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JOHDANTO

Sosiaali- ja terveyspalveluiden monimuotoisuus ja pirstaleisuus on johta-
nut siihen, etta palveluiden kayttajien on mahdotonta ymmartaa, saati hal-
lita sosiaali- ja terveysalan palvelukenttaa. Oikea-aikaisten ja tarvittavien
palveluiden I6ytaminen on haasteellista. Palveluohjauksen pyrkimyksena
on tunnistaa asiakkaan tarpeet ja jarjestaa paras mahdollinen palvelu asi-
akkaan yksil6llinen elamantilanne ja kaytettavissa olevat resurssit huomi-
oiden. Ensisijaisesti palveluohjaus on tyttapana asiakaslahtéinen ja asiak-
kaan etua korostava. Palveluohjausta voidaan soveltaa erilaisten sosiaali-
ja terveydenhuollon asiakasryhmien tarpeisiin. Palveluohjauksen avulla
voidaan harjoittaa palveluhallintoa ja organisoida alan palveluita. (Suomi-
nen & Tuominen, 2007, s. 7; Hanninen, 2007, s. 35-38)

Palveluohjaus tarjoaa asiakasnakokulman lisaksi alan ammattilaisille tyo-
valineen, jonka avulla voidaan vahentdaa ammattilaisten paallekkaista
tyotd, tukea olennaisen palvelun [6ytamisessa seka samalla sitouttaa asia-
kasta selvittdmaan ja hoitamaan omia asioitaan. Ndiden tydvalineiden
kdayttéon ottaminen vaatii kuitenkin ammattilaisilta asiantuntemusta
laaja-alaisesti koko sosiaali- ja terveydenhuollon sektorilta. Tasta syysta on
tarkeaa kartoittaa, miten palveluohjauksen kdsite ymmarretdaan ja miten
palveluohjausta ja neuvontaa tehdaan arkipadivaisen tyon tasolla.

Opinndytetyon aihe valikoitui ty0elaman yhteistydkumppanin tarpeiden
lahtokohdista. Kansaneldkelaitoksessa (Kelassa) tehtava tyéo muuttaa muo-
toaan yha enemman lahivuosina, ja yhden etuuden ratkaisutydsta on siir-
ryttava entista enemman asiakkaan kokonaistilanteen hallintaan ja yksil6l-
liseen ratkaisutapaan. Jatkossa ratkaisuasiantuntija tarvitsee yha enem-
man tietoa siitd, miten ohjata asiakasta niin Kelan sisalla eri etuuksien pa-
riin kuin talon ulkopuolelle oikein kohdennettujen palveluiden piiriin. Pal-
velutarpeen kartoittaminen ja varsinainen palveluohjaus vaativat asian-
tuntemusta Kelan etuuksien lisdksi koko sosiaali- ja terveyspuolen palvelun
jarjestajista ja tarjoajista.

Opinndytetyon tavoitteena oli saada tutkimustietoa siitd, miten palvelu-
neuvonta ja -ohjaus nakyvat tyottomyysturvan ratkaisuasiantuntijan
tydssa vuonna 2018 ja milla keinoilla nykyista tyotapaa voitaisiin kehittaa
palveluohjauksellisempaan suuntaan. Palveluohjauksen teeman rinnalla
kulkee opinnaytetydssa mukana koko ajan tyon kokonaisvaltainen tekemi-
nen seka Kelan oma ”kerralla kuntoon”-ajatus.

Opinndytetyo rajattiin koskemaan Kelan etuuksien osalta tyottomyystur-
vaa. Suomen viidesta vakuutuspiirista tutkimusryhmaksi valikoitui Keski-
sen vakuutuspiirin tyottdmyysturvan ratkaisuasiantuntijat. Tyottomyys-



turvan osalta on valtakunnallisesti suunniteltu erilaisia toimintamalleja esi-
merkiksi maakuntakokeilujen kautta. Nykyisten tyonkuvien ja tyottomyys-
turvaprosessien kehittdminen mahdollisimman sujuviksi helpottaa mah-
dollisia tulevaisuuden muutoksia myds Kelassa. Asiakasty® tulee olemaan
tulevaisuudessakin keskeinen osa ratkaisuasiantuntijan tyota. Jatkuvan
uusiutumisen ja kehittymisen merkitys kulkee vahvana teemana mukana
tdssa opinndytetydssa.

2 OHJAUS SOSIAALIALALLA

2.1 Neuvonta ja ohjaus sosiaalipalveluina

Neuvonta ja ohjaus sosiaali- ja terveydenhuoltoalalla ovat laajoja kasit-
teita, joilla ei ole tadysin tarkkoja maaritelmia. Molemmat ovat kuitenkin
tunnistettuja palvelumuotoja, jotka ovat yleistyneet suomalaisen sosiaali-
politiikan ja sosiaalihuollon viime vuosien kehityksen my6ta. Viime vuosina
sosiaalipalveluiden piiriin on ohjautunut yha enemman ihmisia, jotka eivat
tarvitse ammatillista apua vaikean elamantilanteen muutostyohon. Tama
asiakaskunta tarvitsee kuitenkin ohjausta ja neuvontaa sosiaaliturvan
etuuksien ymmartamisessa seka palvelujarjestelman hallitsemisessa. (Ka-
nanoja & Marjamaki, 20173, s. 208-209)

Nykyisessad sosiaalihuoltolaissa ohjaus- ja neuvontatyd on maaritelty
osaksi asiakkaan hyvinvoinnin edistamistd. Sosiaalihuoltolain 16 pykalan
mukaan ohjaus on yksildlle, perheille ja yhteisdille annettavaa neuvontaa
ja tukea palveluiden kaytossa seka yhteistyota eri tukimuotojen yhteenso-
vittamisen kanssa. Laki maarittelee ohjauksen tavoitteeksi yksilon ja per-
heen hyvinvoinnin, eldmanhallinnan ja toimintakyvyn edistamisen osalli-
suutta vahvistamalla. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014, s. 16; Helminen,
2015, s. 25)

Neuvonta on yleista tietoa sosiaalihuollosta ja sosiaalipalveluista. Sosiaali-
palveluista ja sosiaaliturvasta on I6ydettavissa tietoa esimerkiksi valtion yl-
l[apitamista lahteistd, kuntien ja sosiaaliturvaa maksavien instituutioiden
verkkosivuilta seka yleisesti kdytettavissa olevista muista kirjallisista esit-
teistd. Yksilollinen neuvonta menee jo askeleen pidemmalle asiakkaan ti-
lanteen yksil6llisyyden huomioimisessa ja talléin sosiaali- ja terveyden-
huollon ammattilaisen tehtdavana on tarjota mahdollisuuksia palveluiden
Ioytamiseen. Neuvonnan osalta on aina kyse yleisestd tiedosta, jonka
avulla asiakas voi l0ytaa oikean tahon yksityiskohtaisemman tiedon Ioyta-
miseksi. Neuvonnan myo6ta ei synny asiakassuhdetta tai palveluihin ei viela
padsta konkreettisesti kiinni, silld asiakas voi jaada harkitsemaan hanelle
itselleen sopivinta palveluvaylaa. (Kananoja, 20173, s. 2011)



Ohjauksen avulla pyritdan syvallisemmin tarjoamaan asiakkaalle keinoja,
joiden kautta pohtia ja ratkaista ongelmia senhetkiseen eldmantilantee-
seen liittyen. Ohjauksen tavoitteena on lisata asiakkaan hyvinvointia ja voi-
mavaroja seka tarjota asiakkaalle itselleen tyovalineitd, joiden avulla sel-
kiyttda ongelmallista elamantilannetta. Suomen kieleen termi ohjaus on
vakiintunut kadannoksena englannin kielesta. Alkuperdiset sanat ovat coun-
selling tai counseling, jotka suoraan suomeksi kdaannettyna tarkoittavat oh-
jausta ja neuvomista. BACP:n (British Association for Counselling and
Psychotherapy) maaritelman mukaan ohjaus- ja neuvontatyd on toimin-
taa, jossa sdaanndllisen tai tilapdisen ohjaajan roolin omaava henkild antaa
aikaa, huomiota ja kunnioitusta maaraaikaisesti asiakkaan roolissa olevalle
henkilolle. (Sayed, 2015, s. 9-14)

Ohjauksen dosentti ja tutkija Jussi Onnismaa on maaritellyt ohjauksen so-
siaalitydon tydomenetelmaksi, ammatillisen keskustelun muodoksi ja institu-
tionaaliseksi toiminnaksi, jolla on sisdll6lliset tavoitteet. Onnismaa maarit-
telee ohjauksen olevan laaja-alainen elamansuunnittelun menetelma. Ela-
mansuunnittelumenetelman tavoitteena on auttaa ohjattavaa elamaan ta-
sapainoisemmin ymparistonsa kanssa ja kayttdmaan omia olemassa olevia
taitoja hyvakseen. Onnismaan mukaan ohjauksen tulee olla aina tavoit-
teellista toimintaa. Tavoitteellisen ohjaustyon voidaan katsoa onnistu-
neen, kun tyontekija ymmartdaa ohjaustyon teoreettisia [ahtokohtia alan
asiantuntijuuden ja vuorovaikutustaitojen lisdaksi. Ohjauksen kasitetta tut-
kiessa tulee tehda selked rajanveto terapiatyohon. Terapiatyossa keskei-
sena tavoitteena on mielenterveyshairididen tai sairauden hoitaminen.
Ohjaustydssa paamaarana on asiakkaan selviytymisen, elamanhallinnan,
elamadnsuunnittelun tai itsetuntemuksen tukeminen ja edistaminen. Ylei-
selld tasolla ohjaus on madritelty sosiaaliohjaajien, sosiaalityontekijoiden
ja muiden virkansa vuoksi ohjausta tekevien tyotavaksi. (Onnismaa, 2011,
s.7)

Helmisen (2015, s. 29) mukaan sosiaali- ja terveydenhuoltoalan ohjaustyon
lahtokohtana pidetdaan tyontekijan ja asiakkaan kohtaamista, lasndoloa,
vastavuoroisuutta ja yhteistoiminnallisuutta. Tyontekijan tulee olla asiak-
kaalle rinnalla kulkija, ei ylhaalta pain tuleva auktoriteetti. Syvemmalle me-
nevassa sosiaaliohjauksessa laaditaan yhteinen suunnitelma, jota tyonte-
kija ja asiakas sitoutuvat noudattamaan.

2.2 Palveluohjaus

Palveluohjauksen kasitteelle on yritetty l6ytda kattavaa maaritelmaa jo
useiden vuosien ajan. Kasite kuitenkin eldaad edelleen monimuotoisena, ja
se ymmarretdan eri tavalla riippuen asiayhteydesta tai tyoskentelysekto-
rista. Palveluohjauksen kasitteen tausta tulee englanninkielisista termeista
case management ja care management. Kdaantamistyota englanninkieli-
sista [ahtosanoista on hankaloittanut se, ettd case managementia on 1990-
luvulla alettu nimittda care managementiksi. Sana case (tapaus) kertoo
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kuitenkin enemman palveluohjauksen ideasta kuin care (hoiva, hoito, huo-
lenpito). Myoskdadn management-sana ei ole kdantynyt yksiselitteisesti;
management on seka asioiden hoitamista ettd johtamista. (Hanninen,
2007, s. 15)

Suomeen palveluohjauksen kasitteen ovat 1990-luvun puolessa valissa
tuoneet sosiaalipolitiikan tutkijat Merja Ala-Nikkola ja Jorma Sipila. Palve-
luohjausta kasitteena avattiin artikkelissa ”Yksilokohtainen palveluohjaus
(case management) - uusi ratkaisu palvelujen yhteensovittamisen ikuisiin
ongelmiin”. Artikkelissa yksilokohtainen palveluohjaus maaritellaan ta-
vaksi lieventaa palvelujarjestelman hajanaisuutta, yhteensovittaa eri toi-
mijoiden tekemaa tyota ja aktivoida niin asiakasta itsedaan kuin hanen lahi-
piiristaan |6ytyvia auttajia. Yksilokohtaisessa palveluohjauksessa palvelu-
kokonaisuus rakentuu yksilollisesti asiakkaan tarpeista. Palveluohjaajan
tehtdavana on koota asiakkaan tarpeita vastaava palvelukokonaisuus huo-
mioiden seka hallinnolliset etta taloudelliset resurssit. Ala-Nikkolan ja Sipi-
lan (1996) mukaan palveluohjauksen kolmion painopisteet ovat tarpeet,
palvelut ja toimintaehdot ja ne voivat painottua konkreettisessa ohjaus-
tyossa eri tavalla palveluohjaajasta riippuen. Palveluohjauksen tavoitteeksi
on asetettu asiakaskeskeisyyden lisaksi tehokkuus ja tuloksellisuus sosiaa-
lialan palveluihin. Alla olevasta kaaviosta 16ytyvat kuvattuna reunaehdot,
joiden ymparilla palveluohjaus tapahtuu ohjaajan ja asiakkaan vuorovaiku-
tuksellisessa suhteessa. Ala-Nikkolan ja Sipilan maaritelman jalkeen palve-
luohjauksen kasite on kehittynyt, mutta juuret kasitteelle ovat edelleen
vahvasti tassa artikkelissa ja tarkastelutavassa. (Ala-Nikkola & Sipild, 1996)

Asiakkaan tarpeet

Palvelut Toimintaehdot

Kuva 1. Palveluohjauksen reunaehdot Ala-Nikkolan & Sipildn mukaan (1996)

Sosiaali- ja terveysalan tutkimus- ja kehittamiskeskuksen erikoistutkija
Kaija Hanninen (2007) on madritellyt palveluohjauksen asiakasldahtoiseksi
ja asiakkaan etua korostavaksi tyotavaksi. Tyotavalla pyritdan kunnioitta-
maan asiakkaan itsemaaraamisoikeutta ja osallistumista omien palve-
luidensa suunnitteluun. Asiakkaan ndakokulmasta palveluohjaus rakentuu
aina vuorovaikutuksellisesta ja luottamuksellisesta suhteesta palveluoh-
jaajan kanssa. Vuoropuhelu koostuu asiakkaan ja palveluohjaajan neuvot-
teluista, kompromisseista ja asiakkaan olemassa olevien voimavarojen
hyédyntamisesta. Tyontekijan nakokulmasta palveluohjaus on erilaisten



palveluiden yhteensovittamista niiden mahdollisuuksien ja resurssien mu-
kaan, joita hanella on kdytdssaan. Organisaation nakdkulmasta taas palve-
luohjaus on palveluiden laadun parantamista ja jarkeistamista. (Hanninen,
2007, s. 15-18; Pietildinen & Seppala, 2003, s. 15-16)

Palveluohjauksen keskiossa ovat asiakkaan, hdnen sosiaalisen verkos-
tonsa, palveluohjaajan seka eri palveluntuottajien voimavarat. Naiden te-
kijoiden kautta pyritaan l6ytamaan asiakkaan kannalta paras mahdollinen
ratkaisu asiakkaan sen hetkiseen elamantilanteeseen nahden. Palveluoh-
jauksen pidemman aikavalin tavoitteena on vahvistaa asiakkaan toiminta-
kykya niin, etta palvelunohjauksen tarve vahenee tai poistuu kokonaan.
Hyva palveluohjaus ei siis pyri muuttamaan asiakasta, vaan pyrkimyksena
on vaikuttaa asiakkaan ajatteluun ja toimintaan hanen omassa ymparistos-
saan. Palveluohjauksesta on kdytanndssa koettu olevan eniten hyotya
niille asiakkaille, joilla on monimutkainen elamantilanne ja pitkittynyt pal-
veluiden tarve. (Hanninen, 2007, s. 5-11; ks. myos Virtanen ym., 2011, s.
34)

Palveluohjaus tulee erottaa muusta sosiaalitydon asiakastyosta sen koko-
naisvaltaisuuden vuoksi. Asiakkaalle pyritdaan palveluohjauksen avulla tar-
joamaan palveluita, jotka vastaavat todelliseen tarpeeseen. Aikaisemmin
sosiaalityon asiakastyOssa on ollut olennaista asia-, hakemus- ja paatoskes-
keisyys eli asiakas saa hakemansa tuen tai palvelun kirjallisen hakemuksen
perusteella. Palveluohjauksen avulla on tarkoitus pdasta eroon organisaa-
tioiden omista suljetuista tyotavoista ja mahdollistaa palveluiden etsimista
ja tarjoamista yli organisaatiorajojen. (Pietildinen& Seppald, 2003, s. 14)

Palveluohjausta on siis tunnistetusti tehty Suomessa 1990-luvulta lahtien.
2000-luvulla palveluohjaukselle on vahitellen muodostunut sen nykyinen
kasitteellinen ydin. Palveluohjauksen kasitteelliset erot ovat johtuneet eri-
laisista tulokulmista palveluohjaukseen ja asiakastyohon. Palveluohjauk-
sesta esitetaan eridavia maaritelmia riippuen siitd, halutaanko kuvata pal-
veluohjaajan ja asiakkaan valista suhdetta, palveluohjaajan toimintaa pal-
velujarjestelman keskelld tai hanen toimintaansa rakenteellisten muutos-
ten aikaansaamiseksi. Erilaiset asiakasryhmat tuovat maaritelmiin myos
erilaisen painotuksen. Palveluohjausta tehdaan eri tavalla esimerkiksi tyot-
toman tydnhakijan kuin moniongelmaisen paihdekuntoutujan kanssa. Pal-
veluohjauksen tarve ja intensiivisyys on erilaista. Talla hetkelld vallitsee
kuitenkin yksimielisyys siitd, etta palveluohjausta voidaan kuvata kolmita-
soisen mallin avulla: 1.taso on asiakkaan yleistd neuvontaa ja ohjausta (pe-
rinteinen palveluohjaus), 2.taso on voimavarakeskeinen, asiakkaan itse-
maaradamisoikeutta ja tukemista korostava palveluohjauksen tyotapa ja
3.taso on intensiivista, yksilokeskeista palveluohjausta vaikeassa elamanti-
lanteessa oleville asiakkaille. (Hidnninen, 2007, s. 14; ks. my6s Suominen &
Tuominen, 2007, s. 31-33)
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Kuva 2. Kolmivaiheinen palveluohjaus (Hdnninen, 2007, s. 16)

Hannisen mukaan (2007, s. 15) ensimmaisen tason eli yleisen tason palve-
luohjauksen keskiossa on asiakkaan palvelutarpeen selvittaminen, yhtey-
denpito palveluntuottajiin ja viranomaisiin sekd mahdollisten palvelu- ja
hoitosopimusten tekeminen. Ensimmaisella tasolla palveluohjaajalta vaa-
ditaan hyvaa palvelujarjestelman tuntemusta ja hallintaa seka kykya linkit-
taa ja yhteensovittaa eri palveluita asiakkaan tarpeita palvelevaksi. 1. taso
palveluohjaajalla asiakassuhteita on usein monia, mutta mikaan niista ei
ole kuntouttava tai terapeuttinen vaan puhtaasti ohjauksellinen. Ensim-
maisen tason palveluohjaus voi olla juuri siirtymatason ohjausta, jossa kes-
kitytdan ohjaamaan asiakas hanen tarvitsemiensa intensiivisempien palve-
luiden piiriin.

Toisella tasolla eli voimavarakeskeisessa palveluohjauksessa siirrytdaan in-
tensiivisempaan asiakastyohon, jossa keskitytdan enemman asiakkaan yk-
silollisiin voimavaroihin ja tavoitteisiin. Toisella tasolla palveluohjaajalla on
isompi rooli asiakkaan tukemisessa. Palveluohjaaja my0ds hoitaa asiakkaan
asioita eteenpain aktiivisemmin kuin perinteisen palveluohjauksen tasolla.
Kolmannen tason palveluohjauksessa ajatellaan, ettd asiakkaan tilanne on
jo hyvin monimutkainen ja palveluohjauksen tulee olla intensiivista tuke-
mista ja motivoimista. Intensiivisen tason palveluohjaus eroaa merkitta-
vasti kahdesta aikaisemmasta tasosta siina, etta palveluohjaaja ei voi enaa
tehda viranhaltijana paatoksia liittyen asiakkaaseensa. Kolmannen tason
palveluohjaus vaatii niin intensiivistd asiakassuhdetta ja asiakkaan tilan-
teen puolustamista, ettd samalla ei ole mahdollista katsoa objektiivisesti
esimerkiksi toimeentulotukipdaatoksen antamista tai lastensuojelun sijoi-
tuspaatoksia. (Hanninen, 2007, s. 15-16)

Palveluohjausta voidaan tarkastella ns. kattokasitteena, jonka alle mahtuu
monenlaisia tyGtapoja ja toimijoita. Yhteista palveluohjaukselle on kuiten-
kin aina se, etta huolella suunniteltu ja toteutettu asiakaslahtdinen palve-



luohjausmalli hyodyttaa kaikenikaisia asiakkaita riippumatta siita, milla so-
siaali- ja terveydenhuollon sektorilla palveluohjaaja toimii. Palveluohjauk-
sen keinoin hyviin tuloksiin padaseminen vaatii lasndaolevaa ja aitoa kohtaa-
mista, dialogisuutta,luottamusta, tyontekijéiden tietotaitoa (ja sen hyo-
dyntamistd parhaalla mahdollisella tavalla) seka asiakkaan, tyontekijan ja
johdon sitoutumista pitkdjanteiseen ja kehittdvadan tyohon. (Hanninen,
2007,s.17)

Palveluohjaaja on kdannos englanninkielisista sanoista “case manager” tai
”care manager”. Palveluohjaajana voi toimia sosiaali- tai terveydenhuollon
ammattilainen tai muun sosiaaliturvan hoitamisesta vastaava henkil, joka
toimii tydssaan yli hallinnollisten organisaatiorajojen. Palveluohjaaja on
alan ammattilainen, joka pyrkii sanoittamaan palveluita ja palvelujarjestel-
maa asiakkaalle mahdollisimman selkokielisesti. Palveluohjaajaan rooliin
kuuluu asiakkaan puolella oleminen ja asiakkaan elamantilanteen koko-
naishahmottaminen. (Hanninen, 2007, s. 35; Suominen, 2010, s. 16)

Palveluohjauksella on Hannisen (2007) raportin mukaan myds yhteiskun-
nallinen merkitys. Yhteiskunnan rakenteellisia epdkohtia edustavat esi-
merkiksi erilaiset tuloloukut ja rakenteellinen ty6ttémyys. Rakenteellisia
epakohtia ei voi ratkaista palveluohjaaja tai palveluohjaus tyomenetel-
mana. Palveluohjauksen kautta tiedostettuja epdkohtia saadaan kuitenkin
tuotua yhteiskunnalliseen keskusteluun ja niiden tahojen kasiteltavaksi,
jotka paatoksenteon tasolla voivat asioihin vaikuttaa. Palveluohjauksen
voidaan sanoa tata kautta toimivan myds yhteiskunnallisena kehittamisva-
lineena ja palveluohjausta tekevat tyontekijat ovat merkittavassa roolissa
tiedonvilittajina. (Hanninen, 2007, s. 46—-47)

2.3 Asiakasldhtoisyys ja vuorovaikutus sosiaalialan asiakasty6ssa

Asiakaslahtoisyys ja asiakkaan huomioon ottaminen on sdadetty lailla oh-
jaamaan sosiaali- ja terveysalan ammattilaisten tyota. Sosiaali- ja tervey-
denhuollon lait, asetukset, erilaiset ohjeet ja palvelut menettavat kuiten-
kin merkitystaan, mikali ne eivat toteudu kaytannon arkipaivaisessa tyos-
kentelyssa. Tiivistetysti sosiaali- ja terveydenhuollossa tehty tyo on kaikkea
asiakkaan tai hanen ladheistensa kanssa tehtya tyota. Asiakastyo voi olla
esimerkiksi keskustelua, haastattelemista, kannustamista, ohjaamista,
avustamista tai arjen yhteista toimintaa ja vierelld kulkemista. (Kananoja,
2017, s. 184)

Asiakkaan asemaa ja oikeuksia koskevan lain perusteella sosiaalihuollon
tehtdvana on varmistaa asiakaslahtoisyyden toteutuminen, luottamuksel-
lisuuden syntyminen ja asiakkaan oikeus hyvaan kohteluun. Laki maaritte-
lee tarkasti my0Os sen, ettd asiakkaalla on aina oikeus saada todenmukai-
nen selvitys toimenpidevaihtoehdoista. Asiakasty6ssa on ensisijaisesti
huomioitava asiakkaan mielipide ja toiveet seka kunnioitettava hanen it-
semaddraamisoikeuttaan. TyOntekijan roolissa on aina arvostettava asiak-
kaan omaa mielipidetta ja annettava asiakkaalle mahdollisuus osallistua ja



vaikuttaa omien palveluidensa suunnitteluun ja toteuttamiseen. (Laki so-
siaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 810/2000; ks. myos Mat-
tila, 2008, s. 15)

Sosiaali- ja terveydenhuoltoalan ammattilaisten tulisi pitda asiakaslahtoi-
syytta tyonsa arvoperustana. Nain jokainen asiakas kohdataan arvokkaana
yksilona hyvinvointivajeesta huolimatta. Yksittdisen tyontekijan tyon ta-
voitteena on edistda asiakaslahtoisyyden toteutumista organisaatioissa ja
omalla toiminnallaan poistaa havaittuja tyon epdkohtia. Pyrkimyksena on
kehittaa jatkuvasti tyokaytantdja ja menettelytapoja vastaamaan parem-
min asiakkaiden tarpeita. Sosiaali- ja terveydenhuoltoalalla asiakkaan mer-
kitys on tunnistettu, mutta nykypaivan haasteena on toteuttaa asiakas-
tyota asiakastarpeista eikd organisaation tarpeista lahtien. Organisaa-
tiolahtdisessa tyossa kyse on jarjestelmista, malleista ja systeemeista ole-
massa olevien resurssien puitteissa, kun taas asiakaslahtdinen tyo vastaa
asiakkaan yksilolliseen tarpeeseen. (Sosiaalialan korkeakoulutettujen am-
mattijarjesto Talentia ry 2005, s. 11; Virtanen ym., 2011, s. 11, 18)

Asiakaslahtoinen tyotapa vaatii asiakkaan nakékulman huomioimisen li-
saksi my0s sosiaali- ja terveydenhuoltoalan ammattilaisten moninaista ja
laaja-alaista nakokulmaa. Moniammatillisen yhteistyon keskiossa on se,
ettd eri alueiden asiantuntijat jakavat tietoa keskendan onnistuneen lop-
putuloksen l6ytamiseksi. Tdma vaatii asiakasldahtoisen tyotavan kehitta-
mista kokonaisvaltaisesti ja erilaisia palveluita toisiinsa integroiden. Par-
haimmillaan kehittdmistyo on silloin, kun asiakas ndhddan yhtena ja sa-
mana kdyttdjana riippumatta hanen vaihtuvasta palvelukokonaisuudes-
taan. Asiakkaalla saattaa olla samanaikaisesti monia eri palvelun tarpeita
esimerkiksi sosiaalialan peruspalveluiden ja erikoissairaanhoidon piirissa.
Yhteistyd moniammatillisen tiimin kanssa on organisoinnin ja olemassa
olevien resurssien hyodyntamista. Asiakkaan ollessa tyon keskiossa saa-
daan sosiaali- ja terveydenhuoltoalan paallekkdistd tyota poistettua ja
tyontekijoiden ajankayttoa tehostettua. (Lyhty & Nietola, 2015, s. 142; Vir-
tanen ym., 2011, s. 12)

Kokonaisymmarrys
asiakkaan tarpeista
toiminnan
organisoinnin
ldhtokohtana

Asiakas
tasavertaisena
kumppanina
tyontekijan kanssa

Vuorovaikutus on
ENELEN%eN]
onnistumisen
edellytys

Asiakaslahtoisyys
asiakastyon
arvoperustana

Kuva 3. Asiakasldhtdisyyden rakennuspuut (Virtanen ym. 2011, s. 19)



Asiakaslahtoisessa palveluohjauksessa asiakas nahdaan niin kokonaisuu-
tena kuin yksilona yhteiskunnassamme. Jokaisella ihmiselld on oma yhtei-
sonsa, kulttuurinsa ja jasenyytensa yhteiskunnassa. Asiakaslahtoisessa pal-
veluohjauksessa keskeista on asiakkaan voimavarojen tukeminen, tulevai-
suuteen suuntautuminen seka toiveikkuuden luominen ja yllapitaminen.
Palveluohjauksella tavoitellaan asiakkaan omassa ajattelussa ja toimin-
nassa tapahtuvaa muutosta. Asiakasta ohjataan sen suuntaisesti, etta tu-
levaisuudessa han selvidisi palveluiden parissa oma-aloitteisesti tai vahem-
malla ohjauksella. (Hanninen, 2007, s. 11)

Huono vuorovaikutus estaa luottamuksellisen ja lasndolevan suhteen syn-
tymisen asiakkaan ja tyontekijan valille. Huonon vuorovaikutuksen myéta
my06s asiakkaan saaman palvelun tehokkuus ja vaikuttavuus heikkenee.
Huonoksi vuorovaikutukseksi voidaan kuvata niita tilanteita, joissa hoide-
taan oiretta tai ongelmaa syyn sijaan tai asiakkaan oikeita palveluntarpeita
ei osata etsid. Vuorovaikutus on asiakastyon onnistumisen edellytys. Vuo-
rovaikutus on onnistunutta ollessaan kiireeténta, sujuvaa ja kumpaakin
osapuolta arvostavaa. Vuorovaikutuksen voidaan katsoa tuottavan tulosta
silloin, kun sen avulla saadaan edistettya asiakkaan hyvinvointia ja kartoi-
tettua tuen tarvetta. Asiakkaan ja tyontekijan vuorovaikutuksen tulee olla
aina vastavuoroista. Asiakas ei valttamatta kykene tai halua kuunnella kes-
kustelutilanteessa. Tydntekijalla on silti vastuu pyrkia kuuntelemaan asiak-
kaan kanta ja esittdda oma argumenttinsa selkedsti. Huolimatta siita, etta
vuorovaikutustilanteessa joudutaan tekemaan tiettyja tulkintoja asiakkaan
kaytoksen perusteella lopputuloksen I6ytamiseksi, olisi ideaalitilanteessa
asiat myos sanoitettu. (Ihalainen & Kettunen, 2011, s. 41; ks. myos Virta-
nenym., 2011, s. 31)

Hyvaan vuorovaikutukseen kuuluu vuorovaikutustilanteen ilmapiiri. Tyon-
tekijan tulee pyrkia luomaan asiakkaalle turvallinen ja luottamuksellinen
ilmapiiri, jossa asioita on helppo kayda avoimesti lapi. Lisdksi keskusteluti-
lanteessa on tarkeda luoda tunne epamuodollisuudesta, eli asiakkaalle an-
netaan tilaa ja aikaa, eikd ainoastaan pyydeta suoraviivaista vastausta
muodolliseen kysymykseen. Vuorovaikutuksessa tyontekijan tulee myos
varmistaa, ettd asiakas ymmartaa, mista asiasta puhutaan ja millaisia vai-
kutuksia tai syy- ja seuraussuhteita asioilla on toisiinsa nahden. (lhalainen
& Kettunen, 2011, s. 42)

Asiakastyohon liittyvan vuorovaikutuksen lisdksi tdssa opinndytetytssa on
kasitelty esimiehen ja alaisten valisia suhteita seka niihin liittyvaa vuoro-
vaikutusta. Toimivan tyoyhteison tarkeimpiin piirteisiin kuuluu avoimen
vuorovaikutuksen kulttuuri. Tyontekijoilla tulee olla mahdollisuus tuoda
ajatuksiaan ja mielipiteitaan esille. Keskustelukulttuurin tulee olla sellaista,
ettei toisen osapuolen reaktiota tarvitse pelatd, vaan keskustelua kaydaan
rakentavassa hengessa. Kun vuorovaikutus on kahdensuuntaista ja toista
arvostavaa, tydyhteisd voi kehittya uudistuvaksi, avoimeksi ja aloitteel-
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liseksi. Liian autoritadrinen johtaminen ajautuu helposti siihen, etta tyon-
tekijoita ei kuunnella oikeasti eika heita onnistuta sitouttamaan tyéhon tai
tyoyhteis6onsa. (Hakanen, 2011, s. 81)

3 KELA TYOTTOMYYSTURVAN TOIMEENPANIJANA

3.1 Tyoton tyonhakija

Kansainvalinen tyojarjesto ILO (International Labour Organization) maarit-
telee tyottoman sellaiseksi henkiloksi, joka on valmis vastaanottamaan
tyota kahden viikon sisdlla tyon loytymisestd. Suomessa Tilastokeskus
maarittelee tyottoman samoilla kriteereilld. Tyo- ja elinkeinoministerion
maaritelman mukaan tyottomaksi kutsutaan henkil6a, joka on vailla tyota
ja on ilmoittautunut tydnhakijaksi tyovoimahallinnon rekisteriin. Suo-
messa tyottomyytta koskevia tilastoja luovat ja yllapitavat Tilastokeskus
seka Tyo- ja elinkeinotoimistojen asiakasrekisterit.

Maaritelmia on olemassa kaksi, silla niilla arvioidaan hieman eri asioita. Ti-
lastokeskuksen tyottomyystilastot kertovat, paljonko tyovoimaa on todella
tarjolla. Nain ollen heidan tilastoissaan nakyy esimerkiksi ne nuoret tyot-
tomyysturvan hakijat, jotka eivat ole oikeutettuja tyottomyysetuuteen.
Tyoévoimahallinnon tilastoissa taas on suhteellisen runsaasti niita tyénha-
kijoita, jotka odottavat eldakkeelle paasya. Tilastokeskuksen tilastoja kayte-
tddn suhdeanalyysin tarpeisiin. Tyovoimahallinnon maaritelman avulla
taas saadaan alueellisesti tarkkoja tilastoja ja tietoa vajaakuntoisten osuu-
desta sosiaaliturvajarjestelmissamme. (Tilastokeskus n.d.)

Moni yksilé maarittelee identiteettiddan vahvasti oman tyonsa kautta. Tyo
antaa mahdollisuuden kokea itsensa merkitykselliseksi ja tarpeelliseksi.
Tyon voidaan sanoa lisddvan yksilon aktiivisuutta, itsensa toteuttamisen
mahdollisuutta sekd antavan itsensa kehittamiseen erilaisia tyovalineita.
TyOpaikalla ja erilaisissa tyotehtdvissa tapaa jatkuvasti uusia ihmisia, joten
tyon myota myos sosiaalinen verkosto laajenee. Merkittavinta on kuiten-
kin, etta tyo turvaa taloudellista tilannetta niin yksilon kuin koko perheen
osalta ja sdannollinen tydssadolo rytmittda ja jasentda yksilon arkea. (Vali-
maa ym., 2012, s. 22)

Tyottomaksi jadminen ja tyottdmyys voivat jarkyttdaa yksilon hyvinvointia
ja arjen tasapainoa. Mitda pidempaan tyottomyys kestaa, sitd suurempia
ongelmia yksil6lld voi olla ammatillisen identiteetin, sosiaalisten suhteiden
ja arkipaivaisten raha-asioiden kanssa. Karkeasti jaotellen tyottomyys voi
olla kausi- tai suhdannetyottomyytta, pitka- tai lyhytaikaista tyottomyytta
tai rakenteellista tyottomyytta. Ndin ollen myds asiakkuudet tyottomyys-
turvan saajana ovat kestoltaan eripituisia. (lhalainen & Kettunen, 2011, s.
101-103)
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3.2 Sosiaaliturva

Suomen perustuslaissa on maaritelty yhdeksi tarkeimmaksi perusoikeu-
deksi yksilon oikeus sosiaaliturvaan. Lailla halutaan turvata jokaisen yksi-
|6n osalta riittdva ihmisarvoisen elaman turva eli oikeus valttamattémaan
toimeentuloon ja huolenpitoon. Perustuslain toteutumisesta huolehdi-
taan suomalaisessa yhteiskunnassa riittavilla sosiaali- ja terveyspalveluilla
seka kattavilla sosiaalivakuutuksen palveluilla. Sosiaaliturvan tavoitteena
on turvata jokaiselle suomalaiselle terveellinen tyo- ja elinymparistd, hyva
terveydentila ja -toimintakyky seka riittdva toimeentulo. Sosiaaliturvan
avulla turvataan tietty palveluiden perustaso seka sosiaalinen turvallisuus
elamanvaiheesta tai idsta riippumatta. Sosiaaliturvalla pyritdaan myos ta-
saamaan nykypaivan tuloeroja ja tukemaan paivittdista elamanhallintaa.
(Ihalainen & Kettunen, 2011, s. 27)

Pieni osa yhteiskuntamme sosiaalipalveluista on sellaisia, joihin yksil6illa
on subjektiivinen oikeus. Lasten paivahoito, vaikeasti vammaisille jarjeste-
tyt palvelut ja toimeentulotuki kuuluvat nadihin palveluihin. Subjektiivisen
oikeuden ulkopuolelle jaavat palvelut ovat maararahasidonnaisia, ja jokai-
nen kunta vastaa itse siita, millaisia sosiaalipalveluita tarjoaa kuntalaisil-
leen. Sosiaaliturvaa voidaan jaotella monella eri tavalla. Nykypaivana ta-
vallinen tapa on jakaa se karkeasti sosiaali- ja terveydenhuoltopalveluihin
seka toimeentuloturvaan. Sosiaali- ja terveydenhuoltopalvelut voidaan ja-
kaa yleisiin ja erityisiin palveluihin. Toimeentulotuen alle taas kuuluvat
isoina kokonaisuuksina sosiaalivakuutus sekda muut tuet ja etuudet. (Ihalai-
nen & Kettunen, 2011, s. 26-29)

3.3 Tyottomyysturva osana asiakkaan toimeentuloa

Lakisdateinen sosiaalivakuutus rakentuu sairausvakuutuksesta, tyotto-
myysvakuutuksesta ja eldkevakuutuksesta. Pakollisten vakuutusten osalta
jokaisen kansalaisen on maksettava tuloistaan vakuutusmaksuja. Pakolli-
sen sosiaalivakuutuksen paamaarana on turvata pysyvasti Suomessa asu-
vat sosiaalisten riskien varalta. Suomalaisessa sosiaaliturvassa nimetyt ris-
kit ovat vanhuus, tyokyvyttomyys, sairaudet, tyottémyys ja perheenjase-
nen (elatusvelvollisen) kuolema. Viime vuosina riskien listaan on lisatty
myos tyon ja perhe-eldaman yhdistaminen, syrjdytyminen ja yksinhuolta-
juus. Sosiaalisia riskeja tarkasteltaessa on muistettava, etta riskit kohdistu-
vat aina henkil6ihin ja niita voidaan pitda seurauksena yhteiskunnan on-
gelmista, joita ei ole mahdollista poistaa kokonaan. Sosiaalivakuutuksella
pyritddan ndin ollen ennakoimaan tulevia tilanteita ja varautumaan ole-
massa oleviin riskeihin. Sosiaalivakuutuksen avulla pyritdan turvaamaan
tyottomaksi jaaneelle asiakkaalle mahdollisuus saada joko tuloihin sidot-
tua ansioturvaa, vahimmaistason tyomarkkinatukea tai perustoimeentulo-
tukea. Yksilon aikaisempi tulotaso maarittelee maksettavan etuuden ja sen
suuruuden. (lhalainen & Kettunen, 2011, s. 28; ks. myds Havakka 2018)
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Jokainen Suomessa vakituisesti asuva henkilé on perustuslain nojalla oi-
keutettu jonkinlaiseen toimeentulon turvaan tyéttémyysjaksonsa aikana.
Suomalainen tyottomyysturvajarjestelma koostuu vapaaehtoisesta tyotto-
myysvakuutuksesta ja verovaroin rahoitettavasta tyottomyysturvasta.
Tyottomaksi jaaneelld on viiden pdivan omavastuuajan jalkeen oikeus joko
ansiosidonnaiseen paivarahaan, Kelan peruspaivarahaan tai tydmarkkina-
tukeen. Ansiopadivarahaa maksetaan niille tyéttomille tyonhakijoille, jotka
kuuluvat tyéttomyyskassaan ja ovat tdyttaneet tydssdoloehdon. Niille
tyottomyysturvan hakijoille, jotka tayttavat tydssdaoloehdon, mutta eivat
kuulu tyottomyyskassaan, maksetaan peruspaivarahaa. Mikali tydssa-
oloehto ei tayty tai hakijat ovat saaneet enimmaisajan ansiopdivarahaa, on
maksettava etuus tydomarkkinatuki. (Havakka, Niemela & Uusitalo, 2012, s.
147)

Tyo6ttomyysturvan toimeenpanoa johtaa, ohjaa ja kehittaa ylimpana viran-
omaisena sosiaali- ja terveysministerié. Tyovoimapoliittisten asioiden
osalta korkein paatantavalta on ty6- ja elinkeinoministeriolla. Lain mukai-
set toimeenpanoon liittyvat tehtavat ovat Kelalla ja ansiopaivarahan osalta
tyottomyyskassoilla. (Tyottémyysturvalaki 1290/2002; Havakka ym. 2012,
s. 158)

Kelan tarkein tehtava on hoitaa Suomessa asuvien perusturvaa erilaisissa
elamantilanteissa. Kelan hoitamaan sosiaaliturvaan kuuluvat lapsiperhei-
den tuet, kuntoutus, sairausvakuutus, asumistuki, opintotuki, vahim-
maiseldkkeet ja tyottomyysturva. Sosiaaliturvasta vastaamisen lisaksi Ke-
lan tarkeimpia tehtavia ovat tiedottaminen etuuksista ja palveluista, kehit-
tavalla tyootteella tyoskenteleminen ja sosiaaliturvaan liittyvan tutkimuk-
sen tekeminen. Ndiden tyotehtdvien lisdksi Kela vastaa etuuksien ja niiden
maksatukseen liittyvien tietojen tilastoimisesta sekd ehdotusten tekemi-
nen sosiaaliturvaa koskevan lainsaadannon kehittamiseksi. (KELA 2018)

Kelan toiminta-ajatuksena on turvata Suomessa asuvan vdeston toimeen-
tuloa, edistaa terveytta ja tukea itsenaista selviytymista. Kelassa tehtavan
tyon pohjana ovat organisaation maarittelemat arvot, joiden mukaan Kela
on ihmista arvostava, osaava, yhteistyokykyinen ja uudistuva. Nykyhetken
lisdksi Kelan ”Visio 2020:n” mukaisesti Kelassa pyritdan takaamaan, etta
kaikki organisaation toiminta luo ja lisda hyvinvointia yhteiskuntaan myds
tulevaisuudessa. ”Visio 2020” linkittyy vahvasti myos palveluohjaukseen ja
sen mahdollistamiin keinoihin. Kelassa on vahva tahtotila siihen, etta asia-
kaskunta saa tarvitsemansa palvelut ja ratkaisut ajasta, paikasta ja palve-
lukanavasta riippumatta. (KELA 2018)

Kela on valtakunnallisesti jaettu viiteen vakuutuspiiriin. Vakuutuspiirien
tehtdvana on varmistaa, etta asiakkaat saavat heille kuuluvat etuudet ja
palvelut yhdenmukaisesti, nopeasti, vaivattomasti, lainmukaisesti ja kus-
tannustehokkaasti. Tdssa opinnaytetydssa tutkimuksen otantaryhmana on
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Keskinen vakuutuspiiri. Vakuutuspiiri vastaa kolmen maakunnan (Pohjan-
maan, Kanta-Hameen ja Pirkanmaan) alueella 50 kunnan sosiaaliturvan
toimenpanosta. Keskisessa vakuutuspiirissa on asukkaita talla hetkelld
noin 900 000. Vakuutuspiirissa tydskentelee noin 500 toimihenkil6a etuuk-
sien asiantuntijoina, asiantuntijalddkareina seka suunnittelijoina ja esimie-
hind. Suurimmat Keskisen vakuutuspiirin toimipisteet ovat Tampereella,
Seindjoella ja Himeenlinnassa. (KELA 2018)

Keskisen vakuutuspiirin toimeentuloturvan keskuksen alle kuuluvat toi-
meentulotuen, tyottomyysetuuksien ja yleisen asumistuen etuuksien toi-
meenpano seka etuustyohon liittyva kumppanuus- ja sidosryhmayhteis-
tyd. Taman opinnadytetyon keskitssa oleva Keskisen vakuutuspiirin tyotto-
myysturvaryhma huolehtii tyottomyysturvan etuuksien (peruspaivdraha,
tyomarkkinatuki ja liikkuvuusavustus) toimeenpanosta seka siihen liitty-
vasta sidosryhmayhteistyostd. Keskinen tyottomyysturvaryhma koostuu
neljasta tiimista, joissa tyoskentelee 74 toimihenkil6a. (KELA 2018)

4 TYON KEHITTAMISEN NAKOKULMA

4.1 Tyohyvinvointi yksilon ja tyoyhteison nakékulmasta

Suonsivu (2011, s. 24, 43) on maaritellyt tydhyvinvoinnin yhdeksi osa-alu-
eeksi osana yksilon kokonaishyvinvointia. Tydhyvinvoinnin kasitteelle ei
ole yhta vakiintunutta maaritelmaa sen hankalan hallittavuuden vuoksi.
Yleisesti kasitteen maarittelyn pohjana pidetdan kuitenkin Seligmanin &
Csikszentmihalgin vuonna 2000 tekemada madaritelmaa positiivisesta psyko-
logiasta. Positiivinen psykologia maaritellaan tieteellisyyteen perustuviksi
nakokulmiksi siihen, mika tekee elamasta elamisen arvoista ja niihin olo-
suhteisiin, jotka suuntaavat yksilon onnellisuuteen. Taustan avulla halu-
taan viestittaa, etta tydhyvinvoinnin kasitteelld ilmaistaan positiivista na-
kékulmaa. Hyvinvointi on kokonaisvaltaista tyytyvaisyytta omaan elamaan
seka tasapainoa arjen vaatimusten ja mahdollisuuksien valilla vaihtelevissa
elamantilanteissa. Hyvinvoinnin kasitteeseen liittyy jatkuva vuorovaiku-
tuksellisuus elinympariston kanssa, joten tyohyvinvointi nivoutuu yksilén
kokonaishyvinvointiin. Olennaista yksilon kokonaishyvinvoinnin kannalta
on vapaa-ajan ja tyon harmoninen tasapaino. (Suonsivu, 2011, s. 41, ks.
my0s Hakanen, 2011 s. 11)

Ty6hyvinvointia voidaan mitata esimerkiksi tyotyytyvaisyyskyselyilld. Mit-
tareita tehdessa ja lukiessa on kuitenkin huomioitava, etta tyotyytyvaisyy-
dessa on kyse yksilon subjektiivisesta kokemuksesta. Tyohyvinvointi koos-
tuu fyysisesta, psyykkisesta ja sosiaalisesta hyvinvoinnista tydssa, ja koke-
mus tyohyvinvoinnista saattaa vaihdella senhetkisen kokonaiselamantilan-
teen kuormittavuuden mukaan. Tyéhyvinvointi kuitenkin on erotettava
muusta eldmantilanteesta, ja ndin ollen voidaan todeta, etta kokemus tyo-
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hyvinvoinnista on pidemmalla aikavalilla melko pysyva. Tasta syysta tyohy-
vinvoinnin kdsitetta on hyva pohtia yksilon tasolla ja tunnistaa, miten itse
voi ja mihin suuntaan tyohyvinvointi on millakin hetkelld menossa. (Haka-
nen, 2011, s. 22)

Ty6hyvinvoinnin rakennusaineina voidaan pitaa yksilon vahvuuksia ja nii-
den tunnistamista. Tyéhyvinvointi lisdantyy, kun tydntekija uskoo itseensa
ja kayttaa osaamistaan laaja-alaisesti arjessa. Osaamisen hyddyntamisen
kautta tydonteko on sujuvaa ja mielekasta. Positiiviset onnistumiset tyossa
lisaavat paivittaista yksilon tydhyvinvointia. Hyvinvoiva tyontekija on in-
nostunut tydstaan ja haluaa tehda tyonsa mahdollisimman hyvin. Taman
lisdksi han haluaa olla aloitteellinen oman tyonsa suhteen ja tukea tyoyh-
teis0dan ja sen tavoitteisiin padsya omalla toiminnallaan. (Suonsivu, 2011,
s. 44-46; Hakanen, 2011, s. 23)

Yksilon tyohyvinvoinnin taustalla vaikuttaa tyoyhteison hyvinvointi, josta
esimiehelld on kokonaisvastuu. Tydyhteis6ssa on varmistettava, etta oi-
keudenmukaisuus, tasa-arvoisuus, osallistuminen ja syrjimattomyys toteu-
tuvat. Hyvinvoiva tyoyhteis6é rakentuu avoimelle ilmapiirille ja luottamuk-
selle. Tarkeaa on luoda kokemus yhteisollisyydesta tyoyhteison kesken.
Hyvinvoivassa tydyhteisdssa esimies keskittyy perustehtavan kannalta
olennaiseen ja suuntautuu jatkuvasti tulevaan. Hyvinvoivan tydyhteison
esimies on valmis uusiutumaan, ja tata varten esimies paivittaa ja kehittaa
jatkuvasti niin omaa kuin alaistensa tietotaitoa. Tydyhteison esimiehen
haasteena on |6ytda keinoja seka yksilon etta tydyhteison tyéhyvinvoinnin
johtamiseen. (Suonsivu, 2011, s. 58, 135)

Ty6hyvinvointiin liittyy vahvasti esimiestaitojen lisdksi alaistaidot. Alaistai-
dot ovat tyontekijan halua ja kykya toimia omassa tyoyhteisossdan raken-
tavalla tavalla, tukien seka esimiesta ettd tyokaveria. Olennaista on myos
kaikki toiminta organisaation perustehtdavan suuntaisesti. Alaistaitojen
taustalla on ajatus siitd, ettd jokainen tyontekija on itse vastuussa amma-
tillisuutensa ja itsensa kehittamisesta. (Suonsivu, 2011, s. 47)

4.2 Oman tyon kehittamisen ldhtokohdat

Tyon kehittamisen taustalla on ensisijainen ajatus siitd, etta ammatillinen
kehittyminen on koko eldaman kestava prosessi. Arjen sujuvuuden ja tyo-
hyvinvoinnin kannalta olennaista on yksilon halu kehittdda omaa osaamis-
taan eli paivittda jo olemassa olevaa tietoa ilman ennakkoasenteita. Omaa
tyota on mahdollista niin tyopaikalla kuin esimerkiksi erilaisten ammatillis-
ten kurssien tai koulutuspolkujen kautta. Erityisesti tyopaikalla kehittymi-
sen kannalta on tarkeda kokemus siita, ettd omaan tyéhon ja sen tekemi-
sen tapaan pystyy vaikuttamaan. Omaa ty6ta on mahdollista kehittaa, mi-
kali tyontekija pohtii asioita mahdollisuuslahtdisesti ongelmalahtoéisyyden
sijaan. (Suonsivu, 2011, s. 48, 113; Grugulis, 2007, s. 16)



15

Iso muutos menneeseen on, ettd nykypdivdna tyén halutaan tayttavan
enemman muitakin kuin taloudellisia tarpeita. Omaa ty6td on mahdollista
kehittaa, mikali tyon merkitysta on tyontekijan tasolla jasennetty ja poh-
dittu. Kdytannossa tama tarkoittaa sitd, etta yksilolle on selvaa, miksi han
tekee omaa ty6taan ja miksi sen tekeminen on merkityksellista. Tydssa voi-
daan kokea ristiriitoja, kuten kiiretta ja epavarmuutta, mutta tasta huoli-
matta on tarkeada arvostaa omaa tyotaan ja innostua tyohon liittyvista on-
nistumisista. (Leiviskd, 2011, s. 21; Suonsivu, 2011, s. 111-113)

Henkilokohtaisessa tyonkuvassa oikein mitoitetut vaatimukset tyon laa-
dusta ja kehittamisesta tekevat jokapaivaisesta tyosta innostavaa seka en-
tista kilnnostavampaa. Mikali oman asenteen tavoitteita kohtaan pystyy
suuntaamaan positiiviseksi, voivat korkeat tavoitteet ja odotukset tarjota
mahdollisuuden kasvaa ammattilaisena. Nykypadivan vaativat ja haastavat
tyotilanteet tarvitsevat kykya ottaa omat taidot monipuolisempaan kayt-
toon ja ylittaa omien mukavuusalueiden rajoja. Haasteiden kautta yksittai-
nen tyontekija voi oppia uutta niin itsestdan kuin tyostaan. (Jarvinen, Ran-
tala & Ruotsalainen, 2016, s. 45)

Oman tyonkuvan omaehtoinen muokkaaminen ja paranteleminen tehta-

vankuvan rajoissa tekee tyon tekemisesta mielekkadampaa. Erityisesti itse-

naisesti tehtdvissa asiantuntijatdissa on tydonkuvan muokkaaminen mah-

dollista. Tyon mielekkyyden kannalta on myos tarkeaa ajoittain pysahtya

pohtimaan henkilokohtaisia tapoja tehda tyotaan. Oman tydn muokkaami-

sen kautta tyontekija kdayttdda mahdollisuutensa vaikuttaa siihen

1) minka tyyppisia toita tekee, missa jarjestyksessa ja millaisella tyopa-
noksella;

2) millaista kollegoiden, asiakkaiden tai yhteistyokumppanien kanssa ta-
pahtuvan vuorovaikutuksen laatu on;

3) miten nakee oman tyonsa ja sen kehittymisen eli laaja-alaisen oman
tyon arvon ja miten oma tyopanos vaikuttaa laajempaan kokonaisuu-
teen tyoyhteisOssa.

Oman tyén muokkaamisen kautta tavoitellaan entistd mielekkdadampaa ko-
kemusta tyostd, vahvempaa ammatillista identiteettid, tyon asetettujen
tavoitteiden saavuttamista ja tyon epdkohtien poistoa. Tyon yksilollista
muokkaamista voidaan pitda tyontekijan oma-aloitteisena kehittamis-
tyona ja tydmotivaation lisédmisend. (Hakanen, 2011, s. 85)

Oman tyon kehittamisen tyovalineita ovat esimerkiksi assertiivisuus seka
oman tyon reflektointi. Assertiivisuudella tarkoitetaan kommunikoinnin
tapaa, joka on jamakka mutta toista osapuolta kunnioittava. Oman tyén
kehittamisen kannalta on tarkeaa, etta tyontekija uskaltaa tuoda ilmi esi-
merkiksi tyon tekemiseen liittyvida ongelmakohtia. Reflektio taas on pro-
sessi, jossa yksilo aktiivisesti tarkastelee ja kdsittelee uusia oppimiskoke-
muksiaan jasentddkseen uutta tietoa tai ndakoékulmia aikaisempiin tie-
toihinsa. (Suonsivu, 2011, s. 55)
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4.3 Tyoyhteison kehittamisen lahtokohdat

Tyoyhteison kehittdmisessa ihmisten johtaminen painottuu ratkaisukes-
keisyyteen. Kehittamisen ndakokulmasta talla tarkoitetaan sita, etta yksiloi-
den osalta etsitddan vahvuuksia ja kiinnitetddan huomiota niihin keinoihin,
jotka tydyhteisossa lisddavat motivaatiota, tyoniloa ja innostusta. TyOyhtei-
son kehittyminen vaatii myods hyvin maariteltyja tavoitteita, systemaatti-
sesti etenevaa ja tehtdvaa yhteistyota seka esimiehen hyvaa arviointikykya
ja kehittamishalua. (Suonsivu, 2011, s. 60)

Tydyhteison kehittyminen mahdollistuu, mikali tyontekijoilla on kokemus
esimiehen ja taustalla olevan organisaation luottamuksesta. Luottamus voi
nayttaytya esimerkiksi esimiehen antamana mahdollisuutena tehda tyota
itsenadisesti, osallistua omaa tyota koskevaan tydntekoon ja joustavuutena
tyGajoissa. Tyontekijoiden saadessa naita edella mainittuja mahdollisuuk-
sia ja vapauksia arkeensa my0Os halu sitoutua ja toimia vastavuoroisesti
tyoyhteisdn hyvaksi lisdantyy. Organisaation tasolla tyoyhteison kehittymi-
nen mahdollistuu, mikali tyéntekij6illa on kokemus siita, etta heidan teke-
maansa tyota ja tydpanosta arvostetaan. (Hakanen, 2011, s. 56-58)

Tybyhteison kehittamisen tyévalineita ovat esimerkiksi mentorointi ja
tyonohjaus. Mentoroinnin avulla kokenut tyontekija antaa ohjausta ja tu-
kea kehityshaluiselle ja -kykyiselle kollegalleen. Mentorointi on kaksisuun-
tainen prosessi, jonka tavoitteena on saada hiljainen tieto yleiseen kayt-
toon ja toisaalta kyseenalaistaa kehittdvan nakokulman turvin olemassa
olevia kaytantoja tai tydtapoja. Tyonohjaus taas on koulutetun tyénohjaa-
jan avulla tapahtuvaa oman tyon tutkimista, arviointia ja kehittamista.
Tyonohjaustilanteissa on mahdollista jasentda omia kokemuksia ja tun-
teita tyosta ja tyoyhteisosta. (Suonsivu, 2011, s. 95)

Yhdeksi tyoyhteison kehittamisen osa-alueeksi voidaan nostaa jatkuvasti
kehittyva teknologia. Parhaimmillaan erilaiset tietojarjestelmat ja IT-
ratkaisut voivat olla tyon voimavara ja kehittdja. Sujuvat ja helppokayttoi-
set tietojarjestelmat saattavat poistaa tyon kuormittavuustekijoita esimer-
kiksi edistamalla tydnteon sujuvuutta ja kommunikaatiota tyoyhteison ja-
senten kesken. Erilaisia teknologisia jarjestelmia kehitettdaessa on kuiten-
kin hyva muistaa, ettei teknologia voi korvata kokonaan kasvokkain tapah-
tuvaa vuorovaikutusta ja yhteista kehittamistyota. (Hakanen, 2011, s. 68)

4.4 Sosiaalinen padoma

Ty6yhteison kehittdmiseen liittyy vahvasti myos sosiaalinen paaoma. Sosi-
aalisella paaomalla on yleiskielessa useita eri merkityksid, mutta kehitta-
miseen yhdistettyna kasitteelld tarkoitetaan sosiaalisen toimintaymparis-
ton ulottavuuksia kuten sosiaalisia verkostoja, normeja ja luottamusta.
Nadiden ulottuvuuksien avulla tydyhteison jasenten valista sosiaalista vuo-
rovaikutusta pyritaan kehittdmaan ja tata kautta vahvistamaan yksildiden
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tavoitteiden toteutumista ja taloudellista toimintaa. (Koivumaki, 2008, s.
70)

Yhdysvaltalainen sosiologi James S. Coleman (1926-1995) mukaan sosiaa-
linen padoma edistaa yksildiden tai yhteisdjen paamaarien saavuttamista.
Colemanin mukaan sosiaalinen padaoma pitaa sisallaan tyoyhteison velvoit-
teet ja odotukset, sosiaalisen rakenteen informaatiovirran, auktoriteetti-
suhteet ja sosiaaliset normit. Sosiaalisen padaoman kehittyminen mahdol-
listuu, kun tydyhteison kaikki jasenet ovat tiiviisti yhteydessa toisiinsa ja
yhteisollisyyden tunne saadaan vahvistettua. Coleman on myés todennut,
etta tyoyhteisdn normit lisdavat yleista tydhyvinvointia, silla ne rajoittavat
yksildiden muiden kustannuksella tapahtuvaa oman edun tavoittelua. Tyo-
yhteisoissa, joissa on vahva sosiaalinen pdadoma, tyontekija haluaa tehda
enemman organisaation ja tydoryhmansa eteen kuin mita hanelta odote-
taan. Tyoyhteison sosiaalista padomaa on mahdollista lisata tukemalla ho-
risontaalista vuorovaikutusta tyoyhteistéssa seka paikantamalla ne vuoro-
vaikutussuhteet, jotka ovat relevantteja hoidettavan tehtavan kannalta.
(Koivumaki, 2008, s. 79-85)

5 AIKAISEMMAT TUTKIMUKSET

Syksylla 2003 valmistuneessa pro gradu -tutkielmassa on tutkittu toimin-
tatutkimuksena palveluohjauksen merkitysta ikdantyneen asiakaskunnan
kohdalla. Rysti on todennut tutkimuksessaan ”Palveluohjaus idakkaiden asi-
akkaiden kotihoitotydssa” palveluohjauksen soveltuvan erinomaisesti
ikdihmisten kanssa tehtavaan tyohon. Asiakaskunta Espoonlahden kotihoi-
dossa eroaa selkedsti omasta tutkimusryhmastani, mutta yhteiset teemat
palvelutarpeen arvioinnista ja kartoittamisesta, asiakkaiden neuvomisesta
ja ohjauksesta seka palvelujen valinnasta ja toteutuksesta ovat soveltaen
siirrettavissa myods tyottomien kanssa tehtdvaan palveluohjaukselliseen
tyohon. (Rysti, 2003)

Palveluohjauksen merkitystd on tutkittu aikaisemmin esimerkiksi Hanna
Elorannan pro Gradu -tutkielmassa (2006). ”Asiakkuuden ja osallisuuden
rakentuminen palveluohjauksessa” -tutkielma perehtyi Ikaalisissa sosiaali-
ja terveystoimen, Kelan ja tyovoimatoimiston mahdollisuuksiin tarjota yh-
dessa laadukasta palveluohjausta tietyille asiakasryhmille. Tydssa on tut-
kittu yli organisaatiorajojen menevan palveluohjauksen mahdollisuuksia ja
niin sanottua yhden luukun periaatetta.

Tassa tyossa palveluohjauksen kasitettda maaritellessa on jo esitelty erikois-
tutkija Kaija Hannisen tekemaa raporttia ”Palveluohjaus: Asiakaslahtoista
tdsmapalvelua vauvasta vaariin” (2007). Sosiaali- ja terveysalan tutkimus-
ja kehittamiskeskuksen (STAKES, nykyinen THL) raportissa on tutkittu kat-
tavasti palveluohjauksen kasitetta sekda edelleen jatkuvaa kehitystyota.
Hannisen kirjoittamasta raportista on jonkin verran aikaa, mutta edelleen
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uudemmissa palveluohjaukseen liittyvissa artikkeleissa ja tutkimuksissa
viitataan Hannisen kattavaan raporttiin. Hanninen on kirjoittanut raport-
tinsa pohjautuen 25 palveluohjaushankkeeseen ja -tutkimukseen, jotka on
toteutettu vuosina 2000-2006. Raportin pohjana on tutkittu palveluoh-
jausta tyottomien lisdksi muun muassa vanhusten, vammaisten, maahan-
muuttajien ja paihteiden vaarinkadyttdjien keskuudessa. Raportissa koros-
tetaan selkeasti palveluohjauksen tarpeellisuutta ja hyddyllisyytta nykypai-
van yhteiskunnassamme, silla Hannisen raportissa ei mainita missaan koh-
taa palveluohjauksen negatiivisia vaikutuksia. (Hanninen, 2007)

Mikaela Toivolan vuonna 2014 tekemassa pro gradu -tutkielmassa on tar-
kasteltu palveluohjausta paihteidenkayttajien hoito- ja kuntoutusketjuun
osallistuvilta tyontekijoilta Lounais-Suomen alueella. Tutkielmassa todet-
tiin, etta myos padihdepalveluiden kayttdjien palvelujarjestelma on hyvin
pirstalainen ja palveluohjausta pitdisi saada syvennettya ja kehitettya en-
simmaista palveluohjauksen tasoa syvemmalle. Toivola on todennut ra-
portissaan myds, ettad palveluohjaus on vakiintunut yhdeksi paihdehuol-
lon menetelmistd, mutta sita ei koettu erityiseksi tydomenetelmaksi vaan
tyotehtavaksi muiden téiden ohella. (Toivola, 2014)

Vuonna 2015 on Ita-Suomen yliopistossa valmistunut Ruut Tiuraniemen
pro gradu -tutkielma, jossa on tutkittu palveluohjausta monikulttuurisesta
nakokulmasta kasiteanalyysin kautta. Tutkimuksessa on pyritty todenta-
maan monikulttuurisen palveluohjauksen kasitteen olemassaoloa ja mer-
kitystd kaytanndssa. Tutkimuksessa on kasitelty perinteiseksi mielletyn
palveluohjauksen kasitteen eroja monikulttuurisessa ymparistdssa sosiaa-
lityontekijan nakokulmasta. Tiuraniemen tutkielmassa on haluttu korostaa
sitd, ettd monikulttuurinen palveluohjaus ei ole maahanmuuttajien kanssa
tehtavaa sosiaalityotd vaan tassakin tapauksessa palveluohjauksellista tyo-
otetta asiakastyohon. Erilaisuuden huomioiminen ja kulttuuritaustan ym-
martamisen merkitys ovat tutkielmassa isommassa roolissa kuin kantava-
estod koskeneissa tutkimuksissa. (Tiuraniemi, 2015)
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6 TUTKIMUKSEN METODOLOGIA

6.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tutkimuskysymys

Taman opinndytetydn tarkoituksena oli selvittaa, miten palveluohjaus na-
kyy tyottomyysturvan ratkaisuasiantuntijan jokapaivadisessa tyossa. Tule-
vaisuudessa palveluohjausta tehddaan yha enemman myds Kelan etuus-
kasittelyn ohessa. Taman tyon tavoitteena oli tuoda nakyvaksi jo olemassa
olevaa palveluohjauksen kulttuuria seka |6ytaa keinoja, joiden avulla pal-
veluohjauksen maaraa ja laatua voidaan lisata tulevaisuudessa.

Opinndytetyon tutkimuskysymys muotoutui seuraavanlaiseksi:
Mita tyottomyysturvan ratkaisuasiantuntijat kertovat palveluohjauksen
merkityksesta asiakastydssa?

6.2 Kvalitatiivinen tutkimus

Taman tutkimuksen tutkimusstrategiaksi on valittu survey-tutkimus. Sur-
vey-tutkimus on standardoitu tutkimus, jonka tarkoituksena on kerata tie-
toa standardoidussa muodossa valikoidulta tutkimusjoukolta. Tieto kera-
tdan yleensad kyselylomaketta tai strukturoitua haastattelua kayttaen.
Tassa tutkimuksessa tutkimustieto on keratty tutkimuslomakkeen avulla.
Survey-tutkimuksessa kuvataan, vertaillaan ja selitetdan saadun tiedon
avulla tutkittavaa ilmiota. (Hirsjarvi ym., 2007, s. 134)

Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on kuvata jotain ilmiota tai tapahtu-
maa, ymmartda toimintaa tai antaa teoreettisesti mielekas tulkinta jollekin
todetulle ilmidlle. Tasta syysta oli tarkeaa kerata tietoa sellaisilta vastaa-
jilta, joilla on tietoa ja kokemusta tutkittavasta ilmiostda mahdollisimman
paljon. Tutkimusaineisto rajattiin tyottomyysturvan ratkaisuasiantuntijoi-
hin ja heidan kokemustietoonsa palveluohjauksesta. (Tuomi & Sarajarvi,
2009, s. 85)

Tutkimus oli alun perin tarkoitus toteuttaa kvantitatiivisena tutkimuksena,
jossa olisi kvalifioitu lomakekyselyn avoimia vastauksia. Kokonaisaineiston
saamisen jalkeen kuitenkin avoimista kysymyksista saatu tieto vastasi pa-
remmin maariteltyd tutkimuskysymysta. Tasta syysta tutkimus on tehty
kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena. Laadullisen tutkimuksen on
tarkoitus kuvata todellista elamaa mahdollisimman kokonaisvaltaisesti.
Pyrkimyksena on kokemustiedon avulla |6ytaa tosiasioita tutkittavasta ai-
heesta. Laadullisen tutkimuksen tekijan tavoitteena on paljastaa aineis-
tosta odottamattomia asioita. Taman vuoksi tutkimuksessa on pyritty tar-
kastelemaan saatua aineistoa mahdollisimman yksityiskohtaisesti ja 16yta-
maan aineistosta vastaajien maarittelemia olennaisia ja tarkeita asioita.
(Hirsjarvi ym., 2007, s. 157 - 163)
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Laadullinen tutkimus on kokonaisuus, jossa tutkija kerdaa aineiston itse.
Tutkimusta tehdessa tyon keskeiset maaritelmat, tyon nakdkulma, paino-
pisteet ja tulkinnat voivat muuttua kokonaan alkuperdisesta suunnitel-
masta. Tutkimusaineiston lapikdaymisen jalkeen tutkijan mielenkiinto saat-
taa kohdentua uusiin asioihin ja muuttaa esimerkiksi tutkimuskysymysta
kokonaan. Ndiden painopisteiden ja nakdkulmien muuttaminen antaa tut-
kijalle mahdollisuuden paasta syvemmalle tutkimaansa aineistoon. Tar-
keinta kvalitatiivista tutkimusta tehdessa on rajata tutkittava aihe riittavan
suppeaksi, jotta tutkimuksen lopputulos ei ole hajanainen. (Uusitalo, 2001,
s. 83)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineistosta ei pyrita tekemaan yleistettavia
paatelmia. Taustalla on kuitenkin ajatus siita, etta yksityisessa toistuu ylei-
nen. Tutkimalla vastaajien vastauksia riittavan tarkasti, saadaan nakyviin
myo6s se, mika tutkittavassa ilmidssa on tarkeaa ja millaiset asiat ilmién
osalta toistuu yleisemmalla tasolla. (Hirsjarvi ym., 2007, s. 182)

6.3 Tutkimuksen eteneminen ja aineistonkeruu

Opinndytetyon prosessi alkoi yhteisella suunnittelulla yhteistydorganisaa-
tion kanssa. Aiheenvalinnan jalkeen prosessi jatkui tutustumalla aiheeseen
liittyvaan Kkirjallisuuteen ja yleiseen tutkimustietoon. Tutkimustiedon
avulla opinndytetyon teoreettinen viitekehys alkoi rakentua. Tutkimusky-
symys valikoitui Kelan Keskisen vakuutuspiirin sekd opinnaytetyon tekijan
mielenkiinnon kohteet huomioiden. Tutkimussuunnitelmalle haettiin tut-
kimuslupa sekda Himeen ammattikorkeakoululta etta Kelan Keskiselta va-
kuutuspiirilta. Tutkimusluvan saamisen jdlkeen tutkimuksen varsinainen
suunnittelu seka teoreettisen ettd kdaytannon osuuden osalta alkoi Kelan
tutkimusosaston kanssa. Tutkimuksen suunnittelussa oli mukana tyotto-
myysturvaryhman ryhmapaallikko seka Kelan tutkimusosaston tutkija, joka
koordinoi lomakehaastattelun kdaytannon toteutuksen.

Tutkimuksen aineisto kerattiin puolistrukturoituna sdhkoisena lomake-
haastatteluna. Tutkittaville Iahetetty kyselylomake sisélsi strukturoituja ja
avoimia kysymyksia. Tutkimus toteutettiin Kelan tutkimusosaston kautta
Questback Essentials -ohjelman avulla. Tutkimusjoukoksi valittiin tarkoi-
tuksenmukaisesti yhden alueen, Kelan Keskisen vakuutuspiirin, tyotto-
myysturvaryhman ratkaisuasiantuntijat ja esimiehet.

Tutkittaville lahetetyssa kyselylomakkeessa oli 35 kysymysta. Ensimmai-
sella viidella kysymyksella kartoitettiin kysymykseen vastaajien taustatie-
toja. Kysymyksilla 6—35 kartoitettiin ratkaisutyontekijoiden subjektiivisia
arjen kokemuksia ja toimintatapoja palveluohjaukseen ja neuvontaan liit-
tyen. Kyselytutkimuksen tarkein vastaamiseen vaikuttava tekija on kyselyn
aihe. Tutkimuksen onnistumisen kannalta on tarkeda miettia kysymykset
tarkasti ja laatia kyselylomake huolellisesti. Kyselytutkimuksen hankaluus
on, etta vastauksiin ei ole mahdollista kysya tarkentavia kysymyksia ja
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osasta tutkimusaineiston vastauksista l16ytyivat esimerkiksi ilmaisut ”viita-
ten edelliseen kohtaan”, “yms.” ja "tms.” Ndiden osalta tutkimusvastaus
oli yhtenadisesta aineistosta hankala kohdentaa oikeaan tarkoitusperaansa.

(Hirsjarvi ym., 2007, s. 193)

Kyselylomake lahetettiin taytettavaksi 74 henkildlle. Vastausaikaa kyselyyn
annettiin kaksi viikkoa. Vastauksia kyselyyn saatiin 36 henkilolta. Vastaus-
prosentiksi kyselyssa muodostui 47 %.

6.4 Tutkimusanalyysin toteutus

Kvalitatiivisen tutkimuksen aineiston analyysi on riippuvainen tutkijan ar-
vomaailmasta, kyvyista ja luovuudesta. Tasta huolimatta analyysia on aina
tehtava systemaattisesti, silla tehdyt tulkinnat eivat voi perustua satunnai-
siin poimintoihin kokonaisaineistosta. Analyysista saadut johtopaatokset
on harkittava tarkkaan, ja yleistyksien on tultava esiin useammalta tutki-
mukseen vastanneelta. Nain yksildiden kokemustiedon avulla saadaan
yleistettavaa tutkimustietoa. (Uusitalo, 2001, s. 83)

Tutkimuksessa on pyritty ymmartamaan, mika merkitys palveluohjauksella
on tyottomyysturvan asiantuntijan mielestd. Kysymys on vastaajien koke-
mukseen perustuvasta subjektiivisesta tiedosta, joten analyysissa pyritdaan
ymmartamaan tutkimustietoa laadullisen analyysin keinoin. Opinnayte-
tyon analyysiksi valitsin sisdllonanalyysi ja tarkennettuna kategoria-analyy-
sin. Kategoria-analyysi sopi opinndytetyon analyysitavaksi, silld sen poh-
jana on saatu aineisto. (Hirsjarvi ym., 2007, s. 226)

Kirjoitettu kieli on yksi kommunikaation muoto. Laadullinen sisadllonana-
lyysi keskittyy kommunikaation sisaltoon ja siita 16ytyviin merkityksiin.
Naitd merkityksia voidaan sisdllénanalyysin avulla analysoida teorialdhtoi-
sesti, teoriasidonnaisesti tai aineistolahtoisesti. Tassa tutkimuksessa sisal-
I6nanalyysi on tehty puhtaasti aineistolahtoisesti. Aineistolahtodisen sisal-
I6nanalyysin pyrkimys on |0ytaa aineistosta toimintaa selittava logiikka tai
jonkinlainen tyypillinen kertomus, jonka avulla tutkimusaineistoa lahde-
taan pelkistamaan ja tiivistdmaan. Pelkistdmisen avulla tydsta on karsittu
ylimaaraista tietoa pois ja keskidon on jatetty olennainen tieto tutkimus-
kysymyksen kannalta. Tassa opinndytetydssa tiivistetty tutkimusaineisto
on ryhmitelty uudeksi kokonaisuudeksi, jonka keskiossa ovat palveluoh-
jauksen merkitys, kokemukset palveluohjauksesta ja ratkaisuasiantuntijan
oman tyon kehittaminen. (Vilkka, 2015, s. 163-169; Tuomi & Sarajarvi,
2009, s. 95-99)

Aineistoa analysoitiin sisdllénanalyysia soveltaen kategoria-analyysin
avulla. Aineistosta etsittiin tutkittavien antamia palveluohjauksen katego-
rioita. Loydetyt kategoriat yhdistettiin kategoriaryhmiksi. Ihmisten toimin-
nasta ja kokemuksista syntyvia kategorioita ja niiden tutkimusta voidaan
kutsua arjen lasndolevan tiedon kulttuuriseksi tutkimukseksi. Kategoria-
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analyysia voidaan kdyttaa analysoimaan niin tutkittavien puhetta, keskus-
telua, tekstia kuin kuviakin. Kaikista naista aineistoista loytyy lukuisia kate-
goriavihjeita ja kategorioita. Kategoria-analyysid tehdessa tarkeinta on
keskittya tutkimuskysymykseen/-kysymyksiin, jotta kokonaisaineistosta
voidaan |6ytaa olennainen tieto. (Jokinen, Juhila & Suoninen, 2012, s. 30,
61-62)

Lomakekyselyn maaraajan paattymisen jalkeen aineiston koonti tapahtui
Questback Essentials -ohjelman avulla, ja Kelan tutkimusosaston tutkija la-
hetti koonnin sahkdisena aineistona. Tutkimuslomakkeen laajuuden
vuoksi koin helpoimmaksi tulostaa aineiston paperiseksi versioksi. Aineis-
toa on kayty lapi lukuisia kertoja ennen analyysin aloittamista.

Aloittaessani aineiston analyysia, oli tutkimuskysymyksia olemassa viela
kaksi: 1) Mika on palveluohjauksen merkitys tyéttomyysturvan ratkaisuasi-
antuntijan tyossa? ja 2) Milla keinoilla matalan kynnyksen palveluohjausta
ja neuvontaa voidaan tuoda ratkaisuasiantuntijan arkipdivan tyoévali-
neeksi? Tutkimusaineiston analyysivaiheessa kuitenkin kavi selvaksi, etta
tutkittavat ovat vastanneet enemman siihen, millaisena nakevat palve-
luohjauksen ja millaisia kehitystarpeita ratkaisuasiantuntijat liittavat nykyi-
seen palveluohjauksen tasoon nahden. Tastd syysta tutkimuskysymysta
muutettiin. Lopulliseen opinndytetyohon jai jo aikaisemmin mainittu yksi
tutkimuskysymys: Mita tyottomyysturvan ratkaisuasiantuntijat kertovat
palveluohjauksen merkityksesta asiakastydssa?

Kyselylomakkeessa oli 35 kysymyst3, eli saatua aineistoa voidaan pitaa laa-
jana. Tutkimusaineistosta etsin tukkimiehen kirjanpitoa apuna kayttden
ensin isoja kokonaisuuksia liittyen palveluohjaukseen ja sen kehittami-
seen. Palveluohjaukselle |0ytyi useita synonyymeja eli tutkittavien antamia
palveluohjauksen kategorioita kuten palveluneuvonta, asiakasneuvonta ja
asiakasohjaus. Ndiden I6ytyneiden sanojen ja niihin liittyvien kokemusten
avulla on paasty muodostamaan isompia kokonaisuuksia eli kategoriaryh-
mid. Kategoria-analyysin avulla aineistosta sain ensiksi muodostettua kuusi
kategoriaryhmaa, joita on peilattu opinnaytetyon teoreettisiin lahtokoh-
tiin. Alkuperdisen jaottelun avulla kategoriat olivat perehdytys, vuorovai-
kutus, kerralla kuntoon -periaate, riittava aika, opastaminen ja kokonais-
valtaisuus asiakkaan asian kasittelyssa. Naita kategorioita vield [api-
kaymalla aineisto jasentyi lopulta tyohon jaaneiksi neljaksi kategoriaryh-
maksi, jotka vastaavat asetettuun tutkimuskysymykseen. Nelja katego-
riaryhmaa ovat kokonaisvaltainen tyonteko, asiakasndakékulma tydn poh-
jana, vuorovaikutus sekd oman tyon kehittaminen.

6.5 Tutkimuksen eettiset kysymykset ja luotettavuus

Koko tutkimusprosessin ajan eettiset kysymykset ovat kulkeneet mukana
ja tutkijana olen jatkuvasti arvioinut prosessin luotettavuutta. Tassa tutki-
muksessa on pyritty objektiiviseen totuuteen, jonka mukaan vastaustulok-
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set eivat ole patevia ainoastaan opinndytetyon tekijalle, vaan yleisesti kai-
kille. Talla tarkoitetaan sita, ettd samasta aineistosta saadut tutkimustu-
lokset olisivat samankaltaisia huolimatta siitd, kuka tutkimusta on tehnyt.
(Uusitalo, 2011, s. 23-25)

Kuulan (2006, s. 64) mukaan tutkimuksen luottamuksellisuus on yksittai-
sen tutkittavan tietoihin ja niiden kayttoon liittyvia lupauksia. Tutkittaville
tulee olla selkeda, miten tutkimusaineistoa kaytetaan, kuka aineistoa kayt-
taa tai muokkaa ja miten aineistoa sailytetaan. Luottamuksellisuus tulee
tuoda ilmi jo aineistoa keratessa. Tutkimuksesta ja sen tarkoituksesta py-
rittiin antamaan riittavasti tietoa saatelomakkeen mukana, ja tyottomyys-
turvan ratkaisijoille painotettiin, etta tutkimukseen osallistuminen oli va-
paaehtoista.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritaan saamaan subjektiivisten kokemus-
ten kautta yleistettavaa kokemustietoa, jonka avulla tutkimuskysymyksiin
saadaan vastattua. Eettisyyden kannalta tarkeaa oli, ettd analysoin tutki-
musvastauksia yhtena kokonaisena aineistona enka yksittdisina vastauk-
sina. Analyysiosaan mukaan nostetut lainaukset ovat sellaisia, jotka tois-
tuivat useissa vastauksissa eika yksittdisten ratkaisutyontekijéiden vas-
tauksia voi ndin ollen henkildida. Hyvin henkilékohtaiset vastaukset ja poh-
dinnat jatettiin tasta opinndytetyosta kokonaan pois. (Eskola & Suoranta,
2008, s. 20)

Tutkimusaineistoa on kaytetty ainoastaan taman opinndytetydn tekemi-
seen ja koottu aineisto on tuhottu tutkimusaineiston analyysin jalkeen.

6.6 Tutkimusjoukon taustatiedot

Opinnaytetyossa oli kaksi eri osiota. Ensimmaisessa osiossa kartoitettiin
vastaajien taustatietoja, kuten sukupuolta, ikda ja koulutustaustaa. Toi-
sessa osassa pyrittiin avoimilla kysymyksilla kartoittamaan tyottomyystur-
van ratkaisuasiantuntijoiden subjektiivisia kokemuksia ja nakemyksia pal-
veluohjauksesta.
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Tutkimuskyselyyn vastasi kaikkiaan 36 henkil63, joista 31 ilmoitti olevansa
naisia, kolme miehia ja kaksi vastaajaa jatti kertomatta sukupuoltaan. Vas-
tanneiden ikdaryhmat jakaantuivat seuraavasti: vastanneista kuusi henkil6a
kuului ikdaryhmaan 18-29 v., 12 henkilda ikaryhmaan 30-39v., kahdeksan
henkiléa ikaryhmaan 50-59v. ja yksi vastanneista kuului yli 60-vuotiaiden
ikdryhmaan.

Taulukko 1. Tutkimukseen vastanneiden ikdjakauma
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Kyselyyn vastanneista 13 henkilda oli keskiasteen tutkinnon suorittaneita,
17 alemman korkeakoulututkinnon suorittaneita ja kuusi ylemman korkea-
koulututkinnon suorittaneita. Kokeneemmat ratkaisutyontekijat ovat aika-
naan tulleet Kelaan opistotasoisella tutkinnolla, mutta nykypdaivana Kelaan
rekrytoivilta ratkaisuasiantuntijoilta vaaditaan pohjakoulutukseksi vahin-
taan alempi korkeakoulututkinto.

Taulukko 2. Tutkimukseen vastanneiden koulutustaso
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Tutkimukseen vastanneista ratkaisuasiantuntijoista seitseman on tydsken-
nellyt Kelassa 0-5 vuotta, kuusi 6-10 vuotta, kuusi 11-15 vuotta, seitseman
16-20 vuotta, kolme 21-25 vuotta, yksi 26-30 vuotta ja nelja kyselyyn vas-
tanneista ratkaisuasiantuntijoista on tyoskennellyt Kelassa yli 30 vuotta.

Taulukko 3. Tutkimukseen vastanneiden tyévuodet Kelassa
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6.7 Tutkimuskyselyn avoimien vastausten analysointi

Kategoria-analyysin avulla tutkimusaineistosta on saatu luotua nelja eri ka-
tegoriaryhmaa. Taulukossa 4 on esitetty kategorioimalla saadut ryhmat ja
tieto siitd, miten usein ne esiintyivat tutkittavassa aineistossa.

Taulukko 4. Kategoriaryhmdt

KATEGORIARYHMAT KATEGORIOIDEN LUKUMAARAT
Kokonaisvaltainen tyonteko 156
Asiakasndkokulma tyon pohjana 64
Vuorovaikutus 29
Oman tyon kehittaminen 66

YHTEENSA 315
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7 TUTKIMUSTULOKSET

7.1

Kokonaisvaltainen tyotapa ratkaisutydssa

Tyottomyysturvan ratkaisuasiantuntijoilta saatujen vastausten mukaan
palveluohjaus ja -neuvonta painottuu puhelimitse tai sahkdisen asiointi-
palvelun kautta tehtavaan tyohon. Kela-tyossa palveluohjauksessa ei
menna niin syvalle, etta asiakkaalle tehtaisiin kirjallista ohjaussuunnitel-
maa tai nimettaisiin henkilokohtaista palveluohjaajaa. Myoskin selkea vi-
ranomaissuhde estda sen, ettei kolmannen asteen palveluohjausta voida
Kelassa toteuttaa. Huolimatta siita, ettd valitonta asiakasty6ta on koko
ajan vahemman, tulee palveluohjauksen olla kuitenkin aina asiakaslah-
toista ja tavoitteellista. Joissakin ratkaisuasiantuntijoiden vastauksissa
mainittiinkin, etta jokapaivaisessa tydssa on keskityttava erikseen siihen,
etta palveluneuvontaan pysahtyy ja ajattelee asiakkaan elamantilannetta
laajemmin tyottomyysturvan ulkopuolella.

Merkittdava osa kyselyyn vastanneista ratkaisuasiantuntijoista koki palve-
luohjauksen liittyvan vahvasti kokonaisvaltaiseen tydontekoon ratkaisutyon
parissa. Kokonaisvaltainen tyonteko kuvattiin vastauksissa huolellisena pe-
rehtymisend asiakkaan ja hanen perheensa elamantilanteeseen, hakemuk-
sen tarkkana tutkimisena, asiakkaalle soittamisena ja lisdselvitysten pyyta-
misena. Tarkeaksi koettiin myos, ettd mikali huomataan ratkaisun antami-
sen jalkeen, etta asiakkaalla olisi oikeus tai tarve jollekin muulle palvelulle,
asiakasta ohjeistetaan ja neuvotaan, vaikka se veisikin tydajasta hieman
enemman aikaa. Palveluohjausta kuvattiin useissa vastauksissa kokonais-
valtaisena elamantilanteen kartoituksena, jossa tyottomyysturvan ratkai-
suasiantuntija hahmottaa seka asiakkaan tamanhetkiset etta tulevat tar-
peet.

Ohjauksen ja neuvonnan merkitys nakyi hyvin tyontekoa ja sen tapaa ku-
vaavissa vastauksissa:

Palveluohjaus on neuvontaa, ohjausta ja koordinointia asiak-
kaan omista lahtokohdista.

Palveluohjaus on mielestani sitd, etta asiakas saa ohjeistusta
ja tietoa elamantilanteensa mukaisesti yhdella kertaa kaik-
kiin asioihinsa ja osaa toimittaa hakemukset ja mahdolliset
liitteet yhdella kerralla ja tata kautta saa paatoksetkin nope-
asti. Tarvittaessa ohjaan myds Kelan ulkopuolelle erilaisten
viranomaisten tai palveluiden piiriin.

Tyottomyysturvan ratkaisijana minulla ei ole tarvittavaa ai-
kaa (eikd osaamista) ratkoa kaikkia asiakkaan elamantilan-
teeseen liittyvia ongelmia. Kelassa palveluohjaus on mieles-
tani enemman neuvontaa.
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Palveluohjaus tyottomyysturvan ratkaisijan nakdkulmasta on
ohjausta eri etuuksien valilld sekad neuvontaa ja ohjausta mui-
den palveluiden pariin (esimerkiksi TE-toimisto, eldkelaitos
tai sosiaalitoimi).

Palveluohjauksen osalta suurin osa vastaajista koki tarkeimmaksi asiaksi
tyottomyysturva-asian hoitamisen. Useassa vastauksessa todettiin, etta
palveluohjausta tai -neuvontaa ei tarvitse valttamatta itse osata suoraan
tehdd muiden etuuksien tai toimijoiden osalta. Olennaista on tunnistaa
asiakkaan ohjauksen tarve ja siirtaa kasittelya esimerkiksi toimeksiannon
kautta Kelan sisalla muiden etuuksien ratkaisuasiantuntijalle tai laajemmin
Kelan ulkopuolelle tarvittavien palveluiden piiriin. Esimerkkind merkitta-
vasta yhteistydkumppanista organisaation ulkopuolella mainittiin kuntien
sosiaalitoimet. Joissakin tutkittavien vastauksissa korostui myds viran-
omaisyhteistydn merkitys. Ty6ttdmyysturvan ratkaisijoiden tulisi olla en-
tista aktiivisempia ottamaan yhteytta niihin viranomaisiin, joiden kanssa
asiakkaan asiaa hoidetaan kokonaisuutena. Erityisesti vastuksissa koros-
tettiin yhteistydn merkitystd TE-toimiston kanssa: ratkaisuasiantuntijat
toivoivat entistd sujuvampia tapoja toimia TE-toimiston virkailijjoiden
kanssa.

Asiakkaan asiat ja mahdollisesta tarpeet on hoidettava ker-
ralla kokonaisuutena. Tama ei tarkoita, etta kaikkiin mahdol-
lisiin etuuksiin pitdisi itse osata vastata. Vaan sita, ettd asiak-
kaan asiat ja mahdolliset tarpeet "liikkuvat" koko ajan eteen-
pdinilman, ettd asiakas joutuu olemaan useita kertoja Kelaan
yhteydessa. Ja mielellddn myos niin, ettd asiakkaaseen oltai-
siin Kelastakin pdin yhteydessa mahdollisimman vahan (py-
rittaisiin, ettd kolmesta eri etuudesta ei soitettaisi kolmea eri
kertaa vaan tavoiteltaisiin, ettd ne tulisivat yhdellad tai vii-
meistaan toisella kerralla kuntoon Kelan puolesta).

Hoidetaan asiakkaan asia tai asiat mahdollisimman sujuvasti
ilman pallottelua kasittelijalta toiselle. Pyydetdaan mahdolli-
suuksien mukaan tarvittavat lisdselvitykset samalla kertaa.
Vilitetaan tietoa etuudesta toiseen. Ollaan TE-toimistoon yh-
teydessa asioissa, jotka voidaan hoitaa viranomaisten kes-
ken.

Suurin osa vastaajista nosti palveluohjauksen rinnalle Kelan Kerralla kun-
toon -periaatteen. Ratkaisuasiantuntijoiden mukaan Kelassa on tavoit-
teena tehda etuuksien ratkaisutyota niin, etta kaikki asiakkaan asiat hoide-
taan yhdella kertaa mahdollisimman pitkalle. Vastaajien mukaan tama tar-
koittaa kaytdannossa sitd, etta asiakkaan elamantilanteeseen perehdytdan
kokonaisvaltaisesti ja oman etuuden ratkaisemisen lisaksi muut Kela -etuu-
det hoidetaan osaamistason mukaan mahdollisimman valmiiksi. Kerralla
kuntoon -ty6tapa ei siis valttamatta tarkoita valmista etuuspaatosta, vaan
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huolellista liitteiden pyytamista ja esimerkiksi palveluohjauksen tarpeen
huomaamista mahdollisimman varhaisessa vaiheessa. Ty6ttomyysturvan
etuustyon tekijoiden mukaan Kerralla kuntoon- periaate toteutuu, mikali
tyohon kaytetaan riittavasti aikaa ja keskitytaan selvittamaan asiakkaan
elamantilannetta, vaikka esimerkiksi TE-toimisto ei olisi vield antanut tyo-
voimapoliittista lausuntoa asiakkaan tilanteeseen liittyen. Hakemustyo pi-
taisi olla kasitelty siihen asti valmiiksi, etta myodntavan tydvoimapoliittisen
lausunnon saavuttua etuuspaatos paastdisiin antamaan heti. Toiseksi esi-
merkiksi ratkaisuasiantuntijat nostivat odotusaikaan liittyvan ohjauksen ja
neuvonnan: asiakkaalla saattaa olla oikeus perustoimeentulotukeen TE-
toimiston tydévoimapoliittisen kasittelyn ajalta. Naita asioita ei tyoton tyon-
hakija valttamatta itse tunnista. Tyottomyysturvan ratkaisuasiantuntijan
tulisi siis osata tunnistaa ne asiakkaat, jotka tarvitsevat erillistd ohjausta
Kelan etuusverkoston kanssa.

Kerralla kuntoon -ajatus tarkoittaa mielestani sita, etta asiak-
kaan asioita katsotaan kokonaisvaltaisesti eika vain "tyotto-
myysturvalasien” lapi. Kartoitetaan asiakkaan elamantilanne
laajasti seka ohjataan myds muissa etuuksissa; niiden saami-
sessa, hakemisessa jne.

Kaikki asiakkaan vireilld olevat etuusasiat ratkaistaan mah-
dollisuuksien mukaan kerralla (meilla osaamista esimerkiksi
yleisestd asumistuesta ja toimeentulotuesta). Asiakkaan toi-
mittama lisdselvitys huomioidaan kaikissa etuuksissa.

Kerralla kuntoon -periaate ohjaa hahmottamaan kokonaisti-
lanteen. Tyottomyysturvan lisdksi voi huomio kiinnittya esi-
merkiksi terveydentilaan, suuriin ladkemenoihin, kotihoidon-
tuen tarpeeseen lapsiperheilld/elakeldisilla/muilla erityista
tukea vaativilla. Lisdksi sieltd saattaa nousta elatusapuvelat
tai verotukseen liittyvia asioita.

Kokonaisvaltaiseen tyotapaan seka Kerralla kuntoon- ajatukseen liittyi vas-
tausten mukaan myos tyontekijan oma vastuu tyonsa hoitamisesta. Huo-
lellinen avoinna olevien téiden kommentointi ja kaiken olennaisen tiedon
dokumentointi ovat asiakkaan etuusasian kokonaisvaltaista hoitamista ja
pohjana sille, etta oikeanlaista ja tarpeellista palveluohjausta voidaan an-
taa. Vastauksissa kerrottiin, etta yksittaisen helponkin asian kasittely saat-
taa venya kohtuuttomasti, jos joku pieni asia on jaanyt kirjaamatta edelli-
seltad kasittelijalta.

Tarkeinta on, ettd hakemusta kasitellessa keskitytaan kirjaa-
maan olennainen tieto ylos ja osataan siirtda tietoa eteen-
pain.
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Tehdaan kaikki mahdolliset tydt osaamisen mukaan niin pit-
kalle kuin mahdollista ja kirjataan hyvin saadut tiedot, vaikkei
entteria tulisikaan.

Kerralla kuntoon -ajatus on ajattelutapa, jonka perusteella
ratkaisutyota pitdisi tehdd. Enada ei ole vain toita, hakemuksia
ja enttereitd, vaan ihan oikea asiakas kaiken takana.

7.2 Asiakasnakokulma tyon pohjana

Kelan tyottomyysturvan saajat ovat eri-ikdisia tyottomia ihmisia. Joidenkin
asiakkaiden tyottomyysjaksot ovat lyhyitd, osa asiakkaista taas eldaa vuosia
tyottomyysturvan turvin. Etuuden saajina on seka niita asiakkaita, joiden
elamantilanne on tasapainossa ja keskittynyt tyénhakuun, etta niita asia-
kaita, joiden taustalla on moniongelmaisia eldamantilanteita. Tyottomyys-
turvan ratkaisuasiantuntijoiden vastausten mukaan sosiaalialan asiakas-
tyota tehdaan eritasoisesti. Vastauksissa mainittiin, ettda Kelassa tehtava
tyd on kevyempaa neuvontatyota kuin esimerkiksi vaativa mielenterveys-
tai paihdeongelmaisen asiakkaan kanssa tehtava tyo. Erilaisista asiakas-
tyon tarpeista riippumatta tyon tavoite on kuitenkin aina sama: auttaa
asiakasta hanen elamantilanteensa ja siihen liittyvien asioiden kanssa.

Tyottomyys voi usein tulla yllattden, joten ohjataan kuinka
toimia, jotta asiakas saa toimeentulonsa jatkossa mahdolli-
simman sujuvasti.

Jotkut asiakkaista kaipaa enemman apua kuin pystyn puheli-
mitse antamaan. Tarkeinta on tietda, mihin voin asiakasta ke-
hottaa ottamaan yhteyttd seuraavaksi. Koitan kuitenkin
luoda asiakkaalle tunteen, ettd apua ja neuvontaa on aina
saatavilla.

Merkittava osa ratkaisuasiantuntijoista korosti vastauksissaan yksilén mer-
kitysta. Jokaisen asiakkaan kohdalla on tarkedaa miettia erikseen, millainen
palvelu tai palvelukanava on paras juuri hanelle. Tutkittavat pyrkivat tyon
ratkaisukeskeisesta luonteesta huolimatta padasemaan pois kaavamaisesta
ajattelusta, jolloin asiakastyon keskitssa on yksilollisyyden ja asiakkaan
elamantilanteen kunnioittaminen. Useassa vastauksessa tuotiin vahvasti
esiin, ettd asiakasta tulisi aina kohdella niin kuin toivoo itsedan vastaavassa
asemassa kohdeltavan. Tahan liittyi vastausten mukaan esimerkiksi se,
ettd tyontekijana kayttaa asiakkaan kanssa asioidessa mahdollisimman sel-
keaa kieltd. Aina on pyrittdva varmistamaan, etta asiakas ymmartaa mista
puhutaan ja millaisia asioita tai liitteitd etuuspaatosta varten tarvitaan.
Asiakastyon osalta vastauksista kay ilmi myos, etta ratkaisuasiantuntijoilla
on kova tahtotila tuottaa erinomaista asiakaskokemusta ja etsia keinoja,
miten paddstad tahan tavoitteeseen.
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Asiakkaan on voitava luottaa siihen, ettd Kelassa hoidetaan
asiat nopeasti, laadukkaasti ja oikein.

Lahtokohtaisesti asiakkaan kohtelu niin kuin haluaisin itseani
kohdeltavan ja asioitteni hoitamisen niin kuin haluaisin
omien asioiden hoituvan.

Yritan aina ajatella asiat asiakaslahtoisesti. Kontaktit asiak-
kaaseen on tarkeita, han tietaa itse parhaiten omat asiat.

Suurin osa vastaajista kertoi, etta yksittaisesta asiakkaasta ei ole helppoa
saada tyon kannalta olennaista tietoa muilta sosiaalialan ammattilaisilta.
Salassapitovelvollisuuden turvaamiseksi kaiken tiedon ei tulisikaan olla
saatavilla, mutta olennaisen tiedon jakamista toivottiin ratkaisuasiantunti-
joiden vastauksissa nykyista helpommaksi. Muutamissa vastauksissa ker-
rottiin TE-toimiston ja Kelan yhteistydsta ja sen kehittamistarpeista. TE-
toimistossa tutkitaan tyovoimapoliittiset edellytykset tyottomyysturvan
saamiselle, kun taas Kela toimii maksajan roolissa. Kelassa tyonteko hel-
pottuisi esimerkiksi silld, jos TE-toimistosta saataisiin ajoissa tieto kesken-
erdisista selvittelyista tai maksuedellytysten tutkimisista. Molempien orga-
nisaatioiden palveluita pitdisi ndin ollen suunnitella ja toteuttaa niin, etta
ne olisivat nykyista asiakaslahtdisempia. Muutamissa tutkittavien vastauk-
sissa mainittiin myos, etta yhteisten palveluiden ja tiedonkulun parantami-
nen olisi myds kustannustehokasta. Mikali tarvittavat tiedot olisivat hel-
posti saatavilla eika erilliseen selvittelyyn kuluisi padivittdin niin paljoa ai-
kaa, tulisi useamman asiakkaan asia hoidettua paivan aikana.

Ei se tiedonsaanti nyt niin helppoa saatikka nopeaa ole.

Muilta ammattilaisilta saa tietoa salassapitoasioiden vuoksi
yleisella tasolla. Joissakin tarpeellisissa tilanteissa tiedon saa-
misen tulisi olla helpompaa.

Joissakin vastauksissa koettiin, ettd asiakasnakokulma ei toteudu jokapai-
vaisessa tyottomyysturvan ratkaisutydssa ajanpuutteen vuoksi. Toisaalta
ratkaisuasiantuntijat toivat esiin sitakin ndakokulmaa, ettd asiakaslahtoi-
syytta tietyissa tilanteissa on myds nopea tyotahti ja niin sanotun massan
hoitaminen. Tyottomyysturva on monelle sen saajalle arjen kayttérahaa,
ja tarkeintad on saada peruspaivaraha tai tydmarkkinatuki asiakkaan tilille.
Maksun mahdollistavan etuuspaatoksen jalkeen voidaan keskittya kartoit-
tamaan asiakkaan muiden palveluiden tarvetta laajemmin.

Paneutumalla rauhallisemmin asiakkaan tilanteeseen. Kii-
reen keskelld ei aina ehdi esimerkiksi soittamalla kartoittaa
elamantilannetta. Toisaalta tarkeinta on saadakin se etuus
maksuun.
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Massat tydjonoilla on niin suuria, etta ihan jokaiseen asiaan
ei pysty juurta jaksaen pysahtymaan.

Huolehditaan siitd, etta tyottomyysturva on maksussa. Kar-
toitetaan elamantilannetta myds muiden etuuksien osalta.

Asiakastyohon ja tiedonkulkuun liittyy vahvasti myos tyottomyysturvan
ratkaisuasiantuntijoiden nakemykset sahkdisen asioinnin palvelukanavista
ja niiden laadukkaasta kayttamisesta. Paivittdin tyottdomyysturvan etuus-
kasittelyssa soitetaan asiakkaalle tai [ahestytdaan lahettamalla henkilokoh-
tainen viesti. Ratkaisuasiantuntijoiden vastausten mukaan sahkoisen asi-
ointipalvelun kautta tehtavaa palveluneuvontaa voitaisiin kehittda. Arjen
kiireessa saattaa helposti ohittaa ohjauksellisen tyévaiheen vain kehotuk-
sella ottaa yhteytta seuraavaan viranomaiseen. Pysahtymalla asiakkaan
asiaan tai ongelmaan ja etsimalla vastauksen, saatetaan myds vahentaa
uusia yhteydenottoja asiakkaan suunnalta.

Mikali vastaan puolihuolimattomasti asiakkaan viestiin, poikii
se samalle tai seuraavalle paivalle taas uuden vastausta vaa-
tivan viestin. Pysahtymalla pidemmaksi aikaa ja selvittamalla
vahan asiakkaan puolestakin, tulee asia yhden ihmisen teke-
miselld kuntoon.

Erilaisia paikkoja ja tietoa 16ytyy niin runsaasti, ettei helposti
itsekaan tieda mihin asiakasta neuvoa. Uskon kuitenkin, etta
itselleni tiedonhakeminen ja sen valittdminen on helpompaa
kuin useimmille tyottomille.

Ihmisten asuinpaikkakunnat vaihtelee eika paikallistunte-
musta valttamatta ole, mutta netti kuitenkin palvelee meita
koko ajan.

7.3 Vuorovaikutus palveluohjauksen rakennuspalikkana

Vastausaineistossa korostettiin ratkaisuasiantuntijoiden etuuskasittelyn
kirjallisen tekemisen rinnalla vuorovaikutusta. Tutkittavien vastauksista oli
mahdollista erotella vuorovaikutukselliset tilanteet niin tyottémyysturvan
ratkaisuasiantuntijoiden, eri yhteistyotahojen kuin asiakkaidenkin kanssa.

Moni tutkimuskyselyyn vastanneista koki, ettd edelleen asiakkaita voisi
kontaktoida entistd enemman puhelimitse. Soittamisella koettiin olevan
iso hyoty niin asiakkaan asian kasittelyn nopeuttamisessa kuin siing, etta
asiakas varmasti saadaan ymmartamaan, mitd haneltd odotetaan ratkai-
sun aikaansaamiseksi. Vastauksista kavi ilmi myds, ettd soittamalla on
usein saatu yllatettya asiakas positiivisesti: nopeasti saadun lisaselvityksen
avulla on paasty tekemdan myds varsinainen etuuspaatds lyhyessa kasit-
telyajassa. Suurimmassa osassa vuorovaikutukseen liittyvissa vastauksissa
tuotiin esiin vuorovaikutuksen tapaa. Ratkaisuasiantuntijat korostivat
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tasa-arvoista ja ystavallista, mutta jamakkaa ja selkeda lahestymistapaa.
Vastauksissa todettiin, ettd ylhdalta katsova tai liian ohjaileva rooli vuoro-
vaikutustilanteissa pilaa nopeasti koko asiakastilanteen.

Ohjataan ilman asiakkaan erillista kysymysta.

Enemman ja enemman pitdisi soittaa ja neuvoa asiakkaita
"kadesta pitden vaikeissa virastoasioissa".

Viestimalla selkeasti puhelimessa, kirjeissa, viesteissa ja paa-
toksissa, jotta asiakas tietada mita hanelta odotetaan, mista
syysta tai miten/miksi johonkin ratkaisuun on paadytty.
Suhtaudun asiakkaaseen tasavertaisesti ja opastaen, mutta
en tee puolesta tai ole holhoava.

Asettumalla asiakkaan asemaan ratkaisua tai prosesseja teh-
tdessa. Pitaisi miettid, haluaisiko itse, ettd omassa tilanteessa
kaikki tulisi kerralla kuntoon ja esim. saisi tietoa muista
etuuksista tai palveluista, haluaisiko itse odottaa kirjetta asi-
assa, jonka olisi voinut selvittaa nopeasti puhelimessa.

Merkittava osa tutkittavista toivoi paivittdiseen tydhén enemman vuoro-
vaikutusta muiden ratkaisuasiantuntijoiden kanssa. Yhteisesti sovitut sel-
kedt toimintatavat koettiin ratkaisutyota helpottavina tekijoéina. Vuorovai-
kutustilanteet koettiin useassa mahdollisuudeksi sopia ja luoda nykyista
parempia tapoja toimia yhteisen padamaaran eli sujuvan etuustydskentelyn
hyvaksi. Joissakin vastauksissa tuotiin ilmi sitd, ettd vuorovaikutuksellisten
tilanteiden avulla paine yhteisten pelisaantdjen noudattamiseen kasvaa.
Varsinaisiin tyotapoihin liittyvien vuorovaikutustilanteiden lisdksi osa rat-
kaisuasiantuntijoista toivoi avointa keskustelua asenteellisuuteen liittyen.
Vastaajat kertoivat, ettd nykyisin ratkaisuasiantuntijat ovat levittyneet
maantieteellisesti laajalle alueelle, joten oman tiiminkin kollegat voivat
olla niin sanotusti kasvottomia toisilleen. Tasta huolimatta tulisi vahvistaa
yhteishenked, jolla varmistettaisiin yhtendinen asenne asiakkaan asioiden
kokonaisvaltaiseen hoitamiseen. Vastaajien mukaan optimitilanteessa
Kerralla kuntoon -ajattelu ja sen mukainen tyoskentely on koko tiimin yh-
teinen tapa toimia. Yhteisten vuorovaikutustilanteiden lisaksi muutamissa
vastauksissa toivottiin yleisesti nykyista valittdmampaa ja avoimempaa
keskusteluilmapiirid, jossa on matala kynnys ottaa yhteytta yksittdiseen
kollegaan.

Kaikkien tulisi noudattaa kerralla kuntoon periaatetta ja
tyonantaja voisi seurata tilannetta, eli miten sita itse kukin
tekee.

Yhteisten pelisdantdjen ja ohjeiden lapikdaymisellda. Nykyista
enemman kaytdisiin |api ohjeita ja saadoksid, jotta tulkinta
olisi mahdollisimman sama kaikilla.
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Kaikki toiminta pitdisi olla yhteisen paamaaran saavutta-
miseksi. Yhdessa tekemisen meininki; yksin ei kukaan parjaa
ja jokainen tyo on tarkeaa ja arvotettava ja luotettava tyoka-
verin tekemiseen.

Kollegoiden lisaksi suurin osa tutkittavista toivoi vuorovaikutuksen lisaa-
mista myos tyonantajatahon kanssa. Tutkimusvastausten mukaan tyonan-
tajatahoksi maariteltiin tyottémyysturvan lahiesimiehet seka ryhmapaal-
likkd. Esimiehilta toivottiin selkeita kannanottoja epaselvissa tai tulkinnan-
varaisissa etuuskasittelyn tilanteissa. Lahiesimiehilta toivottiin lisaksi
enemman reagointia prosessimuutoksiin ja naihin liittyviin kaytannon to-
teutuksiin. Tutkittavien mukaan ennakoiva asioiden lapikaynti yhtenaistaa
toimintatapoja ja ehkaisee erilaisia yksilollisia tulkintoja kasittelytyossa.
Osa kyselyyn vastanneista kertoi tyottomyysturvan ratkaisijoiden erilai-
sista koulutus- ja perehtymistaustoista. Tahan liittyen tydantajalta toivot-
tiin monessa vastauksessa rohkaisua asiakkaan kontaktointiin ja konkreet-
tisia koulutuksia juuri vuorovaikutukseen ja esimerkiksi hankalan asiak-
kaan kohtaamiseen liittyen. Lisdaksi on mainittava, etta vastausten mukaan
tyonantajalta toivottiin enemman avointa keskustelua siita, mita palve-
luohjaus Kela-tydssa tarkoittaa ja miten palveluohjausta toivotaan ratkai-
suasiantuntijan arkipaivaisessa tyossa toteutettavan.

Paras tulos voidaan saavuttaa toimimalla yhteisesti sovittu-
jen tapojen mukaisesti. Haluamalla itse "tuottaa" erin-
omaista palvelukokemusta.

Osalle esimerkiksi soittaminen on hankalampaa kuin toisille.
Toivoisin, ettd tyOnantaja rohkaisisi ja vaatisi soittamaan
osana hakemustyon tekemistd enemman.

Oman tyén kehittamisen merkitys

Asiakkaan asian yksilollinen kasittely ja kokonaistilanteen hallitseminen
ovat aina selkeita tavoitteita tyon tekemisessa. Vastausten perusteella voi-
daan sanoa, etta ratkaisutyontekijoilla on kova motivaatio saavuttaa heille
asetetut tavoitteet ja tehda laadukasta ratkaisutyota tyottomyysturvan
parissa. Palveluneuvonnan ja -ohjauksen tekeminen arkitydssa koettiin
merkittavaksi mutta ei vield kuitenkaan arkipaivaiseksi osaksi tyoskentelya
tai ratkaisutyon prosessia.

Suurimmassa osassa vastauksissa kerrottiin, etta palveluneuvontaa tai -oh-
jausta on hankala tehda, mikali itse on epdvarma omasta osaamisestaan.
Osaamisvajeita kuvattiin niin Kelan omiin etuuksiin liittyen kuin ulkopuoli-
siin yhteistyotahoihin ja heidan palveluihinsa liittyen. Toisaalta tutkittavat
painottivat myds sitd, ettd olennaista olisi perehtya Kelan etuuskenttaan
itsendisesti mahdollisimman hyvin. Lisdksi olisi tarkeda kartoittaa muuta-
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mia selkeita yhteistydkumppaneita Kelan ulkopuolelta, joiden piiriin asiak-
kaita voi tarvittaessa ohjata. Useassa vastauksessa mainittiin esimerkiksi
kuntien palveluohjaajat: tallaisen yhteystiedon kun tietdaa, on monet pal-
velut jo entistd [ahempadna asiakasta.

Olennaista on olla ajan tasalla Kelan muistakin etuuksista ja
etuuksien vaikutuksista toisiinsa.

On mahdotonta hallita koko sosiaali- ja terveyspalveluiden
kenttaa edes omalla asuinalueellaan. Itse voisin kuitenkin pe-
rehtya Kelan etuuksiin tarkemmin ja muistaa ohjauksen kun-
nan palveluihin, koska sielld osataan taas kartoittaa ongel-
mallisia tilanteita paremmin ja tiedetaan mm. 3. sektorin pal-
veluista enemman.

Kelan etuuksien hallitsemisen lisdksi vastauksissa painotettiin oman it-
sensa kehittamista. Tyottomyysturvan ratkaisutyota kuvattiin vastauksissa
jatkuvana selvitystyona asiakkaan elamantilanteeseen tai palveluihin liit-
tyen. Selvitystyon kautta tyo sisaltaa jatkuvasti uusien asioiden oppimista.
IlIman asiakkaan elamantilanteen hallintaa ja huolellista kartoitusta ei
voida mydskadn palveluohjausta tehda onnistuneesti. Suurin osa vastaa-
jista kertoi, etta palveluohjausta voisi tehda laadukkaammin, mikali puhe-
linta kaytettaisiin enemman, kokonaistilanne ymmarrettaisiin paremmin ja
etuustyota tehtdisiin entistd huolellisemmin. Huolellisuuden osalta vas-
tauksissa mainittiin useasti esimerkiksi tarkempi yksittdisten téiden kom-
mentointi ja Kelan sisdisten toimeksiantojen tekeminen matalalla kynnyk-
sella.

Voisin tehda enemman yhteydenottoja puhelimitse. Puhelui-
hin tulisi myos valmistautua nykyista huolellisemmin. Sen si-
jaan, ettd mietin mita pitaa kysya omaa etuutta varten, voisin
opetella tarkastelemaan koko elamantilannetta paremmin.

Voisin aina kayttdad vahan enemman aikaa asiakkaan tilan-
teen selvittamiseksi seka keskittyd kuuntelemaan asiakkaan
tarpeita.

Kuten aikaisemmin esitetyista taustatiedoista kay ilmi, tyottédmyysturvan
ratkaisuasiantuntijoiden iat ja koulutustaustat ovat hyvin erilaisia. Tyotto-
myysturvan ratkaisuasiantuntijat kertoivat vastauksissaan, ettda vanhem-
mat tyontekijat arvostivat nuorempien kollegoidensa sosiaalipuolen kou-
lutusta, ja tata osaamista toivottiinkin jaettavaksi entistd enemman oman
tiimin sekd ryhman kesken. Toisaalta taas tutkittavien vastauksista kavi
ilmi, ettd niin sanottua hiljaista tietoa kokeneemmilta tekij6ilta voitaisiin
hyédyntaa nykyistd enemman. Kunnioitus tyottomyysturvaryhman kolle-
goiden tekemaa tyota kohtaan valittyi saaduista vastauksista.
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TyOnantaja voisi tarjota jollain tapaa lisaa sosiaalipuolen kou-
lutusta. Monella 10 vuoden sisdan taloon tulleella onkin am-
matillista koulutusta sosiaalialalta, mutta kaikilla meilld ei
sitd ole.

Osa on opetellut asiakkaan kohtaamista eri tavalla jo kou-
lussa. Samaa rohkeutta toivoisin omaankin tyéskentelyyni li-
saa.

Oman tyon kehittamiseen liittyy my0Os vastauksissa useasti mainittu eetti-
nen osaaminen. Vastauksissa pohdittiin pitkalle sita, ettda maarallisista rat-
kaisutavoitteista huolimatta tulisi asiakas aina sailyttaa kaiken tyon keski-
pisteena ja miten ratkaisutyo tulisi aina tehda vastuullisesti. Ratkaisuasian-
tuntijat kokivat palveluohjauksen tarkedksi, mutta vastausten mukaan
kiire ja ajanpuute nakyvat ohjauksen maarassa. Paine tuloksen tuottami-
seen on ajoittain niin suuri, etta ylimaarainen asiakkaan ohjaaminen kar-
siutuu helposti arjessa pois. Muutamassa vastauksessa tuotiin myds esiin
toive eettisen keskustelun lisdiamisesta seka oman l|ahiesimiehen etta
oman tiiminkin kesken. Ratkaisumaarien lisdksi vastauksissa toivottiin
yleista keskustelua siita, mitd Kela-ty6 merkitsee ratkaisuasiantuntijoille.
Keskustelua toivottiin kdytdavan niin yhteiskunnallisella kuin henkil6kohtai-
sella tasolla. Esimerkkinad keskustelun avauksesta mainittiin Talentian eet-
tiset ohjeet, joiden pohjalta voitaisiin pohdintaa tehda yhdessa.

Eettisten asioiden pohtimisen lisaksi oman tydskentelytavan
muovaaminen aikaisemmasta “kasvottomasta toimisto-
tyosta” enemman asiakaspalvelu- ja sosiaalitydhenkisem-
maksi.

Vilittaminen nakyy arjen tyossa.
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8 JOHTOPAATOKSET

Johtopaatokset perustuvat laadittuun sisallénanalyysiin. Seuraavissa joh-
topaatoksissa on pohdittu, mita saadut tutkimustulokset merkitsevat Ke-
lassa. Johtopaatokset on jaoteltu kahteen osioon. Ensimmaisessa osiossa
kasitellaan palveluohjauksen merkitysta tyottomyysturvan ratkaisuasian-
tuntijoille ja toisessa osiossa pohditaan palveluohjausta kehittamisen na-
kdkulmasta.

8.1 Palveluohjauksen merkitys tyottomyysturvaryhmassa

Tyottomyys luo yksildiden perusturvallisuuteen puutteita niin aineellisten
ettd sosiaalisten tarpeiden osalta. Nadissa tilanteissa on sosiaali- ja tervey-
denhuoltoalan ammattilaisten kyettava turvaamaan riittava inhimillinen
tuki arjen sujumisen varmistamiseksi. Asiakkaita voi tukea tyon, koulutuk-
sen, asunnon tai jarjestamisessa, helpottamalla asiakkaan arjen sujumista
seka auttamalla asiakasta saamaan oikeat sosiaaliturvaetuudet ja sosiaali-
palvelut. Erityisesti sosiaaliturvaetuuksien kanssa tyéskentely kuuluu tyot-
tomyysturvan ratkaisuasiantuntijan tydnkuvaan, mutta myés muut tuen
muodot ovat hallittava tyoskennellessa Kelassa. Nykypdivana Kelan ei
voida katsoa vastaavan ainoastaan asiakkaan aineellisiin eli taloudellisiin
tarpeisiin. (Kananoja, 2017, s. 182)

Toivola (2014) on todennut pro gradu -tutkielmassaan, etta palveluohjauk-
sen tarkeimmat tehtdvat ovat ohjaus ja neuvonta, palveluista ja sosiaa-
lietuuksista tiedottaminen sekd asiakkaan ohjaaminen hanen tarvitse-
miensa palveluiden piiriin. Tassa opinndytetydssa tutkittiin palveluoh-
jausta Kelan nakokulmasta, ja kaikki Toivolan mainitsemat teemat ovat
nousseet tarkasteluun myos tyottomyysturvan ratkaisuasiantuntijoiden
tuottamasta aineistosta. Tyottomyysturvan ratkaisuasiantuntijat totesivat,
ettd palveluohjaus ei ole heille kuuluva erityinen tyotehtava, vaan palve-
luohjausta tehddan muun tyon ohella. Myds Toivola on pro gradu -tutkiel-
massaan tullut samaan lopputulokseen palveluohjauksen tasojen osalta:
intensiivistd kolmannen tason palveluohjausta eivat valttamatta tehneet
edes palveluohjaaja-nimikkeelld tydskennelleet ammattilaiset.

Kela-tyOssa ei voida lahted tekemaan vaativaa palveluohjausta, vaan pal-
veluohjaus tulee tulevaisuudessakin keskittymaan neuvontaan ja ensim-
maiselle tasolle eli yleiseen palveluohjaukseen. Hannisen (2007) mukaan
yleisen tason palveluohjauksessa asiakas hakee apua yksinkertaiseen ja
ajankohtaiseen ongelmaan. Naissa tilanteissa tyottdmyysturvan ratkaisu-
asiantuntijan rooli on tuntea palvelujarjestelma hyvin ja ohjata asiakas yk-
silollisesti hanen tarvitsemiensa palveluiden piiriin. Palveluohjaussuhteet
Kelassa ovat ndin ollen lyhyitd, eika ohjaussuhde yleensa jatku sen jalkeen,
kun asiakasta on autettu yksittdisessa ongelmassa tai tilanteessa. Ty6tto-
myysturvan ratkaisuasiantuntijoiden tekeman palveluohjauksen tavoit-
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teena voidaan pitaa asiakkaan elamansuunnittelun ja -hallinnan edista-
mista ja tukemista etuusverkoston avulla. Tarkeinta asiakkaan palveluoh-
jauksen kannalta on asiakkaan elamantilanteen kokonaisvaltainen kartoit-
taminen ja palvelutarpeen hahmottaminen. Kokemusten kautta tulleet
elamantilannekartoitukset ja onnistuneet asiakastilanteet ohjaavat ratkai-
suasiantuntijan tyota, ja ndiden kokemusten kautta on myds entista hel-
pompi tuoda lisaa palveluohjausta osaksi arjen rutiineja ja omaa tyonku-
vaa. (Hanninen, 2007, s. 6-8; Jarvinen ym., 2016, s. 44)

Tyottomyysturvan ratkaisuasiantuntijoiden tyon kannalta on olennaista
tunnistaa, miten akuuttia tai syvalle menevaa asiakkaan palveluohjauksen
ja neuvonnan tarve on. Neuvonnan ja palveluohjauksen tarve on eritasoi-
nen esimerkiksi pitkaaikaistyottomalla tai lyhyeksi hetkeksi tyottomaksi
jaaneelld asiakkaalla. Naissa tilanteissa on ratkaisutyontekijan selkiytet-
tava itselleen, millainen ty6é on tukemista ja auttamista ja millainen tuki
edesauttaa asiakkaan omaa toiminnallisuutta. Tutkimusaineistosta kavi
ilmi, etta palveluohjauksen kasite ei ole selkea tyottémyysturvan ratkaisu-
asiantuntijoille ja sita tulisi selkeyttdaa yhteisesti tyottomyysturvaryh-
massa. Kasitteen ja siihen liittyvien tunteiden kasittelya voitaisiin tyostaa
esimerkiksi tyottomyysturvatiimeille jarjestettavissa tyonohjauksissa.
(Hanninen, 2007, s. 15)

Palvelujarjestelmdn tuntemisen lisdksi palveluohjaukseen liittyy vahvasti
vuorovaikutustilanne ja tyottomyysturvan ratkaisuasiantuntijan taito koh-
data tyoton asiakas tasa-arvoisena ja arvokkaana yksilona. Palveluohjaus
onnistuu, mikali asiakas kokee tilanteen luottamuksellisena ja hdanen tilan-
nettaan eteenpdin vievana. Tyottomyysturvan ratkaisijat kuvasivat aineis-
tossa tyOtapaansa oikeudenmukaiseksi, lasndolevaksi ja asiakasta kun-
nioittavaksi. Tama tuli esille esimerkiksi niissa kommenteissa, joissa tyon-
tekija asettuu asiakkaan rooliin. Tyota tulisi aina tehda niin kuin toivoisi
omaa etuusasiaansa kasiteltdvan. Toisaalta asiakasta arvostavaan tyota-
paan kuului myos se, ettd asioista puhutaan suoraan eikd holhota tai ase-
tuta asiakkaan elaman asiantuntijaksi. Aitoon vuorovaikutukseen ja lasna-
oloon liittyen tyontekijan on reflektoitava omia tunteitaan ja kipupistei-
taan, jotta ne eivat heijastu asiakkaan kanssa tehtdavaan tyohon. Jasennel-
lyn ammatillisen identiteetin kautta asiakasty® on johdonmukaista ja tasa-
arvoista. (Mattila, 2008, s. 16-17)

Tyottomyysturvaryhman esimiestahon tulisi kiinnittda huomiota entista
enemman yksilon vahvuuksiin, tyon tarkoitukseen ja tehtdavaan kokonais-
tyohon eika ainoastaan etuuspaatoksen antamiseen. Kaytanndssa tama
tarkoittaa sita, etta tyottomyysturvan ratkaisijat pyrkivat tekemaan palve-
luohjausta osana ty6taan omien vahvuuksiensa kautta ja katsovat nykyis-
takin huolellisemmin asiakkaan kokonaistilannetta ty6ttomyysturva-asian
hoitamisen lisaksi. Palveluohjausta on entista helpompi toteuttaa, kun ym-
marretddn ja muistetaan, miksi ja kenelle ty6ta tehdaan. (Jarvinen ym.,
2016, s. 42; Grugulis, 2007, s. 18)
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8.2 Palveluohjaus osaksi tyottomyysturvan ratkaisuasiantuntijan arkea

Koivumaki (2008, s. 205) on todennut, etta sosiaalisen pddoman rakennus-
aineet tyoyhteisdssa ovat sosiaaliset suhteet, sujuva vuorovaikutus, luot-
tamus sekd motivaatio arvottaa tyoyhteison tavoitteet omia tavoitteita
korkeammalle. Ty6ttomyysturvan ratkaisuasiantuntijat kuvasivat vastauk-
sissaan kaikkia naitd elementteja Ioytyvan heidan omasta tyoyhteisostaan.
Naiden olemassa olevien peruselementtien pdalle on kuitenkin tyotto-
myysturvaryhman kehitettava lisaa yhteisia arjen tyotapoja, joihin myds
palveluneuvonta ja -ohjaus pyritdadn samaan osaksi. Sosiaalista padaomaa
voidaan hyodyntaa kehittamistydssa esimerkiksi tiedonkulun parantami-
sessa, tyotapojen selkeyttamisessa ja oppimisessa ja tyottomyysturvan
ratkaisijoiden sitouttamisessa tyottomyysturvaryhmaan seka koko Kelaan.

Sosiaalisen padoman osalta tarkeimmaksi asiaksi tyottémyysturvan ratkai-
suasiantuntijat kokivat positiivisen luottamuksen. Luottamuksen avulla
turvataan jokapaivaisen tyonteon sujuva eteneminen. Ratkaisuasiantunti-
joiden vastausten mukaan palveluohjaukseen luottamus linkittyy esimer-
kiksi siind, ettd asiakkaan asiaa kasitellessa luotetaan siihen, ettd edellinen
kasittelija on tehnyt pohjatyon huolellisesti ja kaikki etuusratkaisuun liitty-
vat asiat on kirjattu ylos. Tata yhteisten ratkaisuprosessien eteen tehtavaa
tyota voidaan kutsua positiiviseksi riippuvuussuhteeksi tydyhteisossa. Par-
haaseen lopputulokseen paastdan, kun yksittdiset tyoyhteison jasenet te-
kevat tyota ajatellen, ettd kaikki tekevat parhaansa yhteisen tyon eteen.
Positiivinen riippuvuussuhde perustuu myos siihen, etta toisen tyota ar-
vostetaan ja ajatellaan, etta yhteisia tavoitteita ei saavuteta ilman jokaisen
tyoyhteison jdsenen panosta. Tyonantajalta kuten myos kollegoilta saatu
arvostus lisda tyOmotivaatiota ja sitouttaa tulevaisuudessa toimimaan yh-
teisten sovittujen tyotapojen mukaan. Toisaalta avoimuuden ja sitoutunei-
suuden kautta ratkaisutyontekijat ovat oman tyonsa suhteen entistakin in-
novatiivisempia ja rohkeampia. (Johnson& Johnson, 1991, s. 443-445; kts.
myo6s Koivumaki, 2008, s.104)

Tyottomyysturvan ratkaisijat toivat vastauksissaan jonkin verran ilmi ajan-
kayttoon liittyvia tuntemuksia. Vastausten mukaan kiireen ja laadun yhdis-
tdminen on ajoittain haasteellista. Koivumaki (2008, s. 209) kutsuu tyo-
stressiksi tilannetta, jossa yksilon tavoitteet ja padmaarat ovat ristiriidassa
tyoympariston antamien mahdollisuuksien kanssa. TyOstressia voivat ai-
heuttaa esimerkiksi tyon sisaltéon ja jarjestelyyn, organisaatioon tai yh-
teistoimintaan ja vuorovaikutukseen liittyvat tekijat. Tyottomyysturvan
ratkaisijoiden kokemaa tyoOstressia helpotti vastausten mukaan etuusrat-
kaisujen tavoitemaaran henkilokohtainen pienentdminen, mutta erityi-
sesti ldhiesimiesten ja kollegoiden antama tuki ja luottamus siihen, etta
tyot hoidetaan sovitulla tavalla. Olennaista on luottamus kollegoiden am-
mattitaitoon seka eettisiin nakemyksiin tyén hoitamisesta.

Tyo6ttomyysturvaryhman ratkaisuasiantuntijoiden tulisi yksilotasolla ref-
lektoida jatkuvasti omaa tyonkuvaansa ja tyéttomyysturvan tekemista.
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Reflektoinnin kautta on helpompaa pitaa asiakas kaiken ratkaisutyon kes-
kiossa ja palveluohjaus asiakastydon rinnalla. Asiantuntijatehtdvissa on
mahdollisuutta muokata tyon tekemisen tapaa itselleen mieluisaksi ja toi-
saalta asiakkaan kannalta edullisimmaksi. Omassa tyénkuvassaan on mah-
dollista vaikuttaa esimerkiksi siihen, missa jarjestyksessa tyotehtavat tule-
vat hoidetuksi tai millaisia vuorovaikutustilanteita toita tehdessa syntyy.
Mikali tyohon liittyvia epakohtia, tulisi ratkaisutyontekijoiden uskaltaa
tuoda niita avoimeen keskusteluun mukaan. Assertiiviset keskustelut niin
Iahiesimiehen, ryhmapaallikon kuin samaa tyota tekevien ratkaisuasian-
tuntijoiden kesken kehittavat tyota ja sen tekemisen tapaa eteenpain. Epa-
kohdista vaikeneminen estaa tyotapojen kehittymisen ja toisaalta johtaa
tuottavuuden ja motivaation laskuun. (Suonsivu, 2011, s. 95)

Mentoroinnin ja kollegoiden syvallisemman tyéhon opastuksen kautta hil-
jainen tieto ja yksilon taidot voitaisiin saada paremmin koko tyottémyys-
turvaryhman kayttéén. Mentorointi voisi tarjota tyottémyysturvan ratkai-
suasiantuntijoiden kaipaamaa rohkaisua ja kdytannon neuvoja asiakkaiden
laadukkaampaan kontaktointiin. Tyottomyysturvan ratkaisijoiden vasta-
vuoroinen kunnioitus toisiaan kohtaan ja eri-ikdisten tyontekijoéiden seka
heidan vahvuuksiensa arvostus voitaisiin nostaa nykyista merkittavam-
maksi asiaksi ja pyrkida l6ytamaan palveluohjaukseen enemman tyovali-
neitd jo olemassa olevaa tietotaitoa hyodyntaen. Tyoyhteisossa pitdisi pyr-
kia hydédyntamaan tyontekijoiden erilaisten koulutustaustojen tuomia vah-
vuuksia.

Grugulis (2007, s. 31) on todennut, ettd teknologialla on kautta aikojen
voitu muuttaa sitd, miten yksilot tyoskentelevat. Automatisointi ja tieto-
jarjestelmien kehittyminen muuttavat tyon painopistettd, jolloin ratkaisu-
asiantuntijoille jaa enemman aikaa keskittya asiakastyohon ja haastavam-
pien ratkaisutdiden tekemiseen. Tulevaisuudessa on myds entistd enem-
man mahdollisuuksia hyodyntaa sahkoisen asioinnin mahdollisuuksia. Eri
viranomaiset tarjoavat jo nyt mahdollisuuksia soittaa verkossa, keskustella
chat-palvelun avulla tai kdyttaa erilaisia takaisinsoittopalveluita.

Tyottomyysturvaryhman ja mahdollisesti koko organisaation osalta voitai-
siin koota olennaisia viranomaistahoja ja heidan yhteystietojaan yhteen
paikkaan. Yksittdisten henkildiden yhteystiedot muuttuvat nopeasti,
mutta esimerkiksi alueellisten TE-toimistojen ja sosiaalitoimen palvelunu-
merot voisivat olla koottuna samaan paikkaa. Yhtenainen, helposti saata-
villa oleva dokumentti yleisista yhteystiedoista ja linkeista saattaisi auto-
maattisesti lisata ratkaisuasiantuntijoiden tyota ohjauksellisempaan suun-
taan. Helposti saatavilla olevaa tietoa tulisi myds paivittaa aktiivisesti, jotta
tiedoista olisi ratkaisuasiantuntijoille hyotya pitkalla aikavalilla.
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9 POHDINTA

Opinndytetyota suunnitellessa tavoite oli onnistua rajaamaan valittu aihe
sellaiseksi, etta tyottomyysturvan ratkaisijoiden tydsta ei tutkita kaikkea,
vaan jotain selkeda osa-aluetta. Tyon rajaus onnistui niin, etta kokonaisuus
hahmottui analyysin avulla helposti. Aineiston keruun osalta kvantitatiivi-
set kysymykset kuitenkin osoittautuivat tyon kannalta vahemman merkit-
tavaksi, silla tutkimuskysymykseen loytyi vastaus kvalitatiivisen aineiston
avulla. Kvalitatiivinen tutkimus oli parempi tapa lahtea tutkimaan ty6tto-
myysturvan ratkaisuasiantuntijoiden subjektiivisia kokemuksia palveluoh-
jauksesta. Avointen kysymysten avulla saadut vastaukset olivat riittavan
monipuolisia saadakseni kattavan aineiston vastaamaan tarkentuneeseen
tutkimuskysymykseen.

Palveluohjauksen kasitetta on yritetty maaritellad yksiselitteisesti Suomessa
pitkdaan. Teoria-aineistoon tutustuessa kuitenkin totesin, etta Ala-Nikkolan
& Sipilan vuonna 1996 kirjoittamaan artikkeliin viitataan ldhes poikkeuk-
setta edelleen aina. Palveluiden ja sosiaali- ja terveydenhuoltoalan palve-
luiden hajanaisuus on edelleen yhtéa ajankohtainen aihe eika yhta ja ainoaa
maaritelmada mielestani olekaan valttamatonta tehda. Tarkeintad tyopai-
koilla olisi tunnistaa yleisesti palveluohjauksen tarve ja selkeyttda tyonte-
kijoille, miten omassa tyoyhteisOssa palveluohjausta halutaan toteuttaa.

Palveluohjauksen teoreettista viitekehysta tukee tydssa oman tyon kehit-
tamisen nakokulma. Tyottomyysturvan ratkaisuasiantuntijat kertoivat
tyossa kokemastaan paineesta ajan osalta, mutta samalla tekivat vastauk-
sissaan merkittavia huomioita siind, miten omaa ty6taan ja ajankayttoaan
voi jatkuvasti kehittda ja tehostaa. Tulevaisuuden tyoeldamassa ovat vah-
voilla sellaiset tyottomyysturvan ratkaisijat, jotka kykenevat reflektoimaan
ja muuttamaan omaa tapaansa toimia. Mielestani opinndytetydssa on on-
nistuttu lahestymaan ty6elaman painetta kehittamisen lahtékohdasta on-
gelmalahtoisyyden sijaan.

Tutkimuskyselyyn vastasi noin puolet kyselyn saaneista. Aineistosta kavi
ilmi, etta kyselyyn vastanneet kokivat palveluneuvonnan ja -ohjauksen
merkittavaksi. Tutkimusta tehdessa itseani jai viela mietityttdmaan, miten
kyselyyn vastaamatta jattaneet kokevat palveluohjauksen tydssaan. Jaiko
kysely tayttamatta juuri siksi, ettd palveluohjaus tuntui vieraalta arkisessa
tyossa? Toisaalta jalkeenpdin tarkasteltuna myds tutkimuslomakkeen laa-
juus on varmasti karsinut joitain vastauksia. Lomakkeesta olisi voinut jattaa
pois osan kysymyksista pois, ja olennainen tieto olisi silti saatu kerattya.

Tutkimuksen analyysivaiheessa koin haastavaksi sen, miten avata Kelassa
ja tyottomyysturvan ratkaisuasiantuntijoiden arkipaivan tyossa kaytettavia
termeja. Tyottomyysturvan ratkaisutyo on yksi osa isoa kokonaisuutta ja
asioiden selittdminen arkikielelld osoittautui yllattavan hankalaksi. Tekstin
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useamman lukemis- ja jasentamiskerran jalkeen tyé muovaantui lopulli-
seen muotoonsa.

Opinndytetyon aineistosta herasi myds muutamia muita mahdollisia tutki-
musaiheita. Jatkossa olisi mielenkiintoista tutkia erityisesti esimiehen roo-
lia palveluohjauksen osalta. Millaisilla tavoilla palveluohjausta toivotaan
tehtavaksi ja miten esimiestydn keinoin palveluohjaukseen voidaan kan-
nustaa ja ohjata? Esimiehen ty6hon liittyen olisi mielenkiintoista tutkia ja
miettida pidemmalle, miten ratkaisutydén maaralliset tavoitteet ja palve-
luohjauksen vaatima asiakastyo saadaan yhdistettya ja tasapainotettua ar-
jessa. Tutkittavasta aineistosta I6ytyi viittauksia myos siihen, miten tyotto-
myysturvan ratkaisijoiden tyontekoa valvotaan. Miten paljon yksittdisen
tyottomyysturvan ratkaisijan tyota valvotaan niin maarallisesti kuin laadun
perusteella ja millaisin mittarein laatua voitaisiin paremmin tulevaisuu-
dessa mitata? Tutkittavien vastauksissa kerrottiin maarallisista tavoit-
teista, mutta laadun valvonnan osalta vastaajat eivat maininneet minkaan-
laisia mittareita. Tata tutkimusta tehdessani pohdin edelld mainittuja ai-
heita, mutta tyon laajuuden vuoksi en voinut perehtya niihin tarkemmin.

Merkittavinta tyota tutkimusta tehdessa oli huomata, miten voimakas tah-
totila tyottomyysturvan ratkaisuasiantuntijoilla on tuottaa erinomaista
palvelua ja laadukkaita asiakaskokemuksia tyottomyysturvan saajille. Pal-
veluohjaus ja -neuvonta koettiin hyvin tarkeaksi asiaksi, ja palvelun tuotta-
mista peilattiin jatkuvasti siihen, miten ratkaisijat itse toivoisivat tulevansa
kohdatuksi ja miten he haluaisivat omia asioitaan hoidettavan. Kela on or-
ganisaationa onnistunut sitouttamaan tutkimuksessa mukana olleet tyot-
tomyysturvan ratkaisutyontekijat vahvasti kiinni tekemaansa tyéhon. To-
denndkoisesti myos sidos koko organisaatioon on luja.
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Liite 1
Saatekirje kyselylomakkeen liitteena

Hyva vastaanottaja,

Tyoskentelen Kelan Tampereen toimistossa ratkaisuasiantuntijana ja suoritan tyoni ohella
ylempaa ammattikorkeakoulututkintoa Himeen ammattikorkeakoulussa sosiaali- ja terveys-
alan johtamisen ja kehittdmisen koulutusohjelmassa.

Kela- tyo elaa tietynlaisessa murroksessa etuuksien ratkaisutyon ja sosiaalityon kentan tullessa
jatkuvasti lahemmaksi toisiaan. Tyottomyysturvan ratkaisemiseen tarvitaan yha monipuolisem-
min erilaisia tyokaluja seka etuus- ja palvelujarjestelmaosaamista. Julkisen hallinnon asiakas-
palvelun tasoa saadellaan valtakunnallisestikin monin tavoin, mutta tulevaisuudessa Kelassa
tullaan painottamaan yha enemman laadukasta ja tehokasta kerralla kuntoon- mallia. Palve-
luohjauksen jalkauttaminen ratkaisutyéhon ei kuitenkaan tapahdu hetkessa.

Opiskeluuni liittyva opinnadytetyo tutkii Kelan Keskisen vakuutuspiirin tydttomyysturvaryhman
kasityksia palveluohjauksesta ja sen hydodyntamisesta jokapdaivaisessa tyossa. Tyon tavoitteena
on loytaa arkipaivan tyohon tyovalineitd, jotta palveluohjausta voitaisiin tehokkaammin hyo-
dyntaa asiakkaiden yksilolliset elamantilanteet huomioiden.

Opinndytetyon aineisto perustuu siis kokonaisuudessaan teidan, noin 70 ratkaisutyontekijan
subjektiivisiin kokemuksiin palveluohjauksesta. Pyydankin Teitd lomaketta tayttdessanne vas-
taamaan kysymyksiin oman kokemuksen kautta eika niinkdan niiden asioiden nakdkulmasta,
joita Kelan tasolla on jo ehditty painottaa.

Lomakkeissa esille tulleita asioita kaytetaan vain taman tutkimuksen tekemiseen ja jokainen
haastateltava pysyy anonyymina. Opinndytetyon valmistumisen jalkeen kaikki keratty tutki-
musaineisto havitetdaan. Tutkimusluvan opinnaytetydlleni olen saanut Kelan Keskisen vakuu-
tuspiirin johtajalta Liisa Ojalalta ja opinndytetyotani ohjaa Himeen ammattikorkeakoulun sosi-
aali- ja terveysalan yliopettaja Outi Valimaa.

Kelan tutkimusryhma toteuttaa kyselyn tiedonkeruun ja vastaa siita, etta kyselyyn vastaaminen
on vastaajille turvallista ja tietoja kasitellaan tietosuoja huomioiden eika tutkimusryhma luo-
vuta yksittdisten vastaajien tunnisteellisia tietoja eteenpain, eika niita kasitella turhaan.

Toivon, etta vastaat oheisen linkin kautta kyselyyn viimeistdaan 23.2.2018.

Kysymyksiin vastaamalla paaset vaikuttamaan siihen, miten palveluohjauksen kayttda tullaan
kehittamaan tyoyhteiséssamme. Mikali lomaketta tayttdaessa nousee kysymyksia tai ajatuksia,
kerron mielelldni opinndytety6stani lisda Skypen/puhelimen tai sdhkdpostin vélityksella.
Kiitos osallistumisestasi!

Yhteistyoterveisin,

Taru Maenpaa
taru.an.maenpaa@student.hamk.fi
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Liite 2
Opinnaytetyon kyselylomake tyottomyysturvan ratkaisijoille
Palveluohjaus Kelan ty6ttomyysturvan ratkaisuasiantuntija tyossa

Taustaosiossa on tarkoitus selvittdd ratkaisuasiantuntijoiden taustaa yleistettdvilld tiedoilla.
Valitse sopivin vaihtoehto:

1. Sukupuoli
- mies

- nainen

2. 1ka

- 18- 29 vuotta
- 30-39 votta

- 40- 49 vuotta
- 50- 59 vuotta

- 60+ vuotta

3. Koulutustausta
- Keskiaste/opistoaste
- Alempi korkeakoulututkinto

- Ylempi korkeakoulututkinto

4. Tydsuhteesi laatu

- vakituinen

- madaraaikainen

5. Tyévuodet Kelassa



- 0 -5-vuotta
- 6-10 vuotta
- 11-15- vuotta
- 16-20- vuotta
-21-25 vuotta
- 26- 30 vuotta

- enemman kuin 30 vuotta

Toisessa osiossa tarkastellaan sitd, miten palveluohjaus koetaan ratkaisuasiantuntijan
tydssd. Vastaa niin kuin itse asian koet.

6. Minulla on kadyt6ssani riittavasti aikaa perehtya asiakkaan elamantilanteeseen.
1) Taysin samaa mielta

2) Jokseenkin samaa mielta

3) Ei samaa eika eri mielta

4) Jokseenkin eri mielta

5) Taysin eri mielta

7. Ratkaisutyon kannalta on tarkeaa luoda oma kasitys asiakkaan eldmantilanteesta.
1) Taysin samaa mielta

2) Jokseenkin samaa mielta

3) Ei samaa eiké eri mielta

4) Jokseenkin eri mielta

5) Taysin eri mielta

8. Minulla on yleensa tarpeeksi tietoa asiakkaasta, jotta voin sujuvasti tyoskennelld hanen
etuusasiansa kanssa.

1) Taysin samaa mielta
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2) Jokseenkin samaa mielta
3) Ei samaa eika eri mielta
4) Jokseenkin eri mielta

5) Taysin eri mielta

9. Tyotani helpottaisi, jos minulla olisi uuden hakemuksen saapuessa kdytettavissa enem-
man muiden ammattilaisten kirjaamaa tietoa yhteisesta asiakkaasta.

1) Taysin samaa mielta

2) Jokseenkin samaa mielta
3) Ei samaa eika eri mielta
4) Jokseenkin eri mielta

5) Taysin eri mielta

Millainen tieto toisi lisdarvoa/ helpotusta ratkaisutyén tekemiseen?

10. Kartoitan asiakkaan kokonaistilannetta yleensd ainoastaan Kelan tietojarjestelmien
kautta.

1) Taysin samaa mielta

2) Jokseenkin samaa mielta
3) Ei samaa eika eri mielta
4) Jokseenkin eri mielta

5) Taysin eri mielta

11. Kartoitan elamantilannetta soittamalla asiakkaalle paivittdin?
1) Taysin samaa mielta

2) Jokseenkin samaa mielta

3) Ei samaa eiké eri mielta

4) Jokseenkin eri mielta
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5) Taysin eri mielta

12. Tunnen yleensa asiakkaan elamantilanteen riittavan hyvin ohjatakseni hanet sopivien ja
tarvittavien palveluiden piiriin Kelan sisalla.

1) Taysin samaa mielta

2) Jokseenkin samaa mielta
3) Ei samaa eika eri mielta
4) Jokseenkin eri mielta

5) Taysin eri mielta

13. Tunnen yleensa asiakkaan elamantilanteen riittavan hyvin ohjatakseni hanet sopivien ja
tarvittavien muiden sosiaali- ja terveysalan palveluiden piiriin.

1) Taysin samaa mielta

2) Jokseenkin samaa mielta
3) Ei samaa eika eri mielta
4) Jokseenkin eri mielta

5) Taysin eri mielta

Mainitse muutamia yhteistyokumppaneita alueellasi:

14. Tunnen alueeni sosiaali- ja terveyspalvelut niin hyvin, etta voin ohjata asiakkaita niiden
piiriin.

1) Taysin samaa mielta

2) Jokseenkin samaa mielta
3) Ei samaa eiké eri mielta
4) Jokseenkin eri mielta

5) Taysin eri mielta

15. Tarvittaessa saan helposti tietoa tyokavereiltani koskien yhteista asiakasta.



1) Taysin samaa mielta

2) Jokseenkin samaa mielta
3) Ei samaa eika eri mielta
4) Jokseenkin eri mielta

5) Taysin eri mielta

16. Tarvittaessa saan helposti tietoa muilta ammattilaisilta koskien yhteista asiakasta (TE-
toimisto, sos. toimi jne).

1) Taysin samaa mielta

2) Jokseenkin samaa mielta
3) Ei samaa eika eri mielta
4) Jokseenkin eri mielta

5) Taysin eri mielta

Jos saat tietoa helposti, niin luettele keneltd ammattilaisilta:
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17. Ty6ttomyysturvan ratkaisijat tekevat paljon paallekkaista tyota toisistaan tietamatta.
1) Taysin samaa mielta

2) Jokseenkin samaa mielta

3) Ei samaa eika eri mielta

4) Jokseenkin eri mielta

5) Taysin eri mielta

Milla keinoilla paallekkaisen tydn maaraa voitaisiin vahentaa joka paivaisessa tyossa?

Kolmannessa osiossa tarkastellaan vield asiakasnédkékulmaa ja muutaman avoimen kysy-
myksen avulla yleisesti sitd, miten palveluohjauksen néet.

18. Tyéllani on vaikutusta asiakkaan palvelukokemukseen.
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1) Taysin samaa mielta
2) Jokseenkin samaa mielta
3) Ei samaa eika eri mielta
4) Jokseenkin eri mielta

5) Taysin eri mielta

19. Yhteiset ratkaisutyon toimintatapamme mahdollistavat hyvan asiakaskokemuksen tuot-
tamisen.

1) Taysin samaa mielta

2) Jokseenkin samaa mielta
3) Ei samaa eika eri mielta
4) Jokseenkin eri mielta

5) Taysin eri mielta

20. Teemme ty6ttomyysturvaryhman sisalla asiakaslahtoista tyota palvellaksemme asiakkai-
tamme erinomaisesti.

1) Taysin samaa mielta

2) Jokseenkin samaa mielta
3) Ei samaa eika eri mielta
4) Jokseenkin eri mielta

5) Taysin eri mielta

Milla keinoilla

a) voisit itse parantaa asiakasldahtoisyyden toteutumista?

b) ryhmasijasenet tai tydnantaja voisivat parantaa asiakaslahtdisyyden toteutumista?
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Edellisten monivalintakysymysten pohjalta, vastaa alla oleviin laajempiin kysymyksiin omin
sanoin. Voit kirjoittaa myds esimerkein omia kokemuksiasi.

21. Mita Kelan Kerralla kuntoon- ajatus mielestdsi tarkoittaa?

22. Mita palveluohjaus ty6ttomyysturvan ratkaisuasiantuntijan tyossa mielestasi on?

23. Mitad itse voisit tehda asiakkaan onnistuneen palveluohjauksen toteutumiseksi?

24, Olisiko tydnantajalla mielestasi tehtdva ratkaisuasiantuntijan palveluohjauksen onnistu-
misessa, jos on, niin millainen?




