millaisia odotuksia tyoelamalle ylipddnsa nykypaivana
osoitetaan. Palveluasiasiantuntijat haluavat tehda mielenkiintoista tyota, jossa heilla on
mahdollisuus oppia uutta ja kehittyd jatkuvasti. Heidan tyénimikkeenséa sisaltdd sanan
‘asiantuntija’. Tyossa he ovat Kelan etuuksien ja sosiaaliturvan asiantuntijoita, heidan
asiaosaamisensa on vahvaa. Palveluasiantuntijan tydhon toivotaan kuitenkin myds muita
asiantuntijatydn elementteja, kuten tietynlaista itsendisyyttdq, vapautta ja joustavuutta.
Omaa osaamista ja sen kehittamista seka tyonteon tapoja halutaan muokata nykyista

yksil6llisemmalla tavalla.

Yhteyskeskuksessa tehty visio tulevaisuuden palvelukanavista koettiin hyvana
kehityssuuntana, mutta sen toteutumisesta oli epavarmuutta. Palveluasiantuntijat olivat
hyvin uudistumishaluisia ja kokivat, etta tyohon kaavaillut muutokset voisivat edeta
nopeamminkin.  Yhteyskeskukseen on palkattu viime vuosina paljon uusia
palveluasiantuntijoita ja suurin osa kehittdmistutkimuksessa haastatelluista seka
tydpajoihin osallistuneista palveluasiantuntijoista oli noin kolmen vuoden sisalla taloon
tulleita. Kun tyontekijsukupolvet vaihtuvat, tulee tydpaikkojen kehittyd niiden mukana.
Palveluasiantuntijat ovat sitoutuneet yhteyskeskuksessa ja Kelassa luotuihin tulevaisuuden
visioihin. Tulevaisuuden kuvien saavuttamiseksi on kuitenkin tehtdva viela tyota ja

pollytettdva vanhoja toimintatapoja.

Tybpajoissa ja haastatteluissa kaytyjen keskustelujen kautta oli mielenkiintoista havaita,
kuinka jo tydn tekemiseen liittyvien asioiden pohtiminen voi tuoda uusia savyja tydéhon ja
muuttaa nakemystd omasta tyostd. Yhteyskeskuksessa arki on kiireistd ja
palveluasiantuntijoiden tyopaivat tayttyvat perustydstd. Tyon tekemisestd keskustellaan
saanndllisesti oman esihenkilon kanssa, mutta kehittdmistutkimuksen tulokset osoittavat,
ettd tatd pohdintaa yksin, esimiehen ja kollegoiden kanssa voisi olla enemman ja siina
voitaisiin menna syvemmalle. Tyon ja sen merkityksien analysointi voi lisata arvostusta
omaa ja toisten tyotad kohtaan. Sen kautta voi 10ytdd joko uudenlaisia ndkékulmia tuttuun

tydhon tai innostua tuomaan tyohon jotain uutta, esimerkiksi uudenlaisia tyotapoja. Tyon
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aarelle kannattaa aika ajoin pysahtya ja pohtia miksi teemme mita teemme ja mika merkitys

tekemisella on.

Keskusteluissa palveluasiantuntijoiden kanssa tuli esiin, etté kaikkia tydssa jo olevia jouston
mahdollisuuksia ei osata viela kayttaa. Naiden mahdollisuuksien esiin nostaminen ja niista
keskusteleminen on edellytys sille, ettd niitd voidaan hybddyntaa. Kokonaisvaltainen
ymmarrys organisaation toiminnasta ja toimintaperiaatteista auttaa toimimaan
itseohjautuvasti. Yhteyskeskuksen viestintd on tarke&dssa asemassa ja l&hiesimiehet
nayttelevat suurta roolia erilaisten joustojen mahdollistajina. Mahdollistaminen ei
valttamattd tarkoita sen suurempaa, kuin ettd palveluasiantuntijalla esimiehensé
hyvaksynta oman tyonsa muokkaamiselle, etta jokaiseen asiaan tarvitse pyytaa erikseen
lupaa. Tyoyhteison toimintatavat ja kulttuuri kehittyvat vahitellen pienten tekojen ja askelten
kautta. Onkin oleellista, ettd kaikki ty0yhteison jasenet lahtevat aktiivisesti rakentamaan
uutta ja hyédyntamaan olemassa olevia mahdollisuuksia, eivatkd odota muutoksen tulevan

ylhaalta tai yhteyskeskuksen ulkopuolelta kasin.

Riittavat mahdollisuudet vaikuttaa omaan tyohon, sen tekemisen tapoihin ja aikoihin
osoittautuivat olevan erittéin tarkeitd asioita yhteyskeskuksen palveluasiantuntijoille.
Vaikuttamisen mahdollisuus on yksi tydn voimavaroista. Syvempi tunne siitd, ettd voi
vaikuttaa tydbhonsa ja toimia itseohjautuvasti, saattaa olla jopa tarkeampaa kuin se, etta
tydnantaja yrittéda keksia tydhon jotain uutta ja erilaista sisaltéa. Vahaisista vaikuttamisen
mahdollisuuksista on yhteyskeskuksessa puhuttu aiemminkin, silla kokemus siitd on
noussut esiin myos henkilostokyselyissa yhtend heikompia arvosanoja saaneista asioista.
Toisaalta vaikutusmahdollisuuksien lisédmisen eteen on tehty jo toimenpiteitd. Taman
kehittdmistutkimuksen tulokset osoittavat, ettd vaikutusmahdollisuuksien lisddmiseen

kannattaa panostaa jatkossakin.

Palveluasiantuntijat nostivat haastatteluissa ja tydpajoissa esiin tyorooliinsa kuuluvia
tarkeitd ominaisuuksia. Vahva substanssiosaaminen on erittdin oleellista ty0ssa.
Osaamisen kehittaminen on tyburan lapi jatkuva prosessi, johon yhteyskeskuksen
kannattaa panostaa jatkossakin. Osaaminen mahdollistaa sen, ettd tydssa voi paremmin
syventyd asiakkaiden asioihin. Palveluasiantuntijat toivoivat mahdollisuutta menna
tyossaan entistda syvemmalle ja hyddyntdd tyossd kertynyttd sekda aiemmasta
tyokokemuksesta ja koulutuksesta kumpuavaa erityisosaamistaan monipuolisesti. Ty6n
syvyydella on useita ulottuvuuksia ja eri ihmiset I6ytavat syvyyden kokemuksia eri asioista.
Palveluasiantuntijan tydssd osaamisen laajuus on tarkead asia, joka auttaa auttamaan
asiakkaita heidan moninaisissa eldméntilanteissaan kokonaisvaltaisesti. Tyopajoissa

palveluasiantuntijoiden kommenteista tulikin esiin se, ettd tyon syvyys on myds yksittaisen
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asiakkaan asiaan syventymista laajasti. Tasta ajatuksesta ja palveluasiantuntijan roolin
erityispiirteista on hyva keskustella yhteyskeskuksessa, koska sen voi auttaa kirkastamaan

palveluasiantuntijan tydon merkitysté asiakkaille ja Kelalle.

Opinnaytetydn tekeminen oli oppimisprosessi, jossa tydskentelyni kehittyi sen edetessa.
Aiheen pohdinta alkoi jo ennen muotoilijan opintojen alkamista omassa tydyhteisdssa
havaittujen asioiden pohjalta. Aihe jalostui vahitellen saaden edelleen uusia savyja
opinnaytetytn tydston edetessa. Suunnitteluprosessi oli muotoiluajattelulle tyypillisesti
joustava ja elava. Muotoilijan on oltava valmis muuttamaan suunnitelmiaan nopeastikin.
Olen itse viela alkutaipaleella urallani tydelaman muotoilijana. Oma osaaminen esimerkiksi
tydpajojen suunnittelussa ja fasilitoinnissa kehittyi tekemisen myota. Kokenut ammattilainen
olisi voinut saada aikaan erilaisen luovan prosessin, mutta toisaalta kaytetyt menetelmét ja
opinnaytetybén eteen tehty ty0 toivat melko kattavasti esiin palveluasiantuntijoiden

nakemyksia ja uusia ideoita.

Taman opinnaytetydn toteuttaminen ei ole tapahtunut tyhjidssa, vaan aiheeseen liittyvat
asiat ovat tydyhteisdssa jatkuvassa kehityksessa. Olen opinnaytetyon tekemisen aikana
kaynyt keskustelua naistd aiheista tydyhteisdssa ja tuonut esiin  myds
kehittamistutkimuksen tydstossa syntyneitd ajatuksia. Opinnaytetydssa kasitellyt teemat
ovat sellaisia, jotka ylipddnsa ovat viime vuosina nakyneet yhteyskeskuksessa kaydyissa
keskusteluissa. Taman vuoksi osa opinnaytetydssa esittelemistani ideoita ja ajatuksista on
jo tietyissd maarin tuttuja asioita. Opinndytetyd toimii koosteena néistd tydyhteisossa
keskustelua aiheuttavista asioista. Niiden ker&ddminen yhteen helposti luettavaan ja
kasiteltdvaan muotoon on tarkeaa, jotta kehitystyota voidaan lahted viemaan eteenpain.
Yhteyskeskuksessa ei ole aiemmin kartoitettu vastaavalla tavalla palveluasiantuntijoiden
nakemyksia omasta tydstaan ja sen kehittdmisestd, ja tdma onkin arvokkain saavutus

opinnaytetydlleni.

Tassa opinnaytetytssa perehdyttiin laajasti palveluasiantuntijoiden ajatuksiin tydstéaan ja
yhteyskeskuksen toiminnasta vuonna 2020 ja yhteyskeskuksen seka palveluasiantuntijan
tydn tulevaisuuden suunnasta. Naita ajatuksia voidaan kayttda ohjenuorana, kun toimintaa
kehitetdan ja tulevaisuutta suunnitellaan. Kehittamistutkimus tuotti tukun erilaisia ideoita,
joita voidaan ottaa kayttoon tiimeissa heti tai kokeilla rajatulla osallistujajoukolla
yhteyskeskuksessa. Kehittamistutkimuksen tekijana toivon, ettd uudet ideat ja ajatukset
eivat jaa pelkastaan tahan opinnaytetydn raporttiin, vaan niitd hyédynnetaan ja kokeillaan
avoimesti. Kokeilujen myo6ta osa ideoista ehka hylataan ja niiden tilalle syntyy jalleen uusia
ideoita. Kehittdminen tapahtuu sykleissd, jossa edellisesta kierroksesta opitaan aina jotain

ja sen pohjalta ajattelu kehittyy. Yhteyskeskuksen kannattaa ottaa palveluasiantuntijat
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aktiivisesti mukaan kokeilemaan kehitettyja ideoita, silla heilla on innostusta ja vahvaa halua

uudistua ja uudistaa toimintaa.



79

Lahteet

Alasoini, T. 2018. Digitaalinen murros tydelaméassa. Kehittyyko vai kdyhtyyko tyo
digitaalisen murroksen myota? Tyoterveyslaitos. [Viitattu 15.8.2020] Saatavissa:

https://www.ttl.fi/kehittyyko-vai-koyhtyyko-tyo-digitalisaation-myota/

Design Council. 2020. What is the framework for innovation? Design Council's evolved
Double Diamond. [Viitattu 13.12.2020]. Saatavissa:
https://www.designcouncil.org.uk/news-opinion/what-framework-innovation-design-

councils-evolved-double-diamond

Dufva, M. 2020. Megatrendit 2020. Sitra. [Viitattu 26.9.2020]. Saatavissa:
https://media.sitra.fi/2019/12/15143428/megatrendit-2020.pdf

Dutton, J. E. Wrzesniewski, A. 2001. Crafting a Job: Revisioning Employees as Active
Crafters of Their Work. The Academy of Management Review 26(2):179-201 [Viitattu
21.9.2020]. Saatavissa:
https://www.researchgate.net/publication/211396297_Crafting_a_Job_Revisioning_Emplo

yees as_Active_Crafters_of Their_Work

Gustafsson, S. & Marniemi, J. 2012. Julkisen johtamisen tyokirja. Kuinka kasvaa

menestyvaksi organisaatioksi. Helsinki: Tietosanoma.

Hakanen, J. 2011. Ty6n imu. Helsinki: Ty6terveyslaitos. E-julkaisu. Saatavissa:
https://www.ttl.fi/wp-content/uploads/2018/09/TTL_tyonimu.pdf

Heinonen, S. 2020. Pandemia testaa suomalaisen yhteiskunnan tulevaisuusresilienssia -
kurkistuksia koronapandemian lyhyen ja pitkan aikavalin hyviin ja huonoihin seurauksiin.

Koronapandemian hyvat ja huonot vaikutukset lyhyella ja pitkalla aikavalilla. Eduskunnan
tulevaisuusvaliokunnan julkaisu 1/2020. [Viitattu 19.8.2020]. Saatavissa:

https://www.eduskunta.fi/FI/naineduskuntatoimii/julkaisut/Documents/tuvj_1+2020.pdf

Hiila, I. Tukiainen, M. & Hakola, I. 2019. Tiimidly. Opas muuttuvaan tydelamaan.

Jyvaskyla: Tuuma.

Hiltunen, E. 2020. El&ma koronan jalkeen. Koronapandemian hyvat ja huonot vaikutukset
lyhyella ja pitkalla aikavalilla. Eduskunnan tulevaisuusvaliokunnan julkaisu 1/2020.
[Viitattu 19.8.2020]. Saatavissa:
https://www.eduskunta.fi/FlI/naineduskuntatoimii/julkaisut/Documents/tuvj_1+2020.pdf

Hirsjarvi, S. Remes, P. & Sajavaara, P. 2002. Tutki ja Kirjoita. Helsinki:

Kustannusosakeyhtid Tammi.



80

Hyrkkénen, U. 2018. Mika ihmeen tyén muotoilu? New WOW Crafting-hankkeen blogi.
[Viitattu 23.8.2020]. Saatavissa: https://newwow.turkuamk.fi/blogit/mika-ihmeen-tyon-

muotoilu/

Ikonen, R. 2015. Julkinen johtaminen — ansiokas menneisyys ja loistava tulevaisuus.
Teoksessa Ahonen, G. Husman, P. Ikonen, R. Juuti, P. Koho, A. Kdpykangas, S. Laine,

M. & Larjomaa, E. Julkista johtamista jalostamassa. Keuruu: Tyoterveyslaitos.
Jarvinen, K. 2014. Tyon mielekkyyden johtaminen. Kaytanndn opas. Helsinki: Talentum.
Kela 2020a. Kela lyhyesti. [Viitattu 26.7.2020]. Saatavissa: https://www.kela.fitoiminta

Kela. 2020b. Asiakaspalvelu. [Viitattu 15.8.2020]. Saatavissa:

https://www.kela.fi/luramahdollisuuksia-asiakaspalvelu

Kela. 2020c. Palveluasiantuntijoita, Yhteyskeskus Jyvéaskyla. TyOpaikkailmoitus Kela.fi-
sivustolla. [Viitattu 16.9.2020]. Saatavissa: https://ura.kela.fi/job/Jyvaskyla-
Palveluasiantuntijoita%2C-Y hteyskeskus-Jyvaskyla/618982101/

Kela. 2020d. Kelan strategia: keskidssa hyvinvoiva kansalainen. [Viitattu 14.12.2020].

Saatavissa: https://www.kela.fi/tietoa-kelasta-strategia-hyvinvoiva-kansalainen

Kela: Digitalisaation tarinallistaminen. Loppuraportti. 2018. Sisainen asiakirja. Kelan
intranet. [Viitattu 17.9.2020].

Kelan strategia. 2019. [Viitattu 25.9.2020]. Saatavissa:
https:/www.kela.fi/documents/10180/26570333/Kela_Strategia_2019.pdf/7cd722f0-bf27-
4cad-al3c-caf8231cd0d3

Kelan yhteyskeskuksen esittely. 2020. Sisainen dokumentti. Kelan intranet. [Viitattu
16.9.2020].

Koivisto, M. 2019. Palvelumuotoilun kehittdmisote ratkaisuna. Teoksessa Koivisto, M.

Saynajakangas, J. & Forsberh, S. Palvelumuotoilun bisneskirja. Liettua: Alma Talent.

Korkiakoski, K. 2019. Asiakaskokemus ja henkilostokokemus. Uusi aika. Uudenlainen

johtaminen. Helsinki: Alma Talent.
Kotter, J. P. 1996. Muutos vaatii johtajuutta. Helsinki: Rastor.

Kélvidginen, M. 2014. Muotoiluajattelua vai muotoilutoimintaa? Teoksessa Miettinen, S.

(toim.) Muotoiluajattelu. Helsinki: Teknologiainfo Teknova Oy.



81

Laine, M. Képykangas, S. & Saari, E. 2015. Hyvan johtamisen kriteerit. Teoksessa
Ahonen, G. Husman, P. Ikonen, R. Juuti, P. Koho, A. Kdpykangas, S. Laine, M. &

Larjomaa, E. Julkista johtamista jalostamassa. Keuruu: Ty6terveyslaitos.

Martela, F. & Pessi, A.B. 2018. Significant Work Is About Self-Realization and Broader
Purpose: Defining the Key Dimensions of Meaningful Work. Frontiers in Psychology.
[Viitattu: 23.7.2020]. Saatavissa:
https://www.frontiersin.org/articles/10.3389/fpsyg.2018.00363/full

Mattelmaki, T. & Vaajakallio, K. 2011. Yhteissuunnittelu ja palveluiden ideointi. Teoksessa
Miettinen, S. (toim.) Palvelumuotoilu - uusia menetelmia kayttgjatiedon hankintaan ja

hyoddyntamiseen. 2011. Helsinki: Teknologiainfo Teknova Oy.

Miettinen, S. (toim.) 2011. Palvelumuotoilu: uusia menetelmia kayttajatiedon hankintaan ja

hyédyntamiseen. Helsinki: Teknologiainfo Teknova Oy.

Myllyméki, R. 2017. Muutosjohtamisen opas. Johda muutosta, jotta muutos ei johtaisi

sinua. Vantaa: Ketterat Kirjat Oy.

Ojasalo, K. Moilanen, T. & Ritalahti, J. 2018. Kehittamistyén menetelmat. Uudenlaista

osaamista liiketoimintaan. Helsinki: Sanomapro Oy.

Otala, L. 2018. Kettera oppiminen. Keino menestya jatkuvassa muutoksessa. Helsinki:

Kauppakamari.

Piispa, M. 2019. Y-sukupolvi ja tyd. Telma. [Viitattu 26.9.2020]. Saatavissa: https://telma-
lehti.fi/ly-sukupolvi-ja-tyo

Puttonen, S. Hasu, M. & Pahkin, K. 2016. Tyohyvinvointi paremmaksi. Keinoja
tybhyvinvoinnin ja tydterveyden kehittamiseksi suomalaisilla ty6paikoilla. Helsinki:
Tyoterveyslaitos. E-julkaisu. Saatavissa:
http://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/130787/Tybhyvinvointi%20paremmaksi.pdf?s

equence=1&isAllowed=y

Ranta, A. 2018. Jokainen on tydnsa designeri. New WOW Crafting-hankkeen blogi.
[Viitattu 23.8.2020]. Saatavissa: https://newwow.turkuamk.fi/blogit/jokainen-on-tyonsa-

designeri/

Ritakallio, T. & Vuori, T. O. 2018. Elava strategia. Kyky nahda, taito tarttua tilaisuuteen.

Helsinki: Alma Talent.

Stickdorn, M. Lawrence, A. Hormess, M. & Schneider, J. 2018. This is service design
doing. Sebastopol: O’Reilly Media.



Sosiaali- ja terveysministerio. 2020. Sosiaaliturvauudistus. [Viitattu 26.9.2020].

Saatavissa: https://stm.fi/sosiaaliturvauudistus
Sydanmaanlakka, P. 2015. Alykas julkinen johtaminen. Helsinki: Talentum pro.
Tuulenmaéki, A. 2010. Lupa toimia eri tavalla. Helsinki: WSOYpro.

Valtioneuvoston kanslia. 2020. Yhteiskunnalliset muutostekijat. [Viitattu 26.9.2020].

Saatavissa: https://vnk_fi/tulevaisuuskatsaukset/muutostekijakortit/yhteiskunnalliset
Varamaki, A. 2019. Future proof. Tulevaisuuden tyotkirja. Jyvaskyla: Docendo.
Vilkka, H. 2015. Tutki ja kehita. Juva: Bookwell Oy.

Virtanen, P. & Stenvall, J. 2019. Julkinen johtaminen. 2. uudistettu painos. Helsinki:

Tietosanoma Oy.
Virtanen, P. & Stenvall, J. 2014. Alykas julkinen organisaatio. Helsinki: Tietosanoma Oy.

Yhteyskeskuksen visio 2019-2025. 2019. Sisdinen asiakirja. Kelan intranet. [Viitattu
27.9.2020].

82



Liite 1. Palveluasiantuntijan haastattelurunko

Palveluasiantuntijoiden haastattelurunko, kesikuu 2020

Haastateltava

- Kuinka kauan tyoskennellyt Kelalla/yhteyskeskuksessa?
- Millaisia tyotehtavia tehtavana nyt? (Etuuspaletti ja erikoistehtavat)

Kysymykset visiokuvasta

- Millaisia ajatuksia palveluasiantuntijan tulevaisuuden tyoviikosta tehty hahmotelma
heratti?

o Milta tuntuisi tehda tallainen tyoviikko?

o Mika on hyvda? Mika huonoa? Mita muuttaisit?

o Mita ajattelet erilaisista tehtavista, joita viikkoon sisaltyy? Mitd muuta voisi olla?
- Kuvaako hahmotelma sellaista ty6ta, jota haluaisit itse tehda?

o Uskotko tahan visioon?

o Mika on epauskottavaa? Miksi?

Kysymykset nykytilanteesta

- Millaista tydsi on nyt?
o Mika tekee tyosta mielenkiintoista? Mika hairitsee, haastaa tai tekee tyosta
epakiinnostavaa?
- Mika sinusta on tarkeaa palveluasiantuntijan tyossa?
o Mita pitaisi sailyttaa jatkossakin?
o Mitd haluaisit muuttaa? Miten?
- Mika saa sinut sitoutumaan palveluasiantuntijan tyéhon?
o Mika saisi sitoutumaan (enemman)?

Lopuksi

- Kerro vield ajatuksesi, kuinka nykyhetken tyd ja vision luoma kuva vertautuvat toisiinsa?



Liite 2. Palveluasiantuntijan tydviikko vuonna 2025 (haastattelumateriaali)

Tyotehtdvat

* Tydviikossa tunteja 36,25h, jotka jakautuvat seuraavasti:
« 2h opiskelu- ja kehittdmisaikaa, jolloin kartutetaan omaa osaamista, osallistutaan
kehitystydhén tyéryhmissa tms.
¢ 1h tiimin viikkopalaveri
* 10% eli 3h tybajasta online-palvelua

* 30% eli Sh tydajasta kirjoittamalla palveluita, eli chat-vastaamista, viesteji tai muuta
kirjallista vastaamista

* 50% eli 16h ajastettuja palveluita eli erilaisia soittopyyntdja
* 10% eli 3h omien asiakkaiden kanssa yhteydenpitoa esim. asiakkuusvastaavapalvelua
(Tyotunneista laskettu pois 1,25h eli viikon kahvitauot)

* Tyopaivien alkamis- ja paattymisaikoihin voi itse vaikuttaa.

Palveluasiantuntijan tyoviikko 2025

Maanantai klo 9-17 Tiistai klo 8-16 Keskiviikko klo 7-15 [ Torstai klo 8-26 Perjantai klo 8-16

Online-puhelut zh Soittopyyntdja zh Kirjallista Soittopyyntdja 2h Soittopyyntdja 2h
vastaamista zh

Soittopyyntdja 3h Kirjallista Soittopyyntdja 3h Kirjallista Kirjallista
vastaamista 1h vastaamista 3h vastaamista 1h
Tiimipalaveri 1h Soittopyyntdja 3h
Omat asiakkaat

Kirjallista (asiakkuusvastaava- | | Kehittamisaikaa 1h Opiskeluaikaa 1h

palvelu) 3h Kirjallista

vastaamista 2h Online-puhelut 1h Soittopyynt6ja 1h vastaamista 1h
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