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Opinnaytetyossa kasitelladn syrjaytymisvaarassa olevien nuorten toimijuutta ja
osallisuutta Kelan palveluissa. Tydssa etsitdaan vastauksia siihen, millaiset tekijat
tukevat ja rajoittavat nuorten toimijuutta ja osallisuutta Kelan palveluissa, miten Ke-
lan moniammatillisella palvelulla (myéhemmin MAP -palvelulla) ja asiakkuusvastaa-
vapalvelulla, on pystytty tukemaan syrjaytymisvaarassa olevien nuoren toimijuutta
ja osallisuutta Kelan palveluissa seka miten palveluita voidaan kehittdd tukemaan
paremmin nuorten toimijuutta ja osallisuutta.

Aineistomateriaali kerattiin haastattelemalla Kelan MAP- ja asiakkuusvastaavapal-
velun asiantuntijoita. Haastattelut tehtiin joulukuun 2019 ja tammikuun 2020 vali-
sena aikana viidelle MAP-asiantuntijalle ja neljalle asiakkuusvastaavapalvelun asi-
antuntijalle Keskisen, Lantisen, Itaisen ja Pohjoisen vakuutuspiirien alueelta. Haas-
tattelut toteutettiin puolistrukturoidulla teemahaastattelulla Skypen valityksella. Ai-
neiston analyysitapana kaytettiin diskurssianalyysia.

Aineiston pohjalta muodostettiin kuusi diskurssia: Nuori objektina palveluun ohjau-
tumisessa, elamantilanne toimijuuden taustavaikuttajana, nuori aktiivisena ja pas-
siivisena toimijana, Kela toimijuutta rajoittavana ja tukevana tekijana, MAP- ja asi-
akkuusvastaapalvelun asiantuntijoiden roolit sekd palveluiden kehittaminen ja toi-
mijuuden tukeminen.

Tutkimustulosten mukaan nuori nahtiin palveluun ohjautumisessa subjektin sijaan
objektina. Toimijuuden ja osallisuuden taustalla vaikuttaa monin tavoin haasteelli-
sena nayttaytyva elamantilanne. Pirstaleinen palvelujarjestelma ja toisaalta Kelan
etuusjarjestelman monimutkaisuus vaikeuttavat haasteellisessa elaméntilanteessa
elavien nuorten toimijuutta ja osallisuutta palveluissa. MAP- ja asiakkuusvastaava-
palveluilla on pystytty vastaamaan nuorten moninaisen tuen tarpeeseen toimimalla
asiakkaan edunvalvojana ja rinnalla kulkijana Kelassa ja toisaalta myos Kelan ulko-
puolella, tekemalla kumppanitydta asiakkaan muiden yhteistyétahojen kanssa.

Opinnaytety6ta voidaan kayttad MAP- ja asiakkuusvastaavapalvelun kehittamisen
tukena seka peruspalveluiden kehittdmisessa.
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This thesis studies the agency and participation of young people at risk of social
exclusion in Kela's services. The thesis seeks answers to what factors support and
limit their agency and participation in Kela's services, how Kela's MAP and customer
service has supported the agency and participation of people at risk of social exclu-
sion, and how services can be further developed to better support young people’s
agency and inclusion.

The study material was collected by interviewing Kela's experts of MAP customer
service. The interviews were conducted in December to January 2020 with five
MAP experts and four customer service representative experts from the Central,
Western, Eastern and Northern insurance districts. The interviews were conducted
as semi-structured thematic interviews via Skype. Discourse analysis was used as
the method of data analysis.

Based on the material, six discourses were found: a young person as an object in
service orientation, life situation as an influencer of agency, a young person as an
active and passive actor, Kela as a limiting and supporting factor to agency, MAP
and customer service roles supporting young people, and service development
and support to agency.

A young person was seen as an object instead of a subject when the person is re-
ferred to a specific service at Kela. Also, a challenging life situation seems to ob-
struct agency and make inclusion in services more difficult. Further, the frag-
mented service system and complexity of Kela's benefit system make it difficult for
young people to be active and involved in services. MAP and customer relation-
ship management services have been able to meet the needs of young people by
acting as their trustee and support in Kela but also elsewhere by cooperating with
other actors that provide services to the client.

The thesis can be used to support the development of the MAP and customer rela-
tionship management service, and it will also be useful in the development of basic
services
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1 JOHDANTO

Nykynuoret elavét yhteiskunnassa, jossa vallitsee tiedon, teknologian ja informaa-
tion rgjahdysmainen kasvu, teollisvetoisten yhteiskuntien robotisaatio ja sen tuomat
taloudelliset ja sosiaaliset muutokset. Tydelamassa koulutusvaatimukset ovat nous-
seet ja tyouria leimaa toiden katkonaisuus. Elama muodostuu seilailemisesta ela-
mantilanteiden valilla eikd enda luonnollisesta siirtymisesta elamantilanteesta toi-
seen. (Toiviainen 2019,48-49.) Kiinnittyminen nyky-yhteiskuntaan sujuu nuorilta
paaosin hyvin, mutta pienelle kouluttautumattomalle ryhmalle nuoria nayttaa kuiten-
kin kasaantuvan ongelmia, jotka voivat myéhemmin johtaa syrjaytymiseen yhteis-
kunnan nuorille maarittelemasta palvelupolusta. (Harkko ym. 2016, 17; Toiviainen
2019, 50.) Tama marginalisaatioon ajautuminen voi olla syrjaytymista tyosta ja tyo-
yhteiskunnasta seka syrjaan vetaytymista perhesuhteista ja sosiaalisista suhteista
(Pohjola 2016, 86).

Pohjoismainen hyvinvointimalli perustuu tasa-arvoajatukseen, jossa jokaisella on
samanlaiset mahdollisuudet lahtékohdista rippumatta. Nuoren osallisuus yhteis-
kunnassa kuitenkin kapenee, jos ongelmat kasaantuvat ja arjesta selviytyminen vie
voimat. Turvaverkon pettdminen heikoimmassa elaméantilanteessa vie pohjan luot-
tamukselta palvelujarjestelmaan (Luukka 2019.) Koska yhteiskunnan rakenteelle
on ominaista pitda huolta heikoimmistaan, johtaa syrjaytyminen julkisen tuki- ja oh-
jausverkoston valpastumiseen. Mitd marginaalisemmassa asemassa nuori on, sita
enemman héaneen kohdistuu aktivointi, seuranta- ja osallistamistoimia. (Toiviainen
2019, 50-51.)

Ongelma palveluiden jarjestamisessa syrjaytymisvaarassa olevan nuoren nékokul-
masta on kuitenkin yhteiskunnan palveluiden erillisyys seka asiantuntijoiden kapea,
ydinosaamiseen keskittynyt ammattitaito. Pirstaleisessa palvelujarjestelméassa toi-
miminen edellyttda nuorelta aktiivista toimijuutta, itseohjautuvuutta ja omien mah-
dollisuuksien tunnistamista. Masentuneelle nuorelle, jolla ei ole kyky&, osaamista tai
voimavaroja monimutkaisessa verkostossa toimimiseen, tilanne on haasteellinen.

Nuorelle olisikin helpompaa, etta palvelujarjestelmasta |oytyisi rinnalla kulkeva vas-



tuunottaja, joka ottaisi tilanteen kokonaisvaltaisesti haltuun ja rakentaisi nuoren ko-
konaistilannetta muiden asiantuntijoiden kanssa. Talla tavalla jarjestelmassa liik-

kuisi nuoren sijaan asiantuntija. (Hamarus ym. 2014, 168-171, 189-191.)

Vuonna 2018 Kelassa kaynnistettiin projekti, jonka tavoitteena oli I6ytaa keinoja sii-
hen, miten Kelassa pystyttaisiin ennakoivammin auttaa nuorta saamaan tarvitse-
mansa palvelun, tuen ja etuudet. Yhteiskunnallisena tavoitteena oli vahentaa nuor-
ten syrjaytymista ja ulkopuolisuuden kokemusta vastaamalla erityista tukea tarvit-
sevien nuorten palvelutarpeeseen. Tahan tarpeeseen syntyi moniammatillinen pal-
velu eli MAP-palvelu, jossa nuoren asioita hoidetaan asiakaslahtdisesti ja yksilolli-
sesti yhteistydssa Kelan sisaisten ja ulkopuolisten kumppaneiden kanssa. (Kela
2020a.) Hieman MAP-palvelua mydhemmin (2019) kaynnistettiin kokeiluna asiak-
kuusvastaavapalvelu, neuvontapalvelu, jossa eri asiakasryhmissa erityista tukea
asioinnissa tarvitsevaa asiakasta neuvotaan haastavan tilanteen yli. Asiakkuusvas-
taavapalvelussa tavoitteena on edistaa saumattoman palveluketjun syntymistéa ot-
tamalla asiakkaan tilanteesta koppi ja selvittdmalla asiakkaan tilannetta seka asiak-

kaan kanssa etta ohjata asiakas tarpeen vaatiessa eteenpain. (Kela 2020b.)

Olen tydskennellyt Kelassa eldkeasiantuntijana jo useamman vuoden. Muutama
vuosi sitten huomasin elakekasittelyssa liikkuvan ikaantyvien liséksi paljon nuoria,
joiden ei ikansa puolesta pitéisi viela hakea elaketta. Mielenkiintoni ndiden nuorten
elamantilanteeseen ja tulevaisuuteen herési. Kun sitten aloitin ylemman ammatti-
korkeakoulun opinnot tiesin, mihin aiheeseen haluan opinnaytety6ssani paneutua.
Aloitin my6s itse helmikuussa 2020 MAP-asiantuntijana, joten tama tyd tuki myos

ammatillista kasvua siihen tydohon.

Opinnaytetydssani tutkin syrjaytymisvaarassa olevan nuoren osallisuutta ja toimi-
juutta Kelan palveluissa MAP -ja asiakkuusvastaavapalvelun asiantuntijoiden nako-
kulmasta. Lahestyn aihetta kolmella tutkimuskysymyksella: Millaiset tekijat tukevat
ja rajoittavat nuorten toimijuutta ja osallisuutta Kelan palveluissa? Miten Kelan MAP-
ja asiakkuusvastaavapalvelulla on tuettu syrjaytymisvaarassa olevien nuorten toimi-
juutta ja osallisuutta? seka Miten palveluita voidaan kehittaa tukemaan nuoren toi-

mijuutta ja osallisuutta?



Tyoni koostuu kahdeksasta luvusta, joissa etenen teoreettisesta viitekehyksesta tut-
kimukseen ja lopuksi johtopaatoksiin. Tutkimusaineiston olen kerannyt teemahaas-
tattelulla viideltd MAP-asiantuntijalta ja neljalta asiakkuusvastaavapalvelun asian-
tuntijalta Keskisen, Lantisen, Itdisen ja Pohjoisen vakuutuspiirin alueelta. Analyysi-
menetelmana olen kayttanyt diskurssianalyysia, jolla tarkastelen erilaisia puheen
tapoja ja puheella tuotettuja asioita ja merkityksia asiantuntijoiden puheesta. Joh-
topaatoksiin olen koonnut asiantuntijoiden ajatuksia tutkimuskysymysten kautta pei-
laten johtopaatoksia teoreettiseen viitekehykseen ja aiempiin tutkimuksiin.

Samaan aikaan opinnaytetyoni kanssa Kelan tutkimus- ja kehittamisyksikossa oli
kaynnissa Tiedolla ohjaamisen -tutkimushanke, jossa selvitetddn MAP- tai asiak-
kuusvastaavapalvelussa olevien nuorten kokemuksia uusista palvelumalleista seka
nuorten omia tavoitteita ja koettua hyvinvointia. Tyon tarkoituksena on tukea Tie-
dolla ohjaamisen hanketta tuomalla esiin nuorten kanssa tydskentelevien MAP- ja
asiakkuusvastaavapalvelun asiantuntijoiden kokemuksia kehitetyista palvelumal-
leista sek& kokemuksia syrjaytymisvaarassa olevista nuorista palvelun kohderyh-

mana.
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2 SYRJAYTYNYT NUORI YHTEISKUNNASSA

Tassa luvussa méaarittelen aluksi syrjaytymisvaarassa olevan nuoren termien NEET
ja hikikomori kautta. Termien kautta kuvataan syrjaytymisvaarassa olevan nuoren
elamantilannetta ja tuodaan esille syrjaytymisen vaikutuksia yhteiskuntaan ja nuo-
ren tulevaisuuteen. Luvun lopussa tuodaan esiin syrjaytymiskehityksen taustalla
vaikuttavia yksildllisia ja yhteiskunnallisia tekijoita.

2.1 Syrjaytymisvaarassa olevan nuoren méaaritelméa

NEET-nuorten (Not in Education, Employment or Training) kasite on syntynyt 1980
-luvulla Iso-Britanniassa. Tuohon aikaan Iso-Britanniassa toteutettiin sosiaaliturvan
leikkauksia ja koulun keskeyttaneiltd nuorilta leikattiin tyottdmyyskorvausta ennen
kuin he olivat taysi-ikaisia. Nuorten kartoittamiseksi syntyi NEET on indikaattori, jolla
kuvataan ja mitataan ilman tyottomyysturvaa jaaneitd, syrjaytymisvaarassa olevia
nuoria. 1980-luvun jalkeen NEET-kasite nousi uudelleen esiin vuonna 2008 Euroo-
pan talouslaman jalkeen. Talouslama aiheutti nuorisotyottomyyttd ja Euroopassa
alettiinkin puhua NEET-nuorista menetettyna sukupolvena. (Hiilamo ym. 2017, 32.)

NEET-nuoret ovat ryhma, joka ei ole etsinyt tai I6ytanyt paikkaansa polulla, joka
turvaisi heille itsendisen toimeentulon. Syyna voi olla koulutusinstituutioiden ja tyo-
markkinoiden puutteet, tuen ja avun saamiseen liittyvat vaikeudet tai nuoriin it-
seensa liittyvat tekijat. NEET-nuoriin lukeutuvat niin koulutetut, motivoituneet tyotto-
mat kuin mielenterveysongelmien kanssa painivat osattomat nuoret. NEET-nuoriin
kuuluu myds niitd, jotka ovat valinneet syrjaén jattaytymisen ja toisaalta niitd, jotka
ovat kaukana tyomarkkinoista. Yhteista télle ryhmalle kuitenkin on, etteivat he ole
parantamassa tyomarkkinavalmiuksiaan, ja heilla on suurempi riski jaada tulevai-
suudessa valtavirran ulkopuolelle. (Hiilamo ym. 2017, 31-33.) Ominaista NEET-nuo-
rille on usein heikko toimintakyky, ty6kokemuksen puute seké heikko itsetunto. So-
siaalinen syrjaytyminen on heille usein osa normaalia elamaa. (Simmons & Thomp-
son 2011, 7.)

NEET-nuoret voidaan kategorisoida ty6ttoémiin nuoriin, jotka ovat tydmarkkinoiden

kaytettavissa tai tydelaméan ulkopuolisiin nuoriin, jotka ovat vammaisia, sairaita tai
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pitavat huolta laheisistddn. NEET-nuoria ovat myds passiiviset nuoret, jotka eivat
hakeudu koulutukseen eivatka ty6hon, vaikka esteena ei ole tyokyvyttomyytta ai-
heuttavia tekij6itd. NEET-nuoria ovat myos mahdollisuuksia etsivat nuoret, jotka ei-
vat hakeudu tyohon tai koulutukseen siksi, ettd odottavat mahdollisuuksia, joiden
arvelevat parantavan taitojaan ja asemaansa. NEET-nuoriin lukeutuvat myds nk.
vapaaehtoiset nuoret, jotka kehittavat taitojaan palkattomasti vapaaehtoistydssa,
matkustelevat, harjoittavat omaehtoista opiskelua tai muuta mielekasta toimintaa.
(Hiilamo ym. 2017, 33.)

Nuorten elaméa on monimutkaista ja sen haasteet ja mahdollisuudet rakentuvat yk-
sittaisista toimista, paikallisista olosuhteista ja nuorten ominaispiirteista ja kasityk-
sista. Yhteiskunta kuitenkin vaikuttaa jokaisen yksilon tai rynman elamanmahdolli-
suuteen. (Simmons & Thomson 2011, 21.) NEET-kysymykseen liittyykin universaali
ajatus hyvinvointivaltiosta, jossa kaikki osallistuvat tydelamaan, maksavat veroja ja
yllapitavat korkeatasoisia tulonsiirtoja ja palveluita. ldeaalia olisi, etta kaikilla olisi
mahdollisuus elattaa itsensd omalla tyolla&n, edes osittain. Koska kattava hyvin-
vointivaltio edellyttaa korkeaa tyollisyysastetta, vaarantaa suuri tyéelaméan ulkopuo-
listen maara ideaalin yhteiskuntamallin kestavyyden. Sosiaaliturva on tarkoitettu
niille, jotka eivat pysty itse hankkimaan ihmisarvoisen elaman turvaa. Sita ei ole
tarkoitettu vapaamatkustamiseen, vaikkakin on toisaalta jokaisen perusoikeus. Eri-
tyisen haavoittavaa sosiaaliturvalla elaminen on nuorille, joilla se voi kestda koko

loppuelaman. (Hiilamo ym. 2017, 33-34.)

NEET-statuksen yhdistaminen nuorten syrjaytymiseen ei kuitenkaan ole yksiselit-
teistd nuorten elamantilanteiden jatkuvan muuttumisen vuoksi. Syrjaytymisen kasite
on leimaava eika se ole oikea méaaritelma lyhytaikaisella NEET-statuksella omaa-
ville nuorille kuten heille, jotka odottavat esimerkiksi koulutukseen tai varusmiespal-
velukseen paasya tai viettavat koulutuksesta valivuotta. Lyhytaikainen NEET-status
ei siis viela tarkoita sita, etta nuori olisi syrjaytynyt. Syrjaytymisella ja NEET-statuk-
sella on kuitenkin tutkitusti yhteys pitkittyneessa NEET-tilanteessa, johon liittyy toi-
meentulon vaikeuksia ja mielenterveysongelmia. (Hiilamo ym.2017, 34.) NEET-sta-
tus muodostuu todennakoisesti ongelmalliseksi myds nuorille epaedullisissa yhtei-
sdissa, joissa nuorten omaksumat tutut luokka- ja sukupuolirakenteet aiheuttavat

nuorelle epaedullisen NEET-tilanteen. (Simmons & Thomson 2011, 6).
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OECD:n "Education at a Glance” -julkaisu kiinnitti syksylla 2016 huomion NEET-
nuorten kansainvalisesti korkeaan ja kasvavaan osuuteen Suomessa. Vuonna 2015
naitd nuoria 20—24 -vuotiaista oli 18 prosenttia OECD:n mukaan, ja 15 prosenttia
tilastokeskuksen vuosikeskiarvoon perustuvan, vakaamman mittauksen mukaan.
(Valtioneuvosto 2019, 1.) Eurostatin julkaiseman tilaston mukaan NEET-aste on
kaantynyt nousuun 2011 ja nousua jatkui aina vuoteen 2015. Huomattavaa on myos
alle 25 -vuotiaiden tydkyvyttomyyselakkeiden nousu 2000-luvulla ja nuoren kuntou-
tusrahan saajien maaran kasvu vuodesta 2010. Syyné tybelamasta syrjaytymiseen
oli erityisesti nuorten mielenterveysongelmat. Terveysongelmat vaikeuttavat usein
koulutukseen paasya, opintojen sujumista, tydelamaan siirtymista ja tydelamassa
pysymisté. Alla olevasta kuviosta 1 ilmenee, miten nuorten tyokyvyttomyyseléakkei-
den ja kuntoutusrahan kasvu on ollut noususuhdanteinen erityisesti vuoden 2010
jalkeen. (Hiilamo ym. 2017, 35, 70.)

14
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0,8 ——

%
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0,2

0
2000 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 2015

e Tyokyvyttomyyseldkkeet - Nuorten kuntoutusrahat

Kuvio 1: Nuorten tyokyvyttomyyseléketta ja nuoren kuntoutusrahaa saaneiden
osuus 16-24 -vuotiaasta vaestdsta vuosina 2000-2015 (Hiilamo ym. 2017)

Tilannetta ryhdyttiin korjaamaan hallituksen strategiaistunnon (7.11.2016) jalkeen.
Hallituskaudella syntyi palveluita, joilla nuoria pyrittiin tavoittamaan matalalla kyn-

nyksella (esim. ohjaamot). Opiskelu- ja ty6llistymisvalmiuksia ja mahdollisuuksia ko-
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hennettiin, koulutustarjontaa lisattiin ja palkkatukea kohdennettiin nuorille. Varhais-
kasvatukseen, esiopetukseen sekad perusopetukseen kohdennettiin toimenpiteita,
joilla pyrittiin ehkaisemaan syrjaytymista parantamalla heikommassa asemassa ole-
vien lasten ja nuorten asemaa. (Valtioneuvosto 2019, 1.) Vuodesta 2015 NEET-
nuorten kasvu yhteiskunnassa onkin saatu taittumaan. Vuonna 2018 tyon ja koulu-
tuksen ulkopuolella olevien nuorten (iassa 20-24 vuotta) osuus on laskenut 11,8
prosenttiin. Muutos on ollut positiivista myods 25-29 -vuotiaiden ikaryhmassa.
Vuonna 2015 tasta ikaluokasta NEET-ryhmé&an kuului 53 000 nuorta. Vuonna 2018
nuoria oli 45 000. (Valtioneuvosto 2019, 2.)

NEET-nuorten liséksi haluan tuoda esiin toisen, NEET-nuoriin laheisesti liittyvan
ryhman, Hikikomorit. Hikikomori termi tulee japanin kielen sanasta hikikomorou, joka
tarkoittaa sisdanpain kaantynyttd. Hikikomorit maaritelladn sosiaalisesti vetayty-
neiksi nuoriksi, jotka eristaytyvat muusta maailmasta. Heilla ei useimmiten ole
NEET-nuorista poiketen ystavyyssuhteita. Hikikomorit pyrkivéat valttamaan sosiaali-
sia kontakteja, kun taas NEET-nuoret eivat ole sosiaalisesti vetaytyneita. Hikikomori
ei ole mielen sairaus, mutta sosiaalisesti eristdytyneet saattavat saada usein mie-
lenterveysongelmien vuoksi kuntoutusrahaa tai eléketta. (Haasio 2018 15, 18, 23,
& 52))

Hikikomori ilmiéna juontaa juurensa japanilaiseen kulttuuriin, johon kuuluu, etta aiti
huolehtii pojastaan avioitumiseen saakka. Kulttuurille ominainen piirre vanhempien
elatusvelvollisuudesta mahdollistaa nuorille kotiin eristaytymisen. Vaikka Hikikomori
on erityisesti japanilainen ilmid, on heista tehty havaintoja myds muualla maail-
massa, muun muassa Suomessa. Suomessa nuorten eristdytymisen mahdollistaa
vanhempien sijasta Suomen sosiaaliturva. Suomesta l6ytyy myds paljon semihik-
kyja, joita ei niinkaan esiinny Japanissa. Semihikkyille on tyypillista kotiin vetaytymi-
nen ja sosiaalisten tilanteiden valttdminen, mutta tallaiset nuoret kuitenkin pystyvéat
hoitamaan tyonsa tai opintonsa. Semihikyilla on kuitenkin suuri vaara eristaytya ko-

tiin, jos opinnot tai ty6 eivét suju. (Haasio 2018 32-33, 36.)

Hikikomoreita voidaan pitdd nykyajan "perakammarin poikina”. Maatalousyhtei-
sdssa perdkammarin poikien kokemusmaailma rajoittui pitkalti kylayhteiséon, hiki-

komoreilla taas maailman keskeisin sisaltd ja henkilokohtaiset kontaktit |6ytyvat vir-
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tuaalimaailmasta. Sosiaalinen eristaytyminen ei ole kaikilla voimakkuudeltaan sa-
manlaista, vaan se vaihtelee. Lievimmilladn nuori oleskelee neljan seinan sisalla,
mutta pystyy kuitenkin hoitamaan kodin ulkopuoliset, valttaméattomat askareet. Aa-
rimmaisessa tapauksessa taas nuori ei poistu kotoa lainkaan tai poistuminen on
vastentahtoista ja tapahtuu pakon edessa. Sosiaaliseen eristaytymiseen liittyy aina
syrjaytymisen vaara. Sosiaalisessa eristaytymisessa nuorella on ulkopuolisuuden
tunne valtavaestoon ja siihen, mitd enemmistd vaestosta pitaa tarkeana ja arvok-
kaana. Samalla sosiaalinen eristdytyminen aiheuttaa sen, ettd yhteiskunta maarit-

téda nuoret pois yhteisosta erilaisuuden vuoksi. (Haasio 2018 15, 16-17.)

Halusin maaritella syrjaytymisvaarassa olevan nuoren naiden molempien termien
kautta, koska omassa tutkimuksessani asiantuntijoiden puheesta oli |0ydettavissa
naitd molempia tyyppeja. Pelkkd NEET-termi ei olisi ollut kattava syrjaytymisvaa-
rassa olevan nuoren maaritelmaan, silla asiantuntijat toivat usein esiin kotiin eris-
taytyneet nuoret, ne nuoret, joista he ovat eniten huolissaan, koska heita ei juuri née
missdan ja Kela-kontaktit ovat todella vahaisia. Myos sosiaalisen vetaytymisen vaih-
televuus heijastui asiantuntijoiden puheesta. Siin&, missa osa nuorista jattaytyi ko-
konaan neljan seinan sisdéan, pystyi osa taas hoitamaan asioitaan Kelassa ja asioi-

maan toimistossakin, vaikka he muutoin viettavatkin vapaa-ajan kotona.

2.2 Syrjaytymiskehitys prosessina

Syrjaytymiskehitys alkaa jo ennen kouluikdd. Hamarus ym. (2014, 92-93) kuvaavat
syrjaytymiskehitysta seikkaperaisesti. Peruskoulussa nuoren elama saattaa rajoit-
tua sdnkyyn ja tietokoneeseen, eika nuori juuri poistu ndiden aarelta. Nuori on usein
masentunut, ja ammattiauttajista saattaa olla jo vuosien kokemus. Paihteiden kaytto
on saattanut alkaa jo alle kymmenenvuotiaana. Nuori yrittda kayda koulua, mutta
joutuessaan kiusatuksi jattaytyy syrjddn. Kotona on ongelmia vanhempien tyotto-
myyden ja paihdekayttaytymisen kanssa. Parikymppisena tallaisella nuorella ei ole
sosiaalisia taitoja, ja han on huonokuntoinen, yksindinen ja paihderiippuvainen.

Huomioitavaa on, etta syrjaytyneiden nuorten kertomuksissa tuodaan usein esiin,
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ettd vaikka auttajia olisikin elaman varrella ollut useita, ei kukaan suhtaudu ongel-
miin vakavasti. Oma tahto tai toimintakyky ongelmien ratkomiseksi ei ole riittavaa,

vaan nuori tarvitsisi siihen ulkopuolisen avun.

Syrjaytyminen ymmarretdan usein huono-osaisuuden kasautuvana prosessina, jo-
hon liittyy toimeentuloon ja hyvinvointiin liittyvia ongelmia sekéa ulkopuolisuutta tyo-
markkinoilta ja yhteiskunnallisesta osallisuudesta. Huono-osaisuuden prosessimai-
sen luonteen vuoksi sosiaalisista esteistd saadaan mahdollisimman kattava kuva
ainoastaan kiinnittamalla huomiota ihmisen koko elamankaareen: lapsuuden, nuo-
ruuden ja aikuisuuden tapahtumiin. Huomattavaa myds on, etta koyhyyden ja ty6t-
tomyyden kestolla ja toistuvuudella on huomattavia vaikutuksia yksilon psykososi-
aaliseen toimintakykyyn ja tyoelamaan siirtymiseen. Vahimmaisetuuksien varassa
elaminen aiheuttaa pitkdaikaisen kdyhyyden riskin. (Harkko ym. 2016, 16.)

Nuorista valtaosa kiinnittyy normaalielamaan melko kitkattomasti, mutta vahan kou-
lutettujen nuorten nayttaa olevan yha vaikeampi saada ty6ta, ja tydmarkkinoille kiin-
nittymisen yhteydessa ongelmat nayttavat kasaantuvan pienelle, kouluttautumatto-
malle ryhmalle. (Harkko ym. 2016, 17). Lyhytaikainen koulutuksen ja tyon ulkopuo-
lella oleminen ei tarkoita, etta nuoren tilanne olisi automaattisesti huono, mutta pit-
kittyessddn NEET-tilanne aiheuttaa kuitenkin syrjaytymisen riskin. Epavarmuus
tyosta ja tuloista lannistaa ja estda nuoria saavuttamasta aikuisuuden tuntomerk-
keja. Nuoret voivat tuntea itsensa osattomiksi tyon ja koulutuksen ulkopuolella ole-
misen heikentaessa sosiaalista koheesiota. Tyon ja koulutuksen ulkopuolella olemi-
sella on vaikutusta nuoren terveyteen, syntyvyyteen ja rikollisuuteen. (Valtioneu-
vosto 2019, 7.)

Yksi sosiaaliseen syrjaytymiseen liittyva keskeinen tekija on tyokyvyttomyyselak-
keelle siirtyminen nuorena. (Harkko ym. 2016, 16). Tyokyvyttomyyseléaketta saavien
nuorten (alle 25-vuotiaiden) osuus vaestosta on kasvanut 2000-luvun puolivalin jal-
keen. Elakkeelle siirtyminen nuorena tarkoittaa usein tydelamasta syrjaytymista ja
loppuel&aman taloudellisia ongelmia. (Hiilamo ym. 2017, 14.) Syyna on lyhyen ty6-
uran vuoksi keskimaaraista pienemmaksi jaaneet elakkeet. Usein nuoret eldkkeen-
saajat ovatkin myds muiden etuuksien saajia (Koskenvuo, Kemppinen & P6s6 2014,

8.) Nuorten syrjaytymisté ja aikaista tyokyvyttomyyselakkeelle siirtymista on pyritty
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ehkaisemaan kuntoutuksen, kuten ammatillisen koulutuksen ja toimeentuloturvan
avulla. (Hiilamo ym. 2017, 71-72).

Itse maarittelen syrjaytymisen jattaytymisena yhteiskunnan ja sen palveluiden ulko-
puolelle. Miellan syrjaytymisen aiheutuvan nuoren oman elaméanhallinnan puut-
teesta, jonka syyna saattavat olla terveydelliset syyt, paihteidenkaytto tai sosiaaliset
ongelmat. Koen syrjaytymisen vaikuttavan myds nuoren toimijuuteen ja osallisuu-
teen palveluissa. Syrjaytyneena on haasteellista toimia itseohjautuvasti ja tehok-
kaasti, kun energiaa pitaisi olla my6s oman toimintakyvyn yllapitamiseen. Elakeka-
sittelijana koen, etta yksi syrjaytymisen seuraus seka syrjaytymiskehityksen syven-
tava tekija on nuorena tyokyvyttomyyselakkeelle siirtyminen. Minimietuuksilla ela-
minen voi aiheuttaa loppuelaman taloudellisen niukkuuden ja tata kautta vaikuttaa
nuoren kokemaan hyvinvointiin seka edelleen toimijuuteen ja osallisuuteen yhteis-

kunnassa.



17

3 NUOREN TOIMIJUUS JA OSALLISUUS

Tassa luvussa maarittelen syrjaytymisvaarassa olevien nuorten ongelmien moninai-
suutta ja erityisen tuen tarvetta palveluissa syrjaytymisvaarassa olevien nuorten
haasteiden kautta. Luvussa tuodaan esille myds nuorten toimijuuteen ja osallisuu-
teen vaikuttavia tekijoita seka kuvaillaan, miten syrjaytymisvaarassa olevien nuorten
haasteet nakyvat nuorten toimijuudessa ja osallisuudessa yhteiskunnan palvelujar-

jestelmassa.

3.1 Nuorten tuen tarpeen moninaisuus

Kelan julkaisemassa, toimintakyvyn arviointi 16—29 -vuotiaille NEET-nuorille, julkai-
sussa kuvataan NEET-nuorten elamantilannetta. Julkaisun mukaan NEET-nuorilla
on ongelmia usein monella elamanalueella. EIamén- ja arjenhallintaa hankaloittaa
paalaelleen kaantynyt uni-valve-rytmi. Aikakasitys, paivarytmin hallinta ja asioiden
aikatauluttaminen voivat olla nuorelle jopa mahdottomia. Itsesté ja omista asioista
huolehtiminen ei ole ikatason mukaista, ja aloitekyky arjen perustoimintoihin voi olla
niin heikkoa, etta postin avaaminen, laskujen maksaminen ja puhelimeen vastaami-
nen on vaikeaa. Talouden hallinta ja rahankayttd ovat haasteellisia. Talous on hoi-
tamatta ja rahaa on vahan, nuori voi olla pikavippikierteessa tai merkittavasti vel-
kaantunut. Tasta huolimatta rahaa kuluu pelaamiseen ja pelivelkoihin. Tarpeelliset
etuudet saattavat jaada hakematta, koska niiden hakeminen on vaikeaa. Lomakkeet
ovat pitkia ja vaikeaselkoisia, ja niihin tarvitaan erilaisia liitteita, joiden hankkiminen
voi olla nuorelle jopa mahdotonta. Hakematta jaaneet etuudet vaikuttavat osaltaan

negatiivisesti talouteen. (Sandberg 2018, 11-12.)

NEET nuorten tilannetta selittavina tekijoina nousivat kodin turvattomuus ja valinpi-
tamattomyys. Nuorilla ei valttdmatta ollut 1&hipiirissa valittavaa ja tukevaa aikuista.
Kodin tuen puutteeseen tai sen vahaiseen tukeen olivat syynd mm. haastava per-
hetilanne tai esimerkiksi kasvatuksesta puuttuneet rajat. Arjen problematiikka, paih-
teiden kaytto tai mielenterveysongelmat vaikuttivat lasten ja nuorten kehitykseen.
Nuori voi myos salailla ongelmiaan ja tuen tarpeita, jolloin I&hipiirilla on nuoren tilan-

teesta vain vahan tietoa. (Sandberg 2018, 13.)
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Nuorille tuottavat ongelmia myds sosiaaliset suhteet ja taidot. Nuorella saattaa olla
vain vahan sosiaalisia suhteita, ja han voi tuntea itsensa ulkopuoliseksi, jopa yksi-
naiseksi. Osalla voi olla takanaan koulukiusaamista, joka on osaltaan aiheuttanut
syrjdan vetaytymista. Nuorella on my6s tunne, ettei kelpaa ikdistensa joukkoon ja
vuorovaikutussuhteissa ja seurustelusuhteissa esiintyy vaikeutta tai ne voivat puut-
tua taysin. Sosiaalisten suhteiden vahyys ja yksinaisyys voivat ajaa nuoren vaaran-
laisiin ihmissuhteisiin, joissa nuoria voidaan kayttdd myos taloudellisesti ja ruumiilli-
sesti hyvaksi. Niin sanotut vaarat porukat voivat myds antaa vaaranlaisia toiminta-
ja kayttaytymismalleja. Kun muuta sosiaalista elamaa ei ole, on vaaranlaisesta seu-
rasta irtautuminen vaikeaa. Nuori voi myos eristaytya kotiin ja yhteydet ulkomaail-
maan tapahtuvat ainoastaan verkon kautta. Tama vaikuttaa sosiaalisen eristayty-
neisyyden pitkittymiseen. Nuori saattaa ahdistus- ja paniikkihairioproblematiikan
vuoksi tarvita merkittavaa tukea kodin ulkopuolella selviytymiseen tai ylipaataan ko-
toa poistumiseen. (Sandberg 2018, 13-14.)

3.2 Nuorten toimijuus

Toimijuuden kéasite on moniulotteinen, monimuotoinen ja siksi helposti kasista kar-
kaava ilmi6. Sosiaalitieteissa toimijuus on peruskasite, kun puhutaan yhteiskunnan
ja yksilon valisista suhteista. Se liittyy kysymykseen siitd missa maarin yksilot oh-
jaavat toimintaansa omilla valinnoillaan ja missa maarin sosiaaliset, taloudelliset ja
yhteiskunnalliset rakenteet ja kulttuuriset normit ohjaavat yksildiden toimintaa. Toi-
mijuuden historiassa yhteiskunnan rakenteiden on ajateltu alistavan yksil6a ja esta-
van hanen mahdollisuutensa toimijuuteen ja toisaalta taas yksilé on nahty raken-
teista riippumattomana toimijana. Ajankohtainen kasitys toimijuudesta sijoittuu nai-

den kahden aaripaan valiin. (Etelapelto ym. 2011, 20.)

Yhteiskuntatieteellisessa keskustelussa Anthony Giddensin (1984) toimijuuden
maaritelma on ehka tunnetuin ja eniten kaytetty. Giddensin ajatuksen mukaan yksi-
|6n toimijuus ilmenee yksilon teoissa silloin, kun tapahtunut ei olisi tapahtunut ilman
kyseista tekoa ja kun yksilo olisi voinut toimia toisella tavalla. Giddensin ajatuksen
mukaan toimijalla on valtaa ja autonomia valita eri vaihtoehdoista itselleen sopivin.

Teko on kuitenkin aina tarkoituksellista ja silla on seurauksensa. Jos tata ajatusta
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tarkastellaan asiakkaan ndkdkulmasta, merkitsee toimijuus valtaa vaikuttaa tapah-

tumien kulkuun. (Eteldpelto ym. 2011, 20.)

Nuoren toimijuutta maarittelee hanen elaméankulkunsa, sosiaaliset suhteet, ympa-
riston tarjoamat mahdollisuudet ja k&sitys omista mahdollisuuksista. (M6nkkdnen
2018, 159.) Nyky-yhteiskunnassa nuorilta vaaditaan yhd enemman aktiivista toimi-
juutta. Nuoren tulisi valintojen ja mahdollisuuksien pohjalta rakentaa mielekkaasti
omaa elamankaartaan. Nuorilta odotetaan toimijuutta, joka merkitsee kestavia va-
lintoja koulutus- ja tyduran suhteen. Liséaksi tarvitaan luovuutta, riskin arviointia, on-
gelmanratkaisutaitoja, kriittista ajattelua, paatoksentekoa ja tunteiden rakentavaa
hallintaa seka halua oppia uutta. Aloitekyky ja yrittajyys ovat elinikdisen oppimisen

avaintaitoja. (Etelapelto ym. 2011, 11-12.)

Toimijuus maaritelmana luo kuvan laskelmoivasta, mé&aratietoisesta ja ponnek-
kaasta toimijasta, joka panee asiat kuntoon. Tomeraa yksil6a voidaan pitaa esimer-
kiksi ihmisoikeuksien ajajana ja asiakkaan oikeusturvan takaavana toimijana tai
oman edun tavoittelijana ja hankalana asiakkaana. Intensiivinen toimija tietd&, miten
toimia ja han osaa, kykenee ja haluaa toimia yhteiskunnan normeista, asenteista ja
rakenteista piittaamatta. Aktiiviselle, vahvalle toimijalle on tyypillista toimia kuin tie-
dostava kuluttaja. Han osaa ottaa itsenaisesti asioista selvaa ja ratkaista vireilla ole-
van tilanteen. Vahva toimija ymmartaa kuulemaansa, kysyy aktiivisesti ja perehtyy
vaihtoehtoihin sek& osaa vertailla niitd. Han ei jattaydy yhden asiantuntijan tiedon
varaan, vaan suhtautuu asiansa hoitoon tietimyksensa ja osaamisensa kautta.
(Hokkanen 2013, 60-61, 65.) Toimijuus ndhdaankin avuttomuuden vastakohtana ja
rinnastetaan yksilon elamanhallintaan. Yksil6llisesta toimijuudesta on tullut aikui-
suuteen kuuluva keskeinen ja valttdmaton hyve ja se nakyy sellaisena mygs viran-
omaispuheessa. Aktiiviseen toimijuuteen liittyy sosiaalista osallistumista ja siihen

littyvaa toimijuutta. (Etelapelto ym. 2011, 11-12.)

Kaikki eivat kuitenkaan toimi kuten kuluttaja-asiakkaat, vaan toimijuuteen liittyy
usein asioita, joiden vuoksi toimijuus on hiljaisempaa, alistuvampaa ja passiivisem-
paa. Kyse ei silloin ole valttamatta taidon, tiedon, motivaation, mahdollisuuksien tai

uskalluksen puutteesta, vaan kokemusperaisesta tiedosta ja taidosta seka toimimi-
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sesta niiden ohjaamana. Osa asiakkaista epailee kokemuksien perusteella tyonte-
kijoita, jarjestelmaa ja instituutioita, jolloin luottamuksen synnyttdminen yhteisen toi-

mijuuden tukemiseksi vaikeutuu. (Hokkanen 2013, 65.)

Luottamus on olennainen tekija palveluiden ja yhteiskunnan toimivuuden mahdollis-
tajana seka sosiaalisen paaoman kehittymisessa. Luottamuksen menettaminen ins-
tituutioihin tapahtuu vuosien kuluessa, kun erilaisten sosiaalietuuksien hakeminen
ja jatkuva epdaminen aiheuttavat katkeruutta ja ihnmiset kokevat tulevansa kohdel-
luksi epaoikeudenmukaisesti. Tallaista kielteistd kokemusta korostavat viela epé-
selvat paatoksentekoprosessit ja paatdsten epamaaraiset perusteet. Luottamuksen
pitaisi nakya instituutioiden luottamuksena asiakkaaseen sekd asiakkaan luotta-
muksena instituutioihin. Luottamus hyvinvointivaltion instituutioihin lisdd asiakkaan
luottamusta myds muihin ihmisiin, mik& puolestaan lisaa hyvinvointia ja tunnetta yh-
teenkuuluvuudesta. Aiemmat huonot kokemukset voivat vaikuttaa siihen, etté asia-
kas ei hae enaa etuutta uudelleen, vaikka tuen tarve olisi ilmeinen. (Blomgren ym.
2016, 43.)

On olemassa uskomus, etteivat syrjassa olevat ihmiset pysty vaikuttamaan tai osaa
vaikuttaa omaan elaméaénsa. Huomattavaa kuitenkin on, etté inmiselle on ominaista
toimia niin kuin hdnen uskotaan toimivan. Jos kokee, ettad syrjaytynyt ihminen on
kykenematon, han luultavasti toimii oletuksen otaksumalla tavalla. Vastaavasti, jos
ihmiseen uskoo ja kulkee rinnalla, on ihmisen toimijuuskin palkitsevaa. (Isola ym.
2017, 3.) Henkilokohtaiseen uskomukseen toimijuudesta vaikuttaa ihmisen usko
omiin kykyihin. Rajoittaviin uskomuksiin vaikuttavat sosiaaliset, kulttuuriset ja yhteis-
kunnalliset tekijat. Ammattilaiset voivat vaikuttaa uskomukseen joko toimintakykya
edistavasti tai rajoittavasti. Toimijuus on laaja kasite, johon vaikuttaa oma tahto,

kyky ja mahdollisuudet vaikuttaa omaan elamaénsa. (Monkkdnen 2018, 157.)

Toimijuuden maarittelyssa on hyva miettia, mita toimijuus kaytadnnéssa kulloinkin
tarkoittaa, mita se edellyttad, mika sita rajoittaa ja miten sité voidaan edistaa. Talloin
on syyta miettia tekijoitad, jotka edistavat toimijuutta ja ihmisten elaméanhallintaa sekéa
niita tekijoita, jotka rajoittavat tai estavat toimijuutta. (Eteldpelto ym. 2011, 14.) Toi-
mijuus on kontekstisidonnaista ja siihen vaikuttaa seka toimija itse ettd kanssatoimi-
jat. Huomio kiinnittyy siihen, onko toimijalla mahdollisuus saada aikaan jokin tapah-

tuma tai lopputulos, tehda haluamansa. (Hokkanen 2013, 60.) Erilaiset ymparistot
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ja yhteisot avaavat erilaisia toimijuuden mahdollisuuksia tarjoamalla erilaisia vali-
neitd ja resursseja. Konkreettiset paikat ja tilanteet ja niissa syntyva sosiaalinen
vuorovaikutus muodostavat toimijuuden valittomat puitteet ja edustavat samalla
nuorten kaytettavissad olevaa sosiaalista padaomaa ja yhteiskunnallisia mahdolli-
suuksia. Kontekstisidonnaisuutensa vuoksi nuorten toimijuutta ei voi lahestya uni-
versaalina, kaikissa ymparistdissa samanlaisena ilmenevana kapasiteetting, vaan
nuoren toimijuuden tila on hyva linkittdd mahdollisuusrakenteisiin. Yhteiskunnalli-
sesti eri asemista tulevilla nuorilla on erilaiset mahdollisuudet ja resurssit osallistua
yhteiskunnan toimintaan seka jasentdd mahdollisuuksiaan ja vaihtoehtojaan. Niu-
kemmilla voimavaroilla ja resursseilla varustetut nuoret tunnistavat, ja toisaalta
heille myds tarjoutuu, huonommin instituutioiden vaylaamia mahdollisuuksia.
Huono-osaisuuden leimaamassa ymparistdssa varttuneelle nuorelle siirtymavai-
heet ovat tdynna rakenteellisia, sosiaalisia kulttuurisia ja psykologisia esteita ja
haasteita. (Toiviainen 2019, 38, 43, 49.)

Motivaatio on olennainen osa yksilon, nuoren toimijuutta. Uskomus omasta pysty-
vyydestaan, mieliala seka paamaara ohjaavat nuoren toimintaa. Sen taustalla vai-
kuttavat motiivit voivat olla tiedostettuja tai tiedostamattomia. Motiiveilla on aina paa-
maara ja motivaatio maarittaa, milla intensiteetilla yksilo paamaaraan pyrkii. Tyotto-
myys on hyva esimerkki ihnmisen uskomuksien, mielialan ja paamaéarien kulminoitu-
misesta. Kun paamaaraa eli tyota ei 1oydy, usko omaan tyollistymiseen on heikkoa
ja mieliala latistuu ja tata kautta on helppo jattaytya syrjaan, "perakammarin pojaksi’.
Nain nahtyna "perakammarin pojan” taustalla ei siis ole pelkastaan ihmisen oma
tahto jattaytya sivuun, vaan takana saattaakin olla toivottomuuden tunne tydomark-
kinoilla. (Kotiranta & Virkki 2011, 116 & 121-122.)

Toimijuuden resursseihin paasya saatelevat ja rajoittavat nuoren elamassa lasna
olevat sosiaaliset ja institutionaaliset valtarakenteet. (Toiviainen 2019, 38.) Valta
kietoutuu vaistamatta asiakkaiden toimijuuteen ja osallisuuteen. Asiakas ei voi toi-
mia taysin vapaasti, vaan hénen tulee valita valmiiksi tarjotuista toimintavaihtoeh-
doista itselleen nahden tarkoituksenmukaisimmat. Valta vaikuttaa seka ylhaalta asi-
oiden jasentymiseen, mutta myo6s valinnan perusteisiin ja seurauksiin. (Niemi 2013,

31.) Erityisen selkedna valta nakyy yksilon toimijuutta rajoittavien tekijoiden tarkas-
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telussa. Valta nayttaytyy rajoitteena, jota yhteiskunnalliset vallankayttajat, instituu-
tiot, kulttuuriset normit tai lahiyhteisé harjoittavat tai yllapitavat. (Etelapelto ym.
2011,16.) Julkishallinnollisissa laitoksissa tyoskentelevat henkilot voivat kayttaa val-
taa asiakkaaseen sdadosten ja normien kautta arvioimalla tuen saamisen edellytyk-
sid ja normistoa. (Makinen & Halonen 2017, 152). Tallaisen feministisen poststruk-
turalismin mukaan rakenteet ja yksil6 ndhdaan yhteenkietoutuneina. Toimijoiden
ymmarretaan synnyttavan itsensa vallan diskurssien, tietoregiimien ja mikrotason
kaytannoissa eika naista rakenteista vapaata itsemaaraavaa toimijaa ole olemassa.
(Toiviainen 2019, 38.)

Organisaatiossa tyontekija kayttaa valtaa, kun tavoitellaan muutosta asiakkaan ti-
lanteen muuttamiseksi (Hokkanen 2013, 63). Nuoren ndkokulmasta tama usein tar-
koittaa monien odotusten, vaatimusten ja tavoitteiden tayttamista. Ohjaus on seka
nuoren valtaannuttamista etta institutionaalista vallankaytt6a. Instituution ammatti-
laisten toimintaa méaarittelevat kuitenkin aina lainsaadanto, ohjeistus ja normit. (Méa-
kinen & Halonen 2017, 151.)

Tavoiteltavaa on vallankaytto, joka lisda asiakkaan toimijuutta. Asiakkaan voimatto-
muutta aiheuttavien tekijdiden poistaminen mahdollistuu niin kutsutulla positiivisella
vallankaytolla, joka tarkoittaa tyontekijan tydskentelya asiakkaan tarvitsemalla ta-
valla, tarvittaessa joustamalla saanndista. Bandura (2001) puhuu kahdenkeskisesta
toimijuudesta, proxy agency, jossa kahdessa eri valta-asemassa olevat yksil6t toi-
mivat yhteistoimijuudessa. Yhteistoimijuudessa hyotyy heikommassa asemassa
oleva. Toimijuutta lisdavat asiakkaan kuulluksi tuleminen, oikeus tehda paatoksia,
valinnan mahdollisuudet seka mahdollisuus elda ja toimia haluamallaan tavalla.
(Hokkanen 2013, 63-64.) Asiakkaan ja tyontekijan vélinen vuorovaikutus seka pal-
veluissa kohtaaminen tai kohtaamattomuus vaikuttavat asiakkaan toimijuuteen (Lai-
tinen & Niskala 2013, 11). Kohtaamiseen ja dialogiin asiakkaan kanssa taas vaikut-
tavat institutionaaliset ja yhteiskunnalliset puhetavat sekd ammattisanastot (Maki-
nen & Halonen 2017, 152).
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3.3 Nuoren toimijan osallisuus

Toimintaan liittyy l&heisesti osallisuuden kasite. Osallisuudella tarkoitetaan yksilén
aktiivista roolia yhteiséssa ja mahdollisuuksia vaikuttaa asioihin. (Ménkkénen 2018,
159.) Osallisuus on maaritelmana osallistumista syvallisempi toiminnan muoto,
koska se edellyttda sitoutumista, henkilékohtaista vastuunottoa toiminnasta ja siina
on aina vaikuttamisen tavoite. Onnistuakseen osallisuus vaatii tiivista vuorovaiku-
tusta, avoimuutta ja luottamusta seka nayttoja kuulluksi tulemisesta. (Laitinen & Nis-
kala 2013, 12.)

Kuten toimijuuskin niin myds osallisuus on kasitteend hankalasti maarittyva ja valja
rajainen ja sen konkreettinen tunnistaminen onkin vaikeaa. Osallisuus viittaa hyviin
sosiaalisiin suhteisiin ja palkitsevaan toimintaan ja niiden edellytyksiin. (Maunu &
Kiilakoski 2018, 113-114.) Osallisuutta pystytaan lisaamaan elaméssa mahdollisuu-
della toimintaan muiden ihmisten kanssa seka tarpeeseen vastaavalla palvelulla ja
kohtuullisella toimeentulolla. Osallisuus on ennen kaikkea kuulluksi, nahdyksi, ym-
marretyksi ja arvostetuksi tulemista. Tarkeaa on olla osa merkityksellisia suhteita,
yhteisdja ja ryhmié. Osallisuudessa tarkeita taustalla toimivia asioita ovat yksilon
autonomia, toimintaympariston ymmarrettavyys seka elamanhallinnan liséaminen.
Yksilon tulee pystya vaikuttamaan omaan elamaansa, toimintaansa ja palveluunsa.
(Isola ym. 2017, 25.)

Osallisuuden ajatellaan tukevan ihmisen toimijuutta, toimintakykya ja toimintaval-
miutta sosiaalisen ja poliittisen ulottuvuuden kautta. Poliittinen ulottuvuus viittaa
paatoksentekoon, muutoksien aikaansaamiseen, julkiseen keskusteluun ja yhteis-
kunnalliseen vaikuttamisen. Se liittyy paatoksentekoprosesseihin ja kykyyn saada
aikaan muutosta lahiymparistdéssa ja yhteiskunnassa. Osallisuuden sosiaalinen
ulottuvuus taas nayttaytyy myoénteisind sosiaalisina suhteina. Siihen liittyy syrjayty-
misen ehkaisy ja elamanhallinnan vahvistaminen ja se on kuulumista ja toimimista

ryhmissa, yhteisoissa ja sosiaalisissa suhteissa. (Maunu & Kiilakoski 2018, 114.)

Asiakkaan osallisuuden toteutuminen palvelujarjestelmésséa on aina sidoksissa yh-
teiskunnallisiin, kunnallisiin ja organisatorisiin toimintaymparistéihin. Osallisuus ei

siis koskaan ole vain asiakkaan ja tyontekijdn suhteessa rakentuva asia. Nuoren
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osallisuutta palveluissa voidaankin parhaiten tukea avoimella valmistelulla ja paa-
toksenteolla. (Laitinen & Niskala 2013, 14.) Osallisuutta palveluiden tuottamisessa
voidaan kehittaa siten, ettd nuoret ovat mukana ideoinnissa, suunnittelussa, paa-
toksenteossa, toteuttamisessa ja arvioinnissa. (Aaltonen, Berg & lkdheimo 2015,
62.) Kun nuoren omat tarpeet ja tavoitteet tulevat kuulluksi ja huomioon otetuksi,
nuori kokee olevansa toimijana omaa elamaansa koskevissa ratkaisuissa. (Juhila
2018, 60).

Osallistuminen on tarkeéa teema syrjaytymisté koskevissa keskusteluissa, silla osal-
listuminen ehkaisee putoamasta pois yhteiskunnasta. Sosiaalitytéssa osallistuva
asiakas ei ole vain vastaanottava, passiivinen kohde, vaan asiakkaalla on tarkea
rooli oman palvelutilanteen ja -kokonaisuuden maarittelyssa. N&in sosiaalitytssa
pyritdan tukemaan asiakkaan subjektiutta. Asiakkaan jasentaminen subjektina on
kuitenkin hankalaa, ja osallistuminen omaan prosessiin voi olla hyvin yleisella ta-
solla. Osallisuutta voidaankin ajatella eri astein. Osallistuminen voi olla hyvin jarjes-
telmalahtoistd, jolloin asiakkaan osallisuus katsotaan riittavaksi, kun hanta kuullaan
ja tavoitteet kirjataan palvelusuunnitelmaan. Jarjestelmélahtdisessa osallistumi-
sessa on riski, ettd asiakkaan rooli jaa sivustaseuraajaksi ja myotailijaksi vuorovai-
kutuksen kulkiessa hanen ylitseen. Lopuksi asiakas ei valttamatta edes tieda, mita
tyontekijan kanssa on sovittu. Osallistumisen kehittyneemmassa muodossa asiakas
taas kohdataan palveluissa tasavertaisena. Asiakkaan aktiivinen rooli sek& asiak-
kaan ja tyontekijan vuorovaikutus rakentuu yhteistytsuhteeksi, jossa asiakasta ai-
dosti kuunnellaan. Osallisuutta tuetaan organisoimalla vuorovaikutteisia tilanteita
kuten yhteistydneuvotteluja ja asiakasneuvostoja, joissa asiakas on mukana ja ha-
nen nakemyksensa vaikuttavat palveluiden toteutumiseen. Osallisuuden edisty-
neimmassa muodossa asiakas ja tyontekija muodostavat kumppanuussuhteen,
jossa tyontekijasta tulee asiakkaan rinnalla kulkeva tukija. Asiakassuhteen sijaan
rakentuu yhteistydésuhde, jossa toiminnan tavoitteet asetetaan ja niiden saavuttami-
seen tydskennellddn aidosti yhdessa. Tama saattaa toisinaan jadda palvelujarjes-
telman retoriseksi tavoitteeksi, jolloin kumppanuus ndhdaan mantrana, jota esite-

taan vaihtoehtona asiakkaan kohteellistamiselle. (Pohjola 2010, 57-58.)
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Osallisuuden tukeminen on tarkeada, koska osallistumisella voidaan auttaa kiinnitty-
mista yhteiskuntaan, kuulumaan johonkin, sitoutumaan ja uskomaan omiin vaiku-
tusmahdollisuuksiin. Osallisuutta voidaan vahvistaa osallistamisen avulla, joka tar-
koittaa ulkoapain tulevia hallinnon toimenpiteitd. Pahimmillaan se voi tarkoittaa sita,
ettd asiakkaan mielipidetta ei lainkaan kysyta. Jos asiakkaat eivat osallistu heita

koskevaan paatoksentekoon, ei kyseessa ole osallisuus. (Erdsaari 2016,112.)

Todellinen subjektius ja osallisuus perustuvat siihen, ettéa asiakas ymmarretadn
oman elamansa asiantuntijana. Tama edellyttaa asiakkaan oman kokemuksen nos-
tamista palvelun lahtokohdaksi. Asiakassuhde on yhteistydsuhde, jossa jaetaan asi-
antuntijuutta. Tyontekija tuntee ammatillisesti palveluiden antamat mahdollisuudet
seka tyoprosessin ja asiakas taas oman elaménsa tapahtumat ja puitteet. Ratkaisu-
jen loytdminen edellyttdd molempien tietoperustojen tasavartaista yhdistamista.
Myds asiakkaasta tulee tdssa prosessissa tietdja yhteisessa tyoskentelyssa. Yhtei-
nen tydskentely tasavertaisina toimijoina valtaistaa molempia osapuolia. Nain mo-
lemmat ovat oman tytskentelyssa yhteisen prosessin subjekteja. (Pohjola 2010,
59, 65.)
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4 NUORI SUOMALAISESSA PALVELUJARJESTELMASSA

Luvussa tuon esiin suomalaisen palvelujarjestelman piirteitd nuoren nakokulmasta.
Luvussa kasitellaan aiempia tutkimuksia siité, millaisena nuoret kokevat suomalai-
sen palvelujarjestelman ja mita he palvelujarjestelmalté toivoisivat, etta voisivat toi-

mia siina itsenaisesti ja tuntisivat tulleensa osalliseksi omien asioiden kasittelyssa.

4.1 Nuori asiakkaana suomalaisessa palvelujarjestelméssa

Nuorten ja palveluiden suhteessa on kyse asiakkuudesta, johon vaikuttavat lait ja
asetukset, paikalliset toimintakulttuurit seka instituutioiden véliset suhteet. Asiak-
kuuden taustalla ovat usein luonteeltaan pitk&aikaiset ja karjistyneet ongelmatilan-
teet. Marginaalissa oleminen ei anna parhaita lahtokohtia monenlaista ymmarrysta
ja osaamista vaativalle asiakkuudelle. Palvelujarjestelma vaatii esimerkiksi aikara-
joissa pysymista ja tdsmallisyytta, mutta suurien asiakasvirtojen palvelussa nuorten
myo6s odotetaan olevan joustavia ja odottavan vuoroaan. Hyvinvointipalveluiden
avulla marginaalissa olevat nuoret voivat kuitenkin kokea olevansa osallisia yhteis-
kunnassa ja rakentaa palvelun kayton kautta luottamusta muihinkin yhteiskunnan
instituutioihin. (Aaltonen & Kivijarvi 2017, 17.)

Suomalaisessa palvelujarjestelméssa asiakaslahtdisyys ja asiakkaan subjektius on
perinteisesti ollut varsin nakyméatonta. Asiakkaan sijaan jarjestelmassa ovat keski-
0ssa etuudet, sdaddokset, palvelut, jarjestelman rakenne seka tyontekijoiden toi-
minta. Asiakas saatetaan kohdata suodattuneena oman ongelmansa kautta, sen
kantajana, erilaisena ja puutteellisena yksilona eika niinkd&n toimijana palveluissa.
Asiakkaan kohtaamisessa on edetty palvelujarjestelman lahtokohdista. Nykyisin
palvelujarjestelméssa on alettu puhua enemman asiakkaan tarpeista l&htevéasta pal-
velusta, asiakaslahtoisyydestd, asiakkaiden osallistamisesta ja heidan kumppanuu-
destaan. Asiakas nahdaan palvelujarjestelmassa enemman oman toimintansa sub-
jektina, ja tatd on lahennytty luomalla osallistumisen ja osallisuuden muotoja seka

parantamalla asiakaspalvelua (Pohjola 2010, 19, 71-72.)
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Jarjestelmd muuttuu kuitenkin hitaasti. Edelleen suomalaisen palvelujarjestelman
ongelmana on sen moniportaisuus ja jaykkyys. Ongelmana téllaisessa jarjestel-
massa on, ettd huonossa asemassa olevat eivat useinkaan paase palveluportaissa
edes sille tasolle, etta voisivat varata ajan toimistoon. (Kaartinen-Koutaniemi 2012,
99.) Palvelujarjestelmén saatavuus on riippuvainen nuoren resursseista, ja nain ol-
len se ei valttamatta ole nuoren saatavilla, vaikka se poliittisella ja palvelujarjestel-

matasolla nayttaisikin sita olevan. (Toiviainen 2019, 44-45.)

Syrjaytymisvaarassa olevilla nuorilla saattaa esiintya moniasiakkuutta, eli he ovat
asiakkaana monessa palvelujarjestelméan paikassa samanaikaisesti. Oman elamén
avaaminen useassa paikassa samanaikaisesti ja eri organisaatioiden saantéjen ja
ohjeiden opetteleminen kuluttavat voimavaroja ja voivat tuntua alentavilta. (Juhila
2018, 110-111.) Asiantuntijoiden osaamisen rajallisuus aiheuttaa asiakkaan heitta-
misen asiantuntijalta toiselle, jolloin asiakas jaa jarjestelméssa toisarvoiseksi ja ai-
heuttaa asiakkaan etaantymista jarjestelmasta. (Hamarus ym. 2014, 168-169). Aal-
tonen, Berg & Ikaheimo (2015, 58) viittaavat Maatan ja Keskitalon luonnehdintaan
palvelujarjestelman ulkokehastd ja sisdkehastd, jonka mukaan tyontekijoilla on
valta, instituutionsa sddnnosten mukaisesti ohjata asiakkaita ulkokehéalta sisdkehan
erikoistuneisiin palveluihin. Toiminnallaan ndma kopin ottajat, siirtdjat tai torjujat tu-

levat samalla neuvotelleeksi asiakkaan toimijuuden raameista.

Tallaisessa palvelujarjestelmassa on oletuksena asiakkaan aktiivinen toimijuus, it-
seohjautuvuus ja omien mahdollisuuksien tunnistaminen. Nuorelle, joka on masen-
tunut eikd hanella ole kykya, osaamista tai voimavaroja toimia monimutkaisessa
verkostossa, ei téllaisesta palvelujarjestelmésta ole apua. (Hamarus ym. 2014, 170-
171.) Kaikkein heikommassa asemassa olevien nakokulmasta palvelut, jotka on tar-
koitettu liséamaan toimintavalmiuksia, eivat sité siis valttamatta tee. Ne voivat jopa
vahentaa elamanhallintaa ja autonomiaa, jos luottamuksellista ja vuorovaikutteista
suhdetta tyontekijoihin ei pystytd muodostamaan. Suhteen luominen on erityisen

vaikeaa silloin, kun tyontekijat vaihtuvat usein. (Isola ym. 2017, 32.)

Hyvinvointijarjestelmaan on rantautunut kasitys asiakkaan aktiivisuudesta. Maaritel-
man taustalla vaikuttaa nakemys asiakkaiden jonkinasteisesta passiivisuudesta, us-

kon puutteesta omiin kykyihin. Aktivoinnilla peratdan yksilon omaa vastuuta ja pa-
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nostusta oman tilanteensa edistdmiseen. Toisin kuin asiakaslahtdisyydessa, akti-
voinnissa on nakdkulma hierarkisesti ylhaalta alaspéin eika ruohonjuuritasolta, asi-
akkaan nékdkulmasta eteneminen. Nain asiakkaan aktivointi voidaan nahda ristirii-
taisena asiakaslahtoisyyden kanssa. Jarjestelmassa aktiivinen ja passiivinen nah-
daan vastakohtina. Jarjestelméssa pitaisi kuitenkin enemman hakea naiden vali-
muotoa, latenttia suhdetta ymparistoon. Yksilot voivat olla aktiivisia toisella elaman-
alueella mita jarjestelméa odottaa. Passiiviseksi luokitteleminen leimaa yksilon huo-
noksi ja riittamattomaksi. Osa inmisista taas saattavat vaikuttaa passiivisilta, johtuen

haasteellisesta elamantilanteesta. (Pohjola 2010, 67.)

4.2 Moniammatillisuudella ja palveluohjauksella tukea palvelujarjestelmassa

toimimiseen

Palvelujarjestelmaa tadydentamaan tarvitaan verkostoituvampaa ja yksilbllisempéaa
palvelua. Palvelun lahtokohtana tulee olla ihmisen arjen lisdéntyva epavarmuus, yk-
siléllistyminen ja monimutkaisten tilanteiden yhteen kietoutuminen. Tallainen laht6-
kohta korostuu erityisesti monimutkaisissa elaméantilanteissa, joissa tarvittavia ai-
neksia ovat yksilollisyyden ja verkostoitumisen lisdksi monitoimijaisuus, paikalli-
suus, prosessimaisuus, asiakkaan osallistaminen ja dialogisuus. (Raunio 2009,
237.)

Kuten jo aiemmin olen tyéssani tuonut esiin, on NEET-nuorilla moninaisia tuen tar-
peita. Nuorilla on elaménhallinnan ongelmia, vdhén sosiaalisia suhteita myods perhe-
ja laheissuhteita, vaikeuksia sosiaalisissa taidoissa seka merkittavia taloudellisia
ongelmia. Moninaiset ja yhtaaikaisetkin ongelmat aiheuttavat sen, ettd nykyisella
palvelujarjestelmélla on vaikeaa ratkaista kulminoitunut tilanne, koska yksittéiset
palvelut eivat nuorille riitd. (Sandberg ym. 2018, 11.) Palvelujarjestelméassa toimiva
nuori kohtaa useita eri ongelma-alueeseen erikoistuneita auttamisorganisaatioita,
mutta tyontekijdiden vaihtuvuus aiheuttaa sen, ettd nuori ei pysty muodostamaan

yhtdkdan auttamissuhdetta virastoissa (Pohjola 2010, 42).

Palvelujarjestelmélle yksi vaihtoehtoinen tapa toimia on rinnalla kulkeva vastuunot-

taja, joka ei laita asiakasta eteenpéin, vaan ottaa asiakkaan kokonaisvaltaisesti hal-
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tuun ja selvittda asiakkaan asiaa seuraavalta asiantuntijalta. Talloin verkossa liikku-
vat asiantuntijat ja tieto, ei asiakas. Toiminnan muutos vaatii tyontekijalta luottoa
omiin kykyihin, itseohjautuvuutta, kokonaiskuvan hahmottamista sek& asiantunte-
musta etsia tietoa muilta asiantuntijoilta myos yli organisaatiorajojen. Toimintata-
vasta saatu hyoty on, ettd asiakkaat saavat luottoa siihen, ettd heidan asiaansa hoi-
detaan ja toisaalta tyontekijan ty6 tulee nakyvammaksi ja han jaksaa tydssaan pa-
remmin. Rinnalla kulkevan vastuunottajan tulee kuitenkin huomioida, ettéa nuorelle,
jolle on syntynyt epaluottamus palvelujarjestelman ammattilaisia ja heidan edusta-
miaan instituutioita kohtaan, saattaa olla haasteellista tukeutua tarjolla oleviin oh-

jauspalveluihin. (Hamarus ym. 2014, 189-191.)

Nuori tarvitsee luottamuksen saavuttamiseksi pidempiaikaista ohjausta ja tukipalve-
luita. Yksittaisella ohjauskerralla ei pystytda nuorelle tarjpamaan hanen tarvitse-
maansa tukea, ideoita, kontakteja ja nuorta tukevia kokemuksia. (Toiviainen 2019,
71.) Nuorten ohjauspalveluissa tulee avautua dialogiin nuorten kanssa ja kuulla hei-
dan nékemyksiaan ja kokemuksiaan palveluista. Nuorten sitoutuminen vahvistuu,
kun heille annetaan mahdollisuus vaikuttaa itsedan koskevaan paatoksentekoon.
Kriittinen suhtautuminen, kieltdytyminen yhteistyosta tai passiivinen yhteistyo voivat
kertoa siitd, etté toimintatavat eivat kohtaa nuoren tavoitteita tai eivat ole silla het-
kella oikea-aikaisia. Oman terveyden, taloudellisen tai asumistilanteen kanssa pai-
niskelevalle nuorelle tuntuu etaiseltd miettia tulevaisuutta, koulutusta tai tyfuraa.
Vaikka kouluttautuminen, tydnsaanti tai oman uran suunnittelu eivat olisi ajankoh-
taisia, hyotyy nuori kuitenkin tuesta elaménsuunnan etsimisessa ja seuraavan as-
keleen ottamisessa. Ohjauksellisella otteella asetetaan nuoren elamaélle tavoitteita
siten, ettéd elaman mielekkyys ja nuoren hyvinvointi ovat etusijalla. On myo6s huo-
mattava, etta liiallinen omatoimisuuden ja aktiivisuuden painottaminen voi osoittau-
tua toimimattomaksia nuorelle, joka on kokenut paljon pettymyksia ja vastoinkaymi-
sid. (Toiviainen 2019, 19, 96-97.)

Ohjauksessa nuorelle tulee antaa tilaa miettia vaihtoehtoja ja tulevaisuuttaan. Asi-
antuntijoiden tehtavané on tukea nuorta tavoittelemaan yhteiskunnallisesti oikeina
ja hyvina pidettyja asioita, kuten tyota ja koulutusta. (Méakinen & Halonen 2017, 152.)
Moniammatillisessa tydssa eri alojen asiantuntijat ratkovat asiakkaan tilannetta yh-

dessa yli ammatti- ja organisaatiorajojen. Moniammatillisen tydén merkitys korostuu



30

tilanteessa, jossa asiakkaalla on monenlaisia ongelmia, joihin yksittainen palvelu-
jarjestelma ei ole pystynyt vastaamaan. Moniammatillinen yhteistyd on lisdantynyt
erityisesti ennaltaehkadisevana tybna ja se nadhdaan erityisen tarkeana lasten ja
nuorten ongelmien ratkaisemisessa. (M6nkkénen 2018, 137-138, 140.)

Moniammatillisuus toimiessaan edistad asiakkaan selviytymistd ongelmien kanssa
ja luo asiakkaalle turvallisuuden tunnetta. Haasteena moniammatillisessa palve-
lussa kuitenkin on, ettd sen tydntekijat toimivat erilaisissa toimintakulttuureissa ja
maarittelevat asiakkaan tilannetta omalla tavallaan. Olennaista onkin dialoginen ty6-
tapa ja kyky muodostaa eri toimijoiden ajatuksista yhteinen tarina. Moniammatilli-
sessa palaverissa tieto asiakkaan tilanteesta rakentuu tilanteeseen osallistuvien
kesken. Keskusteluissa ei oteta kantaa siihen, mika on oikein ja mika vaarin, vaan
yhdessé avataan erilaisia ndkdkulmia, kaikki toimijat on nahtéava tilanteessa tasa-
vertaisina tilanteen maarittajind. Moniammatillinen tyéote edellyttdéd oman ammat-
tialan asiasisallon hallintaa, koordinointi- ja vuorovaikutustaitoja, johtajuutta seka si-
toutuvaa ja joustavaa asennoitumista. Moniammatillinen ty6 on joukkuety6ta, jossa
jokainen ammattilainen tunnistaa paikkansa asiakkuuden kokonaistilanteessa ja né-
kee kokonaisuuden seka erilaiset mahdollisuudet pyrkien samalla yhteiseen tavoit-
teeseen. (Monkkonen 2018, 138-141, 143-144.)

Moniammatillisessa asiakastydssa on tarkeaa asiakkaan subjektiuden korostami-
nen. Ihminen tulee nahda aktiivisena toimijana, itsendisiin paatoksiin ja ratkaisuihin
kykenevana. Vastakohtana on kohdata asiakas objektina, eli toiminnan kohteena.
(M6nkkoénen 2018, 156-157.) Kun asiakas nahdaan toimivana subjektina, nahdaan
hanet toimivana, tuntevana ja ajattelevana ihmisena. Samalla asiakasta kuunnel-
laan herkemmin omassa asiassaan. Tyontekijan on mahdollista asettaa itsensa rin-
nalla kulkijaksi ymmartamalla asiakkaan kokemuksia. Samalla asiakkaan kokemuk-
set toimivat tyontekijalle peiling, josta tyontekija voi tarkastella auttamistilanteessa

omaa toimintaansa. (Pohjola 2010, 35.)

4.3 Kelan moniammatillisen ja asiakkuusvastaavapalvelun erityispiirteet

Kansaneldkelaitos eli KELA, hoitaa suomalaisten perusturvaa. Kelan nykyisen or-

ganisaation muodostaa kuusi tulosyksikkoa. Naista tulosyksikdista etuuspalvelujen
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tulosyksikko vastaa etuusratkaisutoiminnasta ja asiakkuuspalvelujen tulosyksikko

asiakaspalvelusta eri palvelukanavissa. (Kela 2020c.)

Tulosyksikon etuusratkaisutyota tehdaan vakuutuspiireissa: Etelaisessa, Itaisessa,
Lantisessa, Keskisessa ja Pohjoisessa. Asiakaspalvelua tehdéan kuudessa alueel-
lisessa asiakaspalveluyksikossa: Eteldisessa, paakaupunkiseudun, Itaisessa, Lan-
tisessd, Keskisessa ja Pohjoisessa asiakaspalveluyksikdssa. Yksikoihin kuuluu
myo6s puhelinpalvelusta vastaava yhteyskeskus. Muut yksikot ovat ICT- ja kehitta-
mispalvelujen tulosyksikkd, yhteisten palvelujen tulosyksikkd, Johdon tukiyksikkd,

viestintayksikko ja sisdinen tarkastuskeskus. (Kela 2020d.)

Kelan toiminta-ajatuksena on turvata vaestdn toimeentuloa, edistaa terveytta ja tu-
kea itsenéaista selviytymista. Kela toteuttaa toimintaansa arvojensa kautta: Ihmista
arvosta, osaava, yhteistyokykyinen ja uudistuva. (Kela 2020e.) Kelan asiakkuusvas-
taavapalvelu kaynnistyi ensin kokeiluna 2019 ja kokeilua on sittemmin jatkettu. Asi-
akkuusvastaavapalvelu on neuvontapalvelu, jossa eri asiakasryhmissa erityista tu-
kea asioinnissa tarvitsevaa asiakasta neuvotaan haastavan tilanteen yli. Asiakkuus-
vastaava ottaa asiakkaan tilanteesta vastuun ja tarjoaa neuvontapalvelua useam-
man perakkaisen kerran. Palvelussa asiakkaan tilanne selvitetaan ja tarpeen mu-
kaan asiakas ohjataan eteenpéin, pyrkimys on edistdad saumattoman palveluketjun
syntymista. (Kela 2020f.)

Moniammatillinen palvelu kdynnistyi syksylla 2018 kohderyhman&aéan syrjaytymis-
vaarassa olevat nuoret. (Kela 2020g.) MAP-palvelu on tarkoitettu asiakkaille, joilla
on vaativa muutostilanne tai he tarvitsevat erityista tukea. Se on etuusriippumatonta
tyota, johon kuuluu pitkdjanteinen asiakasvastuun ottaminen. MAP-palvelussa asi-
antuntija kulkee asiakkaan rinnalla Kelan etuusasioiden hoitamisessa ja tekee myods
yhteisty6ta asiakkaan kumppaneiden kanssa asiakkaan asioiden eteenpdin vie-
miseksi. Palvelussa kuuluu varmistaa, ettd asiakas saa kaikki hanelle kuuluvat etuu-
det Kelasta. (Kela 2020f.) Paatavoitteena on, etta asiakkaan asiat selvitetddn vah-
van tuen ja yhteistyon kautta asiakeskeisesti. (Kela 2020g.) MAP-palvelussa on pal-
jon samoja piirteita kuin asiakkuusvastaavapalvelussa ja niiden yhdistamisesta ja
keskinédisesta yhteistyosta onkin keskusteltu ja tehty ehdotuksia. Tavoitteena on,
ettd Kelasta olisi asiakkaan nakokulmasta yksi toimiva palvelukokonaisuus. (Kela
2020g.)
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5 OPINNAYTETYON TOTEUTTAMINEN

Tassa luvussa kasittelen tutkimuksen lahtékohtia tydn taustan ja tutkimustehtévien
kautta. Luvussa kerron, miten tutkimus on toteutettu ja miten aineisto on analysoitu.

Luvun lopussa pohdin tutkimuksen eettisyytta ja luotettavuutta.

5.1 Opinnaytetyon taustaa ja tutkimustehtavat

Tutkimuksessani tarkastellaan nuorten toimijuutta ja osallisuutta Kelan palveluissa
MAP- ja asiakkuusvastaavapalveluiden asiantuntijoiden nékokulmasta. Aineiston
keraamiseen on kaytetty asiantuntijoiden kokemuksia, koska MAP- ja asiakkuus-
vastaavapalvelut ovat Kelassa uusia palvelumuotoja ja halusin heiddn nakemystaan
nuorten kanssa toimimisesta. Valintaan vaikutti myos se, etta aloitin itse tyoskente-
lyn MAP-asiantuntijana ja halusin tehdéa tyon aiheesta, josta koin, ettd on minulle
ammatillista hy6tya. Liséksi valintaani vaikutti Kelassa samaan aikaan kaynnissa
oleva tiedolla ohjaamisen hanke, jossa selvitetddn MAP- tai asiakkuusvastaavapal-
velussa olevien nuorten kokemuksia uusista palvelumalleista, nuorten omia tavoit-
teita ja koettua hyvinvointia. Omalla tutkimuksella pystytaan taydentamaan tiedolla
ohjaamisen hanketta tuomalla esiin asiantuntijoiden nakdkulmaa nuorista ja uusien

palvelumallien koetusta hyddysta.

Tutkimusaineistolla ei haeta vastausta nuorten kokemuksiin toimijuudesta ja osalli-
suudesta Kelan palveluissa, koska toimijuudesta ja osallisuudesta voi kertoa vain
henkilo itse. Tutkimuksella haetaankin nimenomaan tydntekijdéiden kokemuksia
nuorten toimijuuden ja osallisuuden mahdollisuuksista, ajatuksia siihen vaikuttavista
tekijoista sekéa asiantuntijoiden omia kokemuksia MAP- ja asiakkuusvastaavapalve-

lun hyodyista nuoren toimijuuden ja osallisuuden tukemisessa.
Tutkimuksellani haettiin vastauksia kolmeen tutkimuskysymykseen:

Millaiset tekijat tukevat ja rajoittavat nuorten toimijuutta ja osallisuutta Kelan palve-

luissa?
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Miten Kelan MAP- ja asiakkuusvastaavapalvelulla on tuettu syrjaytymisvaarassa

olevien nuorten toimijuutta ja osallisuutta?

Miten palveluita voidaan kehittda nuoren toimijuutta ja osallisuutta tukeviksi?

5.2 Aineistona asiantuntijoiden teemahaastattelut

Tutkimuksen aineisto kerattiin viideltd MAP- palvelun asiantuntijalta ja neljalta asi-
akkuusvastaavapalvelun asiantuntijalta, jotka edustivat Kelan Keskista, Lantista,

Itéista ja Pohjoista vakuutuspiiria seka asiakaspalveluyksikaita.

Asiantuntijahaastattelulle on ominaista, ettéd haastateltavilta pyritdan saamaan tie-
toa tutkittavasta ilmiosta. Mielenkiinnon kohteena on asiantuntijan tieto tutkittavasta
iimiosta, joka on kertynyt asiantuntijoiden kokemuksen ja vallitsevan organisaa-
tiokulttuurin kautta. (Alastalo & Akerman 2010, 373-374.) Aineiston suuruudella ei
laadullisessa tutkimuksessa ole maéarallistd suositusta, koska laadullinen tutkimus
ei pyri tutkimuksen yleistettavyyteen tutkimukseen osallistuvien maaran kautta. Sen
sijaan ajatuksena on, etta yksittaistakin tapausta tarkasti tutkimalla voidaan saada
esiin se, mika ilmidssa on merkittavaa ja toistuvaa yleisemmallakin tasolla. (Hirs-
jarvi, Remes & Sajavaara 1997,181-182.) Itse koin haastateltavien maaran riitta-
vana, koska asiantuntijat edustivat eri vakuutuspiireja ja vakuutuspiirikohtaisista
tyon jarjestelyn eroista huolimatta he selittivat itse ilmidita hyvin samalla tavalla. Sa-
mojen asioiden kertaantuessa voidaan olettaa, etta lisdhaastattelut eivét olisi tuo-
neet esille enaa lisaa tietoa tutkittavasta ilmiosta.

Tutkimusmenetelmanéa aineiston keruussa oli teemahaastattelu. Hirsjarven ym.
(1997, 183) mukaan tutkimusmenetelmé& koostuu tavoista ja kaytannoista, joilla ha-
vaintoja kerataan. He viittaavat teoksessaan Alasuutarin (1989) teokseen, jossa han
tuo esiin, ettd havaintoja ei pideta 16ydoksing, vaan niité tarkastellaan johtolankoina.
Merkkina todellisuuden piirteistéa tai ulottuvuuksista, jotka eivat ole suoraan havait-
tavissa. Havaintoja ei oteta sellaisenaan, vaan niita analysoidaan ja niiden pohjalta
tehdd&n kokoavat nakemykset. Haastattelun etuna aineiston keruumenetelmana
on sen joustavuus aineistoa kerattaessa, jolloin mm. aiheiden jarjestyksen muutta-

minen haastattelun aikana on mahdollista. Lisdksi vastauksien tulkitsemiseen on
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enemman mahdollisuuksia. Teemahaastattelu on avoimen ja lomakehaastattelun
valimuoto, jossa haastattelun aihepiirit eli teema-alueet ovat tiedossa, mutta kysy-

mysten tarkka jarjestys ja muoto puuttuu. (Hirsjarvi ym. 1997 204-205, 208.)

Tutkimusmenetelméan valintaan vaikutti se, etté itsellani ei ollut aineiston kerdamis-
hetkella MAP- tai asiakkuusvastaavan asiantuntijuutta eikd kokemusta nuorista
MAP- ja asiakkuusvastaavapalvelussa. Koin, etta tarkalla kysymysasettelulla tutki-
mus olisi saattanut saada vaaranlaisen suunnan tai jaada sisalloltadan loyhaksi. Tee-
mahaastattelulla sain asiantuntijoilta sellaista tietoa, joka olisi voinut jaada saamatta
ilman keskustelunomaista haastattelua, tarkasti strukturoiduilla kysymyksilla. Seu-
rasinkin haastattelujen aikana teemahaastattelurunkoa melko I6yhasti esittaen
haastattelujen aikana lisdkysymyksia ja tarkennuksia. Pyrin pitAm&éan haastatteluti-
lanteen keskustelunomaisena, mutta kuitenkin teemahaastattelurungon mukaisesti

etenevana, johdonmukaisena tilanteena.

Haastattelut suoritettin Kelassa, omalla paatteella, ty6aikana, Skypen valityksella
tutkijan ja tutkittavan kesken. Haastattelujen suorittamisen omalta tyopisteeltd mah-
dollisti Skype. Haastatteluihin kului aikaa 20 minuutista 90 minuuttiin. Haastatteluti-
lanteet olivat keskustelunomaisia, noudattaen kuitenkin tutkimukseen osallistuneille
lahetettya teemahaastattelurunkoa (liite 3). Haastattelumateriaali nauhoitettiin tutki-
jan tyokoneelle, josta se edelleen litteroitiin tutkijan kotikoneelle. Litteroituja sivuja
tuli 75 sivua. Litteroinnin ulkopuolelle jatettiin alku- ja loppupuheet siltd osin kuin
niissa puhuttiin muista kuin tutkimukseen liittyvista asioista. Hirsjarvi ym. 1997, (222-
223) mukaan litteroinnissa aineisto kirjoitetaan puhtaaksi sanasanaisesti. Litterointi
voidaan tehd& joko keratysta aineistosta tai teema-alueiden mukaisesti. Omassa
tyossani litterointi tehtiin keratysta aineistosta heti haastattelujen jalkeen.

5.3 Tiheiden kohtien kautta diskurssianalyysiin

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa analyysid tehdaan pitkin tutkimusprosessia. Aineis-
toa keratd&n ja analysoidaan osittain samanaikaisesti (Hirsjarvi ym. 1997, 222-223.)
Tutkijalla on tutkimuksen alussa tutkimuskysymys, hypoteesi, mihin han tutkimuk-
sella haluaa vastauksen. Aineiston keruuta ei voi kuitenkaan pitédé vain hypoteesien

testaamisena, vaan aineiston tehtavana voidaan katsoa olevan myos hypoteesien
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keksimisen. Tutkija voi I6ytda aineistosta myds uusia nakokulmia eika vain todentaa
oletettuja. (Valli 2018, 212.) Itsellani oli aiheeseen ja tutkimaani ilmiéén oman koke-
muksen ja aiempien tutkimuksien vuoksi tietty ennakkokasite. Haastattelujen aikana
tuo hypoteesi vahvistui, mutta toi myds uusia ajatuksia. Olin esimerkiksi ajatellut
nuorten toimijuuden ja osallisuuden palveluissa lahinnd passiiviseksi, mutta aineis-
tostani saatujen tulosten mukaan toiminta voi olla myos aktiivista. Tahan palataan

my6hemmin tulosluvun kohdassa.

Analyysimenetelmana paadyin kayttamaan diskurssianalyysid. Menetelman valin-
taan vaikutti aineiston laajuus, ja sen luonne selittdd tutkittavaa ilmiéta. Vilkan
(2015, 175) mukaan diskurssianalyysi on vélja teoreettinen viitekehys, ei selvarajai-
nen tutkimusmetodi. Diskurssilla tarkoitetaan diskurssianalyysissa niita saannon-
mukaisia merkityssuhteiden jarjestelmia, jotka muodostuvat sosiaalisissa kaytan-
ndissa ja rakentavat todellisuutta, jota elamme. Jokinen, Juhila, Suoninen (2016,
14, 20-21) mukaan diskurssianalyysissa analysoidaan sosiaalisissa kaytannoissa
tuotettua kielta ja merkitysvalitteista toimintaa. Kielenkayton voidaan ajatella olevan
valine tiedon saamiseksi tosiasioista, tai sitten kielen voidaan ajatella olevan silta
todellisuuteen. Jalkimmainen viittaa sosiaalisesti konstruktoituun nakdkulmaan,
jossa ajatellaan, ettei kielenkéayttd ainoastaan kuvaa maailmaa, vaan merkityksellis-
taa, jarjestadd ja rakentaa, uusintaa ja muuttaa elamamme sosiaalista todellisuutta.
Diskurssianalyysilla pyritddn tuomaan konstruktiot nakyvaksi. Konstruktiivisuus liit-

tyy kielen jasentamiseen sosiaalisesti jaettuina merkityssysteemeina.

Diskurssianalyysissa on erilaisia toimijaulottuvuuksia; identiteetti, subjektipositio ja
diskurssin kayttaja. ldentiteetti muotoutuu omanlaisekseen eri diskursseissa. Eri
merkityssysteemit tuovat esiin erilaisia minuuksia. Esimerkiksi eri merkityssystee-
meissa tai kontekstissa voidaan veitsi kadessa oleva ihminen maaritella kirurgiksi,
murhaajaksi tai keittdjaksi. Subjektipositiota kaytetdan kuvaamaan toimijoiden ase-
man vaihteluita sekd analysoimaan toiminnan rajoituksia. Subjektipositio on kulttuu-
ririippuvainen. Esimerkiksi laékarilla ja potilaalla on kulttuurinen asema: toinen toi-
mii asiantuntijan asemasta, toinen on hoidettava. Diskurssin kayttajassa on kyse
ihmisten mahdollisuuksista maarittaa itsedén ja puhua erilaisilla, kenties ristiriitaisil-
lakin tavoilla kokemuksistaan. Ihmiset voivat toimia erilaisissa merkityssystee-

meissé, vaikka toiminta kunkin identiteetin sisélla olisi rajoitettua. Sen sijaan, etta
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ihmiset olisivat yhden position vankilassa, he voivat hyodyntaa erilaisia diskursseja.
(Jokinen ym. 2016, 45.)

Tutkimusaineiston analysoimisen aloitin lukemalla litteroidut haastattelut useaan
kertaan hahmottaakseni ensin kokonaisuuden. Analyysin tein kahdessa vaiheessa,
joista ensimmaisessa varikoodasin haastatteluaineistoistoa teemahaastattelurun-
gon mukaisesti ja tein naistad teema-analyysin. Talla tavalla koin saavani parhaiten
pilkottua ja hahmotettua aineistoa. Teema-alueiksi muodostuivat nuoren ohjautumi-
nen MAP- ja asiakkuusvastaavapalveluun, nuoren toimijuus ja osallisuus Kelan pal-
veluissa, nuorten toimijuuden ja osallisuuden tukeminen MAP- ja asiakasvastuupal-
velussa ja Kelan palveluiden kehittaminen nuorten itsendista toimijuutta ja osalli-

suutta tukevaksi.

Toisessa vaiheessa palasin alkuperdiseen aineistoon ja erittelin aineistosta tiheat
kohdat. Tiheat kohdat ovat laadullisesta tutkimuksesta tunnistettavissa olevia yksi-
tyiskohtaisia teksteja, jotka antavat asiayhteyteen sidotun rikkaan tapahtumaku-
vauksen. (Freeman 2014, 827.) Tihe&t kohdat sisaltavat monimutkaisten kasitteiden
monimuotoisuuden ja sisaltavat seka kulttuuriset etta itsestéaan selvat oletukset ja

sanomattoman viestinnan (Barker 2000, 28).

Tutkimusaineistostani tunnistin tiheat kohdat niiden kerronnan kautta. Kerronta oli
monimuotoista ja polveilevaa, kuvailevaa ja saattoi sisaltdéd useita tilannekuvauksia
tai tilanteen pohdintaa monenlaisesta nékdkulmasta. Puhe saattoi olla yksityiskoh-
taista ja sisalsi erilaisia teemoja ja roolikuvauksia. Nama tiheat kohdat koodasin
haastatteluaineistoon kirjain ja numero -yhdistelmalla. Kirjain H + numero maaritteli
haastateltavan sekd T + numero yksittaisesta haastatteluaineistosta nostetun tihean
kohdan. Koodauksen viimeinen numero viittasi siihen sivuun, josta kohta oli analy-
soitavaksi nostettu. Nain esimerkiksi haastatteluun osallistuvan asiantuntijan H4 ti-
he& kohta 4 sivulla 4 koodattiin H4,T4,4. Nama tiheat kohdat olen haastatteluotteista
myohemmin poistanut, koska ne eivat tuo lisdarvoa tyon lukijalle, jolla ei ole mah-
dollisuutta tutustua haastattelumateriaaliin. Tutkimustuloksissa puhutaan aineisto-

viittauksissa ainoastaan haastateltavasta esim. H4.
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Joissain alaluvuissa on ollut tarpeen erotella MAP- ja asiakkuusvastaavapalvelun
asiantuntijoiden esiin tuomia asioita, koska ne liittyvat vahvasti jommankumman pal-
velun erityispiirteeseen. MAP-asiantuntijat on koodattu yhdistelméalla H1-H5 ja asi-
akkuusvastaavapalvelun asiantuntijat koodein H6-H9. Koodausjarjestys ei kerro
haastateltavien haastattelujarjestyksestd, vaan koodausnumerot on valittu sattu-
manvaraisesti tutkimukseen osallistuneiden henkildiden anonymiteetin suojaa-

miseksi.

Tiheita kohtia analysoin diskurssianalyysilla peilaten aineistoa tutkimuskysymyksiin
sekd teema-analyysilla muodostettuihin teema-alueisiin. Tarkastelin asiantuntijoi-
den puheesta, miten he asioista puhuvat. Miten puhutaan nuoren elaméantilanteesta,
nuorten toimijuudesta ja osallisuudesta, omasta roolista asiakkaan toimijuuden ja
osallisuuden tukemisessa sekd Kelan palveluista? Etsin aineistosta samankaltai-
suuksia, ristiriitaisuuksia ja roolikuvauksia seka sité, miten asiantuntijat asemoivat
palveluissa itsensa ja nuoren. Naiden asioiden kautta muodostin aluksi suppeita
diskursseja, joita tuli runsaasti. Suppeita diskursseja yhdistelemalla sain muodos-
tettua tyon paadiskurssit, jotka on esitelty tulosluvun alalukuina.

Tyo6ssa paadiskursseiksi muodostuivat: Nuori objektina palveluun ohjautumisessa,
elamantilanne toimijuuden taustavaikuttajana, nuori aktiivisena ja passiivisena toi-
mijana, Kela toimijuutta rajoittavana ja tukevana tekijana, MAP- ja asiakkuusvastaa-
vapalvelun asiantuntijoiden roolit sek&a palveluiden kehittaminen ja toimijuuden tu-

keminen.

5.4 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Tutkimuksessani on noudatettu Arenen laatiman Ammattikorkeakoulujen opinnay-
tetdiden eettiset suositukset -teoksen mukaisia ohjeita. Ty6sta laadittiin opinnéyte-
tyota koskeva yhteistydsopimus toimeksiantajan, ammattikorkeakoulun ja opiskeli-
jan valilla. Sopimuksessa sovittiin opinnaytetyota koskevista pelisdanndista. (Arene
[viitattu 15.4.2020]) Yhteistydsopimuksen lisaksi hain tutkimusaineiston kerdami-
seen luvan Keskisen vakuutuspiirin sekéa Keskisen asiakkuuspalvelun johtajilta.
Keskisen vakuutuspiirin johtaja varmisti lupa-asian myds niisté vakuutuspiireista ja

asiakkuuspalveluyksikoistd, joista asiantuntijoita haastatteluun osallistui.
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Opinnaytetyoprosessissa tulee kiinnittda huomiota tutkimuskohteiden tietosuojan
toteutumiseen seka henkilttietojen kasittelyyn. Tutkimukseen tulee olla tutkittavan
suostumus. (Arene [viitattu 15.4.2020]).) Tutkimukseni alussa tydskentelin Keskisen
vakuutuspiirin elakekasittelijana. En etukateen tuntenut MAP- tai asiakkuusvastaa-
vapalvelussa tyoskentelevid asiantuntijoita omasta tai muistakaan vakuutuspii-
reista. Talla tavalla en itse voinut vaikuttaa haastateltavien valintaan oman henkilo-
kohtaisen kokemuksen ja mielipiteen kautta. Tutkimukseen hain osallistujia lahes-
tymalla MAP- tai asiakkuusvastaavapalvelun esimiehid séhkopostitse. Esimiehet
edelleen tiedustelivat alaisiltaan kiinnostusta tutkimukseen ja valittivat nimitiedot tut-
kijalle. Kahden asiantuntijan nimi tuli esiin tutkijalle tydn puolesta ja heita lahestyin
henkilokohtaisesti ja kysyin heidan esimiehiltd&n suostumuksen haastatteluun jalki-
kateen.

Kun haastateltavien nimet olivat selvilla, otin heihin yhteyttéa Skypella tai sdhkdpos-
tilla. Tutkimukseen osallistuville vélitettiin sahkopostin kautta tutkimuskirje (lite 1),
jossa kerroin lyhyesti itsestéani ja opinnoistani seké opintoihin liittyvasta tutkimuk-
sesta, sen kulusta ja tavoitteista, julkaisusta, aineistonkeruutavasta seka haastatte-
luaineiston kaytdsta ja sailytyksesta. Kirjelmassa tuotiin esiin myds haastattelun
raamit, eli sen ettéa haastatteluihin saa osallistua ty6aikana, osallistuminen tutkimuk-
seen on vapaaehtoista ja osallistumisensa saa missa vaiheessa tahansa tutkimusta
keskeyttdd. Suostumuksensa tutkimukseen haastateltavat antoivat kirjelman liit-
teena olleella suostumuslomakkeella (Liite 2) tai sahkopostiviestilla. Liséksi tutki-

mukseen osallistuville lahetettiin tdssa vaiheessa teemahaastattelurunko (Liite 3).

Tutkimuksen luotettavuuden osoittaminen laadullisessa tutkimuksessa voi olla
haasteellista, koska laadullinen tutkimus ei ole taysin riippumaton tutkijasta. Tutki-
muksessa esiintyy vaihtelevuutta jo tutkijan oman tulkinnan ja nakemysten kehitty-
misenkin my6ta. Luotettavuuteen vaikuttaakin tutkimusasetelman avoimuus ja tut-
kimuksen prosessiluonteisuuden korostaminen. Olennaista on tiedostaa, millaista
vaihtelua tapahtuu tutkijassa, aineistonkeruumenetelmissa ja tutkittavassa ilmiossa,
olennaista on vaihtelun tunnistaminen ja hallitseminen. Raportoinnissa on tasta

syysta tarkeaa tuoda esille tutkimuksen kehitysprosessit. (Valli 2018, 84.)

Tutkimusvaihe oli pitkd ja prosessimainen. Olen tutkimuksessani pysynyt uskolli-

sena aineistolleni, mutta koska aloitin itse MAP-tyon 1.2.2020, ei tutkimukseni voi
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kuitenkaan olla taysin irrallinen omasta tulkinnastani. Vallin (2018, 77, 85-86) mu-
kaan tutkija ei ole tutkimustilanteessa tabula rasa eli tyhja taulu, vaan han omilla
kasityksillaan ja aiemmalla tiedollaan ohjaa myos aineiston tulkintaa. Tasta syysta
aineiston tulkinnassa nakyy aina tutkijan oman kaden jalki. Laadullisessa tutkimuk-
sessa raportti on tutkijan oma tulkinnallinen konstruktio, jossa tutkija on myés tulkin-

tojen tekija.
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6. OPINNAYTETYON TULOKSET

Tassa luvussa esittelen tutkimukseni tulokset. Tuloksissa tuodaan esiin myds suoria
sitaatteja aineistosta tukemaan analyysia. Tulosluvussa kaytetaan myos jonkin ver-
ran lahdeviitteita syventdmaan saatuja tuloksia seka selittamaan ilmidita. Tutkimuk-
sen tulokset esittelen seuraavien alalukujen kautta: nuori objektina palveluun ohjau-
tumisessa, elamantilanne toimijuuden taustavaikuttajana, nuori aktiivisena ja pas-
siivisena toimijana, Kela toimijuutta rajoittavana ja tukevana tekijana, MAP- ja asi-
akkuusvastaavapalvelun rooleilla tukea nuorelle ja palveluiden kehittdminen toimi-
juutta tukemaan. Alaluvuilla kuvataan keskeisia puhumisen tapoja eli niita diskurs-

seja, joita haastateltavien puheesta voidaan erottaa.

6.1 Nuori objektina palveluun ohjautumisessa

MAP- tai asiakkuusvastaavapalveluun ohjautuessa asiantuntijat nakivat nuoret oh-
jauksen kohteena. Nuori on ohjauksen aihe ja tehtava. Nuoren ohjautumisessa
MAP- tai asiakkuusvastaavapalveluun on palvelumallien erilaisuudesta aiheutuvia

eroja.

Asiakkuusvastaavapalvelu on asioinnissa tukea tarvitseville asiakkaille suunnattu
palvelu, johon nuori ohjataan Kelan sisaltd asiakaspalvelusta tai ratkaisutyosta.
Nuori voi ohjautua asiakkuusvastaavapalveluun myds Kelan ulkopuolelta, yhteistyo-
kumppaneilta. Asiakas asemoidaan asiakkuusvastaavapalveluun ohjautumisessa
kohteeksi, toiminnan objektiksi. Asiakas ei ole erityispalveluun ohjautumisessa itse
toimijana, vaan toimijoita ovat asiakkaan tai asiakkaan asian ymparilla tyoskentele-
vat Kelan asiantuntijat tai Kelan ulkopuoliset yhteisty6kumppanit.

Oheisessa aineistokatkelmassa asiakkuusvastaavapalvelun asiantuntija kertoo pal-
veluun ohjautumisesta. Katkelmasta ilmenee, miten asiakas on Kelan sisalta ohjau-
tuessa ensin itse ottanut yhteyttd Kelaan joko asioimalla asiakaspalvelussa tai jat-

tamalla hakemuksen. Asiakaspalvelussa asiakasneuvoja on tunnistanut asiakkaan
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elamantilanteessa piirteita, joiden perusteella asiakas on ohjattu asiakkuusvastaa-
vapalveluun. Ratkaisutyon puolelta taas ohjaudutaan hakemuskasittelyssa synty-

neen huolen kautta.

"No jos tyypillista palvelupolkua tai sitéa prosessia kuvais niin se olis oi-
kestaan ihan tasavertaisesti kahdesta eri vaylasta elika ihan suoraan
asiakaspalvelusta. Ettd henkild on itse yhteydessa asiakaspalveluun
ihan missa tahansa yhteydessa ja siind sitten on tunnistettu meidan
asiakaspalvelussa se tarve, ettad tama olis meidéan nuori ja saattais tar-
vita nyt tassa nykyisessa elamantilanteessa erityista tukea ja sit se on
sita kautta ohjautunu tahan asiakkuusvastaavapalveluun. Ja sit toinen
vayla on, etta se on tullu ihan tuolta ratkaisutyén puolelta, ilman asiak-
kaan varsinaista yhteydenottoa, et se niin sanottu yhteydenotto on tullu
sit esimerkiksi hakemuksena. et td& nuori ihminen tai asiakas on tehny
hakemuksen johonki etuuteen liittyen ja sitten siind yhteydessa kun ha-
kemusta on lahdetty kasittelemaan niin jarjestelman antamilla tiedoilla
on tietyt tunnusmerkit tai nama tayttyneet ja sitten on huomattu, tai asia-
kaspalvelun puolella huomattu, etta saattais olla erityista tukea tarvit-
seva ja sita kautta sitten ohjautunu asiakkuusvastaavapalvelun piiriin.
Et tota molemmilla tavoilla.” (H9)

MAP-palvelu on erityisen tuen tarpeessa oleville asiakkaille kehitetty palvelumuoto,
jossa ensimmaisena kohderyhmana ovat syrjaytymisvaarassa olevat nuoret. MAP-
palveluun ohjautuessa nuori kuvataan niin ikdan ohjauksen kohteena. MAP-palve-
luun ohjautuminen tapahtuu Kelan sisalta, muista etuuksista, kun nuoren elamanti-
lanteesta nousee ratkaisutytssé huoli. Nuoren ohjaamisessa MAP-palveluun on
jonkin verran vakuutuspiirikohtaisia eroja. Toisissa vakuutuspiireissa keskustellaan
nuoren tilanteesta suoraan vakuutuspiirin MAP-asiantuntijan kanssa, ennen kuin
asiakkaan tyo6 siirretddn MAP-tydjonoon. Toisissa piireissa taas otetaan ensin yh-
teyttd monialalaisiin tiimeihin, joista nuoren asia siirretaan tarvittaessa konsultoiden

MAP -tydjonoon.

"J0oo, ei, vaan tulevat ihan suoraan eliké tuota ratkasuasiantuntijalla kun
huoli herda niin he soittaa suoraan meille moniammatillisen palvelun
tyontekijoille ja kdydaan yhdessa se konsultaatio lapi ja siiné sitten mie-
titaan, ettd voisko asiakas sitten meista hyotya vai menisikd se siela
meidan peruspalveluissa ja jos paadytaan siihen, etté tata olis hyva sel-
Vvittaa ja yrittaa asiakasta kiinni niin me tehdaan se konsultaatiotyo ja se
joka on ottanut sen konsultaation vastaan, niin ottaa sen sitten omalle
tydjonolleen ja sitten tavoitellaan asiakasta sen perusteella” (H 5)
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Tahankin palveluun ohjautuessa nuori on toiminnan kohteena eli objektina. Toimi-
joita ohjautumisessa ovat nuoren tilanteesta keskustelevat asiantuntijat. Huomioita-
vaa kuitenkin on, etté vaikka nuori onkin alussa objektina palveluun ohjautumisessa,
on palvelu kuitenkin vapaaehtoista eik& sitd kaynnisteta ilman asiakkaan suostu-

musta. Talla tavalla tuetaan asiakkaan subjektiutta omissa asioissaan.

6.2 Elaméantilanne toimijuuden taustavaikuttajana

Asiantuntijat kertoivat nuorten elamantilanteen nayttaytymisesta hyvin yhtenevasti,
ja ilmaisu oli osittain luettelomaista. Olen halunnut tuoda tata yhtenaisyytta esille
analyysissa esittamalla asioita lukumaarallisesti. Analyysiin olen sulkuisiin merkin-
nyt niiden asiantuntijoiden tunnisteet, jotka asiasta tietylla tavalla ovat lausuneet.
Jos siis haastateltavista 1,2,3,4 ovat olleet samaa mielta, olen merkinnyt ne sulkui-
hin (H1,H2,H3,H4).

Elaméantilanteen diskurssissa syrjaytymisvaarassa oleva nuori asemoidaan asian-
tuntijoiden puheissa usein kotiin eristaytyneena. Koti voi olla nuoren yksin asuttama
asunto tai nuori voi asua vanhempien kanssa vanhempien asunnossa. Asemoides-
saan nuoren vanhempien luokse asiantuntijat kuvasivat vanhemmat usein syrjayty-
misen mahdollistajina. Vanhemmat mahdollistivat nuoren syrjaytymisen siten, etta
nuorta ei kannusteta opiskelemaan ja todentavat toimeentulon olevan turvattu toi-
meentulotuella. Toiminnallaan vanhemmat tukevat nuoren kotona asumista ja mah-

dollistavat ongelmien kehittymisen.

"Asutaan vanhempien luona ja vanhemmat mahdollistavat sen, etta ei
tarvikaan pyrkia mihinkdan opiskelemaan, etta tullaan hyvin toimeen
silla perustoimeentulotuella, ett se riittaa, ett ei tarvi tehda mitaan, ett
sehan se siina helpointa onkin, ettd vanhemmat elattaa ja kustantaa ja
nuori voi sitten eristaytya ja pelailla kotona eiké sitd ndhda mitenk&an
ongelmana” (H3)

Yksi asiantuntija asemoi nuoren vanhempien luona asumisen liséksi myds asunnot-
tomaksi. Asunnottoman nuoren tilannetta han kuvasti siten, etta nuorella on ollut

auttavia palveluita, mutta ne eivat ole tukeneet nuorta hanen odottamallaan tavalla.
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"Mutta sitten on tietysti paljon niitd asunnottomia nuoria, etta siina sitten
miettii sitd sosiaalitoimen, usein heilla on jo kylla tarina, etta sinne sos-
suunkin on jo poltettu sillat. Etté se palvelu ei heita vain kohtaa” (H2)

Asiantuntijat kuvasivat nuorten elaméantilanteessa esiintyvadn myos ylisukupolvi-
suutta. Sosiaalisen huono-osaisuuden ylisukupolvisuudella viitataan hyvinvoinnin
resurssien puutteeseen. Tahan liittyy toisen asteen koulutuksen ulkopuolelle jaami-
nen, toimeentulotuen ja ty6ttomyysturvan asiakkuudet. (Vauhkonen, Kallio & Erola
2017, 501) Asiantuntijat kuvasivat ylisukupolvisuutta siten, ettd nuoren vanhemmat
saattoivat itse olla tyokyvyttomyyselakkeella tai elaa toimeentulotuella. Nuorta ei sil-
loin valttamatta patisteta itsenaistymaén, vaan tuodaan esiin, etta etuuksien varas-
sakin elamisella parjaa. Naiden lisdksi yksi asiantuntija rakensi puheessaan myds

vanhempien vaikutuksen nuoren kokemaan terveyteen.

"Ett tossa on nyt huomannut sellaisenkin piirteen, ettd ne vanhemmat
ja varsinkin se aiti on niinku vanhempien on vaikee niinku pééastaa sita
nuorta, ett niitd nousee tuolta eteen, etta tehdaan lapsesta niinku sai-
raita, ett lapset, ett sitd elakkeelle menemista jo, ett lapset on kotikou-
lussa ja siel taustalla voi olla koulukiusaamista ja muuta, mutta mahdol-
listetaan se, ett ehké siina on vanhemmillakin jo taustalla syrjaytynei-
syytta ja tyokyvyttomyyselédkkeella olemista ett tota tan tyyppistd on
niinku nakyny myos, ettd teh&an nuoresta sairaampi, kuin han sitten
olisikaan.” (H3)

Syrjaytymisvaarassa oleva nuori asemoidaan asiantuntijoiden puheessa koulutuk-
sen ulkopuolella olevaksi nuoreksi. Nuoret ovat usein ammattikouluttautumattomia.
Koulutus on usein keskeytynyt tai uhkaa keskeytya tai voi olla, ettéa koulutus ei ole
alkanutkaan. (H1,H2,H3,H4,H6). Yksi asiantuntija toi esiin uutena ilmiénéa peruskou-
lun pitkittyminen. Nuoret eivat saa peruskoulua suoritettua loppuun, ja se yritetddn

jossain vaiheessa suorittaa loppuun verkossa.

"Peruskoulua ei saada suoritettua. Se nayttaytyy aika yleisena, ett on
ongelmana, (...), ett nuoret ei saa peruskoulua suoritettua. Ett ne pitkit-
tyy ja sitten yritetd&n niitd netissa suorittaa tai sitte, jotenki, etta se voi
olla 20 tai 21 vuotiaana, ettéd saadaan vasta peruskoulu suoritettuu. Ko-
tiopetukses tai nettiversiona. Se on semmonen mik& mua on viime ai-
koina hAmmastyttanyt” (H3)
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Elaméanhallinnallisia ongelmia asiantuntijat rakensivat erilaisten riippuvuuksien
kautta. Erityisen suurena nahtiin nuorten pelaaminen. Liséksi erilaiset paihderiippu-
vuudet nayttaytyivat asiantuntijoiden puheessa, joskin niita tuotiin esiin ristiriitaisesti
(H1,H3,H4,H6,H7). Asiantuntijoiden mukaan paihderiippuvuutta esiintyy, mutta se
ei valttamatta ole merkittdvaa. Yksi haastateltavista (H3) toi kuitenkin esiin, etta
Kannabiksen kayttd muuhunkin kuin viihdekayttéon, nékyy nuorilla erityisen vah-
vasti. Yksi asiakkuusvastaavapalvelun asiantuntija (H9) kuvasi paihderiippuvuuk-
sien tunnistamisen haasteellisuutta. Peliongelmien tunnistaminen on helpompaa,
koska se ilmenee tiliotteista. Paihdeongelma ei valttamatta tule esiin, ellei henkild

itse asioi toimistossa, jolloin ongelma huomataan siina tilanteessa.

”(...) vaikeempi puuttua meidan kautta, et monesti sellaiset, se ei niinku,
valttamatta konkretisoidu meille pain, jos ei se henkild asioi meilla. Toki
jos henkil6 asioi ja se sitten huomataan, niin meilla on velvollisuus
tehda sosiaalityon ilmoitus. Ja se mika liittyy naihin tunnistettaviin on-
gelmiin, mihin sitten ratkaisutyon puolella voidaan puuttua herkemmin.
Niin on ihan taa kasvavassa mittakaavassa tama peliongelma, mika sit-
ten tulee ilmi toimeentulotukea haettaessa. Koska enemman tai vahem-
man saavat ratkaisutydssa, saavat tai joutuvat, tutkimaan tiliotteita,
niistd kay sitten helposti ilmi, ettd jos on esimerkiks peliongelmaa, et
joku paihdeongelma ei niista valttamatta tuu ilmi” (H9)

Elaméantilanteessa nayttaytyy paljon eristaytymista. Eristaytymista kuvataan nuor-
ten sosiaalisten suhteiden ja toimintakyvyn kautta. Nuorilla ei valttamatta ole kave-
reita tai kaverit ovat verkossa. Nuoret asuvat kotona vanhempien luona, mutta he
voivat olla myds ilman tukiverkostoa. Eristaytymisen taustalla saattaa olla koulukiu-
saamista. Eristaytyneen nuoren toiminnassa nadkyy sosiaalisten tilanteiden pelko,
jonka seurauksena, nuori ei uskalla asioida muun muassa Kelan toimistossa eika
valttaméatta uskalla vastata edes tuleviin puheluihin. Alla olevassa haastatteluot-
teessa asiakkuusvastaavapalvelun asiantuntija kuvaa, miten sosiaalisten tilanteiden

pelko rajoittaa nuoren kykya asioida Kelan toimistossa.

"Jos tulee tdnne aulaan niin t&ala on paljon ihmisia. Ja se on sellainen
asia, ettad se pelottaa, jos sield on paljon ihmisia, en 0o ennen kayny,
en tiid yhtddn miten sield pitda toimia, mita pitdd sanoa. Et tda ainakin
on sellainen mita nuoret kertoo, ettéd on vaikein asia” (H8)
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Eristdytymiseen ja sosiaalisten tilanteiden pelkoon saattoivat liittyd osittain erilaiset
mielenterveydelliset ongelmat. Eristaytymista ja sosiaalisten tilanteiden pelkoa tosin
saattoi esiintyd myos ilman mielenterveyden ongelmia. Mielenterveyden ongelmat
nayttaytyivat asiantuntijoiden puheessa suuresti nuoren toimintaan vaikuttavana te-
kijalta, ja niiden koettiin usein olevan nuoren toimijuuden juurisyyna. Liséksi nuorilla
tunnistettiin erilaista neuropsykiatrista oirehdintaa kuten Asperger, ADHD ja ADD.
Tules-oirehdinta koettiin vahaisena, haasteet nahtiin enemman mielenterveyden
puolella (H1,H2,H3,H4,H6).

"Nehan nayttayty nuo tules sairaudet paljon suurempana siina kun sil-
loin kun mun kela-historia alko, ettd nyt nAma mielenterveydelliset tai ei
niink&dan mielenterveydelliset vaan ihan nda neuropsykiatriset vaivat ja
oireet niin ne nayttaytyy nyt sitt aika vahvana. Just asperger, ADHD
tyyppiset, ADD tyyppiset ja just sit myos néda sosiaalisten tilanteiden
pelot niin, ett en tid sitte vaikuttaako tuo koulumaailman muutos sit niin
paljon vai onks sitte niinku sukupolvien, ett onks sitte nykynuorten van-
hempien elama ollu sit jo erilaista, ett he sitte kasvattaa lapset eri tavalla
vai onks se sit tdd yhteiskunnallisuus tdssa mika muutos on tullu, ett
mika sit vaikuttaa mihink&ki. mutta, huomaa sen, etté tosi paljon nuorilla
on sellaista ahdistuneisuutta ja ei niinkaan paniikki hairioita, mut sel-
lasta, ett ennemmin ja&daan sit sinne kotiin ja ei 0o ystavia ja ehka ne
ystavat on netissa ja sitt myds se mika nayttaytyy on tuo kannabis. Kan-
nabiksen kaytto. Etta se ei valttamattd oo mitdan viihdekayttoa, vaan
sita niinku kaytellaan ihan muutenki, etta se sitte tuntuu nayttaytyvan
kans niinku” (H3)

Ylla ote haastattelupuheesta, jossa yksi asiantuntijoista rakensi vahvasti nuorten ti-
lannetta terveyden- ja toimintakyvyn nékdkulmasta ja vertasi sen muuttumista vuo-
sien aikana. Asiantuntijalla on taustana pitka tyoura Kelassa, ja han vertasi puhees-
saan nuorten nykytilannetta tydnsa alkuaikoihin. Han kertoi, etta tyduransa alussa
Tules-sairaudet, eli tuki- ja likuntaelinsairaudet nayttaytyivat suurena toimintakykya
rajoittavana tekijana nuorilla, mutta nyt suurimmat ongelmat ovat neuropsykiatriset
oireet seka sosiaalisten tilanteiden pelot. Lisdksi nuorilla esiintyy nykyisin ahdistusta

ja eristaytymista, eika ystavia valttdmatta ole tai ne ovat verkossa.
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6.3 Nuori aktiivisena ja passiivisena toimijana

Ihmiselle on tyypillista vaihdella olemistaan passiivisen ja aktiivisen toimijuuden va-
lilla. Joskus on tarve vetaytya syrjaan eikd se tarkoita, etté tilanteessa ollaan sen
enempéaa toiminnan objekteja kuin subjektejakaan. (Liukko 2006, 54.) Asiantuntijat

kuvasivat puheessaan nuoren toimijuutta passiivisen ja aktiivisen toimijan kautta.

"Osa asiakkaista on semmosia ettd ne pommittaa Kelaa aika paljon ja
pyytaa kiireellista kasittelyd, etta ovat hyvinkin paljon yhteydessa Ke-
laan ja tydllistaa Kelaa, mutta sitten on myos sellaisia passiivisia, jotka
ei toimita hakemuksia, ei toimita liitteité eiké saa asiaa aikaseks.” (H4)

Passiivista nuorta kuvailtiin siten, ettd nuori ei ole aktiivinen toimija eli toimintansa
subjekti, vaan asettuu toimenpiteiden kohteeksi eli objektiksi. Nuori jaa ikd&ankuin
odottamaan, etta muut tekevat asiat hanen puolestaan ja han on palvelussa vas-

taanottavana osapuolena.

"Niita nuoria, jotka tavallaan asettaa ittensé niitten toimenpiteiden koh-
teeksi, jotenkin objektivoi. He vahan niin kuin odottaakin, etta joku muu
hoitaa ne hommat ja on ite ikdan kuin ottavana osapuolena. Ja tietysti
tda on sitten taas, ettd mista se johtuu niin onkin vaikeempi kysymys,
ettd siela on monenlaisia syita sield takana, mutta taman tyyppisilla
nuorilla se toimijuus ja osallisuus ei ainakaan oo mitenkaan kauheen
vahvaa” (H6)

Passiivisen nuoren asioiden hoitaminen on l6yhaa. Loyhyys ilmenee paitsi asioiden
hoitamisessa viranomaisten kanssa myos arkipdivan asioiden hoitamisessa. Pas-
siivisilla nuorilla jaavat laskut maksamatta, nuori kayttaa usein pikavippeja ja raha-
asiat saattavat lopuksi olla ulosotossa. Loyhyys ilmenee my6s nuoren tavoittamisen
vaikeutena. MAP-palvelun asiantuntijat tuovat esiin, ettd nuoren saa kiinni puheli-
mella parhaiten iltapaivalla, joskin tavoittaminen voi silloinkin olla haasteellista. Nuo-
ret eivat valttamatta vastaa puheluihin, vaikka aika puhelulle olisi sovittu nuoren
kanssa etukateen. Asiakkuusvastaavapalvelun asiantuntijat taas tuovat esiin, etta

toimistossa asioidaan yleensa vasta iltapaivisin.

”Joo ja sen huomaa kun yrittda noita nuoria kiinni, niin se on aika harva
nuori, joka ennen puolta paivaa vastaisi puheluun, etta se menee ilta-
paivapainotteiseksi ja silloinkin saa useamman kerran yrittaa tai laittaa
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tekstiviestin, ettd se on niinku jAnna, ettd vaikka sovitaan joku tietty aika
niin. Se kuulostaan vahan hassulta, kun ite on tottunut, etta sitten kun
jotain sovitaan niin silloin ollaan sitten kuulolla. Et tota. se kertoo myds
niitd nuorista, etta se on vahan tommosta l6yhaa, ettéa vaikka mekin ol-
laan viranomainen niin niin eivat sitten pida lupauksiansa. Ja muut asi-
oidenhoitamiset, laskut jaa maksamatta ja ulosottoo, pikavippeja ote-
taan” (H3)

Passiivisella nuorella nahtiin usein olevan toimintakykyrajoitteita. Asiantuntijoiden
nakemyksen mukaan passiivisuuden aiheutuessa toimintakykyrajoitteista, muuttuu

toiminta aktiiviseksi, kun nuoren toimintakyky paranee.

”Ja tavallaan se passiivinenkin nuori, siina vaiheessa, kun paastaan sita
toimintakykyé edistaméaan ja se nuori saa ne tarvittavat palvelut siihen,
niin sekin saattaa sitten tilanne muuttua, mutta selkeasti vaatii siihen
enemman sita tukea ja kannattelua, ennen kuin paéastaan siihen tilan-
teeseen.” (H5)

Passiivisten nuorten lisaksi asiantuntijat rakensivat puheessaan myds aktiivista
nuorta. Aktiivisesti toimivan nuoren elaméntilanne nahtiin usein hetkellisesti haas-
tava, joka saattoi johtua elaméntilanteessa tapahtuneesta isommasta muutoksesta.
Muutos on aiheuttanut sen, ettd nuoren elama on mennyt solmuun eik& nuori omin
voimin selvia asioiden purkamisesta. Naiden nuorten kuvattiin kuitenkin olevan mo-
tivoituneita asioidensa selvittdmiseen, mika ilmenee voimakkaana tahtotilana ja ak-
tiivisuutena asioidensa hoidossa. Nuori haluaa osallistua itsedan koskeviin asioihin

ja naita kaydaan lapi nuoren kanssa yhdessa.

"Mutta sitten tottakai on mydskin aktiivisia syrjaytymisvaarassa olevia
nuoria, jotka kuitenkin hoitaa niitd asioita aktiivisesti, etta siela saattaa
olla sitten jotain niinku isompaa muutosta elamantilanteessa tai jotain
muuta minka takia asiat on menny solmuun, mutta yleensa nama nuo-
ret joilla téllaista tahtotilaa ja aktiivisuutta nakyy niin yleensé niitten sel-
lainen ennustekin on sitten parempi. voi olla, ettd moni niistd saakin
sitten jollakin aika valilla asiansa kuntoon.”(H6)

"Meille ohjautuu palveluun myés hyvin aktiivisia nuoria siihen palve-
luun, etté jos nuoren tavoittaa, niin he on kylla hyvin halukkaita selvitta-
maan sita asiaa kylla. ja sitten ettd siela on sita motivaatiotakin jonkin
verran lahted sité asiaa selvittdmaan, etta se on ehottomasti toi. Etta
silloin nuori haluaakin ottaa osaa siitd omasta asiastaan ja se toimijuus
nakyykin siing, ettd kun kaydaan yhdessa asioita lapi ja kaydaan vahan
niitd meidan byrokratian reunaehtojakin, ettd miten jotakin pitda tehda.
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Niin sitten on niinku, etta hei okei, tama olikin tosi mahtava juttu, etta
nain pitda tehda, etta han ei oo tiennyt tasta aikasemmin.”(H5)

Asiakkaiden toimijuus vaihtelee passiivisuuden ja aktiivisuuden valilla. Vahaisten
voimavarojen vaiheet vaihtelevat monesti vahvan toimijuuden jaksojen kanssa. Asi-
akkaiden kulloistakin tilannetta on osattava lukea niin, ettéa ty6ssa ei lukkiuduta liikaa
passivoiviin voimavaratulkintoihin. (Juhila 2018, 41.) Haastateltavien puheesta oli
huomattavissa myos aktiivisen ja passiivisen toimijan rajapinta. Aktiivisuus liittyy
nuorilla usein viime hetkella toimimiseen. Téllaisen asiakkaan toimimista kuvataan
aluksi passiivisen toimijuuden kautta, nuorta ei tavoiteta puhelimella tai nuori ei asioi
asiointipalvelussa muutoin kuin silloin, kun elamantilanteessa on akuutti hata. Viime
hetkella toimiminen aiheuttaa sen, ettd nuoren aktiivisuus ilmenee Kelan "pommi-
tuksena”. Talla asiantuntijat tarkoittavat hyvin aktiivista ja hataista asioiden hoitoa.
Nuoret haluavat tall6in saada nopeasti paatokset ja asiansa hoitoon. Usein téllaisia
tilanteita ovat rahojen loppuminen, haato tai sahkon katkaiseminen.

"Etta toki mullakin on MAP asiakkaina naita erityyppisia asiakkaita ja
huomaa, et ne valilla pommittaa kun rahat loppuu ja sitten kun ma yritéan
tavoittaa jollain muulla asialla niin sitten ei vastatakaan puheli-
meen.”(H4)

"Must tuntuu, ettd aika monet kontaktoi Kelaa vain silloin kun on aivan
pakko, etta kun on tilanne paalla. Sahkot poikki tai haatd tulossa tai
muuta, mut et sita jotenkin valtelladn” (H6)

"Nuori tulee tavallaan viime hadassa tanne Kelaan ja sit silla on ehka
ne sahkot poikki ja vuokrat maksamatta ja ei oo rahaa ruokaan ja kaikki
nayttaytyy vahan hassulta” (H8)

Asiantuntijoiden nakékulmasta aktiivisen nuoren tilanne saattaa olla myos sellainen,
ettd nuori on ollut aktiivisesti yhteydessa Kelaan ja hoitanut etuusasioitaan. Tilanne
voi olla myds niin, etta nuori ei juurikaan ole Kelaan ollut yhteydessa, jolloin oletuk-

sena on, ettd nuori osaa hoitaa asiansa itsenaisesti.

"tilanne nayttaytyy aika hyvaltéakin Kelan nakdkulmasta, etté juurikaan
ei ole etuuksia haettuna, ainakaan paljon, etta ei ole suljettuja toita, etta
se voi olla niin kuin painvastoinkin, ettd voi olla niinku vahaisessa maa-
rin nuori yhteydesséa Kelaan tai sitten se voi olla, etta sield on paljonkin
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etuushakemuksia, haetaan vaaria etuuksia ja nuori on tosi paljon yh-
teydessa Kelaan, ettéd ne vahan vaihtelee naa nuoret. Ja aika usein sit
huomaa, ett ne nuoret on sield toimeentulotuen saajia ja sielta 2017
alkaen” (H3)

Edella olevasta aineistokatkelmasta ilmenee, miten asiantuntija kertoo nuoren tilan-
teen nayttavan hyvalta Kelan ndkdkulmasta, mutta todellisuudessa tilanne saattaa
kuitenkin olla painvastainen. Etuudet pyorivat saannoéllisesti, mutta ne saattavat olla
nuoren tilanteeseen vaaria etuuksia. Usein naissa tilanteissa on nuorelle maksettu
saanndllisesti toimeentulotukea, kun oikea-aikainen etuus saattaisi kuitenkin olla jo-

kin toinen.

6.4 Kela toimijuutta rajoittavana ja tukevana tekijana

Asiantuntijat kuvasivat melko yksimielisesti Kelassa nuoren toimijuutta rajoittavia te-
kijoita. Suurin osa asiantuntijoista puhui asiakasvastuusta. Asiakasvastuuta kuvail-
tiin vastuunottamisena nuoren asiakkuudesta eika vain yksittdisen etuuden hoita-
mista vaativasta asiakaskontaktista. Asiakasvastuun ei tarvitse olla kestoltaan pitka,
mutta sen tulisi kestdd sen aikaa, ettd nuoren kokonaistilanne saadaan selville ja
ohjattua asiakasta tilanteessaan eteenpain. Alla olevassa katkelmassa MAP-palve-
lun asiantuntija kuvaa asiakasvastuun ottamista Kelan peruspalveluissa. Aspa-ly-
henteella tarkoitetaan katkelmassa asiakaspalvelun asiantuntijoita eli heitd, jotka
tyoskentelevat perusasiakaspalvelutydssa ja ASVA-lyhenteella taas asiakkuusvas-

taavapalvelun asiantuntijoita.

"Noh, kylla mun mielestd Kelan taakkana on aina ollut se, etta kun
meilla ei ole sitd asiakkuutta, tai kyllahan aspat hoitaa, mutta paatdkset
tehdaan kuitenkin muualla. etté justiin se, etta kun se on aina hakemus
kerrallaan, liitteet kerrallaan. Ettéa kukaan ei kuitenkaan ota sita vastuuta
niinku siitd hanen asiakkuudesta. Ettd jos néakee, ettd on jo monta
vuotta sita totua haettu ja aina vain pyydetddn uudestaan ja uudestaan.
Tai no siihenhdn se ASVA nyt sitten vastaa. Mutta jos 0o esimerkiksi
kertaakaan soitettu asiakkaalle meilta. Mik& on tietysti aina ollutkin niin,
ettei heille oo soiteltu, mutta nythan se pitaisi olla niin, ettd se puhelin
on luoteva tydkalu. Siin& tuntuu, etta me ollaan vain maksaja, mutta kun
meiltd odotetaan paljon muuta” (H2)
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Vaihtuvat virkailijat vaikeuttavat myds nuoren asiointia. Asiointi helpottuisi, jos nuo-
ren asioita hoitaisi jo peruspalveluissa yksi virkailija, jolla olisi aina asiakastilanteen
alussa olemassa olevaa tietoa nuoren tilanteesta ja joka osaa sen kautta vieda nuo-
ren tilannetta eteenpdain. Saman asian kertominen vaihtuville virkailijoille kuormittaa
haastavassa elaméntilanteessa elavaa nuorta entisestaan eika palvele nuoren itse-

naista toimimista asioidensa hoidossa.

"kun on riittavasti niitd ongelmia kasaantunut, niin he kokee hirvittavan
rasittavaksi sen, etta he joutuu sitd samaa asiaa selvittamaan joka kerta
kun he hakee jotain etuutta tai kohtaa jonkun uuden ihmisen tai jotenkin
he on hakeneet nyt sitten sita sairauspaivarahaa ja se on hylatty ja sit-
ten kehotetaan hakemaan ty6ttémyysturvaa ja sit he sitd samaa tari-
naansa joutuu toistaan ja toistaan ja toistaan useille ihmiselle. Eli sen
he usein kokevat rasittavaksi. Etta heita kovasti helpottaa, etta on joku
yksiihminen joka tietda ja tuntee heidan tilanteensa ja osaavat ehdottaa
ja suosittella niita tapoja miten edetdéan seuraavaks.” (H1)

Naihin kahteen edelliseen liittyen, muutama asiakkuusvastaavapalvelun asiantun-
tija toi esiin ajan vahyyden. Asiakaskontakteja on paivan aikana monta, eik& perus-
asiakaspalvelutydossad ole resursseja luottamussuhteen rakentamiseen nuoren

kanssa.

"Mut sitten se joka sitd rajoittaa, niin on se ajan vahyys. Ei pysty ehka
kohtaamaan niin syvallisesti tuossa peruspalvelussa tai kuuntelemaan
tai rakentamaan mitaan luottamusta nuoren kanssa. Toki jollain tasolla
vahan, mutta kylla ma sitten asiakkuusvastaavapalvelun ndkdkulmasta
ajattelen, ettd se luottamuksen rakentaminen on vahan pidempi pro-
sessi ja vaatii vahan enemman” (H6)

Rajoittavana tekijana asiantuntijat toivat esiin myds Kelan ratkaisu- ja asiakaspalve-
luasiantuntijoiden osaamisen ja tiedon puutteen psyykkisesti oireilevista nuorista
seka yhteiskunnan palvelujarjestelmasta. Peruspalveluissa asiantuntijoilla ei valtta-
matta ole riittvasti tietoa mielenterveysasiakkaan kohtaamisesta, ja nuoren haas-
teiden tunnistaminen voi olla vaikeaa. Palveluissa ei mydsk&éan ole taitoa ohjata
asiakasta muihin asiakkaan tarvitsemiin palveluihin. Kelan koulutuksissa tulisi kiin-
nittdékin huomiota paitsi etuusasioiden koulutukseen, myoés jakaa tietoa nuorten
elamantilanteen haasteista ja selvittdd yhteiskunnan palvelujarjestelman tukimuo-

toja. Tiedolla lisatd&dn ymmarrysta, ja tata kautta mahdollistetaan asiakkaan valtais-
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tamista jo peruspalveluissa. Nuoren haasteiden tunnistaminen jo niiden alkuvai-
heessa ja rohkeus puuttua nuoren tilanteeseen, ehkaisisivat ongelmien kriisiytymi-
sen ja monimutkaistumisen ja tilanteen muodostumisen niin vaikeaksi, ettei nuori

pysty siita itsenaisesti selviamaan.

"No sitte yks sellainen rajoittava tekija on kelan tyontekijdiden, kelan,
tiedon puute jostain nuorten mielenterveysongelmista ja sopivista jatko-
ohjaus paikoista tai muusta. Et tavallaan niinku kelassakin paljon kou-
lutetaan mutta lahinn&a etuuksiin. etta sitte tavallaan tallaset asiat jaa
katvealueelle. et ehké jonkinnakdinen perusymmarrys siitd miten paljon
nuoret oireilee niinku psyykkisesti tdana paivana, ett pystyttais jollain ta-
valla niinku edistaa sita niiden valtaistamista.” (H6)

"Et tavallaan toivoisin, ettd se kokonaisvaltainen tekeminen jalkautuis
sinne peruspalveluihin ja varmaan se vaatii just koulutusta sitten etuus-
kasittelijoille ja muille, etta on sitten sita etuustietoa ja varmuutta neu-
voa muistakin etuusasioista tai ohjata sosiaalitoimeen tai muuta. Etta
tavallaan, etta se koppi tulis tehtya jo siela ennen kuin ne asiat tosi pal-
jon pielessa. Etta ehka se, ettd meidan MAP palveluissa ilmenee se,
ettd ne asiat on mennyt jo monta kertaa pieleen. ja sit niitd on vaikeaa
lahtee siind kohtaa korjaamaan” (H4).

Tarkedna asiana asiantuntijat toivat esiin Kelan kielen kayton. Tama tuli esiin var-
sinkin asiakkuusvastaavapalvelun asiantuntijoilla. Kelan kielella tarkoitettiin hake-
muksissa ja etuuksissa seka asiakaspalvelussa kaytettavaa kielta. Kelan kieli on
pitkalti lainsaadanndsta nousevaa kielta, joka ei aina ole kansankielisesti ymmarret-
tavaad. Kelan kielen muokkaaminen enemman kansankielelle tukisi nuorten toimi-
mista palveluissa. Tassa yhteydessa yksi asiakkuusvastaava-asiantuntija toi esiin,
ettd asiakaspalvelussa on se ikuinen haaste, ettd asiakkaalle kerrotaan helposti
asiat Kelan kielella eikd aina muisteta olla sen Kelan kielen tulkkina, jotta asiakkaat-

kin ymmartaisivat, mista puhutaan.

"No ehké rajoittavina tekijoina on sellaiset, ettd lainsaadantd on aika
tiukkaa, ettd etuuksissa vois olla ehka enemmankin sellaista harkintaa,
etta heti jos joku yks liite on vaaranlainen niin heti tulee hylky tai muuta,
ettd jos nuoren tilanne on muutenkin vahan vaikee niin se byrokratia voi
tuntua ihan ylitsepddsemaéattomalta, etta ei jakseta hoitaa niitd asioita,
kun ne on niin vaikeita. Hakemuslomakkeet on vaikeita tai ei ymmarreta
mita liitteita on pyydetty tai muuta, ettd. Ne on ehk& sellasia rajoittavia
tekijoita, jotka sitten rajoittaa taté nuorta, etta sitten ei toimita ollenkaan,
jos sitten ei ymmarreta, etta mitad on pyydetty.”(H4)
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"Ja tama on asiakas palvelussa sellainen ikuinen haaste, ettei rupee
jauhaan sita Kela kielta, jota asiakkaat ei ymmarrad, vaan on enemman-
kin se tulkki, joka sitten niinku valittaa sita kelan kieltd suomen kielella
ja taa on itse asiassa yksi keskeinen milla sita nuoren kykya asiointiin
voi sitten kans tukea, et pitaa huolta siitd omasta palvelukielesta ja siita
miten asiat esittaa ja muu, etta on sitten sellaisella selkeyden tasolla,
ettd se nuori oikeesti tajuaa. Ja mydskin kysyy sita siltd nuorelta, etta
tajusitko nyt ihan oikeasti.” (H6)

Nuorten toimijuutta ja osallisuutta tukevista tekijoista yksittaisena isona tekijana
MAP- ja asiakkuusvastaavapalvelun asiantuntijat nostivat NUOTTI-valmennuksen.
NUOTTI-valmennus on 16-29 -vuotiaille nuorille, joiden toimintakyky on olennaisesti
heikentynyt, tarkoitettu matalan kynnyksen kuntoutuspalvelu. NUOTTI-valmennuk-
seen hakeminen ei edellytd muiden kuntoutusmuotojen tavoin laékarinlausuntoa,
vaan hakemiseen riittdd kuntoutuskasittelijan haastattelu. NUOTTI-valmennuk-
sessa nuori saa tuekseen henkilokohtaisen valmentajan, joka pitdd yhteytta nuo-
reen ja tarvittaessa myods nuoren verkostoon. NUOTTI-valmentaja tapaa nuoren héa-

nen arkiymparistossaan ja tukee nuorta sielta kasin. (Kela 2020h.)

”joo, mutt en ma tia sitten tukevia. Toi varmaan tulee tos varmaan jos-
sain eteen, ettd kun Kelaankin tuli tossa viime syksynd NEET nuorten
kuntoutus hankkeena ja sitt se tuli lakiin, tdd nuoren ammatillinen kun-
toutus, varsinkin tuo nuotti valmennus niin se on sitte ollut se, mihin
nuori on voitu ohjata eika ole tarvittu ladketieteellista diagnoosia eika
ladkarinlausuntoa, ett jos vaan niinku nuoren tilanne on olennaisesti
heikentyny ja esimerkiksi just tallaisille, jolla on keskeytyneet opinnot ja
arki ongelmia, arjenhallintaongelmia jollain tavalla, mutta katse on
sinne tulevaisuuteen, ett tarvii siihen vahan sellaista tukea, ett nuotti-
valmennus on ollut sitte sellainen tukimuoto mita on ollu helppo sitten
tarjota nuorille, ja kylla niistéa on tullu sitte ihan hyvaa palautetta, etta
sen kautta on sitten saatu nuori takaisin koulunpenkille tai valttamatta
ei koulun penkille, mutta oppisopimus tai koulutussopimuksella sitten
opiskelemaan” (H3).

Hyvat vuorovaikutustaidot asiakkaan kohtaamisessa, luottamussuhteen luominen
ja asiakasvastuun ottaminen tuotiin esiin toimijuutta tukeviksi tekijéiksi. Luottamus-
suhdetta tukee se, etta nuori saa nopeasti tarvittaessa yhteyden Kelaan tutulle ty6n-
tekijélle, jolla on jo kasitys nuoren tilanteesta. Vuorovaikutustilanteessa toimijuutta
pystytaan parhaiten tukemaan nuorta kuuntelemalla, kannustamalla, antamalla em-
patiaa ja sympatiaa sek& huomioimalla nuoren pienetkin onnistumiset. Nuorta tulee

kehua ja paljon. Haastateltavien mukaan nuoret eivat elamansa aikana ole usein
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kehuja kuulleet, ja tdmé& motivoi heita taas asioissa eteenpdin. Luottamus omaan
toimintaan kasvaa kehujen kautta ja nain nuoren omaa toimijuutta ja osallisuutta

palveluissa saadaan aktivoitua.

"Se, etta tulee kuulluksi, se on sellainen asia. On hienoa, etta joku kuun-
telee ja kuulee heita ja oikeasti mita he haluaa. Kun usein aikuiset lah-
tee tekemé&an, ettd mitas sun kuuluisi tehda, niin nuoret on silla tavalla
niinku, siind on ensikski se luottamussuhteen luominen, se vie aikaa
joittenkin kanssa, mutta se, etta se lahtee siita, ettd mita sa haluat. Silla
tyylilla lahtee vahan nostamaan sita kiinnostusta sielta.” (H3)

"Mutt kyll se on paljon sit&, ettd me kuunnellaan ja ollaan nopeasti saa-
tavilla, vastataan nopeasti puhelimeen, jos tulee viestia, useita yhtey-
denottoja. Kehutaan toki hirveésti, kun joku asia onnistuu, niin luotta-
mus kasvaa, koska sitten jos joku asia on mennyt pieleen, niin sitten ei
endd uskalleta kayttdd verkkoasiointia tai sield jotain ominaisuutta, jos
se ei sitten toimikaan. Ja sitten jos aloittaa siela jotain ja se ei sitten
toimikaan, niin sitten on taas luottamus mennyt ” (H7)

Kelan verkkopalvelut koettiin myds toimijuutta ja osallisuutta tukevana tekijana.
Nuoret osaavat kayttaa hyvin verkkopalveluja ja heilld on siihen yleensa myés vali-
neet. Verkkopalvelut mahdollistavat myds palveluiden saamisen, jos nuorella on
vaikeuksia esimerkiksi pelkotilojen vuoksi poistua kotoaan, ja toisaalta asioita voi
hoitaa silloin, kun se nuorelle parhaiten sopii. Asioiden hoitaminen ei vaadi pitkallista
suunnittelua toimistoasiointiin eika jonottamista Kelan puhelinpalveluun. Edellisessa
haastatteluotteesta kuitenkin kay ilmi, etté verkkopalveluiden toimivuus on kuitenkin
olennainen osa toimijuuden tukemista. Jos verkkopalvelut eivat toimi, nuoren luotto

asioiden hoitamiseen sarkyy helposti.

6.5 MAP- ja asiakkuusvastaavapalvelun asiantuntijoiden roolit

Toimijuuden tukemisesta puhuttaessa asiantuntijat asemoivat itsenséd MAP- ja asi-
akkuusvastaavapalveluun ja merkityksellistivat toimijuuden tukemista naista palve-
luista kasin. He kuvasivat nuoren toimijuuden tukemista erilaisten roolien kautta.
Keskeiseksi rooliksi muodostuivat rinnalla kulkijan rooli, edunvalvojan rooli ja kump-

panityon rooli. Roolien rajat eivét olleet selkeat ja roolit osittain myds sekoittuivat
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toisiinsa. Tuloksissa halusin kuitenkin tuoda esille nama kolme roolitusta, koska nii-
den kautta asiantuntijat roolituksiaan kuitenkin luonnehtivat ja toisaalta toivat esiin

roolituksiin liittyvia erityispiirteita.

Rinnalla kulkijan roolille annettiin varsinkin asiakkuusvastaavapalveluissa sellaisia
merkityksia kuin kadesta kiinni pitden hakemuksien tayttaminen ja ihan konkreetti-
sesti k&veleminen toimistosta asiakkaan kanssa yhteistyokumppanin luo. Rinnalla
kulkijan rooliin siséltyi asiakkaan seuranta ja tarvittaessa asiakkaan tilanteeseen
puuttuminen. Olennaista oli pitkdkestoisen ja luottamuksellisen suhteen muodosta-
minen ja asiakkaan valtaistuminen omien asioiden hoitoon. Juhila K (2018, 58) mu-
kaan valtaistumisella (empowerment) tarkoitetaan heikossa tai haavoittuvassa ase-
massa olevien ihmisten itsetunnon, rohkeuden ja osallisuuden seka vallan lisaa-
mistd omassa elamassaan. Kelan asiakkuusvastaavapalvelussa tama tarkoittaa
asiakkaan kannustamista ja tukemista asioiden hoitamiseen siten, ettd asiakas
osaisi niissé jatkossa itsenaisesti toimia. Rinnalla kulkemisen rooli koettiin tarkedna,
mutta samalla rajallisena toimintana. Rinnalla kulkeminen rajautui Kela-asioiden
hoitoon, mutta varsinainen rinnalla kulkeminen koettiin tapahtuvan asiakkaan la-

hella toteutuvissa muissa yhteiskunnan palveluissa.

"Mut tietysti jotenkin téassa tullaan aika nopeasti myos siihen asiakkuus-
vastaavapalvelun rajallisuuteen, etta vaikka onkin erikoispalvelu niin to-
dellakaan ei yksin tassa parjata, ettd ma jotenkin nakisin, etta tama on
vain yks osa isompaa kokonaisuutta ja etta vaikka mekin puhutaan kau-
niisti rinnalla kulkemisesta ja muusta ja esimerkiksi mun kohdalla ma
oon ihan oikeesti joskus lahtenyt niinkun kavelemaan kelan toimistolta
ohjaamolle, ettéa tavallaan on semmostakin, ettéd on sellastakin, mutta
jotenkin nakisin, ettd se varsinainen rinnalla kulkeminen on niissa
muissa palveluissa, siela on etsivad nuorisoty6ta, ohjaamoa ja muuta.
et jotenkin nda tyonkuvat pitais viela selkiyttad ja saada mahdollisim-
man niinku jotenki koordinoidusti ja jarkevasti. Se koko kokonaisuus ra-
kennettua eik& vain niin, ettd me tehdaan taala kelan sisalla tallainen,
sindnsa ihan hieno palvelu, mutta etta tassakin pitais kattoo kelan ulko-
puolellekin myéskin.” (H6)

Edunvalvojan rooli tuli esille muutaman MAP -asiantuntijan puheessa. Edunvalvojan
roolia maariteltiin siten, ettd MAP-asiantuntija on nuoren oma linkki Kelan sisalla,

jonka henkil6kohtaiseen numeroon he voivat olla tarvittaessa yhteydessa. Nuori voi



55

keskittaa voimavaransa asioiden eteenpéain viemiseen ja MAP-asiantuntijan tyonku-
vaan edunvalvojan roolista kuuluu, ettd nuoren ei tarvitse kayttdd voimavarojaan
byrokratian selvittamiseen ja hoitamiseen, vaan edunvalvoja hoitaa taman hanen
puolestaan ja kdantaé Kelatermit nuorelle. Tama tarkoittaa MAP-asiantuntijoille sita,
ettd omat asiakkaat ovat jatkuvassa seurannassa omalla tydjonolla ja heidan tilan-

teeseensa tarvittaessa reagoidaan.

“Turvaa ja luottamusta ja sitten jotenkin antaa sen mahdollisuuden, etta
kun se asiakas tietaa, etta hanelld on sellainen "edunvalvoja” siela ke-
lan sisalla niin han voi keskittd& ne voimavaransa taas siihen mita ha-
nelté odotetaan siind kehittymisprosessissa tai asioiden eteenpain me-
nemisessa eli hanen ei tarvitse hirveasti saastella voimavaroja justiin
siihen byrokratian selvittelyyn tai hoitamiseen hanellda on se ihminen
joka tekee sen hanen puolesta ja kaantaa ne kelatermit hanelle niin,
ettd han sen ymmartaa, etta kylla se luo turvaa ja helpottaa myos siina
ettei tarvi koko ajan pelata. Joku on sanonut, ettd nyt uskaltaa luottaa
siihen, etté se toimeentulo esimerkiksi tulee sielta joka kuukausi etta se
jotenkin saadaan jarjesteltya ja nain, ettd tuo sellaista turvaa ja sitéa
kautta ehka sita hyvinvointia ja sitten on ehkd enemman voimavaroja
keskittya siihen omaan toipumiseen tai asioiden tyostamiseen.” (H1)

Edunvalvojan roolikuvaus tuo esiin, ettd kun asiakkaalla ei ole juuri voimavaroja
osallistua ongelmansa maarittelyyn tai ylipdatdéan orientoitua muutokseen tai tule-
vaisuuteen, tarvitaan enemman herkistymista asiakkaan nykytilanteelle, ja sita tar-
vitaan asiakkaan kuuntelemista ja huolta pitamistd haastavan tilanteen edessa.
Nain esimerkiksi silloin, kun asiakas on kaoottisen elamantilanteen vuoksi uupunut
tai jos asiakkaalla on vaikea riippuvuus. Tassa vaiheessa velvoittava toimintaan

osallistuminen on asiakkaalle vaaraaikainen interventio. (Juhila 2018, 40-41.)

Seka edunvalvojan ettéa rinnalla kulkijan rooliin kuuluu asiakasvastuun kantaminen.
Asiantuntijat toivat esiin, ettd Kelan peruspalveluissa ei ole resursseja ottaa asiak-
kaista asiakasvastuuta, mutta se mahdollistuu MAP- ja asiakkuusvastaavapalve-
luissa. Asiakasvastuu tarkoitti henkilokohtaisia asiakkuuksia, joihin liitettiin asiak-
kaan tilanteen seuraaminen ja tarvittaessa tilanteeseen puuttuminen. Asiakasvas-

tuu mahdollisti my6s asiakkaan yhteydenoton henkilokohtaiselle asiantuntijalle.

"No ainakin silla henkilokohtaisen asiakasvastuun ottamisella, ettd on
se sama ihminen, joka koko ajan toimii sen asiakkaan asiassa. Etta on
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se yksi kanava, jota asiakas tietdd, ettd voi aina lahestya, oli se Kela
mika tahansa. Sitten se, ettéd on helposti lahestyttavissa. Eli MAP:ssa
toimitaan usein omalla henkilékohtaisella puhelinnumerolla eli voi lait-
taa viestida, he voi soittaa, laittaa vastaajaan viestia, etta hei soitatko.
Etta on helposti saatavilla tuttu ihminen” (H1)

Olennaista asiakasvastuun kantamisessa on luottamuksellisen suhteen rakentami-

nen, asiakkaan kuunteleminen ja asioiden eteenpain vieminen asiakasléahtoisesti.

Asiantuntijat toivat esiin, etta lahtokohtana on nuoren itsendinen toimiminen ja vas-
tuun ottaminen asioiden hoitamisesta. Tarpeen mukaan tilanteen etenemista Kkui-
tenkin ohjataan yhteistydssa muiden kumppaneiden kanssa. Kumppanity® onkin
olennainen osa seka MAP- etta asiakkuusvastaavapalvelua. Palveluiden erilaisuu-
den vuoksi kumppanity6ta kuvattiin hieman eri tavalla. MAP-palvelun asiantuntijat
kuvasivat kumppanitydta verkostomaisena yhteistyona. Kumppanityé on Kelan si-
saisten ja ulkoisten asiantuntijoiden kanssa tehtavaa verkostomaista tyota asiak-
kaan tilanteen eteenpdin viemiseksi. Ulkopuolisiksi kumppaneiksi asiantuntijat luet-
telivat muun muassa sosiaalitydntekijat, terveydenhuollon edustajat, nuorisotyon
toimijat, kuntoutuksen palveluntuottajat ja oppilaitoksen edustajat. Kumppanityd
vaatii aina asiakkaan suostumuksen ja asiakkaan toimijuuden ja osallisuuden kan-
nalta olisi olennaista, ettd myos asiakas olisi verkostopalavereissa mukana. Aina se
ei ole mahdollista, mutta asiakkaan antamalla luvalla verkostoty6ta voidaan tehda
myos ilman asiakkaan lasnaoloa. Olennaista kuitenkin on, etta asiakas on tietoinen

niista asioista, joista keskusteltiin.

”(...) siela taustalla niin he myoskin tekevéat yhteistyota sen asiakkaan
tilanteen ja asian edistamiseksi, mutta kuitenkin niin, ettéd asiakas on
aina tietoinen mitd tapahtuu eli ei toimita asiakkaan selan takana eika
tehdd mitd&dn paatoksia asiakkaan tietdmatta tai vastoin hanen tahto-
aan ja kaikki se viranomaisyhteistyd, verkostotyt mitéa tehdaan paljon,
tapahtuu aina asiakkaan suostumuksella eli asiakkaan kanssa etuka-
teen maaritellaan ne kumppanit keiden kanssa han haluaa, etta MAP
palvelusta sitten toimitaan.” (H1)

"Sitte on tietysti niitd toisia, joilla kumppanien palvelut on vahan niinku
levallaan, ett kukaan ei oikein hoida, tai ei ainakaan tieda toisistaan, ett
mita toisessa paikassa tehdaan, ett se mita MAP -palvelussa yritetaan
nuoren kanssa yhdessa, etta saadaan niinku toimivaksi ne palvelut ett
jokanen niinku tietdd mita sen nuoren kohdalla voidaan tehda, ett sit me
voidaan niinku saattaa se nuori niihin palveluihin, etta tavoitteena on,
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ett se nuori pystyis sit niinku ite hoitamaan niité asioitaan ettei hoidet-
taisi niitéd heidan puolesta. Toiset vaatii sitte vdhan enemman aikaa ja
se on kylla sit hieno huomata niitéd onnistumisii, ett niitd on monia mita
tuossa on nyt ollut. Mut se, etta jos ei ole ollut mitd&n yhteistydtahoja ja
nuori on ollut ihan hukassa, ei ole osannut hakea sairauspaivarahaa
silloin kun on kipee ja sitte ku on onnistunu I6ytdmaan sosiaalityonteki-
jat, jotka menee kotiin niin siela arvoidaan sité tilannetta ja sitten ollaan
mietitty, ett milla tavalla saadaan nuori l&dkariin ja saadaan ylos san-
gysta ja lukuisia yhteydenottoja nuoreen ja sosiaalityontekijaan ja sitt
hoitotahoille ja sit ku se puoli vuotta on kulunu, niin on hienoa huomata,
ett nyt yhteistyo pelaa silla tavalla, ett Kela voi poistuu siité sit.” (H3)

Asiakkuusvastaavapalvelussa kumppanity6td kuvattiin yhteistyona Kelan sisalla
seka talon ulkopuolella. Talon ulkopuolista kumppanitydta asiakkuusvastaavapal-
velun asiantuntijat kuvasivat erityisesti sosiaalityontekijoiden, ohjaamoiden ja etsi-
van nuorisotyon kanssa tehtavalla yhteistyolla. Yhteistyd on usein vastavuoroista.
Sosiaaliviranomaiset saattavat ehdottaa asiakkaita asiakkuusvastaavapalveluun ja
vastaavasti taas asiakkuusvastaavapalvelusta sosiaalipuolelle. Sosiaalipuolen ja
asiakkaan kanssa voidaan tarpeen vaatiessa myos jarjestdd myds asiakkuusvas-

taavapalveluun yhteistapaaminen.

"Sellainen yhteisty6 tdssa korostuu aika paljon, etta ollaan seka talon
sisélla ettd ulkopuolella yhteydessa. Etta esimerkiksi meikalaisella so-
siaalityontekijoihin tulee kylla pidettyd yhteytta ja itse asiassa se on va-
han niin kuin molemminpuoleista ettd mydskin sosiaalitydontekijat ehdot-
taa sitten uusia asiakkaita meidan palveluihin.” (H6)

”(...) saattaen vaihtamista naiden nuorten kanssa. Etta ei ole vain sit3,
ettd me tehd&én ilmoitus sosiaalihuollon tarpeesta koneella ja otetaan
yhteytta sitten joskus. Etta joidenkin kohdalla on tehty ihan sellanen,
ettd ma oon varannut tinne meille ajan ja kutsunu ihan sosiaalityonte-
kijan tai sosiaaliohjaajan siihen mukaan, jos mulla on ollut yhtdan sel-
lainen epadilys, ettd td& nuori ei kiinnity sinne sosiaalitytn palveluun. Ja
sit madaltanut sitd kynnystd, etta tassa on nyt niin, ettd ma oon niinku
tutu tyontekija sulle ja tdssé on nyt taa sosiaalityontekija, joka jatkaa
sun kanssa tata homma” (H8)

Seka MAP — etta asiakkuusvastaavapalvelun asiantuntijat toivat esiin, ettd kumppa-
nitydssa on olennaista nuoren osallisuus. Nuoren osallistamisella palavereihin pys-
tytdan tukemaan nuoren toimijuutta ja osallisuutta palveluissa. Nuori on kuitenkin se

viimesijainen henkilo, joka asioistaan paattaa.
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6.6 Palveluiden kehittdminen ja toimijuuden tukeminen

Palveluiden kehittamisesta MAP — ja asiakkuuspalvelun asiantuntijat puhuivat seka
Kelan peruspalveluiden kehittamisesta ettd MAP — tai asiakkuusvastaavapalvelun
kehittamisesta. Peruspalveluiden kehittamisestd puhuttaessa asiantuntijat toivat

esiin verkkopalveluiden, asiakastytn ja etuusjarjestelméan kehittamisen.

Verkkopalvelut tukevat niiden nuorten toimijuutta, joilla verkkopalvelut ovat kaytet-
tavissa. Naille nuorille verkkopalvelut ovat helposti saatavilla ja mahdollistavat asi-
oinnin Kelassa mihin tahansa aikaan, eika nuoren tarvitse ehtia asioimaan toimis-
tossa sen aukioloaikaan eika jonottaa puhelinpalveluun. Kaikille nuorille verkkopal-
velu ei kuitenkaan ole saavutettavissa. Ongelmana silloin on, ettd kirjautuminen
vaatii vahvan tunnistautumisen valineet eik& nuorilla ole valttamatta palveluun tar-

vittavia valineita. Talloin nuoren on kaytettava Kelan muita palvelukanavia.

"Toisaalta taas méa ajattelen, ettd meidan digipalvelut tukee sita, jos
ajattelee puhtaasti Kelan nakoékulmasta, niin sitd etuuksien hakemista
toisaalta. Etta meilla on mahdollisuus hakea verkossa ja toimittaa ver-
kossa paljon asioita. Niin se osittain varmasti tukee, ettd sitten on
helppo tutustua niihin. Niihin eri vaihtoehtoihin. Mutta mitka on nayttay-
tynyt sellaisena haasteena, etta eihan verkkopalvelut ole kaikkien kay-
tettavissa, etta sulla taytyy olla ne vahvan tunnistamisen valineet ja tie-
tenkin ite kaytossa digipalvelut. ja sitten meidan toimistojen aukioloajat,
niin sitten taytyy virka-aikana olla liikkeella nuorten kanssa.” (H5)

Verkkopalveluiden ei yksin nykymuodossaan kuitenkaan nahty olevan riittava
muoto nuorten asioinnin tukemiselle, koska nuorten ongelmat ovat usein asioiden
ymmartamisessa ei niinkaan palveluiden kayton hallitsemissa. Nykyisten verkkopal-
veluiden lisaksi nuorten tulisi saada henkilokohtaisempaa, kohdennettua ja nopeasti
toimivaa palvelua, jossa kasitelladn nuoren tilannetta ytimekkaasti ja neuvonta koh-
distuu nuoren henkiloékohtaisiin tarpeisiin. Tallaisena palveluna asiantuntijat ehdot-
tivat chat-tyyppista palvelua. Kelan tulisi olla my6s paljon esilla verkossa erilaisissa
kanavissa, joissa nuoret liikkuvat. Naitd kanavia ovat erilaiset sosiaalisen median

kentat.

"No nythan verkkoasiointi on kovasti lisdantynyt ja sitd he kayttaa ja
osaa kayttdd, mutta muuten sellainen esimerkiks tiedon ja ohjaamisen
saamisen he kokee vaikeeks. Ei 0o ketaan kelta kysya. He eivéat valtta-
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mattd halua lahted palvelupisteeseen jonottamaan tuntien jonotus-
ajoilla, vaan he tarvis sellaista niin kuin nopeeta, lyhytta, ytimekasta pal-
velua. Esimerkiksi chat -tyyppista palvelua on esimerkiksi toivottu ja sel-
laista, mutta se pitaisi kuitenkin olla riittavan henkilokohtaisella tasolla,
ettd puhutaan juuri heidan tilanteestaan ja heidéan tarpeestaan. Etta taa
on sellainen mita monet on tuottaneet, ettd he kokee, etta kelan palvelut
ovat jotenkin niinku hankalasti saavutettavissa. Ja sitten pitaa aina tayt-
tda hakemuksia ja aina toimittaa liitteita ja kaikki pitéda jollakin tositteella
todentaa kaikki asiat. sen he kokee monesti aika raskaaks.” (H1)

"No tata jo sivuttiinkin tdssa mika se on se ongelma kohta ylipaataan.
niin meidan pitais saada mun mielestad sekéa nuorille etta kaikille tuon
verkossa tapahtuvan asioinnin kautta henkilokohtaisempaa asiakasko-
kemusta. Sen sijaan ettd annetaan yleismaallisia ohjeita vaikka asumis-
tuen hakemisesta niin tota just tonne séhkdseen muotoon vuorovaikut-
teisuutta, ettd se on ihan selkee. Sitten Kelan pitais viela enemman na-
kya niisséa kanavissa missa nuoret vaikuttaa. Eli tietyt sosiaalisen me-
dian kanavat.” (H9)

Verkkopalveluiden né&htiin toisaalta myos rajoittavan nuorten toimijuutta. Toisaalta
eristaytyvalle nuorelle tekisi hyvaa lahte& kotoa "ihmisten ilmoille” asioitaan hoita-
maan, mutta koska verkkopalvelut ovat heille yksinkertaisia kayttaa, ei kotoa tarvitse
Kela-asioiden hoitamisen vuoksi poistua. Tasta tilanteesta kertoo oheinen haastat-

teluote. Haastattelussa H tarkoittaa haastateltavaa ja T tutkijaa.

"H: joo, juurikin se. Kyll&, mutta tietysti se. etta toimistoonkaan ei voi
enéa tulla ajanvarauksella, mutta minun asiakkaat niin ei toimistoon tu-
lisikaan, ettd se on varmaan sellainen valitettavan oikea linja sitten Ke-
lalta sekin ettei sita tueta enada sita toimistossa asiointia, mutta sitahan
ne nuoretkin toisaalta, vdhan sellaista ihmisten ilmoille menoa, niin va-
han semmonen kakspiippunen juttu.

T: niin ku sitte jos on téllainen kotiin eristaytyva nuori, niin olisi se sitten
hyva saada sielta valilla kammettua

H : on on, ettd se on jotenkin niin surkeeta, etta kun pitéis niité tiliotteita
tuoda , niin min& soitan Aaitille, etté pitais lahtee kaupungis. No ei tarvi,
ettd laita ne sielta asiointipalvelun kautta, etta siind meni kontakti &itiin
ja myoskin se farkkujen jalkaan vetaminen, etta tdd on niinku janna.”
(H2)

Digitalisaatiosta asiantuntijat miettivat robotiikan hyddyntamista nuorten tunnistami-

sessa ja toisaalta nuorten palvelemisessa. Yksi asiantuntija (H1) kuvaili robotiikan
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hyodyntamista siten, etta tulevaisuudessa voitaisiin ennustaa nuorten syrjaytymis-
kehitysta toistuvien tunnusmerkkien avulla. Tunnusmerkkien tayttyessa nuori nos-
tettaisiin tarkempaan tarkasteluun. Yksi asiantuntija (H9) toi esiin myds virtuaalitilat.
Virtuaalitila olisi tila, jonne asiakas voisi halutessaan ottaa nopeasti yhteyden ja saisi

tarvitsemansa avun asiantuntijalta. Tilassa toimisivat siis asiakas ja asiantuntija.

"Tai jos oikein lennokkaasti lahdetaan ajattelemaan niin (...) meilla vois
olla virtuaalisesti tuola pilvessa sellainen kohtaamispaikka mihin sitten,
esimerkiks virtuaalitila, jossa olis kelan palveluneuvoja ja nuori ikaan
kuin samassa tilassa. Ja se olis ikdan kuin henkilokohtaista, kasvotus-
ten tapahtuvaa palvelua, vaikka se nuori olis ihan kotona tai koulussa
tai bussissa tai mis tahansa ja kelan palveluneuvoja istuis missa ta-
hansa, mutta se olis kuitenkin tekniikan mahdollistamana lasit paassa
ja kuulokkeet korvilla niin siiné ikaan kuin kasvokkain.” (H9)

Asiakastyon kehittdmista rakennettiin etuusratkaisutyon nakoékulmasta siten, etta
kaikissa etuuksissa tulisi tunnistaa herkemmin erityisen tuen tarvetta ja kdyda asi-
akkaan tilanteesta matalalla kynnyksella vuoropuhelua eri etuuksien valilla. Asia-
kaspalvelussa asiakastyon kehittamista rakennettiin asiakkaan kohtaamisen kautta.
Asiakkaan lukeminen ja tilannetaju koettiin asiakaspalvelun ammattimaisuuden yti-

meksi.

”Jotenki se kohtaaminen ja sellanen on aivan korostetusti sitten meidan
ammattimaisuuden ydinta. Ja sitten jos miettii viela tuota asiakkuusvas-
taavapalvelua niin siina se vield jotenkin korostuneemmin tulee eteen
ja siina se asiakkaan lukeminen ja se koko tilannetaju ja ymmartaa ne
taustat ja ymmartaa miten ne hanen kaytokseen voi vaikuttaa niin kaikki
semmoset on tavallaan koko ajan lasna.” (H6)

Asiakasyhteistyon tiivistaminen koettiin osaksi asiakastyota. Talla hetkella eri toimi-
joilla on tahtotila nuoren elamantilanteen eteenpain viemiseen ja tukemiseen, ei-
vatka yksittaisten toimijoiden resurssit ole riittavat. Tarvitaan rajoja ylittavan yhteis-
tyon luomista, vuoropuhelua, vastuunjakoa ja ymmarrysta toisten toimijoiden tyosta.
Toivottiin kynnyksetdnta ja saumatonta yhteistyota seka Kelan sisalla etta myds sen
ulkopuolella. Tahan liittyy myos tiedottaminen Kelan palveluiden saatavuudesta

paitsi asiakkaille, myds niille yhteistydkumppaneille.

"Se kun asiakkaat on yhteisid niin meidan pitaa tehda vahan sité tyota-
kin silla tavalla, ettad yhteisten asiakkaitten hyvaks. Etta tuota niin niin.
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Etta silloin tavallaan on se tieto, etta miten missékin toimitaan ja missa-
kin tilanteessa ohjataan. Ja vaikka se, etta jos Kelan palveluissa jokin
muuttuu, niin muistaa se tiedottaminen myadskin niille yhteistyékumppa-
neille” (H8)

Asiakastyon kehittdmista rakennettiin myds Kelan jalkautumisen kautta. Kelan tulisi
jalkautua enemman niihin paikkoihin, joissa nuoret liikkuvat esimerkiksi messut ja
erilaiset tapahtumat. Asiantuntijat kuvasivat Kelan organisaationa nayttaytyvan nuo-
relle usein pelottavana viranomaisena. Jalkautumalla tata mielikuvaa saataisiin ko-

hennettua ja Kelassa uskallettaisiin asioida matalalla kynnyksell&.

”ja sitten ihan paikallistasolla niin ihan niis paikois ja tapahtumis, missa
niitd nuoria on ja mist niita tavoitetaan. Ettd on ne sit syksyn mittaan,
mita toki tehdaankin, mutta vois tehda viela enemman, etta syksyisin
kun uudet opiskelijat aloittaa niin heitd k&y tapaamassa erilaisissa ta-
pahtumissa tai sitten erilaisilla messuilla, mitéa kaikkee on, niin viela
enemman meidan pitaisi olla nakyvilla koska se on, se on just se, taval-
laan se kuva mitd me annetaan ja se on nimenomaan se milla me pys-
tytddn madaltaan sitéd kynnysta ja paasta pois siitd vanhanaikaisesta
ajattelusta, ettd me ollaan se iso ja vanhanaikainen viranomainen, jota
on vaikea lahestyéa ja pelottaa asioida ja nain.” (H9)

Etuusjarjestelman kehittamista rakennettiin hakemusten vaikean ymmarrettavyy-
den ja etuuksien monimutkaisuuden poistamisen kautta. Silloin, kun nuoren ela-
mantilanne on monimutkainen, on Kelan etuuksista vaikea lahtea poimimaan
omaan tilanteeseen ne oikeat etuudet ja tayttaa hakemukset. Jos etuuksia pystyt-
taisiin yksinkertaistamaan, asioinnin ongelmat vahenisivat. Strukturoidulle hake-
mukselle esitettiin vaihtoehtona jotain erillistd kaavaketta tai paikkaa verkkopalve-
luihin, jonne asiakas voisi kirjata elaméntilannettaan ja Kelassa asiantuntija etsisi

nuorelle elaméantilanteeseen ajankohtaiset etuudet.

"No tietysti, jos pystyttaisiin ylipdatadan yksinkertaistaan meidan etuus-
jarjestelmaa niin sehan ois. Jokuhan joskus sanoi, ettd miksi kelassa ei
vois olla vain joku nappi, etta kaikki minulle kuuluvat etuudet ja sitten
kun sita painais niin sitten se ois niinku Kelan vastuulla selvittda se sit-
ten sen jalkeen, ettd tavallaan ettd jos se meidan palvelujarjestelma ja
etuudet olis paljon yksinkertaisempia niin olis paljon véhemman sel-
laista tarvetta, niin kauheesti asioinninongelmiin puuttua tai muuta.
Mutta ei ne toki kaikkea poistais nekaan.” (H6)
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Peruspalveluiden lisaksi palveluiden kehittamista rakennettiin myds MAP- ja asiak-
kuusvastaavapalvelun kehittdmisen kautta. Asiantuntijat olivat yhta mielta siita, etta
MAP- ja asiakkuusvastaavapalveluilla on pystytty vastaamaan hyvin syrjaytymis-
vaarassa olevien nuorten tarpeisiin, niiden nuorten kohdalla, jotka on palveluihin
tavoitettu. Palvelut ovat henkilokohtaisia, luottamuksellisia ja tata kautta myos en-

naltaehkaisevia.

"Kyll& mé sanoisin, ettéd koen ettd on pystytty vaikuttamaan niihin, jotka
siihen palveluun on paatynyt. Toki jos isoo kuvaa katsotaan niin se on
vain pieni osa, pieni prosentti tai promille, joka tdhan palveluun on paa-
tynyt. En uskalla edes ajatella, ettd kuinka paljon on niitd nuoria, jotka
hyOtyis tan tyyppisesta palvelusta, et tosiaan niiden osalta, jotka itsella
on tullut vastaan, niin koen kylla, etta oon onnistunut ja pystynyt anta-
maan sen nuoren asiointiin tukea” (H9)

"Paljonhan meilla on kehitettavaa ja se asiakkaiden elamantilanteiden
korkea muuttuvuus, voisko sanoo nain, siela on monenlaisia erilaisia
tilanteita mihin tarvitaan sitten niinkun nopeaakin reagointia niin taa on
ainakin osaltaan helpottanut sité, etta miella on sellainen palvelu, missa
voidaan pysahtya siihen tilanteeseen ja tukea ja kannatella sitten sen
vaiheen yli ja sitten varmistua siita, etta asiakas saa ne tarvitsemansa
palvelut, ettd on se niinku silla tavalla muuttanut toimintatapaa ja
omasta ndkdkulmasta ainakin osittain vastannut siihen tarpeeseen mita
asiakkaat on kertonut.” (H5)

Yksi asiantuntija sanoitti tilannetta kuvaavasti niin, etta palvelut toimivat hanen mie-
lestdén talla hetkella hyvin. Han toi esiin, ettd nuori tietd&, millainen palvelumuoto

asiakkuusvastaavapalvelu on ja tietdd myods muista Kelan palveluista.

"He tietad, etta tallainen palvelu on olemassa ja etté jos muutkin palve-
lumuodot tietdd, etté jos elamassa tulee uusi ongelmakohta niin sit han
tietda olla meihin yhteydessa. En ma tiia tarviiko tdh&n sen koommin
olla, vaan hanella taytyy olla tiedossa naa meidéan palvelukanavat ja
muodot ja kyky ilmaista, ettd h&n tarvii apua, jos sellainen tilanne tulee”
(H7)

Kehittdmisen tarvetta rakennettiin kuitenkin resurssien kautta. Molempien palvelui-
den toteuttamiseen toivottiin Kelan puolelta riittavasti aikaa ja resursseja. Yksi MAP-
asiantuntija (H4) toi myds esiin, ettd omien asiakkaiden lukumaarassa pitaisi olla

my6s joku maksimimaara, etta asiakkaat pystyisi hyvalla omalla tunnolla hoitamaan.
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"Et ehk& enemmanki taa liittyy taas tahan resursointiin, ettéd jos meilla
olis enemman resursseja kaytettavissa siihen kela tasolla, tai yksikko
tasolla niin silloin me saatais paljon enemman niitd nuoria siihen palve-
lun pariin. Et jos nyt koetaan, ettéd se on ollut tosi hyddyllista, mutta va-
littettavan vahaista niin se toki johtuu ihan siitd, etté on tietty resurssi
joka lasketaan tan kaltaisen palvelun yllapitoon. et sitten tullaan taas ,
on tylséa vastata, etta resurssit ja resurssit, mutta siitdhan se pitkalta
on kiinni” (H9)

Kumppanityon kehittamista rakennettiin byrokratian keventamisella ja yhteistoimin-
nan lisaamisella. Yhteiskunnan palvelujarjestelma on pirstaleinen, ja asiantuntijat
toivoivat sen tiivistamista eri toimijoiden valilla ja Kelan huomioimista yhteistyo-
kumppanina. Ongelmana yhteistoiminnassa nahtiin varsinkin MAP -palvelussa asi-
akkaan tietosuojasta nouseva byrokratia. Asiakas on saattanut antaa luvan yhteis-
tyon tekemiseen suullisesti, mutta kirjallisen luvan saaminen koettiin vaikeaksi ja

tasta syysta kumppanityota ei voida aloittaa.

"hieno ajatus, ettd tehd&aan yhteistyota Kelan ulkopuolelle ja on se lo-
makekin, jolla asiakas pystyy antamaan sen luvan, mutta kun nama asi-
akkaatkin on semmosia, ettd he vastaa puhelimeen kun haluaa. Niin
suurin osa ei 00 mydskaan palauttanut sitd lomaketta. Niin se vahan
niinku estaa sita yhteistyon tekemista Kelan ulkopuolelle. Etta ne saat-
taa sanoa, etta joo, voit olla yhteydessa tonne ja tonne ja sitte ku ma
laitan sen kirjallisen suostumuslomakkeen, niin ei ne sita palauta. Niin
se, etta en ma sitten pysty tekemaan sita tyéta Kelan ulkopuolelle. Etta
ymmartaa tavallaan, etta se on téllainen byrokraattinen tekija, etta pitaa
olla tallainen kirjallinen suostumus, mutta kun téda on sellainen asiakas-
ryhma, joka ei saa aikaseks valttamaétta niitd hakemuksiakaan kirjoitet-
tua niin ei se onnistu tama suostumuslomakkeenkaan palauttaminen.”
(H4)

Koulutuksen kehittamista rakensivat puheessaan ne MAP-asiantuntijat, joilla ei ole
kuntoutusasioiden osaamista. Kuntoutuksen kerrottiin liittyvan laheisesti MAP-ty6-
hon ja tiedon rajallisuus kuntoutusasioista koettiin aiheuttavan ajoittain haasteita
MAP-tyon tekemiseen. Tiedon tosin koettiin karttuvan tyokokemuksen kautta, mui-

den avustuksella, mutta tahan olisi aluksi tarvinnut tukea enemmaéan koulutuksella.
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7 JOHTOPAATOKSET

Tassa luvussa vertaan tutkimukseni tuloksia teoriaosuuteen seka aikaisempiin tut-
kimuksiin. Tutkimuksellani haettiin vastauksia kolmeen kysymykseen: Millaiset teki-
jat tukevat ja rajoittavat nuorten toimijuutta ja osallisuutta Kelan palveluissa, miten
MAP- ja asiakkuusvastaavapalvelulla on pystytty tukemaan syrjaytymisvaarassa
olevan nuoren toimijuutta ja osallisuutta seka miten Kelan palveluita voidaan kehit-
tda nuoren toimijuutta ja osallisuutta tukeviksi? Tutkimuksista kaytan vertailupoh-
jana THL ja Kelan julkaisemaa Toimintakyvyn arviointi 16—20-vuotiaille NEET- nuo-
rilla julkaisua seké Hokkanen Liisan vaitoskirjaa sosiaalisesta asianajosta ja Paavo-

sen ja Salmisen tutkimusta Kelan ja ohjaamoiden vélisesta yhteistyosta.

Teoreettisessa viitekehyksessa toin esiin, etta nuoren toimijuus ja osallisuus on kon-
tekstisidonnaista, ja sen ymmartamisessa tulee ottaa lahtokohdaksi nuoren elaman-
tilanne. Toimijuus ja osallisuus riippuu yksilon elaméntilanteesta ja niista resurs-
seista, joita nuorella on kaytettavissaan. Jos nuoren elamantilanne on vaikea ja
haasteellinen, on hanen vaikeaa selvittaa itsenaisesti kulminoitunutta elamantilan-
nettaan. Tutkimustulokseni tukevat tata ajatusta. Asiantuntijoiden mukaan nuoren
toimijuuden taustalla vaikuttaa nuoren elamantilanne, joka voi olla haasteellinen esi-
merkiksi taloudellisen tai terveydellisen tilanteen vuoksi. Nuorten elamantilanteessa
toimijuuden rajoittavina tekijoina olivat elaménhallinnalliset, mielenterveydelliset ja
taloudelliset ongelmat. Liséksi nuorten elamantilanne on usein jo kulminoitunut niin,
ettd nuoren on vaikeaa sieltd omin voimin selvita. Asiantuntijat kuvasivat nuorten
elamantilannetta hyvin samalla tavalla kuin sita kuvataan Kelan julkaisemassa, toi-
mintakyvyn arviointi 16—20-vuotiaille NEET-nuorilla, julkaisussa. Julkaisun mukaan
nuorilla on yleensd monenlaisia elaméanhallinnan pulmia, merkittavia taloudellisia
ongelmia, hankaluuksia sosiaalisissa taidoissa ja vain vdhan perhe- ja laheissuh-
teita. Usein nuorella on myds monenlaisia ongelmia elaméassaan, joiden yhteisvai-
kutus on huomattava nuoren toimintakyvyn heikentymiseen. (Sandberg ym.
2018,11))

Tutkimustulosteni ja teoreettisen viitekehykseni mukaan nuoren toimijuus ja osalli-

suus vaihtelee aktiivisen ja passiivisen valilla. Hokkanen Liisa (2014,57) puhuu vah-
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vasta ja heikosta toimijuudesta. Naista vahvaan toimijuuteen liittyy mielleyhtyma ak-
tiivisesta ja rationaalisesta valintoja tekevasta yksilostd, joka tietda, mita tekee ja
miksi. Vastinparina on heikko tai pieni toimijuus, joka nayttaytyy epatoivottuna ja
poistavoiteltuna tilana. Hokkasen jako vahvaan ja pieneen toimijuuteen vastaa

oman tutkimukseni aktiivista ja passiivista toimijuutta.

Tutkimustuloksissani nuoren passiivisuutta kuvattiin asioiden hoitamisen I6yhyy-
tena. Nuorilla oli usein etuusasiat solmussa, ja heita oli vaikea tavoittaa. Passiivi-
suus kuvattiin kokonaisvaltaisena valinpitamattomyytena asioiden hoitamista koh-
taan. Aktiivista nuorta taas kuvattiin etuuksiaan ja omaa tilannettaan aktiivisesti hoi-
tavan nuoren kautta. Nuori on usein asiastaan yhteydessa Kelaan ja etuuksia saat-
taa olla moniakin haettuna, joskaan ne eivat ole valttamatta nuoren tilanteeseen
oikeanlaisia etuuksia. Nuoren aktiivisuus néhtiin usein jatkumona passiiviselle toi-
mijuudelle. Nuori on saattanut aluksi olla asioiden hoidossa passiivinen, mika on
aiheuttanut asioiden kulminoitumisen. Toiminta muuttuu aktiiviseksi, kun rahat lop-
puvat, sahkot katkaistaan tai ruokaan ei ole rahaa. Toimijuuden n&htiin muuttuvan
passiivisesta aktiiviseksi myos silloin, kun nuoren muut haasteet esim. toimintaky-
kyasia on saatu toimenpitein selatettya. Alla olevalla kuviolla 2 haluan havainnollis-

taa, ettd toimijuus ja osallisuus ei ole aina joko aktiivista tai passiivista, vaan se

vaihtelee naiden valilla.

Kuvio 2: Nuori toimijana Kelan palveluissa
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Nuoren toimijuutta rajoittavana tekijana yhteiskunnan palveluissa, kuten myos Ke-
lan palveluissa, on palveluiden pirstaleisuus. Teoreettisessa viitekehyksessa tuon
esiin, ettéa yhteiskunnan palvelujarjestelmén pirstaleisuus edellyttdaa nuorelta aktii-
vista toimijuutta ja osallisuutta. Nuorelle, jolla on elamassa haasteita, saattaa olla
vaikeuksia jo varata aikaa toimistoasiointiin, saati sitten hoitaa asioitaan monessa
eri instituutiossa. Tutkimustulosteni mukaan palveluiden pirstaleisuus aiheuttaa sen,
ettd nuori ei tiedd, mistd aloittaisi asiansa selvittamisen eiké pysty palveluverkossa
toimimaan. Asiantuntijoiden mukaan Kelassa vaikeuksia tuottaa Kelan monimutkai-
nen etuusjarjestelma, josta nuoren pitaisi I6ytdd ne omaan, elamantilanteeseensa
tarkoituksenmukaiset etuudet. Tilannetta monimutkaistaa myds Kelan asiantuntijoi-
den tiedon puute yhteiskunnan palvelujarjestelman tarjoamista palveluista seka
osaamisen puute nuoren tilanteesta. Rajoittavina tekijoind nahtiin myos Kelan kieli

seka asiakasvastuun puuttuminen.

Toimijuutta Kelan palveluissa tukevat verkkopalvelut seka asiakkaan hyva kohtaa-
minen. Verkkopalvelut mahdollistavat asioinnin nuorelle ilman toimisto- tai puhelin-
asiointia ja asiantuntijoiden mukaan varsinkin sosiaalisten tilanteiden pelko tilan-
teissa verkkopalvelut tukevat nuoren omaa toimijuutta. Varsinkin asiakkuusvastaa-
vapalvelun asiantuntijat kokivat lisaksi, etta nuorten hyva kohtaaminen asiakaspal-
velutilanteessa tukee nuoren toimijuutta ja osallisuutta. Luottamussuhdetta ei pe-
ruspalveluissa pystytéa nuoren kanssa luomaan palvelun lyhyyden vuoksi, mutta
MAP- ja asiakkuusvastaavapalvelussa myos luottamussuhteen luominen nahtiin
merkitykselliseksi tekijaksi. Yksittaisena etuuksiin liittyvana tekijana NUOTTI -val-

mennus nahtiin tukevana tekijana.

Teoreettisessa viitekehyksessé tuodaan esiin, ettéa nuoren toimijuutta yhteiskunnan
palvelujarjestelmassa auttaisi nuoren rinnalla kulkeva asiantuntija, joka selvittaisi
asioita nuoren puolesta sen sijaan, ettd nuori siirrettaisiin asiantuntijalta toiselle.
Myo6s tutkimustulosteni mukaan MAP- ja asiakkuusvastaavapalvelun asiantuntijat
ovat kokeneet, ettd nuoren kannalta MAP- ja asiakkuusvastaavapalveluilla on ollut
iso merkitys nuoren toimintakyvyn ja toimijuuden kannalta. Tuota merkityksellista-
mistd kuvattiin rinnalla kulkijan, edunvalvojan ja kumppanin rooleista kasin, jotka

ilmenevat kuviosta 3.
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Kuvio 3: MAP- ja asiakasvastuuasiantuntijoiden roolit

Nuoren toimijuuden tukemissa olennainen merkitys on luottamuksellisen suhteen
rakentamisella. Nuorelle on helpottavaa, etta Kelassa oma henkild, johon voi tarvit-
taessa olla yhteydessa ja joka puolestaan on tarpeen vaatiessa yhteydessa nuo-
reen. Nuori voi keskittyd toimintakykynsa kohentamiseen, kun hanen ei tarvitse
miettia taustalla olevaan byrokratian hoitamista. Nuoren toimijuus asioiden hoidossa
myds kohenee, kun héanella on se tietty henkild, johon voi ottaa matalalla kynnyk-
sella yhteytta.

Rinnalla kulkevan asiantuntijan vaikutusta nuoren toimijuuteen on tutkittu aikaisem-
minkin. Paavonen ja Salminen (2016,19) ovat tehneet selvityksen Kelan ja ohjaa-
moiden yhteistydsta ja toivat siina esiin, ettd haasteellisessa elaméntilanteessa ole-
vat nuoret hyotyisivéat yhteiskunnan palvelujarjestelméassa henkilokohtaisesta Kela-
neuvojasta, joka selvittdd asioita yhdessa asiakkaan ja mahdollisesti myos asiak-
kaan kanssa tytskentelevien muiden alojen tydntekijoiden kanssa. He toivat esiin,
ettd syrjaytymisriskissa olevat nuoret tavoitetaan parhaiten silloin, kun Kelan ty6n-
tekija jalkautuu ohjaamoon, jolloin mahdollistuu kasvokkain kohtaaminen ja nuori

saa selvitettyd monta eri etuutta samanaikaisesti.

Toimijuus ei ole yksilon ominaisuus, vaan se on kontekstisidonnaista ja maarittyy
sosiaalisesti ja vuorovaikutteisesti (Hokkanen 2014,22). Tutkimukseni mukaan rin-
nalla kulkijan, edunvalvojan ja kumppanin rooleilla pystytdan Kelassa valtaistamaan
ja osallistamaan nuorta omien asioiden hoitoon ja tata kautta saadaan muutosta
nuoren elamaan. MAP- ja asiakkuusvastaavapalvelulla pystytddn |Ahestymaén asi-

akkaan elamantilannetta yksilolahtoisesti ja kohentamaan asiakkaan tilannetta
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eteenpain asiakkaan lahtokohdista k&asin. Olennaista on molemminpuolinen luotta-
mus seka toimiva dialogi. Hokkanen Liisa (2014, 44-45,47) mukaan valtaistuminen
ja voimaannuttaminen (empowerment) liitetddn subjektiuden ja tietoisuuden kasvat-
tamiseen sek& hallinnan- ja pystyvyydentunteen vahvistamiseen. Yksilon huono-
osaisuuden kierre saadaan katkaistua vuorovaikutteisilla toimintakaytanteilld, jotka
mahdollistavat uusien toimintakaytanteiden syntymisen ja valtaistumisen. Keskeista
on asioiden eteenpéain vieminen asiakaslahtoisesti, etta asiakas saadaan sitoutettua
mukaan muutosprosessiin. Dialogisuudella pystytaén valttamaan liiallinen asiantun-

tijakeskeisyys ja ottamaan huomion kohteeksi myds asiakkaan tarpeet.

Kelan palveluiden kehittamista asiantuntijat rakensivat puheessaan seka peruspal-
veluiden kehittamisen kautta ettd MAP -ja asiakkuusvastaavapalveluiden kehittami-
sen kautta. Peruspalvelun kehittdmisté rakennettiin verkkopalveluiden ja digitalisaa-
tion, asiakastyon seka etuusjarjestelméan kehittamisen kautta (kuvio 4). Verkkopal-
velut tukevat syrjaytymisvaarassa olevan nuoren osallisuutta ja toimijuutta palve-
luissa, mutta palvelusta tulisi saada henkilokohtaisempaa ja kohdennetumpaa,
Chat-tyyppista palvelua. Asiakastyota taas tulisi kehittdéd lyhyen asiakasvastuun ot-
tamisen suuntaan. Nuoren erityisen tuen tarve tulisi tunnistaa ja nuoren kanssa
kayda tilanteesta matalalla kynnyksella vuoropuhelua. Erityisesti asiakaspalvelussa
tulee kiinnittaa lisdksi huomiota asiakkaan kohtaamiseen. Nuoren kohtaamiseen liit-
tyy toimiva dialogi ja Kelan kielen kayton rajoittaminen palvelutilanteessa. Hokkasen
(2014, 47-48) mukaan toimiva dialogi on asiakaspalvelun keskeinen tekija. Toimi-
valla dialogilla véltetaan asiakeskeisyyden ylilyonnit, joissa asiantuntija tuottaa asi-
akkaan tilanteesta oman tulkintakehyksen ja rakentaa malleja tilanteen ratkaise-
miseksi. Dialogissa tilanteen maarittdjat saavat toistensa tulkinnoista omalle ajatte-
lulleen heijastuspintaa ja mahdollistavat ndin uudistuneen nédkemyksen tilanteen

ratkaisemiseen.

Kolmantena kehittamisen kohteena asiantuntijat toivat esiin etuusjarjestelmén yk-
sinkertaistamisen. Hakemuksien ymmartaminen ja oikeiden hakemusten I6ytami-
nen Kelan etuusjarjestelmésta néhtiin nuorille haastavana. Vaihtoehdoksi asiantun-
tijat esittivat hakemusta tai erillista paikkaa verkkopalveluissa, joissa asiakas voisi
kertoa elaméantilanteestaan ja tuottaa yhteydenottopyynnén Kelaan. Haastavassa

elamantilanteessa nuoren toimijuutta tukisi, kun saisi itse kirjata elamantilanteensa
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ja Kelassa asiantuntija selvittdd siihen tilanteeseen sopivat tuet ja palvelut. Tyon
luonteesta vuoksi, erityisesti asiakkuuspalvelun asiantuntijat kokivat Kelan hake-
musten rajoittavan nuoren toimijuutta. Nuori ei itsendisesti osaa tayttaa Kelan ha-
kemuksia, vaikka han olisi korkeakoulut kaynyt. Asiakkuusvastaavapalvelussa kay-
daan usein nuoren kanssa hakemusta lapi kohta kohdalta. Paavosen ja Salmisen
(2016, 15-17, 20) tutkimuksen mukaan nuoret toivoivat henkilékohtaista neuvontaa
Kelan etuuksien hakemiseen sek& halusivat keskustella tukien hakemisesta Kelan
henkilon kanssa, toiset halusivat neuvoa Kelassa asiointiin ja elamantilanteen kar-
toituksia. Nuoret toivoivat yksilolliseen elaméntilanteeseen soveltuvaa neuvontaa
seka Kelan tydntekijan tukea tilanteisiin, jossa heidéan omat tietonsa ja taitonsa eivat
riitd asioiden selvittamiseen. Nuoret kokevat tukien ja etuuksien hakemisen usein

vaikeana ja tyolaana.

v l

Kuvio 4 : Kelan peruspalveluiden kehittaminen

Parhaiten nuoren toimijuutta ja osallisuutta palveluissa pystyttiin asiantuntijoiden
mukaan kuitenkin tukemaan MAP- ja asiakkuusvastaavapalvelulla tilanteissa, joissa
nuoren asiat ovat jo kulminoituneet ja nuorella on elamassaan useampia haasteita.
MAP- ja asiakkuusvastaavapalvelun kehittdmista asiantuntijat rakensivat puhees-
saan resurssien, kumppanityon ja koulutuksen kautta (Kuvio 5). Toimivan MAP- ja
asiakkuusvastaavapalvelun edellytyksena myads on, etta palvelumuodoille varataan

tyonantajan taholta riittavasti resursseja ja aikaa. Tutkimustulosteni mukaan osa
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asiantuntijoista oli huolissaan varsinkin MAP-palveluun varatun ajan supistami-
sesta. MAP -tydlle varattu aika vaihtelee vakuutuspiireittdin, mutta huomioitavaa
kuitenkin on, etta resurssikysymys nousi vakuutuspiirista riippumatta MAP -asian-
tuntijoiden huolena.

Kumppanitydsta toivottiin saumatonta ja sujuvaa. Asiakkaan vahva tietosuoja hait-
taa ajoittain yhteistydn tekemista organisaation ulkopuolelle, ja tata olisikin hyva ke-
ventaa. Nuoren suullinen valtuutus kirjallisen sijaan helpottaisi yhteistyon tekemista.
Saumattoman yhteistyon tarve ilmenee myos Paavosen ja Salmisen (2016, 17-18)
tutkimuksesta, jossa ohjaamoiden ja Kelan valille toivottiin monenlaista, asiakkaisiin
liittyvaa yhteistyota. Toiveissa oli erityisesti tiiviimpi yhteistyé Kelan kanssa ja toive,
ettd Kela tarjoaisi asiakkaille yksil6llista ohjausta. Ohjaamoiden nuoret toivoivat tut-
kimuksen mukaan saumatonta yhteistyota Kelan, sosiaalitoimen ja TE-palveluiden
valilla. Kolmantena asiana nousi esiin kuntoutusasioiden koulutus. Tarve koulutuk-
seen esiintyi nilden MAP -asiantuntijoiden puheessa, joilla ei ollut ennestaan kun-

toutuksen osaamista.

Kuvio 5: MAP- ja asiakkuusvastaavapalvelu tdiden kehittdminen

Tutkimustulosteni mukaan toimiva MAP -ja asiakkuusvastaavapalvelu koostuu mo-
nen tekijan yhteisvaikutuksesta. MAP — ja asiakkuusvastaavapalvelun voidaan aja-
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tella koostuvan toimivasta peruspalvelusta, riittavista resursseista, toimivista verk-
kopalveluista ja robotiikan tuesta seka saumattomasta yhteistyosta. Kuviossa 6 tuo-

daan esille toimivan MAP- ja asiakkuusvastaavapalvelun kulmakivet.

Kuvio 6: Toimiva MAP- ja asiakkuusvastaavapalvelu

MAP -ja asiakkuusvastaavapalvelu mahdollistavat nuorelle henkilokohtaisen ja yk-
silbidyn palvelun, jolla parhaiten pystytaan tukemaan nuoren tilannetta silloin, kun

nuoren tilanne on eskaloitunut eikd hanella ole voimavaroja sitéa enaa itse selvittaa.
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8 POHDINTA

Tyoskentelen Kelassa elakeasioiden ratkaisutehtavissa ja 1.2.2020 lukien myds
moniammatillisessa palvelussa eli MAP-palvelussa. Kiinnostuin syrjaytymisvaa-
rassa olevien nuorten yhteiskunnallisesta tilanteesta joitain vuosia sitten, kun tyoky-
vyttomyyselékeasioita tehdessa térmasin laakarinlausuntoihin, joissa nuorille haet-
tiin maaraaikaista tyokyvyttomyyselaketta eli kuntoutustukea tai pysyvaa tyokyvyt-
tomyyselaketta. Mietin syitd ilmiélle ja koin huolta ndaiden nuorten elamantilanteesta
ja tulevaisuudesta. Nuorena elakoityvalle on harvoin kertynyt tyeléaketta, joten hei-
dan paaasiallinen tulonlahteensa elédkeratkaisun jalkeen olisi kansaneldke ja ta-
kuuelake. Elakkeet jadvat nuorena eldkaityvilla pieneksi ja koen, ettd ne saattavat
aiheuttaa nuorelle pitkaaikaisen niukkuuden kokemuksen.

Kun sitten aloitin ylemman ammattikorkeakoulun opinnot, halusin opinnaytetyéssani
tavalla tai toisella kasitella néaitd nuoria. Taman taustan kautta opinnaytetyoni ai-
heeksi valikoitui syrjaytymisvaarassa olevan nuoren toimijuus ja osallisuus Kelan
palveluissa. Toimijuus ja osallisuus termeina ovat laajoja, mutta rajattuna ja koh-
dennettuna ajattelin niiden kuitenkin teoreettisena viitekehyksené tarkastelevan par-
haiten nuorten elamantilannetta ja heidan toimintaansa yhteiskunnan palvelujarjes-

telmassa.

OpinnaytetyOprosessi oli pitkd, mutta mielenkiintoinen ja opettavainen. Ty0 opetti
paljon nuorista, yhteiskunnan palvelujarjestelmésta seka toimijuuden ja osallisuu-
den kasitteistd. Tyon kautta myos Kela organisaationa nayttaytyy nyt erilaisena.
Aiempien vuosien ratkaisupainotteisesta Kelasta on siirrytty kohti inmislaheisempaa
ja asiakaslahtdisempaa Kelaa, jossa yhteisty0 ja verkkopalvelut toimivat isossa roo-
lissa. Vaikka Kelan perustehtdvand on edelleen suomalaisten perusturvasta huo-
lehtiminen, on asiakaslahtdisyyden painottuminen mielestani askel oikeaan suun-

taan asiakkaiden kohtaamisessa ja elamantilanteen edistamisessa.

Tutkimusmenetelmén kanssa haastoin itseni diskurssianalyysin valinnalla. Diskurs-
sianalyysi tuntui menetelmana valjalta, ja aina kun mielestani ymmarsin, mita dis-
kurssi on, huomasin seuraavassa vaiheessa, etta en ollut kuitenkaan menetelmaa

sisdistanyt. Luin tata varten paljon menetelmakirjallisuutta ja tutkimuksia, joissa sita



73

oli menetelmana kaytetty. Jalkikateen ajateltuna diskurssin kayttdminen analyysi-
menetelmana oli kuitenkin oikea ratkaisu, vaikka itsedni sdastéen olisin voinut valita
analyysitavaksi jonkun yksinkertaisemman ja suoraviivaisemman. Koen kuitenkin
saaneeni tutkimustuloksista enemman irti diskurssin avulla, koska diskurssia kayt-
tamalla paasin kiinni niihin merkityksiin, joita asioille ja ilmi6ille annettiin, miten niita
puheessa rakennettiin ja miten asioita kuvailtiin. Jos olisin tehnyt analyysin sisallon

analyysilla, opinnaytetyoni olisi ollut luettelomaisempi ja pelkistetympi.

Toivon, etta tyostani on tukea Kelan palveluiden kehittamiseen. Aiheena syrjayty-
misvaarassa olevat nuoret seka toimijuus ja osallisuus ovat ajankohtaisia ja yhteis-
kunnallisesti tarkeita. Nuorten kanssa Kelassa tydskentelevia asiantuntijoita haas-
tattelemalla koin, ettd sain laajan ja kattavan kuvan nuorten elamantilanteesta seké
heidéan toimimisestaan Kelan palveluissa. Tutkimustuloksissa on kuitenkin huomioi-
tava, ettd tydhon on haastateltu asiantuntijoita, ja nain ollen tydé kuvastaa heidan
kokemuksiaan ja mielipiteitddn nuorten toimijuudesta. Olisi mielenkiintoista tietaa,
millaiseksi tyd olisi muotoutunut, jos siihen olisikin haastateltu itse nuoria. TA&mé& on
yksi mahdollinen jatkotutkimusaihe. Naista MAP- ja asiakkuusvastaavapalvelussa
olleista nuorista olisi mielenkiintoista nahda myos jossain vaiheessa vaikuttavuus-
tutkimusta. Onko nailla erityispalvelumuodoilla pystytty vastaamaan nuorten koke-
maan tarpeeseen ja pystytty edistdmaéan elamantilannetta? Yhtena jatkotutkimusai-
heena voisi olla my6s, miten verkkopalveluita voitaisiin kehittda toimijuutta ja osalli-

suutta tukeviksi.
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Liite 1. Kirje asiantuntijoille
Hei

Olen Kelan keskisen vakuutuspiirin elakekasittelija ja opiskelen tydén ohessa Seina-
joen ammattikorkeakoulussa Sosiaalialan ylempaa ammattikorkeakoulututkintoa.
Opintoihin kuuluvassa opinnaytetydssa tutkin syrjaytymisvaarassa olevan nuoren

toimijuutta ja osallisuutta Kelan palveluissa.

Opinnaytetyoni tavoitteena on tuoda Kelan moniammatillisen- ja asiakkuusvastaa-
vapalvelun asiantuntijoiden nakokulmasta tietoa siitd, millaisesta ryhmasta syrjayty-
misvaarassa olevista nuorista on Kelassa kyse ja milla tavalla naiden nuorten toimi-
juus ja osallisuus nayttaytyy Kelan palveluissa ja miten Kelan palveluita tulisi kehit-
téda nuorten toimijuutta ja osallisuutta paremmin tukeviksi. Tutkimusta tehdaan yh-
teistydssa Kelan tutkimusyksikdn kanssa, jossa on samaan aikaan kaynnissa Tie-
dolla ohjaamisen — tutkimushanke. Tiedolla ohjaamisen -tutkimushankkeessa selvi-
tetdan moniammatillisessa- ja asiakkuusvastaavapalvelussa olevien nuorten koke-
muksia uusista palvelumalleista, nuorten omia tavoitteita ja koettua hyvinvointia.
Kartoittamalla kokemuksia palvelumallista seka tyontekijoiltéa etta asiakkailta, saa-

daan palveluiden kehittamiselle kattavaa pohjatietoa.

Opinnaytetyotani varten haastattelen Kelan moniammatillisen- ja asiakkuusvastaa-
vapalvelun asiantuntijoita. Haastattelut toteutetaan yksilohaastatteluina skypen va-
lityksella tutkijan ja haastateltavan ennalta sopimana ajankohtana marras-/ joulu-
kuun 2019 aikana. Haastatteluun saa kayttaa tydaikaa. Ennen haastattelua pyydan
iimoittamaan oheisella suostumuslomakkeella (lite 1) osallistumisesta haastatte-
luun. Vaihtoehtoisesti suostumus voidaan ilmoittaa myds sahképostitse. Liitteesta

kaksi voit tutustua haastattelukysymyksiin.

Haastattelumateriaalia sailytetaan tutkijan koneella, jonne paasemiseen tarvitaan
tunnistetiedot. Materiaalia kaytetaan tutkimuksessa siten, ettd haastatteluihin osal-
listuneiden henkil6llisyytta ei tunnisteta. Materiaali havitetdan tutkimuksen jalkeen.

Osallistuminen tutkimukseen on vapaaehtoista ja sen voi halutessaan keskeyttaa.

Tutkimuksen tulokset tullaan julkaisemaan Theseuksessa ja tutkimus luovutetaan

tyGnantajan kayttoon.
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Mikali sinulla on kysymyksia tutkimuksesta, voit ottaa yhteytta sahkopostitse : Anna-

Kaisa.Nikkinen@kela.fi tai ottamalla yhteytta skypen valityksella.

Ystavallisin Terveisin :

Anna-Kaisa Nikkinen

Liitteet:
Liite 1 Suostumus tutkimukseen

Liite 2 Teemahaastattelurunko
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mailto:Anna-Kaisa.Nikkinen@kela.fi
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Liite 2. Suostumuslomake
Suostumus:

Minulle on selvitetty tutkimuksen tarkoitus ja tutkimuksessa kaytetyt tutkimusme-
netelmét. Olen tietoinen siitd, etta tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista.
Olen myo0s tietoinen siita, etta tutkimukseen osallistuminen ei aiheuta minulle min-
kaanlaisia kustannuksia, henkildllisyyteni jaa vain tutkijan tietoon, minua koskevaa
aineistoa kaytetaan vain kyseiseen tutkimukseen ja aineisto havitetaan tutkimuk-

sen valmistuttua.

Suostun siihen, ettd minua haastatellaan ja antamiani tietoja kaytetaan kyseisen

tutkimuksen tarpeisiin.

Paivays

Tutkittavan allekirjoitus ja nimenselvennys




4(5)

Liite 3. Teemahaastattelurunko
Teemahaastattekysymykset :
1) MAP - ja asiakkuusvastaavapalvelu

Kuvaa lyhyesti nykyista toimenkuvaasi?

2) Nuorten MAP / asiakkuusvastaavapalveluun ohjautuminen

Miten syrjaytymisvaarassa olevat nuoret palveluun ohjautuvat? Millaisena

elamantilanne ja palvelukayttaytyminen tyypillisesti nayttaytyy?

3) Nuorten toimijuuteen ja osallisuuteen vaikuttavat tekijat palveluissa.

Millaisena ndet nuorten toimijuuden ja osallisuuden Kelan palveluissa ennen

erityispalveluun siirtymista?

Mitka tekijat koet Kelassa tai nuoren elamassa rajoittavan tai tukevan toimi-

juutta ja osallisuutta Kelan palveluissa?

4) Nuorten toimijuuden ja osallisuuden tukeminen palveluissa

Millaisin keinoin nuoren toimijuutta ja osallisuutta Kelan palveluissa pysty-

taan tukemaan MAP - tai asiakkuusvastaavapalvelulla?

Milla keinoin ohjaat ja motivoit nuorta itsendiseen palvelukayttaytymiseen?

5) MAP- ja asiakkuusvastaavapalveluilla saavutetut tulokset

Miten koet tydnkuvasi muutoksen vastanneen syrjaytymisvaarassa olevien

nuorten tarpeisiin?



5(5)

Koetko, etta tydnkuvan muutoksella on pystytty tukemaan nuoren toimijuutta

ja osallisuutta palveluissa?

Mita asioita kehittaisit Kelan palveluissa, etta ne tukevat MAP -tai asiakkuus-
vastaavapalvelusta poistuneen nuoren itsendistd toimijuutta seka osalli-

suutta?



