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Vuoden 2017 alusta lahtien perustoimeentulotuen kasittely siirtyi kunnilta
Kansanelakelaitokselle. Toimeentulotukea on pidetty yhtena sosiaalityon muodoista.
Toimeentulotuen Kela-siirron myota osa asiakkaista ei enaa ohjaudu tarvitsemiensa
sosiaalipalveluiden piiriin toimeentulotukea hakiessaan. Kansanelakelaitoksen,
paakaupunkiseudun kuntien ja PRO SOS -hankkeen edustajien toimesta on muotoiltu huolen
tunnistamisen malli, jonka tarkoituksena on tukea asiakkaan ohjautumista tarvitsemiensa
palveluiden piiriin.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa ja arvioida Kansanelakelaitoksen
paakaupunkiseudun asiakaspalveluyksikoissa kokeilussa olleen huolen tunnistamisen mallin
kaytettavyytta palveluasiantuntijoiden tyovalineena. Opinnaytetyon tavoitteena on tukea
huolen tunnistamisen mallin kehittamistyota, ja nain tukea sen mahdollista laajempaa
kayttoonottoa Kansanelakelaitoksen palveluasiantuntijoiden tyovalineena. Viitekehys ja
opinnaytetyon tietoperusta muodostuu kasitteista huolen vyohykkeisto, kaytettavyys ja
kaytettavyystutkimus seka sosiaalihuolto.

Opinnayte toteutettiin laadullisena eli kvalitatiivisena tutkimuksena. Aineisto opinnaytetyota
varten kerattiin teemahaastatteluin. Haastateltavat olivat Kansanelakelaitoksen
paakaupunkiseudun asiakaspalveluyksikoissa tyoskentelevia palveluasiantuntijoita. Aineisto
analysoitiin aineistolahtoisesti sisallonanalyysin menetelmaa kayttaen.

Haastattelujen ja niista saatujen tulosten perusteella huolen tunnistamisen malli on koettu
Kansanelakelaitoksen palveluasiantuntijoiden keskuudessa hyodyllisena tyokaluna
asiakastyossa. Mallin koetaan tukevan asiakkaan tilanteen hahmottamista seka
sosiaalihuoltolain mukaisen huoli-ilmoituksen tekemista. Mallin kaytettavyytta haittaavina
tekijoina tuotiin esiin paaasiassa tyon ja toimintaympariston asettamia rajoitteita.

Kehittamisehdotuksina esitettiin mallin merkityksen korostaminen seka sisallolliset lisaykset
ja kaytettavyyden muokkaaminen yhteensopivaksi tyoympariston ja jo olemassa olevien
tyovalineiden kanssa. Selvitys vastasi tarkoitukseensa, ja tavoitteen mukaisesti uskomme,
etta opinnaytetyon tulokset ovat hyodynnettavissa mallin kehittamistyossa.

Asiasanat: huolen vyohykkeisto, kaytettavyys, kaytettavyystutkimus, sosiaalihuolto
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The Social Insurance Institution of Finland has been processing the basic social assistance
applications since the beginning of the year 2017. Before this municipalities were handling
these applications and basic social assistance was seen as a method of social work. Due to this
transfer a part of the clients are no longer automatically guided to social services. The
representatives of the Social Insurance Institution of Finland, municipalities of the Greater
Helsinki Area and the PRO SOS project have designed a concern recognition model. The aim of
the model is to support the client’s guidance to social services when needed.

The aim of the thesis was to study and evaluate the usability of a tool designed for customer
service specialists in The Social Insurance Institution of Finland to help them identify the
concerns of the clients. The tool has been on trial in the Customer Service Unit for the
Greater Helsinki Area. The purpose of the thesis was to support the further development of
the tool and its possible wider implementation amongst the customer service specialists in
the Social Insurance Institution of Finland. The theoretical basis for the thesis consists of the
zones of concern, usability and usability studies and social services.

The thesis was conducted as a qualitative study. The data for the thesis was collected by
theme interviews. The interviewees were the customer service specialists working in the
Customer Service Unit for the Greater Helsinki Area in the Social Insurance Institution of
Finland. The data was analyzed using inductive content analysis.

Based on the interviews and the findings, the tool was found to be useful amongst the
customer service specialists while working with the clients. The customer service specialists
experienced that the tool helps to perceive the situation of the client and to phrase the
statutory notice of a client’s obvious need of social welfare. The restrictions in the
operational environment and the work itself were mainly seen as the factors disrupting the
usability of the tool.

Proposals for developing the tool were also presented. These proposals emphasized the
relevance of the tool and developing the content and the usability to be more compatible
with the working environment and the existing tools and the systems. The thesis reached its
aim and based on the purpose of the thesis the findings can be used in the further
development of the tool.

Keywords: the zones of concern, usability, usability studies, social services
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1 Johdanto

Sosiaali- ja terveydenhuollon kentalla on tapahtunut ja tapahtumassa muutoksia. Yksi
viimeisimmista muutoksista on ollut perustoimeentulotuen Kela-siirto, jonka myota
perustoimeentulotuki siirtyi kunnilta Kelan kasiteltavaksi. Toimeentulotukea on pidetty
yhtena sosiaalityon muodoista, jonka maaraytyminen on laissa tarkasti ja yksityiskohtaisesti
maaritelty, ja jonka myontamiseen liittyy olennaisesti asiakkaan yksilollisen elamantilanteen
huomioon ottaminen. Toimeentulotuen Kela-siirron myota osa asiakkaista ei enaa ohjaudu
suoraan sosiaalihuollon mukaisten palveluiden piiriin toimeentulotukea hakiessaan.
Perustoimeentulotuen Kela-siirrolla on ollut asiakkaiden palveluihin ohjautumisen lisaksi
vaikutus Kansanelakelaitoksen palveluasiantuntijoiden tyohon, ja heilta vaaditaankin

enenevissa maarin taitoa tunnistaa asiakkaiden erityisen tuen tarpeita seka huolenaiheita.

Tahan muutokseen vastaten Kansanelakelaitos on yhteistyossa PRO SOS -hankkeen ja
paakaupunkiseudun kuntien edustajien kanssa muotoillut huolen tunnistamisen mallin. Malli
pohjautuu huolen vyohykkeistoon ja huolen eri osa-alueisiin, ja sen on tarkoitus helpottaa
asiakkaan huolen tunnistamista seka auttaa arvioimaan asiakkaan sosiaalihuollon tuen
tarvetta. Kaytannossa tama tarkoittaa tukea tyontekijalle SHL-ilmoituksen eli
sosiaalihuoltolain mukaisen huoli-ilmoituksen teossa. Huolen heratessa tyontekijalla on laissa
maaratty velvollisuus tehda ilmoitus, jos asiakkaan sosiaalihuollon tarve on ilmeinen. Huolen
tunnistamisen malli oli kokeilussa Kelan paakaupunkiseudun asiakaspalveluyksikoissa
ajanjaksolla 1.2.-30.4.2019.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa ja arvioida huolen tunnistamisen mallin
kaytettavyytta palveluasiantuntijoiden tyovalineena asiakkaan huolen ja sosiaalihuollon tuen
tarpeen tunnistamisessa. Tavoitteena on tukea mallin kehittamistyota seka mahdollista
laajempaa kayttoonottoa palveluasiantuntijoiden keskuudessa. Tutkimuskysymyksiksi
muodostuivat seuraavat kysymykset: miten huolen tunnistamisen malli tukee asiakkaan
huolen ja sosiaalihuollon tuen tarpeen tunnistamista, millaisia haasteita huolen tunnistamisen
mallin kaytettavyyteen liittyy seka miten huolen tunnistamisen mallia voitaisiin kehittaa.
Opinnaytetyo toteutettiin laadullisena tutkimuksena. Aineisto kerattiin teemahaastatteluin

haastattelemalla palveluasiantuntijoita. Haastattelut toteutettiin ryhmahaastatteluina.
Tyoskentelemme molemmat Kansanelakelaitoksella, joten aiheen valinta oli luonnollinen seka
omaa oppimista ja ammattitaitoa tukeva. Aiheen valinnassa ja rajauksessa saimme tukea

tyoelamakumppanin edustajilta. Aihe on ajankohtainen ja kehittamiskohteena oleellinen.

Asiasanat: huolen vyohykkeisto, kaytettavyys, kaytettavyystutkimus, sosiaalihuolto



2 Opinnaytetyon taustaa ja toimintaympariston kuvaus
2.1 Kansanelakelaitos

Kansanelakelaitos eli Kela, on eduskunnan valvonnan alainen, itsehallinnollinen
sosiaaliturvalaitos. Kansanelakelaitoksen tehtavana on ensisijaisesti huolehtia Suomen
sosiaaliturvan piiriin kuuluvien henkiloiden perusturvasta. Kansanelakelaitoksen motto
”elamassa mukana - muutoksissa tukena” kuvaa toiminnan sisinta ajatusta, mika on vaeston
toimeentulon turvaaminen, terveyden edistaminen seka itsenaisen selviytymisen tukeminen.
(Kansanelakelaitos 2018a.) Sosiaaliturvan perusajatus on lahtoisin Suomen perustuslaista ja
siita saadetaan tarkemmin eri laeissa (Sosiaali- ja terveysministerio 2019a). Sosiaaliturva
sisaltaa erilaisia palveluita ja taloudellisia etuuksia (Sosiaali- ja terveysministerio 2019b).
Sosiaaliturvan mukaiset palvelut ja etuudet jakautuvat asumiseen ja tyontekoon perustuviin

(Kansanelakelaitos 2019a).

Kansanelakelaitos vastaa toimeentulon tarpeeseen tilanteissa, joissa henkilo itse ei siita
kykene huolehtimaan. Tallaisessa tilanteessa henkilon on mahdollista hakea taloudellista
tukea, etuutta. Etuuden myontamisen taustalla voi olla esimerkiksi sairastuminen,
tyottomyys, tyokyvyttomyys, vanhuus, opiskelu, kuntoutus, lapsen saanti tai huoltajan
menettaminen. Kansanelakelaitoksen myontamia etuuksia ovat muun muassa sairaus- ja
vammaisetuudet, vahimmaiselakkeet, tyottomyysajan tuet, asumistuet, opintotuki,
vanhempain- ja perhe-etuudet seka perustoimeentulotuki. Suomen sosiaaliturva kattaa
paaasiassa Suomessa vakinaisesti asuvat seka Suomessa tyoskentelevat henkilot. Tietyin
ehdoin Suomen sosiaaliturvan piirissa voi olla lisaksi ulkomailla oleskellessa. Sosiaaliturvan
kaytannon toteutuksesta vastaavat Kansanelakelaitoksen lisaksi kunnat, elakelaitokset ja
muut vakuutuslaitokset seka tyottomyyskassat. (Kansanelakelaitos 2019a.) Oheinen

Kansanelakelaitoksen julkaisema (2019a) kuvio selventaa naiden eri toimijoiden valista jakoa.
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Kuvio 1: Suomen sosiaaliturvajarjestelma (Kansanelakelaitos 2019a)

Perusturvasta huolehtimisen lisaksi Kansanelakelaitoksen tehtaviin kuuluu sen toiminnasta ja
etuuksista tiedottaminen, tutkimustyo toiminnan ja etuusjarjestelmien kehittamiseksi, tiedon
ja arvioiden laatiminen seka olla osallisena oman alansa lainsaadannon kehittamisessa (Laki
Kansanelakelaitoksesta 2001/731 § 2). Kansanelakelaitoksen pitkan tahtaimen nakemys
toiminnastaan liittyy hyvinvoinnin ja jokaisen omaa elamaa koskevan hallintakyvyn luomiseen.
Strategisina tavoitteina ovat asiakkaiden erinomainen asiakaskokemus yhdenvertaisesti,
palvelun pohjautuminen ajantasaiseen ja luotettavaan tietoon, vastuullinen vaikuttaminen
yhteiskuntatasolla seka tyon ja sen muotojen uudistaminen seka palvelukulttuurin
vahvistaminen. Toimintaa ohjaavat arvot ovat ihmisen arvostus, osaavuus, uudistuminen seka
yhteistyokykyisyys. (Kansanelakelaitos 2018c.) Kansanelakelaitoksen toiminnan rahoitus
koostuu valtiolta tulevasta rahoituksesta seka tyonantajien ja yksityishenkiloiden

sairausvakuutusmaksuista (Kansanelakelaitos 2018d).



Kansanelakelaitoksen organisaatio jakautuu useampaan tulosyksikkoon, jotka ovat
etuuspalvelut, asiakkuuspalvelut, ICT- ja kehittamispalvelut seka yhteiset palvelut. Lisaksi
toimivat viestinta- ja johdon tukiyksikko seka sisainen tarkistus. Etuuspalveluiden yksikko
jakautuu useampaan vakuutuspiiriin samoin, kuten asiakkuuspalvelut jakautuvat eri
asiakaspalveluyksikoihin. (Kansanelakelaitos 2018d.) Opinnaytetyomme kannalta naista
oleellisin on asiakkuuspalveluiden tulosyksikko ja erityisesti paakaupunkiseudun
asiakaspalveluyksikko. Palveluasiantuntijoilla tarkoitetaan Kansanelakelaitoksen
asiakaspalveluyksikoissa asiakastyota tekevia tyontekijoita. Samoiten termi toimintatila, on
opinnaytetyon kannalta oleellinen. Toimintatilatyoskentely on asiakastilassa tai toisin sanoen

aulatilassa tehtavaa asiakastyota.
2.2  Perustoimeentulotuen Kela-siirto

Vuoden 2017 alusta lahtien Kelan toiminnassa ja Kelan palveluasiantuntijoiden toimenkuvassa
tapahtui muutos perustoimeentulotuen siirryttya Kelaan. Siirron myota perustoimeentulotuki
siirtyi kunnilta Kelan kasiteltavaksi, ja kuntien sosiaalitoimien vastuulle jaivat edelleen
taydentavan ja ehkaisevan toimeentulotuen myontaminen. Perustoimeentulotuen Kela-
siirrolla pyrittiin muun muassa yksinkertaistamaan toimeentulotukijarjestelmaa ja sita kautta
lisaamaan yhdenvertaisuutta seka vahentamaan asiakkaiden tarvetta asioida usealla taholla
(Kansanelakelaitos 2019b).

Toimeentulotukea on pidetty yhtena sosiaalityon muodoista, jonka maaraytyminen on laissa
tarkasti ja yksityiskohtaisesti maaritelty, mutta jonka myontamiseen liittyy olennaisesti
asiakkaan yksilollisen elamantilanteen huomioon ottaminen (Kananoja, Lahteinen &
Marjamaki 2017, 89). Taydentavan ja ehkaisevan toimeentulotuen muotoja pidetaan edelleen
itsenaista selviytymista (THL 2016, 4). Perustoimeentulotuen Kela-siirron voidaan siis
uudistuksena odottaa muuttavan sosiaalityon kenttaa ja sosiaalityon luonnetta Suomessa, kun
resursseja kunnissa vapautuu etuuskasittelylta muille sosiaalityon muodoille (Karjalainen
2016, 125).

Kelan sisaisessa arvioinnissa (2017) perustoimeentulotuen Kela-siirrosta uudistuksen
keskeisiksi tavoitteiksi mainitaan aiemmin mainittujen lisaksi myos tiivis Kelan ja kuntien
valinen yhteistyo seka sosiaalihuollon palvelujen tarpeessa olevien asiakkaiden ohjaaminen
palveluiden piiriin (Kansanelakelaitos 2017, 3). SOSTE ry:n julkaisema Sosiaalibarometri 2018
(Naatanen & Sandberg 2018) on kooste tutkimuksesta, jossa kartoitettiin sosiaali- ja
terveydenhuollosta vastaavien johtajien, sosiaalityontekijoiden seka Kelan tulosyksikoiden
johdon ja toimihenkiloiden nakemyksia perustoimeentulotuen Kela-siirtoon ja sote-

uudistukseen liittyen. Sosiaalibarometrin osiossa Kela-siirto ja sosiaalityo paneudutaan
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syvemmin siihen, miten tutkimuskyselyyn vastanneet ovat kokeneet muun muassa Kelan
asiakkaiden ohjaamisen sosiaalityon piiriin onnistuneen seka sosiaalityon osaamisen Kelassa.
Tutkimuksessa saatujen vastausten mukaan Kelan toimihenkiloista ja sosiaali- ja
terveydenhuollosta vastaavista johtajista vain noin puolet kertoivat sosiaalityon osaamisen
olevan riittavaa Kelassa tyoskentelevilla, ja sosiaalityontekijoista sosiaalityon osaamista

riittamattomana piti jopa kolme neljasosaa vastanneista. (Naatanen & Sandberg 2018, 67.)

Ongelmia nahtiin myos sosiaalityon tarpeessa olevien asiakkaiden ohjaamisessa sosiaalityon
piiriin seka siihen liittyvissa ohjeistuksissa. Tilanteen parantamiseksi ehdotettiin vastaajien
toimesta esimerkiksi lisaa sosiaalityon koulutusta Kelan tyontekijoille seka matalamman
kynnyksen yhteistyota sosiaalityontekijoiden ja Kelan toimihenkiloiden valille. (Naatanen &
Sandberg 2018, 65-66). Tarve yhteistyon ja osaamisen lisaamiseksi on siis laajasti tunnistettu
niin sosiaalitoimissa kuin Kelassakin (Kansanelakelaitos 2017, 29). Myos SOSTE ry suosittelee
lopputulemassaan, etta perustoimeentulotuen Kela-siirron aiheuttamiin haasteisiin voitaisiin
vastata Kelan ja kuntien yhteistyota kehittamalla. Konkreettisina toimina tama voisi nakya
sosiaalityonpiirin ohjaamisen ja siihen liittyvan ohjeistuksen selkeyttamisena Kelassa. Myos
Kelan tyontekijoiden osaamisesta ja aikaresursseista asiakkaiden tarpeiden arvioimiseksi tulisi
pitaa huoli, jotta asiakkaiden henkilokohtainen ja tarpeet huomioon ottava palvelu voitaisiin
taata. (Naatanen & Sandberg 2018, 107.)

2.3 PRO SOS -hanke

PRO SOS -hanke on valtakunnallinen hankekokonaisuus, jonka paatoteutuksesta vastaa
Seinajoen Ammattikorkeakoulu Oy (PRO SOS 2019a). Hanke koostuu useammista osahankkeista
ja mukana on sosiaalialan osaamiskeskuksia seka Kokkolan yliopistokeskus Chydenius, jonka
koordinoinnista vastaa Jyvaskylan yliopisto (PRO SOS 2019a; Kokkolan yliopistokeskus
Chydenius 2019). PRO SOS -hankkeen tarkoituksena on kehittaa sosiaalityota
valtakunnallisesti. Hankkeen tavoitteena on vahvistaa sosiaalityota ja tehda siita entista
vaikuttavampaa ja asiakaslahtoisempaa, jossa myos asiakas on entista enemman osallisena.
Hankkeen taustalla ovat sote-uudistus ja osaltaan toimeentulotuen Kela-siirto seka tasta

aiheutuneet ja aiheutuvat muutokset sosiaalialalla. (PRO SOS 2019b.)

Sosiaali- ja terveyshuollon palvelujarjestelman uudistamisen hankkeen eli sote-uudistuksen
toteuttamiseksi on eri hallitusten toimesta esitetty erilaisia malleja. Viimeisin, kevaalla 2018
kaatuneen paaministeri Juha Sipilan johtaman hallituksen valmistelema maakunta- ja sote-
uudistus seka sen valmistelu paatettiin 8.3.2019 hallituksen erottua. Sipilan hallituksen
valmistelussa olleen julkishallinnon uudistuksen myota oli tarkoitus muodostaa 18 uutta
hallinnollisesti itsenaista maakuntaa, joiden vastuulle sosiaali- ja terveydenhuollon
palveluiden jarjestaminen olisi kunnilta siirtynyt. Palveluiden jarjestamisen lisaksi myos

niiden tuottaminen ja rahoittaminen olisi tullut osaksi maakuntien toimintaa. (Valtioneuvosto
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2019a.) Talla hetkella kaynnissa olevien hallitusneuvottelujen tuloksena syntyvan hallituksen
paatettavaksi jaa, jatketaanko sote-uudistusta aiempien valmistelujen pohjalta vai luodaanko

uudistuksen pohjaksi taysin uusi malli (Valtioneuvosto 2019c).

Sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujarjestelman uudistamisen tarpeellisuuden ja sen
taustalla olevien syiden ei uskota kuitenkaan muuttuneen, ja uudistuksen toteuttamisen
kannalla ollaan edelleen (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2019). Sote-uudistuksen taustalla
on nykytilanne, jossa kunnille haasteita luovat niin taloudelliset, vaestolliset kuin
alueellisetkin erot kuntien valilla. Tasta johtuen kaikkien kansalaisten ei uskota saavan
tarvitsemiaan palveluita yhta laadukkaina. Sote-uudistuksen tavoitteeksi on ilmoitettu
yhdenvertaisten ja laadukkaiden palvelujen takaaminen kaikille suomalaisille.
Yhdenvertaisuuden parantamisen lisaksi uudistuksella pyritaan vahentamaan hyvinvointi- ja

terveyseroja seka hillitsemaan kustannusten kasvua. (Valtioneuvosto 2019b.)

PRO SOS -hanke pyrkii selkeyttamaan ja jo ennakoiden helpottamaan siirtymista tuleviin
kaytanteisiin ja muutoksiin sosiaalityossa. Keskeisessa asemassa hankkeen nakokulmasta ovat
asiakasprosessit ja niiden toiminta. Hankkeen avulla pyritaan kehittamaan asiakkaan
palvelutarpeen arviointiprosessia, sosiaalialan palveluita ja kaytossa olevia tyomenetelmia
seka, opinnaytetyomme kannalta oleellisinta vaihetta, asiakkaan ohjautumista palveluiden
piiriin. PRO SOS -hanke kehittaa paitsi asiakastyota myos yhteistyota eri toimijoiden valilla.
(PRO SOS 2019b.)

PRO SOS -hanke on kokonaisuus, joka sisaltaa monia osahankkeita hankkeen teemoihin
liittyen. Yksi naista merkittavimmista teemoista on Kansanelakelaitoksen ja kuntien
sosiaalityon keskinainen yhteistyo. Toimeentulotuen Kela-siirron myota on vaadittu
uudenlaista tyonjakoa ja entista vahvempaa yhteistyota naiden toimijoiden valilla, jotta
asiakkaat saavat laadukkaan ja tarvitsemansa avun ja palvelun. Muuttuvassa
toimintaymparistossa koottiin kehittamisryhma, jonka tehtavana on linjata tyonjakoa ja
kehittaa toimintaa ja palveluprosessia, joilla taataan palvelun laadukkuus ja toimiminen.
(PRO SOS 2019c.)

3  Teoreettiset lahtokohdat
3.1 Sosiaalihuolto

1970- ja 1980-luvun taitteessa saadetty sosiaalihuoltolaki oli sosiaalityon kentalla askel
leimaavasta koyhainhoidosta kohti modernimpaa ajatusta sosiaalipalveluista (Kananoja,
Lahteinen & Marjamaki 2017, 63). Sosiaalihuoltolaissa, jota tulkitaan ja sovelletaan

paaasiassa sosiaalialalla tyoskentelevien henkildiden toimesta, maaritellaan kuntien
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velvoitteet ja tehtavat sosiaalihuollon jarjestamisesta. Sosiaalihuoltolakia voidaan pitaa
sosiaalihuollon yleislakina, jonka alle on muodostettu erityislakeja koskien tiettyja

sosiaalipalveluita. (Kananoja ym. 2017, 60.)

Suomessa sosiaalipolitiikan ja sosiaalihuollon laillista pohjaa voidaan pitaa vahvana.
Lainsaadannolla turvataan kansalaisten oikeuksia ja sita kautta hyvinvointia (Kananoja ym.
2017, 48). Sosiaalihuoltolain tarkoituksena onkin hyvinvoinnin ja sosiaalisen turvallisuuden
edistaminen ja yllapitaminen. Lisaksi silla pyritaan edistamaan osallisuutta ja
asiakaskeskeisyytta seka turvaamaan tasavertaiset, laadukkaat ja tarpeenmukaiset palvelut
niita tarvitseville. Ensimmainen sosiaalihuoltolaki tuli voimaan 1984, ja taman lain tilalle
sosiaalihuolto sai perustakseen uudistetun sosiaalihuoltolain vuonna 2015. Uuden
sosiaalihuoltolain pyrkimyksena oli muun muassa selkeyttaa palvelujarjestelmaa ja tehda siita
asiakaslahtoisempi seka panostaa erityisesti ennaltaehkaisevaan toimintaan ja palveluiden

laatuun. (Haverinen, Kuronen & P6so 2014, 90; Sosiaali- ja terveysministerio 2012.)

Sosiaalihuollon voidaan katsoa muodostuvan sosiaalisen hyvinvoinnin ja turvallisuuden
edistamisesta seka lainsaadannon mukaisista sosiaalihuollon tehtavista ja palveluista
(Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 1:2 §). Toimintaa voidaan kutsua sosiaalihuolloksi, kun sen
toteuttaa sosiaalihuollon ammattihenkilosto. Kuntien lisaksi sosiaalipalveluja tuottavat
yksityiset palveluntuottajat ja kolmannen sektorin toimijat. Sosiaalihuollon lahtokohtana

tulee aina olla asiakkaan ja hanen laheistensa etu. (Valvira 2019; Kananoja ym. 2017, 72.)

Sosiaalihuoltolain saannokset henkilokunnan ilmoitusvelvollisuudesta tulivat voimaan vuoden
2016 alusta lahtien (Valvira 2019). Ilmoitusvelvollisuudella tarkoitetaan sosiaalihuollon
tehtavassa tyoskentelevan henkilon velvollisuutta ilmoittaa toiminnasta vastaavalle
henkilolle, jos henkilo huomaa asiakkaan sosiaalihuollon toteutumisessa ilmeisen epakohdan
tai sen uhan (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 5:48 §). Sosiaalihuoltolaki velvoittaa myos Kelan
tyontekijoita tekemaan sosiaalihuoltolakiin perustavan ilmoituksen seka ohjaamaan ja

neuvomaan asiakkaita sosiaalityon piiriin, jos asiakkaan sosiaalihuollon tarve on ilmeinen.

Sosiaalihuoltolain mukainen huoli-ilmoitus tulee ajankohtaiseksi siis silloin, kun havaitaan,
etta asiakkaan tuen tarve on ilmeinen. Ilmoituksen perimmainen tarkoitus on taata se, asiakas
saa tarvitsemaansa ohjausta ja palveluja. Sosiaalipalveluiden kaytto perustuu kuitenkin
vapaaehtoisuuteen, mutta on tarkeaa muistaa, etta jokaisella on lain mukainen oikeus
palvelutarpeen arviointiin, missa maaritellaan tarkemmin se, millaisille sosiaalihuollon
palveluille henkilolla on tarve. Tuen tarpeeseen vastataan sosiaalityolla, joka on
toimintaedellytyksia vahvistamaan pyrkivaa seka muutosta tukevaa tyota. (Kansanelakelaitos
2019c.)
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Sosiaalipalveluiden kayttoon vaikuttaa muun muassa palveluiden saatavuus.
Sosiaalipalveluiden kaytolla on vaikutuksensa niin ihmisten hyvinvointiin kuin terveyteen.
Sosiaalipalveluiden kayttoon ja sita kautta asiakkaiden hyvinvointiin voidaan siis vaikuttaa
parantamalla palveluiden saatavuutta. Sosiaalipalveluiden jarjestelma koetaan usein
pirstoutuneeksi ja varsinkin monia ongelmia omaavien ihmisten voi olla vaikeaa loytaa apua ja
tarvitsemiaan palveluita. (Sosiaali- ja terveysministerio 2019c.) Ihmisten luottamukseen
voivat osaltaan vaikuttaa myos jatkuvat muutokset palvelujarjestelmassa ja tallakin hetkella
valmistelussa olevat rakenne- ja palvelu-uudistukset, joiden taustalla voi olla laajempia
yhteiskunnassa vaikuttavia kehityskulkuja ja -suuntia. Erityisen alhainen luottamus palvelujen
saamiseen on toimeentulovaikeuksia kohdanneiden ihmisten keskuudessa. (Ilmarinen, Aalto &
Muuri 2018.) Taman vuoksi asiakkaiden tarkoituksenmukaiseen ja oikeanlaiseen ohjaukseen
olisi syyta kiinnittaa huomiota myos Kansanelakelaitoksessa seka pohtia perustoimeentulotuen
Kela-siirron vaikutusta asiakkaiden sosiaalipalveluiden kayttoon ja saatavuuteen seka

saavutettavuuteen.
3.2  Huolen tunnistamisen malli

Huolen tunnistamisen malli on tyostetty yhteistyossa Kansanelakelaitoksen, kuntien ja PRO
SOS- hankkeen edustajien kesken. Huolen tunnistamisen malli oli kokeilussa Kelan
paakaupunkiseudun asiakaspalveluyksikoissa ajanjaksolla 1.2.2019-30.4.2019. Mallin on
tarkoitus helpottaa asiakkaan huolen tunnistamista ja auttaa arvioimaan asiakkaan
sosiaalihuollon tuen tarvetta. Kaytannossa tama tarkoittaa tukea tyontekijalle SHL-
ilmoituksen eli sosiaalihuoltolain mukaisen huoli-ilmoituksen teossa. (PRO SOS 2019c;
Kansanelakelaitos 2019c.) Huolen heratessa tyontekijalla on lainmukainen velvollisuus tehda
edella mainittu ilmoitus, jotta asiakas ohjautuu tarvittavan tuen piiriin (Sosiaalihuoltolaki
1301/2014 4:35 8§).

Huoli asioivan henkilon tai lapsen tilanteesta voi johtua tai tulla esille monesta eri syysta.
Huolen tunnistamisen mallissa eri mahdollista huolta herattavat aiheet on lajiteltu eri elaman
osa-alueisiin. Nama osa-alueet ovat asuminen, toimeentulo, elamanhallinta, ihmissuhteet ja
lapsen tarpeet, vakivalta ja oikeusturva, tyo tai vastaava toiminta ja koulunkaynti tai
opiskelu, terveys, paihteiden kaytto ja riippuvuudet seka muut asiat. Naiden laajempien
kokonaisuuksien alla on esitetty mahdollisia esimerkkeja huolta herattavista asioista.
Esimerkit ovat yleisia tilanteita, joissa asiakas tulee tai voi olla hyva ohjata sosiaalihuollon
tuen piiriin. (PRO SOS 2019c; Kansanelakelaitos 2019c.)

Huolen tunnistamiseen ja huoli-ilmoituksen tekemiseen liittyvassa Kansanelakelaitoksen
sisaisessa ohjeistuksessa (2019c) korostetaan huolen puheeksi ottamista asiakkaan kanssa.
Tyontekijan henkilokohtainen nakemys tai tulkinta asiakkaan tilanteesta ei siis sellaisenaan

riita perusteeksi tehda sosiaalihuoltolain mukaista huoli-ilmoitusta, vaan myos asiakkaan oma
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nakemys tilanteestaan on tarkeaa tuoda esiin. Paasaantoisina seikkoina ilmoitusta tehdessa
voidaankin pitaa huolenaiheiden nousemista useammilla elaman osa-alueilla seka asiakkaan

omaa, subjektiivista kokemusta huolesta.

Huolen tunnistamisen mallin ohjeistuksessa yhdeksi tyovalineeksi huolen puheeksi ottamisessa
esitetaan huolen vyohykkeisto. (PRO SOS 2019c; Kansanelakelaitos 2019c.) Taman
vyohykkeiston pohjana on kaytetty Arnkilin ja Erikssonin huolen vyohykkeistoa (PRO SOS
2019c; Kansanelakelaitos 2019c¢.), joka on kehitetty helpottamaan huolen asteen arvioimista
seka huolen ottamista puheeksi. Huolen vyohykkeisto on kehitetty alun perin lasten ja
nuorten kanssa tyoskenteleville, jolloin tarkastelun kohteena on ollut nimenomaan
tyontekijan subjektiivinen kokemus huolesta. (Arnkil & Eriksson 2012, 25). Huolen
tunnistamisen mallissa tyontekijan subjektiivisen huolen kokemisen lisaksi on tarkeaa
kuitenkin ottaa huomioon myos asiakkaan itsensa kokemus elamantilanteestaan seka
asiakkaan oma huoli (PRO SOS 2019¢; Kansanelakelaitos 2019c). Huolen asteen arvioimisen ja
jasentamisen lisaksi huolen vyohykkeisto auttaa konkretisoimaan huolta seka kartoittamaan
voimavaroja ja tyontekijan omia vaikuttamismahdollisuuksia tilanteessa (Arnkil & Eriksson
2012, 25).

Asiakkaan huolen asteen seka voimavarojen riittavyyden arvioimiseen voidaan hyodyntaa
esimerkiksi huolen asteita kuvaavaa huolen vyohykkeistoa, jossa huolen asteet on jaettu
neljalle eri tasolle. Ensimmaisella vyohykkeella huolen kokemusta ei ole lainkaan ja koetaan,
etta asiat ovat hyvin ja sujuvat kuten pitaa ja odotetaan. Toisella tasolla pieni huoli on
herannyt tai huolenaiheita on kaynyt mielessa, mutta luottamusta vaikutusmahdollisuuksiin
tilanteen parantamiseksi edelleen on, ja ajatuksia lisavoimavarojen tarpeesta on saattanut
herata. Puheeksi ottaminen pienen huolen tasolla voi olla viela kohtuullisen helppoa.
Kolmannella vyohykkeella huoli on jo niin tuntuva ja kasvussa, etta voimavarat ovat alkaneet
ehtya ja luottamus vaikuttamismahdollisuuksiin on huomattavasti alentunut. Talloéin ihminen
voi kokea merkittavaa tarvetta lisavoimavaroille seka kontrollille. Neljas vyohyke on suuren
huolen vyohyke, jolloin huoli on jatkuva ja suuri. Omat keinot tilanteen korjaamiseksi ovat jo
lopussa seka avun ja lisavoimavarojen tarve valiton. Huolen asteen hahmottaminen voi
nayttaa suuntaa, kun pohditaan, mihin toimenpiteisiin asiakkaan tilanteessa olisi syyta ryhtya.
(Arnkil & Eriksson 2012, 25-27; Kansanelakelaitos 2019¢.)

Asiakasta kohdatessa pohjaa hyvalle ja toimivalle yhteistyolle voidaan pyrkia luomaan
kohtaamalla asiakas arvostavasti seka kuulemalla asiakkaan omia mielipiteita omasta
tilanteestaan (Kansanelakelaitos 2019c). Huolen tunnistamisen mallin ohjeistuksen mukaan
arvostavaa kohtaamista voidaan edistaa esimerkiksi olemalla aidosti kiinnostunut asiakkaan

tilanteesta seka aktiivisella ja osallistuvalla kuuntelulla. Arvostavaa kohtaamista saattaa
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puolestaan estaa asettuminen asiakkaan ylapuolelle ikaan kuin paremmin tietavan

ammattilaisen rooliin lakeihin ja saadoksiin vedoten. (Kansanelakelaitos 2019c.)

Puheeksi ottaminen on menetelmana dialoginen, mika tarkoittaa sita, etta kyseessa on
vuoropuhelu, jossa tavoitteena on uuden ymmarryksen loytaminen kuuntelemalla toista.
Dialogin lopputulema ei ole sen alkaessa tiedossa eika se voi olla ennustettavissa. (Arnkil &
Eriksson 2012, 37-40.) Puheeksi ottamisen ytimena voidaan kuitenkin pitaa ennakointia.
Ennakoinnit voivat olla esimerkiksi tietoisia tai tiedostamattomia ajatuksia tyontekijan
mielessa, jolloin puheeksi ottamisen mahdollisia seurauksia voidaan turvallisesti kasitella
ennen puheeksi ottamista. Tietoisen ennakoinnin avulla huomiota voidaan keskittaa asiakkaan
tilanteen kannalta olennaisiin seikkoihin. Jos puheeksi ottamisen ennakoidaan aiheuttavan
asiakkaassa positiivisia ja vastaanottavia reaktioita, on dialogia helpompi lahtea
rakentamaan. Jos taas ennakoidaan negatiivisia reaktioita, puheeksi ottaminen voi olla
vaikeampaa ja vaatia enemman valmistautumista henkilolta, joka on ottamassa asiaa
puheeksi. Talloin huolellinen valmistautuminen myos henkisella tasolla on tarkeaa, jolloin
reaktioiden vastaanottaminen helpottuu ja voidaan pitaa huoli siita, etta asiakkaan asia tulee
hoidettua. (Arnkil & Eriksson 2012, 27-29.)

3.3 Kaytettavyystutkimus

Kaytettavyys on kasite, jolla usein viitataan siihen, missa maarin jonkin tuotteen,
jarjestelman tai palvelun avulla voidaan saavuttaa asetettuja tavoitteita niin, etta se tayttaa
odotukset ja tapahtuu tehokkaasti (Hertzum 2016). Kaytettavyys liittyy siis vahvasti
tilannekohtaisiin tarpeisiin, jolloin olennaiseen osaan nousevat kayttajan tarpeet seka niihin

vastaaminen (Reiss 2012, 19).

Uutta tuotetta tai palvelua kehittavan tai muotoilevan on tarkeaa tuntea sen kayttajat seka
heidan toimintaymparistoaan, tarpeitaan ja arvojaan (Huotari, Laitakari-Svard, Laakko &
Koskinen 2003, 16). Suunnitteluty0ssa tuotteen tai mallin toimivuudelle ja kaytettavyydelle
usein luodaan ennakko-odotuksia, ja nama odotukset ja nakemykset voidaan todistaa
todellisiksi vain peilaten kayttajien kokemuksiin ja arvioihin kaytannon kokeilujen ja
toiminnan kautta (Huotari ym. 2003, 20). Uutta mallia tai tuotetta kayttavan henkilon
kayttokokemukseen ja motivaatioon kayttaa tuotetta vaikuttavat niin henkilon aiemmat
kokemukset kuin ajatukset tuotteen tarpeellisuudesta ja kiinnostavuudesta (Huotari ym.
2003, 16).

Valmiin mallin tai prototyypin ottaminen kokeiluun aidossa kayttoymparistossa voi auttaa
tuotteen tai palvelun kehittamisessa, koska sita kautta usein loydetaan kayttoon liittyvia
ongelmia. Kayttajatietoa voidaan tuottaa muun muassa kaytettavyystutkimusmenetelmia

hyodyntaen. Kaytettavyystutkimuksessa voidaan selvittaa esimerkiksi sita, kuinka tuotetta
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lahestytaan, kasityksia sen toimivuudesta seka ongelmista, joita kaytossa saattaa piilla.
(Hyysalo 2006, 47.) Kun tutkitaan kaytettavyytta, on kehittamiskohteiden lisaksi tarkeaa
pyrkia loytamaan myos tuotteen kaytettavyyden kannalta toimivia osa-alueita. Tarpeet
tuotteen kehittamiselle eivat valttamatta tarkoita sita, etteiko sen kaytettavyys olisi jo hyvin
muotoiltu, ja vastaavasti hyva kaytettavyys ei automaattisesti ole merkki siita, etteiko

kaytettavyytta voisi edelleen kehittaa. (Hertzum 2016.)

Kaytettavyytta on syyta testata lapi kehittamisprosessin, mutta erityisesti sen myohaisessa
vaiheessa, jotta testauksessa paastaan mahdollisimman luotettaviin tuloksiin. Uusi
jarjestelma tai tuote tulee sen kayttajalle keskeiseksi tyovalineeksi vasta, kun sen
vaikutukset omaan toimintaan tulevat nakyviksi. Nain kay varsinkin silloin, kun tyovaline saa
kayttajan muuttamaan omia toimintatapojaan kayttoonoton myota. (Hertzum 2016.) Huolen
tunnistamisen mallin kohdalla mahdollisimman hyvalla mallin kaytettavyydella voitaisiin tukea
tyontekijoita tyossaan muuttuvassa tyoymparistossa. Ennen kaikkea takaamalla mallin
kaltaisen, toimivan tyovalineen kaytettavyys, voitaisiin parantaa mahdollisuuksia tunnistaa
asiakkaan huoli ja sosiaalihuollon tuen tarve ja nain asiakkaan ohjautuminen tarvitsemiensa

palveluiden piiriin.

4  Opinnaytetyon lahtokohdat

Opinnaytetyon tarkoitus oli selvittaa seka arvioida huolen tunnistamisen mallin kaytettavyytta
kaytannossa. Opinnaytetyon tavoitteena on tukea mallin kehittamistyota. Tavoitteena oli
tuottaa mallista tietoa, jota voidaan hyodyntaa ajatellen mallin mahdollista laajempaa
kayttoonottoa. Tutkimuskysymyksia asetimme kolme. Naiden kysymysten myota lahestytaan
tutkimuskohdetta eri nakokulmista. Nakokulmina ovat mallin toimivuutta ja kaytettavyytta
edistavien ja haittaavien tekijoiden kartoittaminen seka kehityskohteiden l6ytaminen.

Tutkimuskysymyksemme olivat:

1. Milla tavoin huolen tunnistamisen malli tukee asiakkaan huolen ja sosiaalihuollon tuen

tarpeen tunnistamista?

2. Millaisia haasteita huolen tunnistamisen mallin kaytettavyyteen liittyy?

3. Miten huolen tunnistamisen mallia voisi kehittaa?
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5  Tutkimusmenetelmat
5.1 Tutkimuksellinen lahestymistapa

Opinnaytetyo toteutettiin laadullisena eli kvalitatiivisena tutkimuksena. Laadulliselle
tutkimukselle tyypillista on muun muassa kokonaisvaltainen tiedonhankinta ja kohdejoukon
tarkoituksenmukainen valinta. Tyypillista on, etta aineiston keraamisessa suositaan laadullisia
menetelmia ja ihmista tiedon lahteena. Laadullisessa tutkimuksessa myos suunnitelma
muokkautuu toteutuksen myota. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013, 164.) Tutkimus
pohjautuu ajatukseen ymmartaa tutkittavaa ilmiota, kohdetta tai tapahtumaa (Hirsjarvi ym.
2013, 181). Laadullisen tutkimuksen tarkoitus on tutkia ilmiota, kohdetta tai tapahtumaa niin
kokonaisvaltaisesti kuin on mahdollista. Yleinen pyrkimys on tuoda esille tosiasioita eika

niinkaan vahvistaa jo tiedossa olevaa tietoa. (Hirsjarvi ym. 2013, 161)

Sita, millaista laadullinen tutkimus todellisuudessa on, ei ole yksinkertaista selventaa. Eri
tieteenaloilla on omanlaisensa tutkimustraditiot eivatka kaikki kirjalliset teokset kuvaa
laadullista tutkimusta samalla tavalla. Kuitenkin todellisuutta ja todellista kohdetta
tutkittaessa, voidaan jokaista tutkimusta tai selvitysta pitaa omanlaisenaan laadullisena
tutkimuksena. (Hirsjarvi ym. 2013, 162; Tuomi & Sarajarvi 2018, 22.) Tassa selvityksessa
olemme paatyneet esitettyyn maaritelmaan. Tama toimii myos hyvana muistutuksena sille,
ettei mihinkaan tutkimukseen tai selvitykseen tulisi suhtautua taysin kritiikittomasti.
Pyrkimyksemme taman opinnaytetyon kanssa on ollut raportoita koko tutkimusprosessi ja -

tulokset mahdollisimman tarkasti selvityksen uskottavuuden lisaamiseksi.
5.2  Aineistonkeruumenetelma

Sosiaalihuollon tarpeen tunnistamisen kokeiluun ajalla 1.2.-30.4.2019 osallistuivat kaikki
Kansanelakelaitoksen paakaupunkiseudun palvelupisteet ja niissa tyoskentelevat
palveluasiantuntijat. Opinnaytetyo perustuu palveluasiantuntijoiden kokemuksiin
tutkittavasta aiheesta eli huolen tunnistamisen mallista. Ennen kuin meidan oli mahdollista
tutkia ja analysoida naita kokemuksia, tuli meidan kerata niista tietoa. Aineistonkeruun
muodoista paadyimme haastatteluihin. Haastatteluiden vahvuus on niiden joustavuudessa.
Haastattelija kykenee keskustelemaan haastateltavan kanssa ja nain esimerkiksi tarvittaessa
toistamaan kysymyksen tai selkeyttamaan sita seka oikaisemaan vaarinkasityksia. (Tuomi &
Sarajarvi 2018, 85.) Teemahaastattelu mahdollistaa myos lisakysymysten esittamisen
haastattelun edetessa (Tuomi & Sarajarvi 2018, 87-88). Lisakysymysten kautta on mahdollista
reagoida haastateltavien vastauksiin ja saada niihin liittyen lisaa tietoa. Haastatteluiden
tavoitteena on aina kerata mahdollisimman paljon aineistoa. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 85.)
Tata tukeaksemme lahetimme haastatteluteemat ja -kysymykset haastateltaville jo ennen

varsinaisia haastatteluja. Haastattelumuotona kaytimme teemahaastattelua. Haastatteluna
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teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelu, jossa keskitytaan tiettyihin teemoihin ja
niiden ymparille keskittyviin kysymyksiin. Nama teemat ja kysymykset valikoituvat tutkittavan
aiheen ja sen lahestymistavan mukaisesti, jotta aineisto vastaa tarkoitukseen.
Teemahaastattelussa kysymykset ovat yleisesti puoliavoimia tai avoimia (Tuomi & Sarajarvi

2018, 87-90). Haastattelurunkomme koostuu ainoastaan avoimista kysymyksista.

Toimeksiantajan toiveena oli, etta saisimme kerattya aineistoa mahdollisimman laaja-
alaisesti ja jokaisesta paakaupunkiseudun kunnasta. Otimme taman huomioon
suunnitellessamme haastatteluita. Haastateltavien maaraan vaikuttivat myos resurssit (Tuomi
& Sarajarvi 2018, 97), mika meidan ja opinnaytetyomme kannalta tarkoitti aikaa.
Haastateltavien maaraa valitessamme, tuli meidan ottaa huomioon toimeksiantajan toiveen
lisaksi paitsi haastatteluihin ja niihin valmistautumiseen, myos aanitettyjen haastatteluiden
litterointiin ja aineiston analysointiin kuluva aika. Laadullisessa tutkimuksessa aineiston
maara on yleensa pienehko verratessa kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimuksen aineistoon.
Laadullisessa tutkimuksessa tarkoituksena on tietyn ilmion tai tapahtuman kuvaus tai
toiminnan ymmarrys, ei tilastollisten yleistysten tekeminen, jolloin pienempikin aineistokoko
riittaa. Aineistoa keratessa on tarkeaa ottaa huomioon kuitenkin, etta haastateltavilla tulee
olla kokemusta ja tietoa tutkittavasti aiheesta. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 98.) Tutkimuksen
kohderyhmaksi valikoituivat Kelan paakaupunkiseudun asiakaspalveluyksikon tyontekijat,
jotka osallistuivat huolen tunnistamisen mallin kokeiluun. Ilmoittautumisajalla saimme myos
yhteydenottoja muutamilta tyontekijoilta, jotka kokivat, etteivat olleet kayttaneet mallia

tarpeeksi osallistuakseen tutkimukseen.

5.3 Opinnaytetyoprosessin ja tutkimuksen eteneminen

Opinnaytetyon aiheen valittuamme perehdyimme aiheeseen tarkemmin. Esittelimme
opinnaytetyomme aiheanalyysin joulukuussa 2018 ja saimme tasta palautetta, joka auttoi
meita suunnittelutyossa eteenpain. Yuodenvaihteessa sovimme Kansanelakelaitoksen
edustajien kanssa tarkemmin opinnaytetyon aiheen rajauksesta. Tammi-helmikuun 2019
aikana tyostimme opinnaytetyosuunnitelmaa, jolloin tutustuimme tarkemmin myos itse
tutkimusprosessin kulkuun. Samoihin aikoihin tammikuun lopulla palveluasiantuntijoille
jarjestettiin Kelan puolesta infotilaisuus kokeiluun ja mallin kayttoonottoon liittyen.
Infotilaisuudessa kerroimme lyhyesti siihen osallistuneille, etta teemme aiheesta
opinnaytetyota ja tulemme olemaan aiheen tiimoilta sahkopostitse yhteydessa
palveluasiantuntijoihin myohemmin kokeilun edetessa. Lyhyen esittelyn tavoitteena oli antaa
kasvot opinnaytetyon tekijoille. Toinen meista tyoskentelee palveluasiantuntijana
paakaupunkiseudulla ja vaikka nimi ei olisikaan tuttu, moni voi tunnistaa kasvot.
Tarkoituksena oli lisata lahestyttavyytta selvitysta ja sen tekijoita kohtaan. Esittelimme
valmiin opinnaytetyosuunnitelman helmikuun 2019 puolivalissa. Taman jalkeen muokkasimme

suunnitelmaa viela hieman opinnaytetyoohjaajilta saadun palautteen perusteella.
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Muokkauksen kohteita tassa vaiheessa olivat lahinna tutkimuskysymysten asettelu seka
haastattelurungon selkeampi teemoittelu. Lopullisen opinnaytetyosuunnitelman valmistuttua
maaliskuun 2019 alussa saimme lahetettya tutkimuslupapyynnon Kansanelakelaitoksen

paakaupunkiseudun asiakaspalveluyksikon johdolle.

Kun tutkimuslupa oli saatu, lahestyimme palveluasiantuntijoita viestitse Kelan
paakaupunkiseudun asiakaspalvelussa tyoskenteleville suunnatussa sisaisessa sahkoisessa
tyotilassa seka sahkopostitse etsien vapaaehtoisia haastateltaviksi (liite 2). Suunnitelmana oli
jarjestaa kolmesta neljaan samansisaltoista ryhmahaastattelua. Kuhunkin haastatteluun oli
alkuperaisena tarkoituksena saada viisi tai kuusi haastateltavaa. Mahdollisimman kattavan
aineiston saamiseksi suunnittelimme, etta haastateltavia olisi ollut kahdesta neljaan
jokaisesta Kansanelakelaitoksen paakaupunkiseudun toimistosta riippuen toimiston koosta.
Haastavaksi tassa koimme ilmoittautumisten seuraamisen seka sen, ettei jokaisesta
toimistosta valttamatta loytyisi vapaaehtoisia palveluasiantuntijoita osallistumaan
haastatteluihin. Luovuimme lopullisesti alkuperaisesta suunnitelmasta talta osin
toimeksiantajan edustajan kanssa keskusteltuamme. Paatimme, etta haastatteluiden maara,
paikka ja tarkempi aika selviavat, kun tiedamme lopullisten haastateltavien maaran ja

paaasiallisen tyoskentelypaikan.

Haastatteluihin ilmoittautui lopulta 15 vapaaehtoista palveluasiantuntijana tyoskentelevaa
henkiloa. Ilmoittautuminen tapahtui sahkopostitse. Vapaaehtoisten haastateltavien oltua
selvilla, lahetimme kullekin viela sahkopostin, joka sisalsi tarkemmat tiedot haastatteluista
seka opinnaytetyosta (liite 3). Saman sahkopostiviestin liitteena lahetettiin myos tiedoksi
haastattelurunko (liite 1). Ennen materiaalin lahettamista ja itse haastatteluita olimme
varmistaneet myos haastattelurungon toimivuuden ja sen kysymysten selkeyden pyytamalla
niista palautetta muutamalta palveluasiantuntijalta. Haastateltavista yhden kanssa olimme
sopineet jo alkuun, etta han vastaa haastattelukysymyksiin kirjallisesti aikataulullisista syista
johtuen. Lisaksi kaksi ilmoittautunutta ei paassytkaan osallistumaan sovittuihin
haastatteluihin akillisten aikataulumuutosten vuoksi. Ryhmahaastatteluihin osallistui lopulta
siis 12 tyontekijaa. Haastatteluita jarjestettiin kolme, joihin kuhunkin osallistui kolmesta
viiteen tyontekijaa. Haastateltavia tyontekijoita oli kustakin paakaupunkiseudun kunnasta.
Paapaino haastateltavien suhteen oli kuitenkin Helsingin asiakaspalveluyksikoissa
tyoskentelevissa. Haastateltavilla tyontekijoilla oli kertynyt tyohistoriaa Kelassa puolesta
vuodesta hieman vajaaseen kymmeneen vuoteen. Haastateltavien koulutustaustat vaihtelivat.
Koulutustaustaa oli sosiaalialalta, yhteiskuntatieteiden alalta seka kaupalliselta alalta. Osalla

haastateltavista oli hieman aiempaa tyohistoriaa sosiaalialalta, osalla ei lainkaan.

Haastattelut jarjestettiin huhtikuun kahdella ensimmaisella viikolla kolmena eri paivana Kelan

muutamalla eri toimistolla paakaupunkiseudun alueella. Pyrimme jakamaan osallistujamaarat
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tasaisesti kunkin haastattelun kesken. Vaihtelua ryhmien kokoon toivat ylipaansa
haastateltavien lukumaara seka odottamattomat poissaolot. Haastatteluita organisoidessa
otimme huomioon haastateltavien tyontekijoiden paasiallisen tyoskentelytoimiston, kustakin
toimistosta ilmoittautuneiden tyontekijoiden maaran seka tyontekijoiden mahdolliset
aikataululliset esteet. Ilmoitimme haastatteluiden jarjestamisesta vahintaan yhdelle
haastattelupaikkana toimivan toimiston esimiehista ja varmistimme jokaisen haastatteluun
osallistuvan tyontekijan omalta esimiehelta, etta kyseinen tyontekija voi osallistua
Haastattelut jarjestettiin ja aikataulutettiin niin, etta niiden vaikutus toimistojen arkeen olisi
mahdollisimman vahainen ja etta tyontekijoiden oli mahdollisimman helppo kulkea eri
toimistojen valilla. Jokainen haastattelu aanitettiin, mista tiedotettiin my0s haastatteluihin
osallistuneita. Kaytimme varmuuden vuoksi kahta eri nauhoituslaitetta varmistuaksemme,
etta kaikki haastattelut saatiin varmasti tallennettua. Osallistuimme molemmat kaikkiin
haastatteluihin, jolloin toinen meista toimi haastattelijana ja toinen seurasi nauhoitusten
sujuvuutta seka kirjasi paperille haastattelijoiden puheenvuorojen jarjestysta. Kirjauksen
tarkoituksena oli helpottaa ja nopeuttaa haastattelumateriaalin auki kirjoittamista.
Nauhoitteet tuhottiin aineiston analyysin paatteeksi. Haastattelut vaihtelivat kestoltaan noin

puolesta tunnista hieman vajaaseen tuntiin.

5.4  Aineiston analyysi

Kun haastattelut oli tehty, aloitimme aanitetyn materiaalin litteroinnin eli auki kirjoittamisen
(Hirsjarvi ym. 2013, 222; Vilkka 2015, 137). Litteroimme koko haastattelumateriaalin ja
litteroitua materiaalia oli kaytossamme 34 sivua, fonttina Calibri ja rivivalina 1. Taman lisaksi
kirjallista vastausmateriaalia oli kaksi sivua. Aineistoon tutustuminen tarkemmin alkoi jo myos
aanitettyjen haastatteluiden litteroinnin myota. Haastatteluiden litteroinnin jalkeen
paasimme tekemaan varsinaista aineiston analysointia, jonka menetelmana laadullisessa
tutkimuksessa kaytetaan yleisesti sisallonanalyysia (Tuomi ja Sarajarvi 2018, 103). Aineiston
analyysia aloittaessa tulee olla selkea kasitys siita, mika on tutkimuksen tarkoitus.
Tutkimuksen tarkoitus on tarkeaa pitaa mielessa aineiston analyysia aloittaessa. Aineiston
lapikaymisen ja analysoinnin kannalta on hyodyllista, etta kuultu ja aanitetty materiaali on
litteroitu. (Vilkka 2015, 137.) Litteroituna tutkimusaineistoa on helpompi kasitella, mika
helpottaa analyysin tekemista. Aineistosta eritellaan tutkimuksen kannalta oleellinen. Kun
lopulta kaytettava aineisto on erillisena, paasee sita tyostamaan tarkemmin. Taman jalkeen
aineisto voidaan jakaa esimerkiksi teemoihin, luokkiin tai tyyppeihin. (Tuomi & Sarajarvi
2018, 104-107.) Hyodynsimme analyysissamme luokittelua, eli aineiston jakamista luokkiin,
aineiston jasentamiseksi. Lopuksi aineistosta ja sen analysoinnin perusteella tehdyt l0ydokset

kirjataan selkeasti auki ja tehdaan naista yhteenveto (Tuomi & Sarajarvi 2018, 104-105).
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Analyysimme on aineistolahtoinen, jolloin tutkimusaineistoa analysoimalla vastataan
tutkimuskysymyksiin (Tuomi & Sarajarvi 2018, 127). Tutustuttuamme tutkimusaineistoon ensin
litteroinnin kautta, aloitimme sen systemaattisen lapikaymisen. Kavimme lapi kaikki
haastattelut yksitellen verraten niiden sisaltoa kuhunkin tutkimuskysymykseen. Erittelimme
ensin kustakin haastattelusta alkuperaisilmaukset, jotka vastasivat tutkimuskysymyksiimme.
Pidimme tassa tyon vaiheessa tutkimuskysymykset nahtavilla, jotta aineiston peilaaminen
tutkimuskysymyksiin oli jatkuvasti mahdollista. Seuraavana vaiheena oli aineistosta
poimittujen alkuperaisilmaisujen pelkistaminen, josta kaytetaan myos nimitysta aineiston
redusointi (Tuomi & Sarajarvi 2018, 122). Talloin litteroiduista ilmaisuista karsitaan edelleen
tutkimuksen kannalta epaoleellinen pois. Pelkistamista tehdessa pidimme edelleen mielessa
tutkimuskysymykset, joihin aineistosta etsittiin vastauksia. Pelkistyksia seurasi niiden
ryhmittely eli klusterointi (Tuomi & Sarajarvi 2018, 124), jolloin pelkistetyt ilmaisut
ryhmiteltiin yhteen vastaavanlaisten ilmaisujen kanssa. Naista ryhmista muodostimme
alaluokkia, jotka yhdistivat samankaltaiset ilmaukset. Alaluokista muodostimme jalleen
ylaluokkia. Naita ylaluokkia hyodynsimme aineistoa jasentaessamme. Sisallonanalyysin
tarkoitus on selkeyttaa tutkimusaineiston sisaltoa ja tuoda sielta esiin tutkimuksen kannalta
oleellinen (Tuomi & Sarajarvi 2018, 122). Koska tutkimuskysymyksia on kolme, tuli meidan
tehda kolme erillista sisallonanalyysia. Esittelemme selvityksen tulokset kappaleessa

tutkimustulokset.

Alkuperiisilmaisu: "mua helpottaa ainaki sen asiakkaan kans keskusteleminen et
toi malli on tuonu vaha siihenki tyokalua"

Pelkistys: Helpottaa asiakkaan kanssa
keskustelemista

Alaluokka: Malli tukee tyontekijaa
keskustelussa asiakkaan kanssa

Yldluokka: Toimii kommunikaation
tukena asiakastilanteissa

Kuvio 2: Esimerkki aineiston analyysista

Aineistolahtoisen analyysin haasteena on tutkijan objektiivisuus tutkittavaan aiheeseen ja
haastateltavien kokemuksiin (Tuomi & Sarajarvi 2018, 107-109), mihin meidan tuli kiinnittaa
huomiota analyysivaiheessa. Siita, etta meilla oli henkilokohtaista kokemusta tutkittavasta
aiheesta, oli hyotya tutkimusprosessin kannalta, mutta meidan tuli olla erityisen tarkkoina
mahdollisten ennakkokasitysten osalta, etteivat ne ohjanneet sisallonanalyysia. Kuitenkin jo
tutkimusasetelma itsessaan on tutkijalahtoinen, minka nahdaan yleisesti vaikuttavan

tutkimustuloksiin (Tuomi & Sarajarvi 2018, 109). Huomasimme toisinaan tekevamme
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ennakoiden johtopaatoksia, jolloin rauhoitimme tilanteen, selkeytimme tutkimuksen
kokonaiskuvan ja aloitimme hetken tauon jalkeen alusta. Lisaksi yllattavan haastavaa oli
poimia aineistosta ainoastaan juuri meidan selvitykseemme liittyva tieto. Muistuttelimme
itseamme ja toisiamme, mihin tosiasiassa etsimme vastausta. Erityisesti analyysivaiheessa oli
hyodyllista, etta tekijoita oli kaksi, koska se mahdollisti ajatusten jakamisen analyysin

jokaisessa vaiheessa.

6  Tutkimustulokset
6.1 Huolen ja sosiaalihuollon tuen tarpeen tunnistamista tukevat tekijat

Tapoja, joilla huolen tunnistamisen malli tukee asiakkaan huolen ja sosiaalihuollon tuen
tarpeen tunnistamista, selvitimme ensimmaisen tutkimuskysymyksen avulla eli kysymalla
milla tavoin huolen tunnistamisen malli tukee asiakkaan huolen ja sosiaalihuollon tuen
tarpeen tunnistamista. Huolen ja sosiaalihuollon tuen tarpeen tunnistamista tukevat tekijat
jaoimme kuuteen ylaluokkaan, joiden alle muodostui yhteensa 19 alaluokkaa, yhden

ylaluokan alle kahdesta kuuteen alaluokkaa. Analyysitaulukot ovat nahtavissa liitteessa 4.

Huolen tunnistamisen malli koettiin yleisesti ottaen hyvana tyokaluna ja tukena asiakastyossa.
Huolen tunnistamisen malli toi palveluasiantuntijoille ennen kaikkea tukea ja selkeytta muun
muassa huolen tunnistamiseen, huolen asteen ja aiheiden jasentamiseen seka asiakkaan
tilanteen kiireellisyyden arvioimiseen. Mallin kerrottiin toimivan tyédntekijdn tukena huolen
tunnistamisessa, ja tama muodostui yhdeksi paaluokista. Haastateltavat kertoivat mallin
esimerkiksi toimivan hyvana yleisena ohjenuorana arvioitaessa, onko asiakkaan huolen vuoksi
syyta ryhtya toimenpiteisiin ja sen kautta on saatu tietoa tilanteista, joiden tulisi kiinnittaa
tyontekijan huomion, vaikka asiakas itse ei asiaa puheeksi ottaisikaan. Sen lisaksi, etta se on
selkeyttanyt ja tukenut asiakkaan huolen tunnistamisessa, uskotaan, etta se on tyontekijan
asiakkaan tilanteesta saaman nakemyksen tukena kokemattomallekin tyontekijalle. Toisaalta
se myos karsii tyontekijoiden subjektiivisia nakemyksia asiakkaan tilanteesta, jolloin huomio
voidaan tehokkaammin kiinnittaa asiakkaan omaan kokemukseen. Huolen tunnistamisen

mallin kautta asiakkaan tilanteen kokonaisvaltainen hahmottaminen helpottuu.

Kun asiakkaan huoli omasta tilanteestaan on tunnistettu, on asiakkaan tilannetta syyta
kartoittaa tarkemmin seka huolen tasoa arvioida. Tallaisissa tilanteissa malli auttaa
tyontekijdd asiakkaan huolen arvioimisessa. Haastateltavien mukaan huolen tunnistamisen
malli auttaa hahmottamaan asiakkaan tilanteesta oleellisen seka jasentamaan asiakkaan
tilannetta mallin eri osa-alueiden kautta. Eraan haastateltavan sanoin sen avulla voidaan
“filtteroida” eli suodattaa asiakkaan huolta niin, etta huolen vakavuus selviaa. Tallainen

suodattaminen voi tukea myos asiakkaan tilanteen ja huolen kiirellisyyden arviointia.
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Haastateltavat kokivat mallin selkedn, kirjallisen ohjeistuksen apuvdlineend omassa tydssddn.
Huoneentaulun muotoon jasennelty kirjallinen ohjeistus on toiminut hyvana tukena niin itse
huoli-ilmoituksen kirjaamisessa kuin kommunikaation tukena asiakaskohtaamisissa ja puheeksi
ottamisessa. Sen lisaksi, etta huoli voidaan mallin avulla tunnistaa ja arvioida
asiakastilanteessa, on mallista hyotya viela asiakastilanteen jalkeen huoli-ilmoitusta
kirjatessa. Malliin on helppo palata asiointitilanteen jalkeen ja ilmoitusta kirjatessa sen avulla
voidaan tarvittaessa viela muistuttaa itsea niista asioista, mista asiakkaan kanssa oli puhetta.
Malli siis on hyvana tukena myos sosiaalihuoltolain mukaisen huoli-ilmoituksen kirjaamisessa
ja muotoilussa. Haastateltavat kertovat mallin selkeyttavan ja antavan ilmoitukselle
rakenteita, jolloin huoli-ilmoituksen sisallosta ja jasentelysta on mahdollista tehda selkea.
Osa haastateltavista mainitsi aiempien ohjeistuksien huoli-ilmoitusten tekoon olleen
epaselvia. Huolen tunnistamisen mallin myota tullut ohjeistus oli koettu selkeaksi ja huoli-
ilmoituksen tekoa tukevaksi, ja varsinkin konkreettiset esimerkit erilaisista huolta

aiheuttavista tilanteista koettiin tarkeana tukena.

”Kyl se ainaki omaa tyotd on helpottanu, et on niinku tavallaan sillee selkeet

ohjeet tai neuvot, et mitd siel pitdd olla ja miten tehdd --”

Palveluasiantuntijat olivat kokeneet huolen tunnistamisen mallin toimivan tukena
kommunikaatiossa asiakkaiden kanssa. Se koettiin hyodylliseksi asioiden puheeksi ottamisessa
ja helpottaneen asioiden sanottamista asiakkaalle. Esimerkkina tuotiin haastatteluissa
tilanteita, joissa asiakas on “tunnemyllakassa”, jolloin tilanteen purkaminen voi olla
tyontekijalle haastavaa. Mallin kerrottiin kuitenkin tuoneen tallaisiin tilanteisiin tyokalun,
jonka kautta asiakkaan tilannetta on helppo lahtea jasentelemaan, kun asioita voi ottaa
asiakkaan kanssa puheeksi mallin eri osa-alueita hyodyntaen. Osa haastateltavista koki
puheeksi ottamisen helpottuneen myos toimintatilassa ja mallin pohjalta asioiden
kyselemisen avanneen vaylaa myos asiakkaille puhua. Eras haastateltavista toi esiin myos
yhteistyon asiakkaiden kanssa parantuneen; huolen tunnistamisen mallin avulla huoli ja sen

aiheita voidaan tunnistaa yhdessa asiakkaan kanssa.

"Ehkd sitd hyotyy on myoskin siind, et kun keskustelee asiakkaan kanssa niin
sitte jotenki silld niinku sen huolen sanottaminen myéskin sille asiakkaalle,

ettd kun tunnistaa sen asian sieltd hdnen kanssa yhessd.”

Huolen tunnistamisen mallin ominaisuudet koettiin sen kdyttéonottoa tukevaksi. Muun
muassa mallin helppokayttoisyys ja selkeys on helpottanut sen kayttoonottoa. Haastateltavat
kertoivat huoneentaulun olevan selkeasti jasennelty ja huolenaiheiden olevan

huoneentaulussa hyvin tiivistetty ja esimerkein havainnollistettu. Hyvien esimerkkien kautta
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myos huolenaiheet huomataan tyoskentelyn aikana helpommin. Osa haastateltavista oli
loytanyt huolen tunnistamisen mallia kayttaessaan yhteensopivuutta myos jo kaytossa olevan
tyovalineen kanssa. Asiakkaan elamantilannetta kartoittavan elamantilannekartoituspohjan
kanssa loytyneet yhteensopivuudet koettiin mallin kayttoa edistavaksi tekijaksi. Toisaalta
asiakkaan perhesuhteita, asumista, toimeentuloa ja terveytta kartoittava
elamantilannekartoitus tuotiin joidenkin haastateltavien puheissa esiin tilanteena, jolloin
huolen tunnistaminen voi jo alkaa ja enteita asiakkaan tilanteesta ilmeta, mutta huolen

arviointia ja jasentamista voidaan jatkaa edelleen huolen tunnistamisen mallia kayttaen.

Merkittavana asiana haastatteluissa tuotiin myos esiin huolen tunnistamisen mallin tuomaa
ymmdrrystd asiakkaan huolen ja sosiaalihuollon tuen tarpeen tunnistamisesta seka
viranomaisen ilmoitusvelvollisuudesta koskien sosiaalihuoltolain mukaista huoli-ilmoitusta.
Asian tarkeyden ja ilmoitusvelvollisuuden esiin tuominen koettiin haastateltavien keskuudessa
tekijana, joka on alentanut kynnysta ottaa huolta asiakkaan kanssa puheeksi ja tehda
ilmoituksia seka ylipaataan siirtanyt huomiota asiaan. Huolen tunnistamisen malli on toiminut
monelle muistutuksena ilmoitusvelvollisuudesta seka laillisista perusteista sen takana. Oman
ymmarryksen lisaantyminen koettiin helpottavana tekijana myos huoli-ilmoituksen
tarpeellisuuden perustelemisessa asiakkaalle. Eras haastateltavista uskoikin huolen
tunnistamisen mallin halventavan sosiaalihuoltolain mukaiseen huoli-ilmoitukseen liittyvia
ennakkoluuloja, kun ymmarrys ja tieto sen luonteesta ja perusteista lisaantyy. Myos
palveluasiantuntijoiden erilaisia koulutustaustoja tuotiin esiin haastatteluissa. Mallin uskottiin
lisaavan tietoisuutta ja ymmarrysta varsinkin niiden tyontekijoiden keskuudessa, joilla ei ole
sosiaalialan koulutusta tai aiempaa kokemusta vastaavasta tyosta. Eras haastateltavista uskoi

mallin olevan hyodyllisin juuri opetusmateriaalina.

Moni haastateltava korosti huolen tunnistamisen mallin madaltaneen kynnysta tehda huoli-
ilmoituksia seka muistuttaneen asiasta. Yksi haastateltavista kertoi eraasta
asiakastilanteesta, jossa ei olisi luultavastikaan tajunnut kysya asiakkaalta tarvittavia
kysymyksia huolen tunnistamiseksi ilman huolen tunnistamisen mallia, koska asiointitilanteissa
usein keskitytaan paaasiallisesti Kela-asioiden hoitamiseen. Osa haastateltavista kertoi
aiemmin tehneensa ilmoituksia vain, kun huolenaihe on ollut suuri tai niita on ollut monia,
mutta mallin kautta lisaantyneen ymmarryksen myota ilmoituksia on uskallettu tehda myos
pienemmista huolenaiheista. Myos ennaltaehkaisevan sosiaalityon nakokulmaa tuotiin esiin;
asiakkaan tilanteeseen on mallia kaytettaessa koettu tarpeelliseksi puuttua jo varhaisessa
vaiheessa, jolloin asiakkaan on mahdollista saada apua ja tukea, ennen kuin hanen

tilanteensa paasee kehittymaan epasuotuisaan suuntaan.
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6.2  Huolen tunnistamisen mallin kaytettavyyteen liittyvat haasteet

Huolen tunnistamisen mallin kaytettavyyteen liittyvia haasteita kartoitimme toisella
tutkimuskysymyksellamme eli millaisia haasteita huolen tunnistamisen mallin kaytettavyyteen
liittyy. Mallin kaytettavyyteen liittyvat haasteet jaoittelimme analyysissa viiteen eri
ylaluokkaan, joihin sisaltyi yhteensa 19 alaluokkaa. Ylaluokissa alaluokkia oli vaihdellen

kolmesta viiteen eri alaluokkaa. Analyysitaulukot ovat nahtavissa liitteessa 4.

Huolen tunnistamisen mallin kaytettavyytta haittaavia tekijoita oli haastateltavien
haasteellisempaa tuoda esiin. Kaytettavyytta estavia tai haittaavia tekijoita itse huolen
tunnistamisen mallista ei juurikaan mainittu muuten kuin sisallollisiin seikkoihin liittyen.
Paaasiallisesti esiin nousivat tyohon ja tyoympdristdon liittyvdt haasteet, mallin ulkopuoliset
tekijat. Huolen tunnistamisen mallin kayttaminen koettiin ajoittain hankalaksi toimintatilassa
eika sen kaytettavyytta koettu yhta sujuvaksi kuin esimerkiksi ajanvarauksilla tapahtuvissa
asiakastilanteissa. Erityisesti asioiden muistamisen haasteet asiakastilanteen jalkeen

kirjausvaiheessa nousivat esille haastatteluissa.

Haastatteluissa tuotiin hyvin voimakkaasti esiin ajankayttoon liittyvia haasteita. Huolen
tunnistamisen mallin perusteellinen hyodyntaminen tyossa vie haastateltavien sanojen
mukaisesti tyoaikaa. Varsinkin jos mallista ja sen kaikista osa-alueista on tarve asiakkaan
kanssa keskustella, eivat kaytettavissa olevat aikaresurssit anna siihen haastateltavien
kokemusten mukaan mahdollisuutta. Myos palveluasiantuntijoiden henkilokohtaiset
tottumukset ja toimintatavat mainittiin tekijoina, jotka saattavat vaikuttaa huolen
tunnistamisen mallin kaytettavyyteen ja kayttamiseen. Haastatteluissa puheeksi tulivat
esimerkiksi joidenkin tyontekijoiden rutiininomaiset tyonteon tavat seka tottumus joillakin
tyontekijoilla siihen, ettei huoli-ilmoituksia tehda. Talloin kyseessa voi olla myos ihmisten

tapa valikoida tietoa, jolloin riskina on, ettei asiaan kiinniteta huomiota.

”-- ei 0o ollu tarpeeks esilld nii, joo ihan samaa mieltd, mut sit taas toisaalt
ku aattelee ni kun mitd kaikkee meil tulee kokoajan, mitd uudistuksia ja

pdivityksid ja koulutuksia -- kylhdn sinne helposti jdd niinku jalkoihinki.”

Palveluasiantuntijoille mahdollisuuden valikoida tietoa antaa jatkuva “tietotulva”.
Haastateltavat kokivat, etta tyossa jatkuva uudistusten, paivitysten ja koulutusten tulva
saattaa helposti jattaa oleellisiakin asioita varjoonsa. Uuden tiedon ja uudistusten
omaksuminen vaatii haastateltavien mukaan tyontekijalta paljon, ja toisaalta tama on
saattanut myos huolen tunnistamisen mallin omaksumista osaksi omia tyonkaytanteita
osaltaan hidastaa. Yhden vastaajan mukaan malli koettiin liian pitkaksi; malli itsessaan

sisaltaa siis paljon omaksuttavaa tietoa. Huolen tunnistamisen mallin kokeilun alkaessa
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jarjestetty koulutus ei yksistaan ollut haastateltavien mielesta riittava muodostamaan selkeaa

kasitysta mallista.

Haastattelussa mainittiin myos muita mallista riippumattomia asioita, jotka saattavat
vaikuttaa mallin hyodyntamiseen palveluasiantuntijoiden tyossa. Haastateltavien keskuudessa
koettiin, etta tiedon puute voi olla yksi syy siihen, miksi mallia ei hyodynneta. He toivat esiin
muun muassa sen, etta tietoon ja tiedottamiseen liittyvdt puutteet saattavat johtaa siihen,
ettei kaikilla valttamatta ole edes tietoa huolen tunnistamisen mallista tai etta se on
mahdollisesti monille viela tuntematon kokeilusta huolimatta. Huolen tunnistamisen mallia ja
siihen liittyvaa kokeilua ei haastateltavien mielesta ole tuotu tarpeeksi esiin tyoyhteisossa,
eika esimerkiksi virallisia tai ohjattuja keskusteluja aiheesta ole kayty ollenkaan. Mallin
kayttoonoton on myos koettu olleen vaikeaa, kun huoneentaulu ei ole ollut helposti

saatavilla.

Lisaksi mallin kayttamista ja kaytettavyytta joissakin tilanteissa saattaavat haitata haasteet
liittyen kommunikointiin asiakastilanteissa, kun asiakas ei esimerkiksi halua puhua asioistaan
tai kommunikaation esteena on yhteisen kielen puuttuminen. Kontaktin luominen asiakkaisiin
voidaan kokea haasteellisena varsinkin, jos kyseessa on pikainen ja pienemman asian
hoitaminen tai jos asiakaskohtaaminen tapahtuu toimintatilassa. Haastateltavat kertoivat
mallin hyodyntamisen vaikeaksi tilanteissa, joissa vihjeet ja viitteet asiakkaan tilanteesta
herattavat palveluasiantuntijan huomion, mutta asiakkaalla itsellaan ei ole halua tai tarvetta
kertoa omista asioistaan. Talloin palveluasiantuntija voi kokea voimattomuutta ja

mahdollisuudet vaikuttaa vahaisiksi.

My0s asioiden puheeksi ottaminen asiakkaan kanssa koettiin joidenkin mielesta vaikeana, jos
osaamista tilanteen ja asioiden sanoittamiseksi ei ole tarpeeksi. Eraan haastateltavan mukaan
huolen tunnistamisen malli ei anna tahan tarpeeksi konkreettisia ohjeita. Voimattomuutta ja
turhautumista haastateltavat olivat kokeneet myos tilanteissa, joissa asiakas ei lukuisista
huoli-ilmoituksista huolimatta ota apua vastaan tai koe huolta omasta tilanteestaan ilmeisesta
tuen tarpeesta huolimatta. Haastateltavat ovat lisaksi kohdanneet asiakkaiden vastustusta ja
varauksellisuutta ilmoitusta kohtaan, mika osaltaan on koettu mallin kaytettavyytta

haittaavaksi tekijaksi.

Haastatteluissa huolen tunnistamisen mallin kaytettavyyteen liittyvia kommunikaation
haasteita olivat lisaksi valillinen asiakaskontakti ja yhteisen kielen puute. Valillisella
asiakaskontaktilla tarkoitamme tassa yhteydessa asianhoitajan valityksella asioimista
tilanteissa, joissa asiakkaan ei ole mahdollista itse olla paikalla asioimistilanteessa. Asiakkaan
tilanteesta saattaa haastateltavien mukaan saada viitteita myos valillisen asiakaskontaktin

kautta, mutta asiakkaan itsensa nakemys asiasta jaa kokonaan huomiotta, kun asiaa ei paase
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ottamaan asiakkaan kanssa puheeksi tai asiakas itse ei paase siita kertomaan. Haastateltavien
kertoman mukaan mallia ei luonnollisestikaan voida kayttaa tilanteissa, joissa yhteista kielta
ei ole. Tallaiset tilanteet nahtiin joidenkin haastateltavien mielesta kuitenkin suoraan syina
tehda huoli-ilmoitus, koska erityisen tuen tarpeen voidaan katsoa olevan ilmeinen, jos

viranomaisasiointi ei asiakkaalla ole mahdollista itsenaisesti.

Huolen tunnistamisen mallin kayttamiseen, kuten myos yleisesti sosiaalihuoltolain mukaisten
huoli-ilmoitusten tekoon liittyen koetaan epdvarmuutta ja siihen liittyvid haasteita, kun
ohjeistuksen tai koulutuksen lisaksi ei tarjota mahdollisuutta saada palautetta tyosta tai
jakaa kokemuksia mallin kaytosta. Joidenkin haastateltavien mielesta huolen tunnistamisen
mallin kaytosta huolimatta huoli-ilmoitusten teko on usein edelleen “mututuntumalla”, koska
palveluasiantuntijat eivat ole saaneet palautetta tekemistaan huoli-ilmoituksista. Vaikka
huolen tunnistamisen malli antaisikin selkeita esimerkkeja asiakkaan huolen ja sosiaalihuollon
tuen tarpeen tunnistamiseen, koetaan erilaisten nakemysten ja tulkintojen
palveluasiantuntijoiden kesken aiheuttavan epavarmuutta mallin kayttamiseen. Lisaksi mallin
kaytettavyytta haittaavaksi tekijaksi voidaan katsoa se, ettei se ole taysin yhteensopiva
muiden jarjestelmien kanssa. Haittaavaksi tekijaksi oltiin koettu esimerkiksi se, ettei huoli-
ilmoituksen pohja ole yhteensopiva huolen tunnistamisen mallin kanssa, ja etta mallista ei ole

muotoa, jonka voisin suoraan kopioida huoli-ilmoituspohjaan.

Huolen tunnistamisen mallin kaytettavyyteen liittyy haastateltavien mukaan myos tiedon
soveltaminen. Huolen tunnistamisen malli vaatii kayttajaltaan kykya soveltaa tietoa ja
kyseista mallia asiakkaan tilanteeseen. Riskina eraan haastateltavan mukaan mallin
kaytettavyyden kannalta voidaan pitaa palveluasiantuntijoiden kykya tiedon soveltamiseen.
Talloin toimivan mallin hyoty ei valttamatta tule esiin. Soveltamiseen liittyvat haastateltavien
mielesta palveluasiantuntijoiden erilaiset ja omakohtaiset nakemykset seka tulkinnat asioista,
jolloin se, miten kirjaimellisesti tai suurpiirteisesti mallia sovelletaan, voi johtaa erilaisiin
kaytanteisiin ja lopputulemiin. Esimerkkina tuotiin esiin muun muassa se, etta
palveluasiantuntijat joutuisivat harkitsemaan huoli-ilmoituksen tekemista suuren osan
asiakkaista kohdalla, jos huolen tunnistamisen mallia lahdettaisiin soveltamaan hyvin

yksityiskohtaisesti ja pienimpiinkin asioihin tarttuen.

Mallin sisdltéon liittyvdt haasteet ja puutteet liittyivat muun muassa tyontekijoiden
subjektiivisiin kokemuksiin ja niiden sivuuttamiseen. Vaikka yhdeksi mallin tarkoituksista
haastatteluissa maariteltiinkin tyontekijoiden subjektiivisten nakemysten karsiminen, oli osa
haastateltavista sita mielta, etta karsimalla palveluasiantuntijoiden tekemia, keskustelun
ulkopuolisia havaintoja saatetaan menettaa osa informaatiosta. Huolen tunnistamisen malli

ottaa huomioon vain asiakkaan puheessa esiin tulevat asiat seka ilmeisen, mutta osa
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haastateltavista koki, etta malli jattaa ulkopuolelle palveluasiantuntijan kokeman huolen

asiakkaasta.

”-- kylhdn me aistitaan ihmisistd semmosii asioita, mitd ei vdlttdmdttd tuu siin
keskustelussa, mut ehkd se onsen mallin tarkotuskin, etd pystytddn karsii
toisaalta sellaset niinku subjektiiviset ndkemykset, vaikka ne vois olla siis -- se
ei voi olla vaan sitten tulkintaa, mut myods siin menetetddn osa siit

informaatiosta.”

6.3 Kehittamiskohteet

Haastattelujen kolmannessa osiossa kavimme lapi tyontekijoiden ajatuksia mallin
kehittamiseen liittyen, ja seuraavassa esitamme vastauksia kolmanteen
tutkimuskysymykseemme eli miten huolen tunnistamisen mallia voitaisiin kehittaa.
Haastatteluissa ilmenneet kehittamiskohteet jaoimme neljaan eri ylaluokkaan, joiden alle
taas muodostui kahdesta kuuteen eri alaluokkaa, yhteensa 14 alaluokkaa. Analyysitaulukot

ovat nahtavissa liitteessa 4.

Huolen tunnistamisen malli koettiin selvityksessa saatunen tulosten perusteella yleisesti
katsottuna erittain hyodyllisena ja toimivana tyokaluna palveluasiantuntijan tyossa eika
suuria muutosehdotuksia sen kehittamiseksi haastatteluissa juurikaan tullut esiin. Joitakin
ideoita mallin kehittamiseen sisallollisesti ja kaytettavyyteen liittyen tuli ilmi, mutta
suurimmat kehittamisen tarpeet nahtiin liittyvan itse mallin kayttoonottoon ja siita
tiedottamiseen. Vaikka huolen tunnistamisen ja sosiaalihuoltolain mukaisen huoli-ilmoituksen
aiheiden koettiin huolen tunnistamisen mallin kautta tulleen selkeammin esiin, oli yleisena
toivomuksena se, etta mallia ja sen tdrkeyttd korostettaisiin tyoyhteisossd viela suuremmissa
tiedottamalla asiasta seka tuomalla sita uudestaan ja paivittain esiin tyoyhteisossa.
Haastateltavat kokivat myos, etta koska asiaa ei ole juurikaan tuotu esiin kokeilun alussa
olleen koulutuksen jalkeen, olisi tarkeaa paasta keskustelemaan ja jakamaan kokemuksia
mallin kaytosta. Nain olisi mahdollista jakaa tietoa ja saada uusia nakokulmia. Heista huolen
tunnistamisen mallin kayton seuraamista ja sen vaikutuksia voisi olla hyva seurata, jotta

huolen tunnistamisen mallin kaytosta tulisi systemaattisempaa.

Haastatteluissa korostettiin myos perehdyttamisen ja koulutuksen tarvetta. Haastateltavat
uskoivat, etta onnistuneella perehdytyksella seka perusteellisella tutustumisella mallin
kayttamiseen voitaisiin juurruttaa huolen tunnistamisen malli tyonkaytanteisiin. Eras
haastateltavista mainitsi jatkuvan toiston ja kouluttamisen olevan tarkeaa tyossa parjaamisen

kannalta, ja myos sita kautta tyontekija voi saada lisaa tyota hyodyttavia nakokulmia. Erittain

useassa puheenvuorossa mainittiin lisakoulutuksen ja syventavan koulutuksen tarve asian
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tiimoilta, jotta mallia voitaisiin paremmin hyodyntaa tyossa. Lisaksi koulutuksiin kaivattiin
lisaa sosiaalityon nakokulmaa seka ohjausta vaikeiden asioiden puheeksi ottamiseen
asiakkaiden kanssa.

Seikkoina mallin sisdllon muokkaamiseen ja kehittamiseen tuotiin ohjeistuksen lisaaminen
asiakkaan ohjaamiseksi eteenpain seka tyontekijan oman nakemyksen huomioon ottaminen.
Kuten kaytettavyytta haittaavien tekijoiden osiossa tuli ilmi, etta osa informaatiosta
menetetaan, jos huolen tunnistamisessa keskitytaan pelkastaan siihen, mita asiakas tuo
puheessaan ilmi. Haastateltavat olivat yhtenevaisesti sita mielta, ettei huoli-ilmoitus voi olla
pelkastaan palveluasiantuntijan tunteeseen tai nakemykseen perustuva ottamatta huomioon
asiakkaan nakokulmaa ja suostuvaisuutta, mutta sen kaytettavyytta ja kayttoonottoa saattaisi
parantaa tyontekijan nakemykset huomioon ottava nakokulma. Moni haastateltava koki, etta
palautteen ja nakokulmien saaminen tehdyista huoli-ilmoituksista myos sosiaalitoimen
puolelta voisi olla omaa tyota tukevaa. Ehdotuksena oli tuoda sosiaalitoimen nakokulma

esimerkiksi osaksi mahdollisia lisakoulutuksia.

”Must ois hyvd, et jos sitd sitdkoulutusta tulis niin myoskin uksi ndkékulma olis
sieltd sosiaalihuollosta -- et mitd he on saanu siitd, mitd he toivois, mikd taas

on heiddn mielest niinku turhaa --”

My0s mallin muotoilun kannalta ehdotettiin esimerkiksi mallin muokkaamista muihin
jarjestelmiin ja tyokaluihin seka erilaisiin asiakastilanteisiin sopivammaksi. Haastattelussa
tuotiin esiin esimerkiksi ehdotuksia Onni-jarjestelmasta loytyvan huoli-ilmoituksen pohjan
muokkaamista huolen tunnistamisen mallin kanssa yhteensopivaksi. Talla hetkella huoli-
ilmoituspohjassa ilmoituksen aiheeksi on valittavissa vain yksi osa-alue, ja tahan
haastateltavat toivoivat muutosta. Asiakkaiden ongelmat ovat heidan mukaansa usein
moninaisia, ja kirjaamista helpottaisi ja nopeuttaisi huolen tunnistamisen mallin ja huoli-
ilmoituspohjan yhteensopivuus. Konkreettisia ehdotuksia olivat esimerkiksi osa-alueiden
paaotsakkeiden lisaaminen ilmoituksen syy -nuolivalikkoon tai otsakkeiden lisaamista valmiiksi
ilmoituspohjaan. Myos huolen tunnistamisen mallin muokkaamista yhteensopivaksi

elamantilannekartoituspohjan kanssa ehdotettiin.

Parannuksia mallin kdytettdvyyteen toivottiin siten, etta malli olisi esimerkiksi paremmin
hyodynnettavissa toimintatilassa. Mallin kayttaminen toimintatilassa tehtavassa asiakastyossa
koettiin viela haastavaksi toimintaympariston ja mahdollisten muiden ihmisten lasnaolon
vuoksi. Huoneentaulun helpomman loydettavyyden uskottiin lisaavan myos sen kayttoa ja sen

lisaaminen esimerkiksi asiakaspalveluohjeisiin voisi helpottaa sen kayttoonottoa.
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Taman lisaksi haastatteluissa kavi ilmi toive siita, etta huolen tunnistamisen malli ottaisi
paremmin kantaa myos asiakkaan ohjaamiseen. Osa haastateltavista kertoi toivovansa
jonkinlaista ohjeistusta siihen, mihin asiakasta voisi ohjata erilaisissa elamantilanteissa. Sen
lisaksi, etta palveluasiantuntijat kertoivat tunnistavansa ja arvioivansa asiakkaan huolen ja
tekevansa huoli-ilmoituksen, he myos vastaanottavat suuren maaran kuormittavaa tietoa.
Haastateltavat kertoivat mielta kuormittavaksi myos sen, ettei palveluasiantuntijalle tule
tietoa siita, onko asiakas saanut tarvitsemaansa apua. Vaitiolovelvollisuus kuntien
sosiaalitoimissa estaa jakamasta tietoa siita, mihin toimiin asiakkaan tukemiseksi tai tilanteen
korjaamiseksi on ryhdytty. Asiakkaan ohjaamisella eteenpain kuormitusta voitaisiin kuitenkin
mahdollisesti pienentaa, kun palveluasiantuntija kokee voineensa tehda jotakin asiakkaan

ohjaamiseksi eteenpain.

”-- oliskohan sit mahdollista koostaa jotai linkkejd johonki, ettd jos on niinku
tdllanen, niin ohjaa asiakas tdnne, jos tdllanen niin tdnne tai jotai, etd ois
sellasiis niink tavallaam tyokaluja myds siihen tilanteeseen, ku sitd ruvetaan
keskustelemaan siit niinku asiakkaan huolesa tai meijdn huolesta asiakkaan
tilannetta kohtaan, et ois just vaikka joku linkki jonneki

mielenterveyspalveluihin tai mitd ikindg --”

Haastatteluissa herasi myos ajatuksia sidosryhmdyhteistyon kehittdmiseksi tyohyvinvoinnin
ndkokulmasta. Tyonkuvassa tapahtuneet muutokset taas luovat tarpeita tyon kehittamiseen,
jotta huolen tunnistamisen mallin kaltaisten tyovalineiden hyodyntaminen olisi jatkossakin
tyontekijoille mielekasta. Vaikka haastateltavat korostivat ymmartavansa sen, etteivat
Kansanelakelaitoksen palveluasiantuntijat tee sosiaalityota, on heidan tasta huolimatta
kaytettava osaamista, jota ei heidan mielestaan ole viela tunnustettu. Asiakkaiden
elamantilanteiden ja tunteiden vastaanottaminen seka asioiden puheeksi ottaminen vaatii
ihmisten kohtaamiseen ja ohjaamiseen liittyvaa osaamista, ja tama tuntui osasta

haastateltavista ristiriitaiselta. Toiveissa olikin, ettei tyohyvinvoinnin nakokulmaa unohdeta.
6.4 Yhteenveto

Tutkimuksessa haluttiin kartoittaa Kansanelakelaitoksen palveluasiantuntijoiden keskuudessa
kokeilussa olleen huolen tunnistamisen mallin kaytettavyytta selvittamalla laadullisin
menetelmin sita, milla tavoin malli edistaa asiakkaan huolen ja sosiaalihuollon tuen tarpeen
tunnistamista, mitka tekijat haittaavat mallin kaytettavyytta seka mita kehitettavaa mallissa
on. Haastatteluista saatujen vastausten perusteella huolen tunnistamisen malli on yleisesti
ottaen koettu hyodyllisena tyovalineena Kansanelakelaitoksen palveluasiantuntijoiden tyossa.
Kysyessamme haastateltavilta, kuinka he kuvailisivat huolen tunnistamisen mallia, kuvailtiin

sita ”rungoksi” ja "tyovalineeksi”, joka auttaa huolen tunnistamisessa.
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Ensimmaisena opinnaytetyon tutkimuskysymyksena oli milla tavoin huolen tunnistamisen malli
tukee asiakkaan huolen ja sosiaalihuollon tuen tarpeen tunnistamista. Tapoja, joilla malli
tukee huolen ja sosiaalihuollon tuen tarpeen tunnistamista, kartoitimme kysymalla missa
tilanteissa mallista on hyotya seka miten malli tukee ja hyodyttaa palveluasiantuntijoiden
tyota. Haastateltavat kokivat, etta huolen tunnistamisen malli on helpottanut asiakkaan
huolen tunnistamista seka sen arvioimista. Mallin kaytettavyys koettiin selkeana ja helppona.
Malli on muotoiltu niin, etta se toimii asioiden puheeksi ottamisen ja muistin tukena
asiakastilanteissa. Ennen kaikkea huolen tunnistamisen mallin kerrottiin lisanneen ymmarrysta
sosiaalihuoltolain mukaisesta ilmoitusvelvollisuudesta seka siita, miksi asiakkaan huolen ja

sosiaalihuollon tuen tarpeen tunnistaminen ylipaataan on tarkeaa.

Toinen opinnaytetyon tutkimuskysymys oli millaisia haasteita huolen tunnistamisen mallin
kaytettavyyteen liittyy. Haasteita huolen tunnistamisen mallin kaytettavyyteen ja
kayttoonottoon liittyen selvitimme kysymalla haastateltavilta, missa tilanteissa malli haittaa
tyota tai ei ole kayttokelpoinen seka kartoittamalla tekijoita, jotka haittaavat kaytettavyytta.
Mallin kaytettavyytta haittaavina tekijoina haastatteluissa tuotiin esiin erityisesti tyon
asettamia rajoitteita mallin hyodyntamiselle asiakkaan huolen tunnistamisessa. Kaytannossa
talla tarkoitetaan esimerkiksi ajankayton ja toimintaympariston asettamia esteita. Mallin
muotoiluun ja sisaltoon liittyvat tekijat koskivat mallin yhteensopivuutta jo olemassa olevien
jarjestelmien ja tyovalineiden kanssa. Haittaavina tekijoina koettiin myos kommunikaation
haasteet asiakastilanteissa seka erilaisten nakemysten luoma epavarmuus huolen
tunnistamisessa seka huoli-ilmoituksen tekemisessa. Haastatteluissa ilmeni myos, ettei huolen
tunnistamisen malli ole saanut ansaitsemaansa huomiota, ja etta liian vahainen tiedottaminen
voi vaikuttaa mallin kayttoonottoon ja siihen, kuinka tarkeaksi mallin kayttaminen koetaan

tyoyhteisossa.

Vaikka huolen tunnistamisen mallin kehittamista olisi voinut pohtia jo sen kaytettavyytta
haittaavien tekijoiden kautta, koimme tarkeaksi selvittaa ja kartoittaa
palveluasiantuntijoiden nakemysta siita, kuinka mallia voitaisiin kehittaa edelleen tai mita
asioita sen kaytossa tulisi kokeilun paatyttya ottaa huomioon. Vastauksia kolmanteen
tutkimuskysymykseen eli miten huolen tunnistamisen mallia voisi kehittaa, haimme
kysymalla, mita asioita malli ei ota huomioon ja miten mallia itsessaan voitaisiin kehittaa.
Huolen tunnistamisen mallin kehittamiseksi ehdotettiin parannuksia liittyen mallin
kysyttaessa. Kehittamiskohteiksi nousivat esimerkiksi aiheen merkityksen korostaminen, milla
tarkoitetaan esimerkiksi aiheen esiintuomista tyoyhteisossa seka parempaa tiedottamista.
Vaikka malli koettiin toimivaksi tyovalineeksi, sen kaytettavyytta voitaisiin kehittaa edelleen
muokkaamalla mallia ja jo olemassa olevia jarjestelmia yhteensopiviksi. Sisallollisesti mallin

toivottiin jatkossa vastaavan tarpeisiin liittyen esimerkiksi asiakkaan ohjaamiseksi seka
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laajentamaan nakokulmaa tyontekijan omaan huoleen asiakkaan tilanteesta. Haastatteluissa
tuotiin esiin my0s ajatus siita, etta tyon kehittamiseen voisi olla syyta tuoda tyohyvinvoinnin

nakokulmaa seka selkeytta tyotehtaviin ja toimenkuvaan.

Lopuksi halusimme viela huomioida sita, minkalaiseksi tarve huolen tunnistamisen mallin
kaltaiselle tyovalineelle on oman tyon ja tyoyhteison kannalta koettu. Huolen tunnistamisen
malli koettiin tarpeelliseksi omassa tyossa. Myos tyoyhteison kannalta sen koettiin tarkeaksi,
koska palveluasiantuntijan tyossa tyoskentelee ihmisia erilaisilla tyo- ja koulutustaustoilla,
jolloin sosiaalihuoltolain mukaisen ilmoitusvelvollisuuden ja siihen liittyvan tematiikan

selittaminen kaikille tyontekijoille on syyta tehda.

7  Pohdinta
7.1  Eettisyys

Opinnaytetyota tehdessamme meidan tuli pohtia teorian ja eri tyomenetelmien lisaksi myos
tyoskentelymme ja tuotoksemme eettisyytta. Hyvan tieteellisen kaytannon mukainen
tutkimus on myos eettisesti hyvaksyttava tutkimus. Hyvaan tieteelliseen kaytantoon kuuluvat
muun muassa tarkkuus ja huolellisuus kaikissa tyon vaiheissa. Tama koskee niin aiheen
valintaa, tyon suunnittelua, aineiston hankintaa, aineiston analysointia kuin kaikkien
tyovaiheiden ja tulosten selkeaa ja rehellista raportointia. (Hirsjarvi ym. 2013, 23-25; Tuomi
& Sarajarvi 2018, 150-151, 153-154). Raportoinnin todenmukaisuuden ja yksityiskohtaisuuden
merkitys on eettisyyden ja luotettavuuden kannalta erityisen tarkeaa. Meilla oli lisaksi oikeus
ja velvollisuus raportoida loydoksistamme rehellisesti ja tarkoituksettomasti yleistamatta.
(Hirsjarvi ym. 2013, 26). Raportointivaiheissa merkittavaa oli myos pohtia ja pitaa mielessa,
kenelta saatua tietoa ollaan esittamassa ja esimerkiksi lahteiden oikeellinen merkitseminen
on ehdotonta eettisesti hyvan tutkimuksen kannalta (Hirsjarvi ym. 2013, 24-26; Tuomi &
Sarajarvi 2018, 150).

Tammikuun 2019 lopulla saimme esitella itsemme ja opinnaytetyomme aiheen ja tarkoituksen
Kansanelakelaitoksen paakaupunkiseudun palveluasiantuntijoille. Opinnaytetyosuunnitelman
valmistuessa haimme Kansanelakelaitokselta tutkimusluvan tutkimuksen toteuttamiseen.
Emme edenneet selvityksessa ennen tarvittavan luvan saamista. Luvan saamisen jalkeen
julkaisimme yleisen tiedotteen seka sahkopostin opinnaytetyon tekemisesta ja vapaaehtoisten
haastateltavien etsimisesta. Haastatteluihin ilmoittautuminen ja osallistuminen perustui
vapaaehtoisuuteen, mika on hyvan tieteellisen kaytannon mukaista (Hirsjarvi ym. 2013, 25).
Osa haastatteluihin osallistumiseen kiinnostuksensa ilmaissut tyontekija ei paassytkaan
osallistumaan varsinaisiin haastatteluihin, mutta tasta ei koitunut kyseisille henkiloille mitaan

haittaa. Vapaaehtoisuutensa osoittaneille lahetimme aiheeseen liittyen viela tarkemmin
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tietoa sahkopostitse, ja ilmoitimme haastatteluiden ajankohdat. Lisaksi lahetimme
haastatteluteemat ja -kysymykset haastatteluihin osallistuville jo etukateen, jotta heilla oli
aikaa perehtya niihin. Eettisesta nakokulmasta on tarkeaa, etta haastateltava tietaa, mihin

liittyen hanta tullaan haastattelemaan (Tuomi & Sarajarvi 2018, 85-86).

Eettisyyden kannalta on myos erityisen tarkeaa, etta tutkija itse tietaa, mita ja millaista
tutkimusta on tekemassa (Tuomi & Sarajarvi 2018, 75). Pidimme opinnaytetyon tarkoituksen
ja tavoitteen seka tutkimuskysymykset mielessamme koko selvityksen etenemisen ajan.
Meidan tuli myos pohtia haastateltavien nakokulmasta, onko heille jotakin haittaa
haastatteluihin osallistumisesta. (Hirsjarvi ym. 2013, 25.) Tahan liittyen aineisto esitetaan
anonyymina ja kenenkaan haastateltavan nimea tai muita tarkempia tietoja, joista he olisivat
tunnistettavissa, julkaisematta. Haastatteluista saatu materiaali havitettiin asianmukaisesti.
Pyrkimyksemme oli lisaksi se, etta haastattelut jarjestettiin niin, etta haastateltavien oli

mahdollisimman helppoa saapua paikalle.

7.2  Luotettavuus

Olennainen osa tutkimusta on arvioida sen luotettavuutta eli reliabiliteettia ja patevyytta eli
validiteettia (KvaliMOTV 2019a; Hirsjarvi ym. 2013, 231-232). Naiden arvioimiseksi ei
laadullisen tutkimuksen perinteissa ole loydetty yhtenaisia toimintamalleja ja onkin epailty,
ettei yhtenaisyytta laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arviointiin ole mahdollista
loytaakaan sen monipuolisen tutkimusperinteen vuoksi. Reliabiliteetin ja validiteetin
kasitteista paremmin laadullisen tutkimuksen arviointiin soveltuu validiteetti, jonka kautta
arvioidaan sita, vastaavatko tutkimuksen tulokset siihen, mita alun perin oli tarkoitus tutkia.
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 160.) Validiteettiin liittyy myos ajatus tutkimuksen uskottavuudesta
ja vakuuttavuudesta (KvaliMOTV 2019b). Reliabiliteetin kasitteella taas viitataan tutkimuksen

tulosten toistettavuuteen ja johdonmukaisuuteen (KvaliMOTV 2019c; Hirsjarvi ym. 2013, 231).

Tutkimuksemme luotettavuutta ja patevyytta kykenimme siis itse parantamaan pitamalla
opinnaytetyon tarkoituksen, tavoitteen ja tutkimusongelman mielessa niin aineistoa keratessa
kuin analysoitaessakin. Taman lisaksi oli syyta kiinnittaa huomioita tiedonantajiin seka
tutkimuksen tekijoiden suhteesta heihin eli tapauksessamme haasteltaviin.
Tutkimuskysymysten muodostamisessa ja asettelussa seka haastattelutilanteen luomisessa oli
tarkeaa pitaa mielessa menetelmaan ja tekniikkaan liittyvat seikat; kuinka haastateltavat
ovat valikoituneet, mitka ulkopuoliset tekijat ohjailevat haastattelutilannetta ja miten
esimerkiksi ryhmahaastattelu haastattelutapana vaikuttaa tiedonkeruuseen. (Tuomi &
Sarajarvi 2018, 163-164.)

Pyrkimyksemme oli opinnaytetyo- ja tutkimusprosessin mahdollisimman yksityiskohtainen ja

rehellinen raportointi. Hirsjarvi ym. (2013, 232) toteavat, etta raportoinnin tarkkuus on
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merkittava keino lisata tutkimuksen luotettavuutta. Tutkimuksen arvioinnissa oli hyva muistaa
myos reflektoinnin eli oman toiminnan ja ajattelun kriittisen tarkastelun ja havainnoinnin
tarkeys (KvaliMOTV 2019d). Haastoimmekin itseamme ajatustemme ja toimintamme
reflektointiin lapi koko prosessin ajan, kuten tutkijan tulee (KvaliMOTV 2019d). Tietoisuus
omista ennakkoluuloista ja -kasityksista, tuli tiedostaa, jotta ne saattoi pitaa erillaan
aineistosta ja sen analyysista. Lisaksi se, etta meita selvityksen tekijoita oli kaksi, lisaa
omalta osaltaan selvityksen ja tulosten luotettavuutta. Talloin puhutaan
tutkijatriangulaatiosta validiteetin lisaajana. (Hirsjarvi ym. 2013, 23; Tuomi & Sarajarvi 2018,
166-168.)

7.3 Lopuksi

Koemme, etta opinnaytetyon tarkoitus eli huolen tunnistamisen mallin kaytettavyyden
selvittaminen ja arviointi toteutui tutkimuksessa valitsemillamme menetelmilla.
Opinnaytetyon tavoitteeksi asetimme huolen tunnistamisen mallin kehittamistyon tukemisen,
mutta tavoitteen saavuttamista meidan ei viela ole mahdollista arvioida. Mielestamme
onnistuimme kuitenkin tuottamaan tietoa, mita on mahdollista mallin kehittamisessa kayttaa.
Tutkimuskysymyksia oli kolme, jotka kaikki tarkastelivat huolen tunnistamisen mallia eri
nakokulmista. Koimme tarpeelliseksi mallin tarkastelun eri nakokulmista, jotta saisimme
mahdollisimman laajan kasityksen aiheesta. Koemme, etta saimme vastauksia kaikkiin
asettamiimme tutkimuskysymyksiin, vaikkakin haastatteluissa tuli esiin paljon muitakin

kiinnostavia ja aiheeseen liittyvia seikkoja.

Huolen tunnistamisen mallin kokeilun ja selvityksessa saatujen tulosten perusteella malli on
selkeasti koettu tarpeelliseksi ja hyodylliseksi tyovalineeksi palveluasiantuntijoiden tyossa
seka tyoyhteisoissa. Mallin kayttoonottoa laajemminkin voidaan tassa selvityksessa saatujen
tietojen ja tulosten pohjalta suositella. Taman selvityksen tutkimustuloksia on myos hyva
tarkastella pitaen mielessa se, etta kyseessa on kokeilu mallista, joka ei ole aiemmin ollut
kaytossa ja etta mallin kehittaminen on edelleen kesken. Aineisto ja tutkimustulokset
kerattiin suhteellisen pienella otannalla, mika on syyta ottaa huomioon. Toisaalta
laadullisessa tutkimuksessa otannan suuruudella ei yleensa tutkimusprosessin kannalta ole niin
suurta merkitysta. Jos mallin laajempaan kayttoonottoon paadytaan, voidaan olettaa, etta
mallista tiedottaminen ja sen merkityksen esiintuominen tapahtuu myos laajemmalla tasolla.
Talloin myos mallin kayton ja sen tuomien hyotyjen tutkiminen voi olla mielekkaampaa,
mutta uskomme kuitenkin, etta tassa vaiheessa saamamme tulokset hyodyttavat kehittamista

sen tamanhetkisessa muodossa.

Palveluasiantuntijoiden tyonkuva muuttui perustoimeentulotuen Kela-siirron myota, kun
perustoimeentulotuen myontaminen siirtyi kunnilta Kansanelakelaitokselle. Toimeentulotuki

on ollut yksi sosiaalityon muoto, joten palveluasiantuntijoilta vaaditaan uudenlaista osaamista
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toimeentulotukea hakevien asiakkaiden kohtaamisessa seka heidan tilanteensa
kartoittamisessa. Tama tarkoittaa osaltaan sita, etta aiempaan verrattuna entista useampi
sosiaalihuollon tuen tarpeessa oleva ei valttamatta toimeentulotukea hakiessaan ohjaudu
tarvitsemiensa sosiaalihuollon palveluiden piiriin. Talloin asiakkaan kohtaavalta
viranomaistaholta vaaditaan kykya ja osaamista ohjata asiakas hanen tarvitsemansa tuen tai
palvelun piiriin. Kuten SOSTE ry:n julkaisemassa Sosiaalibarometri 2018 -tutkimuksessa
(Naatanen & Sandberg 2018) oli laajalti tunnustettu tarve Kansanelakelaitoksen
tyontekijoiden kouluttamiselle sosiaalihuollon tuen tarpeen tunnistamiseen ja asiakkaan
ohjaamiseen sosiaalihuollon piiriin, kavi ilmi haastateltavien vastauksista, etta lisakoulutusta
aiheesta tarvitaan huolen tunnistamisen mallin tuomista hyodyista ja tuesta huolimatta.
Palveluasiantuntijoilta vaaditaan osaamista kohdata asiakas arvostavasti ja hanen yksilollisia
tarpeitaan ymmartaen (Kansanelakelaitos 2019b). Taman lisaksi heilla tulee huolenaiheiden
tullessa ilmi olla taito ottaa asioita puheeksi, ja myOs puheeksi ottamiseen kaivattiin
koulutusta ja tyovalineita. Kuten Arnkil ja Eriksson (2012) tuovat ilmi teoksessaan Huoli
puheeksi (2012), on puheeksi ottaminen dialoginen menetelma, joka vaatii taitoa kuunnella ja
ennakoida. Myos taman selvityksen perusteella palveluasiantuntijat kaipaavat huolen
tunnistamisen mallin kaltaisia tyovalineita tyonsa tueksi seka lisakoulutusta osaamisensa

kehittamiseksi.

Asiakkaiden elamantilanteisiin saattaa liittya vaikeita ja raskaitakin asioita, ja tyontekijan
tulee olla valmis ottamaan vastaan tallaisia asioita asiakastilanteissa. SOSTE ry:n
julkaisemasta Sosiaalibarometri 2018 -tutkimuksesta (Naatanen & Sandberg 2018) kay ilmi
vastaajaryhmasta riippuen, etta Kelassa tyoskentelevilla vain puolella tai yhdella kolmasosalla
koettiin olevan riittavasti sosiaalityon osaamista. Haastatteluiden aikana nousi
haastateltavien puolelta esille pohdintaa siita, mika todellisuudessa on palveluasiantuntijan
rooli ja tehtava asiakkaan huolta ja tuen tarvetta tunnistaessa ja arvioidessa. Kelan
palveluasiantuntijan tehtava ei ole tehda sosiaalityota, mutta siihen liittyvaa osaamista
saatetaan ajoittain edellyttaa. Haastateltavat toivat esille tyonkuvansa epaselvyyden talta
osin ja toivoivatkin, etta heidan osaamisensa tunnustettaisiin ja otettaisiin huomioon.
Haastateltavat kokivat kuormittavana tilanteet, joissa he ovat ensimmainen taho, joka ottaa
vastaan asiakkaan tunnemyllakan. Asiakkaan tunnemyllakka voi jaada tyontekijalle niin
sanotusti taakaksi. Tyontekijoiden tyohyvinvoinnin kannalta tahan asiaan olisi hyva kiinnittaa
huomiota. Haastateltavat toivat esille myos toiveen tiiviimmasta yhteistyosta sosiaalitoimen
kanssa. Vastaava ehdotus nostettiin esille myos aiemmin mainitussa Sosiaalibarometri 2018 -
tutkimuksessa (Naatanen & Sandberg 2018). Selvityksemme kautta saatu tieto on siis talta
osin linjassa aiempien selvitysten kanssa. Haastatteluissa ilmeni, etta yhteistyota ja

kommunikointia sosiaalitoimen kanssa toivottiin erityisesti palautteen saamisen kannalta.
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Huolen tunnistamisen mallin kaytettavyyteen liittyen pohdimme, oliko tyontekijoilta
tiedusteltu tarvetta mallin kaltaiselle tyovalineelle tai oliko tyontekijoita osallistettu mallin
suunnittelussa. Huotari ym. (2013, 16) toteavat, etta niin henkilon aiemmat kokemukset kuin
ajatukset mallin tai tuotteen tarpeellisuudesta ja kiinnostavuudesta vaikuttavat kayttajan
kayttokokemukseen seka motivaatioon kayttaa mallia. Selvityksessa saamiemme tulosten
perusteella huolen tunnistamisen malli koettiin hyodylliseksi tyovalineeksi
palveluasiantuntijoiden tyossa, ja kiinnostusta sen kayttoon myos jatkossa tuotiin ilmi. Tama
on tarkeaa tiedostaa mallin kehittamisessa edelleen, ja kuten Hyysalo (2006, 47) tuo ilmi, voi
valmiin mallin kokeileminen aidossa kayttoymparistossa tukea sen sen kehittamista, koska
talloin usein loydetaan sen kayttoon liittyvia todellisia ongelmia. Kun tyontekijat saavat
ilmaista omat nakemyksensa, tarpeensa ja toiveensa oman tyonsa kehittamiseen liittyen,
kohdistuvat myos kehittamistoimet varmemmin niita tarvitseviin epakohtiin. Silla etteivat
tyontekijat, jotka mallia paaasiallisesti kayttavat, valttamatta olleet osallisina mallin
suunnittelussa ja kayttoonoton kartoittamisessa, voi olla vaikutus tyontekijoiden motivaatioon
kayttaa mallia tai ottaa se osaksi omaa tyoskentelya. Taman opinnaytetyon kautta oli
mahdollista kuitenkin kartoittaa palveluasiantuntijoiden kokemuksia mallin kaytosta ja nain

lisata heidan osallisuuttaan kehittamisprosessissa.

Opinnaytetyoprosessi sujui nain jalkikateen arvioiden melko sujuvasti. Vaikka prosessi haastoi
meita toisinaan ajallisesti, koemme, etta suurempia haasteita emme kohdanneet selvitysta
tehdessa. Tutkimusaineiston keraaminen, sen lapikaynti ja analysointi olivat prosessin aikaa
vievin osuus. Olemme kuitenkin iloisia, etta meita tekijoita oli kaksi, silla saimme toisiltamme
tukea seka vahvistusta ajatuksillemme, mutta myos haastoimme toisiamme tuoden esiin
erilaisia nakokulmia lapi prosessin. Keskinainen yhteistyomme oli mutkatonta, vaikka
tutustuimme toisiimme vasta opinnaytetyoprosessin aikana. Koemme, etta vastaavan
laajuisen ja sitoutumista vaativan tyon tekeminen alkuun taysin tuntemattoman henkilon
kanssa vaatii osaltaan rohkeutta, luottamusta ja heittaytymiskykya. Tallaisesta myonteisesta

kokemuksesta olemme varmasti saaneet my0s tulevaisuutta ja tyoelamaa ajatellen hyvia

oppeja.

Lopuksi pohdimme prosessin aikana esille tulleita tai kehittyneita
jatkotutkimusmahdollisuuksia. Huolen tunnistamisen malli itsessaan seka mallin kaytettavyys
Kansanelakelaitoksen palveluasiantuntijoiden nakokulmasta olivat aiheina kiinnostavia ja
ajankohtaisia. Mallin tuomat hyodyt palveluasiantuntijoiden tyohon nousivat erityisen hyvin
esille. Kuitenkin myos mallin kaytettavyyteen liittyvia haasteita ja kehitysehdotuksia tuli
selvityksen myota ilmi. Osaksi naihin liittyen pohdimme myos tarvetta ja mahdollisuuksia
jatkotutkimuksille. Mallin kaytettavyyden yhtena haasteena koettiin tyohon ja tyoymparistoon
liittyvat haasteet. Tassa yhteydessa palveluasiantuntijat toivat erityisesti esille mallin

kaytettavyyden toimintatilassa asiakkaiden keskella verraten asiakaskohtaamista esimerkiksi
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ajanvaraustilanteeseen. Huolen tunnistamisen malliin liittyvaa selvitysta tai tutkimusta
olisikin mielestamme hyva tehda tarkemmin keskittyen mallin kaytettavyyteen ja

toimivuuteen tyoskennellessa toimintatilassa, jossa mallin kaytto koettiin osittain hankalaksi.

Mallin kaytettavyyteen liittyen haasteeksi koettiin myos asiakastilanteisiin liittyvat
kommunikoinnin haasteet. Tama luokka sisalsi muun muassa asiakkaan puhumattomuuden
haasteena mallin kaytettavyydelle. Mallin ei koeta antavan tukea eika keinoja haastavista
asioista keskusteluun tai niiden sanoittamiseen asiakkaalle. Kehittamisen nakokulmasta
mallin sisaltoon liittyen ehdotettiin malliin liitettavaksi sen sisaltoon yhteensopiva ohjeistus,
siita mihin asiakas voitaisiin ohjata, kun huolta tuottava asia tai tilanne on tunnistettu ja
kartoitettu. Toiminnallisten opinnaytetoiden kautta voitaisiin luoda huolen tunnistamisen
mallia taydentavia ohjeistuksia juuri esimerkiksi huolen tai haastavien asioiden puheeksi

ottamiseen tai asiakkaan eteenpain ohjaamiseen liittyen.

Huolen tunnistamisen mallin kayttoonottoa on suunniteltu myos etuuskasittelyssa. Mallin
kaytettavyytta ja toimivuutta olisi hyva tutkia myos tasta nakokulmasta, koska joillekin
asiakkaille ainoa viranomaiskontakti voi olla etuushakemus, joka toimitetaan postitse tai
sahkoisesti. Talloin kasvokkaista kohtaamista tai keskustelua asiakkaan kanssa ei paasta
luomaan eika huolen tunnistamisen kannalta olennaisia asioita tule valttamatta esiin. Talloin
vaarana on, etta sosiaalihuollon tuen tarpeessa olevia asiakkaita jaa tavoittamatta. Kuten
haastateltavat toivat puheissaan esiin, informaatiota voidaan menettaa myos kasvokkaisissa
kohtaamisissa silloin, kun asiakas itse ei ilmaise huolta omasta tilanteestaan, vaikka
palveluasiantuntijalla itsellaan heraisi huoli asiakkaan elamantilanteesta. Tapoja ottaa
palveluasiantuntijoiden subjektiivisia kokemuksia ja nakemyksia huomioon voisi olla syyta
kartoittaa seka tutkia sita, miten asiakkaiden sosiaalihuollon tuen tarpeen tunnistamisen
tapoja voisi lisata niin, etta jokainen sosiaalihuollon tuen tarpeessa oleva saa tarvitsemansa

avun ja palvelut.
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Liite 1: Haastattelurunko

Haastateltavan perustiedot (kerataan kirjallisena ennen haastattelun alkua)
- Kuinka kauan olet ollut toissa Kelassa?
- Mika on koulutustaustasi?
- Onko sinulla tyohistoriaa sosiaalialalta? Millaista?
Haastattelukysymykset
e Miten kuvailisit huolen tunnistamisen mallia?
Teema 1: Kaytettavyytta edistavat tekijat
« Millaisissa tilanteissa mallista on hyotya?
o Millaista hyotya mallista on tyossasi?
« Milla tavoin malli auttaa sinua asiakkaan huolen tunnistamisessa?
e Milla tavoin malli tukee tyotasi?
Teema 2: Haasteet kaytettavyydessa
o Mitka tekijat mallissa haittaavat sen kaytettavyytta?

« Millaisissa tilanteissa mallia ei voi hyodyntaa?

o Miten malli haittaa tyotasi?

« Millaiseksi koet tarpeen mallin kaltaiselle tyo-/apuvalineelle itsesi ja tyoyhteisosi

nakokulmasta?

Teema 3: Kehityskohteet

e Mita asioita malli ei ota huomioon?

e Mita kehitettavaa mallissa on?
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Liite 2: Ilmoitus PKS-tyotilaan

Hei aspalaiset,

Lahestymme teita liittyen 1.2.-30.4.2019 kokeilussa olevaan huolen tunnistamisen malliin.

Etsimme vapaaehtoisia haastateltavia.

Olemme kaksi tyon ohessa sosiaalialan opintojamme (sosionomi AMK) loppuun saattavaa
kelalaista. Toinen meista tyoskentelee etuuskasittelijana Espoon Tapiolassa Etelaisen
toimeentulotukiryhman tiimissa ja toinen palveluasiantuntijana paakaupunkiseudun
asiakaspalvelupalveluyksikossa, Itakeskuksen palveluryhmassa. Opiskelemme molemmat

Laurea-ammattikorkeakoulussa.

Opinnaytetyomme aiheena on huolen tunnistamisen malli. Opinnaytetyomme tarkoituksena on
selvittaa ja arvioida huolen tunnistamisen mallin toimivuutta. Tavoitteena on tukea mallin
kehittamistyota. Kokemuksianne ja ajatuksianne mallin kaytettavyydesta seka kehittamisesta
keraamme ryhmahaastatteluin. Ryhmahaastattelut jarjestetaan huhtikuussa viikolla 15 (8. -
12.4.2019). Haastattelut suoritetaan tyopaivan aikana klo 8-9, ja osallistuminen on
haastateltaville tyoaikaa. Haastattelumateriaali ja tutkimustulokset kasitellaan nimettomina

ja luottamuksellisesti. Haastatteluihin osallistuneiden nimia ei julkaista.
Ilmoittautuminen haastatteluihin tapahtuu sahkopostitse. Ilmoita halukkuudestasi osallistua
haastatteluun osoitteeseen . Ilmoittautumisen yhteydessa kerro nimesi ja toimisto,

jossa tyoskentelet.

Ilmoittautuminen 1.4.2019 klo 15:00 mennessa.

Ystavallisin terveisin

Tessa Lappalainen ja Elina Sarkkinen
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Liite 3: Tiedote haastateltaville

Hei,

Kiitos mielenkiinnostasi osallistua opinnaytetyota koskevaan haastatteluun.

Opinnaytetyon aiheena on huolen tunnistamisen malli. Huolen tunnistamisen malli on
tyostetty yhteistyossa Kansanelakelaitoksen, kuntien ja PRO SOS- hankkeen kesken. Mallin on
tarkoitus helpottaa asiakkaan huolen tunnistamista ja auttaa arvioimaan asiakkaan

sosiaalihuollon tuen tarvetta.

Opinnaytetyomme tarkoituksena on selvittaa ja arvioida huolen tunnistamisen mallin
toimivuutta. Tavoitteena on tukea mallin kehittamistyota. Kokemuksianne ja ajatuksianne
mallin kaytettavyydesta seka kehittamisesta keraamme ryhmahaastatteluin. Haastattelut
toteutetaan ryhmahaastatteluina ja kuhunkin haastatteluun osallistuu 4-5 haastateltavaa.

Haastatteluun osallistuminen on haastateltaville tyoaikaa.

Kuulut haastatteluryhmaan 1 / 2 / 3. Ryhmasi haastattelu toteutetaan X.4.2019 / X.4.2019 /
X.4.2019 klo 8.00-9.00. Haastattelu jarjestetaan Kelan X toimistossa / X toimistossa.

Saavuthan ajoissa paikalle.

Haastattelut nauhoitetaan ja litteroidaan. Nauhoitteet havitetaan litteroinnin jalkeen.
Haastattelumateriaali ja tutkimustulokset kasitellaan nimettomina ja luottamuksellisesti.
Haastatteluihin osallistuneiden nimia ei julkaista.

Viestin liitteena on haastattelurunko, johon voit tutustua jo etukateen. Liite sisaltaa myos
haastateltavan taustatietokyselyn, johon keraamme vastaukset kirjallisina. Tiedot pysyvat

nimettomina.

Lisatietoja voit kysella sahkopostitse . Tarvittaessa haastatteluaamuna meidat

tavoittaa numerosta

Ystavallisin terveisin

Tessa Lappalainen ja Elina Sarkkinen
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Kysymys 1: Milla tavoin huolen tunnistamisen malli tukee asiakkaan huolen ja sosiaalihuollon tuen

tarpeen tunnistamista?

PELKISTYS

ALALUOKKA

YLALUOKKA

HX: Onko tarvetta toimenpiteille

HX: Kertoo misté tulee olla huolissaan ja
mista tulee tehda ilmoitus

HX: Enemman tietoa tyontekijoille
tilanteista, joista tehda ilmoituksia

HX: Ohjenuorana, millaisissa tilanteissa
ilmoitus tulisi tehda

Malli lisaa tyontekijoiden
tietoisuutta tilanteista, joissa
tarve toimenpiteille

HX: Tyovaline huolen arvioimiseen

HX: Selkeyttaa huolen tunnistamista

HX: Auttaa tunnistamaan huolen

HX: Auttaa asiakkaan huolen arvioimisessa
HX: Selkeyttaa huolen kartoittamista

HX: Selkeyttaa huolen arvioimista

HX: Tunnistaa huolen aiheita

HX: Tukee asiakkaan huolen tunnistamista
my0s aulatyoskentelyssa

HX: Tukee huolen tunnistamista

HX: Hyva tuki myos kokemattomallekin
tyontekijalle

HX: Auttaa huolen tunnistamisessa

HX: Auttaa tunnistamaan asioita

HX: Auttaa hahmottamaan

HX: Auttaa hahmottamaan asiakkaan
tilannetta kokonaisvaltaisesti

HX: Auttaa hahmottamaan tuen tarpeen

Malli auttaa tyontekijaa
tunnistamaan huolen

HX: Ei vain henkilokohtainen
tunne/fiilis/kokemus

HX: Oman ndakemyksen tukena

HX: Auttaa karsimaan subjektiivisia
nakemyksia

Malli tuo tukea tyontekijan
omalle nakemykselle

asiakkaan tilanteesta

Toimii tyontekijan
tukena huolen

tunnistamisessa

HX: Selkeyttaa ilmoituksen sisaltoa

HX: Auttaa ilmoituksen tekemisessa
HX: Selkeyttaa ilmoituksen sisaltoa ja
tekemista

HX: Auttaa jasentelemaan asioita
ilmoitukseen

HX: Auttaa ilmoituksen muotoilemisessa
HX: Tukee ilmoituksen tekemista ja
jasentelya

HX: Hyotya kirjaamisvaiheessa

HX: Selkeyttanyt ilmoitusten tekemista

Malli toimii tyéntekijan
tyovalineena ja tukena huoli-
ilmoituksen tekemisessa
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HX: Auttaa hahmottamaan ilmoituksen
sisaltoa

HX: Hy6tya ilmoituksen kirjaamisessa
HX: Hyva tyokalu

HX: Antaa struktuuria

HX: Malli auttaa muistamaan

HX: Kaikki asiat tulee kerrottua

HX: Malli tukee asioiden muistamista, kun
ilmoitusta tekee asiakastilanteen jalkeen
HX: Malliin voi palata keskustelun jadlkeen ja
uusia asioita voi vield nousta esiin

Malli auttaa tyontekijaa
muistamaan asioita

HX: Ohjeistus ilmoitusten tekemiseen
selkedmpi

HX: Huolen kriteerit aiemmin epaselvat
HX: Selkeat ohjeet ja neuvot ilmoituksen
tekemiseen

HX: Helpottanut omaa tyota

HX: Selkeasti eritelty huolta aiheuttavat
aiheet ja asiat

HX: Asiat kdydaan yksityiskohtaisesti lapi
HX: Antaa konkreettisia esimerkkeja
tyontekijan tueksi

HX: Antaa konkreettisia esimerkkeja huolta
aiheuttavista tilanteista

Malli toimii selkeéna ja
konkreettisena ohjeistuksena
huolen tunnistamisessa seka

huoli-ilmoituksen tekemisessa

Mallin selkea kirjallinen
ohjeistus apuvélineena

tyossa

HX: Mika oleellista asiakkaan tilanteessa
HX: Mika on oleellista asiakkaan tilanteessa
HX: Auttaa viemaan ydinasiat ilmoitukseen
HX: Auttaa hahmottamaan olennaisen
asiakkaan tilanteesta

HX: Auttaa kiinnittdmaan huomiota
olennaiseen

HX: Auttaa merkittdvien asioiden
korostamisessa

HX: Auttaa nostamaan asioita esiin

HX: Nostaa huolenaiheet esiin

Malli auttaa hahmottamaan
oleellisen asiakkaan
tilanteesta

HX: Auttaa jasentamaan asiakkaan huolen
eri osa-alueita

HX: Auttaa asiakkaan huolen arvioimisessa
HX: Auttaa jasentelemdan asiakkaan
tilannetta

HX: Malli tuo esiin asiakkaan
haasteet/ongelmat/huolenaiheet

HX: Selkeyttaa todelliset huolenaiheet
asiakkaan tilanteessa

HX: Auttaa jasentamaan asiakkaan
tilannetta

HX: Jasent&3 ja selkeyttaa tilanteen/huolen
kartoittamista

HX: Auttaa filtter6imaan huolen suuruutta
HX: Hyotya huolen yksilimisessa

HX: Hyva tyokalu

Malli auttaa arvioimaan
asiakkaan huolta

Auttaa tyontekijaa
asiakkaan huolen

arvioinnissa
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HX: Runko ja tyokalu selkeyttdmiseen

HX: Auttaa arvioimaan asiakkaan tilanteen
kiireellisyytta

HX: Auttaa jasentelemaan asiakkaan
tilannetta ja sen kiireellisyytta

HX: Selkeyttaa kiireellisyyden arvioimista

Malli toimii tukena

kiireellisyyden arvioinnissa

HX: Miten kysella tietoa asiakkaalta

HX: Huolesta voi puhua asiakkaan kanssa
my0s aulassa

HX: Tukee asioiden puheeksi ottamista
HX: Auttaa lahestymé&an asiakkaan
tilannetta asiakkaan tunnemyllakasta
huolimatta

HX: Helpottaa asiakkaan kanssa
keskustelemista

HX: Asiakkaalle sanoittaminen

HX: Asioita voi kyselld mallin pohjalta
HX: Hyodyllinen asiakkaan kanssa
keskustellessa

HX: Auttaa huolen sanoittamisessa
asiakkaalle

HX: Huolen tunnistaminen yhdessa
asiakkaan kanssa

HX: Helpottaa asioiden puheeksi ottamist
asiakkaan kanssa

HX: Auttaa kysymaan asioista asiakkaalta
HX: Voi avata vaylaa asiakkaalle puhua
HX: Auttaa kuuntelemaan asiakasta ja
asiakkaan huolia

HX: Tuo ymmarrysta siitd, mihin kiinnittaa
huomioita asiakkaan puheessa ja
kaytoksessa

Malli tukee tyontekijaa
keskustelussa asiakkaan

kanssa

HX: Tukee asiakkaan ohjaamista

Malli toimii tukena asiakkaan

ohjaamisessa

Toimii kommunikaation
tukena

asiakastilanteissa

HX: Esimerkit auttavat huomaamaan
huolenaiheita

HX: Huoneentaulu on selkeasti jasennelty
HX: Helppo pitdaa mielessa myos
asiakastilassa tyoskennellessa

HX: Malli on selked

HX: Huolen aiheet tiivistetty

Mallin selkeys ja esimerkit

tukevat sen kaytettavyytta

HX: Auttaa selkeyttamisessa asiakkaan
eldmantilannetta kartoitettaessa

HX: Malli yhteensopiva
elamantilannekartoituspohjan kanssa
HX: Tuen tarpeen voi huomata jo
elamantilannekartoitusta tehdessa

Mallin yhteensopivuus
elamantilannekartoituspohjan

kanssa helpottaa sen kayttoa

Mallin ominaisuudet
tukevat sen

kayttoonottoa
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HX: Tukee ennaltaehkaisevien ilmoitusten
tekemista

HX: Korostanut ilmoitusten tekemista
ennaltaehkaisevan sosiaalihuollon kannalta

Malli tukee
ennaltaehkaisevaa
tyoskentelya

HX: Tuonut uskallusta ilmoitusten
tekemiseen

HX: Madaltanut kynnysta tehda ilmoituksia
HX: Tunne aikaisemmin, ettd ilmoituksen
voi tehda vain todella isosta asiasta

HX: llmoituksia tehty enemman, myds
pienemmista asioista

HX: Madaltanut kynnysta tehda ilmoituksia
HX: Madaltaa kynnysta

HX: Kynnys madaltuu

Malli madaltaa kynnysta
tehda huoli-ilmoituksia

HX: Antanut perusteluja ilmoitusten
tekemiseen

HX: Viranomaisen ilmoitusvelvollisuus
HX: Mallin taustalla lait, jotka tukevat
ilmoituksen tekemista

HX: Malli korostaa sitd, minka vuoksi
ilmoituksia tehd&dan

HX: limoitusvelvollisuus

Malli muistuttaa
viranomaisen
ilmoitusvelvollisuudesta

HX: Tuonut lisdd ymmarrysta

HX: Ymmarrys ilmoitusvelvollisuudesta
tukee ilmoituksen tekemista

HX: Tieto ja ymmarrys ilmoituksen
tarkoituksesta auttaa perustelemaan
asiakkaalle sen tarpeellisuuden

HX: Halventanyt ennakkoluuloja

HX: Erilaiset koulutustaustat

HX: Malli hyodyllisin opetusmateriaalina

Malli lisdd ymmarrysta huoli-
ilmoituksesta

HX: Lisaa fokusta huolen tunnistamiseen
HX: limoituksia tehty aiemmin vain
ajanvarauksilla tai tiskissa

HX: Auttanut kiinnittdamaan huomioita
asiaan

HX: Ei ainoastaan asiakkaan Kela-asioiden
hoitamista

HX: Ei olisi tajunnut kysya asioista ilman
mallia

HX: Muistuttaa tekemd&an ilmoituksia
enemman kuin aiemmin

Lisdd huomiota huolen
tunnistamiseen

HX: Kiinnostus mallin kdyttoon ja halu
hyodyntaa sita tydssa

Malli koetaan kiinnostavaksi
ja toimivaksi tyontekijoiden
keskuudessa

Lisda ymmarrysta
huolen ja
sosiaalihuollon tuen
tarpeen

tunnistamisesta

Kysymys 2: Millaisia haasteita huolen tunnistamisen mallin kaytettavyyteen liittyy?

PELKISTYS

ALALUOKKA

YLALUOKKA

HX: Haasteet kdytettdvyyteen aulassa
HX: Haasteet kdytettavyydessa

Kaytettavyyden haasteet
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asiakastilassa
HX: Mallin hyédyntdaminen aulassa ei yhta
sujuvaa kuin ajanvarauksilla

toimintatilassa

HX: Asioiden muistaminen
kirjausvaiheessa
HX: Asioiden muistaminen haaste

Asioiden muistaminen
kirjausvaiheessa koetaan
haasteelliseksi

HX: Laajempi mallista keskustelu vie aikaa
HX: Ajankdyton haasteet

HX: Ajankdyton haasteet

HX: Ajankdyton haasteet

HX: Vie enemman aikaa kuin aiemmin
HX: Vie tydaikaa

Mallin kdyttaminen vie paljon
tybaikaa

HX: Jatkuvasti uudistuksia, pdivityksiad ja
koulutuksia

HX: Jaa helposti jalkoihin

HX: Jatkuvasti uutta opeteltavaa

HX: Tietotulva

Tyontekijoiden kohtaama
tietotulva haittaa uuden tiedon

omaksumista

HX: Tottumus ettei ilmoituksia tehda
HX: Rutinoituminen omaan tyohon ja
toimintatapoihin

HX: Ihmiset valikoivat tietoa

Tutut toimintatavat ovat
esteend uusien tyovalineiden

kayttéonotolle

Ty6hon ja
tydymparistoon

littyvat haasteet

HX: Riski ettei muisteta kertoa kaikille
HX: Kaikilla ei tietoa mallista

Kaikki tyontekijat eivat saa

tietoa mallista

HX: Asia ei tule paivittdin esiin

HX: Malli vield tuntematon

HX: Malli ei ole tarpeeksi esilla

HX: Virallisten keskustelujen puute

Malli nakyvyys tyoyhteistssa ei

ole riittavaa

HX: Huoneentaulu ei mukana, voi
hankaloittaa

HX: Mallin kdytto voi jaada, jos
huoneentaulu ei tallennettuna mihinkaan
ja joutuu etsimaan

HX: Malli ei helposti saatavilla

Mallin kdyttéonottoa haittaa

sen huono saatavuus

HX: Yksi pikainen koulutus

HX: Koulutustarve

HX: Mallista tulee olla selkea kasitys ennen
sen kdyttéonottoa

Malliin liittyen ei ollut tarpeeksi

koulutusta

Tiedottamiseen liittyvat

puutteet

HX: Asiakkaat eivat halua kertoa asioistaan
HX: Vain muutamat vihjeet asiakkaan
tilanteesta

HX: Perustuu asiakkaan kertomaan

HX: Asiakkaat ei halua kertoa asioistaan
aulassa

HX: Nopeilla asioinneilla haasteellista
luoda kontakti asiakkaaseen

HX: Malli ei ota huomioon kuin ilmeisen ja

Asiakkaan puhumattomuus

haittaa mallin kayttoa
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asiakkaan kertoman

HX: Asioiden sanoittaminen asiakkaalle
niin ettd han uskaltaa puhua

HX: Malli ei anna sanoittamiseen ohjeita

HX: Tyontekijalla huoli mutta asiakkaalla ei

HX: Asiakas ei ota apua vastaan lukuisista
ilmoituksista huolimatta

HX: Mika on ilmoituksen hyoty, jos asiakas
ei ota apua vastaan

HX: Asiakkaiden varauksellisuus ilmoitusta
kohtaan

HX: Asiakkaiden vastustus ilmoitusta
kohtaan

Asiakkaan vastustus huoli-
ilmoitusta kohtaan haittaa

mallin kayttoa

HX: Asiakkaan kanssa ei paase
keskustelemaan
HX: Asianhoitajan vélitykselld asioiminen

Vilillisen asiakaskontaktin
kautta ei valttamatta saada
tarvittavia tietoja asiakkaan

tilanteesta

HX: Kielitaito-ongelmat
HX: Ei voida hyddyntaa jos ei yhteista
kielta

Yhteisen kielen puuttuminen

haittaa mallin kayttoa

Kommunikointiin
littyvat haasteet

asiakastilanteissa

HX: Tiedon soveltaminen asiakkaan
tilanteeseen

HX: Malli vaatii kykya soveltaa tietoa

HX: Ilmoitusten tekeminen liukuhihnalta,
jos pikkuasioihin tartutaan jokaisen
asiakkaan kohdalla

HX: Kuinka kirjaimellisesti mallia kayttaa
HX: Erilaiset kasitykset tuen tarpeesta

Tyontekijoilla yksil6llisia tapoja
soveltaa mallia

HX: Epavarmuus tuen tarpeesta

HX: Tekeminen edelleen mututuntumalla
HX: Epdvarmuus kirjatessa

HX: Erilaiset nakemykset tyontekijéiden
kesken aiheuttavat epavarmuutta

HX: Pohdintaa ilmoituksen sisalldsta

HX: Mallin kdyttoon ei rutiinia

HX: Epavarmuus ilmoituksen tekemisessa

Tyontekijan epdvarmuus tydssa
haittaa mallin kayttoa

HX: Palautteen puuttuminen

Palautteen puuttuminen

Tyontekijan
epavarmuuden
kokemukseen liittyvat

haasteet

HX: Keskustelun ulkopuoliset
aistihavainnot

HX: Malli karsii subjektiivisia ndkemyksia
HX: Menetetadn osa informaatiosta

HX: Ei ota huomioon subjektiivisia
kokemuksia

Malli ei ota huomioon
tyontekijan subjektiivisia
nakemyksia

HX: Aiheuttaa arsytysta etta vain yksi
laatikko valittavana
HX: Kirjauspohja ei yhteensopiva mallin
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kanssa
HX: Avoin laatikko ilmoituspohjassa

Malli ei ole yhteensopiva huoli-
ilmoituspohjan kanssa

Mallin sisaltoon liittyvat

haasteet

HX: Olisi hyva jos mallin saisi suoraan
ilmoituspohjaan
HX: Mallia ei saa kopioitua suoraan
ilmoituspohjaan
HX: Malli liian pitka Mallin laajuus luo haasteita sen

omaksumiselle
Kysymys 3: Miten huolen tunnistamisen mallia voisi kehittda?
PELKISTYS ALALUOKKA YLALUOKKA

HX: On riskina ettei muisteta kertoa
kaikille mallista

HX: Malli vield tuntematon

HX: Mallin tuominen uudelleen esille
HX: Herattelya asian tiimoilta

HX: Kaikilla ei valttamatta tietoa

HX: Tiedottamisen ja ilmoittamisen
merkitys

Malliin liittyvan tiedottamisen
parantaminen

HX: Asiasta tarkeaa puhua

HX: Keskustelu tuo uusia ndkékulmia
HX: Enemman keskustelua

HX: Mallista ei virallista keskustelua
HX: Ei yhteista keskustelua mallista
HX: Ei kokemuksien jakamista

HX: Palaverit tai keskustelut mallista
aiheellisia

HX: Asiasta ei ole puhuttu koulutuksen
jalkeen

HX: Keskustelun tarkeys

HX: Enemman keskustelua

Tyontekijoille lisaa
mahdollisuuksia jakaa
kokemuksia ja ajatuksia mallin
kaytosta

HX: Malli ei tule paivittdin esiin
HX: Mallin sadnndllinen tarkastelu
HX: Kayton tarkempi seuraaminen

Mallin nakyvyyden
parantaminen

HX: Perehdytyksen tulee onnistua
HX: Tutustuminen malliin ja sen kdyttoon

Parempi perehdytys malliin ja
sen kayttoon

HX: Kaivataan koulutusta

HX: (Lisakoulutuksen tarve)

HX: Koulutusta kaivataan

HX: Lisdkoulutuksen tarve

HX: Jatkuvan toiston ja uudelleen
kouluttautumisen tarve

HX: Syventavampia koulutuksia

HX: Ohjausta vaikeiden asioiden puheeksi
ottamiseen

HX: Malli ei anna ohjeita siihen, miten
sanoittaa tilanne asiakkaalle niin, etta
asiakas voi turvallisesti puhua

HX: Toiston ja kouluttamisen kautta uudet
nakokulmat

Lisdkoulutusta tulee jarjestaa

malliin liittyen

Mallin ja sen tarkeyden
korostaminen

tyoyhteisdssa
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HX: Asiasta tarkeaa puhua

HX: Mallille annettu ansaittua pienempi
merkitys

HX: Suurempi merkitys mallille

HX: Kaikkien osallistuttava

HX: Asian tarkeyden painottaminen
HX: Aloituksen jalkeen malli jai
“roikkumaan”

HX: Mallin korostaminen tyovalineena
HX: Voimallisempi ja selkeampi aloitus
HX: Tyontekijoiden erilaiset taustat

Tyoyhteisossa tulisi kiinnittaa
enemman huomiota malliin ja

sen kayttoon

HX: Mallin kayttd jaa kun ei ole
tallennettuna

HX: Pitaa etsia aina uudelleen

HX: Pitdisi olla helpommin I6ydettavissa
HX: Materiaaleja ei saatavilla

HX: Malli helpommin I6ydettavissa

HX: Mallin lisddminen
asiakaspalveluohijeisiin

Mallin l16ydettavyytta
parannettava

HX: llmoituspohjan rakenne yhteensopiva
mallin kanssa

HX: Otsakkeet valmiina ilmoituspohjassa
HX: Nuolivalikko

HX: Valmiit otsakkeet nopeuttavat
kirjaamista

HX: Valmiiden otsakkeiden kautta myos
muita asioita voi tulla mieleen

HX: Mielenterveysasioille oma otsake,
koska asiakkailla paljon
mielenterveysasioita

HX: Otsikot monivalinnan nuolen alle
HX: Mallin lisddminen suoraan
ilmoituspohjaan

HX: Mallin lisddminen ilmoituspohjaan
kartoituspohjan tavoin

HX: Malli ei valmiina pohjana

HX: Edes mallin paaotsikot
ilmoituspohjaan

HX: Paaotsikot valmiina Onnin
ilmoituspohjassa

HX: Voisiko mallin rakentaa
elamantilannekartoituksen pohjalta

HX: Malli luontevaksi osaksi
elamantilannekartoitusta, lisaskysymysten
kysyminen helpommaksi

Mallin yhteensopivuutta
nykyisiin tyévalineisiin tulisi

parantaa

HX: Miten sosiaalihuollon tarve
tunnistetaan toimintatilassa
HX: Miten hyédyntaa mallia
pikatapaamisissa

Mallin kdytettavyytta erilaisissa

asiakastilanteissa parannettava

Parannuksia mallin

kaytettavyyteen
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HX: Ihmisilld erilaisia ndkemyksia asioista
HX: Ilmoitus ei voi olla vain tulkinnan
varainen

HX: Menetetaan osa informaatiosta

Tyontekijan subjektiivinen
ndkemys tulisi ottaa huomioon

HX: Tieto mihin ohjata asiakkaita

HX: Koottuna lista palveluista

HX: Tyokaluja asiakkaan ohjaamiseksi
eteenpadin

HX: Mallin kanssa yhteensopiva ohjeistus
asiakkaan ohjaamiseksi

HX: Ei unohdeta, mita asiakas voi itse
tehda tilanteensa parantamiseksi

Lisaa tyokaluja asiakkaan

ohjaamiseen

HX: Malli on liian pitka
HX: Voisiko mallia tiivistaa

Mallin kaytettavyytta voisi

parantaa tiivistamalla sita

Mallin sisallon

muokkaaminen

HX: Ei palautetta sosiaalitoimesta

HX: Lisdkoulutuksiin sosiaalihuollon
nakokulma

HX: Sosiaalihuollon ndkemykset
ilmoituksista

HX: Yhteispalaveri sosiaalitoimen kanssa

Yhteisty6td sosiaalitoimen
kanssa kehitettava

HX: Ty6hyvinvoinnin nakokulma

HX: Tunnemyrskyn vastaanottaminen ja
epatietoisuus asiakkaan tilanteen jatkosta
kuormittavaa

Mallin kayttoon liittyen tulisi
ottaa huomioon myos
tyontekijoiden hyvinvointi

Sidosryhmayhteistyon
kehittdaminen
ty6hyvinvoinnin

nakokulmasta




