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Monialaisen yhteistydn ja asiakasohjauksen kehittaminen Kelan ja kuntien valilla

Tiivistelma

Turkia H. Monialaisen yhteistyon ja asiakasohjauksen kehittdminen Kelan ja
kuntien valilld. Toimintatutkimus perustoimeentulotuen siirrosta Kelaan. Hel-
sinki: Kela, Sosiaali- ja terveysturvan tutkimuksia 158, 2021. 257 s. ISBN 978-
952-284-119-3 (nid.), ISBN 978-952-284-120-9 (pdf).

Tutkimuksessa tarkastellaan Kelan ja Eksoten (Eteld-Karjalan so-
siaali- ja terveyspiirin) yhteistyon ja asiakasohjauksen kehittdmista
sosiaalityon kehittdmishankkeessa ajalla 1.1.2017-31.7.2019. Ta-
voitteena oli luoda uutta tietoa Kelan ja kuntien viliseen yhteis-
tyohon vaikuttavista asioista. Lisdksi tutkittiin, millaisilla yhteis-
tyomalleilla voidaan tukea Kelan ja kuntien vilistd yhteistyota ja
asiakasohjausta etenkin heikoimmassa asemassa olevien asiakkai-
den osalta. Hankkeen ajaksi Eteld-Karjalaan perustettiin tyoryh-
mad, johon osallistui 21 tyontekijaa Kelan asiakkuuspalveluista ja
etuuspalveluista, Eksoten aikuissosiaalitydstd ja maahanmuutto-
palveluista sekd Kaakkois-Suomen sosiaalialan osaamiskeskuk-
sesta Socomista. Aineistona olivat hankkeessa toteutetut muistiot,
dokumentit, kyselylomaketutkimukset (alkukysely n = 37 ja seu-
rantakysely n = 29), ryhméahaastattelu (osallistujia 8), yksilohaas-
tattelu, loppukysely tyéryhmadlle (n = 9) ja tutkimuspéivikirja.
Teoreettinen viitekehys muodostui professioista, monialaisesta
yhteistyOstd, asiakasohjauksesta ja sosiaalisista oikeuksista. Alku-
kyselyssd ja tyoryhmén keskusteluissa selvitettiin, millaisia haas-
teita yhteistyOssd ja asiakasohjauksessa oli. Ndiden pohjalta suun-
nitelluista malleista toimiviksi osoittautuivat tutustuminen toisten
tyohon, infot aikuissosiaalitydstd ja maahanmuuttopalveluista
Kelan tyontekijoille, jalkautuminen, Kela-infot maahanmuuttajil-
le ja asiakkuusvastaavapalvelu. Monialaista yhteistyota ja asiakas-
ohjausta kehittdmalla lisdtadn toisten tyon tuntemista ja arvostus-
ta toisia tyontekijoita kohtaan. Tarked tavoite on varmistaa, ettd
sosiaalipalveluita tarvitsevat asiakkaat tunnistetaan ja ohjataan so-
siaalipalveluiden piiriin. Kohdennetulla palvelulla voidaan tukea
erityistd tukea tarvitsevien asiakkaiden tilanteen kokonaisvaltaista
hahmottamista ja ohjausta oikeisiin palveluihin.

Avainsanat: monialaisuus, yhteistyo, toimeentulotuki, toiminta-
tutkimus, sosiaalityo, kehittdmisprojektit, asiakkaat, ohjaus (neu-
vonta ja opastus), sosiaaliset oikeudet, sosiaalipalvelut, professiot,
sairaanhoitopiirit, kunnat, Kela, Kansaneldkelaitos, Eteld-Karjalan
sosiaali- ja terveyspiiri, Eksote
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Sammandrag

Turkia H. Utveckling av kundhandledningen och det branschoverskridande sam-
arbetet mellan FPA och kommunerna. Aktionsforskning om dverforingen av det
grundlaggande utkomststodet till FPA. Helsingfors: FPA, Social trygghet och hal-
sa, undersokningar 158, 2021. 257 s. ISBN 978-952-284-119-3 (hft.), 978-952-
284-120-9 (pdf).

I denna forskningsstudie granskas utvecklingen av samarbetet
och kundhandledningen mellan FPA och Eksote i anknytning till
projektet for utveckling av socialarbetet under tiden 1.1.2017-
31.7.2019. Mélet var att skapa ny information om sadant som pa-
verkar samarbetet. Dartill var syftet att utveckla och undersoka
med hurdana samarbetsmodeller man kan stodja samarbetet och
kundhandledningen mellan FPA och kommunerna, speciellt for
de kunder som 4r mest utsatta. En lokal arbetsgrupp grundades
tor projektet i sodra Karelen. Sammanlagt 21 anstéllda deltog i ar-
betsgruppen. Deltagarna var fran FPA:s kundservice och forman-
stjanster, fran Eksote:s vuxen-socialarbete och invandrarservice
och en anstilld vid Sydéstra Finlands kompetenscentrum inom
det sociala omradet (Socom). Forskningsmaterialet utgjordes av
de pro memorior och projektdokument, enkdtundersokningar,
gruppintervju, individuell intervju och en avslutande enkit for
arbetsgruppen och forskningsdagbok. Den teoretiska referensra-
men bildades av professioner, branschoverskridande samarbete,
kundhandledning och sociala rdttigheterna. I studie utredde de
utmaningar som fanns i friga om samarbetet och kundhandled-
ningen mellan FPA och Eksote. Utifran dessa man utvecklade mo-
deller for samarbete och kundhandledning. Fungerande modeller
var att man bekantade sig med de andras arbete, ordnade informa-
tionstillfallen f6r FPA-anstillda, erbjod regelbunden service i den
andra organisationens lokaler, ordnade FPA-info for invandrare
samt gav service av en kundrelationsansvarig. Genom att utveckla
branschoverskridande samarbete och kundhandledning mellan
FPA och kommunerna kan man 6ka kunskapen om den andra
instansens arbete och uppskattningen for de andras arbete. Det
viktigaste malet med samarbetet dr att sikerstilla att de kunder
som behdover socialservice identifieras. Med riktad service till de
kunder som behdover sérskilt stod kan man hjélpa kunderna att
gestalta helheten och hdnvisa dem till fungerande tjanster.

Nyckelord: branschéverskridande, samarbete, utkomstod, aktions-
forskning, socialt arbete, utvecklingsprojekt, kunder, handledning,
sociala réttigheter, social service, professioner, sjukvardsdistrikt,
kommuner, FPA, Folkpensionsanstalten
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Abstract

Turkia H. Developing multidisciplinary cooperation and case management
between Kela and municipalities. An action study on the transfer of basic social
assistance to Kela. Helsinki: The Social Insurance Institution of Finland, Studies in
social security and health 158, 2021. 257 pp. ISBN 978-952-284-119-3 (print),
978-952-284-120-9 (pdf).

In this research, I examine the development of cooperation and
case management between Kela and Eksote (the South Karelia
Social and Health District) in the context of a social work devel-
opment project from 1 January 2017 to 31 July 2019. The aim of
this study was to create new information on issues affecting co-
operation and to develop and study what kind of cooperation
models can be used to support cooperation and case manage-
ment between Kela and the municipalities, especially for the most
vulnerable customers. A local working group was set up for the
project in South Karelia, with a total of 21 employees. Employ-
ees were from Kela’s customer services and benefits services, from
Eksote’s adult social work and immigration services and an em-
ployee from the Centre of Expertise on Social Welfare in South-
East Finland (Socom). The study material included memos and
project documents, questionnaire surveys, a group interview, an
individual interview, a final survey conducted for the working
group and a research diary. The theoretical framework consisted
of professions, multidisciplinary collaboration, case management
and social rights. The study explored what kind challenges were
involved in cooperation and case management at the beginning of
the project. Based on these were developed collaboration and case
management models. Good models included getting to know the
work of others, information for Kela employees, regular service
at another organizations premises, Kela information for immi-
grants, and case management service. The development of multi-
disciplinary cooperation and case management between Kela and
the municipalities can increase the knowledge and appreciation
of each other’s work. One of the most important goals of the co-
operation is to ensure that customers who need social services are
identified. For those who need special support, a targeted service
can support the holistic perception of the customers’ situation and
guide them toward the required services.

Keywords: multisectorality, cooperation (general), income sup-
port, action research, social work, development projects, cus-
tomers, direction (instruction and guidance), social rights, social
services, professions, hospital districts, municipalities, Social
Insurance Institution of Finland
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Alkusanat

Haaveilin jatko-opinnoista ja véitoskirjan tekemisestd pidemmén
aikaa. Kun toimeentulotuen siirto kunnilta Kelan vastuulle var-
mistui, tutkimukseni aihe alkoi kirkastua. Tyoskentelen Kelassa.
Mietin, miten Kelan ja kuntien vélinen yhteisty6 tulisi jarjestda.
Mietin my0s, ettd koska asia on uusi, sitd olisi hyva tutkia. Tésté
syntyi idea tutkimuksen ja kehittimisen yhdistamisesta.

Selvitin Kelassa, olisiko mahdollista toteuttaa vaitostutkimus
Kelan ja kunnan vilisestd yhteistyostd. Selvittelyjen yhteydessa
kuulin, ettd on perustettu hanke (PRO SOS -hanke), jossa yhte-
nd osahankkeena on Kelan ja kuntien yhteistyon kehittdminen.
Padsin mukaan hankkeeseen ja tutkimus ldhti muotoutumaan sitd
kautta. Kuten toimintatutkimuksessa usein kay, tutkimussuunni-
telma tarkentui koko ajan tutkimuksen edetessa. Tutkimukseen
osallistuneilla tyontekijoilla oli suuri vaikutus siihen, millainen
tastd tutkimuksesta lopulta tuli.

Viitoskirjaprosessi on ollut ajoittain todella haastava mutta myos
hyvin innostava prosessi. Olen oppinut paljon sekd itsestdni ettd
tutkimuksen tekemisestd. Nyt on tullut aika kiittdd niitd, joiden
tuen ansiosta haaveeni toteuttaminen mahdollistui ja joiden tuen
avulla olen saanut vietya vaitoskirjaprosessia eteenpdin.

Ensimmadisend haluan kiittdd ohjaajaani professori Heikki Hii-
lamoa, joka kiinnostui tutkimussuunnitelmastani ja mahdollisti
opintojeni aloittamisen Helsingin yliopistossa. Kiitdn Heikkia seka
toista ohjaajaani Marketta Rajavaaraa kannustuksesta, karsivalli-
sestd ohjauksesta ja rakentavista kommenteista tyoni edistdmisek-
si. Kiitdn myos tutkimukseni esitarkastajia sosiaalitydon professo-
reita Johanna Kalliota ja Kirsi Juhilaa kriittisistd ja asiantuntevista
kommenteista. Ne auttoivat minua viimeistelemaan tyoni. Kiitan
myo6s dosentti Susan Kuivalaista suostumisesta vastavaittdjakseni.

Lampimat kiitokset dosentti Minna Ylikdnnolle. Olit minulle tar-
ked tuki viitoskirjan tutkimussuunnitelman tekemisestd alkaen.
Asiantuntevat neuvosi ja rohkaisusi auttoivat minua viemdin
eteenpdin tutkimustani. Erityiset kiitokset myos apulaisprofessori
Minna Zechnerille. Kriittiset kommenttisi olivat erittdin tirkeitd
oman ajatusprosessini eteenpdin viemisessd ja viitoskirjan vii-
meistelyssd. Kiitos Hanna-Mari Heinoselle ja Markku Laadulle
avustanne kyselylomaketutkimuksen rakentamisessa ja Kelan tie-
topalveluille kyselyn teknisestd toteuttamisesta.
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Vaikka tutkimuksen kirjoittaminen oli usein yksindistd, tutki-
muksen toteuttamisessa oli monia ihmisid mukana, jotka ansait-
sevat kiitokset. Kiitos PRO SOS -hankkeen hankejohtaja Jutta
Paavolalle mahdollisuudesta toteuttaa tutkimus. Kiitos myds val-
takunnallisen hankkeen muille jasenille yhteistyosta.

Tutkimus ei olisi onnistunut ilman paikallisen hankkeen tyoryh-
man jdsenid sekd muita hankkeen kokeiluihin osallistuneita tyon-
tekijoitd. Haluan kiittda Eksoten ja Kelan tyontekij6itd innostavas-
ta ja aktiivisesta osallistumisesta sekd hyvidstd yhteistyostd. Koin
olevani etuoikeutettu saadessani tyoskennelld teiddn kanssanne.
Erityiskiitos Pirkko Haikaralle, joka veti kanssani paikallista han-
ketta. Olit usein my6s henkisend tukenani vaitoskirjaprosessissa.
Kiitos my0s esimiehilleni Arto Majalle ja Pirkko Kilpeldiselle, jot-
ka mahdollistitte osallistumiseni hankkeeseen.

Lopuksi haluan vield kiittdd perhettdni kannustuksesta ja tuesta.
Kiitos miehelleni Pasille ja lapsilleni Alexandralle ja Casandralle.
Tein tutkimusta toiden ohella. Huolehditte useista arjen aska-
reista, jotta pystyin kdyttimaan aikaa kirjoittamiseen. Kiitos, ettd
muistutitte myds siitd, ettd eldméssd on muutakin kuin tyo ja véi-
toskirja. Kiitos, ettd olette jaksaneet kulkea rinnallani.

Lappeenrannassa 11.1.2021

Heidi Turkia
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1 Johdanto

Perustoimeentulotuen kisittely siirtyi lakimuutoksen myo6téd kunnilta Kelan vastuulle
1.1.2017 (jatkossa Kela-siirto). Taydentdvan ja ehkdisevdn toimeentulotuen kisittely
jai edelleen kuntien vastuulle. (L 815/2015.) Ennen Kela-siirtoa perustoimeentulo-
tuen rooli sosiaalipalveluissa oli merkittavd. Kun perustoimeentulotuen siirtoa
valmisteltiin, yhdeksi riskiksi tunnistettiin toimeentulotuen ja sosiaalipalveluiden
kytkoksen heikentyminen. Huoli nousi etenkin siitd, osaavatko Kelan tyontekijat
tunnistaa sosiaalityon tarpeen ja ohjata asiakkaita sosiaalipalveluihin. (Blomgren ym.
20164a; Valtiontalouden tarkastusvirasto 2020.) Kelan ja kuntien vilisesta yhteistyos-
td kdydyssd keskustelussa puhutaan usein sosiaalityon tarpeen tunnistamisesta (ks.
esim. Jokela ym. 2019; Valtiontalouden tarkastusvirasto 2020). Perustoimeentulotuen
siirron valmistelussa huomioitiin se, ettd Kelan ja kuntien tulee tehda tiivistd moni-
alaista yhteistyota. Hallituksen esityksessd (HE 217/2016) edellytettiin tyonjaosta ja
yhteistyokdytdnnoistd sopimista sekd selkedd asiakasohjausta.

Aamulehdessi 2.12.2019 julkaistussa Anna Kontulan mielipidekirjoituksessa nékyy,
ettd edelleen kolme vuotta Kela-siirron jilkeen Kelan tyontekijéiden ammattitaitoa
sekd Kelan ja kuntien vilistd tyonjakoa kyseenalaistetaan.

”Nyt Kelassa yritetaan seldttaa ongelmaa kokeiluilla, joissa etuuskasittelijat ohjeis-
tetaan tarkastelemaan hakijan etuus- ja elamantilannetta laajemmin. Eli tradenomit
ja merkonomit pannaan hoitamaan tehtdvid, jota patevat sosiaalitydntekijat ovat
perinteisesti tehneet ja jota Kelan nimenomaan ei pitanyt tehda. On kannatettavaa,
ettd toimeentulotukea voi hakea erilladn sosiaalitydstd, koska monet toimeentulo-
tukeen oikeutetuista ovat vain rahan, eivat sosiaalityon tarpeessa. Samoin on hyva
asia, ettd yksittdisten tukipaatdsten sijaan ihmisten asioita pyritdan kdsittelemaan
kokonaisuutena. Ndiden paatdsten seurauksena on kdytanndn sosiaalitydta siir-
tymadssa henkilostolle, jolla ei ole sosiaalitydn tai edes sosiaalialan patevyytta.
Toteutuessaan kehitys rapauttaisi merkittavasti sosiaalityon laatua.”

Kela-siirto haastoi Kelan ja kuntien yhteistyon ja asiakasohjauksen tavat. Sen vuoksi
Kelan ja kuntien vélistd yhteistyotd on tirkea tutkia ja kehittdd. Kela-siirto oli myds
yksi suurimmista sosiaalisia oikeuksia koskeneista muutoksista Suomessa 2010-lu-
vulla. Pajukoski (2011) on tuonut esille, ettd sosiaali- ja terveydenhuolto ovat kuntien
laajin toimiala, joten sithen kohdistuvilla muutoksilla on vaikutusta myos sosiaalisiin
oikeuksiin. Sosiaaliset oikeudet ovat kansalaisten oikeuksia, jotka julkisen vallan tu-
lee tuottaa. (Pajukoski 2011, 79, 88.) Suomessa sosiaalisiin oikeuksiin kuuluvat muun
muassa oikeus sosiaaliturvaan ja riittdvaan elintasoon (Kela 2019a). Térkein asia on
kirjattu perustuslain 19 pykdldan. Se takaa jokaisen oikeuden valttimattomaéén toi-
meentuloon ja huolenpitoon. Lailla turvataan my®os jokaiselle riittavat sosiaali- ja ter-
veyspalvelut. (L 731/1999.)
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Toimeentulotuen rooli sosiaalisten oikeuksien ndkokulmasta on merkittdva. Linna-
kangas (2010) tuo esiin, ettd oikeus viimesijaiseen toimeentulotukeen on sekd pe-
rus- ettd ihmisoikeus. "Toimeentulotukilaki toteuttaa osaltaan perustuslain 19 §:n
1 momenttia, joka sdédntelee oikeutta sosiaaliturvaan” (STM 2013). Toimeentulotuki
on viimesijainen etuus. Viimesijaisella etuudella tarkoitetaan useimmiten toimeen-
tulotukea ja asumistukea. Joissakin maaritelmissa siithen lisdtadn myds tyottomyys-
turva. (Juntunen ym. 2006, 63; Ohisalo ja Saari 2014, 46; Saari 2017, 24.) Toimeen-
tulotukea maksetaan, jos muut etuudet eivit riitd kohtuulliseen toimeentuloon. Sen
tavoitteena on turvata henkilon ja perheen kohtuullinen, valttimiton toimeentulo
(L 1412/1997). Toimeentulotuki on tarkoitettu valiaikaiseksi tueksi poikkeavissa eld-
mantilanteissa. Muiden etuuksien pienuuden vuoksi se on kuitenkin monille tata
pysyvampi toimeentulon muoto. (Parpo ja Moisio 2006, 122; Kuivalainen 2013, 15.)

Sosiaalisten oikeuksien toteutuminen Kela-siirron jalkeen vaatii kiintedd yhteistyota
Kelan ja kuntien valilld. Kelan ja kuntien tulee varmistaa toimeentulotuen maksa-
misen lisdksi se, ettd asiakkaat padsevit tarvitsemiinsa sosiaalipalveluihin. Jo ennen
Kela-siirtoa toimeentulotuki néhtiin laajempana osana sosiaalipalveluja kuin pel-
kastadn taloudellisena tukena (Blomgren ym. 2016¢). Kuntien tyontekijat pystyivat
arvioimaan toimeentulotuen kasittelyn yhteydessd asiakkaan kokonaistilannetta ja
sosiaalipalveluiden tarvetta. Kela-siirron peldttiin heikentévén sosiaalityontekijoiden
yhteyttd asiakkaisiin (Kangas ym. 2011).

Vaikka Kela-siirron yhteydessa kaytiin keskustelua toimeentulotuen ja sosiaalipal-
veluiden yhteyden heikkenemisestd, yhteys toimeentulotuen ja sosiaalipalveluiden
valilld ei ollut selked ennen Kela-siirtoakaan. Aikaisempien tutkimusten perusteella
sosiaalipalveluiden ja toimeentulotuen yhteys oli erilainen eri kunnissa. (Ks. esim.
Saikkonen 2016, 32; Blomgren ym. 2016b, 6.) Osassa kuntia toimeentulotuen kisitte-
ly oli keskitetty etuuskasittelijoille. Ndissd kunnissa toimeentulotuen yhteys sosiaali-
palveluihin oli erilainen kuin niissd kunnissa, joissa toimeentulotukihakemukset
kasitteli sosiaalityontekija tai sosiaaliohjaaja. Joissakin kunnissa sosiaalityontekijat
kokivat toimeentulotukihakemusten kisittelyn vievdn aikaa varsinaiselta sosiaali-
tyoltd. Ndissa kunnissa sosiaalitoimessa toivottiin Kela-siirron vapauttavan resurs-
seja toimeentulotuen kasittelystd varsinaiseen sosiaalityohon. Tama olikin yhtend
Kela-siirron virallisista tavoitteista. (Vogt ja Sjoholm 2014, 23.)

Riippumatta siitd, pidetdanko Kela-siirtoa tarkoituksenmukaisena, perustoimeen-
tulotuen késittelyn siirtyminen kunnilta Kelalle toi muutoksia kuntien sosiaalityon
toteuttamiseen seké Kelan rooliin yhteiskunnallisena toimijana. Tama toi uusia haas-
teita Kelan ja kuntien viliselle yhteistyolle. My0s asiakasohjausta Kelan ja kuntien
valilld tuli tarkastella uudesta ndkokulmasta. Kela-siirron jdlkeen Kelan ja kuntien
vidlisestd yhteistyostd onkin tehty useampia tutkimuksia, raportteja ja opinnéytetoita.
Saannollisesti Kelan ja kuntien valistd yhteistyotd on tutkittu sosiaalibarometritut-
kimuksissa. Sosiaalibarometri on Suomen sosiaali ja terveys ry:n (SOSTEn) vuosit-
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tain julkaistava ajankohtainen katsaus hyvinvointipalveluista ja niiden muutoksista.
Kelan ja kuntien vilinen yhteisty6 ei ole vield vakiintunutta, joten tutkimusta tarvi-
taan edelleen.

Kelalla ja kunnilla on eri tehtéavit. Kelan tehtdvdna on vastata suomalaisten sosiaali-
turvasta, johon kuuluvat eri eldméanvaiheissa myonnettavit etuudet. Perustoimeen-
tulotuen lisdksi Kelan hoitamaan sosiaaliturvaan kuuluvat esimerkiksi lapsiperhei-
den tuet, sairausvakuutus, kuntoutus, ty6ttdoméan perusturva, perustoimeentulotuki,
asumistuki, opintotuki, vammaisetuudet ja vahimmadiseldkkeet. Kelan etuudet kasi-
tellddn ja ratkaistaan padsaantdisesti vakuutuspiireissa. Kelan asiakaspalvelusta vas-
taavat asiakaspalveluyksikot, ja valtakunnallisesta puhelinpalvelusta vastaa yhteys-
keskus. (Kela 2020a.)

Kuntien tehtdviin kuuluu jérjestad lakisaateiset palvelut, kuten koulutus ja varhais-
kasvatus, kulttuuri-, nuoriso- ja kirjastotoimi, kaupunkisuunnittelu, maankaytto,
veden- ja energiantuotanto, jatehuolto, ymparistopalvelut, sosiaali- ja terveyspalve-
lut seki palo- ja pelastustoimi. (VM 2020.) Ennen Kela-siirtoa kuntien sosiaalitoimi
hoiti toimeentulotuen kokonaisuutta, joka sisdlsi perustoimeentulotuen seka tdyden-
tavén ja ehkiisevdn toimeentulotuen. My6s maahanmuuttopalveluissa kasiteltiin pe-
rustoimeentulotukea ennen Kela-siirtoa. Kun téssa tutkimuksessa puhun kunnista,
tarkoitan kuntien sosiaalipalveluita. Eteld-Karjalassa kuntien sosiaali- ja terveyshuol-
losta vastaa Eteld-Karjalan sosiaali- ja terveyspiiri (Eksote). Kun tdssd tutkimuksessa
puhun Eksotesta, tarkoitan Eksoten vastuulla olevia sosiaalipalveluita sekd maahan-
muuttopalveluita.

Kela-siirron vuoksi kuntien ja Kelan vilisessa tyonjaossa on ollut epaselvyytta (ks.
esim. STM 2019a). Oma kiinnostukseni Kelan ja kuntien vilisen yhteistyon kehitta-
mistd kohtaan herisi tyoni kautta. Tydskentelin Kelassa Eteldisessd asiakaspalvelu-
yksikdssa, Eteld-Karjalan palveluryhmian ryhmapaillikkona. Eteld-Karjalaan kuulu-
vat Lappeenranta, Imatra, Ruokolahti, Parikkala, Taipalsaari, Luumaki, Rautjarvi ja
Lemi. Palveluryhma vastasi Eteld-Karjalan alueella Kelan asiakaspalvelusta. Kela-siir-
ron vaikutukset nakyivit tydssdni monessa asiassa. TyOssani tuli esiin esimerkiksi,
ettd palveluasiantuntijat toivoivat tukea niiden asiakkaiden tunnistamiseen, jotka
tarvitsevat sosiaalitydn palveluita. Lisdksi he eivdt aina olleet varmoja siitd, kehen
Eksotessa tulisi olla yhteydessa tai miten. Haasteena oli my®ds se, ettd yhteistyo Ekso-
ten tyontekijoiden kanssa oli hyvin védhiistd. Halusin ldhted kehittimadn toimintaa.

Jo ennen Kela-siirtoa olin tutustunut aiempiin tutkimuksiin toimeentulotuesta. Néis-
ta tutkimuksista tuli selkeésti esiin, ettd Kela-siirtoa oli suunniteltu jo toimeentulo-
tuen alkuvaiheista lahtien. Yksi syy, jonka vuoksi Kela-siirto ei ollut aiemmin to-
teutunut, oli pelko toimeentulotuen ja sosiaalipalveluiden yhteyden katkeamisesta
ja siité, ettd Kelassa ei osattaisi tunnistaa sosiaalipalvelujen tarvetta. (Ks. Komitean-
mietint6 1993: 39, liite 2; STM 1993; Laatu ym. 2015, 22.) Tama vahvisti kasitysténi
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siitd, ettd Kelan ja kuntien yhteistyon ja asiakasohjauksen aktiivinen kehittdminen oli
tarkedd myos paikallisella tasolla heti Kela-siirron alkuvaiheesta lukien.

Hyvistd toimintamalleista ei ollut vield tietoa Kela-siirron alkuvaiheessa. Kela-siir-
to oli liséksi tirked sosiaalipoliittinen muutos. Koska kyseessé oli uusi asia, halusin
kehittdmisen lisdksi tuottaa kehittdmisestd tutkimustietoa. Tdlla vaitostutkimuksel-
la halusin ldhted tutkimaan sitd, mitka asiat vaikuttavat Kelan ja kuntien viliseen
yhteistyohon ja asiakasohjaukseen, ja millaisilla yhteistyomalleilla asiakasohjausta ja
yhteistyotd voidaan edistdd. Hyodynsin toteutustapana toimintatutkimusta. Koska
Eteld-Karjalassa ei vield ollut valmiita yhteistydmalleja, kokeilut olivat hyva tapa tut-
kia ja kehittda toimintaa samaan aikaan.

Kokeilut sopivat hyvin toimintatutkimukseen. Toimintatutkimuksessa pyritadn yh-
distimddn kdytdnnon kehittdminen ja tutkimus. Toimintatutkimuksen ja kokeilu-
kulttuurin voidaan katsoa saaneen alkunsa Deweyn ajatuksista 1920-luvulla. Hén
toi esiin ajatuksensa tutkimuksesta, jossa yhdistetddn kaytdntod ja tietoa. Dewey on
yksi pragmaattisen tieteenfilosofian klassikkotutkijoista. (Dewey 1999; Muurinen ja
Lovio 2015, 207.)

Paitin lahestya aihetta toimintatutkimuksen kautta my6s oman roolini vuoksi. Toi-
min hankkeen aikana sekd oman tiimin toimintaa kehittdvana esimieheni etta tutki-
jana. Toimintatutkimuksessa voidaan yhdistaa kehittdjan ja tutkijan rooli (Leinonen
2016). Lisaksi pidin tdrkeédna, ettd tutkimukseen osallistujien rooli oli vahva. Toi-
mintatutkimuksessa osallistujilla on merkittéva rooli. Siind on keskeisessd roolissa
osallistujien tietojen ja taitojen hyddyntdminen. Tutkijan ja osallistujien vélinen vuo-
ropuhelu on avainasemassa tutkimuksen onnistumisen kannalta. (Carr ja Kemmis
1986, 164; Syvanen 2004, 90; Lakkala 2008, 47; Leinonen 2016, 31.)

Toteutin tutkimuksen osana PRO SOS -hanketta ajalla 1/2017-7/2019. Hankkeen ta-
voitteena oli "uudistaa ja luoda vahvaa, asiakaslahtoistd ja vaikuttavaa sosiaality6té tu-
levissa maakunnissa” Hankkeen osahankkeena oli Kela-kunta-yhteisty6. (PRO SOS
2018.) Osahanke sisilsi paikallisesti toteutettuja kokeiluja. Hankkeen ajaksi perustin
yhteistyossd Kaakkois-Suomen sosiaalialan osaamiskeskuksen (Socomin) tyonteki-
jan kanssa Eteld-Karjalaan tyéryhmian. Tyéryhma suunnitteli ja toteutti kokeiluja,
joiden avulla kehitettiin yhteisty6td ja asiakasohjausta. Tydoryhmaan osallistui Ekso-
ten aikuissosiaalityontekijoitd ja maahanmuuttopalveluiden tyontekijoitd sekd Kelan
tyontekijoita asiakkuuspalveluista ja etuuspalveluista. (Esittelen tyéoryhman kokoon-
panon ja tyéryhmén perustamisen vaiheet tarkemmin luvussa 4.2.2.)

Tutkimukseni on laadullinen. Tutkimusaineistoni muodostui hankkeessa syntyneistd
asiakirjoista, Eteld-Karjalan Kelan ja Eksoten tyontekijoille tehdystd kahdesta kysely-
lomaketutkimuksesta, ryhmahaastattelusta, yksilohaastattelusta, tutkimuspaivékir-
jasta sekd paikalliselle tyoryhmalle toteutetusta loppukyselysta. Lahestyin Kelan ja
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kuntien vilistd yhteisty6td professioiden, moniammatillisuuden ja monialaisuuden
sekd asiakasohjauksen viitekehyksestd. Tutkimuksen laajana viitekehyksend olivat
sosiaaliset oikeudet.

Tarkastelin monialaista yhteistyotd sekd asiakasohjausta tyontekijoiden nakokul-
masta. Asiakkaiden nakokulma tuli esiin tyontekijoiden kertomana. Tein tutkimusta
enemmdn Kelan kuin kuntien nidkokulmasta. Tahdn vaikutti se, ettd tutkimusase-
telmassa korostui huoli siitd, ettd Kelassa ei osata ohjata asiakkaita oikein. Nakokul-
maani vaikutti myos se, ettd tahdn tutkimukseen liittyvassa PRO SOS -hankkeen
osahankkeessa keskityttiin Kelan ja kuntien yhteistyon ja asiakasohjauksen kehitta-
miseen. Hankkeessa painottuivat paljon Kelan prosessit ja se, miten Kelassa osataan
ohjata asiakkaita. Muissa hankkeen osahankkeissa keskityttiin enemmin sosiaali-
tyon kehittdmiseen. Todennédkdisesti myos oma roolini Kelan tyontekijana vaikutti
nakokulmaani. Pyrin kuitenkin ottamaan mukaan tasapuolisesti Eksoten ja Kelan
tyontekijoiden nakemyksid niin kehittdmisessd kuin tutkimustulosten esittelyssakin.

Sain tehda tutkimukseni Kela-siirron alkuvaiheen aikana, jolloin yhteisty6t ja asia-
kasohjausta alettiin rakentaa Kelan ja kuntien valilla toimeentulotukeen liittyvien
asioiden ndkokulmasta. Tutkimukseni tuo uutta tietoa Kelan ja kuntien vilisen yh-
teistyon ja asiakasohjauksen kehittdmisestd. Se antaa uusia ndkékulmia siihen, mita
kehittdmisessd tulisi huomioida, ja mitéd keinoja kehittimiseen voi olla. Kirjoitin tut-
kimusraportin itsendisesti. Tutkimukseen liittyvd kehittdminen ja arviointi toteutui-
vat yhteistyossé tutkimukseen osallistuneiden kanssa.

Tutkimusraportti etenee seuraavasti: luvussa 2 esittelen Kela-siirron taustaa ja aikai-
sempia tutkimuksia ja raportteja, jotka liittyvat Kela-siirron vaiheisiin ja toimeen-
tulotuen rooliin sosiaalipalveluissa. Luvussa 3 tarkastelen sosiaalisia oikeuksia,
professiota, moniammatillista tai monialaista yhteistyotd ja asiakasohjausta, sekd mo-
niammatillisen tai monialaisen yhteistyon ja asiakasohjauksen kehittamisestd kaytya
keskustelua. Luvussa 4 esittelen tdmén vaitostutkimuksen tutkimuskysymykset ja
tutkimuskontekstin. Luvussa 5 esittelen toimintatutkimusta tutkimustapana. Lisak-
si esittelen tutkimusmateriaalin ja sen kerddamisen sekd kuvaan tutkimusmateriaalin
analysointia. Tutkimuksen tuloksia kdsittelen luvussa 6. Siini selvitin Eteld-Karjalan
Kela-kunta-yhteistyon alkuvaiheet. Sen jdlkeen analysoin hankkeen aikana synty-
neitd toimintamalleja ja sitd, miten yhteistyo ja asiakasohjaus muuttuivat hankkeen
aikana. Lopuksi tarkastelen hankkeen aikaisen tydoryhmatyoskentelyn toimivuutta.
Luvussa 7 kokoan yhteen tutkimuksen tuloksia johtopaitoksissa. Luvussa 8 pohdin
tutkimuksen luotettavuutta ja eettisyyttd sekd pohdin tutkimuksen merkitysté ja jat-
kotutkimusaiheita.
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2 Toimeentulotuen Kela-siirron tausta

Tésséd luvussa tarkastelen toimeentulotuen yhteiskunnallista taustaa. Tarkastelen toi-
meentulotukijirjestelmin kehitystd ja roolia osana pohjoismaista hyvinvointijarjes-
telmdd. Toimeentulotuki on kokenut paljon muutoksia. Jarjestelmdd on pyritty yk-
sinkertaistamaan ja selkeyttdmaan. Lisdksi harkinnan roolia on pyritty vahentdmaan,
jotta yhdenvertaisuus parantuisi. Toimeentulotukijdrjestelmdd on pyritty kehitta-
madn myos aktivoivampaan suuntaan. (Ks. esim. Isoherranen 2012.) Aloitan luvun
tarkastelemalla toimeentulotukea pohjoismaisissa hyvinvointivaltioissa. Taman jal-
keen esittelen toimeentulotuen historian eri vaiheet, jotka liittyvat perustoimeentulo-
tuen siirtaimiseen Kelan hoidettavaksi. Esittelen myos aikaisempia tutkimuksia ja ra-
portteja, joita on tehty perustoimeentulotuen siirrosta Kelalle sekd toimeentulotuen
roolista osana sosiaalipalveluita.

2.1 Toimeentulotuki pohjoismaisissa hyvinvointivaltioissa

Pohjoismaat luetaan hyvinvointivaltioihin, joissa sosiaalipolitiikan perusperiaatteet
ovat hyvin samankaltaisia (Blomberg ym. 2010, 589). Hyvinvointivaltioissa pyri-
tddn edistimddn hyvinvointia sosiaalipolitiikan ja hyvinvointijarjestelmien avul-
la (Kiander ja Lonnqvist 2002, 21). Pohjoismaisen hyvinvointivaltion alku voidaan
ajoittaa teollistumisen alkuun. Sen tavoitteina pidettiin eriarvoisuuden vahentdmista
ja tasa-arvoa. Hyvinvointivaltiolla pyrittiin vaikuttamaan teollistumisen synnyttai-
miin sosiaalisiin riskeihin. (Hannikainen-Ingman ja Saikkonen 2017, 41-42.) Poh-
joismaat alkoivat erottua omana ryhménddn kansainvilisessd sosiaalipoliittisessa
keskustelussa jo 1930-luvulla. Alkuajoista lahtien Ruotsia on pidetty pohjoismaisen
hyvinvoinnin mallimaana. Ruotsin jilkeen Norja ja Tanska voitiin lukea samaan ka-
tegoriaan. (Christiansen ja Markkola 2006, 9.)

Suomessa sosiaaliturva on kehittynyt muihin maihin verrattuna myéhemmin (Aaltio
2013, 28; Rauhala 2007, 143). Suomi luokiteltiin hyvinvointivaltioiden joukkoon
1950-luvulla (Metteri 2012, 23). Suomessa hyvinvointivaltion kehitys oli nopeaa
1960-luvulta ldhtien. Suomessa hyvinvointivaltio kehittyi vastaamaan pohjoismai-
sia hyvinvointivaltioita 1970-1980-luvuilla, ja se oli vahvimmillaan 1980-luvulla.
Sosiaalietuuksien lisdksi 1970-luvulla alettiin korostaa myos palveluiden kehitta-
misen tarkeyttd eriarvoisuuden vahentdmiseksi. (Aaltio 2013, 28.) Alussa kuitenkin
Suomen néhtiin edustavan pohjoismaisen mallin riisuttua ja kevennettyd versiota
(Kangas 2009, 42). Julkunen (2006, 31) huomauttaa, ettd palvelujen tarjonta, pe-
rusturvan taso ja julkinen tyollisyys eivit ole koskaan yltdneet Suomessa Ruotsin ja
Tanskan tasolle.

Harisalon ja Miettisen (2004, 47-48) mukaan Suomi ja muut Pohjoismaat voidaan
sijoittaa Esping-Andersenin luokittelun mukaisesti sosiaalidemokraattisten hyvin-
vointivaltioiden ryhmaan. Esping-Andersen (1985 ja 1990) luokitteli hyvinvointi-
valtiot kolmeen padtyyppiin, jotka ovat sosiaalidemokraattinen hyvinvointivaltio,
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konservatiivinen hyvinvointivaltio ja liberaali hyvinvointivaltio. Sosiaalidemokraat-
tisessa hyvinvointivaltiossa turvataan toimeentulo ja turvallisuus riippumatta asuin-
paikasta ja varallisuudesta. Konservatiivisissa hyvinvointivaltioissa (esim. eteldeu-
rooppalaiset valtiot, kuten Italia, Espanja ja Ranska) perhe on keskeisessd asemassa
yksilon hyvinvoinnista huolehtimisessa. Lisdksi uskonto on ndissd maissa tarked.
Liberaalissa hyvinvointivaltiossa (esim. Yhdysvallat, Englanti ja Uusi-Seelanti) etuu-
det ovat padasiassa harkinnanvaraisia ja markkinoilla on keskeinen vastuu. Suomen
muita Pohjoismaita hitaammasta hyvinvointivaltion kehityksestd kertoo se, ettd
Esping-Andersenin vuoden 1980 luokittelussa Suomea ei vield pidetty pohjoismaise-
na hyvinvointivaltiona (ks. Julkunen 2006, 31).

Verrattaessa pohjoismaista hyvinvointivaltioita muihin ilmenee, ettd Pohjoismaissa
valtiolla on suurempi vastuu sosiaalisen hyvinvoinnin takaamisesta sekd markkina-
voimien hallinnasta kuin esimerkiksi Euroopan mannermaissa, Isossa-Britanniassa
tai Yhdysvalloissa. (Nygédrd 2015, 140.) Pohjoismaisen mallin yhtend ominaispiir-
teend on, ettd hyvinvointijarjestelmé kustannetaan verovaroin (Forma ym. 2007, 8).
Greve (2007, 45) ja Metteri (2012, 28) nostavat nédiden lisdksi pohjoismaisten hy-
vinvointivaltioiden piirteeksi vahvat julkiset palvelut. Palvelut ovat sellaisia, ettd ne
vastaavat suurimman osan tarpeista ja ne on tarkoitettu kaikille, ei vain heikoim-
massa asemassa oleville (Andersen 2008, 402). Hyvinvointivaltioiden tavoitteena
on vihentdd eriarvoisuutta tulonsiirtojen lisdksi tuottamalla hyvinvointipalveluita.
(Forma ym. 2007, 8.) Pohjoismaisen sosiaaliturvan erona muuhun Eurooppaan nih-
den on ollut etuuksien yksilollisyys, etuuksien laaja kattavuus ja asumiseen perustu-
vat tuet. Pohjoismaissa sosiaaliturvaan katsotaan kuuluvaksi myos sosiaalipalvelut ja
toimeentulotuki. (Mikkola 1994, 2-4.)

Pohjoismaisen hyvinvointivaltion perusajatuksena pidetdan universalismia. Univer-
salistisen hyvinvointivaltion vastakohtana voidaan pitda selektiivistd hyvinvointival-
tiota (esimerkiksi Yhdysvallat, Kanada, Australia). (Julkunen 2006, 39-40; Parpo ja
Moisio 2006, 121.) Metteri (2012) nostaa esiin, ettd pohjoismaiseen hyvinvointijér-
jestelmdin liitetty universalismi luo odotuksen siitd, ettd ” julkinen valta pitdd huolen
poikkeuksetta jokaisesta kansalaisesta” (Metteri 2012, 38). Universalismin ideaali on,
ettd jokaiselle taataan vahintddn kohtuullinen toimeentuloturva. Toimeentulotur-
vaa voidaan maksaa my6s hyvin toimeentuleville, joten toimeentuloturvan saanti ei
leimaa ihmisid huono-osaisiksi. Selektiivisessd jarjestelmassd taas haetaan ratkaisu-
ja koyhyyteen. Jarjestelmidssd etuuksien hakijan tulee todistaa tarpeensa, ja heidat
ndhdédan huono-osaisina ja omaan tilaansa syyllisind. Pohjoismaisessa universaalissa
hyvinvointivaltiossa ndhdain, ettd koko vdestolle tarkoitetuilla palveluilla ja tulon-
siirroilla voidaan turvata my6s pienituloisten ja huono-osaisten laadukkaat palvelut
seka lisdksi toimeentuloturva, joka ei leimaa ihmistd. (Julkunen 2006, 39-40; Parpo
ja Moisio 2006, 121.)
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Universaalisuuskeskustelussa toimeentuloturvajarjestelma ja sosiaalipalveluita voi-
daan katsoa eri nakokulmista. Usein universalismi maaritelldan sen kautta, et jokai-
sella kansalaisella on samanlaiset oikeudet etuuksiin ja palveluihin. Sosiaalipalvelut
ovat turvattu (suurimmaksi osaksi) subjektiivisella oikeudella palveluihin, minka pe-
rusteella palveluiden voidaan katsoa olevan universaaleja. Usein sosiaalipalveluiden
saaminen kuitenkin edellyttdd ammattilaisen arvioita. Talloin palveluissa tapahtuu
selektiivista (valikoivaa) kohdentamista. Palveluita voidaan kohdentaa esimerkiksi
koyhiin ja niihin, jotka tarvitsevat palveluita. Jos kiytdnnot eivit ole leimaavia, voi-
daan tdllainen selektio ndhda hyvina asiana. Sen tavoitteena on positiivinen diskri-
minaatio, joka tukee kaikkien kansalaisten yhtdldisid mahdollisuuksia. (Muuri 2008,
23-24.) Jos kdytannot ovat erottelevia ja leimaavia, selektiivisyys voidaan nédhda on-
gelmallisena. (Rothstein 2008, 372). Lisaksi selektiivisen jarjestelmédn haasteena voi
olla se, ettd harkintaa jai paljon ruohonjuuritasolle ja tyontekijoiden lakitulkintojen
varaan (Rothstein 2008, 373; Muuri 2008, 24).

Keskustelua kdydaan siitd, mitd etuuksia ja palveluja katsotaan universaaleiksi, ja esi-
merkiksi siitd, ovatko ainoastaan tasasuuret etuudet universaaleja ja tuleeko kaikille
tarjota samanlaisia palveluita. Kysymyksid on esitetty siitd, voidaanko universalis-
missa huomioida erilaiset tarpeet ja voidaanko siihen sisallyttaa positiivista diskri-
minaatiota. (Muuri 2009, 57; Halmetoja 2016, 123-124.) Muuri (2009, 57) toteaa,
ettd vaikka selektiivisissd jarjestelmissd on suuria haasteita, ovat toisaalta tapauskoh-
taisesti harkittavat palvelut ja etuudet sosiaalipolitiikassa jossain maérin valttimatto-
mid. Halmetojan (2016, 123-124) mukaan etuuksia ja palveluita voidaan luokitella
universaaleiksi, vaikka niitd rajoittavat eri asiat, kuten esimerkiksi kansalaisuus tai
maassa asumisen kesto. Lisaksi elimantilanne tai ikd voivat vaikuttaa oikeuteen saa-
da etuuksia tai palveluita. Télloin voidaan katsoa, ettd sosiaalipolitiikka on syyperus-
taista.

Parpo ja Moisio (2006) tuovat esiin, ettd jos taas universalismia tulkitaan puhtaasti,
yksikddn hyvinvointivaltio ei tdysin tdytd universalismin kriteereitd. Myos Hellsten
(2014, 65) sanoo, ettd jos universalismia tulkitaan tiukasti, vain harva etuus ja palve-
lu ovat puhtaasti universaaleja. Esimerkkind voidaan tarkastella toimeentuloturva-
jarjestelmdn tarveharkintaisia etuuksia, jotka on tarkoitettu vain taloudellisen tuen
tarpeessa oleville. Tarveharkinnalla tarkoitetaan yleensd etuuden tai palvelutarpeen
yksil6llista arviointia. Etuuden maérdin voivat esimerkiksi vaikuttaa henkilon tulot
ja omaisuus.

Keskustelu universaaleista etuuksista koskee myos viimesijaiseksi etuudeksi tarkoi-
tettua toimeentulotukea. Toimeentulotuki on tarveharkintainen, ja sithen vaikuttavat
kaikki tulot. Toimeentulotuessa arvioidaan lisdksi se, mitd menoja voidaan huomioi-
da etuuden mairaa laskettaessa. (Latvala 2008, 17.) Keskusteluissa on pohdittu, voi-
daanko toimeentulotukea ja muita tarveharkintaisia tuloja luokitella universaaleiksi
etuuksiksi (Parpo ja Moisio 2006, 121). Blomberg ym. (2010, 594) ovat tuoneet esiin,
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ettd “toimeentulotuen historia ei nojaa muiden hyvinvointipalvelujen tavoin univer-
saaliin ajatteluun, vaan koyhdinhoidon perinteeseen”

Jos universaaliuden kasitettd tulkitaan tiukasti, pohjoismaista toimeentulotukea ei
ole nahty universaalina etuutena, vaan sen luonne on nihty residuaalisena. Tama
tarkoittaa, ettd etuus tdydentda universaaleja etuuksia. (Heinonen 2010, 7.)

Saikkonen ja Ylikdnno (2020, 152) tuovat esiin, ettd hyvinvointivaltioissa universa-
lismi ei yleensd toteudu puhtaasti. Universalismi tarkoittaa ladhinna sitd, ettd saman-
laisia kdytdnt6jd sovelletaan samassa tilanteessa oleviin. Se, ettd etuuksia, kuten pe-
rustoimeentulotukea, kohdennetaan heikommassa asemassa oleville, voidaan pitaa
universalismin hienosiatona.

Sosiaalipolitiilkan muutokset, joissa tarveharkinta ja aktivointi ovat yleistyneet, voi-
daan Kallion ym. (2011) mukaan ndhda siirtymisend kauemmaksi universaalista hy-
vinvointivaltiosta (Kallio ym. 2011, 253). Tarveharkintaiset etuudet sekd keskustelut
aktivoinnista lisdantyivit Euroopassa 1990-luvulta alkaen (Hiilamo ym. 2005). Akti-
vointipolitiikan lisédntymisen taustalla oli 1990-luvun puolivilin taloudellinen lama
ja se, ettd yha useampi ty6ton ja pitkdaikaistyoton sai myos toimeentulotukea (Kui-
valainen 2013, 21; Saikku 2015, 23). Taustalla oli lisdksi tarve hillitd sosiaaliturvame-
noja (Keskitalo ja Karjalainen 2013, 8). Sosiaaliturvan tavoitteeksi nousi kdyhyyden
ja syrjaytymisen estamisen lisdksi tyollistymisen edistiminen ja sosiaaliturvariippu-
vuuden vidhentdminen (Keskitalo 2013, 45; Penttild ja Hiilamo 2017, 404).

Suomessa aktivoinnin vaatimus nakyy esimerkiksi siind, ettd tyottomyysturvaan ja
toimeentulotukeen on liitetty vaatimuksia tyon tai koulutuksen hakemisesta. Jos ndita
vaatimuksia ei noudateta, voidaan tukea alentaa tai se voidaan lakkauttaa kokonaan.
(Keskitalo 2013, 45; Penttild ja Hiilamo 2017, 404.) Aktivoinnissa on kaytetty seka
sanktioita ettd positiivisia kannusteita. “Keppipolitiikassa tavoitteena on kannustaa
tuen saajia taloudellisen pakotteen uhalla tyohon, koulutukseen tai niitd vastaaviin
toimenpiteisiin. Porkkanapolitiikassa tuen saajia pyritadn ohjaamaan rahallisin kan-
nustein vastaanottamaan tyota tai osallistumaan koulutukseen.” (Kuivalainen 2013,
21-22.)

Aktivointia pyritddan tukemaan viranomaisten tarjoamalla tuella ja seurannalla. Suo-
messa ty6llistymistd pyritddn tukemaan muun muassa tydvoimakoulutuksella, tu-
kityolld, tyoharjoittelulla ja kuntouttavalla tyotoiminnalla. (Keskitalo 2013, 53-55.)
Keskitalon (2013, 51) mukaan tyontekijéilld ja organisaatioilla on tarked rooli akti-
voinnissa. Keskitalo ja Karjalainen (2013, 9) toteavat, ettd aktivoinnin myota tyotto-
mien palveluita on kehitetty ja palvelujen yksilollisyyttd on lisatty. Esimerkiksi ak-
tivoivissa palveluissa, kuten tyonhakusuunnitelmassa ja aktivointisuunnitelmassa,
tehdddn yksiléllinen suunnitelma siitd, mitd tyollistamista edistdvid toimia toteute-
taan ja miten niitd seurataan.
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Aktivoinnilla pyritddn vaikuttamaan pitkdaikaistyottomyyteen ja syrjaytymiseen.
Etenkin nuorten ty6ttomyys ja syrjaytyminen huolestuttavat. Aktivointivelvoitteet
ovat kiristyneet vuosien mittaan, ja myds heikommassa asemassa olevilta on alettu
vaatia aktiivisuutta. (Keskitalo ja Karjalainen 2013, 8-9.) Sekd Suomessa, Ruotsissa
ettd Norjassa on pyritty liittdmaan aktivointi osaksi toimeentulotukea 1990-luvun
alun jélkeen. (Moisio ym. 2015, 7.)

Tanskaa pidetddn aktivointipolitiikan edelldkédvijand. Tanskan aktiivitoimenpiteet
jaetaan kolmeen luokkaan. Ne ovat tyoharjoittelu, palkkatuettu ty6 sekd ohjaus ja
patevoityminen. (Saikku 2015, 14-15.) Ty6ttomilld on velvollisuus osallistua tarjot-
tuihin palveluihin. Ty6ton voi esimerkiksi sopia kunnan viranomaisten kanssa osal-
listumisesta tyoharjoitteluun tai koulutukseen. Jos tyoton on passiivinen, hédn voi
menettdd sosiaaliturvan madraajaksi. Tanskassa sanktiot ovat ankarammat kuin Suo-
messa. (Hiilamo ym. 2017, 16.) Tanskassa on kiinnitetty huomiota etenkin nuorten
aktivointiin. Nuoret alle 30-vuotiaat, joilla ei ole ammattitutkintoa, eivit saa toimeen-
tulotukea, vaan heille voidaan maksaa koulutustukea. Heilld on oikeus ja velvollisuus
osallistua koulutukseen. Niille nuorille, jotka eivit pysty osallistumaan koulutukseen
terveys- tai muiden ongelmien vuoksi, tarjotaan tukea ongelmiin ja erilaisia aktivoin-
titoimia. (Saikku 2015, 15.)

Saikku (2015, 11) mainitsee Ruotsin aktivointipolitiikan olevan kokonaisvaltaisem-
paa kuin Suomen. Aktiivitoimenpiteistd vastaa sekd valtio (ty6voimahallinto) ettd
kunta. Kuntien vastuulla ovat toimenpiteet etenkin pitkdaikaistyottomille ja toimeen-
tulotukea saaville. Kuntien vililld on suuria eroja toimenpiteiden jérjestdmisessa.
Ruotsissakin aktiivitoimenpiteistd kieltdytyminen voi johtaa viimesijaisen taloudel-
lisen tuen alentamiseen tai epdamiseen.

Norjassa aktivointipolitiikka kohdistuu etenkin sairaus- ja tyokyvyttomyyseldkkeelld
olevien tydhonpaasyn tukemiseen sekd siihen, ettd tyd ja tydvoima kohtaisivat. Mer-
kittava uudistus Norjan aktiivipolitiikassa on ollut NAV:n (Ny Arbeids- og Velferds-
forvaltning) perustaminen vuonna 2006. Toimistoihin yhdistettiin valtiollinen tyo-
hallinto ja sosiaalivakuutus. Sen lisidksi toimistoissa on my6s kuntien sosiaalitoimen
palveluja. Toimeentulotuki haetaan NAV:n toimistoista. (Saikku 2015, 17.)

Suomessa aktivointipolitiilkka on ndkynyt toimeentulotuen kehittymisessd. Toi-
meentulotukilakiin tuli vuonna 1996 sddnnds, jonka perusteella tuen maksaja pystyi
alentamaan perusosaa 20 prosenttia, jos henkilo ilman syyta kieltdytyi tyosta tai tyo-
voimapoliittisesta toimenpiteestd. Vuonna 1997 kannustavuutta pyrittiin lisidmadn
ja lakiin sdddettiin mahdollisuus alentaa perusosaa 40 prosenttia kahdeksi kuukau-
deksi, jos henkil6 toistuvasti kieltdytyi tyovoimapoliittisista toimenpiteistd. Vuonna
2001 tuli liséksi lakimuutos, joka velvoitti (17-64-vuotiasta) toimeentulotuen hakijaa
ilmoittautumaan ty6ttomaksi tyonhakijaksi. (Kuivalainen 2013, 22.) Kannustavuutta
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on pyritty parantamaan muun muassa toimeentulotuen, tydttomyysturvan ja asu-
mistuen suojaosuuksilla (Saari ja Behm 2017, 117).

Penttild ja Hiilamo (2017, 413) huomauttavat, ettd aktivointiin liittyvat velvoitteet
ovat osa viimesijaisen sosiaaliturvan lainsddddntod Euroopassa. He tuovat esiin, ettd
velvoitteiden laiminlyonnistd tulevat sanktiot voivat vaikuttaa negatiivisesti koyhyy-
den syvenemiseen. Sanktioilla voi kuitenkin olla myds positiivinen vaikutus tyollisty-
miseen. Suomessa ennen Kela-siirtoa nuoria pystyttiin sanktioiden avulla ohjaamaan
sosiaaliohjaukseen tai tapaamiseen sosiaalityontekijoiden kanssa.

Kuten edelld mainitsin, aktivointipolitiikka vaikuttaa myds viimesijaiseen sosiaali-
turvaan. Viimesijainen sosiaaliturva on erilainen eri maissa. Suomessa viimesi-
jainen vahimmdistulo turvataan toimeentulotuella. Ruotsissa vastaava jarjestelma
on ekonomiskt bistind, Tanskassa kontanthjeelp, Norjassa sosialhjelp ja Islannissa
fjdrhagsadstod. Nama tuet ovat kaikissa maissa tarkoitettu lyhytaikaiseksi ja tilapai-
seksi tueksi. Ominaista niille on, ettd ne ovat tarveharkintaisia. (Kuivalainen 2010,
379-380; Ilmakunnas ja Moisio 2019, 18.)

Tuet voidaan luokitella sen mukaisesti, maksetaanko etuutta kaavamaisesti, joidenkin
kriteerien pohjalta vai ovatko ne harkinnanvaraisia. Joissakin maissa toimeentulo-
tukea voidaan maksaa eri ryhmille eri perustein. Eri maat eroavat myos siind, missd
toimeentulotuen perusteista paitetddn. Osassa maista paatokset tehddan valtakun-
nallisesti ja osassa paikallisesti kunnissa. Useissa maissa tuen suuruus madritelldan
valtakunnallisesti, mutta toimeentulotuen péaitokset tehdddn kunnissa. (Hiilamo ym.
2005, 11-12.) Suomessa erityisend piirteend verrattuna kaikkiin muihin Euroopan
maihin on se, ettd toimeentulotuki jaetaan perustoimeentulotukeen sekd tdydenta-
vain ja ehkdisevdan toimeentulotukeen ja niitd hallinnoivat eri tahot: perustoimeen-
tulotukea Kela ja tdydentdvad ja ehkdisevdd toimeentulotukea kunnat. (Ilmakunnas
ja Moisio 2019, 6.)

Toimeentulotuessa on tapahtunut muutoksia kaikissa maissa. Kuivalainen ja Nelson
(2012, 73) toteavat, ettd toimeentulotuen osalta on tapahtunut muutoksia muun
muassa etuuden harkinnanvaraisuudessa ja keskittimisessd. Norjassa kunnilla on
eniten harkintavaltaa. Tanskassa ja Suomessa myontdmiskaytdnnot ovat sdddellyim-
mat ja Ruotsin malli sijoittuu Norjan ja toisaalta Tanskan ja Suomen mallien vili-
maastoon. (Kuivalainen ja Nelson 2012, 73.)

Norjassa ei ole kdytossd kansallista perusosaa vaan harkintavalta on kunnilla. Kun-
tien viliset erot voivat olla suuret toimeentulotuen myontdmisessd. Yleisestikin sil-
loin, kun toimeentulotuen myontiamiskaytdnnéissa kunnilla on paljon harkintaval-
taa, erot toimeentulotuen myontdmisedellytyksissd voivat toisinaan vaihdella myos
eri sosiaalityontekijoiden vililld. (Kuivalainen ja Nelson 2012, 68.) Norjassa ei ole
maddritelty lailla toimeentulotuen perustasoa (Regjeringen 2019). Maassa on valta-
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kunnallinen suositus toimeentulotuen méarastd, mutta kunnat voivat linjata omat
edellytyksensé tuen saamiselle ja sen suuruudelle (Saikku 2015, 17).

Ruotsissa toimeentulotuki haetaan kunnalta ja se on tarveharkintainen. Tuen tarve ja
madrd arvioidaan sosiaalipalveluissa. Jos henkil6 on esimerkiksi tyoton, hanen tulee
aktiivisesti hakea t6itd tai osallistua kunnan tai tyonvilityspalveluiden toimenpitei-
siin. (Socialstyrelsen 2019.) Ruotsissa toimeentulotuki on saddelty kansallisella lailla.
Laissa on kuitenkin annettu kunnille laajat itsemdardamisoikeudet, ja sosiaalityon-
tekijoilld on laaja harkintavalta etuuden myontamisestd. (Hussénius 2019, 1.) Sekd
Ruotsissa, Norjassa ettd Suomessa painotetaan, ettd toimeentulotuki on viimesijainen
etuus ja muut mahdollisuudet (ty ja sosiaaliturvaetuudet) tulee ensin olla selvitet-
tyind. (Regjeringen 2019.) Norjassa toimeentulotukea on maksettu vahemmaén kuin
muissa Pohjoismaissa. (Moisio ym. 2015, 7).

Talla hetkelld eurooppalaisessa tarkastelussa Suomen ja Ruotsin vaihimmaisturvaa
voidaan pitdd hyvdnd sekd sen tason ettd kattavuuden osalta (Moisio ym. 2015, 7;
Ilmakunnas ja Moisio 2019, 20). Kuivalainen (2010, 385-386) tuo esiin, ettd
OECD-maiden vahimmaisturvajérjestelmid tutkittaessa Pohjoismaissa on edelleen
keskimadraistd korkeampi vahimmaisturvataso, joskin ero muihin maihin ei ole enda
yhté selvd kuin aiempina vuosina: ”Vahimmadisturvan tason ja riittavyyden lasku on
yhteista niin Pohjoismaille kuin useimmille muillekin ldntisille teollisuusmaille”

Barberis ym. (2010, 177-178) nostavat esiin, ettd Euroopassa toimeentulotukijarjes-
telmat lisadntyvat sen vuoksi, ettd muut etuudet (esimerkiksi ty6ttomyysturva) eivat
riitd elamiseen. Myos Ahola ja Hiilamo (2013, 125) huomauttavat, ettd suomalainen
perusturva ei riitd turvaamaan riittivad toimeentuloa, jolloin tatd joudutaan paik-
kaamaan toimeentulotuella. Suomessa perusturvalla tarkoitetaan useimmiten etuuk-
sia, joilla pyritddn vastaamaan perustuslain 19. pykildn 2. momentissa lueteltuihin
sosiaalisiin riskeihin. Nditd etuuksia ovat kansaneldke, yleinen perhe-eldke, tyotto-
mien peruspaivdraha ja tydmarkkinatuki seka sairausvakuutuksen ja vanhempain-
rahan vdhimmadispdivarahat. Keskustelu toimeentulotuesta liittyykin usein muun
sosiaaliturvan suuruuteen ja riittavyyteen.

Ilmakunnas ja Moisio (2019) sanovat, ettd Suomessa toimeentulotuen saaminen on
yleisempdi kuin muissa Pohjoismaissa. Suomessa toimeentulotukea sai vuonna 2016
hieman yli 7 prosenttia vdestostd. Tanskassa ja Ruotsissa vastaava osuus oli hieman
yli 4 prosenttia. Islannissa ja Norjassa osuus oli pienin. Niissd saajia oli alle kolme
prosenttia vdestostd. Yksi syy Suomen korkeampaan lukuun oli Suomen muita kor-
keampi tyottomyysaste. Suomessa lisdksi toimeentulotuki paikkaa muita Pohjois-
maita useammin muiden etuuksien matalaa tasoa (ks. myos Kuivalainen ja Nelson,
2012). Ilmakunnas ja Moisio (2019) nostivat esiin, ettd toimeentulotuen siirron jal-
keen todenndkoisesti Suomen ero muihin Pohjoismaihin on kasvanut. Vuonna 2017
Suomen viestosta sai toimeentulotukea 8,5 prosenttia.
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Yhteiskunnan muutokset, kuten globalisaatio ja talouden muutokset, ovat vaikutta-
neet toimeentulotuen rooliin Pohjoismaissa (Kiander ja Lonnqvist 2002). Yksi keskei-
nen muutos on ollut myés maahanmuuttajien maaran kasvu. Kuivalainen (2013, 19)
kirjoittaa, ettd Pohjoismaissa maahanmuuttajat erottuvat muista toimeentulotuen
saajaryhmista siind, ettd he saavat toimeentulotukea pitkdaikaisemmin. Tama tulee
esiin Suomen osalta myos Jauhiaisen ja Korpelan (2019, 17) tutkimuksessa toimeen-
tulotuen saajista.

Biihelin ja Frickin (2003) tutkimuksessa tutkittiin maahanmuuttajien sosiaalietuuk-
sien saamista Isossa-Britanniassa, Irlannissa, Saksassa, Tanskassa, Luxemburgissa,
Itavallassa, Italiassa ja Espanjassa. He huomasivat, ettd pohjoismaista hyvinvointi-
valtiota edustavassa Tanskassa maahanmuuttajat saivat huomattavasti kantavaestoa
enemman sosiaalietuuksia. Toisaalta taas Barretin ja Maitren (2013) tutkimuksessa
tastd ei ollut selkedd ndyttod. He tutkivat 18 EU-maan sekd Norjan ja Islannin tilan-
netta. Heidankin tutkimuksessaan kuitenkin ndkyi, ettd kun huomioitiin useampia
tukimuotoja, Ruotsissa, Suomessa ja Tanskassa tukien saaminen EU:n ulkopuolel-
ta tulevien maahanmuuttajien keskuudessa oli yleisempdd kantavdestoon nahden.
Tama voidaan ndahda haasteena kotoutumisen kannalta. Biihel ja Frick (2003) va-
roittavatkin, ettd pohjoismainen sosiaalidemokraattinen hyvinvointimalli voi pahim-
massa tapauksessa heikentdd maahanmuuttajien taloudellista sopeutumista maahan.
(Yijala 2016, 29-30.)

Maahanmuuttajat erottuvat kantaviestostd omana ryhmindan myos toimeentulo-
tuessa ja sosiaalipalveluiden tarpeessa. Anis (2008, 25, 45) tuo esiin, ettd maahan-
muuttajat hyotyisivat matalan kynnyksen palveluista seké asiakaslahtdisistd, jousta-
vista kdytdnnoistd. Tutkimusten mukaan maahanmuuttajat tarvitsevat neuvontaa,
ohjausta ja tukea sekd tietoa suomalaisesta kulttuurista. Hdn tuo myds esiin, ettd
syrjaytymistd ja huono-osaisuutta pyritddn Suomessa ja muissa Pohjoismaissa va-
hentdmadn korostamalla maahanmuuttajien tasa-arvoa yhteiskunnassa ja palveluis-
sa. Taman lisaksi pidetddn tdrkednd maahanmuuttajien aktiivisuutta ja sopeutumis-
halukkuutta, kuten kielen ja ammatin opiskelua seka paasyé tydomarkkinoille.

Yhteiskunnassa on tapahtunut myo6s muita muutoksia maahanmuuton kasvun li-
saksi, jotka ovat vaikuttaneet toimeentulotuen asemaan Pohjoismaissa. Moisio ym.
(2015, 77) nostavat esiin tyomarkkinoiden rakenteelliset muutokset kuten tyotto-
myyden lisddntymisen seké hyvinvointivaltiossa tehdyt rakenneuudistukset. Ne ovat
vaikuttaneet siihen, ettd toimeentulotuesta on tullut ndkyvampi osa toimeentulotur-
vaa. Toimeentulotuen saajilla on usein muitakin kuin taloudellisia ongelmia. Heilla
on usein monimutkaisia sosiaalisia ongelmia. Taloudellisten ongelmien liséksi heilld
voi olla lisdksi esimerkiksi terveyteen liittyvid ongelmia. (Kuivalainen ja Nelson 2012,
70-71.) Tamin vuoksi Pohjoismaissa sosiaalityd onkin ollut kiinted osa viimesijaista
sosiaaliturvaa (Kuivalainen 2010, 380). Toimeentulotukijérjestelma on ollut Pohjois-
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maissa osa kuntien sosiaalipalveluja, jolloin toimeentulotuen lisdksi on voitu tarjota
my6s muuta tukea (Blomberg ym. 2016, 301).

2.2 Toimeentulotuen Kela-siirron vaiheita

Suomessa toimeentulotuen juuret ovat vaivais- ja kdyhdinhoidossa. Keskiajalla kau-
punki, seurakunta ja ammattikunta ottivat vastuuta sen ajan sosiaalipolitiikasta. Kau-
punkien koyhdinhoito loi perustan julkisen vallan kautta toimivalle yhteisvastuulle.
(Anttonen ja Sipild 2009, 11-12.) Seurakuntia velvoitettiin 1600-luvulla kerjuujar-
jestyksilld huolehtimaan koyhista. Seurakuntien vaivaishoito vakiintui 1700-luvulla.
Talloin pelkka koyhyys ei ollut peruste avun saamiselle vaan koyhyyteen tuli liittya
tyokyvyttomyys. Thmisilld oli velvollisuus eldttdd itsensd ja lahimmat omaisensa.
(Sarkeld ja Eronen 2007, 24.)

Ainakin periaatteessa kunnat jarjestivit vaivaishoitoa vuodesta 1852 alkaen. Vuonna
1879 tuli voimaan laki, jonka mukaan tyokykyisilld ei ollut oikeutta koyhainhoitoon,
vaan heidin tuli eldttdd itsensd. (Kettunen ym. 2001, 17.) Tydkykyisten avustami-
sesta kunnat saivat paattaa itse (Jaakkola 1994, 113). Kéyhdinhoitolakia uudistettiin
vuonna 1956. Tilléin hyvaksyttiin huoltoapulaki, jolloin sosiaaliapua saivat tdysin
varattomien lisdksi vdhavaraiset henkil6t, jolla ei silla hetkelld ollut varoja elamiseen.
(Hiilamo ym. 2012, 11.)

Samoin kuin muissa Pohjoismaissa myos Suomessa toimeentulotuella on vahva si-
dos kunnalliseen sosiaalityéhon (Kuivalainen 2013, 15-16; ks. myos STM 1997, 78;
Saikkonen ym. 2015, 10). Sosiaalityon keskeisiin tehtdviin on alusta asti kuulunut
koyhien parissa tehtdva ty6. Painotukset sosiaalisen ja taloudellisen avun vililla ovat
vaihdelleet eri aikoina. Ty6 on muuttunut kdyhien kasvattamisesta omaehtoisen sel-
viytymisen tukemiseen. (Toikko 2005, 213.)

Sosiaalihuollon merkkipaaluna voidaan pitdd vuonna 1982 saddettyé sosiaalihuolto-
lakia, joka kokosi sosiaalihuollon ja sosiaalipalvelut yhteen puitelakiin. Laki hyvak-
syttiin vuonna 1984. Sosiaalihuoltolaki korvasi huoltoapulain. Lakisdddoksen myo-
td sosiaalipalvelut tulivat osaksi sosiaalihuoltoa ja kunnat velvoitettiin jarjestimaan
sosiaalipalveluja. Sosiaalihuollon tehtavit koostuivat neljdstd osasta: ensimmadinen
oli toimeentuloturva (sosiaaliavustus, toimeentulotuki), toisena oli tiedotus, ohjaus
ja neuvonta, kolmantena tutkimus-, kokeilu- ja kehittimistoiminta ja neljantena
sosiaalipalvelut. Samaan lakiin kuuluivat siis sekéd palvelut ettd taloudellinen tuki.
Tdama korosti palveluiden ja taloudellisen tuen yhteyttd. (Toikko 2012, 41.)

Samalla lailla sdddettiin my6s nykyaikaisesta toimeentulotuesta. Toimeentulotuki
sdadettiin viimesijaiseksi ja véliaikaiseksi tukimuodoksi yksiloiden ja perheiden ti-
lapiisiin taloudellisiin vaikeuksiin. (Hiilamo ym. 2012, 15; Kuivalainen 2013, 15.)
Toimeentulotuesta tuli subjektiivinen oikeus. Valtioneuvosto antoi toimeentulotuen
suuruudesta yleiset perusteet, mikd yhtendisti jonkin verran kuntien kaytantoja.
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Kunnille jdi kuitenkin edelleen harkintavaltaa, koska perusteita toimeentulotuesta ei
madritelty yksityiskohtaisesti. (Kuivalainen 2013, 20.)

Toimeentulotuen siirrosta Kelaan on keskusteltu aina siitd lahtien, kun sosiaalihuol-
tolaki tuli voimaan vuonna 1984. Siihen liittyvid kokeiluja suunniteltiin sosiaali- ja
terveysministerion toimeentulotukitydryhmassa (STM 1988). Hieman mydhemmin
laaja perusosan toteuttamista seurannut tydryhma (STM 1990) kiirehti kokeiluita.
Kokeiluja kiirehdittiin muun muassa sen vuoksi, ettd tukea saavien maara lisdantyi,
minka vuoksi sosiaalityontekijit eivat pystyneet tekemdédn sosiaality6ta riittdvan hy-
vin. Sosiaalityontekijoiden aika meni raha-asioiden selvittelyyn. (STM 1997, 4, 78.)

Vuoden 1984 muutos huoltoavusta toimeentulotukeen kasvatti toimeentulotuen
saajien maarad jonkin verran. Suurempi muutos asiakasmaérissa tapahtui kuiten-
kin 1990-luvun laman aikana. Asiakasmadriin vaikuttivat laman vuoksi tehdyt hei-
kennykset sosiaaliturvan tasoon. Lisdksi toimeentulotuen saajien médradn vaikutti
aktivointipolititkan vahvistuminen 1990-luvun puolivilin jilkeen. (Korpela ym.
2020, 10.) Asiakkaat kokivat ongelmaksi ruuhkautuvat sosiaalitoimistot. Liséksi jér-
jestelmaa pidettiin kalliina ja tehottomana. (STM 1997, 78-79.) Toimeentulotukea
haluttiin uudistaa myds sen vuoksi, ettd usein toimeentulotuki tdydensi muita etuuk-
sia, joiden vahimmaismaara ei riittdnyt elimiseen. Télloin asiakkaat asioivat joka ta-
pauksessa Kelassa. Toimeentulotuen hakemista pidettiin leimaavana. Myos siitd syys-
ta sen siirtoa Kelaan harkittiin. (Komiteanmietinto 1993: 39, liite 2.)

Toimeentulotuen siirtoa pohdittaessa nostettiin esiin myds asioita, jotka puolsivat
toimeentulotuen séilyttamistd kunnilla. Téllainen asia oli muun muassa se, ettd toi-
meentulotuen haasteita ei voitu ratkaista ainoastaan sen siirtamisella Kelaan, koska
toimeentulotuen suurimpia ongelmia oli muiden etuuksien méarin alhainen taso.
Lisdksi arvioitiin, ettd jos Kelasta on helpompi hakea toimeentulotukea kuin kunnas-
ta, toimeentulotuen saajien maara ja kustannukset tulisivat nousemaan. Pohdinnassa
nostettiin esiin myos se, etta jos toimeentulotuki siirtyy Kelan hoidettavaksi "asiak-
kaat menettavit sosiaalityon tuen ja kontrollin” (Komiteanmietint6 1993: 39, liite 2.)

Perustoimeentulotuen siirtoa kokeiltiin usean kerran 1990-luvulla. Vuosina 1990-
1991 toimeentulotuen siirtamistd Kelan vastuulle kokeiltiin ensimmadisen kerran
Lappeenrannassa, Lauritsalan toimistossa. Kokeilua oli jarjestimassa palveluhanke-
tyoryhma valtiovarainministeriostd. Kokeilu oli pienimuotoinen. Sosiaalityontekija
tyoskenteli Kelan toimistossa ja otti vastaan toimeentulotukiasiakkaita. Tarkoitus oli
tarjota yhdessd pisteessd palvelua niille, jotka olivat Kelan etuuksien lisaksi oikeutet-
tuja toimeentulotukeen eivitka tarvinneet muita sosiaalitoimen palveluita. Tavoittee-
na oli lisaksi saada asiakkaan tilanteesta kokonaisvaltainen kisitys. Kokeilun tulokset
olivat positiivisia. Vaikka Kelalla ja sosiaalitoimella ei ollut kdytossa yhteistd tietojér-
jestelmdd, asiakkaat kokivat, ettd Kelan ja sosiaalitoimen yhteistyostd oli heille hyo-
tyd. Myos tyontekijat kokivat kokeilun positiivisena, koska he saivat tietoa toistensa
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tavoista toimia. Palveluhanketyoryhma esitti kokeiluihin jatkoa. (STM 1993; Laatu
ym. 2015, 22.)

Hallituksen esityksessdé (HE 327/1992) oli esitys kokeilusta siirtdd toimeentulo-
tuen tehtdvid Kelaan. Ahon hallitusohjelmassa tavoitteena oli laajasti yksinkertais-
taa perustoimeentuloturvajdrjestelmaa ja siirtda Kelan tehtavaksi useiden etuuksien
myontdminen. Toinen kokeilu toimeentulotuesta toteutettiin vuonna 1993. Tall6in
kokeiluun osallistui 12 kuntaa. Eri kunnissa kokeilu toteutettiin eri tavoin. Kela sai
erillissopimuksella kokeilun ajaksi valtuudet myontda toimeentulotukea, mika vasta-
si paljolti nykyista perustoimeentulotukea. (STM 1993; Laatu ym. 2015, 22.)

Osassa kunnista kokeilu toteutettiin palveluyhteistyond, jossa sosiaalitoimi hoi-
ti Kelan tiloissa toimeentulotuen mydntdmisen, kuten Lappeenrannan kokeilussa.
Osassa kunnista kokeilu toteutettiin siten, ettd Kela myonsi toimeentulotuen nor-
mitettavan osuuden. Ne asiakkaat, joiden toimeentulotukiasian kasittelyyn liittyi
harkintaa tai jotka tarvitsivat sosiaalityon palveluita, ohjattiin hakemaan toimeen-
tulotuki kunnan sosiaalitoimesta. (STM 1993, liite 2; Laatu ym. 2015, 21.) Kokeilun
tulokset olivat monelta osin onnistuneita, mutta tydryhma ei suositellut toimeen-
tulotuen siirtoa Kelaan. Kokeilussa toimeentulotuki myo6nnettiin vain Kelan omille
asiakkaille. Tyéryhmin mielestd tima lisdisi kahtiajakoa ja eriarvoisuutta. Toinen syy
oli, ettd Kelan tyontekijoiden kykyd arvioida sosiaalipalvelujen tarve pidettiin puut-
teellisena. (STM 1993; Laatu ym. 2015, 22.)

Vuonna 1994 sosiaali- ja terveysministerid asetti vihimmaistoimeentuloturvaa selvit-
tavan tyoryhmén, joka suunnitteli toimeentulotukikokeilut vuosille 1995-1997. Tal-
16in kokeiluun osallistui yhteensd 34 kuntaa. Osassa kunnista kokeiluun osallistuivat
vain tyottomyysetuutta saavat ja osassa jotakin Kelan etuutta saavat asiakkaat. Osassa
kuntia kokeilu taas kattoi kaikki toimeentulotukiasiakkaat. Kokeilusta saatiin jalleen
positiivisia kokemuksia. Kokeiluun osallistuneista puolet olivat sitd mielta, ettd toi-
meentulotuen siirto vahensi luukulta toiselle juoksemista. Osalla ei kuitenkaan Kelan
normitettu toimeentulotuki riittdnyt eldmiseen, vaan he joutuivat hakemaan lisdksi
tdydentdvaa toimeentulotukea, jolloin he asioivat sekd Kelassa ettd sosiaalitoimessa.
Hyvistd kokemuksista huolimatta poliittisten erimielisyyksien vuoksi siirtoa ei toteu-
tettu. (STM 1997; Laatu ym. 2015, 22-23.)

Vaikka siirtoa ei tehty, kokeilut vaikuttivat toimeentulotuen kisittelyyn sosiaalitoi-
mistoissa. Kokeiluista saatujen hyvien kokemusten perusteella toimeentulotuen ka-
sittelyd rationalisoitiin palkkaamalla etuuskdsittelijoitd sosiaalitoimeen. Toimeen-
tulotuen Kkasittelyd siirrettiin sosiaalityontekijoiltd etuuskasittelijoille. (Kuivalainen
2013, 25-26.)

Toimeentulotuesta sdadettiin ensimmadisen kerran omalla laillaan vuonna 1998
voimaan tulleella toimeentulotukilailla. Talloin toimeentulotuki erotettiin sosiaali-
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huoltolaista. Kyseessa ei ollut kokonaan uusi laki, koska siihen siirrettiin suurin osa
vanhoista saadoksistd. (Kuivalainen 2013, 20-21.) Vaikka toimeentulotuesta saadet-
tiin oma laki, sen katsottiin edelleen olevan osa sosiaalihuoltoa: ”Toimeentulotuki
on sosiaalihuoltoon kuuluva viimesijainen taloudellinen tuki, jonka tarkoitukse-
na on turvata henkilon ja perheen toimeentulo ja edistda itsendistd selviytymista.”
(L 1412/1997, 1 §.) "Laki korosti toimeentulotuen luonnetta sosiaalisena oikeutena”
(Kuivalainen 2013, 20).

Toimeentulotukilakia uudistettiin 2000-luvulla yhtendistamalla myontamiskdytanto-
jd ja kasittelyaikoja. Toimeentulotuen kisittely siirtyi selkeimmin osaksi aikuissosiaa-
lityotd. Toimeentulotuen rakennetta uudistettiin vuonna 2006. Télloin toimeentu-
lotuki jaettiin perustoimeentulotukeen ja taydentdvddn toimeentulotukeen. Tuen
madrdytymisperusteet eivit kuitenkaan muuttuneet. (Kuivalainen 2013, 20-26.)

Vuonna 2007 pitkien kisittelyaikojen vuoksi hallitus muutti lainsdadanto4 siten, ettd
kuntien oli kisiteltiva toimeentulotukihakemukset seitsemén tyopdivan kuluessa.
Samaan aikaan toimeentulotuen hakijamaarat kasvoivat vuoden 2008 talouskriisin
vuoksi. Tama johti siihen, ettd monet kunnat, etenkin suurimmat, lisdsivét toimeen-
tulotuen etuuskasittelyd. Tama lisasi keskustelua siitd, ettd perustoimeentulotuen ja
sosiaalipalveluiden kytkos ei ollut endé niin vahva kuin aiemmin, ja perustoimeentu-
lotuki voitiin myontda mekaanisen laskelman perusteella. (Varjonen 2020a.)

SATA-komitea pohti toimeentulotuen siirtamistd Kelaan vuosina 2007-2009. Tama-
kadan komitea ei saanut tehtya ratkaisua asiassa. Vaikka suurin osa komitean jasenistd
kannatti siirtoa, jasenten nakemyksissé oli niin paljon eroja, ettd komitea paitti olla
tekemattd esitystd asiasta. (STM 2009, 105.) Kela-siirron kannatusta selvitettiin myos
Kelan Taloustutkimukselta tilaamalla védestokyselylld vuonna 2008. Kyselyn perus-
teella suurin osa védestostd oli Kela-siirron kannalla. Tdssdkin kyselyssa tuli kuitenkin
esiin, ettd pelko sosiaalityon kytkoksen heikkenemisesta vahensi Kela-siirron kanna-
tusta. (Sosiaalivakuutus 2008, 11.)

Vuosien 1994-1997 kokeilujen jilkeen toimeentulotuen siirtdmista Kelaan kokeiltiin
seuraavan kerran vasta vuodesta 2013 alkaen Vantaalla Kelan ja sosiaalitoimen pal-
veluyhteistyoni. Kelan palveluneuvojat ja sosiaalitoimen etuuskasittelijat tyoskenteli-
vt yhteistyOssd samoissa tiloissa. "Kokeilun tarkoituksena on ollut tarjota asiakkaille
mahdollisuus hakea perusturvaetuudet yhdelta luukulta ja nopeuttaa toimeentulotu-
kity6ta” (Laatu ym. 2015, 6.) Ne, joilla oli kokemusta sekd Kelassa ettd sosiaalitoimes-
sa asioinnista, kokivat Kelassa tarjotun palvelun parempana. Timi saattoi osaltaan
johtua siitd, ettd kokeiluun osallistuneiden asiat kasiteltiin tavanomaista nopeammin.
(Laatu ym. 2015, 35.)

Poliittinen ilmapiiri oli muuttunut Kela-siirrolle myonteiseen suuntaan. Ilmapii-
riin vaikutti vuoden 2013 poliittiset olosuhteet. Talous oli pysahtynyt, tydttomyys ja
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budjettivajeet kasvoivat ja hallitusta kritisoitiin ankarasti. Lisdksi toimeentulotuen
muutokset, asiakkaiden médrdn lisddntyminen ja toimeentulotuen etuuskisittelyn
laajeneminen vaikuttivat siithen, ettd Kela-siirtoon suhtauduttiin positiivisemmin.
Asiantuntijat toivat esiin, ettd useimmille asiakkaille myonnettiin perustoimeentu-
lotuki laskelmien perusteella. Tunnistettiin, ettd sosiaalipalveluja tarvitaan edelleen,
mutta monille asiakkaille riitti pelkka taloudellinen tuki. Nama asiakkaat hyotyisivat
yksinkertaisemmasta hakuprosessista. Lisaksi Kela ja kunta lupasivat tehdé yhteis-
tyotd niiden asiakkaiden jéljittamiseksi, jotka tarvitsevat taloudellisen tuen lisaksi
my0s sosiaalipalveluita. (Varjonen 2020a ja 2020b.)

Yhteni Kela-siirron haasteista pidettiin kustannusten nousua. Pelattiin, ettd jos haku-
prosessi on yksinkertainen, hakijoita tulee lisdd. Peléttiin myos, ettd Kela "mainostaa”
toimeentulotukea tai alkaa maksaa sitd jopa automaattisesti. Poliittisesti hyvéksyttiin
se, ettd toimeentulotuen kulut saattavat jonkin verran kasvaa. Kela-siirron etuna néah-
tiin kuitenkin se, ettd se olisi vdhemmaén leimaava ja voisi vahentéa alikayttod. Lisaksi
kustannusten laskua arvioitiin tulevan toiminnan tehostumisesta. Kela-siirtoa perus-
teltiin siten myds kustannusséastéilld. (Varjonen 2000a.)

Lopulta paatos perustoimeentulotuen siirtamisestd Kelaan tehtiin hyvinkin nopeasti.
Perustoimeentulotuen siirrosta kunnilta Kelaan saatiin paatos kevaian 2014 budjetti-
rithessd. Padtokseen siirtdd perustoimeentulotuki Kelaan vaikuttivat kuntien heikko
taloustilanne ja hallituksen vaatimat rakenteelliset uudistukset. Tdydentédva ja eh-
kaiseva toimeentulotuki jdivét edelleen kuntien hoidettavaksi. (Laatu ym. 2015, 6.)

Kunnat kannattivat muutosta siitd ndkokulmasta, ettd kunnille jéisi toimeentulo-
tukipditosten sijaan enemmaén aikaa “oikeaan” sosiaalitydhon (Blomgren ym. 2010,
13; VM 2013, 60). Varjonen (2020b, 47) nostaa esiin, ettd paittajat edelleen tunnisti-
vat riskin siitd, ettd osa asiakkaista saattaisi jadda valiinputoajiksi. Paattajat kuitenkin
uskoivat, ettd Kelan tietojarjestelmien avulla sekd Kelan ja kunnan viliselld yhteis-
tyolla voitaisiin selvittdd pahimmat ongelmat.

Toimeentulotuen siirtamisestd Kelaan annettiin hallituksen esitys 22.1.2015 (hanke-
tiedote 2 2015, 1; HE 358/2014). Hallituksen esityksessa uudistusta perusteltiin silld,
ettd se yksinkertaistaisi ja helpottaisi asiointia. Asiakkaat voisivat hakea Kelasta ensi-
sijaiset etuudet, ja jos ensisijaiset etuudet eivit riittdisi elamiseen, samalla voisi hakea
perustoimeentulotukea. Uudistuksen tavoitteena oli myds vahentda toimeentulotuen
leimaavuutta ja lisitd yhdenvertaisuutta. Hallituksen esityksessd korostettiin Kelan
ohjaus- ja neuvontavelvollisuutta sekd kuntien ja Kelan velvollisuutta tehdé yhteis-
tyotd asiakkaiden asioiden hoidossa. (HE 358/2014.) Yhteni tavoitteena oli vapauttaa
sosiaalityontekijoiden sekd sosiaaliohjaajien aikaa rutiininomaisesta toimeentulo-
tuen hoitamisesta muuhun tyéhoén (Varjonen 2020b, 39).
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Laki perustoimeentulotuen siirtdmisestd Kelaan vahvistettiin 26.6.2015 (L 815/2015;
Eronen ym. 2016). Presidentti vahvisti 9.12.2016 lopullisen lakimuutoksen, joka
mahdollisti perustoimeentulotuen Kela-siirron (Kunnat.net 2017; L 815/2015). Pe-
rustoimeentulotuen Kkasittely siirtyi kunnilta Kelaan 1.1.2017. Lakimuutos ei vai-
kuttanut toimeentulotuen tasoon tai myontOperusteisiin. Perustoimeentulotukeen
tehtiin jotakin pienid tarkennuksia. Perustoimeentulotukeen siirrettiin esimerkiksi
joitakin aiemmin tdydentdvdidn toimeentulotukeen kuuluneita menoja. (Blomgren
ym. 2010, 13; Kela 2019b.) Varjosen (2020b, 39) mukaan perustoimeentulotukeen
sisdllytettiin ”joitakin sellaisia tdydentdvana toimeentulotukena aikaisemmin huo-
mioituja menoja, jotka olivat usein toistuvia ja edellyttivdt vahéistd harkintaa”.

Viime vuosikymmenten aikana tehdyissa toimeentulotukijéarjestelmien uudistami-
sissa on etsitty tasapainoa keskittimisen ja hajauttamisen valilld (Minas ym. 2012).
Suomessa toimeentulotukijirjestelmad on keskitetty ja keskustellaan my®s, tulisiko
toimeentulotukijarjestelmad keskittad entisestddn siirtdmalld tdydentdva ja ehkaise-
vd toimeentulotuki Kelan hoidettaviksi. Sosiaalibarometritutkimuksen (Naétdnen ja
Londén 2018) mukaan suurin osa Kelan tyontekijoistd sen paremmin kuin sosiaali-
tyontekijoistakadn ei kuitenkaan kannata tdtd muutosta.

Suomessa perustoimeentulotuen Kela-siirron my6td voidaan kiyda keskustelua sii-
td, onko Suomen toimeentulotuki lahentynyt universaaleja etuuksia. Ilmakunnas ja
Moisio (2019, 6) ovatkin todenneet, ettd Suomessa Kela-siirron jilkeen perustoi-
meentulotuki on ldhentynyt muita perusturvaetuuksia. Perustoimeentulotuen ohjeet
ovat koko maassa samanlaiset ja yksilokohtainen harkinta on vahentynyt.

Kela-siirron myotd asiakkaat hakevat perustoimeentulotukea Kelasta. Perustoi-
meentulotuen madrdd laskettaessa huomioidaan perheen tulot, varat ja menot.
Toimeentulotuen menot koostuvat perusosasta ja muista perusmenoista. Perusosas-
ta sdddetddn toimeentulotukilaissa. Se on esimerkiksi vuonna 2020 yksinasuvalle
502,21 euroa kuussa. Perusosalla tulee kattaa ravintomenot, vaatemenot, vihdiset
terveydenhuoltomenot, henkilokohtaisen puhtauden ja kodin puhtauden menot,
paikallisliikenteen maksut, sanomalehtitilaukset, puhelimen ja tietoliikenteen kaytto,
harrastus- ja virkistystoiminta sekd vastaavat muut henkilon ja perheen jokapdivii-
seen toimeentuloon kuuluvat menot. Muita perusmenoja ovat muun muassa asumis-
menot ja terveydenhuollon menot. (Kela 2020b.)

Jos perustoimeentulotuki ei riitd kattamaan menoja, asiakas voi hakea kunnalta téy-
dentévia tai ehkdisevdd toimeentulotukea. Téydentdva ja ehkdisevéd toimeentulotuki
ovat tarveharkintaisia. (Kela 2020c.) Kela-siirron jilkeen asiakkaan tulee péddsadn-
toisesti hakea ensin perustoimeentulotukea Kelasta, minka jilkeen hdn voi hakea
taydentdvaa tai ehkdisevad toimeentulotukea kunnalta. Perustoimeentulotukea tulee
hakea myos siind tapauksessa, ettd sitd ei jdisi maksuun. Lain mukaan kunnat voivat
tehda paatoksen ilman Kelan paatostd, jos asiakkaan asia on kiireellinen. Asiakkail-
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la on oikeus halutessaan pyytdd keskustelua kunnan tai Kelan tyontekijan kanssa.
(Blomgren ym. 2015, 13; L 815/2015; Kivipelto ym. 2019, 7.)

Kela-siirron jalkeen Kela ohjaa asiakkaita kuntiin muun muassa sdhkdisen eTotu-jér-
jestelmén kautta. Tama jarjestelmad on osa etuustietopalvelu Kelmua. "Etuustietopal-
velu Kelmu on tarkoitettu viranomaisille ja Kelan yhteistyokumppaneille, joilla on
lain mukaan oikeus saada Kelan etuustietoja teknisen kayttoyhteyden vélityksella.”
eTotu-jarjestelmdn kautta voidaan valittdd myos tdydentédvin ja ehkdisevin toimeen-
tulotuen hakemuksia Kelasta kuntiin. Jarjestelmé on yksisuuntainen, joten Kela ei
saa tietoa siitd, onko kunta esimerkiksi tavoittanut asiakasta ja onko asiakas paassyt
palveluihin. (Kivipelto ym. 2019, 7; Jokela ym 2019; Kela 2020d.)

Toimeentulotuen siirtdminen Kelan vastuulle on ollut monimutkainen prosessi, ja
sithen ovat vaikuttaneet monet asiat. Laatu ym. (2015, 15) kuvaavat Kela-siirron pro-
sessiin vaikuttavia eri nakokulmia seuraavasti:

”Useita vuosia jatkuneen siirtokeskustelun ja sitd koskevien paatosten taustalta
l6ytyy erilaisia ndkemyksid, joiden vaikuttimena on ollut sekd asiakkaiden etta
veronmaksajien paras. Asiaan liittyy myds merkittavid, joskin enemman tai vahem-
man piilotettuja, puolueiden, ammattiryhmien ja organisaatioiden itseintresseja
(valta-asemien turvaaminen, tygsuhteen tai -tehtavien jatkuvuuden takaaminen,
tydprosessien kehittdminen jne.).”

2.3 Tutkimuksia ja raportteja Kela-siirrosta seka toimeentulotuen roolista osana
sosiaalipalveluita

Kela-siirron yhteydessd nousi huoli asiakkaiden asemasta ja oikeuksien toteutumi-
sesta. Yksi isoimmista huolenaiheista oli, osataanko Kelassa tunnistaa sosiaalityon
tarve (Blomgren ym. 2016a). Tamén vuoksi tarkastelen tdssa luvussa Kela-siirron li-
saksi toimeentulotuen ja sosiaalityon yhteyttd ennen Kela-siirtoa. Tarkastelen myds
sitd, missd asioissa asiakkaat tarvitsevat muutakin kuin rahallista tukea, koska Kelan
ja kuntien vilisessd yhteisty0ssd ja asiakasohjauksessa tulee kiinnittdd huomiota nai-
hin asioihin.

Suomessa on kiytetty vaihtelevasti palveluista sosiaalihuollon tai sosiaalipalvelui-
den kasitettd. Madritelmédn alkujuuret voidaan paikallistaa Englantiin ja Beveridgen
raporttiin. Beveridge toi keskusteluun sosiaalipalveluiden kisitteen 1940-luvulla.
(Muuri 2009, 55.) Myos tunnettu englantilainen sosiaalipolitiikan tutkija Titmuss oli
kasitteen keskeisid pohtijoita (Rajavaara 2009, 347). Sosiaalipalveluiden méaritelmis-
sd korostuvat arkielamdn tukeminen ja vapaaehtoisuus seki se, ettd niitd ei tuoteta
puhtaasti kaupallisesti (Sipild 1996, 13; Rauhala 1996, 90; Toikko 2012, 38).

Muuri (2009) on ehdottanut, ettd Suomessa kaytettdisiin késitettd sosiaalipalve-
lut (Muuri 2009, 55). Muurin omassa tutkimuksessa samoin kuin joissakin muissa
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tutkimuksissa toimeentulotuki katsotaan osaksi sosiaalipalveluita (Ilmarinen ym.
2016, 3). My6s Titmuss (1987) on ndhnyt rahalliset tulonsiirrot osana sosiaalipalve-
luita (Rajavaara 2009, 347).

Téssd tutkimuksessa kdytan Muurin ehdotuksen mukaisesti padsaantoisesti kisitettd
sosiaalipalvelut. Katson my®ds, ettd toimeentulotuki siséltyy sosiaalipalveluiden ka-
sitteeseen. Sosiaalihuoltolaissa 11. pykildssa perustoimeentulotukea ei ole suoraan
lueteltu sosiaalipalveluna. Laissa on kuitenkin mainittu seuraavaa:

”Kunnallisina sosiaalipalveluina on huolehdittava myds kehitysvammaisten erityis-
huollosta, vammaisuuden perusteella jdrjestettavista palveluista ja tukitoimista,
toimeentulotuen antamisesta kunnassa oleskelevalle henkildlle, sosiaalisen luoton
myGntamisestd kunnan asukkaille, kuntouttavasta tyétoiminnasta - -.”

Lisdksi sosiaalihuoltolain 35. pykidldssd on madritelty, ettd muun muassa Kelan
on ohjattava asiakas sosiaalipalveluihin, jos sosiaalihuollon tarve on ilmeinen.
(L 1301/2014.)

Toimeentulotuen ja sosiaalityon suhde oli jo ennen Kela-siirtoa erilainen eri kun-
nissa. Useimmissa kunnissa toimeentulotuki hoidettiin osana aikuissosiaality6ta.
Toimeentulotukipaatoksid ei kuitenkaan vélttamattd tehnyt sosiaalityontekija. Mo-
nessa kunnassa perustoimeentulotuen kisitteli etuuskasittelija. Joissakin kunnissa
etuuskasittelijd teki paatoksia myos harkinnanvaraisesta tuesta. Pddvastuu tdyden-
tavastd ja ehkiisevistd toimeentulotuesta oli kuitenkin yleensé sosiaaliohjaajilla ja
sosiaalityontekijoilld. Kunnilla oli omat ohjeet, jotka madrittivat perustoimeentulo-
tuen myoOntamisperusteet, ja ajateltiin, ettd kasittelyyn ei liittynyt paljon varsinaista
harkintaa. (Saikku ja Kuivalainen 2013a, 134-135; Laatu ym. 2015, 12; Saikkonen
2016, 33.)

Toimeentulotuen mydntdmisen ja sosiaalityon yhteyteen vaikutti myos se, etté asiak-
kaat pystyivit hakemaan toimeentulotuen kirjallisesti tai séhkoisesti, jolloin tyonte-
kijat eivat tavanneet asiakasta kasvokkain. Myos téssa oli paljon kuntakohtaisia eroja.
(Ks. esim. Laatu ym. 2015; Blomgren ym. 2016b). Kunnissa kehitettiin ohjeita, joi-
den avulla etuuskasittelijdt pystyivdt tunnistamaan ne asiakkaat, jotka tarvitsivat so-
siaalitydn palveluita. (Laatu ym. 2015, 13.) Saikkosen (2016) mukaan se, pidettiinko
toimeentulotuen etuuskdsittelyd kunnissa toimivana toimintatapana, riippui paljon
siitd, miten kunnissa toimeentulotuen kisittely oli jarjestetty suhteessa muihin palve-
luihin. Osa kuntatyontekijoista oli sitd mieltd, ettd toimeentulotuen kirjallinen kasit-
tely syrjaytti asiakkaita sosiaalityon palveluista, kun taas osan mielestd niin ei kdynyt.

Toimeentulotuen ja sosiaalitydon suhdetta pohdittiin etenkin niissa kunnissa, joissa
toimeentulotuen kasittely oli keskitetty etuuskasittelijoille ja joissa toimeentulotukea
haettiin kirjallisesti. Tutkimusten mukaan (ks. esim. Roivainen ym. 2011; Saikku ja
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Kuivalainen 2013b; Saikkonen ym. 2015.) osa asiakkaista saattoi jo ennen Kela-siir-
toa jaada tarvitsemiensa sosiaalipalveluiden ulkopuolelle. Jotta asiakkaat pystyisivat
my0s kirjallisen hakemisen yhteydessd ilmaisemaan tarpeensa tavata sosiaalityon-
tekijd, useimmat kunnat tarjosivat lomakkeella tai sdhkdisessa asioinnissa mahdol-
lisuutta pyytdd henkilokohtaista keskusteluaikaa sosiaalityontekijalle (Saikkonen
2016, 35).

Kela-siirrossa asiakasohjauksen haasteet saattavat osin olla samoja kuin aiemmin
kuntien sisdlld tunnistetut haasteet. Sen lisdksi on tullut uusia haasteita, kuten esi-
merkiksi se, ettd asiakkaan perustoimeentulotuki ksitellddn eri paikassa kuin téy-
dentdva ja ehkdisevd toimeentulotuki. Asiakas saattaa joutua asioimaan viimesijaisen
turvan osalta kahden eri organisaation kanssa. Lisdksi tieto kulkee eri tavoin niin
Kelan ja kuntien vélilld kuin kunnissa sisdisestikin. On hyvé kuitenkin muistaa, ettd
kaikki toimeentulotukiasiakkaat eivit tarvitse sosiaalityon palveluita. Toimeentulo-
tukiasiakkaita tutkimalla on kiinnitetty huomiota siihen, ettd avuntarvetta toimeen-
tulotuesta syntyy usein sen vuoksi, ettd muut etuudet ovat liian pienid. Osa toimeen-
tulotukiasiakkaista onkin vain taloudellisen tuen tarpeessa. (STM 2015, 13.)

Toimeentulotukijarjestelmdd tutkimalla voidaan ndhdd ne ongelmatilanteet, joissa
ihmiset tarvitsevat sellaista apua, jota he eivit muualta saa. Esimerkiksi 1980-luvul-
la kaksi kolmannesta toimeentulotukiasiakkaista tarvitsi taloudellisen avun lisaksi
muuta tukea. Asiakkaiden ongelmana oli elimén epévakaus, siithen liittyvit tulo-on-
gelmat sekd lyhyet tai pitkdkestoisemmat elimdnhallinnan ongelmat. 1990-luvun
lama toi esiin ongelmia nuorten ja ty6ttomien toimeentuloturvassa. Varsinkin nuor-
ten ongelmiin tarvittiin muutakin kuin taloudellista tukea. Nuorilla ongelmia aiheut-
tivat ammattitaidon puuttuminen ja kesken jadneet opinnot. (Urponen 1994, 254,
257-258.) Nykyisinkin Helsingissé arviolta kolmasosa nuorista tarvitsee pitkdaikais-
ta sosiaalityota (STM 2015, 13).

Sosiaalihuoltolain 36. pykdla velvoittaa tekemadn sosiaalityon yhteydessa asiakas-
suunnitelman, ellei selvdsti voida katsoa sen laatimista tarpeettomaksi. Blomgren
ym. (2016¢, 35-37) selvittivat tutkimuksessaan, missé tapauksissa sosiaalityén suun-
nitelma laadittiin asiakkaan kanssa sosiaalitoimessa ennen Kela-siirtoa. Suurin syy
suunnitelman laatimiseen oli perusosan alentaminen ja kuntouttavaan ty6toimin-
taan ohjaaminen. Muita syité olivat ty6ttomyyden pitkittyminen, velkaantuminen ja
asunnottomuus ja muut asumisen ongelmat. Tutkimuksen mukaan suunnitelma laa-
dittiin erityisesti uusien asiakkaiden kohdalla. Vaikeat tapaukset (esimerkiksi péih-
de- ja mielenterveysongelmaiset sekd aggressiiviset ja rikolliset) ja sellaiset asiakkaat,
jotka eivit kyenneet sitoutumaan suunnitelmaan, jéivit useammin suunnitelmallisen
sosiaalityon ulkopuolelle. Suunnitelmallisen sosiaalityon ulkopuolelle saattoi jaada
my0s, jos asiakas ei osannut pyytdd suunnitelmaa tai hdnelld ei olut akuutteja ongel-
mia. (Ks. my6s Saikkonen 2016, 35.)
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Haapola (2004, 49-50) on koonnut joitakin tutkimuksia, joissa on arvioitu toimeen-
tulotukiasiakkaiden sosiaalityon tarvetta. Ritakallion (1997) tutkimuksessa nousivat
esiin vakavat terveys- tai sosiaaliset ongelmat. Niitd oli 45 prosentilla toimeentulotuki-
asiakkaista. Joka viidennelld oli perheongelmia ja lastensuojeluongelmia. Liséksi toi-
meentulotukiasiakkailla ilmeni paihteidenkayttoa tai rikollisuutta tahi muita erilaisia
selviytymisongelmia. Samoin Seppasen (1997) tutkimuksen mukaan 57 prosentilla
toimeentulotukea saavista pitkdaikaistyottomista oli terveydellisid, sosiaalisia tai asu-
miseen liittyvid ongelmia. Haapola (2004, 49-50) on itse tutkinut vuosina 1990-1992
sosiaalitoimen rekistereistd toimeentulotukiasiakkaiden ongelmia. Pitkdaikaisasiak-
kailla oli erilaisia toimintakykyyn ja eldménhallintaan liittyvid ongelmia, kun taas
uusissa asiakasryhmissd toimeentulotuen tarve liittyi monilla muun sosiaaliturvan
viivastymiseen. Tutkimusjakson aikana pitkdaikaisten toimeentulotukiasiakkaiden
sosiaalityon tarve vaheni. Osalla ongelmat liittyivat pikemminkin tyollisyyspolitiik-
kaan kuin sosiaalitydhon. Vaikka nimia pohdinnat ovat jo vanhoja, ne ovat edelleen
ajankohtaisia.

Samoin Raunion (2000, 167-168) 20 vuotta sitten tekemét arviot siitd, miten sosiaa-
lity6 ja toimeentulotuki muuttuvat, jos perustoimeentulotuki maksettaisiin Kelasta,
ovat edelleen ajankohtaisia. Hén toi esiin, ettd toimeentulotuen maksaminen Kelasta
sopisi parhaiten niille asiakkaille, joilla on ensisijaisesti vain taloudellisen tuen tarve.
Hén toi my0s esiin, ettd toimeentulotukityd on sosiaalityon keskeisid keinoja huo-
mata myos muiden sosiaalipalvelujen tarve. Hén epdili, ettd Kela-siirron myota olisi
mahdollista, ettd tima mahdollisuus sosiaalitoimelta poistuisi. Hin ehdotti asiaan
kaksitahoista ratkaisua. Hin ehdotti, ettd asiakkaiden seulonta tapahtuisi sosiaali-
toimessa, jolloin kontrolli sosiaalitoimen osalta sdilyisi. Toisekseen hén ehdotti, ettd
Kelassa tehtiisiin asiakkaalle kokonaisvaltainen kartoitus. Hinen mukaansa kartoi-
tus tulisi tehdd asiantuntijaryhmassa, joka kartoittaisi, tarvitaanko taloudellisen tuen
lisaksi sosiaalitydon palveluita. Hanen mielestddn kontrolli asiakkaan asioista voisi
tallsin sailya.

Kelan ja kuntien vilista yhteistyota ja asiakasohjausta on tutkittu pidemmaltd ajalta,
ennen ja jilkeen Kela-siirron, SOSTEn toteuttamissa sosiaalibarometritutkimuksis-
sa. Tutkimuksissa ldhetetddn sddannollisesti vuosittainen kysely sosiaali- ja terveys-
johtajille, sosiaalityontekijoille ja Kelan johtajille sekd toimihenkiléille. Kyselyilld on
kartoitettu muun muassa Kelan ja kuntien vilisen yhteistyon ja asiakasohjauksen
toimivuutta. Ennen Kela-siirtoa 2016 tehdyssa tutkimuksessa kartoitettiin tyonteki-
joiden ja johtajien nakemyksia Kela-siirtoon liittyvista mahdollisuuksista ja huolista.

Mahdollisuuksina kyselyyn osallistuneet pitivét sitd, ettd sosiaalityontekijoille jaa
enemman aikaa varsinaiseen sosiaalityohon, kun aika ei mene toimeentulotukiha-
kemusten kasittelyyn. Lisdksi vastaajat nakivdt mahdollisuuksina yhteistyon para-
nemisen, asiakkaan taloudellisen kokonaistilanteen paremman hahmottumisen ja
asiakkaiden yhdenvertaisen kohtelun. Uhkiksi vastaajat arvioivat asiakkaan "pom-
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pottelun” eri viranomaisten vililld ja asiakkaan putoamisen palveluiden viliin. He
nostivat ongelmaksi organisaatioiden erilaiset toimintatavat seka yhteisten toimin-
tatapojen puuttumisen. Lisdksi yhtend suurimmista uhkista vastaajat kokivat koko
asiakasprosessin toimivuuden. Tama tarkoitti esimerkiksi sitd, ettd Kelassa ei huo-
mata asiakkaan sosiaalitydn tarvetta, tieto ei kulje Kelan ja kuntien vélilld tai ettd
kiireellisen toimeentulotuen kasittely viivastyy. (Eronen ym. 2016.)

Raportissa ”Sosiaalityd, palvelut ja etuudet muutoksessa” (Blomgren ym. 2016¢) sel-
vitettiin sosiaalityon ja -palveluiden tilannetta ennen Kela-siirtoa. Raportti oli osa
tutkimuskokonaisuutta, jossa oli tarkoitus saada tietoa sosiaalityostd seka siihen liit-
tyvistd etuuksista ja palveluista ennen Kela-siirtoa ja sen jilkeen. Raportti tdydensi
Kuivalaisen Toimeentulotuki 2010-luvulla -tutkimusta. Raportin mukaan palvelui-
den saaminen ennen Kela-siirtoa oli kunnissa kirjavaa. Toisissa kunnissa palvelui-
hin oli helppo paistd, ja toisissa asiakkaan tarvitsemia palveluja ei vélttamatta ollut
aina saatavilla. Blomgren ym. nostivat esiin, ettd palveluja ja toimeentulotukea pitiisi
pystyd muokkaamaan asiakkaiden tarpeiden mukaisesti, mutta yhdenvertaisuus ei
kuitenkaan saisi vaarantua. Raportin mukaan Kela-siirron mahdollisuutena pidet-
tiin yhdenvertaisuuden paranemista. Hyvdnd asiana néhtiin myds Kelan toimivat
tietojarjestelmat. Haasteeksi arvioitiin Kelan hitaat prosessit ja lapinakymattomat
toimintatavat. Lisaksi raportissa nousi esiin huoli heikommassa asemassa olevista ih-
misistd, joiden omat voimavarat eivit riitd asioiden hoitamiseen.

Kela-siirron tavoitteita olivat perustoimeentulotukea tarvitsevien asiakkaiden yhden-
vertainen kohtelu asuinkunnasta riippumatta, yhden luukun periaate, tehokas toi-
meenpano sekd tiivis yhteistyo kuntien kanssa (Kauhanen 2016, 2). Kela-siirron taus-
talla oli lisdksi tarve vihentda kuntien tehtdvia ja velvoitteita (Blomgren ym. 2016a,
1) sekd parantaa perustoimeentulotuen saatavuutta (Kunnat.net 2017). Kela-siirrosta
on jo julkaistu joitakin tutkimuksia ja raportteja, jotka on tehty Kela-siirron jéilkeen.
Niissd on arvioitu muun muassa edelld mainittujen tavoitteiden toteutumista. Kelan
ja kuntien valisesta yhteistyOstd on tehty lisdksi useita opinndytetditd (ks. esim. Tau-
riainen ja Tuurihalme 2017; Jarveld ym. 2018; Leppékoski 2018).

Kela-siirron jalkeen tehdyssé sosiaalibarometritutkimuksessa (Néditidnen ja Londén
2018) vastaajat kokivat ongelmaksi, ettd koska Kelassa ei ole sosiaalityéon osaamis-
ta, sielld ei tunnisteta sosiaalityon tarvetta. Osaamisen puute voi aiheuttaa asiakkaan
“pompottelua” Kelan ja kuntien vililld. Lisdksi vastaajat pitivat haasteellisena sitd,
ettd Kelassa perustoimeentulotuen myontaminen on kaavamaista, ja siitd puuttuvat
riittavat joustomahdollisuudet. P4dtoksissd ei ole tarpeeksi harkintaa. Koettiin myds,
ettd Kelan virheelliset paatokset tyollistavat kuntien tyontekijoita. Haasteista huoli-
matta kuitenkin yli puolet johtajista ja tyontekijoistd arvioi, ettd Kela-siirto oli ol-
lut oikea ratkaisu. Kriittisimpia Kela-siirron osalta olivat sosiaalityontekijat. Vaikka
heistd yli puolet edelleen 2018 ja 2019 tehdyssé tutkimuksessa kannatti Kela-siirtoa,
kannattajien madrd oli laskenut reilusti Kela-siirtoa edeltdvéstd ajasta. Yhteistyon
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osalta kuntien tyontekijat kokivat haasteena esimerkiksi yhteyden saamisen Kelan
tyontekijoihin. Kelan tyontekijat taas toivat esiin haasteena sen, ettd kunnissa ei tun-
neta riittdvasti Kelan toimintatapoja. (Ndatdnen ja Londén 2018; Eronen ym. 2019.)

THL toteutti vuonna 2017 kaksivaiheisen kuntakyselyn Kela-siirrosta. Kysely tehtiin
ensin aikuissosiaalityon johtajille ja paillikoille. Taman jalkeen kysely tehtiin sosiaali-
tyontekijoille ja sosiaaliohjaajille. Tutkimuksen mukaan haasteita Kela-siirrosta tuli
etenkin niille asiakkaille, joiden toimintakyky oli heikentynyt. Sosiaalitoimen koke-
musten mukaan vaikeaa oli etenkin palveluiden saaminen oikea-aikaisesti. Monesti
asiakkaiden ongelmat olivat ehtineet kasautua ennen kuin asiakas oli ohjautunut so-
siaalitoimen asiakkaaksi. Kyselyn perusteella Kela-siirrosta hyotyivét ne asiakkaat,
jotka kykenevit asioimaan omatoimisesti ja osaavat kdyttad sahkoisid jarjestelmia.
My®6s ne, jotka eivit halunneet leimautua sosiaalitoimen asiakkaiksi, hyotyivét perus-
toimeentulotuen Kela-siirrosta, joskin ndiden asiakkaiden kohdalla vaarana saattoi
olla myos, ettd he jdivat ilman tarvitsemaansa apua. Jotta asiakkaiden sosiaaliset oi-
keudet, kuten oikea-aikainen ohjaus palveluihin, voivat toteutua, vaaditaan Kelan ja
kuntien vilisen yhteistyon tiivistamistd. (Blomgren ja Saikkonen 2018, 6.)

Kela-siirron jilkeen Kelassa toteutettiin oma sisdinen arvio perustoimeentulotuen
siirrosta 2017 (Raportti 2017). Samana vuonna BDO Oy toteutti ulkoisen arvioinnin
Kela-siirrosta (Itkonen ja Valisalmi 2017). THL kokosi selvityksen toimeentulotuki-
uudistusten vaikutuksista toimeentulotukiuudistuksen jdlkeen. THL:n raportti jul-
kaistiin vuonna 2019. Selvityksessi kaytettiin aineistona Kelan ja THL:n tilastoja seka
THL:n, Kelan ja Kuntaliiton selvityksia ja tutkimuksia. (Kivipelto ym. 2019.) Uusin
selvitys on Valtiontalouden tarkastusviraston tarkastuskertomus Kela-siirrosta. Tar-
kastuskertomus julkaistiin tammikuussa 2020. Sosiaali- ja terveysministeri6lld, Kan-
saneldkelaitoksella ja Suomen Kuntaliitolla oli mahdollisuus antaa lausuntonsa tar-
kastuskertomuksesta ennen sen julkaisua. (Valtiontalouden tarkastusvirasto 2020.)

Myos niissd selvityksissa tuli esiin, ettd Kela-siirrosta ovat hyétyneet etenkin ne
asiakkaat, jotka eivit tarvitse muita palveluja ja joiden toimeentulotuen hakemusten
kasittelyssa ei juurikaan tarvita harkintaa. Lisdksi hyotyjid olivat ne, jotka osaavat
kayttaa sahkoisid palveluja. Tilanne oli haasteellisempi, jos asiakkaat tarvitsivat muita
palveluja tai eivdt osanneet kayttaa sdhkoisid palveluita tahi halusivat asioida virkaili-
jan kanssa henkilokohtaisesti. Selvityksien mukaan heikoimmassa tilanteessa olevien
asiakkaiden osalta Kela-siirto oli haasteellinen. (Ks. esim. Itkonen ja Vilisalmi 2017;
Kivipelto ym. 2019; Valtiontalouden tarkastusvirasto 2020.)

My®6s Heinonen ja Laatu (2020) nostavat esiin, ettd Kela-siirron alkuvaihe epdonnis-
tui. Késittelyajat olivat kohtuuttoman pitkid, Kelan palvelut ruuhkautuivat ja etuus-
paatoksia jouduttiin oikaisemaan. Liséksi kiireellisen toimeentulotuen saanti vaaran-
tui. (Heinonen ja Laatu 2020, 61.) Kelassa ei ollut osattu arvioida toimeentulotuen
luonnetta eikd etuuden myontdmiseen ja asiakaskuntaan liittyvid erityispiirteita.
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Kela-siirron myo6té asiakasmédrit nousivat. Huomattiin, ettd osa perustoimeentulo-
tukea hakevista asiakkaista tarvitsee enemmén tukea asiointiinsa kuin Kelan muut
asiakasryhmadt. My0s perustoimeentulotuen toimeenpano oli ennakoitua ty6ladampad
ja vaativampaa. (Raportti 2017; Itkonen ja Vilisalmi 2017; Kivipelto ym. 2019; Val-
tiontalouden tarkastusvirasto 2020.)

BDO Oy:n raportissa nostettiin siirron haasteiksi kiireinen aikataulu, kun esimer-
kiksi lain valmisteluun ja tietojarjestelmien kilpailutukseen ei ollut varattu riittavasti
aikaa. Lisdksi raportissa tuotiin esiin, ettd Kela-siirron alkuvaiheessa tyontekijoitd oli
resursoitu liian vahan toimeentulotukihakemusten kisittelyyn. Tama nakyi toimeen-
tulotukihakemusten kisittelyn ruuhkautumisena tammi-maaliskuussa 2017. Rapor-
tissa tuotiin myos esiin, ettd ennen Kela-siirtoa toteutettu toimeentulotukikokeilu
antoi lilan positiivisen kuvan toimeentulotuen Kkisittelystd. Kokeilussa kaytettiin
Kelan ja sosiaalitoimen vanhoja jarjestelmid, ja uutta toimeentulotuen kasittelyjarjes-
telmdd ei padsty kayttamaan. Muun muassa timdn vuoksi ei osattu arvioida toimeen-
tulotukikasittelyn tuomia haasteita realistisesti. Raportissa tuotiin esiin, ettd Kelassa
reagoitiin Kela-siirron tuomiin haasteisiin nopeasti. Esimerkiksi seka ratkaisu- ettd
palveluasiantuntijoiden maéraa lisattiin, ja kasittelyprosessi vakiintui huhtikuuhun
2017 mennessa. (Itkonen ja Vilisalmi 2017.)

Kelan omassa sisdisessd arviossa tuli esiin, ettd sen tyontekijat kokivat saaman-
sa koulutuksen riittamattomadksi. Lisdksi ohjeistus aiheutti haasteita. Ohjeisiin
oli tullut paljon muutoksia, ja niiden tulkinta oli osittain vaikeaa. (Raportti 2017.)
Ratkaisuasiantuntijat kokivat tyossddn haasteeksi ratkaisutavoitteet. “Hakemusten
monimutkaisuuden ja asiakkaan kokonaistilanteen hahmottamisen ohella ratkaisijat
kokivat hakemusten erilaisuuden vaikeuttavan yksittéiselle hakemukselle asetettuun
ratkaisutavoiteaikaan padsemistd.” (Kivipelto ym. 2019; Valtiontalouden tarkastus-
virasto 2020.)

Yksi Kela-siirron tavoitteista oli yhdenvertaisuuden lisddntyminen (HE 358/2014).
Valtiontalouden tarkastusviraston raportissa tulee esiin se, ettd asiakkaiden yhden-
vertaisuus Kela-siirrossa lisddntyi. Esimerkiksi perustoimeentulotuen alikdytto va-
hentyi ja kasittelyprosessit yhdenmukaistuvat. (Valtiontalouden tarkastusvirasto
2020.) Tama tuotiin esiin my6s THL:n selvityksessd. Lisdksi selvityksessd tuotiin
esiin, ettd yhdenvertaisuus parantui myos siltd osin, ettd hakemusten kasittelyssa ei
ole kuntakohtaista tulkintaa. (Kivipelto ym. 2019.)

Kela-siirrossa tavoitteena ollut yhden luukun periaate toteutui osittain. Valtiontalou-
den tarkastusviraston raportissa nostettiin esiin, ettd yhden luukun periaatteen to-
teutumiseen vaikutti, myonnettiinko Kelassa etuudet tarkoituksenmukaisessa jérjes-
tyksessd. Ensisijaiset etuudet (kuten tyottomyysturva, sairauspdivaraha, asumistuki
ym.) tulisi myontdd ennen toimeentulotukihakemuksen kasittelyd. Kun ensisijaiset
etuudet myonnettdisiin ennen perustoimeentulotukihakemuksen kasittelyd, on mah-
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dollista, ettd asiakas ei tarvitsisikaan perustoimeentulotukea. Liséksi yhden luukun
periaatetta tuki se, ettd Kelasta voitiin perustoimeentulotukihakemuksen kisittelyn
yhteydessd neuvoa asiakasta hakemaan ensisijaiset etuudet, jos niitd ei ollut vield
haettu. (Valtiontalouden tarkastusvirasto 2020.)

Yhden luukun periaate ei seurantaraporttien mukaan kuitenkaan aina toteutunut.
Taydentéva ja ehkaiseva toimeentulotuki myonnetdan edelleen kunnista. Vaikka esi-
merkiksi hakemuksen ja sen liitteet voi toimittaa kuntaan Kelan kautta, ei Kelasta
aina pyynnostd huolimatta toimitettu asiakirjoja kuntaan. Haasteita toi myds kay-
tanto, jonka mukaan asiakkaan tuli hakea Kelasta perustoimeentulotuki, vaikka sii-
hen ei olisi oikeutta, jos asiakas halusi hakea kunnasta tdydentdvaa tai ehkaisevaa
toimeentulotukea. (Valtiontalouden tarkastusvirasto 2020; ks. myds Kivipelto ym.
2019.) My6s Kelan sisdisessd arviossa on kiinnitetty huomiota siihen, ettd asiakkaita
on “pompoteltu” Kelan ja kuntien vililla (Raportti 2017).

THL:n raportin mukaan kunnat kokivat, ettd ohjaus Kelasta kuntiin oli "padosin
Sosiaalihuoltolain 35 § mukaista”. Kelasta tulee Kelan sahkdisen jarjestelmin eTotun
kautta sdhkoinen ilmoitus sosiaalitoimeen niistd perustoimeentulotuen hakijoista,
joiden perusosaa on alennettu. Ilmoitus ldhetetddn myos pitkdan toimeentulotukea
saaneista ja niistd, joilla ndyttdd hakemusten perusteella olevan sosiaalityon tarve.
Haasteena oli, ettd Kelalta tulleita ilmoituksia kasiteltiin eri kunnissa eri tavoin ja
kaikissa kunnissa ei ollut selkeitd toimintatapoja ilmoitusten kasittelyyn. (Kivipelto
ym. 2019.)

My®os Jokela ym. (2019) tutkivat perustoimeentulotukea saavien henkildiden ohjaa-
mista Kelasta kuntien sosiaalityohon Kelan sdhkoisen jarjestelmdn, eTotun, kautta.
He toivat esiin, ettd kunnat tutkivat kaikki saamansa ilmoitukset, mutta niissd ei pys-
tytty késitteleméan kaikkia ilmoituksia samalla tavalla. Lisdksi eri kunnissa kdytannot
ilmoitusten kasittelyssa vaihtelivat. Kunnissa keskityttiin yleensd huoli-ilmoituksiin,
nuoria koskeviin ja kiireellisind pidettyihin ilmoituksiin. Tutkimuksen johtopaatok-
send Jokela ym. totesivat, ettd "asiakkaan ohjaaminen Kelasta kunnan sosiaalityohon
sisdltdd monia vaiheita ja pullonkauloja, joiden kohdalla on riski, ettd asiakas putoaa
pois joko tarvitsemistaan palveluista tai etuuksista tai molemmista”. Haasteena oli li-
saksi se, ettd asiakkaan pdasy palveluihin saattoi viivéastyd prosessin hitauden vuoksi.
Aika siitd, ettd Kelasta lahti ilmoitus, siihen, ettd asiakas padsi sosiaalityontekijalle tai
sosiaaliohjaajalle, muodostui liian pitkéksi. (Jokela ym. 2019.)

Valtiontalouden tarkastusviraston tarkastuskertomuksen mukaan Kela-siirto hei-
kensi perustoimeentulotuen ja sosiaalityon yhteyttd. Kela ja kunnat ovat kuitenkin jo
kehittidneet yhteistyomalleja. Kelan ja kuntien vilille on kehitetty erilaisia sdhkdisid
yhteydenpitotapoja, jotta asiakkaiden asioita saataisiin sujuvammin eteenpiin. Tar-
kastuskertomuksen mukaan yhteydenpito Kelan ja kuntien valilld vaihteli kuitenkin
paljon eri kuntien osalta. Kela-siirron tavoitteena oli vapauttaa sosiaalityontekijéiden
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resursseja sosiaalitydhon. Tarkastuskertomuksen mukaan tdma ei kuitenkaan tdysin
toteutunut. Sosiaalityontekijoiden aikaa meni paljon perustoimeentulotukiasioiden
selvittelyn. Kela ilmoitti kunnille asiakkaan sosiaalityontarpeesta sdhkdisesti. Tama
lisési sitd, ettd sosiaalityontekijoiden aikaa meni paljon asiakkaiden tavoittamiseen.
Lisdksi kunnat kokivat, ettd asiakkaiden ongelmat saattoivat pitkittyd, kun ongelmien
havaitseminen tehtiin Kelassa ja Kelasta vilitettiin tieto sosiaalitoimeen. (Valtion-
talouden tarkastusvirasto 2020.)

Perustoimeentulotuen siirtyessd Kelaan tunnistettiin Kelan ja kuntien tekemén yh-
teistydn tarve. BDO Oy:n raportin mukaan yhteistyon aloittamisen vaikeutena oli,
ettd yhteistyon kehittdmiseen ei saatu erillistd rahoitusta. Lisdksi kunnat eivit saaneet
ohjausta yldtasolta, ja Kelasta yhteistyota rakennettiin vakuutuspiireittain. Taman
vuoksi yhteistyon laadussa oli eroja eri kuntien vililld (Itkonen ja Valisalmi 2017.)
BDO Oy:n raportti ei kuitenkaan ottanut kantaa siihen, miten Kelan ja kuntien vali-
nen yhteisty6 on kehittynyt.

THL:n seurantaraportin mukaan Kelan ja kuntien vdlinen yhteistyé on parantunut.
Vaikka kunnissa koettiin, ettd yhteistyd Kelan kanssa sujuu pédasadntoisesti hyvin,
vaikeuksia on edelleen. Ongelmaksi koettiin se, ettd kunnat tekevit edelleen Kelalle
kuuluvaa tyotd, kuten asiakkaiden toimeentulotukiasioiden selvittelyd. Kunnissa
koettiin my®0s, ettd Kelassa ei osata riittavédsti hydodyntda kuntien tyontekijoiden am-
mattitaitoa. (Kivipelto ym. 2019.) Yhteistyota ja erityistd tukea tarvitsevien asiakkai-
den palvelua on pyritty parantamaan esimerkiksi asiakkuusvastaavapalvelulla, josta
kerron tarkemmin myShemmissa luvuissa (Kivipelto ym. 2019; Valtiontalouden tar-
kastusvirasto 2020).
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3 Sosiaaliset oikeudet, professiot, monialainen yhteistyo ja asiakasohjaus

Yhteiskunnan muutokset voivat vaikuttaa asiakkaiden sosiaalisten oikeuksien toteu-
tumiseen. Niiranen (2002, 73) tuo esiin, ettd etenkin heikoimmassa asemassa ole-
vien sosiaaliset oikeudet saattavat jaada puutteellisiksi, jos heidédn tarpeitaan ei tun-
nisteta. Hanen mielestddn ndiden asiakkaiden kanssa tyoskentelevdt ammattilaiset
ovat avainasemassa niiden yksildiden tai ryhmien tunnistamisessa, joiden oikeuk-
sien toteutuminen on vaarassa jaada puutteelliseksi. Asiantuntijaty6 on erikoistunut
nyky-yhteiskunnassa paljon. Monesti asiantuntijat tuntevat oman rajatun alueensa
syvillisesti mutta laajempi nakemys asioista saattaa puuttua. Samaan aikaan yhteis-
kunnan ongelmat ovat monimutkaisempia kuin aiemmin. Tdéma on luonut tarvetta
tehdd monialaista yhteistyotd eri ammattilaisten kesken.

Sosiaaliset oikeudet ovat tutkimusta taustoittava laaja viitekehys. Tutkimukseni péa-
kdsitteitd ovat monialainen yhteistyd sekd asiakasohjaus. Késittelen liséksi jonkin
verran professioita. Sosiaali- ja terveysalalla professiot ovat olleet perinteisesti vah-
voja (Isoherranen 2012, 5). Kela-siirto toi muutoksia kuntien ja Kelan tyontekijéiden
tyohon. Lisdksi Kelan tyontekijoiden ammattitaitoa on kyseenalaistettu, koska Kelan
tyontekijoilld ei padsdantoisesti ole sosiaalitydon koulutusta. Taman vuoksi keskustelu
professioiden merkityksestd on tirkedd kehitettdessd monialaista yhteistyotd ja asia-
kasohjausta Kelan ja kuntien valilla.

Tassd luvussa lahden liikkeelle sosiaalisista oikeuksista. Sen jilkeen kasittelen pro-
fessioita ja asiantuntijuutta sekd niiden merkitystd monialaisessa yhteistyossd. Pro-
fessioiden jilkeen esittelen moniammatillisuuden ja monialaisuuden kisitteet seka
pohdin moniammatillisen ja monialaisen yhteistyon kehittdmistd. Monialaisuuden
avulla voidaan organisoida ty6td. Yhteiskunnan tuomiin haasteisiin ja organisaation
sisdisiin haasteisiin on mahdollista vastata kehittimalla paikallista ja sisdistd yhteis-
tyotd. (Ks. esim. Pdrnd 2012; Isoherranen 2012.) Monialainen yhteistyd on tirkeda
my0s sosiaalisten oikeuksien toteutumisen kannalta. Kela-siirrossa keskeinen kysy-
mys on ollut, miten asiakkaat saavat jatkossa sosiaalityon palvelut (ks. esim. Blom-
gren ym. 2016b, 1). Sosiaali- ja terveysvaliokunnan mietinnossa sekd hallituksen
esityksessd (stVM 54/2014; HE 358/2014) on nostettu yhdeksi Kela-siirron edelly-
tykseksi se, ettd Kelan ja kuntien vililld tulee olla monialaista yhteistyota.

Monialaisen yhteistyon kehittdmiseen liitdn keskustelun asiakasohjauksesta. Kelan ja
kuntien vidlinen yhteistyd painottuu suurelta osin toimeentulotukiasiakkaiden asia-
kasohjaukseen. Monessa kohtaa yhteisty0 ja asiakasohjaus liittyvit kiintedsti toisiin-
sa. Asiakasohjausta on monenlaista, joten on tarkedd ymmartaa, mita asiakasohjauk-
sella tarkoitetaan yleisesti ja mitd silld tarkoitetaan téssé tutkimuksessa.
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3.1 Sosiaaliset oikeudet
3.1.1 Mita sosiaaliset oikeudet ovat

“Sosiaaliset oikeudet ovat julkista valtaa velvoittavia kansalaisten oikeuksia. Ne var-
mistavat tietyn hyvinvoinnin tason, joka on riippumaton henkilon omasta kyvys-
td hankkia toimeentulo tai huolenpito” Jokaisessa maassa maéritellddn niiden omat
sosiaaliset oikeudet. Eri valtioiden vililld on eroa siind, mitd sosiaalisiin oikeuksiin
luetaan, ja myos lansivaltioiden vililld on eroja. (Pajukoski 2011, 79.) Harisalon ja
Miettisen (2004, 115) mukaan sosiaalisten oikeuksien maara kertoo hyvinvointival-
tion kehitysasteesta.

Sosiaaliset oikeudet nousivat kunnolla keskusteluihin 1800-luvulla. Rautiainen
(2017) tuo esiin, etta taloushistorioitsija Polanyin (2001) mukaan sosiaaliset oikeu-
det nousivat talloin vastaiskuksi markkinavoimille. Hinen mukaan 1800-1900-lu-
vuilla sosiaaliset oikeudet "muotoutuivat ty6vden ja porvariston vilisessd kamppai-
lussa”. Yksi tunnetuimmista sosiaalisia oikeuksia pohtineista tutkijoista on sosiologi
T. H. Marshall. Han kirjoitti sosiaalisista oikeuksista toisen maailmansodan jilkeen.
Hén kuvasi sosiaalisia oikeuksia luokkaeroja tasapainottavana vilineena ja piti hy-
vinvointipalveluita tirkeind. (Rautiainen 2017, 25-30.) Késitteend sosiaalinen oikeus
liitetdaankin usein Marshalliin (1893-1981). Hén on nostanut esiin kolme hyvinvoin-
tivaltion kehityksen liittyvaa kansalaisuuden elementtid, joita ovat yksityisoikeudelli-
set, poliittiset ja sosiaaliset oikeudet. Kansalaisten oikeudet laajenivat yksityisoikeu-
dellisista oikeuksista sosiaalisiin oikeuksiin. (Nummela 2011, 36; Kokkonen 2016,
268.)

Suomeen keskustelu sosiaalisista oikeuksista tuli kansainviliseen kehitykseen ver-
rattuna myo6hédan. Yleisemminkin ihmisoikeuksista alettiin Suomessa keskustella
laajasti vasta 1990-luvun aikana. Suomi liittyi vuonna 1989 Euroopan neuvoston
ihmisoikeussopimukseen. Tama sekd vuonna 1995 toteutettu perusoikeusuudistus
vahvistivat ihmisoikeusmyonteistd ajattelutapaa Suomessa. (Rautiainen 2017, 27.)
Sosiaalisista oikeuksista puhutaan yleensé laajemmin TSS-oikeuksina. Tama pitéa si-
sdlldan taloudelliset, sosiaaliset ja sivistykselliset oikeudet. (Nummela 2011, 37; Kela
2019a.) Ne sisdllytettiin perusoikeusjdrjestelmaan vuoden 1995 perusoikeusuudis-
tuksessa (Lavapuro ym. 2016, 26). Perusoikeusuudistus oli pohjana vuonna 2000 voi-
maan tulleelle perustuslaille (Lavapuro ym. 2016, 191; Rautiainen 2017, 27). Sosiaa-
liset oikeudet voivat tarkoittaa seké taloudellisia oikeuksia ettd oikeutta palveluihin
(Nummela 2011, 40).

Sosiaaliset oikeudet luovat turvaa etenkin silloin, kun ihmiset kohtaavat sosiaalisia
riskejd (Rautiainen 2017, 21). Ihmiset voivat eldménsa aikana kohdata monenlaisia
hyvinvointiin ja toimeentuloon liittyvid riskeja (Havakka 2018, 124). Tutkimuskir-
jallisuudessa sosiaaliset riskit luokitellaan vanhoihin ja uusiin riskeihin. Vanhoihin
riskeihin luetaan muun muassa sairastuminen, tyottomyys, raskaus ja ikdantyminen.
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Uusiksi riskeiksi voidaan lukea muun muassa perherakenteiden muutokset, palkka-
tyon ja perhe-elimin yhteensovittaminen, tydmarkkinoiden muutokset, osaamisen
puute ja syrjaytyminen. (Poutanen 2010, 181-189.)

Rautiainen (2017, 29) on kuvannut, ettd sosiaalisten oikeuksien perustaso on maa-
ritelty kansainvilisissd ihmisoikeussopimuksissa. Kansallisella tasolla sosiaaliset oi-
keudet voidaan maarittdd perustasoa paremmiksi perustuslailla. Lisdksi tavallisella
lailla voidaan madrittaa sellaisia sosiaalisia oikeuksia, joita ei edellytetd kansainvili-
sissd ihmisoikeussopimuksissa tai perustuslaissa. Kansainvilisell tasolla tarkeimpia
sopimuksia ovat YK:n taloudellisia, sosiaalisia ja sivistyksellisid oikeuksia koskeva
kansainvilinen yleissopimus (SopS 6/1976) ja Euroopan neuvoston jasenvaltioiden
solmima Euroopan sosiaalinen peruskirja (SopS 78-80/2002). Liséksi sosiaalista tur-
vallisuutta suojaavat YK:n kansalaisoikeuksia ja poliittisia oikeuksia koskevan kan-
sainvilisen yleissopimuksen (SopS 7-8/1976) tietyt artiklat sekd Euroopan ihmis-
oikeussopimus (SopS 18-19/1990). (Kalliomaa-Puha ja Tuovinen 2017, 11-12.)

Suomen perustuslaissa olevat TSS-oikeuksia koskevat sdédannokset ovat “oikeus ope-
tukseen ja sivistykseen, johon sisaltyvit oikeus maksuttomaan perusopetukseen, oi-
keus saada muuta opetusta ja kehittda itseddn seka tieteen, taiteen ja ylimmaéan ope-
tuksen vapaus (16 §), oikeus tyohon, jonka ainesosia ovat muun muassa tyévoiman
suoja ja tyollisyyden edistdmisvelvoite (18 §) ja sosiaaliset oikeudet. Sosiaalisista oi-
keuksista on sdddetty seuraavilla pykalilla:

o oikeus valttimattomadn toimeentuloon ja huolenpitoon (19.1 §)

o perustoimeentulon turva (19.2 §)

« sosiaali- ja terveyspalvelujen turvaaminen (19.3 §)

« videston terveyden edistiminen (19.3 §)

« perheen ja muiden lapsen huolenpidosta vastaavien tukeminen (19.3 §) seka asu-
misen edistdminen (19.4 §).” (Tuori ja Kotkas 2016, 239.)

Suomessa sosiaalisten oikeuksien toteutumista on pyritty varmistamaan perustuslain
liséksi tavallisella lainsaddédnnolld ja hallinnollisella ohjauksella (Nummela 2011, 40).
Tavallisella lainsdddannolld maaritellddn tarkemmalla tasolla etuus- ja palvelumuo-
doista, niiden saamisedellytyksistd ja tarveharkinnasta sekd menettelymuodoista
(Lavapuro ym. 2016, 27).

Sosiaalisten oikeuksien perusta on Suomessa kirjattu perustuslakiin (Pajukoski 2011,
82). Perustuslain 22. pykilan mukaan vastuu perusoikeuksien ja ihmisoikeuksien
toteuttamisesta on julkisella vallalla. Ensisijainen toteuttamisvastuu on siis valtiolla.
Kuntien vastuu sosiaalisten oikeuksien toteuttajana madraytyy padsdaantoisesti taval-
lisen lainsdddannon kautta. Esimerkiksi perustuslaissa on sdaadetty (19.3 §) oikeudes-
ta riittaviin sosiaali- ja terveyspalveluihin. Tavallisella lainsdddannolla maaritellaan,
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ettd vastuu ndiden oikeuksien toimeenpanemisesta on ennen kaikkea kunnilla (Lava-
puro ym. 2016, 29-30; Tuori ja Kotkas 2016, 287).

Sosiaalisten oikeuksien vahvuutta sdddellddn madrdysten avulla. Subjektiiviset oi-
keudet ovat vahvimmat. Subjektiiviset oikeudet tarkoittavat padsadntoisesti oikeutta
etuuteen tai palveluun, joissa ei ole harkintavaltaa. Kdytannossa kuitenkin subjektii-
viset oikeudet voivat olla hankalia médritelld, tai niihin voi liittyd harkinnanvarai-
suutta silloin, kun saamisedellytykset eivdt ole tdysin selvdt. Maarittely on hankalaa
esimerkiksi, jos etuuden tai palvelun saamisen ehtoihin liittyy henkilén ominaisuuk-
siin tai elaméntilanteeseen liittyvid asioita. (Téll lailla sosiaaliturvaa 2016, 92.) Sub-
jektiivisten oikeuksien lisdksi oikeudet voidaan jakaa maédrarahasidonnaisiin ja va-
paaehtoisiin etuuksiin ja palveluihin (Pajukoski 2006, 29).

Perustuslain 19. pykdldn 1. momentissa taattu oikeus vélttimattomaan toimeentu-
loon ja huolenpitoon on subjektiivinen oikeus. Sen toteuttamista kuitenkin ohjataan
kaytannossé tavallisella lainsdddannolla. (Talld lailla sosiaaliturvaa 2006, 21; Paju-
koski 2011, 82-83.) Subjektiivisia oikeuksia ovat perustuslain 19. pykdldn 2. momen-
tissa mainitut tyottomyyden, sairauden, tyokyvyttomyyden, vanhuuden ja perheen
huoltajan kuolemaa kasittelevia tilanteita koskevat etuudet (L 731/1999; Pajukoski
2011, 83). Subjektiivisia oikeuksia ovat myos tavallisella lailla sdddetyt toimeentulo-
tuki, kotihoidon tuki seki oikeus pédivahoitoon ja oikeus joihinkin vaikeavammaisten
ja lastensuojelun palveluihin (Pajukoski 2011, 83). Rahamaariiset etuudet kuuluvat
péadosin subjektiivisten oikeuksien piiriin, kun taas palveluista suurin osa on maara-
rahasidonnaisia (Téll4 lailla sosiaaliturvaa 2016, 14).

Vaikka toimeentulotuesta on saddetty tavallisella lailla, perustuslakivaliokunta on
katsonut, ettd toimeentulotukea voidaan pitdd etuutena, joka toteuttaa perustuslain
19. pykildan 1. momentissa tarkoitettua oikeutta vélttdmattomadan toimeentuloon ja
huolenpitoon. Perustuslain 19. pykdldn 3. momentissa on turvattu jokaisen oikeus
riittdviin sosiaali- ja terveyspalveluihin. Myds ndistd saddetddn tarkemmin tavallisilla
laeilla. Perustuslaissa madritelladn, ettd julkinen valta turvaa palvelut, mutta siind ei
sdannelld, milld tavoin palvelut pitdd tuottaa. Palvelujen ldhtokohtana on “taso, joka
luo jokaiselle ihmiselle edellytykset toimia yhteiskunnan téysivaltaisena jasenend”
(Tall4 lailla sosiaaliturvaa 2016, 21-23.)

Sosiaalisiin oikeuksiin kuuluu oikeus yhdenvertaiseen kohteluun. Perustuslain yh-
denvertaisuussdannds (6 §) on sosiaalipalveluiden osalta keskeinen. Silld turvataan
asiakkaiden yhdenvertainen kohtelu. (L 731/1999; Nummela 2011, 37; Arajarvi 2017,
69.) ”Yleinen yhdenvertaisuuden vaatimus merkitsee ensisijaisesti vaatimusta yhden-
vertaisuudesta lain soveltamisessa: lain kannalta samanlaisia tapauksia on kohdeltava
samalla tavalla ja erilaisia eri tavoin.” (Lavapuro ym. 2016, 38-39.) Yhdenvertaisuus-
sadnnostd tdydentdd syrjintakielto (Pajukoski 2011, 28).



Monialaisen yhteistydn ja asiakasohjauksen kehittaminen Kelan ja kuntien valilla 45

Rautiainen (2017, 21) tuo esiin, ettd sosiaaliset oikeudet pyrkivit ehkdisemadn eri-
arvoistumista ja varmistamaan, ettd niitd, joilla on elimdnhallinnan ongelmia, ei
suljettaisi yhteiskunnan ulkopuolelle. Se, mitd sosiaaliset oikeudet pitdvat sisalladn,
kytkeytyy lakien lisdksi sosiaalipolitiikassa kdytavdan keskusteluun (Rautiainen
2017, 20). Sosiaalisia oikeuksia toteutetaan usein sosiaalipolitiikan, kuten erilaisten
sosiaaliturvaohjelmien ja sosiaalipalvelujen, kautta (Kriisk ja Minas 2017, 2). Keskus-
teluissa ollaan monesti yhtd mieltd sen osalta, ettd sosiaalisia riskeja tulee pyrkia eh-
kaisemadn. Keinoista siihen ollaan kuitenkin usein eri mielta. (Rautiainen 2017, 20.)

Kriisk ja Minas (2017, 2) nostavat esiin, ettd usein resurssit vaikuttavat siihen, kuinka
tasapuolisesti sosiaaliset oikeudet toteutuvat. He tarkastelevat sosiaalisten oikeuksien
toteutumista sen kautta, ettd palvelujen tulisi olla tasapuolisesti kaikkien saatavilla
asuinpaikasta riippumatta. (Ks. my6s Rautiainen 2017, 31.) Rautiainen (2017, 32)
sanoo, ettd keskustelua ei ole paljon siitd, millaisia valintoja tulisi sosiaalipolitiikassa
tehdd sosiaalisten oikeuksien nakokulmasta. Hinen mielestddn valinnat tulisi teh-
da siitd nakokulmasta, mika estdisi tai vahentdisi eriarvoisuuden lisddntymistd. Han
esittdd, ettd sosiaalipoliittisessa paatoksenteossa tulisi etsid sellaisia ratkaisuja, jotka
hillitsevit eriarvoisuuden kasvua, tai mahdollisesti jopa vdhentaisivit sita.

Julkisilla palveluilla on tdrked merkitys sosiaalisten oikeuksien toteutumisessa.
Rautiainen (2017, 20) on todennut, ettd niiden instituutioiden, jotka toteuttavat
sosiaalipalveluita ja sosiaaliturvaa, tulee kehittdd toimintaansa pitkajénteisesti, kos-
ka ne vastaavat sosiaalisten oikeuksien toimeenpanemisesta. Pajukoski (2011, 86)
tuo esiin, ettd palveluissa sosiaalisten oikeuksien toteutumiseen vaikuttaa paljon se,
miten se konkreettisesti toteutuu. Tarkedd on esimerkiksi se, ettd palvelujen tulisi
toteutua oikea-aikaisesti. Voi olla, ettd jos palvelua ei voida tarjota oikeaan aikaan,
voi asiakkaan sosiaalisten oikeuksien toteutuminen vaarantua. Osittain palveluiden
saatavuutta onkin sdddelty lainsdddannolla.

Sosiaalipalveluissa ja -etuuksissa tapahtuu paljon muutoksia. Usein nditd muutoksia
tarkastellaan rakenteellisten ja taloudellisten ndkokulmien kautta. Kun muutokset
ovat rakenteellisia, muutoksia ei juurikaan tarkastella sosiaalisten oikeuksien ni-
kokulmasta. (Pajukoski 2011, 99; Arajarvi 2017, 67.) Muutosten myotd kuitenkin
my0s asiakkaiden sosiaaliset oikeudet ovat jatkuvassa muutoksessa. Asiakkaiden
tulisi usein itse pystyd tunnistamaan oma tilanteensa ja ymmartdd eri saadoksia.
(Kokkonen 2006, 10-11.)

3.1.2 Sosiaaliset oikeudet sosiaalipalveluissa ja Kelan palveluissa

Kokkonen (2017) toteaa, ettd sosiaalityolld ja sosiaaliturvalla on keskeinen merkitys
sosiaalisten oikeuksien toteutumisen osalta (Kokkonen 2017, 70). Sosiaalipalvelui-
den asiakkaan asema perustuu vahvasti perustuslakiin ja ihmisoikeussopimuksiin.
Sosiaaliturvan perusta on perustuslain 19. pykald. Siind sdddetdadn muun muassa oi-
keudesta vilittomaan toimeentuloon ja huolenpitoon, perustoimeentulon turvaan ja
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oikeudesta riittaviin sosiaali- ja terveyspalveluihin. (L 731/1999.) Sosiaalihuoltolailla
on pyritty turvaamaan tarpeenmukaisten, riittdvien ja laadukkaiden sosiaalipalvelu-
jen saaminen yhdenvertaisin perustein (STM 2017, 15). Lisdksi sosiaalipalveluiden
asiakkaiden asema ja oikeus on méaritelty laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta
ja oikeuksista (L 812/2000).

Sosiaalihuoltolain valmistelussa keskeinen periaate on ollut asiakaslahtoisyys. Tama
tarkoittaa sitd, ettd asiakkaan ja palveluntarjoajan tulee kdyda vuoropuhelua ja 16ytaa
asiakkaan kanssa yhteinen ymmarrys tdmén tarpeista ja niihin sopivista palvelumah-
dollisuuksista. Asiakasldhtéisyyden kannalta on myos oleellista, ettd asiakas saa tie-
toa omista oikeuksistaan. (STM 2017, 15.) Laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta
ja oikeuksista on madritelty asiakkaiden oikeus saada laadukkaita palveluita. Lisaksi
asiakkailla on oikeus hyviaédn kohteluun. Ihmisarvoa, vakaumusta ja yksityisyytta tu-
lee kunnioittaa. Sosiaalipalveluiden toteutuksessa tulee huomioida asiakkaan mieli-
pide ja toiveet seki yksilolliset tarpeet. Myds asiakkaan didinkieli ja kulttuuritaus-
ta tulee huomioida. Laissa on myds maardtty asiakkaan itsemadraamisoikeudesta.
(STM 2019b.)

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista maarittdd myo6s Kelan toimin-
taa. Lisdksi useampi muu laki velvoittaa Kelaa ohjaamaan asiakkaita oikeiden palve-
lujen piiriin. Niitd ovat laki toimeentulotuesta, laki kotoutumisen edistamisesta, laki
kuntouttavasta tyotoiminnasta, sosiaalihuoltolaki, lastensuojelulaki, nuorisolaki, laki
ikddntyneen véeston toimintakyvyn tukemisesta sekd idkkdiden sosiaali- ja terveys-
palveluista sekd hallintolaki. (STM 2019c.)

Toimeentulotukilaissa (L 1412/1997) velvoitetaan Kelaa ja kuntia tekemdédn yhteis-
tyotd. Kansaneldkelaitoksen ohjaamis- ja toimimisvelvollisuudesta, velvollisuudesta
monialaiseen yhteistydhon sekd kunnassa laadittavasta asiakassuunnitelmasta saade-
tddn sosiaalihuoltolain (L 1301/2014) 35., 39. ja 41. pykaldssé. Kelalla on velvollisuus
ohjata sosiaalityOn tarpeessa oleva asiakas kuntaan. Kunnassa uusille asiakkaille tulee
tehdé palvelutarpeen arviointi. Sosiaalihuoltolain mukaisen palvelutarpeen arvioin-
nista on saddetty lailla vuonna 2006. Laki midrittdd, missa ajassa palvelutarve tu-
lee madritelld, mutta siind ei oteta kantaa siihen, missd ajassa palvelu tai etuus tulee
myontdd. (Pajukoski 2011, 86; L 1301/2014.)

Viranomaisten saamat tiedot ovat usein arkaluontoisia, ja ne liittyvét asiakkaiden yk-
sityisiin asioihin. Tdmén vuoksi asiakkaan aseman kannalta luottamus on yksi tér-
keimpia oikeuksia. HenkilGtietojen suojasta on saddetty lailla. (Tuori ja Kotkas 2016,
724-725.) Tietosuojalait vaikuttavat Kelan ja kuntien viliseen yhteistyohon. Padsaan-
toisesti tietoja voidaan vaihtaa vain asiakkaan suostumubksella. Ne tilanteet, joissa tie-
toa voidaan jakaa ilman asiakkaan suostumusta, on erikseen maaritelty. (Jokela ym.
2019, 7.) Tietojen luovuttamista madrittelevat julkisuuslaki, EU:n yleinen tietosuo-
ja-asetus ja tietosuojalaki seka erityislainsdddanto (Kelan intranetsivut 2020). Asiak-
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kaan oikeus yksityisyydensuojaan on kirjattu myds lakiin sosiaalihuollon asiakkaan
asemasta ja oikeuksista (L 812/2000).

Volanto ja Zechner (2017) nostavat PRO SOS -hankkeen aikuissosiaalityon alkukar-
toituksessa esiin, ettd vaikka vaatimus monialaisesta yhteistyosta on kirjattu sosiaali-
huoltolakiin, tietosuoja ja asiakkaiden yksityisyyden suoja voivat rajoittaa yhteistyo-
td. Kuten edelld toin esiin, laissa on tarkkaan maaritelty, missé tilanteissa tietoja saa
antaa. “Sosiaalihuollon jdrjestdja tai toteuttaja saa antaa sellaisia salassa pidettavid
tietoja, jotka ovat valttaimattomid asiakkaan hoidon, huollon tai koulutuksen tarpeen
selvittaimiseksi, niiden jarjestaimiseksi, toteuttamiseksi tai toimeentulon edellytysten
turvaamiseksi.” Asiakkaan luvalla tietoja saa antaa toiselle viranomaiselle. Asiakkaan
osallisuus on tarkedd, jotta yhteistyotd voidaan tehdd. Yhteistyo voi olla hankalaa, jos
asiakas ei anna suostumusta tai jos asiakas ei edes tule paikalle tapaamisiin. (Volanto
ja Zechner 2017, 42-43.)

Sosiaalisista oikeuksista keskusteltaessa nousevat esiin oikeuksien lisdksi asiakkaiden
vastuut ja velvollisuudet. Yha useammin etuuksien ja palveluiden saamiseen liittyy
asiakkaiden aktiivisuus. Jos asiakas ei toimi tietylld tavalla, on mahdollisuus, ettd hian
ei saa palvelua tai ettd etuutta ei myonnetd tahi sen madraa alennetaan. (Pajukoski
2011, 81-95.) Sosiaalihuoltolain mukaan asiakkaan velvollisuuksiin kuuluu antaa
sosiaalipalveluiden toteuttamiseksi tarvittavat tiedot. (STM 2010b.) Myos Kelan
etuuksien hakemisessa asiakkaita velvoitetaan antamaan oikeat tiedot etuuskasitte-
lyn ratkaisemiseksi (Kela 2020d). My6s Tuori ja Kotkas (2016, 723) tuovat esiin, ettd
asiakkaiden tulee antaa tarvittavat selvitykset, jotta viranomaiset voivat tehda paa-
toksid. Tietojen antamatta jattdminen voi johtaa hakemuksen hylkadmiseen.

Etuuksien saamiseksi voi olla my6s muita velvoitteita, kuten esimerkiksi tyonhaki-
jaksi ilmoittautuminen ja tyévoimapoliittiseen toimintaan osallistuminen. Hiilamo
ym. (2017) toteavat, ettd velvollisuuksia voidaan tarkastella perustuslain 19. pykildn
1. momentin seka sitd tdydentdvan toimeentulotukilain (L 1412/1997) kautta. Perus-
tuslaissa todetaan, ettd "jokaisella, joka ei kykene hankkimaan ihmisarvoisen eldmén
edellyttdméd turvaa, on oikeus valttiméttomadn toimeentuloon ja huolenpitoon”
Tama tarkoittaa sitd, ettd oikeus toimeentulotukeen syntyy niille, joilla ei ole muul-
la tavoin mahdollisuutta toimeentuloon. Jokaisella itsellddn on ensisijaisesti vastuu
pyrkid hankkimaan oma toimeentulo. Esimerkiksi jos henkilo kieltaytyy tyosta tai
tyotoiminnasta, toimeentulotuen perusosaa voidaan alentaa. (Hiilamo ym. 2017, 11.)

Haasteita sosiaalisten oikeuksien toteutumiseen voi tuoda se, jos asiakas ei itse pysty
ymmartamaan oikeuksiaan tai velvollisuuksiaan ja vaihtoehtojaan. Kaikilla asiakkail-
la ei ole lahiverkostoa tai virallista edustajaa, joka huolehtisi asiakkaan sosiaalisten
oikeuksien toteutumisesta. (Pajukoski 2011, 81-95.) Nummenmaa (2011, 12) on
nostanut esiin aikuissosiaalityon asiakkaat. Han toteaa, ettd tdssd asiakasryhmdéssd
asiakkaiden tiedolliset, taloudelliset ja kulttuuriset voimavarat voivat olla vahaisia,
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ja heiddn osaltaan tulisi kiinnittdd huomiota asiakkaan aseman ja oikeuksien vahvis-
tamiseen. My6s Nummela (2011, 91) tuo esiin, ettd aikuissosiaalityon asiakkaat ovat
kokeneet, ettd he eivit saa riittdvasti tietoa omista oikeuksistaan vaan heiddn tulee
itse olla aktiivisia.

Maahanmuuttaja-asiakkaiden sosiaalisten oikeuksien toteutumista on hyvé tarkas-
tella erikseen, koska heiddn kohdallaan osa haasteista voi olla erilaisia kuin kanta-
vdestoon kuuluvilla asiakkailla. Yleisesti maahanmuuttaja-asiakas termilld tarkoi-
tetaan kaikkia eri syistd Suomeen muuttavia henkil6itd (esim. Valtakari ym. 2018,
35). Tassd tutkimuksessa tarkoitan maahanmuuttaja-termilld kuitenkin ensisijaisesti
maahanmuuttopalveluiden asiakkaita. Osalla maahanmuuttajista voi olla ennakko-
luuloja viranomaisia kohtaan omassa maassa saatujen huonojen kokemusten vuok-
si. He eivit luota siihen, ettd heitd kohdellaan oikeudenmukaisesti ja tasapuolisesti.
(Forsander ym. 1994, 33.) Tama voi vaikuttaa sithen, miten maahanmuuttajat hake-
vat heille kuuluvia etuuksia tai palveluita. Maahanmuuttajien saattaa olla kantavées-
tod hankalampi pdastd tarvitsemiensa palveluiden piiriin taitojen tai voimavarojen
vahdisyyden vuoksi. On my6s mahdollista, ettd maahanmuuttajien palvelutarpeen
tunnistamisessa on vaikeuksia. (Malin ja Gissler 2006.)

Maahanmuuttajien osalta vaikeuksia voi tuottaa myos kielitaito. Lisdksi maahan-
muuttajissa on luku- ja kirjoitustaidottomia. Maahanmuuttajien asema ja oikeus
palveluihin jakautuu kahteen vaiheeseen. Ensimmadiseen vaiheeseen kuuluvat ko-
toutumisajan palvelut. Kotoutumisvaiheen jilkeen maahanmuuttajat siirtyvit pe-
ruspalvelujen piiriin. Periaatteessa kaikille pysyvésti Suomeen muuttaville tehddan
kotoutumissuunnitelma. Sen aikana palveluja sddtelee kotoutumislaki. Kotoutumis-
suunnitelma tehdadn paasaantoisesti kolmeksi vuodeksi, mutta sitd voidaan erilliselld
paatokselld jatkaa viiteen vuoteen saakka. Kun maahanmuuttajat siirtyvit peruspal-
veluiden piiriin, heitd koskevat samat oikeudet ja velvollisuudet kuin kantavéestoa.
Sosiaalisten oikeuksien ndkékulmasta maahanmuuttajat todennikaisesti tarvitsevat
edelleen kotoutumisajan jilkeen ohjausta ja neuvontaa oikeuksistaan ja velvollisuuk-
sistaan. Maahanmuuttajia ei tulisi kuitenkaan holhota liikaa, vaan heitd tulisi tukea
asioidensa itsendisessd hoitamisessa. (Peltola ja Metso 2008.)

Yijaldn (2016) ennen toimeentulotuen Kela-siirtoa tehdyssd tutkimuksessa nékyy,
ettd toimeentulotuen saanti Suomessa on maahanmuuton alkuvaiheissa ollut sidottu-
na kotouttamispoliittisiin toimenpiteisiin ja kotouttamissuunnitelman laiminlyonti
on vaikuttanut tuen saantiin. Kela-siirron jalkeen maahanmuuttajista menee sosiaali-
tyohon automaattinen ilmoitus Kelasta, kun maahanmuuttajat ovat saaneet toimeen-
tulotukea yli 2 kuukautta. (Yijala 2016, 43.) THL:n vuonna 2019 tuottamasta selvityk-
sestd toimeentulotukiuudistuksen vaikutuksista tulee esiin, ettd maahanmuuttajien
palveluissa on puutteita Kela-siirron jalkeen. Tdmén vuoksi maahanmuuttajien tar-
vitsemien sosiaalipalvelujen saantiin tulee kiinnittdd huomiota Kelan ja maahan-
muuttopalveluiden yhteistyon kehittamisessa. (Kivipelto ym. 2019, 14.)
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Tassd tutkimuksessa en tutkinut suoraan sosiaalisten oikeuksien toteutumista. Ne
olivat laajempi viitekehys. Tuloksia tarkastelin sen kautta, mika merkitys niilld oli
sosiaalisten oikeuksien nakokulmasta. Kehittdmisen tavoitteena oli parantaa Kelan
ja kunnan vilistd yhteistyotd ja asiakasohjausta, ja siltd osin varmistaa, ettd asiak-
kaat padsevit tarvitsemiinsa sosiaalipalveluihin. Asiakasohjausta kehitettiin etenkin
heikoimmassa asemassa olevien asiakkaiden osalta. Tavoitteena oli 16ytdd toimivia
yhteistyomalleja. Tarkastelin yhteistyoté ja asiakasohjausta tyontekijoiden nidkokul-
masta. En tarkastellut sosiaalisia oikeuksia siitd nakokulmasta, kokivatko asiakkaat
oikeuksiensa parantuneen kehittdmisen myo6td. Asiakasndkokulma tuli kuitenkin
jonkin verran esiin tyontekijéiden kertomana.

3.2 Professiot
3.2.1 Professio kasitteend

Professiotutkimus on kiintedsti liittynyt sosiologiaan. Silld on etsitty vastauksia sii-
hen, miten professiot ovat syntyneet, mikd niiden merkitys on, ja miten professiot
eroavat ei-professioista (Helander 1993, 35). Professiotutkimus on lahtdisin Yhdys-
valloista ja Isosta-Britanniasta. Ndissd maissa ndkokulma professioihin on erilainen
kuin Manner-Euroopassa ja Pohjoismaissa. Manner-Euroopassa professiot liittyvat
vahvasti valtioon ja byrokratiaan, kun taas angloamerikkalaisissa yhteiskunnissa
professiot ndhddan enemmaénkin itsendisiksi ammatinharjoittajiksi, jotka toimivat
markkinoilla. (Konttinen 1991, 15-17.)

Branten (2010, 868-869) mukaan professiot ovat Euroopassa kehittyneet kolmessa
vaiheessa. Perinteiset professiot vakiintuivat jo 1800-luvulla. Niihin kuuluvat muun
muassa ladkarit, lakimiehet, insindorit ja professorit. Semiprofessioiden katsotaan
kehittyneen toisen maailmansodan jilkeen. Semiprofessioita ovat muun muassa
sosiaalityon, hoitotyon ja opetustydn ammatit. Néilld ammateilla katsotaan olevan
perinteisiin professioihin ndhden vihemmain omaa autonomiaa. Lisaksi ammateissa
enemmankin sovelletaan tietoa kuin tuotetaan sitd. Myos Kepon (1988, 63-64) ni-
kemyksen mukaan semiprofessioilla ei ole kaikkia niitd ominaisuuksia, joita perin-
teisiin professioihin kuuluvilla on. Hdnen mukaansa semiprofessiot tyoskentelevit
usein byrokraattisissa organisaatioissa. Koulutus on lyhyempi ja tietoperusta ei ole
yhtéd vahva kuin perinteisissd professioissa.

Branten (2010, 868-869) mukaan nykyiset yliopisto- ja korkeakoulutukset ovat pyr-
kineet vahvistamaan semiprofessioiden asemaa. Kolmannessa vaiheessa, uuslibera-
listisen markkinatalouden, verkostomaisen hallinnan ja uuden teknologian kehit-
tyessd, syntyi uusia ammattiryhmis, joita kutsutaan esiprofessioiksi. Téllaisia ryhmid
ovat esimerkiksi tietojirjestelmaasiantuntijat, markkina-analyytikot, matkailun ja
viihteen ammattilaiset sekd kiropraktikot ja hyvinvointivalmentajat sekd julkisen
sektorin ammateista esimerkiksi poliisit ja lastentarhanopettajat. Ndmd ammatit
ovat myos pyrkineet vahvistamaan professionaalista asemaansa. (Ks. my6s Rajavaara
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2014, 142.) Abbott (1988) tuo esiin, etté tiedon professioiden kehittymiseen vaikutta-
vat monet asiat, kuten esimerkiksi tiedon muuttuminen, teknologia, politiikka ja or-
ganisaatioiden muutokset. Professioihin vaikuttavat seka niiden sisalla ettd ulkopuo-
lella tapahtuvat muutokset. Professioihin kohdistuvat muutokset vaikuttavat myds
professioiden vilisiin kilpailuasetelmiin.

Historiassa professioilla on tarkoitettu lahinna akateemisia ammatteja. Nykyaan on
epéselvad, mitd ammatteja katsotaan kuuluvan professioihin. Perinteisesti professioi-
hin liittyy korkea akateeminen koulutus, ammattiyhdistykset ja lupa harjoittaa am-
mattia. Asiantuntemus perustuu pitkddn koulutukseen, ja tyolld on selked kohdealue.
Professioilla on suurempi autonomia omaan ty6honsa kuin muilla ammateilla. Tyotd
ohjaavat ammattieettiset normit, ja kdytannon tyossa sitoudutaan ensisijaisesti palve-
lemaan kansalaisia ja edistimaan asiakkaiden hyvinvointia. On katsottu, ettd profes-
sioiden metodit ja menettelytavat perustuvat teoreettiseen tietoon ja tutkimukseen.
Professiot pyrkivit edistimdin asiakkaiden hyvinvointia, ja professioihin liittyy oi-
keus tehda itsendisid padtoksid ilman ei-professioiden kontrollointia tai rajoittamista.
Laajemman tulkinnan mukaan professioihin voidaan kuitenkin lukea liséksi jonkin
verran tieteellistd perehtyneisyyttd vaativat ammatit eli ammatit, joiden koulutus an-
taa pdtevyyden suorittaa tiettyja toitd (esimerkkeind sahkomies ja sairaanhoitaja).
(Carr ja Kemmis 1986, 220-221; Abbott 1988, 8; Lehto 1991, 46-47; Erdmaja 2006,
61; Pdarna 2012, 35.)

Perinteisessé professiotutkimuksessa asiantuntijuus ndhddan “kolmijalkana’, jonka
muodostavat tieto, instituutiot ja professiot. Siind asiantuntijuus nahddan suljettuna
asiantuntijuutena, jossa asiantuntijan katsotaan olevan tiedekoulutuksen saanut ja
jonkin tieteenalan asiantuntija. (Erdsaari 2002, 21.) Weber (1987, 22) tiivistdi sulje-
tun asiantuntijuuden sisallon seuraavasti:

Vain tiukasti erikoistumalla voi tieteellisen tyon tekija kerran ja ainoan kerran
eldmdssddn todella omaksua taydellisen tunteen siitd, ettd on aikaansaanut jo-
takin kestavda. Todella lopullinen ja pateva saavutus on nykyisin aina spesialistin
saavutus.”

Koulutusta korostetaan useassa profession madritelmassa. Asiasta esiintyy myos toi-
senlaisia mielipiteitd. Esimerkiksi Branten (1990, 83) ndkokulmasta koulutusta ei
tulisi korostaa liikaa. Hanen mielestddn erityistaidot voidaan saavuttaa koulutuksen
jalkeenkin. Oleellisempaa on, ettd ammatissa kasitelladn tietoa, jota tavallisen ihmi-
sen on hankala saavuttaa. Brante (1990, 83) tuo my®ds esiin, ettd yhtend profession
piirteend pidetddn tietoihin ja taitoihin linkittyvda korkeaa statusta ja suhteellisen
suuria taloudellisia korvauksia. Perinteiset professiot yleensa tayttavat ndma kriteerit,
mutta semiprofessiot eivit. Niissd kumpikin tai toinen kriteeri jad usein vajaaksi.
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Rajavaara (2014, 143) huomauttaa, ettd professionalismi muuttuu koko ajan. Perin-
teisessd professionalismissa tyon autonomia on ollut yksi tarkeimmista kriteereista.
Nykyédédn tyon autonomia niissd on vahentynyt, kun taas uudemmissa ammateissa
ammatillisuus ja tietointensiivisyys ovat lisddntyneet. Puustinen (2001, 2) on esitta-
nyt, ettd professio-termid kaytetddn viittamaan “sellaiseen arvostettuun ammattiin,
jonka ominaispiirteisiin kuuluu abstrakti, spesialisoitunut tietoperusta, suhteellisen
paljon harkintavaltaa tyossd, auktorisoitu asema suhteessa asiakkaisiin ja toisiin am-
mattiryhmiin sekd usein pyrkimys edistda yleistd hyvaa”.

Professiokeskustelun rinnalle on noussut keskustelu asiantuntijuudesta. Usein ter-
meja kaytetddn synonyymeind. Peltoméki ym. (2002, 87-89) ovat verranneet van-
haa perinteistd professionaalista asiantuntijuutta uuteen asiantuntijuuteen. He tuo-
vat esiin, ettd professionaalinen asiantuntijuus voidaan néhda tiettyyn professioon
sidottuna. Uudella asiantuntijuudella he viittaavat muun muassa nyky-yhteiskunnan
uudenlaisiin tyon osaamisen vaatimuksiin ja muuttuviin tilanteisiin.

Uusi asiantuntijuus edustaa avointa asiantuntijuutta, joka on vastakohta suljetulle
asiantuntijuudelle. Avoimen asiantuntijuuden perustana ei ole tieteen, professioiden
ja instituutioiden kolmijalka. Avoin asiantuntijuus perustuu kommunikaatioon, jul-
kisuuteen ja luottamukseen (ks. Pirttild 2002, 16; Kuosa ym. 2006, 12). Avoimessa
asiantuntijuudessa asiantuntijuus ei ole kytketty tiettyyn ammattiin, koulutukseen tai
asemaan. Siind korostetaan enemmaénkin sitd, ettd mika tahansa tieto tai taito voi olla
tarkedd. Asiantuntijuus on kontekstisidonnainen, ja se voi syntya yksildiden vilisessad
vuorovaikutuksessa tai ryhmassa. Asiantuntemusta ei valttamatta tarvitse kohdistaa
yksiloon. (Saaristo 2000, 147-151.)

Tarve uudelle asiantuntijuudelle lisddntyi teollistumisen my®6td. Yritysten kasvun ja
byrokraattisen tyon lisddntymisen myotd erilaisten asiantuntijoiden tarve kasvoi.
My6s yhteiskunnallisesta ndkokulmasta tarvittiin enemman julkisesti rahoitettuja
asiantuntijoita kuten hallintovirkamiehid. Jalkiteollistumisen seurauksena asiantun-
tijatyo on yleistynyt. (Pyorid 2006, 57-59.)

Parviainen (2006) nostaa esiin, ettd vanhojen professioiden rinnalle syntyneil-
la uusilla ammateilla ei ole vélttdmattd samanlaista selkedd tyonkuvaa ja vahvaa
ammatti-identiteettid. Esimerkiksi ne, jotka toimivat suunnittelijan ja konsultin
ammattinimikkeelld, voivat tyoskennelld monenlaisissa organisaatioissa julkisella tai
yksityiselld puolella tai itsendisind yrittdjina, ja tehtdvit saattavat vaihdella paljonkin.
Ammatti-identiteetti ei ole yhtd selked kuin perinteisissd asiantuntija-ammateissa
toimivilla. Ndjhin ammatteihin ei mydskddn vélttdmattd ole tiettyd koulutusta. Kun
vanhoilla professioilla asiantuntijuus perustui “tietoon, instituutioon ja professioon’,
perustuu uusi asiantuntijuus ennemminkin yksilon omaan perehtyneisyyteen ja sitd
kautta syntyvéddn hiljaiseen ja syvilliseen tietoon. "Uusilta asiantuntijoilta odote-
taan kykyd hankkia ja muodostaa tietoa ja kehittdd omaa osaamistaan ja soveltaa
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tata kaikkea toimeksiantajan kannalta menestyksekkaélla tavalla” (Parviainen 2006,
156-159.)

Asiantuntijuus vaatii nykyddn yhd useammin teoreettisen ja praktisen tiedon vuo-
rovaikutusta. Aiemmin asiantuntijuutta on usein kuvattu usein yksilon ominaisuu-
deksi, joka ei riipu ympdristostd. Yha useammin kuitenkin tydelamin ongelmat ovat
monimutkaistuneet ja ongelmien ratkaisuun tarvitaan laajempaa tietopohjaa. Teo-
reettinen tieto tulee osata soveltaa kidytannosté saatuihin tietoihin sekd mukauttaa eri
konteksteihin. Yksilon tieto ei endi riitd, vaan yksilon tuottama tieto ja asiantuntijuus
ovat osana laajempaa tiedonmuodostusta, jaettua asiantuntijuutta. Yksilon asiantun-
tijuus tdydentdd muiden osaamista, ja yksilo voi myo6s oppia muiden ammattitai-
dosta. Monialaisella yhteistyolld voidaan tukea jaettua asiantuntijuutta. (Lehtinen ja
Palonen 1997, 113-117.)

3.2.2 Professiot monialaisessa yhteistydssa

Monialainen yhteistyd ndhdéddn yleisesti Euroopassa tarkednd keinona palveluiden
parantamiseksi etenkin sosiaali- ja terveydenhuollossa. Se on tirkeédssd osassa muun
muassa brittildisessd hyvinvointipolitiikassa (Scholes ja Vaughan 2002, 399; Daly
2004, 78). Nykyajan epdavarmuus, muuttuvat tilanteet ja ennakoimattomuus haasta-
vat perinteisen professiokasityksen riittdvyyttd. Siirryttdessd suljetusta asiantuntijuu-
desta avoimeen asiantuntijuuteen on asiantuntijatyssa korostunut erikoistuminen.
Erikoistumalla saadaan yksityiskohtaisempaa tietoa rajatuista ongelmista. Sen kaéan-
topuolena voi olla, ettd erikoistumisen myota menetetddn kykyd ymmartaa ihmisten
arkieldimaa kokonaisuutena. (Launis 1997, 124-125.)

Asiakkaiden eldmantilanteet ovat yha monimuotoisempia, ja ongelmien ratkaisemi-
seen tarvitaan usean tieteenalan asiantuntijuutta. Avoimen asiantuntijuuden malli
mahdollistaa erilaisten asiantuntijuuksien yhdistimisen. Perinteisesti asiantuntijuus
on suuntautunut ylhailtd alaspdin. Avoimessa asiantuntijuudessa asiantuntijuus
voi suuntautua myds vaakasuoraan. Vaakasuorassa asiantuntijuudessa ylitetdan tie-
teenalakohtaisia ja ammattiryhmien muodostamia rajoja. (Launis 1997, 124-126.)
Parnédn (2012, 40) mielestd moniammatillisen yhteistyon kehittdminen antaa mah-
dollisuuden rakentaa uutta yhteista tietoa ja kdytantod. Yhteistyo saatetaan kuitenkin
kokea haasteena omalle professiolle.

Yhteistyon kannalta eri toimijoiden vahva ammatti-identiteetti voi toimia vahvuute-
na. Liian vahva ammatti-identiteetti voi kuitenkin toimia my6s yhteistyon hidasteena
tai esteend. Erilaiset professiot ja tietoisuus omista vahvuuksista saadaan hyodyn-
nettyd, kun tiimit pystyvit keskustelemaan avoimesti tavoitteista, tyonjaosta, toimin-
tarooleista, toimintatavoista ja pelisddnnoistd. (Ks. Vaininen 2011, 83.) Yhteistyon
tulisi rakentua luottamuksen kautta, ja ammattilaisten tulisi nahda yhteistyon hyoty
asiakkaille. Muita ammattilaisia ei tulisi nahda kilpailijoina vaan yhteistydkumppa-
neina. (Parni 2012, 40.)
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Professiokeskustelussa nostetaankin esiin professioiden vilinen kilpailu sekd oman
professioaseman suojelu. Yhteiskunnan muutokset haastavat koko ajan professioita.
Teknologian kehitys, poliittiset padtokset ja muut sosiaaliset muutokset muokkaavat
professioita ja uudistavat tyon sisdltod. Niiden myo6té on tarkasteltava uudelleen pro-
fessioiden valtuutuksia ja yksinoikeutta suorittaa jotakin tehtavad. Muutosten myotd
on mahdollista, ettd samalle kentélle pyrkii uusia ammattilaisia ja professioiden tiu-
kat rajat hamartyvit. (Parna 2012, 39.)

Monialaisessa yhteistyosséd tulee tehdé tietoisesti tyotd, jonka avulla professioiden
rajat voidaan ylittdd. Yhteistyossd tulee myos tarkastella sitd, kuinka paljon tiimien
toimintaroolit ohjautuvat tiimin jasenten professioiden mukaan ja kuinka paljon yh-
teistyon tarpeiden mukaan (Vaininen 2011, 82). Edwards (2010, 44-45) nostaa esiin
kaytannon esimerkkejé asioista, jotka helpottavat yhteistyota. Niitd ovat muun muas-
sa tyon tarkoituksen ja tavoitteiden selkeyttaiminen, omien ja toisten ammatillisten
arvojen ymmartdminen, paikallisten verkostojen tuntemus, sddntdjen joustava tul-
kitseminen ja riskien ottaminen, yhteistyon kdytantdjen kehittdminen, tyovélineiden
kehittdminen, kaytdnnon tyostd oppiminen sekd sellaisten kédytdntdjen luominen,
jotka mahdollistavat sujuvan tietojen vaihdon. Paukkusen (2003, 38) mielestd yh-
teistyon tarkeimpéna edellytyksend voidaan kuitenkin pitdd tyontekijoiden yksilolli-
sid yhteistyovalmiuksia, koska yhteistyon voi ensisijaisesti ndhda yksiloiden vilisend
prosessina.

Kuten jo aiemmin olen tuonut esiin, kdsitykset professioista ovat muuttuneet. Monet
ammatit eivat endd tayta perinteisen profession madritelmad, ja usein puhutaankin
asiantuntijuudesta. Modernilla ajalla professioiden rajat olivat selkeitd ja tavoitteet
rajattuja. Professiot kdyttivit tiettyja menetelmid. Myohdismodernilla ajalla korostuu
muutosvalmius sekd tyon ja ammattilaisten reflektiivinen tarkastelu. Peltomaki ym.
(2002, 88-89) ovat tehneet vertailua "vanhan professionaalisen asiantuntijuuden” ja
“uuden asiantuntijuuden” vililla (taulukko 1, s. 54). ”Uusi asiantuntijuus” sisaltda ta-
voitteita, joihin myds monialaista yhteistyoté kehitettdessa voidaan pyrkia.

Professioiden ja asiantuntijuuden muutokset eivit tapahdu hetkessd, ja niihin sisaltyy
monia esteitd ja raja-aitoja, jotka pitdd kehittdmisen avulla ylittda (Isoherranen 2012,
68). Moniammatillisen yhteistyon ja asiantuntijuuden esteitd on kuvattu erilaisten
jaottelujen kautta. Hernesin (2004) mukaan esteitd asiantuntijuuden muutokselle
voivat olla fysikaaliset, mentaaliset ja sosiaaliset esteet.

Fysikaaliset muurit tarkoittavat rakenteellisia esteitd, jotka rajoittavat asiantuntijoi-
den vuorovaikutusta toistensa kanssa. Téllaisia esteitd voivat olla esimerkiksi fyysiset
tilat, jotka rajoittavat kanssakdymistd ja spontaania yhteistyotd. Mentaaliset muurit
tarkoittavat esimerkiksi erilaisten toimintakulttuurien erilaisuutta, tai sitd, ettd ei
tiedetd, kuinka toisen osaamista voisi hydodyntéa. Joissain tapauksissa jo se, ettd eri
asiantuntijat kayttavat erilaisia késitteitd, voi vaikeuttaa kommunikointia, kun ei ym-
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marretd toista. Tama korostuu etenkin silloin, kun mukana on “maallikoita’, jotka
eivit tunne kisitteitd. Sosiaalisilla muureilla tarkoitetaan opittuja toimintamalleja.
Esimerkiksi sosiaali- ja terveysalalla on totuttu selvidmaén itsendisesti. Tyokaverilta
kysyminen saattaa ndyttdytyd jopa osaamattomuutena. (Isoherranen 2012, 68.) Nama

kaikki muurit voivat olla esteend myos monialaisen yhteistyon kehittdmiselle.

Taulukko 1. Kaksi kasitystd asiantuntijuudesta.

Vanha asiantuntijuus

Ammattikuntakohtainen asiantuntijuus

Ammattikunnan yksinoikeus tyotehtaviin ja tiettyjen
sosiaalisten ongelmien madrittelyyn

Asiantuntijuuksien kamppailu omasta tilasta

Oman asiantuntijuuden rajojen pitaminen selkeand
suhteessa ulkopuolisiin

Asiantuntija "lainsdatdjana” (sopivan ja hyvan [tyd]
elaman maarittelijana)

Asiantuntijoiden hierarkkiset suhteet toisiinsa ja
ei-asiantuntijoihin

Professionaalisesti madritelty, stabiili asiantuntijuus:
tyo, kohde ja tavoitteet selkeat (esim. tietty tyoperdinen

Uusi asiantuntijuus

Ammattikuntien vdlisten rajojen ylitykset ja
madaltumiset

Monet eri asiantuntijuudet, monet eri ongelmanmaarit-
telyt samalle asialle

Asiantuntijuuksien verkostoituminen, yhteistyod

Oman asiantuntijuuden ulkopuolella olevien ja ei
asiantuntijoiden hyvaksyminen samalle kentalle

Asiantuntija (sosiaalisten todellisuuksien)
"tulkitsijana”

Vertikaalinen neuvottelu asiantuntijoiden kesken ja
asiantuntijoiden ja ei-asiantuntijoiden valilla

Neuvotteleva vuorovaikutuksellinen asiantuntijuus:
tyon kohde tilannekohtaisesti ainutlaatuinen ja tyon

tai sosiaalinen ongelma ja siihen puuttuminen) tavoitteet neuvoteltava tydn kohteen kanssa

Kaavamaiset ongelmat ja valmiit ratkaisut Tilannekohtaisesti neuvoteltavat ongelmat ja ratkaisut

Asiakas "kohteena” Asiakas subjektina, kanssa-asiantuntijana

Lahde: Peltomaki ym. 2002, 89.

My6s Nummenmaa (2011, 191) tuo esiin asiantuntijuuteen liittyvid yhteistyon es-
teitd. Esteet voivat syntyd joko yksilo- tai organisaatiotasolla. Vahvan professiona-
lismin lisdksi yhteisty6td voivat vaikeuttaa asiantuntijoiden erilainen teoreettinen
tietoperusta (mm. ihmiskasitykset, tietokasitykset ja oppimiskasitykset) seka status-
kysymykset. Erilainen sosiaalinen asema voi vaikuttaa yhteistyohalukkuuteen. Kes-
kusteluun sosiaalisesta asemasta liittyy myos keskustelu vallasta. Moniammatillisessa
yhteistyOssé jaetaan valtaa ja tietoa. Ammattilaiset joutuvat reflektoimaan omia ka-
sityksiddn vallasta ja suhteestaan valtaan. Organisaation tasolla rakenteet, organisaa-
tion kulttuuri sekd johtaminen voivat vaikuttaa moniammatillisen yhteistyon synty-
miseen ja kehittymiseen.

Abbott (1988, 36-39) jakaa profession piirteet objektiivisiin eli tydon kohteeseen tai
valineeseen liittyviin piirteisiin seké subjektiivisiin, tyon sisiisiin ja tyon valtuutuk-
siin liittyviin piirteisiin. Subjektiiviset piirteet ovat alttiimpia muutoksille ja saattavat
my0s heikentdd professioita. Parndn (2012) mukaan moniammatillisen yhteistyon
syntymisessd on tiarkedd tarkastella objektiivisten ja subjektiivisten piirteiden liitty-
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mikohtaa. Siirtymakohdassa professiot ovat alttiimpia toisen profession vaikutuk-
selle. Tietoisesti ja dialogisesti rakennetussa yhteistyossd on mahdollisuus tietojen
jakamiselle ja yhteisten uusien kdytantdjen rakentamiselle. Jos taas yhteisty6 koetaan
uhkana omalle professiolle, omaa osaamista varjellaan ja moniammatillinen yhteis-
tyo ei syvene. Hyvd moniammatillinen yhteistyo edellyttda luottamusta, jolloin toi-
nen ammattilainen voidaan ndhda yhteistydbkumppanina eiké kilpailijana. (Parna
2012, 39-40.)

Moniammatillisen yhteistyon yhteydessd voidaan puhua jaetusta asiantuntijuudesta.
Jaettu asiantuntijuus korostaa asiantuntijuutta yhteison eikd niinkdan yksilon omi-
naisuutena. Silld tarkoitetaan tietojen ja taitojen jakamista sekd niiden yhdistimis-
td uudeksi tiedoksi. Monimutkaiset tilanteet haastavat yksilon asiantuntijuuden, ja
usein yhden asiantuntijan osaaminen ei endi riitd. Jaetussa asiantuntijuudessa hyo-
dynnetddn verkostoissa ja tiimeissd eri asiantuntijoiden osaamista. Yksil6t tayden-
tavit toistensa osaamista. Samoin kuin moniammatillisessa yhteistyossd jaetussa
osaamisessa haasteena voivat tulla vastaan professiot ja hallintorajat. Jaetun asian-
tuntijuuden vahvuutena voidaan nahdd, ettd tiimien ja verkostojen jasenet oppivat
tuntemaan toisensa ja hyodyntamaan toistensa vahvuuksia. Kddntopuolena on, ettd
toiminta voi olla herkkaa henkilostovaihdoksille. (Salmelainen 2008, 18.)

Moniammatillisuuden kehittdmisen nakokulmasta jaettuun asiantuntijuuteen liittyy
kollektiivisen tiedon rakentaminen. Parviaisen (2006, 156, 173) mukaan kollektiivi-
nen tiedon rakentaminen on asiantuntijuuden edellytys. Hdan on koonnut tiiviisti yh-
teen, mitd haasteita yhteiselle tiedonmuodostukselle saattaa olla. Ne ovat osin samoja
kuin jo edelld todetut moniammatillisen yhteistyon haasteet. Parviainen jakaa esteet
sosiaalisiin, rakenteellisiin ja kokemuksellisiin esteisiin. Niitd ovat

1. hierarkiat ja valtapositiot

tavat ja tottumukset

kognitiivinen asymmetria (esim. ammattilaisilla on eri koulutustausta; he hah-
mottavat tilannetta eri teoreettisista ldhtokohdista ja kédyttavit erilaista termino-
logiaa)

4. Kkieli ja terminologiat
5. sukupuoli

6. ika
7

8

w N

etninen tausta

. emootiot
9. luottamuksen puute
10. liiallinen luottamus
11. yksilolliset intressit
12. kiire ja aikapolitiikka
13. kilpailu ja kilpailuttaminen
14. organisaatiotilojen asettamat rajoitukset.
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Parviainen (2006, 168-174) toteaa, ettd niitd esteitd voidaan osittain poistaa hal-
linnollisilla jarjestelyilld ja johtamisella. Tarkeimpana keinona hédn kuitenkin pitda
“asiantuntijoiden halua, kyky4 ja uskallusta jakaa tietoa muiden kanssa”. Hin nostaa
Habermasin kommunikatiivisen teorian yhdeksi mahdolliseksi tavaksi rakentaa kol-
lektiivista tietoa. Siind tavoitteena on padstd yhteiseen ymmarrykseen huomioimalla
sekd yksilolliset ettd yhteiset sosiaaliset kisitykset. Kollektiivisen tiedonmuodostuk-
sen lahtokohtana on yhteinen ongelma ja halu ldhted ratkaisemaan sita.

Jaetussa asiantuntijuudessa ammattilaisten tulee pystyd ylittdimddan ammattien ra-
ja-aitoja. Monkkdsen ym. (2019, 29) mukaan rajoja voivat luoda kulttuuriset, asen-
teelliset, asiantuntijuuteen liittyvat, rakenteelliset tai asiakkaan asemaan liittyvat ra-
jat. Kulttuurisia rajoja ovat esimerkiksi erilaiset organisaatiokulttuurit. Asenteiden
luomat rajat pitavit sisallaan aikaisempia ennakkokasityksid. Asiantuntijuus koostuu
jokaisen ammattilaisen tietoperustasta ja siitd, miten yhteista tietoa pystytdan raken-
tamaan. Rakenteellisia rajoja voivat olla muun muassa organisaatioiden hallintotavat
sekd johtamiseen liittyvit asiat.

Organisaatioiden toimintatavat ja asenteet sekd esimiesten suhtautuminen yhteis-
ty6hon voivat joko rajoittaa tai tukea jaetun ammatillisuuden syntymista. Asiakkaan
aseman tunnistaminen yhteistydssé voi olla haasteellista. Rajoja voi synty4, jos am-
mattilaiset tulkitsevat asiakkaan asemaa ainoastaan omasta nikokulmastaan eivatka
hahmota kokonaisuutta. Raja-aitoja voidaan ehkaiistd rakentamalla luottamusta eri
toimijoiden vililld ja luomalla ilmapiiri, jossa jokaisen on turvallista tuoda esiin omia
nikemyksidnsi. Asiakkaan ndkokulmasta tyontekijoiden tulisi 16ytdd yhteinen ym-
marrys, mikd on moniammatillisen ja monialaisen yhteistyon tavoite. (Monkkonen
ym. 2019, 29.)

Monialaisen yhteistyon kehittdimisessd on hyva ymmartad, ettd professiot ja ammat-
tilaisuus kehittyvit koko ajan. Kuten olen jo tuonut esiin, vanhat professiot ovat mur-
roksessa, ja nykydin tieto on helpommin kaikkien saatavilla. Professioilla ei ole enda
yksinoikeutta tietoon, vaan pikemminkin nykyadn ammattilaisilta vaaditaan kykya
tulkita ja soveltaa tietoa. (Ks. Keppo 1988, 65-66.) Moniammatillisuus ja tiedon jaka-
minen ammattilaisten vialilld tulee yhé tairkedammaiksi osaksi ammatillisuutta. Parna
(2012, 5) onkin todennut, ettd moniammatillisuus voidaan ndahdd postmodernin
professionaalisuuden ilmentyména.

Monialaisessa yhteisty0ssad vahvat professiot voivat estaa tai edistdd hyvaa yhteistyota.
Parhaimmillaan yhteistyon avulla asiantuntijat yksiloind sekd tiimi tai ryhma voivat
kehittad osaamistaan. Kehittdmisessd onkin tirkeédd tunnistaa jokaisen ydinosaamiset
ja vahvuudet. Niiden liséksi tulisi tunnistaa yhdessd tydskentelemisen tuottama lisa-
arvo. Sosiaalisten oikeuksien toteutumisen nakokulmasta asiakkaiden monimuotoi-
set ja haastavat elamaéntilanteet edellyttavit asiantuntijoiden yhteisty6td. (Nummela
2011, 11.) Heikommassa asemassa olevien asiakkaiden kanssa tydskentelevilld pro-
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fessioilla tulisi olla herkkyyttd tunnistaa ne, joiden oikeudet eivit toteudu (ks. esim.
Niiranen 2002, 73). Asiakkaiden monimuotoisissa tilanteissa monialainen yhteisty6
voi auttaa tunnistamaan niitd asiakkaita.

Vahva ammatillisuus voi olla useammasta nidkokulmasta myos haaste asiakkaan
sosiaalisten oikeuksien toteutumiselle. Jos ammattilainen on vaikkapa tottunut teke-
madn toitd itsendisesti, han voi kokea monialaisen yhteistyén uhkana. Jos ammatti-
laisen taidot eivit yksin riitd selvittimaan asiakkaan tilannetta, on vaarana, ettd asia-
kas ei saa tarvitsemaansa apua tai tarvitsemiaan palveluita. Koska ammattilaisuuteen
ja professioihin voidaan liittad tiettyjd oikeuksia ja paédtdntévaltaa, on lisdksi vaara-
na, ettd asiakkaan omaa nakemystd ja toiveita ei huomioida riittavésti. (Isoherranen
2012, 30.)

3.2.3 Professiot ja asiantuntijuus sosiaalitydssd ja Kelassa

Sosiaalityd on kisitteend laaja, ja sitd voidaan tarkastella erilaisista lahtokohdista. Sitd
voidaan tarkastella esimerkiksi kansainvalisten maaritelmien kautta. Sosiaalityolld on
kansainvilisesti yhteisid padmaérid ja eettisid periaatteita. Sosiaality6lld on kuitenkin
jokaisessa maassa omia erityispiirteitddn, jotka riippuvat muun muassa hyvinvointi-
jarjestelmadstd. Suomessa sosiaalityon tehtdvat on madritelty sosiaalihuoltolaissa. Siita
huolimatta on tuotu esiin, ettd sitd on vaikea maédritelld tarkasti. Sosiaalitydlla on
yhteiskunnassa sekd konkreettinen rooli ettd yhteiskunnallisen toimijan ja vaikutta-
jan rooli. Sosiaality0ssd autetaan ihmisid eldmanhallinnan ongelmissa ja kriisitilan-
teissa. Lisdksi sosiaalityon tehtdvand on vilittdd ja tuottaa tietoa. (Sipild 2011; STM
2019a, 16.)

Valtakunnallisen sosiaalityon yliopistoverkoston Sosnetin edustajat ovat maaritelleet
sosiaalityon seuraavasti:

”Sosiaalityolla tarkoitetaan sosiaalityontekijan yliopistokoulutuksen saaneen
ammattihenkildn toimintaa, joka perustuu tieteellisesti tutkittuun tietoon, ammatil-
lis-tieteelliseen osaamiseen ja sosiaalitydn eettisiin periaatteisiin. Sosiaalitylld vah-
vistetaan hyvinvointia edistavia olosuhteita, yhteisojen toimivuutta sekd yksildiden
toimintakykyisyytta. Ty onyksiloiden, perheiden, ryhmien jayhteisdjen sosiaalisten
ongelmien tilannearviointiin ja ratkaisuprosesseihin perustuvaa kokonaisvaltaista
muutostyotd, joka tukee ihmisten selviytymista.” (Sosnet 2020.)

Blomberg ym. (2010, 589) kuvaavat sosiaalityontekijéiden ammatillisuutta seuraavasti:

”Sosiaalitydntekijat ovat hyvinvointivaltion ja erityisesti sosiaalipalvelujen seka
sosiaalisten ongelmien asiantuntijoita, joilla on ensikaden tietoa jarjestelman
puutteista, haasteista sekd sosiaalisten ongelmien yleisyydestd ja paikantumisesta.
Heilld on koulutuksen ja tydn tuomaa asiantuntijuutta taloudellisen selvidmisen
mekanismeista.”
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Sipild (2011, 19) kuvaa sosiaalityon ammatillisuutta kompleksisena. Ammatillisuu-
teen liittyvit seka tuki ettd kontrolli. Lisdksi ammatillisuuteen kuuluu vahvasti etiikka.

Sosiaalityontekijit on luokiteltu joko professioihin tai semiprofessioihin. Kallio ja
Saarinen (2013, 194) lukevat sosiaalityontekijét professioihin. Sosiaalityontekijat ovat
korkeasti koulutettuja, heilld on selkeit patevyysvaatimukset sekd eettiset ohjeet ja
ammattiliitto. Kallio ja Saarinen tuovat esiin, ettd sosiaalityon sekd muiden julkisen
sektorien vakiintuneista ammattiryhmistd, kuten ldakareistd ja opettajista, voidaan
kayttda termid hyvinvointivaltion professiot. Useasti sosiaalityontekijat luetaan kui-
tenkin semiprofessioihin kuuluviksi (ks. esim. Brante 2010, 868-869; Sipild 2011, 19).

Rostila ym. (2011) tuovat esiin, ettd eri maissa sosiaalityontekijoiden professiot ovat
erilaisia. Sosiaalityon professiota on kyseenalaistettu, koska siltd puuttuu oma tiede-
perustaa. Suomessa kuitenkin sosiaalityén professioasemaa on pyritty vahvistamaan.
Suomessa sosiaalityontekijan koulutus on pidempi kuin useimmassa Euroopan
maassa, ja ehtona tehtéviin padsyksi on ylempi korkeakoulututkinto, johon sisalty-
vat sosiaalityon pddaineopinnot. Kuitenkin my6s Suomessa sosiaalityon professiota
saatetaan kyseenalaistaa. Se voi johtua sosiaalityon soveltavasta luonteesta ja siitd,
ettd tyon ei katsota perustuvan vahvasti tieteellisiin teorioihin ja tietoon. (Rostila ym.
2011, 146; ks. myos Blomgren ym. 2016¢, 147.) Kivipelto ja Saikkonen (2013, 315)
toisaalta taas tuovat esiin, ettd sosiaalitydn voidaan katsoa perustuvan tutkimukseen
ja tutkimustietoon yliopistotasoisen koulutuksen vuoksi. Myds ulkomaisessa kirjal-
lisuudessa on tuotu esiin (ks. esim. Lundy 2011, 3), ettd sosiaalityd on enenevissa
maddrin vahvistanut legitimiteettiddn professiona.

Laki sosiaalihuollon ammattihenkil6istd tuli voimaan 1.3.2016. Se korvasi lain
sosiaalihuollon ammatillisen henkiloston kelpoisuuksista. Siind maaritelladn, milla
koulutuksella ja milld muilla ehdoilla voi tyoskennelld tietyissa sosiaalihuollon teh-
tavissd. Sosiaalityontekijin ammattia saavat ammattihenkil6lain mukaan harjoittaa
vain ne, joille Valvira on my6ntanyt ammatinharjoittamisoikeuden joko suomalaisen
tai ulkomaisen koulutuksen perusteella. (Valvira 2020.)

Koulutusvaatimuksena on ylempi korkeakoulututkinto, johon sisdltyy tai jonka li-
saksi on suoritettu padaineopinnot tai pddainetta vastaavat yliopistolliset opinnot
sosiaalityOstd (perus-, aine- ja syventavit opinnot).

”Lain mukaan sosiaalitydntekijan ammatissa voi toimia tilapdisesti enintdadnvuoden
ajan sosiaalitydntekijan ammattiin opiskeleva henkild, joka on suorittanut hyvak-
sytysti sosiaalitydn perus- ja aineopinnot sekd kaytannon harjoittelun. Opiskelijan

javalvonnan alaisena.”
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Kelpoisuuslaissa ei ole erikseen saddetty kelpoisuudesta eri sosiaalipalvelujen tehta-
viin. Kelpoisuudet on kuitenkin mairitelty muissa laeissa, kuten esimerkiksi sosiaali-
huoltolaissa tai lastensuojelu- ja oppilashuoltolaissa. Ndissd laeissa on madritelty,
missd tehtdvissa tulee olla laillistettu sosiaalityontekija ja missd tehtdvissa voi toimia
sosiaalihuollon ammattihenkild, sosiaalityontekija tai muu kuin sosiaalihuollon am-
mattihenkil6. (Valvira 2020.)

Saikkonen ym. (2015, 14) tuovat esiin, ettd sosiaalityd on tavoitteellista asiakas- ja
asiantuntijaty6td. STM:n (2019¢) raportissa on todettu, ettd

”sosiaalihuoltolain 15 §:ssd sosiaalitydn palvelulla tarkoitetaan asiakas- ja
asiantuntijaty6td, jossa rakennetaan yksilon, perheen tai yhteison tarpeita vas-
taava sosiaalisen tuen ja palvelujen kokonaisuus, sovitetaan se yhteen muiden
toimijoiden tarjoaman tuen kanssa seka ohjataan ja seurataan sen toteutumista
ja vaikuttavuutta”.

Sosiaalialan ammattilaisista voidaan siis puhua asiantuntijoina.

Perustoimeentulotuen Kela-siirto on ollut suuri yhteiskunnallinen muutos, joka
on vaikuttanut sosiaalitydhon. Perustoimeentulotukeen liittyvat tehtéavét siirtyivét
kuntien sosiaalityostd Kelaan. Kela-siirron yhteydessd on herannyt keskustelua sii-
td, onko Kelan tyontekijoillda ammattitaitoa hoitaa tehtavaa (ks. esim. Ndatanen ym.
2017, 123). Kelan tyontekijoilld ei ole vastaavaa professioasemaa kuin sosiaalityon-
tekijoilla. Sosiaalityontekijoilla on yliopistokoulutus, kun taas Kelan tyontekijoilla on
padsadntoisesti ammatillinen koulutus.

Kelan tyontekijat ovat Kallion ja Saarisen (2013) mukaan byrokraatteja, jotka toimi-
vat suorittavalla tasolla. Heiddn ty6tdan ohjaavat tarkat sddnnot ja ohjeet. Kelan tyon-
tekijo6illd on vahemman harkintavaltaa kuin sosiaalityontekijoilla. (Kallio ja Saarinen
2013, 194-195.) Sekd Kelan tyontekijdt ettd sosiaalityontekijit voidaan luokitella
katutason byrokraatteihin kuuluviksi (ks. esim. Niemeld 2010; Kallio ja Saarinen
2013, 194; Narhi ym. 2014). Suomessa kiytetadn usein termid katutason tyontekijét
(ks. esim. Nérhi ym. 2014). Lipsky (2010, 3-4) luokittelee katutason tyontekijat jul-
kisten palveluiden tyontekijoiksi, jotka toimivat suoraan kansalaisten kanssa ja jotka
soveltavat lakia. Heilld on harkintavaltaa, jolla he vaikuttavat ihmisten saamiin palve-
luihin ja etuuksiin. Heiddn tehtdvanddn on soveltaa lakia asiakastydssa.

Néatanen (2020, 190-191) nostaa esiin, ettd kirjallisuudessa byrokraatit voidaan
jaotella ammattimaisiin (professional bureaucrats) ja padasiassa ei-ammattimaisiin
(non-professional bureaucrats) byrokraatteihin. Han tuo esiin, ettd koska sosiaalityon-
tekijoilld on padsaantdisesti yliopistokoulutus, heidat voidaan lukea ammattimaisiksi
byrokraateiksi. Hdn nostaa esiin, ettd Kelan tyontekijdt taas luetaan ei-ammattimai-
siin byrokraatteihin. Ei-ammattimaisten byrokraattien koulutusvaatimukset eivit ole
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niin korkeat kuin ammattimaisten. Lisaksi tyossd ei ole paljon yksilokohtaista har-
kintaa ja padtokset ovat enemman teknisia.

Kelan ty6hon ei pdtevoidytd tietyn koulutuksen kautta, heille ei ole madritelty pa-
tevyysvaatimuksia eikd heilld ole eettisida ohjeita. Taméan vuoksi Kelan tyontekijoi-
td ei voida pitdd professioihin tai semiprofessioihin kuuluvana ammattiryhmana
(ks. Kotkas ja Kalliomaa-Puha 2014, 207). Kelan tyontekijoiden ammattinimikkeissé
on termi asiantuntija (esim. palveluasiantuntija ja ratkaisuasiantuntija). Kelan tyonte-
kijoiden koulutustausta voi olla monenlainen. Esimerkiksi barometrin 2018 mukaan
Kelan tyontekijoissd on sekd AMK-koulutustaustaisia ettd ammattikoulutustaustalla
tyoskentelevid. Lisaksi osalla on korkeakoulutus. Niemeld (2010, 338) toteaa kuiten-
kin, ettd Kelan tyontekijat voidaan nahdi huono-osaisten asiakkaiden niakokulmas-
ta Suomessa yhtend merkittavimmista paatoksentekijoistd. Vaikka Kelan etuuksien
kasittely perustuu ohjeisiin ja normeihin, etuuksien kasittely sisdltad myds harkin-
taa. Lisdksi sekd etuuskasittelyssd ettd asiakaspalvelussa tyontekijoiden tulee pystyd
tarkastelemaan asiakkaiden kokonaistilannetta. Kelan tyontekijoiden ammattitaito
syntyy Kelan omien perehdytysohjelmien sekd kokemuksen myota.

Kelan tyontekijéiden ja kuntien tyontekijoiden yhteistyon haasteena voivat olla tyon-
tekijoiden erilaiset koulutustaustat sekd organisaatioiden erot. On esimerkiksi tut-
kittu, ettd koulutus ja organisaation erot vaikuttavat sosiaalitoimen ja Kelan katuta-
son tyontekijoiden nakemyksiin toimeentulotukiasiakkaista (Blomberg ym. 2016).
Yleisimminkin tutkimuksissa ndkyy se, ettd korkeammin koulutetut suhtautuvat
myonteisemmin huono-osaisiin. Vahemman koulutetut ndkevit helpommin, ettd
huono-osaisuuteen liittyy asiakkaan omia valintoja, kuten laiskuutta. Korkea koulu-
tus mahdollisesti lisdd kykya nahda huono-osaisuus laajassa yhteiskunnallisessa kon-
tekstissa. (Kallio ja Saarinen 2013, 196.)

Téssd tutkimuksessa en tutki tyontekijoiden nakemyksia toimeentulotukiasiakkaista
tai huono-osaisista. Nostan kuitenkin nama tutkimukset tyontekijoiden ndkemyksis-
td esiin, koska erilaiset ndkemykset asiakaskunnasta voivat ilmetd myds siind, miten
yhteisty6td asiakkaiden asiakasohjauksen kehittdmiseksi halutaan tehda.

Professioihin liitetddn laaja harkintavalta. Kotkas ja Kalliomaa-Puha (2014) tuo-
vat esiin, ettd koulutus voi vaikuttaa tyontekijoiden arvoihin ja periaatteisiin ja sitd
kautta harkintaan. (Kotkas ja Kalliomaa-Puha 2014, 207.) Toimeentulotuen siirrossa
perustoimeentulotuki siirtyi Kelaan. Kuntien vastuulle jdivit tdydentava ja ehkaise-
va toimeentulotuki, jotka molemmat edellyttivit enemmén harkintaa kuin perus-
toimeentulotuki. Valtiontalouden tarkastusviraston tarkastusraportissa (2020) on
nostettu esiin, ettd lain valmisteluvaiheessa ei huomioitu tarpeeksi hyvin seuraavaa:
koska toimeentulotuki on viimesijainen toimeentuloturvan muoto, sen ratkaisuty6
edellyttaa yksilollista tarveharkintaa. Raportissa todettiin, etta harkinta edellyttaa so-
siaalityon osaamista.
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Kuten aiemmin mainitsin, Kelan tyontekijoilla ei ole tiettyd yhtendistd koulutustaus-
taa. Tdma voi vaikuttaa siihen, ettd Kelan tyontekijoiden ammattitaitoa on epiilty.
Vuonna 2019 tehdyn sosiaalibarometritutkimuksen mukaan Kelan toimihenkil6éiden
sosiaalityon asiantuntemuksen koki riittimattomaksi 70 prosenttia sosiaalityonteki-
joistd, 56 prosenttia Kelan toimihenkildisté ja 37 prosenttia Kelan johdosta (Eronen
ym. 2019).

Tassd tutkimuksessa en selvittdnyt Kelan ja Eksoten tyontekijoiden koulutustaus-
taa. Mddrittelen sekd Eksoten ettd Kelan tyontekijdt asiantuntijoiksi, koska heididn
tulee hallita monimutkaisia asiakokonaisuuksia ja soveltaa tietoa. Helakorven (2010,
66-69) mukaan postmoderni asiantuntijuus voidaan ndhdd osaamisena, joka kehit-
tyy jatkuvassa prosessissa. Asiantuntijuus perustuu tietoihin, taitoihin, osaamiseen ja
kokemukseen. Asiantuntijan pitdd myos pystyé soveltamaan tietoa kulloisissakin tyo-
tehtdvissa. My6s Palonen ym. (2013, 19) tuovat esiin, ettd adaptiivisuus eli kyky hal-
lita muuttuvia tilanteita on nousemassa asiantuntijuuden tdrkedksi ominaisuudeksi.
Eksoten tyontekijoistd osa oli sosiaalityontekijoitd, jotka voitaisiin lukea kuuluvaksi
professioihin tai semiprofessioihin. Késittelen kuitenkin kunnan tyontekijoitd asian-
tuntijoina.

Tassd tutkimuksessa en tehnyt professiotutkimusta. Nostin Kelan ja kuntien tyonte-
kijoiden asiantuntijuuteen liittyvét asiat kuitenkin esiin, koska Kela-siirrossa oltiin
huolissaan Kelan tyontekijoiden osaamisesta. Selvitin my®6s, oliko Kelan ja Eksoten
tyontekijoiden asenteilla merkitystéd yhteistyon kehittdmisessa.

3.3 Monialainen yhteistyo
3.3.1 Moniammatillinen ja monialainen yhteistyd kasitteena

Moniammatillisesta ja monialaisesta yhteistydstd on paljon tieteellistd kirjallisuutta.
Siitd on kirjoitettu paljon esimerkiksi hoitotieteissa (ks. esim. Scholes ja Vaughan
2001; Collin ym. 2012; Isoherranen 2012). Tutkimuskonteksti maarittad usein kasit-
teen sisallollistd madrittelyd. Moniammatillisuudelle onkin useita maaritelmid. (Parna
2012, 49; Monkkonen ym. 2019, 15.) Isoherranen (2012, 19) on myds tuonut esiin,
ettd sosiaali- ja terveysalalla moniammatillisesta yhteistyostd on tullut sateenvarjoka-
site, joka voi pitdd sisdllddn erilaisia madritelmid ja viitekehyksid. Hdn tuo esiin, ettd
moniammatillinen yhteisty6 ja sen muodot ja vaatimukset ovat kontekstisidonnaisia.
Arkikielessd usein oletetaan, ettd kaikki tietdvat, mitd moniammatillisuudella tarkoi-
tetaan, ja kdsitettd moniammatillisuus kéytetdan yleisesti. Usein kuitenkaan kisitetta
ei ole madritelty tarkemmin eika sille ole olemassa vakiintunutta méaritelmaa.

Véadrinymmarrysten valttdmiseksi tutkimuksissa tulisi kuitenkin madritelld, mita
moniammatillisen yhteistyon kasitteelld tarkoitetaan kunkin tutkimuksen yhteydes-
sd. Moniammatillisen yhteistyon ldheisid synonyymeja ovat muun muassa poikkihal-
linnollinen yhteistyo, verkostoyhteistyo ja monialainen yhteistyd. My6s termit jaettu
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asiantuntijuus, moniasiantuntijuus sekd moniammatilliset tiimit ja verkostot kuvaa-
vat moniammatillisuutta. (Nummenmaa 2011, 178; Isoherranen 2012, 19.)

Monialaisen ja moniammatillisen yhteistyon kisitteet kietoutuvat usein arkikieles-
sd toisiinsa (Katisko ym. 2014, 10). Monialaisuutta voidaan kayttdd moniammatilli-
suuden rinnakkaiskasitteend. Moniammatillisuus alkoi késitteena esiintyd Suomessa
1980-luvun loppupuolella, ja se vakiintui 1990-luvulla. (Isoherranen 2005, 13.) Ylei-
simmin moniammatillisuudella tarkoitetaan eri ammattiryhmiin kuuluvien asian-
tuntijoiden yhteistyota. Yhteistyotd tehdddn esimerkiksi tydryhmissa tai verkostoissa,
joissa osaamista ja tietoa jaetaan. Ndissd asiantuntijat toimivat tasavertaisina kump-
paneina. (Metteri 1996, 10; Nummenmaa 2011, 178.) Saikku (2018, 36) nostaa esiin,
ettd késitteend monialaisuus on tullut kdytt6on kisitteen moniammatillisuus jalkeen.
Sitd on alettu kdyttamaan laajemmin 2010-luvulla, padasiassa raporteissa, selvityksis-
sd sekd hallintoon suuntautuneissa tutkimuksissa. Monialaisella yhteisty6lla viitataan
usein eri hallinnonalojen yhteistyohon.

Isoherranen (2008) tuo esiin, ettd suomen kielessa kaytetdan yleensd moniammatilli-
sen yhteistyon kasitettd (vrt. engl. multiprofessional), jolla kuvataan laajasti moniam-
matillista yhteistyoté ja jota kdytetadn monessa merkityksessd. Suomalainen kasite
pitda sisilladn erilaisia ja eritasoisia yhteistydmuotoja. Englannin kielessa kéytetdan
useampaa kisitettd. Néitd ovat kdsitteet multi-, inter-, cross- ja transprofessional. (Iso-
herranen 2008, 37; Monkkoénen ym. 2019, 15; ks. myds Scholes ja Vaughan 2001, 400.)

Englanninkielisten kasitteiden avulla voidaan tarkastella moniammatillisen yhteis-
tyon luonnetta ja intensiteettid, joskin Leathard (1994) sekd Rawson (1994) ovat tuo-
neet esiin, ettd myds englanninkielisid termejd kaytetdadn huolimattomasti ja poh-
timatta termin todellista merkitystd (Scholes ja Vaughan 2002, 400). Isoherranen
(2012, 20-21) on lahestynyt moniammatillisen yhteistyon kisitettd tieteidenvalisen
yhteistyon kisitteiden kautta. Han on esittanyt suomennosehdotukset moniamma-
tillisen yhteistyon eri intensiteettid kuvaaville kasitteille perustuen tieteidenvilisen
yhteistyon kasitteisiin. Isoherranen esittad suomennosehdotukset kuvion 1 avulla.

Kuvio 1. Moniammatillisen yhteistydn intensiteetin tasot ja niita kuvaavat termit.

Moniammatillinen yhteistyo lisdantyy

v

Ammatillisuus Multiprofessional Interprofessional Trans/crossprofessional
— moniammatillinen — moniammatillinen — moniammatillinen
(ammattienvilinen) (poikkiammatilinen)
Tiede Multidisciplinary Interdisciplinary Trans/crossdisciplinary
— monitieteinen — tieteidenvalinen — poikkitieteinen

Léhde: Isoherranen 2012, 21.
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Isoherranen (2012, 23-24) on kuvannut yhteistyon intensiteetin tasoja kirjallisuu-
den pohjalta seuraavasti: Monitieteisessd (multidisciplinary) tiimissd ammattilaisten
tyoskentely on itsendistd tai niissd tyoskennellddn rinnakkain. Tiimeissd on vah-
va professionaalinen autonomia. Seuraavalla yhteistyon tasolla, tieteidenvilisessd
(interdisciplinary) tiimissa on selkedt yhteistyorakenteet ja paatoksentekoprosessit.
Tiimeissd pyritddn yhdistimddan ammattilaisten tietoja ja taitoja asiakkaan moni-
mutkaisten ongelmien ratkaisemiseksi. Suurin yhteistyon intensiteetin taso on poik-
kitieteisessé (transciplinary) tiimissa, jossa ylitetdan perinteiset ammatilliset rajat ja
vapaaehtoisesti vaihdetaan tietoa ja osaamista.

Ponkko (2005, 43) on kuvannut moniammatillisen yhteistyon intensiteetin tasoja
siten, ettd monitieteellisessd tiimissd yhteistyo on epéavirallista, mutta muilta tieteen-
aloilta saatua tietoa pidetddn tarkednd. Tieteidenvilisessd tiimissd tietoa jaetaan
suunnitelmallisemmin kokouksissa ja neuvotteluissa. Poikkitieteellisessd tiimissa tie-
don jakaminen on vieldkin sddannénmukaisempaa ja tietotaitoa jaetaan tiimin jasen-
ten kesken. Yhteistyotd tehdddn yli ammattirajojen yhteisen suunnitelman pohjalta.

Péarnd (2012, 29) jakaa yhteistyon tasot neljddn eri tasoon. Ne ovat praktinen, kasit-
teellinen, professionaalinen ja organisaatiokulttuurinen taso. Praktisella tasolla tar-
kastellaan organisaatiokulttuuria, eli sitd, miten organisaatio maérittelee yhteistyon
tekemistd, ja sitd, kenen kanssa ja miten yhteisty6td voidaan tehda. Kasitteellista ta-
soa Parnd kuvaa muun muassa Lyonsin ja Kolodnerin (1994) kisityksen mukaan.
Heidén kisityksensd mukaan moniammatillisuuteen liittyy vuorovaikutuksen kautta
rakennettava yhteistyd. Kolmas taso on professionaalinen taso, joka tarkastelee pro-
fessioiden vaikutusta yhteistyohon, joko yhteistyotd tukevana tai estavdna tekijana.
Neljas taso on praktinen taso, joka kuvaa yhteistyon kdytannon tasoa ja yhteistoimin-
nallisuutta. Parnd on hyvin kuvannut, ettd nama kaikki tasot liittyvit moniammatilli-
sen yhteistyon kehittdmiseen. Héan on tarkastellut omassa tutkimuksessaan moniam-
matillisen yhteistyon kehittdmistd ndiden kautta. Hdn tuo esiin, ettd jotta muutos ei
olisi vain hetkellistd, tulee kehittamisessé tarkastella laajasti ndita tasoja.

Moniammatillisesta yhteistyostéd on tehty useita méaritelmié. Isoherranen (2008, 34)
on selvittanyt omassa tutkimuksessaan laajasti moniammatillisen yhteistyon kaisitet-
td, ja tutkimuksensa pohjalta han on rakentanut oman maéaritelméan sosiaali- ja ter-
veysalan moniammatillisesta yhteistyosta:

”Moniammatillista yhteistyGta voidaan kuvata sosiaali- ja terveysalalla asiakas-/
potilaslahtdisend tydskentelynd, jossa pyritddn huomioimaan potilaan eldaman
kokonaisuus ja hanen hoito- ja hoivapolkunsa. Yhteisessa tiedonkasittelyssa eri
asiantuntijoiden tiedot ja taidot kootaan yhteen. Vuorovaikutusprosessissa raken-
netaan tapauskohtainen tavoite ja yhteinen kasitys (jaettu sosiaalinen kognitio)
potilaan tilanteesta, tarvittavista toimenpiteistd ja ongelmien ratkaisuista. Tiedon
kokoaminen yhteen tapahtuu joustavasti, sovituilla vélineilld ja/tai foorumeilla so-
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vituin toimintaperiaattein. Asiakas/potilas ja/tai hanen laheisensa ovat tarvittaessa
mukana keskustelussa.”

Maittd (2007, 15-16) nostaa omassa madritelmassddn esiin sen, ettd yhteistyota voi-
daan tehdi organisaatioiden siséllé tai organisaatioiden vélilld. yhteistyon intensitee-
tin taso voi vaihdella erilaisissa tiimeissa:

”Moniammatillisessa yhteistydssa pyritddn tietojen, taitojen, tehtavien, kokemus-
ten ja/ tai toimivallan jakamisella jonkin yhteisen paamaaran saavuttamiseen.
Kasitteelld voidaan viitata organisaation sisdiseen tai organisaatioiden valiseen
yhteistydhdn, yhteistyon satunnaisiin ja vakiintuneisiin muotoihin sekd ammatti-
rooleissa pitdytyvaan tai uutta synteesimaistd ajattelutapaa etsivdan yhteistyshon.”

Moniammatillisen yhteistyon intensiteetin lisdksi yhteistyon tavoitteet voivat vaih-
della eri tiimeissd. Payne (2000, 49) tuo esiin, ettd yhteistyon tavoitteena voi olla tie-
don jakaminen, taitojen yhdistdminen, tyoskentelyn jatkuvuuden turvaaminen ja
resurssien kohdentaminen. Hin kuvaa yhteistyotd seuraavasti:

”Moniammatillinen, monitieteinen ja monitoimijainen tyd tarkoittaa sitd, ettd useat
ammattiryhmat sopeuttavat roolejaan ja ottavat huomioon toiset ammattiryhmat,
joiden kanssa he ovat vuorovaikutuksessa. Samalla he yhdistavat tietojaan ja tai-
tojaan ja toimijavastuitaan.”

Englantilaista Ovretveitid (1995) voidaan pitd4 yhtend moniammatillisuuden marit-
telijoistd. Ovretveitin (1995, 29) mairitelmé kuvaa monitieteistd tiimi:

”Moniammatillinen tiimi: ryhma erilaisen koulutuksen saaneita ja eri tahojen palk-
kaamia ammatti-ihmisid, jotka tapaavat toisensa saanndllisesti koordinoidakseen
tydtddn palvelujen tarjoajina yhdelle tai useammalle asiakkaalle tietylld alueella.”

Vaikka kasitettd maaritelladn eri tavoin, méaritelmissé tulee vahvasti esiin tyoskente-
ly yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi. Parnd (2012, 50) on kiteyttanyt hyvin, ettd
moniammatillinen yhteistyd tarkoittaa sitd, ettd eri ammattiryhmat tekevit yhteis-
tyotd asiakkaan parhaaksi ottamalla jokaisen erityisosaaminen ja tiedot yhteiseen
kayttoon ja kohtaavat joustavasti sekd asiakkaat ettd toisen ammattiryhmén edustajat.

Moniammatillinen yhteistyé ndhddan usein keinona monimutkaisempien ongel-
mien ratkaisemiseen. Sen avulla tyontekijit voivat laajentaa ja kehittdd omaa osaa-
mistaan. (Nummenmaa 2011, 177.) Moniammatillisella yhteisty6lld voidaan saa-
vuttaa tavoitteita, joihin yksi ihminen ei pysty (Hakkarainen ym. 1999, 143-144).
Moniammatillista yhteistyotd voidaan toteuttaa sisdisend tai ulkoisena yhteistyona.
Sisdinen moniammatillisuus tarkoittaa, ettd samassa organisaatiossa tai tydyhteisos-
sd tyoskentelevit jakavat ammatillista osaamistaan yhteisen tavoitteen saavuttami-
seksi. Ulkoisessa moniammatillisuudessa eri organisaatiot tekevat yhteistyotd asiak-
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kaan ongelman selvittdmiseksi tai yhteisten kysymysten ratkaisemiseksi. (Karila ja
Nummenmaa 2001, 146-147; Nykéinen ym. 2007, 207.)

Moniammatilliset ryhmét on voitu perustaa eri tarkoituksia varten, ja ryhmien kesto
on tastd syystd erilainen. Yhteistyota saatetaan tehdé jonkin tietyn yksittdisen asian
ratkaisemiseksi, jolloin ryhmin kesto on lyhytaikainen. Toiset ryhmat taas ovat hy-
vinkin pitkdaikaisia. Téllaisia ovat esimerkiksi yhteistydoryhmat, jotka on perustettu
pitkdaikaisen asiakastyon ndkokulmasta. (Monkkonen ym. 2019, 17.)

Moniammatillinen yhteistyd voidaan ndahdd yhtend ratkaisuna, jolla voidaan luoda
yhteisid toimintatapoja Kelan ja kuntien vélilla. Valokivi (2008, 62) mainitsee, ettd
palvelujérjestelmit voivat luoda esteitéd sosiaalisten oikeuksien toteutumiselle. Tésta
ndkokulmasta voidaan ajatella, ettd jos moniammatillisella yhteistyolla voidaan tukea
palvelujirjestelmien toimivuutta, samalla moniammatillisella yhteisty6lld voidaan
tukea asiakkaiden sosiaalisten oikeuksien toteutumista. Monkkonen ym. (2019, 90)
ovat kirjassaan Moniammatillinen yhteistyé tarkastelleet asiakkaan asemaa moniam-
matillisessa tyoryhmaissd. He nostavat asiakaslahtoisyyden kulmakiviksi itsemadraa-
misoikeuden, osallistumisen, tasavertaisen vuorovaikutuksen sekd tiedonsaannin.
He nostavat esiin, ettd “moniammatillisessa tiimissd otetaan huomioon asiakkaan
mielipide ja oikeudet niin, ettei asiakkaalle itselleen kuitenkaan aseteta liian suurta
vastuuta’.

Moniammatillisuuden kisite voidaan néhda erilaisena eri tilanteissa. Lisaksi kisit-
teen merkitys voi olla erilainen ryhma- tai yksilotasolla. Moniammatillisuuden ka-
sitettd, késitteen merkitystd seka kisitteen sisdltod rakennetaan diskurssien kautta.
Kisitteen merkitystd voidaan luoda muun muassa tydryhmien vuorovaikutustilan-
teissa. My0s jokainen tydryhmaén jdsen voi tulkita moniammatillisuuden eri tavoin.
Yksittdisten tyontekijoiden ja paikallisten tyéryhmien kasitteelle antamista merki-
tyksistd syntyy paikallinen moniammatillinen yhteistyokulttuuri. Ndméa nakemyk-
set moniammatillisuudesta voivat joko kannustaa tai rajoittaa yhteistyokaytantojen
kehittymista. (Parnd 2012, 46-48.)

Kelan ja kuntien vilisestd yhteistyostd puhuttaessa toimeentulotukilaissa ja sosiaa-
lihuoltolaissa kdytetddn termid monialainen yhteistyo (L 1412/1997; L 1301/2014).
Tuomela-Jaskarin (2016, 75) mukaan monialaisuus on kisitteend laajempi kuin
moniammatillisuus. Moniammatillisuudella tarkoitetaan eri ammattilaisten valis-
td toimintaa, kun taas monialaisuudella tarkoitetaan eri ammattilaisten osaamisen
kytkemisestd toisiinsa niin, ettd saavutetaan yhteinen padmaird. Monialaisuudessa
viitataan toimijoiden liséksi itse toimintaan ja yhdessd tekemiseen. Saikku ym. (2017,
14) kirjoittavat, ettd monialaisuudella voidaan viitata eri sektorien viliseen yhteistyo-
hon. He tuovat esiin, ettd "monialaisuus voi siis kuvata monien toimijoiden, monien
sektoreiden ja hallinnonalojen, monien tasojen tai monien ammattiryhmien vilisid
rajoja ylittavaa ja yhdistavaa toimintaa”
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Kelan ja kuntien vélistd yhteisty6ta voidaan tehdd monentasoisesti ja eri hallinnon-
alojen ja ammattiryhmien kesken. Toimintaa pyritddn kehittdmddn yhdessd, yh-
teisistd padmaaristd. Talld perusteella katson, ettd monialaisuus kuvaa yhteistyota
paremmin kuin moniammatillisuus. Tdssa tutkimuksessa tarkoitan monialaisella
yhteistyolld seka eri organisaatioiden valistd yhteistyota ettd saman organisaation eri
ammattiryhmien vilista yhteistyota.

Paikallisen tyoryhman yhteistyon intensiteettid kuvaa parhaiten Isoherrasen (2012)
kuvaus moniammatillisesta tiimistd. Tyoryhmaityoskentelyn tavoitteena oli tukea
tyoskentelyd, jossa ammattilaiset toimivat tasa-arvoisina ja jokaisen osaamista hyo-
dynnetddn ammattirajojen yli. Tydryhmaan kuului asiantuntijoita ja heiddn esimie-
hiddn. Yhteistyotd kehitettiin hyvin konkreettisin keinoin ja matalan hierarkian ta-
solla. Tyoryhmin tyoskentelyssd ennakkoluulot ammattiryhmien valilld nékyivit
jonkin verran. Tyoryhmé kokoontui usein, mutta sille ei ollut sovittu sdannollista
kokoontumisrytmid. Tydryhman palavereissa kuitenkin sovittiin aina seuraavasta ta-
paamisesta. Jokainen toi ryhméddn omaa ammattiosaamistaan. Kokeiluihin osallistui
my0s muita kuin paikallisen tyéryhmain jasenid. Joidenkin kokeilujen osalta yhteis-
tyo oli ehkd hieman intensiivisempaa kuin tyéryhmassa.

3.3.2 Monialaisen yhteistyon kehittaminen

Monialaisen yhteistyon aloittamisen sekd kehittamisen lahtokohtana ovat usein mo-
nimutkaiset tilanteet, joissa yhden ammattilaisen spesifi ammattitaito ei riitd. Lisaksi
hyvén yhteistyon tavoitteena on usein asiakasldhtdinen ty6. Monialaisen yhteistyon
merkitys korostuu pirstaleisessa palvelujirjestelméssd. Usein ihmisten avun tarve
on kokonaisvaltaista, ja nykyiset sektoroituneet palvelujarjestelmat eivit sitd tue.
(Ks. esim. Ovretveit 1995, 21; Seikkula ja Arnkil 2009, 29.) Ménkkénen ym. (2019,
19) tuovat esiin, ettd sosiaali- ja terveysalalla on tutkittu moniammatillisia kaytantoja
1960-luvulta alkaen. Tutkimuksia on tehty Suomessa vain vdhan 1960-1980-luvuilla.
Tamain jdlkeen tutkimuksia on tehty paljon. Samaan aikaan myds moniammatillinen
ja monialainen yhteistyd ja sen merkitys on lisidntynyt.

Monet monialaiseen yhteistyohon ja sen kehittdimiseen liittyvat asiat vaikuttavat
asiakkaiden sosiaalisiin oikeuksiin. Kokkonen (2006) tuo esiin, etta sosiaaliset oikeu-
det muuttuvat jatkuvasti. Yhteiskunnan muutokset vaikuttavat oikeuksien ja velvol-
lisuuksien tasapainoon. Téamad lisdd asiakkaiden tarvetta ymmartda omat oikeutensa
ja velvollisuutensa. Asiakkaiden tulisi pystyd ymmartamaan saadoksia seké tunnis-
tamaan oma tilanteensa. Lisdksi asiakkaiden tulisi osata esittdd asiansa eri viran-
omaisille. Nummenmaa (2011, 45) tuo esiin, ettd asiakkailla on oikeus saada tietoa
sekd oikeuksistaan ettd velvollisuuksistaan ja lisaksi tietoa eri palveluista siten, ettd
heiddn on mahdollista ymmartdad ne. Monialaista yhteistyotd kehittimalld voidaan
tukea asiakasta 16ytdmadn pirstaleisesta jarjestelmdsta hdnen tarvitsemiaan palveluja
ja saamaan tietoa asioista, sekd voidaan tukea asiakasta tekemdin ratkaisuja itsendi-
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sesti. Monialaisella yhteistyollda voidaan my0s auttaa asiakasta ymmartdmédn, mitd
velvollisuuksia hénella itselladn on.

Padsaantoisesti monialainen yhteistyd nahdadn hyvéna ja tavoiteltavana asiana. On
hyvé tunnistaa, mitka asiat edistavat monialaista yhteistyotd. Yhteistyo ei kuitenkaan
aina ole yksinkertaista, ja siind tulee ottaa huomioon my6s mahdolliset haasteet. Ne
voivat vaikuttaa my0s siithen, miten asiakkaiden oikeudet toteutuvat. Haasteita voi-
daan tarkastella eri nakokulmista. Tutkimuksissa nousee esiin yhteistyota haastavina
tai tukevina tekijoind muun muassa rakenteellisia sekd asenteisiin ja professioihin
liittyvia tekijoita.

Tyontekijéiden suhtautuminen yhteisty6hon ja toisiin ammattilaisiin voi nakyd mo-
nialaisen yhteistyon haasteina. Tutkimusten mukaan usein yhteistyossé tulee vastaan
haasteena huono vuorovaikutus ja kommunikoinnin puute eri toimijoiden vélilla
(Leppakoski ym. 2017, 200-201). Ndm4 voivat kuitenkin osittain johtua my6s raken-
teellisista tekijoistd. Esimerkiksi huono organisointi, tiedonkulun haasteet ja johta-
misen ongelmat voivat vaikuttaa tyontekijoiden asenteisiin (ks. esim. Ovretveit 1995,
21). Maatta (2007, 29) nostaa esiin, ettd kommunikoinnin ja vuorovaikutuksen estee-
né voi olla rakenteisiin ja professioihin liittyvia tekijoita kuten jaykkid organisaatio-
rakenteita, ammattikuntien erilaista kielenkéyttoa tai eri hallinnonalojen ja ammatti-
kuntien valisti kilpailua resursseista, vallasta, arvostuksesta ja reviireistd.

Klein (1990, 141-150) ja Leathard (2003, 7-8) tuovat esiin seké rakenteellisia ettd
professiohin liittyvid haasteita. He nostavat esiin eri ammattiryhmien erilaiset am-
matilliset intressit, arvot ja ideologiat sekad kilpailun eri ammattiryhmien vililla. Ta-
man lisdksi haasteita voivat tuoda erilaiset menettelytavat ja ajan riittdmattomyys.
My6s Jarvensivu ym. (2010) tuovat esiin, ettd tyontekijoiden asenteet sekd henkilo-
kemiat voivat haastaa yhteistyota (Jarvensivu ym. 2010, 3).

Jos ammattilaisten keskindinen vuorovaikutus ei toimi, ongelmaksi voivat muodos-
tua myos palvelujen koordinoinnin ongelmat. Jos ammattilaiset eivit vaikkapa pysty
kommunikoimaan selkeésti keskendén, useista kokouksista ja tapaamista huolimatta
asiakkaan asiat voivat menni entistd pahemmin solmuun. Pahimmillaan asiakkaat
kokevat, ettd heitd ei kuunnella ja heille tarjotaan apua, joka ei sovellu heidén eld-
mantilanteeseensa. Yhteistyotd taas tukee, jos ammattilaiset tuntevat toistensa tyotd
ja tietdvit, kehen he tarvittaessa voivat olla yhteydessa. Haasteita tulee, jos vastuita
ei tunneta ja asiakasta “pompotellaan” eri viranomaisten vililld. Jos vuorovaikutus
toimii, asiakkaat saavat parhaimmillaan apua kokonaisvaltaisesti ja asiantuntevasti.
(Ks. Seikkula ja Arnkil 2009, 13; Leppakoski ym. 2017, 200-201.)

Jarvensivu ym. (2010, 3) ovat kiinnittaneet huomiota siihen, ettd monialaista yhteis-
tyota haastavat kiire, organisaatioiden erilaiset tavoitteet, hierarkkinen johtaminen
seké yhteistyota tukemattomat rakenteet. Miller ja Freeman (2003, 123) ovat tutki-
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neet Isossa-Britanniassa kuuden klinikan monialaista toimintaa. He nostivat moni-
alaisen yhteistyon esteiksi samoja teemoja kuin Jarvensivu ym.: resurssipulan, hierar-
kian ja organisaation pirstaleisen rakenteen.

Kiire ja ajankaytto nousevat usein kehittimisessd haasteena. Monkkoénen (2007, 162-
164) huomauttaa, etti kiire ei vilttamatti ole aina todellista, vaan se voi osaltaan olla
asenne- ja kulttuurikysymys. Osittain kiire voi johtua esimerkiksi resurssipulasta,
mutta osittain sitd voidaan hallita kehittdmalla tytapoja ja priorisoimalla sitd, mihin
aikaa halutaan kayttdad. Monkkonen ym. (2019, 25) tuovat esiin, ettd yhteistyon ke-
hittdmisessd on tarkedd varata ammattilaisille tarpeeksi aikaa sekd varmistaa puitteet,
jossa yhteistyotd on mahdollista kehittdd. Maatta (2007, 48-49) kiinnitti omassa tut-
kimuksessaan huomiota siithen, ettd monialaista yhteisty6téd estavat myos liian yleis-
luonteiset tavoitteet ja tyontekijéiden vaihtuvuus.

Tutkimuksissa erddksi haasteeksi ovat nousseet tietosuoja-asiat. Yhteistyokumppa-
neiden tulee 16ytdd keinot toimia yhteistyOssa siten, ettd asiakkaan tietosuojaa ei lou-
kata. (Mdatta 2007, 29.) Monkkonen ym. (2019, 25) tuovat esiin, ettd monialaisessa
yhteistyOssd tietosuoja-asiat saatetaan kokea ongelmallisiksi muun muassa sen vuok-
si, ettd eri ammattilaisilla ja eri organisaatioilla voi olla erilaisia kdytantdjé ja ohjeita
tietojen luovuttamisesta. Lisdksi tietosuojaosaamisessa voi olla puutteita, mistd ai-
heutuu epdvarmuutta: ei tiedetd, mitd tietoja saa luovuttaa.

Monialaisen tiimin toiminnassa tietosuoja-asioiden lisaksi on keskeista tiedon kulku.
Ovretveit (1995, 249-253) sanoo, etti tietosuoja-asioiden ja keskindisen luottamuk-
sen lisaksi tiimien toimintamahdollisuuksien kannalta olisi tarkeaa olla yhteinen tie-
torekisteri. Hinen mielestddn asiakkaan tiedonsaannin kannalta yhteinen rekisteri
olisi hyvi, ja se voisi tukea asiakkaan kokonaisvaltaisempaa palvelua. Rekisteriin tu-
lisi kirjata vain yhteistyon kannalta tarvittava tieto. Ovretveitin mukaan usein se, ettd
tietojdrjestelmat eivdat muutu yhteistyon kehittymisen myo6td, vaikeuttaa yhteistyon
tekemistd ja monialaisten tiimien toimintaa.

Moniammatillisesta/monialaisesta yhteistydstd on tehty useita teoreettisia malleja.
Bronstein (2003, 299) on tutkinut monialaista yhteistyotd sosiaalityén nakokulmas-
ta. Hdan on koonnut malliinsa yleisen kuvauksen siitd, mitka asiat tukevat moni-
alaista yhteistyota sosiaalityontekijéiden ja muiden ammattiryhmien valilld. Mallis-
sa on kiinnitetty paljon huomioita samoihin haasteisiin, joita olen edellda kuvannut.
Bronstein kayttad tutkimuksessaan monialaisesta yhteistyostd termid tieteidenvéli-
nen yhteisty6. Han nostaa esiin viisi yhteistyohon vaikuttavaa tekijaa. Ne ovat kes-
kindinen riippuvuus, uudelleen rakentuvat ammatilliset toimintatavat, joustavuus,
tavoitteiden yhteinen omistajuus seké prosessien reflektointi. (Bronstein 2003, 299.)

Keskindinen riippuvuus sisaltdd luottamuksen toisten ammattiryhmien ammatti-
taitoon sekd ymmarryksen omista ja toisten tyontekijoiden rooleista ja tehtévista.
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Tarkedd on virallisen kommunikoinnin lisdksi epéavirallinen kommunikointi. Uu-
delleen rakentuvat toimintatavat sisaltdvit sellaisten uusien toimintakdytantojen ja
rakenteiden miettimistd, joilla pystytddn saavuttamaan enemmain kuin jos jokainen
ammattiryhma pohtisi niitd itsekseen. Joustavuus ja kompromissit ovat myds erittdin
tarkeitd monialaisen yhteistyon onnistumisessa. Tavoitteiden yhteinen omistajuus
tarkoittaa vastuun jakamista eri tahojen kanssa koko prosessin ajan. Prosesseissa tu-
lisi arvioida paittyneita asiakasprosesseja, ja jatkossa tulisi hydodyntda niista opittua
tietoa. (Bronstein 2003, 299; ks. myds Monkkonen ym. 2019, 18-20.)

Bronstein (2003, 302) nostaa mallissaan nelja ndkokulmaa, joiden onnistuminen tu-
kee monialaista yhteistyotd. Ensimmadinen nakokulma liittyy professioihin. Eri pro-
fessioilla voi olla erilaiset arvot, kulttuuri ja ammatillinen kieli. Yhteistyossa voi olla
haastavaa ymmartaa toisia yhteistyokumppaneita, jolloin toisten arvostuksen merki-
tys kasvaa. Lisdaksi ammattilaisen tulisi olla varma omasta ammatillisesta identiteetis-
tadn, jotta hdn ei kokisi muita ammattilaisia uhkana. Toisena ndkokulmana Bronstein
nostaa rakenteelliset tekijat. Rakenteellisia tekij6itd ovat muun muassa organisaatio-
kulttuuri, esimiesten tuki, ammatillinen autonomia seké yhteistyon mahdollistami-
nen varaamalla sille aika ja paikka. Kolmantena ndkokulmana ovat persoonalliset te-
kijat. Tama tarkoittaa tapaa tehda yhteisty6td ihmisind, ammattiroolien ulkopuolella.
Tarkeita tekijoitd onnistuneen yhteistyon nakokulmasta ovat luottamus, kunnioitus,
ymmarrys toisia kohtaan sekd epdvirallinen kommunikointi yhteisty6td tekevien
kesken. Viimeisend ndkokulmana Bronstein mainitsee yhteistyon historian. Jos ryh-
mdn jasenet ovat aiemmin toimineet toistensa kanssa, aiemmat kokemukset voivat
vaikuttaa ennakkoasenteisiin ja siithen, miten my®os télld kertaa oletetaan yhteistyon
onnistuvan. (Ks. myés Monkkonen ym. 2019, 18-20.)

Monialaisen yhteistyon haasteet tulee huomioida, kun yhteisty6td aletaan rakentaa
tai sitd kehitetddn. Yhteistyon kehittiminen edellyttdd usein asenne- ja toimintakult-
tuurin muutosta (Saastamoinen 2016, 282). Monialaisen yhteistyon aloittamisen lah-
tokohtana on tunnistaa ja loytda yhteinen tarve ja tavoite (Leathard 2003, 5; Parna
2012, 141; Isoherranen 2012, 37). Taman lisdksi on tirkedd tunnistaa ammattilaisten
osaaminen ja se, mitd tietoa heilld on, sekd miten ryhmien jasenten tiedot voivat tay-
dentdd toisiaan. Monialaisessa ryhmaéssd on eri asiantuntijoilla erilaista tietoa asiak-
kaista. He ovat kohdanneet asiakkaita eri tilanteissa, ja heiddn ndkokulmansa asiak-
kaan tilanteeseen voivat olla erilaisia. Tdtd tietoa on tarkedd hyodyntda yhteistyossa.
(Isoherranen 2012, 46.)

Kun tunnetaan toisten osaaminen ja vahvuudet, on helpompaa tunnistaa, kehen
voidaan olla yhteydessd asiakkaan asian edistdmiseksi (Seikkula ja Arnkil 2005, 19).
Myos Leppékoski ym. (2017, 202) ovat nostaneet monialaisen yhteistyon edellytyk-
siksi jaetun asiantuntijuuden, jossa hyodynnetddn toisten ammattilaisten osaamista
ja rakennetaan yhteistd ymmarrysta. Lisdksi he korostavat yhteisten toiminta- ja me-
nettelytapojen tarkeyttd. Parndn (2012, 48) mukaan toimintatavat ovat tarkeitd sopia
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yhdessa myo6s sen vuoksi, ettd monialaisessa tyossd yhtend haasteena voivat tulla esiin
vastuukysymykset. Yhtend riskind yhteistyossd on se, ettd kun vastuita jaetaan, ku-
kaan ei kanna vastuuta kokonaisuudesta.

3.4 Asiakasohjaus
3.4.1 Asiakasohjaus kdsitteend

Yhteiskunnan muutosten myo6td palveluihin, etuuksiin ja ammattilaisten tyotehta-
viin on tullut muutoksia. Palvelujdrjestelmaé on haastavaa hahmottaa kokonaisuute-
na. Sosiaalipalveluja ja sosiaalietuuksia on kehitetty pala kerrallaan, miké on tehnyt
jarjestelmdsta monimutkaisen. Yhteistydbkumppaneita voi olla haastavaa tunnistaa.
Edelld mainittujen asioiden vuoksi asiakasohjauksen toteuttaminen monialaisessa
yhteistyossé voi olla hankalaa. (STM 2019a, 47.) Austin (2002, 178) tuokin esiin, ettd
asiakasohjaus on syntynyt palveluntarjoajien ja ammattilaisten tarpeesta hallita pirs-
toutunutta palvelujarjestelmaa, ei niinkaédn asiakkaiden tarpeiden pohjalta. Asiakas-
ndkokulma nidkyy kuitenkin nyt selvasti nykyisissa asiakasohjausten mairitelmissa,
joissa kiinnitetaén lisdksi huomiota asiakkaiden oikeuksiin.

Asiakasohjaus ndhdédan asiakasldhtoisend menetelmdnd, jossa yhdessd asiakkaan
kanssa pyritddn 16ytdmédn hdnen tarvitsemansa palvelut ja tukimuodot. (Hinninen
2007, 11.) Asiakasohjauksella pyritddn vastaamaan palvelujen yhdistimisen ja moni-
alaisuuden tuomiin haasteisiin. Kunnat kayttavit asiakasohjaus-termid kuvaamaan
asiakkaiden ohjausta sopivien palveluiden piiriin. Asiakasohjauksen lédhtékohta-
na on, ettd se toteutetaan yhdessd asiakkaan kanssa (ks. mm. Hameenlinna 2017;
THL 2020).

Asiakasohjauksen kisite voidaan madritelld usealla tavalla. Asiakasohjausta vastaa-
vana kisitteend kdytetddn sosiaali- ja terveyshuollossa usein termid palveluohjaus.
Palveluohjauksen juuret ulottuvat 1920-luvun Yhdysvaltoihin, jossa sitd kaytettiin
yksilokohtaisen asiakastyon menetelmdna. (Hédnninen 2007, 11). Yksilokohtainen
asiakastyo, case management, kehitettiin koordinoimaan kéyhille ja sairaille suun-
nattuja, julkisella rahoituksella toimivia terveys- ja sosiaalipalveluja. Menetelmalld
pyrittiin poistamaan palvelujen pirstaleisuutta. Myohemmin case management levisi
tyotapana etenkin Saksaan, Britanniaan ja Kanadaan. (Pietildinen ja Seppild 2003,
17.) Yhdysvalloissa ja Britanniassa case management on osa lakisdateisté jarjestelmaa
(Ala-Nikkola ja Sipild 1996; Hyttinen 2005a, 85). Case managementin perusajatukse-
na oli hakea sopiva palveluntuottaja asiakkaalle (Hyttinen 2005a, 85).

Case management -termin kiddntdminen suomen kielelle ei ole ollut ongelmatonta.
Ala-Nikkola ja Sipild (1996) tuovat esiin, ettd suora kddnnos “tapauskasittely” ei ole
hyvi, koska se ei tuo termin sisiltd esiin. Termi on kdannetty vuonna 1994 toteu-
tetussa Tampereen yliopiston tutkimusprojektissa yksilokohtaiseksi palveluohjauk-
seksi. Tama on kdannoksistd ehka vakiintunein. Nykydan termi on vield lyhentynyt
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palveluohjaukseksi (Suominen 2019). Muita kddnnoksia ovat Hyttisen (2005, 85)
mukaan olleet asiakeskeinen yksil6ty6 ja kuntoutusluotsaus.

Suomessa palveluohjausta kehitettiin ensimmaisid kertoja Kanadan Ontarion mal-
lin pohjalta. Vakuutusalan kuntouttamiskeskus (nykyisin Vakuutuskuntoutus) loi
1960-luvulla toimintamallin, jossa pyrittiin sovittamaan yhteen asiakkaan tarpeet
ja julkiset palvelut. Kuntoutusneuvoja suunnitteli yhdessd asiakkaan kanssa, mita
palveluja asiakas tarvitsee, ja auttoi kokoamaan palvelut yhdeksi kokonaisuudeksi.
(Pietildinen ja Seppdld 2003, 18.) Tyotapa ei kuitenkaan siind vaiheessa vield levin-
nyt, vaan varsinaisesti Suomeen palveluohjaus saapui vasta 1990-luvulla (Hénninen
2007, 11). Sosiaalipoliittiseen keskusteluun palveluohjaus tuli kdsitteend 1990-luvun
puolivilissd. Ensimmaisen kerran yksilokohtaisen palveluohjauksen kasitettd kaytet-
tiin Himeenkyrossé ja Tampereella tehdyssa tutkimusprojektissa. Tutkimusprojekti
selvitti palveluohjauksen mahdollisuuksia sovittaa yhteen sosiaali- ja terveyspalve-
luja, omaishoivaa ja vapaaehtoistyota. (Pietildinen ja Seppald 2003, 18-19; ks. my6s
Ala-Nikkola ja Valokivi 1997.) Vahitellen palveluohjaus levisi sosiaali- ja terveyden-
huollon tyontekijoiden kayttoon (Hanninen 2007, 11).

Suomessa palveluohjauksen yleistymiseen 1990-luvulla vaikuttivat yhteiskunnalliset
muutokset. Niiden myo6té sosiaaliturvalainsaddant6 mutkistui. My6s ihmisten sosiaa-
lisista ongelmista tuli monimutkaisempia kuin aiemmin. Jaykka julkinen sektori ei
enda pystynyt vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin, vaan tarvittiin tytapoja, joilla pys-
tyttiin vahvistamaan eri jarjestelmien yhteisty6td. (Suominen ja Tuominen 2007, 47.)
Palveluohjauksen kehitykseen Suomessa on vaikuttanut myos sosiaalisten suojaverk-
kojen heikentyminen ja yhteiskunnan yleinen epavarmuus. Lisdksi kehitykseen ovat
vaikuttaneet sosiaali- ja terveydenhuollon rakennemuutokset, kuten esimerkiksi se,
ettd tyotd pyritddn tekemddn asiakasldhtoisesti. Asiakas nahddan kumppanina, joka
osallistuu omia asioidensa suunnitteluun ja niistd paattimiseen. (Hanninen 2007,
11-12.)

Palveluohjauksessa on useita eri ulottuvuuksia. Palveluohjauksen kisitteen maarit-
tely riippuu siitd, mista ldhtokohdista sitd on ldhdetty madrittelemadn. Hanninen
(2007, 11) on kuvannut, ettd palveluohjaus on kattokisite, “sateenvarjo, jonka sisddn
mahtuvat erilaiset palveluohjauksen tydotteet, asiakkaat tarpeineen, auttajatahot eri
tukimuotoineen sekd palvelujen tuottajat”. Palveluohjaus voi olla eritasoista. Se voi
vaihdella samankin asiakkaan asiakkuuden eri vaiheissa. Palveluohjaus voi olla neu-
vontaa tai ohjausta, palveluohjauksellisen tyootteen kayttdmista tai yksilokohtaista
palveluohjausta. Vaikka kasitettd palveluohjaus kédytetddn laajasti, se on edelleen ka-
sitteend jasentymadton. (Héanninen 2007, 11-14; SPO 2017.)

Héanninen (2007, 3-11) kuvaa palveluohjausta tyotavaksi, jolla pystytddn selvitta-
maédn asiakkaan tarvitsemat palvelut ja tukimuodot. Palveluohjauksessa huomioi-
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daan asiakkaan palvelutarpeet ja voimavarat. Hinnisen mukaan palveluohjausta tar-
vitaan juuri palvelujirjestelmén pirstaleisuuden ja sen sektorikeskeisyyden vuoksi.

Palveluohjausta on 2000-luvulla kehitetty erilaisissa kokeiluhankkeissa. Naissd hank-
keissa on kisitettd palveluohjaus tai case management kaytetty eri tavoin. Samoin
palveluohjaajan rooli on vaihdellut asiakasryhmien tarpeiden mukaisesti organisoin-
nista asiakkaan omatoimisuuden vahvistamiseen ja jopa asianajajana toimimiseen.
(Pietildinen ja Seppald 2003, 19.) Pietildisen ja Seppaldn (2003, 19) mukaan palvelu-
ohjaus on asiakkaan kanssa tehtévin tyon lisdksi palvelujen ja tukimuotojen koor-
dinointia ja yhteensovittamista. Heiddn mukaansa palveluohjausta tulisi kehittdd eri
organisaatioiden ja hallintokuntien yhteistyond mahdollistamaan erilaisten ja eri ti-
lanteissa olevien asiakkaiden palvelujen koordinoinnin.

Palveluohjaus voidaan ndahdd my6s ennaltachkdisevdnd menetelmdnd. Asiakkaan
tilanteeseen voidaan 10ytdd ratkaisuja, ennen kuin ongelmat kasvavat suuriksi.
(Hanninen 2007, 12.) Linnosuo (2004, 25) sanoo, ettd palveluohjaus voidaan to-
teuttaa viisivaiheisena prosessina, jonka keskeisin tehtdva on “palvelujen keskitetty
ja vastuullinen koordinointi sekd jatkuva seuranta yhdessa asiakkaan kanssa”. Nama
vaiheet ovat

1. asiakkaiden valikointi

2. asiakkaan palvelutarpeen arviointi

3. palveluiden suunnittelu ja jarjestiminen
4. palvelutavoitteiden seuranta ja arviointi
5. tukijérjestelyjen korjaaminen.

Suomen palveluohjausyhdistys maédrittdd palveluohjauksen sosiaali- ja terveysalan
asiakastyoksi. Sen mukaan palveluohjaajalla tulee olla sosiaali- tai terveydenhoitoalan
peruskoulutus. (SPO 2017.) Hyttinen (2005b, 13) ei ota omassa maéritelmassdan kan-
taa palveluohjaajan koulutukseen. Hdan on kuvannut palveluohjausta Ala-Nikkolaa ja
Valokivea (1997) seka Jarvikoskea ja Harkdpaata (2000) mukaillen seuraavasti:

”Palveluohjauksella tarkoitetaan prosessia tai tapahtumaketjua, jossa asiakasta
ohjataan kayttamaan tarvitsemiaan julkisia tai yksityisia palveluja ja koordinoidaan
palvelut tavoitteelliseksi kokonaisuudeksi. Tavoitteena on auttaa asiakasta suunnis-
tamaan palveluviidakossa ja [6ytdmaan sieltd itselleen sopivimmat vaihtoehdot.”

Myos Ala-Nikkolan ja Sipilan (1996) artikkelissa nostetaan esiin kysymys siitd, kuka
voi toimia palveluohjaajana. Edustaako palveluohjaaja jotakin yksikkod, vai voiko
palveluohjaaja tulla esimerkiksi jostakin jarjestostd? Vaikka palveluohjaus nahddin
padsaantoisesti positiivisena toimintatapana, sen toteutustapoihin on kohdistunut
myos kritiikkid. Palveluohjaus on voitu ndhda hallinnollisena toimintana, jolla kun-
non palvelut yritetddn vaihtaa halvempiin. On kysytty myos, tarvitaanko erikseen
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palveluohjaajia, koska ohjaus on jo kuulunut aiemminkin hyvén sosiaalityon kaytan-
toon. Ala-Nikkola ja Sipild tuovatkin esiin, ettd palveluohjaukseen ei tarvita sithen
erikoistunutta tyontekijaa, vaan tehtdva voidaan yhdistdd esimerkiksi sosiaalipalve-
lujen ammattilaisten tehtdviin. Tama vaatii kuitenkin kohtuullisia asiakasmaéaria seka
tyontekijoiden vastuun ottamista. (Ala-Nikkola ja Sipild 1996.)

Myo6s Suominen (2009) toteaa, ettd 2000-luvulla kritisoitiin palveluohjauksen tavoit-
teita, nimittdin sddst6jd, ja palvelujen teknistd koordinaatiota. Jotta palveluohjaus
saatiin kehitettyd asiakasldhtoiseksi, maahamme perustettiin vuonna 2011 Suomen
palveluohjausyhdistys. Tutkijoiden ndkemyksen mukaan palveluohjausta tarvitaan
nykyisessd pirstoutuneessa palvelujérjestelmassa, ja sitd tarvitsevat paljon palveluja
kayttavit. Oulussa tehdyn tutkimuksen mukaan 10 prosenttia asiakkaista kerryttda
yli 80 prosenttia palvelujen kustannuksista, siis pieni maard asiakkaita kayttaa suu-
rimman osan palveluista. (Suominen 2009, 1517.)

Vaikka palveluohjauksen kdsiteelld voidaan tarkoittaa eri tilanteissa tapahtuvaa ja eri
tasoista opastusta, kdsitettd kédytetdadn kuitenkin padsaantoisesti puhuttaessa sosiaa-
li- ja terveyspalveluissa tapahtuvasta ohjauksesta. Esimerkiksi kunnille on palkattu
henkil6itd palveluohjaaja-nimikkeelld. Koskiaho ja Saarinen (2019, 32) tuovat esiin,
ettd palveluohjauksen rinnakkaiskasiteeksi on sote-kehittelyssa otettu asiakasohjaus.
Tama ndkyykin siing, ettd yhd useamman kunnan sivulla puhutaan palveluohjauksen
sijaan asiakasohjauksesta. Osa kunnista kéyttdd molempia termeji. (Ks. esim. Kym-
sote 2020; Kainuun sote 2020.)

Itse kaytdn tdssd tutkimuksessa termiéd asiakasohjaus, koska perinteisesti palvelu-
ohjaus on tarkoittanut sosiaali- ja terveydenhuollossa annettua ohjausta, ja asiakas-
ohjaus termii on kéytetty laajemmissa yhteyksissa. Asiakasohjauksella tarkoitan seké
Kelassa toteutettavaa asiakkaiden ohjausta sekd kunnissa toteutettavaa asiakasohjaus-
ta. Asiakasohjausta ei ole rajattu minkdan tietyn tyontekijaryhmaén tehtévaksi, vaan
kaikilla tyontekijoilld on velvollisuus neuvoa asiakkaat oikeiden palveluiden piiriin.
Esimerkiksi seka sosiaalihuoltolaki (2016) seka hallintolaki (L 434/2003) velvoittavat
viranomaisia neuvomaan asiakkaita ja ohjaamaan heité oikeisiin palveluihin.

Téssd luvussa esiin tuomani Hyttisen (2005b, 13) kuvaus palveluohjauksesta kuvaa
hyvin my®os sitd, miten itse maarittelen asiakasohjauksen. Asiakasohjausta Kelan ja
kuntien valilla tulisi kehittaa siten, ettd asiakkaita ei juoksuteta luukulta toiselle, vaan
heidit pystytadn ohjaamaan mahdollisimman suoraan oikeiden palveluiden piiriin.
Tama vaatii sekd asiakkaiden kokonaistilanteen ettd palvelutarpeen tunnistamista ja
saumatonta yhteistyota eri sektorien tyontekijoiden valilla.

Kelassa ja kunnissa toteutettavaan asiakasohjaukseen liittyvat ldheisesti kisitteet
sosiaalipalveluiden tarpeen tunnistaminen, erityisen tuen tarve ja palvelutarvearvio.
Tastd syystd esittelen seuraavaksi lyhyesti ndma kasitteet ja mitd niilld tassd tutki-
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muksessa tarkoitan. Késitteiden médritteleminen on tarkedd, koska niitd voidaan
tulkita eri tavoin. Sekd valtakunnallisen ettd paikallisen hankkeen tyéryhmien pala-
vereissa kdvimme kisitteitéd lapi, jotta meilld oli yhteinen ymmarrys siitd, mitd niilla
tarkoitetaan.

Sosiaalipalveluita ovat muun muassa sosiaality0, sosiaaliohjaus, sosiaalinen kuntou-
tus, perhetyo, kotipalvelu, kotihoito, asumispalvelut, laitospalvelut, lilkkumista tuke-
vat palvelut, paihdety6, mielenterveystyo seki kasvatus- ja perheneuvonta (sosiaali-
huoltolaki 14 §). Erityisen tarpeen tuessa henkil6illd voidaan lahtokohtaisesti katsoa
olevan sosiaalitydn tarve. Sosiaalitytd voi kuitenkin tarvita kuka tahansa jossakin
elimadnvaiheessa. Sosiaalihuoltolaissa on erikseen médritelty, mitd tarkoitetaan eri-
tyistd tukea tarvitsevalla henkil6lla:

"Tassa laissa tarkoitetaan erityista tukea tarvitsevalla henkilslla ja asiakkaalla
henkilda, jolla on erityisia vaikeuksia hakea ja saada tarvitsemiaan sosiaali- ja
terveyspalveluja kognitiivisen tai psyykkisen vamman tai sairauden, paihteiden
ongelmakayton, usean yhtdaikaisen tuen tarpeen tai muun vastaavan syyn vuoksi ja
jonka tuen tarve ei liity korkeaan ikaan siten kuin ikddntyneen vdestdn toimintakyvyn
tukemisesta sekd iakkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista annetun lain (980/2012),
jaliempand vanhuspalvelulaki, 3 §:ssd saadetaan.” (Sosiaalihuoltolaki 3 §)

Sosiaalihuoltolain tarkoittamaa erityistd tukea ei sovelleta ryhmille, joiden oikeudet
on turvattu muilla laeilla, kuten vammaislailla. Ja kuten lakipykaldssa todetaan, kor-
kea ikd ei ole sosiaalihuoltolaissa syy erityisen tuen saantiin.

Tassa tutkimuksessa erityistd tukea tarvitsevilla asiakkailla ei tarkoiteta sosiaalihuol-
tolain méarittelemaa erityistd tukea, vaan erityistd tukea tarvitsevilla tarkoitetaan nii-
td asiakkaita, jotka tarvitsevat asiointiinsa enemmain tukea kuin asiakkaat yleensa.
Tuen tarve voi johtua esimerkiksi sairaudesta, kognitiivisista ongelmista tai haasta-
vasta elamantilanteesta. Asiakkaalla voi olla pysyva tarve saada tukea tai asiakkaan
tuen tarve voi olla hetkellistd, johonkin tiettyyn tilanteeseen tai asiaan liittyvaa. Tutki-
muksessa voitaisiin kdyttad myos termié haavoittuva viestoryhma (ks. esim. Eronen
ym. 2019, 34). Hankkeessa kuitenkin puhuttiin alusta asti erityistd tukea tarvitsevista
henkildistd, joten en ole muuttanut termid tdhdn tutkimusraporttiin.

Sosiaalipalveluiden tarpeen tunnistaminen ei perustu vain tyontekijéiden subjek-
tiiviseen kokemukseen siitd, ettd asiakas saattaisi hyotyd sosiaalipalveluista, vaan
asiakasohjauksen osalta Kelaa sekd kuntia ohjaavat useat eri lait (laki toimeentulo-
tuesta, laki kotoutumisen edistamisestd, laki kuntouttavasta tyétoiminnasta, sosiaali-
huoltolaki, lastensuojelulaki, nuorisolaki, laki ikddntyneen vdestén toimintakyvyn
tukemisesta sekd idkkdiden sosiaali- ja terveyspalveluista, hallintolaki seki laki so-
siaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista). Ohjaamisen ldhtokohtana on aina
asiakkaan tuentarve. Padsaantdisesti ohjaus sosiaalipalveluihin tehddan asiakkaan
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suostumuksella. Kelalla on kuitenkin velvollisuus tehdé sosiaalihuoltolain mukainen
ilmoitus my6s ilman asiakkaan suostumusta, jos asiakas on “ilmeisen kykeneméiton
vastaamaan omasta huolenpidostaan, terveydestdin tai turvallisuudestaan tai lapsen
etu sitd valttamatta vaatii”. (Kelan koulutusmateriaali; sosiaalihuoltolaki 35 §.)

Kelassa oli jonkin verran koulutusta sosiaalipalveluiden tarpeen tunnistamiseksi
ennen Kela-siirtoa. Kela-siirron jilkeen Kelassa on pilotoitu huoliseulaa paikau-
punkiseudun alueella ja sosiaalipalveluiden tarpeen tunnistamisesta on jdrjestetty
koulutusta. Kelan koulutusmateriaalissa vuonna 2016 oli lueteltu tilanteita, joissa
sosiaalityon tarvetta tulisi tarkastella. Sosiaalityon tarvetta ohjattiin tarkastelemaan
esimerkiksi seuraavissa tilanteissa:

o Asiakas ilmaisee itse sosiaalityon tarpeen tai halunsa vastaanottaa apua sosiaali-
palveluista.

o Asiakas on pitkdaikaisessa laitoshoidossa.

» Vuokravakuus tulee Kelan maksettavaksi tai asiakkaalla on vuokravelkaa.

o Asiakas on hditouhan alla.

o Asiakkaan velkoja on ulosotossa.

o Asiakas ei ole hakenut ensisijaisia etuuksia ohjauksesta tai opastuksesta huolimatta.

o Asiakkaan opinnot ovat pitkittyneet (asiakkaalle ei endd myonnetéd opintotukea).

« Asiakkaalla on pelaamiseen tai paihteiden kayttoon liittyvid jatkuvia ongelmia.

« Tyontekijalle syntyy epdily lastensuojelun tarpeesta.

o Asiakkaalla on mielenterveysongelmia tai muistisairauteen liittyvid ongelmia.

o On ilmeista, ettei asiakas kykene hoitamaan omia asioitaan (esim. rahankaytt6vai-
keudet).

Tassd tutkimuksessa sosiaalityon tarpeen tunnistamisella tarkoitan sitd, tunniste-
taanko Kelassa ylld mainittuja tilanteita ja osataanko Kelassa ohjata asiakkaita so-
siaalipalveluihin. Asiakasohjauksen osalta korostuvat aikuissosiaalityén palvelut ja
maahanmuuttopalvelut, koska néista palveluista oli osallistujia hankkeessa.

Kun kunnassa tyontekija saa tiedon sosiaalipalveluiden tarpeessa olevasta henkilds-
td, henkilolla on oikeus palvelutarpeen arviointiin. Tama palvelutarpeen arviointi
perustuu sosiaalihuoltolain 36. pykildan. Puhuttaessa palvelutarvearviosta sosiaali-
palveluissa tarkoitetaan paasadntoisesti sosiaalihuoltolain (SHL) tarkoittamaa palve-
lutarvearviota. Palvelutarvearvion kdsite voidaan kuitenkin nédhdé laajemmin kuin
mainitun lain tarkoittamana palvelutarvearviona. Kelassa kaytetdan termid palve-
lutarpeen selvittiminen. Tdma on eri asia kuin sosiaalihuoltolain mukainen palve-
lutarvearvio. Palvelutarpeen selvittiminen tarkoittaa asiakkaan kokonaistilanteen
arviointia ja ohjaamista tarvittaviin palveluihin. Téssa tutkimuksessa kdytdn kasitet-
td yhteinen palvelutarvearvio. Télld tarkoitan sité, ettd Kelan ja kuntien tyontekijat
yhdessd selvittavit asiakkaan kokonaistilannetta asiakkaan kanssa. Selvittelyssa saat-
toi olla osia sosiaalihuoltolain mukaisesta palvelutarvearviosta, mutta paasaantoi-
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sesti selvittelyt painottuivat Kelan asioihin. Lain mukainen palvelutarvearvio tehtiin
Eksotessa tarvittaessa erikseen.

3.4.2 Asiakasohjauksen kehittaminen

Asiakasohjauksen kehittdmisessa voidaan ldhted Austinin (2002, 178) artikkelissaan
esittamistd kysymyksista: "Kuka tarvitsee asiakasohjausta? Onko asiakasohjauksesta
hy6tyd?” Austinin mukaan kysymyksiin ei ole olemassa yhté selkedd vastausta. Asia-
kasohjausta toteutetaan erilaisena eri tilanteissa. Taméan vuoksi ylld mainittuja kysy-
myksid tuleekin tarkastella asiakasohjauksen kontekstissa. Austin tuo myds esiin, ettd
tarkasteltaessa asiakasohjauksen hyotyja ei tulisi tarkastella ainoastaan toiminnan te-
hokkuutta. Tulisi kuunnella sitd, miten asiakkaat kokevat palvelun.

Blomgren (2005) on tehnyt kirjallisuuskatsauksen, jonka pohjalta hdn on koonnut
useammassa tutkimuksessa esiintyvid toimivia palveluohjauksen elementteja. Hinen
mukaansa niistd elementeista ei ole vield kuitenkaan tarkempaa tutkimusta niiden
toimivuuden osalta, ja niitd pitdisi tutkia enemmaén. On mahdollista, ettd ndm4 ele-
mentit voivat toimia joidenkin kohderyhmien kohdalla paremmin kuin toisten. Eli
samoin kuin Austin Blomgren nostaa esiin, ettd palveluohjauksen toimivuutta tarkas-
teltaessa tulee tarkastella myos palveluohjauksen kontekstia. Blomgrenin esittamat
palveluohjauksen elementit ovat seuraavat: luottamus, henkilokohtainen palvelu, va-
kituinen tyontekija (tyontekijalla kokonaisvastuu ja nakemys asiakkaan tilanteesta),
palveluohjaaja on ldhelld asiakasta ja helposti tavoitettavissa, kokonaisvaltainen kar-
toitus palvelun alkuvaiheessa sekd palveluohjaajan saama tuki ja koulutus ty6honsa.
(Blomgren 2005, 43.)

Monialainen yhteistyé nahddan padosin hyvini tapana toteuttaa asiakasohjausta,
mutta sen kehittimisessé tulee huomioida myds riskit. Monialainen yhteisty6 on pal-
velujen kayttdjien ndkokulmasta hyodyllinen siksi, ettd he saavat kokonaisvaltaista
palvelua ja palveluita saadaan sovitettua yhteen. Yhteistyo6lla voidaan tukea sosiaa-
listen oikeuksien toteutumista. Sosiaalisten oikeuksien nakokulmasta etenkin nykyi-
sin korostetaan asiakkaan omaa osallisuutta ja hanen mielipiteidensd huomioimista.
Kritiikkina, tai vahintadnkin varteenotettavana huolenaiheena, tulee huomioida se
vaara, ettd asiakkaan oikeus tulla kuulluksi voi vaarantua. Asiakkaan voi olla han-
kalampaa kyseenalaistaa monialaisen tiimin kuin yksittdisten ammattilaisten nako-
kulmia. Jos ammattilaiset katsovat, ettd monialainen tiimi tuottaa “oikeita” ratkaisuja
asiakkaan tilanteeseen, voidaan pahimmassa tapauksessa monialaisen tiimin epdon-
nistumiset tulkita siten, ettd asiakas on epdonnistunut ja hén ei sovellu palveluun.
(Maitta 2007, 29.) Asiakasohjausta monialaisena palveluna kehitettdessa tulisi muis-
taa huomioida asiakkaan nidkokulma asioihin. Lisdksi monialaisen tiimin tulisi kriit-
tisesti arvioida omaa toimintaansa.

Asiakasohjauksen kehittdmisessd tulisi tunnistaa asiakasohjausta tarvitsevat asiak-
kaat. Suurin osa toimeentulotuen hakijoista ei tarvitse ohjausta. Sosiaalibarometri-
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tutkimuksessa (Néitdnen ja Londén 2018) on tuotu esiin, ettd etenkin heikoimmassa
asemassa olevien tilanteesta ollaan huolissaan, sekd samoin siitd, toteutuuko heidan
osaltaan ohjaus Kelasta sosiaalitoimeen. Asiakasohjausta voivat tarvita my6s muut
kuin toimeentulotuen asiakkaat. Asiakasohjauksen tarve voi liittyd esimerkiksi asiak-
kaan kykyyn hoitaa omia asioitaan. Se voi my®s liittyd siihen, ettd asiakkaan eldman-
tilanteeseen on tullut muutos, joka voi vaikuttaa moniin eliman osa-alueisiin.

Asiakasohjauksen kehittamistd voidaan ldhted pohtimaan siitd ndkokulmasta, mitd
silla halutaan saavuttaa. Nykypdivana julkisten palvelujen kehittdmisessd tulee yh-
tend lahtokohtana olla asiakasldahtdisyys, asiakkaiden ndkemysten huomioiminen ja
asiakkaiden osallisuus. Asiakasohjauksen kehittdmisessa tulee kiinnittdd huomiota
sithen, kuinka ammattilainen pystyy yhdessd asiakkaan kanssa tarkastelemaan ta-
mén ongelmia. Asiakasprosesseja tulisi tarkastella kokonaisuutena. Asiakas voi ko-
kea "pompottelua” eri tahojen vililld, jos prosessit eivdt toimi saumattomasti: hdnet
saatetaan turhaankin lahettdd paikasta toiseen. Erikoistuminen eri ammattialoille ja
palvelujen pirstaleisuus voivat hankaloittaa yhteistyotd ja asiakasohjausta eri tahojen
kanssa. Vaikka tyontekijoilld olisikin sama tavoite, yhteisen kielen ja luottamuksen
16ytaminen sekd vastuunjaosta sopiminen voivat hankaloitua. Tutkimusten mukaan
asiakkaat kaipaavat palveluilta niiden oikea-aikaisuutta seka sitd, ettd heidit huo-
mioidaan péddtoksenteossa. (Rannisto ja Tuurnas 2015, 271-276; Kangasniemi ym.
2018, 61.)

Asiakasohjaus voidaan toteuttaa madrdaikaisena palveluna. Télloin asiakasohjauksen
kehittdmisessa tulee pohtia sitd, kuka palvelusta hyotyy, ja myos sitéd, kuinka kauan
asiakas tarvitsee systemaattista asiakasohjausta. Blomgren (2005, 43) on tutkinut so-
siaali- ja terveysalan palveluohjausta. Han tuo yhtena sen haasteista esiin, ettd voi olla
vaikeaa arvioida, milloin palveluohjausta ei endd tarvita: ”Yhteinen ongelma useam-
malle hankkeelle oli my6s se, milloin on sopivaa lopettaa asiakassuhde. Milloin ei
endd voida edetd tai milloin palveluohjaus on tehnyt tehtdvansa? Vai tapahtuuko lo-
pettaminen asiakkaan aloitteesta?” Tahén ei ole olemassa yhtd ainoaa selkeda vas-
tausta.

Hujala ja Lammintakanen (2018, 62) ovat tutkineet paljon sote-palveluja tarvitsevia
asiakkaita. He nostavat tarkeiksi kehittimisen kohteiksi etenkin paljon palveluja tar-
vitsevien osalta sen, ettd yli organisaatiorajojen tulisi suunnitella palvelut kokonais-
valtaisesti. Palvelujen tulisi olla oikea-aikaisia, joustavia ja jatkuvia. Paljon palvelua
tarvitsevat asiakkaat tarvitsevat usein palveluja eri tahoilta. Hujalan ja Lamminkaisen
tutkimuksen mukaan palvelujérjestelmit eivit talla hetkelld vastaa niitd tarpeita, joita
ndilld asiakkailla on. He nostavat esiin haasteena sen, etta palveluja ei ole vastuutettu
jollekin tietylle taholle ja ettd niitd ei koordinoida. Lisaksi yhteiset toimintamallit eri
tahojen vililtd puuttuvat. Yhteisty6td hankaloittaa se, ettd yhteisid tietojarjestelmié ei
ole ja toiminta ei jousta tarpeeksi eri tilanteiden mukaan. Vaikeutena he mainitsevat
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my0s sen, ettd tyontekijdt eivdt tunne toistensa tyotd eiki johto tue yhteisty6td riitta-
vasti. (Hujala ja Lammintakanen 2018, 21.)

Monialaisia palveluprosesseja on tutkittu ja kehitetty InnoTuo-tutkimushankkees-
sa. Siind useat onnistuneet palveluprosessit liittyvit siihen, ettd joku tyontekija otti
asiakkaan asian hoitaakseen ja ohjasi hinet palveluprosessin ldpi ja auttoi asiakasta
etsimddn tdmin tarpeita vastaavat palvelut. Hankkeessa onnistuneet palveluproses-
sit henkil6ityivit joihinkin tyontekij6ihin, jotka auttoivat yli omien velvollisuuksien
ja my0s yli organisaatio- ja ammattikuntarajojen. (Rannisto ja Tuurnas 2015, 277.)
Myos Arajarvi (2017, 80) esittdd, ettd sosiaalisten oikeuksien ndkokulmasta voi olla
tarpeellista, ettd heikoimmassa asemassa oleville tarjotaan “tehostettua palvelua” ja
tarvittaessa asiakasta ohjataan saattaen toisten viranomaisten palveluun. Sosiaali-
barometritutkimuksessa (Eronen ym. 2019, 44) on my6s ehdotettu paljon erilaisia
palveluja tarvitseville asiakkaille omaa tyontekijéd. (Ks. my6s Hujala ja Lammin-
takanen 2018, 62.)

Kela-siirrossa on paljon kiyty keskustelua siitd, osaavatko Kelan tyontekijit ohjata
asiakkaita oikein. Vahemman on keskusteltu siitd, osataanko kunnissa ohjata asiak-
kaita Kelan palveluihin tai onko kuntien tyontekijoillé tietoa Kelan palvelukanavista
ja palveluprosesseista. Sosiaalibarometritutkimuksessa (Eronen ym. 2018, 55) Kelan
tyontekijét ovat tuoneet esiin, ettd kuntien tyontekijoilld ei ole tarpeeksi tietoa Kelan
toimintatavoista, ja tdiman vuoksi asiakkaita ohjataan kunnissa vddrin. Asiakasoh-
jauksen kehittdmisessa ei siis tule keskittyd ainoastaan Kelan tyontekijoiden osaa-
miseen, vaan asiakasohjausta tulee tarkastella kokonaisuutena. Kehittdmisessa tulee
huomioida asiakasohjauksen toimivuus sekd Kelasta kuntiin ettd kunnista Kelaan.
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4 Tutkimuksen toteutus

Perustoimeentulotuen siirtyminen kunnilta Kelaan loi tarpeen kehittda kuntien ja
Kelan vilistd yhteisty6td. Kun Kela-siirtoa aloitettiin konkreettisesti suunnitella,
kiinnostuin siitd, miten Kelan ja kuntien yhteisty6 ldhtisi sujumaan. Olin my6s haa-
veillut tutkimuksen tekemisestd. Tein syksylld 2016 alustavan tutkimussuunnitelman
Kelan ja kuntien vilisen yhteistyon kehittamisestd. Tutkimussuunnitelmaa tehdes-
sdni tutustuin aiempiin tutkimuksiin. Tutkimuksissa (joita olen esitellyt luvuissa 2.2
ja 2.3) nousee selkedsti esiin huoli siitd, ettda Kela-siirrossa tulee kiinnittdad huomiota
Kelan ja kuntien vilisen asiakasohjauksen ja yhteistyon toimivuuteen. Yksi syy sii-
hen, miksi Kela-siirto ei ollut toteutunut aiemmin, oli huoli sosiaalityon ja toimeen-
tulotuen yhteyden katkeamisesta (ks. esim. Komiteanmietint6 1993: 39, liite 2; STM
1993; Laatu ym. 2015, 22). Tama vahvisti nakemystani siitd, ettd tutkimuksen aihe on
tarked ja ajankohtainen.

Hankkeen aikana tyoskentelin Kelassa Eteld-Karjalan palveluryhmin ryhmaipaal-
likkoni. Perustoimeentulotuen siirtyminen kunnilta Kelalle ndkyi tyossani muun
muassa asiakasmaddrien lisddntymisend ja toimeentulotukiasiakkaiden haastavien ja
monimutkaisten asioiden selvittelyna. Kela-siirron alkuvaiheissa yhteistyon ja asia-
kasohjauksen prosessit olivat monelta osin epaselvit.

Kun toimeentulotuki siirtyi 1.1.2017 Kelaan, Eteld-Karjalassa ei juurikaan ollut vie-
14 tehty yhteisty6td toimeentulotukiasioissa Kelan palveluryhmén ja Eksoten tyon-
tekijoiden vililld. Toimeentulotuen etuuskdsittelyd varten perustettiin uudet tiimit.
Tiimeihin siirtyi tyontekijoita muiden etuuksien tiimeistd seka asiakaspalvelusta. Li-
saksi tiimeissd aloitti uusia tyontekijoitd, jotka eivét olleet aiemmin tyoskennelleet
Kelassa. Yhteistyo oli jasentymétontd sekd Kelan sisdlld ettd Kelan ja kuntien tyon-
tekijoiden valilld. Lisdksi huomasin tyossani, ettd asiakkaita ei osattu ohjata Kelan ja
kuntien valilld. Kun selvitin, miten voisin ldhted tutkimaan Kelan ja kunnan vilisen
yhteistyon kehittdmistd, kuulin, ettd Kela on menossa mukaan PRO SOS -hankkee-
seen. Hankkeen yksi osahanke liittyi Kelan ja kuntien valisen yhteistyon ja asiakasoh-
jauksen kehittimiseen.

Kun sain tietdd hankkeesta, ldhdin selvittimain, voisinko yhdistdd paikallisen toi-
minnan kehittdmisen ja tutkimuksen. Kelan ja kuntien vilinen yhteistyo toimeen-
tulotukiasioissa oli uutta, joten koin, ettd olisi hyva saada uutta tietoa yhteistyohon
ja asiakasohjaukseen vaikuttavista asioista, joita voisi mahdollisesti hyodyntaa myos
valtakunnallisessa kehittdmisessd. Sovin PRO SOS -hankkeen hankejohtajan Jutta
Paavolan kanssa, ettd Eteld-Karjalassa aloitetaan paikallinen hanke, jossa kokeilujen
avulla kehitetddn yhteistyotd ja asiakasohjausta Kelan ja Eksoten vililld. Sovimme
myos, ettd teen paikallisesta hankkeesta tutkimuksen. Paikallinen hanke toteutettiin
elokuun 2017 alusta heindkuun 2019 loppuun.
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Téssd luvussa esittelen vaitostutkimuksen tarkoituksen, tavoitteet ja tutkimuskysy-
mykset. Lisdksi esittelen tutkimuskontekstin. Esittelen sekd valtakunnallisen ettd pai-
kallisen hankkeen. Paikallisen hankkeen osalta kdyn tarkemmin ldpi sen kdynnista-
misvaiheen.

4.1 Tutkimuksen tarkoitus, tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Tdssd viitostutkimuksessa tarkoituksenani on tutkia Kelan ja Eksoten vilisen yhteis-
tyon ja asiakasohjauksen kehittymistd PRO SOS -hankkeen aikana. Lisdksi tarkoi-
tukseni on kehittdd ja tutkia toimintatutkimuksen avulla, millaisilla yhteistyomal-
leilla voidaan tukea Kelan ja kuntien vilistd yhteistyoté ja asiakasohjausta, etenkin
heikommassa asemassa olevien asiakasryhmien osalta. Tavoitteenani on luoda uutta
tietoa Kelan ja kuntien viliseen yhteistyohon vaikuttavista asioista sekd edistad yh-
teistydrakenteiden luomista valtakunnallisella tasolla.

Tutkimuskysymykset ovat seuraavat:

 Millaisena Kelan tyontekijét ja Eksoten tyontekijat kokivat yhteistyon ja asiakas-
ohjauksen toimivuuden hankkeen alkuvaiheessa?

« Millaisia yhteistyomalleja ja asiakasohjauksen malleja syntyi hankkeessa toiminta-
tutkimuksen tuloksena?

« Muuttuivatko tyontekijoiden kokemukset yhteistyon ja asiakasohjauksen toimi-
vuudesta hankkeen aikana?

« Millaisena tyontekijat kokivat tydryhmatyoskentelyn toiminnan kehittdmisen
vdlineend?

4.2 Tutkimuskonteksti
4.2.1 Valtakunnallinen konteksti: PRO SOS -hanke

Kelassa aloitettiin perustoimeentulotuen Kela-siirron valmistelut elokuussa 2014.
Siirtoa valmisteltiin Toimeentulotuki 2017 -hankkeessa. Hankkeessa esitettiin
Kela-siirron valmistelun ja toteutuksen kanssa yhtdaikaisesti toteutettavia kokeiluja
sosiaalityon ja ohjauksen uudistamisen tueksi. Tétd ty6téd varten perustettiin PRO SOS
-hanke. PRO SOS -hankkeen hankehakemuksessa todettiin, ettd hankkeessa pyrittiin
varmistamaan sosiaali- ja terveysvaliokunnan edellyttima Kela-kunta-yhteistyomal-
lin syntyminen ja sen kdyttoonottaminen valtakunnallisella tasolla. (Vogt ja Laiho
2015.) Jo ennen hankkeen alkua Kelan ja kuntien yhteistyota pyrittiin kehittdméaan
koordinoidusti. Toteutettiin esimerkiksi Kelan koordinoima kuntafoorumi, kuntalii-
ton koordinoima prosessityoskentely, Vantaan kuntakokeilu ja valtakunnallinen yh-
teistyokierros Kela-siirrosta. Lisdksi yhteistyoté kehitettiin paikallisesti eri tavoin eri
kunnissa. (PRO SOS -hanke 2018.)
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Valtakunnallinen PRO SOS -hanke toteutettiin ajalla 1.8.2016-31.7.2019. Hankkeen
alkuperdinen paattymispdivimadrd oli 31.12.2018, mutta se sai jatkorahoituksen
31.7.2019 saakka. Hankkeeseen liittyvit yhteistyopalaverit aloitettiin vuoden 2017
puolella. Hankkeen tavoite kuvattiin seuraavasti: "Hankkeen tavoitteena on selkeyt-
tad ja vankistaa sosiaalityon asemaa sote-uudistuksessa sekd varmistaa asiakaslah-
toinen ja vaikuttava sosiaalityd uudistuvassa toimintaymparistossa.” Hanke koostui
osahankkeista, joista vastasi seitsemédn sosiaalialan osaamiskeskusta, Jyvaskylan yli-
opisto, Kokkolan yliopistokeskus Chydenius ja Seindjoen ammattikorkeakoulu Oy.
Hanketta rahoitti Euroopan sosiaalirahasto ESR, Kuntaliitto sekd 94 kuntaa, jotka
osallistuvat hankkeeseen. (PRO SOS -hanke 2018.) Hankkeen kirkiteemat olivat
maakunnallistuva sosiaalityo, Kela-kunta-yhteistyo, palvelutarpeen arviointi, talous-
sosiaality, uudenlainen sosiaalityd, pelillisyys ja leikillisyys, yhteiskehittiminen seka
sosiaalinen raportointi ja tiedontuotanto. Hankkeen tavoitteena oli siis laajasti kehit-
tad sosiaalityotd. (PRO SOS -hanke 2019.) Téssd tutkimuksessa keskityn ainoastaan
Kela-kunta-yhteistydteemaan.

Kela-kunta-yhteistyon osahankkeen yhdeksi tavoitteeksi asetettiin heikoimmassa
asemassa olevien henkildiden palveluprosessit ja palveluiden saatavuuden turvaa-
minen toimeentulotuen Kela-siirron ja maakunnallistuvan sosiaalityon uudistuvis-
sa rakenteissa. Kehittamistyotd varten perustettiin tyoryhma kunta-maakunta-Ke-
la-yhteistoimintamallin luomiseksi. Tyéryhmdan osallistui aluksi Kelan ja kuntien
tyontekijoita Keski-Suomesta, padkaupunkiseudulta ja Eteld-Karjalasta, Kuntaliiton
edustaja seka hankkeeseen palkattuja tyontekijoitd. Kela-kunta-yhteistyon osahank-
keeseen liittyi hankkeen aikana my6s muita alueita. Hankkeessa kehitettiin valtakun-
nallinen suositus Kelan ja kuntien yhteistyomallille (Kela-kunta-yhteistoimintamalli
2.0). Eri puolilla Suomea toteutettiin erilaisia kehittdmiskokeiluja ja rakennettiin uu-
denlaista yhteistyotd Kelan ja kuntien vilille. Lisdksi hankkeessa kehitettiin padkau-
punkiseudulla huolen tunnistamisen ty6kalu Kelan tyontekijoille sekd Kelan perus-
toimeentulotukipdatosten laatua pyrittiin parantamaan laatutydpajoilla eri puolilla
Suomea. (PRO SOS -hanke 2018.)

Valtakunnallisen kehittdimistyéryhman muistiot ja materiaali olivat kdytossani tut-
kimusta tehdessd. Hankkeessa tuotettiin muun muassa Kela-kunta-yhteistoimin-
tamalli 1.0 ja 2.0, huolen tunnistamisen malli sekd ohjeita tdydentdvdn ja ehkaise-
vdn toimeentulotuen soveltamisesta. Materiaalit ovat julkisia ja ne ovat nahtévissd
prosos.fi-sivustolla. Osallistuin itse valtakunnallisen tyéryhmén kokouksiin. Ko-
kouksissa pyysin suullisen luvan kehittdmisryhman tuottamien muistioiden ja ma-
teriaalin kayttoon. Kun téssd tutkimuksessa puhun valtakunnallisesta tydryhmasta,
tarkoitan tétd tydryhmaa.

4.2.2 Paikallinen konteksti: Kela—kunta-yhteistyon kehittaminen Eteld-Karjalassa

Paikallinen hanke toteutettiin Eteld-Karjalassa. Eteld-Karjalaan kuuluvat Lappeen-
ranta, Imatra, Ruokolahti, Parikkala, Taipalsaari, Luuméki, Rautjarvi ja Lemi. Jotta
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paikallinen konteksti olisi helpompi ymmairtéd, kdyn hieman lapi myos Kelan koko
organisaatiota sekd Eksoten toimintaa.

Kela on valtakunnallinen toimija (ks. kuvio 2). Kela toimii eduskunnan valvonnas-
sa, mutta silld on oma talous ja hallinto. Kelassa on viisi tulosyksikkod, jotka ovat
asiakkuuspalvelut, etuuspalvelut, IT- palvelut, tietopalvelut ja yhteiset palvelut. Orga-
nisaatioon kuuluu my6s kaksi toiminnallista yksikkod. Ne ovat johdon tukiyksikko
ja viestintdyksikko. Lisdksi padjohtajan alaisuudessa toimii sisdinen tarkastus. (Kela
2020e.) Hankkeessa oli mukana tyontekijoita etuuspalvelujen tulosyksikostd seka
asiakkuuspalvelujen tulosyksikosta.

Kuvio 2. Kelan organisaatio 2020.

Valtuutetut Tilintarkastajat
Hallitus Sisdinen tarkastus

Pddjohtaja

Johtaja Johtaja Johdon tukiyksikko
Yhteiset palvelut | E—————

Asiakkuuspalvelut
kuusi asiakaspalvelu-
yksikkod ja
yhteyskeskus

Etuuspalvelut
viisi
vakuutuspiirid

Tietopalvelut [T-palvelut

Viestintayksikko
S

Lahde: Kela 2020e.

Etuuksien ratkaisutoimintaa hoitaa viisi vakuutuspiirid. Namé ovat eteldinen va-
kuutuspiiri, itdinen vakuutuspiiri, keskinen vakuutuspiiri, lantinen vakuutuspiiri ja
pohjoinen vakuutuspiiri. (Ks. kuvio 3, s. 83.) Eteld-Karjala kuuluu eteldiseen vakuu-
tuspiiriin. Vakuutuspiirien sisdlld toimivat ratkaisukeskukset (esim. toimeentulo-
turvaetuuksien ratkaisukeskus). Ratkaisukeskukset koostuvat ryhmistd (esim. toi-
meentulotukiryhmai) ja ryhmat koostuvat tiimeistd (esim. toimeentulotukitiimi 1).
Toimeentulotukihakemusten kisittelystd vastaavat toimeentulotukitiimit.

Kela-kunta-yhteistyon kehittdminen liittyi suurimmaksi osaksi perustoimeentulo-
tuen Kela-siirtoon. Taméan vuoksi Kelan etuuspalveluista osallistui hankkeeseen
tyontekijoita yhdestd toimeentulotukiasioita kasittelevastd tiimistd. Tiimi tydsken-
teli fyysisesti Eteld-Karjalan alueella, mutta kasittelijat kasittelivdt Eteld-Karjalassa
asuvien asiakkaiden hakemusten lisdksi my6s muiden Eteld-Suomen vakuutuspiirin
alueella asuvien asiakkaiden toimeentulotukihakemuksia. Lisdksi hankkeeseen osal-
listui eteldisen vammaisetuusryhmén tyontekija.



Kuvio 3. Etuuspalvelujen tulosyksikko 2020.

Etuuspalvelujen tulosyksikko

Eteldinen vakuutuspiiri

 Toimeentuloturvaetuuksien
ratkaisukeskus

* Eldke-, opinto- ja perhe-etuuksien
ratkaisukeskus

* Tyd- ja toimintakykyetuuksien
ratkaisukeskus

* Terveydenhuoltoetuuksien
ratkaisukeskus

e Skannauskeskus

* Kansainvilisten asioiden
keskus

* Tyokywyttomyyseldkkeiden
ratkaisukeskus

Lantinen vakuutuspiiri

* Toimeentuloturvaetuuksien
ratkaisukeskus

* Eldke-, opinto- ja perhe-etuuksien
ratkaisukeskus

* Tyd- ja toimintakykyetuuksien
ratkaisukeskus

* Terveydenhuoltoetuuksien
ratkaisukeskus

» Vammaisten
tulkkauspalvelukeskus

* Kela-Ahvenanmaa

Keskinen vakuutuspiiri

* Toimeentuloturvaetuuksien
ratkaisukeskus

* Eldke-, opinto- ja perhe-etuuksien
ratkaisukeskus

* Tyo- ja toimintakykyetuuksien
ratkaisukeskus

* Terveydenhuoltoetuuksien
ratkaisukeskus

* Skannauskeskus

[tainen vakuutuspiiri

* Toimeentuloturvaetuuksien
ratkaisukeskus

* Eldke-, opinto- ja perhe-etuuksien
ratkaisukeskus

* Tyd- ja toimintakykyetuuksien
ratkaisukeskus

* Terveydenhuoltoetuuksien
ratkaisukeskus

Pohjoinen vakuutuspiiri

* Toimeentuloturvaetuuksien
ratkaisukeskus

* Elake-, opinto- ja perhe-etuuksien
ratkaisukeskus

* Tyo- ja toimintakykyetuuksien
ratkaisukeskus

* Terveydenhuoltoetuuksien
ratkaisukeskus

Léhde: Kelan intranetsivut 2020.

Etuuspalvelujen lakiyksikkd

= Toimeentuloturvaetuuksien
osaamiskeskus

* Eldke-, opinto- ja perhe-etuuksien
osaamiskeskus

= Tyo- ja toimintakykyetuuksien
osaamiskeskus

= Terveydenhuoltoetuuksien
osaamiskeskus

= Kansainvalisten asioiden
osaamiskeskus

Asiantuntijaldakariyksikko

« Vakuutusldaketieteellinen keskus
. sisantunti]aléékérikeskus 1,2,3,4
a

Etuuspalvelujen
suunnitteluyksikko
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Etuuspalvelujen
kehittamisyksikko

Automaattisen
ratkaisutyon yksikko

€8



Monialaisen yhteistydn ja asiakasohjauksen kehittaminen Kelan ja kuntien valilla 84

Kelan asiakkuuspalvelujen tulosyksikko on jaettu alueellisesti kuuteen yksikkoon,
jotka ovat eteldinen asiakaspalveluyksikko, paakaupunkiseudun asiakaspalveluyksik-
ko, itdinen asiakaspalveluyksikkd, keskinen asiakaspalveluyksikko, lantinen asiakas-
palveluyksikko ja pohjoinen asiakaspalveluyksikko. Asiakaspalveluyksikot koostuvat
palveluryhmistd. (Ks. kuvio 4, s. 85.) Hankkeessa oli mukana Eteld-Karjalan palvelu-
ryhmi, joka kuuluu eteldiseen asiakaspalveluyksikkoon. Itse toimin hankkeen aikana
tdmdn ryhméan ryhmaépaallikkona.

Eteld-Karjalan palveluryhmén vastuulle kuuluu Kelan asiakaspalvelu koko Eteld-Kar-
jalan alueella. Eteld-Karjalassa asiakaspalvelua on viisi pdivda viikossa Imatralla ja
Lappeenrannassa. Lisdksi Luumdelld ja Savitaipaleella asiakaspalvelua on kerran vii-
kossa. Parikkalassa ja Rautjarvelld toimii asiointipiste. Parikkalassa asiointipisteestd
vastaa Eksote ja Rautjdrvelld Rautjarven kunta. Kelan tyontekija on paikalla Parikka-
lassa kolmena pdivina viikossa ja Rautjarvelld kerran viikossa. Palveluasiantuntijoi-
den vakinainen tydpiste on joko Lappeenrannassa tai Imatralla. Ndistd toimistoista
kasin hoidetaan muiden toimipisteiden asiakaspalvelua.

Eteld-Karjalan kuntien terveys- ja sosiaalipalveluista vastaa Eteld-Karjalan sosiaa-
li- ja terveyspiiri (Eksote). Eksoten palveluita ovat avoterveydenhuolto, suun ter-
veydenhuolto, mielenterveys- ja paihdepalvelut, laboratorio- ja kuvantamispalvelut,
ladkehuolto, kuntoutus, perhepalvelut, aikuisten sosiaalipalvelut ja vammaispalvelut
sekd vanhustenpalvelut. Eteld-Karjalan keskussairaala vastaa erikoissairaanhoidosta.
(Eksote 2020a.) Hankkeessa oli mukana tyontekijoité aikuissosiaalitydsté ja maahan-
muuttopalveluista. Taéméan vuoksi tdssd tutkimuksessa painottuivat sosiaalipalveluis-
ta aikuissosiaalityon ja maahanmuuttopalveluiden palvelut. Perustoimeentulotuki on
ennen Kela-siirtoa ollut kiinted osa aikuissosiaalitydn ja maahanmuuttopalveluiden
tehtédvia (ks. esim. Juhila 2008, 26; Kuivalainen 2013, 26). Uskon, etté téstd johtuen
nimenomaan aikuissosiaalityossd ja maahanmuuttopalveluissa oltiin halukkaita ra-
kentamaan yhteistyotd Kelan kanssa.

Eksote kuvaa aikuissosiaalityotddn seuraavasti:

”Aikuissosiaalityd on yli 18-vuotiaiden kanssa tehtavaa tyota, jolla autamme sinua
sellaisissa tilanteissa, joihin liittyy sosiaalipalvelujen ja/tai sosiaalityn tarve. Tyom-
me ldhtokohtana on kokonaistilanteesi huomioiminen.” (Eksote 2020b.)

Eksoten maahanmuuttopalveluita kuvataan seuraavasti:

”Maahanmuuttopalvelut-yksikkd neuvoo ja opastaa maahan muuttaneita palveluihin
ja kotoutumiseen liittyvissa asioissa. Palvelut on tarkoitettu kaikille alueen maahan-
muuttajille riippumatta Suomeen muuton syistd tai asumisajasta. Vaikka kotoutu-
misen edistamisen palveluille on tarvetta yleensd heti Suomeen muuton jalkeen,
neuvontaa ja opastusta voi saada tarvittaessa myos myshemmin.” (Eksote 2020c.)



Kuvio 4. Asiakkuuspalvelujen tulosyksikkd 2020.

Asiakkuuspalvelujen tulosyksikkd

Padkaupunkiseudun
asiakaspalveluyksikko

Kampin palveluryhma 1, 2, 3ja 4
Malmin palveluryhma
Itakeskuksen palveluryhmd 1,
2ja3

Myyrmden palveluryhmd
Tikkurilan palveluryhmd 1 ja 2
Leppdvaaran palveluryhmd 1 ja 2
Matinkylan palveluryhmd
Kalasataman palveluryhmd

International House Helsinki
-ryhma

Eteldinen
asiakaspalveluyksikkd

e Kirkkonummen palveluryhma

* Lohjan palveluryhma
 Paijat-Hameen palveluryhma

* Kymenlaakson palveluryhma
 Porvoon palveluryhma

* Eteld-Karjalan palveluryhma

* Jarvenpdan palveluryhma

¢ Hyvinkdan palveluryhma

* Lahden palvelutorin palveluryhmd

* Eteld-Pohjanmaan palveluryhma
* Tampereen palveluryhmd 1 ja 2
* Pirkanmaan palveluryhma
 Kanta-Hameen palveluryhma

Keskinen Pohjoinen
asiakaspalveluyksikkd asiakaspalveluyksikkd

Pohjois-Lapin palveluryhma
Rovaniemen seudun palveluryhma

Kemin-Tornion seudun
palveluryhma

Koillismaan palveluryhmd

Oulun palveluryhma

Kainuun palveluryhma
Pohjois-Pohjanmaan palveluryhma
Keski-Pohjanmaan palveluryhma

[tdinen
asiakaspalveluyksikko

Jyvaskylan palveluryhma
Keski-Suomen palveluryhmd
Eteld-Savon palveluryhma
Keski-Savon palveluryhma
Kuopion palveluryhma
Pohjois-Savon palveluryhma
Pohjois-Karjalan palveluryhma

Lahde: Kelan intranetsivut 2020.

Lantinen
asiakaspalveluyksikkd

* Pohjanmaan palveluryhmd

* Porin palveluryhma

* Rauman palveluryhma

* Turun palveluryhma

* Raision palveluryhma

* Varsinais-Suomen palveluryhmd

* Asiakkuuksien johtamisryhma

* Asiakkuuksien kehittamisryhma

* Asiakaskontaktien
kehittamisryhma

* Asiointipalvelujen
kehittamisryhma

Asiakkuuksien
kehittmisyksikko Yhteyskeskus

* Asiantuntijaryhma

Toimeentuloturvaryhma
Terveysturvaryhmd
Monipalveluryhmd
Perustoimeentulotukiryhma

Yhteistydkumppanien

palveluryhmd
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Lisdksi hankkeessa oli mukana tyontekija Kaakkois-Suomen sosiaalialan osaamis-
keskuksesta (Socomista). “Sosiaalialan osaamiskeskusten keskeisena tavoitteena on
toimivan ja pysyvén yhteistyorakenteen luominen sosiaalialan kdytdnnon tyon, tutki-
mus- ja opetustoiminnan sekd kuntien ja muiden palveluntuottajien vilille” (Socom
2020).

Taulukkoon 2 olen kuvannut Eteld-Karjalan vuoden 2019 tilannetta asukasméaran,
Kelan palveluissa asioivien, toimeentulotukea saavien mairan sekd ty6ttomyyden
suhteen. Eteld-Karjalassa perustoimeentulotuen saajia on hieman vihemman kuin
valtakunnallisella tasolla. Eteld-Karjalassa tyottomyys on hieman suurempi kuin
valtakunnallisesti. Nuorisoty6ttomyys on reilusti korkeampi. Pitkdaikaistyottomien
mddrd suhteessa tyévoimaan on kuitenkin pienempi kuin valtakunnallisesti.

Taulukko 2. Eteld-Karjalan asukas- ja asiointimaarat? vuonna 2019.

Eteld-Karjala Koko maa
Asukasmadara 127757 5525292
Asiointeja Kelan palvelupisteessd 53553 2014332
Perustoimeentulotuen saajia 8 586 396 636
Perustoimeentulotuen saajien osuus vdestosta 6,7 % 7,2 %
Perustoimeentulotukea saaneet kotitaloudet 6272 274 408
Ehkadisevad toimeentulotukea saaneet kotitaloudet 773 36913
Tyottomien maara (% tyovoimasta) 10,6 9,2
Pitkdaikaistyottomat, % tyovoimasta 2,0 2,4
Nuorisoty6ttomat, % 18-24-vuotiaasta tydvoimasta 16,6 11,6

Lahteet: Kelasto ja Sotkanet.
@ Kelan asiointimadrissa ei ndy, kuinka moni asiakas asioi Kelassa. Osa asioinneista kirjataan anonyymeind, jolloin ei tiedetd,
kuinka monta kertaa sama asiakas on asioinut palvelupisteessa.

Eteld-Karjalassa yhteisty6td Kelan ja Eksoten valilld lahdettiin kehittdmaan toimeen-
tulotuen siirron takia loppuvuodesta 2016. Alussa yhteistyossd keskityttiin lahinnd
yksittdisten toimeentulotukiasioita koskevien asioiden selvittelyyn. Yhteistydhon ei
alussa nimetty tiettyd ryhmaa, vaan yhteistyo oli satunnaista eri henkildiden valilla.
Tammikuussa aloin selvittdd, onko Kelassa kdynnissd tutkimuksia Kelan ja kuntien
yhteistyon kehittimisestd. Muista tutkimuksista ei siind vaiheessa ollut tietoa, mutta
kyselyjen yhteydessa sain tietdd valtakunnallisesta PRO SOS -hankkeesta, jossa kehi-
tettiin Kelan ja kuntien vilistd yhteistyotd. Selvitin, oliko Eteld-Karjalalla mahdolli-
suus padsta hankkeeseen mukaan.

Socomin tyontekija selvitti kanssani, halusiko Eksote ldhted hankkeeseen mukaan.
Itse olin yhteydessd paikallisen toimeentulotukitiimin tiimipaallikkoon. Kevaal-
14 2017 sovimme Eksoten palvelupéillikon ja toimeentulotukitiimin tiimipaéllikon
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kanssa yhteistyon suunnitelmallisemmasta kehittaimisestd PRO SOS -hankkeessa.
Kokosimme yhdessd Socomin tyontekijan kanssa Kelan ja Eksoten tyontekijoistd
paikallisen tydryhmén. Sen kokoonpanossa oli hankkeen aikana yhteensd 21 henki-
164. Tyoryhmaédn osallistui sekd esimiehid ettd asiantuntijoita. Muutamia muutoksia
lukuun ottamatta tydryhmén jasenet pysyivit koko hankkeen ajan samoina. Olen
koonnut paikallisen tyoryhmain hankkeen aikana osallistuneiden ammattinimik-
keet taulukkoon 3.

Taulukko 3. Paikallisen tyéryhmédn jasenet hankkeen aikana.

Organisaatio Ammattinimikkeet Lukumaara

Kela Ryhmapaallikko 2
Tiimipaallikko
Palveluasiantuntia
Ratkaisuasiantuntija

Eksote Palvelupaallikko
Palveluesimies
Sosiaaliohjaaja
Sosiaalityontekija

Vastaava sosiaalityontekija

=W W RN NN NN

Socom Projektikoordinaattori

Paikallisen tydryhmdn ensimmadinen tapaaminen oli elokuussa 2017. Emme hake-
neet paikalliseen hankkeeseen erillistd rahoitusta. Hanke toteutettiin osana Kelan ja
Eksoten perustoimintaa. Kustannuksia syntyi ainoastaan tydoryhman kahvitarjoiluis-
ta, jotka kustannettiin valtakunnallisen hankkeen saamasta rahoituksesta. Paikalli-
nen tyoryhma koottiin seuraavasti: Itse toimin Kelan Eteld-Karjalan palveluryhmin
esimiehend ja valitsin Kelan palveluryhmaistd tydryhmaan kaksi palveluasiantuntijaa.
Valitsin tyoryhmaéédn yhden tyontekijan Lappeenrannan toimistosta ja yhden Imat-
ran toimistosta. Valitsin sellaiset tyontekijdt, joiden tiesin olevan kiinnostuneita te-
kemaddn tyossadn sidosryhméyhteistyotd, ja joiden tiesin uskaltavan tuoda esiin omia
nakemyksiddn.

Tyoryhman alkuvaiheessa Eteld-Karjalan alueella tyoskenteli vain yksi toimeentulo-
tukitiimi. Tastd tiimistd tyoryhméén kutsuin mukaan tiimipaallikon, joka pyysi tyo-
ryhmidn mukaan kaksi tiimin jasentd. Molemmat tiimin jdsenet olivat tydskennel-
leet aikaisemmin kunnalla. Toinen tyontekijoisté oli liséksi toiminut aiemmin Kelan
asiakaspalvelussa. Kelan osalta tydryhmadin kutsuin myds vammaisetuusryhman
ryhmipaillikon.

Eksoten tyontekijdt pyysin tydryhmédan mukaan Socomin tyéntekijan kautta. Han oli
jo aloittanut yhteistyon Eksoten tyontekijoiden kanssa PRO SOS -hankkeen muiden
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osahankkeiden osalta. Han tunsi henkil6t, joiden oli hyva olla hankkeessa mukana.
Ty6éryhmién tuli mukaan tyontekijoitd aikuissosiaalitystd ja maahanmuuttopalve-
luista. Hankkeen aikana pyysimme tyéryhmdidn mukaan my6s edustajaa vanhuspal-
veluista, mutta sieltd emme saaneet edustajaa mukaan.

Tyoryhma tiesi hankkeen alusta alkaen, ettd kyseessd on toimintatutkimus. Tyoryh-
mén toimintamallia ei ollut etukdteen maaratty, vaan tyéryhmén kanssa sovittiin yh-
desséd koko hankkeen ja tutkimuksen ajan, miten edetddn sekd miten tutkimuksen
tuloksia arvioidaan. Pyysin tydryhmaén osallistujilta kirjallisesti suostumuksen tut-
kimukseen osallistumisesta ja tyéryhmén tuottaman materiaalin kdyttdmisestd tut-
kimuksessa (liite 9).

Tutkimuksen aikana tydryhmaé suunnitteli, toteutti ja arvioi kokeiluja. Kokeiluihin
osallistui tydryhman jasenten lisaksi my6s muita tyontekijoita Kelasta ja Eksotelta.
Kokeiluihin osallistui lisdksi Kelan ja aikuissosiaalitydon sekd maahanmuuttopalve-
luiden asiakkaita. Asiakkaat ovat osallistuneet tutkimukseen vain vilillisesti osallis-
tumalla kokeiluihin. En kerdnnyt asiakkaista suoraan tietoja enka haastatellut heita.

Tahdn tutkimukseen valitsin tyontekijéiden nakokulman, koska tavoitteena oli ke-
hittda yhteistyotd ja asiakasohjausta Kelan ja Eksoten tyontekijoiden valilld. Koska
Eteld-Karjalassa ei ollut vield Kela-siirron osalta rakennettu juurikaan yhteisty6ta,
pidin tiarkednd aloittaa sen rakentamisen yhteisty0ssd tyontekijoiden kanssa. Olisi
tarkedd tutkia myos sitd, miten asiakkaat kokevat asiakasohjauksen toteutumisen. Se
on kuitenkin aiheena niin laaja, ettd sité olisi hyva késitelld omana aiheenaan. Tamén
vuoksi rajasin timdn tutkimuksen koskemaan tyontekijoiden nakemyksid. Asiakas-
ndkokulman huomioin siten, ettd selvitin sitd, miten tyontekijat kokivat asiakkaiden
suhtautumisen kokeiluihin.

Tuloksia kasitellessani kaytan Kelan toimeentulotuen kisittelijoistd termid ratkaisu-
asiantuntija, Kelan asiakaspalvelussa tyoskentelevistd termiéd palveluasiantuntija ja
Eksoten sosiaalityOssa tyoskentelevistd ja maahanmuuttopalveluiden tyontekijoista
padsadntoisesti termid Eksoten tyontekija. Joissakin tilanteissa olen erikseen eritellyt
aikuissosiaalityontekijdt ja maahanmuuttopalveluiden tyontekijét toisistaan. Jos pu-
hun yleisesti Kelan sekd Eksoten tyontekijoistd, kdytdn yleistermid tyontekijat. Ete-
la-Karjalan alueen tyoryhmastéd kdytdn termid paikallinen tyoryhma, tai tyéryhma,
jos asiayhteydessa selvidd, puhunko valtakunnallisesta vai paikallisesta tyéryhmasta.

4.3 Kehittamisen vaiheet

4.3.1 Kehittamistoiminnan kaynnistaminen Etela-Karjalassa

Paikallisen tyéryhmén ensimmaiinen tapaaminen oli 31.8.2017. Aluksi esittelimme
Socomin tyontekijan kanssa valtakunnallisen PRO SOS -hankkeen, ja tutustuimme
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tyoryhman jéseniin. Tydoryhma paisi osallistumaan kehittdmiseen ja tutkimukseen
heti ensimmaisesté palaverista lukien.

Kelan ja Eksoten yhteistyon paikallista tilannetta sekd alustavaa kehittdmissuunni-
telmaa tarkasteltiin tyoryhmidssd ryhmatoind kolmeen ryhmaién jakautuen. Mind
ja Socomin tyontekijd ohjasimme ryhmid pohtimaan ensin kolmea osaongelmaa.
Tamain jdlkeen ryhmit pohtivat tavoitteita ongelmien ratkaisemiseksi. Ongelmat ja
ratkaisut kaytiin tyoryhmasséd yhdessé ldpi. Taman jdlkeen koko tyéryhma pohti yh-
teistd kehittdmisideaa. Ryhmityon pohjana olivat samat kysymykset, joita oli kayty
lapi valtakunnallisessa hankkeessa. Kysymykset olivat samat kuin valtakunnallisessa
tyoryhmaissd, koska samalla valtakunnalliselle tydryhmalle kerattiin tietoa paikalli-
sista ndkemyksista.

Ongelmat, joita tydryhma pohti, olivat seuraavat:

1. Oikeat asiakkaat eivdt ohjaudu Kelasta sosiaalitoimistoon.
2. Kelan ja kunnan vélinen tyonjako on nyt epéselva ja suureksi osaksi sopimatta.
3. Asiakas ei saa hyvaa palvelua.

Ryhmatyoskentelyssd nousseet ongelmat ja tavoitteet olen kuvannut taulukossa 4
(s. 90).

Tavoitteiden lisdksi tydoryhma pohti kehittamisehdotuksia. Ensimmaiselld tapaamis-
kerralla naité tuli nelja.

1. Toisen tychon tutustuminen (voisi toteuttaa myds pienimuotoisesti Skype-yhtey-
den vilitykselld).

2. Yhteinen tapaaminen asiakkaan, Kelan tyontekijan ja Eksoten tyontekijin kanssa
(yhteinen palvelutarvearvio).

3. Tulkkaustilanteisiin tulisi saada tarkoituksenmukaiset laitteet ja tilat.

4. Yhteiset tapaamiset sddnnollisin véliajoin Kelan ja Eksoten vililld (ei tarvitse olla
erityistd syytd).

Tyoryhma esitti tdssa vaiheessa yhtd kokeilua. He ehdottivat, ettd avohoidossa oleville
yli 65-vuotiaille tehtdisiin yhteinen palvelutarpeen kartoitus tai arviointi. Lisaksi tyo-
ryhma ehdotti, ettd tdimdn asiakasryhmin toimeentulotukihakemukset siirrettdisiin
automaattisesti kuntaan, koska moni asiakas ei osaa hakea tai kykene hakemaan téy-
dentévia toimeentulotukea kunnasta. Tydryhmaéssa timéan asiakasryhmén haasteeksi
koettiin se, ettd kaikkia palveluita ei hyviksytty perustoimeentulotuen menona. Tyo-
ryhmad ei vield kuitenkaan tehnyt paitoksia kokeilun aloittamisesta, vaan kokeilujen
suunnittelua jatkettiin tydoryhmin seuraavassa kokouksessa.
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Taulukko 4. Kooste ryhmatydn 31.8.2017 tuloksista.

Oikeat asiakkaat eivdt ohjaudu

Kelan ja kunnan valinen
tyonjako on nyt epdselvd ja

Ongelma Kelasta sosiaalitoimistoon suureksi osaksi sopimatta Asiakas ei saa hyvaa palvelua
Syyt/ * Asiakasohjaus perustuu * Toisen tyota ei tunneta * Palvelu ei ole tasalaatuista
haasteet lainsdadantoon ja ohjeet * Miten toimitaan kiireellisissd  * Kelassa ei ole henkilokoh-
ovat olemassa, rajatapaukset tilanteissa taista palveluneuvojaa
vaativat keskustelua * Tybnjako voi olla epdselvaa * Hankalia termeja kdytossa
* Nuorista tulee vahan paatok- my6s kuntien sisalla  Kuntien ohjeissa ja kaytan-
sid perusosan alentamisesta ¢ Kelan toimipisteita ei ole kai- noissa on eroja
— sosiaalipalveluiden tarve kissa kunnissa, kunnat jou- ~ * Ajan puute Kelan asiakaspal-
voi jddda tunnistamatta tuvat enemman auttamaan velussa
* Ongelmia voi tulla sosiaali- asiakkaita Kela-asioissa * Tulkkaustilanteissa haastee-
palvelujen tarpeen tunnis- * Onko Kelan paatdsten oiko- na tietoturva seka ajankaytto
tamisessa (tunnistetaanko lukeminen” kuntien tehtava
tarve paperilomakkeista) * Perustoimeentulotuen ja
* Haja-asutusalueiden palvelu- taydentavan toimeentulotuen
jen saatavuus rajat epdselvia
 Miten tieto kulkee Kelan
asiakaspalvelun ja ratkaisu-
tydn valilla
Tavoite  Sosiaalityon ilmoituksiavoi e« Selkeyttda Kelan asiakas- * Kumpikaan toimija ei saisi lu-
(ja muita laittaa pienella kynnyksella palveluun mita taydentava/ vata mitdan toisen puolesta
huo- « Tiedon valittyminen olisi hyva ehkadiseva toimeentulotuki * |tsendisen suoriutumisen
mioita) olla kaksisuuntaista sisaltaa suunnitelma olisi hyva

Kelaan olisi hyvd saada tieto,
onko asiakas jo sosiaalitoi-
men asiakas, onko kunnassa
tehty suunnitelma tai laimin-
lyoko asiakas suunnitelmaa

* Sosiaalitoimessa tyonkuvat
ovat jo selkeytyneet Kela-siir-
ron alkuvaiheista

* Kelan ohjeet ovat alkaneet
selkeytymdan ja ohjeet
vakiintumaan

4.3.2 Hankkeen kokeiluiden suunnittelu

Tyoryhman seuraava kokous oli 20.10.2017. Kokouksessa kerrottiin ensin terveiset
valtakunnallisesta tyoryhmastd. Valtakunnallisessa tyéryhmaéssa oli tullut esiin, ettd
paikallisessa tyoryhmassé suunniteltua kokeilua yhteisestd palvelutarvearviosta avo-
hoidossa oleville yli 65-vuotta tayttdneille ei kannata ldhted toteuttamaan. Kelalle ja
kunnille oli tulossa tarkemmat ohjeet ja toimintatavat avohoidossa olevien asiakas-
maksujen huomioimiseksi. Tydoryhma paatti, ettd ensimmaisessa kokouksessa suun-
niteltua kokeilua ei lahdetd sellaisenaan toteuttamaan.

Tyoryhma jatkoi kokeilujen suunnittelua edellisessd palaverissa koottujen haasteiden
pohjalta.

Tyoryhma sai kdyttoonsd myos valtakunnallisessa hankkeessa kootun materiaalin,
johon oli kirjattu muiden paikallisten tyoryhmien esiin tuomia haasteita. Tyéryhma
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jaettiin kahteen ryhméan. Ryhmét suunnittelivat kokeiluja itsendisesti, minka jalkeen
koko tyoryhmadssé padtettiin yhdessd, mitka kokeiluista toteutetaan. Tyoryhma paatti
kokeilujen etenemissuunnitelmat ja arviointitavat. Tydryhmien suunnittelemat ko-
keilut olivat

Kokeilu 1: Kelan ja Eksoten vilisen yhteistyon kehittdminen.

Kokeilu 2: Erityisté tukea tarvitsevien asiakkaiden asiakasohjauksen kehittdminen.
Maahanmuuttopalveluiden edustajat eivét padsseet paikallisen tydryhmén palave-
riin. Téméan vuoksi heiddn kanssaan pidettiin erillinen palaveri 22.11.2017, jossa
suunniteltiin kokeilu maahanmuuttaja-asiakkaiden ndkokulmasta. Palaverissa suun-
niteltu kokeilu oli

Kokeilu 3: Maahanmuuttaja asiakkaiden asiakasohjauksen kehittdminen.

Kokeiluille asetettiin tavoitteet, ja sovittiin arviointitavasta. Nima olen kuvannut tau-
lukossa 5.

Taulukko 5. Suunnitelma kokeiluista.

Kokeilu Kokeilu 1 Kokeilu 2 Kokeilu 3
Aika 12/2017-2/2018 11/2017-4/2018 11/2017-4/2018
Tavoitteet Lisata ymmarrystd toisten Joustavoittaa Kelan ja sosiaali- ~Lisdtd ymmarrystd toisten tydsta.
tyosta. toimen valistd toimintaa
asiakkaan kokonaistilanteen ~ Sujuvan yhteistyon kehittaminen,
Sujuva yhteistyd, jonka tukemiseksi. jonka avulla turvataan asiakkaan
pohjalta asiakkaita osa- Kela-etuuksien sujuva hakeminen
taan ohjata paremmin Nopeuttaa asiakkaan koko- ja asiakkaan ymmarryksen varmis-
palvelujen piiriin. naistilanteen kasittelyd. taminen Kela-asioissa, kun asiakas
siirtyy vastaanottokeskuksesta
Pohtia, voidaanko Sopia yhteistyossa asiak- kuntaan.
kokeilussa hyddynnettyja kaan palvelusta silloin, kun
tapoja hyodyntaa myds asiakkaan palvelutarve on Tukea asiakasta hoitamaan omatoi-
valtakunnallisesti. pitkdaikaista. misesti Kela-asiat.
Toteutustapa  Toisen tyon havainnointi.  Yhteinen palvelutarvearvio. Kaydaan lapi yhdessa Kelan ja
maahanmuuttopalvelujen asiak-
Infot Kelan tyontekijoille. kaan tilannekartoitukset, ja katso-

taan, mitkd ovat sellaisia asioita,
jotka voidaan hoitaa yhdessa.

Yhteinen palvelutarvearvio.

Arviointi Toteutetaan alku- ja Palvelutarvearvioinnissa Palvelutarvearvioinnissa mukana
seurantakysely. mukana olleiden tyontekijoi-  olleiden tydntekijoiden haastattelu.
den haastattelu.
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Toimintatutkimuksessa tutkimuksen suunnitelmat saattavat eldd tutkimuksen ku-
luessa (ks. esim. Eskola ja Suoranta 1998, 15). Samoin kévi tdssa tutkimuksessa. Ko-
keilut koostuivat osakokeiluista, joita suunniteltiin hankkeen edetessd. Arviointien
osalta alku- ja seurantakysely sekd kokeilun 2 osalta suunniteltu ryhmaéhaastattelu
toteutuivat. Kokeilun 3 osalta ryhméhaastattelu oli pikemminkin keskustelu kokei-
luihin osallistuneiden kesken. Ndiden lisdksi kokeiluja arvioitiin jokaisessa tyoryh-
mén tapaamisessa sekd kokeiluihin osallistuneiden tapaamisissa.

Suunnitelmien ja arviointitapojen lisdksi my6s kokeilujen nimet muotoutuivat tut-
kimuksen kuluessa. Tdman tutkimuksen raportissa olen kdyttanyt hankkeen loppu-
raportissa kéytettyja kokeilujen nimid. Hankkeen aikana kolme péadkokeilua jakautui
yhteensd kymmeneen osakokeiluun. Kdyn kokeiluja sekd kehittdmisprosessia lapi
tulosten yhteydessa.
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5 Tutkimuksen metodologiset ldhtokohdat ja aineistot

”Mikali tavoitteena on yhdessa tydskentelyn kehittdminen, itse tutkimusproses-
sin tulisi olla yhteistoiminnallinen ja yhteistydn jatkuminen olisi varmistettava”
(Ovretveit 1995, 25).

Tassd luvussa esittelen tutkimuksen metodologiset ldhtokohdat ja aineistojen ke-
ruun. Luku on jaettu kahteen alalukuun. Toimintatutkimus on ollut tutkimustapana
kiistanalainen, vaikka se onkin nykydin saanut tutkimuspiireissd aiempaa laajem-
paa hyvaksyntda (ks. esim. McNiff 2013, 1). Témén vuoksi esittelen ensimmaéisessa
alaluvussa tarkemmin toimintatutkimuksen laht6kohtia. Ensin pohdin tutkimuksen
ja kehittimistoiminnan yhdistdmistd. Tamén jdlkeen esittelen lyhyesti toimintatut-
kimuksen tutkimusmenetelmédna sekd pohdin vield erikseen toimintatutkimuksen
kritiikkid ja tutkijan roolia toimintatutkimuksessa. Toisessa alaluvussa esittelen té-
min tutkimuksen tutkimusaineistot ja niiden keruun vaiheet aineistoittain. Lisaksi
kuvaan aineistojen analysointia.

5.1 Toimintatutkimus
5.1.1 Tutkimuksen ja kehittdmisen yhdistaminen

Kehittdmisestd kaytetdan usein kasiteitd kehittdmistoiminta, kehitystyo ja kehittamis-
ty6. Kehittimistoiminnassa tavoitteena on tuottaa uusia ja parempia toimintatapoja
tai rakenteita. Kehittdmisen kohteina voivat olla esimerkiksi yksittdiset ihmiset, toi-
mintaprosessit, tyoyhteisot, organisaatiot tai jokin konkreettinen tuote. Kehittamis-
toimintaa voi olla myds ilman siihen liittyvda tutkimusta. Kun halutaan mairitella
tarkemmin kehittdmisen ja tutkimuksen suhdetta, kdytetdan kasitettd tutkimus- ja
kehittamistoiminta. (Toikko ja Rantanen 2009, 13-16.)

Tutkimuksen ja kehittdmisen rajapintaa voidaan katsoa kahdesta nakokulmasta. Voi-
daan puhua kehittévastd tutkimuksesta tai tutkimuksellisesta kehittdmisesta. Kehit-
tavassd tutkimuksessa padpaino on tutkimuksessa. Tutkimuksen avulla kehitetddn
toimintaa. Tutkimuksellisessa kehittdmistoiminnassa padpaino on kehittdmisessa,
joka luo raamit tutkimustoiminnalle. Tutkimuskysymykset nousevat kdytdnnon ky-
symyKksisté ja ongelmista. Kdytainnon ongelmien ratkaisun lisdksi tutkimuksella pyri-
tadn tuottamaan tietoa, jota voidaan hyodyntaa laajemmissa keskusteluissa. Nykyédan
tutkimuksellisen kehittimistoiminnan asema on vahva esimerkiksi julkishallinnon
tutkimuksessa (Toikko ja Rantanen 2009, 20, 29).

Kehittamistoiminta pohjautuu vahvasti pragmatismiin. Pragmatismissa teorian, kéy-
tannon sekd tutkimuksen yhteys yhdistyvit. Siind kyseenalaistetaan se, ettd kaytanto
ja teoria olisivat toisistaan erillisid asioita. Dewey (1999, 149) on kirjoittanut, ettd
“tietdmisen kokeellinen kédytanto tarjoaa mallin filosofiselle opille ihmismielesta ja
sen rakenteesta, ja poistaa ikivanhan teorian ja kdytdnnon erottamisen”. (Ks. myds
Muurinen 2019, 8-9.)
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Kehittdmistoiminnan yksi suuntaus on toimintatutkimus (Toikko ja Rantanen 2009,
12). Toimintatutkimuksen maaritelmissé tulee hyvin esiin toimintatutkimuksen kak-
sinaisluonne. Toimintatutkimuksen tarkoituksena on tuoda esille uutta tietoa toi-
minnasta ja tdmdén lisdksi kehittad toimintaa. (Heikkinen ja Jyrkdma 1999, 33; Aal-
tola ja Syrjala 1999, 13; Jarvinen ja Jarvinen 2000, 129.) Heikkinen ja Jyrkdma (1999,
32-33) ovat esitelleet joitakin 1990-luvulla esitettyja méaritelmia toimintatutkimuk-
selle, joissa sen kaksoisluonne tulee hyvin esiin:

"Toimintatutkimus on tutkimustapa, jonka padmaarana on saada aikaan muutoksia
sosiaalisissa toiminnoissa, mutta samalla myds tutkia ndista muutoksia.” (Jary ja
Jary 1991.)

“Toimintatutkimuksen tarkoitus on auttaa ihmisia tutkimaan todellisuutta, jotta sitd
voisi muuttaa. Samalla voidaan sanoa, ettd toimintatutkimus my6s auttaa ihmista
muuttamaan todellisuutta, jotta sitd voitaisiin tutkia.” (Kemmis ja Wilkinson 1998.)

"Toimintatutkimus on yhteisollinen ja itsereflektiivinen tutkimustapa, jonka avulla
sosiaalisen yhteison jasenet pyrkivdt kehittamdan yhteisdnsa kaytantsja jarkipe-
rdisemmaksi ja oikeudenmukaisemmaksi samalla pyrkien ynmartamaan entista
paremmin nditd toimintatapoja sekd niité tilanteita, joissa toimitaan.” (Kemmis ja
McTaggart 1988.)

Kehittavan tutkimuksen ja tutkimuksellisen kehittdmisen lisdksi tutkimuksen ja
kehittdmistoiminnan suhdetta voidaan ldahestya kehittdmistoiminnan tutkimuksen
ndkokulmasta. Siind tutkimuksen kohteena on itse kehittdmistoiminta. (Toikko ja
Rantanen 2009, 22.) Téssa tutkimuksessa toteutin tutkimusta ja kehittamista kah-
desta nakokulmasta. Ensimmaiseksi tutkimukseni oli tutkimuksellista kehittamis-
toimintaa. Tutkimuksen tarve nousi aiemmista tutkimuksista. Tutkimuskysymyksiin
vaikuttivat lisaksi arjen tyossa esiin nousseet haasteet. Tutkimuksen tarkoituksena oli
tutkia, millaisilla yhteistyomalleilla voidaan tukea Kelan ja kuntien vélista yhteistyo-
td ja asiakasohjausta. Yhteistyomalleista kerdsin tietoa kokeiluiden avulla. Tavoittee-
na oli saada tietoa Kelan ja kuntien yhteisty6hon ja asiakasohjaukseen vaikuttavista
asioista, joiden avulla yhteistyorakenteita voidaan kehittda valtakunnallisella tasolla.
Toisena nakokulmana tutkimuksessani tarkastelin kehittdmistoimintaa.

5.1.2 Toimintatutkimus tutkimusmenetelmana

Toimintatutkimuksen synnystd ei ole olemassa yksiselitteistd nidkemystd. Toimin-
tatutkimuksen historia ulottuu suhteellisen katkonaisesti 1900-luvulle saakka. Jot-
kut toimintatutkijat ovat sitd mieltd, ettd toimintatutkimuksen historia ulottuu jopa
1800-luvun puolelle. (Kuusela 2005, 17.) Kasitteend action research, toimintatutki-
mus, otettiin kdyttoon Yhdysvalloissa 1940-luvulla. Kasitettd kaytti silloin sosiaali-
psykologi Lewin. (Lewin 1946; Aaltola ja Syrjala 1999, 13.) Lewin (1946, 34) on to-
dennut, ettd “tutkimus, joka ei tuota muuta kuin kirjoja, ei riita”"
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Tutkijat ovat nostaneet esiin toimintatutkimukselle tyypillisid piirteitd jo ennen
Lewinid. Esimerkiksi Dewey (1920-luvulla) toi esiin ajatuksia tutkimuksesta, joka
kietoutuu arkitoimintaan. Hdn on lisdksi kirjoituksissaan korostanut teorian ja kdy-
tannon yhteydesta toisiinsa. (Heikkinen ja Jyrkdma 1999, 26.) Toimintatutkimuk-
sen kehittdjiksi mainitaankin usein sekd Lewin ettd Dewey (Kananen 2014, 18).
Greenwood ja Levin (2007, 16-18) ovat maininneet, ettd Lewinin tekema ty6 on pe-
rustana nykydan sille, mitd kutsutaan toimintatutkimukseksi. Lewin valjasti tiedon-
tuotannon arjen ongelmien ratkaisuun ja muutti tutkijan roolia. Tutkija ei enaa ollut
vain sivusta seuraaja vaan osallistui ongelmien ratkaisuun.

Toimintatutkimuksen juurien voidaan katsoa ulottuvan myos Englantiin. Englannis-
sa Eric Trist sovelsi toimintatutkimusta tyoldisten ja sotavankeudesta palanneiden
tutkimiseen 1950-luvulla. Niin sanotussa Tavistock-ryhmassa tutkijat kehittivat tyo-
tapoja seuraamalla hiilikaivosty6ldisten tyotd kaivoksessa. Myohemmin myés tyon-
tekijdt saivat olla kehittamassd omaa tyoskentelydan tutkijoiden toimiessa avustajina.
(Kananen 2014, 18.)

Kalliolan ja Nakarin (2008, 141) mukaan Suomessa toimintatutkimusta alettiin
tehda laajemmin vasta 1980-luvulla. Heiddn mukaan Suomessa toimintatutkimuk-
seen otettiin mallia Ruotsissa tehdystdi LOM-ohjelmasta (Ledning-Organisation—-
Medbestimmande). Suomalainen versio ohjelmasta toteutettiin teollisuusyrityksissd
muun muassa tyoministerion ja Johtamistaidon opiston johtaminen-organisaatio-
yhteistoiminta-hankkeina. (Kalliola ja Nakari 2008, 141.) Hanke toteutettiin sairaa-
loissa sekd puunjalostus- ja metalliteollisuudessa. Hankkeen jilkeen toimintatutki-
musta on hyddynnetty runsaasti tydelamén kehittdmisessa. (Leinonen 2016, 21.)

Toimintatutkimuksen suuntauksia on olemassa useita. Kuula (1999) tuo esiin, ettd
usein toimintatutkimuksissa ei kuitenkaan eritelld, mitd suuntausta ne edustavat,
vaan niissd “yksinkertaisesti kerrotaan toimintatutkimuksesta lahestymistapana.”
(Kuula 1999, 23-24.) Kuusela (2005, 16-20) on kuvannut, ettd "periaatteessa toimin-
tatutkimus on yleisnimitys lahes rannattomalle maéralle erilaisia tutkimusorientaa-
tioita”. Suuntaukset noudattavat padsdantoisesti samoja suuntauksia, joita muutenkin
kaytetddn sosiaalitieteiden teorioissa. Kuusela on luokitellut toimintatutkimuksen
padsuuntaukset 11 kategoriaan. Namdkdan suuntaukset eivdt ole selvésti erillisid
toisistaan. Taulukkoon 6 (s. 96) olen koonnut Kuuselan luokittelemat 11 suuntausta
sekd koonnut kuvauksia suuntauksista.
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Taulukko 6. Toimintatutkimuksen suuntauksia.

Toimintatutkimuksen suuntaus

Perinteinen toimintatutkimus

Kriittinen toimintatutkimus

Toimintatiede

Toimintaoppiminen

Osallistava toimintatutkimus

Sosioekologinen toimintatutkimus

Kommunikatiivinen toimintatutkimus

Sosiaalinen konstruktionismi

Systeemiteoreettinen toimintatutkimus

Kliininen tutkimus

Arvostava tutkimus

Kuvaus

Lewinid pidetadn toimintatutkimuksen isdand. Perinteiselld toimintatut-
kimuksella viitataan Lewinin 1930-1940-luvuilla tekemiin tutkimuk-
siin. Lewin kuvasi toimintatutkimuksen syklisen prosessin.

Juuret ovat kriittisessa tutkimuksessa. Suuntausta kdytetaan paljon
kasvatustieteellisissa tutkimuksissa. Tunnettuja tutkijoita ovat saksa-
laisella kielialueella Moser ja australialaiset Grundy, Carr ja Kemmis.

"Tarkastelee yksildiden kognitiivisia prosesseja kayttdteorian muo-
dossa”. Argyriksen kehittama. Peruskasitteita ovat muodollinen ja
ammatillinen tieto.

Oppimista tapahtuu haasteiden kautta. Suuntauksessa yhdistyy
toiminta ja oppiminen. Revans on soveltanut toimintaoppimista tyon ja
organisaatioiden ongelmanratkaisussa.

Myos tama pohjautuu kriittiseen tutkimukseen. Tutkimuksessa tut-
kittavat osallistuvat tutkimusprosessiin. Osallistava toimintatutkimus
sisaltaa erilaisia lahestymistapoja. Tutkijoista suuntausta edustavat
mm. Greenwood ja Levin.

Tarkastelee toimintaa erilaisten systeemien ulottuvuuksien kautta.

On perinteisen toimintatutkimuksen suuntaus. Tata on kehitetty
Norjassa ja kehittajana pidetaan Bjorn Gustavsenia. Suuntauksessa
korostetaan dialogisuutta ja tasavertaisuutta. Suomessa kommunikatii-
vista toimintatutkimusta kdytetaan etenkin tydeldman ja organisaatioi-
den tutkimuksessa ja kehittamisessa.

On lahelld toimintatutkimusta. Todellisuuden katsotaan rakentuvan
sosiaalisessa ja kielellisessa vuorovaikutuksessa. Viitekehysta kayte-
taan paljon organisaatiotutkimuksessa. Sosiaalista konstruktionismia
edustavat mm. Foucault ja Gergen.

Suuntaus pohjautuu systeemiseen ajatteluun. Siind tarkastellaan
kohdetta monitasoisena jarjestelmana.

Perustuu Scheinin nakemyksiin. Suuntauksen mukaan auttamistyon

ammattilaiset (psykologit, psykiatrit, sosiaalityontekijat ym.) pystyvat
koulutuksensa ansiosta huomaamaan organisaatioiden ongelmia ja

sen pohjalta kehittamaan niihin hoitokeinoja.

Lahestymistapa perustuu neljddn periaatteeseen: [dytamiseen,
unelmointiin, suunnitteluun ja kohtaloon. Suuntauksessa keskitytaan
niihin asioihin, jotka organisaatiossa jo toimivat.

Lahteet: Huttunen ja Heikkinen 1999; Kuusela 2005; Heikkinenym. 2006; Seek 2007; Annala 2007; Heikkinen ym. 2010; KvaliMOTV.

Monet toimintatutkimuksen suuntaukset perustuvat kriittiseen teoriaan, joka pohjau-
tuu yhteiskuntafilosofiseen suuntaukseen. Sen juuret 16ytyvat Marxin ja Engelsin teo-
rioista 1800-luvun loppupuolelta. Kriittinen teoria yhdistyi 1970-luvulla Habermasin
tiedonintressiteoriaan. Habermasia kiinnosti kdytannon ja teorian yhdistdéminen.
(Huttunen ja Heikkinen 1999; Heikkinen ym. 2010, 40-45.)
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Saksassa yksi tunnetuimmista kriittisen toimintatutkimuksen edustajista, joka sovel-
si Habermasin tiedonintressiteoriaa, oli Moser. Hén toi esiin, ettd toimintatutkimuk-
sessa tutkija ja osallistujat osallistuvat yhdessa tutkimukseen. Toimintatutkimuksessa
on tarkedd avoin diskurssi toimijoiden ja tutkijoiden vélilld. Australiassa taas 1980-1u-
vun alussa tiedonintressiteoriaa sovelsivat Carr ja Kemmis. He rakensivat uutta kriit-
tistd toimintatutkimuksen perinnettd. Heiddn teoksensa Becoming Critical on yksi
klassikkoteoksista kasvatustieteen toimintatutkimuksessa. (Huttunen ja Heikkinen
1999; Heikkinen ym. 2010, 40-45.)

Toimintatutkimus voidaan jakaa Habermasin tiedonintressiteorian pohjalta kolmeen
toimintatutkimuksen tyyppiin: tekniseen, praktiseen ja emansipatoriseen toiminta-
tutkimukseen. Suuntauksia erottaa toisistaan se, mikéd niiden tavoite on, mikd on
tutkijan rooli, sekd se, mikd on tutkijan ja osallistujien suhde toisiinsa. Teknisessa
toimintatutkimuksessa péditavoitteena on tuottaa uutta tietoa. Tutkija on ldhinna ul-
kopuolinen asiantuntija. Tekninen tiedonintressi tarkoittaa toimintatapaa, joka on
ennalta suunniteltu. Toiminta suunnitellaan jo organisointivaiheessa, joskin sita tar-
vittaessa muutetaan kdytdnnon prosessin aikana. Praktisessa toimintatutkimuksessa
tutkija tekee yhteistyota tutkimuskohteen kanssa. Tutkijan tehtdvdna on auttaa tun-
nistamaan ongelmia, ja auttaa toiminnan suunnittelussa ja kehittdmisen arvioinnis-
sa. (Habermas 1988, 7-10; Zuber-Skerritt 1996, 3—4; Huttunen ja Heikkinen 1999, 6;
Toikko ja Rantanen 2009, 45-46; Heikkinen ym. 2010, 46-47.)

Emansipatorisen tiedonintressin Habermas liittad kriittiseen teoriaan. Siini lahes-
tytddn yksittdisid ongelmia tarkastelemalla niitd laajemman yhteiskunnallisen na-
kokulman kautta. Emansipatorinen tiedonintressi pyrkii siihen, ettd tieto taustoista
mahdollistaa tiedon kyseenalaistamisen ja mahdollistaa vapautumisen ulkopuolelta
tulevista alistavista ja kontrolloivista voimista. Emansipatorisessa toimintatutkimuk-
sessa tutkimuksen kohteena ovat esimerkiksi tavat, perinteet, kontrollirakenteet ja
byrokraattiset rutiinit. Sen tavoitteena on muutos ja vapautuminen itsestdanselvina
pidetyistd ajatusmalleista, perinteistd ja rutiineista. Toimintatutkimuksessa emansi-
patorinen ajattelu tulee esiin, kun toiminnan kehittiminen edellyttdd asioihin vai-
kuttamista. (Habermas 1988, 7-10; Zuber-Skerritt 1996, 3—4; Huttunen ja Heikkinen
1999, 6; Toikko ja Rantanen 2009, 45-46; Heikkinen ym. 2010, 46-47.)

Tassd tutkimuksessa tiedonintressi toteutui praktisena. Praktisessa tiedon intres-
sissd tutkija ja yhteiso yhdessd pohtivat ongelmaa ja etsivdt sithen yhdessé ratkai-
sua. Toimijat ovat tasa-arvoisia ja erilaiset nakokulmat otetaan huomioon. (Toikko
ja Rantanen 2009, 54.) Voidaan puhua myo6s yhteistoiminnallisesta kehittdmisesta.
Toikko ja Rantanen (2009, 91) kuvaavat yhteistoiminnallista kehittdmistéd seuraavasti:

“Erilaiset kehittdjat ja tutkijat seka kayttajat ja toimijat osallistuvat yhdessa ke-
hittdmiseen. Jokainen heista tuo omat nakokulmansa ja kysymyksenasettelunsa
yhteiseen keskusteluun ja auttaa toisia niiden muotoilussa. He kehittavat samaa koh-
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detta, mutta kukin omista lahtokohdistaan kasin. He auttavat toisiaan analyysissa
jajohtopaatosten jasentdmisessd, mutta lopulta vievat tulokset omiin alkuperdisiin
viiteryhmiinsa. Kumppanuussuhde on olennainen yhteistoiminnallista kehittamis-
toimintaa luonnehtiva seikka. Tutkijat ja kehittdjdt seka kayttdjat ja toimijat ovat
rinnakkaisissa asemissa, eivat hierarkkisessa suhteessa toisiinsa.”

Toikko ja Rantanen (2009) toteavat, ettd tutkimuksellisessa kehittimistoiminnassa
tieto syntyy sen kayttoyhteyksissd. Kehittamistoiminnassa ei voida useinkaan tur-
vautua vain luotettavaan tieteelliseen tietoon, sen tavoitteluun ja sen soveltamiseen.
Tutkimusta tehdddan yhdessd yhteison kanssa. Syntynyttd uutta tietoa arvioidaan
sen kaytdnnollisyyden, kayttokelpoisuuden ja siirrettivyyden perusteella. (Toikko
ja Rantanen 2009, 54.) Téssa tutkimuksessa tavoitteeni oli tuottaa uutta tietoa siitd,
miten yhteisty6td ja asiakasohjausta voidaan tehdd uudella tavalla. Kerdsin yhdessa
tyoryhmén kanssa tietoa kokeiluilla, joiden kaytettdvyyttd ja siirrettdvyyttd arvioi-
tiin paikallisessa tyoryhmassa. Lisaksi jokainen tyoryhmadén ja kokeiluihin osallistu-
ja jakoi omia kokemuksiaan omassa tydyhteisossadn. Kokeilujen lisdksi kerdsimme
aineistoa systemaattisesti koko tutkimusprosessin ajan kayttimalld useampaa eri me-
netelmaa.

Toimintatutkimuksen suuntausten kautta voidaan pohtia tutkimuksen todellisuuska-
sitystéd (ontologiaa). Nielsen ja Nielsen (2006) kuvaavat, ettd toimintatutkimuksen to-
dellisuuskasitysta ei ole aina helppo luokitella, koska toimintatutkimuksen suuntauk-
sia on monia ja toimintatutkimuksessa toteutuu harvoin puhtaasti tiettyja piirteita.
Téssa tutkimuksessa on piirteitd sekd kommunikatiivisesta toimintatutkimuksesta
ettd osallistavasta toimintatutkimuksesta. Kommunikatiivinen toimintatutkimus on
saanut vaikutteita Habermasin esiin tuomasta kommunikatiivisen toiminnan teo-
riasta. Teoriassaan Habermas korosti yhteistd ymmarrysté ja keskustelua. Toiminta
ei ole oman edun tavoittelua. Tavoitteita eivdt ohjaa valta, ideologiat ja osallistujien
intressit, vaan tilanteessa pyritdan 10ytimaan yhteinen ymmarrys ja toimintasuunni-
telma osallistujien kanssa. (Huttunen ja Heikkinen 1999; Heikkinen ym. 2010, 49.)

Kommunikatiivisessa toimintatutkimuksessa muutos toteutetaan vuorovaikutuk-
sessa osallistujien kanssa. Siind kdytetddn osallistujien tasavertaista keskustelua
muutoksen aikaansaamiseksi. Tyontekijit ovat oman tyonsa asiantuntijoita. Osallis-
tujien rooli on aktiivinen muutoksen liikkeellepanija. (Lahtonen 1999, 204.) Siind
ndhdédn tirkedna osallistujien vdlinen vuorovaikutus sekd tasavertainen keskustelu,
jolla rakennetaan muutosta. Siind on tirkedd myds tutkimusprosessin lapindkyvyys.
(Ks. esim. Leinonen 2016, 40-50.) Kommunikatiivisen toimintatutkimuksen yhtena
toimintatapana on demokraattinen dialogi (Gustavsen 2006, 19).

Demokraattisen dialogin voidaan katsoa liittyvan myos sosiaaliseen konstruktionis-
miin (Vartiainen ja Pulkkis 2004, 69). Konstruktionismissa tieto ja késitykset raken-
tuvat sosiaalisesti ihmisten vuorovaikutuksessa. Konstruktionismin ndkokulmasta
katsottuna kasitys todellisuudesta voi olla erilainen esimerkiksi johdon, tyonteki-
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joiden ja asiakkaiden nakokulmasta. Todellisuus voi néyttaytya erilaisena myds eri
organisaatioiden ndkékulmasta. (Toikko ja Rantanen 2009, 36.) Brydon-Miller ym.
(2003, 9-28) tuovat esiin, ettd yhteistoiminnallisessa toimintatutkimuksessa todelli-
suuskasitys pohjautuu sosiaaliseen konstruktionismiin. Sosiaalisessa konstruktiossa
tieto rakentuu sosiaalisessa vuorovaikutuksessa (Seikkula 2001, 376).

Osallistavan toimintatutkimuksen voi lukea osaksi kommunikatiivisen toimintatut-
kimuksen perinnetté (ks. esim. Leinonen 2016, 40-50). Baumin ym. (2004) mukaan
osallistava toimintatutkimus “pyrkii ymmartamaén ja kehittdmaan maailmaa muut-
tamalla sitd”. Se on prosessi, jossa toimintaa kehitetddn yhteistyollda huomioiden toi-
minnan historia, kulttuuri sekd paikallinen konteksti. He kuvaavat osallistavaa toi-
mintatutkimusta sykliksi, jossa keratddn ja analysoidaan tietoja. Niiden perusteella
pddtetddn, miten toimitaan, minka jalkeen arvioidaan toimintaa. Tutkijan ja tutki-
mukseen osallistujien suhde on tirked. Osallistujista tulee tutkijoita, jotka osallistu-
vat tutkimusprosessiin tasavertaisina toimijoina. (Baum ym. 2004, 854.)

Osallistavassa toimintatutkimuksessa ldhtokohta on, ettd hankkeessa mukana olevat
ovat seki tutkimuksen kohteita ettd tutkimuksen toimijoita. Toteutuksessa pyritdan
luomaan tilaa vuoropuhelulle ja keskindiselle oppimiselle. Tutkimusprosessi syntyy
tutkijan ja osallistujien yhteisista kokemubksista, jotka luovat uutta tietoa. (Greenwood
ja Levin 2007, 133-134.) Oleellista on kdytannonldheisyys, ongelmakeskeisyys, ja se,
ettd tutkijan ja osallistujien rooli muutostydsséd on aktiivinen ja perustuu yhteistyolle
(KvaliMOTYV 2019).

McTaggart (1997) tuo esiin, ettd toimintatutkimuksen eri muotoja saatetaan tulkita
eri tavoin. My0s osallistavan toimintatutkimuksen kisite voidaan ymmartaa erilaisin
ja jopa keskenddn ristiriitaisin tavoin. McTaggart nostaa Lewinin ajatuksista esille
kaksi asiaa, joita hédn pitda tirkeind osallistavan toimintatutkimuksen maaritelmassa.
Ne ovat se, ettd paatokset tehdddn ryhmassd ja ettd ryhma sitoutuu kehittdmiseen.
Hiénestd Lewinin ajatus, ettd ryhma osallistuu tutkimukseen, on lahelld ajatusta, josta
nykyddn puhutaan osallistavana toimintatutkimuksena. (McTaggart 1997, 26-28.)

Tdssd tutkimuksessa kéytin tyovilineend demokraattista dialogia. Tavoitteena oli
saada paikalliseen tydoryhmain osallistuneet tyontekijat kehittdmaan toimintaa vuo-
ropuhelun kautta. Monkkénen ym. (2019, 54) tuovat esiin, ettd monialaisessa yhteis-
tyossd dialogilla tarkoitetaan sitd, ettd tyontekijat ovat kiinnostuneita toistensa aja-
tuksista, ja niistd halutaan oppia. Jokaisella on tasavertaiset mahdollisuudet osallistua
keskusteluun. Dialogissa pyritddn luomaan yhteistd kokonaisymmarrystd asioista.
(Ks. esim. Vartiainen ja Pulkkis 2005, 57.) Dialogia voidaan pitda yhtend keinona op-
pia ymmartimain maailman ilmi6itd, toista ihmistd sekd my6s omaa itsed. Dialogin
avulla voidaan kehittdad uusia ideoita ja ratkaista sen avulla monimutkaisia ongel-
mia. Dialogi on téirkedd etenkin monimutkaisissa tilanteissa tai tilanteissa, jotka ovat
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emotionaalisesti latautuneita ja joissa yksiloiden kokemukset tilanteesta ovat hyvin
erilaisia. (Alhanen 2016, 11-14.)

Dialogisen keskustelun ihanne sisiltdd sen, ettd keskustelijat ovat keskenddn ta-
sa-arvoisia ja jokaisella keskustelijalla on vapaus puhua. Dialogissa ei saisi tulla esiin
hierarkkisia suhteita tai valmiiksi lukittuja paamadrid. Pdamadrana tulisi olla eri-
laisten kokemusten hyddyntdminen sekd sen kautta ihmisten vapauden lisdédminen.
Toisia keskustelijoita tulisi kunnioittaa. Kokonaisuus ja uudet ideat muodostuvat ih-
misten erilaisista kokemuksista ja nakokulmista. Dialogisen keskustelun ihanne to-
teutuu sellaisenaan harvoin, mutta jo tavoite dialogisen keskustelun toteuttamisesta
parantaa keskustelun laatua. (Alhanen 2016, 51-52.)

Demokraattisen dialogin keskeisin kehittdjd norjalainen Bjorn Gustavsen (2006, 19)
on laatinut demokraattisen dialogin sddntdja. Demokraattisen dialogin periaatteet
pohjautuvat Habermasin kommunikaatioteorian pohjalle. Keskeisind sdantdind on,
ettd kaikkien, joita asia koskee, tulisi osallistua keskusteluun aktiivisesti: kaikki osal-
listujat ovat tasa-arvoisia, keskustelun perustana on osallistujien kokemus, ei hierark-
kinen asema, kaikkien tulisi pystyd oppimaan ja ymmartamaan kasiteltyja asioita,
erilaisia mielipiteitd tulee sietdd ja jokaisen on hyvéksyttava, ettd toisen perustelu voi
olla parempi kuin oma. Liséksi dialogin tulee tuottaa paatoksid, jotka voivat johtaa
kaytannon toimenpiteisiin (ks. myds Lehtonen 2004, 1-18).

Keskusteluihin tulisi osallistua tyontekijoitd, joita kehittdminen koskee, esimiehid
sekd mahdollisesti my6s ylempié esimiehid, joilla on paatosvaltaa asioihin. Ndin pys-
tytddn saamaan dialogi eri hierarkiatasoille, vieméain asioita eteenpdin ja tarvittaessa
my0s toteamaan, jos jotakin asiaa ei voida toteuttaa realistisesti. (Syvanen 2004, 98-
99.) Paikalliseen tydoryhmain osallistui sekd esimiehia ettd tyontekijoitd. Toiminnan
kehittdmista tehtiin yhdessa. Kehittdmisessd pyrittiin tasavertaisesti huomioimaan
kaikkien osallistujien nakemykset. Kehittimisessd huomioitiin tydryhman jasenten
liséksi kokeiluihin osallistuneiden tyontekijéiden nakemyksid. Esimiesten mukana-
olo varmisti sen, ettd hankkeessa suunniteltuja kokeiluita pystyttiin toteuttamaan
kaytdnnossd. (Greenwood ja Levin 2007, 133.)

Toimintatutkimuksessa kehittimistoiminnan luonne voidaan ndhdd "kompleksise-
na, alati muuntuvana ja tdydentyvand”. Kehittdminen ei etene ennalta maaratyn pro-
sessin mukaan eika siind ei ole ennalta madrattyja tiukkoja tavoitteita. Kehittamis-
prosessi muotoutuu kehittimisen aikana, ja toimintatapoja tarkastellaan jatkuvasti.
(Toikko ja Rantanen 2009, 54-55.) Tutkimus ei vilttimaittd etene suoraviivaisesti tie-
tyn suunnitelman mukaisesti. Toimintatutkimusprosessi ja sen aikana esiin tulevat
asiat muokkaavat prosessia. Tama ei kuitenkaan tarkoita sité, ettd toimintatutkimus
olisi hallitsematonta. Toimintatutkimus koostuu strukturoiduista ja loogisista toi-
minnoista, joilla pyritddn saavuttamaan toivottuja tuloksia. Tuloksia voidaan sitten
testata kaytdnnossd. Toimintatutkimusprosessissa oppimista tapahtuu koko proses-



Monialaisen yhteistydn ja asiakasohjauksen kehittaminen Kelan ja kuntien valilla 101

sin aikana. Toimintatutkimuksessa voidaan hyodyntda useita tydmenetelmia ja tyo-
muotoja. (Greenwood ja Levin 2007, 133-134.)

Toimintatutkimuksen prosessia kuvataan usein spiraalilla (Heikkinen ja Jyrkdama
1999, 37). Carr ja Kemmis (1986, 185) tuovat esiin, ettd toimintatutkimuksessa tulee
aina olla useampi sykli. Jos tutkimus toteutetaan ainoastaan yhtena syklind (suunnit-
telu, toiminta, havainnointi, arviointi) ei tutkimusta voida pitdd toimintatutkimuk-
sena. Heikkinen ja Jyrkdma (1999, 38) tuovat esiin, ettd spiraalien vaiheita voi joskus
olla hankala erottaa toisistaan, ja ne saattavat toteutua tutkimuksessa péaallekkaisind
tai limittdisina prosesseina.

Toteutimme paikallisen hankkeen toimintatutkimuksen spiraalimallin mukaisesti
(ks. kuvio 5, s. 102). Hankkeen vaiheet olen kuvannut tarkemmin liitteessa 1. Siin tut-
kimuksen vaiheet on kuvattu aikajarjestyksessa. Toimintatutkimuksen syklit koostui-
vat diagnosoinnista, nykytilanteen kartoituksesta, toiminnan suunnittelusta, toimin-
nan toteutuksesta, toiminnan arvioinnista ja reflektoinnista sekd loppuarvioinnista.

Kartoitimme ensin Kelan ja Eksoten vilisen yhteistyon tilannetta Kela-siirron al-
kuvaiheessa. Kartoittamisessa kiaytimme kyselylomaketutkimusta ja tydryhmatyos-
kentelyd. Ndiden pohjalta suunnittelimme kokeiluja ja niiden arviointia. Paikallinen
tyoryhma sekd kokeiluihin osallistujat arvioivat kokeiluja useissa eri kohdin, ja toi-
mintatapoja muutettiin tai kehitettiin arvioiden pohjalta. Hankkeen loppupuolella
tehtiin seurantakysely. Lopuksi teimme tydoryhméan kanssa kokeiluista loppupéitel-
mit, ja niiden perusteella sovittiin, miten toimintaa jatketaan kokeilujen ja hankkeen
paatyttya. Lisdksi tyoryhmad arvioi tyoskentelyn onnistumista hankkeen lopussa. Lu-
vussa 5.2 kdyn tutkimusaineistojen yhteydessa tutkimusprosessia tarkemmin lapi.

Toimintatutkimus voidaan ndhda siis syklini, jossa toiminnan kehittdminen jatkuu.
Tutkimuksen lopputuloksen ei ole tarkoitus olla valmis toimintatapa, vaan kehitta-
minen jatkuu myos varsinaisen tutkimuksen paatyttyd. Tutkimuksen hyvana tulok-
sena voidaan pitdd “uudella tavalla organisoituvaa, reflektiivisesti etenevéa prosessia,
toiminnan ja tavoitteiden jatkuvaa pohdintaa ja kehitystd” (Heikkinen ja Jyrkama
1999, 45.)

Toimintatutkimuksella ei ole tarkoitus ratkaista kaikkia tutkittavan kentdn ongelmia.
Ongelmat ovat laajoja ja monimuotoisia, ja tutkimuksen avulla niihin on mahdollista
16ytaa vastauksia vain osittain. Kehittaminen voi jatkua vield tutkimuksen paatyttya.
(Kiviniemi 1997, 32-34; Brydon-Miller ym. 2003; Lakkala 2008, 48.) My0s tdssa tut-
kimuksessa hankeaika rajoitti tutkimuksen tiettyyn ajanjaksoon, ja kaikkia kokeiluja
ei ehditty saada valmiiksi. Hankkeen lopussa arvioimme kokeiluja sithen mennes-
sd kertyneiden tietojen perusteella. Osa kokeiluista jii kdytt6on hankkeen jilkeen.
Todennidkéisesti toimintatavat ovat muokkautuneet hankkeen paittymisen jélkeen,
mutta niisté ei ole keratty tietoa tahan tutkimukseen.
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Kuvio 5. Toimintatutkimuksen spiraalimalli Eteld-Karjalan hankkeessa ajalla 8/2017-5/2019.

Hankkeen aloituspalaveri 31.8.2017:

- Yhteisty6n ja asiakasohjauksen
haasteiden kartoittamista
- Ratkaisuehdotusten pohdintaa

l

Suunnittelupalavereita 10-11/2017:

Paikallisten kokeiluiden suunnittelu;
Kokeilut 1, 2ja 3

I
{ Reflektointi: Kokeiluiden arviointi] [ Kokeiluiden aloittaminen }

1-8/2018 11-12/2017

\

v

[ Kokeiluiden jatkokehittdminen ]

8/2017-2/2019

| Uusien kokeiluiden aloittaminen ja
Reflektointi: Kokeiluiden arviointi aiempien kokeiluiden jatkokehittaminen
2-4/2019 1-2/2019

\

v

Hankkeen paattaminen ja
kokeiluiden
jatkokehittamisesta sopiminen
4-5/2019

5.1.3 Toimintatutkimuksen kritiikki

Toimintatutkimuksen legitimiteetti ei vield ole yhtd vahva kuin muulla tutkimuksella.
Taman vuoksi tutkijan tulee perustella toimintatutkimuksen valintaa menetelména
todenndkoisesti tarkemmin kuin muita menetelmid. Toimintatutkimusta kaytetdan
lisaksi muussakin kuin tieteellisessa tutkimuksessa. Tdma voi osaltaan vaikuttaa sii-
hen, miten tutkimuspiireissa suhtaudutaan toimintatutkimukseen.
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Heikkisen ja Jyrkdmén (1999, 42-43) mukaan toimintatutkimuksen suhteesta muu-
hun tutkimukseen on kiyty tiedeyhteisossd paljon keskusteluja. Adripadssi on tul-
kinta, jonka mukaan toimintatutkimuksen ei tarvitse pohjautua akateemiseen kir-
jallisuuteen, vaan riittiisi, ettd tutkija esimerkiksi kertoo, miten hdnen ideansa ovat
kehittyneet keskusteluissa, péivékirjaa kirjoittaessa tai elokuvaa katsoessa. Toisaal-
ta taas toimintatutkimus voi hyvin selkedsti kytkeytya ajankohtaiseen tieteelliseen
keskusteluun. Heikkisen ja Jyrkdmén mielestd tutkijan kannattaa ottaa omaan tut-
kimukseensa aineksia ajankohtaisesta tieteellisestd keskustelusta sekd teoreettiseen
taustatyohon ettd tutkimustulosten esittelyyn.

McNiff (2013, 1) on kirjoittanut kirjan Action Research - Principles and Practice.
Kirjan ensimmaiinen painos on julkaistu 1998. Hdn tuo esiin, ettd suhtautuminen
toimintatutkimuksen legitimiteettiin on muuttunut paljon ensimmadisen ja kolman-
nen, vuonna 2013, julkaistun painoksen vililld. Han painottaa, ettd 1990-luvulla toi-
mintatutkimusta pidettiin hyvana tapana oppia asioita, mutta sitd ei pidetty "oikeana
tutkimuksena’, joka voi tuottaa tietoa ja luoda uutta teoriaa. Tdstd ajattelutavasta on
sittemmin edetty pitkélle, ja nykyddn toimintatutkimus tutkimusmuotona on yleis-
tynyt. Se hyviksytddn paremmin tutkijapiireissd muiden tutkimustapojen rinnalle.
(Ks. myo6s Stringer 2014, 41.) McNiff nostaa esimerkiksi esiin Susan Noftken (2009)
kommentin siitd, ettd toimintatutkimuksen hyviaksyntd on kasvanut merkittavasti.

Edelleen kuitenkin kdyddan paljon keskustelua siitd, kuinka luotettavaa tietoa toi-
mintatutkimus tuottaa. Toimintatutkimuksen riskind pidetdin sitd, ettd tuotoksena
syntyy pelkka raportti muutoksesta, ja siitd puuttuu tutkimuksellinen ote. Toimin-
tatutkimuksessa tutkija voi toimia muutosprosessin vetdjani, mutta tutkijan tulee
samalla tehdd havaintoja ja tutkia muutosprosessin lapiviemistd. (Kananen 2014,
56-57.) Toimintatutkimuksessa ei voida arvioida validiteettia ja reliabiliteettia sa-
moin kuin perinteisessa tutkimuksessa (ks. esim. Heikkinen ja Syrjala 2006, 148).
Kasittelen tdiman tutkimuksen luotettavuutta luvussa 8.1.

Sauraman (2016) mukaan akateemisessa tutkimuksessa edelleen pyritdan rinnas-
tamaan tutkimus oikeaan tietoon. Peircen mukaan pragmatismissa, johon myds
toimintatutkimuksen voidaan katsoa pohjautuvan, tutkimuksen kisitys totuudesta
eroaa positivismin kasityksestd. Pragmatistisen kisityksen mukaan tutkimuksella
voidaan saavuttaa totuus, joka pystytddn perustelemaan vahvasti ja joka on paras
mahdollinen kisitys asiasta. Totuus voi kuitenkin muuttua, kun asiasta saadaan lisda
tietoa. (Saurama 2016, 81-83.)

Tassé tutkimuksessa toimintatutkimus oli perusteltua, koska Kela-siirto toi uusia tar-
peita Kelan ja kuntien viliselle yhteistyolle ja asiakasohjaukselle. Vield ei ollut olemas-
sa valmiita toimintatapoja, joita olisi voinut lahted tutkimaan. Toimintatutkimuksella
voidaan vaikuttaa kdytdnnon toiminnan kehittdmiseen ja osallistujien ymmarryk-
sen lisdédmiseen (Carr ja Kemmis 1983, 152). Samalla kun kerdsimme tutkimustie-
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toa, pystyimme kayttaimaan kerdttya tietoa toiminnan kehittdmisessa. Osallistujien
ymmirrys lisddntyi jatkuvasti tutkimuksen edetessd, ja ymmarryksen lisdantymista
hy6dynnettiin uusien toimintatapojen kehittamisessa.

5.1.4 Tutkijan positio toimintatutkimuksessa

Toimintatutkimuksessa tutkijan position merkitys korostuu, koska usein toiminta-
tutkimuksessa tutkijan rooli sisdltdd muutakin kuin tutkijan roolin. Tutkijan tulee
arvioida omaa positiotaan tutkimuskohteeseen sekd tutkittavaan yhteis66n (Herr ja
Anderson 2005, 29). Toimintatutkimuksessa tutkija voi tulla organisaation ulkopuo-
lelta tai sisdpuolelta. Vaikka tutkija tulisi organisaation ulkopuolelta, toimintatutki-
muksessa tutkijan rooli on aktiivinen ja tutkijan rooli on aktivoiva. Tutkija osallistuu
omalla panoksellaan my6s toiminnan kehittimiseen. Toimintatutkimus eroaa muus-
ta toiminnan kehittimisestd siten, ettd sen tulee pyrkid tuottamaan uutta tietoa ja
saattaa tieto julkisesti arvioitavaksi muille. (Heikkinen ja Jyrkdma 1999, 40; Herr ja
Anderson 2005, 43, 50-51.)

Perinteisessd tutkimuksessa tutkija ei saa vaikuttaa tutkittavaan ilmioon, mutta toi-
mintatutkimuksessa tutkija on itse aktiivisesti mukana tutkimuksessa ja toimin-
nassa. ~Toiminta, tutkimus ja muutos toteutuvat kaikki samanaikaisesti.” (Kananen
2014, 16.) Osa toimintatutkimukseen perehtyneista tutkijoista on sitd mieltd, ettd
tutkimuksessa on etua siitd, ettd tutkija itse tuntee kehitettdvin ilmion kaytdnnot.
He tuovat esiin, ettd toimintatutkimuksessa on tdrkedd, ettd tutkija tuntee tutkimus-
ympadriston sekd henkil6t, jotka siind tyoskentelevit. Lisdksi toimintatutkimukses-
sa korostetaan tasavertaisen yhteistyon tirkeyttd tutkimukseen osallistuvien kanssa.
(Ks. esim. Deery 2011, 90-91; Kananen 2014, 16.) Herr ja Anderson (2005, 33-35)
tuovat esiin, ettd kuitenkin joissakin tilanteissa toiminnassa sisélld olevaan tutkijaan
liitetadn oletus siité, ettd myos tutkija on maallikko, ei-tutkija, ja hdnen saatetaan olet-
taa olevan jopa epdrehellinen tutkija. Témé mielikuva voi olla totta silloin, jos tutkija
ei rehellisesti raportoi omaa osallisuuttansa tutkimuksessa. Keskustelua kidyddankin
siitd, missd médrin tutkija voi osallistua toimintaan. Eskola ja Suoranta (1998, 130)
toteavat, ettd rajanveto voi olla timéan osalta hankalaa.

Huovisen ja Rovion (2010, 94) mukaan tutkija voi ldhted tekemaén toimintatutkimus-
ta kahdesta nakokulmasta. Hin voi joko ottaa tutkimuksen tavoitteeksi oman tyonsa
kehittdmisen tai hdn voi etsid tutkimuksenkohteen, jota voi ldhted tutkimaan ja kehit-
taméddn. Ensimmaisessd tapauksessa tutkija voidaan katsoa olevan toimija-tutkija ja
toisessa tutkija-toimija. Toimija-tutkija haluaa kehittdd omaa tyotdan, ja tutkimuksen
aihe syntyy usein kidytdnnon ongelmasta. Tutkija-toimija taas saattaa 10ytad aiheensa
kirjallisuuden ja aikaisempien tutkimusten pohjalta. Kdytdnndssé kuitenkaan jaotte-
lu ei ole niin yksiselitteinen. Huovisen ja Rovion (2010, 94) mukaan toimintatutkija
osallistuu muutosprosessiin ja on sekd tutkija ettd toimija. Toimintatutkimuksessa
on tarked tutkijan ja osallistujien vdlinen suhde, jonka tulee perustua yhteistyéhon ja
yhteiseen vastuuseen (Greenwood ja Lewin 2003, 145).
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Ylla olevan méaritelmén mukaan, oma roolini oli toimija-tutkija, koska halusin ke-
hittdd omaa tyotani. Toisaalta tutkimusaiheen tdrkeys ilmeni myds aiemmista tut-
kimuksista. Roolini tutkimuksessa oli kaksijakoinen. Toisaalta olin osa paikallista
tyoryhmaii, toisaalta taas pyrin tarkastelemaan kehittamistd objektiivisesti ulkopuo-
lelta. Kokeilujen kehittdmisvaiheessa pyrin olemaan enemman tarkkailija ja asioiden
kokoaja kuin osallistuja, jotta tyontekijoiden nakokulma tulisi mahdollisimman hy-
vin huomioitua. Lisdksi tutkimuksen arviointia pyrin tekemaén koko ajan yhdessé
tyoryhman kanssa, jotta tutkimuksen jatkoista padtettdessa mahdollisimman monen
mielipiteet tulivat kuulluiksi.

Kun tutkija on osa tutkimusta, se vaikuttaa siihen, miten tutkimuksen tuloksia voi-
daan arvioida. Tutkimuksen tuloksissa nakyy tutkijan subjektiivisuus, ja tutkijasta
riippuu paljolti se, miten tutkimus etenee. Kritiikkid voidaan esittda siitd, voivatko
toimintatutkimuksen tulokset olla tutkijan position vuoksi objektiivisia. (Kiviniemi
1999, 63-64.) Toimintatutkimuksessa tutkijan tulee tarkasti pohtia omaa rooliaan
tutkimuksessa ja tunnistaa omat asenteensa sekd tehdd ne néakyviksi tutkimusrapor-
tin kirjoittamisessa.

Pyrin vaikuttamaan siihen, ettd esimiesroolini ei vaikuttanut tutkimuksen tuloksiin.
Koin hyvénd, ettd minun lisdkseni paikallisen tyéryhmén toimintaa veti Socomin
(Kaakkois-Suomen sosiaalialan osaamiskeskuksen) tyontekijd. Koin, ettd oli hyva,
ettd tyoryhmalld oli kaksi vetdjad, joista toinen tuli sekd Kelan ettd Eksoten ty6yh-
teisdjen ulkopuolelta. Ndin pyrin varmistamaan, ettd omat mielipiteeni ja ajatukseni
eivit liikaa ohjanneet tutkimuksen kulkua. Liséksi saimme Kelan ja Eksoten ty6yh-
teisdjen ulkopuolisen henkilon ndkemyksen asioihin.

Tyoryhmassa oli mukana kaksi omaan ryhméani kuuluvaa tyontekijaa. Olin valinnut
ryhmaédn henkil6t, joiden tiesin uskaltavan tuoda esiin omat nakemyksensi asioista.
Liséksi heilla oli mahdollisuus tuoda nakemyksiddn nimettomina kyselylomaketut-
kimuksien kautta. Esimiesroolini vaikutti tutkimuksessa siihen, ettd minun oli help-
po vieda tydryhmadssd suunniteltuja kokeiluja eteenpdin. Joissakin tilanteissa tosin
huomasin, ettd jos olisin ollut aktiivisempi, olisimme ehki voineet saada kokeiluista
enemmankin tuloksia.

Ty6roolini muuttui hieman 1.4.2019. Siirryin méardaikaiseksi ryhmapaallikoksi
Kelan asiakkuuksien kehittamisyksikkoon. Sovimme kuitenkin nykyisen esimiehe-
ni ja alemman esimieheni kanssa, ettd jatkan edelleen hankkeessa hankkeen lop-
puun saakka. Koska hanke oli tdssd vaiheessa jo loppusuoralla, ty6tehtdvieni vaihto
ei vaikuttanut millddn tavalla rooliini tutkijana. My6s uusiin ty6tehtéaviini kuuluu
sidosryhmaty6. Henkilo, jonka sijaisuutta tein, oli myos mukana valtakunnallises-
sa PRO SOS -hankkeessa, joten roolini hankkeessa jatkui luontevasti. Tutkimuksen
luotettavuuden tarkastelussa olen pohtinut tarkemmin oman roolini vaikutuksia luo-
tettavuuteen.
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5.2 Tutkimusaineiston keruu ja analyysimenetelmat
5.2.1 Tutkimusaineisto

Toimintatutkimuksessa ei ole erikseen maariteltyjd tutkimus- ja analyysimenetelmia,
vaan ne muokkautuvat kunkin tutkimuksen tarpeiden mukaisesti. Toimintatutki-
muksessa tutkimusaineiston keruuta ei ole valttaimatta kokonaan mairitelty ennak-
koon, vaan tutkimusaineisto voi muokkautua tutkimuksen kuluessa. Huovisen ja
Rovion (2010, 104) mukaan tirkeimpind tutkimusmenetelmini toimintatutkimuk-
sessa voidaan pitad osallistuvaa havainnointia, tutkimuspéivikirjaa seka haastattelua.
Lisdksi tutkimuksessa voidaan kiyttdd kyselylomaketta. Tutkimusaineisto voi olla
joko maarallista tai laadullista, tai sisdltda aineksia molemmista.

Tassd tutkimuksessa aineisto on laadullinen. Se koostuu kahdesta kyselylomaketutki-
muksesta Kelan ja Eksoten tyontekijoille, yhdestd ryhméhaastattelusta, yhdestd yksit-
taisestd haastattelusta, paikallisen tyoryhméan muistioista ja tydryhmaéssa toteutetuis-
ta materiaaleista, valtakunnallisen hankkeen muistioista, paikalliselle tydryhmalle
tehdystd hankkeen loppuarvioinnista seka tutkimuspaivakirjasta. (Ks. taulukko 7.)

Taulukko 7. Tutkimuksen materiaali.

Materiaalin keruuaika
31.8.2017-7.6.2019

5.5.2017-6.6.2019

3/2018
1.2.2019

6.2.2019

5/2019
8.5.2019

Tutkimuksen materiaali

Paikallisen tydryhman muistiot ja tydryhman
muut materiaalit

Valtakunnallisen hankkeen muistiot ja tyéryh-
man muut materiaalit

Alkukysely Kelan ja Eksoten tydntekijoille

Ryhmahaastattelu (teemahaastattelu, yhteinen
palvelutarvearvio)

Yksilohaastattelu (liittyy ryhmahaastatteluun)

Seurantakysely Kelan ja Eksoten tydntekijdille

Loppukysely paikalliselle tyéryhmalle

Materiaalin laajuus

PowerPoint-dioja 134 sivua
Word-tiedosto 57 sivua

PowerPoint-dioja 190 sivua
Word-tiedosto 73 sivua

Excel-tiedosto (37 vastaajaa)

Muistiinpanoja 8 sivua
(8 vastaajaa)

Muistiinpanoja 3 sivua
(1 vastaaja)

Excel-tiedosto (29 vastaajaa)

Muistiinpanoja 3 sivua
(9 vastaajaa)

5.5.2017-31.7.2019 Pdivakirja Muistiinpanoja 81 kasinkirjoitet-

tua sivua

Seuraavissa luvuissa esittelen tarkemmin materiaalit ja niiden kerddmisen jokaisen
aineiston osalta. Suurin osa aineistosta oli julkista (muistiot sekd paikallisen ja val-
takunnallisen kehittdjairyhmén tuottamat materiaalit). Salassa pidettdvit materiaalit
(kuten haastattelujen muistiinpanot) séilytin lukollisessa kaapissa. Kyselylomaketut-
kimukset toteutettiin yhteistydssd Kelan tietopalveluiden kanssa. Minulle toimitettu
aineisto oli jo valmiiksi sellaista, ettd siitd ei pystynyt tunnistamaan vastaajia. Ai-
neiston olen sdilyttdnyt henkilokohtaisissa tiedostoissa, joihin padsee vain salasanan
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kautta. Tietopalvelut havittivit oman aineistonsa, kun aineisto oli luovutettu minun
kayttooni. Aineistoa ei padssyt katsomaan muut kuin mind. Tutkimuksessa pidin
huolta, ettd kaikki osalliset tiesivdt tutkimuksesta, ja heilld oli mahdollisuus valita,
osallistuvatko he tutkimukseen. Tutkimukseen liittyvid eettisid asioita késittelen tar-
kemmin luvussa 8.2.

5.2.2 Tydryhmatydskentely

Paikallista hanketta varten perustimme monialaisen tyéryhmain, joka toimi koko
hankkeen ajan. Tyéryhma oli suhteellisen vakiintunut. Paikallisessa tyéryhmassa ei
sovittu tiettyd tapaamisvilid. Kuitenkin tyoryhmén palavereissa sovittiin aina seuraa-
vasta tapaamisesta, ja palaverit aikataulutettiin hyvissa ajoin etukiteen. Tyoryhma oli
vastuussa paikallisesti toteutettavista kokeiluista seka paikallisen yhteistyon ja asia-
kasohjauksen kehittamisestd. Tydoryhmaén tavoitteena oli ensin kartoittaa yhteistyon
ja asiakasohjauksen haasteita ja ndiden pohjalta suunnitella kokeiluja.

Tyoryhma kokoontui sddannoéllisesti ajalla 31.8.2017-8.5.2019. Tydryhma arvioi ko-
keiluja ja padtti niiden jatkosta tai uusien kokeilujen aloittamisesta. Hankkeen aikana
varsinaisen tyoryhman tapaamisia oli yhteensa 9 kertaa. Taman lisdksi kokoonnuim-
me pienemmissd ryhmisséd. Niissa kdsittelimme tarkemmin yksittéisid kokeiluja. Ta-
paamisiin osallistui tyéryhmaén jasenten lisaksi muutamia henkil®ita, jotka eivét osal-
listuneet varsinaisen tyoryhmén palavereihin mutta jotka osallistuivat kokeiluihin.

Toteutin tyéryhmatydskentelyn demokraattisen dialogin pohjalta. Tyéryhmaén osal-
listui sekd esimiehid ettd tyontekijoitd. Tyoryhmassd tehtiin muutamalla tapaamis-
kerralla ryhmatoitd. Suurimmaksi osaksi tydryhmassa keskustelua kaytiin vapaasti.
Padsadntoisesti ryhmatyoskentely eteni siten, ettd ensin mind ja Socomin tyontekija
esittelimme valtakunnallisessa hankkeessa esiin tuotuja asioita, minka jalkeen tyo-
ryhmassd suunnittelimme ja arvioimme paikallista hanketta. Pyrimme varmista-
maan, ettd jokaisella oli mahdollisuus tuoda esiin omia mielipiteitddn tasavertaisesti
ja ettd jokaisella oli mahdollisuus vaikuttaa sithen, mitd tyoryhmaissd ldhdetadn ke-
hittdmaan.

Kela-siirtoa oli suunniteltu Kelan ja kuntien yhteistyona. Siita huolimatta perustoi-
meentulotuen siirryttyd Kelalle huomattiin, ettd kaikkia asioita ei ollut osattu etuka-
teen ottaa huomioon. Toimivista yhteistyon muodoista ei ollut juurikaan tietoa. Tés-
td syystd paikallisessa tyoryhmaissé paatettiin kehittda tilannetta kokeiluiden avulla.
Tyoryhmadssa toivottiin, ettd kokeiluilla saataisiin sellaista tietoa, jota voitaisiin hyo-
dyntdd yleisemminkin Kelan ja kuntien vilisen yhteistyon ja asiakasohjauksen kehit-
tamisessd. My0s valtakunnallinen tyoryhma kannusti kokeiluihin.

Kokeiluja suunniteltiin ensin pienemmissd ryhmissd, mika lisdsi jokaisen ryhmalai-
sen mahdollisuuksia tuoda esiin ideoitaan. Kokeilut olivat turvallinen tapa osallis-
taa keksimddn uusia toimintatapoja, koska jos kokeilu ei olisi onnistunut, aina oli



Monialaisen yhteistydn ja asiakasohjauksen kehittaminen Kelan ja kuntien valilla 108

mahdollisuus palata aikaisempaan toimintatapaan. Kokeilut sopivat tilanteisiin, jois-
sa halutaan tietoa uusien toimintamallien toimivuudesta lyhyelld aikataululla. Ko-
keilut sopivat my®0s tilanteisiin, joissa aikaisempaa tietoa ei ole toiminnasta paljon,
ja joissa vaikkapa kyselyilld ja haastatteluilla ei saataisi riittavaa tietoa. Kokeiluissa
voidaan hyddyntda monen tyontekijan osaamista ja ideoita. Lisaksi kokeilujen avulla
on helppoa keritd palautetta toiminnasta ja osallistaa ihmisid kehittdmisprosessiin.
(Ks. esim. Muurinen 2019, 30.)

Tyoryhmityoskentelysta tehtiin muistiot jokaisesta tapaamisesta. Tydoryhmatyosken-
telystd kertynyt materiaali oli tutkimukseni pddaineistoa. Huovisen ja Rovion (2010,
104) mukaan poytikirja-aineisto ei riitd ainoaksi materiaaliksi prosessin kuvaamises-
ta. Tassd tutkimuksessa poytakirja-aineisto ei ole ainoa materiaali mutta se on yksi
tarkeimmistd materiaaleista.

Poytékirjat ovat muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta minun kirjoittamiani. Poy-
takirjojen kirjoitusvaiheessa pyrin siihen, ettd niistd nakyi kdytyjen asioiden lisdksi
my0s prosessin kulku ja tydryhmaén ajatukset mahdollisimman tarkasti. Tydryhmén
jasenet tarkastivat muistiot, ja niitd korjattiin tarvittaessa tyoryhméan toimittamien
kommenttien pohjalta. Télld varmistin, ettd muistioihin ei jad virheellisid tai virheel-
lisesti ymmarrettyja asioita. Muistiot toimivat samalla omina muistiinpanoinani.
Muistioiden lisdksi materiaalina olivat tydryhmén tuottamat muut materiaalit, jotka
padsaantoisesti olivat muistioiden liitteina.

5.2.3 Kyselylomaketutkimus

Kyselylomaketutkimusta kaytetadn usein kvantitatiivisissa tutkimuksissa. Kysely-
lomaketta voidaan kayttda kuitenkin myos kvalitatiivisissa tutkimuksissa (ks. esim.
Tuomi ja Sarajdrvi 2009). Tassa tutkimuksessa tein kyselylomakkeen kvalitatiivisesta
ndkokulmasta tutkimusotoksen pienuuden vuoksi. Se sisélsi sekd strukturoituja ettd
avoimia kysymyksia.

Ennen lomakkeen tekoa tulisi maaritelld kasitteellinen viitekehys seka selvittaa, mita
tietoa aiheesta on jo olemassa (Ahola 2007, 51; Tuomi ja Sarajarvi 2009, 75). Seka
paikallinen ettd valtakunnallinen tyoryhma olivat ehtineet kokoontua jo muutaman
kerran ennen ensimmadisen kyselylomakkeen laatimista. Tyoryhma ei ollut suoraan
suunnittelemassa kyselylomaketta. Valmistelin kyselylomakkeen sekd paikallises-
sa ettd valtakunnallisessa tyoryhmatyoskentelyssd esiin tulleiden asioiden pohjalta.
Ennen tutkimuslomakkeen tekoa olin myds tutustunut aiempiin tutkimuksiin ja
niissé esiin tulleisiin Kela-siirtoon liittyviin huoliin. Ndiden pohjalta jaoin kysymyk-
set kolmeen osa-alueeseen: yhteistyohon, sosiaalityon tarpeen tunnistamiseen seka
asiakasohjaukseen. Sosiaalityon tarpeen tunnistaminen liittyy sekd yhteistyohon ettd
asiakasohjaukseen. Halusin kuitenkin nostaa sen omaksi aiheekseen kysymyslomak-
keessa, koska se oli esiintynyt monessa Kela-siirrosta kaydyssa keskustelussa. Lisaksi



Monialaisen yhteistydn ja asiakasohjauksen kehittaminen Kelan ja kuntien valilla 109

asiakkaiden tarpeiden tunnistamisella on suuri vaikutus heidén sosiaalisten oikeuk-
siensa toteutumiseen.

Tutkimuksen otos maérdytyi sen perusteella, ettd tavoitteenani oli saada tietoa pai-
kallisesta nakokulmasta. Ahola (2007, 55) tuokin esiin, etta tutkimuksen otoskoko
riippuu tutkimuksen tarkoituksesta ja tutkimuskysymyksistd. Tein kyselylomake-
tutkimukset eteldisen vakuutuspiirin yhdelle toimeentulotukitiimille, joka fyysisesti
toimi Eteld-Karjalassa, Eteld-Karjalan palveluryhmille sekd Eksoten aikuissosiaa-
lityontekijoille, maahanmuuttopalveluiden tyontekijéille, ikdihmisten palveluiden
tyontekijoille, ja yhteiskunnallisen osallisuuden palveluiden liikkuvassa tyossa (Liito)
oleville tyontekijoille. Osa kyselytutkimukseen osallistuneista oli mukana paikallises-
sa tyoryhmadssd, osa osallistui tydryhman toteuttamiin kokeiluihin, osa taas ei ollut
mukana tyoryhmassa eikd kokeiluissakaan.

Toteutin kyselylomaketutkimuksia hankkeen aikana kaksi. Ensin kartoitin alkutilan-
netta alkukyselylld helmikuussa 2018 (19.2.-2.3.2018). Tdssé vaiheessa Kela-siirrosta
oli kulunut vuosi. Kyselylld saimme tietoa siitd, millaisena Kelan ja Eksoten vilinen
yhteistyd nayttdytyi Eteld-Karjalassa, ennen kuin oli vield tehty paljon yhteisty6td. To-
teutin kyselyt Questback Essentials -kyselyn avulla. Kyselylomakkeiden vastausaika
oli kaksi viikkoa. Kdytdnnon toteutukseen sain apua Kelan tietopalvelujen tulosyk-
sikostd. Osallistujille lahetettiin sdhkopostilla linkki kyselyyn. Linkin kautta sithen
pystyi vastaamaan anonyymisti.

Seurantakyselyn toteutin hankkeen loppupuolella huhtikuussa 2019 (22.4.-3.5.2019).
Toteutin kyselyn ennen hankkeen paattymistd, jotta vastauksia pystyttiin hydodynta-
main hankkeen loppuarvioinnissa. Kyselyyn osallistuivat samat vastaajaryhmét kuin
alkukyselyyn. Ryhmissé oli ollut muutamia henkilovaihdoksia. Muutama henkil6 oli
siirtynyt toisiin tehtéviin, ja muutama oli tullut uutena ryhmiin. Vastaajaryhma ei siis
ollut tdysin sama kuin alkukyselyssa. Taulukossa 8 on eritelty alku- ja loppukyselyn
osalta ldhetettyjen kyselyjen ja vastanneiden maarét.

Taulukko 8. Kyselyn saaneet ja kyselyyn vastanneet tydntekijat ammattiryhmittain.

Alkukyselyn Alkukyselyyn Seurantakyselyn ~ Seurantakyse-

Tyontekijaryhmd saaneet vastanneet saaneet lyyn vastanneet
Kelan palveluasiantuntijat 15 10 16 6
Kelan ratkaisuasiantuntijat 17 9 13 5
Eksoten tydntekijat? 47 18 48 19
Yhteensa 79 37 77 30

@ Eksoten tyontekijoiden ammattinimikkeet olivat etuuskasittelija, palveluneuvoja, palveluohjaaja, sosiaaliohjaaja, sosiaali-
tyontekija ja vastaava sosiaalitydntekija.
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Koska kyselylomaketutkimus toteutettiin pienelld alueella, kyselyn saaneiden maéra
kokonaisuudessaan oli vdahéinen. Lisaksi vastausprosentti jai alhaiseksi. Alkukyselyn
vastausprosentti oli 47 ja loppukyselyn 39. Minulla ei ole tietoa siitd, minkd vuoksi
ndin kavi. Sekad alku- ettd seurantakyselystd lahetettiin muistutus kyselystd vastaus-
ajan puolivilissd. Muistutuskyselystd oli sovittu Kelan tutkimusyksikon kanssa jo
kyselylomaketutkimuksen suunnitteluvaiheessa. My6s oma tiimini vastasi seuranta-
kyselyyn huonosti. Yksi selitys huonolle vastausprosentille voi Kelan tyontekijoiden
osalta olla se, ettd tyotilanne Kelassa oli kiireinen. Lisdksi samaan aikaan oli Kelan
tyontekijoille ainakin yksi toinen toimeentulotuen kisittelyyn liittyvé kysely menossa.

Kyselylomaketutkimuksen osalta pddaineistona kaytin avointen kysymysten vastauk-
sia. Analysoin vastaukset sisallonanalyysin avulla. Tuloksissa esittelen my6s numee-
risia madria. Vastaajaryhmat jaivat niin pieniksi, ettd en pystynyt tekemaén tuloksista
luotettavaa tilastollista vertailua. Tuloksia ei voi siis tulkita tilastollisesti. Olen kuiten-
kin ilmoittanut tuloksissa vastaajien maarit, koska se antaa mielikuvan siitd, kuinka
monen vastaajan nakemyksistd on kysymys. Numeerisista madristd voi myos tehda
joitakin padtelmia siitd, millaista kehitysta hankkeen aikana on tapahtunut.

Tiedustelin taustatietona Kelan ja Eksoten tyontekijoiltd, kauanko he olivat tyosken-
nelleet Eksotessa tai Kelassa ja minké verran he ovat yhteydessd Eksoten tai Kelan
taustatietoja. Vahidisen vastaajamdiran vuoksi en ole vastausten analysoinnissa huo-
mioinut ndita taustatietoja. Kyselylomakkeet olivat erilaiset Kelan ja kuntien tyon-
tekijoille. Padosa kysymyksistd vastasi toisiaan, mutta osa kysymyksista oli erilaisia
tyonkuvan erilaisuuden vuoksi.

Alku- ja seurantakyselyn kysymyksistd suurin osa oli samoja kysymyksid, jotta voi-
tiin ndhda, oliko hankkeella ollut vaikutusta Eteld-Karjalassa. Toiseen kyselyyn lisa-
sin muutaman kysymyksen, joissa kysyttiin suoraan hankkeesta. Ensimmadinen kyse-
lylomake tarkistettiin Kelan tietopalvelujen tulosyksikossa. Sain sieltd hyvid vinkkeja
kysymysten muotoiluun. Lisdksi kaksi Kymenlaakson palveluryhman palveluneu-
vojaa testasi lomakkeen. Toiseen kyselylomakkeeseen tuli vain véhaisid muutoksia,
joten sitd en erikseen testannut. Alkukyselyn kyselylomakkeet ovat liitteisséd 4 ja 5, ja
seurantakyselyn kyselylomakkeet liitteissd 6 ja 7.

Tulosten esittelyssa en eritellyt Eksoten tyontekijoéiden eri ammattinimikkeitd, vaan
kaytin heistd termid Eksoten tyontekijat. Taman tutkimuksen ndkékulmasta am-
mattinimike ei ollut oleellinen. Kelan osalta olen alkukyselyn tuloksissa eritellyt
palveluasiantuntijat sekd ratkaisutyontekijat, koska tyontekijat kuuluvat eri tulosyk-
sikkoihin. Tamén tutkimuksen ndkokulmasta olisi ollut tarkedd tarkastella ndiden
tulosyksikoiden vilistd yhteistyotd Kelan ja Eksoten yhteistyon lisdksi. Seurantaky-
selyssd Kelan tyontekijoiden vastaajien mddra oli niin pieni, ettd tutkimuseettisista
syistd en voinut eritelld palveluasiantuntijoiden ja ratkaisuasiantuntijoiden vastauk-
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sia. Itsellenikddn en saanut tietoa siitd, oliko loppukyselyn vastaaja palveluasiantun-
tija vai ratkaisuasiantuntija. Seurantakyselyn osalta pystyn raportoimaan vain, mita
”Kelan tyontekijat” olivat vastanneet.

5.2.4 Ryhmédhaastattelu

Tutkimuksessa toteutettiin useita kokeiluja. Pddosa kokeilujen arvioinneista tehtiin
tyoryhmaissd. Yhteen kokeiluun (yhteinen palvelutarvearvio) osallistui useita varsi-
naisen tydryhman ulkopuolisia tyontekijoéitd. Kutsuin timan ryhman erikseen yhteen
ryhmihaastatteluun, jotta kokeilusta saataisiin tarkempaa tietoa. Tein haastattelusta
muistiinpanot, ja haastattelusta tehtiin kirjallinen yhteenveto tydoryhman kaytt6on.

Ryhmaéhaastattelun etu yksilohaastatteluun verrattuna voi olla se, ettd ryhman jasenet
voivat yhdessd muistella asioita sekd rohkaista ja innostaa toisiaan keskustelemaan.
Haastattelijan rooli ryhmdhaastattelussa on tdrked. Luottamuksen rakentaminen
haastattelutilanteessa on tarkeaa. Lisaksi haastattelussa tulee huomioida, ettd ryhméan
jasenistd kaikki padsevit kertomaan mielipiteensa eikd kukaan dominoi keskustelua.
(Eskola ja Suoranta 1998, 97-98.) Sulkusen (1990, 264) mukaan ryhmédhaastattelun
etuna on se, ettd se mahdollistaa useamman ihmisen haastattelemisen yhdelld kertaa

Toteutin ryhméhaastattelun teemahaastatteluna Kelan Lappeenrannan toimiston
koulutustilassa. Kerroin haastateltaville etukiteen sahkopostitse, ettd haastattelu on
osa tutkimustani. Kertasin asian vield ennen haastattelua, ja osallistuneilta pyydettiin
suullinen lupa tutkimukseen osallistumisesta. Teemahaastatteluun osallistui yhdek-
san henkil6d. Kaksi kokeiluun osallistunutta ei padassyt tulemaan ryhmaéhaastattelua
varten jédrjestettyyn tilaisuuteen. Toisen osalta kokeilu yhteisesté palvelutarvearviosta
ei ollut onnistunut eiké asiakas saapunut paikalle, joten hin ei kokenut omaa osallis-
tumistaan tarpeelliseksi. Toisen tyontekijan kanssa jarjestin yksittdisen haastattelun,
jossa kaytiin lapi samat teemat kuin ryhmén teemahaastattelussakin.

Teemahaastattelussa ei ole valmiita kysymyksid vaan keskustelua kiydéan tiettyjen
teemojen ymparilla. Tutkijan tehtdvana on varmistaa, ettd haastattelu pysyy teemas-
sa, muuten keskustelua kdydédan vapaasti. (Eskola 2007, 32.) Ryhmassa syntyi paljon
keskustelua, ja vililld oli haastavaa ohjata keskustelu teeman ympdérille. Varmistin,
ettd jokainen haastatteluun osallistuja paési kertomaan omista kokemuksistaan. Sain
haastattelututkimuksella paljon hyvéa tietoa kokeilusta, vaikkakin osa asioista oli
tullut esille jo tyéryhmén palavereissa. Ryhméhaastattelussa keskustelu oli vapau-
tunutta, koska tyontekijdt olivat kokeilujen ja tydoryhmien kautta tutustuneet hyvin
toisiinsa.

Kirjasin keskustelun paperille. En nauhoittanut keskustelua, koska halusin, etta kes-
kustelu voidaan kidydd mahdollisimman vapaasti, ja ettd myos haastavat asiat uskalle-
taan tuoda esiin mahdollisimman rohkeasti. Lisaksi aihe oli itselleni jo hyvin tuttu, ja
aiheesta oli jo jonkin verran ehditty aiemmin keskustella tydryhmassa. Tamén vuoksi
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luotin siihen, ettd osaan kirjata keskustelusta oleelliset asian ylos. Koska en nauhoit-
tanut keskusteluja, en pystynyt jalkikiteen analysoimaan ddnenpainoja tai vuorovai-
kutuksen kulkua. Ne eivit kuitenkaan olleet oleellisia tutkimuskysymysten nakokul-
masta. Haastattelujen tavoite oli saada tietoa kokeilun toimivuudesta. Tavoitteena ei
ollut seurata haastateltavien valistd vuorovaikutusta.

Haastattelun kasinkirjaamisen vuoksi on mahdollista, ettd en ehtinyt kirjata ylos
kaikkia asioita. Taimédn vuoksi teemahaastattelun aihetta kasiteltiin haastattelun jal-
keen myos tyoryhmassd. Kavin tyoryhman kanssa ldpi haastattelussa esiin nousseet
asiat. Jokaiseen palvelutilanteeseen oli osallistunut joku tydryhmaén jdsenistd. Tyo-
ryhmaén jdsenilld oli siis mahdollisuus vield korjata, jos olin kasittanyt haastattelussa
jonkin asian védrin tai unohtanut kirjata jotakin oleellista. Pyrin tekemédan kirjaukset
huolellisesti. En osaa arvioida, olisiko haastattelujen nauhoittaminen tuonut lisdar-
voa tutkimukselle.

5.2.5 Muu aineisto

Kavimme valtakunnallisessa hankkeessa tuotettua materiaalia lapi paikallisen tyo-
ryhmin kokouksissa. Valtakunnallisen hankkeen muistiot olivat kokonaisuudessaan
kaytossani. Analysoin muistioita kuitenkin vain vdhan, koska tarkastelun nakokul-
mana oli paikallinen konteksti. Jonkin verran vertasin paikallisessa hankkeessa esiin
tulleita huomioita valtakunnalliseen hankkeeseen.

Pidin koko hankkeen ajan tutkimuspdivékirjaa. Tutkimuspaivakirja on tutkimuksen
kannalta tirkea dokumentti, koska sithen voidaan kirjata tutkijan ajatuksia ja reflek-
tointia (Herr ja Anderson 2005, 77; Huovinen ja Rovio 2010, 106-107). Oman péaiva-
kirjani lisdksi Kelassa tyoskentelevit tyoryhman jasenet kirjasivat omia huomioitaan
kokeiluista Excel-taulukkoon. Tdma tehtiin sen vuoksi, ettd tyontekijit sekd mina
tutkijana pystyimme tarkistamaan, mitd huomioita kokeiluista oli tullut sekd mitd
kokeiluita oli tehty ja milloin. Taulukko toimi ldhinnd muistilappuna, ja siihen kir-
jatut asiat 16ytyvit padosin myos hankkeen muistioista. Taulukosta pystyin tarkista-
maan muun muassa palaverien ja kokeiluiden ajankohdat ja osallistujat.

Sen lisdksi, ettd arvioin ja kehitin Kelan ja Eksoten vilistd yhteistyotd, tarkastelin
erikseen tyoryhmaén tyoskentelyd. Tyoskentelyd arvioin tydryhmaén jésenille lahete-
tyn loppukyselyn perusteella. Socomin tyontekija lahetti linkin kyselyyn tyéryhman
jasenille. Kysymykset loytyvat liitteestd 8. Sdahkoisesti ldhetettyyn kyselyyn vastasi
ainoastaan kaksi tydryhmaén jasentd. Tamén vuoksi viimeisessa koko ryhman tapaa-
misessa annettiin vield mahdollisuus vastata kyselyyn kirjallisesti. Kyselyyn vastasi
yhteensd yhdeksdn tyoryhmain jasentd. Kyselyyn vastattiin nimettoména. Myos ky-
selyn osalta muistutettiin, ettd se on osa tutkimusta. Lomakkeen tiyttdmisen jalkeen
tyoryhmaissa vield keskusteltiin ryhmin toiminnasta.
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5.2.6 Sisdllonanalyysi

Tutkimuksessa kdytin useampaa tutkimusmenetelmdd. Menetelmid olivat tyoryh-
maityoskentely, kyselylomaketutkimukset sekd ryhma- ja yksilohaastattelu. Menetel-
mid yhdisti se, ettd kaikki olivat laadullisia menetelmid. Eri tutkimusmenetelmilld
keritty tieto vastasi samoihin tutkimuskysymyksiin. Tuloksissa yhdistin eri tutki-
musmenetelmilld saatua tietoa. Tdméan vuoksi kdytin koko aineistoon samaa ana-
lysointimenetelmad, jotta tuloksista oli 10ydettdvissd samaa asiaa koskevat asiat.
Analysointimenetelmana kaytin sisdllonanalyysia. Sisdllonanalyysi on keino jasentda
tutkimusaineistoa johtopditosten tekemistd varten (Gronfors 1985, 161). Analyysilla
pyritddn lisidmain tietoa siten, ettd ensin kootaan hajanaista aineistoa ja sen jalkeen
aineistoa tiivistetddn varoen kadottamasta informaatiota. (Eskola ja Suoranta 2003,
137; Bogdan ja Biklen 2006, 159.)

Siséllonanalyysia voidaan tehdd sekéd kvantitatiivisesti ettd kvalitatiivisesti. Kvanti-
tatiivisesti tehdyssa sisdllonanalyysissa voidaan analysoida tekstiin sisdltyvien sano-
jen tai ilmaisujen esiintymistiheyttd ja sisalto tai sisdltoluokat esitetddn numeerisesti.
Tassd tutkimuksessa tarkoituksena oli etsid aineistosta merkityksellisid asioita yhteis-
tyon ja asiakasohjauksen kehittdmisen nakokulmasta, minka takia kdytin aineiston
analysoimisessa kvalitatiivista sisdllonanalyysia. Kvalitatiivisella sisdllonanalyysilla
pyritddn tutkimaan tekstin merkityssuhteita ja merkityskokonaisuuksia. (Ks. Tuomi
ja Sarajérvi 2007, 105-108; Vilkka 2015, 163.)

Siséllonanalyysi voidaan jakaa kolmeen tyyppiin: aineistoldhtdiseen, teoriasidon-
naiseen (voidaan kayttdd myds termid teoriaohjaava) ja teorialdhtdiseen analyysiin.
Menetelmadt eroavat toisistaan siind, miten tutkittavaa ilmiotd kuvaava teoria ohjaa
aineiston hankintaa, analysointia ja raportointia. Aineistoldhtoisessd (deduktiivi-
sessd) analyysissa oletetaan, ettd teoria ei vaikuta analyysin toteuttamiseen tai lop-
putulokseen, vaan tutkimusaineistosta pyritdan luomaan teoreettinen kokonaisuus.
Teorialdhtoisessd (induktiivisessd) analyysissa “aineiston analyysia ohjaa valmis,
aikaisemman tiedon perusteella luotu kehys” Téhan liittyy usein aiemman teorian
testaaminen uudessa yhteydessd. Teoriasidonnainen (abduktiivinen) analyysi jaa
nédiden kahden analyysitavan vilimaastoon. Siind analyysi ldhtee aineistoista samoin
kuin aineistoldhtdisessd analyysissa mutta teoriaa voidaan kdyttdd apuna analyysissa.
(Tuomi ja Sarajdrvi 2007, 95-99.)

Téssd tutkimuksessa kayttdmadni sisdllonanalyysi oli lahimpéand teoriasidonnaista
analyysia. Tutkimuksen ensimmadisessd vaiheessa olin jo jonkin verran tutustunut
aiempiin tutkimuksiin ja minulla oli kisitys siitd, mitka asiat olivat huolestuttaneet
Kelan ja kuntien vilisessd yhteistyossd ja asiakasohjauksessa ennen Kela-siirtoa. Li-
sdksi koska tyoskentelen Kelassa, minulla oli tietoa siitd, miten Kelan ja kuntien yh-
teistyd toimi kdytdnnossd. Lakkala (2008, 65) on kuvannut, ettd teoriasidonnaisessa
paattelyssa tutkijalla on sekd kdytdnnon tietoa ettd teoriatietoa tutkittavasta asiasta.
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Ainestoa kivin lapi koko tutkimuksen ajan, mutta varsinaisen aineiston analyysin
tein vasta hankkeen paityttya, jolloin pystyin tarkastelemaan aineistoa kokonaisuute-
na. Luokittelin aineiston eri luokkiin. Lahdin tekemdin luokittelua aineistosta kasin.
Luokittelua tehdessani huomasin, ettd pystyin yhdistimaén luokitteluun teoriaosuu-
dessa esiin tuomaani Bronsteinin (2003) yhteistyotd kuvaavaa mallia ja siind esiin
nostettuja luokkia. Lisdksi tutkimusta tehdessédni ja esimerkiksi kyselylomakkeiden
suunnittelussa olin jo nostanut esiin tiettyja teemoja. Niité olivat asiakasohjaus, yh-
teistyo ja sosiaalityon tarpeen tunnistaminen. Myds ndmi teemat ohjasivat luokit-
telua. Oheisessa taulukoissa (taulukko 9 ja 10) on esimerkki aineiston luokittelusta.

Taulukko 9. Aineiston luokittelu aineistosta alaluokkaan.

Aineisto Pelkistetty ilmaisu Alaluokka
”Kelassa ei ole annettu tarpeeksi aikaa selvittad asiakkaan Ratkaisumaaratavoitteiden Tyon

asiaa kunnolla. Puheluun ja yhteydenottoon menee aikaa. vuoksi ei ole tarpeeksi aikaa  organisointi
Mé@aratavoitteet ratkaisuissa kovat.” tutustua tilanteeseen

”... Ehkd on myds henkilditd, jotka eivdt tulojensa perusteella Kelassa ei tunnisteta Huolen

ole oikeutettuja perustoimeentulotukeen, mutta tarvitsisivat / sosiaalityon tarvetta tunnistaminen

hyotyisivat sosiaalipalveluista. Kelassa ei valttamattd osata
ndita tilanteita tunnistaa eika siten antaa ohjausta oikealle

taholle.”
”Kuinka paljon asiakkaan asioiden hoitaminen ja avun saami- Mika vastuu on asiakkaalla ~ Asiakkaan
sen turvaaminen on Kelan/sosiaalitoimen vastuulla ja kuinka omasta tilanteestaan? vastuu

paljon asiakkaan omalla vastuulla?”

”Yhteistyo on sujunut koko ajan erittain hyvin ja paremmin kuin  Positiivinen suhtautuminen  Yhteistyon
uskalsi odottaa.” yhteistyohon asenteet

Taulukko 10. Aineiston luokittelu alaluokasta yldluokkaan yhteistyon ja asiakasohjauksen kehittamisessa.

Alaluokka Ylaluokka

Tyon organisointi Rakenteelliset tekijat
Tiedonkulku

Tietosuoja

Erityisen tuen tarpeessa olevat asiakkaat ~ Sosiaalityon tarpeen tunnistaminen
Huolen tunnistaminen

Tiedon saaminen Asiakkaan asema

Yhdenvertaisuus

Asiakkaan vastuu

Palvelun oikea-aikaisuus

Toisen tyon tunteminen Tyontekijoiden asenteet

Yhteistyon asenteet

Professiot
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6 Kela—kunta-yhteistyon ja asiakasohjauksen kehittaminen PRO SOS -hankkeessa
Eteld-Karjalassa

Tédssd luvussa esittelen tutkimuksen tuloksia. Tutkimus koostui tyéryhmén tydsken-
telysté sekd useasta kokeilusta, joihin osallistui myds muita tyéntekijoitd kuin ty6ryh-
main kuuluvia. Kokeiluja arvioitiin useammalla foorumilla. Niité arvioitiin seka tyo-
ryhmassa ettd kokeiluihin osallistuneiden tyontekijéiden kanssa. Lisdksi yhteistyotd
ja asiakasohjausta arvioitiin kyselylomaketutkimuksella. Toteutin hankkeen aikana
alku- ja seurantakyselyn, johon osallistui myos muita Kelan ja Eksoten tyontekijoita
kuin tyoryhmaién tai kokeiluihin osallistuneita. Kokeilut aloitettiin osittain jo ennen
alkukyselyn toteuttamista.

Tama kaikki vaikutti siihen, ettd tutkimusraportin kirjoittaminen ja tulosten esitta-
minen selkedsti oli haastavaa. Useassa tutkimusvaiheessa tuli esiin samoja asioita.
Tastd syystd tulosten esittelyssd voi tulla samoja asioita esiin useassa eri kohtaa.

Toimintatutkimuksen raportti voi poiketa perinteisen tutkimuksen raportista
(ks. Heikkinen ja Rovio 2010, 114-130). Useissa toimintatutkimuksissa raportti on
kirjoitettu tarinan muotoon (ks. esim. Lakkala 2008; Koskela 2013). Toisissa se taas
noudattaa enemman perinteistd tutkimusraporttia (ks. esim. Leinonen 2016; Hauta-
viita 2012). Tdssé tutkimuksessa esitdn tuloksia teemojen ja kokeiluiden kautta (vrt.
Sanerma 2009), koska niiden kautta pystyin hyvin vastaamaan tutkimuskysymyksiin.
Pyrin samalla kuvaamaan mahdollisimman tarkasti, millaisen prosessin kautta tu-
lokset on saatu.

Tulosten esittelyssd en ole erikseen siteerannut muistiota tai pdivékirjaa. Kun tuon
esiin raportissa tydryhman mielipiteité ja ajatuksia, on niiden tiedot poimittu muis-
tioista. Omia ajatuksiani olen kirjannut paivékirjaan. Olen pyrkinyt selkedsti kerto-
maan, kun asiat ovat omia mielipiteitani tai huomioitani.

Paikallisen tyéryhmain tyontekijat osallistuivat vahvasti kokeilujen kehittdmiseen ja
niiden arviointiin. Tulokset kuitenkin kokosin itseniisesti sisdllonanalyysin avulla.
Aineistosta ldhdin etsimaén yhteistyohon ja asiakasohjaukseen vaikuttavia tekijoita.
Péaakategoriat hahmottuivat aineiston sisdllon ja teorian vuoropuheluna. Nostamani
pédluokat mukailevat Bronsteinin (2003, 303) esittimdd mallia yhteistyon kehittami-
sestd. Bronsteinin mallissa yhteisty6td on kuvattu rakenteellisten tekijoiden, profes-
sioiden, persoonallisten tekijoiden ja yhteistyon historian kautta. Aineistosta nostin
esiin rakenteelliset tekijdt. Toiseen paaluokkaani, tydntekijoéiden asenteisiin, yhdistin
sekéd professionaaliset ettd persoonalliset tekijat. Historiallisia ndkokulmia esittelin
lahinné teoriaosuudessa, jossa kavin lapi Kela-siirron historiaa. Kela ja kunnat ovat
aiemminkin tehneet yhteistyotd keskenddn, mutta nyt Kela-siirron my6téd yhteistyo-
hon tuli uusia ndkokulmia. Aiemmat kokemukset yhteistyosta Kelan ja kuntien va-
lilla eivdt tulleet esiin tdssd tutkimuksessa. Tdmédn vuoksi en nostanut sitd erikseen
omaksi luokakseen aineiston tarkastelussa.
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Bronstein oli omassa tutkimuksessaan tutkinut yhteisty6td. Tassd tutkimuksessa
tarkastelin sekd yhteistyotd ettd asiakasohjausta. Tdmén vuoksi nostin Bronsteinin
mallista poiketen pailuokiksi asiakkaan aseman ja sosiaalitydn tarpeen tunnistami-
sen. Asiakkaan asemaa on hyva pohtia yleisemminkin, kun kehitetdan yhteistyotd ja
asiakasohjausta eri organisaatioiden vélilla. Asiakkaan asema liittyy myds vahvasti
asiakkaan sosiaalisten oikeuksien toteutumiseen. Sosiaalityon tarpeen arviointi on
tdarkeda nimenomaan Kelan ja kuntien vilisesséd yhteistydssé. Se voi olla tarkedd myos
silloin, jos kehitetddn yhteistyota ja asiakasohjausta sosiaalitoimen ja muiden toimi-
joiden vililla.

Tulosten esittelyn olen jakanut tutkimuskysymysten mukaisesti. Vastaan ensin ensim-
madiseen tutkimuskysymykseen ja tarkastelen sitd, millaisena Kelan ja Eksoten tyon-
tekijdt kokivat yhteistyon ja asiakasohjauksen toimivuuden hankkeen alkuvaiheessa.
Niita tuloksia kisittelen padluokkien kautta. Seuraavaksi kuvaan yhteistyon kehit-
tamistd kokeilujen avulla. Selvitdn, miten kokeiluja kehitettiin toimintatutkimuksen
spiraalimallin mukaisesti, ja vastaan toiseen tutkimuskysymykseen siitd, millaisia
yhteistyomalleja syntyi kehittdmisen tuloksena. Ensin tarkastelen yhteistyon kehit-
tamiseksi toteutettuja kokeiluja. Tdman jalkeen tarkastelen asiakasohjauksen kehit-
tamiseksi toteutettuja kokeiluja. Maahanmuuttaja-asiakkaiden osalta asiakasohjausta
kehitettiin hieman eri tavoin kuin aikuissosiaalityon asiakasohjausta. Taman vuoksi
kdyn vield tarkemmin lapi maahanmuuttaja-asiakkaiden asiakasohjauksen kehitta-
mista.

Seuraavaksi vastaan kolmanteen tutkimuskysymykseen. Selvitdn sitd, muuttuivatko
tyontekijoiden kokemukset yhteistyon ja asiakasohjauksen toimivuudesta hankkeen
aikana. Lopuksi vastaan neljanteen tutkimuskysymykseen, ja arvioin, millaisena
tyoryhmin jasenet kokivat tydoryhmatyoskentelyn toiminnan kehittdmisen vdlinee-
nd. Luvussa 7 pohdin niitd tuloksia kokonaisuudessaan analyysin neljan pailuokan
kautta. (Ks. kuvio 6,s. 117.)
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Kuvio 6. Monialaisen yhteistyon ja asiakasohjauksen kehittaminen Kelan ja Eksoten valilla.

4 2\
Rakenteelliset tekijat:
- tydn organisointi
- organisaation rakenteet

Tydntekijdiden asenteet: ~ tiedonkulku

— toisen tydn tunteminen - jf)htamir?en

- arvostus - tietosuoja

— professiot — paatosten selkeys
4 N

Moniammatillisen yhteistydn ja

asiakasohjauksen kehittaminen:

- yhteiset tavoitteet

- uudet toimintatavat

- jaettu asiantuntijuus

— erityistd tukea tarvitsevien
asiakkaiden palvelu

- J
s / A\ s \ N
Sosiaalitydn tarpeen Asiakkaan asema:
tunnistaminen: - asiakkaan oikeudet
— erityistd tukea tarvitsevat - asiakkaan vastuu
asiakkaat - oikea-aikaisuus
- huolen tunnistaminen - asiakkaan ”pompottelu”
- sosiaalityon ilmoitukset - luottamus
N J \ J

Lahde: Bronsteinin (2013, 303) mallia monialaisen tydskentelyn osa-alueista mukaillen.

6.1 Yhteistyon ja asiakasohjauksen kehittamisen alkuvaiheet Eteld-Karjalassa

Yhteistyon ja asiakasohjauksen kehittdmisen alkuvaiheita selvitettiin paikallisen tyo-
ryhmén ensimmadisissd palavereissa, jotka olen kuvannut luvussa 4.3. Taman lisaksi
tyoryhma paitti, ettd yhteistyon ja asiakasohjauksen lahtokohtia selvitetdan tarkem-
min kyselylomaketutkimuksella. Tein itse kyselyt tydoryhmaissa esiin tulleiden asioi-
den sekid aiempien tutkimusten pohjalta. Kyselyiden vastaukset tulivat tyéryhméan
Kiyttoon.

Toteutin kyselyn helmikuussa 2018. T4llin Kela-siirrosta oli kulunut reilu vuosi. Osa
kyselylomaketutkimukseen vastanneista osallistui myds paikalliseen tyoryhmaan.
Minulla ei kuitenkaan ole tietoa siitd, kuinka moni tyéryhman jasenista vastasi ky-
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selylomaketutkimukseen, koska siihen vastattiin nimettominé. Alkukyselyyn vastasi
19 Kelan tyontekijad (10 palveluasiantuntijaa ja 9 ratkaisuasiantuntijaa) ja 18 Eksoten
tyontekijaa.

Ennen alkukyselyn toteuttamista paikallinen tyoryhma oli kokoontunut kolme kertaa.
Tutustumisia ja infoja (kokeilu 1) oli jo tehty jonkin verran. Kelan palveluasiantun-
tijoita oli kdynyt tutustumassa aikuissosiaalityén neuvontaan. Maahanmuuttopalve-
luiden tydntekijoitd oli kdynyt tutustumassa Kelan asiakaspalveluun. Aikuissosiaali-
tyontekijat olivat pitdneet infoaamut Kelan palveluasiantuntijoille ja toimeentulotuen
ratkaisuasiantuntijoille. Lisdksi Kelan palveluasiantuntijat olivat kdyneet tutustumas-
sa Iso Apu -palvelukeskukseen, jossa tarjotaan sosiaali- ja terveyspalvelujen palve-
luohjausta ikdihmisille ja vammaisille.

6.1.1 Rakenteelliset tekijat

Kelassa ja kunnissa jouduttiin pohtimaan tyon organisointia uudelleen Kela-siir-
ron yhteydessd (ks. esim. Sallila 2016). Eteld-Karjalassa yhteistyon alkuvaiheessa
tuli esiin tyon organisointiin, tiedonkulkuun ja tietosuojaan liittyvid asioita, joita
Kelan ja Eksoten vilisessd yhteistyossd ja asiakasohjauksessa tuli tarkastella.

Tyon organisointi

Valtakunnallisessa PRO SOS -hankkeessa oli tunnistettu, ettd tyénjako Kelan ja kun-
tien vililld ei ollut hankkeen alussa selked. Tama tuli esiin valtakunnallisen hankkeen
antamassa tehtdvéssd, jossa oli tarkoituksena selvittda Kelan ja kuntien vilisen yhteis-
tyon haasteita. (Ks. luku 4.3.1.) Paikallinen tydryhma pohti hankkeen ensimmaéisessa
tapaamisessa, miksi tyonjako ei ollut selked. He nostivat esiin, ettd tyonjaon haasteet
voivat johtua siité, ettd ei tunneta toisten tyota, ja rajat perustoimeentulotuen ja tay-
dentévin ja ehkiisevdn toimeentulotuen vililld ovat epaselvit. He pohtivat esimer-
kiksi sitd, onko kuntien tyontekijoiden tehtdva oikolukea Kelan péadtoksid. Tyonteki-
jdt totesivat myds, ettd haasteet tydnjaosta eivit rajoitu vain Kelan ja kuntien vilille,
vaan haasteita voi olla my6s kuntien sisélld sekd Kelan sisalla.

Alkukyselyn perusteella tyontekijat (Kelan tyontekijoistd 12 ja Eksoten tyonteki-
joistd 17) kuitenkin itse padsaantoisesti kokivat tunnistavansa kuntien vastuulle
ja toisaalta Kelan vastuulle kuuluvat asiat. Samoin sekd Kelan tyontekijit (n = 18)
ettd Eksoten (n = 18) tyontekijat kokivat osaavansa neuvoa asiakkaita sen suhteen,
mitkd asiat kuuluvat perustoimeentulotukeen ja mitka tdydentdvédn ja ehkiisevain
toimeentulotukeen. Ainoastaan yksi Kelan tyontekija koki, ettd ei osaa neuvoa tés-
sd asiassa hyvin. Paikallisessa tyoryhmassd nostettiin kuitenkin esiin, ettd perustoi-
meentulotuen ja tdydentédvén ja ehkdisevdn toimeentulotuen rajat koettiin epaselvina.
Vaikka padsadntoisesti perustoimeentulotuen myontdperusteisiin ei tullut Kela-siir-
rossa muutoksia, joitakin muutoksia tuli juuri sithen, mitd kustannuksia mydnne-
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tadn perustoimeentulotuesta ja mita tdydentavasta ja ehkaisevasta toimeentulotuesta
(Blomgren ym. 2010, 13; Kela 2019b).

Tyoryhman keskusteluissa nousivat esiin Kelan ja kuntien erilaiset késitykset vuokra-
vakuuden myontamisestd. Joissakin tilanteissa Eksoten tyontekijoiden ndkokulmasta
asiakkaalle olisi ollut hyvd myontad vuokravakuus hidnen kokonaistilanteensa vuoksi.
Kelassa tyontekijat taas katsoivat, ettd vuokravakuutta ei voitu myontaa, koska muut-
toon ei ollut perusteltua syyti tai asiakkaan toimeentulotukipditds jdi ylijadmaisek-
si. Tydoryhmaissa kaytiinkin paljon keskustelua siitd, mikd on perusteltu syy myon-
tad vuokravakuus. Eksoten tyontekijdt kokivat, ettd joissakin tilanteissa he joutuivat
myontdméddn vuokravakuuden tdydentdvistd toimeentulotuesta asiakkaan koko-
naistilanteen tukemiseksi, vaikka heiddn nakokulmastaan Kelan olisi tullut myontaa
vuokravakuus perustoimeentulotuesta. Eksoten tyontekijét nostivat esiin, ettd Kelan
tyontekijoilla ei ollut kaikissa tilanteissa tarpeeksi harkintavaltaa.

Alkukyselyn avovastauksissa nakyi tyon organisoinnin nakokulmasta yhtend haas-
teena kiire ja se, miten tydaikaa kidytettiin tai olisi tullut kdyttdd. Nummenmaa
(2011, 186) huomauttaa monialaisen yhteistyon edellyttavén, ettd sille varataan tar-
peeksi aikaa. Tdssé tutkimuksessa tuli esiin, ettd myds asiakasohjaukselle tulisi varata
aikaa. Alkukyselyn mukaan Kelan ratkaisutyontekijit kokivat haasteeksi ratkaisu-
tavoitteet, joiden vuoksi ei jaanyt aikaa olla asiakkaan asioissa yhteydessd Eksoteen.

"Kelassa ei ole annettu tarpeeksi aikaa selvittad asiakkaan asiaa kunnolla. Puhe-
luun ja yhteydenottoon menee aikaa. Maaratavoitteet ratkaisuissa kovat.” (Kelan
ratkaisuasiantuntija / alkukysely)

Myos palveluasiantuntija kiinnitti huomiota ratkaisuasiantuntijoiden kiireeseen.
Hin nosti esiin sen, ettd ratkaisutydssd tulisi olla aikaa tutustua asiakaspalvelussa kir-
jattuihin yhteydenottoihin.

”Kiire pois paatosta tehdessd, asiakaspalvelijan yhteydenoton katsominen pi-
demmailt ajalta (ei vain viimeistd yhteydenottoa).” (Kelan palveluasiantuntija /
alkukysely)

Tyoryhman aloituspalaverissa taas nostettiin esiin ajanpuute asiakaspalvelussa: Ehdi-
taanko asiakaspalvelussa perehtya tarpeeksi asiakkaan asioihin?

Kyselylomakkeella selvitin sitd, onko Kelan tyontekijoilld tarpeeksi aikaa tutustua
asiakkaan tilanteeseen sosiaalityon tarpeen tunnistamiseksi. Alkukyselyssd suurin
osa (n = 15) koki, ettd aikaa ei ole tarpeeksi. Avovastauksissa tuli esiin, ettd sekd Kelan
ettd Eksoten tyontekijat kokivat kiireen vaikuttavan toimeentulotukipditoksen laa-
tuun. Tdma omalta osaltaan haastoi Kelan ja Eksoten vilista yhteisty6td. Tyoryhmas-
sa Eksoten tyontekijit nostivat esiin, ettd virheelliset paatokset aiheuttivat Eksotessa
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yliméaréista neuvonta- ja selvittelytyota. Kiire tuli esiin yhteisty6td ja asiakasohjausta
haastavana tekijand myds hankkeessa toteutetuissa kokeiluissa (ks. luku 6.2).

Tiedonkulku

Tiedonkulun toimivuus on tarkedd monialaisessa yhteistyossd ja asiakasohjauksessa
(ks. esim. Collin ym. 2012, 37). Tiedonkulku liittyy osaksi sithen, miten ty6t on orga-
nisoitu. Nostin sen kuitenkin erilliseksi luokaksi, koska tiedonkulkuun liittyvat myos
muut asiat. Tiedonkulkuun liittyivat yhteydenottokanavien toimivuus, tietojarjestel-
mien toimivuus, kirjausten ja paatosten selkeys seka kirjausten lukeminen.

Kelan ja kuntien yhteisty6 toimeentulotukiasioissa oli uutta. Kela jirjesti kuntien
tyontekijoille valtakunnallisen viranomaislinjan, jota kautta he saivat yhteyden
Kelaan. Kelan tyontekijoilld ei ollut yhtd valtakunnallista puhelinnumeroa kuntiin,
vaan Kelan tyontekijoiden tuli kuntakohtaisesti selvittdd kuntien yhteyshenkilot.
Eteld-Karjalan alueella Kelan tyontekijéille oli annettu yksi neuvontanumero, jos-
ta tavoitti Eksoten tyontekijan. Alkukyselyssa selvitin, millaisena Kelan ja Eksoten
tyontekijét kokivat yhteydenottamisen toiseen organisaatioon ja mitéd haasteita siind
néhtiin.

Alkukyselyn vastauksissa tuli selkedsti esiin se, ettd Eksoten tyontekijoiden oli sel-
kedampéa ottaa yhteyttd Kelaan kuin Kelasta Eksoten tyontekijoihin. Alkukyselyssa
kaikki kyselyyn vastanneet Eksoten tyontekijat kokivat, ettd Kelaan oli helppo ottaa
yhteyttd. Yksi tyontekija toi kuitenkin esiin, ettd Kelan tyontekijoille ei ole suoria pu-
helinnumeroja, vaan yhteys taytyi ottaa viranomaislinjan kautta. Kelan tyontekijoistd
puolet koki, ettd kynnys ottaa yhteyttd Eksoteen oli suuri. Puuttuvien yhteystietojen
lisaksi kynnystd nosti se, ettd Eksoten tyontekijoita oli hankala tavoittaa.

"Yhteystiedot on puutteelliset tai kunnan tyontekijoita on hankala saada kiinni.”
(Kelan ratkaisuasiantuntija / alkukysely)

"Yhteydenottokanavat hankalat mm. eri organisaatiorakenteen vuoksi. Jos soitan
meille annettuun numeroon, menee random paivystavalle sosiaalitydntekijalle.
Vaikka asiakas antaisikin oman nimetyn sosiaalitydntekijan yhteystiedot, en ole
soittanut suoraan, todennakoisesti mydskaan tydntekija ei silla hetkella pysty vas-
taamaan. Talla hetkelld sosiaaliohjaajat/tyontekijat ja Kela saattavat kommunikoida
asiakkaan valitykselld, jolloin tiedon vddristymisen riski on suuri. Asiakkaalla saattaa
ollamukanaan sosiaalitydntekijan tekemd muistilappu, johon teen omat merkintani
ja pyydan asiakasta nayttamaan sosiaalityontekijalle.” (Kelan palveluasiantuntija
| alkukysely)

Samat asiat nousivat esiin, kun tiedustelin, saako Kelasta tai Eksotesta helposti lisa-
tietoja asiakkaan tilanteesta. Eksoten tyontekijit kokivat, ettd Kelasta saa tarvittaessa
helposti lisatietoja, kun taas Kelan tyontekijoiden osalta lisatietojen saaminen asiak-
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kaasta oli hankalampaa. Kelan tyontekijoista kuusi koki, etta lisatietoja oli vaikea
saada.

Tiedonkulun toimivuuden osalta tuli esiin Kelan ja kuntien vdlisen sdhkoisen tie-
tojdrjestelmdn, Kelmun, toimivuus. Kelasta pystytddn vilittimadn joitakin tietoja
kuntiin Kelmuun integroidulla eTotu-palvelulla. Kelmun kautta kunnat saavat tietoa
Kelan etuuksista, ja sitd kautta Kelan tyontekijét voivat tehdé ilmoituksen sosiaali-
tyon tarpeesta kunnille. Sen kautta voi myds siirtdd hakemuksia ja liitteitd tdydenta-
vad tai ehkdisevdi toimeentulotukea varten. Jarjestelman kautta tietoja ei siirry kun-
nista Kelalle.

Tyoryhma nosti yhteistydon haasteeksi sen, ettd Kelan ja Eksoten vililld sahkoinen
tiedonvaihto ei ole kaksisuuntaista. Tdéman vuoksi Kelassa ei esimerkiksi ole tietoa
siitd, onko asiakas sosiaalitoimen asiakas. Kela ei saa myoskaan tietoa siitd, onko
Eksotesta oltu asiakkaaseen yhteydessd sen jilkeen, kun Kelan ldhettdima sosiaalityén
ilmoitus on saapunut. Kelan tyontekijat kokivat, ettd eivit voineet olla varmoja siitd,
onko asiakas saanut apua ja tuleeko asiakkaasta tehdd uusi sosiaalityéntarpeen ilmoi-
tus. Tyontekijéat ehdottivat ratkaisuksi kaksisuuntaista tietoliikenneyhteyttd. Ehdotus
nousi esiin niin tydryhmassé kuin alkukyselyn avovastauksissa. Ehdotus on nostettu
esiin myds valtakunnallisessa tyoryhmassa sekéd esimerkiksi sosiaalibarometritutki-
muksessa (Nédtanen ja Londén 2018, 56).

”Sahkoinen asiointi Kelan ja kunnan valilla kaksisuuntaiseksi. Nyt vain mahdollista
e-totun valitykselld Kelasta kuntaan. Turvatun sahkdpostin ldhettdminen tyolasta,
koska tarvitaan vastaanottajan puhelinnumero.” (Eksoten tyontekija / alkukysely)

"Yhteinen jarjestelmd ja yhteiset tiedot asiakkaista!” (Eksoten palveluasiantuntija
| alkukysely)

Paikallisessa tydryhmassa nostettiin esiin, ettd ongelmia kaksisuuntaisessa jarjestel-
missd voivat tuottaa tietosuoja-asiat. Kelalla ei esimerkiksi ole oikeutta saada tietoa
ilman asiakkaan suostumusta siitd, onko sosiaalitoimi ollut yhteydessa asiakkaaseen
Kelan tekemén sosiaalityon tarpeen ilmoituksen jalkeen. Volanto ja Zechner (2017,
33) tuovat esiin, ettd kaksisuuntaisessa tietojérjestelmassa on huomioitava henkild-
tietolaki (L 523/1999) ja asiakaskirjalaki (L 254/2015). Lisdksi tulee huomioida laki
sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (L 812/2000) ja laki sosiaali- ja ter-
veydenhuollon asiakastietojen sdhkoisesta kasittelysta (L 159/2007).

Tiedonkulun toimivuus tulee huomioida Kelan ja kuntien vilisen yhteistyon lisdksi
Kelan asiakaspalvelun ja ratkaisutyon vililld. Tietoa vilitetddn tyontekijoiden valilld
Kelan omien tietojarjestelmien kautta. Kelan asiakaspalvelussa kirjataan jokaisesta
asiakkaasta yhteydenotto. Ratkaisutyossd etuuden kasittelija kisittelee etuusjdrjes-
telmdssd tyotd. Tyo on asiakkaan etuuksiin liittyva yksittdinen tehtdvd, jonka rat-
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kaisuasiantuntija tekee. Ratkaisuasiantuntija voi liittdd tyohon kommentin, johon
voi kirjoittaa tyohon liittyvid asioita. Yhteydenottojen ja kommenttien kirjaamisen
selkeys auttaa sekd ratkaisutyOssd ettd asiakaspalvelussa hahmottamaan asiakkaan
tilannetta paremmin. Alkukyselyn mukaan Kelan palveluasiantuntijoiden ja ratkai-
sutyontekijoiden valilla tulisi kiinnittad huomiota yhteydenottojen kirjaamisen sel-
keyteen. Myos tydryhmissd nostettiin esiin kysymys siitd, siirtyyko tieto tarpeeksi
hyvin Kelan asiakaspalvelusta toimeentulotuen ratkaisijoille.

Alkukyselyn avovastauksissa Kelan palveluasiantuntijat toivat esiin sen, ettd rat-
kaisutydssd tulisi katsoa asiakkaan aiemmat yhteydenotot ennen péatoksentekoa.
Yksi ratkaisutyontekijoistd taas koki, ettd asiakaspalvelun osaamista tulisi parantaa.
Vastauksissa todettiin, ettd ymmarrystd Kelan palveluasiantuntijoiden ja ratkaisu-
asiantuntijoiden vililla voitaisiin lisdtd tyonkierrolla.

"Ratkaisujen kommentointi sisdisesti tulisi ottaa kayttéon (en sano, ettd lisatd,
koska minusta sita ei kayteta talla hetkelld lainkaan, vaikka se on mahdollista).
Tyon kiertoa voisi lisata, eli saannollisesti kdydaan tutustumassa asiakaspalveluun
ratkaisutyostd ja painvastoin. Toivoisin, ettd tata pystyttdisiin myds tekemaan
saanndllisesti, eikd vain kertaluonteisesti, koska se antaa paljon kasitysta saman
asiakkaan eri asiointivaiheista ja auttaa huomaamaan naita ongelmakohtia.” (Kelan
ratkaisuasiantuntija / alkukysely)

Kelan sisdisessd yhteistydssé ja tiedon valityksessa Kelan palveluasiantuntijat pitivat
hyvéna, ettd heilld oli kdytettavissadn Skype-yhteys, josta kasittelijadn sai yhteyden
kiireellisten tapausten arviointia tai ratkaisua varten.

Tieto asiakkaan tilanteesta vilittyy kuntiin sekd myos Kelassa sisdisesti toimeen-
tulotukipadtosten kautta. Alkukyselyssd mainittiin, ettd Kelassa tulisi kiinnittad huo-
miota paatosten perustelujen selkeyteen. Tydryhmassa pohdittiin, ettd Kela-siirron
alkuvaiheessa paatosten laatuun saattoi vaikuttaa ratkaisutydssa koettu kiire sekd se,
ettd ratkaisutyohon tuli paljon uusia tyontekijoita.

Tietosuoja

Monialaisessa yhteistydssd tulee huomioida tietosuoja-asiat. Monialaisessa yhteis-
tyOssd eri organisaatioilla voi olla erilaisia kdytdntojé ja ohjeita tietojen luovuttami-
sen osalta. Yhteistyotd voi vaikeuttaa puutteellinen tietosuojaosaaminen samoin kuin
se, ettd ei olla varmoja siitd, mitd tietoja voidaan antaa. (Kekonen ja Pehkonen 2019,
25.) Kuten jo edellisesséd luvussa toin esiin, Kelan ja kuntien vilistéd tietojenvaihtoa
madrittdd useampi laki. Tietosuoja-asiat nousivat esiin myds tdssa tutkimuksessa ja
kartoitettaessa yhteistyon ja asiakasohjauksen alkutilannetta. Alkukyselyn ja ty6ryh-
mén keskustelujen perusteella tietosuoja-asiat koettiin yhteistyon alkuvaiheessa pul-
mallisiksi sekd Kelassa ettd Eksotessa.
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”Kunta tuntuu vaihtelevasti vastaanottavan tietoa, mutta ei missdaan nimessa
luovuttavan sitd. Tietosuojakysymykset mietityttdd myds, kuinka paljon asiakkaan
asioista saa ja voi keskustella puhelimitse, jos asiakas itse ei ole lasna. Ei toimivia
kommunikointikanavia kuntaan.” (Kelan palveluasiantuntija / alkukysely)

Tyontekijat pitivdt tietosuojasta olemassa olevia lakeja ja ohjeita hyvind. Néiden li-
sdksi sekd Kelan ettda Eksoten tyontekijat toivoivat kuitenkin lisdd koulutusta.

6.1.2 Sosiaalityon tarpeen tunnistaminen

Nostin sosiaalityon tarpeen tunnistamisen alkukyselyssd yhdeksi aihealueeksi sen
perusteella, ettd se oli keskeinen nakokulma pohdittaessa Kela-siirtoa. Haaste oli
tunnistettu myds valtakunnallisessa PRO SOS -hankkeessa. Paikallisia tydoryhmia
pyydettiin pohtimaan, miksi oikeat asiakkaat eivdt ohjaudu Kelasta sosiaalitoimeen.
Paikallinen ty6éryhma toi esiin, ettd yhtend haasteena voi olla juuri se, ettd Kelassa
ei tunnisteta sosiaalityon tarvetta. Sosiaalityon tarpeen tunnistaminen on myds kes-
keinen asia asiakkaan sosiaalisten oikeuksien toteutumisen kannalta. Jos asiakkaan
tarvetta palveluihin ei tunnisteta, hdnen oikeutensa palveluihin vaarantuu. Sosiaali-
huoltolaki (L 1301/2014) ja laki toimeentulotuesta (L 1412/1997) velvoittavat Kelaa
ohjaamaan asiakkaita sosiaalipalveluihin.

Sosiaalityon tarpeen tunnistamiseen liittyen selvitin, ovatko tydntekijat huolissaan
joistakin erityistd tukea tarvitsevista ryhmistd. Toiseksi nostin analyysissa tarkaste-
luun huolen tunnistamisen eli millaisissa eldméntilanteissa tukea tarvitaan, ja miten
nditd tilanteita voidaan tunnistaa. Kolmanneksi nostin tarkasteluun sosiaalityon tar-
peen ilmoitukset. Tarkastelin sitd, tehtiinké Kelasta “turhia” ilmoituksia, seka sitd,
missé tilanteissa Eksoten tyontekijat toivoivat sosiaalityon ilmoituksia tehtavén.

Erityistd tukea tarvitsevat asiakkaat

Alkukyselyssa selvitin sekd Kelan ettd Eksoten tyontekijoilta, ovatko he huolissaan
siitd, jaavatko jotkin asiakasryhmat sosiaalipalveluiden ulkopuolelle sen vuoksi, ettd
perustoimeentulotuki siirtyi Kelan hoidettavaksi. Suurin osa (n = 14) Eksoten tyon-
tekijoista ja noin puolet Kelan tyontekijoistd (n = 9), oli tastd huolissaan.

Tyontekijat nostivat esiin huolen useista asiakasryhmistd. Niitd olivat paihdeongel-
maiset, pitkdaikaissairaat, mielenterveyspotilaat, suomea osaamattomat asiakkaat ja
yleensikin asiakkaat, jotka eivit itse jaksa hakea tai pysty hakemaan etuuksia tai apua.

”Pdihteiden vdarinkayttaja, nuoret ammattikouluttamattomat.” (Palveluasiantuntija/
alkukysely)

”Niistd jotka eivat osaa, pysty tai jaksa itse hakea etuuksia ja palveluja ja neuvoja,
toimittaa liiteita yms. ja tarvitsevat tukea asioiden hoitamisessa. Kelan tiedotus
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on minusta ollut esimerkillista, mutta sahkdinen asiointi ei ole kaikille sopiva ja
riittava vaihtoehto, muita asiointikanavia tarvitaan.” (Eksoten tyontekija / alkukysely)

Vaikeassa elamantilanteessa olevat, pitkdaikaissairaat, pdihde- ja mielenterveys-
ongelmaiset ja henkildt, jotka eivdt kykene itse hoitamaan asioitaan. Haja-asutus-
alueella asuvat.” (Eksoten tyontekija / alkukysely)

Alkukyselyssa tuli esiin my®0s, ettd niiden henkil6iden sosiaalityon tarve voi jaada
tunnistamatta, jotka eivit ole oikeutettuja perustoimeentulotukeen.

”— — ehka on myds henkildita, jotka eivat tulojensa perusteella ole oikeutettuja
perustoimeentulotukeen, mutta tarvitsisivat/hyotyisivat sosiaalipalveluista. Kelassa
ei valttamatta osata ndita tilanteita tunnistaa eikd siten antaa ohjausta oikealle
taholle.” (Kelan palveluasiantuntija / alkukysely)

Kelassa kartoitetaan sosiaalityon tarvetta toimistopalvelun lisdksi puhelinpalvelussa
sekd hakemusten perusteella. Alkukyselyssa kartoitin, miten hyvin Kelan tyontekijat
kokivat itse tunnistavansa sosiaalityon tarpeen. He toivat esiin, ettd hakemuksesta oli
hankalinta tunnistaa sosiaalityon tarve. Toiseksi hankalimmaksi sosiaality6n tarpeen
tunnistaminen koettiin puhelimitse. Helpoimmaksi koettiin sosiaalityon tarpeen
tunnistaminen toimistopalvelussa. Kelan palveluasiantuntijoista puolet (n = 5) koki,
ettd paasddntoisesti asiakkaan sosiaalityon tarpeen tunnistaminen on toimistopalve-
lussa helppoa. Palveluasiantuntijoista ainoastaan kolme kymmenesta koki asiakkaan
sosiaalityon tarpeen tunnistamisen puhelimitse helpoksi. Ratkaisuasiantuntijoista
viisi yhdeksdsta vastanneesta koki tunnistamisen puhelimitse helpoksi. Kaikki rat-
kaisuasiantuntijat kokivat sosiaalityon tarpeen tunnistamisen hankalaksi hakemuk-
sen perusteella.

Alkukyselyssd ainoastaan nelja Kelan tyontekijad koki ohjeet sosiaalitydn tarpeen
tunnistamisesta selkeiksi. Kelan tyontekijat kaipasivat selkeitd ohjeita sosiaalityon
tarpeen tunnistamiseksi, kdytinnon esimerkkitapauksia, enemmén aikaa perehtya
asiakkaan asioihin sekd tietoa sosiaalityon sisdllosta. Lisaksi Kelan tyontekijat ko-
kivat, ettd Kelassa olisi hyvi tietdd, miten sosiaalitoimessa voidaan auttaa asiakasta.

Eksoten tyontekijat eivit luottaneet siihen, ettd Kelassa osattaisiin tunnistaa sosiaali-
tyon tarve. Alkukyselyn mukaan Eksoten tyontekijoistd alle puolet (n = 8) oli sitd
mieltd, ettd Kelassa osataan tunnistaa asiakkaan sosiaalityon tarve. Useampi Eksoten
tyontekija nosti esiin sen, ettd oman haasteensa sosiaalityon tarpeen tunnistamiseen
tuo se, ettd Kelan tyontekijoilld ei ole sosiaalityon koulutusta.

”Jos Kelan tyontekijalla ei ole sosiaalitydn koulutusta, ei voi vaatia sosiaalitydn
tarpeen tunnistamistakaan.” (Eksoten tyéntekija / alkukysely)
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Huolen tunnistaminen

Koska perustoimeentulotuki tehtiin aiemmin kunnissa, oletuksenani oli, ettd Ekso-
tessa osataan tunnistaa sosiaalityon tarve. Tamén vuoksi en selvittanyt, miten Eksoten
tyontekijat kokivat tunnistavansa sosiaalityon tarpeen. Sen sijaan selvitin heidan na-
kemyksiddn siitd, mihin Kelan tyontekijoiden kannattaa kiinnittdd huomiota: mitka
ovat ne asiat, joiden perusteella Kelan tyontekijoiden huolen asiakkaasta tulisi herata.

Alkukyselyn mukaan Eksoten tyontekijat toivoivat, ettd Kelasta otetaan yhteyttd
muun muassa vuokra- ja sdhkolaskujen rastitilanteissa, sekai silloin, kun heraé huoli
asiakkaan kyvystd hoitaa asioitaan. Lisdksi Kelan tyontekijoiden tulisi ottaa yhteyttd
kuntaan nuorten osalta esimerkiksi opiskelujen keskeyttimisen yhteydessi. He toi-
vat esiin, ettd Kelan tyontekijéiden tulisi katsoa asiakkaan kokonaistilannetta. Kaikki
asiakkaat eivit ole sosiaalityon tarpeessa, ja joskus asiakkaan ongelmat ovat sellaisia,
ettd ne eivit ratkea edes sosiaalitoimessa.

”Asiakkaan kokonaistilanne; heradko huolta? Onko asiakkaan olemuksessa tai
kaytoksessa sellaista, mika herattda huolta?” (Eksoten tyontekija / alkukysely)

”Kokonaispalvelujen haarukointi — kaikkien asioiden ei tarvitse tulla sos. toimeen.
Suora palveluohjaus oikeaan kohteeseen.” (Eksoten tyontekija / alkukysely)

”Kuten edelld tuon esille, nayttaytyy, ettd Kelalla kylld tunnistetaan sindllda@n sosiaali-
tydn tarpeet, mutta ne ovat kylla tunnistettu aiemminkin kunnassa esimerkiksi
etuuskasittelyssd tai neuvontapalveluissa ja on toinen kysymys johtaako tarpeen
tunnistaminen aina mihinkdan. Jos/kun mukana ei ole asiakkaan omaa vahvaa
kokemusta/tahtoa muutokseen tai edessa ovat sellaiset rakenteelliset ongelmat,
ettd niihin ei ole mitdan tehtdvissa, niin kyse ei ole siitd tunnistaako joku jossain
jotain.” (Eksoten tyontekija / alkukysely)

Eksoten tyontekijat toivat esiin, ettd Kelan tyontekijoiden tulisi seurata tiliotteelta
vuokranmaksun lisaksi muun muassa sita, onko asiakkaalla paljon rastimaksuja, al-
koholiostoja tai pelimaksuja. Lisdksi he toivat esiin, ettd Kelassa tulisi seurata, onko
kaikki etuudet haettu.

Ilmoitus sosiaalityén tarpeesta

Kun Kelassa herdd huoli asiakkaan tilanteesta, Kelasta voidaan laittaa sosiaalityon
tarveilmoitus kuntiin Kelan eTotu-jdrjestelman kautta. Osa ilmoituksista ldhtee jar-
jestelmaistd automaattisesti, ja osa on tyontekijoiden tekemid. Tdssd tutkimuksessa
keskityin Kelan tyontekijoiden tekemiin ilmoituksiin. Padsaantoisesti ilmoitus teh-
daan asiakkaan suostumuksella. Joissakin tilanteissa ilmoitus voidaan tehda ilman
asiakkaan suostumusta, esimerkiksi, jos asiakas ei itse pysty vastaamaan itsestddn,
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terveydestddn tai turvallisuudestaan, tai jos lapsen etu vaatii ilmoituksen tekemista.
(Jokela ym. 2019, 7.)

Alkukyselyssa tarkastelin sitd, kokivatko Eksoten tyontekijit Kelan tyontekijéiden
tekevén sosiaalityon tarveilmoituksia matalalla kynnykselld, ja kokivatko he Kelan
tyontekijoiden tekevédn ilmoituksia turhaan. Eksoten tyontekijoiden ndkokulmasta
sosiaalityon ilmoituksia ldhetettiin Kelasta Eksotelle matalalla kynnykselld. Ainoas-
taan yksi tyontekija toi esiin, ettd Kelan tyontekijdt eivdt ndin tehneet.

Padsaantoisesti Eksoten tyontekijoiden mielestd Kelasta ei tullut turhia ilmoituksia.
Alkukyselyssa nelja koki, ettd Kelasta tulleet sosiaalitydn tarpeen ilmoitukset eivit
olleet tarpeellisia. Turhana ilmoitusta pidettiin silloin, jos Eksotestakaan ei myon-
netty tukea. Yksi Eksoten tyontekija nosti esiin, ettd paihdeongelmaiset voisi ohjata
suoraan paihdehuoltoon. Lisaksi tyontekijat sanoivat, ettd he kokivat turhina ilmoi-
tukset asiakkaista, jotka olivat jo sosiaalipalveluiden asiakkaita, joskin ndiden asiak-
kaiden kohdalla tyontekijat ymmarsivit, ettd Kelassa ei valttamattd ollut tietoa siit,
ettd asiakkaan asiaa oli jo kisitelty Eksotessa.

”Mikd on turha? Kelan yhteydenottopyynnot/ilmoitukset sisaltavat paljon sita ja
tata asiakkaan ongelmien kuvausta, mita asiakas on tuonut Kelassa asioidessaan
esille. Kelan virkailija huolestunut ja tehdaan yhteydenottopyynt6/ilmoitus kuntaan.
Kunnan nakokulmasta sitd ja tata kylla asiakkaalla on ja usein ollut jo pitkan aikaa,
asiakas useimmiten on ollut jo aiempinavuosina kunnassa eri palveluiden piirissa,
mutta tilanne on pitkittynyt ja siten taas sitd ja tata sen kun kasaantuu lisaa (pitkaai-
kainen tyottomyys, kdyhyys, mielialan alentumaa, fyysista oireilua, velkaantumista
yms.). Usein tullaan jo rakenteellisiin ongelmiin seka se kysymys, ettd mitd resursseja
ihmiselld on tassa tilanteessa muutokseen. Mitka sitten ovat kunnan keinot tassa?
Esimerkiksi sosiaalityd ei ratkaise rakenteellisia ongelmia: etuuksien heikko taso,
ylivelkaantuminen, tydpaikkojen puute. Kunnassa on toki palveluita, joissa asiakkaat
saavat tilanteisiinsa apua, tukea, mutta ne usein vain lievittdvat tilanteita, eivatka
tuo sen suurempia ratkaisuja. Monet asiakkaat tietdvat kylld kunnan palveluista ja
siten kun sitten pyydetaan Kelan yhteydenottopyynnon/ilmoituksen takia kuntaan
tapaamiselle, niin eivat tule, koska miksi tulisivat, jos ei mitaan uutta/hyotya kdyda
kertaamassa kunnassa tilanne.” (Eksoten tyontekija / alkukysely)

Alkukyselyssa sekd tyoryhmétyoskentelyssa Eksoten tyontekijat nostivat kuitenkin
esiin, ettd jos Kelan tyontekija ei ole varma, tuleeko ilmoitus tehda vai ei, kannattaa
ilmoitus tehda. Tyéryhmassa pohdittiin, ettd asiakkaan vaikeudet kasvavat, jos niihin
ei puututa ajoissa. Kun ilmoitus tulee Kelasta, kunnissa pystytdan katsomaan asiak-
kaan tilannetta tarkemmin. Tyéryhmissd oltiin siis sitd mieltd, ettd ilmoitus sosiaali-
tyon tarpeesta kannattaa tehdd aina, jos on huoli asiakkaasta. Eksoten tyontekijat
kokivat, ettd ilmoituksia ei tule heille "liian paljon”.
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6.1.3 Asiakkaan asema

Asiakkaan sosiaalisiin oikeuksiin kuuluu oikeus saada tietoa palveluista ja oikeus yh-
denvertaiseen kohteluun (ks. esim. Nummela 2011, 37). Kela-siirron yhtena tavoit-
teena oli asiakkaiden yhdenvertaisuuden paraneminen (HE 358/2014). Alkukyselys-
sd selvitin, miten tyontekijat kokivat, ettd asiakkaat saivat tietoa sosiaalipalveluista
Kela-siirron jdlkeen. Selvitin myds, kokivatko tyontekijét asiakkaiden yhdenvertai-
suuden lisddntyneen vai heikentyneen Kela-siirron myota. Alkukyselyssd nousi avo-
vastauksissa esiin lisdksi tyontekijoiden pohdintaa asiakkaiden omasta vastuusta.
Alkukyselyssa analyysiluokaksi nostin asiakkaan oikeudet, hdanen vastuunsa ja pal-
velujen oikea-aikaisuuden.

Asiakkaan oikeudet

Eksoten tyOntekijat eivdt osanneet sanoa, saavatko asiakkaat heiddn mielestddn
Kela-siirron jalkeen paremmin tietoa sosiaalipalveluista vai eivit. Alkukyselyssa ai-
noastaan yksi Eksoten tyontekijoistd koki, ettd asiakkaat saivat Kela-siirron jalkeen
paremmin tietoa sosiaalipalveluista. Kuusi tyontekijdd ei osannut sanoa mielipidet-
tadn. Kelan tyontekijoistd alkukyselyssa puolet (n = 8) koki, ettd asiakkaat saivat pa-
remmin tietoa sosiaalipalveluista Kela-siirron jilkeen.

Eksoten ja Kelan tyontekijat kokivat eri tavoin sen, oliko yhdenvertaisuus parantunut
Kela-siirron my6td. Vahin yli puolet (n = 10) Eksoten tyontekijoista koki, ettd asiak-
kaiden yhdenvertaisuus ei parantunut Kela-siirron my6td, kun taas Kelan tyonteki-
jOistd suurin osa (n = 16) koki yhdenvertaisuuden parantuneen.

Asiakkaan vastuu

Asiakkaan asemaan liittyy oikeuksien lisdksi myds asiakkaan oma vastuu tilantees-
taan (ks. esim. Kotkas 2010, 172). Alkukyselyssd Kelan tyontekija pohti, mikd on
asiakkaan oma vastuu omasta tilanteestaan ja mité asioita Kelan tyontekijan tai kun-
tien tyontekijan tulee neuvoa asiakkaalle:

”Kuinka paljon asiakkaan asioiden hoitaminen ja avun saamisen turvaaminen on
Kelan/sosiaalitoimen vastuulla ja kuinka paljon asiakkaan omalla vastuulla? Ela-
mantilannemuutosasiakkaiden sosiaalitydntarpeen tunnistus ja ohjaus on helppoa,
mutta pitkdaikaisongelmaiset ovat hankalampia arvioitavia ja ohjattavia koska
heistd on jo saatettu tehda ilmoituksia, mutta mikaan ei muutu, eikd asiakas mene
sosiaalitoimistoon. Kaytetaanko aikaa kuitenkin edelleen ilmoitusten tekoon kerta
toisensa jalkeen? Listaa asioista joiden neuvonta ei kuulu Kelan asiakaspalveluun
(esim. jata laskut maksamatta ja osta ruokaa, anna laskujen menna ulosottoon
jne.).” (Kelan palveluasiantuntija / alkukysely)

Kyselyssa tuli esiin my0s, ettd on mahdollista, ettei osa asiakkaista edes halua apua.
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”Arvelen, ettd osa rahallista tukea hakevista henkildista ei ole kiinnostunut tai
halukas (tai jopa valttad) menemaan sosiaalitydntekijan luo, jossa asiakkaan pal-
veluntarve kartoitettaisiin...” (Kelan palveluasiantuntija / alkukysely)

Palveluiden oikea-aikaisuus

Asiakkaan oikeuksien toteutumiseen vaikuttaa myos se, saako asiakas apua oikea-ai-
kaisesti (Pajukoski 2011, 86). Sosiaalityon tarpeen tunnistamisen lisdksi asiakkaan
avunsaantiin voi vaikuttaa se, kuinka nopeasti tieto saadaan Kelasta kunnalle. Lisaksi
avunsaantiin voi vaikuttaa sekin, tavoitetaanko asiakasta.

Alkukyselyssa nousi huoli siitd, ettd Kelasta ei siirry tarpeeksi ajoissa Eksotelle tietoa
esimerkiksi opiskelijoiden opintojen keskeytyksestd tai viivdstymisestd. Sekd Kelan
ettd Eksoten tyontekijit nostivat esiin heti hankkeen alkuvaiheessa huolen siitd, ettd
perustoimeentulotuen siirryttya Kelaan nuoria ei tavoiteta heti, jos opinnot keskey-
tyvat tai viivastyvat.

”Opiskelijat joiden opinnot ovat viivastyneet. Voivat saada perustoimeentulotukea
ilman perusosan alennusta noin vuoden. Kunnassa (joissakin kunnissa) aiemmin
kutsuttiin heti toimistoon ja pyrittiin selvittamaan syyt opintojen viivastymiselle ja te-
kemaan esim. hoitoon ohjaukset nopeasti.” (Kelan ratkaisuasiantuntija / alkukysely)

Voi olla, etteivat edes halua olla sosiaalipalveluiden piirissd, ei kykyd, tydkaluja tai
voimavaroja hakeutua palvelujen piiriin. sahkdinen hakeminen mahdollistaa sen,
ettei valttamatta tarvitse tavata ketdan henkildkohtaisesti Kelalla. Jos asiakas ei itse
tunnusta tai tunnista tilannettaan, ei han hadastaan kirjoita valttamatta mydskaan
hakemuksessa.” (Eksoten tyontekija / alkukysely)

Tyoryhmassa Eksoten tyontekijét toivat esiin, ettd tieto nuorten tilanteesta tulee heil-
le suhteellisen myohaan. Kun perustoimeentulotuki oli kuntien hoidettavana, opiske-
lijoita voitiin pyytdd keskustelemaan samalla kun he hakivat toimeentulotukea. Ty6n-
tekijdt toivat esiin, ettd opiskelijat eivit valttamattd hae itse aktiivisesti apua.

6.1.4 Tyodntekijoiden asenteet

Kelan ja kuntien tyontekijoilld on padsadntoisesti erilainen koulutustausta. Tdma voi
nédkyé kuntien tyontekijoiden suhtautumisessa Kelan tyontekijoihin ja pdinvastoin.
Olen jo aiemmin tuonut esiin, ettd Kelan tyontekijéiden ammattitaitoon on kohdis-
tunut epdilyja. Monialaista yhteistyota kehitettdessa tyontekijoiden asenteet sekd nii-
hin liittyvét ennakkoluulot ja vahvat professiot voivat vaikuttaa yhteistyén toimivuu-
teen. Tédssd tutkimuksessa selvitin tyontekijoiden asenteita toisen tyon tuntemisen,
yhteistyoasenteiden ja professioiden kautta. Professiot eivit nousseet tutkimuksessa-
ni esiin vahvasti. Joitakin yksittdisid asioita nousi esiin, kun tarkastelin toisten tyon
arvostamista ja toisen tyon tuntemista.
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Toisen tyon tunteminen

Seka paikallisen ettd valtakunnallisen tyéryhméan ensimmaisissa keskusteluissa nou-
si esiin, ettd Kelassa ja kunnissa ei tunneta toisen tyota vield kunnolla. Téma nakyi
jonkin verran vastakkainasetteluna ja ennakkoluuloina toisten tyotd kohtaan. Pai-
kallisessa tyoryhmdssd vastakkainasettelua omasta nakokulmastani nakyi ainoas-
taan jonkin verran ensimmadisten tapaamisten aikana. Se ilmeni esimerkiksi siind,
ettd Eksoten tyontekijét toivat esiin, ettd Kelassa tehddan paljon virheellisid paatoksiad
eikd Kelassa ymmarretd toimeentulotuen etuuden luonnetta. Kelan tyontekijat taas
kokivat, ettei heiddn osaamistaan arvostettu, joskin heille itselleenkin oli epéaselvaa,
millaista osaamista heiltd vaaditaan. (Vrt. Eronen ym. 2019.) Paikallisessa tyoryh-
massd yhteistyo tyontekijoiden valilld kdynnistyi kuitenkin todella hyvin ja vastak-
kainasettelusta padstiin nopeasti siihen, ettd tyontekijat pohtivat asioita yhdessa. Yksi
merkittava tekija saattoi olla se, ettd tyoryhmaissa oli mukana kaksi Kelan tyontekijaa,
jotka olivat aiemmin tyoskennelleet Eksotessa.

Toisen tyon tunteminen liittyy my0s siihen, ettd tunnistetaan tyonjakoon liittyvat
asiat. Tyonjaon selkeyden koettiin vaikuttavan tyontekijéiden asenteisiin. Epdsel-
va tyonjako ja se, ettd ei tunneta, mitd toisen tehtdviin kuuluun, voivat heikentda
tyontekijoiden asenteita. Tyoryhmatyoskentelyssda Eksoten tyontekijat nostivat esiin,
ettd sosiaalityd kuuluu sosiaalityontekijoille eikd Kelan tyontekijoiden kuulu tehda
sosiaalityotd. Kelan tyontekijdt taas nostivat hankkeen alussa esiin, ettd he kokevat
heiltd odotettavan sosiaalityon osaamista, jota heilld ei ole.

Asenteet yhteistydhon

Alkukyselyssa moni Eksoten tyontekiji toi avovastauksissa esiin, ettd yhteistyo Kelan
ja Eksoten vililld koettiin hyvaksi jo hankkeen alkuvaiheessa.

"Yhteistyd on sujunut koko ajan erittdin hyvin ja paremmin kuin uskalsi odottaa.”
(Eksoten tyontekija / alkukysely)

"Padsaddntoisesti yhteistyd on sujunut loistavasti ja ystavallisesti. Kun Kelassa on
tehty virheitd, ne korjataan joskus todella pikaisella aikataululla, mistd kiitos!”
(Eksoten tyontekija / alkukysely)

Yksi Eksoten tyontekijoistd kertoi kuitenkin alkukyselyssa, ettd yhteisen ymmarryk-
sen rakentuminen on vienyt yllattavdn paljon aikaa.

Alkukyselyssa usealta Kelan tyontekijalta tuli toive siitd, ettd vastakkainasettelua pi-
taisi olla vihemman ja tulisi osata arvostaa paremmin toisia. Kelan tyontekijét nos-
tivat esiin, ettd yhteistydn rakentamisessa tulee kiinnittdd huomiota vuorovaikutuk-
seen ja siihen, ettd vastakkainasettelu vahenisi.
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"Tarvitaan lisda vuorovaikutusta, eika vastakkainasettelua.” (Kelan palveluasian-
tuntija / alkukysely)

*Tarkeintd kunnioitus/arvostus/ymmarrys toisen viranomaisen tekemaan tyéhon.”
(Kelan palveluasiantuntija / alkukysely)

”Pitdisi valttaa vastakkainasettelua.” (Kelan palveluasiantuntija / alkukysely)

Seka tyoryhmissd ettd alkukyselyssd nousi kaikkien tyontekijaryhmien osalta toive
siitd, ettd yhteistyotd kehitettdisiin jatkossa.

”Loistavaa, ettd yhteistyota kehitetdan, se on valttamatonta sosiaalityon asiak-
kaiden asioiden hoitamiseksi. Yhteistyd pitda saada joustavaksi ja vaivattomaksi
paikallistasolla.” (Eksoten tyontekija / alkukysely)

"Yhteistyo on tarkedad ja sitd tulisi jatkossakin kehittad. Seka tydntekijat ettd asiak-
kaat hyotyvat hyvin suunnitellusta moniammattillisesta tyoskentelysta.” (Eksoten
tyontekija / alkukysely)

Monialaisen yhteistyon kehittaminen koettiin tarkedksi myos tyoryhmassa. Jo en-
simmaisissd tyoryhmain palavereissa tyontekijét toivat esiin, ettd hyva yhteistyo tukee
parempaa asiakasohjausta.

Professiot

Vahvat professiot voivat haastaa monialaisen yhteistyon tekemistd (Nummela 2011,
11). Koska Kela-siirrossa perustoimeentulotuki siirtyi ammattiryhmaltd toiselle ja
Kelan ammattitaitoa hoitaa perustoimeentulotuki oli epailty, tarkastelin Kelan ja
Eksoten vilistd yhteisty6td ja asiakasohjausta myds professioiden ndkokulmasta.
Selvitin, nikyivitkoé professiot tai ammatillisuus aineistossa. Professiot eivit juuri-
kaan tulleet esiin alkukyselyssd. Professioiden merkitys tuli esiin lahinna siind, ettd
Eksoten tyontekijét epdilivat Kelan tyontekijoiden kykya tunnistaa sosiaalityon tarve.
Muutama Eksoten tyontekija nosti avovastauksissa esiin sen, ettd Kelan tyontekijoilla
ei ole sosiaalitydn koulutusta, ja sen vuoksi Kelassa ei pystytd tarkastelemaan asiak-
kaan tilannetta kokonaisvaltaisesti.

Kaiken pointti on se, ettd (perus)toimeentulotuki on myGs sosiaalitydn valine,
eikd Kelan kouluttamilla tydntekijoilla ole selvastikaan sosiaalityon koulutusta
ja sen huomaa. Ovat varmasti kelpoisia hoitamaan pelkkid 'rahavajeisia’, mutta
laajemmin asiakkaan tilanteen ymmartaminen on Kelan tydntekijalle vaikeaa,
koska hankalassa tilanteessa olevan asiakkaan asiat "eivat mahdu kaavamaisiin
saantdihin ja ohjeisiin’. Voidaan yrittad *survoa’ asiakkaan tarpeet Kelan saantdjen
mukaisiksi, mutta kaytanndssa se eivaan onnistu. Ja sitten ne tarpeet nakyvat kylla
taalla sosiaalitoimessa. Harmittaa, kun joskus joustaminen ’perustilanteessa’ voisi



Monialaisen yhteistydn ja asiakasohjauksen kehittaminen Kelan ja kuntien valilla 131

ehkaistd taydentdvan ja ehkdisevan tuen tarvetta, jos se perustilanne ymmarrettdi-
siin vahan syvallisemmin.” (Eksoten tyontekija / alkukysely)

”Painotan edelleen sitd, ettd Kelan tyontekijoilta puuttuva sosiaalityon koulutuk-
sen puute loistaa valilla hyvin kirkkaasti poissaolollaan!” (Eksoten tyéntekija /
alkukysely)

Itse koin, ettd valtakunnallisen hankkeen ensimmaisissa palavereissa ennakkoluulot
Kelan tyontekijoiden osaamista ja ammattitaitoa kohtaan nakyivit selkedsti. Palave-
reissa oli joitakin tilanteita, joissa keskustelu kddntyi useaan otteeseen Kelan tyonte-
kijoiden osaamiseen, ja sithen, ettd Kelassa kuntien nakokulmasta toimitaan vaaralla
tavalla. Keskusteluissa oli haastavaa péaasta siihen, ettd keskusteltaisiin siitd, miten
asioita voitaisiin ratkaista.

6.1.5 Yhteenveto yhteistyon ja asiakasohjauksen alkuvaiheesta

Hankkeen alussa kartoitettiin yhteistyon ja asiakasohjauksen haasteita, joiden perus-
teella toimintaa sitten ldhdettiin kehittimadn. Ty6ryhmétyoskentelyn ja alkukyselyn
perusteella Kelan ja Eksoten vilisen yhteistyon ja asiakasohjauksen haasteiksi ja ke-
hitettaviksi asioiksi tunnistettiin seuraavat asiat:

« tyonjako Kelan ja Eksoten valilla

« tyonjako Kelan sisdlld ja Eksoten sisalla

 perustoimeentulotuen ja tdydentdvan sekd ehkdisevan toimeentulotuen rajat
« toisten tyon tunteminen

« kiire ja ty6ajan kaytto

o tiedonkulku

« tietosuoja

« sosiaalityon tarpeen tunnistaminen

« palvelujen oikea-aikaisuus.

Yhteistyon ja asiakasohjauksen haasteet ovat padosin samoja, joita on tunnistettu
monialaista yhteistyota koskevissa tutkimuksissa (ks. esim. Miller ja Freeman 2003,
123; Jarvensivu ym. 2010, 3). Paikallisessa hankkeessa pyrittiin kokeilujen kautta 16y-
tdmddn ratkaisuja ndihin haasteisiin.

6.2 Kokeilut kehittamisen valineend Etela-Karjalassa

Erilaiset kokeilut ovat hyva tapa kehittdd toimintaa. Kokeiluilla voidaan ratkoa kay-
tannon ongelmia sekd tuottaa uutta tietoa (Muurinen 2019, 8). Paikallisessa tyo-
ryhmissd yhteistyon kehittdminen ldhti haasteiden tunnistamisesta ja yhteisten ta-
voitteiden luomisesta (ks. Leathard 2003, 5; Parna 2012, 141; Isoherranen 2012, 37).
Kehittdminen toteutui toimintatutkimuksen spiraalimallin mukaan. Koska Kelan ja
Eksoten vililld ei ollut valmiita yhteistydmuotoja, spiraalimallilla kehittaminen tuki
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tutkimusprosessia. Kehittamistd voitiin arvioida jatkuvasti, ja kokeiluja kehittad saa-
tujen kokemusten perusteella. Kokeilujen syklit kuvaan tulosten esittelyn yhteydessa
(kuviot 7 ja 8). Liitteessd 1 kuvaan kehittamisprosessin kulun kronologisessa jérjes-
tyksessa.

Tassd luvussa olen kayttanyt aineistona paikallisen hankkeen materiaaleja ja muis-
tioita sekd tutkimuspdivékirjaani. Tutkimusaineisto limittyy keskendidn, joten en ole
suoraan kéyttanyt sitaatteja materiaalista, vaan olen kerronnallisesti pyrkinyt kuvaa-
maan kehittdmistilanteen. Olen pyrkinyt esimerkkien avulla tuomaan esiin, mité ko-
keiluissa konkreettisesti huomattiin.

6.2.1 Yhteistyon kehittdminen kokeiluissa
Yhteistydn haasteiden tunnistaminen

Ty6ryhma tunnisti yhdeksi yhteistyon ja asiakasohjauksen haasteeksi sen, ettd tyon-
tekijdt eivdt tunne toisiaan ja toistensa tyotd. Tunnistettiin, ettd ennakkokasitykset
toisen tyostd voivat poiketa todellisuudesta. Tyoryhmaissa todettiin, ettd tastd voi syn-
tyd ennakkoluuloja toisen tyotd kohtaan, mika taas voi nakya vastakkainasetteluna.
Lisdksi, jos tyontekijit eivdt tunne toistensa tyotd ja tydtapoja sekd organisaation kay-
tantoja, on riski, ettd asiakkaita ohjataan vaarin. (Ks. luku 4.3.1.)

Ensimmaisessé kokeilussa tavoitteena oli kehittdd hyvid yhteistyokaytantoja Kelan ja
kuntien vilille. (Kokeilu 1: Kelan ja Eksoten vilisen yhteistyon kehittiminen.) Tyo-
ryhma nosti kokeilun tavoitteeksi ymmarryksen lisdédmisen toisen tydstd ja sujuvan
yhteistyon, jonka pohjalta asiakkaita osataan ohjata paremmin palvelujen piiriin. Ko-
keilussa tavoitteena oli lisdksi pohtia, voidaanko kehitettyjd toimintatapoja hyodyn-
tdd myos valtakunnallisesti.

Yhteistyotd kehitettiin neljan osakokeilun kautta. Ndma olivat
« tutustuminen toisen tydhon

« sosiaalitoimen infot Kelan tyontekijoille

« jalkautuminen

e inforinki.

Yhteistyon kehittdmisen syklin olen kuvannut kuviossa 7 (s. 133).
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Kuvio 7. Kelan ja Eksoten valisen yhteistydn kehittaminen.

Kokeilujen arvioiminen:

Haasteiden tunnistaminen: Kokeilujen kehittdminen: Kokeilut koettii
- toisen ty6td ei tunneta — tutustumiset toisen - h(\)/viellslijt oettiin
Sykli1 | - tydnjaossaon —p | tyshon p | Il '
epaselvyyttd ~ infot Kelan vhtf@txomyolpma
- ennakkoluulot tyontekijgille voitaisiin vield

kehittdd lisad

v

Kokeilujen jatko- Kokeilujen jatko-
kehittdminen: Kokeilujen arvioiminen: kehittaminen:
. - tutustumisten lisadminen > | - kokeilut koettiin hyviksi > | - aloitettuja kokeiluja
WKz Kela-infojen jatkaminen - tiedonkulussa oli vield jatkettiin
- aloitetaan jalkautumisen haasteita - aloitettiin kokeilu
kokeilu inforingista
Kokeilujen arvioiminen:
- kokeilut koettiin - .
. N l P&atos, vakiinnutetaanko
Sykii3 .hW”fS' . - kokeilut osaksi toimintaa
— inforingin kokeiluaika
jai lyhyeksi

Tutustumiset toisen ty6hon aloitettiin tammikuussa 2018. Niitd toteutettiin koko
hankkeen loppuajan. Kelan palveluasiantuntijat ja ratkaisuasiantuntijat (toimeentulo-
tukitiimit 1 ja 2) kavivdt tutustumassa aikuissosiaalityén neuvontaan. Kelan palve-
luasiantuntijat tutustuivat maahanmuuttopalveluiden neuvontaan. Aikuissosiaali-
tyon tyontekijoita kivi tutustumassa Kelan toimeentulotuen ratkaisuasiantuntijoiden
tyohon. Aikuissosiaalityon tyontekijoitd ja maahanmuuttopalveluiden tyontekijoitd
kavi tutustumassa Kelan palveluasiantuntijoiden tyéhon. Tutustumisiin varattiin ai-
kaa puoli péivad. Lisdksi Kelan palveluasiantuntijat kdvivat tutustumassa ikdihmisten
hyvinvointipalveluihin (Iso Apu -palvelukeskukseen).

Ty6ryhmén ensimmaisissa palavereissa tuli ilmi, ettd Kelan tyontekijét eivat kokeneet
heilld olevan riittdvisti tietoa sosiaalityostd. Aikuissosiaalityontekijat pitivét infon
Kelan Eteld-Karjalan palveluasiantuntijoille ja toimeentulotukitiimille, jossa he ker-
toivat tyOstddn ja sithen kuuluvista asioista. Lisaksi maahanmuuttopalvelut piti vas-
taavanlaisen infon Kelan palveluasiantuntijoille. Infot toteutettiin ajalla 20.2.2018-
10.10.2018. Koska myoskaan Kelan sisélld ei tunneta hyvin toisten ryhmien tekemaa
tyotd, tyoryhmassa sovittiin siitdkin, ettd Kelan palveluasiantuntijat olisivat tutustu-
neet toimeentulotuen kisittelijoiden ty6hon ja pdinvastoin. Tutustumiset eivét kui-
tenkaan toteutuneet hankkeen aikana. Témén lisdksi Ison Avun kanssa oli sovittu,



Monialaisen yhteistydn ja asiakasohjauksen kehittaminen Kelan ja kuntien valilla 134

ettd he voivat vastavuoroisesti tulla tutustumaan Kelan asiakaspalveluun. My6skdan
tama ei toteutunut.

Lokakuussa 2018 tydryhma suunnitteli Kelan tyontekijoiden pitdmaié infoa Ekso-
ten tyontekijoille. Tamén osalta paikallinen tyoryhma ei kuitenkaan aloittanut infon
suunnittelemista, koska alkuvuodesta 2019 tydryhma sai tiedon, ettd Kelassa alettiin
valtakunnallisella tasolla suunnitella yhteisty6ssa kuntien kanssa koulutusta kuntien
tyontekijoille. Paikallisen tydryhmin jasenid sekd Kelasta ettd Eksotesta padsi kou-
lutuksen suunnitteluun mukaan. Verkkokoulu saatiin valmiiksi kevddn 2020 aikana.

Hankkeen aikana tehtyjen tutustumisten ja muiden kokeilujen kokemusten perus-
teella tyoryhma arvioi hankkeen loppupuolella 9.1.2019 pidetysséd palaverissa, ettd
asiakasohjauksessa oli vield haasteita. Tyontekijét kokivat, ettd asiakkaita "pompotel-
laan” Kelan ja Eksoten vililld. Toinen haaste oli, etté tietyt asiakasryhmit olivat “ka-
donneet” sosiaalitoimen asiakkaista. Néita asiakasryhmid olivat paihdeongelmaiset
nuoret ja alle 65-vuotiaat yksindiset miehet. Tamdn vuoksi tyoryhmad padtti lahted
kokeilemaan tyontekijéiden jalkautumista toisen organisaation tiloihin.

Jalkautuminen toteutettiin ajalla 22.2.2019-31.5.2019. Eksoten aikuissosiaalityén
tyontekija (sosiaaliohjaaja) tyoskenteli Kelan tiloissa joka toinen perjantai puoli péi-
vad, ja Kelan tyontekija tyoskenteli joka toinen torstai aikuissosiaalityon tiloissa. Ko-
keilun tavoitteena oli 10ytda yhteinen nakemys siitd, missa tilanteissa asiakkaita vield
“pompotellaan” Kelan ja Eksoten vililld. Lisdksi tavoitteena oli tukea Kelan tyonteki-
joitd asiakasohjaustilanteissa ja sosiaalityon tarpeen tunnistamisessa, antaa Eksoten
tyontekijoille tietoa Kelan prosesseista seka selvittad, voidaanko erityista tukea tar-
vitsevia asiakkaita palvella paremmin, kun toiminta on yhteisissa tiloissa. Kokeiluja
Kelan ja Eksoten vilisen yhteistyon kehittdmisestd arvioitiin kokeiluiden aikana sekd
kokeilun loputtua tyéryhmaissa keskustelemalla. Tydryhman arviot kokeiluista kir-
jattiin tydoryhméan kokousten muistioihin.

Kokeilun aikana tyoryhmaissd pohdittiin myos muita yhteistyotapoja. Tyoryhmaéssa
padtettiin lokakuussa 2018 pidetyssd palaverissa kokeilla paikallista inforinkid, jos-
sa tavoitteena oli suunnitella, millaista paikallistason infoa tarvittaisiin. Lisaksi in-
foringissé tavoitteena oli vastata informaation vilittdmisestd. Inforinkiin nimettiin
muutamia Kelan ja Eksoten tyontekijoitd. Inforingin toiminta oli hankkeen aikana
vahdistd. Siitd saatiin hankkeen aikana vain hyvin vahan kokemusta. Tdman vuoksi
sen toimivuutta ei osattu arvioida tyoryhmassa.

Yhteistyon kehittdmiskokeilujen tuloksia

Hankkeen aikana kokeiluissa nikyi, ettd yhteistyotd saatiin kehitettyd. Myos tyon-
tekijoiden asenteet muuttuivat positiivisempaan suuntaan. Yhteistyon alkuvaiheessa
tyéryhman tapaamisissa ilmeni, ettd Eksoten tyontekijéilld oli ennakkokasityksia sii-
td, miten Kelassa tulisi hoitaa toimeentulotukiasioita. Toimeentulotuen siirron yhtey-



Monialaisen yhteistydn ja asiakasohjauksen kehittaminen Kelan ja kuntien valilla 135

dessa oli painotettu sitd, ettd ainoastaan toimeentulotuen maksaja muuttuu, kun taas
toimeentulotuen myontamisperusteet eivit muutu (Kela 2019b). Eksoten tyontekijat
kokivatkin Kela-siirron alkuvaiheessa, ettd Kelassa tulisi toimia tietyissd tilanteissa
tietylld tavalla. He vertasivat Kelan toimintatapoja siihen, miten kunnissa oli aiemmin
toimittu. Tyoryhmaissé Kelan tyontekijat toivat esiin, ettd Kelassa on pyritty luomaan
toimeentulotuen kisittelyyn valtakunnalliset ohjeet ja ettd ohjeet eivit tdysin vastaa
kuntien aiempia ohjeita. Kelalla on esimerkiksi vihemmain harkintavaltaa kuin mita
kunnilla oli aiemmin (ks. my6s Kotkas ja Kalliomaa-Puha 2014, 207; Néiténen ja
Londén 2018, 43). Niakemyserot nakyivat myos kyselylomaketutkimuksessa. Aiem-
min toinkin esiin, ettd Kelan ja Eksoten tyontekijoiden ndkemyserot nékyivit hyvin
keskusteluissa vuokravakuuden myontédmisesta (ks. luku 6.1.1).

Tyoryhmassa ilmeni, ettd yhteistyo kehittyi hankkeen aikana. Yhteistyon kehittymi-
seen vaikuttivat sekd valtakunnallisesti Kelassa tapahtuneet muutokset ettd paikalli-
sesti toteutetut kokeilut. (Valtakunnallista kehittamista tehtiin my6s muutenkin kuin
PRO SOS -hankkeessa.) Valtakunnallisella tasolla Kelan toimeentulotuen ohjeet sel-
keytyivit. Hankkeen alkuvaiheessa ohjeet muuttuivat jatkuvasti, ja tydryhmakin koki
tdmén tuovan haasteita yhteistyohon. Hankkeen loppuvaiheessa ohjeet selkeytyivat,
minka koettiin selkeyttdvan tyonjakoa ja yhteistyotad. Kokeilujen myota tieto toisten
tyostd lisadntyi: tdimd vaikutti vastakkainasettelun vihenemiseen Kelan ja Eksoten
tyontekijoiden valilld. Vastakkainasettelun viheneminen ei tarkoittanut sitéd, ettd
tyontekijét olisivat olleet kaikesta samaa mieltd. Edelleen esimerkiksi hankkeen lop-
pupuolella vuokravakuuden myontamisestd oltiin edelleen eri mieltd. Tyoryhmassa
nostettiin esiin, ettd Kelan ja Eksoten tyontekijit saattoivat olla eri mieltd asioista,
mutta yhteistydn parantuminen nakyi siind, ettd tyontekijat pystyivat keskustele-
maan asioista rakentavasti. Lisdksi tyontekijit kokivat, ettd ymmarrys lisddntyi sen
suhteen, miksi asioita tehtiin tietylld tavalla.

Tyoryhman jasenet kokivat, ettd toisen tyohon tutustumiset ja infot tukivat yhteistyo-
td ja vahensivat kokemusta vastakkainasettelusta. Tutustumisista toisen tychon seka
infoista saatiin hyvin tietoa toisen ty0sta ja tyon prosesseista. Kaytdnnossa tyontekijat
padsivat tutustumaan toisten jdrjestelmiin ja saivat tietoa siitd, millaista tietoa toisilla
on kéytettdvissd. Tyontekijat nakivat konkreettisesti, mitd toiset tyontekijdt tekevit ja
mitka asiat vaikuttavat tyohon. Tydryhmassa koettiin tarkednd se, ettd kun tieto toisen
tyostd lisddntyi, myds ymmarrys ja arvostus toisen tyotd kohtaan lisddntyi. Koettiin
myo0s, ettd yhteistyon lisaksi asiakasohjaus oli helpompaa, kun opittiin konkreetti-
sesti tuntemaan toisen toimintatapoja ja jarjestelmid. Esimerkiksi asiakasohjaukseen
liittyvien kokeilujen aikana opittiin tietdmaan, missa toisen tilat fyysisesti sijaitsevat,
jolloin asiakasta oli helpompi neuvoa konkreettisesti. Muutenkin tydryhma toi esiin,
ettd varmuus asiakkaiden neuvomisessa lisdantyi kokeilujen aikana.

Monialaisessa yhteistyossd on tdrkedd tunnistaa ammattilaisten osaaminen (ks.
Isoherranen 2012, 46). Koska infot, tutustuminen toisen tyohon ja jalkautuminen
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lisasivat toisen tyon tuntemista, oppivat tyontekijat samalla hyddyntdmaéén toisten
ammattilaisten osaamista. Samalla ennakkoluulot toisen tehtdavankuvasta viahenivit.
Asenteiden paranemisen lisdksi kokeilut selkeyttivat tyonjakoa. Tyonjako selkeytyi
Kelan ja Eksoten tyontekijoiden vililld, kun opittiin toisten rooleista ja ammattitai-
dosta. Lisaksi tyontekijdt oppivat tuntemaan, kehen voi olla yhteydessa asioiden edis-
tamiseksi. (Ks. esim. Seikkula ja Arnkil 2005, 19.)

Esimerkki tyonjaosta: Hankkeessa tuli esiin, ettd Eksoten tyontekijéiden pelkona
on, ettd kelalaiset yrittavit tehda sosiaalityotd ilman sosiaalityon koulutusta. Eksoten
tyontekijat nostivat esiin, ettd Kelan tyontekijét eivét ole sosiaalityon ammattilaisia.
Kelan tyontekijét taas kokivat, ettd sosiaalityo ei kuulu heidédn tehtaviinsa. Heilld oli
pelkona, ettd toimeentulotuen myo6té tyohon liittyisi sosiaalityotd. Ymmarryksen li-
sadntyessa huolet viahenivit ja sekd Eksoten tyontekijoiden ettd Kelan tyontekijoiden
nikemykset omista ja vastapuolen tyotehtéavistd selkiytyivat.

Monialaisen yhteistyon rakenteellisena haasteena on néhty usein kiire (ks. esim.
Jarvensivu, Nykdnen ja Rajala 2010, 3). Kiire nousikin monessa kohtaa esiin myds
tassa tutkimuksessa. Kyselylomaketutkimuksen lisaksi se nousi esiin kokeiluissa. Kii-
reen lisaksi ajankaytto tuli esiin kokeiluissa laajemminkin.

Esimerkki kiireen vaikutuksesta: Kiire nikyi siind, ettd tutustumisten jarjestiminen
toisten ty6hon oli haasteellista. Kelan ratkaisuasiantuntijoiden ja palveluasiantunti-
joiden valilld tutustumisia ei saatu toteutettua osittain kiireen ja tyotilanteen vuoksi.
Toimeentulotukitiimin tiimipdallikon kanssa oli sovittu, ettd tutustumiset toteutet-
taisiin kevddn 2019 aikana. Asiakaspalvelussa oli poissaoloja paljon, ja toimeentulo-
tukihakemusten kasittelyssé oli ruuhkaa, joten tutustumisia ei toteutettu. Ajankayton
vaikeudet ja resurssit tulivat esiin myds infojen jérjestaimisessa Kelan tyontekijoille
sekd jalkautumiskokeilussa.

Esimerkki ajankdyton haasteista: Aikuissosiaalitydn ja maahanmuuttopalveluiden
pitdmille infoille Kelan palveluasiantuntijoille voitiin varata aikaa vain vajaa tunti.
Kelan toimisto aukeaa kello yhdeksin, jolloin palveluasiantuntijoiden piti siirtya
asiakaspalveluun. Infot voitiin jarjestda siis vain aamuisin kello 8-9. Ratkaisutyossé
infoja voitiin jarjestdd joustavammin aikatauluin. Tutustumisiin sen sijaan voitiin va-
rata aijkaa enemman, koska tyontekijét eivat kdyneet tutustumassa samoina péivina.
Tutustumisiin varattiin paasadntoisesti aikaa puoli péivaa.

Kiiretti ei kuitenkaan voi pitdd ainoana syyna siihen, ettd tutustumiset eivat onnistu-
neet. Jarvensivu ym. (2010, 3) tuovat esiin, ettd yhteistyon rakenteellisena haasteena
voi olla myds johtaminen. Toisaalta johtaminen voi myds tukea kehittdmistyota. Tas-
sa tutkimuksessa esimiesten suhtautuminen kehittamistyohon nakyi seka yhteistyota
heikentédvéna ettd sitd tukevana asiana.
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Esimerkki esimiehen roolista: Kelan ratkaisuasiantuntijoiden ja palveluasiantun-
tijoiden vilisestd yhteistyostd olin itse vastuussa asiakaspalvelun ryhmapaillikon
roolissa. Jos olisimme toimeentulotuen tiimipaillikon kanssa olleet aktiivisempia,
tutustumiset olisi todennakoisesti saatu toteutettua kiireestd huolimatta. Tutustumi-
set kuitenkin saatiin tydtilanteesta riippumatta sovittua Kelan ja Eksoten vililla seka
Kelan asiakaspalvelutydssa ettéd ratkaisutyossa.

Esimerkki esimiehen roolista: Osa Eksoten tyontekijoistd ei aluksi kokenut tutustu-
misia Kelan tyohon tirkedksi. Heiddn esimiehensa rohkaisi tyontekijoitd varaamaan
ajat tutustumisille. Tutustumisiin osallistuneet kokivatkin tutustumiskdynnit hyvina.

Kokeilujen toteuttamiseen vaikuttivat ajankdyton ja esimiehen suhtautumisen lisaksi
resurssit.

EsimerkKi resurssien vaikutuksesta: Jalkautumisen kokeilussa Kelan resurssit vai-
kuttivat kokeiluun. Jalkautumisen osalta oli sovittu, ettd yksi henkil6 Kelasta ja yksi
henkil6 aikuissosiaalityosta oli joka toinen viikko toisen organisaation tiloissa. Heille
ei ollut nimetty sijaisia. Tassd kokeilussa esimerkiksi Kelan tyontekijan poissaolo vai-
kutti koko kokeilun siirtymiseen myéhemmaéksi. Myos kun Kelan asiakaspalvelussa
oli poissaoloja, jalkautumispdiva jouduttiin muutaman kerran perumaan. Taméin
lisdksi jalkautumiskokeilua ei jatkettu kesilld, koska sen paremmin Eksotesta kuin
Kelastakaan ei ollut mahdollista resursoida kokeiluun tyontekijaa.

Monialaisen yhteistyon kehittimiseen voi rakenteellisista tekijoistd vaikuttaa myds
organisaatiorakenne (Maittd 2007, 29; Isoherranen 2012, 5). Organisaatiorakenne
nakyi tdssd tutkimuksessa sekd yhteistyon haasteena etti sitd tukevana asiana. Ongel-
mana nousi esiin se, ettd Kelassa ratkaisuasiantuntijat eivit tee paitoksia paikallisella
tasolla, minka vuoksi kehittdmisesséd oli pulmallista ottaa huomioon paikallisen ta-
son erityispiirteitd. Kelan ratkaisutyon nakokulmasta kehittamisessé tuli huomioida
se, ettd prosessit ovat valtakunnallisesti yhtenaisia.

Esimerkki organisaation rakenteen vaikutuksista: Eteld-Karjalassa toimeentulo-
tukitiimissd kaisitellddn koko Eteld-Suomen vakuutuspiirin asiakkaiden hakemuk-
sia. Kasittelijoille tulee harvoin vastaan Eteld-Karjalassa asuvan asiakkaan hakemus.
Hankkeessa ratkaisuasiantuntijat eivét juurikaan osallistuneet toteutettuihin kokei-
luihin, koska ratkaisutyon ja kuntien vililld ei padsaantoisesti ole mahdollista sopia
valtakunnallisesta linjauksesta poikkeavista asiakasprosesseja. Tyontekijoille olisi
tyolasta hallita asiakkaiden ohjausprosesseja, jos ne ovat joka kunnassa erilaisia.

Ylld mainittu esimerkki kuvaa myds sité, ettd Kelan tyontekijat kokivat kuntien or-
ganisaatiorakenteen haasteena yhteistyon kehittdmisessd. Kelan ratkaisuasiantuntijat
kokivat kuntien kédytantojen vaihtelut vaikeiksi. Koska kuntia on paljon, heilld ei ole
tietoa kaikista kaytdnnoista.
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Kelan organisaatiorakenne vaikutti eri tavalla Kelan asiakaspalvelutyon kehittimi-
seen kuin ratkaisutyon kehittaimiseen. Asiakaspalveluyksikot palvelevat asiakkaita
paikallisella tasolla. Yhteistyon kehittdmisessa sekd myos asiakasohjauksen kehit-
tdmisessd voitiin asiakaspalvelussa huomioida paremmin paikallisia erityispiirtei-
ta kuin ratkaisutydssd. Kuitenkaan asiakaspalveluyksikoissakdan toimintaa ei voitu
suunnitella pelkéstddn paikallisten asioiden nakokulmasta, vaan my®os siiné tuli huo-
mioida Kelan valtakunnalliset linjaukset.

Esimerkki organisaatiorakenteen vaikutuksista: Hankkeessa Kelan asiakaspalvelun
osalta valtakunnallisuus tai toisaalta paikallisuus ndkyi siind, ettd valtakunnallisesti
oli paatetty lahted kokeilemaan asiakkuusvastaavapalvelua erityista tukea tarvitsevil-
le asiakkaille. Tdmén vuoksi tdtd ldhdettiin kokeilemaan myos téssa hankkeessa. Pai-
kallisuus nakyi kokeilussa siten, etta tyoryhmaéssa valtakunnallista asiakkuusvastaa-
vapalvelukokeilua voitiin muokata paremmin hankkeen tavoitteisiin sopivaksi. Tdssé
hankkeessa Kelan organisaatiorakenteen hyva puoli nékyi siis siind, ettd Kelassa ke-
hittimisideoita jaetaan laajasti. Ja vaikka kyse oli valtakunnallisesta kehittdmisesta,
kehittdminen pystyttiin raatdloimadn paremmin paikallisia tarpeita varten. Lisaksi
pystyttiin toteuttamaan tdysin paikallisia kokeiluja, jotka eivit olleet sidoksissa valta-
kunnalliseen toimintaan.

Organisaatiorakenteen lisdksi monialaisen yhteistyon haasteena voi nousta esiin eri
organisaation ja eri ammattiryhmien véliset erot termien kéytossd. Yhteistyossa tulee
varmistaa, ettd tyontekijat ymmartavit toisiaan ja myos mitd eri termeilld ja kasitteil-
l4 tarkoitetaan. Hankkeen aikana tdimi nousi esiin muutaman termin kohdalla seka
valtakunnallisen ettd paikallisen tyoryhmén palavereissa. Ndma termit olivat palvelu-
tarpeen arviointi ja erityistd tukea tarvitseva asiakas. Tdémén vuoksi olen ndma termit
selventdnyt my0ds tdmén tutkimuksen teoriaosuudessa.

Yhteistyon ja asiakasohjauksen hankaluuksina oli jo hankkeen alussa néhty tiedon-
kulku sekd tietosuoja. Ne tulivat vahvasti esiin myds kokeilujen yhteydessa. Tie-
donkulun osalta tyoryhmaissd koettiin haasteena se, ettd tyontekijoilld ei ollut aina
mahdollista saada tietoa siitd, mitd toisessa organisaatiossa oli tehty. Kun yhteistyota
pystyttiin tekemédn, sen avulla pystyttiin saamaan tarkempi kuva asiakkaiden koko-
naistilanteesta.

Esimerkki tiedonkulusta: Yksi asiakkaista kévi toistuvasti Kelan asiakaspalvelussa
ja palveluasiantuntijat olivat huolissaan asiakkaan tilanteesta. Palveluasiantuntijat
kayttivat joka kerta paljon resursseja asiakkaan asian selvittelyyn. Asiakkaan tilanne
selvisi Kelan tyontekijoille vasta, kun Kelan ja kunnan tyontekijat tekivét yhteistyo-
td. Kun yhteistyota tehtiin, selvisi, ettd Eksotessa oli tehty kaikki voitava asiakkaan
tilanteen selvittamiseksi ja ettd asiakas itse kertoi virheellista tietoa siitd, mikd hanen
tilanteensa oli. Kun asiakkaan kokonaistilanne saatiin selvitettyd, asiakkaan asioiden
hoito ei vienyt jatkossa endd niin paljon resursseja.
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Kelan ja kuntien tyontekijdt eivdt voi vaihtaa tietoja ilman asiakkaan suostumusta
kuin erikseen laissa madritellyissa asioissa. Tydoryhma koki timin joissakin tilanteis-
sa yhteistyon ongelmana. Osin oli epéselvdi, milloin ja missd tilanteissa asiakkaan
asiasta voitiin keskustella tyontekijoiden kesken. Selkeintd yhteistyd oli silloin, kun
asiakkaalta saatiin lupa tietojen vaihtoon.

Yhteistyokokeiluja arvioitiin koko hankkeen aikana. Lisaksi kokeiluista tehtiin lop-
puarviointi 8.5.2019. Ty6ryhmissa koettiin yhteistyon kehittdmisen kokeilut (infot
Kelan tyontekijoille, tutustumiset toisen tyohon sekd jalkautuminen toisen tiloihin)
hyviksi ja toimiviksi yhteistydomuodoiksi. Vaikka ndma kolme kokeilua keskittyivat
yhteistyon kehittdmiseen, myds muut kokeilut sekd koko hankkeen aikana toteutet-
tu tyoryhmatyoskentely vahvistivat omalta osaltaan yhteistyota. Kokeilut vahvistivat
my0s kasityksia siitd, mitd haasteita yhteistyssd on ja mihin tulee jatkossa kiinnittaa
huomiota yhteistyon kehittdmisessa.

6.2.2 Asiakasohjauksen kehittdminen kokeiluissa

Hankkeessa toteutettiin kaksi kokeilua, jotka liittyivdt asiakasohjauksen kehittdmi-
seen. Nama olivat erityistd tukea tarvitsevien asiakkaiden asiakasohjauksen kehitta-
minen (kokeilu 2) ja maahanmuuttaja-asiakkaiden asiakasohjauksen kehittiminen
(kokeilu 3). Nama kokeilut koostuivat viidestd eri osakokeilusta. Ne olivat yhteinen
palvelutarvearvio, yhteinen ajanvaraus maahanmuuttaja-asiakkaille, asiakkuusvas-
taavapalvelu, muistilappu ja Kela-infot maahanmuuttaja-asiakkaille. Kolme ensim-
madistd osakokeilua tehtiin perdkkaiin, ja niissd hyddynnettiin edellisistd kokeiluis-
ta saatua tietoa. Naissd kokeiluissa nakyi selvimmin toimintatutkimuksen syklinen
luonne (ks. kuvio 8, s. 140). Yhteisen palvelutarvearvion pohjalta kehitettiin yhteista
ajanvarausta maahanmuuttaja-asiakkaille, ja yhteisen palvelutarvearvion seka yhtei-
sen ajanvarauksen pohjalta kehitettiin asiakkuusvastaavakokeilua. Kasittelen naitd
kokeiluja tdssd ja seuraavassa luvussa. Kokeiluissa oli paljon yhteisid piirteitd, ja niis-
td nousi esiin samoja havaintoja. Nditd havaintoja késittelen tdssd luvussa. Maahan-
muuttaja-asiakkaiden kokeiluissa tuli liséksi esiin maahanmuuttajien asiakasohjauk-
sessa huomioon otettavia asioita. Niitd kasittelen seuraavassa luvussa.
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Kuvio 8. Kelan ja Eksoten viélisen asiakasohjauksen kehittaminen.

4 N\
Haasteiden tunnistaminen: ( Kokeilujen kehittaminen: )
- huoli, ettd Kelassa ei - yhteinen palvelutarve- Kokeilujen arvioiminen:
tunnisteta sosiaalitydn arvio aikuissosiaalityon — kokeilut koettiin
Sykli 1 tarvetta — | asiakkaille —> hyviksi, mutta niissd
- huoli, ettd erityistd tukea - yhteinen palvelutarve- oli myds paljon
tarvitsevat eivdt saa arvio maahanmuuttaja- haasteita
tarvitsemiaan palveluja asiakkaille
& J A J
4 ¢ N\
Kokeilujen jatko- s N
kehittaminen: s N Kokeilujen jatko-
- paatettiin edelleen Kokeilujen arvioiminen: kehittdminen:
jatkaa yhteisia palvelu- - kokeilut koettiin - muutettiin kokeilut
tarvearvioita aikuissosiaali- hyviksi, mutta edelleen asiakkuusvastaava-
: tydssd N haasteet olivat hyotyja palvelu kokeiluksi
SKi2 | rxaahanmuuttaja- suuremmat » | _aloitettiin kokeilu
asiakkaille kokeiltiin - maahanmuuttaja- Kela-infoista
yhteista ajanvarausta ja asiakkaat tarvitsivat maahanmuuttajille
aloitettiin suunnittelu paljon tietoa — aloitettiin kokeilu
asiakasohjauksen \ J muistilapusta
prosessista N~ 4
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Kokeilujen arvioiminen:
- asiakkuusvastaavapalvelu {

koettiin hyvaksi
- Kela-infot todettiin hyviksi
- muistilappua kdytettiin
vahdn

Sykli 3

P&atos, vakiinnutetaanko
kokeilut osaksi toimintaa

Kokeilut yhteisestd palvelutarvearviosta aikuissosiaalityén ja maahanmuuttopalveluiden
asiakkaille sekd ajanvarauspalvelusta maahanmuuttaja-asiakkaille

Alkukyselyssa tuli esiin useita ryhmid, joiden tilanteista tyontekijét olivat huolis-
saan Kela-siirron jdlkeen. Tyoryhmadssd lahdettiin pohtimaan kokeilua, jolla halut-
tiin tukea erityistd tukea tarvitsevia asiakkaita. Ensimmaiinen kokeilu oli yhteinen
palvelutarvearvio. Tyéryhma ei halunnut rajata kohderyhmaa liian tarkasti. Niinpa
kokeilun kohderyhmaksi valittiin asiakkaat, jotka tarvitsevat kokonaisvaltaista apua
muuttuneessa eldmantilanteessa (taloudellista-apua ja sosiaalitoimen tukea). Idea
yhteisestd palvelutarvearviosta syntyi siitd, ettd niin Kelassa kuin kunnissakin kar-
toitetaan asiakkaan tilannetta. Tyoryhmdéssa pohdittiin, voisivatko hankalammassa
elamantilanteessa olevat asiakkaat hyotya siitd, jos palvelutarvearvio tehtiisiin yh-
dessd. Yhteista palvelutarvearviota ldhdettiin kokeilemaan Kelan asiakaspalvelun ja
aikuissosiaalityon yhteistyond seka erikseen Kelan asiakaspalvelun ja maahanmuut-



Monialaisen yhteistydn ja asiakasohjauksen kehittaminen Kelan ja kuntien valilla 141

topalveluiden yhteistyona. Kokeilu toteutettiin Kelan ja aikuissosiaalityon yhteistyo-
nd ajalla 11/2017-1/2018 ja toisaalta Kelan ja maahanmuuttopalveluiden yhteistyona
ajalla 12/2017-11/2018. Kokeiluun osallistui tydryhmén edustajien lisaksi my6s mui-
ta tyontekijoitd Kelasta, aikuissosiaalitydstd ja maahanmuuttopalveluista.

Kelan ja aikuissosiaalityon yhteisen palvelutarvearvion tavoitteena oli joustavoittaa
Kelan ja aikuissosiaalityon valistd toimintaa asiakkaan kokonaistilanteen tukemisek-
si, nopeuttaa asiakkaan kokonaistilanteen kasittelya sekd sopia yhteistydssé asiakkaan
palvelusta silloin, kun asiakkaan palvelutarve on pitkaaikaista. Lisaksi tydryhmaéssa
pohdittiin, ettd kun elimantilannetta kerran selvitettiin molemmissa organisaatiossa,
voitaisiinko yhteiselld palvelutarvearviolla poistaa paallekkaistd tyotd. Kelan ja maa-
hanmuuttopalveluiden yhteisen palvelutarvearvion tavoitteena oli lisatd ymmarrysta
toisten tyoOstd ja kehittad sujuvampaa yhteistyota Kelan ja maahanmuuttopalveluiden
valilld. Tavoitteena oli paremman yhteistyon ja asiakasohjauksen kautta tukea asiak-
kaijta Kela-asioiden hoitamisessa.

Kelan tyontekijat ja Eksoten aikuissosiaalitydn ja maahanmuuttopalveluiden tyonte-
kijat etsivat omista asiakkaistaan kokeiluun soveltuvia asiakkaita. Alustavasti tyoryh-
missd sovittiin, ettd Kelan ja aikuissosiaalityon yhteinen palvelutarvearvio tehddin
viidelle asiakkaalle. Yhteisid palvelutarvearvioita, joihin osallistuivat asiakas, Kelan
tyontekijd sekd aikuissosiaalityon tyontekija (sosiaalityontekija tai sosiaaliohjaaja),
toteutettiin yhteensa seitsemdn. Lisdksi tehtiin suppeampi arvio asiakkaan tilanteesta
Kelan ja Eksoten vililld puhelimitse viiden asiakkaan kohdalla. Kelan ja maahan-
muuttopalveluiden yhteinen palvelutarvearvio tehtiin yhteensd viiden asiakkaan
kanssa.

Yhteisessd palvelutarvearviossa nousi esiin haasteita, joiden vuoksi yhteisen palvelu-
tarvearvion jdlkeen pditettiin kokeilla maahanmuuttaja-asiakkaiden asiakasohjauk-
sessa yhteistd ajanvarauspalvelua ajalla 14.11.2018-12.12.2018. Kokeiluun valittiin
neljé erityistd tukea tarvitsevaa asiakasta tai perhettd, joille varattiin aika Kelan toi-
mistoon. (Aika varattiin Sammonlahden toimistoon, joka toimi ainoastaan ajanva-
rauksella.) Ennen asiakkaan ajanvarausta Kelan ja maahanmuuttopalveluiden tyon-
tekijat kavivat asiakkaan tilanteen ldpi asiakkaan luvalla, jotta asiakkaan tilannetta
ehdittdisiin paremmin selvittdd ajanvarauksen aikana. Ajanvarauksissa keskityttiin
Kela-asioiden hoitamiseen.

Seka aikuissosiaalityon ettd maahanmuuttopalveluiden asiakkaille kerrottiin, ettd yh-
teinen palvelutarvearvio sekd ajanvaraus ovat osa tutkimusta ja sithen osallistuminen
on vapaaehtoista. Lupa tutkimukseen pyydettiin kirjallisesti (liite 10), ja se tallen-
nettiin Kelan asiakastietojdrjestelmadn. Samalla pyydettiin lupa siihen, ettd Kela ja
Eksote voivat vaihtaa asiakkaan asioiden sujuvan hoitamisen kannalta tarpeellisia
tietoja.
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Yhteisen palvelutarvearvion ja ajanvarauspalvelun kokeiluiden tuloksia

Yhteista palvelutarvearviota ja yhteistd ajanvarausta arvioitiin tyéryhmaéssa seka ko-
keiluihin osallistuneiden tydryhmén ulkopuolisten tyontekijéiden kanssa. Kelan ja
aikuissosiaalityon vilistd palvelutarvearviota arvioitiin teemahaastattelulla ja tyoryh-
madssd kdydyissd keskusteluissa. Kelan ja maahanmuuttopalveluiden yhteistd palve-
lutarvearviota ja ajanvarauspalvelua arvioitiin niihin osallistuneiden tyontekijéiden
kanssa erillisissd palavereissa sekd tyéryhmén palavereissa.

Kokeiluissa nousi esiin rakenteellisiin tekijoihin ja tyontekijéiden asenteisiin liitty-
vien asioiden lisdksi esiin asiakkaan asemaan ja oikeuksiin liittyvid asioita.

Rakenteellisista tekijoistd nousivat esiin ajankdyttoon ja yhteyden ottamiseen liittyvat
asiat. Kokeiluun osallistuneet tyontekijit kokivat, ettd yhteisen ajan l6ytdminen pal-
velutarvearviolle oli haastavaa. Lisaksi he kokivat, ettd palvelutarvearvioon kaytetty
aika ei riittanyt sekd Eksoten ettd Kelan asioiden lapikdymiseen. Tyontekijat huoma-
sivat my®s, ettei kaikkia asioita voitu kdyda kerralla lapi senkdan vuoksi, ettd asiakas
ei pystynyt sisdistdmédn kuin tietyn maérdn asioita kerralla.

Esimerkki ajankdytostd: Yhteisen ajan loytiminen palvelutarvearviolle koettiin
haastavaksi. Yhteinen aika piti sopia Kelan tyontekijan, Eksoten tyontekijan ja asiak-
kaan kanssa. Maahanmuuttaja-asiakkaiden kohdalla piti liséksi varmistaa tulkin saa-
tavuus. Koska palvelutarvearviot olivat yksittéisid, niille ei alustavasti ollut varattu
aikoja Kelan ja Eksoten kalentereista, vaan tyontekijdt sopivat ajat keskendan. Kokei-
lussa huomattiin, ettd aikoja oli hankala sopia nopealla aikataululla. Toimintatapa ei
soveltunut akuutteihin tilanteisiin.

Esimerkki ajankidytostd: Kokeilussa tuli esiin, ettd Kelan eldméntilannekartoitus oli
paljon suppeampi kuin aikuissosiaalityon tai maahanmuuttopalveluiden tekema pal-
velutarvearvio. Jotkin kysymykset olivat saman tyylisid, mutta nopeasti huomattiin,
ettd tapaamisen aikana ei ollut tarkoituksenmukaista kdyda lapi koko palvelutilan-
nearviota, vaan yhteisissd tapaamisissa keskityttiin ldhinna Kela-asioiden hoitami-
seen. Tapaamiseen kdytettdva aika rajoitti sitd, minka verran asioita ehdittiin kayda
lapi. Lisdksi asiakas pystyi kerralla omaksumaan vain rajatun méarén tietoa asioista.
Tyontekijat huomasivat, ettd noin kahden tunnin tapaaminen oli maksimiaika, silla
sen pitempédn asiakas ei jaksanut keskittya.

Yhteisen palvelutarvearvion sopimista hankaloitti yhteydenottokanavien puutteelli-
suus. Kokeilussa tyontekijoilla ei ollut tarvittavia yhteistietoja tai vélineita yhteyden
ottamiseen.

Esimerkki yhteydenottokanavista: Kelan palveluasiantuntijalla ei ollut omaa puhe-
linta, johon Eksoten tyontekiji olisi voinut soittaa. Palveluasiantuntija ei mydskdan
pystynyt vastaamaan Skype-puheluihin saman tien, koska hinelld saattoi olla asiakas.
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Lisédksi Skypen viestikenttddn ei saanut tietosuojan vuoksi laittaa asiakkaiden tietoja.
Jos taas Eksoten tyontekijilld oli asiakas, hdn ei pystynyt vastaamaan Kelan tyon-
tekijan puheluun. Yhteydenotto onnistui parhaiten suojatun sdéhkopostin kautta. Se
kuitenkin koettiin hitaaksi tavaksi saada yhteys.

Yhteisessd palvelutarvearviossa tuli esiin vahvasti asiakkaan asemaan ja oikeuksin
liittyvid asioita. Asiakkaan oma rooli vaikutti tydntekijéiden mielestd paljon yhteisen
palvelutarvearvion onnistumiseen. Siithen vaikuttivat asiakkaan oma motivaatio ja
hidnen oma ndkemyksensd tilanteestaan. Asiakasohjauksen mairitelmassd koroste-
taan asiakkaan osallisuutta oman palvelutarpeensa arvioinnissa (ks. esim. Hinninen
2007, 11-12). Myos sosiaalisten oikeuksien toteutumisen yhteydessd painotetaan
asiakkaan omaa osallisuutta (ks. esim. Keskitalo 2013, 45).

Yhteisen palvelutarvearvion kokeilussa huomattiin heti kokeilun alussa, ettd asiak-
kaan motivointi saattoi olla tyoldstd. Asiakasta oli hankala saada paikalle tiettyyn ai-
kaan, vaikka hén itse oli tunnistanut olevansa avun tarpeessa. Toisaalta taas asiakas
ei aina itse tunnistanut avun tarvetta tai ollut valmis ottamaan apua vastaan. Naissa
tilanteissa keskusteltiin tyoryhmassa paljon siitd, mika on asiakkaan vastuu ja mité ja
minka verran tyontekijoiden tulisi tehdé tyota asiakkaiden motivoimiseksi.

Esimerkki asiakkaan roolista: Asiakas ilmoitti, ettd haluaa osallistua kokeiluun.
Hénen kanssaan yritettiin kolme kertaa sopia yhteistd ajanvarausaikaa Kelan tyon-
tekijdn ja aikuissosiaalipalveluiden tyontekijan kanssa. Asiakas ei tullut tapaamisiin.
Kolmannella kerralla asiakkaalle soitettiin vield ennen ajanvarausta. Asiakas ilmoitti,
ettd ei padse tulemaan, koska on eri paikkakunnalla. Tyontekijat olivat kayttaneet
paljon aikaa ajanvarauksen jarjestdimiseen. Lopulta asiakkaan kanssa ei saatu tehtya
yhteistd palvelutarvearviota. Asiakasta ei saatu motivoitua, vaikka hanen asiansa oli-
sivat vaatineet selvittelya.

Esimerkki asiakkaan roolista: Asiakkaalle oli ehdotettu yhteistd palvelutarvearvio-
ta, ja hin oli suostunut tulemaan siihen. Tyontekijat olivat asiakirjoista huomanneet
asiakkaan tilanteeseen mahdollisesti vaikuttavia asioita. Asiakas ei kuitenkaan lopul-
ta halunnut tuoda palvelutilanteessa niitd asioita esiin. Asiakkaalta yritettiin kysya
asioista, mutta han ei halunnut puhua niistd. Koska asiakas ei ollut valmis puhumaan
asioistaan, ei hantd pystytty niiden osalta auttamaan. On mahdollista, ettd asiakas
ei siind tilanteessa kokenut asiakirjoista esiin tulleita asioita ongelmaksi. Tyonteki-
jat kokivat, ettd olisivat voineet tukea asiakasta asiakirjoissa ilmenneiden ongelmien
osalta. Asiakas ei kuitenkaan itse halunnut niihin apua, joten tyontekijat paattivit
kunnioittaa asiakkaan tahtoa olla puhumatta néisté asioista.

Asiakkaan asema tuli esiin myds muissa palvelutarvearviointitilanteissa. Tyontekijat
huomasivat, ettd heilld saattoi olla eri kasitys siitd, mitd asiakas haluaa ja tarvitsee
yhteiseltd tapaamiselta, kuin asiakkaalla itsellddn. Monialaisena yhteistyona toteu-
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tetussa asiakasohjauksessa vaarana saattaakin olla, ettd asiantuntijat paattavat, mika
on parasta asiakkaan kannalta, ja asiakasta ei kuunnella (ks. Maatta 2007, 29). Asian-
tuntijat voivat kokea tietdvdnsid, mitd asiakas tarvitsee, mutta asiakkaan oma kasitys
tilanteesta voi olla erilainen.

Esimerkki asiakkaan roolista: Kokeilussa tyontekijoilla oli asiakkaan lupa tutustua
asiakkaan tilanteeseen ennen sovittua tapaamista. Tyontekijét olivat etukdteen suun-
nitelleet, misté asioista asiakkaan kanssa tuli keskustella. Asiakkaalla kuitenkin saat-
toi olla itsellddn mielessd jokin muu asia, jonka hén halusi tapaamisessa saada hoidet-
tua. Tyontekijat huomasivat, ettd asiakas ei pystynyt keskittymadn muihin asioihin,
ennen kuin asiakkaan mielessd ollut asia oli saatu hoidettua.

Tésséd tutkimuksessa en selvittdnyt suoraan asiakkailta kokemuksia yhteisesta palve-
lutarvearviosta tai ajanvarauksesta. Selvitin sitd, miten tyontekijat kokivat asiakkai-
den aseman kokeiluissa. Teemahaastatteluun osallistuneet tyontekijit kokivat, ettd
yhteisilld palvelutarvearvioilla pystyttiin tukemaan asiakkaan omia voimavaroja seka
rakentamaan luottamusta asiakkaan ja tyontekijoiden vilille (ks. esim. Hdnninen
2007, 13). Tyontekijat kokivat, ettd asiakasta pystyttiin tukemaan oman asiansa hoi-
tamisessa.

Esimerkki asiakkaan tukemisesta: Erdstd asiakasta saatiin tuettua etuuskasittely-
prosessissa siten, ettd hén sai itse voimaa toimia tilanteensa edistamiseksi. Asiakas
sai tukea, jotta itse pystyi tekemdn valituksen paitoksestd. Vaikka prosessin loppu-
tuloksena oli edelleen kielteinen etuuspditds, asiakkaalle jéi tyontekijan nakemyksen
perusteella se tunne, ettd sekd Kelassa ettd Eksotessa oli tehty asian hyviaksi kaikki
voitava.

Yhteiselld palvelutarvearviolla pystyttiin lisdksi parantamaan joidenkuiden asiakkai-
den suhtautumista viranomaisia kohtaan. Seké Kelan ettd Eksoten tyontekijat kokivat
hyviksi, ettd hankalassa palvelutilanteessa oli mukana tyontekijoitd kahdesta orga-
nisaatiosta. Jos asiakas luotti enemmaén toiseen organisaatioon kuin toiseen, yhteis-
tyolld pystyttiin kasvattamaan luottamusta myds toiseen organisaatioon. Asiakkaan
ja organisaatioiden vilille rakennettu luottamus oli kuitenkin hauras. Sen saattoi hel-
posti menettdd, jos prosessit eivit toimineet kunnolla.

Esimerkki asiakkaan asenteista ja yhteistyosta: Erddn asiakkaan kohdalla koettiin,
ettd yhteisen palvelutarvearvion avulla asiakkaan asenteet viranomaisia kohtaan
muuttuivat ja yhteisilld keskusteluilla pystyttiin rakentamaan luottamusta. Asiak-
kaan asenteet viranomaisia kohtaan olivat kielteiset, mutta prosessin aikana asenteet
lievenivit. Kokeilussa kuitenkin huomattiin, ettd luottamuksen rakentaminen ei ole
helppoa ja sen voi nopeasti myds menettdd. Tamén asiakkaan kohdalla luottamus
viranomaisiin huononi uudelleen, kun Kelan etuuspuolella ei ollut tutustuttu asiak-
kaan tietoihin, ja asiakas sai virheellisen paitoksen.
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Esimerkki asiakkaan asenteista ja yhteistyOstd: Asenteet viranomaisia (varsinkin
Kelaa) kohtaan tulivat esiin erddn pariskunnan tilanteessa. Tapaamisessa asiakkaat
“vyoryttivat” kaikki huonot kokemuksensa Kelasta Kelan tyontekijalle. Tyontekijét
kokivat, ettd oli hyva, ettd tilanteessa oli mukana kaksi tyontekijad, joista toinen oli
Eksoten tyontekijd. Yhteisten keskustelujen avulla asenteet Kelaa kohtaan lievenivit,
ja asiakkaiden jumissa ollut tilanne lieveni. Asiakkaat alkoivat aktiivisesti toimia ti-
lanteensa parantamiseksi. Tyontekijat kokivat, ettd yhteistyolld ja kummankin organi-
saation tyontekijoiden ammattitaitoa hyodyntamalld pystyttiin tukemaan asiakkaita.

Yhteinen palvelutarvearvio tuki asiakasohjausta siltd osin, ettd tyontekijéiden am-
mattitaitoa pystyttiin hyddyntdmaédn palvelutilanteessa ja tietoa saatiin vilitettyd
organisaatioiden rajojen yli. Yhteisen palvelutarvearvion hyviné puolina tyontekijét
nékivit sen, ettd niin Kelan kuin Eksotenkin tyontekijéille muodostui samanlainen
kasitys asiakkaan elamintilanteesta. Kokeilun aikana tuli esiin se, ettd osa asiakkaista
kertoi tilanteensa eri tavalla Eksoten tyontekijalle kuin Kelan tyontekijélle. (Tama
saattoi johtua asiakkaan kyvystd kertoa tilanteestaan. Joissakin tapauksissa asiakas
tarkoituksella kertoi eri asioita eri viranomaisille.) Yhteisessd tapaamisessa saatiin
asiakkaan tilanteesta parempi kokonaiskasitys.

Esimerkki yhteistyosti: Joissakin tilanteissa koettiin, ettd asiakas ei itse osannut ker-
toa hyvin tilanteestaan. Tyontekijét osasivat yhdessé kysya oikeita kysymyksid, joilla
saatiin parempi kasitys asiakkaan tilanteesta. Kelan tiedossa saattoi olla asioita, jotka
eivat olleet Eksotella tiedossa, ja Eksotella oli tietoa, jota ei ollut Kelalla. Tdma tieto
saatiin yhdistettya.

Yhteinen palvelutarvearvio tuki tiedonkulkua myds Kelan sisilld, vaikka ratkai-
suasiantuntija ei osallistunut yhteisen palvelutarvearvion tekemiseen.

Esimerkki yhteistyostd: Kelan palveluasiantuntijat kokivat hyodylliseksi sen, ettd
Kelan ja Eksoten yhteisessa palvelutarvearviossa saatiin asiakkaan eliméntilan-
ne kirjattua kattavasti Kelan tietojédrjestelmaan. Seuraavan palveluasiantuntijan oli
helppo katsoa asiakkaan tilanne jarjestelmistd. Lisaksi hyvit kirjaukset tukivat rat-
kaisuasiantuntijoiden ty6td. Koska asiakkaan eldimdntilanne saatiin kirjattua hyvin
Kelan tietojérjestelmiin, ratkaisuasiantuntijan oli esimerkiksi helpompi tehdi toi-
meentulotukipaitos.

Tiedon kulku Kelan sisilld ei kuitenkaan sujunut vaivatta. Ilmeni, ettd kasittelija ei
aina lukenut yhteydenottoa. Teemahaastattelussa nostettiin haasteeksi Kelan organi-
saatiorakenne, jossa asiakaspalvelu ja ratkaisutyd on eriytetty. Koettiin, ettd asiakas-
palvelun ja ratkaisutyon rajapintoja tulisi kehittda.

Esimerkki tiedonkulusta: Yhteisessa palvelutarvearviossa Kelan palveluasiantuntija
oli kirjannut kattavasti Kelan tietojarjestelmadn toimeentulotukihakemuksen kisitte-
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lyyn vaikuttavaa tietoa. Kun asiakas sai paatoksen, siind ei ollut milldén tavalla huo-
mioitu yhteydenottoon kirjattuja asioita. Téstd voitiin paatelld, ettd yhteydenottoa ei
ollut luettu.

Yleisesti ottaen tyontekijdt toivat esiin, ettd asiakkaat hyotyvit yhteisestd palvelutar-
vearviosta, jos heilld oli monenlaisia ongelmia. Koettiin, ettd tyontekijat pystyivat
yhdessd ohjaamaan asiakkaita ja auttamaan heitd muutoksessa. Asiakkaita ei voi pa-
kottaa muutokseen, mutta heitd voi auttaa nakemadin erilaisia vaihtoehtoja, joita he
eivat valttdmattd itse osaa ndhda. Tyontekijit totesivat myds, ettd tyontekijoiden on
hyvi tiedostaa, ettd on myos asiakkaita, joiden asiat eivit etene, koska namad eivit itse
ole valmiita tekemédan muutoksia.

Tyontekijoiden suhtautuminen kokeiluihin nikyi hankkeessa jonkin verran. Teema-
haastattelussa ja tyoryhmatyoskentelyssa tuli esiin, ettd osa Eksoten tyontekijoista ei
ollut halukkaita kokeilemaan yhteistd palvelutarvearviota. Ne, jotka olivat kokeilleet
sitd, olivat sitd mieltd, ettd tdllainen yhteistyd tuottaa aina jotain lisdarvoa ja olisi
hyvé, jos tyontekijat lahtisivat avoimin mielin kokeiluihin mukaan.

Yhteisen palvelutarvearvion pohjalta maahanmuuttajille toteutettiin kokeilu yh-
teisestd ajanvarauspalvelusta. Kokeilussa tuli esiin samoja haasteita kuin yhteisessa
palvelutarvearviossa. Kokeilussa huomattiin, ettd vaikka ensimmaiinen tapaaminen
asiakkaan kanssa oli helpompi organisoida kuin yhteisesséd palvelutarvearviossa, yh-
teinen jatkotapaaminen asiakkaan, Kelan tyontekijan ja maahanmuuttopalveluiden
tyontekijan sekd (puhelin)tulkin kanssa oli edelleen vaikea saada jérjestettyd. Toi-
mintatapa ei edelleenkdédn sopinut asioihin, joissa asiakas tarvitsi kiireellista asioin-
tia. Hyvind puolina tyontekijdt kokivat, ettd he saivat selkedn kuvan asiakkaan ko-
konaistilanteesta. Lisaksi tyontekijat kokivat, ettd kokeilu selkeytti jonkin verran
maahanmuuttopalveluiden ja Kelan roolia asiakasohjauksessa. Tyontekijat kokivat
my0s yhteistyon parantuneen tyontekijoiden vililld edelleen, ja yhteistyon tekemi-
nen koettiin luontevaksi.

Vaikka yhteisestd palvelutarvearviosta ja yhteisesta ajanvarauspalvelusta saatiin pal-
jon hyvid kokemubksia seka tyontekijoiden ettd asiakkaiden nakokulmasta, tyontekijat
kuitenkin kokivat kokeilut kokonaisuudessaan raskaiksi organisoinnin kannalta. Ne
veivit paljon tydaikaa jdrjestelyjen osalta, ja prosessi oli hidas. Kokeilu vaati yhteis-
ten tapaamisten lisdksi paljon taustatyotd. Asiakkaatkaan eiviét aina sitoutuneet pal-
veluun osallistumiseen. Tyéryhma kuitenkin koki palvelutarvearvion sekd yhteisen
ajanvarauksen hyodyt haittoja suurempana, joten tyéryhmassé pohdittiin, miten ko-
keiluja voitaisiin kehittad. Seka Kelan ettd Eksoten tyontekijét kokivat, ettd yhteinen
palvelutarvearvio ja yhteinen ajanvaraus eivit ole sellaisia toimintatapoja, joita sellai-
sinaan kannattaisi jatkaa. Tamén vuoksi seuraavaksi lahdettiin kokeilemaan asiak-
kuusvastaavapalvelua.
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Asiakkuusvastaavapalvelu

Kela-siirtoon liittyvan keskustelun yhteydessé oli ollut keskustelua siitd, voitaisiin-
ko erityistd tukea tarvitsevien asiakkaiden asiakaspalvelua parantaa, jos asiakkaalla
olisi oma palveluneuvoja (ks. Nddtdnen ja Londén 2018). Asiakkuusvastaavapalvelu-
kokeilussa tatd padstiin kokeilemaan kaytanndssd. Asiakkuusvastaavapalvelua eri-
tyistd tukea tarvitseville asiakkaille kokeiltiin ensimmaéisen kerran Kelan itdisessd
asiakaspalveluyksikossd ajalla 1.2.2018-30.6.2018. Taman kokeilun perusteella ko-
keilun jatkoa valtakunnallisella tasolla alettiin suunnitella elokuussa 2018. Asiak-
kuusvastaavapalvelukokeilu toteutettiin koko Kelassa ajalla 1.1.2019-30.6.2019, ja
taman jilkeen palvelua pédtettiin jatkaa pysyvasti.

Asiakkuusvastaavapalvelu toimi siten, ettd Kelassa nimettiin palveluryhmiin
1-2 asiakkuusvastaavaa, jotka neuvoivat erityistd tukea asioinnissa tarvitsevia asiak-
kaita useamman kerran perdjélkeen, jotta asiakkaan asiat saatiin paremmin hoidet-
tua. Asiakkuusvastaavapalvelu oli méardaikainen palvelu. Asiakkaan kanssa sovit-
tiin tietty aika, jonka aikana asiakas sai ottaa yhteyttd suoraan asiakkuusvastaavaan.
Asiakkuusvastaava neuvoi asiakasta ja tarkasteli asiakkaan tilannetta mahdollisim-
man kokonaisvaltaisesti. Tarvittaessa asiakkuusvastaava teki yhteisty6td Eksoten
tyontekijoiden tai ratkaisuasiantuntijoiden kanssa asiakkaan tilanteen selvittdmisek-
si. Palvelun tavoitteena oli tukea asiakasta haastavien tilanteiden yli ja siirtymaan
sovitun madraajan jalkeen takaisin niin sanottuun "normaaliin palveluun” Tama4 tar-
koitti sitd, ettd asiakkuusvastaavapalvelun paityttyd asiakas siirtyi kdyttimadn Kelan
valtakunnallisesti tarjoamia palvelukanavia. Valtakunnallisessa kokeilussa asiakas-
vastaavapalvelu kohdistettiin lapsiperheille.

Paikallisesti Eteld-Karjalassa asiakkuusvastaavapalvelukokeilu aloitettiin tammikuus-
sa 2019. Asiakkuusvastaavapalvelukokeilu korvasi kokeilut yhteisestd palvelutarvear-
viosta ja ajanvarauksesta. Tyoryhma pédtti, ettd asiakkuusvastaavapalvelua lahdettiin
toteuttamaan hieman eri tavalla kuin valtakunnallisessa kokeilussa. Eteld-Karjalassa
asiakasryhmaa ei rajattu koskemaan ainoastaan lapsiperheitd, vaan asiakkuusvastaa-
vapalvelua tarjottiin laajemmin erityistd tukea tarvitseville. Toisena asiana ty6ryh-
ma sopi, ettd myos Eksoten tyontekijit voivat ehdottaa asiakkuusvastaavapalveluun
asiakkaita, jos he kokevat, ettd asiakkaat tarvitsevat enemmén tukea asiointiinsa. Val-
takunnallisessa palvelussa asiakkaat tulivat palveluun ainoastaan Kelan tyontekijoi-
den kautta.

Eteld-Karjalassa oli kaksi asiakkuusvastaavaa, yksi Imatralla ja yksi Lappeenrannassa.
Toinen asiakkuusvastaavista kuului hankkeen tydryhmaan. Asiakkuusvastaavapalve-
lukokeiluun osallistui yhteensd 19 asiakasta, joista maahanmuuttaja-asiakkaita oli
kuusi. Asiakkuusvastaavapalveluun osallistuneilta asiakkailta pyydettiin my6s suos-
tumus tutkimukseen osallistumiseen ja tietojen vaihtamiseen Kelan ja Eksoten vililla
(liite 10).
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Asiakasohjauksessa toteutui pitkdlle Linnosuon (2004, 25) esittdma viisivaiheinen
palveluohjauksen prosessi. Asiakasohjauksen prosessi Kelan asiakkuusvastaavapal-
velussa oli seuraavanlainen:

1. Asiakkaat valikoitiin palveluun.

2. Asiakkaan palvelutarve arvioitiin tarvittaessa yhteistydssa muiden toimijoiden
kanssa.

3. Asiakkaan kanssa tehtiin suunnitelma asiakkuusvastaavapalvelusta.

4. Asiakkaan tilannetta seurattiin yhdessa asiakkaan kanssa.

5. Palvelua jatkettiin tarvittaessa.

Kokeilua arvioitiin kevadn 2019 aikana tydryhmén palavereissa. Loppuarviointi teh-
tiin tydryhmain viimeisessé palaverissa 7.5.2019 ja maahanmuuttopalveluiden kanssa
erikseen pidetyssa palaverissa 7.6.2019.

Asiakkuusvastaavapalvelukokeilun tuloksia

Tyoryhmassa koettiin hyvand asiana, ettd Kelan asiakaspalveluun nimettiin selkedt
asiakkuusvastaavat, jotka hoitivat erityista tukea tarvitsevien asiakkaiden asioita.
Eksoten tyontekijét kokivat, ettd Kelaan oli helpompi ottaa yhteyttd, kun yhteistyo-
kumppani oli selkedsti nimetty. Tyoryhmién jasenet kokivat hyviand myds sen, ettd
asiakkuusvastaavat oppivat nopeasti tuntemaan Eksoten yhteyshenkil6t. Eksoten
tyontekijdt saivat halutessaan, ja asiakkaan luvalla, tulla mukaan yhteiselle ajanvaraus-
kaynnille asiakkaiden kanssa. Tdhdn ei kuitenkaan aina ollut tarvetta, vaan asiakkaan
luvalla Kelan ja Eksoten tyontekijat pystyivit tarvittaessa kdymadn keskustelua asiak-
kaan asioista puhelimitse tai suojatun sahkopostin kautta.

Asiakkuusvastaavapalvelukokeilussa tehtiin enemmin yhteisty6ta Kelan ja Eksoten
valilld kuin Kelassa sisdisesti asiakaspalvelun ja etuuspalvelun vililld. Asiakkuusvas-
taava sai hankkeen aikana luotua joitakin kontakteja Kelan etuuspalveluun. Tama ei
kuitenkaan sujunut ongelmitta. Toimeentulotuen ratkaisutydssd pohdittiin laajem-
min, kenen tehtdviin voisi kuulua yhteyshenkil6na toimiminen Eteld-Suomen alueen
asiakkuusvastaaville. Tédhén ei saatu selkedd yhteyshenkil6d hankkeen aikana, vaan
asiakkuusvastaavat hyodynsivat hankkeessa luotuja kontakteja. Kokeilun perusteella
Kelan asiakaspalvelun ja ratkaisutyon yhteistyota tulisi kehittdd myds téltd osin.

Tyoryhmdssd koettiin, ettd erityistd tukea tarvitseville on hyva olla olemassa oma
erillinen palvelu. Asiakkuusvastaavapalvelukokeilu koettiin hyvina asiakasohjauk-
sen keinona. Tyoryhmassa koettiin, ettd asiakkuusvastaavapalvelulla saatiin yhteisen
palvelutarvearvion hy6dyt vaihemmin jérjestelyin. Palvelun organisointi oli helpom-
paa. Toimintatavat koettiin asiakaslahtdisiksi, ja niitd voitiin soveltaa asiakkaan tar-
peen mukaan.
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Ty6n organisoinnin nakokulmasta asiakkuusvastaavapalvelukokeilussa haasteeksi
nousi resursointi. Asiakkuusvastaavilla ei ollut sijaisia, joten varsinkin ékillisten pois-
saolojen sattuessa piti pohtia, miten asiakkuusvastaavapalvelussa olevien asiakkaiden
ajanvaraukset hoidetaan.

Esimerkki resursseista: Jos asiakkuusvastaavalle tuli dkillinen poissaolo, padsaan-
toisesti joku palveluasiantuntijoista hoiti ajanvarauksen. Palattuaan asiakkuusvastaa-
va katsoi, onko tarvetta sopia asiakkaan kanssa uusi tapaaminen vai saatiinko asia
hoidettua. Lappeenrannan asiakkuusvastaavalle tuli kokeilun aikana pitka poissaolo.
Tamaén seurauksena asiakkuusvastaavatoiminta Lappeenrannassa keskeytettiin noin
kuukausi ennen hankkeen péaattymista.

Tyoryhmassa koettiin, ettd asiakkuusvastaavapalvelulla pystyttiin parantamaan
asiakkaiden oikeuksien toteutumista. Tyoryhma piti hyvdnd sitd, ettd asiakkaan
kokonaistilanne hahmottui paremmin ja asiakkaan asiakasprosessia pystyttiin seu-
raamaan jdrjestelmallisesti. Erityistd tukea tarvitseville asiakkaille oli nimetty yksi
tietty Kelan palveluasiantuntija, joka pystyi katsomaan asiakkaan kokonaistilanteen.
Asiakkaan luvalla tyontekija pystyi seuraamaan koko asiakasprosessia. Palveluasian-
tuntija pystyi muun muassa katsomaan, milloin asiakas oli saanut paitoksen, ja oliko
péatos oikein.

Esimerkki henkilokohtaisesta palvelusta: Yhden asiakkaan kohdalla asiakkuus-
vastaava huomasi, ettd vuokra oli maksettu asiakkaalle itselleen, kun se olisi pitanyt
asiakkaan pyynnosta maksaa vuokranantajalle. Palveluasiantuntija sai vilitettya tie-
don asiakkaalle, ja asiakas sai hoidettua vuokranmaksun vuokranantajalle. Asiakas
oli maahanmuuttaja, joten hén ei olisi valttimattd padatoksestd ymmartanyt, ettd ha-
nen tulee maksaa vuokra. Asiakaspalvelutilanteessa oli sovittu, ettd vuokra makse-
taan suoraan Kelasta. Jos asiakas ei olisi saanut tietoa, riskina olisi ollut, etta hdn olisi
kayttanyt rahan muuhun kuin vuokraan ja hénelle olisi kertynyt vuokrarésteja.

Tyoryhma toi esiin, ettd asiakkaat olivat kokeneet asiakkuusvastaavakokeilun hyva-
nd. Tyontekijoiden kertoman mukaan asiakkaat kokivat tulleensa kuulluiksi ja nah-
dyiksi ja oppineensa luottamaan tyontekijéihin. Kdantdpuolena tyéryhma toi tosin
esiin, ettd jotkut asiakkaista eivit olisi endd halunneet asioida muiden tyontekijoiden
kanssa. Tamé pulma ilmeni erityisesti maahanmuuttaja-asiakkaiden kohdalla.

Toisena haasteena oli sen pohtiminen, milloin asiakas ei endi tarvitse asiakkuusvas-
taavapalvelua tai hyody siita. Palvelun oli tarkoitus olla maariaikainen ja auttaa asia-
kasta hankalan eldméntilanteen yli. Tdéman jédlkeen tavoitteena oli, ettd asiakas siirtyy
samojen palvelujen piiriin kuin muutkin asiakkaat. Tyéryhma koki haastavimmiksi
asiakasryhmat, joiden elama kriisiytyi kerta toisensa jéilkeen, sekd asiakasryhmit,
jotka eivdt neuvonnasta huolimatta oppineet ymmartdmadn Kelan prosesseja. Tyo-
ryhmai pohti, onko tarkoituksenmukaista, ettd ndima asiakkaat ovat jatkuvasti asiak-
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kuusvastaavapalvelussa, vai missa vaiheessa heiddt voidaan siirtda niin sanotun nor-
maalin palvelun piiriin. Tydryhma ei 16ytanyt tdhin selkedd vastausta. Tyoryhmassa
sovittiin, ettd jokaista asiakastilannetta tarkastellaan erikseen.

Asiakkuusvastaavakokeilu, samoin kuin muut kokeilut, auttoivat osaltaan oppimaan
erityistd tukea tarvitsevien asiakkaiden tunnistamista. Kelan tyontekijat kokivat op-
pineensa tunnistamaan paremmin sosiaalipalveluista hyotyvit asiakkaat. Vastavuo-
roisesti tyoryhman jésenet totesivat, ettd myos Eksoten tyontekijat tunnistivat hyvin,
mitkd asiakasryhmit hyotyivit Kelan asiakkuusvastaavapalvelusta sekd Kelan ja kun-
nan monialaisesta yhteistyosta.

Sosiaalipalveluissa asiakkaille tulee olla sosiaalihuoltolain 42. pykéilan mukaan asiak-
kuuden ajan omatyontekija (Kuntaliitto 2020). Asiakasohjauksen kokeiluissa oma-
tyontekijan roolista ei juurikaan keskusteltu hankkeen ty6ryhmass, eiké rooli nous-
sut esiin mydskdan kyselylomaketutkimuksessa tai haastatteluissa. Omatyontekijan
rooli tuli tutkimuksessa esiin ainoastaan siind, ettd Kelan tyontekijdt tiesivdt, ettd
asiakkaat oli jaettu eri sosiaalityontekijoiden tai -ohjaajien vastuulle, ja he aina tarvit-
taessa selvittivit, kenen vastuulla asiakkaan asiat olivat.

Muistilappu

Koska Kelalla ja kunnalla ei ole olemassa kaksisuuntaista tietojarjestelmai, johon
voisi kirjata tietoja asiakkaan tilanteesta, tiedonkulku nousi kokeiluissa yhdeksi
sen pulmista. Kokeiluissa huomattiin, ettd kun asiakasta ohjattiin Kelasta Eksoteen
ja Eksotesta Kelaan, tietoa siitd, miksi asiakas oli ohjattu toiseen organisaatioon, ei
pystytty vélittamaan. Tama saattoi aiheuttaa kokemuksen siitd, ettd asiakasta “pom-
potellaan” viranomaisten vililld. Koska tietoa ei saatu siirrettyd sdhkoisesti Kelan ja
Eksoten vililld (lukuun ottamatta sosiaalityon tarveilmoituksia), hankkeessa paatet-
tiin kokeilla paperisen muistilapun kayttdmistd. Muistilappu otettiin ensin kayttoon
Kelan asiakaspalvelun ja maahanmuuttopalveluiden vililld. Hankkeen aikana lomak-
keen kayttod laajennettiin Kelan asiakaspalvelun ja aikuissosiaalityon vilille.

Muistilapun tavoitteena oli olla apuna viestinvilityksessd, ja nimensd mukaisesti toi-
mia asiakkaalle muistilappuna. Hankkeessa huomattiin, ettd asiakkaiden on vililla
hankalaa selvittdd toiselle tyontekijélle, miksi hanet oli lahetetty Kelasta Eksotelle tai
Eksotelta Kelaan. Asiakkaalle annettiin muistilappu, johon hin sai kirjoittaa itsel-
leen muistiin esimerkiksi sen, miksi hédnet oli ohjattu Kelasta aikuissosiaalitydbhon
tai maahanmuuttopalveluihin. Tyoryhma pohti lomakkeen suunnittelussa, ettd se
ei saa olla liian virallinen, jotta asiakkaat eivit koe, ettd heidin taytyy kulkea lapun
kanssa Kelan ja Eksoten vililld. Muistilapun tavoitteena oli tukea asiakkaan itsendista
asiointia.

Muistilapun kdyttd osoittautui hankkeen aikana vahaiseksi. Sen kayttdjat kuitenkin
kokivat sen hyvaksi apuvilineeksi tiedon vélittdmisessd Kelan ja Eksoten vililla. Se
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koettiin hyviksi etenkin maahanmuuttaja-asiakkaiden kohdalla, joiden kielitaito oli
huono. Yhtend haasteena ilmeni, ettd asiakas ei aina muistanut nayttad lappua toiselle
viranomaiselle. Taman kokeilun osalta koettiin, ettd kaksisuuntainen tietojirjestelma
olisi hyva tyoviline. Siihen voisi laittaa asiakkaan taustatietoja ja tiedon siitd, miksi
asiakas on ohjattu toiseen organisaatioon. Tietojdrjestelmdssé pitdisi pystya vilitta-
madn muitakin viestejd kuin sosiaalitydn tarpeen ilmoituksia.

6.2.3 Maahanmuuttaja-asiakkaiden asiakasohjauksen kehittdminen kokeiluissa

Hankkeessa tehtiin tiivistd yhteistyotd Kelan ja maahanmuuttopalveluiden valilla.
Sen lisdksi, ettd maahanmuuttopalveluiden tyontekijit osallistuivat paikalliseen tyo-
ryhman, Kelan ja maahanmuuttopalveluiden tydntekijat pitivat erillisid palavereja.
Tyontekijat sopivat maahanmuuttaja-asiakkaiden asiakasohjauksen kehittdmisestd
kokeilulla (kokeilu 3). Olen osittain kisitellyt kokeilua jo edellisessa luvussa, mutta
kehittdmisessd nousi liséksi esiin joitakin eri asioita kuin muiden asiakasryhmien
asiakasohjauksen kehittdmisessd. Naitd asioita esittelen tdssd luvussa.

Kokeilut maahanmuuttaja-asiakkaiden asiakasohjauksesta liittyivit maahanmuut-
tajien kotoutumistoimintaan. Kotoutumistoiminnan tavoitteena on tukea maahan-
muuttajia yhteiskunnan aktiivisiksi jaseniksi. Laissa edellytetdan, ettd timan hyvaksi
tehdddn monialaista yhteistyotd. (Valtakari ym. 2018, 37.) Maahanmuuttopalvelut
ovat tehneet tiivistd yhteistyotd muun muassa TE-toimiston kanssa. Nyt toimeen-
tulotuen Kela-siirto toi tarvetta tehostaa Kelan ja maahanmuuttopalveluiden yhteis-
tyota.

Maahanmuuttaja-asiakkaiden asiakasohjauksen haasteet

Hankkeessa kiinnitettiin huomiota siihen, ettd maahanmuuttaja-asiakkaiden asia-
kasohjauksessa nousi usein esiin tiettyjé kriittisid kohtia, joissa asiakkailla oli han-
kaluuksia tai joissa asiakkaiden etuusasioissa saattoi tulla ongelmia. Asiakasohjauk-
sen osalta ensimmadiseksi haasteeksi tyontekijat nostivat kielitaidon tuomat haasteet.
Maahanmuuttopalveluiden asiakkaat eivdt vélttdmattd osanneet suomea eivatka
my6skddn englantia. Néitd asiakkaita voitiin palvella sekd Kelassa ettd Eksotessa tul-
kin avulla heiddn omalla kielelldan. Kela-siirron myotéd tulkkausten tarve lisddntyi
Kelassa. Tulkkauspalveluun liittyviksi hankaluuksiksi nousivat tulkin saatavuus seka
tulkkaukseen varattava aika.

Tulkki voitiin tilata Kelaan ajanvarausajalle. Eteld-Karjalassa ajanvarausaikoja oli
kohtalaisen hyvin tarjolla, mutta tulkkia ei vélttaimaittd saanut kovin nopeasti. Jos
tulkkausaika varattiin alle viikon varausajalla, saattoi olla, ettd tulkkia ei ehditty saa-
da. My6s tulkkaukseen kiaytettava aika koettiin usein liian lyhyeksi. Asiakkaalle va-
rattiin yleensd 45-60 minuuttia aikaa. Jos asiakkaalla oli useampiin etuuksiin liittyvid
asioita tai samalla ajanvarauksella asioi useampi perheenjisen, aika saattoi loppua
kesken. Tdma nakyi tyontekijoille siing, ettd kiireellisid asioita oli haastavaa hoitaa
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asiakkaan kanssa. Lisaksi asiakkaan neuvonta saattoi jaada vaillinaiseksi, koska ajan-
varausaika ei riittdnyt kaikkien asioiden kasittelyyn.

Osittain kielitaidon ja osin sosiaaliturvajarjestelmian monimutkaisuuden takia tyon-
tekijdt nostivat esiin maahanmuuttaja-asiakkaiden kohdalla sen, ettd asiakkaat eivit
ymmadrtineet saamiaan paatoksid eivatkd he eivit aina ymmartineet, miten heidan
tulisi toimia. Esimerkiksi asiakkaat eivat hahmottaneet, milloin vuokra tuli maksaa
itse vuokranantajalle ja milloin se oli maksettu Kelasta. Asiakkaan ymmartamistd
hankaloitti, ettd summa, joka asiakkaan tuli itse maksaa, saattoi vaihdella eri kuu-
kausina. Tyontekijat kokivat haasteellisiksi asiakkaan elimédnmuutostilanteet, jolloin
etuuksiin tulee muutoksia. Tyontekijat toivat esiin, ettd nditd asioita neuvottiin paljon
sekd maahanmuuttopalveluissa ettd Kelassa.

Niita ongelmia pohdittiin tyéryhmassd tarkemmin. Tyoryhmén tavoitteena oli ke-
hittda malli vastaanottokeskuksesta kuntaan muuttaville asiakkaille. Valmista mallia
ei kokeilun aikana saatu tehtyd, mutta mallin valmistelussa tehtiin huomioita niistd
asiakasprosessin vaiheista, joissa asiakkaan asiat saattoivat menné solmuun. Tyoryh-
md jakoi maahanmuuttajan asiakasprosessin neljadn eri vaiheeseen:

1. Asiakas saa oleskeluluvan.

2. Asiakas muuttaa vastaanottokeskuksesta kuntaan.
3. Tyomarkkinatuen maksu alkaa.

4. Elamantilanteeseen tulee muutoksia.

Ensimmaisessd ja toisessa vaiheessa suurin haaste oli se, ettd asiakkaalle saattoi tulla
kerralla paljon uutta tietoa useasta eri etuudesta ja hdnen tuli hakea mahdollisesti
useita etuuksia. Asiakasohjauksen nakokulmasta etuusasioista kertominen vei paljon
aikaa. Asioista kerrottiin asiakkaalle sekd Kelassa, Eksoten maahanmuuttopalveluissa
ettd vastaanottokeskuksessa. Tyoryhma koki virastojen vilisen yhteistyon tdrkeéksi,
jotta asiakas saisi oikeaa tietoa oikea-aikaisesti. Tyoryhma totesi, ettd paasaantoisesti
siind vaiheessa, kun asiakas on muuttamassa vastaanottokeskuksesta kuntaan, ha-
nelle olisi hyva varata aika Kelaan, jotta hdnen kokonaistilanteensa saadaan kartoi-
tettua. Tyontekijat kokivat hyvéna, ettd vastaanottokeskuksessa oli puhuttu aiemmin
Kelan asioista sekd autettu hakemusten tdyttdmisessa. Talloin koko Kelaan varattu
ajanvarausaika ei mennyt ainoastaan siihen, ettd hakemukset saadaan vireille, vaan
asiakkaan kokonaistilannetta voitiin tarkastella paremmin. Asiakkaita ehdittiin myds
neuvoa siitd, miten heidén tulee toimia jatkossa.

Kun asiakkaat olivat hakeneet heille kuuluvat etuudet, seuraavaksi haasteeksi tuli
paatosten ymmartaminen. Asiakkaiden oli hankala ymmartdd, mita kustannuksia
maksetaan mistdkin etuuksista, ja mitd asiakkaan piti maksaa itse esimerkiksi vuok-
ranantajalle tai laskuttajalle.
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Esimerkki etuusjirjestelmidn ymmartimisen haasteista: Asiakas saattaa saada tu-
kea vuokran maksuun sekd asumistuesta ettd perustoimeentulotuesta. Lisaksi voi
olla, ettd asumistuki ja perustoimeentulotuki eivit kata koko vuokraa, vaan asiak-
kaan tulee itse maksaa osa vuokrasta. Asumistuki ja toimeentulotuki voidaan maksaa
joko suoraan vuokranantajalle tai asiakkaalle. Asiakas voi itse hakemukseen merkita
kenelle haluaa maksun maksettavaksi. Asiakkaiden on vililla haastava ymmartaa,
milloin etuudet maksetaan suoraan Kelasta vuokranantajalle, ja milloin asiakkaiden
tulee itse maksaa vuokra vuokranantajalle. On liséksi mahdollista, ettd osa vuokrasta
maksetaan Kelasta suoraan ja asiakkaan tulee maksaa osa itse. Haastavaksi asiakkaan
tilanteen tekee se, ettd osuus, joka asiakkaan tdytyy itse maksaa vuokranantajalle, voi
vaihdella eri kuukausina.

Asiakkaan saamat paitokset olivat suomeksi, joten kielitaito saattoi vaikuttaa siihen,
osasiko asiakas lukea hakemuksia tai padtoksid. Sekd maahanmuuttopalveluiden
tyontekijét ettd Kelan palveluasiantuntijat kokivat, ettd joidenkin asiakkaiden kanssa
jouduttiin kdymadn paljon ldpi Kelan hakemuksia ja pddtoksid. Vaikeaksi koettiin
myo0s se, ettd maahanmuuttaja-asiakkaiden kohdalla oli haastavaa erottaa, milloin
ymmartimisen vaikeus johtui kielitaidon puutteesta ja milloin mahdollisista muista
ongelmista.

Tyoryhman mielestd asiakasohjaukseen tulisi kiinnittdd eniten huomiota siina tilan-
teessa, kun asiakkaan etuuksien maérdt ja niiden maksujaksot muuttuvat. Etuuksien
madrien muuttuessa oli suurena vaarana se, ettd asiakas ei osannut jaksottaa tulojaan
siten, ettd ne riittdisivit seuraavan etuuden maksuun saakka.

Esimerkki etuusjirjestelmin ymmartimisen haasteista: Asiakkaalle myonnetdan
Kelasta takautuvasti asumistuki muutamalta kuukaudelta. Tdmin johdosta asiak-
kaan perustoimeentulotuki on seuraavilta kuukausilta pienempi. Asiakkaan pitdd
osata jaksottaa takautuvan asumistuen kiyttod seuraaville kuukausille. Vaarana on,
ettd asiakas kayttdd kerralla saamansa asumistuet, minkd seurauksena asiakkaalle
tulee vaikeuksia selvitd vuokranmaksusta seuraavina kuukausina ja hinelle kertyy
mahdollisesti vuokrarasteja.

Esimerkki etuusjirjestelmidn ymmairtimisen haasteista: Asiakkaan vuokra on
aiemmin maksettu kokonaan asumistuesta ja toimeentulotuesta suoraan vuokran-
antajalle. Kun asiakkaalle myonnetddn ensimmaista kertaa tyomarkkinatuki, asiak-
kaan toimeentulotuki loppuu kokonaan tai pienenee. Asiakkaan tulee maksaa osa
vuokrasta itse tydmarkkinatuesta. Vaarana on, ettd asiakas ei ymmadrra tatd. Asiakas
saattaa olettaa, ettd vuokra maksetaan edelleen kokonaan Kelasta suoraan vuokran-
antajalle. Tdmén seurauksena asiakkaalle alkaa kertyd vuokrardstejd.

Tyoryhmassa pohdittiin, ettd olisi hyvé, jos etuuksien muuttuessa asiakkaalle voi-
taisiin varata suoraan aika Kelan ajanvaraukseen, jossa tarkistettaisiin, ettd asiakas
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on ymmartdnyt asiat. Sovittiin, ettd asiakkaita pyrittdisiin neuvomaan seki Kelassa
ettd maahanmuuttopalveluissa varaamaan aika Kelalle, jos hanen elaméantilanteensa
muuttuu.

Vaikka varsinaista asiakasohjauksen mallia maahanmuuttaja-asiakkaille ei hankkeen
aikana saatu kehitettya, tydoryhmassa kuitenkin todettiin, ettd hankkeen aikana Kelan
ja maahanmuuttopalveluiden yhteistyon myotéd asiakasohjauksen kaytannot selkey-
tyivit. Asiakkaat oppivat kdyttdmaan enemmaén Kelan palveluja, ja asiakkaat eivit niin
paljon endd tarvinneet maahanmuuttopalveluiden tukea Kela-asioissa. Edelleen eni-
ten maahanmuuttopalveluissa neuvottiin Kela-asioita kuntaan muuton alkuvaihees-
sa. Tyoryhmassa koettiin, ettd Kela voisi tukea tdssd vield enemmén maahanmuutto-
palveluiden tyota. Edellisessd luvussa esitteleméni asiakkuusvastaavapalvelukokeilu
koski my6s maahanmuuttajia. Tama kokeilu selkeytti paljon maahanmuuttajien asia-
kasohjausta. Asiakkuusvastaavapalvelu koettiin hyviksi tavaksi hoitaa niiden maa-
hanmuuttajien asioita, jotka tarvitsivat enemmain tukea asiointiinsa.

Kokeilu Kela-infoista maahanmuuttaja-asiakkaille

Hankkeessa toteutettujen kokeilujen myota tyoryhmissda huomattiin, ettd maahan-
muuttajat tarvitsevat paljon yleistd neuvontaa Kelasta ja Kelan etuuksista. Asiakkaat
tarvitsivat paljon kertausta siitd, miten Kela-asioita tulisi hoitaa. Eri etuuksien ym-
martdminen oli usein vaikeaa. Tyoryhmassé pohdittiin, ettd olisi hyvi, jos etuuksista
voitaisiin kertoa isommalle asiakasryhmalle kerralla. Tdméan pohjalta suunniteltiin
Kela-infoja. Saimaan ammattiopiston (Sampon) ja maahanmuuttopalveluiden sekd
Kelan yhteistyond toteutettiin infoja Kelan etuuksista (Kela-info) osana maahan-
muuttopalveluiden jédrjestimad omakielistd yhteiskuntaorientaatiota. Eri etuuksista
infokokonaisuuksia oli nelja: vakuuttaminen ja Kela-kortti, ty6ttomyysetuudet ja
yleinen asumistuki, perustoimeentulotuki seka lapsietuudet. Infoja jarjestettiin ajalla
14.11.2018-27.2.2019 Lappeenrannassa ja Imatralla yhteensa 8 kappaletta. Infoihin
osallistu yhteensd 322 henkil64, joista useimmat osallistuivat useaan infoon. Infot oli-
vat suomeksi, mutta ne tulkattiin usealle eri kielille (ven&ja, englanti, arabia ja thai).

Ty6ryhmin jasenet ja suunnitteluun osallistuneet tyontekijat kokivat infot onnistu-
neiksi. Myos opiskelijoilta kerdtyn palautteen mukaan Kela-infot koettiin hyviksi.
Maahanmuuttajat kokivat infot selkeiksi ja sopivan pituisiksi. Tyontekijat kokivat,
ettd alkuperdistd koulutusmateriaalia tuli muokata jonkin verran selkeimmaiksi, ja
luentoja muokattiinkin kokeilun aikana. Maahanmuuttopalveluiden tyontekijit toi-
vat esiin, ettd oppitunnit lisasivét asiakkaiden Kela-tietoutta. Liséksi sekd Kelan etté
maahanmuuttopalveluiden tyontekijét kokivat, ettd myos tdma kokeilu vahvisti yh-
teistyotd Kelan tyontekijoiden ja maahanmuuttopalveluiden tyontekijoiden valilla.
Koska tédssd tutkimuksessa olen keskittynyt vain tyontekijéiden ndakokulmaan, en
tutkinut sitd, vahensivitko infot opiskelijoiden tarvetta kysya Kelasta yleistd tietoa.
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Vaikka koulutus suunniteltiin yhteistydssdé maahanmuuttopalveluiden tyontekijoi-
den kanssa, Kela-infoihin osallistuneista suurin osa ei ollut maahanmuuttopalvelui-
den asiakkaita. Koulutus jérjestettiin yhteistyossda Saimaan opiston (Sampon) kanssa,
ja asiakkaat ohjautuivat infoihin opiston kautta. Koulutuksen kehittdmisehdotuksena
néhtiin vield tiiviimpi yhteistyd maahanmuuttopalveluiden kanssa. Jotta infoihin saa-
taisiin enemman my6s maahanmuuttopalveluiden asiakkaita, ehdotettiin, ettd maa-
hanmuuttopalvelut ohjaisivat asiakkaitaan infoihin, vaikka he eivit olisi opiskelijoina
Sampossa.

6.2.4 Yhteenveto kokeiluista

Osa hankkeen aikana toteutetuista kokeiluista onnistui, ja niitd paatettiin jatkaa
hankkeen jilkeenkin. Osassa kokeiluissa haasteet osoittautuivat hyotyja suuremmik-
si, ja ndita kokeiluita ei endd padtetty jatkaa. Tama ei kuitenkaan tarkoita, ettd nama
yhteistyon ja asiakasohjauksen mallit eivdt toimisi missadn. Ne voivat toimia jossakin
toisessa ymparistossd. Mallit voivat toimia myos kehittimisen tyovilineind. Vaikka
ne eivit sellaisinaan toimisi, jatkokehittdmalld niistd voidaan saada toimivia malleja.
Myoskadn se, ettd osa kokeiluista koettiin onnistuneiksi, ei tarkoita sitd, ettd ne sellai-
sinaan vélttdmattd toimisivat toisessa ymparistossa. Kaikista kokeiluista saatua tietoa
voidaan kuitenkin kayttda apuna, kun eri paikkakunnilla kehitetdan Kelan ja kuntien
valistd yhteistyotd ja asiakasohjausta. Taulukkoon 11 olen kerdnnyt kokeilut ja niiden
jatkosuunnitelmat Eteld-Karjalassa.

Taulukko 11. Yhteistydn ja asiakasohjauksen jatkosuunnitelmat.

Kokeilu Osakokeilu Kokeilun jatko
Kokeilu 1: Kelan Yhteistyomalli toisen tychon * Infot jatkuvat 2 krt/vuosi
ja Eksoten valisen tutustumiseksi: * Tutustumisia jatketaan
yhteistyon kehittd-  « Infot Kelan tydntekijdille — Hankeryhma esitti, ettd tutustumiset otetaan
minen * Tutustumiset toisen tydhon osaksi molempien organisaatioiden perehdytys-
suunnitelmia
Inforinki * Inforingin jatko ja toimintatapa pohditaan hank-

keen paattymisen jalkeen

Jalkautuminen: Saannollinen Jatketaan saannollisend toimintana

palvelu toisen tiloissa

Kokeilu 2: Erityista ~ Yhteinen palvelutarvearvio ja Ei jatketa — asiakkuusvastaavapalvelu koettiin
tukea tarvitse- asiakassuunnitelma toimivammaksi yhteistyGtavaksi

vien asiakkaiden
asiakasohjauksen
kehittaminen

Jatketaan saannéllisend toimintana. Toimintatavas-
ta on tehty paatos Kelan valtakunnallisella tasolla

Asiakkuusvastaavakokeilu

Taulukko 11 jatkuu.
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Jatkoa taulukkoon 11.

Kokeilu Osakokeilu Kokeilun jatko
Kokeilu 3: Maahan-  Yhteinen palvelutarvearvio * Eijatketa —> asiakkuusvastaavapalvelu koettiin
muuttaja-asiakkai- toimivammaksi yhteistyttavaksi

den asiakasohjauk-
sen kehittéminen

Yhteinen ajanvarauspalvelu Ei jatketa — asiakkuusvastaavapalvelu koettiin
Sammonlahden toimistossa toimivammaksi yhteistydtavaksi

Jatketaan sadnnéllisend toimintana. Toimintatavas-
ta on tehty paatos Kelan valtakunnallisella tasolla

Asiakkuusvastaavakokeilu

Kela-infot maahanmuuttajille * Jatketaan saannollisend toimintana

Muistilappu Pyritaan lisadmaan muistilapun kayttoa

Asiakasohjauksen malli vastaan- ¢ Eivalmistunut

ottokeskuksesta kuntaan Ei talla hetkella tarvetta kehittdd tarkemmalla

siirtyvdlle asiakkaalle tasolla - Asiakkuusvastaavapalvelulla pystytdan
ratkaisemaan monia asiakasohjauksen haasteita

Monialaisen yhteistyon kehittdmisen ndkokulmasta kokeiluista saatiin kokemuksia
siitd, ettd tieto toisen tyostd vahensi vastakkainasettelua ja auttoi selkeyttimaén tyon-
jakoa. Asiakasohjaus oli selkedampad, kun tiedettiin mitd kukin teki. My®6s tieto siitd,
ettd tyontekijdt eivdt aina pysty vaikuttamaan joihinkin asioihin, auttoi ohjaamaan
asiakkaita oikeammin. Liséksi kun opittiin tuntemaan yhteistydkumppanit, jaettua
asiantuntijuutta voitiin hyodyntda paremmin. Salmelaisen (2018, 18) mukaan jaettu
asiantuntijuus vahvistaa toisten tyon tuntemista ja toisten osaamisen hyddyntamista.
Téastd hyotyi myos asiakas, kun hidnen asioitaan voitiin tarkastella kokonaisvaltaisem-
min. Kokeilujen perusteella tutustumiset toisen tyohon kannattaisi ottaa niin Kelan
kuin kuntienkin perehdytysohjelmaan, jolloin tutustumiset olisivat osa sadnnollista
toimintaa. My6s Eksoten tyontekijoiden pitimait infot Kelan tyontekijoille koettiin
hyviksi tavaksi jakaa tietoa.

Kokeilut osoittivat, ettd Kelan ja kuntien vélinen yhteisty6 on tdrkeda etenkin erityis-
td tukea tarvitsevien asiakkaiden palvelussa. Yhteistyolld asiakkaan tilanteesta saatiin
kokonaisvaltaisempi kisitys, eikd asiakasta "pompoteltu” turhaan eri viranomaisten
valilla. Jokela ym. (2019, 21) ovat omassa tutkimuksessaan ehdottaneet seuraavaa:

”Jatkossa kannattaisi harkita Kelan ja sosiaalitoimen tekemien palvelutarpeen
arviointien kytkemistd yhteen. Ndin perustoimeentulotuen asiakkaan ei tarvitsisi
osallistua useampaan arviointiin, vaan arviointi voitaisiin aloittaa Kelassa ja sita
voitaisiin jatkaa asiakkaan kanssa sosiaalitydssa. Parhaimmillaan Kelassa tehty
tarvearviointi auttaisi myds ennakoimaan sosiaalitydssa asetettavia tavoitteita”.

Téssd tutkimuksessa tuli esiin, ettd yhteinen palvelutarvearvio voi olla hyvin raskas
prosessi. Siind oli paljon hyvid puolia. Se tuki monelta osin Kelan ja Eksoten yhteis-
tyotd ja yhteisymmarrystd. Lisaksi asiakkaan kokonaistilanteesta saatiin hyva kasitys.
Jos yhteistd palvelutarvearviota halutaan jatkossa kehittdd, tulee siind huomioida,
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miten palvelutarvearvio kdytdnndssé toteutetaan. Tuleeko esimerkiksi molemmista
organisaatioista olla tyontekija mukana? Jos ei, tulee pohtia ainakin seuraavia asioi-
ta: miten tieto saadaan vilitettyd organisaatiosta toiseen, ja miten tietosuoja-asiat
ratkaistaan? Sosiaalitoimessa palvelutarvearvio on laajempi kuin Kelassa, joten pys-
tyisiko Kelan tyontekija tekemiadn arviota? Onko tarkoituksenmukaista kayttdd mo-
lempien tyontekijoiden aikaa laajaan kartoitukseen? Jos palvelutarvearvio tehddin
yhteistyond, miten resurssiongelmat ratkaistaan ja millainen yhteinen ajanvarauskay-
tanto luodaan? Millainen olisi hyva yhteinen palvelutarvearvio, joka hyodyntiisi seka
Kelaa, kuntia ettd asiakasta?

Kelan asiakkuusvastaavapalvelu osoittautui kokeilun perusteella toimivaksi toiminta-
tavaksi Kelan ja kuntien vilisessa yhteistyossa. Palvelun haasteena oli se, ettd osalla
asiakkaista siirtyminen niin sanottuun normaaliin palveluun oli haastavaa. Ndma
asiakkaat olivat sellaisia, joiden eldiméntilanne kriisiytyi kerta toisensa jalkeen, tai
asiakkaita, jotka eivdt annetusta tuesta huolimatta ymmartaneet, kuinka asioiden
kanssa tulisi toimia. Haasteena oli my®0s se, ettd kun asiakkaan luottamus syntyy yh-
den tyontekijan kanssa, hidn ei endd vilttdmattd luota muihin tyontekijéihin.

Kokeiluissa nousi esiin, ettd erityistd tukea tarvitsevilla palveluntarve voi olla eri-
laista. Tyontekijat kiinnittivat huomiota siihen, ettd osa asiakkaista tarvitsi kohden-
nettua tukea pddstidkseen jonkin tietyn eldmintilanteen yli ja osa asiakkaista tarvitsi
jatkuvampaa tukea. Maahanmuuttaja-asiakkailla kohdennetun tuen tarve osui usein
sithen vaiheeseen, kun asiakas siirtyi vastaanottokeskuksesta kunnan asukkaaksi.
Tyoryhma toi esiin, ettd asiakkuusvastaavapalvelulla pystyttiin tukemaan parhaiten
niitd asiakkaita, joiden tuen tarve oli maédrdaikaista. Tdssd hankkeessa toteutetuilla
kokeiluilla ei l6ydetty vastausta siihen, millainen tuki olisi paras niille asiakkaille,
joiden tuen tarve on pysyvd. Asiakkuusvastaavapalvelu voisi toimia my6s ndiden
asiakkaiden kohdalla, mutta timén tutkimuksen kokemusten perusteella resursointi
voi muodostua ongelmaksi.

Resursointi nousikin tdssa tutkimuksessa asiakkuusvastaavapalvelun suurimmak-
si pulmaksi. Asiakkuusvastaavapalvelua hoiti asiakaspalveluryhmassd vain muuta-
ma henkild, jolloin palvelu oli haavoittuvainen. Haasteita oli myds Kelan sisdisessd
toiden organisoinnissa. Asiakkuusvastaavalle tulisi olla selkeit yhteistyokumppanit
etuuspalveluista. Tutkimuksen tulosten perusteella olen sitd mieltd, ettd asiakkuus-
vastaavapalvelu on toimintatapana sellainen, jota Kelan ja kuntien kannattaa hyo-
dyntdd yhteistyon kehittdmisessa. Toimintatapaa kannattaa hyodyntdad myos Kelan
sisdisessd yhteistyossa.

Jalkautuminen toisen tyohon oli hyva tapa sekd saada tietoa toisten tyostd ettd kehit-
tad erityistd tukea tarvitsevien asiakkaiden palvelua. Téssakin resurssit nousivat ko-
keilun suurimmaksi pulmaksi. Nyt jalkautuminen toteutettiin vain Lappeenrannan
alueella. Tyoryhmadssa esitettiin toive laajentaa toimintaa myds Imatralle. T4t ei re-
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surssien vahaisyyden vuoksi pystytty toteuttamaan. Kokeilu osoitti, ettd jalkautumis-
ta voi olla haastavaa toteuttaa, jos asiakaspalveluyksikon alueella on useampi kunta,
jotka haluaisivat tehda téllaista yhteistyotd. Jalkautuminen on toimintatapana hyva,
mutta sen kdyttoonoton osalta tulee tarkkaan pohtia, mité silla halutaan saavuttaa.
Téssd tutkimuksessa jalkautumista tehtiin sddnnollisesti, mutta se on toimintatapana
my0s sellainen, jota voidaan tehdd myds pop up -tyyppisesti, tarpeen mukaan.

Kela-infot maahanmuuttajille osoittautuivat hyvaksi tavaksi tehdé yhteisty6td Kelan
ja kuntien vililld. Kokeiluissa ndkyi, ettd maahanmuuttajat tarvitsivat paljon neuvon-
taa yleisistd asioista. Neuvontaan kaytettiin paljon aikaa sekd Kelassa ettd Eksotessa
ja niiden lisdksi vastaanottokeskuksissa. Tamdn vuoksi koettiin hyvdnd hyodyntaa
foorumeita, joissa tavoitettiin paljon maahanmuuttajia yhdelld kertaa ja saatiin jaet-
tua yleistd tietoa. Tdsséd tutkimuksessa ei mitattu sitd, vihensivatko infot neuvonnan
tarvetta maahanmuuttopalveluissa tai Kelassa. Kela-infot eivit kuitenkaan vieneet
paljon resursseja, ja ne koettiin hyvéksi sekéd tyontekijoiden ettd infoihin osallistu-
neiden keskuudessa.

Kokeiluilla saatiin vahvistusta siihen, ettd yhteistyolla pystytadn tukemaan asiakkaan
omatoimisuutta. Kokeilut osoittivat my®0s, ettd prosessien ja tiedonkulun kulkemat-
tomuudella viranomaisten valilld voi olla suuri merkitys sithen, miten luottamusta
saadaan rakennettua asiakkaiden ja viranomaisten vililld. My0s asiakkaan sosiaalis-
ten oikeuksien toteutumisen nakokulmasta yhteistyd on tarkeda. Jos tieto ei kulje vi-
ranomaisten valilld, asiakkaan luottamuksen vaarantumisen lisaksi hdnen oikeutensa
vaarantuvat. Voi olla, ettd asiakas ei saa etuuksia oikean suuruisina tai asiakkaan paa-
sy palveluihin vaarantuu (ks. esim. Nummela 2011). Esimerkiksi Nummela (2011,
138) toteaa, ettd "asiakkaan oikeuksia ja asemaa vahvistavia tekijoitd ovat verkostojen
hyodyntdminen asiakkaan selviytymisen tukemiseksi.”

Kokeilut vahvistivat erityistd tukea tarvitsevien asiakkaiden tunnistamista. Yhteis-
tyosséd Kelan ja Eksoten tyontekijat pystyivét keskustelemaan asiakkaiden tilanteista,
mika lisdsi ymmarrysta siitd, mihin asiakkaan tilanteessa tuli kiinnittdd huomiota.
Lisaksi kokeiluissa tuli esiin asiakkaan oma vastuu tilanteestaan. Tyontekijdt pitivit
asiakkaan kuulemista tarkedna. Jotta asiakasta voitiin auttaa, asiakkaan tuli itse olla
valmis ottamaan apua vastaan. Yhteistyolld pystyttiin vaikuttamaan asiakkaan asen-
teisiin. Kun asiakkaan kanssa pystyttiin rakentamaan luottamusta, asiakas oli val-
miimpi ottamaan sekd apua vastaan ettd paremmin vastuuta omasta tilanteestaan.
Toisaalta joissakin tilanteissa, jos asiakas ei itse halunnut ottaa apua vastaan, edes
yhteisty6lld ei pystytty vaikuttamaan asiakkaan tilanteeseen.

6.3 Yhteistyon ja asiakasohjauksen kehittyminen Eteld-Karjalassa

PRO SOS -hanke péittyi 31.7.2019. Seurantakysely Kelan ja Eksoten tyontekijoille
toteutettiin 22.4.-3.5.2019. Seurantakysely tehtiin ennen hankkeen paittymistd, jotta
kyselylomaketutkimuksen tulokset olivat kidytdssd tydryhmén viimeisesséd palavereis-
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sa. Tyoryhma kokoontui viimeisen kerran 8.5.2019. Tamén jalkeen oli viela erilli-
nen paitdspalaveri maahanmuuttopalveluiden kanssa 7.6.2019. Paitospalavereissa
arvioitiin kokeiluja ja padtettiin, jatketaanko niitd pysyvdna toimintana. Lisdksi pala-
verissa arvioitiin koko kehittdmisprosessia.

Seurantakyselyn ja tyoryhmén keskustelujen perusteella arvioin yhteistyon ja asia-
kasohjauksen kehittymistd Eteld-Karjalassa. Seurantakyselyn kysymyksistd osa oli
samoja kuin alkukyselyssd. Taman lisaksi seurantakyselyssa oli muutama eri kysy-
mys, joilla halusin kartoittaa hankkeen aikana esiin tulleita asioita. Seurantakyse-
lyyn vastasi 11 Kelan tyontekijdad (6 palveluasiantuntijaa ja 5 ratkaisuasiantuntijaa)
ja 19 Eksoten tyontekijad. Vahdisen vastaajamadrdn vuoksi en Kelan tyontekijoiden
vastauksista saanut tietoa, oliko vastaaja palveluasiantuntija vai ratkaisuasiantuntija.
Kéyn tuloksia ldpi analyysin paaluokkien kautta.

6.3.1 Rakenteelliset tekijat

Tyoryhman keskustelujen perusteella hankkeen alkuvaiheessa tunnistettiin tyonja-
koon ja ajankayttoon sekd yhteistyohon ja asiakasohjaukseen liittyvid haasteita. Vaik-
ka ohjeet olivat selkedmpid kuin hankkeen alussa ja toisen ty6té oli opittu tuntemaan,
hankkeen lopussa ilmeni edelleen, ettéd tydnjako Kelan ja Eksoten ei ollut kaikin ajoin
tdysin selvé. Seurantakyselyn avovastauksista selvisi, ettd Kela-siirto aiheutti edelleen
kunnille paljon neuvontaty6td. Eksoten tyontekijat pohtivat, tekevitko he sellaista
neuvontatyotd, joka kuuluisikin Kelan tyontekijoille. Eksotessa autettiin hakemusten
taytossd, selvitettiin paatosten sisdltod ja sitd, kuinka asiakkaan tulee toimia jatkos-
sa. Osa Eksoten tyontekijoistd koki, ettd Kelasta ohjattiin asiakkaita turhaan Eksoten
tyontekijan luo tayttimadn Kelan hakemuksia.

”Kelasta helposti ohjataan aikuissosiaalityohon tayttamaan Kelan omia kaavakkeita.
Miksi niitd ei taytetd asiakkaan kanssa samantien Kelassa?” (Eksoten tydntekija /
seurantakysely)

Tama on tullut esiin myds muissa Kela-siirron jilkeen tehdyissd tutkimuksissa.
(Ks. Jokela ym. 2019, 6; Blomgren ja Saikkonen 2018, 6; Kivipelto ym. 2018.) Kunta-
liiton kevaalld 2019 toteuttaman kuntakyselyn mukaan suurin osa kuntien tyonteki-
joistd koki, ettd tydaikaa meni paljon perustoimeentulotuen selvittelyyn (Cammarano
ja Sjoholm 2009, 9).

Hankkeen aikana paikallinen tyéryhmaé keskusteli, milloin auttaminen toimeen-
tulotuen hakemiseen liittyvissa asioissa on sellaista tyotd, joka tulisi hoitaa Kelassa, ja
milloin se taas kuuluu sosiaalityohon. Neuvonta on my6s osa sosiaality6td. Tyoryh-
mén palavereissa tyontekijét eiviat osanneet rajata selkedsti, missé tilanteissa neuvon-
ta ei kuuluisi kuntien tyontekijoille. He totesivat keskusteluissa, ettd asiaa tulisi pohtia
asiakaskohtaisesti. Keskustelua tyonjaosta kédytiin myos valtakunnallisen hankkeen
palavereissa.
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Kelassa pyritddn paasadntoisesti neuvomaan asiakkaita. Kelan tyontekijit nostivat
tyoryhman palavereissa esille, ettd paasaantoisesti Kelan tyontekijat auttavat asiak-
kaijta Kelan hakemusten tayttdmisessé ja neuvovat Kela-asioissa. Jos tyontekijét lahet-
tivat asiakkaan Kelasta Eksoten tyontekijan luo, asiakkaan tilanne oli Kelan tyonte-
kijan ndkokulmasta vaatinut myos jotakin muuta tukea kuin vain apua hakemuksen
tayttamiseen. Tyoryhmin keskustelussa todettiin, ettd todennédkoisesti asiakas ei ol-
lut osannut kertoa Eksoten tyontekijalle tarkemmin, miksi hdnet oli Kelasta ldhetet-
ty Eksoten tyontekijan puheille, mika saattoi tuntua Eksoten tyontekijésta siltd, ettd
Kelasta lahetettiin sosiaalitoimeen asiakas vain tayttamadn Kelan hakemusta. Tdma
tyoryhmaissd kayty keskustelu vaikutti osaltaan siihen, ettd kokeiluissa testattiin
muistilappu, jolla vilitettiin tietoa siitd, miksi asiakas on ldhetetty Kelalta sosiaali-
toimeen tai painvastoin.

Seurantakyselyssa melkein kaikki vastaajat (Kela n = 9 ja Eksote n = 16) kokivat tun-
nistavansa toisaalta Eksoten ja toisaalta Kelan vastuulle kuuluvat asiat. Tyontekijat
edelleen kokivat myos osaavansa neuvoa hyvin, mitkd asiat kuuluvat perustoimeen-
tulotukeen ja mitka taas tdydentdvéin ja ehkdisevddn toimeentulotukeen. Seuranta-
kyselyssa vain yksi Eksoten tyontekija koki, ettd ei osaa neuvoa téssd asiassa hyvin.
Tyoryhmén keskusteluissa nousi esiin, ettd vaikka valtakunnalliset ohjeet perustoi-
meentulotuen ja toisaalta tdydentdvan ja ehkiisevdn perustoimeentulotuen rajois-
ta selkiytyivat hankkeen aikana, rajatilanteet toivat tyohon edelleen haasteita myds
hankkeen loppupuolella. Vaikeudet saattoivat osin liittyd Kelan ja Eksoten tyonte-
kijoiden erilaisiin tulkintaeroihin. Kelan ja Eksoten tyontekijit saattoivat tulkita eri
tavoin, mika kuuluu tdydentdvidn ja ehkiisevddn toimeentulotukeen. Hankkeessa
ilmeni, ettd Eksoten tyontekijoiden ndkokulmasta Kelan tyontekijat eivat pysty tar-
peeksi hyvin ottamaan huomioon asiakkaan kokonaistilannetta eikd Kelan tyonteki-
joilld ole tarpeeksi harkintavaltaa.

Rakenteellisista tekijoistd ajankéyttd nousi useassa kohden yhteistyon ja asiakasoh-
jauksen pulmaksi. Seurantakyselyssa yli puolet Kelan tyontekijoista (n = 8) ilmoitti,
ettd tyOssd ei ollut tarpeeksi aikaa tutustua asiakkaan tilanteeseen sosiaalityon tar-
peen tunnistamiseksi. Tdma ei ollut muuttunut alkukyselyyn verrattuna.

Myoskadn tiedonkulkuun ei ollut seurantakyselyn perusteella tullut muutoksia. Seu-
rantakyselyssa edelleen melkein puolet Kelan tyontekijoistd (n = 5) koki kynnyksen
ottaa yhteyttd Eksoteen suureksi. Tyontekijat kokivat myos Eksoten tyontekijoiden
tavoitettavuuden tyoladksi. Lisdksi he kokivat, etteivit he saaneet Eksoten tyonteki-
joilta vastauksia asiakkaan asiaan. Seurantakyselyssd muutama Eksoten tyontekijois-
td (n = 3) koki yhteydenoton Kelan tyontekijadn hankalaksi. Tyontekijat mainitsivat
Kelan valtakunnallisen viranomaislinjan jonotusajat seki sen, ettd tiettyd yksittdistd
Kelan tyontekijai oli hankala tavoittaa. Suurin osa Eksoten tyontekijoistd oli kuiten-
kin edelleen sitd mieltd, etta yhteydenotto Kelaan oli helppoa ja ettd Kelasta saa tar-
vittaessa helposti lisdtietoja asiakkaasta.
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Kelan tyontekijoistd ainoastaan kaksi koki, ettd kunnasta sai helposti lisatietoja asiak-
kaan asiaan. Ongelmat olivat samat kuin yleensékin yhteydenotossa, eli yhteystieto-
jen puutteellisuus ja tavoitettavuusongelmat.

”Sosiaalitydntekijat vastaavat puhelimiin yleensd aika huonosti, jos puhelusta ei ole
sovittu etukdteen esim. niin, ettd sos.tt. on ollut ensin Kelaan yhteydessa. Monilla
sosiaalitydntekijdilla on puhelintunnit tai vastaavat ajat, jolloin heidat ainoastaan
tavoittaa tai sitten ovat lomalla tms. ja aika usein sijainen/tuuraaja ei pysty kovin
hyvin asiassa auttamaan.” (Kelan tyontekija / seurantakysely)

Tiedonkulkua kisiteltiin myos paikallisen tydryhmén keskusteluissa. Viranomaislin-
jan jonotusajat nousivat esiin myos tyoryhmén keskusteluissa. Eksoten tyontekijat
toivat esiin, ettd Kelan viranomaislinjalle oli valilla hankala paasta lapi ja ettd jonotta-
minen vei kohtuuttomasti aikaa asiakastapaamisesta. Muuten Eksoten tyontekijét ko-
kivat viranomaislinjan selkednd yhteydenottotapana. Eksoten tyontekijét toivat esiin
hankkeen loppupuolella, ettd Kelassa on valtakunnallisesti saatu kehitettyd toimin-
taa, ja Kelan tyontekijoiden osaaminen viranomaislinjalla oli parantunut. He kokivat,
ettd viranomaislinjalla osattiin nyt auttaa paremmin kuin Kela-siirron alkuvaiheessa.

Hankkeen loppuvaiheessa tyéryhmasséd keskusteltiin tarkemmin siitd, miksi Kelan
Imatran Kelan tyontekijit olivat kokeneet, ettd soittamalla Eksoten neuvontanu-
meroon asiakkaan tilanteesta ei saanut hyvin tietoa, koska puheluun vastasi yleen-
sa Lappeenrannan alueen tyontekija. Eksoten tyontekijat toivat kuitenkin esiin, ettd
tyontekijan sijainnin ei pitdisi vaikuttaa sithen, miten tyontekija pystyy vastaamaan
Kelan tyontekijan kysymyksiin. Eksoten tyontekijat padsevit katsomaan asiakkaan
tietojérjestelmastd tietoja koko Eteld-Karjalan alueen asukkaista.

Tyoryhmassda Eksoten tyontekijat nostivat esiin sen, ettd kaikki Kelan asiakkaat ei-
vt ole sosiaalipalveluiden asiakkaita. Talloin heistd ei ole kirjattu tietojarjestelmiin
mitddn tietoa. Jos asiakkaita on neuvottu vain yleisesti eikd asiakkuutta ole avattu,
ei myoOskédn tietojdrjestelmastd 10ydy asiakkaasta tietoa. Kelan tyontekijalle saattoi
tulla ndiden asiakkaiden kohdalla tunne siitd, ettd hdn ei saanut Eksotesta tarvitse-
miaan tietoja asiakkaan ohjaamiseksi. Eksoten tyontekijét totesivat kylldkin, ettd silla,
vastasiko puheluun Lappeenrannan vai Imatran tyontekija, ei pitdisi olla merkitysta
neuvonnan tasoon. Tydryhmassd Eksoten tyontekijdt rohkaisivat Kelan tyontekijoitd
soittamaan neuvontanumeroon.

Tiedonkulun osalta koko hankkeen aikana tuli esiin tarve kaksisuuntaiselle tietojér-
jestelmille. Seurantakyselyn avovastauksissa sekd paikallisen tyoryhmian keskuste-
luissa tuotiin esiin se, ettd Eksoten tyontekijdt eivdt saa Kelmusta riittavasti tietoa.
Kaikki asiat eivét ndy Kelmussa. Eksoten tyontekijét kaipasivat Kelmuun tietoa muun
muassa siitd, miksi Kelaan toimitettua hakemusta ei ole vield pystytty ratkaisemaan,
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onko asiakkaalta pyydetty lisdtietoja, mita lisdtietoja on pyydetty ja mihin mennessa.
Heiddn mukaansa kunnasta saatava tieto siitd odottaako hakemus vield lisaselvityk-
sid, vahentdisi tarvetta ottaa yhteytta Kelan viranomaislinjalle asian selvittimiseksi.

”Sahkainen (tietoturvallinen) yhteydenotto ja tiedonvalitys myds kunnasta Kelaan.
Nyt tydaikaa kuluu kohtuuttoman paljon viranomaislinjan odotusmusiikkia kuun-
nellen. Usein Kelaan yhteydenotto yhdessa asiakkaan kanssa vie kohtuuttomasti
aikaa asiakastapaamiseen varatusta ajasta. Nykyisesta etuustietojdrjestelma Kel-
musta tulisi pystya nakemaan myds muiden etuuksien paatékset kokonaan (kuten
toimeentulotuen kohdalla).” (Eksoten tydntekija / seurantakysely)

Kelan ja kuntien vilisen tiedonkulun lisdksi tassd tutkimuksessa aiheeksi nousi Kelan
sisdinen tiedonkulku. Kokeiluissa ilmeni, ettd Kelan sisdinen yhteistyo asiakaspalve-
lun ja ratkaisuty6n vililld ei aina toimi. Seurantakyselyn avovastauksissa Kelan asia-
kaspalvelun ja ratkaisutyon vilinen tiedonvilitys nousi tarkeédksi kehittimiskohteeksi.

”Apua ja tarkennuksia voisi kysyd matalammalla kynnykselld, niin ettd asiakkaan
asiointi sujuisi mutkattomammin.” (Kelan tyontekija / seurantakysely)

"Yhteisid foorumeita tai tiedonvalityskanavia.” (Kelan tyontekija / seurantakysely)

”Jos palveluneuvojan kirjaama yhteydenotto ei ole kattava -» tieto ei valttamatta ole
muualla eikd valttamatta vality etuuskasittelyyn saakka. Toisaalta ratkaisuasian-
tuntijan tulee aina muistaa lukea yhteydenotot huolellisesti. Kirjaamisessa on
parannettavaa; esim. liitteiden toimittamisen madrdajat, mistd asioista asiakasta
on jo neuvottu ja mitd asioita asiakas on jo kertonut, mihin hakee ja miksi... ym.”
(Kelan tyontekija / seurantakysely)

Seurantakyselyn mukaan Kelan tyontekijat kokivat hyvana sen, ettd yleensd yhtey-
denottojen kirjaukset olivat selkeitd ja hyvid. Kuitenkin tyontekijét totesivat, etta kir-
jauksien selkeyteen tulee edelleen kiinnittaa huomiota. He myos painottivat, ettd seka
yhteydenotot ettd kommentit tulisi lukea huolella niin asiakaspalvelu- kuin ratkaisu-
tyossakin.

Tyoryhmassa nostettiin esiin selkedn kirjaamisen tdrkeys my0s sen osalta, miten
Kelan tyontekijat kirjaavat sosiaalityon tarpeen ilmoituksen. Kirjaukseen tulisi kirja-
ta oleellinen asia sosiaalipalveluiden tarpeen selvittimisen kannalta. Hankkeen alku-
vaiheessa asiakkaan puhelinnumero ei siirtynyt automaattisesti kuntiin, vaikka tieto
oli Kelalla. Silloin Eksoten tyontekijoiden oli hankala tavoittaa asiasta, mikali Kelan
tyontekija ei muistanut laittaa ilmoitukseen puhelinnumeroa.

Hankkeen aikana Kelassa on tehty valtakunnallisesti paljon sellaista kehittamistyota,
joka ei liittynyt PRO SOS -hankkeeseen. Myos Kelan tietojérjestelmid on kehitetty.
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Kelan tietojdrjestelmien kehittymisen my6td puhelinnumerot siirtyvit kuntiin auto-
maattisesti. Kelan ja kuntien vilisessd tietojarjestelmadssé alkuvaiheessa haasteena oli
myos ilmoituksen sallittu merkkimaara. Se rajoitti Kelasta kuntiin vilitettyd tietoa.
My®os tahdn on saatu parannus. Tyoryhmin keskusteluissa Eksoten tyontekijit toivat
esiin, ettd joskus Kelan tyontekijdt laittoivat heiddn nakékulmastaan jopa liikaakin
tietoa. He laittoivat sellaista tietoa asiakkaan asioista, jotka eivit liittyneet sosiaali-
tyohon. Avovastausten perusteella tiedonkulkuun tuli siis joitain pienid parannuksia
hankkeen aikana, koska Kelassa oli kehitetty tietojarjestelmia.

Tiedonkulkuun ja tiedonvaihtoon liittyvdat myds tietosuoja-asiat. Ne nousivat esiin
niin alkukyselyssa, kokeiluissa kuin edelleen seurantakyselyn avovastauksissa. Tyon-
tekijat kokivat epéselvaksi sen, mistd asioista toisen organisaation tyontekijan kanssa
voi keskustella ilman asiakkaan erillistd suostumusta.

Tietojen luovuttamista koskevat ohjeet ja ohjeiden tulkinnan vaikeus.” (Kelan
tyontekija / seurantakysely)

”Ei ole tdysin selvad missd tilanteissa Kelasta voidaan olla ilman suostumusta ns.
vapaasti kuntaan yhteydessa ja mitd saadaan kertoa. Lisdksi sosiaaliohjaajia ja
-tyontekijoitd on haastavaa tavoittaa mm. lyhyiden puhelinaikojen vuoksi. Usein
my®s sosiaalitoimessa joudutaan yhdistamaan puheluita useallekin eri henkilélle,
ennen kuin oikean henkilon tavoittaa.” (Kelan tyontekija / seurantakysely)

”Mitdan ei saa tehdd ilman asiakkaan lupaa.” (Eksoten tydntekija / seurantakysely)

Tietosuoja-asiat nousivat selkeisti sellaiseksi asiaksi, johon edelleen tarvittiin koulu-
tusta sekd Kelassa ettd Eksotessa.

6.3.2 Sosiaalityon tarpeen tunnistaminen

Sosiaalityon tarpeen tunnistaminen on ollut yksi keskeinen teema téssa tutkimuk-
sessa. Alku- ja seurantakyselyssd selvitin kummassakin sekd Kelan ettd Eksoten
tyontekijoiltd, olivatko he huolissaan siitd, ettd jotkut asiakasryhmit saattavat jaada
sosiaalipalveluiden ulkopuolelle perustoimeentulon siirryttyd Kelan hoidettavaksi.
Hankkeen aikana tdmin osalta ei ollut tullut selkedd muutosta. Seurantakyselyssd
Eksoten tyontekijoistd edelleen yli puolet (n = 10) ja Kelan tyontekijoistd noin puolet
(n = 5) oli huolissaan joidenkin asiakasryhmien mahdollisesta jadmisesté sosiaalipal-
velujen ulkopuolelle.

Seurantakyselyssd sekd Kelan ettd Eksoten tyontekijoissd huolta heritti etenkin nuor-
ten ja ikdantyneiden tilanne sekd niiden tilanne, jotka eivit osaa kayttda sahkoisia
palveluja. Namé ryhmat nostettiin esiin myds tydoryhman keskusteluissa.
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|kdantyneet, jotka eivat pysty/osaa hakea etuuksia itse. Monilla ikaantyneilla
tt-tuen kokonaisuus muodostuisi perus- ja tdydentavasta toimeentulotuesta, mutta
etuuksien hakeminen kaikkine liitteineen on monille ikd@ntyneille liian vaativaa.
Ndiden asiakkaiden kohdalla tt-tuen kokonaisuus olisi tarkoituksenmukaista katsoa
yhdelld kertaa.” (Eksoten tyontekija / seurantakysely)

Seurantakyselyssa ei pystytty vahdisen vastaajamédrdn vuoksi erottelemaan Kelan
ratkaisuasiantuntijoiden ja palveluasiantuntijoiden kokemuksia siitd, millaiseksi
sosiaalityon tarpeen tunnistaminen koettiin hankkeen loppupuolella. Kyselysta kui-
tenkin ndkyi, ettd edelleen osa Kelan tyontekijoistd koki sosiaalitydn tarpeen tun-
nistamisen olevan haasteellista sekd toimistopalvelussa (n = 3), puhelinpalvelussa
(n = 5) ettd hakemuksen perusteella (n = 7). Vaikka seurantakyselyssa oli vain vahan
vastaajia, sekd alkukyselyn ettd seurantakyselyn vastauksista voi paatelld, ettd Kelan
tyontekijat kokivat sosiaalityon tarpeen tunnistamisen hakemuksesta haastavim-
maksi.

Seurantakyselyssd Eksoten tyontekijoistd yli puolet (n = 12) oli sitd mieltd, ettd
Kelassa osataan tunnistaa sosiaalityon tarve. Téastd voidaan paitelld, ettd Eksoten
tyontekijoiden nakokulmasta Kelan tyontekijoiden osaaminen oli parantunut hank-
keen aikana. Tama voi osaltaan johtua siitd, ettd Kelan ohjeet olivat parantuneet ja
Kelassa oli jérjestetty koulutusta. Seka kyselyjen perusteella ettd tydryhman keskus-
teluissa tuli esiin, ettd Kelan valtakunnalliset ohjeet sosiaalityon tarpeen tunnistami-
seksi olivat selkeytyneet hankkeen aikana. Seurantakyselyssd suurin osa vastanneista
(n = 8) Kelan tyontekijoistd koki ohjeet sosiaality6n tarpeen tunnistamiseksi selkeik-
si. Taman lisaksi Kelassa oli jarjestetty palveluasiantuntijoille koulutusta sosiaalityon
tarpeen tunnistamiseksi. Tyoryhmén kelalaiset olivat kokeneet koulutuksen hyviksi.
Seurantakyselyn vastauksien perusteella tyontekijat toivoivat koulutukseen edelleen
enemman kdytannon esimerkkeja oikeista sosiaalityon tarpeen ilmoituksista.

Alku- ja seurantakyselyn perusteella Eksoten tyontekijdt olivat sitd mieltd, ettd Kelasta
laitetaan sosiaalityon ilmoituksia matalalla kynnyksella eikd niité laiteta turhaan. Kol-
me tyontekijaa koki, ettd Kelan tyontekijét eivit laittaneet ilmoituksia Eksotelle mata-
lalla kynnykselld, ja kolme koki, ettd Kelasta tulleet sosiaalityon tarpeen ilmoitukset
eivit olleet tarpeellisia. Eli mydskéddn tahan ei ollut hankkeen aikana tullut muutosta.

"Tuskin koskaan Kelan nakdkulmasta ilmoitus tehdaan turhaan, mutta asia saattaa
ollajo hoidossa/tiedossa, on ollut jo vuosia. Mutta hyva, ettd ilmoitus tulee matalalla
kynnykselld.” (Eksoten tyéntekija / seurantakysely)

Jokelan ym. (2019, 2) mukaan ilmoituksia kuntiin tulee enemmain Kelan etuuska-
sittelysta kuin asiakaspalvelusta. Heiddn tutkimukseensa oli otettu mukaan kaikki
ilmoitukset. Suurin osa kunnille Kelalta lahetetyista toimeentulotuki-ilmoituksista
on jarjestelmdn automaattisesti ldhettimid ilmoituksia. Nama ilmoitukset ldhtevit
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tietyissd tilanteissa Kelan jérjestelmistd automaattisesti. Kun tarkastellaan ainoastaan
Kelan tyontekijoiden itse lahettdmid ilmoituksia, palveluasiantuntijat ldhettavit nii-
td enemmain kuin ratkaisuasiantuntijat. Sosiaalityon tarveilmoitukset ldhettdd aina
Kelan tyontekijd itse. Tyontekijoiden tekemien ilmoitusten mdird on lisddntynyt
Kela-siirron alusta. Ndiden ilmoitusten maéra tosin vaihtelee kuukausitasolla paljon-
kin. (Ks. taulukot 12-14, s. 166-168.)

Koko maassa ilmoitukset sosiaalityon tarpeesta lisadntyivit 5,9 prosentilla vuodesta
2017 vuoteen 2018. Eteld-Karjalassa ilmoitusten médran kasvu oli suhteessa valta-
kunnalliseen kasvuun reilusti suurempi. Eteld-Karjalassa vuonna 2018 ilmoituksia
tehtiin 60,2 % enemmadn kuin vuonna 2017. En pysty arvioimaan, johtuiko Ete-
la-Karjalan muutos hankkeessa tehdysta kehittdmistyosta.

Kuten jo toin esiin, sosiaalityon tarveilmoituksia saapui enemmaén asiakaspalvelu-
tyostd kuin ratkaisutyostd. Tyoryhmassd pohdittiin, ettd osasyy tdhén voi olla, ettd
hakemuksesta on hankalaa arvioida sosiaalityon tarve. Toisena syyni pidettiin sita,
ettd ratkaisutydssd pyydetddn aina suostumus asiakkaalta ennen sosiaalityon tarve-
ilmoituksen ldhettimistd. Joissakin tilanteissa huoli voi tulla esiin hakemuksesta,
mutta jos asiakasta ei tavoiteta, ilmoitus jaa tekemattd. Huoli tulee vain harvoin ha-
kemuksesta niin vahvasti esiin, ettd olisi perusteltua tehdéd ilmoitus kuntaan ilman
asiakkaan suostumusta. Asiakaspalvelussa taas asiakkaalta pddstddn pyytdmain
suostumus samalla, kun asiakas asioi toimistossa tai on yhteydessd puhelimitse.

6.3.3 Asiakkaan asema

Vaikka asiakkailta ei suoraan selvitetty heiddn kokemuksiaan Kelan ja Eksoten vili-
sen yhteistyon toimivuudesta, selvitin sitd, muuttuiko asiakkaiden asema Kela-siirron
myo6td tyontekijéiden ndkokulmasta. Alku- ja seurantakyselyssa kysyttiin, saavatko
asiakkaat tietoa sosiaalipalveluista nyt enemmain kuin ennen perustoimeentulotuen
siirtymistéd Kelalle. Seurantakyselyssd suurin osa tyontekijoistd ei osannut ottaa tdhin
kantaa.

Yhdenvertaisuuden paraneminen oli yksi Kela-siirron tavoitteista. Seurantakyselyn
perusteella Eksoten tyontekijoiden mielipiteissd nékyi tdssd muutos. Alkukyselyssa
suurin osa oli sitd mieltd, ettd yhdenvertaisuus ei ollut parantunut. Seurantakyselyssd
suurin osa Eksoten tyontekijoistd (n = 16) koki asiakkaiden yhdenvertaisuuden pa-
rantuneen Kela-siirron myoti. Kelan tyontekijoistd edelleen suurin osa (n = 9) koki,
ettd asiakkaiden yhdenvertaisuus parantui Kela-siirron myota. Seurantakyselyn pe-
rusteella ei voida kuitenkaan paitelld, johtuiko Eksoten tyontekijoiden mielipiteiden
muutos hankkeessa tehdysta kehittdmisestd vai toiminnan kehittymisesta valtakun-
nallisesti.



Taulukko 12. Sosiaalitydn tarveilmoitusten maarat 2017.

2017 ilmlé?tlllx(ll(:eta Sosiaalityon tarveilmoitus, koko maa Sosiaalityon tarveilmoitus, Eteld-Karjala
Koko Asiakkuuspalvelu-  Etuuspalvelujen  Muutja Koko Asiakkuuspalvelu-  Etuuspalvelujen Muut ja

Kuukausi Koko Kela Kela jen tulosyksikko tulosyksikko ~ tuntematon  Kela jen tulosyksikko tulosyksikko ~ tuntematon
2017-01 9033 429 271 156 2 7 4 3

2017-02 9658 485 339 143 3 6 3 3

2017-03 9927 625 447 169 9 12 9 3

2017-04 9769 702 474 218 10 21 18 3

2017-05 8224 1011 637 365 9 30 25 5

2017-06 8 651 927 582 339 6 25 21 4

2017-07 10102 766 527 235 4 26 25 1

2017-08 10056 893 605 281 7 21 16 5

2017-09 9358 902 640 257 5 24 19 5

2017-10 18 636 986 673 304 9 32 27 5

2017-11 12918 1094 777 312 5 26 21 5

2017-12 13 408 835 603 229 3 36 30 6

2017 129740 9655 6575 3008 72 266 218 48

Lahde: Kelan tilastot.
a Kaikki ilmoitukset -sarake sisaltaa seuraavat toimeentulotuki-ilmoitukset: Alle 25-vuotias ty6ton, 4 kk toimeentulotukea, 25 vuotta tayttanyt tyoton, 12 kk toimeentulotukea (1.1.2018 alkaen),
maahanmuuttaja, yli 2 kk toimeentulotukea, alennettu perusosa, hakemus ja sosiaalitydn tarve.
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Taulukko 13. Sosiaalitydn tarveilmoitusten maarat 2018.

2018 ilmI:;I:II((;eta Sosiaalityon tarveilmoitus, koko maa Sosiaalitydn tarveilmoitus, Eteld-Karjala

Koko Asiakkuuspalvelu-  Etuuspalvelujen Muut ja Koko  Asiakkuuspalvelujen Etuuspalvelujen  Muut ja
Kuukausi Koko Kela Kela jen tulosyksikko tulosyksikko ~ tuntematon  Kela tulosyksikko tulosyksikko  tuntematon
2018-01 16 864 1138 852 280 6 45 38 7
2018-02 12 828 974 737 232 5 32 27 5
2018-03 11612 957 701 255 1 21 19 2
2018-04 9 640 951 704 246 1 23 19 4
2018-05 12321 1102 845 254 3 52 45 7
2018-06 10201 952 705 242 5 43 41 2
2018-07 9761 1081 804 272 5 33 28 5
2018-08 11100 1099 790 253 56 31 25 5 1
2018-09 9559 1013 722 273 18 48 45 2 1
2018-10 10987 1246 917 290 39 34 29 4 1
2018-11 10939 1302 881 323 98 25 18 6 1
2018-12 11526 1085 713 250 122 39 30 9
2018 137338 12900 9371 3170 359 426 364 58 4

Lahde: Kelan tilastot.
a Kaikki ilmoitukset -sarake sisaltaa seuraavat toimeentulotuki-ilmoitukset: Alle 25-vuotias tyton, 4 kk toimeentulotukea, 25 vuotta tayttanyt tyoton, 12 kk toimeentulotukea (1.1.2018
alkaen), maahanmuuttaja, yli 2 kk toimeentulotukea, alennettu perusosa, hakemus ja sosiaalityon tarve.
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Taulukko 14. Sosiaalitydn tarveilmoitusten maarat 1.1.2019-31.7.2019.

2019

Kuukausi
2019-01
2019-02
2019-03
2019-04
2019-05
2019-06
2019-07
2019 (1-7)

Kaikki
ilmoitukset?

Koko Kela
11760
9621
11198
9777
10 849
9901
11063
74169

Lahde: Kelan tilastot.

a Kaikki ilmoitukset -sarake sisaltaa seuraavat toimeentulotuki-ilmoitukset: Alle 25-vuotias ty6ton, 4 kk toimeentulotukea, 25 vuotta tayttanyt tyoton, 12 kk toimeentulotukea (1.1.2018

Koko
Kela

1509
1282
1297
1208
1332
1238
1285
9151

Sosiaalityon tarveilmoitus, koko maa

Asiakkuuspalvelu-  Etuuspalvelujen
jen tulosyksikko tulosyksikko

1076 311
941 262
980 312
881 315

1009 306
872 315
928 305

6 687 2126

Muut ja
tuntematon

122
79
5
12
17
51
52
338

alkaen), maahanmuuttaja, yli 2 kk toimeentulotukea, alennettu perusosa, hakemus ja sosiaalityon tarve.

Koko
Kela

40
38
24
32
51
29
40
254

Sosiaalitydn tarveilmoitus, Eteld-Karjala

Asiakkuuspalvelu-
jen tulosyksikko

31
30
22
24
41
22
32
202

Etuuspalvelujen
tulosyksikko

4
8
2
8

10
7
8

47

Muut ja
tuntematon

5

B]|11eA usijuny| ef uejay usaujweniyay usasynelyosexelse ef ughisiajyh uasiejejuoly

891



Monialaisen yhteistydn ja asiakasohjauksen kehittaminen Kelan ja kuntien valilla 169

Asiakkaiden tilanteista keskustellessa tyoryhmaissd nousi useasti esiin kokemuksia
siitd, ettd Kela-siirron myoté asiakkaat joutuivat asioimaan usein sekd Kelassa ettd
Eksoten aikuissosiaality6ssa ja maahanmuuttopalveluissa. Sekd Kelan ettd Eksoten
tyontekijat kokivat, ettd asiakkaita "pompotellaan” Kelan ja Eksoten vililld. Hank-
keen alussa tdma ei ollut noussut vield selkedsti esiin, joten en kysynyt alkukyselyssa
tastd mitdan. Hankkeen aikana asiakkaiden "pompottelusta” keskusteltiin kuitenkin
paljon tyoryhmassd. Tyontekijoiden kokemus asiakkaiden “pompottelusta” nou-
si esiin my6s vuonna 2018 tehdyssa sosiaalibarometritutkimuksessa (Néitdnen ja
Londén 2018). Taman vuoksi nostin aiheen yhdeksi seurantakyselyn kysymykseksi.

Seurantakyselyn perusteella asiakkaiden pompottelu” Kelan ja Eksoten valilld tuntui
olevan selked ongelma. Sekd Eksoten (n = 16) ettd Kelan (n = 8) tyontekijoistd suurin
osa ilmoitti kokevansa, ettd asiakkaita “pompotellaan” Eksoten tyontekijat kokivat,
ettd asiakkaan kokema “pompottelu” voi osittain johtua jérjestelmasta. Perustoi-
meentulotuki haetaan Kelasta ja tdydentdva ja ehkiisevd haetaan kunnista. Kelasta
voidaan vilittdd hakemuksia suoraan kuntiin asiakkaan pyynnosté. Koska kaikki ei-
vdt tiedd tétd, he toimittavat hakemuksia ja liitteitd useampaan paikkaan. Osa asiak-
kaista voi kokea “pompotteluna” myds sen, ettd Kelassa neuvotaan joko asiakaspal-
velussa tai perustoimeentulotukipdatoksessd hakemaan tdydentdvaa tai ehkaisevaa
toimeentulotukea ja asiakas sitten saakin siitd kielteisen paatoksen.

”Asiakkaat itse kokevat ’pompottelua’ kun perustoimeentulotukea varten jalkikateen
tulee vieda liitteita Kelaan ja samalla asiakas hakee tdydentdvaa toimeentulotukea
esim. lasten harrastuksiin sosiaalitoimesta. Eli toimittavat kahteen paikkaan yhta
aikaa liitteitd. Kela voisi mainostaa ettd Kelan perustoimeentulotukihakemuksella
voi hakea kaikkea toimeentulotukea jolloin hakemus siirtyisi sahkodisesti kuntaan
eikd asiakkaan tarvitsi erikseen tulla sos.toimeen tekemdan hakemusta sos.toimen
etuuksista. Yl. Kela voisi itse siirtdd hakemuksia suoraan sos.toimeen.” (Eksoten
tyontekija / seurantakysely)

”Asiakkaat eivat esim. ymmarra, ettd vaikka Kelasta ohjataan kuntaan jattamaan
hakemus, se ei tarkoita, ettd toimeentulotukea kunnastakaan myonnetaan ja kokevat
taman pompotteluna.” (Eksoten tyontekija / seurantakysely)

Lisdksi Eksoten tyontekijdt toivat esiin sen, ettd toimeentulotukijérjestelmén kankeus
voi aiheuttaa "pompottelua”. Eteld-Karjalassa Eksote ei tee tdydentdvdn toimeen-
tulotuen paitoksida ennen kuin Kelasta on annettu padtos perustoimeentulotuesta
(ks. my6s Blomgren ja Saikkonen 2018, 1).

”Kun asiakas tarvitsee perustoimeentulotuen lisaksi myds taydentdvaa tt-tukea
pitkakestoisesti. Oikeutta perustotuun ei valttdmatta muodostu, mutta taydentavaan
tt-tukeen kuuluviin menoihin ylijaama ei riitd ja sita mydnnetddn kunnasta. Asiakas
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ei voi saada perustotusta pitkad paatdsta ja joutuu hakemaan sitd aina uudelleen,
vaikka tilanne ei muutu.” (Eksoten tyéntekija / seurantakysely)

My6s virheelliset padtokset tai Kelasta saatu virheellinen ohjaus voivat synnyttda
“pompottelua’”.

”Kerran ollut asiakas, joka kdvi samana pdivana kolme kertaa sosiaalitoimistoon
Kelan kautta, oli soitettu ja kerrottu hanen tilanteesta, selostettu ja kuitenkin taas
oli lahetetty hakemaan taydentdva toimeentulotukea, vaikkapa oli aivan puhdas
perustoimeentulotuki asia.” (Eksoten tydntekija / seurantakysely)

”Kelan virheellinen pdatds, jossa ohjataan kuntaan hakemaan harkinnanvaraista
toimeentulotukea. Kunnasta ohjataan hakemaan Kelasta tarkistusta tai sitten se
tehdaan asiakkaan kanssa yhdessd. Kelan hakemuksien tayttd ohjataan kuntaan?
Miksi ihmeessa?” (Eksoten tydntekija / seurantakysely)

Lisdksi asiakkaat voivat kokea "pompotteluna” sen, ettd Kelan ja kuntien nakemykset
toimeentulotuen paatosten myonto- tai hylkdysperusteista voivat poiketa toisistaan.

"Vuokravakuudet ja muuttoavustukset — Kela hylkaa *mukavuussyista’ tehtavia
muuttoja, vaikka perusteet muutolle ovat sosiaalityén nakdkulmasta selvat. Kelan
linja muuttojen suhteen on hyvin tiukka.” (Eksoten tyontekija / seurantakysely)

Kelan tyontekijét nostivat myos esiin, ettd perustoimeentulotuen ja tdydentdvén toi-
meentulotuen rajatapaukset voivat aiheuttaa kokemuksen “pompottelusta’”.

”Erityisesti tilanteissa jossa laskelmavajetta ei synny ja asiakkaalla on kalliit ladk-
keet, lisaksi myds vuokravakuusasiat.” (Kelan tyontekija / seurantakysely)

”Silloin kun hakemuksen kasittelyssa kestda ja uusia lisatietoja pyydetaan ja myds
silloin, jos on epdselvaa kuuluuko kustannus osaksi perustoimeentulotukea vai
kunnan taydentavaa/ehkaisevaa totua.” (Kelan tyontekija / seurantakysely)

Tyoryhma koki yhdeksi “pompottelun” syyksi Kelan perustoimeentulotuen paatok-
sen muotoilun. Eksoten tyontekijat olivat kokeneet, ettd asiakkaat ymmartavat Kelan
perustoimeentulotuen péaitoksen siten, ettéd jos kustannuksia ei myonneta Kelasta, ne
myonnetddn kunnasta ehkdisevédna tai tdydentdvind toimeentulotukena. Kelan paa-
toksen muotoilu muuttui hankkeen aikana. Paitds muuttui sen osalta, miten asia-
kasta ohjattiin ottamaan yhteyttd kuntaan silloin, jos kaikkia kustannuksia ei ollut
voitu maksaa perustoimeentulotuesta. Aikaisempi muoto oli ” — — ei kuulu perus-
toimeentulotuessa huomioitaviin menoihin. Voit hakea tarvittaessa taydentdvaa
toimeentulotukea kunnan sosiaalitoimesta” Nykyinen muoto on ” — — ei kuulu pe-
rustoimeentulotuessa huomioitaviin menoihin. Voit hakea tarvittaessa tdydentavaa
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toimeentulotukea, jonka myontamisesta paattad kotikuntasi sosiaalitoimi” Tyoryh-
ma koki, ettd tdiméd muutos vahensi asiakkaan vadrinymmarrysta: Kela muka lupasi
asiakkaalle, ettd kustannus maksetaan tdydentdvéstd tai ehkdisevastd toimeentulo-
tuesta.

Vaikka moni tyontekija toi seurantakyselyssa esiin, ettd Kelan ja Eksoten valilla koet-
tiin asiakkaan “pompottelua’, tydryhman jasenet kokivat hankkeen lopussa pidetyis-
sd palavereissa kokemusten asiakkaan "pompottelusta” vihenneen hankkeen aikana.
He kokivat, ettd Kelan ja Eksoten vilinen asiakasohjaus toimi padsaantdisesti hyvin,
ja sitd saatiin kehitettyd kokeiluiden kautta. Kysely kuitenkin osoitti, ettd kehittami-
sessé tulee edelleen kiinnittad “pompotteluun” huomiota.

Seurantakyselyn avovastauksissa kiinnitettiin huomiota asiakkaan omaan vastuuseen
tilanteestaan. Osa tyontekijoistd mainitsi, ettd vaikka asiakkaat saisivatkin tarpeeksi
tietoa asioista, he eivit vilttimattd halua ottaa apua vastaan. Varsinkin nuorten koh-
dalla huomattiin, ettd heille saattaa riittda se, ettd saavat vain taloudellisen tuen, vaik-
ka he voisivat hy6tyd myos sosiaalipalveluista.

"Nuoret eivat valttamatta itse hakeudu sosiaalipalveluihin, mikali perustoimeen-
tulotuki ratkaistu toisaalla.” (Eksoten tydntekija / seurantakysely)

”Sosiaalityo ei kiinnosta, kunhan rahallista tukea tulee. Ei tietoa tai motivaatiota
kiinnostua vaihtoehdoista.” (Kelan tyontekija / seurantakysely)

Seurantakyselyssa Kelan tyontekij esitti kysymyksen siitd, onko asiakas itse huolis-
saan tilanteestaan vai nouseeko huoli tyontekijéiden tulkinnasta asiakkaan tilantees-
ta. Kelan tyontekija koki asiakkaan neuvonnassa haasteelliseksi myos sen, ettd aina
ei ole varmaa tietoa siitd, mihin asioihin asiakkaan tilanteessa pystytain oikeasti vai-
kuttamaan.

”Mihin asioihin tosiasiallisesti pystyy vaikuttamaan? Ja mika/kuka pystyy? Onko
huoli asiakkaan oma huoli, Kelan tyontekijan huoli vai kenen huoli? Onko asiakas
itse huolissaan? Onko asiasta keskusteltu asiakkaan kanssa?” (Kelan palveluasian-
tuntija / seurantakysely)

Alkukyselyssa tuli esiin, ettd tyontekijét olivat huolissaan siitd, ettei tieto asiakkaan
tilanteesta aina tule kunnille oikea-aikaisesti. Etenkin nuorten tilanne huolestutti.
Myos tyoryhmissd kaytiin hankkeen aikana keskustelua sosiaalityén ilmoitusten
oikea-aikaisuudesta, ja tyoryhmékin nosti haasteellisimmaksi nuorten tilanteen.
Eksoten tyontekijdt toivoivat, ettd nuorten osalta ilmoituksia tulisi jo aikaisemmassa
vaiheessa, esimerkiksi heti, jos koulu keskeytyy. Ilmaistun huolen vuoksi selvitin seu-
rantakyselyssd, kokivatko Eksoten tyontekijét, ettd sosiaalipalvelujen tarpeen ilmoi-
tukset tulevat Kelasta oikea-aikaisesti. Kyselyn mukaan alle puolet (n = 8) Eksoten
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tyontekijoista koki, ettd Kelasta otetaan asiakkaan asiassa tarpeeksi ajoissa yhteytta.
Moni Eksoten tyontekijoistd (n = 7) ei kuitenkaan osannut sanoa, otetaanko Kelasta
yhteyttd Eksoteen tarpeeksi aikaisessa vaiheessa.

"Toiveena on esim. varhaisempi ilmoitus asumisen vaarantumisesta, kun asiakas
ei osoita milldan tavalla vuokranmaksua. Pulmana on, etta Kelan ilmoituksia tulee
lahinna niistd asiakaista, jotka ovat asioineet Kelan toimipisteessd eika kaikissa
kunnissa ole Kelan omaa toimipistettd. Ratkaisupuolelta ilmoituksia tulee edelleen
vahan.” (Eksoten tyontekija / seurantakysely)

Jotta asiakkaat saisivat avun oikea-aikaisesti, hanet tulisi myos tavoittaa. Tydryhmén
keskusteluissa nousi esiin, ettd asiakkaiden tavoittaminen oli hankaloitunut Kela-siir-
ron vuoksi. Tdméan vuoksi selvitin seurantakyselyssd sitd, onko Eksoten tyonteki-
joiden ndkokulmasta asiakkaan tavoittaminen hankaloitunut Kela-siirron myota.
Eksoten tyontekijoistd suurin osa (n = 12) koki, ettd asiakkaiden tavoittaminen oli
hankaloitunut. Tavoittaminen koettiin hankalaksi, jos tyontekijoilld ei ollut asiak-
kaan yhteystietoja tai jos asiakas ei vastannut puhelimeen. Eksoten tyontekijit toivat
esiin myds, ettd sosiaalitydn tarve saattaa joissakin tilanteissa jaada piiloon. Asiak-
kaita ei vélttamattd saada motivoitua sosiaalitoimen palveluihin, kun ei ole pakkoa.

”Osaa asiakkaista, jotka aiemmin tavoitettiin toimeentulotukiasioissa, ei sosiaali-
toimesta enda tavoiteta nopeasti (erityisesti nuoret ovat ongelma).” (Eksoten
tyontekija / seurantakysely)

"Asiakkailla ei endd ole sdadnndollista kontaktia sosiaalipalveluihin perustoimeen-
tulotuen hakemisen kautta.” (Eksoten tydntekija / seurantakysely)

Se, ettd asiakasta ei "pakoteta” sosiaalipalvelujen piiriin, voidaan ndhdd myos hyvana
asiana.

“Ennen tavoittaminen tietysti onnistui, koska ihmisten raha = toimeentulotuki oli
kiinni siitd, ettd olivat yhteydessa kuntaan. Pidan vain hyvana, ettei tata ’kiristyskei-
noa’ enda ole, vaan asiakkaat asioivat esim. aikuissosiaalitydssa nykydan padsaan-
toisestivapaasta halustaan, jos silloin kun itse haluavat tai kokevat tarpeelliseksi.”
(Eksoten tyontekijd)

Tyoryhmassa Eksoten tyontekijat toivat esiin, ettd heilld oli vélilld haasteita tavoittaa
asiakasta puhelimitse tai kirjeitse. Asiakkaat eivat vastanneet puheluihin eivatka tul-
leet varatuille ajoille. Tydryhmissa valitettiin sitdkin, ettd Kelaan ei tule tietoa siit,
ettd asiakasta ei ole tavoitettu. Jos Kelan tyontekijoilld olisi mahdollisuus saada téstd
tieto, he voisivat ohjata asiakasta ottamaan yhteyttd sosiaalitoimeen tai suoraan olla
asiakkaan kanssa yhteydessi sosiaalitoimeen. Tyontekijit kokivat, ettd asiakasohjaus-
ta Kelan ja kuntien vililld saataisiin tdmén tiedon avulla parannettua.



Monialaisen yhteistydn ja asiakasohjauksen kehittaminen Kelan ja kuntien valilla 173

6.3.4 Tyontekijoiden asenteet ja yhteistyon kehittyminen

Tyontekijoiden asenteet voivat haastaa monialaista yhteistyota. Yhteistyon kehitta-
misessd tulisi rakentaa luottamusta eri toimijoiden vilille. (Ménkkénen ym. 2019,
29.) Paikallisessa hankkeessa tydryhmin tyontekijat tunnistivat hankkeen alkuvai-
heessa yhteistyon haasteeksi sen, ettd toisten tyotd ei tunneta, mistd voi syntyd en-
nakkoluuloja. Tyéryhmin keskusteluissa ja alkukyselyn avovastauksissa tyontekijat
nostivat esiin, ettd tyonjako Kelan ja kuntien vélilld oli osittain epdselva.

Seurantakyselyssd yksi Eksoten tyontekijé ja yksi Kelan tyontekija nostivat avovastauk-
sissa esiin, ettd selked tyonjako on tarked yhteistyon toimivuudelle.

”Parasta yhteistydta on se, kun kumpikin tietdd omat tonttinsa ja toimivaltansa
sekd yhteistydtd tehdddn, kun oikeasti sille on tarve. Ei niin, ettd vellotaan ja jae-
taan jotain yhteistd huolta asiakkaista. Kannatan edelleen perustotun Kela siirtoa,
mutta se ei poistanut ihmisten kdyhyytta ja niiden syitd, mitd taas yksin sosiaalityd
tai sosiaalipalvelutkaan eivat ratkaise. Siten en osaa olla huolissaan Kelan ja kun-
nan yhteistyosta tai, ettd vain sen varassa olisi ihmisten elamat ja avun saannit.”
(Eksoten tyontekija / seurantakysely)

"Vastakkainasettelun valttaminen, selked tehtdvdjako edelleen tarked.” (Kelan
tyontekija / seurantakysely)

Niissd kysymyksissd, jotka olivat samoja alku- ja seurantakyselyssd, yhteistyon ja
asiakasohjauksen kehittyminen Kelan ja Eksoten vililld ei nakynyt selkeésti. Seuran-
takyselyssa selvitin erikseen sitd, kokivatko tyontekijat yhteistyon parantuneen hank-
keen aikana. Kelan tyontekijoistd kymmenen koki yhteistyén parantuneen ja yksi
koki yhteistyon tason pysyneen ennallaan. My6s Eksoten tyontekijoistd suurin osa
(n = 17) koki yhteistyon parantuneen. Kaksi Eksoten tyontekijoisté ei osannut sanoa,
oliko yhteisty6 parantunut, huonontunut vai pysynyt ennallaan. Tyontekijat kokivat
hyvéni asiana, ettd yhteistyota oli kehitetty suunnitelmallisesti.

"Yhteisty6td ollaan Eteld-Karjalassa rakennettu paljon ja hyvdssa hengessa, kehit-
tamistd on viety eteenpdin systemaattisesti ja tavoitteellisesti.” (Eksoten tyontekija
| seurantakysely)

”Koko ajan on menty parempaan suuntaan, ja ilmenneita ongelmia on korjattu, ja
edelleen korjataan. Jatketaan talld tielld. Toimiva puhelinyhteys on kaiken a ja 6
— asiat on yleensa niin akuutteja, seka tydn tekemisen tahti niin kiivas ettei asiat
oikein voi jaada roikkumaan.” (Eksoten tyontekija / seurantakysely)

”Koen, ettd yhteistyd sujuu mutkitta, jota pidan hyvdna asiana. Asioista voidaan
keskustella rehellisesti asiakkaan parhaaksi.” (Kelan ratkaisuasiantuntija / Kelan
seurantakysely)
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Tyoryhma toi usein hankkeen palavereissa esiin, etté toisen tyon ndkeminen ja tyon-
jaon selkiytyminen lisdsivit arvostusta toisia tyontekijoitd kohtaan. Tama ei kuiten-
kaan tarkoittanut, ettd tyontekijat olisivat olleet kaikista asioista samaa mieltd. Seu-
rantakyselyssa tuli Eksoten tyontekijalté toive siitd, ettd Kelan tulisi luottaa enemman
sosiaalityontekijoiden lausuntoihin.

”Kelan tulisi ratkaisutyssaan antaa enemman painoarvoa sosiaalityon lausunnoille
ja nakemyksille.” (Eksoten tydntekijd / seurantakysely)

Koska kokeiluissa tuli esiin, ettd Kelan sisdisessd yhteistyossd on ollut haasteita, sel-
vitin, kokivatko Kelan tyontekijat Kelan sisdisen yhteistyon parantuneen asiakaspal-
velun ja ratkaisutyon valilld. Kelan tyontekijoistd viisi koki yhteistyon parantuneen,
viisi koki, ettd yhteistyo pysyi ennallaan, ja yksi ei osannut sanoa.

Omien havaintojeni mukaan valtakunnallisessa tyoryhmadssd vastakkainasettelu
Kelan ja kuntien tyontekijoiden valilla nikyi selkeimmin ja pitempédn kuin paikalli-
sessa tyoryhmaissd. Valtakunnallisessa tydoryhmassé kuntien tyontekijat nostivat esiin
paljon yksittdisid ongelmia, joita oli tullut Kela-siirrosta. Kuntien tyontekijat kokivat
ongelmien olevan Kelan toiminnassa. Pohdinta siitd, miten Kela ja kunnat voisivat
yhteistyOssd ratkoa nditd ongelmia, jéi keskustelussa vahemmille. Valtakunnallises-
sakin tyoryhmdsséa kuitenkin nikyi, ettd hankkeen loppua kohti vastakkainasettelu
vaheni, yhteisty0 parani ja asioista pystyttiin keskustelemaan entistd rakentavammin.

6.3.5 Yhteenveto yhteistydn ja asiakasohjauksen kehittymisesta

Toteutin alkukyselyn, jotta saataisiin tietoa Kelan ja Eksoten vilisen yhteistyon ja
asiakasohjauksen haasteista toiminnan kehittamista varten. Hankkeen loppupuolella
toteutin seurantakyselyn, jonka tavoitteena oli saada tietoa siitd, muuttuivatko tyon-
tekijoiden kokemukset yhteistyostd ja asiakasohjauksesta hankkeen aikana. Eksoten
tyontekijét vastasivat kyselyyn hyvin, mutta Kelan tyontekijoistd vastasi vain harva,
etenkdin seurantakyselyyn.

Osa kysymyksisté oli samoja alku- ja seurantakyselyssd, jotta niiden perusteella oli-
si voinut arvioida yhteistyon ja asiakasohjauksen kehittymistd. Vihiisen vastaaja-
mddrdn vuoksi en kuitenkaan pystynyt suoraan alku- ja seurantakyselyn perusteella
arvioimaan, oliko yhteistyohon ja asiakasohjaukseen tullut muutoksia hankkeen ai-
kana. Joitakin yksittdisid asioita pystyi padttelemaén vastauksista. Vastauksista nakyi,
ettd Eksoten tyontekijiat kokivat Kelan tyontekijoiden osaamisen sosiaalityon tar-
peen tunnistamisessa parantuneen. Kelan tyontekijét kokivat ohjeiden parantuneen
sosiaalityon tarpeen tunnistamisen osalta. Lisdksi vastauksista pystyi padttelemain,
ettd Eksoten tyontekijdt kokivat asiakkaiden yhdenvertaisuuden paremmaksi hank-
keen lopussa kuin sen alkupuolella.
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Vaikka kyselylomaketutkimuksessa ei tullut esiin selkeitdi muutoksia yhteistyon
ja asiakasohjauksen kehittymisessd niiden kysymysten kautta, jotka olivat alku- ja
seurantakyselyssd samoja, tutkimuksessa kuitenkin nékyi, ettd kokonaisuudessaan
yhteistyotd saatiin Kelan ja Eksoten vililld kehitettyd parempaan suuntaan. Seuran-
takyselyssd erikseen yhteistyon mahdollisesta muutoksesta kysyttdessa tyontekijat
vastasivat yhteistyon parantuneen.

Yhteistyon muutoksiin vaikutti hankkeessa tehdyn yhteistyon lisaksi sekin, ettd val-
takunnallisesti kehitettiin Kelan ja kuntien valistd yhteisty6td. Muun muassa ohjeita
ja tyonjakoa selkeytettiin, tietojdrjestelmiin tuli muutoksia, Kelan paatoksia kehitet-
tiin ja Kelan tyontekijat saivat koulutusta. Paikallisen tyéryhman keskusteluissa il-
meni, ettd myos Eksoten omat kdytannot kehittyivat hankkeen aikana. En erikseen
pysty arvioimaan tarkasti sitd, miltd osin yhteistyon ja asiakasohjauksen kehittymi-
nen oli seurausta hankkeesta ja minkd verran toimintaympéristossd tapahtuneista
muista muutoksista. Seurantakyselyn vastauksista ja tydryhmin seké kokeilujen ar-
viointeihin liittyvien palaverien keskusteluista voin kuitenkin arvioida, ettd paikalli-
sella hankkeella oli suuri merkitys yhteistyon ja asiakasohjauksen kehittymiselle Ete-
la-Karjalassa. Paikallisesti tehtiin hankkeen aikana paljon yhteistyota ja tyontekijat
oppivat tuntemaan toisiaan ja toistensa tyotapoja.

Hankkeessa tuli esiin, ettd Kelan ja kuntien vilisen yhteistyon toimivuuden lisdksi
kehittdmisessa tulee kiinnittdd huomiota Kelan sisdiseen yhteistyohon. Vaikka Kelan
tyontekijoista vain harvat vastasivat seurantakyselyyn, nédkyi kyselystd, ettd yhteis-
tyon koettiin kehittyneen enemmin Kelan ja Eksoten vililld kuin Kelan asiakaspal-
velun ja ratkaisutyon valilla. Myos tyoryhman keskusteluissa tima nousi esiin. Kelan
sisdistd yhteistyota tulisi edelleen kehittda.

Vaikka alku- ja seurantakyselyn perusteella ei saatu paljonkaan tietoa siitd, miten yh-
teistyd ja asiakasohjaus kehittyivdt hankkeen aikana, niistd saatiin hyvin tietoa siita,
mita asioita Kelan ja kuntien vilisen yhteistyon ja asiakasohjauksen kehittdmisessa
olisi hyvd huomioida. Alla oleviin luetteloihin olen kerdnnyt esiin nousseet asiat ana-
lyysiluokkien mukaisesti.

Kelan ja kuntien tulisi yhteistyon ja asiakasohjauksen kehittamisessa kiinnittdd huo-

Ty6n organisoinnissa huomioitavia asioita:

 Tyonjaon Kelan ja kuntien vililld tulisi olla selkea.
- Tyontekijoille saattaa olla epdselvad, mitka asiat kuuluvat perustoimeentulo-
tukeen ja mitkd tdydentdvadn ja ehkdisevain toimeentulotukeen.
— Tulisi keskustella, minka verran Kela-asioiden neuvonta ja hakemusten tayt-
taminen kuuluvat kuntien tyontekijoiden vastuulle.
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o Tyo6ajan kayttoon tulisi kiinnittdd huomiota.
- Kelan tyontekijoilla tulisi olla riittavasti aikaa tutustua asiakkaan kokonais-
tilanteeseen.

Tiedonkulussa huomioitavia asioita:

Yhteystietojen tulisi olla helposti saatavilla.
 Yhteydenottaminen pitéisi olla tehty helpoksi (selkeét kanavat/yhteyshenkil6t).
- Viranomaislinjan jonotusaika ei saisi venya liian pitkéksi. (Viranomaislinja
on koettu muuten hyvin toimivaksi.)
o Tietojdrjestelmdn (Kelmun) olisi hyva olla kaksisuuntainen.
o Kelassa tulisi kiinnittad huomiota kirjausten selkeyteen seka asiakaspalvelussa ettd
ratkaisutyossa.
« Kelassa tulisi kiinnittda huomiota kirjausten lukemiseen.
« Perustoimeentulotukipditdsten tulisi olla selkeitd ja oikeita.

Tietosuojaan liittyvia asioita:

« Yhteistyon eri tavoissa tulee huomioida tietosuoja-asiat.
- Asiakkaan tietoja ei voida juurikaan luovuttaa ilman asiakkaan suostumusta.
« Tietosuoja-asioista tulisi saada koulutusta.

Kelan ja kunnan vilisesséd yhteistyossd ja asiakasohjauksessa yksi olennainen osa on
sosiaalityon tarpeen tunnistaminen.

Asioita, joihin tulisi kiinnittdd kehittimisessd huomiota erityisen tuen tarpeessa ole-
vien asiakkaiden osalta:

« Tyontekijoitd huolestuttaa, saavatko etenkddn heikommassa asemassa olevat ryh-
mat Kela-siirron jilkeen tarvitsemansa sosiaalipalvelut.
« Yhteistyon ja asiakasohjauksen kehittamisessa tulisi huomioida etenkin seuraavat
ryhmit:
- nuoret
- vanhukset
— asiakkaat, jotka eivit itse jaksa hakea / pysty hakemaan etuuksia.

Asioita, joihin kannattaa kiinnittdd huomiota huolen tunnistamisen osalta:
+ Huolen tunnistaminen voi olla haastavaa etenkin pelkan hakemuksen perusteella.

o Tiérkeaa olisi tunnistaa my0s sosiaalityon tarve, vaikka asiakkaat eivit ole oikeutet-
tuja perustoimeentulotukeen.



Monialaisen yhteistydn ja asiakasohjauksen kehittaminen Kelan ja kuntien valilla 177

o Jotta sosiaalityon tarve tunnistetaan, Kelan tyontekijoiden tulisi kiinnittda huo-
miota mm. vuokrardsteihin ja muihin réastilaskuihin/ulosottomaksuihin, peli-
ongelmiin, alkoholiongelmiin, opiskelujen keskeyttimiseen ja asiakkaan kykyyn
hoitaa omia asioitaan.

- Tiliote on tdrked tyoviline, josta saa tietoa asiakkaan tilanteesta.
« Sosiaalitydn tarpeen ilmoituksia voi laittaa kuntiin matalalla kynnyksella.

Vaikka tutkimuksessa keskityttiin Kelan ja kuntien véliseen yhteistyohon ja asiakas-
ohjaukseen, kehittimisessd nousi esiin asiakkaan asemaan liittyvid asioita. Ndma on
hyvi tiedostaa yhteistyon ja asiakasohjauksen kehittamisessa.

Asiakkailla on oikeus saada tarvitsemansa tiedot:

« Tyontekijoillé ei ole selkedd kuvaa siité, saivatko asiakkaat ennen Kela-siirtoa pa-
remmin vai huonommin tietoa sosiaalipalveluista kuin Kela-siirron jilkeen. Té-
man vuoksi yhteistyossd tulisi varmistaa, ettd Kelassa osataan neuvoa asiakkaita.

Yhdenvertaisuuden osalta esiin nousi seuraavia asioita:

o Asiakkaiden yhdenvertaisuuden koettiin parantuneen Kela-siirron my6td helmi-
kuussa 2019 tehdyssa kyselylomaketutkimuksessa. Yhteistyossa tulisi kiinnittad
huomiota siihen, ettd asiakkaat saavat etuudet ja palvelut yhdenvertaisesti.

Tyontekijat kokivat, ettd asiakasta pompotellaan” Kelan ja Eksoten valilla.

« Osittain “pompottelun” koettiin johtuvan jarjestelman haasteista:

— Perustoimeentulotuki haetaan Kelasta ja tdydentava- ja ehkdisevd kunnasta;
liitteita toimitetaan useaan paikkaan.

- Kelasta neuvotaan asiakasta hakemaan tdydentdvad/ehkaisevad toimeentu-
lotukea, jos kustannuksia ei mydnnetd perustoimeentulotuesta. Asiakkaat
kokevat tdiman lupauksena, ettd kustannukset maksetaan kunnasta, ja petty-
vat, jos my0s kunnasta tulee kielteinen pdatos.

- Kelan pitdd antaa paitos perustoimeentulotuesta ennen kuin tdydentdvasta
toimeentulotuesta voidaan kunnissa tehdé paétos, vaikka perustoimeentulo-
tukeen ei olisikaan oikeutta.

o Osittain pompottelu” koetaan johtuvan Kelan antamista virheellisista padtoksista
tai virheellisestd ohjauksesta.
« Kelan ja kuntien vililla voi olla my6s nakemyseroja siitd, miten asiat tulisi hoitaa.

Asiakkaan asemaan liittyy avun oikea aikaisuus:
« Asiakkaiden tavoitettavuus on koettu kunnissa haasteelliseksi Kela-siirron jilkeen.

Tiedon siirtymiseen Kelasta kuntiin oikea-aikaisesti asiakkaan tilanteeseen nah-
den tulisi kiinnittdd huomiota.
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Kehittamisen yhteydessa pohdittiin myos asiakkaan vastuuseen liittyvié asioita:

o Asiakas itse saattaa kokee, ettd taloudellinen tuki riittdd, mutta hin voisi kuitenkin
hyotya sosiaalipalveluista. Mikd on talloin asiakkaan oma vastuu tilanteestaan ja
kuinka aktiivisesti asiakkaalle tulisi tarjota palveluja, jos hin ei itse koe niille tar-
vetta?

 Mihin asioihin tyontekijit pystyvat vaikuttamaan? Kaikkia ongelmia ei voida rat-
kaista sosiaalitoimessa.

Yhteistyohon ja asiakasohjauksen kehittimisessd tulee kiinnittdd huomiota myos
tyontekijoiden asenteisiin.

Toisen tyon tunteminen auttaa yhteistyon ja asiakasohjauksen kehittamisessa:

o Selked kisitys siitd, mikd kuuluu kenenkin tehtéviin, on tarkeaa.
« Toisen tyon tunteminen lisdd toisen tyon arvostamista.

Asenteet yhteistyohon vaikuttavat kehittdmiseen:
« Tarvitaan vuorovaikutusta, ei vastakkainasettelua.
Professiot voivat niakyé yhteistyossa:

o Kelalaisilla ei ole (padsaantoisesti) sosiaalityon koulutusta. Tama voi vaikuttaa sii-
hen, ettd Kelan ammattitaitoon ei luoteta.

Ylld esiin nostamani asiat, joita yhteistyon ja asiakasohjauksen kehittdmisessa tulisi
huomioida, ovat hyvin eri tasoisia ja eri tyyppisid. Kaikki asiat nousivat kyselylomak-
keiden lisdksi esiin kehittaimisprosessin yhteydessd. Vaikka huomiot on tehty pai-
kallisessa kontekstissa, asiat ovat sellaisia, joita on hyva pohtia kehitettdessa Kelan ja
kuntien vélistd yhteistyoté ja asiakasohjausta valtakunnallisesti.

6.4 Kehittdmisprosessi

Tassd tutkimuksessa tyovilineend kaytettiin tyoryhmatyoskentelyd, joka noudatti
demokraattisen dialogin periaatteita. Kehittdmista tehtiin kokeilujen kautta. Tyéryh-
massd tyoskenneltiin osittain yhdessa koko ryhmién kanssa, osittain tehtiin ryhma-
toitd ja lisdksi joidenkin kokeilujen kehittdmistd ja arviointia tehtiin pienemmissd
ryhmissd. (Ks. liite 1.) Monimuotoisella tydskentelytavalla pyrin varmistamaan sen,
ettd kaikki ryhman jasenet tulivat kuulluiksi. Tydryhma kaytti tyoskentelyssa toimin-
tatutkimuksen spiraalimallia, jossa vuorottelivat kehittdminen ja arviointi.

Tyoryhmén tyoskentelyéd arvioitiin yhteisissd tapaamisissa. Tyoryhma paatti, milld
kokoonpanolla ja miten kutakin kokeilua kehitettiin ja arvioitiin. Tyéryhmatydsken-
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telyd ja kokeiluja kehittimisen vilineend arvioitiin lahettamalld tyéryhmén jdsenille
loppukysely hankkeen lopussa.

Tyoryhmatyoskentely ja kokeilut koettiin hyvana toimintatapana. Vastausten perus-
teella tyoskentely toteutui demokraattisen dialogin periaatteiden mukaisesti. Koet-
tiin, ettd hankkeessa oli helppo tuoda omia ideoita esille. Tyéryhmén henki koettiin
hyviksi ja vapaalle keskustelulle oli varattu riittavasti aikaa.

”Hanketyd on ollut osallistavaa.”
”Hankkeen tyotavat tuntuivat mielekkailtd ja johtivat konkreettisiin kokeiluihin.”

”Mielestdni osallistujat pystyivat (itse niin halutessaan) hyvin tuomaan ajatuksiaan
esille tapaamisilla. Ilmapiiri oli valitdn, innostunut ja toisia kunnioittava.”

”Hankkeen kautta oli helppo tuoda omia ideoitaan ja nakemyksidan esille.”
”|deat otettu huomioon mahdollisuuksien mukaan.”

Koettiin, ettd hanke ldhensi eri ammattiryhmien suhtautumista toisiinsa. Lisak-
si koettiin, ettd luottamus, ymmaérrys sekd arvostus toisia ammattiryhmid kohtaan
kasvoi.

”Mielestani olen ennenkin suhtautunut arvostavasti eri ammattiryhmiin, mutta toki
hanke osaltaan vahvistanut tatd, kun oppinut myds henkilokohtaisesti tuntemaan
ihmisia.”

”Lisdannyt luottamusta ja asiantuntijuuden jakamista.”

Tyoéryhmin keskustelussa nostettiin esiin, ettd aina kaikki asiat eivit menneet “put-
keen”, mutta hankalistakin asioista pystyttiin keskustelemaan ilman ettd kukaan
loukkaantui. Yhteisen kehittdmisen nahtiin lisddvdn yhteistd ymmarrysta asioista ja
sitd kautta ndkyvan myos parempana palveluna asiakkaille.

"Yhteinen kehittaminen on lisannytymmarrystd toisen tydstd ja tdma on uskoakseni
heijastunut myds asiakkaille sujuvampana palveluna.”

”Lahentanyt, osataan paremmin hyddyntaa toisen palvelua ja neuvoa.”

Tyoryhman jasenten mielestd yhteistyokaytdnnot selkiytyivat hankkeen aikana. Osa
kuitenkin koki, ettd vaikka kaytannot selkeytyivit, oli edelleen selkeyttamisté vaativia
asioita. Koettiin, ettd toisten tyotavat tulivat tutuiksi, tiedettiin, kehen voidaan olla
yhteydessd Kelassa ja Eksotessa. Lisdksi yhteydenpidon kynnys aleni ja yhteistyota
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tehtiin rohkeammin. Téssakin kyselyssa nostettiin esiin, ettd asiakkuusvastaavapal-
velu vastasi hyvin seki asiakkaiden ettd tyontekijoiden tarpeisiin. Edelleen koettiin,
ettd perustoimeentulotuen ja tdydentédvin ja ehkdisevin toimeentulotuen rajapinnat
haastoivat yhteistyotd jossain madrin.

”Jonkin verran, mutta vield on myds ammattilaisilla vaaria mielikuvia esim. Totu
sisdisesti, mitd kuuluu perustukeen ja mika ei. Mikda on mahdollista lain hengen
mukaisesti ehkdisevdssa tai taydentdvassa?”

Hankkeen merkittdvimpind muutoksina omaan toimintaympdristoon pidettiin
Kelan ja Eksoten vilisen vuoropuhelun lisdantymista ja sitd kautta asiakaspalvelun
parantumista.

Ty6ryhmin jaseniltd selvitin, miten he olivat tukeneet muutoksen eteenpéin viemistd
omissa tyoyhteisoissadn. He olivat vilittdneet tietoa hankkeesta tyoyhteisossadn seké
omalta osaltaan kannustaneet tydkavereita yhteistyohon.

”Jakamalla tietoa Kelan tehtavista, puuttumalla heti, jos huomaan asennetta, joka
ei tue yhteistyota.”

”(Osallistumalla yhteisiin tilaisuuksiin javiemalle sovittuja/pohdittuja asioita omaan
tydyhteisoon.”

Tyoryhmassa koettiin, ettd hankkeen alussa vastakkainasettelua oli jonkin verran
Kelan ja Eksoten vililld, mutta hankkeen kuluessa se viheni. Muutoksen koettiin
olleen vahvempi Eksoten ja Kelan asiakaspalvelun vililld kuin Eksoten ja Kelan rat-
kaisutyon vililla tai Kelan asiakaspalvelun ja ratkaisutyon vililld. Tdma voi ainakin
osittain johtua siitd, ettd hankkeessa suurin osa kokeiluista tehtiin Eksoten ja Kelan
asiakaspalvelun vilisend yhteistyona. Kelan ratkaisutyon osallistuminen kokeiluihin
oli vahdisempad, osin kokeilujen luonteen ja osin Kelan organisaatiorakenteen takia.

Kun tydryhmissa kidytiin tydryhmityoskentelyd lapi, yksi Eksoten tyontekijoistd nos-
ti esiin, ettd kehittimistd oli helppo tehdd, koska kokeiluja voitiin tehdé joustavasti
matalalla kynnykselld ilman suurta byrokratiaa. Molemmat organisaatiot tukivat ko-
keilujen toteuttamista. Tyoryhma koki lisdksi hankkeen kokeilujen olleen asiakas-
lahtoisid. Tyoryhmatyoskentely koettiin hyvana tyoskentelymuotona, ja tydryhmdan
osallistuneet sitoutuivat sithen hyvin. Tyoryhmatydskentely tydtapana tuki hankkeen
ja tutkimuksen tavoitetta Kelan ja Eksoten yhteistyon kehittamisesta.

Ty6ryhmityoskentelyssa nakyi monialainen yhteisty6. Tyoryhmassé oli eri ammat-
tiryhmid aikuissosiaalitydstd ja maahanmuuttopalveluista. Kelasta tutkimukseen
osallistui tyontekijoitd asiakaspalvelusta sekd ratkaisutyostd. Osallistuneissa oli sekd
esimiehid ettd tyontekijoitd. Tyoryhmassa koettiin, ettd tydskentelytapa mahdollisti
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tasavertaisen osallistumisen kehittdimiseen. Ndin saatiin eri ammattiryhmien néke-
mykset ja osaaminen tyoryhman kayttoon.

Tyoryhmain ei saatu vanhuspalvelujen tyontekijad mukaan. Vanhuspalvelun tyonte-
kijoitd pyydettiin tydryhmaan mukaan, mutta minulla ei ole tietoa siitd, miksi heiltd
ei saatu osallistujaa. Kokeiluissa painottui tdméan vuoksi vahvasti aikuissosiaalityon
sekd maahanmuuttopalvelujen ja Kelan vilinen kehittdminen. Muiden sosiaalipalve-
lujen kanssa yhteistyon ja asiakasohjauksen kehittdiminen jii timan hankkeen aikana
olemattomaksi. Hankkeen aikana huomasin, ettd tarvetta etenkin vanhuspalvelujen
kanssa tehtdville yhteistyolle olisi ollut, koska Kelan asiakaspalvelussa asioi paljon
vanhuksia, joiden tilanteesta palveluasiantuntijat olivat huolissaan. Vanhukset nos-
tettiin myds kyselylomaketutkimuksessa esiin yhtend niistd ryhmisté, joiden osalta
tyontekijét olivat huolissaan tarvittujen palvelujen saannista.

Tyoryhmassa kokeiluja pidettiin hyvina tapana kehittda yhteistyota ja asiakasohjaus-
ta. Tdssd tutkimuksessa oli useita kokeiluja, joista osaa ei saatu hankkeen aikana val-
miiksi. Tdman perusteella kokeiluja kannattaa tehdé rajattu maara kerralla. Jotta ko-
keiluista saadaan parempia tuloksia, kannattaa yhdelld kertaa keskittyd muutamaan
kokeiluun. Kokeilut itsessdén tukivat yhteistydon rakentamista. Kokeilujen onnistu-
minen vaati sekd esimiesten tuen ettd toteuttamisresurssit. Lisaksi kokeiluihin osal-
listuvien asenne vaikutti kokeiluihin. Ty6ryhmaissd yhteisty6 ldhti helposti kdyntiin,
mika helpotti kokeilujen toteuttamista.

Valtakunnallisen tyéryhman keskusteluissa nousi esiin se, ettd kuntien asennoitumi-
nen kehittdmiseen ja yhteistydhon vaihtelee. Valtakunnallisessa kehittdmisryhmassa
ilmeni, etté joissakin kunnissa tyontekijoille ei ollut annettu tarpeeksi aikaa kehitta-
miseen. Eteld-Karjalassa yhteistyohon ja kehittdmiseen suhtauduttiin padsaantoisesti
positiivisesti. Kokeiluihin ja tydryhmin palavereihin osallistuttiin hyvin. Esimiesten
asenne helpotti tyéryhmin tyoskentelya ja kokeilujen tekemistd tdssd hankkeessa.
Tama tuli esiin siten, ettd sekd Eksoten esimies ettd oma esimieheni suhtautuivat ko-
keiluihin mydnteisesti, kunhan kokeilut eivdt vaarantaneet niin sanottua normaalia
palvelua. Kokeiluja saatiin Eteld-Karjalassa ldhted tekemddn matalalla kynnyksella
ilman suurta byrokratiaa. Tama oli hyva lahtokohta yhteistyolle.
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7 Yhteenveto ja johtopddtokset tutkimustuloksista

Perustoimeentulotuen siirtdminen Kelaan toi uusia vaatimuksia Kelan ja kuntien
yhteistyon ja asiakasohjauksen kehittdmiselle. Perustoimeentulotuen siirtyminen
Kelaan oli my®6s suuri asiakkaiden sosiaalisia oikeuksia koskeva muutos. Sosiaalisten
oikeuksien toteutumisen nidkokulmasta yhtend Kela-siirron suurimmista haasteista
pidettiin sitd, osataanko Kelassa tunnistaa asiakkaan sosiaalityon tarve. Tamén vuok-
si esimerkiksi Kela-siirron valmistelussa edellytettiin, ettd Kelan ja kuntien tulee teh-
dé yhteistyota ja sopia selkedsté asiakasohjauksesta (HE 217/2016).

Tutkimusaiheen tdrkeys ndkyi sekd aiemmassa tutkimuksessa ettd kdytdnnon tar-
peissa. Yhteistyotd ja asiakasohjausta kehitettiin yhdessa paikallisten tyontekijéiden
kanssa toimintatutkimuksella. Tutkimuksessa tarkastelin, miten yhteisty0 ja asiakas-
ohjaus toteutuivat Eteld-Karjalan alueella ja miten se muuttui hankkeen aikana. Li-
saksi tarkastelin tyoryhman toteuttamia kokeiluja ja tydryhmaén tyoskentelya. Tulos-
ten tarkastelussa on hyvd huomioida, ettd Kelassa ja kunnissa on koko ajan kehitetty
toimintaa myds PRO SOS -hankkeesta riippumatta. Myds timé kehitys on nakynyt
yhteistyon ja asiakasohjauksen kehittymisessd. Osittain voi olla haastavaa erotella,
onko kehittyminen seurausta paikallisesta hankkeesta vai valtakunnallisesta kehit-
tamisesta.

Tulososassa tein jo jonkin verran yhteenvetoa tutkimuksen tuloksista ja kévin tulok-
sia lapi tutkimuskysymysten mukaisessa jérjestyksessd. Téssd luvussa kokoan tulok-
set yhteen ja pohdin niiden suhdetta aikaisempiin tutkimuksiin. Kdyn tuloksia lapi
kahdessa osassa. Ensimmadisesséd alaluvussa pohdin yhteistyon ja asiakasohjauksen
kehittdmisen tuloksia kokonaisuudessaan analyysiluokkien kautta. Toisessa alaluvus-
sa pohdin tutkimusprosessia, jolla kehittaminen toteutettiin.

7.1 Yhteenveto ja pohdinta kehittdmisen tuloksista

Yeung ym. (2007, 16) tuovat esiin, ettd hyvinvointivaltion edellytyksend on pyrkimys
oikeudenmukaisuuteen (ks. myos esim. Cox 1998; Kokkonen 2017). Muuri (2008)
nostaa esiin, ettd pohjoismaisessa mallissa oikeudenmukaisuutta toteutetaan univer-
salismin periaatteilla. Yksinkertaistettuna tima tarkoittaa sité, ettd jokaisella samassa
tilanteessa olevalla tulisi olla samanlainen oikeus etuuksiin ja palveluihin. (Muuri
2008, 19-23.)

Kelan ja kuntien vdlisen monialaisen yhteistyon ja asiakasohjauksen toimivuudella
on suuri merkitys sille, miten asiakkaiden sosiaaliset oikeudet toteutuvat Kela-siirron
jalkeen. Pajukoski (2011, 95) nostaa esiin, ettd "sosiaalisten oikeuksien toteutumisen
esteeksi voikin muodostua se, ettd asiakas ei omin avuin selvid niistd prosesseista, jot-
ka ovat palvelun tai etuuden saamisen edellytys”. Monialaisessa yhteistydssa tulisikin
kiinnittad huomiota etenkin erityisté tukea tarvitsevien asiakasohjaukseen.
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7.1.1 Rakenteelliset tekijat

Rakenteelliset tekijat, kuten tydon organisointi, organisaatioiden rakenteet, tiedon-
kulku, johtaminen, resurssit, tietosuoja ja pdatosten selkeys, voivat joko tukea tai
olla haasteena yhteistyon ja asiakasohjauksen kehittdmisessa. (Ks. esim. Nykéanen ja
Rajala 2010, 3; Bronstein 2003, 302). Téssd tutkimuksessa Kelan ja Eksoten vilisen

Ty6n organisoinnin ja tiedonkulun nikokulmasta Kelan ja Eksoten tyontekijat koki-
vat yhteistyon ongelmina selkeiden yhteystietojen puuttumisen, toisen viranomaisen
tavoittamisen vaikeudet, tyonjaon epdselvyydet Kelan ja kuntien vililld ja sahkdisen
tietojdrjestelman (Kelmun) yksisuuntaisuuden sekd sen, ettd Kelmussa ei nakynyt
kuntien tyontekijoille kuin osa asiakkaan Kela-asioihin liittyvistd tiedoista. Osaan
haasteista saatiin parannusta hankkeen aikana. Yhteydenotto Kelan ja Eksoten tyon-
tekijoiden valilld helpottui, kun opittiin tuntemaan toisia tyontekijoitd ja tiedettiin
nimeltd, kehen toisessa organisaatiossa voitiin olla yhteydessd. Tyontekijdt oppivat
my0s tuntemaan toistensa tyotd ja toisen organisaation toimintatapoja. Tama vaikut-
ti siihen, ettd tyonjako Kelan ja Eksoten tyontekijoiden valilld selkeytyi. Tyonjakoa
selkeytti myos se, ettd Kelan valtakunnalliset ohjeet paranivat ja selkeytyivit.

My®6s tietojdrjestelmadn (Kelmuun) tuli muutamia pienid parannuksia, kuten asiak-
kaan puhelinnumeron vilittyminen automaattisesti Kelasta kunnille. Jarjestelman
muutokset olivat kuitenkin hankkeen aikana hyvin pienié, ja jarjestelma toimii edel-
leen vain yksisuuntaisesti. Toiveen kaksisuuntaisesta tietojarjestelmasta toivat esiin
sekd Kelan ettd Eksoten tyontekijdt useassa yhteydessa hankkeen aikana. Toimivan
kaksisuuntaisen jarjestelman kehittiminen on oleellista toimivan yhteisty6n ja asia-
kasohjauksen kehittdmisessd Kelan ja kuntien valilld (ks. esim. Hujala ja Lammin-
takanen 2018, 21; Naitanen ja Londén 2018, 56; Jokela ym. 2019).

Zechner ja Paavola (2020, 444) tuovat esiin, ettd kuntien ty6td on hankaloittanut se,
ettd perustoimeentulotuen siirron myota, kunnilla ei ole asiakkaista samaa tietoa
kuin aiemmin. He tuovat esiin, ettd kunnan tyontekijit saattavat kokea, ettd he ei-
vt saa tarpeeksi tietoja asiakkaasta, jotta saisivat selkedn kuvan asiakkaan kokonais-
tilanteesta. Tietojen saantia hankaloittaa se, ettd Kelassa ja kunnissa on erilaiset tyo-
valineet. Kelmun liséksi yhteistyon kehittdmisessa tulisikin tarkastella ty6valineiden
toimivuutta laajemmin.

Kelmuun integroidun eTotu-jarjestelmin kautta Kelasta ldhetetddn kuntiin sosiaali-
tyon tarpeen ilmoituksia. Eteld-Karjalassa Eksoten tyontekijoiden mukaan ilmoituk-
sia ei tullut heille liian paljon. Joissakin kunnissa voi kuitenkin olla, ettd ilmoitukset
tyollistavit paljon kuntia. Jokela ym. (2019) tuovatkin esiin, ettd jirjestelméa tulee
kehittdd siten, ettd automaatti-ilmoitusten osalta jédrjestelma ei tuota kunnille turhia
ilmoituksia ja kuntien tulee organisoida paremmin ilmoitusten kisittelyd. He tuovat
esiin, ettd kunnissa pitda kiinnittdd enemman huomiota asiakkaiden tavoittamiseen
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ja ettd tdlla hetkelld kunnissa ei aina tarkasteta asiakkaan tilannetta kunnolla, jos
asiakasta ei tavoiteta kirjeelld tai puhelimitse.

Tdssd tutkimuksessa ilmeni, ettd tiedonkulku haastoi myos Kelan sisdistd yhteistyota.
Kelassa on sisdisesti kaytdssd hyva tietojdrjestelma tietojen vélitykseen Kelan asia-
kaspalvelun ja etuuspalvelun vililld. Tieto ei silti aina valittynyt asiakaspalvelun ja
ratkaisutyon vililla. Tietojarjestelmain kirjattua tietoa ei huomattu aina lukea. Tyo-
ryhmissd pohdittiin sitd, ettd yhtend syyna tille saattoi olla kiire sekd ratkaisutyon
tavoitteet. Ratkaisutyon tavoitteet oli nostettu Kela-siirron yhdeksi haasteeksi myos
Valtiontalouden tarkastusviraston raportissa. Raportissa tuotiin esiin, ettd toimeen-
tulotuki on etuutena monimuotoinen ja hakemusten ratkaisuun menevé aika voi
vaihdella hakemuksittain todella paljon. Tamén vuoksi raportissa katsottiin, ettd
madralliset tavoitteet soveltuvat huonosti perustoimeentulotukihakemusten kasitte-
lyyn. (Valtiontalouden tarkastusvirasto 2020, 27.) Hakemusten kasittelyssa tulisi olla
tarpeeksi aikaa perehtyd asiakkaan kokonaistilanteeseen. Tdma parantaisi Kelan si-
sdistd tiedonkulkua.

Kiire ja ajankayttd ilmenivit tdssd tutkimuksessa useassa eri kohtaa yhteistyon ja
asiakasohjauksen kompastuskivind. Tutkimuksessa tuli esiin, ettd jonkin verran ajan-
kayttoon vaikutti se, miten tyontekijat haluavat kayttaa aikaansa. Kiireelld perustel-
laan usein sité, ettd jotain asiaa ei tehdd. Esimerkiksi tutustumista Kelan ratkaisutyon
ja Kelan asiakaspalvelun vililld ei toteutettu hankkeen aikana. Kuitenkin tutustumisia
saatiin aikaan paljonkin Kelan ja Eksoten vililld. Jos esimiehet (mind mukaan lukien)
olisivat olleet aktiivisempia, tutustumiset olisi saatu toteutettua timéan hankkeen ai-
kana my0s Kelan ratkaisutyon ja asiakaspalvelun valilla. Vartiainen (1994, 131) on
tuonut esiin, ettd tydelimédn muutosten onnistumisen esteensd voi olla johdon ja esi-
miesten puuttuva tuki ja kiire. Tédssd tutkimuksessa tuli esiin, ettd joskus kiire on to-
dellinen syy, kun asioita ei ehditd toteuttaa. Joissakin tilanteissa kyse oli enemminkin
siitd, mihin asioihin haluttiin varata aikaa. (Ks. Monkkonen 2007, 162-164.)

Ajankayton lisdksi yhteistyotd haastavia rakenteellisia tekijoitd olivat tyon organisoin-
tiin liittyvien resurssien méard, tietosuoja-asiat, Kelan paitosten selkeys seké tyon-
jakoon liittyvit asiat, kuten perustoimeentulotuen, tiydentdvan ja ehkaisevin toi-
meentulotuen rajojen epdselvyys. Resurssipula niakyi koko hankkeen ajan. Hankkeen
loppupuolella kesén ajaksi osa kokeiluista keskeytettiinkin tdmén vuoksi. Ongelmia
oli sekd Kelassa ettd Eksotessa, ja resurssipula vaikeutti yhteistyotd. Resurssit tule-
vat usein yhteistyon haasteena esiin yhteistyotd koskevissa tutkimuksissa (ks. esim.
Jyrkidinen 2007, 135; Kontio 2010, 20; Parnd 2012, 117-131). Resurssien madrai ja
niiden kohdentumista voidaan tarkastella myds sosiaalisten oikeuksien nakoékul-
masta. Sosiaalipolitiikassa joudutaan pohtimaan, millaisilla ja miten kohdennetuilla
resursseilla pystytdan tarjoamaan palvelut mahdollisimman oikeudenmukaisesti ja
tasavertaisesti. (Yeung ym. 2007, 16.)
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My®os tietosuoja-asiat nousivat esiin koko hankkeen ajan. Tietosuoja monialaisessa
yhteistyossd on haasteellista: tyontekijat voivat kokea tietosuoja-asioiden hankaloit-
tavan yhteistyotd. Tassdkin tutkimuksessa tuli esiin, ettd tietosuojasta kaivattiin pa-
rempia ja selkeampid ohjeita sekd koulutusta. Silloin kun asiakkaalta saatiin lupa tie-
tojenvaihtoon, yhteistyon tekeminen koettiin helpoksi. (Ks. esim. Reito 2006, 9, 52.)

Pietildinen ja Seppéld (2003, 29) tuovatkin esiin, etta tieto- ja henkilosuojasadnnoksil -
14 halutaan turvata asiakkaan oikeuksia ja vaikeuttaa ainoastaan sellaista yhteisty6td,
joka ei perustu asiakkaan omaan suostumukseen. Niiden ei ole tarkoitus vaikeuttaa
asiakkaan suostumuksella tehtdvdd yhteistyotd. Asiakkaan oikeus yksityisyyden-
suojaan on kirjattu myos lakiin sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista
(L 812/2000). Volanto ja Zechner tuovat esiin, ettd asiakkaan osallisuus on tirkeaa
yhteistyolle. Jos asiakas ei halua tehda yhteistyota tai ei edes tule paikalle, yhteistyon
tekeminen voi olla vaikeaa. (Volanto ja Zechner 2017, 43.)

Kelan toimeentulotuen pédatoksiin saatiin selkeyttd jo hankkeen aikana. Pdatosten
selkeyteen seka oikeellisuuteen tulee edelleenkin kiinnittdd huomiota. Eksoten tyon-
tekijat toivat tydryhmassé esiin, ettd yha vield tyoaikaa kdytetddn paljon paatosten
selittimiseen asiakkaille. My6s Blomgren ja Saikkonen (2018, 1) tuovat esiin, ettd
sosiaalitoimessa kdytetddn aikaa paljon siihen, ettd asiakkaalle selitetddn Kelan toi-
meentulotukipaétoksia.

Perustoimeentulotuen sekd taydentdvén ja ehkiisevdn toimeentulotuen rajat selke-
niviat hankkeen aikana, koska Kelan ohjeita selvennettiin. Lisaksi Kelan ja Eksoten
tyontekijat oppivat tuntemaan toistensa tyotd ja tyonkuvaa, jolloin heidén oli hel-
pompaa oppia ndkemadn, mitka asiat kuuluvat Kelan ja mitka kuntien hoidettaviksi.
Nummenmaa (2011) tuo esiin, ettd monialaisen yhteistyon edellytyksena on tuntea
ja tunnistaa yhteiset tehtdvit. Tietoa ja osaamista tulee jakaa, mutta myds selked tyo-
jako on tarkeda. (Nummenmaa 2011, 185.)

Vaikka monialaisessa yhteisty0ssd on tirkedd tietojen ja osaamisen jakaminen, ta-
sa-arvo seka yhteisvastuu, selked tyonjako luo raamit yhteistyélle (Parna 2012, 190).
Zechner ja Paavola (2020, 443-444) tuovat esiin, ettd Kelan ja kuntien vilisen yh-
teistydn onnistumisessa on tarkedd olla ymmarrys toisen tyostd. He tuovat esiin, ettd
“tyonjako on mahdollinen, kun eri toimijoilla on selked kasitys siitd, mikd on oma ja
mika toisen toimijan tehtdva”

Yhteistyota ja tyonjakoa tulisi kuitenkin kehittda siten, ettd asiakkaan nakokulmasta
palvelut olisivat selkeitd. Blomgren ym. (2016¢, 72-73) tuovat esiin, ettd asiakkaan
ndkokulmasta palvelujdrjestelmd ndyttdd monimutkaiselta. Asiakkaiden ndkokul-
masta palveluja tulisi kehittaa siten, ettd organisaatiokeskeisyys ei ndkyisi niissé, vaan
palvelujen kokonaisuus nayttaytyisi asiakkaalle selkedna. He tuovat esiin, ettd asiak-
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kaiden nidkokulmasta pitdisi tehdd yhteistyotd enemman organisaatioiden rajoista
valittamatta

Yhteistyota tulisi siis tehdd ennakkoluulottomasti pelkddmatta sitd, ettd astuu jonkun
toisen tontille. Selked tyonjako ei poista titd. Selked tyonjako tukee sitd, ettd uskalle-
taan toimia asiakkaan parhaaksi ja tiedetddn, misté asiakas saa parhaiten apua.

7.1.2 Tydntekijoiden asenteet

Tutkimusta aloittaessani oletin, ettd professiot nakyisivat vahvasti tutkimuksessa. So-
siaalityontekijat voidaan katsoa professioihin, kun taas Kelan tyontekijoitd ei voida
laskea professioihin kuuluvaksi ammattiryhmaksi. Kela-siirrossa osa sosiaalityonte-
kijoiden tyosta siirtyi Kelan tyontekijéille, joilla ei ole yleensd sosiaalityon koulutusta
tai usein edes korkeakoulutusta. Lisdksi ennakkoluulot Kelan tyontekijoiden osaa-
mista kohtaan olivat tulleet esiin tutkimuksissa sekd ennen Kela-siirtoa kdydyissa
keskusteluissa (ks. esim. Blomgren ym. 2016a).

Itselleni oli yllatys, ettd professioiden vaikutus nékyi vain vdahdn. Hankkeen alussa
Kelan ja Eksoten tyontekijoiden asenteet toisiaan kohtaan haastoivat yhteisty6ta jon-
kin verran. Kun tyontekijat eivat tunteneet toistensa tyota, pelkona oli, ettd tyonteki-
jat alkavat tehdd heiddn ammattialueellensa kuulumatonta ty6ta. Esimerkiksi kysely-
lomaketutkimuksessa ja tyoryhmén keskusteluissa tuli esiin Eksoten tyontekijoiden
pelko siitd, ettd Kelan tyontekijdt alkavat tehdd sosiaality6td ilman sosiaalityon kou-
lutusta. Kelan tyontekijoiden ndkokulmasta taas oli pelkona se, ettd heiltd aletaan
vaatia sosiaalityon osaamista ilman koulutusta. Lisdksi tyontekijoiden asenteet tu-
livat jonkin verran esiin ndkemyseroina siitd, kuinka asiakkaan asioita tulisi hoitaa.
Eksoten tyontekijit toivat esiin, ettd heiddn nakemyksensd mukaan Kela toimi jois-
sakin tilanteissa vadrin.

Kun tyontekijdt oppivat tuntemaan toistensa tyotd, tyonjaon rajat tulivat selkedm-
miksi. Se vdhensi ennakkoluuloja ja pelkoja. Opittiin paremmin luottamaan toisten
tyontekijoiden ammattitaitoon ja arvostamaan sitd. Lisdksi opittiin, ettd haastavia
asiakastilanteita voidaan pohtia yhdessi ja jakaa osaamista. Parna (2012, 6) tuo esiin,
ettd yhteistyota eri professioiden vililld tukee luottamuksen syntyminen. Tdssa tut-
kimuksessa ndkyi se, ettd tyontekijoiden asenteet toisia ammattiryhmid kohtaan lie-
venivdt yhteistyon myotéd sekd luottamuksen lisddntyessé. Eteld-Karjalan paikallisen
tyoryhmain osalta tdma tapahtui hyvin nopeasti. Nakemyseroja oli joistakin asioista
edelleen hankkeen lopussakin, mutta ymmarrys siitd, miksi Eksoten ja Kelan tyon-
tekijat arvioivat asioita eri tavalla, lisddntyi hankkeen my6td. Ymmarryksen myota
myos arvostus toisen tyotd kohtaan lisddntyi.

Kuntaliiton kevaalld 2019 kunnille tekemén kyselyn mukaan yhteistyd Kelan ja kun-
tien vililld oli parantunut valtakunnallisestikin Kela-siirron alkuvaiheisiin verrattu-
na. Kyselysséd kuitenkin ilmeni, ettd tilanteet vaihtelivat alueittain. (Cammarano ja
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Sjoholm 2019, 7.) Itsekin kiinnitin huomiota siihen, ettd ennakkoasenteet nékyivat
enemmin valtakunnallisessa kuin paikallisessa hankkeessa. Ne tulivat myos esiin
joissakin tilaisuuksissa, joihin oman ty6ni puolesta osallistuin. Naissé tilaisuuksissa
sosiaalityontekijat toivat selkedsti esiin ennakkoluulot Kelan tyontekijéoiden ammat-
titaitoa kohtaan.

Kela-siirron jalkeen julkaistuissa raporteissa on kiinnitetty huomiota Kelan ja kun-
tien viliseen yhteistyohon. Niissd ei kuitenkaan ole juurikaan kiinnitetty huomiota
Kelan sisdisten prosessien toimivuuteen. (Ks. esim. Itkonen ja Vilisalmi 2017; Kivi-
pelto ym. 2019; Valtiontalouden tarkastusvirasto 2020.) Téssd tutkimuksessa tyoryh-
ma kiinnitti huomiota siihen, ettd hankkeessa tuli esiin enemmaén haasteita Kelan
sisdisessd tyon tuntemisessa ja arvostamisessa kuin Kelan ja Eksoten vililld. Kelan
ratkaisutyon ja asiakaspalvelun vilille ei saatu hankkeessa luotua selkeitd prosesseja.
Kelan tyontekijat kokivat sen johtuvan osittain Kelan organisaatiorakenteesta. Tama
on asia, johon Kelan sisélla tulisi kiinnittad huomiota.

7.1.3 Sosiaalitydn tarpeen tunnistaminen

Tarkastelin sosiaalityon tarpeen tunnistamista siitd nakokulmasta, ketkd asiakkaat
tarvitsevat erityistd tukea, tunnistetaanko asiakkaan tilanteesta nouseva huoli, ja
missa tilanteissa sosiaalityon tarpeen ilmoitus tulisi lahettdd. Tarkastelin my®ds sitd,
miten asiakkaan sosiaalityon tarpeen tunnistamista voitaisiin kehittdd. Kela-siirron
yhteydessd keskustelua kidytiin paljon sen osalta, osaavatko Kelan tyontekijat tun-
nistaa sosiaalityon tarpeessa olevat asiakkaat, koska tyontekijoilld ei padsadntoisesti
ole sosiaalityon koulutusta. (Kela-siirron yhteydessd Kelaan siirtyi kunnista jonkin
verran tyontekijoita, joilla on sosiaalityoén koulutus.)

Vuonna 2018 tehdyssd sosiaalibarometritutkimuksessa vield puolet Kelan tyon-
tekijoistd ja lahes kolme neljdsosaa sosiaalityontekijoistd oli sitd mieltd, ettd Kelan
tyontekijoilld ei ole riittavad sosiaalityon osaamista (Nddtdnen ja Londén 2018, 67).
Eteld-Karjalassa alkuvuodesta 2018 tekemdéssani alkukyselyssa tulokset olivat saman-
suuntaiset. Kevaalld 2019 tekemadsséni seurantakyselyssa tilanne oli kuitenkin paran-
tunut ja suurin osa Kelan ja Eksoten tyontekijoisté oli sitd mieltd, ettd Kelan tyonteki-
jat osaavat tunnistaa sosiaalityon tarpeen.

Tyoryhmassa koettiin, ettd kokeilut vahvistivat osaltaan sosiaalityon tarpeessa ole-
vien asiakkaiden tunnistamista. Lisdksi Kelassa jérjestettiin valtakunnallista koulu-
tusta. Vaikka Eksoten tyontekijat kokivat Kelan tyontekijoiden osaamisen lisaanty-
neen hankkeen aikana, Kelan tyontekijét pitivdt sosiaalitydn tarpeen tunnistamista
edelleen haasteellisena toimeentulotuen hakemuksen perusteella. Eksoten tyonteki-
jat kokivat vaikeaksi sen, ettd Kelassa ei pyydeta aina tiliotteita. Tiliotteista voi nakya
asioita, jotka herattavit huolen, kuten rahan kayttod peleihin tai alkoholiin. Eksoten
tyontekijat nakivat tiliotteen yhtend tdrkednd tyovilineend asiakkaan sosiaalityon
tarpeen tunnistamiselle (ks. myds Naitédnen ja Londén 2018, 66). Tahéan kuitenkin on
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tullut muutos hankkeen loppumisen jalkeen. Kelassa on ohjeistettu, etta tyontekijat
pyytavit kaikki tiliotteet.

Kyselylomakkeella saatiin tietoa siitd, mitkd asiakasryhmadt tyontekijat kokivat sel-
laisiksi, joiden osalta Kelan ja kuntien tulisi tehdé yhteistyota. Yhteistyota tarvitaan
erityistd tukea tarvitsevien asiakkaiden kohdalla. Erityisind ryhmina tdssa tutkimuk-
sessa nousivat esiin nuoret ja vanhukset sekd ne, jotka eivit syysta tai toisesta pysty
aina itse hakemaan etuuksia. Lisaksi osalla maahanmuuttajista oli haasteita sosiaali-
turvajdrjestelman hahmottamisessa.

Erityisen tuen tarve voi liittyd johonkin eldmintilanteeseen tai olla pysyvampaa.
THL:n vuoden 2017 lopussa tekemdn tutkimuksen mukaan Kela-siirrosta karsivit
eniten ne, jotka eivdt pystyneet hahmottamaan monimutkaista palveluverkkoa ja
jotka eivdt osanneet toimia siind. Esimerkkind tutkimuksessa nostettiin paihdeon-
gelmaiset, mielenterveyskuntoutujat, ikddntyneet sekd maahanmuuttajat. (Kivipelto
ym. 2019, 15.) Naiden asiakasryhmien lisdksi tydoryhmadssd nostettiin usein esiin
nuorten haasteiden tunnistaminen. Myds nuorissa on sellaisia, jotka eivdt osaa hah-
mottaa palvelujdrjestelmaa. Eksoten tyontekijat kokivat, ettd nuorten tavoittaminen
hankaloitui Kela-siirron myota. Myos Jokela ym. (2019, 2) painottavat tutkimukses-
saan, ettd kuntien tyontekijat kokivat nuorten tavoittamisen vaikeaksi.

Suurin osa Kelan asiakkaista tarvitsee vain taloudellista tukea. Nama asiakkaat ovat
hy6tyneet Kela-siirrosta. (Ks. esim. Itkonen ja Vilisalmi 2017; Kivipelto ym. 2019;
Valtiontalouden tarkastusvirasto 2020.) Kelan tyontekijéiden ammattitaitoon tulee
kuitenkin kuulua sosiaalitydon tarpeen tunnistaminen, koska osa sosiaalipalveluja
tarvitsevista asiakkaista asioi Kela-siirron jilkeen ainoastaan Kelassa. Kelassa tehtava
asiakkaan kokonaistilanteen kartoitus ei korvaa sosiaality6td. Kelan tekemén kartoi-
tuksen avulla voidaan huomata, mitd muuta apua asiakas tarvitsee. Sosiaalityon tar-
peen tunnistaminen on eri asia kuin sosiaalityd. Kelan tyontekijoillé ei tarvitse olla
sosiaalityon koulutusta, jotta he pystyvit tunnistamaan sosiaalityon tarpeen. (Vrt.
toimeentulotuen etuuskasittely sosiaalitoimessa ennen Kela-siirtoa.)

Vuoden 2019 sosiaalibarometritutkimuksen (Eronen ym. 2019, 100) mukaan osa
Kelan etuuskasittelijoistd ei kokenut mielekkadna sité, ettd heilld tulisi olla sosiaali-
huollon osaamista. My0s osa sosiaalityontekijoista koki, ettd sosiaalityon tarpeen
arviointi kuuluu vain sosiaalihuollon ammattihenkildille. On hyva muistaa se, ettd
asiakkaiden sosiaalityon tarpeen tunnistaminen ei ollut aina itsestdanselvyys myos-
kadn silloin, kun perustoimeentulotuki kasiteltiin kunnissa. Joissakin kunnissa
etuuskasittelijat kasittelivat perustoimeentulotuen hakemuksia. Talloin tuli miettid,
miten he osaavat tunnistaa sosiaalityon tarpeen hakemuksesta ja ohjata asiakkaan so-
siaalityontekijille. (Ks. esim. Saikku ja Kuivalainen 2013a, 134-135; Laatu ym. 2015,
12; Saikkonen 2016, 33.)
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Hankkeen kokeilut osoittivat, ettd yhteistyo kuntien sosiaalityontekijéiden kanssa on
erittdin tarkedd, jotta taloudellisen tuen lisaksi sosiaalipalveluita tarvitsevat asiakkaat
pystytddn tunnistamaan. Kelan ja kuntien vililld tulee olla toimivat kdytdnnét, joi-
den avulla asiakas saadaan ohjattua oikeiden palvelujen piiriin. Naitd kdytantoja tulee
edelleen kehittda. Sosiaalibarometritutkimuksessa (Eronen ym. 2019, 101) seka tassd
tutkimuksessa tuli esiin lisdksi, ettd Kelassa tulee varata aikaa sosiaalityon tarpeen
tunnistamiseen. Hankkeen aikana ilmeni, etté sitd ei ole tarpeeksi. Lisdksi Kelassa
kannattaisi hyodyntda sielld jo olevaa sosiaalialan osaamista monimutkaisempien
asiakastilanteiden kasittelyssa.

Kelan tyontekijat kokivat haasteeksi sen, ettei Kelaan saada tietoa siitd, onko kunnan
tyontekija tavoittanut asiakkaan ja miten sosiaalitydn tarpeen ilmoitukseen on rea-
goitu. Paikallisessa tyoryhmassa keskusteltiin paljon siité, ettd Kelan tyontekijoiden
tulisi luottaa kuntien tyontekijéiden reagoivan sosiaalityon tarveilmoitukseen. Jokela
ym. (2019, 2) tuovat esiin, ettd sosiaalityOstd ei tavoiteta kaikkia asiakkaita, joista
on tehty ilmoitus sosiaalitydn tarpeesta. Tdstd ndkokulmasta Kelan tyontekijoiden
esittama huoli siitd, ettd he eivit saa tietoa asiakkaan tilanteessa, on aiheellinen. Jos
Kelan tyontekijét saisivat tiedon siitd, myds he voisivat aktiivisemmin ohjata niitd
asiakkaita, joita sosiaalitoimen on hankala tavoittaa. He voisivat ohjata asiakkaita

asiakkaan kanssa yhteyttd kuntien tyontekijoihin.

7.1.4 Asiakkaan asema

Asiakkailla on oikeus saada tietoa lakisdateisista oikeuksista ja palveluista seka vel-
vollisuuksistaan (ks. L 812/2000). Jo ennen Kela-siirtoa on tutkimuksissa nostettu
esiin, ettd toimeentulotukiasiakkaat eivit saa tarpeeksi tietoa oikeuksistaan etuuksiin
ja palveluista (ks. Kuivalainen 2007, 54; Nummela 2011, 140). Asiakkaan aseman tar-
kastelu Kela-siirron yhteydessd on tdmén vuoksi tirkedd. Tdman tutkimuksen heik-
koutena voidaan pitda sité, ettd asiakkaan mielipiteitd ei ole kysytty suoraan asiak-
kailta, vaan tarkastelin heiddn kokemuksiaan tyontekijoiden kautta. Olen tarkastellut
asiakkaan asemaa asiakkaan oikeuksien ja velvollisuuksien kautta. Asiakkaan ase-
maan liittyi lisdksi se, saavatko he palvelut oikea-aikaisesti, “pompotellaanko” heita
eri viranomaisten vililld ja mika on luottamuksen merkitys.

Kela-siirron yhteydessd oli pohdittu, tulisiko erityista tukea tarvitsevilla asiakkailla
olla henkilokohtainen tyontekija Kelassa (Néddtanen ja Londén 2018). Tassa tutki-
muksessa kokeilut yhteisestd palvelutarvearviosta, ajanvarauskokeilusta ja asiak-
kuusvastaavapalvelukokeilusta vahvistivat kasitysta siitd, ettd enemmaén tukea asioin-
tiinsa tarvitsevat asiakasryhmit hyotyvat henkilokohtaisesta, monialaista yhteistyota
hyodyntavistd palvelusta. Asiakkaat itse kokivat palvelun hyviksi, ja tyontekijdt ar-
vioivat, ettd palvelu tuki osaa asiakkaista ottamaan vastuuta omasta tilanteestaan. Eri
ammattilaisten yhteistyolld saatiin kokonaiskuva asiakkaan tilanteesta ja niin hanta
pystyttiin tukemaan paremmin.
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Asiakkuusvastaavapalvelun tavoitteena oli tukea asiakasta haastavan tilanteen yli,
minka jilkeen asiakkaan oli tarkoitus siirtyd niin sanottuun “normaaliin palveluun”
Tyontekijoiden mukaan asiakkuusvastaavapalvelun haasteeksi nousi se, ettd osa
asiakkaista ei olisi endd halunnut asioida muiden kuin tietyn asiantuntijan kanssa,
vaikka tilanne oli selkeytynyt. Lisdksi pulmia tuottivat asiakkaat, joiden tilanne oli
jatkuvasti solmussa. Tyontekijat pohtivat, kuinka tarkoituksenmukaista on tarjota
asiakkaalle jatkuvasti yksilollista palvelua, jos se ei kuitenkaan muuta asiakkaan ti-
lannetta. Blomgren (2005, 44) sanoo, ettd nima kysymykset tulivat esiin my6s hanen
tekemdssadn palveluohjaustutkimuksia kisittelevissa kirjallisuuskatsauksessa. Blom-
gren ei esittanyt katsauksessaan kysymyksiin vastausta. Myoskdan tdssa tutkimukses-
sa emme loytaneet vastauksia ndihin kysymyksiin.

Sosiaalisiin oikeuksiin kuuluu paésta tarvittaviin sosiaali- ja terveydenhuollon pal-
veluihin (L 731/1999). Palveluihin paisyn lisdksi tulee tarkastella sitd, ettd niihin
pédsee oikea-aikaisesti. (Pajukoski 2011, 86). Muun muassa aiemmin mainitsemani
rakenteelliset tekijat, kuten tiedonkulku, padtosten epéselvyys tai tydn organisointiin
vaikuttavat tekijat sekd se, ettd asiakkaan sosiaalityon tarvetta ei tunnisteta, voivat
vaikuttaa siihen, ettd asiakas ei saa tarvitsemiaan palveluita oikea-aikaisesti. Talloin
asiakkaan oikeus saada palvelua voi vaarantua.

Joissakin tilanteissa asiakkaan oikeus tulla kuulluksi itseddn koskevissa palveluissa
voi vaarantua, jos asiakasta ei ndhdd tasavertaisena arvioimaan omaa palveluntar-
vettaan vaan hinet ndhddan palvelujen kohteena (Raitakari 2002, 48). Vahva amma-
tillisuus voi timén osalta haastaa asiakkaan oikeuksien toteutumisen. Ammattilaiset
voivat kokea, ettd heiddn tehtdvdnadn on ohjata asiakkaita tekemaédn “oikeita” paa-
toksid. Ammattilaiset voivat kokea, ettd heilld on tietoa, jota asiakkaalla ei ole. Tdssa
tutkimuksessa tdma ei suoraan tullut esiin. Ilmeni kuitenkin, etta asiakkaan ja tyon-
tekijoiden nakemykset siitd, mitd asiakas tarvitsee, voivat poiketa toisistaan.

Niissd tilanteissa, joissa (ainakin aluksi) tyontekijin ja asiakkaan arvio asiakkaan
tilanteesta olivat erilaisia, tyontekijat kokivat pystyvinsd auttamaan asiakasta hah-
mottamaan paremmin omaa tilannettaan antamalla télle tietoa siitd, miten asiakkaan
oma toiminta vaikuttaa asioihin. Kokeiluissa nikyi kuitenkin se, ettd jos asiakas ja
tyontekija eivit l1oytdneet yhteistd ymmarrystd tilanteesta, asiakkaan annettiin teh-
dd omat paitoksensd, myos silloin, kun ne tydntekijéiden mielestd olivat huonoja
(esimerkiksi asiakas ei ottanut tarjottua apua vastaan tai ei antanut tarvittavia tietoja
asioiden ratkaisemiseksi).

Asiakkaan oikeuksiin liittyy myos siis vastuu. TyOntekijat toivat esiin, ettd kaikki
asiakkaat eivat olleet valmiita ottamaan apua vastaan. Asiakkailla on vahva itsemaa-
radmisoikeus, johon kuuluu vastuu omista valinnoista. Tama voi olla tyontekijoiden
ndkokulmasta ongelmallista. Tyontekijét kokivat, ettd olisivat voineet auttaa asiakas-
ta, mutta koska asiakas ei itse halunnut apua, tyontekijoiden tuli hyvaksya tilanne.
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Kyseessa ei ollut asiakas, joka ei olisi kykenevé paattaméaan omista asioistaan. Jos
asiakas on kykenevi pddttimain omasta tilanteestaan, ei hidnti voida pakottaa otta-
maan apua vastaan ilman omaa halua (ks. esim. Juhila 2006, 69).

Karjalainen (2011) toteaa, ettd sosiaalisiin oikeuksiin ei lahtokohtaisesti ole kuulu-
nut vastikkeellisuus. Velvollisuuksia on kuitenkin lisitty lakeihin. Sosiaalitydhon
ja toimeentulotukeen liittyy asiakkaiden ohjaaminen sanktioiden avulla. (Ks. esim.
Karjalainen 2011, 233.) Perustuslakivaliokunnassa on kasitelty sitd, voidaanko so-
siaalisten oikeuksien ndkokulmasta perusturvaan liittyviin etuuksiin liittdd velvolli-
suuksia. Perustuslaki ei estd tétd, joten velvollisuuksien asettaminen on mahdollista.
(Pajukoski 2011, 94). Esimerkiksi perustoimeentulotukea voitiin alentaa kunnissa
ennen Kela-siirtoa joissakin tilanteissa, jos asiakas ei toiminut sovitusti. Kunnissa
perustoimeentulotuen alentamista kaytettiin ohjaamaan asiakasta toimimaan tietylla
tavalla. Toimeentulotuen perusosan alentamisesta puhuttiin sosiaalityon valineena.
(Karjalainen ym. 2013, 213.)

Kela-siirron myo6té toimeentulotukea edelleen alennetaan tietyissa, erikseen maaritel-
lyissa tilanteissa, mutta alentaminen ei toimi endd samalla tavalla ohjauksen vilinee-
nd. Tassd tutkimuksessa en kuitenkaan tutkinut perustoimeentulotuen alentamisen
vaikutusta asiakkaan asemaan. Se nousi kuitenkin esiin siind, ettd paikallisen ty6ryh-
mén Eksoten tyontekijdt toivoivat, ettd heiddn ndkemyksiddn kuultaisiin enemman
niissd asiakastapauksissa, joissa on paadytty perusosan alentamiseen. He toivat esiin,
ettd Kelassa tulisi paremmin ja joustavammin huomioida asiakkaan kokonaistilanne.

IImarinen ym. (2018, 222) sanovat, ettd etenkin paljon palvelua ja erityista tukea
tarvitsevien palvelun tulisi olla sujuvaa. Palvelun tulisi olla sellaista, ettd asiakasta
ei “pompoteltaisi” luukulta toiselle. Tiedon asiantuntijoiden vélilla tulisi kulkea sau-
mattomasti. Eteld-Karjalassa Kelan ja Eksoten tyontekijét kokivat, ettd "pompottelu”
Kelan ja kuntien vililld johtui muun muassa jarjestelman vioista, virheellisistd Kelan
paatoksistd, virheellisestd neuvonnasta tai Kelan ja kuntien vélisistd ndkemyseroista.
Tyontekijéiden mielestd yhteistyon tiivistiminen vahensi "pompottelua” Kokeiluis-
ta etenkin asiakkuusvastaavapalvelukokeilun myotd Kelan tyontekijdt pystyivit saa-
maan asiakkaan kokonaistilanteesta hyvén kasityksen ja ohjaamaan asiakasta parem-
min. Tyontekijoiden mielestd “pompottelua” esiintyi kuitenkin edelleen hankkeen
loppuvaiheessa. Tama on asia, johon tulee edelleen kiinnittdd huomiota yhteistyon ja
asiakasohjauksen kehittdmisessa.

Luottamus asiakkaiden ja viranomaisten valilld on tdrkedd asiakkaan oikeuksien na-
kokulmasta. Hiilamo (2015, 31) on todennut, ettd “luottamus on merkki siitd, ettd
ihmiset voivat kokea tai ainakin uskoa perusoikeuksiensa toteutuvan kiytdnnossa”
Padsaantoisesti tyontekijit luottavat asiakkaan kertomukseen omasta tilanteestaan.
Blomgren ym. (2016c, 42) toteavat, ettd timén pitdisikin olla auttamistyon ladhtokoh-
tana. Kokeiluissa ilmeni kuitenkin, ettd asiakkaat joissakin tilanteissa kertoivat asioi-
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ta eri tavalla eri viranomaisille. Tyontekijét kokivat, ettd osa asiakkaista teki tdmén
tarkoituksella ja ettd osa asiakkaista taas ei osannut sanoittaa tilannettaan toiselle
viranomaiselle. Molemmissa tapauksissa tyontekijoiden mielestd asiakkaan koko-
naistilanteesta saatiin viranomaisten yhteistyolld parempi kuva ja asiakasta pystyttiin
tukemaan paremmin.

Tyontekijat kokivat, ettd luottamuksen rakentaminen asiakkaan ja viranomaisen va-
lilla osoittautui joissakin tilanteissa tyoldaksi. Luottamuksen rakentaminen oli tér-
keid, jotta asiakas pystyi ottamaan toisaalta apua vastaan ja toisaalta vastuuta omasta
tilanteestaan. Tyontekijoiden mukaan monialaisella yhteisty6lld saatiin rakennettua
luottamusta asiakkaaseen. Kokeiluissa he huomasivat, ettd timén luottamuksen saat-
toi my0ds helposti menettda, jos yhteistyo ei toiminutkaan saumattomasti. Blomgren
ym. (2016¢, 5, 43) ovatkin todenneet, ettd "asiakkaan luottamuksen saavuttaminen ja
sdilyttdiminen on keskeinen tekija palvelujen onnistumisessa” He tuovat myds esiin,
ettd asiakkaan huonot kokemukset voivat vaikuttaa siihen, ettei timé jatkossa hae
palveluja tai etuuksia, vaikka olisi niihin oikeutettu. Tamén vuoksi on tarkeda, ettd
palvelujen kehittdmisessda huomioidaan, ettd prosessien tulisi tukea luottamuksen ra-
kentumista asiakkaiden ja viranomaisten valilla.

7.1.5 Monialaisen yhteistyon ja asiakasohjauksen kehittyminen

Kun tarkastellaan asiakasohjauksen ja yhteistyon kehittymistd kokonaisuudessaan,
kyselylomaketutkimuksessa ei juurikaan tullut esiin suuria muutoksia. Seurantakyse-
lyssé yhteistyon ja asiakasohjauksen ongelmina néhtiin edelleen samoja asioita kuin
alkukyselyssakin. Seurantakyselyssa ei juurikaan tullut tietoa siitd, olivatko vaikeudet
vahentyneet ja mitka niista olivat vahentyneet. Kokonaisuudessaan kuitenkin tyon-
tekijdt kokivat, ettd yhteistyd oli kehittynyt. Téstd voidaan paitelld, ettd yhteistyo ja
asiakasohjaus Kelan ja Eksoten vililla kompastelee edelleen, mutta kehittimistoi-
minnalla pystyttiin vaikuttamaan positiivisesti yhteistydon toimivuuteen. Osa kyse-
lyyn osallistuneista Kelan ja Eksoten tyontekijoistd ei osallistunut kokeiluihin. Ky-
selyn tuloksista ei voida paatelld, ettd kokivatko kokeiluihin osallistuneet yhteistyén
paremmaksi kuin ne, jotka eivit niihin osallistuneet.

Kokeiluista osa siirtyi jatkuvaksi toiminnaksi, osaa tuli kehittda edelleen ja osasta
todettiin, ettd ne eivét sellaisinaan toimineet. Kokeiluista kayttoon jdivdt Eksoten
pitdmat infot Kelan tyontekijoille, tutustumiset toisen tyohon, muistilappu, jalkau-
tuminen ja Kela-infot maahanmuuttajille. Asiakkuusvastaavapalvelukokeilu koettiin
kaikin puolin toimivaksi, joten tydryhmassa péatettiin, ettd sitd jatketaan. Kelassa on
my0s valtakunnallisella tasolla paitetty jatkaa asiakkuusvastaavapalvelua ja kehittda
sitd eteenpéin. Kokeiluissa todettiin, ettd yhteinen palvelutarvearvio ja yhteinen ajan-
varaus olivat hyotyihin ndhden liian raskaita toteuttaa ja asiakkuusvastaavapalvelu
toimi niitd paremmin.
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Tutkimus osoitti, ettd aktiivinen kehittiminen on térkeés, jotta yhteistyo ja asiakas-
ohjaus saadaan Kelan ja kuntien vililld toimivaksi. Kehittdmista tulee tehdd Kelan ja
kuntien vililla mutta my6s Kelan sisilla asiakkuus- ja etuuspalvelujen vililld. Kelassa
asiakaspalvelun lisdksi moniammatillista palvelua (MAP-palvelu) on kehitetty myds
etuuspuolella. Tima palvelu ei tullut esiin tdssa tutkimuksessa. Kelan tulee kuitenkin
varmistaa sisdinen yhteisty6 ja vuoropuhelu eri palvelujen ja eri etuuksien ratkaisu-
tyon vililld. Jos vuoropuhelu Kelan sisélla ei toimi, on vaarana, ettd asiakas saa virheel-
lisid padtoksid ja hantd "pompotellaan”. Asiakas ei saa oikea-aikaisesti ja oikeaa tietoa
etuuksistaan tai sosiaalipalveluista. On tarkeid, ettd Kelassa osataan katsoa asiakkaan
asioita kokonaisuutena eikd esimerkiksi vain yhden etuuden nakokulmasta.

Kokeiluilla 16ydettiin yhteisid toimintatapoja ja parannettiin vuoropuhelua Kelan ja
Eksoten valilla. Kokeiluissa oli sovittu yhteiset tavoitteet, ja niiden avulla 16ydettiin
tapoja hyodyntdd jaettua asiantuntijuutta. Kokeiluilla 16ydettiin myds asioita, joita
yhteistyossa ja asiakasohjauksessa tulee edelleen kehittdd. Vaikka kokeilut olivat si-
dottuja paikalliseen kontekstiin, niistd saatiin hyvéa tietoa siitd, mitd asioita Kelan
ja kuntien vélisessa yhteistyossd on hyva ottaa huomioon asiakkaiden sosiaalisten
oikeuksien toteutumisen tukemiseksi. Taté tietoa voidaan hyddyntda myos paikalli-
sen kontekstin ulkopuolella. Yhteisty6td kannattaa ehdottomasti tehda erityista tukea
tarvitsevien asiakkaiden asiakasohjauksen parantamiseksi.

On tdrkedd, ettd nimetddn selkeita yhteyshenkiloitd. Lisdksi on tarkedd rakentaa py-
syvid yhteistyorakenteita. Tédssakin tutkimuksessa kokeilujen lisdksi sovittiin, ettd
yhteistyota jatketaan sadnnollisilld Kelan ja Eksoten vilisilld tapaamisilla. Pysyvilld
yhteistyorakenteilla voidaan varmistaa, ettd yhteisty jatkuu, vaikka henkil6t orga-
nisaatioissa vaihtuisivatkin (ks. esim. Maattd 2007, 48-49). Yhteistyon ja asiakasoh-
jauksen kehittdminen Kelan ja Eksoten vililld saatiin hyvin alkuun Eteld-Karjalassa
tdmén tutkimuksen aikana. Kelan ja kuntien vilisen yhteistyon ja asiakasohjauksen
kehittdminen on vasta alussa. Kehittdmisté tulee jatkaa aktiivisesti sekd valtakunnal-
lisella ettd paikallisella tasolla.

7.2 Yhteenvetoa ja pohdinta tutkimusprosessista

Toimintatutkimuksen tavoitteena on kehittdd kaytantoja tutkimuksen avulla sekd
tuottaa uutta tietoa kdytdnnon eldmistd. Sen perustana on vuorovaikutus tutkijan
ja osallistujien vililla. Tutkimus kohdistuu sosiaaliseen toimintaan. Sosiaalisesta toi-
minnasta voidaan 1oytad uusia asioita sitd muuttamalla. (Heikkinen 2010, 16, 28.)
Hankkeessa toteutui toimintatutkimuksen spiraalimalli. Tutkimusprosessi sisdlsi
toimintatutkimuksen vaiheet toiminnan suunnittelusta sen arviointiin. Sykli koos-
tui perusteluvaiheesta, organisoinnista, toteutuksesta ja arvioinnista (Toikko ja
Rantanen 2009, 67).

Eri kokeiluissa syklit menivat hieman eri tahtiin, mutta jokaisesta kokeilusta ne olivat
16ydettavissd. Kuvioissa 5, 7 ja 8 olen kuvannut kehittdimistoiminnan syklit. Lisaksi
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olen kuvannut tutkimuksen etenemisen tarkalla tasolla kronologisessa jérjestykses-
sd liitteessd 1. Tutkimusprosessissa nakyi toimintatutkimuksen luonne sen osalta,
ettd en suunnitellut tutkimuksen kulkua tarkasti etukiteen, vaan tutkimusprosessi
muotoutui tutkimuksen aikana yhdessd sithen osallistuvien tyontekijoiden kanssa.
Tutkimusprosessin tavoitteena oli kehittdd toimintaa. Kehittdminen sisélsi Toikon
ja Rantasen (2009) kuvaamat kehittdmisprosessiin kuuluvat tehtdvat suurimmaksi
osaksi. Kehittdmisessa toteutui perustelu kehittdmisen tarpeesta, kehittamistyon or-
ganisointi, toteutus ja arviointi. Ainoa tehtdvé, joka ei hankkeen aikana toteutunut,
oli kehittdmistulosten levittiminen. Tuloksia esittelin laajemmin vasta hankkeen jil-
keen. (Toikko ja Rantanen 2009, 56-57.)

Kehittamistarvetta perustelin seké historiallisilla syilld ettd hankkeen alussa kartoi-
tetuilla toiminnan haasteilla. Kehittamistyon tarpeellisuutta selvitin kyselylomake-
tutkimuksella ja tyoryhmityoskentelylld. Kehittimistyd organisoitiin tyéryhmén
kehittdmien kokeiluiden kautta. Myds tydoryhmatyoskentely demokraattista dialogia
hyoddyntden oli tydtapana osa yhteistyon kehittdmistd. Kokeiluita arvioitiin tyoryh-
massd sekd kokeiluihin osallistuneiden kanssa koko hankkeen ajan sdannollisesti, ja
toimintaa kehitettiin arviointien perusteella. Arvioin kokeiluja ja hanketta kokonai-
suudessaan myos kyselylomaketutkimuksista saatujen tietojen perusteella.

Kyselylomaketutkimukset toteutuivat suurimmaksi osaksi suunnitelmien mukaises-
ti. Ensimmadinen kysely toteutui hieman ajateltua my6hemmaissé vaiheessa tutkimus-
lupaprosessien ja kyselyn laadintaan menneen ajan vuoksi. Kokeilut oli jo aloitettu,
ennen kuin alkukartoitus oli saatu kokonaan tehtyd. Alkukartoituksessa tuli kuiten-
kin esiin samoja asioita kuin tyoryhmén palavereissa, valtakunnallisen tyéryhmén
kokouksissa ja aiemmissa tutkimuksissa. Alkukartoituksen ajankohta ei vaikuttanut
merKkitsevasti tutkimusprosessiin. Kartoituksesta saadut tiedot otettiin kiyttoon heti,
kun niistd saatiin tuloksia. Seurantakysely toteutui suunnitellusti ennen hankkeen
paattymista. Tulokset olivat kdytettdvissd, kun tydoryhmassa tehtiin johtopdatokset
siitd, miten kokeilujen osalta jatkossa edetddn.

Yhteistyon ja asiakasohjauksen kehittiminen kokeiluilla sujui hyvin siltd osin, ettd
kehittamiskohteet tulivat tyoryhmaéltd, ja kokeiluja kehitettiin koko hankkeen ajan
arvioinnin perusteella. Arviointeja tehtiin sddnnoéllisesti hankkeen ajan. Kokeilujen
etuna on, ettd niissd voidaan hyodyntdd useiden henkildiden ideoita. Lisaksi niilld
saadaan nopeasti tietoa siitd, toimiiko jokin asia vai ei. (Muurinen 2019, 30.) Tassa
tutkimuksessa pulmallista oli kokeilujen suhteellisen runsas maara. Inforinkikokei-
lua ei saatu valmiiksi eikd sitd pystytty arvioimaan téssd tutkimuksessa. Lisdksi asia-
kasohjauksen mallia vastaanottokeskuksesta kuntaan siirtyville asiakkaalle ei saatu
tehtyd hankkeen aikana. Tamai kuitenkin on osa toimintatutkimuksen luonnetta.
Tyoryhman viimeisessd palaverissa péddtettiin, mitka kokeilut jaivat pysyviksi.
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Tyoryhmatyoskentelyé kehittdmisen vélineena arvioitiin hankkeen lopussa. Tyoryh-
maén osallistuminen oli aktiivista, tyoskentely koettiin tasavertaiseksi, ja tydryhmassa
uskallettiin tuoda esiin hyvien puolien lisaksi kehittdmisessa esiin tulleita vaikeuksia.
Lisdksi tyoryhmiddn osallistui sekd esimiehid ettd tyontekijoita. Tamén perusteella
toimintatutkimuksen ja demokraattisen dialogin periaatteet toteutuivat tyoryhma-
tyoskentelyn osalta. (Ks. esim. Stirnger 2014, 15.)

Kokeiluihin osallistui vain vahdn muita tyontekijéitd kuin tydryhman jasenid. Lisak-
si etenkin loppukyselyyn, joka toteutettiin laajemmin Eteld-Karjalan tyontekijoille,
vastasi vain kourallinen Kelan tyontekijoistd. Ndin ollen on mahdollista, ettd joitakin
mielipiteitd kokeilujen toimivuudesta seka yhteistyon ja asiakasohjauksen kehittdmi-
seen liittyvistd asioista ei ole tullut tietoon.

Toimiva yhteistyo Kelan ja kuntien valilla ei vélttamattd synny yhté helposti joka pai-
kassa kuin Eteld-Karjalassa. Sosiaalibarometritutkimuksessa (Néddtinen ja Londén
2019, 189) onkin todettu, ettd yhteistyon kehittyminen on ollut hyvin erilaista eri
kunnissa. Eteld-Karjalassa yhteistyota helpotti se, ettd sosiaalipalvelut toimivat maa-
kunnallisella tasolla Eksoten (Eteld-Karjalan sosiaali- ja terveyspiirin) kautta. Néin
ollen useamman kunnan sijasta yhteistyobkumppaneita oli yksi. Useassa paikassa yh-
den Kelan asiakaspalveluryhmin alueella voi olla monta kuntaa ja yhteisty6td tulee
tehdd jokaisen kunnan kanssa erikseen. Tdmad tuo omat vaikeutensa yhteistyon ja
asiakasohjauksen kehittdmiseen. Esimerkiksi yhteistyokontaktien luominen seka re-
surssien ja ajan kdyttoon liittyvat haasteet voivat ndyttdytyd vield suurempina kuin
tassd tutkimuksessa.

Muurinen (2019, 31) huomauttaa, ettd kokeilevassa ldhestymistavassa, jota timakin
toimintatutkimus edustaa, osallistujat oppivat samalla itsestddn, toisistaan ja ympa-
ristostadn. Samalla vuorovaikutus muuttaa toimijoita. Tassd tutkimuksessa yhteiset
kokeilut ja tyoryhmatyoskentely paransivat yhteistyotd. Lisaksi jaettu asiantuntijuus
vahvistui. Kela-siirto vaikutti siihen, ettd Kelan ja kuntien tulee tehdd monialaista
yhteistyotd ja jakaa osaamistaan. Tyéryhmaén jasenten mielestd asiakkaiden haastavia
asioita pystyttiin hoitamaan paremmin yhteistyona verrattuna siihen, ettd kumpikin
ammattiryhma olisi erikseen hoitanut asiakkaan asiaa. Jaetun asiantuntijuuden kaut-
ta asiakkaan kokonaistilanteesta saatiin parempi késitys. Tamaén lisaksi jaetun asian-
tuntijuuden kautta tyontekijéiden oma osaaminen lisddntyi ja heidédn oli helpompi
ohjata asiakasta oikein. (Ks. esim. Lehtinen ja Palonen 1997, 117.)
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8 Pohdinta
8.1 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuudessa tulee kiinnittdd huomiota tutkijan positioon, aineis-
ton valintaan, tutkimusmenetelmiin sekd tutkimustulosten raportointiin (Nieminen
1997, 216-220; Eskola ja Suoranta 2005, 210-212). Kvalitatiivisessa tutkimuksessa
tutkijan tulee arvioida koko tutkimusprosessin ajan tekemiddn valintoja (Eskola ja
Suoranta 1998, 209). Coghlan (2019, 15) huomauttaa, ettd toimintatutkimuksen luo-
tettavuutta ei voida arvioida samoin kuin positivistisia ja interpretivismistisia (tul-
kinnallisia) tutkimuksia, vaan niiden luotettavuutta tulisi arvioida kokonaan omien
kriteereiden mukaisesti. Toimintatutkimuksessa tulee hinen mukaansa kuvata hyvin
tutkimuskonteksti, se, miten yhteistyd on syntynyt, ja yhteistyon laatu sekd kuvata
tasmillisesti tutkimuksen kehityssykli.

Tutkimusaiheeni ldhti siitd, ettd halusin tutkimisen lisdksi kehittdd omaa tyotdni.
Lisdksi esimiehen roolissa minulla oli valtuudet vaikuttaa sithen, mitd kehitetdan.
Toimintatutkimuksessa tutkijan positio poikkeaa perinteisestd tutkimuksesta. Perin-
teisesti tutkijan tulisi olla objektiivinen ja tutkimuksen luotettavuus perustuu siihen,
ettd tutkija tarkastelee tutkimuskohdetta objektiivisesti. Toimintatutkimuksessa tut-
kija ei kuitenkaan tarkastele tutkimuskohdetta objektiivisesti ulkopuolelta. Tutkijan
rooliin kuuluu vaikuttaa tutkimuksen kulkuun ja olla osana tutkittavaa yhteis6a. Tut-
kijan tulee kuitenkin tunnistaa ja myontda oma roolinsa. (Lakkala 2008, 81; ks. myos
Brydon-Miller ym. 2003, 9-28; Herr ja Anderson 2005, 2—4; Eskola ja Suoranta 2008,
21.) Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkimuksen objektiivisuus syntyy siita, etté tut-
kija tunnistaa oman subjektiivisuutensa (Eskola ja Suoranta 2008, 17).

Pyrin kiinnittdmadn hankkeessa huomiota siihen, ettd en ldhde liikaa johtamaan
hanketta. Kokosin tydoryhmdn ajatuksia ja kehittdmistd tukevaa tietoa tyéryhmén
kayttoon. Esimiesrooliani hyddynsin siitd ndkokulmasta, ettd omalta osaltani mah-
dollistin kokeilujen toteuttamisen. Omalle ryhmélleni mahdollistin osallistumisen
kokeiluihin. Tydryhmén tydskentelyssd pyrin varmistamaan, ettd jokainen saisi 4a-
nensd kuuluviin ja ettd kehittdminen ja arviointi eivét olleet esimiesvetoisia. Tyo-
ryhmén palautteiden perustella tima toteutuikin. Taman vuoksi nékisin, ettd tutki-
muksen tulokset ovat syntyneet tyoryhmassa eivitkd edusta vain omaa nidkemysténi
asioista. Tdtd tukee my0s se, ettd samat asiat toistuivat useissa eri keskusteluissa.
Arvioisin, ettd oma roolini ei juurikaan vaikuttanut tutkimustuloksiin. Kokeilujen
sisdllostd ja arvioinnista vastasi koko tyéryhma. Lakkala (2008, 82) onkin todennut,
ettd toimintatutkimusta tukee se, mitd paremmin osallistujat saadaan mukaan tutki-
mukseen. Tutkimuksen onnistumista parantaa, kun osallistujilta saadaan sisépiirin
ndkokulmaa asioihin. (Ks. myos Herr ja Anderson 2005, 3-4.)

Tulosten kirjaamisessa pyrin tuomaan tasapuolisesti esiin sekd Kelan ettd Eksoten
tyontekijoiden nakemyksid asioista. Vaarana oli, ettd tutkimuksessa katsoisin asioita
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Kelan tyontekijan nakokulmasta. Tutkimusprosessin yhteydessa alustavissa rapor-
teissa sainkin palautetta yliopiston sosiaalipolitiikan tutkimusseminaarissa siité, etta
olen kirjoittanut raporttia liian paljon Kelan ndkokulmasta. Olen tyostdnyt titd asiaa
ja toivon, ettd olen tdhdn lopulliseen raporttiin saanut kirjattua asiat siten, ettd na-
kokulmat on esitetty tasapuolisesti. Paikallisella tyoryhmaélld oli mahdollisuus lukea
tutkimuksen tulokset etukiteen. Heiltd ei tullut kommentteja, joiden mukaan en olisi
kasitellyt tuloksia tasapuolisesti.

Tutkimuksen luotettavuuden lisddmiseksi kerdsin aineiston useammalla eri mene-
telmalld. Aineisto oli tydryhman kaytossa hankkeessa toteutettujen kokeilujen suun-
nittelussa. Suunnitelmaa kokeiluista tarkennettiin tydryhmaissa aina saatujen tieto-
jen perusteella. Tamdn myotd myos oma tutkimussuunnitelmani muuttui hankkeen
edetessd. Eskolan ja Suorannan (1998, 15) mukaan laadullisessa tutkimuksessa voi
olla hyvikin, jos tutkimussuunnitelma elda tutkimusprosessin aikana. Tutkimuspro-
sessin aikana pohdimme yhdessa tydoryhmin kanssa, miten tutkimustietoa saadaan
parhaiten kerittyd. Kyselylomaketutkimuksesta paitettiin ensimmadisten tyoryhma-
tapaamisten aikana, kun pohdittiin, milld tavoin yhteistyon kehittamistd voitiin ar-
vioida. Samoin idea ryhmaéhaastattelusta syntyi tutkimusprosessin aikana. (Ks. myos
Huovinen ja Rovio 2010, 105.)

Aineiston osalta tulee pohtia myos sen riittavyyttd ja kattavuutta. Laadullisessa tut-
kimuksessa aineistoa voidaan katsoa olevan riittavasti, kun aineiston kylladntyminen
on todettavissa. Tama tarkoittaa sitd, ettd aineiston lisddminen ei néyttdisi tuovan
endd uutta tietoa, vaan samat asiat alkavat toistua. (Eskola ja Suoranta 1998, 62.)
Téssd tutkimuksessa hankeaika rajoitti aineiston keradmisaikaa. Aineistossa alkoivat
kuitenkin toistua samat asiat hankkeen ja kokeilujen edetessd. Tamin perusteella tu-
loksia voidaan pitdd luotettavina. Sen lisdksi, ettd asioista keskusteltiin moneen ker-
taan, tydryhmalld oli aina mahdollisuus kommentoida tuotettua materiaalia. Myos
silla pyrin lisddmadan tutkimuksen luotettavuutta.

Yleensa tutkimuksen luotettavuutta tarkastellaan reliabiliteetin ja validiteetin kautta.
Laadullisessa tutkimuksessa niiden tarkastelu voi olla vaikeaa, ja laadullisessa tut-
kimuksessa voidaankin niiden sijasta tarkastella tutkimuksen vakuuttavuutta. Tama
tarkoittaa sitd, ettd tutkija tekee tiedeyhteisolle nakyvaksi tutkimusta koskevat tul-
kinnat ja valinnat. Tutkimusta arvioidaan niiden perusteella. (Toikko ja Rantanen
2009, 123.) Vakuuttavuuden kannalta tutkimusraportin kirjoittaminen on térkeaa.
Stringer (1999, 185) toteaa, ettd tutkimusraportin pitdisi sisdltad tarkka kuvaus tut-
kimuskohteesta, tavoitteista ja tutkimukseen osallistuneista sekd tarkat kuvaukset
tutkimusmetodeista ja tutkimusprosesseista. Toimintatutkimuksessa raportointi voi
erota perinteisen tutkimuksen raportista. Tédssd tutkimuksessa paddyin kuitenkin
esitteleméddn tutkimuksen tuloksia perinteisen tutkimusraportoinnin avulla. Pyrin
kuvaamaan tutkimusprosessin ja tulokset mahdollisimman tarkasti. Kuvioiden avul-
la selvensin tutkimusprosessia. Kuvasin kehittimisen ja tutkimuksen mahdollisim-
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man totuudenmukaisesti ja toin esiin onnistumisten lisaksi kehittaimisen haasteita ja
ongelmia. (Ks. Heikkinen ja Rovio 2010, 114-130.)

Arvioitaessa toimintatutkimuksen luotettavuutta tutkimuksen yleistettdvyyden si-
jaan voidaan tarkastella pikemminkin tutkimuksen tuottamaa tietoa tutkimuksen
kohteelle (Eskola ja Suoranta 1998, 225; Toikko ja Rantanen 2009, 121-122). Tutki-
mustuloksissa tulee huomioida, ettd ne ovat tiettyyn aikaan ja kontekstiin sidottuja.
(Ks. Hirsjarvi ym. 2007, 157; Toikko ja Rantanen 2009, 126-126). Kyselylomake-
tutkimuksella saadut tiedot vastasivat suurelta osin sosiaalibarometritutkimuksissa
(2016-2019) saatuja tuloksia (Eronen ym. 2016; Néddtinen ym. 2017; Nadtdnen ja
Londén 2018; Eronen ym. 2019). Nami tulokset ovat siltd osin yleistettivissd laa-
jempaan kontekstiin. Kokeilujen osalta tulokset ovat sidotumpia paikalliseen ke-
hittimiseen. Tuloksia tarkasteltaessa tulee huomioida, ettd toimintaymparistot ovat
eri paikkakunnilla erilaisia ja ettd niin Kelan kuin kuntien toimintatavat vaihtelevat
kunnittain. Timén osalta ei voida luotettavasti todeta, ettd kokeilujen onnistumiset
ja haasteet olisivat suoraan yleistettavissa muille alueille. Tutkimustulokset pyrin ku-
vaamaan siten, ettd niiden perusteella voidaan arvioida, olisivatko kokeilut toteutet-
tavissa toisilla paikkakunnilla.

Sen lisdksi, ettd toimintatutkimuksessa tutkijan rooli on erilainen kuin perinteisessa
tutkimuksessa, my0s tutkimukseen osallistujien rooli on erilainen verrattuna perin-
teiseen tutkimukseen. Heiddn roolinsa tutkimuksessa on aktiivinen. Tama tulisi huo-
mioida myo6s toimintatutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa. Toimintatutkimuk-
sessa tutkimuksen luotettavuutta tulisi arvioida niiden osallistujien kanssa, jotka ovat
osallistuneet tutkimuksen tekemiseen (Eskola ja Suoranta 1998, 224). Téssa tutkimuk-
sessa paikallisella tyéryhmalld oli koko tutkimuksen ajan mahdollisuus kommen-
toida poytakirjoja ja materiaaleja. Lisdksi tyoryhmin ja kokeiluihin osallistuneiden
tyontekijoiden arviot kokeiluista olivat tutkimuksen perustana. Lisaksi pyrin lisda-
maédn tutkimuksen luotettavuutta siten, ettd tutkimusryhmalle annettiin mahdolli-
suus tutustua tutkimustuloksiin ja kommentoida niitd ennen tutkimuksen julkaisua.
My6s oman roolini vuoksi oli tirkedd, ettd osallistujat saavat tulokset nédhtavikseen
ennen julkaisua. Heilld oli mahdollisuus kommentoida, jos heidédn ndkokulmastaan
raportoin asioita liian yksipuolisesta nakokulmasta. Tutkimusryhmalla oli kuukausi
aikaa tutustua tuloksiin. Heiltd sain ainoastaan yhden muutosehdotuksen, joka koski
raportissa olevaa virheellistd termid. Taman korjauksen tein raporttiin.

8.2 Tutkimuksen eettiset nakokohdat

Tutkimuseettisid kysymyksid voidaan tarkastella useasta nikokulmasta. Clarkeburn
ja Mustajoki (2007, 38-46) ldhestyvit kysymyksid kolmen ndkokulman kautta. Ne
ovat seurauksiin perustuvat lahestymistavat, periaatteisiin perustuvat lahestymistavat
ja hyveisiin perustuvat eettiset lahestymistavat. Seurauksiin perustuvassa ldhestymis-
tavassa eettisid ongelmia ldhestytddn tutkimuksen tuottaman hyodyn ja sen tuotta-
man haitan arvioinnin kautta. Tutkimuksen tavoitteena on, ettd tutkimuksen hyodyt



Monialaisen yhteistydn ja asiakasohjauksen kehittaminen Kelan ja kuntien valilla 199

olisivat mahdollisimman suuret tutkimuksen tuottamiin haittoihin ndhden. Hyvei-
siin perustuvat ldhestymistavat kattavat tutkimusprosessin. Lahestymistapa perustuu
sithen, ettd etukdteen on sovittu sddnndt, joita tulee noudattaa tutkimusprosessissa.
Niitd ovat esimerkiksi kaikilla tieteenaloilla yhteisesti sovitut periaatteet, kuten tie-
teellinen rehellisyys, huolellisuus, avoimuus, tieteellinen tunnustus, eettisesti kestavat
tiedonhankinta-, tutkimus- ja arviointimenetelmit, élyllinen vapaus sekd julkinen
vastuu. Hyveisiin perustuvassa lahestymistavassa tarkastellaan tutkimuksen valinto-
jen taustalla olevia motiiveja ja tavoitteita. (Clarkeburn ja Mustajoki 2007, 38-46.)

Ihmistutkimuksessa eettisid normeja voidaan tarkastella myds ladketieteessd kayte-
tyn neljdn padperiaatteen nakokulmasta. Ne ovat hyotyperiaate, vahingon valttami-
sen periaate, autonomian kunnioituksen periaate ja oikeudenmukaisuuden periaate.
Néamad periaatteet eivit kuitenkaan aina sovellu ongelmitta ihmistieteisiin, mika voi
tulla esimerkiksi esiin haittojen ennakkoarvioinnissa. Tutkimuksen eettisessd ennak-
koarvioinnissa nakyy ajatus siitd, ettd tutkimus on ennakoitavissa. Ihmistutkimuk-
sessa mahdollisten haittojen ennakkoarviointi voi olla haastavaa. (Kuula 2006, 55.)

Tutkimuksessa keskityin Kelan ja kuntien vilisen yhteistyon tutkimiseen tyonteki-
joiden nakokulmasta. Tutkimukseen osallistui henkilokuntaa Kelasta ja Eksotesta.
Asiakkaita osallistui tutkimuksessa toteutettuihin kokeiluihin. Asiakkaiden ndko-
kulma tuli esiin tutkimukseen osallistuneiden tyontekijoiden kautta. Tutkimukses-
sa pyrittiin varmistamaan, ettd siitd ei aiheudu haittaa tyontekijoille tai asiakkaille.
Tutkimuksen tavoitteena oli toiminnan kehittdminen, joten tutkimusaihe ei itsessdan
ollut arkaluontoinen.

Toimintatutkimuksen luonteeseen kuuluu, ettd kaikkia asioita ei pystytd ennakoi-
maan etukdteen. Tdma vaikeuttaa eettistd ennakkoarviointia. Vaikka tutkimuksen
aihe ei itsessddn ollut arkaluonteinen, kokeilut koskettivat asiakkaita, joiden tilanteet
saattoivat olla pulmallisia. Tamén vuoksi arvioin eettisid asioita koko tutkimuspro-
sessin ajan. Pohdin jokaisen kokeilun osalta, vaikuttaako tutkimuksessa toteutettava
kokeilu jollakin tavalla tutkimukseen osallistuviin henkil6ihin: tarvitaanko tutki-
mukseen tutkimuslupia, eettistd ennakkoarviointia tai suostumuksia tutkimukseen
osallistumiseksi. Hankkeen kuluessa selvitin useampaan otteeseen, tulisiko pyytdd
lupa tai suostumus tai tarvittiinko johonkin kokeiluun eettisen toimikunnan lupaa.

Hyveisiin perustuvassa ldhestymistavassa yksi osa-alue onkin eettisesti kestava tie-
donhankinta ja samoin eettisesti kestavit tutkimus- ja arviointimenetelmit, joihin
kuuluu tutkimuskohteiden itsemadradmisoikeus. Myos Kuulan (2006, 61-62) mu-
kaan eettisiin periaatteisiin kuuluu, ettd tutkittavan ihmisarvoa kunnioitetaan anta-
malla hdnen paattaa, osallistuuko hin tutkimukseen. Henkilon pitdd saada riittavésti
tietoa, jotta hdn pystyy arvioimaan, osallistuako vai ei. Tutkittaville tulee kertoa pe-
rustiedot tutkimuksesta ja sen toteuttajista sekd kerittévien tietojen kayttotarkoituk-
sesta. Eskola ja Suoranta (2008, 56) ottavat esiin saman asian. Tutkittaville tulee antaa
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riittavasti tietoa tutkimuksen luonteesta ja tavoitteista. Tutkijan on liséksi korostetta-
va sitd, ettd tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista.

Téssa tutkimuksessa eettisen toimikunnan lupaa ei tarvittu. Varmistin tdmén seka
Kelasta ettd Eksotesta. Toimeentulotukitiimille ja Eksoten tyontekijoille suunnattua
kyselylomaketutkimusta varten pyysin tutkimusluvan sdhkopostilla toimeentulotuen
ryhmipaillikoltd sekd Eksoten palvelupdillikoltd. Oman tiimini (Eteld-Karjalan pal-
veluryhmd) osalta pyysin suullisen luvan omalta esimieheltani. Muita tutkimuslupia
ei tarvittu.

Tutkimuksen osallistujien osalta varmistin, ettd heilld oli tieto tutkimuksesta. Paikal-
lisen tyoryhmaén jaseniltd pyydettiin kirjallinen suostumus tutkimukseen osallistumi-
sesta ja kerrottiin tutkimuksen vapaaehtoisuudesta. Valtakunnalliseen tyéryhmaan
osallistuneille tyontekijoille tutkimuksesta kerrottiin palavereissa, joissa pyydettiin
suullinen suostumus valtakunnallisen tyéryhman materiaalin ja tyoryhmén keskus-
telujen kdyttdmisessd tutkimuksessa.

Eettisiin normeihin sisaltyy luottamuksellisuus (Kuula 2006, 59). Tyontekijoiden
anonymiteetin pyrin sdilyttdmaéan siten, ettd en tarkalla tasolla eritellyt tyontekijoi-
den nimikkeitd vaan puhuin Eksoten tyontekijoistd ja Kelan tyontekijoista. Joissakin
tilanteissa tutkimuksen kannalta oli oleellista, tyoskenteliko tyontekija Kelan asiakas-
palvelussa vai Kelan ratkaisutydssd. Télloin erittelin ndma nimikkeet toisistaan. Seu-
rantakyselyn vastaajamdird oli niin pieni, ettd tutkimuseettisistd syistd en edes itse
saanut tietoa siitd, oliko vastaaja Kelan palveluasiantuntija vai ratkaisuasiantuntija.

Tutkimuksessa en haastatellut asiakkaita enka kayttanyt asiakkaiden rekisteritietoja.
Arvioin toiminnan onnistumista haastattelemalla tyontekijoitd. En kerdnnyt asiak-
kaiden tietoja tutkimuksen kdyttoon missdan vaiheessa. Tutkijana minulla ei siis ollut
tietoa siitd, ketkd asiakkaat olivat osallistuneet kokeiluihin. Varmistin kuitenkin, ettd
my0s asiakkailla oli tarpeelliset tiedot tutkimuksesta. Niiltd asiakkailta, jotka osallis-
tuivat kokeiluihin (lukuun ottamatta jalkautumisen kokeilua ja maahanmuuttajien
Kela-infoa), kokeiluun osallistuneet tyontekijat pyysivat kirjallisen tutkimusluvan.
Jokaiselle kokeiluun osallistuneelle asiakkaalle kerrottiin tutkimuksesta, ja asiakkail-
la oli mahdollisuus kieltaytya osallistumasta kokeiluun. Asiakkailla oli my6s mahdol-
lisuus osallistua kokeiluun, mutta kieltda tietojen kaytto tutkimuksessa. Kaikki asiak-
kaat antoivat suostumuksensa tietojen kayttoon. Tietosuoja-asiat huomioitiin myos
lupalomakkeen arkistoinnissa. Lupalomake arkistoitiin Kelan tietojirjestelmaan.
Tutkijana minulla ei ollut tietoa asiakkaista. Varmistin ainoastaan tyontekijoiltd sen,
ettd asiakkaat olivat antaneet suostumuksensa.

Asiakkaiden osalta tutkimuksen raportoinnissa minun tuli kuitenkin kiinnittaa huo-
miota siithen, miten asioita raportoin. Koska kokeiluihin osallistuneiden asiakkaiden
ryhma oli pieni, tyontekijoiden haastattelujen pohjalta oli mahdollista, ettd asiakas
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olisi tunnistettavissa. Raportoin asiakkaiden osalta tuloksia mahdollisimman yleis-
luonteisesti enkéd raportoinut asiakkaiden kokonaistilannetta, jotta asiakas ei olisi
tunnistettavissa. Jalkautumiskokeilussa ei asiakkaita erikseen tiedotettu tutkimukses-
ta. Asiakkaat tulivat Kelan palveluasiantuntijan ja sosiaaliohjaajan asiakkaiksi kokei-
lussa satunnaisesti. Tamén vuoksi ei asiakkaiden nakokulmaa tdmaén kokeilun osalta
tuotu tutkimuksessa esiin. Kokeilun osalta raportoitiin ainoastaan se, miltad kokeilu
néytti tyontekijéiden tyonakokulmasta.

Maahanmuuttajien Kela-infoista kerittiin infoihin osallistuneilta maahanmuuttaja-
opiskelijoilta palaute, mutta tatd tietoa kaytettiin tarkemmin ainoastaan koulutuk-
sen kehittimiseen. Tédssd tutkimuksessa on raportoitu tyontekijoiden kokemukset
Kela-infojen onnistumisista ja haasteista, seka yleiselld tasolla se, ettd infoista saatu
palaute oli hyvéa. Palautteita ei ole tarkemmin raportoitu, koska infoihin osallistu-
neilta ei ollut pyydetty lupaa siihen.

Hyviédn tieteelliseen kaytantoon kuuluvat myo6s rehellisyys, huolellisuus ja tarkkuus.
Tama sisaltad tarkan viittaamisen toisten tutkijoiden tutkimuksiin. (Hyva tieteellinen
kaytanto ... 2002; Vilkka 2015, 42-43.) Tutkimuksen raportoinnissa pyrin niihin
parhaani mukaan.

Toimintatutkimus menetelméni tuo myds joitakin eettisid ulottuvuuksia, joihin tut-
kijan tulee kiinnittdd huomiota. Tutkimus vaikuttaa tutkittavaan yhteiso6n. Winter
(2005, 12) on esittanyt joitakin periaatteita, jota toimintatutkijan olisi hyvd huomioi-
da. Niihin kuuluu seuraavaa:

o Tulee varmistaa, ettd ihmiset, joita asia koskee, saavat tarpeelliset tiedot tutkimuk-
sesta ja hyvaksyvit tutkimuksen periaatteet etukdteen.

o Osallistujilla tulee olla yhtéldiset oikeudet vaikuttaa tyohon. Tulee myds kunnioit-
taa niité, jotka eivat halua osallistua.

o Tyon kehittamisen tulisi olla nakyvai ja avointa, jotta sitd voivat myos muut kom-
mentoida.

o Tulee huolehtia, ettd on pyytanyt luvan havainnointiin ja sellaisen materiaalin
kayttoon, joka on tuotettu muihin tarkoituksiin.

« Ennen julkaisua tulee ottaa huomioon muiden nakoékannat.

« Tutkijan tulee ylldpitaa luottamusta.

Hilsen (2006) huomauttaa, ettd toimintatutkimuksessa eettisyys kiteytyy kolmeen
asiaan, jotka ovat tutkimukseen osallistuvien itseniisyys, tiedon tuottaminen yhdessa
sekd oikeudenmukaiset valtasuhteet (Coghlan 2019, 92). Costello (2003, 41) nostaa
esiin, ettd toimintatutkimuksessa tulee luotettavuuden liséksi eettisten syiden vuoksi
tulokset kiyda etukidteen ldpi ennen tutkimuksen julkaisua tutkimukseen osallistu-
neiden kanssa.
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Kuten edelld olen maininnut, olen pyrkinyt parhaani mukaan varmistamaan ndma
asiat tutkimuksessani. Pyrin tekeméddn tutkimuksen huolellisesti ja raportoimaan
tutkimuksen mahdollisimman tarkasti, jotta sen luotettavuutta ja eettisyyttd voidaan
arvioida tutkimusraportin perusteella. Pyrin avoimuuteen seka tutkimusta tehdessa-
ni ettd tutkimusraportin kirjoittamisessa, ja kdvin tutkimustulokset ldpi tydryhman
kanssa ennen niiden julkaisua.

8.3 Tutkimuksen merkitys

Tutkimukseni sijoittuu yhteen sosiaaliturvan nikokulmasta suurimpaan muutokseen
2010-luvulla. Kun ldhdin tutkimaan Kelan ja kuntien valista yhteistyota Kela-siirron
jalkeen, minulla ei ollut tietoa siité, ettd muita tutkimuksia tastd ndkokulmasta olisi
ollut tekeilld. Talla hetkelld aiheesta on tehty opinnaytetoitd. Kelan ja kuntien yhteis-
tyotd on tutkittu paljon sosiaalibarometritutkimuksissa vuosina 2017-2019. Lisak-
si Kela-siirrosta on julkaistu joitakin raportteja. Yhteistyo ja asiakasohjaus Kelan ja
kuntien vililld eivdt ole viela kuitenkaan vakiintuneet, joten tdma tutkimus on edel-
leen yhteiskunnallisesta ndkokulmasta ajankohtainen.

Tutkimuksessa etenin ongelmien tunnistamisesta ratkaisujen etsimiseen. Tassa tut-
kimuksessa tuli paikallisesta ndkokulmasta paljon samoja asioita esiin Kelan ja kun-
tien vidlisen yhteistyon haasteiden osalta kuin sosiaalibarometritutkimuksissa seka
Kela-siirron jilkeen julkaistuissa raporteissa (ks. luku 2.3). Télld tutkimuksella saa-
tiin uutta tietoa Kelan sisdisesté yhteistyosta seka siitd, miten Kelan ja kuntien valista
yhteistyotd ja asiakasohjausta voisi kehittad. Tutkimus toi uusia ndkokulmia siihen,
mitd asioita kehittdmisessa tulisi huomioida ja mitd keinoja kehittdmiseen voi olla.
Tutkimuksen tuloksia voidaan hyddyntdd laajemminkin tarkasteltaessa monialaista
yhteistyota ja asiakasohjausta eri organisaatioiden valilld. Tutkimuksessa tarkastelin
my0s tydryhman tyoskentelya. Tutkimuksessa saatiin tietoa siitd, millaisena kehitté-
misen vélineend tyoryhmatyoskentely koettiin Kelan ja Eksoten tyontekijoiden kes-
kuudessa.

Tutkimus ja hankkeeseen osallistuminen vaikuttivat paikallisen yhteisty6én kehitty-
miseen. Kiitos niiden, meilld oli mahdollisuus kayttda aikaa ja resursseja yhteistyon
ja asiakasohjauksen kehittdmiseen. Tutkimuksen ja hankkeen ansiosta asioita saatiin
kehitettyd paljon eteenpéin Eteld-Karjalassa. Jos emme olisi osallistuneet hankkee-
seen, epdilen, ettd emme olisi saaneet kehitettyéd yhteisty6td yhtd suunnitelmallisesti
kuin nyt. Sosiaalibarometritutkimuksessa on tullut esiin, ettd yhteistyon kehittymi-
nen on eri alueilla eri vaiheessa (Nddtdnen ja Londén 2018). Toivon, ettd tdlla tutki-
muksella on myo6s laajempi merkitys valtakunnallisesti Kelan ja kuntien yhteistyon ja
asiakasohjauksen kehittdmisessa.

Kela-siirtoa kritisoidaan edelleen paljon (ks. esim. Yle 19.5.2020). Myds téssd tut-
kimuksessa tuli esiin paljon asioita, jotka tulisi huomioida Kelan ja kunnan vilisen
yhteistyon ja asiakasohjauksen kehittdmisessd. Kela-siirrosta on kuitenkin vasta va-
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hén aikaa, ja yhteistydmuotoja kehitetddn jatkuvasti. Tama tutkimus osoitti, ettd kun
kuntien ja Kelan yhteistyo toimii, pystytdadn tukemaan myos heikoimmassa asemassa
olevien palvelujen saatavuutta. Kehittamistyota pitdd edelleen jatkaa.

8.4 Ehdotuksia jatkotutkimusaiheiksi

Kelan ja kuntien viélinen yhteistyo seka asiakasohjaus on aiheena hyvin moniulottei-
nen. Tamdén tutkimuksen nakokulma oli hyvin yleisluonteinen katsaus yhteistyohon
ja asiakasohjaukseen. Monesta asiasta, joita tarkastelimme hankkeessa, saisi koko-
naan oman tutkimuksensa. Kelan ja kuntien yhteistyon ja asiakasohjauksen seuran-
nan kannalta pidén tirkednd, ettd SOSTEn sosiaalibarometritutkimuksissa jatketaan
edelleen niiden tarkastelua. Kelan ja kuntien yhteistyossd on edelleen kipuilua. On
tarkedd tuoda esiin epdkohtia, jotta niihin voidaan vaikuttaa. Piddn tdrkedna, ettd
my0s niistd asioista saadaan tietoa, joita on jo saatu kehitettyd. Kuntakohtaiset erot
asioiden toimivuudessa voivat olla suuria, joten mielestédni laaja tutkimus olisi tar-
peen, jotta ndmad erot tulisivat nakyviksi ja hyvistd kdytdnnoistd saataisiin enemmén
tietoa.

Tama tutkimus tuotti hieman tietoa erilaisista yhteistyotavoista, joiden avulla kunnat
ja Kela voivat parantaa yhteisty6tddn ja asiakasohjaustaan. Jatkotutkimuksissa voisi
tutkia tarkemmin yhteistyon ja asiakasohjauksen tapoja, esimerkiksi asiakkuusvas-
taavatoimintaa sekd sen vaikuttavuutta. Lisdksi piddn tdrkeédnd, ettd jatkotutkimuk-
sissa nostettaisiin asiakasndkokulma esiin vahvemmin.

Taman tutkimuksen aikana paikallisessa tyoryhmassé keskusteltiin jonkin verran sii-
td, tulisiko yhteistyon kehittamisessd kiinnittdd huomiota etenkin niiden asiakkaiden
palveluun, joiden kotikunnissa ei ole palveluja, kuten Kelan toimistoa tai asiointipis-
tettd. Tdssd tutkimuksessa ei kuitenkaan tullut esiin asioita, joilla voitaisiin tehostaa
Kelan ja kuntien vilistd yhteistyotd tillaisissa kunnissa. Mielestdni tulisikin tutkia,
miten syrjakunnissa asiakkaat saavat Kelan palvelut sekd miten Kelan ja kuntien va-
liselld yhteistyolla pystyttdisiin turvaamaan erityistd tukea tarvitsevien asiakkaiden
palveluihin pédsy silloin, kun palvelut eivit ole ldhelld. My6s erityisryhmien, kuten
maahanmuuttajien, asiakasohjausta voisi tarkastella tarkemmin. Tdssé tutkimukses-
sa paastiin alkuun maahanmuuttajien asiakasohjauksen ongelmien hahmottamises-
sa. Tyo jai kuitenkin selkeésti timan osalta kesken, joten aiheesta saisi oman tutki-
muskokonaisuutensa.

Kela-siirron vaikutuksista tarvitaan edelleen paljon tutkimusta. Ylld mainitut ehdo-
tukset tutkimusaiheiksi raapaisevat vain pintaa niistd aiheista, joista Kela-siirtoa voi-
daan tarkastella.
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Liite 1. Toimintatutkimuksen vaiheet taman tutkimuksen aikajarjestyksessa

Ty6ryhmin 1. tapaaminen 31.8.2017
« Kartoitettiin Kelan ja kunnan vilisen yhteistyon ja asiakasohjauksen haasteita seka
hahmoteltiin suunnitelmaa kokeiluista

Ty6ryhmin 2. tapaaminen 20.10.2017

Suunniteltiin kokeiluja. Ne olivat:

1. kokeilu: aikuissosiaality6én ja maahanmuuttopalveluiden infot Kelan palveluasian-
tuntijoille ja toisen tyohon tutustuminen

2. kokeilu: yhteinen palvelutarvearvio

Maahanmuuttopalveluiden palaveri 22.11.2017
Suunniteltiin kokeilu maahanmuuttaja-asiakkaille:
3. kokeilu: yhteinen palvelutarvearvio maahanmuuttaja asiakkaille

Tyoryhmin 3. tapaaminen 9.1.2018

Arvioitiin kokeiluja 1-3, ja suunniteltiin, miten kokeiluja jatkettiin:

« Infojen ja toisen tyohon tutustumisten suunnittelua jatkettiin.

 Yhteisen palvelutarvearvion kokeilua jatkettiin sekd aikuissosiaalityon ettd maa-
hanmuuttopalveluiden kanssa.

« Tehtiin asiakasohjauksen suunnitelmaa vastaanottokeskuksesta kuntaan siirtyville.

Kyselylomaketutkimus 2/2018

Ty6ryhmin 4. tapaaminen 21.3.2018

« Kaytiin ldpi kyselylomaketutkimuksen tuloksia.

o Arvioitiin 2. kokeilua: Kokeilusta oli saatu vasta vahan kokemuksia. Sovittiin, ettd
kokeilua jatketaan.

Maahanmuuttopalveluiden palaverit 2.5.2018 ja 18.6.2018

o Arvioitiin 3. kokeilua: Sovittiin, ettd yhteisid palvelutarpeen arviointeja jatketaan.

« Pohdittiin, ettd kokeillaan muistilappua asiakkaille.

o Jatkettiin asiakasohjauksen mallin suunnittelua vastaanottokeskuksesta kuntaan
siirtyville.

« Suunniteltiin infojen pitdmistd maahanmuuttaja-asiakkaille.

Ty6ryhmin 5. tapaaminen 31.8.2018

« Esiteltiin luonnos Kelan ja kunnan yhteistoimintamallista (versio 1.0).

o Esiteltiin valtakunnallisen tydryhmén palaverissa kdytyja asioita.

« Esiteltiin luonnos huoliseulasta.

o Arvioitiin 1. kokeilua: Tutustumiset toisten tydhon oli koettu hyvéksi. Pohdittiin
kdytdnnon viemistd perehdytysohjelmaan.
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Arvioitiin 2. kokeilua: Todettiin, ettd yhteisessd palvelutarpeen arvioinnissa oli
liian paljon haasteita. Kokeilua suunniteltiin muutettavaksi asiakkuusvastaavako-
keiluksi. Yhteisid palvelutarvearvioita paitettiin kuitenkin vield jatkaa.

Arvioitiin 3. kokeilua: Sovittiin, ettd asiakasohjauksen suunnitteleminen jatkuu.

Maahanmuuttopalveluiden palaveri 11.9.2018

Suunniteltiin Kela-infojen pitdmistd osana maahanmuuttajien koulutuksen yhteis-
kuntatietouden osa-alueen osiota.

Sovittiin muistilapun kayttdonottamisesta.

Sovittiin, ettd maahanmuuttopalveluiden tyontekijat pitavat infot Kelan palve-
luasiantuntijoille.

Todettiin kokeilu yhteisestd palvelutarvearviosta raskaaksi toimintatavaksi. Kokei-
lun pohjalta suunniteltiin kokeilu yhteisestd ajanvarauksesta haastavassa tilantees-
sa oleville asiakkaille

Tyoryhmin 6. tapaaminen 5.10.2018

Arvioitiin kokeiluita ja suunniteltiin, miten kehittdmista jatketaan:

Esiteltiin 11.9.2018 palaverissa sovitut asiat.

Arvioitiin kokeiluja 1 ja 2: sovittiin, ettd kokeiluja jatketaan.

Sovittiin inforingin perustamisesta.

Pohdittiin Kela-infojen jéarjestamistd kunnan tyontekijoille.

Pohdittiin, onko rinnakkain tydskentelyd mahdollista kokeilla aikuissosiaalityon
kanssa.

Palaveri maahanmuuttopalveluiden kanssa 15.10.2018

Suunniteltiin kokeilu yhteisestd ajanvarauspalvelusta maahanmuuttaja-asiakkaille.

Tyoryhmin 7. tapaaminen 30.11.2018
Kerrattiin kokeilut, ja niissd tahdn asti sovitut asiat:

Yhteinen palvelutarvearvio ei ole toiminut hyvin aikuissosiaalityon kanssa. Poh-
dittiin alustavasti asiakkuusvastaavapalvelukokeilua.

Sovittiin, ettd rinnakkaista palvelua Kelan ja aikuissosiaalityon vilille aloitetaan
suunnittelemaan.

Yhteinen ajanvaraus maahanmuuttopalveluiden kanssa jatkuu. Sovittiin, ettd ko-
keilua arvioidaan, kun nelja asiakastapaamista on jdrjestetty.

Palaveri aikuissosiaalityon kanssa 9.1.2019
Arvioitiin 1. kokeilua ja sovittiin jatkokehittamisesta:

Sovittiin rinnakkaisesta palvelusta. Sovittiin, ettd tatd kokeillaan jalkautumisena
toiseen organisaatioon.
Aloitettiin asiakkuusvastaavapalvelukokeilu.
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Palaveri maahanmuuttopalveluiden kanssa 18.1.2019

« Arvioitiin 1. kokeilua ja sovittiin jatkokehittamisest:

« Arvioitiin kokeilua yhteisestd ajanvaraukssta. Sovittiin, ettd sitd ei tdssd muodossa
jatketa, vaan jatketaan kokeilua asiakkuusvastaavapalvelukokeiluna.

Teemahaastattelu 1.2.2019 yhteisen palvelutarvearvion tehneille

Ty6ryhmin 8. tapaaminen 12.2.2019

o Jatkettiin Inforingin suunnittelua.

« Jatkettiin tutustumisten suunnittelua.

« Kaytiin lapi yhteisestd palvelutarvearviosta saatuja tuloksia.

« Kiytiin ldpi maahanmuuttopalveluiden kanssa kokeiltua yhteisestd ajanvarausta.
o Keskusteltiin asiakkuusvastaavakokeilusta.

o Keskusteltiin jalkautumisen kokeilusta.

Kyselylomaketutkimus 4/2019

Palaveri maahanmuuttopalveluiden kanssa 10.4.2019 ja 15.4.2019
« Arvioitiin asiakkuusvastaavakokeilua, sovittiin ettd kokeilua jatketaan.
o Arvioitiin Kela-infoja.

Palaveri aikuissosiaalityon kanssa 25.4.2019
« Arvioitiin jalkautumisen kokeilua. Sovittiin, ettd kokeilua jatketaan.

Ty6ryhmin 9. tapaaminen 8.5.2019

« Esiteltiin kyselylomakekyselyn tuloksia.

« Tehtiin kokeilujen loppuarviointi 1. ja 2. kokeilun osalta.
o Tehtiin ryhméty6skentelyn loppuarviointi.

Palaveri maahanmuuttopalveluiden kanssa 7.6.2019
o Tehtiin kokeilun 3 loppuarviointi.
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secse

Liite 2. Kyselylomaketutkimukseen osallistuneiden Eksoten tydntekijoiden tausta-

tiedot

Taustatieto
Kyselyyn vastanneet

Tyoskennellyt kunnan palveluksessa

Késitelen ehkdisevaa/tdaydentavaa toimeen-
tulotukea

Olen kasitellyt ailemmin perustoimeentulo-
tuen hakemuksia

Kasittelen Kelan sosiaalihuollon ilmoituksia

Olen yhteydessa Kelan viranomaislinjalle

Olen yhteydessa Kelan asiakaspalvelijaan

On yhteydessd Kelan ratkaisuasiantuntijaan

Vastausvaihtoehdot

0-5 vuotta

6-10 vuotta
11-15vuotta

16-20 vuotta

yli 20 vuotta

Kylla

Ei

Kylla

Ei

Pdivittdin

Viikoittain

Kuukausittain

Vuosittain tai harvemmin
En koskaan

Paivittdin

Viikoittain

Kuukausittain

Vuosittain tai harvemmin
En koskaan

Pdivittdin

Viikoittain

Kuukausittain

Vuosittain tai harvemmin
En koskaan

Pdivittdin

Viikoittain

Kuukausittain

Vuosittain tai harvemmin

En koskaan

Alkukysely
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Liite 3. Kyselylomaketutkimukseen osallistuneiden Kelan tyontekijoiden
taustatiedot
Taustatieto Vastausvaihtoehdot Alkukysely  Seurantakysely
Kyselyyn vastanneet n=19 n=11
Tyoskennellyt Kelan palveluksessa 0-5 vuotta 9 8
6-10 vuotta 3 1
11-15 vuotta 1 0
16-20 vuotta 2 2
yli 20 vuotta 4 0
Teen ilmoituksia kunnan sosiaalihuol- Paivittdin 0 1
toon Sosiaalitydn tarpeen ilmoittaminen Wit all 3 2
-toiminnolla
Kuukausittain 13 8
Vuosittain tai harvemmin 3 0
En koskaan 0 0
Minulle tulee vastaan asiakas/asiakkaan Paivittdin 1 2
hakemus, jonka yhteydessa harkitsen Wikl E 8 6
sosiaalitydn tarpeen ilmoituksen tekemista
Kuukausittain 9 3
Vuosittain tai harvemmin 1 0
Ei koskaan 0 0
Olen yhteydessa suoraan kunnan tyén- Paivittdin 0 0
tekijadn asiakkaan sosiaalityon tarpeen T 5 0
selvittamiseksi
Kuukausittain 7 7
Vuosittain tai harvemmin 7 4
En koskaan 0 0
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Liite 4. Alkukysely Eksoten tyontekijoille

Taustakysymykset

Ammattinimike
Kunta, jossa tyoskentelet
Kuinka monta vuotta olet tyoskennellyt nykyisessa tehtavassasi
Kuinka monta vuotta olet tyoskennellyt sosiaalitoimessa
Kisitteletko ehkiisevdn tai tdydentdvan toimeentulotuen hakemuksia?
a. kylla
b. en
6. Oletko kasitellyt perustoimeentulotuen hakemuksia ennen sen siirtymista Kelan
kasiteltaviksi
a. kylla
b. en

AR

Yhteistyo

7. Kasittelen Kelan sosiaalihuollon palvelutarveilmoituksia
a. paivittdin
b. viikoittain
¢. kuukausittain
d. vuosittain tai harvemmin
e. en koskaan
8. Olen yhteydessa Kelan viranomaislinjalle
a. paivittdin
b. viikoittain
¢. kuukausittain
d. vuosittain tai harvemmin
e. en koskaan
9. Olen yhteydessé suoraan Kelan asiakaspalvelijaan
a. paivittdin
b. viikoittain
¢. kuukausittain
d. vuosittain tai harvemmin
e. en koskaan
10. Olen yhteydessd suoraan Kelan toimeentulotuen kisittelijaan
a. paivittdin
b. viikoittain
¢. kuukausittain
d. vuosittain tai harvemmin
e. en koskaan
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11

12

13.

14.

15.

16.

17.

18.

. Kelan tyontekijoihin voi ottaa yhteyttd pienelld kynnykselld
a. tdysin samaa mieltd
b. jokseenkin samaa mieltd
c. jokseenkin eri mieltd
d. eri mielta
€. en 0saa sanoa
. Jos vastasit eri mielté tai jokseenkin eri mieltd, minka vuoksi sinusta ei ole help-
poa ottaa Kelan tyontekijoihin yhteytta?
Jos joudun pyytdmadn Kelasta lisdtietoja asiakkaan asian hoitamiseksi, saan tar-
vittavat tiedot helposti
a. tdysin samaa mielta
b. jokseenkin samaa mieltd
c. jokseenkin eri mieltd
d. eri mielta
€. en osaa sanoa
Jos vastasit jokseenkin eri mieltd tai eri mieltd, mitka asiat hankaloittavat tiedon
saamista?
Minulle on selvéd, mitké asiakkaan ohjaukseen liittyvat asiat kuuluvat Kelan vas-
tuulle ja mitka asiat kuuluvat kunnan vastuulle.
a. tdysin samaa mieltd
b. jokseenkin samaa mieltd
c. jokseenkin eri mieltd
d. eri mielta
€. en 0saa sano
Osaan neuvoa asiakasta siind, mitka asiat kuuluvat maksettavaksi perustoimeen-
tulotuesta ja mitka asiat tdydentavasta tai ehkdisevistd toimeentulotuesta.
a. tdysin samaa mielta
b. jokseenkin samaa mieltd
c. jokseenkin eri mielta
d. eri mielta
€. en 0saa sano
Kelan ja kunnan tulisi tehdd yhdesséd palvelutarvearvio heikommassa asemassa
olvien henkil6iden osalta.
a. tdysin samaa mielta
b. jokseenkin samaa mieltd
c. jokseenkin eri mieltd
d. eri mielta
€. en osaa sanoa
Mika on mielestési keskeisin asia, jota Kelan ja kunnan vilisessd yhteistyossa
tulisi kehittaa?
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Sosiaalityon tarpeen tunnistaminen Kelassa

19. Kela laittaa télld hetkelld palvelutarveilmoituksen pienelld kynnykselld
a. tdysin samaa mielta
b. jokseenkin samaa mieltd
c. jokseenkin eri mieltd
d. eri mielta
€. en osaa sanoa
20. Toivon, ettd Kela laittaa jatkossa palvelutarveilmoituksen pienelld kynnyksella
a. tdysin samaa mielta
b. jokseenkin samaa mieltd
c. jokseenkin eri mieltd
d. eri mieltd
€. en osaa sanoa
21. Kelassa osataan tunnistaa sosiaalityon tarve
a. tdysin samaa mielta
b. jokseenkin samaa mieltd
c. jokseenkin eri mieltd
d. eri mieltd
€. en osaa sanoa
22. Kelalta otetaan sosiaalityon tarpeessa olevan asiakkaan asiasta yhteyttd riittavan
aikaisessa vaiheessa
a. tdysin samaa mielta
b. jokseenkin samaa mieltd
c. jokseenkin eri mieltd
d. eri mielta
€. en osaa sanoa
23. Kelasta tehdyt palvelutarveilmoitukset ovat olleet tarpeellisia
a. tdysin samaa mielta
b. jokseenkin samaa mieltd
c. jokseenkin eri mieltd
d. eri mielta
€. en o0saa sanoa
24. Kelan asiakaspalvelulla on térked rooli asiakkaiden ohjaamisessa sosiaalipalvelui-
den piiriin
a. tdysin samaa mielta
b. jokseenkin samaa mielta
c. jokseenkin eri mieltd
d. eri mieltd
e. en osaa sanoa
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25. Kelan ratkaisutyontekijoilld on tarked rooli asiakkaiden ohjaamisessa sosiaalipal-
veluiden piiriin
a. tdysin samaa mieltd
b. jokseenkin samaa mieltd
c. jokseenkin eri mielta
d. eri mielta
€. en osaa sanoa
26. Millaisissa asiakkaan tilanteissa toivot Kelan tekevin palvelutarveilmoituksen?
27. Jos Kelalta on tehty palvelutarveilmoitus kuntaan turhaan, millaisessa tilanteessa
ilmoitus on tehty?
28. Mihin asioihin sinun mielestdsi Kelan tyontekijoiden kannattaa kiinnittad huo-
miota sosiaalityon tarpeen tunnistamiseksi toimeentulotuen ratkaisuty9ssa?
29. Mihin asioihin sinun mielestési Kelan tyontekijoéiden kannattaa kiinnittad huo-
miota sosiaality6n tarpeen tunnistamiseksi Kelan asiakaspalvelussa?

Asiakasohjauksen toimivuus

30. Asiakkaat saavat tietoa sosiaalipalveluista nyt enemman tietoa kuin ennen perus-
toimeentulotuen siirtymistd Kelalle
a. tdysin samaa mieltd
b. jokseenkin samaa mieltd
c. jokseenkin eri mieltd
d. eri mielta
€. en 0saa sanoa
31. Asiakkaiden yhdenvertaisuus on parantunut perustoimeentulotuen siirryttya
Kelalle
a. tdysin samaa mielta
b. jokseenkin samaa mieltd
c. jokseenkin eri mielta
d. eri mielta
€. en osaa sanoa
32. Asiakkaiden tavoittaminen on hankaloitunut perustoimeentulotuen kisittelyn
siirryttya Kelalle
a. tdysin samaa mielta
b. jokseenkin samaa mieltd
c. jokseenkin eri mieltd
d. eri mielta
€. en osaa sanoa
33. Jos vastasit tdysin tai jokseenkin samaa mieltd, kuvaile mistd asiakkaiden hanka-
lampi tavoittaminen voisi johtua.



Liitteet 236

34,

35.

36.
37.

38.

39.

40.

41.

Oletko huolissasi siitd, ettd jokin/jotkin vdestoryhmat jaavat sosiaalipalveluiden
ulkopuolelle sen vuoksi, ettd perustoimeentulotuki siirtyi Kelan hoidettavaksi?

a. paljon

b. melko paljon

c. melko vdhin

d. vihdn

€. en osaa sanoa
Jos vastasit paljon tai melko paljon, mistd vaestoryhmasta / vdestoryhmista olet
huolissasi?
Mistd syistd nimedmadsi viestoryhma voi jadda sosiaalipalvelujen ulkopuolelle?
Onko sinulle tullut Kelan kautta asiakkaita, jotka ovat halunneet kayttaa oikeut-
taan keskustella sosiaalityontekijan kanssa?

a. paivittdin

b. viikoittain

¢. kuukausittain

d. vuosittain

e. harvemmin kuin vuosittain
Asiakkaan toimeentulotukihakemuksen kasittely, maksusitoumusten kasittely,
vuokravakuuden kasittely tai laskujen kasittely etenee Kelassa sujuvammin, kun
sosiaalityontekija on yhteydessd Kelaan, kuin jos asiakas itse on ollut yhteydessa
Kelalle.

a. tdysin samaa mielta

b. jokseenkin samaa mieltd

c. jokseenkin eri mieltd

d. eri mieltd

€. en osaa sanoa
Kelassa kaytetddn riittavasti toimeentulotuen perusosan alentamista asiakkaan
ohjauksen menetelmana.

a. tdysin samaa mielta

b. jokseenkin samaa mieltd

c. jokseenkin eri mieltd

d. eri mielta

€. en o0saa sanoa
Missa tilanteissa toivoisit Kelan kayttdvan enemmaén toimeentulotuen perusosan
alentamista?
Téhén voit antaa muuta kommenttia/palautetta Kelan ja kunnan vilisestd yhteis-
tyosta
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Taustakysymykset

1. Ammattinimike

2. Kunta, jossa tyoskentelet

3. Kuinka monta vuotta olet tyoskennellyt nykyisessa tehtavassasi?

4. Kuinka monta vuotta olet tyoskennellyt Kelalla

Yhteistyo

5. Teen ilmoituksia kunnan sosiaalihuoltoon Sosiaalityén tarpeen ilmoittaminen

-toiminnolla

a. paivittdin

b. viikoittain

c. kuukausittain

d. vuosittain tai harvemmin

e. en koskaan
Minulle tulee vastaan asiakas/asiakkaan hakemus, jonka yhteydessd harkitsen
sosiaalityon tarpeen ilmoituksen tekemista

a. paivittdin

b. viikoittain

c. kuukausittain

d. vuosittain tai harvemmin

e. ei koskaan
Olen yhteydessd suoraan kunnan tyontekijadn asiakkaan toimeentulotukiasian
selvittamiseksi

a. paivittdin

b. viikoittain

c. kuukausittain

d. vuosittain tai harvemmin

e. en koskaan
Olen yhteydessé suoraan kunnan tydntekijadn asiakkaan sosiaalityon tarpeen sel-
vittdmiseksi

a. paivittdin

b. viikoittain

c. kuukausittain

d. vuosittain tai harvemmin

e. en koskaan
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

on pieni

a. tdysin samaa mieltd

b. jokseenkin samaa mieltd

c. jokseenkin eri mielta

d. eri mielta

€. en osaa sanoa
Jos vastasit eri mieltd tai jokseenkin eri mieltd, minka vuoksi sinusta ei ole help-
Jos joudun pyytimadn kunnasta lisdtietoja asiakkaan asian hoitamiseksi, saan
tarvittavat tiedot helposti.

a. tdysin samaa mielta

b. jokseenkin samaa mielta

c. jokseenkin eri mieltd

d. eri mielta

e. en osaa sanoa
Jos vastasit jokseenkin eri mieltd tai eri mieltd, mitka asiat hankaloittavat tiedon
saamista?
Minulle on selvad mitka asiakkaan ohjaukseen liittyvit asiat kuuluvat Kelan vas-
tuulle ja mitka asiat kuuluvat kunnan vastuulle.

a. tdysin samaa mielta

b. jokseenkin samaa mieltd

c. jokseenkin eri mielta

d. eri mieltd

€. en osaa sanoa
Osaan neuvoa asiakasta siind, mitka asiat kuuluvat maksettavaksi perustoimeen-
tulotuesta ja mitka asiat tdydentdvasta tai ehkiisevéstd toimeentulotuesta.

a. tdysin samaa mielta

b. jokseenkin samaa mieltd

c. jokseenkin eri mieltd

d. eri mielta

€. en osaa sanoa
Kelan ja kunnan tulisi tehdd yhdessa palvelutarvearvio heikommassa asemassa
olevien henkil6iden osalta.

a. tdysin samaa mielta

b. jokseenkin samaa mieltd

c. jokseenkin eri mieltd

d. eri mielta

€. en osaa sanoa
Mikd on mielestdsi keskeisin asia, jota Kelan ja kunnan vilisessd yhteistydssé
tulisi kehittda?



Liitteet 239

17. Tiedot asiakkaan tilanteesta ja hakemuksen ratkaisuun liittyvista asioista kulke-
vat hyvin Kelan asiakaspalvelun ja Kelan ratkaisutyontekijéiden valilla.
a. tdysin samaa mieltd
b. jokseenkin samaa mieltd
c. jokseenkin eri mielta
d. eri mielta
€. en osaa sanoa
18. Mikd on mielestési keskeisin asia, jota Kelan asiakaspalvelun ja Kelan ratkaisijoi-
den vilisessd yhteistyossa tulisi kehittda?

Sosiaalityon tarpeen tunnistaminen Kelassa

19. Asiakkaat ovat esittdneet toiveen kayttda oikeuttaan keskustella sosiaalityonteki-
jan kanssa
a. paivittdin
b. viikoittain
c. kuukausittain
d. vuosittain
e. harvemmin kuin vuosittain
20. Asiakkaan sosiaalityon tarpeen tunnistaminen asiakaspalvelussa on helppoa.
a. tdysin samaa mielta
b. jokseenkin samaa mieltd
c. jokseenkin eri mielta
d. eri mieltd
e. en osaa sanoa/en toimi asiakaspalvelussa
21. Asiakkaan sosiaalityon tarpeen tunnistaminen puhelimessa on helppoa.
a. tdysin samaa mielta
b. jokseenkin samaa mieltd
c. jokseenkin eri mielta
d. eri mieltd
e. en osaa sanoa
22. Asiakkaan sosiaalityén tarpeen tunnistaminen hakemuksen perusteella on
helppoa.
a. tdysin samaa mielta
b. jokseenkin samaa mieltd
c. jokseenkin eri mieltd
d. eri mielta
e. en osaa sanoa/en tee hakemuksia
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23.

24,

25.

26.

27.

Minulla on tarpeeksi aikaa tyossani tutustua asiakkaan tilanteeseen sosiaalityon
tarpeen tunnistamiseksi.

a. tdysin samaa mieltd

b. jokseenkin samaa mieltd

c. jokseenkin eri mielta

d. eri mielta

€. en osaa sanoa
Kelan ohjeet sosiaalitydn tarpeen tunnistamiseksi ja asiakkaan ohjaamiseksi
sosiaalipalveluiden piiriin ovat selkeita.

a. tdysin samaa mielta

b. jokseenkin samaa mieltd

c. jokseenkin eri mieltd

d. eri mieltd

€. en osaa sanoa
Palveluneuvojilla on tdrked rooli asiakkaiden ohjaamisessa sosiaalipalveluiden
piiriin.

a. tdysin samaa mielta

b. jokseenkin samaa mieltd

c. jokseenkin eri mieltd

d. eri mielta

€. en osaa sanoa
Etuuskasittelijoilla on tdrked rooli asiakkaiden ohjaamisessa sosiaalipalveluiden
piiriin.

a. tdysin samaa mielta

b. jokseenkin samaa mielta

c. jokseenkin eri mieltd

d. eri mieltd

e. en osaa sanoa
Millaisia ohjeita kaipaisit sosiaalitydn tarpeen tunnistamiseksi?

Asiakasohjauksen toimivuus

28.

Asiakkaat saavat tietoa sosiaalipalveluista nyt enemmaén tietoa kuin ennen perus-
toimeentulotuen siirtymista Kelalle.

a. tdysin samaa mielta

b. jokseenkin samaa mieltd

c. jokseenkin eri mieltd

d. eri mielta

e. en osaa sanoa
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29.

30.

31.

32.
33.

34,

Asiakkaiden yhdenvertaisuus on parantunut perustoimeentulotuen siirryttya
Kelalle.

a. tdysin samaa mieltd

b. jokseenkin samaa mieltd

c. jokseenkin eri mielta

d. eri mieltd

e. en osaa sanoa
Olen huolissasi siitd, ettd jokin/jotkin vdestoryhmit jaavit sosiaalipalveluiden
ulkopuolelle sen vuoksi, ettd perustoimeentulotuki siirtyi Kelan hoidettavaksi.

a. paljon

b. melko paljon

c. melko vihédn

d. vahdn

e. en osaa sanoa
Jos vastasit paljon tai melko paljon, mistd vdestéryhmaistd/vdestoryhmistd olet
huolissasi?
Misté syistd nimedmadsi viestoryhma voi jadda sosiaalipalvelujen ulkopuolelle?
Asiakkaan toimeentulotukihakemuksen kasittely, maksusitoumusten kasitte-
ly, vuokravakuuden kasittely tai laskujen kasittely etenee Kelassa sujuvammin,
kun sosiaalityontekijd on yhteydessa Kelaan kuin jos asiakas itse on yhteydessa
Kelaan.

a. tdysin samaa mielta

b. jokseenkin samaa mieltd

c. jokseenkin eri mieltd

d. eri mieltd

e. en osaa sanoa
Tdhén voit antaa muuta kommenttia/palautetta Kelan ja kunnan vilisestd yhteis-
tyosta.
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Taustakysymykset

Ammattinimike
Kuinka monta vuotta olet tyoskennellyt nykyisessa tehtavassasi
Kuinka monta vuotta olet tyoskennellyt sosiaalitoimessa
Kasitteletko ehkdisevin tai tdydentédvan toimeentulotuen hakemuksia?
a. kylla
b. en
5. Oletko kasitellyt perustoimeentulotuen hakemuksia ennen sen siirtymistd Kelan
kasiteltavaksi?
a. kylla
b. en

Ll

Yhteistyo

6. Kasittelen Kelan sosiaalihuollon palvelutarveilmoituksia
a. paivittain
b. viikoittain
c. kuukausittain
d. vuosittain tai harvemmin
e. en koskaan
7. Olen yhteydesséd Kelan viranomaislinjalle
a. paivittain
b. viikoittain
c. kuukausittain
d. vuosittain tai harvemmin
e. en koskaan
8. Olen yhteydessé suoraan Kelan asiakaspalvelijaan
a. paivittain
b. viikoittain
c. kuukausittain
d. vuosittain tai harvemmin
e. en koskaan
9. Olen yhteydessé suoraan Kelan toimeentulotuen kasittelijadn
a. paivittain
b. viikoittain
c. kuukausittain
d. vuosittain tai harvemmin
e. en koskaan
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10

11

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

. Kelan tyontekijoihin voi ottaa yhteytta pienelld kynnyksella.
a. tdysin samaa mieltd
b. jokseenkin samaa mieltd
c. jokseenkin eri mieltd
d. eri mieltd
€. en osaa sanoa
. Jos vastasit eri mielté tai jokseenkin eri mieltd, minka vuoksi sinusta ei ole help-
poa ottaa Kelan tyontekijoihin yhteytta?
Jos joudun pyytdmadn Kelasta lisdtietoja asiakkaan asian hoitamiseksi, saan tar-
vittavat tiedot helposti.
a. tdysin samaa mielta
b. jokseenkin samaa mieltd
c. jokseenkin eri mieltd
d. eri mielta
€. en osaa sanoa
Jos vastasit jokseenkin eri mieltd tai eri mieltd, mitka asiat hankaloittavat tiedon
saamista?
Minulle on selvéd, mitké asiakkaan ohjaukseen liittyvat asiat kuuluvat Kelan vas-
tuulle ja mitka asiat kuuluvat kunnan vastuulle.
a. tdysin samaa mieltd
b. jokseenkin samaa mieltd
c. jokseenkin eri mieltd
d. eri mieltd
€. en 0saa sano
Jos vastasit jokseenkin eri mielta tai eri mieltd, kerro omin sanoin, mitka asiat
ovat epdselvid sen osalta kuuluvatko ne Kelan vai kunnan vastuulle.
Osaan neuvoa asiakasta siind mitka asiat kuuluvat maksettavaksi perustoimeen-
tulotuesta ja mitka asiat tdydentdvasta tai ehkiisevéstd toimeentulotuesta.
a. tdysin samaa mielta
b. jokseenkin samaa mieltd
c. jokseenkin eri mieltd
d. eri mielta
€. en 0saa sano
Kelan ja kunta ovat Eteld-Karjalassa kokeilleet yhteisen palvelutarvearvion teke-
mistd asiakkaalle. Oletko kuullut kokeilusta?
a. olen
b. en ole
C. en osaa sanoa
Mitid asioita mielestési tulee huomioida, jos Kelan ja kunnan tyontekijat tekevit
asiakkaalle yhteisen palvelutarvearvion?
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19. Miten mielestasi Kelan ja kunnan vilinen yhteistyd on muuttunut viimeisen kah-
den vuoden aikana?
a. yhteistyd on parantunut
b. yhteistyon taso on pysynyt ennallaan
c. yhteistyon taso on huonontunut
d. en osaa sanoa
20. Mika on mielestési keskeisin asia, jota Kelan ja kunnan vilisessd yhteistyossa
tulisi edelleen kehittaa?
21. Mitka asiat mielestdsi toimivat Kelan ja kunnan vilisessd yhteistyossa?

Sosiaalityon tarpeen tunnistaminen Kelassa

22. Kela laittaa télld hetkelld palvelutarveilmoituksen pienelld kynnyksella
a. tdysin samaa mieltd
b. jokseenkin samaa mieltd
c. jokseenkin eri mielta
d. eri mieltd
€. en 0saa sanoa
23. Toivon, ettd Kela laittaa jatkossa palvelutarveilmoituksen pienelld kynnyksella.
a. tdysin samaa mieltd
b. jokseenkin samaa mieltd
c. jokseenkin eri mieltd
d. eri mieltd
€. en 0saa sanoa
24. Kelassa osataan tunnistaa sosiaalityon tarve.
a. tdysin samaa mieltd
b. jokseenkin samaa mieltd
c. jokseenkin eri mieltd
d. eri mieltd
€. en 0saa sanoa
25. Kelalta otetaan sosiaalityon tarpeessa olevan asiakkaan asiasta yhteytta riittdvan
aikaisessa vaiheessa.
a. tdysin samaa mieltd
b. jokseenkin samaa mieltd
c. jokseenkin eri mielta
d. eri mieltd
€. en osaa sanoa
26. Kelasta tehdyt palvelutarveilmoitukset ovat olleet tarpeellisia.
a. tdysin samaa mieltd
b. jokseenkin samaa mieltd
c. jokseenkin eri mielta
d. eri mieltd
€. en osaa sanoa
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27.

28.

29.
30.

31.

32.

Kelan asiakaspalvelulla on térked rooli asiakkaiden ohjaamisessa sosiaalipalvelui-
den piiriin.

a. tdysin samaa mieltd

b. jokseenkin samaa mieltd

c. jokseenkin eri mielta

d. eri mielta

€. en osaa sanoa
Kelan ratkaisutyontekijo6illd on tirked rooli asiakkaiden ohjaamisessa sosiaalipal-
veluiden piiriin.

a. tdysin samaa mielta

b. jokseenkin samaa mieltd

c. jokseenkin eri mieltd

d. eri mieltd

€. en osaa sanoa
Millaisissa asiakkaan tilanteissa toivot Kelan tekevin palvelutarveilmoituksen?
Jos Kelalta on tehty palvelutarveilmoitus kuntaan turhaan, millaisessa tilanteessa
ilmoitus on tehty?
Mihin asioihin sinun mielestdsi Kelan tyontekijoiden kannattaa kiinnittdd huo-
miota sosiaalityon tarpeen tunnistamiseksi toimeentulotuen ratkaisuty9ssa?
Mihin asioihin sinun mielestdsi Kelan tyontekijéiden kannattaa kiinnittdd huo-
miota sosiaalitydn tarpeen tunnistamiseksi Kelan asiakaspalvelussa?

Asiakasohjauksen toimivuus

33.

34,

Asiakkaat saavat tietoa sosiaalipalveluista nyt enemmaén tietoa kuin ennen perus-
toimeentulotuen siirtymistd Kelalle.

a. tdysin samaa mielta

b. jokseenkin samaa mieltd

c. jokseenkin eri mielta

d. eri mielta

€. en osaa sanoa
Asiakkaiden yhdenvertaisuus on parantunut perustoimeentulotuen siirryttya
Kelalle.

a. tdysin samaa mielta

b. jokseenkin samaa mieltd

c. jokseenkin eri mieltd

d. eri mielta

€. en osaa sanoa
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35.

36.

37.

38.

39.
40.

41.

42.

43.
44.

Asiakkaiden tavoittaminen on hankaloitunut perustoimeentulotuen kasittelyn
siirryttyé Kelalle.

a. tdysin samaa mieltd

b. jokseenkin samaa mieltd

c. jokseenkin eri mielta

d. eri mielta

€. en osaa sanoa
Jos vastasit tdysin tai jokseenkin samaa mieltd, kuvaile misté asiakkaiden hanka-
lampi tavoittaminen voisi johtua.
Oletko huolissasi siitd, ettd jokin/jotkin vdestoryhmat jaavit sosiaalipalveluiden
ulkopuolelle sen vuoksi, ettd perustoimeentulotuki siirtyi Kelan hoidettavaksi?

a. paljon

b. melko paljon

c. melko vihdn

d. vahan

e. en osaa sanoa
Jos vastasit paljon tai melko paljon, mistd viestoryhmasté / vdestoryhmistd olet
huolissasi?
Misté syistd nimedmadsi viestoryhma voi jadda sosiaalipalvelujen ulkopuolelle?
Onko sinulle tullut Kelan kautta asiakkaita, jotka ovat halunneet kayttaa oikeut-
taan keskustella sosiaalityontekijan kanssa?

a. paivittdin

b. viikoittain

c. kuukausittain

d. vuosittain

e. harvemmin kuin vuosittain
Asiakkaan toimeentulotukihakemuksen kasittely, maksusitoumusten kisittely,
vuokravakuuden kasittely tai laskujen kasittely etenee Kelassa sujuvammin, kun
sosiaalityontekija on yhteydessd Kelaan, kuin jos asiakas itse on ollut yhteydessa
Kelaan.

a. tdysin samaa mielta

b. jokseenkin samaa mieltd

c. jokseenkin eri mieltd

d. eri mieltd

e. en osaa sanoa
Asiakkaat kokevat, ettd heitd "pompotellaan ” Kelan ja kunnan valilla.

a. tdysin samaa mielta

b. jokseenkin samaa mieltd

c. jokseenkin eri mieltd

d. eri mieltd

e. en osaa sanoa
Missa tilanteissa koet, ettd asiakasta "pompotellaan” Kelan ja kunnan valilla?
Téhén voit antaa muuta kommenttia/palautetta Kelan ja kunnan vilisesté yhteis-
tyosta.
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Liite 7. Seurantakysely Kelan tydntekijoille

Taustakysymykset

1.
2.
3.

Ammattinimike
Kuinka monta vuotta olet tyoskennellyt nykyisessa tehtavéssasi?
Kuinka monta vuotta olet tyoskennellyt Kelalla?

Yhteistyo

4.

Teen ilmoituksia kunnan sosiaalihuoltoon Sosiaalityon tarpeen ilmoittaminen
-toiminnolla

a. paivittain

b. viikoittain

c. kuukausittain

d. vuosittain tai harvemmin

e. en koskaan
Minulle tulee vastaan asiakas/asiakkaan hakemus, jonka yhteydessd harkitsen
sosiaalityon tarpeen ilmoituksen tekemista

a. paivittdin

b. viikoittain

c. kuukausittain

d. vuosittain tai harvemmin

e. ei koskaan
Olen yhteydessd suoraan kunnan tyontekijadn asiakkaan toimeentulotukiasian
selvittamiseksi

a. paivittdin

b. viikoittain

c. kuukausittain

d. vuosittain tai harvemmin

e. en koskaan
Olen yhteydessé suoraan kunnan tyontekijaan asiakkaan sosiaalityon tarpeen sel-
vittdmiseksi

a. paivittdin

b. viikoittain

c. kuukausittain

d. vuosittain tai harvemmin

e. en koskaan
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

on pieni.

a. tdysin samaa mieltd

b. jokseenkin samaa mieltd

c. jokseenkin eri mielta

d. eri mielta

€. en osaa sanoa
Jos vastasit eri mieltd tai jokseenkin eri mieltd, minka vuoksi sinusta ei ole help-
poa ottaa kunnan tyontekijoihin yhteytta?
Jos joudun pyytimadn kunnasta lisdtietoja asiakkaan asian hoitamiseksi, saan
tarvittavat tiedot helposti.

a. tdysin samaa mielta

b. jokseenkin samaa mielta

c. jokseenkin eri mieltd

d. eri mieltd

€. en 0saa sano
Jos vastasit jokseenkin eri mieltd tai eri mieltd, mitka asiat hankaloittavat tiedon
saamista?
Minulle on selvad mitka asiakkaan ohjaukseen liittyvit asiat kuuluvat Kelan vas-
tuulle ja mitka asiat kuuluvat kunnan vastuulle.

a. tdysin samaa mielta

b. jokseenkin samaa mieltd

c. jokseenkin eri mielta

d. eri mieltd

€. en 0saa sano
Jos vastasit jokseenkin eri mieltd tai eri mieltd, kerro omin sanoin, mitka asiat
ovat epidselvid sen osalta, kuuluvatko ne Kelan vai kunnan vastuulle.
Osaan neuvoa asiakasta siind, mitka asiat kuuluvat maksettavaksi perustoimeen-
tulotuesta ja mitka asiat tdydentavasta tai ehkiisevéstd toimeentulotuesta.

a. tdysin samaa mielta

b. jokseenkin samaa mielta

c. jokseenkin eri mieltd

d. eri mieltd

e. en osaa sanoa
Kelan ja kunta ovat Eteld-Karjalassa kokeilleet yhteisen palvelutarvearvion teke-
mistd asiakkaalle. Oletko kuullut kokeilusta?

a. olen

b. en ole

C. en osaa sanoa
Mité asioita mielestdsi tulee huomioida, jos Kelan ja kunnan tyontekijat tekevét
asiakkaalle yhteisen palvelutarvearvion?
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17.

18.

19.
20.

21.

22.

23.

Miten mielestési Kelan ja kunnan vilinen yhteistyd on muuttunut viimeisen kah-
den vuoden aikana?

a. yhteistyd on parantunut

b. yhteistyon taso on pysynyt ennallaan

c. yhteistyon taso on huonontunut

d. en osaa sanoa
Mikéd on mielestdsi keskeisin asia, jota Kelan ja kunnan vilisessd yhteistyossa
tulisi edelleen kehittaa?
Mitka asiat mielestdsi toimivat Kelan ja kunnan vilisessd yhteistydssa?
Tiedot asiakkaan tilanteesta ja hakemuksen ratkaisuun liittyvistd asioista kulke-
vat hyvin Kelan asiakaspalvelun ja Kelan ratkaisutyontekijoiden valilla.

a. tdysin samaa mielta

b. jokseenkin samaa mielta

c. jokseenkin eri mieltd

d. eri mieltd

€. en 0saa sano
Miten mielestési Kelan asiakaspalvelun ja Kelan ratkaisutyontekijoiden vélinen
yhteistyd on muuttunut viimeisen kahden vuoden aikana?

a. yhteistyo on parantunut

b. yhteistyon taso on pysynyt ennallaan

c. yhteistyon taso on huonontunut

d. en osaa sanoa
Mika on mielestési keskeisin asia, jota Kelan asiakaspalvelun ja Kelan ratkaisijoi-
den vilisessd yhteistyossa tulisi edelleen kehittaa?
Mitka asiat mielestdsi toimivat Kelan asiakaspalvelun ja Kelan ratkaisutyonteki-
joiden valilla?

Sosiaalityon tarpeen tunnistaminen Kelassa

24,

25.

Asiakkaat ovat esittdneet toiveen kayttad oikeuttaan keskustella sosiaalityonteki-
jan kanssa
a. pdivittdin
b. viikoittain
¢. kuukausittain
d. vuosittain
e. harvemmin kuin vuosittain
Asiakkaan sosiaalityon tarpeen tunnistaminen asiakaspalvelussa on helppoa.
a. tdysin samaa mieltd
b. jokseenkin samaa mieltd
c. jokseenkin eri mielta
d. eri mieltd
e. en osaa sanoa/en toimi asiakaspalvelussa
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26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.
33.

Asiakkaan sosiaalityon tarpeen tunnistaminen puhelimessa on helppoa.

a. tdysin samaa mieltd

b. jokseenkin samaa mieltd

c. jokseenkin eri mieltd

d. eri mieltd

€. en 0saa sanoa
Asiakkaan sosiaalityon tarpeen tunnistaminen hakemuksen perusteella on help-
poa.

a. tdysin samaa mieltd

b. jokseenkin samaa mieltd

c. jokseenkin eri mielta

d. eri mieltd

e. en osaa sanoa/en tee hakemuksia
Minulla on tarpeeksi aikaa tydssdni tutustua asiakkaan tilanteeseen sosiaalityon
tarpeen tunnistamiseksi.

a. tdysin samaa mielta

b. jokseenkin samaa mieltd

c. jokseenkin eri mieltd

d. eri mieltd

€. en osaa sanoa
Kelan ohjeet sosiaalityon tarpeen tunnistamiseksi ja asiakkaan ohjaamiseksi
sosiaalipalveluiden piiriin ovat selkeita.

a. tdysin samaa mielta

b. jokseenkin samaa mieltd

c. jokseenkin eri mieltd

d. eri mielta

€. en osaa sanoa
Palveluneuvojilla on tirked rooli asiakkaiden ohjaamisessa sosiaalipalveluiden
piiriin.

a. tdysin samaa mielta

b. jokseenkin samaa mielta

c. jokseenkin eri mieltd

d. eri mieltd

e. en osaa sanoa
Etuuskasittelijoilla on tarked rooli asiakkaiden ohjaamisessa sosiaalipalveluiden
piiriin.

a. tdysin samaa mielta

b. jokseenkin samaa mieltd

c. jokseenkin eri mieltd

d. eri mieltd

e. en osaa sanoa
Mité mielté olet Kelan sosiaalihuollon tarpeen tunnistaminen -koulutuksesta?
Mitka asiat tuntuvat haasteellisilta sosiaalityon tarpeen tunnistamisessa?
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Asiakasohjauksen toimivuus

34,

35.

36.

37.

38.
39.

40.

41.
42.

Asiakkaat saavat tietoa sosiaalipalveluista nyt enemmaén tietoa kuin ennen perus-
toimeentulotuen siirtymista Kelalle.

a. tdysin samaa mielta

b. jokseenkin samaa mieltd

c. jokseenkin eri mieltd

d. eri mielta

€. en osaa sanoa
Asiakkaiden yhdenvertaisuus on parantunut perustoimeentulotuen siirryttyd
Kelalle.

a. tdysin samaa mielta

b. jokseenkin samaa mielta

c. jokseenkin eri mieltd

d. eri mieltd

e. en osaa sanoa
Olen huolissasi siitd, ettd jokin/jotkin vdestoryhmit jadvit sosiaalipalveluiden
ulkopuolelle sen vuoksi, ettd perustoimeentulotuki siirtyi Kelan hoidettavaksi

a. paljon

b. melko paljon

c. melko vihdn

d. vdhdn

e. en osaa sanoa
Jos vastasit paljon tai melko paljon, mistd vdestoryhmastd / vaestoryhmisté olet
huolissasi?
Mista syistd nimedmasi vdestoryhmd voi jaada sosiaalipalvelujen ulkopuolelle?
Asiakkaan toimeentulotukihakemuksen kasittely, maksusitoumusten kasitte-
ly, vuokravakuuden Kkisittely tai laskujen kasittely etenee Kelassa sujuvammin,
kun sosiaalityontekija on yhteydessd Kelaan kuin jos asiakas itse on yhteydessa
Kelaan.

a. tdysin samaa mielta

b. jokseenkin samaa mieltd

c. jokseenkin eri mieltd

d. eri mieltd

e. en osaa sanoa
Asiakkaat kokevat, ettd heitd "pompotellaan ” Kelan ja kunnan valilla.

a. tdysin samaa mielta

b. jokseenkin samaa mieltd

c. jokseenkin eri mieltd

d. eri mieltd

e. en osaa sanoa
Missa tilanteissa koet, ettd asiakasta "pompotellaan” Kelan ja kunnan valilla?
Téhén voit antaa muuta kommenttia/palautetta Kelan ja kunnan vilisesté yhteis-
tyosta.
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Liite 8. Hankkeen loppukysely paikalliselle tyoryhmalle

1. Miki on merkittdvin muutos minka olet havainnut omassa toimintaympéristos-
sdsi yhteisen kehittdmispilotoinnin aikana?

2. Miten olet itse tukenut muutoksen tapahtumista ja mahdollistumista omassa tyo-
ymparistossasi?

3. Ovatko tyokaytannot selkiytyneet Kelan ja kunnan vilisessd yhteistyossa ja -toi-
minnassa?

4. Mikali yhteistyon kdytannot ovat mielestdsi selkiytyneet Kelan ja kunnan vilises-
sd yhteistyOssd ja -toiminnassa, niin kerrotko vield, miten ne ovat selkiytyneet?

5. Onko asiakasty6hon ja tyontekijoiden viliseen tydhon 16ydetty uusia tydmene-
telmid ja -tapoja? Mita?

6. Miten yhteinen kehittiminen on vaikuttanut Kelan ja kunnan vilisen yhteistyén
toteuttamiseen ja asiakkaiden tilanteeseen?

7. Miten hanke on mielestdsi vaikuttanut eri ammattiryhmien suhtautumiseen toi-
siinsa?

8. Millaisena koit hankkeen tyotavat?

9. Millaiseksi koit osallistujien mahdollisuudet tuoda esiin ideoita, ajatuksia ja mie-
lipiteita?
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Liite 9. Tiedote ja suostumuslomake tydryhmaan osallistujille

Tutkimuksen tyonimi: Uusi toimeentulotukijdrjestelma ja toimeentulotuen saajien
ohjautuminen sosiaalitoimeen.

TIEDOTE TUTKITTAVILLE JA SUOSTUMUS TUTKIMUKSEEN OSALLISTUMISESTA

Tutkijan yhteystiedot:

Heidi Turkia, Kela ryhmépaallikko, Toikankatu 4, 53100 Lappeenranta
Puh. xxx xxxxxxx, etunimi.sukunimi@kela.fi

Tutkimuksen taustatiedot:

Tutkimus on osa PRO SOS -hanketta: Kunta-maakunta-Kela-yhteistoimintamalli-
hanke.

Tama tutkimus keskittyy Kelan Eteld-Karjalan alueen ja Eksoten vilisen yhteistyon
kehittdmiseen, mutta tutkimuksessa on kaytettidvissa myos hankkeessa syntyvéd ma-
teriaali.

Tutkimus toteutetaan toimintatutkimuksena. Tutkimuksen aika on 5.6.2017-
31.12.2018.

Tutkimuksen tarkoitus, tavoite ja merkitys

Tassd vaitostutkimuksessa on tarkoitus kartoittaa, miten asiakkaan sosiaality6n tarve
tunnistetaan Kelassa ja miten asiakasohjaus Kelan ja kunnan vililld toimii. Tavoittee-
na on saada tietoa siitd, ovatko Kelan omat prosessit sekd Kelan ja kunnan/maakun-
nan valiset prosessit toimivia, ja timén tiedon pohjalta kehittdd toimiva asiakasoh-
jauksen malli Kelan ja kunnan/maakunnan vélilla.

Tutkimuskysymykset:

1. Mitka tekijat maarittavat asiakkaan ohjautumisen kunnallisten sosiaalipalvelujen
piiriin?

2. onko eroa siind, onko ohjaus tehty asiakaspalvelusta vai toimeentulotuen kisitte-
lyn yhteydessa?

3. Miten toimeentulotukiasiakkaan tarpeet tunnistetaan Kelan asiakaspalvelu- ja
etuusprosessissa?

4. Mitd haasteita Kelan ja kunnan vilisesséd palveluohjauksessa on?
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5. Millaisella palveluohjausmallilla pystytddan parhaiten vastaamaan asiakkaan
sosiaalipalvelujen tarpeeseen?

Tutkimuskysymyksia tullaan tarkentamaan tutkimuksen edetessa.
Tutkimusaineiston kiyttotarkoitus, kisittely ja sdilyttiminen

Aineistoa tullaan kdyttamaan tutkimukseen seké paikallisen asiakasohjauksen ja yh-
teistyon kehittdmiseen seka valtakunnallisen asiakasohjauksen ja yhteistyon kehitta-
miseen.

Kirjallinen fyysinen aineisto sdilytetddn tutkimuksen aikana Kelan Lappeenrannan
toimiston tiloissa. Aineisto muutetaan digitaaliseen muotoon, jonka siilyttimisesta
vastaa Heidi Turkia. Aineisto kerdtdan padsaantoisesti jo valmiiksi anonyymina. Jos
kuitenkin henkil6t ovat aineistosta tunnistettavissa, tunnistus pyritidn muuttamaan
tutkimuksen raportissa anonyymiin muotoon.

Aineiston keraaminen

Aineisto keritaan kehittdmisryhman kokouksissa tuotettavasta materiaalista ja lisak-
si tutkija tekee omia muistiinpanojaan kokouksista (tutkimuspdivékirja). Kokouksia
ei nauhoiteta.

Tutkimuksen hyodyt ja haitat tutkittaville

Tutkimuksessa kerattava materiaali on kaikkien tutkimukseen osallistuvien kaytetta-
vissd kehittdmistyotd varten.

Koska tutkimuksen kehittdmisryhmaan osallistuvien maara on vahéinen, tutkimuk-
sen riskind on, ettd anonymisoinnista huolimatta jotkin esiin tuodut asiat saattavat
olla liitettavissa tiettyyn henkil6on.

Tutkittavien oikeudet

Osallistuminen tutkimukseen on tdysin vapaaehtoista. Tutkittavilla on tutkimuksen
aikana oikeus kieltdytya tutkimuksesta ja keskeyttdd tutkimukseen osallistuminen
missd vaiheessa tahansa ilman ettd siitd aiheutuu heille mitdan seuraamuksia. Tut-
kimuksen jérjestelyt ja tulosten raportointi ovat luottamuksellisia. Tutkimuksesta
saatavat tutkittavien henkilokohtaiset tiedot tulevat ainoastaan tutkittavan ja tutki-
jaryhman kéyttoon, ja tulokset julkaistaan tutkimusraporteissa siten, ettei yksittdista
tutkittavaa voi tunnistaa. Tutkittavilla on oikeus saada lisatietoa tutkimuksesta tutki-
jaryhman jaseniltd missd vaiheessa tahansa.
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Tutkimuksen tyonimi: Uusi toimeentulotukijarjestelma ja toimeentulotuen saajien
ohjautuminen sosiaalitoimeen.

Suostumus tutkimukseen osallistumisesta

Olen perehtynyt timin tutkimuksen tarkoitukseen ja sisdltoon, kerittéavan tutkimus-
aineiston kayttoon, tutkittaville aiheutuviin mahdollisiin haittoihin seka tutkittavien
oikeuksiin. Voin halutessani peruuttaa tai keskeyttdd osallistumiseni tai kieltaytya
tutkimukseen osallistumisesta missa vaiheessa tahansa. Tutkimustuloksiani ja kerat-
tyd aineistoa saa kdyttdd ja hyodyntaad sellaisessa muodossa, josta yksittdista tutkitta-
vaa ei voi tunnistaa.

Péivays Tutkittavan allekirjoitus ja nimen selvennys

Paivays Tutkijan allekirjoitus ja nimen selvennys
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Liite 10. Tiedote ja suostumuslomake kokeiluihin osallistuville asiakkaille

Suostumus

Yhteistyokokeilu

Kela ja Eksote kehittavit yhteisyota. Yhteistyon kehittimiseen liittyen Kela ja Eksote
toteuttavat pilottihankkeena yhteisen palvelutarvearvion. Palvelutarvearvion laati-
misessa ovat paikalla Kelan tyontekijd, Eksoten tyontekija ja asiakas. Palvelutarvear-
viossa kartoitetaan asiakkaan kokonaistilanne ja sovitaan jatkotoimenpiteistd. Kela
kirjaa palvelutarvearvion omaan jérjestelmainsa ja Eksote omaan jarjestelmadnsa.

Pilotin tavoitteena on 1oytdd uusia tapoja toteuttaa asiakaspalvelua ja helpottaa
asiakkaiden asiointia.

Asiakkaan suostumuksella palvelutarvearvion tekemisen jilkeen Kela voi antaa
Eksotelle asiakkaan asian sujuvan hoitamisen kannalta tarvittavat tiedot ja Eksote voi
antaa Kelalle asian sujuvan hoitamisen kannalta tarvittavat tiedot.

Heidi Turkia tekee tutkimuksen, joka on osa Kelan ja kunnan vilisen yhteistyon ke-
hittamishanketta. Tutkimusta varten ei kerétd asiakkaiden henkil6kohtaisia tietoja.
Tutkimuksessa kaytetdan tyontekijoiden kokemuksia yhteistyon sujumisesta ja yh-
teisen palvelutarvearvion kayttokelpoisuudesta. Tutkimuksessa tyontekijoiden esitté-
mat asiat esitetddn tutkimustuloksissa siten, ettd asiakas ei ole niistd tunnistettavissa.
Asiakkaalta pyydetdan suostumus tdahén asiakirjaan, jotta tyontekijéiden kokemuk-
sia palvelutarvearvion tekemisestd ja siihen liittyvéstd yhteistyostd voidaan kayttdad
tutkimuksessa.

Voit peruuttaa suostumuksen halutessasi. Suostumuslomake tallennetaan Kelan
asiakastietojarjestelmadn. Tutkimus ja kehittimishanke toteutetaan ajalla 1.1.2017-
31.12.2018. Lisdtietoja tutkimuksesta antaa Heidi Turkia: etunimi.sukunimi@kela.fi,
XXX XXXXXXX

O Annan suostumuksen siihen, ettd Kela ja Eksote voivat tehdé yhteisen palvelutar-
vearvion

O Annan suostumuksen siihen, ettd Kela ja Eksote voivat vaihtaa asiani sujuvan hoi-
tamisen kannalta tarpeellisia tietoja
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O Annan suostumuksen siihen, ettd palvelutarvearviostani saatuja kokemuksia
Kelan ja Eksoten vilisestd yhteistyostd ja pilotin toimivuudesta voidaan kayttaa tut-
kimuksessa

Péiva Allekirjoitus ja nimen selvennys
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