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Opinnaytety6n aiheena on Kelan ja sosiaalitoimen yhteistydn kehittdminen. Tutkimus tehtiin Kuopiossa
toimivien toimeentulotuen ratkaisuasiantuntijoiden ja Kuopion sosiaalitoimen sosiaalityéntekijoiden valilla.
Opinndytetyon tavoitteena oli selvittad mita kehittdmiskohteita Kelan ja sosiaalitoimen valisessa yhteistydssa
olisi viisi vuotta toimeentulotuen Kela siirron jalkeen, seka kuinka kehittamiskohteita voitaisiin ratkaista.
Opinnadytetyon teoreettinen viitekehys muodostui asiakaskokemuksesta, palvelupolusta seka
moniammatillisesta yhteistyosta. Nama kaikki kolme asiaa kietoutuvat osaksi organisaatioiden valista
yhteisty6td. Toimeentulotuki ratkaisut vaativat moniammatillista yhteisty6td, jossa kohteena on asiakas ja
hanen palvelupolkunsa toimivuus.

Tutkimuksen toimeksiantajana toimi Kelan Itdinen vakuutuspiiri. Tutkimuksen yhteistyékumppanina toimi
Kuopion sosiaalitoimi. Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena, jonka lahestymistapana oli
toimintatutkimus. Tutkimuksen menetelmana kaytettiin ideariihtd/kehittdmispajaa, joita jarjestettiin kaksi
kappaletta marraskuussa 2021. Ideariihiin osallistui yhteensé 10 henkil6a, viisi per ideariihi. Osallistujista
kahdeksan oli Kuopion Kelan toimistossa tydskentelevia ratkaisuasiantuntijoita ja kaksi Kuopion
sosiaalitoimen sosiaalityontekijaa. Ideariihet toteutettiin sdhkdisesti Skype ohjelmaa hyddyntéen.

Tuloksista selvisi, etta yhteistyd oli parantunut viidessa vuodessa ja prosessit olivat selkeytyneet.
Kehitettavaa l6ydettiin muun muassa molemminpuolisen saavutettavuuden, tiedonvaihdon seka asiakkaiden
asioiden pallottelun teemoista. Ratkaisuina kehittdmiskohteisiin toivottiin yhteisté jarjestelmaa Kelan ja
sosiaalitoimen valille, puhelinyhteyksien padivittamista, yhteistydpalavereja toimeentulotuen rajapinnassa
tydskenteleville henkildille ja yleisen tietoisuuden lisadmistéd organisaatioiden tehtavista toimeentulotuessa
sekd moniammatillista tiimityota, jossa kaikki osapuolet tulevat tutuiksi. Toisen tyon kunnioitus ja arvostus
nostettiin tarkedksi asiaksi yhteistyon kehittdmisen nakdkulmasta. Tutkimus on tehty Kuopion toimipisteissa,
mutta tutkimuksessa ilmenneet kehittamiskohteet ja ehdotetut ratkaisut ovat yleistettdvissa myds muihin
toimipisteisiin.

Kehittédmisty6 yhteistydn osalta on jatkuva prosessi, jonka parissa Kela ja sosiaalitoimi jatkavat
tulevaisuudessakin. Kela ja sosiaalitoimi ovat mukana hankkeissa, joissa yhteisty6ta pyritaan helpottamaan
seka sujuvoittamaan. Alkuvuonna 2022 on tarkoitus pilotoida kdyttéon Kelan ja sosiaalitoimen vélille uusi
jarjestelma asiakirjojen valittdmiseen, talla uudistuksella on mahdollista ratkaista yksi keskeinen
tutkimuksessakin ilmi tullut kehittamiskohde.
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Abstract

The topic of the thesis is the development of co-operation between Kela and social work. The study was
conducted between basic social assistance solution experts of Kela and Kuopio city social workers. The aim
of the thesis was to find out what development targets could be identified in the co-operation between Kela
and social services five years after the transfer of basic social assistance to Kela, and how the development
target issues could be addressed. The theoretical framework of the thesis consisted of customer experience,
a service path and multi-professional co-operation. The theoretical framework is intertwined into co-
operation between organizations. Social assistance decision notices require multi-professional collaboration,
focusing on the customer and the functionality of customers service path.

The study was commissioned by Kela's Eastern Insurance District. The co-operation partner of the study was
Kuopio's social services. The study was conducted as a qualitative study with an approach to action
research. The method of the research was an idea brainstorming / development workshop, two of which
were held in November 2021. A total of 10 people took part in the brainstorming sessions, five per session.
Eight of the participants were claims processor experts working in Kuopio's Kela office and two were social
workers in Kuopio Social Services. The brainstorming was carried out electronically using Skype.

In conclusion, the results showed that co-operation had improved in five years and that mutual processes
had become clearer. Development needs, however, were discovered among others in the themes of mutual
accessibility, information exhange and customers being shunted from one authority to another. The solutions
of the development targets could include a common system between Kela and social services, the updating
of telephone connections, co-operation meetings for those people working at the basic social assistance
interface and raising public awareness of the organizations' tasks in social income, as well as multi-
professional teamwork where all parties become familiar to each other. Respect and appreciation of each
other’s work was mentioned as an important issue from the perspective of developing co-operation. The
research was executed at Kuopio offices, but the development targets and proposed solutions that have
emerged in the research can be generalized to other offices as well.

Development work in terms of co-operation is an ongoing process that Kela and Social Services will continue
to perform in the future. Moreover, Kela and Social Services are involved in projects that aim to facilitate and
streamline co-operation. At the beginning of 2022, a new system for the transmission of documents between
Kela and Social Services is to be piloted.
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1 JOHDANTO

Opinnadytetyoni tutkii Kelan ja sosiaalitoimen valista yhteisty6ta ja sen kehittdmista Kuopion
sosiaalitoimen sosiaalitydntekijéiden seka Kuopiossa tydskentelevien toimeentulotuen
ratkaisuasiantuntijoiden kesken. Opinndytetyoni teoreettinen viitekehys rakentuu

asiakaskokemuksen, palvelupolun ja moniammatillisen yhteisty6n valille.

Opinndytetyoni aihe on ajankohtainen, koska perustoimeentulotuen Kela siirrosta on kulunut viisi
vuotta, mutta edelleen yhteistydn tekemisessa Kelan ja kunnan sosiaalitoimen valilla on ongelmia.
Asioille voitaisiin tehda jotakin kehittamistoimilla seka luomalla uusia vaylid keskindiseen
kommunikaatioon. Yhteisty6ta on pyritty kehittdmaan eri yhteyksissd, mutta toimeentulotuen

rajapinnassa tyoskentelevia henkil6itd on kuultu kehittdmistydssa liilan vahan.

Opinnaytetytni on laadullinen tutkimus, jonka kohderyhmana ovat Kelan Itdisen vakuutuspiirin
toimeentulotuen ratkaisuasiantuntijat tiimeistd kaksi ja nelja seké Kuopion sosiaalitoimen
toimihenkilot, jotka tydskentelevat perustoimeentulotuen parissa. Tutkimus on toteutettu

toimintatutkimuksena, jossa menetelmdna on kaytetty kehittémispajaa.

Tutkimukseni tavoitteena on selvittda kuinka Kelan ja sosiaalitoimen yhteisty6ta voitaisiin kehittaa.
Tutkimukseni tarkoituksena on saada asiakasrajapinnassa tydskentelevien henkildiden aéanta
kuuluviin ja heidan yhteistyon kehittémisehdotuksensa nakyviksi. Pro Sos- hankkeen kokemuksia

Kelan ja sosiaalitoimen valisesta yhteistydsta on kaytetty tutkimukseni sekundaariaineistona.
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Kelan toiminta perustuu seuraaville ajatuksille: sen tarkoituksena on turvata Suomen vaestdn

toimeentuloa, edistad kansalaisten terveytta seka tukea ihmisten itsendista selviytymista.

Kelan tehtavana on huolehtia Suomessa asuvien ihmisten sosiaaliturvasta. Myés moni ulkomailla

asuva Suomen kansalainen on oikeutettu Suomen sosiaaliturvaan, josta Kela myds huole

htii. Kelan

tarkoituksena on osaltaan turvata ihmisten toimeentuloa, edistaa terveytta seka tukea itsenadista

selviytymista. Suomessa sosiaaliturva on rakennettu siten, ettd se mahdollistaa perusturvan silloin,

kun ihminen ei ole kykeneva itse siitd huolehtimaan. Suomessa sosiaaliturvasta yhdessa vastaavat

Kela, kunnat, tyottémyyskassat sekd vakuutus- ja elakelaitokset. Suurin osa Kelan budjetista, noin

75 %, koostuu valtionrahoituksesta. Taman lisdksi toiminnan rahoituksesta vastaa kunnat seka

sairausvakuutusmaksuista tulleet varat. (Kela, 2021.)

Suomen sosiaaliturva

©O O Asumiseen perustuva sosiaalituva  © O Tydntekoon perustuva soslaaliturva

Elake-
vakuutus-
laitokset,
kassat vk -
vakuutus

Tybudmyys-

Sosiaali-
palvelut

Toimeentulo-
tuki

Tybelakkeat

Tyctapaturma-
ja ammattitauti-
vakuutuksesta
maksettavat
etuudet

Sairaus- ja
vammais-
etuudet,
kuntoutus

Omaishoidon
tuki

Terveyden-
huglto

Vanhempain-
etuudet ja
perhe-

etuudet

Asumisen
tuet

Kela

Kuva 1. Suomen sosiaaliturva (Kela 2021)
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Kelan tehtavéna on huolehtia Suomessa asuvien suomalaisten sosiaaliturvasta eri eldménvaiheissa.
Myds moni ulkomailla asuva on oikeutettu Kelan etuuksiin. Kuten kuvasta 1 voi huomata, Kelan
vastuulla olevaan sosiaaliturvaan kuuluvat muun muassa seuraavat etuudet: lapsiperheiden tuet,
kuntoutus, sairaanhoidon korvaukset, tyottdmien etuudet, perustoimeentulotuki, asumistuet,
opintotuki, vammaisetuudet ja vahimmaiselakkeet. Etuushakemusten kasittelya ja ratkaisua tehddan
kaikissa viidessa vakuutuspiirissa. Osa hakemuksista kasitelldan niihin erikoistuneissa yksikoissa tai
keskuksissa. (Kela, 2021.)

Kelan toiminnasta vastaa vuonna 2021 noin 7000 tydntekijaa eri tehtavissa. Kela haluaa palvella
asiakkaitaan mahdollisimman monessa kanavassa, asiakkaiden kdytossa on puhelinpalvelu,
toimistopalvelut seka laaja verkkopalvelu OmaKela. Vuosittain Kelan asiakkaita palvellaan
asiakaspalvelupisteissa yhteensa noin 2 miljoonaa kertaa ja puhelinpalvelussa vastataan kaikkiaan
1,6 miljoonaan puheluun. Asiakkaita neuvotaan etuusasioissa myos sosiaalisen median eri

kanavissa, kuten Instagramissa ja Twitterissa. (Kela 2021.)

Kela vastaa toiminnastaan eduskunnalle ja eduskunta my6s valvoo Kelan toimintaa. Eduskunta on
valinnut 12 valtuutettua ja kahdeksan tilitarkastajaa, joiden tehtdvéna on valvoa Kelan hallituksen ja
Kelan toimintaa. Kelan hallitukseen kuuluu 10 jasentd, joiden tehtavana on johtaa ja kehittda Kelan

toimintoja. Kelan padjohtajana toimii vuonna 2021 Outi Antila. (Kela 20211.)

2.1.1 Kelan strategia

Kelan toimintaa ohjaa pitkalle viety strategia, jota paivitetadn vuosittain vastaamaan sen hetkisia
tarpeita, kuvasta 2 kdy ilmi Kelan strategiset tavoitteet. Yhteiskunta muuttuu koko ajan ja myds

Kelan on pysyttdva muutoksessa mukana. Viimeisin strategiapaivitys on tehty 18.6.2021.
"Kelan visio on: Ladhelld ihmistd. Hyvinvointia tiedolla, tuella ja yhteistydlld.” (Kela 2021)

"Kelan arvot ovat: ihmista arvostava, osaava, yhteistydkykyinen ja uudistuva.” (Kela 2021)
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Kuva 2. Kelan strategia kuvana (Kela 2021)

Kuten kuvasta 2 voi havaita, "Kelan strategisia tavoitteita ovat: luottamus ja yhteistyon
vahvistaminen, asiakaskokemuksen kehittdminen seka tiedon liikkkuvuus ja hyédyntaminen.” (Kela
2021). Kelan strategian keskeisin asia on asiakasnaktkulma, joka sisdltda kolme toisiinsa nivoutuvaa

strategista tavoitetta.

Kelan strategia koostuu kolmesta kokonaisuudesta, jotka nivoutuvat toisiinsa (Kela 2021):

1. Erinomaisesta asiakaskokemuksesta, joka saavutetaan yhteisilla tavoitteilla ja
asiakasnakodkulmalla. Tarkoituksena on tuottaa jokaisen asiakkaan tarpeet huomioon
ottavaa palvelua eri kanavissa. Yhteistyd eri viranomaistoimijoiden kanssa on hyvin tarkeaa.
Palvelukokokonaisuuksia pyritdn selkeyttémaan ja tarkoituksena on vahentaa asiakkaan
tarvetta asioida. Resurssit pyritdan kohdentamaan heille, jotka sitd eniten tarvitsevat.
Organisaatioasiakkaiden tarpeet ja sujuva asiointi otetaan asiakaskokemuksen

kehittdmisessa huomioon.

2. Tyota tulee tehda asiakaslahtoisesti seka yhteistydssa kumppaneiden kanssa.
Kolmikantayhteistydssa korostuu vaadittu luottamus kumppanien, asiakkaiden ja Kelan
valilld. Henkildkuntaa kannustetaan toimimaan aloitteellisesti ja itseohjautuvasti.
Tarpeetonta byrokratiaa pyritddn karsimaan mahdollisuuksien mukaan. Uudistumalla ja
byrokratiaa purkamalla Kela voi kasvattaa yhteiskunnallista luottamusta seka parantaa

julkisuuskuvaa.
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Kunnan
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3. Kelan tietovarantoja pyritdaan hyédyntamaan nykyista tehokkaammin. Asiakaskokemuksen
parantaminen ja digitaalisten palveluiden kehittdminen edellyttdvat tiiviimpaan yhteistyota
eri toimijoiden ja yhteistydkumppaneiden kesken, myos byrokratian purkaminen vahvistaisi
yhteistyota. Kela pyrkii tehostamaan olemassa olevan tiedon kayttéa myos sisdisesti muun
muassa tyon sujuvoittamiseen, organisaation toiminnan ohjaamiseen seka ennakointiin.
Informaation muotoiluun, lapindkyvyyteen ja analyysiin kiinnitetdan jatkossa erityista

huomiota.

Tiedon liikkkuvuus ja
hyédyntaminen

Luottamus ja
yhteistyon vahvistaminen

Asiakas-

Strateqgiset tavoitteet: kokemuksen Vaikuttavuustavoitteet:
kehittaminen

Toiminta- ja tydkyky on parantunut.
Kelan tuottama arvo:

Hyvinvointi- ja terveyserot ovat
kaventuneet.

Oikea-aikaiset ja luotettavat palvelut
vastaavat asiakkaiden tarpeisiin.

. Vahva ja —
\‘\\ yhtendinen Kela //'/
.

Toimiva Vaikuttavat palvelut ja toimeentulo-
yhteiskunta turva muodostavat yhteen toimivan
kokonaisuuden.

Kela|Fpa

Kuva 3. Kelan tuottama arvo ja vaikuttavuustavoitteet (Kela 2021)

Kela on ottanut strategiatydssaan suuren harppauksen ja siihen on panostettu suuresti viime
vuosina. Kela pyrkii olemaan suuri yhteiskunnallinen vaikuttaja, jolla on vaikutusta ihmisten

hyvinvointiin. Kela pyrkii tuottamaan kuvan kolme mukaisesti arvoa yhteiskunnalle.

sosiaalitoimi

Kunnan sosiaalitoimen ensisijaisena tehtdvana on auttaa sekd tukea ihmisia eldman kriisitilanteissa,
kuten esimerkiksi tulipalon sattuessa. Sosiaalipalveluista voit saada apua, tukea seka neuvoja
sosiaalisiin tai taloudellisiin tilanteisiin. Sosiaalipalvelut pitavat sisallddn muun muassa seuraavia
palveluja: sosiaalityd, sosiaaliohjaus, sosiaalinen kuntoutus, perhety6, kotipalvelu, kotihoito,
asumispalvelut, laitospalvelut ja liikkumista tukevat palvelut. Toimeentulotuen ratkaisuty6ssa
kuntien sosiaalitoimet huolehtivat ehkaisevan- ja tdydentavan toimeentulotuen hakemusten

ratkaisemisesta. (Kuopion kaupunki 2020.)
Taydentdva toimeentulotuki

"Taydentavaan toimeentulotukeen sisaltyvat erityismenot, joita ovat erityisista tarpeista tai

olosuhteista aiheutuvat menot (esimerkiksi pitkdaikaisesta toimeentulotuen saamisesta ja


https://www.kela.fi/documents/10180/26570333/Kela_Strategia_2019.pdf/7cd722f0-bf27-4cad-a13c-caf8231cd0d3
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pitkdaikaisesta tai vaikeasta sairaudesta aiheutuvat menot seka lasten harrastusmenot).” (Laki

toimeentulotuesta 7 c. §)

Ehkaiseva toimeentulotuki

"Ehkaisevan toimeentulotuen tarkoituksena on edistad henkildn ja perheen omatoimista
suoriutumista ja ehkaista syrjaytymista. Ehkaisevaa toimeentulotukea voidaan myontaa esimerkiksi
ylivelkaantumisesta tai taloudellisen tilanteen dkillisestd heikentymisestd aiheutuvien vaikeuksien

lieventamiseksi.” (Laki toimeentulotuesta 13. §)

2.3 Toimeentulotuki

Perustoimeentulotuki on viimesijainen etuus, jota henkild tai perhe voi hakea Kelasta. Kyseesséa on
taloudellinen tuki, jolla asiakas voi kattaa perusmenojaan. Toimeentulotukea voi saada Suomessa
asuva tai oleskeleva henkild tai perhe. Perustoimeentulotuen saamisen edellytyksena on, etta
asiakkaan varat eivat riita valttdmattdmiin menoihin. Tallaisia valttamattdmia menoja ovat
asumismenot ja ruoka. Perustoimeentulotuen tuloiksi lasketaan kaikki asiakkaan saamat tulot, myts
avustukset tai pelivoitot. Perustoimeentulotukea ei ole tarkoitettu pidempiaikaiseksi etuudeksi, vaan
sen on tarkoitus auttaa asiakas vaikeampien aikojen/vaikeuksien yli tai ehkaista sellaisten syntymista

sekd edistaa asiakkaan selviytymistd itsenaisesti. (Kela 2020.)

Toimeentulotuki koostuu kolmesta eri etuuden osasta. Kela vastaa perustoimeentulotuen
maksamisesta ja ainoastaan perustoimeentulotuki siirtyi Kelan hoidettavaksi vuoden 2017 alusta
alkaen. Kuntien sosiaalitoimen vastuulla on edelleen tdydentdvan- ja ehkaisevan toimeentulotuen
kasittely ja maksatus. Asiakkaan tulee aina selvittaa ensin oikeus perustoimeentulotukeen, jotta

kunnan sosiaalitoimi voi tarvittaessa kasitelld toimeentulotuen muut osat. (Kela 2020.)

2.3.1 Toimeentulotukilaki

"Toimeentulotuki maaritelldan viimesijaiseksi taloudelliseksi tueksi, jonka tarkoituksena on turvata
henkildn ja perheen ihmisarvoisen elédman kannalta vélttdmaton toimeentulo. Lisaksi tuen tarkoitus

on edistda henkilén ja perheen itsendista selviytymista.” (Totul 1.1 §.)

"Viimesijaisuudella tarkoitetaan sitd, etta mikali henkild tai haneen nahden elatusvelvollinen ei pysty
vastaamaan henkilon toimeentulosta ansiotuloillaan, varallisuudellaan tai muilla tuloillaan, turvataan
henkilon valttamaton toimeentulo toimeentulotuella. Toimeentulotukilain mukaan jokainen on
velvollinen huolehtimaan omasta elatuksestaan seka puolisonsa, alaikdisen lapsensa ja ottolapsensa
elatuksesta siten kuin avioliittolaissa, laissa lapsen elatuksesta annetussa laissa ja muussa laissa
saadetdan.” (Totul 2.2 §).
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"Toimeentulotukea haetaan siitéd kunnasta, jossa henkilo tai perhe vakituisesti oleskelee. Pdatds on
tehtdva viivytyksetta, viimeistaan seitseman arkipdivan kuluessa hakemuksen saapumisesta.
Kiireellisessa tapauksessa paatds on tehtava samana tai viimeistadn seuraavana arkipdivana. Jos
hakemus on puutteellinen, tulee asiakkaalle lahettda lisaselvityspyynté seitseman arkipaivan
kuluessa ja paatos tulee tehda viimeistaan seitseman arkipdivan kuluessa pyydettyjen liitteiden
saapumisesta. Mikali asiakas ei vastaa lisdselvityspyyntdon maardajassa, kasitelladn hakemus
saatavilla olevin tiedoin. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos seuraa madrdaikojen noudattamista
pyytamalla kunnilta tai kuntayhtymiltd kahdesti vuodessa seurannan ja valvonnan kannalta
valttdmattomat tiedot.” (Totul 14.1 §, 14a.1 §, 14a.3 §, 14b.1 §.)

2.4 Toimeentulotuen Kela siirron historia ja tausta

1990-luvun laman aikana toimeentulotukea haettiin enemman, kuin koskaan aiemmin.
Toimeentulotukimenot nousivat lamasta aiheutuneen tyéttdmyyden johdosta, myoés tyéttdmyystuen
ja asumistuen taso heikentyi, joka aiheutti ihmisille lisdad ahdinkoa. Vuodesta 1985 ldhtien useissa
yhteyksissa keskusteltiin toimeentulotuen kasittelyn siirtdmisestd Kelaan. Niinkin varhain, kun
vuonna 1986 eli 30 vuotta ennen toteutunutta siirtoa, STM:n tydryhma esitti raportissaan, etta Kelan
tulisi jatkossa ottaa vastuulleen perustoimeentulotuen kasittely ja mydntdminen. Sosiaalitoimelle
jatettaisiin toimeentulotuen myéntdminen vain silloin, kun hakijan kokonaistilannetta tulisi arvioida
syvemmin. Nadiden vaiheiden jdlkeen aloitettiin erilaisien mallien hahmottelu toimeentulotuen

siirtdmisesta kunnista Kelan vastuulle. (Sosiaali- ja terveysministerié 1997, 4.)

1.3.1990-28.2.1991 Lappeenrannassa jarjestettiin ensimmainen kokeilu, jossa sosiaalityontekija tuli
tydskentelemadn Kelaan toimistoon ja asiakas pystyi hoitamaan Kelan etuudet ja toimeentulotuen
samalla kertaa. Kokeilun tarkoituksena oli testata niin sanottua yhden luukun periaatetta. Kokeilun
jalkeen toiminta koettiin niin onnistuneeksi, etta se jai Lappeenrannassa pysyvaksi toimintatavaksi.
Useita esityksia mahdollisista jatkokokeiluista tehtiin Valtiovarainministerién palveluhanketydéryhman
toimesta ja useat kunnat halusivatkin lahted mukaan. Yhteensa erilaisiin kokeiluihin/hankkeisiin
osallistui 12 kuntaa vuosina 1993-1994. Hankkeista saadut tulokset olivat todella positiivisia ja
toimeentulotukea sekd sen vaatimien jarjestelmien kehitysty6ta haluttiin jatkaa. (Sosiaali- ja

terveysministerié 1997, 4-5.)

Vuonna 1994 STM:n vahimmaistoimeentuloturvaa selvittava tydryhma halusi toteuttaa uuden
kokeilun perustoimeentulotuesta vuosille 1995-1996. Tassd kokeilussa Kelasta myonnettiin ja
maksettiin vain perustoimeentulotuen perusosa. Kaikkiaan tdhan kokeiluun osallistui 34 kuntaa.
Taydentdva ja ehkaiseva toimeentulotuki jatettiin taman kokeilun ulkopuolelle. (Sosiaali- ja
terveysministerio 1997, 8-10.)

Tehdyista perustoimeentulotuen kokeiluista saatiin positiivisia tuloksia. Tehdyn asiakastutkimuksen
mukaan (1996) Kelan toimistoissa asioineet asiakkaat kokivat tyytyvaisyytta saamaansa palveluun
perustoimeentulotuen osalta. Asiakkaiden ei tarvinnut asioida monessa paikkaa seka he kokivat, etta

palvelua sai nopeammin ja hakemukset kasiteltiin lyhyemmassa ajassa. Myo6s asiakaspalvelun
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laadussa koettiin tapahtuneen positiivista muutosta. Tutkimuksen mukaan melkein 70 % asiakkaista
halusi Kelan ottavan perustoimeentulotuen kasittelyn hoitaakseen. (Sosiaali- ja terveysministerio
1997, 12-13.)

Kuntien kanta perustoimeentulotuen mahdolliseen Kela siirtoon oli samankaltainen, sita pidettiin
positiivisena mahdollisuutena. Sosiaalitydssa koettiin, etta aikaa asiakkaille seka niin sanottuun
oikeaan sosiaalitybhon jai huomattavasti aiempaa enemman. Tama muutos koettiin myos tydn
laatua parantavana tekijana. Kokeilukuntien sosiaalitoimistot seka Kelan paikallistoimistojen
tyontekijat ja johto olivat sitd mielta, ettd toimeentulotuki tulisi siirtda Kelalle. (Sosiaali- ja
terveysministerio 1997, 34-36.)

Kokeilussa ollut johtoryhma antoi raportin, jossa toimeentulotuen Kelan siirtoa kannatettiin. Siirron
toivottiin tapahtuvan nopealla aikataululla, ndin ei kuitenkaan tapahtunut. Positiivisista kokemuksista
ja kokeilujen onnistumisesta huolimatta perustoimeentulotuen Kela siirtoa ei téssa vaiheessa
toteutettu. Hankkeilla ja kokeiluilla oli kuitenkin vaikutuksia sosiaalitoimessa, vaikkei varsinainen
Kela siirto tapahtunutkaan. Perustoimeentulotuen kasittely eriytettiin kokonaan omiin etuuskasittely
yksikdihin toimistohenkilékunnan hoidettavaksi. (Saikku & Kuivalainen 2013, 116).

Perustoimeentulotuen Kela siirtoon palattiin jalleen vuonna 2013, kun toimeentulotuen uudistamista
alettiin STM:n perustaman tyétyhman toimesta kartoittaa. Taman tyéryhman taival oli kuitenkin
lyhyt ja keskeytyi pian aloittamisen jalkeen. Keskeytyksen syyna oli hallituksen uudelleenarvio
perustoimeentulotuen siirtdmisestd Kelaan. Kuitenkin, jo vuonna 2014 tyéryhman toimintaa
paatettiin jatkaa. Uudistettu tydryhma sai tehtdvakseen valmistella ja arvioida lainsaadanto
ehdotuksia seka niiden sisaltéa, koskien kuntaan jaavan ehkdisevan- seka taydentdvan
toimeentulotuen roolia perustoimeentulotuen siirtyessa Kelalle vuoden 2017 alussa. Tyéryhmén
yhtena tehtavana oli myds pohtia Kelan ja kunnan valisen yhteistydn kehittamisté. (Sosiaali- ja

terveysministerié 2015, 7.)

Vuonna 2014 perustoimeentulotuen siirto sai viimein sykayksen eteenpdin, kun esitys
toimeentulotukilain ja kunnan peruspalvelujen valtionosuudesta annetun lain muuttamisesta
annettiin hallituksen toimesta eduskunnan kasiteltévaksi. Esityksessa perustoimeentulotuki
haettaisiin Kelasta ja tdydentava- seka ehkaiseva toimeentulotuki kunnan sosiaalitoimesta.
Ehdotuksessa olleen lain toivottiin tulevan voimaan 1.1.2017 alkaen. (HE 358/2014.) Esitys
hyvaksyttiin eduskunnan toimesta ja eduskunta vahvisti lain 26.6.2015. (Kuntaliitto 2016).

2.4.1 Miksi toimeentulotuen Kela siirto toteutettiin?

Toimeentulotuen Kela siirtoa ei todellakaan tehty yhdessa ydssa, sita suunniteltiin, valmisteltiin seka
kokeiltiin Iahes 30 vuotta ennen varsinaista eduskunnan hyvaksyntaa. Toimeentulotuen Kela siirron
tavoitteena oli lisata asiakkaiden yhdenvertaisuutta, vapauttaa kuntien sosiaalitydn resursseja
tarpeelliseen sosiaalitydhon, tehostaa perustoimeentulotuen kasittelya ja tavoittaa ne hakijat, jota

eivat ole hakeneet aiemmin, mutta ovat oikeutettuja toimeentulotukeen. (Maki 2020.)
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Toimeentulotuen Kela siirto linkittyy fiskaaliseen federalismiin ja hallinnon allokaatiotehtavaan.
Toimeentulotuen Kela siirrolla tavoiteltiin sadstéja niin valtion budjettiin, kun toimintojen
tehostamiseen ja siihen, kuka hoitaa toimeentulotuen perusosan maksatuksen tehokkaimmin.
Alustavan arvion mukaan Kelan tuli hoitaa perustoimeentulotuki 750 ty6ntekijalla ja 32 miljoonalla
eurolla/vuosi. Tama arvio oli kuitenkin kaukana todellisuudessa tarvittavista resursseista. Vuonna
2019 perustoimeentulotuen kokonaiskustannukset nousivat Idhes 100 miljoonaan euroon ja

perustoimeentulotuen kasittelytydssa tydskenteli 1500 henkildd Kelassa. (Maki 2020.)

Kataisen hallitusohjelmassa todettiin tydn olevan parasta mahdollista sosiaaliturvaa. Téman vuoksi
verotusta, tydmarkkinoita seka sosiaaliturvaa tulisi kehittda ihmisten osallistamisen ja tyollisyyden
kehittdmisen nakdkulmasta. Suomen tulevaisuuden sekd menestymisen katsottiin vuonna 2011
perustuvan korkeaan tydllisyysasteeseen, tasa-arvoisuuteen ja sosiaaliseen eheyteen. Suomessa on
valitettavasti ollut jo vuosia ndhtavissa ilmio, jossa kdyhyys periytyy sukupolvelta toiselle, tdma
kierre piti hallitusohjelman mukaan katkaista. Tahan ilmidon liittyi my6s yhteiskunnallista
syrjaytymista, johon oli pystyttava puuttumaan. Kaikki ihmiset ansaitsevat tasa-arvoiset lahtokohdat
ja mahdollisuudet elamalleen. Hallitusohjelmassa painotettiin kuitenkin jokaisen henkilén vastuuta
itsestdan ja perheistadn. Yhteiskunnalla katsotaan olevan vastuu kansalaisista, mutta jokaisella on

myos yhteison vastuu. (Valtioneuvosto 2011.)

Hallituksen pyrkimyksena oli saada tulo-, hyvinvointi- ja terveyseroja kavennettua. Peruspalveluita
haluttiin vahvasti uudistaa. Peruspalveluiden uudistuksella pyrittiin turvaamaan ihmisarvoinen
vanhuus, panostettiin ongelmien ennaltaehkaisyyn esimerkiksi mielenterveyspalveluissa, pyrittiin
parantamaan toimeentuloturvaa sekad estamaan asuinalueiden eriytyminen. Hallitus valmisteli
vanhuspalvelulain seka laaja-alaisen, kdyhyyttd, eriarvoisuutta ja syrjaytymistd vahentavén

toimenpideohjelman. (Valtioneuvosto 2011.)

Kun eduskunta hyvaksyi uuden toimeentulotukilain, se sitoutui myds kahteen lausumaan:
Ensimmaisessa lausumassa eduskunta edellytti, ettd asiakkaiden toimeentulotukijaksojen pituutta
sekd kustannuksia seurattaisiin. Uudistuksen tarkoitus oli korostaa toimeentulotuen valikaista
talouden tukemisen luonnetta sekd aktivoida ihmisid ja ehkaistd syrjdytymista. Naitd aspekteja tuli
aktiivisesti seurata ja arvioida. Toisen lausuman mukaan koko toimeentulotukilaki edellyttaa
uudistamista, jotta toimeentulotuen luonne valiaikaisena ja viimesijaisena etuutena vahvistuu. Nama
asiat olivat yksi juurisyista perustoimeentulotuen Kela siirrossa. (Sosiaali ja terveysministerioé 2015,
20.)

Suomen sosiaaliturva on hyvinvointivaltion perusta, on kuitenkin todettava, etté se on hyvin
monimutkainen ja monisyinen jarjestelma, joka kaipaa kipedsti uudistamista, jo pelkastaan
kustannuksista johtuvien syiden vuoksi. Téman prosessin Kataisen hallitus aloitti vuonna 2011
kirjaamalla hallitusohjelmaansa sosiaaliturvan kehittdmisen tarpeen. Toimeentulotuen uudistuksella
ja Kela siirrolla haluttiin my6s yrittaa ehkaista syrjaytymista ja sukupolvelta toiselle jatkuvaa
koyhyytta.

Toimeentulotukiuudistus on siis osa suurempaa sosiaaliturvan murrosta. Toimeentulotuella eldminen

pitkaaikaisesti on vaikeaa, eika se etuuden luonne huomioon ottaen ole suotavaa. Toimeentulotuki
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on tarkoitettu lyhytaikaiseen asiakkaan tukemiseen. Jotta pitkaaikaiselle toimeentulotuki-
asiakkuudelle ei olisi tarvetta, tulee asiakkaan tukiasioiden olla kunnossa ja asiakkaat tulee saada
ensisijaisten etuuksien pariin (yleinen asumistuki, tyottdmyysturva, sairauspdivdaraha, elake yms.).
Vuoden 2017 muutoksen jalkeen kaikki nama etuudet kasitelldan Kelassa ja silla pyritaan
ehkdisemadan myos asiakkaiden syrjaytymista ja putoamista yhteiskunnan palvelujen piirista.

(Sosiaali ja terveysministeri6é 2015, 21.)

Toimeentulotuen maksatus siirtyi kunnilta Kelan hoidettavaksi 1.1.2017 alkaen. Muutokseen pyrittiin
varautumaan kaikilla mahdollisilla tavoilla, muun muassa selvittdmaan etuuden kasittelya ja siihen
kuuluvia asioita sosiaalitoimista. Pian siirron jalkeen huomattiin paljon asioita, joita olisi pitanyt ottaa
ennen siirron toteutumista huomioon. Toimeentulotuen siirto sai paljon mediahuomiota ja varsinkin
negatiivista uutisointia oli paljon. Ongelmia kohdattiin niin uusien tietojarjestelmien kuin henkildston
alimitoituksenkin suhteen. Huhtikuun 2017 loppuun mennessa tilanne saatiin vakautettua ja etuuden

kasittelytyd seitseman arkipdivan takuuaikaan. (Kela, 2017.)

Haasteita etuuden siirtymisen jdlkeen on ollut pitkin matkaa, etuuden luonne ja harkinnanvaraisuus
tuli Kelalle jollakin tavoin yllatyksend. Toimeentulotuen ratkaisutydta ei voinutkaan vain laittaa ns.
liukuhihnaty6ksi, kuten monen muun etuuden kanssa on voitu toimia. Viela vuonna 2020, kun
etuutta on kasitelty kolme vuotta, tulee vastaan asioista, joiden kasittelyssa on haasteita. Kelan ja
sosiaalitoimen yhteisty® on yksi niista. Yhteisty6ta on saatu parannettua ja kasittelylinjoja

selkeytettyda, mutta sujuvaksi sita ei voida vielakaan sanoa. (Kela, viitattu 12.2.2020.)

2.4.2 Fiskaalinen federalismi

Viranomaistehtavien ja -palveluiden organisointia voidaan katsoa tehtdvajaon ja verotusoikeuden
kautta, tété katsontakantaa sanotaan fiskaaliseksi federalismiksi. Fiskaalinen federalismi tarkoittaa
jarjestelmad, jossa valtio jakaantuu useampaan hallinnon tasoon, joissa kaytetdan paatds- ja
toimivaltaa. Fiskaalisen federalismin padkysymyksia ovat, kuinka tehtavat jaetaan keskus- ja
paikallishallinnon kesken, paikallishallinnon yksikdiden koko ja jarjestelman rahoitusratkaisut.
Fiskaalinen federalismi juontaa juurensa Musgraven (1959) ja Oatesin (1972) teoriakehittelyyn.
Teorian painopiste on julkisen sektorin tehtavallisessa toimintojen jaossa ja rahoituksessa hallinnon

eri toimintojen kesken. (Nordin & Parviainen, 2018.)

Fiskaalisen federalismin mallissa (Musgrave & Musgrave 1976) on kolme eri perustehtavaa:
allokaatio-, distribuutio- ja stabilisaatiotehtdava. Nama tehtavat kuuluvat joko keskusvaltiotason,
alempien hallintotasojen tai kuntien hoidettavaksi. Allokaatiotehtava pitaa huolen seka jarjestaa
resurssien kaytén mahdollisimman tehokkaasti. Siind pohditaan, missé ja miten julkiset palvelut tulisi
tuottaa parhaimpaan lopputulokseen paasemiseksi. (Nordin & Parviainen, 2018.) Tatd nakdkulmaa
on haettu, kun toimeentulotuki siirtyi vuonna 2017 Kelaan. Toimintoja haluttiin tehostaa ja saada

aikaan saastdja. Asiakkaiden asiointia haluttiin helpottaa sosiaalietuuksien osalta.

Distribuutiotehtava tarkoittaa tulonjakotehtavaa ja sen tarkoituksena on tasoittaa alueellista

tulonjakoa keskusvaltion toteuttaman tulojen uudelleenjaon kautta. Tulonjako tehtdva perustuu
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keskusvaltion verotuloihin ja niiden uudelleenjakamiseen kansalaisille eri tukien ja palveluiden
muodossa. (Nordin & Parviainen, 2018.) Kela toteuttaa distribuutiotehtdvdaa maksamalla
asiakkailleen sosiaalietuuksia. Varat etuuksien maksamiseen saadaan verotuloista ja valtion

rahoituksesta. Stabilisaatiotehtdva tarkoittaa kansantalouden tasapainon yllapitoa.

Fiskaalista federalismia voi Suomessa havaita kuntien ja valtion valisessa suhteessa.
Valtionosuusjarjestelman voidaan katsoa olevan fiskaalisen federalismin keskeisin piirre, silla
siirretdan valtion varoja kuntien kayttéon. Taman tarkoituksena on taata viranomaisen- ja muiden
palveluiden saatavuus koko maassa tasapuolisesti. Nykyinen valtio-kunta duaalimalli on
kansainvalisessa vertailussa sangen harvinainen. Mikali maakuntauudistus toteutuisi, tulisi valtio-

kuntamalliin vield kolmanneksi jaseneksi maakunnat. (Nordin & Parviainen, 2018.)
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3 ASIAKASKOKEMUS

"Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen

toiminnasta muodostaa.” (Léytana & Kortesuo 2015, 11).

"Asliakaskokemus koostuu sarjasta tapahtumia asiakkaan ja palveluntarjoajan valilld.” (Bolton,
McColl-Kennedy, Cheung, Gallan, Orsingher, Witell ja Zaki (2018, 778).

"Asiakaskokemus on lopputulos ketjusta, jonka asiakas kulkee toimiessaan yrityksessd/palvelussa.
Hyvé asiakaskokemus syntyy asiakkaan kanssa kdydyn vuorovaikutustilanteen tuloksena.” (Gerd ja
Korkeakoski 2016, 46).

Ohessa kolme eri tapaa selittaa, mitd/mika asiakaskokemus on. Kaytanndssa puhutaan samasta
asiasta, mutta, sita tarkastellaan vain eri nakdkulmista. Gerdin ja Korkeakosken (2016, 46-47)
mukaan asiakaskokemusta voidaan pitaa tarkeampana kuin itse palvelua. Kun tarkastellaan
asiakastyytyvaisyyttd, pitdisi palvelun sijaan keskittya asiakaskokemukseen ja sen analysointiin
tarkemmin. N&in voidaan luoda parempi asiakaskokemus analysoimalla palvelun eri pisteet
tarkemmin. Asiakaskokemusta voidaan tarkastella myds organisaation nakdkulmasta, jolloin
tarkastelun fokus on palveluiden suunnittelussa ja toimituksessa, tallin puhutaan
asiakaskokemuksen johtamisesta. (Bolton, McColl-Kennedy, Cheung, Gallan, Orsingher, Witell ja
Zaki. 2018, 778-779.)

Asiakaskokemuksesta on tullut viimeisen vuosikymmenen aikana osa yritysten/organisaatioiden
strategista painopistettd. Muun muassa Kela on nostanut asiakaskokemuksen osaksi
strategiaty6taan. (Saarijarvi ja Puustinen. 2021, 19.) Mutta mité se todellisuudessa oikein tarkoittaa?
Ylla olevat selitykset ovat laajoja selityksid asiakaskokemuksesta, joiden mukaan ldhes kaikki asiat
ovat osana asiakaskokemusta. Puustisen ja Saarijarven mukaan (2021, 53-54) asiakaskokemus on
eraanlainen sateenvarjo-kasite, joka pitaa sisalladn monia keskeisia liiketaloustieteellisid termeja. Se
ei kuitenkaan tarkoita sitd, etté asiakaskokemusta ei voitasi maaritella tarkemmin. Seuraavat kolme

ovat tutkijoiden mukaan kolme asiakaskokemuksen ominaispiirretta:

1. Ajallinen luonne; Asiakaskokemus rakentuu ajan kuluessa, asioinnin edetessa.

2. Kosketuspisteiden merkitys; Asiakaskokemukseen vaikuttavat organisaation ja asiakkaan
vuorovaikutustilanteet.

3. Moniulotteisuus; Asiakaskokemus on kognitiivinen, emotionaalinen, sosiaalinen ja sensorinen.

Puustinen ja Saarijarvi (2021, 54) maarittelevat asiakaskokemuksen ylld mainittujen

ominaispiirteiden pohjalta kokonaisvaltaiseksi kokemukseksi, joka muodostuu asiakkaan kulkeman

asiakaspolun eri kosketuspisteistd. Asiakaskokemus rakentuu subjektiivisesti ja se maarittyy

kognitiiviseksi, emotionaaliseksi, sosiaaliseksi ja sensoriseksi kokemukseksi.

Ylivoimaisen asiakaskokemuksen rakentamiseksi tulee ensin ymmartaa asiakkaan ostoprosessi.
(Gerd ja Korkisakoski 2016, 50). Jos tata mietitdadn Kelan nakdkulmasta, asiakokemuksen
rakentamiseksi tulee ymmartda asiakkaan hakemusprosessi alusta loppuun, kuinka sita voidaan

kehittaa niin, etta asiakas kokee saavansa ylivoimaisen asiakaskokemuksen. Toimeentulotuen
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uudistuksessa tahdattiin niin sanottuun yhden luukun palveluun, siirron jalkeen on kuitenkin tullut
palautetta, jossa asiakkaat kertovat heidédn pompottelustaan paikasta toiseen. Tama vaikuttaa hyvin
negatiivisesti asiakaskokemukseen. Gertin ja Korkeakosken mukaan (2016, 51) juuri asiakkaan
pomputtelu ja samojen asioiden tiedustelu useaan otteeseen turhauttaa asiakasta. Prosesseja pitaa
johtaa, mutta niiden lisaksi tulisi kiinnittda huomiota palvelukulttuurin rakentamiseen. Paatoksia
asiakkaan asioissa pitdisi pystya tekemaan myds alemmilla tasoilla, 1&hella asiakasta. (Gerd ja
Korkiakoski 2016, 51).

Organisaation toiminta muodostuu kolmen keskeisen tekijan monipuolisesta yhdistdmisestd. Nama
kolme tekijaa ovat yritys, tuote ja asiakas. Naitd kutsutaan liiketoiminnan ydindynamiikaksi (kuva 4),
koska ne ovat voimakkaassa riippuvuussuhteessa toisiinsa. Muutos yhdessa tekijassa vaikuttaa myés
kahteen muuhun. Tana pdivdnd organisaation keskeisimpanad johtamisen kohteena on asiakas.
Asiakkaisiin keskittynyt johtamismalli juontaa juurensa tarjonnan ja kysynnan voimasuhteiden
kaantymiseen. Aiemmin kysynta ylitti merkittavasti tarjonnan, joten organisaatiot pystyivat toimimaan
melko vapaasti huomioimatta suuremmin esimerkiksi ymparistéa. Nyt tarjonta on ylittanyt kysynnan.
Asiakkaiden varallisuus on kasvanut sekd uudet sdhkdiset tyokalut ja kanavat antaneet heille
enemman valtaa. Namd ovat johtaneet siihen, ettd vyksittdisen tuotteen merkitys yrityksen
menestystekijana on laskenut. Ympdristd vaikuttaa organisaation toimintaan aiempaa enemman.
Menestyva toiminta edellyttda kuitenkin kokonaisuuden hallintaa ja jokaisen kolmen tekijan syvallista

ymmartamista. (Hellman ja Varila 2009, 15-19).

Yritys

Tuote Asiakas

Kuva 4. Liiketoiminnan ydindynamiikka (mukaillen Hellman ja Varila 2009, 15)
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Asiakaskokemuksen merkitys

Loytanan ja Kortesuon (2011, 11) mukaan asiakaskokemus sisaltaa kaikki ennalta saatujen mielikuvien
tai todellisten kohtaamisten luoman kuvan organisaatioiden toiminnasta. Asiakaskokemus on ihmisten
tekemien tulkintojen summa. Asiakaskokemukseen vaikuttaa hyvin vahvasti asiakkaan kokemat
tunteet seka alitajuisesti tehdyt tulkinnat. Taman vuoksi organisaatiot eivat taysin voi vaikuttaa siihen
millainen mielikuva heista muodostuu. He voivat kuitenkin valita millaisen vaikutelman he pyrkivat
antamaan. Kaikkien organisaatiossa tydskentelevien tulisi muistaa asiakaskokemuksen merkitys,
koska jokaisen tyontekijan palkka tulee asiakkaalta. (Loéytana ja Kortesuo 2011, 11-16.)

Asiakaskokemus muodostuu psykologisesti neljasté eri kokonaisuudesta, jotka ovat mindkuvan
tukeminen, sen pitda yllattad ja luoda elamyksid, jaada mieleen seka saada asiakkaan tulemaan
asioimaan uudelleen. Paras asiakaskokemus vahvistaa asiakkaan identiteettid ja mindkuvaa.
Vélttamatta esimiehetkdan eivat aina tiedosta, kuinka pitkdan huono asiakaskokemus voi
asiakkaaseen vaikuttaa. Huonoja asiakaspalvelutilanteita tulisi analysoida tarkasti, jotta tiedetdan,
miten niiltd valtytdan jatkossa. Lisdksi tyontekijoiden tulisi ottaa enemman vastuuta
asiakaskokemusten luomisesta. Mita vahvempia tunteita ja mielikuvia asiakaskohtaaminen herattaa,
sitd vahvempana voidaan asiakaskokemusta pitdd. Tunteiden ja mielikuvien syntymiseen tarvitaan
yllatyksid ja elamyksid. Jokaisen yrityksen tulisi analysoida, mitd elamyksia se voi tuottaa, jotka
yllattdvat asiakkaan positiivisesti. Onnistunut asiakaskokemus jaa mieleen. Tama vaatii
asiakaskokemuksen tietoista kehittdmistd ja johtamista. Keskinkertaisuus ei jaa ihmisten mieleen.
(Loytana ja Kortesuo 2011, 43-49.)

Asiakaskokemuksella on useita kosketuspisteita yritystoiminnassa. Asiakaskokemusta ei voida milladn
tavalla pitdé yksinkertaisena, silld on ulottuvuuksia yritystoiminnan jokaiseen osa-alueeseen.
Asiakastoiminnan kosketuspisteilla tarkoitetaan kaikkia mahdollisuuksia, tilanteita, tapahtumia, joissa
yrityksilla ja asiakkailla on mahdollista kohdata toisensa. Vuorovaikutteiset kohtaamiset, kuten puhelut
tai passiiviset kohtaamiset, joissa asiakasi nakee mainoksen ovat malliesimerkkeja asiakastoiminnan
kosketuspisteistd. (Loytand ja Kortesuo 2011, 74.) Jokaisen kohtaamispisteen pitdisi tuottaa
positiivinen tunnejalki ja luoda asiakkaalle parempi tunnetila. (Ahvenainen, Gylling ja Leino 2017, 54).
Kuva viisi mallintaa kaikkia naita kosketuspisteita. (Loytana ja Kortesuo 2011, 74). Kuten kuvasta voi
huomata kosketuspisteitéd on todella paljon ja kaikkien ndiden kosketuspisteiden huomiointi osana
asiakkaan asiakaskokemusta on mahdotonta, on vain pyrittdva kaikin mahdollisin keinoin
minimoimaan negatiivisten kokemusten mahdollisuus asiakkaan asioinnin aikana sekd ennen ja

jalkeen asioinnin.
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Kuva 5. Asiakaskokemuksen kosketuspisteet esimerkki yrityksessa (mukaellen Loytéana & Kortesuo
2011, 75)

3.2 Kokonaisvaltainen asiakaskokemus

Kokonaisvaltainen asiakaskokemus koostuu fyysisesta kohtaamisesta, digitaalisesta kohtaamisesta ja
tiedostamattomasta kohtaamisesta eli bréndista. Naiden kolmen isomman osatekijan summasta
asiakas muodostaa todellisen ja pitkdaikaisen tunnekokemuksen. Asiakaskokemusta miettiessa
ndistd ensimmaisena tunnistetaan fyysinen kohtaaminen ja toisena varsinkin nykyajan maailmassa
digitaalinen kohtaaminen. Tiedostamaton tunnekokemus muodostaa kolmannen osatekijan, siina
kaikki asiakkaan aiemmat nakemykset, olettamukset ja mielikuvat vaikuttavat kokonaisvaltaisen

brandikuvan muodostumiseen. (Ahvenainen, Gylling ja Leino 2017, 33-34.)

Kelassa naihin kaikkiin osa-alueisiin tulee panostaa ja niiden eteen on tehtykin viimevuosina
kehitystyota. Asiakaspalvelua on kehitetty paljon, useissa kaupungeissa on otettu kayttoon
asiakaspalvelu vain ajanvarauksella. Myds puhelinpalveluun voi varata aikoja, mikali ei asu
paikkakunnalla, jossa toimii Kelan toimisto. Kelan sdhkdistd asiointia on kehitetty ja suurimman osan
asioinnista voi tana paivana hoitaa sahkdisesti, tosin palvelun kaytettavyydessa on asiakkaiden
mukaan edelleen parantamisen varaa. (Kela 2020.) Mielestani suurin asia, johon Kelassa tulisi
panostaa on bréndi, Kelasta ei kovin usein kuule puhuttavan hyvaan savyyn ja tahdn asiaan pitdisi
saada muutosta. Mutta kuinka saada asiakkaiden mielikuvat muuttumaan positiivisempaan koko

Suomen sosiaaliturvan hoitavasta laitoksesta?
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Asiakaskokemus ja sen kehittaminen on koettu tarkedksi osaksi Kelan toimintaa ja se on otettu
my®ds osaksi Kelan strategiaa:

Asiakaskokemuksen kehittédminen on Kelan strategiatyon keskidssa. Asiakasryhmille halutaan tuottaa
kaikki tarpeet huomioon ottavaa palvelua eri kanavissa. Palveluiden kehittamista ohjaa syva
asiakasymmarrys ja kehitystyon tavoitteena on palvelukokonaisuuksien selkeyttdminen seka
asiakaskontaktien vdahentdminen. Nailla keinoilla resursseja kohdennetaan asiakkaille, jotka
tarvitsevat apua eniten. Organisaatio- seka kumppaniasiakkaat pyritdan huomioimaan asioinnin
kehittdmisessa ja sujuvoittamisessa entista paremmin. (Kela 2020.)

3.2.1 Brandikokemus

Organisaation tavoittelevat yleensa tietynlaista brandia ja brandi on osa asiakaskokemusta.
Brandikokemus muodostuu pidemmalld aikavalilla ja sen muodostuminen ei vaadi palvelun tai
tuotteen kokeilemista. (Alapartanen 2021.) Kaikkien organisaatioiden tavoitteena on hallita omaa

brandia mahdollisimman hyvin, joten on hyva muodostaa kasitys siitd, mista kaikista elementeista
brandikokemus koostuu.

Viestinta

Tuotteet
ja

palvelut

ja savyt
Media
ja PR
/\ Kosketus-
) pisteet
BRANDI-
KOKEMUS
Arjen
teot
Liiketoimin

Ymparistot

Henkilo-

kohtainen

tamallit

viestinta

Kuva 6 Brandikokemus (Ahvenainen, Gylling ja Leino 2017, 44)
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Brandikokemus muodostuu (kuva 6) seka tiedostetuista ettd tiedostamattomista elementeista.
Brandikokemuksen voidaan katsoa muodostuvan kaikista mielleyhtymista, joten emme voi vaikuttaa
taysin siihen, millaisen kuvan asiakas lopulta muodostaa. (Ahvenainen, Gylling ja Leino 2017, 45-
46). Brandikokemuksen rakentaminen edellyttaa asiakasymmarrystd, jokainen yritys haluaa
brandikokemuksellaan luoda niin sanotun “WAU-efektin”. Taman luominen edellyttaa
asiakasymmarrysta asiakkaan nykyisista ja tulevista tarpeista. Brandikokemus tulee yhtendistaa ja

linjata samoin kuin asiakaskokemus. (Alapartanen 2021.)

Asiakastutkimusten (Kela 2019) mukaan Kelan brandi voisi olla nykyaikaisempi seka sujuvampi.
Kelan tapauksessa tulisi eniten kiinnittda huomiota palvelujen sujuvuuteen ja yrittda kehittaa
asiakkaiden mielessa olevaa mielikuvaa “valtiolla kaikki toimii jaykasti” positiivisempaan suuntaan.
Tahéan on viime vuosina strategiatydssa panostettukin suuresti ja organisaatiota on nykyaikaistettu.
Suurin osa Kelan bréndin negatiivisesta kaiusta tulee puskaradion kautta, jos asiakas saa
negatiivisen kokemuksen, han kertoo siitd yleensa eteenpain, positiivisista kokemuksista ei niinkaan
keskustella. Median rooli bréndin luomisessa on suuri, jos lehdistdssa kirjoitetaan vain negatiiviseen
savyyn, silla on tapana vaikuttaa myos asiakkaiden mielipiteeseen, vaikka omakohtaisia kokemuksia

asiasta ei olisikaan.

3.2.2 Digitaalinen kohtaaminen

Nykyajan organisaatiot ovat uudenlaisen haasteen edessa. Nykyajan asiakas hakee ensimmaisena
tietoa itsendisesti verkossa, han vertailee ja perehtyy asioihin omatoimisesti. Voidaan todeta, etta
ensimmainen kadenpuristus tapahtuu nykyaikana digitaalisesti. Organisaatioissa pohditaan useita
kysymyksia digitaaliseen kohtaamiseen liittyen. On mahdotonta tietdd, missa asiakas térmaa
organisaatioon ensimmadisen kerran, mutta heilla on mahdollisuus vaikuttaa siihen, kuinka asiakas eri

kanavissa kohdataan. (Ahvenainen, Gylling ja Leino 2017, 38.)

Asiakkaille tulee tarjota aitoja ajatuksia avoimesti. Mitd aidommin organisaatio viestii, sitd enemman
se herattda tunteita. Turhaa ns. sokerikuorrutusta tulee valttad, asiakkaat arvostavat aitoja ja
rehellisid mielipiteitd, joilla valitetdan tunteita. Talla tavoin viestimalla asiakkaalle annetaan kuva
inhimillisesta viestinndsta. Vaikka ensikohtaaminen tapahtuukin nykyaan digitaalisesti, ei
ensikohtaamisen merkitysta voida vahatelld, ensivaikutelman voi tehda vain kerran.
Ensikohtaamisella tarkoitetaan tassa yhteydessa tilannetta, jossa asiakas kanavasta riippumatta
tutustuu tuotteeseen, sisaltéon tai viesteihin ensi kertaa. (Ahvenainen, Gylling ja Leino 2017, 41-
43.)

Kelassa digitaaliset palvelut ovat suuri osa asiakkaan asiointia. Asiakkaita ohjataan koko ajan
enemman ja enemman asioimaan verkkoon, sen saavutettavuuden vuoksi. Verkkopalvelut ovat
kaytossa 24/7, 365 pdivaa vuodessa. Toimistojen palveluja supistetaan, joten asiakkaiden palvelut

siirtyvat muihin kanaviin. Kelassa on pyritty panostamaan verkkoympéristoon, jossa asiakkaat
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operoivat, jotta niista saataisiin helppokayttdiset ja selkeat. Kela on ottanut my6s sosiaalisen median

vdlineet osaksi digitaalista toimintaymparistoa.

3.2.3 Fyysinen asiakaskohtaaminen

Digitaaliset kohtaamiset yleistyvat jatkuvasti, mutta ne eivat kuitenkaan voi korvata kasvotusten
tapahtuvaa kanssakaymista, eika ndin ole tarkoituskaan. Tarkeimpana tydkaluna face to face
tapahtuvissa asiakaskohtaamisissa on asiakaspalvelijan kyky ottaa huomioon asiakkaan sen hetkiset
tarpeet seka tunnetilat, samalla, kun asiakkaan kanssa keskustellaan. Fyysisessa kohtaamisessa
asiakkaan palvelukokemus voidaan muovata keskustelun perusteella asiakkaalle sopivaksi. Téahan
fyysiseen kohtaamiseen liittyy ihmisen tunnealy, jota yksikaan digitaalinen palvelu ei pysty
korvaamaan. Jokaista asiakasta tulee palvella yksildllisesti ja heidat tulee aina kohdata yksi
kerrallaan. (Ahvenainen, Gylling ja Leino 2017, 56-57.)

Kelassa fyysiset kohtaamiset asiakkaiden kanssa ovat vahentyneet vuosien saatossa, niita on
kuitenkin edelleen noin 2 miljoonaa vuodessa. N&ihin fyysisiin kohtaamisiin halutaan panostaa ja
hoitaa asiakkaan asiat kerralla kuntoon, jotta valtyttdisiin ns. ylimaaraisilta yhteydenotoilta.
Asiakkaan asiakaskokemus on otettu osaksi Kelan strategiaty6ta ja asiakkaan palvelupolku seka sen
sujuvuus on ollut osana osallistavan sosiaaliturvan kokeilua. Asiakkaille halutaan tarjota paras

mahdollinen palvelu kanavasta riippumatta.
Seuraavat 8 kohtaa ovat hyvan asiakaslahtoisen kohtaamisen perusta:

Kohtaa
Huomioi

Kuuntele

Varmista
Ehdota
Kiita
8. Vahvista
(Ahvenainen, Gylling ja Leino 2017, 62.)

1.
2
3
4. Kysy
5
6
7

Asiakaskohtaamisessa on tarkeda olla ihminen ihmiselld, varsinkin kun kohtaaminen perustuu
asiakkaan henkildkohtaisiin ja hyvinkin arkaluontoisiin asioihin. Kaikki asiakkaat ovat yksil6ita, jolloin
asiakkaan mieltymykset ja asiakkaille raatéldidyt kohtaamiskanavat ovat erilaisia, téma asettaa
suuret haasteet asiakaskokemuksen kehittamiselle. Lopuksi voidaan todeta, etta mieleen ja
muistoihin jadva asiakaskokemus muodostuu kaikkien asiakkaan kokemien kokemusten pohjalta.
(Ahvenainen, Gylling ja Leino 2017, 67.)
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Asiakaskokemuksen johtaminen

Yrityksen johto on suuressa roolissa, kun puhutaan asiakaskokemuksen luomisesta tai ylipaansa
asiakaskokemuksen johtamisesta. Yrityksen johtoa voidaan pitaa vedenjakajana asiassa, yrityksen
johto joko ymmartaa asiakaskokemuksen tarkeyden tai sitten ei, vdlimuotoa asiassa ei ole. Johdon
tarkeimpana tehtdvana voidaan pitaa strategian linjausta ja sen jalkeen sen mahdollistamista.
Asiakaskokemuksen johtamisen tehtava on kirjattava yrityksen strategiaan, jotta se saa nakyvan
muodon. Asiakaskokemuksen johtamisen tehtdva on yksinkertaisuudessaan seuraava: Yrityksen
asiakkaille tuottaman arvon maksimointi luomalla asiakkaille merkityksellisia kokemuksia. Johdon
tulee my06s osallistua yrityksen ydintoimintoihin ja asiakkaan kanssa kaytavaan dialogiin, vain siten
johdolle saadaan kokonaiskuva asiakaskokemuksen muodostamisesta. Parhaiten johto johtaa omalla
esimerkilldan ja sen luomat kokemukset toimivat esimerkkina koko henkiléstélle. (Loytana ja
Kortesuo 2011, 74-77.)

Usein asiakaskokemuksessa keskitytdan asiakastyytyvaisyyteen, téllaisessa tarkastelussa asiakkaista
tulee usein samaa massaa, jossa asiakkaat ovat joko tyytyvaisia tai tyytymattomia. Tallaisella
tarkastelulla ei paranneta asiakaspalvelun laatua. Asiakaskokemuksen johtamisessa keskitytaan
jokaisen asiakkaan yksittaiseen kokemukseen. Kun puhutaan asiakaskokemuksesta se voi olla
rationaalinen, tunnetasoinen, fyysinen tai sosiaalinen kokemus, myds ndiden yhdistelma on
mahdollinen. Asiakkaalla on aina ennakkokasitys tulevasta kohtaamisesta, nama ennakkokasitykset
joko vahvistuvat tai heikkenevat kohtaamisten my6ta ja ne kulminoituvat organisaation henkildstén
kanssa kaytyihin keskusteluihin. Asiakaskokemuksen johtaminen voidaan tiivistaa siihen, etta sen
tarkoitus on ratkaista asiakkaiden ongelmat yksinkertaisilla ja helposti saatavilla olevilla tavoilla.
Nykyajan kuluttajat kdyttavat entistd enemman tunteita paatoksia tehdessaan ja suhtautuvat
tunnepitoisesti organisaatioihin, tdma seikka tulee ottaa huomioon asiakaskokemusta johdettaessa.
(Juuti 2015, 40-45.)

Asiakaskokemuksen johtamisen tulee kuulua osaksi yrityksen strategiaan, joten se on erilaista
jokaisessa organisaatiossa. Valmista mallia asiakaskokemuksen johtamiseen on siis turha odottaa.
Jokaisen organisaation on itse luotava parhaat toimintamallit, kuinka muuttua asiakaskeskeiseksi ja
luoda merkityksellisid asiakaskokemuksia. Asiakaskokemuksen johtaminen on jatkuva prosessi, sita
ei voi ajatella vain yhtena projektina, se vaatii jatkuvaa kehittamistd ja seurantaa.
Asiakaskokemuksen johtamisessa on kuusi osa-aluetta, jotka muodostavat porrasmallin toistensa
padlle. (Loytdna ja Kortesuo 2011, 165-167.) Ohessa kaavio (kuva 7) kyseisestd porrasmallista.
Kuten porrasmallista voi huomata, asiakaskokemuksen johtaminen on kokoaikainen prosessi, joka

vaatii kehittamista seka jatkuvaa uudelleenmaarittelya.
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UUDELLEENMAARITTELE tavoitteita jatkuvasti

uudelleen

MITTAA kuinka hyvin kokemukset vastaavat tavoitteita

seka millaiset vaikutukset niilla on lojaaliteettiin

TOTEUTA strategiaa oikeilla valinnoilla seka luo tavoitteen

mukaisia kokemuksia

ORGANISOI henkilosto toteuttamaan strategiaa ja luomaan

kokemuksia

KEHITA asiakaskokemusstrategia, jolla luodaan kokemuksia

kaikissa kosketuspisteissa tavoitteen mukaan

MAARITTELE oma, differoiva ja tuottava asiakaskokemustavoite

Kuva 7. Asiakaskokemuksen johtamisen portaat (Loyténa ja Kortesuo 2011, 167)

Kelan ja sosiaalitoimen yhteisty6ta ajatellessa asiakaskokemukset tarvitsisivat johtamista, jotta
asiakkaiden asiakaskokemukset saataisiin paremmiksi seka sujuvimmiksi. Varsinkin kun puhutaan
kahden eri organisaation toiminnasta, tulisi yhteisid suuntaviivoja seka prosesseja miettia yhdessa.
IIman yhteisia suuntaviivoja ja prosesseja asiakkaat jaavat ns. valitilaan ja heille ei voida taata
hyvaa asiakaskokemusta, kun sulle - mulle pompottelu saa jatkua. Tarkemmat suuntaviivat siitd,
kuka hoitaa mitakin ja missa vaiheessa auttaisivat suuresti asiakkaan asiakaskokemuksen
kehittdmisessa parhaalla mahdollisella tavalla. Taman kehittémistoiminnan tulee ldhted

johtoportaasta, muutoin asiaan ei saada toivottua muutosta.

Tulevaisuudessa jo vuonna 2050 maailman vaestdsta enemmistd on yli 65-vuotiaita. Témé asettaa
omat haasteensa asiakaskokemuksen luomiselle tulevaisuudessa. Tahan asiaan vaikuttaa myos
tulevaisuuden digitaliset innovaatiot ja palvelukanavat. Maailmassa on meneilldan neljas
vallankumous, puhutaan teknisesta vallankumouksesta, jolla on myds vaikutuksia
asiakaskokemukseen. Kun yritykset panostavat asiakaskokemuksen johtamiseen, niin silla voidaan
vaikuttaa organisaation ajattelutapaan seka muuttaa strategisia suuntauksia ja kehittda henkiléstén
kykyja. Tulevaisuuden asiakas on entista valveutuneempi ja odottaa aina vain enemman ja
enemman, ndin ollen varsinkin raataldityjen palvelujen toteuttaminen asettaa suuria haasteita.
Asiakas odottaa saavansa yksil6llisen sosiaalisen, digitaalisen ja psyykkisen asiakaskokemuksen
parhaalla mahdollisella tavalla toteutettuna. (Bolton, McColl-Kennedy, Cheung, Gallan, Orsingher,
Witell ja Zaki 2018, 800). Jokaisen organisaation tulee ymmartda asiakaskokemuksen johtamisen

tarkeys nyt ja tulevaisuudessa.
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3.4 B2B-asiakaskokemuksen erityispiirteet

Yritysten valisessa liiketoiminnassa korostuvat hieman erilaiset asiakaskokemuksen ominaispiirteet,
kuin B2C (business to customer) asiakaskokemuksessa. B2B (business to business)

tarkoittaa tekijoita, joilla pyritaan liséamaan asiakasyrityksen myyntia, alentamaan kustannuksia,
parantamaan tuottavuutta tai kehittdmaan asiakasyrityksen asiakkaiden tyytyvaisyyttd. Tama kaikki
tulee tehda mitattavasti, jotta voidaan osoittaa, mitd hydtyja asiakasyritys on tasta kaikesta saanut.
(Saarijarvi ja Puustinen 2021, 85-86).

B2B asiakaskokemus on monimutkaisempi ja vaikeammin hahmotettavissa kuin B2C
asiakaskokemus. Tilanteeseen vaikuttaa suuresti, onko kyseessa uusi asiakas vai uusinta-asiakas,
joka varmasti arvostaa helppoutta ja vaivattomuutta ostoprosessissa. B2B asiakaskokemusta
maarittaa myds voimakkaammin se, kuinka yritys onnistuu kasvattamaan toiminnallaan
asiakaskokemuksen kustannustehokkuutta ja kannattavuutta. B2B-liiketoiminnassa on ymmarrettava
asiakasyritysten prosessit ja, se kuinka yrityksen tuotteet seka palvelut nivoutuvat osaksi

asiakasyrityksen prosesseja. (Saarijarvi ja Puustinen 2021, 86-90).

B2B- liiketoiminnalle on tyypillisté se, etta asiakaskokemus rakentuu monista eri toimijoista ja niiden
toiminnoista. Vuorovaikutus tapahtuu monissa eri kanavissa, virallisesti ja epavirallisesti. Toisia
toimintoja voi hallita paremmin kuin toisia. B2B- asiakaskokemus muodostuu kaikista edella
mainitusta kosketuspisteistd ja niiden kautta. Tdman vuoksi on hyvin haastavaa maarittad, etta kuka

lopulta maarittda kuinka onnistunut B2B —asiakaskokemus on. (Saarijérvi ja Puustinen 2021, 91).

Koin B2B-asiakaskokemuksen tuomisen tydssani esiin tarkeaksi, koska iso osa opinndytetydstani
koostuu kahden organisaation eli Kelan ja sosiaalitoimen valisestd yhteistydsta, jota B2B-
asiakaskokemuksen erityispiirteet myos koskettavat. Tarkedssa roolissa on asiakaskokemuksen
luominen asiakkaalle, mutta tarkedna voitaisiin pitdd myos virastojen valisté asiakaskokemusta.
Kelan ja kuntien sosiaalitoimien tulisi ymmartaa toistensa prosessit seka toimintatavat, jotta

yhteisty0 ja asiakaskokemus saataisiin myds B2B —kokemuksena uudelle tasolle.

3.5 Asiakaskokemuksen kehittaminen Kelassa

Kelassa asiakaskokemuksen kehittdminen on otettu voimakkaasti osaksi strategiaty6ta,
asiakaskokemuksesta on luotu oma osa-strategia (kuva 8), johon halutaan panostaa ja luoda
asiakkaalle mahdollisimman hyvé asiakaskokemus.
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Kuten kuvasta kahdeksan nahdaan, on asiakaskokemuksen kehittédmiseen haluttu panostaa, koska

nykyajan ihmiset vaativat ja haluavat parempaa, sujuvampaa seka helposti saavutettavaa palvelua.

Asiakkaille halutaan tarjota sujuvia seka helposti kdytettdvia digitaalisia palveluita niin sanotun Iasna

palvelun vahetessda. My0s asiakaspalveluja ja ratkaisutydn toimintamallien kehittamiseen

panostetaan, jotta asiakkaan kokemus olisi laadultaan yhtendinen asiointipaikasta tai -tavasta
riippumatta. (Kela 2020.)

Kelassa tehddaan myds yhteisty6td kumppaniasiakkaiden, kuten TE-toimiston ja kuntien sosiaalityon

kanssa. Asiakkaan sujuvan asioinnin takaamiseksi yhteisty6hon, yhteistytkanaviin seka yhteisiin

jarjestelmiin pyritdan panostamaan ldhivuosina entistd enemman. Myos tiedon jakaminen seka

asiakkaan asioiden ratkaiseminen/hoitaminen yhteistydssa toimijoiden kesken parantaa

asiakaskokemusta. Yhteistyolla pyritadn vahentamaan asiakkaan asiointikertojen maaraa eri

toimijoilla, “kerralla kuntoon” -motto on osuva lausahdus asiakkaan asiakaskokemuksen kehitysty6ta

ajatellessa.

Vahvistamme luottamusta kumppaneihin,
sisaisiin ja ulkoisiin asiakkaisiin.
Tyoskentelemme sen hyvaksi, ettd saamme
automaattisesti tarvittavat tiedot.

Sujuvoitamme asiakkaiden prosesseja ja
luomme yhteisia toimintamalleja
kumppaneidemme kanssa. Suunnittelemme
Jja toteutamme tata tukevia tietojarjestelmia
Jja ~varantoja.

Tuotamme ja kehitdmme lakisaateisid ja
sopimusperustaisia sosiaali- ja

terveydenhuollon tiedonhallintapalveluita Vahva ja
asiakkaiden ja yhteiskunnan hyvaksi, yhtenginen
kumppaneiden kanssa. Tarjoamme aktiivisesti Kela

tiedon hyédyntamisen uusia mahdollisuuksia
yhteistySkumppaneillemme.

Kehitamme aktiivisesti sosiaaliturvan ja
sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja.
Tata tehdaan asiakkaan, yhteiskunnan,
Kelan toimeenpanon ja kustannus-
tehokkuuden nékokulmasta. Kehittdmisessa
hyddynnamme asiakasymmarrysta ja Kelan
tutkimusta.

Osallistumme lainsaadannon
kehittamistyshon, jotta erinomaisen
asiakaskokemuksen tuottaminen ja tiedon
monipuolinen hyddyntaminen on
mahdollista.

Vahvistamme Kelan roolia eri tietovarantojen
hyddyntamisessa. Osallistumme aktiivisesti
kansallisiin ja kansainvalisiin verkostoihin,

’ Toimiva
yhteiskunta

Kuva 9. Toimenpiteet asiakkaan asiakaskokemuksen parantamiseksi (Kela 2021)
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Palvelujen kehittdminen on Kelassa suuri prosessi, koska asiakaskunta on todella suuri.

Asiakasryhmia on useita ja niiden kaikkien erityispiirteet tulee ottaa kehitystyéssa huomioon.

Kelan toimintaa ohjaa useissa toiminnoissa lait ja tdma on myds otettava kehitystyéssa huomioon,
lakien muuttaminen tai uudistaminen ei ole nopeaa/yksinkertaista. Kelassa osallistutaan aktiivisesti
lakien kehittédmiseen, jotta asiakkaiden asiointi olisi helpompaa tulevaisuudessa. Kehitysideoita
asiakkailta pyritaan keradmaan mahdollisuuksien mukaan, myos henkilostéa on pyritty ottamaan
mukaan kehitystydhon. Kelan asiakaskokemuksen kehittamisty® téhtaa vahvaan ja yhtendiseen

Kelaan seka toimivampaan yhteiskuntaan (kuva 9). (Kela 2020.)

3.5.1 Asiakaskokemus-osastrategia

Asiakaskokemus-osastrategia on yksi neljasta Kelan toimintaa ohjaavasta osastrategiasta.
Osastrategian tarkeimpana tehtavana on asiakaskokemuksen kehittdminen. Sen tarkoituksena on

syventaa strategia konkreettisiksi toimenpiteiksi ja ohjata Kelan toimintaa. (Kela 2020.)

Kelan asiakaskunta on laaja, se pitda sisalladn Suomessa asuvat henkilét vauvasta vaariin, seka
useita yhteisdja, tydnantajia ja organisaatioita. Kumppanit, joiden kanssa tehdaan yhteistyota,
voidaan jakaa useampaan ryhmaan. Asiakkaan asioita hoidetaan yhdessa yhteisen kumppanin
kanssa (esimerkiksi sosiaalitoimi), informaatiokumppanin kanssa vaihdetaan ja valitetaan tietoja
molempiin suuntiin. Asiakas on asiakaskokemuksen kehittdmisen keskitssa ja sita pyritdankin
kehittdmaan asiakaskeskeisesti. Asiakkaat ja sidosryhmat pyritdén mahdollisuuksien mukaan
ottamaan osaksi asiakaskokemuksen kehittamisty6td, tahan on muun muassa kaytetty
palvelumuotoilun keinoja. Kun asiakkaat ja sidosryhmét paasevat adneen, voidaan paikantaa
asiakaskokemusta heikentavat tilanteet sekd ongelmat. Talla keinolla saadaan oikea suunta seka

menetelmat kehitystyolle. (Kela 2020.)

Erinomainen asiakaskokemus on mahdollista saavuttaa vain yhteistyolla. Asiakaskokemuksen
osastrategia on tiivistetty kuudeksi linjaukseksi (kuva 10), kaikkiin kuuteen linjaukseen sisaltyy
vahvasti laadunhallinta seka vaikuttava ja tuottava toiminta. Asiakkaan kokonaisvaltainen palvelu
seka oikeanlaisten ja asiakkaan tarpeita vastaavien palvelukanavien tarjoaminen nakyy osa-
strategian tavoitteista selkeimmin asiakkaille. Kelan sisalld asiakaskokemuksen osa-strategiaa
pyritdan toteuttamaan etuuskasittelya sujuvoittamalla seka asiakaskokemusta ja muita toimintoja
johtamalla. Yhteistybkumppanien kanssa tyéskennelldadn aina asiakkaan eduksi. Kela pyrkii

mahdollisuuksien mukaan vaikuttamaan myds lainsaadantoon. (Kela 2020.)
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Asiakaskokemus-osastrategian linjaukset

Toimimme tuottavast Ja va euttavash

yheistytin
vahvistaminen
- : 2. Tarjpamme asiakkaan 3. Sujuvoitamme ja
1. Hodomers asiukiaen sl tan nluastaav a ::lll\-'E' uja ja a Jlél'l;'ﬂ: S“u"nmEJ'
kokonaisvaltaisesti arpett: 2P Ja) sk Ecistal
kanavia etuuskasittelya
Asiakas-
kokemuksen
kehittdminen
4. Tydskentelemme yhdessa .
Y Y 5. Vaikutamme aktiivisest 6. Johdamme tiedolla
kumppanien ja sidosryhmien ) )
lainsaadannan asiakaskokemusta ja
kanssa asiakkaidemme )
kehittamistyGhon toimintaamme
Tiedon hyvaksi
likleunvuus ja
hybdyntiminen

Systernatisoimme laadunhallinnan osaksi toimintaamme

Kuva 10. Asiakaskokemuksen osastrategian linjaukset (Kela siséinen Iahde 9.3.2020)

Opinnaytetyéssani tutkin Kelan ja kunnan valista yhteisty6td, joten siksi paneudun osa-strategian
osalta erityisesti linjaukseen numero neljd, joka koskee yhteistyétéd kumppaneiden ja sidosryhmien
kanssa. Osa-strategian linjauksia on pelkistettyna kuusi kappaletta, jotka ovat nahtavilla kuvassa 10.
Seuraavassa kappaleessa voit lukea opinndytetydn aiheeseeni liittyvan linjauksen numero nelja

tarkemman esittelyn.

Linjaus nelja on seuraavanlainen: Tydskentelemme yhdessa kumppanien ja sidosryhmien kanssa

asiakkaidemme hyvdksi.

Tehdaan tiivista yhteistyéta kumppanien kanssa, talla voidaan parantaa asiakkaan
asiakaskokemusta tekemalla siitéd yhdessa sujuvampaa. Asiakkaan asiaa voi hoitaa usea
viranomainen/toimija yhta aikaa, tdma voi nayttdytya asiakkaalle hankalana ja monimutkaisena.
Kelassa voidaan pyrkia parantamaan asiakkaan asiakaskokemusta myds toimimalla aloitteellisesti

kumppanien kanssa.

Kelassa tehddan koko ajan sosiaaliturvaan ja palveluihin liittyvad kumppanuus- ja

sidosryhmayhteistydta. Yhteisty6 on paikallista, valtakunnallista ja kansainvalista.

Saanndllinen vuoropuhelu sidosryhmien ja kumppaneiden kanssa on osa arkista strategiatyéta.
Kelan pyrkimys on oppia tuntemaan kaikki sidostyhmat ja kumppanit. Yhteisty6ta eri toimijoiden

kanssa tehdaan ennalta sovittujen mallien mukaisesti, huomioiden paikalliset erityispiirteet.

Yhteisen asiakkaan prosesseja kehitetadn yhdessa kumppanien kanssa. Sahkdinen tiedonvalitys on
tarkeaa kumppanien kesken ja siihen ollaan valmiita panostamaan. Kela pyrkii vaikuttamaan
lainsaadantdon siten, ettd yhteisen asiakkaan asioiden hoitaminen eri toimijoiden- seka

viranomaisten kesken olisi sujuvaa seka lain mukaista.
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Kela osallistuu merkittaviin kehittdmistoimiin, muun muassa sosiaaliturvauudistukseen, sote- ja
maakuntavalmisteluihin ja kuntakokeiluihin. Kela on aktiivinen toimija sosiaaliturvan

valtakunnallisena toimeenpanijana seka tarkea kumppani eri toimijoiden valisessa yhteistydssa.

Kela on mukana sosiaaliturvan uudistamisessa, sosiaali- ja terveyspalvelujen uudistamisessa seka
maakuntavalmisteluissa tarjoamalla tietoa seka Kelan palveluja ja osaamista yhteisen asiakkaan
prosessissa. Hallitusohjelman mukaisiin kehittdmishankkeisiin halutaan panostaa, tallaisia
hankkeita ovat muun muassa tyéllisyyden kuntakokeilu ja osatydkykyisten tyottdmien

tyokykyohjelma.

Kela toimii kumppanien kanssa samoissa tiloissa ja pyrkii lisdamaan palveluja, joissa yhteisty6-
kumppani hoitaa asian asiakkaan tai Kelan puolesta. Tallaisia ovat esimerkiksi
yhteispalvelvelupisteet, joissa asiakas saa usean eri viranomaisen palvelut niin sanotusti samalta

luukulta.

Kela pyrkii takaamaan asiakkaiden asiointimahdollisuuden my®s harvaan asutuilla seuduilla.
Asioinnin maaseutukunnissa mahdollistaa julkisten organisaatioiden yllapitamat asiointipisteet.
Kelassa suunnitellaan yhdessa kumppanien kanssa palveluja, jossa kumppanin on mahdollista
toimia asiakkaan tai Kelan puolesta. Digitalisaation avulla etsitédan ratkaisuja eri

asiointimahdollisuuksien toteuttamiseksi.

Kela suhtautuu asiakkaan asiakaskokemuksen parantamiseen vakavasti. Asiakaskokemukseen
halutaan panostaa ja havaittuihin epakohtiin puuttua seka etsia aktiivisesti ratkaisuja. Palvelupolun
sekd asiakaskokemuksen sujuvuus on aina asiakkaan edun mukaista. Naihin asioihin panostamalla
myos yhteistydkumppaneiden kanssa eri organisaatiot pystyvat toimimaan asiakkaan nakdkulmasta
mahdollisimman sujuvasti. Digitalisaatio mahdollistaa yhteistyén kehittdmista, mutta suurien

jarjestelmien kehittdminen ei kuitenkaan tapahdu hetkessa. (Kela 2020.)

Kuten edellisestd asiakaskokemuksen osa-strategiasta kay ilmi, on asiakaskokemuksen kehittaminen
seka yhteistydn kehittdminen otettu osaksi Kelan strategiaty6ta ja silld pyritdan tekemaan
konkreettisia asioita ndiden aspektien kehittdmiseksi. Asiakkaan palvelupolkuihin seka
asiakaskokemukseen pyritdan vaikuttamaan positiivisesti ja naditd asioita pyritdan aktiivisesti
kehittamaan. Yhteisty6 eri organisaatioiden valilla on todella tarkeda ja on ilo huomata, ettd Kela on

ottanut asian nain vahvasti osaksi strategiaty6taan.

Yhteistyon kehittdmiseen kaytetdan resursseja, mutta on todettava, etta suuri laiva ei kddnny
nopeasti ja kehittamistydhoén vaaditaan aikaa. Henkiléston omalla halulla kehittaa yhteistyon
sujuvuutta on merkitystd, kuinka kehitysty® todellisuudessa saadaan toteutumaan

asiakasrajapinnassa. Asiakas aina ensin sanonta tulisi jokaisen tydntekijan muistaa, ndin tyota
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tehtadisiin yhdessa asiakasta varten, eikd suinkaan toisiamme vastaan. Byrokratia seka lainsaadantd
vaikuttavat myds suuresti yhteistyén tekemiseen kaytdnndssa. Kela pyrkii strategiatydlladn
vaikuttamaan lainsaadantdon, jotta asiakkaan asioiden hoitaminen eri toimijoiden kesken olisi

sujuvampaa.
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4 PALVELUINTEGRAATIO, PALVELUPOLKU JA YHTEISTYO

Kela tuottaa palveluita, mutta mita se tarkoittaa ja mitd palvelut sitten ovat? Palvelut ovat kaikkialla
ja kaikessa, elamasi aikana kohtaat useita palveluita, ihan huomaamattasi tai ajattelematta.
Palveluita voidaan pitda eldman pehmeina infrastruktuureina. Osa palveluista on elintarkeitd, kuten
sahko ja vesipalvelut. Digitaaliset palvelut taas muodostavat suuren osan jokapaivaisesta elamasta,
tasta hyvana esimerkkind Facebook ja Twitter. Digitaaliset- ja telekommunikaatio palvelut ovat myos
iso osa paivittdista elamaad, esim. Google ja Skype. Nama palvelut kehittyvat jatkuvasti ja ne myds
muovaavat eldamdaamme. Teknologian lisadntyessa ja palveluiden lisadntyessa, palveluista tulee vield

suurempi osa elamaamme. (Penin. 2018, 21).

4.1 Palveluintegraatio

Tulevaisuudessa sote-keskuksissa tavoitellaan palveluintegraatiota. Palveluintegraatio tarkoittaa
yhtenaistd palvelukokonaisuutta. Palveluintegraation tavoitteena on asiakkaan asioinnin
helpottaminen ja yksinkertaistaminen. Kaikista kokeiluista huolimatta integraation katsotaan olevan
vield alkutaipaleella. Toimivan palveluintegraation tavoittamiseksi on uskallettava menna

asiakasprosessien ytimeen ja siihen, kuinka ongelmat ratkaistaan. (Niemeld ja Kivipelto 2019.)

Asiakkaan nakokulmasta integraatiolla tarkoitetaan sitd, ettd palveluiden eri osia pyritaan
yhdistémaan ja palveluprosessia sujuvoittamaan. Todellisuudessa integraatiolla on monta merkitysta
niin palveluiden koordinaatiosta, moniammatilliseen tiimitydhdn. Kun palveluintegraatio onnistuu,
palveluprosessi on asiakaslahtdinen seka sujuva. Asiakkaan kdynteja voidaan vahentad ja ongelmat
ratkaista nopeammin. Todellinen muutos laadussa tai tehokkuudessa tapahtuu, kun ammattilaisten
yhteisty0 toimii kaytdnndssa. (Sinervo ja Keskimaki 2019, 425-426.)

Hyvinvointivaltio on kaiken sosiaaliturvan perusta. Hyvinvointivaltiota voidaan pitaa inkluusion
instrumenttina. Inkluusiolla tarkoitetaan mukanaoloa yhteiskunnassa; se on johonkin kuulumista,
olemista, osallisuutta ja toimijuutta. Osallisuus nahtiin osallistavan sosiaalitydn kokeilussa monen
asian summana. Talla tarkoitetaan, sita, ettd ihmisilla tulee olla tarpeidensa mukaiset
mahdollisuudet kuulua yhteistdn ja toteuttaa niissé itsedan. Kuitenkin yhteiskunnassamme on paljon
ekskluusiota, joka ilmenee osallistumattomuutena, kuulumattomuutena ja syrjaytymisena. Tassa
yhteydessa voidaan jopa puhua inkluusioparadoksista. Mité pidemmalle hyvinvointivaltion inkluusio
ulottuu, sita syvemmaksi myds eskluusio menee. Yksi suurimmista haasteista onkin, kuinka

ymmartaa kulttuurista moninaisuutta ja erityisryhmia. (Niemela ja Kivipelto 2019.)

Miksi palvelut eivat tuota inkluusiota? Suurin ongelma on rajapintojen nakymattdmyys, kuka hoitaa,
mitd ja missa. Onnistunut palveluketju voi onnistua, jos palvelut nivelletdan asiakkaan kannalta
jarkevaksi kokonaisuudeksi. Palvelupolut tulisi asiakkaan ndkdkulmasta rakentaa niin, ettei
rahoitusmuodoista syntyvat rajapinnat nékyisi asiakkaalle, tai ne eivét saisi olla esteena asiakkaan
palvelulle, pikemminkin ne pitdisi ndhda siltana eteenpain. (Niemela ja Kivipelto 2019.)
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Palvelupolku

"Palvelupolku tarkoittaa kokonaisvaltaista tapaa organisoida ja koordinoida asiakkaan erilaisia hoito-
Jja palveluprosesseja yli sektori-, organisaatio- ja ammattirajojen. ”(Hujala ja Lammintakanen 2018,
20).

“Palvelupolku (egl. customer journey map) on kuvaus asiakkaan kokemista palveluhetkistd, sen
tarkoituksena on muuttaa aineeton palvelu nakyvaksi ja se mallinnetaan aina asiakkaan

nakokulmasta kédsin. ” (Innanen 2018).

Palvelupolun tavoitteena on turvata asiakkaalle hanen tarpeitaan vastaava hoito tai palvelu, sen
tulee olla laadukasta seka asianmukaista ja palvelupolun tehtdvana on turvata sen jatkuvuus.
(Niemela ja Kivipelto 2019). Palvelu pitaisi nahda matkana, ei mdaranpaana, talla tavoin asiakkaan
palvelupolku saadaan muokattua tilanteeseen sopivaksi ja asiakas sitoutumaan pitkdksi aikaa
palveluntarjoajaan. Asiakaskeskeisessa maailmassa organisaation tulee muokata prosessinsa

vastaamaan asiakkaan kayttaytymista ja ajattelua. (Bruchey 2012).

Milloin palvelupolku tulisi maarittda? Palvelupolku halutaan kuvata usein siina vaiheessa, kun
palveluita halutaan kehittéa. Palvelupolun maarittelyn tarkoituksena on saada ymmarrys asiakkaan
palvelusta nykytilanteessa. (Innanen, 2018). Kun palvelupolkua maaritelldan, tulee esittad seuraavat

kysymykset jokaisessa kontaktipisteessa kokonaiskuvan saavuttamiseksi:

1. Mité asiakas tekee?

2. Mika on asiakkaan tavoitteena?

3. Miten asiakas kohdataan ja milla keinoin? (kohtaamispisteet)?

4. Mitka ovat asiakkaan kokemukset? (asiakaskokemus)?
Kontaktipisteilla tarkoitetaan jokaista asiakkaan kokemaa kohtaamista organisaation kanssa.
(Torrénen 2020.)

Palvelupolun avulla on mahdollista selvittda asiakkaan kulkeminen ja kokemukset palvelussa
ensikontaktista viimeiseen kohtaamiseen saakka. Palvelupolku voidaan visualisoida kartan muotoon,
johon saadaan kaikki kontaktipisteet. Palvelupolku paljastaa palvelun toimimattomia kohteita kuin
my®6s erittdin hyvin toimivan palvelun. Palvelupolun madrittelyn avulla voidaan helposti selvittaa
kehittdmiskohteet ja palvelun vahvistettavat kohteet. Palvelupolkua maaritellessa polkuja voidaan
tehda useampia ja verrata niita keskenaan. Maérittelya tehtdessa tulee kiinnittéa huomiota

onnistumisiin, epaonnistumisiin ja asiakkaan kokemuksiin eri vaiheissa. (Ahonen 2017, 114-115.)

Palvelupolkujen kehittamisessa tulisi kayttaa asiakassegmentointia. Asiakassegmentoinnin avulla
voidaan hahmottaa palvelutarpeet ja niiden mukaiset asiakasvirrat kullekin ryhmadlle ja talla tavoin
voidaan luoda palvelupolkuja eri ryhmien tarpeisiin. On kuitenkin huomioitavaa, etté ihmisen
tarpeet vaihtelevat ja he liikkuvat eri kategorioiden valillad asiakassegmentoinnissa. (Niemela ja
Kivipelto 2019.)
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Palvelupolku on geneerinen mallinnus, jonka sisalld voidaan toimia monin eri tavoin. Palvelupolkua

suunniteltaessa huomioidaan seuraavat vaiheet:

1. Toimintamallien tavoitteen kartoitus
Madritelldan asiakkaiden tarpeet ja analysoidaan volyymit.

2. Toimintamallin suunnittelu
Madritelldan palvelukategoriat ja niihin pohjautuen tarvittavat palvelut.

3. Organisaation, resurssien, uusien osaamistarpeiden ja nimikkeiden maarittdminen.
Luodaan kompromissi ideaalimallista ja todellisista resursseista, joka palvelee parhaalla
mahdollisella kansalaisia ja heidédn palvelutarpeitaan.

4. Uudistuksen varmistaminen
Yhteistyon kehittdmistd, joka vaatii madratietoista johtamista.

5. Toimintamallin arviointi ja tiedolla ohjaaminen
Palvelupolkumallia tarkastellaan uudelleen saadun tiedon perusteella. Heikkoja kohtia

poistetaan ja hyvia vahvistetaan. (Niemela ja Kivipelto 2019, 17.)

Palvelupolun maarittémisen avulla pystytdan maarittdmaan myds se, kuinka parantaa
asiakaskokemusta tavalla, jolla maksimoidaan hyéty asiakkaille, tydntekijoille ja omistajille.
(Torrénen 2020). Lainsaadannon tulee mahdollistaa ja velvoittaa toimijatahot yhteistyéhon. On
kuitenkin todettava, ettd lainsaddanndlla ei voida muuttaa kulttuuria, jos tahot eivat sitoudu
yhteisty6hon. Mikali kaiken toiminnan ldhtékohtana ei pidetd asiakaslahtoista toimintaa ja

palvelukulttuuria, todellinen palveluintegraatio jaa toteutumatta. (Niemela ja Kivipelto 2019, 19.)

Toimeentulotuen Kela siirron tarkoituksena on selkeyttda ja yksinkertaistaa asiakkaan palvelupolkua,
ajatuksena oli, etta asiakas voisi hoitaa kaikki etuusasiat samalla kertaa Kelalla. (Kela 2017.)
Todellisuudessa asiakkaan toimeentulotuen kasittely ei asiakkaan nakdkulmasta helpottunut ja
palvelupolku ei ainakaan tehtyjen tutkimusten valossa (Pro sos-hanke) yksinkertaistunut. (Volanto
2019). Yhteistyén hankaluus toimijoiden valilla ja asiakkaan toimiminen kahden viraston valilld on
koettu hankalaksi ja monimutkaiseksi. Asiakkaan tdmanhetkinen palvelupolku
perustoimeentulotukihakemuksen jattdmisesta valmiiseen tilanteeseen tulisi selvittda, jotta nahtaisiin

todellisuudessa, kuinka monimutkaisesta palvelupolusta ja palvelukokonaisuudesta on kysymys.

4.2.1 Palvelupolku Kelassa

Ohessa esimerkki (kuva 10) asiakaskohtaamisen palvelupolusta Kelassa. Jokainen
asiakaskohtaaminen on erilainen, joten myés palvelupolku voi vaihdella. Palvelumuotoilun keinoin on
selvitetty seuraavat kaavion mukaiset raamit asiakkaan palvelupolulle Kelassa. (Kela sisdinen lahde,

Asiakaskohtaamisen palvelupolku, 2019).
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Asiakaskohtaamisen palvelupolku

Selvitys Yhteinen ymmadrrys
palvelutarpeesta Vahvista, varmista
b @
Syventy- \siokkaan
minen

i Lahtotilanne Kumppanin  Kelan erityis- Pddtos Viimeistele,
Huomiol, kohtaa, palvelu l]i‘[‘;‘:‘kg‘h‘fsl’b palvelupolusta varmista jatko
kuuntele ¢ Ehdota, ohjaa

Kirjaaminen

Kela

Kuva 11. Asiakaskohtaamisen palvelupolku (Kela 2021)

Palvelupolku koostuu monesta eri vaiheesta asiakkaan asioinnin aikana.

1. Jokainen asiakas otetaan yksiléna vastaan ja hanta kuunnellaan, mitd apua asiakas tarvitsee.

2. Selvitetdan tarkasti, mistd osa-alueista asiakkaan asiakkuus koostuu. Tarvitaanko kumppanien
apua/palveluja asioiden hoitamiseksi.

3. Asiakasta ohjataan ja neuvotaan, kuinka toimitaan. Tilanteessa pyritdan hoitamaan kaikki
mahdolliset asiat kerralla kuntoon.

4. Kohtaaminen lopetetaan yhteisymmarryksessa ja kerrataan sovitut sekéa tehdyt asiat.
Jatkuva kirjaaminen ja dokumentointi ovat tarkeitd, jotta mahdollista jatkokasittelya vaativat

asiat saadaan mahdollisimman hyvilla esitiedoilla eteenpain.

Kuten esimerkiksi palvelupolusta (kuva 11), voi nahda palvelupolussa on useita kontaktipisteitd. On
tarkeaa, ettd jokainen asiakas otetaan huomioon yksiléna ja han saa tarvitsemaansa palvelua,
tarvitsemallaan tavalla. Asiakkaan saamaa palvelua ohjaavat asiakaspalvelun periaatteet, joita ovat
(kuva 11): arvostus, luottamus, yksil6llisyys, lapinakyvyys, rohkeus ja ennakointi. Kelan toiminnan
tulee olla l1apindkyvad, jotta asiakkaat voivat luottaa kelan toimintaan tarvitsemassaan tilanteessa.
Asioinnin lopuksi on tarkeda varmistaa, ettd asiakas tietad, kuinka toimia jatkossa. Talla toiminnalla

vahennetdan asiakkaan tarvitsemia yhteydenottokertoja Kelaan.
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4.3  Siiloutuminen

Viime aikoina sote-keskusten palveluintegraatioon on ryhdytty panostamaan asiakkaan asioinnin
helpottamiseksi ja siiloutumisen poistamiseksi. Siiloutumisella tarkoitetaan palveluiden
pirstaloitumista eri paikkoihin, palveluiden saatavuus on asiakkaan ndakokulmasta haastavaa.
Voidaan puhua myds julkishallinnon siiloutumisesta, joka on koettu ongelmalliseksi. Toiminnot on
jaettu ja ajatellaan vain oman yksikon toimintaa, kun pitdisi nahda kokonaisuus, jossa toimitaan.
(Haapakoski 2019.)

Asiakaslahtoisten palvelumallien kayttéonotolle suuri este julkishallinnossa ja sote-puolella ovat
olleet sosiaali — ja terveydenhuollossa vallinneet asenteet. Asenteissa on kuitenkin ollut havaittavissa
muutosta nopealla aikataululla ja hyva niin, koska aidosti asiakaslahtdinen palvelujarjestelma tukee
ihmisen toimintaa. (Haapakoski 2019.) Julkishallinnon siiloutumisesta todetaan seuraavaa.
"Hallinnon siiloutuminen ja lainsédadéanndn sekd budjetoinnin yksityiskohtaisuus ovat tehneet
vaikeaksi tarvittavien rakenteellisten ja toiminnallisten muutosten tekemisen. Siilot ja
hallinnonalakohtaiset budjetit eivat rifttévasti tue ongelmanratkaisua tilanteessa, jossa kohtaamme
monimutkaisia yhteiskunnallisia ilmiditd. Néiden ratkaiseminen vaatisi kokonaisvaltaisempaa
IGhestymistapaa hallinnolta ja julkiselta johtamiselta. ” (Sitra 2019.) Julkishallinnon siiloutuminen
vaikuttaa taten suuresti uudistuksiin ja asiakkaiden saamaan palveluun. Voidaan todeta, etta sote-
uudistus seka sote palveluiden palveluintegraatio olisi tarpeen, jotta asiakkaan paras mahdollinen

palvelupolku ja asiakaskokemus mahdollistuisi.

Kelan ja kuntien sosiaalitoimen yhteistyé on osa sosiaali- ja terveyspalveluiden palveluintegraatiota.
Siiloutumisen kokemus yhden organisaation sisalla pohjautuu pitkalti vuorovaikutuksen puutteeseen.
(Jokela 2016). Kun yhteistyéhon lisatadn liséksi toinen organisaatio ja vuorovaikutuksen puute,
silloutuminen on vaistamatonta. Jokela (2016) kirjoittaa blogissaan, mista siiloutuneisuus
paasaantoisesti eri organisaatioissa johtuu. Liiallisen prosessikeskeisella johtamisella saadaan aikaan
organisaation siiloutumista. Kun organisaatiosta poistetaan ihmisten luontainen vuorovaikutus ja sen
tilalle laitetaan vain madramuotoista vahvasti ohjattua tekemistd, on lopputulos selva.
Siiloutuneisuuden purkamiseen ei ole yhta helppoa keinoa, se on pitké prosessi. Yhteistyon
kehittdminen ja johtaminen pitdisi olla johtoportaan jatkuva hanke. Jotta konkreettisiin tuloksiin
paastaisiin, tulee organisaation vastuualueita rikkoa ja lisdta horisontaalista viestintaa.

Organisaatioissa tulisi 16ytda tasapaino henkiléstén vapauden ja kontrollin vélilla. (Jokela 2016.)

4.4  Yhteistydn kehittaminen

Nykyistd sosiaali- ja terveyspalvelujen kokonaisuutta on pidetty hajanaisena ja lisaksi toimijoiden
puutteellisen yhteistydn on todettu vaikuttaneen kansalaisten paasyyn palveluiden piiriin.
Palveluiden kehittamisen suurimpana haasteena on pidetty palvelujarjestelmien pirstaleisuutta ja
luukuttamista eli pomputtelua viranomaisten luukulta toiselle. Asiakkaiden asioita on hoidettu ilman
kokonaisuuden koordinointia, jolloin kokonaisuus jaa puutteelliseksi. Sote-uudistuksen tavoitteena

on puuttua juuri ndihin ongelmiin. Sote uudistuksen tavoitteena on “sote integraatio ja ehea
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palvelukokonaisuus”. Asiakkaan nakokulmasta tdman pitdisi ndkya ehedna palveluketjuna, jolloin
asiakkaan putoaminen ns. palvelujen valiin estyisi. (Helminen 2017, 14-15.) Inhimillinen ja laadukas
palvelu edellyttda eri toimijoiden valista tiivista yhteisty6ta. (Ménkkonen, Kekoni ja Pehkonen 2019,
7).

Kelassa perustoimeentulotuen siirron my6ta yhteistydn tekemisen merkitys on korostunut
huomattavasti, koska Kela ja kunnat hoitavat toimeentulotuen maksatuksen yhdessa. Kun asioita
tehdaan yhdessa, se edellyttda valttamatonta yhteisty6ta ja yhteisia asiakkaita. Tiivis vuorovaikutus
organisaatioiden valilld on merkittdvaa asiakkaan ndkdkulmasta katsottuna. Toimeentulotuen siirron
myéta ei ole suinkaan ollut tarkoitus, etta asiakas joutuu apua tarvitessaan asioimaan
organisaatioiden valilld ja toimimaan viestinviejana organisaatioiden valilld. Kun otetaan huomioon
toimeentulotukiasiakkaan tilanne ja mahdollinen kokonaisvaltainen avuntarve, olisi organisaatioiden
vdlisen yhteistydn onnistuminen ja sujuvuus hyvin tarkeaa. Padllekkdisella toiminnalla hyddynnetaan
olemassa olevia resursseja huonosti ja se ei ole kustannustehokasta. Yhteistyon tarkoitus on, etta
siita hyotyvat kaikki osapuolet. Yhteistydn onnistumisen edellytyksena voidaan pitaa kahden

toisistaan erilaisen maailman kohtaamista mydnteisissa asenteissa.

Yhteisty6ta tulisi kehittda organisaatioiden sisalla ja yli organisaatiorajojen ja tata kehitystyota
voitaisiin pitda, myds asiakkaiden etuna. Ongelmien ja riskien ennakointi edellyttaa tiivista
yhteistyota eri toimijoiden kesken. Tydeldama on ollut jo vuosia murroksessa, nama
rakennemuutokset edellyttdvat tyétapojen uudistamista ja asiantuntijuuden jakamista. Julkisia
palveluita on usein kritisoitu byrokratiasta, tyontekijdiden ammatillisista reviireista ja
palveluprosessien tehottomuudesta. Naihin seikkoihin on viimeistdan nyt puututtava, koska julkinen
sektori ei valty nykyajan vaatimuksilta. Toimijoilta edellytetddn ketteryyttd, valinnanvapautta,
ammatillisten rajojen rikkomista ja kustannustehokkuutta, myds asiakkaan rooli on uudenlaisessa
roolissa. Asiakkaiden oletetaan ottavan osaa oman palvelutarpeen arviointiin entista enemman.
Eldmme laajamittaisessa muutoksessa, jossa julkiset, yksityiset ja kolmannen sektorin palvelut ja

sen muodot hakevat paikkaansa. (M6nkkdnen, Kekoni ja Pehkonen 2019, 7-8.)

Yhteistyon kehittamisen ldhtokohtana on se, ettd ammattilaisten tehdessa tiivista yhteistyota
asiakkaat saisivat parempaa palvelua. Télla taas tarkoitetaan sitd, etta palvelun tulee olla
asiakaslahtoistd. Sosiaali- ja terveysalalla asiakaslahtdisyys saatetaan ymmartaa liian kapea-alaisesti,
usein unohdetaan vastavuoroisuus ja asiakkaan oma vastuu. On myds mahdollista, ettéd ajatus
asiakaslahtodisyydestad kaventuu vain katteettomiksi hokemiksi ja asiakkaan ihmisyys
asiakaskohtaamisissa jaa syrjaan. Asiakaslahtoisyyden keskeisia arvokohtia ovat
itsemaaraamisoikeus, osallistuminen, tasavertainen vuorovaikutus ja tiedonsaanti. Naiden arvojen
perustana voidaan pitaa ihmisarvon kunnioittamista. Asiakasléhtéisyyden tavoitteiden mukaisesti
asiakkaan mielipiteet ja oikeudet otetaan asiakastapaamisessa huomioon antamatta asiakkaalle
kuitenkaan liikkaa vastuuta. (Mékkonen, Kekoni ja Pehkonen 2019, 89-91.)
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4.5 Moniammatillinen yhteisty6 ja vuorovaikutus

Monialaisella yhteisty6lla tarkoitetaan eri koulutustaustan omaavien henkildiden yhteisty6ta ja
moniammatillinen yhteisty6 taas tarkoittaa saman koulutustaustan omaavien henkildiden, mutta eri
ammattiryhmassa toimivien henkildiden yhteisty6td. Monialaista ja -ammatillista yhteisty6ta on
kehitetty ja kirjoitettu jo 1990-luvulta Idhtien. Vaikka kehitysty6ta on tehty jo 30 vuotta, niin
edelleen tarvitaan palveluiden yhteensovittamista, jotta asiakkaan palvelupolku ja asiakaskokemus

saadaan yhtenaiseksi ja asiakas ei paase putoamaan palveluiden valiin. (Helminen 2017, 17-23.)

Monialaisen ja -ammatillisen yhteistyon rakenteet ja kdytdnnot eivat synny itsestadn, ne vaativat
toimijoiden valistd vuorovaikutusta, tahtoa ja sitoutumista. Asiakkaan ongelmien ratkaisu yhteistyélla
tulisi olla asiakaslahtoisyyden lahtdkohtana. Sote palveluiden piirissa tydskenteleville pitaisi luoda
sellaiset palvelumallit, joilla asiakkaan palvelu saataisiin selkeaksi ja valivaiheet jdisivat pois.
Yhteisty6ta tulisi tehda yhdessa asiakkaan, hanen omaistensa ja ammattilaisten kanssa, talla tavoin

saavutettaisiin yhteistyon tavoitteiden mukainen paras lopputulos. (Helminen 2017, 17-23.)

Sote palveluiden tulee perustua kansalaisten tarpeisiin ja heidan tulee tavoittaa palvelut ldhelta.
Asiakkaan palvelukokonaisuus madritellaan yksiléllisen arvioinnin perusteella. Sote palveluissa
asiakas ei ole "vain asiakas”, han on aktiivinen toimija moniammatillisessa ja -alaisessa yhteistydssa.
Taman yhteistydn oletetaan perustuvan vapaaehtoisuuteen, tédhan oletetaan kuitenkin tulevan
muutosta tulevaisuudessa ja esimerkiksi sosiaaliturvan saamiselle edellytetdadn suurempaa

vastikkeellisuutta, ja asiakkaan aktiivisuutta sekd vastuun osoittamista. (Helminen 2017, 26.)

Isoherranen (2005, 14) kirjoittaa, ettd moniammatillista yhteisty6ta voidaan luonnehtia eri
asiantuntijoiden tydskentelyna asiakastydssd, ja sen pyrkimys on huomioida asiakkaan kokonaisuus.
Moniammatillista yhteisty6té voidaan kayttaa hyvin erilaisissa tilanteissa, siitda on hydtya esim.
strategisessa suunnittelussa seka asiakkaan ongelmien selvittdmisessa. Kasitteend yhteistyd
merkitsee sitd, ettd henkil6illda on yhteinen tyd tai jokin tehtdva suoritettavanaan. Heidan tulee
mahdollisesti ratkaista jokin ongelma, tehda pdatos yhdessa tai he etsivat uusia nakékulmia
keskustelemalla. Moniammatillisella yhteistyodlla asioihin/ongelmiin saadaan monia osaamisen ja

tiedon/tietdmyksen nakdkulmia. (Isoherranen 2005, 13-14.)

Moniammatillinen yhteistyd koostuu viidesté kohdasta: asiakaslahtéisyydesta, tiedon ja eri
nakokulmien kokoamisesta, vuorovaikutustietoisesta yhteistydstd, rajojen ylityksisté ja verkostojen
huomioimisesta. Nama viisi kohtaa muodostavat asiakkaan polun, jonka hén kulkee asiointinsa
aikana. (Isoherranen 2005, 14.) Asiakaspolku on jokaisella asiakkaalla erilainen ja riippuu hdnen
tarvitsemastaan palvelusta, kuitenkin moniammatillisen yhteisty®d avulla palvelupolun kulkemista
voidaan helpottaa asiakkaan ndkokulmasta ja vdhentaa asiakkaan kosketuspisteitd asioinnin aikana,
hoitamalla asiat kerralla kuntoon. Téllaisen asiointikokemuksen on todettu parantavan koettua

asiakaskokemusta, ja asiakas kokee tulleensa kuulluksi eika hantd pompotella ns. luukulta toiselle.

Naiden ylld mainittujen aspektien avulla on my6s mahdollista toteuttaa toimivaa moniammatillista
yhteisty6ta. Yhteistyon tekemisessa tulee asiakkaan olla keskidssa ja vuorovaikutus myds yli

organisaatioiden on suuressa roolissa yhteistydn onnistumiselle. Onnistuessaan yhteistyd tuottaa
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synergiaa. Synergia tarkoittaa sitd, ettd yhteisty6lla saavutetaan parempi tulos, kuin yksin
tekemisella. (Isoherranen 2005, 14-15.) Moniammatillinen yhteistyd toimii siten, ettad eri alojen
osaajien yhdessa tyoskentely taydentda toisiaan eli kollektiivisella alykkyydelld saavutetaan uusia

nakokulmia yksilon nakemyksen lisaksi. (Isoherranen 2005, 27).

Jotta Kelan ja kunnan sosiaalitoimen valinen yhteisty6 saataisiin toimimaan, tarvitaan tietoista
yhteistyon kehittamista. Kollektiivinen adlykkyys rakentuu yhteis66n ja oman yksityisosaamisen lisdksi
tarvitaan sosiaalisia taitoja yhteistyon onnistumiselle. Ratkaisua yhteistyon ongelmiin ei voida olettaa
|6ytyvan vain yhden toimijan/henkildn varasta, vaan siihen tarvitaan jokaisen panosta seka

mahdollisuutta saada aanensa kuuluviin. (Isoherranen 2005, 29).

Dialogia voidaan pitda valttémattdmyytena asiantuntijoiden valisessa yhteistydssa. Dialogilla
tarkoitetaan kommunikaatiota, jossa osapuolet eivat yksin maarita tilannetta vaan etsivat tilanteessa
yhdessa yhteisté ymmarrysta. Mikali dialogi asiantuntijoiden valilld ei toimi, on vaarana, etté ty6
pirstaloituu. Mikali jokainen asiantuntija hoitaa vain oman osaamisalueensa, ei yhteista keskustelun
mallia ole olemassa eika olemassa olevaa tietoa koota systemaattisesti yhteen paikkaan, josta se

olisi kaikkien saatavilla. (Isoherranen 2005, 30.)

Yhteistydtaidot yli ammatti- ja organisaatiorajojen ovat nousseet tarkeéksi osaksi ammatillista
kehitysprosessia. Tama tarkoittaa sita, etta jokaisella henkildstén jasenella tulisi olla
vuorovaikutustietoisuutta ja kykya toimia eri alojen osaajien kanssa. Jotta voidaan toimia “asiakas
ensin” menetelmalla ja asiakaslahtdisesti tulee henkildstdn pystya toimimaan joustavasti ja hyvassa
yhteistydssa muiden toimijoiden kanssa. Tallainen toiminta edellyttaa ensisijaisesti

vuorovaikutustaitoja seka verkostoitumista. (Isoherranen 2005, 32 -33.)

Vuorovaikutuksen ja yhteistydn ongelmat voivat osaltaan johtua myds ns. vanhoista tavoista, joista
pois oppinen vie aikaa. "Meilla on aina tehty nadin”- sanonta kuvastaa varmasti monen organisaation
toimintaa. Kun on tottunut organisaation toimintatapoihin ja rutiineihin, niiden kyseenalaistaminen ja
mahdollinen pois oppiminen vaativat prosessointia ja aikaa yleiselld tasalla. My6s henkildsté joutuu
tallaista prosessointia tekemadn omien tydtapojensa kanssa ja sen toteuttaminen kaytanndssa ei ole
niin helppoa, muutos on nykyisin ty6elamassa vakiota ja henkilostdn on siihen vain sopeuduttava.
(Isoherranen 2005, 66.)

Kun puhutaan asiakkaan kayttamasta verkostosta tai palvelupolusta, jonka han kulkee asiointinsa
aikana, moniammatillinen yhteistyd on vahvasti lasnd myos yli organisaatiorajojen. Yhteistyo ja
vuorovaikutus on osoittautunut tehokkaaksi palvelumalliksi ja tavaksi saada koottua asiakkaan asiat
yhteen ja tukea asiakasta asioinnin erivaiheissa. Kokonaiskuvan muodostaminen voi tiiviistd
yhteisty6ta huolimatta jaada vajavaiseksi, mika on asiakkaan kannalta harmittavaa. (Isoherranen
2005, 72.)

Asiakkaat odottavat, ettd he saavat laadukasta palvelua. Laadukas palvelu edellyttada asiakkaan
kokonaistilanteen ymmartamista sekd yhteistyota eri toimijoiden valilla. Asiakas haluaa, ettd heidat
ja heidan tarpeensa huomioidaan kokonaisuudessaan. Yhteistydlld saadaan parempia tuloksia ja

tyytyvaisempia asiakkaita, kun heidan ei tarvitse asioida montaa kertaa, vaan asiat pyritaan
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hoitamaan kerralla kuntoon. Yhteistyolla sadstetdaan myos aikaa, resursseja seka tuotetaan

laadukkaampaa palvelua. (Isoherranen 2005, 151.)
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5 OSALLISTAVAN SOSIAALITURVAN KOKEILU JA PROSOS-HANKE

Esittelen tyssani Pro Sos-hanketta sekd osallistavan sosiaaliturvan kokeilua. Kdytén Pro Sos-
hankkeen pohjalta saatua materiaalia oman tutkimukseni vertailuaineistona siihen, etta onko
kehitysta yhteistyon tekemisessa (kela ja kunnan sosiaalitoimi) ja toimintamalleissa tapahtunut 1,5
vuoden aikana. Kaytdn Pros Sos-hankkeen tuloksia Kela-Kunta osion osalta tutkimukseni
sekundadrisena aineistona. Lisdksi kaytan osallistavan kuntakokeilun loppuraporttia

lahdemateriaalina yhteistyon nakokulmasta.

5.1 Osallistavan sosiaaliturvan kokeilu

Osallistavan sosiaaliturvan kuntakokeilu tehtiin vuosina 2018-2019, hanke on STM:n yhdessa THL:n
kanssa toteuttama hanke. Kyseessa on hanke, jolla pyritdan helpottamaan asiakkaiden palvelua.
Osallistavalla mallilla tarkoitetaan seuraavaa: "Se on tyémenetelmien ja toimintojen kokonaisuus,
jossa sosiaalitydn ammattilainen raataléi yhdessa asiakkaan ja muiden keskeisten toimijoiden kanssa
asiakkaan tarpeita vastaavan toimintojen kokonaisuuden, joka tahtaa asiakkaan hyvinvoinnin,
terveydentilan, toimintakyvyn ja sosiaalisen osallisuuden kannalta parhaisiin mahdollisiin
toimeliaisuuden ja osallisuuden tavoitteisiin”. Kuopion hankkeessa yhteisty6ta lahdettiin kehittdmaan

"yhteinen asiakas” ajatuksella.

Kuopiossa osallistavan sosiaaliturvan kokeilu piti siséllédn seuraavia toimintoja ja tavoitteita:

Sosiaalitoimesta kokeilussa tydskenteli 15 aikuissosiaalitydn sosiaalitydntekijaa seka kolme

aikuissosiaalitydn palveluohjaajaa. Hankkeessa tytskenteli myds sosiaalitoimen hankekoordinaattori.

Kohderyhméaksi valittiin jo sosiaalitoimen asiakkuudessa olevia asiakkaita, jotka olivat vaikeasti

tydllistyvia, tulottomia toimeentulotukiasiakkaita.

Kokeiluun valittiin vuositasolla 120 henkil6a.

Kokeilussa pyrittiin véhentamaan toimeentulotukitarvetta seka haluttiin etsia ratkaisuja

pitkaaikaistyottdomien tydllistymiseen.

Asiakkaan asiaa haluttiin Idhted kehittdmaan myos yhteistydn kautta kokonaisuutena, yhteisty6ssa

yhteis6jen, viranomaisten seka yritysten kanssa.

Yksi tarkein tavoite oli lisdta asiakkaiden omia mahdollisuuksia osallistua omien asioiden hoitamiseen

eli osallistaa asiakkaita.
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Nykyisia palvelukokonaisuuksien aukkoja pyrittiin selvittdémaan, jotta syrjdytymisen riskia olisi

mahdollista pienentaa.

Hankkeen yksi tarkoitus oli selvittda, oliko sosiaalitoimen uudella palvelumallilla vaikutusta

asiakkaiden tarpeeseen hakea viimesijaisia etuuksia, kuten perustoimeentulotukea.

Asiakkaita oli tarkoitus osallistaa omaan asiointiinsa seka saada heidan aanensa kuulluksi omien

asioiden hoitamisessa ja palvelujen kehittémisessa.

Kelan rooli osallistavan sosiaalitydon hankkeessa oli se, ettd Kuopion sosiaalitoimen kanssa aloitettiin
1.10.2018 kokeilemaan niin sanottua yhden tiskin periaatetta Skype-linjan avulla. Skype linjan oli
tarkoitus yhteen sovittaa Kelan ja aikuissosiaalitydn palveluja hankeasiakkaiden osalta seka tiivistaa
organisaatioiden valista yhteisty6ta. Talla tavoin hankeasiakkaan Kela asiat saatiin hoidettua aina

tarpeen vaatiessa nopeasti, kun virastot ovat jatkuvasti langan pdassa tavoitettavissa.

Hanke pdattyi vuoden 2019 loppuun. Hankkeen loppuraportin paakohdat ovat, ettd johtajatason on
tultava tietoisemmaksi asiakkaiden tilanteista, tarvittavista palveluista seka yleisesti yhteiskunnassa
tapahtuvista ilmidista. Skype ringin koettiin vahentavan tyéta seka Kelassa, etta sosiaalitoimessa.
Asiakkaan asiat saatiin hoidettua yhdelld kertaa sekd Kelaan, etta sosiaalitoimeen, kun asiakas ja
sosiaalitydntekija soittivat Kelaan. Kelan etuuksia ja palveluita tehtiin tutuksi myés jalkautumalla
yhdessa sosiaalitoimen kanssa ruokajakeluihin. Yhteistyon ndakékulman haasteiksi koettiin
asiakastietojen siirtyminen organisaatiosta toiseen, erilaiset lupamenettelyt seka ohjeiden

tulkitseminen eri tavoin eri organisaatioissa. (Osallistavaa aikuissosiaalityota 2020, 55-66.)

Pro Sos —hanke

Sosiaalityd on ollut murroksessa jo pitkaan, se on kaivannut uudistamista ja asiakasldhtéisempaa
lahestymista. Muun muassa ndma aspektit ovat olleet Pro Sos hankkeen tavoitteet, liséksi
hankkeella on pyritty vahvistamaan sosiaality6té ja tekemaan siitd vaikuttavampaa
yhteiskunnallisesti. Yhtena hankkeen padteemoista on ollut asiakkaiden ohjaaminen ja tukeminen
toimeentulotukiprosessin eri vaiheissa yhteistydssa kunnan sosiaalitoimien kanssa. (Volanto 2019, 2-
3)

Uudenlainen toimintaymparistd syntyi, kun toimeentulotuki siirtyi Kelan vastuulle.
Toimintaymparistossa kelan ja sosiaalitoimen tulee tehda tiivimpaa yhteistydta asiakkaan asian
hoitamiseksi. Pro Sos hankkeen puitteissa kaynnistettiin kehittamistydryhma, jolla pyritéan
turvaamaan yhteinen laadukas palvelu toimeentulotukiasiakkaille. Kehittamistyéryhman tehtdvana oli
|6ytaa keinoja Kelan ja sosiaalitoimen valiselle tydnjaolle seka pyrkid varmistamaan asiakkaan
ohjautuminen sosiaalitoimen palveluihin tarvittaessa. Pro Sos hankkeen puitteissa syntyi useita
kehittdmisty6hon pyrkivia kokeiluja ja uudenlaista yhteisty6ta toteuttavia malleja eri puolille

Suomea. Yhteistyon kehittamista jatketaan edelleen Kelan ja sosiaalitoimen valilla. (Pro Sos, 2020.)
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Hankkeen pohjatiedot: Seindjoen ammattikorkeakoulu hallinnoi Pro Sos —hanketta. Sitd koordinoi
Pohjanmaan maakuntien sosiaalialan osaamiskeskus ja rahoitti Euroopan sosiaalirahasto, kuntaliitto,

SeAmk seka osallistuvat kunnat ja kuntayhtymat. (Volanto 2019, 3.)

Alkutilanne

Alkukartoituksessa kavi ilmi, ettd Kelan ja kunnan valisessa yhteistydssa on paljon kehitettavaa.
Sosiaalityd koki, etta sahkdinen viestinta on yksipuolista ja puutteellista. Kelasta on myds saatu
samanlaista viestid, sosiaalityontekijoitéd on hankalaa tavoittaa ja Kelasta ei nahda sosiaalitoimen

tekemia paatoksia taydentavasta tai ehkadisevastad toimeentulotuesta.

Alkukartoituksessa kavi myds ilmi, etta perustoimeentulotuen siirto vaikutti kuntien tydmaaraan,
lisdamalla sitd kohtuuttoman suureksi. Asiakkaihin télld oli kohtuutonta haittaa aiheuttavat
vaikutukset. Asiakkaat kokivat jadneensa vaille apua ja koska tyotehtavissa, vastuissa seka
linjauksissa oli todella paljon kehitettavaa. Asiakkaita pompoteltiin tarpeettomasti luukulta toiselle.
Yhteistyolle Kelan ja sosiaalitoimen valilla ei oltu tehty selkeita linjauksia ennen siirtoa. Yhteistyota
tulisi lahtea kehittdmaan asiakkaan etu edelld, koska yhteistydssa on pidempaan oltu tilanteessa,

jossa Kela ja kunnan sosiaalitoimi ovat ns. napit vastakkain. (Volanto 2017, 26—-28.)

Saaduista alkukartoituksen vastuksista kay ilmi kehittédmistytssa tavanomaisesti havaittavat
haasteet. Seuraavat asiat koettiin tarkeiksi ja havaittiin haasteiksi: tiedottaminen on hyvin tarkeaa ja
merkityksellista, kerdtty tieto tulee dokumentoida sekd jakaa osallisille, viestinté on todella tarke&a,
muutostyodlle tulee varata tarpeeksi aikaa seka yhteisen ymmarryksen |6ytaminen eri organisaatioille
ja yli sektorirajojen. Toimeentulotuen muutoksiin lahdettiin viranomaisten mukaan hyvin
valmistautuneina, mutta todellisuus ja kaytant6 ovat osoittaneet, etta valmistautuminen oli hyvinkin
puutteellista. (Volanto 2017, 43.)

Pro Sos loppuraportin yhteenveto Kela-kunta yhteistyosta

Vuonna 2017 syntyi uusi toimintaymparistd, kun toimeentulotuki siirtyi kunnilta Kelan hoidettavaksi.
Siirto edellytti entista enemman Kelan ja kuntien sosiaalitoimen valista yhteisty6td. Loppuraportin
perusteella selvitettiin, kuinka yhteistyd on kehitetty ja kuinka toimintaa tulisi edelleen kehittaa.
(Volanto 2019.)

Hankkeen aikana kéynnistyi kehittédmisryhma, jonka tehtavana on ollut 16ytaa ratkaisuja kunta - Kela
yhteistyon kehittdmiseksi. Kehitysryhma on pyrkinyt I6ytamaan ratkaisuja, joiden avulla kaikille
asiakkaille tarvitaan laadukas palveluprosessi. Lisdksi tavoitteena on ollut teravoittaa Kelan ja
kunnan sosiaalityon valista tyénjakoa sekd parantaa sosiaalityéntarpeessa olevien asiakkaiden

ohjautuvuutta sosiaalityén pariin. (Volanto 2019.)

Loppuraportti pohjautuu kahteen kysymykseen “Miten olette kehittidneet yhteistyota ja

asiakasohjausta vuoden 2017 alusta, sen jdlkeen, kun perustoimeentulotuki siirtyi
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Kelan hoidettavaksi?” ja ” Mita kehittamisen tarpeita talla hetkellad tunnistat

yhteistyodssa ja asiakasohjauksessa kunnan ja Kelan vililla kummankin suuntaisesti?”

Loppuraportista selvida, ettd hankkeessa on tehty hyvia kehittamistoimia palveluprosessin
sujuvoittamiseksi. Erdadssa hankekunnassa on otettu kdyttodn kaytantd, jossa vuoroviikoin Kelassa
kdy sosiaalityontekija ottamassa asiakkaista vastaan ja vastavuoroisesti Kelan palveluasiantuntija
kdy kunnan sosiaalitoimessa. Nain saadaan sujuvaa yhteisty6ta ja parempi kasitys virastojen
toimintavoista ja toistd, myds asiakkaita osataan ohjata seka auttaa laajemmin. Palavereja eri
toimijoiden valilla on pidetty enemman, joten yhteistyd on parantunut huomattavasti. (Volanto
2019.) Verkostoituminen, yhteisty®d ja moniammatillinen yhteisty6 ovat avainasemassa yhteisty6ta
kehitettdessa. Jotta asiakkaan palveluprosessi olisi mahdollisimman laadukas tulee eri toimijoilla olla

kasitys siitd, mita kukakin tekee.

Vuonna 2017 toimeentulotuen siirto sai paljon negatiivista huomiota osakseen toimimattomien
jarjestelmien ja odotettua suurempien asiakasjarjestelmien vuoksi. Kehittamisty6té on tehty paljon,
mutta siita huolimatta loppuraportissa kdy ilmi useita kehittamiskohteita perustoimeentulotuen

osalta. On kuitenkin huomioitavaa, etta Kela — kunta yhteistydssa on eroja alueittain.
Raportissa kay ilmi seuraavia huomion arvoisia kehittémiskohteita:

- Kelan toiminta nayttaytyy byrokraattisena, osa asiakkaista luovuttanut kokonaan asian
suhteen

- Asiakkaan laskujen maksaminen suoraan laskuttajille ongelmallista Kelassa. Paljon virheita,
jotka kunta saa korjata.

- Yhteistydn tulisi olla tiiviimpaa, sosiaalityon tulisi olla osa perustoimeentulotuen kasittelya

- Kela tekee niin kuin tekee, sosiaalitoimi joustaa, jotta asiakkaan asiat saadaan kuntoon

- Ei suoraa puhelinlinjaa Kelan ja kunnan valilld, aiheuttaa ongelmia, kun ketdan ei tavoiteta
tarvittaessa. Kaksisuuntaista yhteydenpito vaylda ei ole.

- Kelan ja sosiaalitoimen pitdisi saada parempi kasitys toistensa téista. Kelan palveluita tulisi

tehda tutummaksi sosiaalitoimelle. (Volanto 2019.)

Toimeentulotukea on kasitelty loppuraportin aikaan Kelassa kolme vuotta, mutta tiettyihin ongelmiin
ei ole saatu edelleenkaan toimivia ratkaisuja. Perustoimeentulotuen paatoksia joudutaan korjaamaan
edelleen valitettavan paljon. Yksi syy naihin ongelmiin on se, etté kun toimeentulotuki siirtyi Kelaan
ei etuuden luonnetta tai hakijamaaria osattu arvioida oikein. Ajatuksena oli, ettad
perustoimeentulotukea vain maksetaan Kelasta ja kaikki muu hoituu muualla, todellisuus ja kaytant®
osoittivat aivan muuta. Tahan ei osattu varautua ja se johti suuriin vaikeuksiin. Nama vaikeudet

vaikuttavat edelleen Kelan ja kuntien yhteisty6hon.

Asiakkailta perustoimeentulotuen siirto on vaatinut totuttelua uusien toimintatapojen ja kaytantdjen
vuoksi. Muutosta tuli tarkastella my6s asiakkaan nakékulmasta, ndin saatiin esille uusia
kehityskohteita muun muassa asiakasohjauksesta. Toimintamalleihin tehddan jatkuvasti muutoksia,

jotta niista saataisiin sujuvia ja sellaisia, ettd asiakkaat hy6tyisivat niista eniten. (Volanto 2019.)
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6 KEHITTAMISTYON TUTKIMUSMENETELMA JA TIEDONHANKINTA

OpinndytetyOprosessini kaynnistyi tammikuussa 2020. Tassa luvussa kuvataan sen eteneminen ja
vaiheet. Opinnaytety6ni on tutkimusotteeltaan kvalitatiivinen tutkimus. Tutkimuksen
lahestymistapana on toimintatutkimus. Tutkimuksen tavoitteena on selvittda kuinka Kelan ja
sosiaalitoimen yhteisty6ta voitaisiin kehittad. Kaytan luvussa 5 esitellyn Pro Sos- hankkeen tuloksia
Kela-kunta yhteistytn osuudesta opinndytetydni sekundaariaineistona tutkimuksen toteutuksessa.
Toteutin opinnaytetyoni tutkimuksen laadullisena tutkimuksena, koska laadullinen menetelma on
omiaan ihmisten kokemusten kuvaamisessa kokonaisvaltaisesti. (Vilkka 2015, 118).
Tutkimusotteesta, tutkimuksen ldhestymistavasta seka sen vaiheista kerrotaan lisad seuraavissa

luvuissa.

6.1 Tutkimuksen menetelmat ja Iahestymistapa

“Tieteellinen tutkimus on ongelmanratkaisua, joka pyrkii selvittdmdéan tutkimuskohteensa

lainalaisuuksia ja toimintaperiaatteita. ” (Heikkila 2014, 12).

Laadullinen tutkimus voi yleisesti tarkoittaa mité tahansa tutkimusta, jossa pyritéan tekemaan
|6ydoksia ilman tilastollisia menetelmia tai muita mahdollisia maarallisia keinoja (Strauss&Corbin,
1998). Laadullisen tutkimuksen tarkoituksena ei ole saada aikaan maarallisen tutkimuksen tavoin
"yleistyksia”, vaan sen tavoitteena on tutkittavan ilmidn kuvaaminen sanoin ja lausein. Laadullisessa
tutkimuksessa ei kayteta lukuja, eikd se perustu muutoinkaan lukuihin. Kvalitatiivisessa
tutkimuksessa pyritadn tutkittavan ilmién syvalliseen ymmartéamiseen. Laadullista tutkimusaineisto
keratessa ei keskitytd maaraan vaan laatuun. Tutkimusta suunniteltaessa ei voida tietda, kuinka
suuri aineisto vaaditaan lopputuloksen saamiseen. Yleensa tutkija keraa aineistoa niin paljon, etta
asetettu tutkimusongelma saadaan ratkaistua ja tukija ymmartaa ilmion kokonaisuudessaan.
(Kananen 2017, 35.)

Laadullinen tutkimus on ihmisten kokemusten ja ndkemysten tarkastelua eri nékdkulmista. Taman
vuoksi laadullisen tutkimuksen luotettavuutta ja uskottavuutta on arvosteltu. Laadullisessa
tutkimuksessa joudutaan pohtimaan sitd, kuinka tutkijan omat nakemykset vaikuttavat tutkittavaan
asiaan. (Juuti ja Puusa 2020, 59.) Laadullisen tutkimuksen tunnuspiirteind voidaan pitaa sen
todellisuuden korostamista ja siitéd saatavan tiedon subjektiivista luonnetta. Laadulliselle
tutkimukselle ominaista on tutkimuskohteen kohtaaminen sen luonnollisessa ympéristdssa, se
keskittyy myos tarkastelemaan yksittdisia tapauksia. Merkittavaa laadulliselle tutkimukselle on
tutkimukseen osallistuvien ihmisten ndkdkulma ja tutkijan vuorovaikutus havaintojen kanssa.
Tutkijan etdisyys aineiston ja tutkimuskohteen vdlilla on tyypillisesti pieni. Tutkittavien omat

kokemukset nousevat laadullisten tutkimusten keskidéén. (Juuti ja Puusa 2020, 75.)
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Vilkan (2015, 118) mukaan laadullinen tutkimus sisaltaa aina kysymyksen mitd merkityksia
tutkimuksessa tutkitaan. Tutkijan tulee selvittaa itselleen, tutkitaanko kokemuksiin vai kasityksiin
perustuvia merkityksid. Tama on merkityksellistd siksi, koska kasityksen ja vastaavan kokemuksen
vdlilld ei aina ole yhteyttd. Kokemusta voidaan pitda jokaisen henkildn omakohtaisena kokemuksena,
kun taas kasitys kertoo yhteison perinteisista ja tyypillisista tavoista ajatella. Téman vuoksi jokaisen
tutkijan tulee selvittaa itselleen naiden kahden asian ero. (Vilkka 2015,118.) Tassa on yksi syy, miksi
valitsin tutkimustavakseni laadullisen tutkimuksen. Tutkimukseni tulokset perustuvat suoraan

toimihenkildiden omiin kokemuksiin yhteistydn tekemisesta ja sen sujuvuudesta.

Valitsin tutkimukseeni laadullisen tutkimusotteen, koska sen toteuttaminen oli tutkimusaiheeseen
littyen parempi vaihtoehto. Tutkimuksessa oli tarkoitus saada selville konkreettisia
kehitysehdotuksia/kehittamiskohteita, joita esimerkiksi lomakekyselyt eivat valttamatta olisi
antaneet. Pro Sos-hankkeen pohjalta oli jo olemassa huomioita Kelan ja kunnan valisesta
yhteistydsta, varsinkin asioista, jotka kaipaavat kehittdmista. Naiden huomioiden pohjalta oli hyva
lahted kehittdmaan toimintatutkimusta ideariihend/kehittdmispajana. Tavoitteenani oli saada
keskustelun avulla uusia kehittamisideoita seka ratkaisuja kehittédmiskohteisiin, joita voitaisiin

jatkojalostaa arjen tyéhon.

Kehittamispajojen tarkoituksena oli my6s saada siihen osallistuvat henkilét ajattelemaan "laatikon
ulkopuolelta”, jotta ajatuksen virtaa tulisi mahdollisimman laajalta alueelta ja myds sellaisia, joita ei
arjessa valttamatté edes huomaa. Yorkin (2020, 5) mukaan muodostamme mielipiteemme monin eri
tavoin. Joskus uskomme johonkin, kun asian on vain kerrottu menevan niin esimerkiksi
vanhempiemme toimesta. Joskus taas joku tuntuu meista jarkevalta ja se pohjalta teemme
paatelmia. Usein olemme tottuneet vain tekemaan asian tietylld tavalla. Kuitenkaan mikaan naista
ylla mainituista metodeista ei perustu tieteeseen tai tutkimukseen, joka vaatisi dataa. Mielipiteitd on
varmasti yhtd monia kuin on ihmistékin, naista kaikista tutkimukseni tulisi 16ytaa ne ajatukset, joilla

on suurin mahdollisuus johtaa yhteistydn parempaan tulevaisuuteen.

6.1.1 Toimintatutkimus

Toimintatutkimuksen tarkoituksena on tuottaa tietoa kaytantdjen kehittdmiseksi.
Toimintatutkimuksella tutkitaan ihmisten toimintaa, eika esimerkiksi tulivuoren purkausta tai
koneiden toimintaa (Heikkinen, Rovio ja Syrjalé 2008, 16.) Toimintatutkimuksella itsessaan
tarkoitetaan esimerkiksi tyoeldmassa olevien ihmisten tydn tutkimista ja kehittamista.
Toimintatutkimuksessa toteutetaan saman aikaisesti tutkimusta ja toimintaa, kuten
ideariihi/kehittédmispaja. Toimintatutkimuksen voi ndhda ammatillisen oppimisen ja kehittamisen
prosessina, joka liittyy vahvasti tydelamaén seka sen tarkoituksena on kaytannén ongelmien

havaitseminen ja poistaminen. (Kananen 2014, 11.)

Valitsin tutkimukseni lahestymistavaksi toimintatutkimuksen, koska tutkimusongelmani on vahvasti
tydelamaldhtdinen ja siina tutkitaan ihmisten tyotd seka pyritadn kehittdmaan sitd. Yhteistyo on

myds Kanasen (2014, 11) mukaan hyvin tarkea elementti toimintatutkimuksessa. Tutkimukseni
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toteutetaan kehittdmispajana, jossa yhteistyd, toisen henkilon kuunteleminen seka avoin keskustelu
ovat hyvin tarkeita asioita. Tutkimukseni keskidssa on ihmisten/organisaatioiden valisen yhteistyon
kehittdminen. Toimintatutkimus on paras mahdollinen ldhestymistapa tutkimuksessani, koska
tutkimukseeni osallistuvat ne henkilét, joita ongelma koskee paivittdisessa tydssa. Yhteistyo ei
useinkaan suju tdysin ongelmitta, yhteistyota tekevat ihmiset, joiden nakemykset, kokemukset tai
henkilokemiat eivat kohtaa. Yhteistyd edellyttad, etta toimijoilla on yhteinen tavoite.
Toimintatutkimus perustuu tdhan olettamukseen, etta siihen osallistuvat tavoittelevat samaa

paamaarad. (Kananen 2014, 11.)

Heikkisen, Rovion ja Syrjdlan (2008, 16-17) mukaan toimintatutkimus kohdistuu sosiaaliseen
toimintaan, joka edellyttden vuorovaikutusta. Ihmisia ohjaa ndkemys, tulkinta tai merkitys yhteisesta
toiminnasta ja siitd, mita se tarkoittaa. Tutkimuksessani tdma tarkoitus on asiakkaan etuusasian
hoitaminen mahdollisimman hyvin sekd aina tarpeen mukaan sujuvaa yhteistyota tehden.
Toimintatutkimuksen pyrkimyksend on saavuttaa muutos. Muutoksen aikaansaaminen edellyttaa
muutettavan ilmion ja siihen vaikuttavien tekijoiden tuntemista lapikotaisin. Muutokseen vaikuttavien
tekijoiden selvittaminen voi osoittautua helpommaksi tehtavaksi, kuin itse muutoksen kaytantdon

saaminen tytelamassa. (Kananen 2014, 12.)

Toimintatutkimus on usein ajallisesti rajattu tutkimus- tai kehittdmisprojekti. Pienimmilldén se voi
kuitenkin olla vain oman ty6n tai ryhman toiminnan kehittdmista. Ihmiset toimivat tydyhteisoissa
yleensa yhteistydssé muiden kanssa ja tdma vaatii yhteistoiminnan seka vuorovaikutuksen
edistamistd. Yhteistydn edistaminen vaatii taas yleensa muiden henkildiden tehtavien ja
toimintaymparistén huomioimista. (Heikkinen, Rovio ja Syrjéla 2008, 17.) Toimintatutkimusta on
kuitenkin vaikeaa madaritella tarkasti, se on hyvin Iahelld kehittdmistutkimusta, vaikka menetelmien
kannalta niissa on kuitenkin selvia eroja. Kanasen (2014, 13) toimintatutkimuksen kohdalla ei pitaisi

niinkdan puhua tutkimuksen menetelmasta vaan tutkimusstrategiasta.

Toimintatutkimuksen kysymykset eroavat perinteisesta laadullisen tutkimuksen kysymysasettelusta.
Toimintatutkimuksessa kysymykset asetellaan useimmiten, Miten ja Milld keinoilla? Eli tutkimuksella
pyritaan lI6ytamaan konkreettisia vastauksia esitettyihin kysymyksiin. Perinteisesti tutkimus ja
tutkimustulokset jadvat toteavalle tasolle. Tama tarkoittaa sitd, etta joidenkin asioiden todetaan
vaikuttavan asiaan. Mydskdan toimenpiteisiin ei perinteisen laadullisen tutkimuksen aikana ryhdyta
eika tutkija saa missdan nimessa vaikuttaa tutkittavaan ilmiéon. Naitd saantdja joudutaan kuitenkin
rikkomaan toimintatutkimuksen aikana. Tutkimuksen jalkeen tuloksia seka parannusehdotuksia
voidaan kayttaa ja usein myos kaytetdan tai ainakin kokeillaan tyépaikan/-yhteisdn toiminnassa.
Tutkija ja tiede hydtyvat saaduista tuloksista seka toivottavasti jokin joskus muuttuu jossakin.
(Kananen 2014, 15-16.)

Olen itse osa tydyhteisda, jossa toimintatutkimukseni toteutetaan. Minulla on itselldni kokemusta
tutkittavasta aiheesta ja sen tarvitsemista kehitysideoista. Saadut tutkimustulokset seka kehitysideat
vaikuttavat suoraan myds omaan paivittdiseen tyéhoni. Toteutuksena toimintatutkimus on hyvin
mielenkiintoinen seka siihen osallistuvat henkildt paasevat itse daneen kehittdmispajassa

tutkittavasta aiheesta, joka koskettaa myds heidan tydtaan paivittdin. Usein tutkimukset
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organisaatioiden valilld on kohdistettu ylemmille tahoille, mutta tutkimuksessani halusin

nimenomaan kuulla tekevan henkiloston mielipiteita seka kokemuksia yhteistyén tekemisesta.
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Kuva 12. Toimintatutkimuksen vaiheet ja syklit (Kananen 2014, 34)

Toimintatutkimus toteutetaan usein useammassa syklissa, jotta tutkimusongelman todellinen ydin
saataisiin selville. Kaavioita on olemassa monia, mutta perusajatus on kaikissa kuitenkin

pohjimmiltaan sama.
Tutkimus etenee seuraavasti:

1. Madrittele ongelma
2. Esittele ratkaisu

3. Kokeile ratkaisua
4

Tulosten arviointi

Kuten kaaviosta voidaan huomata nykytilanteen arvioinnin jalkeen ja kehittdmisideoiden jalkeen
ratkaisuja ldhdetaan kokeilemaan yksi kerrallaan. On kuitenkin todettava, ettd usein tydyhteisdjen
ongelmien poistamisen ongelmaksi nousevat ihmiset ja heidén henkildkemiat sekd eturistiriidat.
Tutkimuksen pohjalta voidaankin usein paatya kompromissiratkaisuun, jotta lopputulos tyydyttaisi

mahdollisimman monia osapuolia. (Kananen 2014, 34-35.)

Toteuttamassani toimintatutkimuksessa tutkimuksen syklisyys jaa pois aikataulullisista syista.

Toteutan toimintatutkimuksen ensimmaisen vaiheen, jossa etsitdan ratkaisuja ongelmiin, kuvassa 12
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oleva punainen laatikko kuvastaa sitd osuutta, jonka toteutan tutkimuksessani. Mahdollisten
ratkaisujen kokeileminen jda johdon paatettavaksi, onko niita ylipdansa mahdollista lahted

kokeilemaan ja tehda jatkoseurantaa tuloksista.

6.1.2 Toimintatutkimuksen toimijoiden roolit

Toimintatutkimusta ei voida toteuttaa ilman toimijoita. Tutkimuksen toimijoita ovat tutkija ja
toimintatutkimuksen kohteena olevan tapauksen/ilmion ihmiset. Toimintatutkimuksessa ei voi olla
passiivinen ja tdman vuoksi se vaatii siind mukana olevilta enemman kuin "tavallinen tutkimus”.
Myds tutkijan ndkokulmasta toimintatutkimuksen toteuttaminen vaatii enemmén, koska hanesta
riippuu koko prosessin onnistuminen. Koska tutkimuksessa on kyseessa usein ryhmatoiminta, ei siind
olevat henkilét voi jaada passiivisiksi, muutoin tutkimuksen tulokset jdisivat todella ohuiksi.
(Kananen 2014, 67.) Itse toteutan toimintatutkimukseni juurikin ryhmatoimintana Skype alustalla ja
toivon osallistujien olevan aktiivisia toimijoita, jotta kehittdmiskohteet ja mahdolliset ratkaisut
saadaan keskustelun kautta esiin.

Toimintatutkimuksessa sosiaaliset taidot ovat erittdin tarkeitd, toimintatutkimuksessa ollaan
tekemisissa ihmisten kanssa. Mikali ryhma ei hyvaksy tai luota tutkijaan, ei yhteistyd valttamatta
onnistu. Toimintatutkimus perustuu yhteistyéhon ja sen onnistuminen tutkimuksen aikana on
tarkeaa lopputuloksen saamiseksi. Ryhmdssa toimiessa, vetajan tulee pyrkia siihen, etta
tutkimukseen osallistujat ovat enemman aanessa kujin tutkija itse. Tutkijan tehtavana on kannustaa
ja kuunnella. Toimintatutkimuksessa ajatusten ja ideoiden tulee tulla heiltd, joita tutkittava asia tai
mahdollinen ongelma koskee. (Kananen 2014, 68-69.)

6.2  Tutkimusprosessin kulku

Tutkimusongelmanani oli selvittad se, kuinka Kelan ja sosiaalitoimen valista yhteisty6ta voitaisiin
kehittda. Asiakkaan tulee aina olla toimintamme keskidssa ja paras mahdollinen asiakaskokemus
seka helposti kuljettava palvelupolku tulee olla yhteistydmme paamaara. Yhteisty6ta tulee kehittaa,
koska organisaatioiden valilla on edelleen epaselvaa kuka hoitaa mitdkin ja kuinka yhteisty6ta
oikeasti tehtaisiin sujuvasti.

Tutkimusprosessini on ollut pitka, aloitin opinndytetyén tekemisen tammikuussa 2020, mutta
tutkimuksen kehittdmispajat on toteutettu marraskuussa 2021. Tutkimusmenetelmaksi valitsin
kehittamispajatyyppisen ideariihen. Valitsin tdman tutkimustavaksi, koska tavoitteenani oli saada
konkreettisia kehittamiskohteita yhteistydn rajapinnasta seka saada niiden henkildiden &ani
kuuluviin, jotka tydskentelevat asian kanssa paivittdin. Kehittamispajassa/Ideariihessa on
mahdollista kayttaa luovuutta tutkimustuloksen saamiseksi seké tutkimuksessa mukana olevat

henkil6t paasevat itse kertomaan ideoitaan mahdollisista kehittamistoimista.
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Tutkimukseni sekundadriaineistona kaytettiin Pro Sos hankkeen esille tulleita huomioita Kelan ja
sosiaalitoimen yhteisty6sta ja sen kehittdmisestd. Pro Sos hankkeen yhtena osa-alueena oli Kelan ja
sosiaalitoimen yhteisty®, koska aiemmat kokemukset osoittivat, ettd silla alueella toimeentulotuen
kokonaiskasittelyssa olisi parantamisen varaa. Vuonna 2017 toimeentulotuen siirto sai paljon
negatiivista huomiota osakseen toimimattomien jarjestelmien ja odotettua suurempien
asiakasmadrien vuoksi. Kehittdmistyota on tehty paljon, mutta siita huolimatta loppuraportissa kay
ilmi useita kehittédmiskohteita perustoimeentulotuen osalta. On kuitenkin huomioitavaa, etta Kela —
kunta yhteisty6ssa on eroja alueittain, alla olevat esimerkit on koottu Pro Sos —hankkeessa mukana

oleilleita kunnilta yhteisesti.
Pro Sos hankkeen pohjalta esiin tulleita huomioita yhteistytsta Kelan ja sosiaalitoimen valilla:

- "Kunnan ja Kelan yhteisty0 saisi olla tiiviimpaa. Sosiaalityé kuuluu myds toimeentulotukitydn

- yhteyteen.”

- "Keskusteluyhteyden avaaminen Kelan kanssa olisi ensisijaista.”

- "Kelan tulisi noudattaa toimeentulotukilakia antaessaan henkilékunnalleen ohjeita
perustoimeentulotukiasioiden ratkaisemisessa.”

- "Kelan kanssa on ollut hankaluuksia ja yhteistyé Kelan kanssa on melko takkuista edelleen.”

- "Kehittdmiseen ei ole ns. perustydntekijoita otettu kauheasti mukaan.”

- "Kummankin puolinen tydssa vierailu voisi olla tehokas tapa hahmottaa toisten ty6ta ja
I6ytaa nakokulmia tunnistamisen helpottamiseksi.”

- "KELA tekee, miten tekee, kunnilla on siihen aika vahan vaikutusvaltaa. Aika paljon kunnat
sitten joustavat kaytanndissaan, etta saadaan asiakkaille yhteensopivia palveluja.”

- "Molemminpuolinen tavoitettavuus huonoa”

- "Kelassa ei valttdmatta tunnisteta asiakkaan tarpeita”

- "Kaksisuuntainen viestien vaihto olisi ensiarvoisen tarkeaa.”

- "Yhteisty6n teko tarkedtd.”

- "Kelan koulutukset olleet hyvia ja yhteisty6 Kelan sosiaalitydntekijdiden kanssa toimii. Kelan
palvelut pitdisi saada ylipdansa tutummaksi sosiaali- ja terveystoimen tyontekijoille.”
(Volanto 2019.)

Pro Sos hankkeesta ilmi tulleet huomiot loivat minulle pohjan, josta lahtea tydstamaan materiaalia ja
kehystd kehittamispajoille. Aineistoa lapi kdydessani ja asioihin perehtyesséni paadyin kahteen

kysymyskokonaisuuteen, jotka muodostavat tutkimusaineiston ytimen. Nama kysymykset ovat:

e Millaisena koette tdménhetkisen yhteisty6tilanteen? Millaisia muutoksia on tapahtunut
viidessa vuodessa?
e Miten ilmi tulleita kehittamiskohteita voitaisiin ratkaista? Millaisia konkreettisia keinoja olisi

epakohtien korjaamiseksi?

Kehittamispajojen toteutuksen jalkeen litteroin aineiston jatkokasittelya varten. Litteroinnin
yhteydessa sain vield palata aineistoon ja huomata kaikki yksityiskohdat seka osallistujien ideat.

Myds kehittamispajoista minulle tutkimusaineistoksi jaaneet muistiot kavin lapi. Ndiden prosessien
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jalkeen analysoin saadut tulokset ja kirjoitin ne auki mahdollisimman tarkasti. Kun tutkimuksessa
paasi liikkeelle ja ajatus kirkastui, sen suhteen mitéd tehdaan ja milloin, alkoivat asiat edeta nopeasti

eteenpdin. Tutkimuksen suunnittelusta valmiiseen tyéhon meni kaikkiaan aikaa 3 kuukautta.

6.3 Kehittamispajojen toteutus

Lahdin suunnittelemaan kehittamispajoja syyskuun 2021 viimeisillad viikoilla. Ajatuksenani luoda

mahdollisimman matalankynnyksen keskustelutilanne, jossa kaikki voisivat tuoda omia mielipiteitaan
yhteistyon kehittamisesta julki. Vallitsevan pandemiatilanteen vuoksi pajat toteutettaisiin séhkdisella
alustalla, jossa olisi myds mahdollisuus tallentaa pajat. Tama helpottaa suuresti aineiston lapikdyntia

analyysivaiheessa.

Lahetin ensimmaiset kutsut tutkimukseeni 4.10.2021 (LIITE 1) sédhkopostitse ja pyysin vapaaehtoisia
ilmoittautumaan 20.10.2021 mennessa sdhkopostitse minulle. Muistutuksen tutkimuksestani
toteutuksesta lahetin 12.10.2021, jolloin jatkoin ilmoittautumisaikaa 22.10.2021 saakka. Toisen
muistutuksen mahdollisuudesta tutkimukseen osallistumisesta laitoin 21.10.2021 ja viimeinen

ilmoittautumispaiva siirtyi 28.10.2021 saakka, syyloman vuoksi.

Minun tuli selvittda tutkimusluvat kuntoon ideariihia varten. Kelan puolesta lupa on ollut toistaiseksi
voimassa vuoden 2020 alusta saakka. Kunnan sosiaalitoimen tutkimuslupa oli mennyt vanhaksi,

joten uuden hakemuksen kasittely kesti nelja viikkoa. Tutkimusluvan jatkon kunnan sosiaalitoimeen
sain vasta viikolla 42, ja ideariiheen osallistuminen rajattiin yhteen henkilédn/ideariihi. Joten kunnan

sosiaalitoimen puolelta tutkimukseen osallistuminen tulisi olemaan toivottua vahdisempaa.

Kehittamispajoihin valikoitui yhteensa 10 Kelan ja sosiaalitoimen toimihenkil6a toimeentulotuen
kasittelytydstd ja yhteistydn rajapinnasta. Kelasta osallistui kaikkiaan kahdeksan
ratkaisuasiantuntijaa Itdisen vakuutuspiirin tiimeista kaksi ja nelja seké Kuopion kaupungin
sosiaalitoimesta kaksi henkil6d, osallistujat jakautuivat ideriihiin siten, ettd molemmissa ideariihissa
oli viisi osallistujaa. Ideariihia toteutettiin kaksi kappaletta ja ne jarjestettiin 2.11 ja 3.11.2021
sahkoista Skype —ohjelmaa hyddyntden, ideariihien kesto oli 1 tunti. Tilaisuudet tallennettiin

aineiston analysointia varten.

Kehittdmispajoja varten valmistelin power point —esityksen, jonka pohjalta aloitin pajojen vetamisen.
Pajan aluksi esittelin tydn taustat ja mista on kysymys seka mihin tarkoitukseen tuloksia kaytetaan.
Pajoissa toin esille myds Pro Sos- hankkeen ja sen pohjalta tehdyt huomiot. Pro Sos hankkeen
huomioiden perusteella keskustelua Kelan ja sosiaalitoimen valisesta yhteistyosta aloitettiin.
Tiedustelin osallistujilta, mita he ajattelevat Pro Sos hankkeen loppuraportista ilmi tulleista
yhteistydn huomioista. Idea riihissa tarkoituksena oli aktivoida my®és mukana olleita toimihenkil6ita.
Pyysin osallistujia kirjoittamaan omia huomioitaan alustalla olevalle lehtidlle ja keskustelua lahdettiin

kdymaan ndiden huomioiden perusteella.

Keskustelua kaytiin kahden padkysymyksen aarelld. Nama kysymykset olivat
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Millaisena ndette yhteistyon taman hetkisen tilanteen (syksy 2021)? seka Miten ilmi
tulleita kehittamiskohteita voitaisiin ratkaista? Keskustelu oli aktiivista ja molempien
ideariihien pohjalta oli hyva ldhtea analysoimaan saatuja tuloksia. Samat teemat toistuivat

molemmissa ideariihissa.
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7 TUTKIMUSTULOKSET JA ANALYYSI

Tutkimuksen toteutus oli onnistunut ja keskustelu oli vilkasta annettujen teemojen pohjalta.
Seuraavissa kappaleissa kaydaan |api ideariihista ilmi tulleet tulokset seka analysoidaan saatuja
tuloksia.

7.1 Ideariihien tulokset

Millaisena naette yhteistyon taman hetkisen tilanteen (syksy 2021)?

Yleisesti ottaen kaikki ideariiheen osallistujat kokivat yhteistydn parantuneen 5 vuodessa, toki
kehitettdvaa l6ytyi useilta osa-alueilta edelleen, aggression toimijoiden valilla koettiin vahentyneen.
Ideariihessa otettiin esille myds toimeentulotuen Kela siirto. Toimeentulotuki siirtyi Kelan vastuulle
1.1.2017 ja hakemusmaarat sekd muu tydmaara yllattivat kaikki, tdma johti kaaosmaiseen
tilanteeseen toimeentulotuen etuuskasittelyssa seka kuormitti kuntien sosiaalitoimea suuresti, tasta

tilanteesta on onneksi tultu pitkalle yhteistydn saralla.

Yhteistydn tekemisen koettiin parantuneen, koska tehtavanjako kuntien ja Kelan valilla on
selkiintynyt vuosien saatossa. Prosesseja on Kelassa kehitetty vastaamaan enemman
perustoimeentulotuen tarpeita, jdykkarakenteisuus on koetun mukaan vahentynyt Kelassa. Kuitenkin
osallistujien mukaan vastakkainasettelua on havaittavissa edelleen Kelan ja sosiaalitoimen valilla,
eras osallistuja kuvasi tilannetta termilla "asennevammaa” on nahtavilla edelleen. Toivottiin

enemman “yhdessa tekemisen meininkia” vastakkainasettelun sijaan.

Sosiaalitoimen edustaja otti esille asian, joka puoltaa suuresti yhteistyon tarkeyttd. Kelan ongelmat
perustoimeentulotuen kasittelyssa ovat luoneet asiakkaiden silmissa asetelman, jossa Kela nahdaén
pahana asioiden sotkijana ja sosiaalitoimi tilanteen pelastavana hyvana. Tata asetelmaa on saatu
loivennettua hyvalla yhteisty6lld. Esimerkkina tilanne, jossa sosiaalitoimesta otetaan yhteytta Kelaan

yhdessa asiakkaan kanssa ja asiakkaan asiat saadaan hoidettua kuntoon yhdelld puhelinsoitolla.

Osallistujat nostivat esille, ettd hakemusten pallottelua on puolin ja toisin edelleen hyvin paljon,
paatosten sisaltoé ei useinkaan muutu, mutta kunnasta pyydetédan hakemuksen tarkistusta joltakin
osin, mitd ei voida perustoimeentulotuen menona hyvaksya. Tastd kaytettiin hyvana esimerkkina

vuokravakuuksia, joita pallotellaan valitettavan paljon Kelan ja sosiaalitoimen valilla.

Jokainen ideariiheen osallistunut Kelan ratkaisuasiantuntija otti esille asian, etta sosiaalitoimeen on
vaikeaa saada yhteytta puhelimitse, yleisesti osallistujien "tavoitettavuutta tulisi parantaa.” Kelasta
ei ole suoraa linjaa sosiaalitoimeen, josta sosiaalitydntekijén/sosiaalitoimen henkilén voisi tavoittaa.
Ideariihessa kerrottiin, ettd “tavoitettavuus on usein ongelma, mikali ei ole sovittua aika.” Usein
tulee eteen tilanne, jossa puhelinnumerot joudutaan ensin etsimaan googlesta, joskus ldytyy, joskus
ei. Usein vastaan tulee vaihde, jonne voidaan soittaa, sielta luvataan valittaa soittopyyntd, mutta
soittoa ei koskaan saada. Jos asiakkaan tiedoista |6ytyy suora puhelinnumero sosiaalitoimeen, sielta

ei useinkaan vastata, koska sosiaalitoimeen on soittoajat, jolloin yhteydenotto pitdisi tehda, tama ei
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kuitenkaan palvele yhteistyon tekemista ja asiakkaan hakemuksen kasittelya lainkaan. Keskustelussa

kavi myds ilmi, ettd Kelassa oleva listaus sosiaalitoimen yhteystiedoista on vanhentunut.

Yhteistydn tekemiseen asettaa haasteita Kelan ja sosiaalitoimen jarjestelmat ja se, etta tiedonvaihto
ei ole kaksisuuntaista. Kaytossa on Kelmu jarjestelmd, jossa Kela voi lahettda tietoa sosiaalitoimeen,

mutta sosiaalitoimi ei voi lahettda tietoa Kelaan. Lisdksi ideariihen osallistuja kertoi seuraavaa:

” Verkostopalavereja on haastavaa pitda, koska ei ole yhteistd sovellusta. Kela kdyttad Skyped ja
soslaalitoimi Teamsia. SKype on sosiaalitoimessa harvoin endd kdytossd/ei toimi lainkaan. Kelan

henkilot eivat saa Teams alustalla keskustella lainkaan asiakkaan asioista.”

Ideariihessa keskusteltiin myos toimeentulotuen ehkaisevan- seka harkinnanvaraisen siirrosta
Kelaan, jota on ajoittain valdytelty keskusteluissa. Ideariihissa oltiin yksimielisia siita, etta tata
toimenpidetta ei pitdisi toteuttaa. Yhteistyon tilanne olisi mahdollista saada hyvdksi muilla keinoilla,
kuin siirtamalla kaikki toiminnot Kelan hoidettavaksi. Keskustelussa herasi huoli siita, etta
sosiaalitydn yksildllinen tarve ei toteutuisi Kelassa ja vain "taivas olisi rajana” asiakkaiden eldman
rahoittamisessa. Kuntien sosiaalitoimessa kaytetdan tarkkaan rajattua harkintaa ja tiukkaa budjettia

harkinnanvaraisen- ja ehkdisevan toimeentulotuen mydntédmisessa.

Yhteistydn tilanteesta pohdittiin lisdksi kuntien pédivystysnumeroiden poistumista kaytdsta seka
asiakkaiden omien sosiaalitydntekijoiden nykyista tilannetta. Olisiko mahdollista saada asiakkaan
tietoihin merkintaa omasta sosiaalitydntekijasta ja hanen yhteystietonsa asiakkaan
asiakaskertomukseen? Kelaan haluttaisiin lisaksi tietoa, siitd mita tapahtuu sosiaalitoimeen ldhteneen

huoli-ilmoituksen jalkeen? Otetaanko asiakkaasta koppia todellisuudessa vai tapahtuuko mitaan.

Kaikkiaan todettiin, ettd sosiaalitoimen ja Kelan valinen yhteisty0 kaipaisi tilaisuutta, jossa olisi

mahdollista vapaamuotoisesti keskustella toistensa tydsta ja sen sisélldsta.

Miten ilmi tulleita kehittamiskohteita voitaisiin ratkaista?

Tiedon valittaminen puolin ja toisin koettiin erityisen tarkedksi, jotta yhteistytn tekeminen saataisiin
seuraavalle tasolle. Kehittémisehdotuksena tdhan teemaan ehdotettiin yhteista jarjestelmaa, jossa
tieto kulkisi molempiin suuntiin. My6s paremmat yhteydet (suojattu sahkdposti, puhelinlinja, atk-
yhteys) seka Kelaan paivitetyt yhteystiedot sosiaalitoimeen tekisivat yhteistyén tekemisesta
helpompaa. Yhteydenpidon pitdisi olla matalankynnyksen toimintaa, jossa asiakkaan asia saataisiin
hoidettua ilman useita tavoitteluyrityksia puhelimitse. Ideariihessa tuotiin ilmi mahdollisuus myos

kolmikantaiseen yhteydenpitoon, jossa olisi mukana asiakas, sosiaalitoimi seké Kela.

Suora puhelinyhteys Kelan ja sosiaalitoimen valilla olisi ensiarvoisen tarkead. Ideariihessa pohdittiin
kuitenkin, kuinka tdman jarjestaminen olisi mahdollista, koska kuntien sosiaalitoimia on satoja ja
toimintaperiaatteita seka tapoja on yhta paljon. Yhden ainoan puhelinlinjan rakentaminen Kelan ja
sosiaalitoimien valille saattaa olla mahdotonta. Tdman voisi kuitenkin ratkaista mm. séhkdisia

tiedonsiirtopalveluja kehittdmalla tai Teamsin kayttéonotolla.
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Yhteisty6ta helpottavana tekijana ehdotettiin myds automaattista tiedonsiirtoa esimerkiksi
aktivointisuunnitelmat olisi tarpeen saada suoraan Kelaan, toimeentulotukiasian ratkaisemiseksi.
Késittelya helpottaisi, jos osa sosiaalitoimen asiakirjoista olisi myds Kelan henkildstdon nahtavilla.

Talla toiminnalla véahennettdisiin tarvittavien yhteydenottojen maaraa.

Useissa kommenteissa tuli ilmi face to face -tapahtuvan yhteydenpidon tarve. Osallistuja kommentoi

asiaa nain
"Yhteistapaamisia Kelan ja sosiaalitoimen valilla, tehddan toistemme tyd nakyvéksi.”

Yhteistydn tekeminen saisi kasvot, jos ajoittain tavattaisiin ihan oikeasti kasvotusten. Sahkdisesti
tapahtuva yhteydenpito virallisia vaylia pitkin jattaa yhteistydkumppanit etaisiksi toisilleen ja tdman
koettiin vaikuttavan yhteistyon sujuvuuteen. Toisen tydn kunnioittaminen nostettiin myos tarkeana
asiana esille. Jos osapuolet kunnioittaisivat toistensa tekemistd, sulle - mulle pallottelun koettiin

vahentyvan.

Ideariihessa tuli esille seikka, jolla yhteisty6ta voitaisiin kehittaé ratkaisutasolla. Sosiaalitoimessa
tyoskentelee talla hetkelld paljon henkil6ita, joilla ei ole lainkaan kokemusta perustoimeentulotuen
kasittelytyosta ja sen sisallésta. Yhteistyén sujuvoittamiseksi olisi hyva vieda ja tuoda tietoa
toistemme tyon sisallosta ja tehtavistd. Yhteistydpalavereiden jarjestdminen niin sanotulla

ruohonjuuritasolla olisi tarpeen.

Osallistuja nosti esille myos sellaisen asian, ettd Kelassa tapahtuvat ohje muutokset, joita on ollut
viiden vuoden aikana todella paljon toimeentulotuen saralla, vaikuttavat muutoinkin ylity6llistettyyn
sosiaalitoimeen ja sen tydmaaraan kasvattavasti. Kelassa tulisi saada toimeentulotuen ratkaisuty6 ja

sen ohjeistukset pysyvammaksi. Talld kehitysehdotuksella osallistuja tarkoitti sitd, etta:

"Kelaan tulisi saada ymmadrrys, mitd perustoimeentulotuen ohjemuutokset tarkoittavat sosiaalitoimen

nékokulmasta.”
Yhtena ratkaisuna yhteistyon kehittamiseen ehdotettiin:

"Aluekohtaisia tiimejé Kelan ja kunnan vdlille. Tydntekijat tuntisivat toisensa ja tyonsd, néméd samat

tyontekijat tuntisivat myds asiakkaat.”
Talla tavoin saataisiin tydsta enemman yhteisollistd ja asiakas olisi tyon keskitssa.

Tietosuoja-asioiden selvittaminen nostettiin kehittamisideana esille. Verkostopalaverit olisivat
onnistuneempia, jos Teams alustaa voitaisiin kdyttad palavereiden alustana, myds asiakkaiden
asioista puhuttaessa. Kela on kieltdanyt Teamsin kayton asiakkaan asioiden hoidossa, vedoten
tietosuoja-asioihin, koska Teams kayttaa pilvea tallentamiseen/toimii pilvipalveluna. Kuitenkin
ideariihessa asiaa pohdittiin siltda kannalta, ettd julkinen terveydenhuolto kdyttad teams ohjelmaa,
my®s asiakas asioissa, joten tietosuojan saaminen vaaditulle tasolle pitdisi olla mahdollista. Témén

asian kuntoon saaminen helpottaisi yhteistydn tekemisté ja verkostoty6ta suuresti.

Yrittdjdasiakkaiden osalta toivottiin yhteistydhon “yhdessa tekemista” esimerkiksi perusosan
alentamisen tilanteissa. Sosiaalitoimen lausunnoissa tulisi ottaa kantaa konkreettisiin yritystoiminnan

kehittamisehdotuksiin toiminnan saamiseksi kannattavaksi. Yrittdjan velkaannuttaminen ei ole
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millaan lailla tarkoituksenmukaista. Yhteisty6ta tulisi tehda kolmikantaisesti asiakkaan, Kelan ja

sosiaalitoimen valilla.
Yhteenveto ideariihien kehittamisideoista:

- Kaksisuuntainen tiedonvaihto mahdolliseksi

- Puhelinyhteydet kuntoon ja yhteystiedot pdivitettava

- Jarjestelma asiat, kuten Teams yhteyden mahdollisuus selvitettava

- Kelan ja sosiaalitoimen yhteiset palaverit, myds ratkaisutydn parissa tydskenteleville, ei vain
johtoportaan kesken

- Tydn molemmin puolinen arvostaminen, vastakkainasettelun lopettaminen

- Arjen ty0 tutuksi sosiaalitoimelle ja Kelalle

- Tehdaan tydta yhdessa, asiakas keskitssa

- Tiimit alueittain, joissa toimijoita sosiaalitoimesta ja Kelasta

- Kolmikantainen yhteistyd, jossa mukana myos asiakas

7.2 Tutkimustulosten analyysi

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda kuinka Kelan ja sosiaalitoimen yhteisty6ta voitaisiin kehittaa.
Tutkimuksen tuloksena saatiin tietoa Kelan ja sosiaalitoimen yhteistydn tdmanhetkisesta tilanteesta

seka ideoita, joilla yhteistyota voitaisiin l1dhted kehittamdan eteenpain.

Yhteistydn tekeminen edellyttaa avointa keskustelua ja toisen tydn arvostamista. Nama molemmat
asiat tulivat esille ideariihissa. Moniammatillinen yhteisty6é koostuu viidesta kohdasta:
asiakaslahtodisyydestd, tiedon ja eri nakdkulmien kokoamisesta, vuorovaikutustietoinen yhteistyosta,
rajojen ylityksista ja verkostojen huomioimisesta. Nama viisi kohtaa muodostavat asiakkaan polun,
jonka han kulkee asiointinsa aikana. (Isoherranen 2005, 14.) Tietoisuus yhteistyon kehittdmisen

tarpeesta oli ilmeinen kaikkien osallistujien toimesta.

Kelan yhteistydn koetaan viidessé vuodessa parantuneen ja menneen enemman kohti
moniammatillisen yhteistyon periaatteita. Tutkimustulosten pohjalta voidaan todeta, ettd yhteistydn
tdmanhetkisen tilanteen osalta 16ytyy paljon samankaltaisuuksia Pro Sos hankkeen tuloksiin.
Suurimpana kompastuskivend yhteistydlle koettiin Pro Sos hankkeessa (joulukuu 2019)
kaksisuuntaisen yhteydenpidon puuttuminen ja tdma sama asia koettiin ongelmaksi edelleen.
Toiveita puhelinyhteydestd, suojatusta sahkopostista ja yhteisestd sdhkoisesta jarjestelmasta
esitettiin. Naiden kehittdminen parantaisi asiakaskokemusta, koska tarvittavien yhteydenottojen

maara vahenisi seka asiakkaita ei tarvitsisi pompottaa virastojen valilla.

Fiskaalinen federalismi nakyy edelleen hyvin vahvasta Kelan ja sosiaalitoimen yhteistydssa.
Prosessien jaykkyys ja asioiden pallottelu virastolta toiselle ovat esimerkkeja siitd, etta
kehittémistoimista huolimatta organisaatioiden toiminnassa on havaittavissa jaykkyytta, joka juontaa
juurensa fiskaaliseen federalismiin. Kdytanndssa tdma nakyy siing, ettei Kelalla ja sosiaalitoimella ole

kdytdssa yhteistd jarjestelmaa, joka mahdollistaisi sujuvamman yhteistyén tekemisen.
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Tutkimustuloksista kavi ilmi, ettd asiakkaita pompotellaan edelleen virastojen valilla, Gertin ja
Korkeakosken (2016) mukaan, talla asialla on suuri vaikutus asiakaskokemukseen ja sita pitaisi
valttaa viimeiseen asti. Asiakkaat kokevat samojen asioiden tiedustelun useaan kertaan
negatiivisena asiana, joka vaikuttaa suoraan asiakkaan kokemukseen asioinnista. Tutkimuksesta kavi
ilmi, ettd palvelukulttuurin rakentaminen Kelan ja sosiaalitoimen vdlille olisi erittdin tarpeellista ja
suotavaa. Yhteisia prosesseja asiakkaan asioiden hoitamisesta seka yhteistydsta tulisi rakentaa, jotta

seka asiakkaan asiakaskokemus, ettd B2B- asiakaskokemus saataisiin uudelle tasolle.

Kelan ja sosiaalitoimen tulisi panostaa kokonaisvaltaiseen asiakaskokemukseen. Ahvenaisen,
Gyllingin ja Leinon (2017) mukaan kokonaisvaltainen asiakaskokemus koostuu fyysisesta-,
digitaalisesta- ja tiedostamattomasta (brandi) kokemuksesta. Kaikkiin ndihin osa-alueisiin ei voida
vaikuttaa organisaatiosta kasin. Tutkimuksen tuloksista oli huomionarvoista, etta asiakkaan
nakdkulmasta sosiaalitoimi oli muuttunut "hyvéksi” ja Kela oli “paha”, josta ei saanut apua. Tamé on
vahvasti kytkoksissa asiakkaan brandikokemukseen ja toki myds fyysiseen kokemukseen hanen
asioidensa hoitamisesta yleisesti. Kuitenkin sosiaalitoimi oli pyrkinyt muuttamaan hyvalla yhteistydlla
asiakkaan kokemusta Kelasta ja nain parantamaan Kelan brandikokemusta. Kokonaisvaltainen
asiakaskokemus on tarkea osa yhteisty6ta ja taman hetkisen tutkimustiedon valossa siind on
edelleen kehitettavaa niin asiakas kuin organisaatioiden ndakdkulmasta. Keskittyminen
brandikokemuksen parantamiseen ja mahdolliseen uudelleen brandaykseen voisi lieventaa

asiakkaiden ennakkoluuloja molempien organisaatioiden, kuitenkin erityisesti Kelan ndkdékulmasta.

Tutkimustuloksissa pohdittiin paljon mahdollisuutta saada kasvot ihmisille ja yhteistydlle.
Ahvenainen, Gylling ja Leino (2017) korostavat asiakaskohtaamisen tarkeytta ja sita, etta
asiakaskohtaamisissa tulee olla ihminen ihmiselle, tapahtuipa kohtaaminen, missa kontaktikanavassa
tahansa. Tama koskee kaikkia asiakaskohtaamisia, myts B2B kohtaamisia Kelan ja sosiaalitoimen
vélilld. Ihmiset tekevat tydtd, ihmisten kanssa, ihmisille. Tuloksista huokui kuitenkin viiden vuoden
takaiset kaunat, jolloin inhimillisyys oli ollut yhteistydn tekemisestd kaukana. Yhteistydn tekeminen
on parantunut, mutta edelleen Kelassa koettiin syyllistamista sosiaalitoimen puolelta paatoksista
seka toimintamalleista. Ihmisyyden saaminen arjen tydhon ja sen korostaminen yhteistydssa toisi

tyohon uutta ulottuvuutta ja antaisin sille ne kasvot, jota molemmissa organisaatoissa kaivattiin.

Yhteistyohon ja tydn jakoon kaivattiin tuloksissa selkeitd suuntaviivoja. Puustisen ja Saarijarven
(2021) mukaan B2B asiakaskokemus perustuu molemminpuoliseen ymmarrykseen ja
vuorovaikutukseen. Talld hetkelld Kelan ja sosiaalitoimen yhteistyd on menossa enemmén kyseiseen
suuntaan, mutta kehitettdvaa tulosten mukaan vield olisi. Molemminpuolista ymmarrysta tulisi lisata,
esimerkkind ehdotetut moniammatilliset tiimit tai ylipdansa ratkaisukentalla toimivien henkildiden
yhteistyOpalaverit muuttaisivat kasitysta organisaatioiden toiminnasta. Molemminpuolisen
ymmarryksen ja organisaatioiden valisen yhteistydn lisddminen parantaisi asiakaskokemusta niin
asiakkaan kuin organisaatioidenkin valilla. Yhteistyon tekemisen haluttaisiin olevan sujuvaa ja

matalankynnyksen toimintaa, asiakkaan etu edella.
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Jokaisen asiakkaan palvelupolku on erilainen, sen kokemukseen voitaisiin kuitenkin vaikuttaa
kehittdmalla yhteisty6td sujuvampaan suuntaan. Hujalan ja Lammintakasen (2018) mukaan
palvelupolun tulee toimia yli organisaatiorajojen. Asiakkaan palvelupolkuun seka
asiakaskokemukseen vaikuttaa suuresti Kelan ja sosiaalitoimen tietoisuus toistensa toista.
Tutkimuksessa kavi ilmi, etta toimeentulotuen parissa tydskentelevilla ei ole tietoa toistensa
toimintojen suorittamisesta. Yhteistydpalaverien jérjestaminen toimihenkildtasolla vaikuttaisi
ihmisten tietotaitoon ja lopulta my&s asiakkaan hakemusten kasittelyyn ja asiakaskokemukseen,

koska tyontekijoilla olisi selkea kasitys kuka hoitaa mitakin.

Palveluintegraatio on yksi tulevaisuuden hyvinvointivaltion tavoitteista. Palveluintegraatiolla
tarkoitetaan yhtenadista palvelukokonaisuutta. Jotta palveluintegraatiota voitaisiin saavuttaa, tulee
olla valmis menemaan asiakasprosessin ytimeen ja pyrkia ratkaisemaan kaikki ongelmat. (Niemela ja
Kivipelto 2019.) Eraanlaiseen palveluintegraatioon pyrittiin, kun perustoimeentulotuki siirrettiin
Kelaan vuonna 2017. Ajatuksena, oli, ettd asiakas saisi kaikki sosiaaliturvaetuudet saman katon alta,
ndin ei kuitenkaan kaynyt ja tama kay ilmi myds tutkimuksen tuloksista asiakkaan asioiden
pallotteluna. Perustoimeentulotuen siirto johti siiloutumiseen, jonka vuoksi asiakkaan
toimeentulotukiasiat ovat pirstaloituneet kahdelle eri toimijalle. Haapakosken (2019) mukaan
siiloutumisella tarkoitetaan palveluiden pirstaloitumista eri paikkoihin, palveluiden saatavuus on
asiakkaan nakdkulmasta haastavaa. Tutkimuksen vastauksista oli paateltavissa, etté asiakkaat
kokivat asioinnin hankaloituneen sekd hidastuneen perustoimeentulotuen osalta aluksi kasittelyn
siirtyessa. Tassakin asiassa on kuitenkin tapahtunut viidessa vuodessa kehitystéd parempaan

suuntaan, mutta palveluintegraatioon on vield matkaa.

Kelassa on panostettu suuresti asiakkaan palvelupolun kehittémiseen, palvelun tulee olla laadukasta
asianmukaista ja jatkuvaa. Asiakkaita on segmentoitu, palveluiden yksil6llistamiseksi seka
palveluiden sujuvoittamiseksi. Kuten tuloksista on luettavissa, Kelalta ja sosiaalitoimelta puuttuvat
yhteiset prosessit ja palvelupolut, niin asiakkaiden kuin organisaatioidenkin valilla. Palveluprosessien
sujuvoittamiseksi tulisi yhteistyén olla nykyista tiiviimpaa ja sille pitéisi rakentaa omat prosessit eri
toimintoja varten. Tama selkeyttdisi molempien organisaatioiden toimintamalleja ja yhteistyota.
Asiakkaan pomputtelu vahenisi sekd molempien organisaatioiden niin sanottu turha tyd vahenisi,

jolloin aikaa vapautuisi muihin asioihin.

Niemelan ja Kivipelon (2019) mukaan lainsdadanndn tulee mahdollistaa ja velvoittaa toimijatahot
yhteistybhon. On kuitenkin todettava, ettd lainsdadannélla ei voida muuttaa kulttuuria, jos tahot
eivat sitoudu yhteistydhdn. Mikali kaiken toiminnan Idhtékohtana ei pideté asiakaslahtgista toimintaa
ja palvelukulttuuria, todellinen palveluintegraatio jaa toteutumatta. Tutkimustulosten perusteella
halu organisaatioiden valiseen yhteistydhon ja sen kehittdmiseen on olemassa, mutta tytkaluja
siihen ei ole vield tarpeeksi. Yhteinen jarjestelma sekéa jatkuvan keskindisen kommunikaation
mahdollistaminen olisi askel kohti palveluintegraation toteutumista. Pyrkimys molemmilla toimijoilla

on pdasta lopulta kohti palveluintegraatiota, se olisi kaikkien toimijoiden etu.

Toimeentulotuen Kela siirron tarkoitus oli helpottaa asiakkaan asiointia, kun asiakkaan olisi
mahdollista hoitaa sosiaaliturvan liittyvat asiat yhden luukun taktiikalla. Kelassa ei kuitenkaan oltu

osattu varautua hakemusmaariin ja jarjestelman haasteisiin. Alkuun vastakkainasettelu Kelan ja
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sosiaalitoimen valilla oli hyvinkin voimakas. Onneksi tasta vastakkainasettelusta ja jopa
aggressiiviset mittasuhteet saanut vaikeus yhteistydn tekemisessa vaikeutti asiakkaan asian
kasittelyd huomattavasti. Tutkimuksen pohjalta saadut tulokset osoittivat, etta etuustyon
tekemisessa yhdessa on kehitytty. Asiakkaan asian tulisi olla seka Kelan ettad sosiaalitoimen

toiminnan keskitssa. Toimintaa pitdisi ylipaansa toteuttaa ja kehittaad asiakkaan etua ajatellen.

Suomessa ollaan vahvasti menossa kohti soteuudistusta. Helmisen (2017) mukaan, Sote
uudistuksen tulisi asiakkaan nakdkulmasta nékya ehedna palveluketjuna, jolloin asiakkaan
putoaminen ns. palvelujen valiin estyisi. Yhteistyota kehittdmalla paastaisiin kohti eheda
palveluketjua, kun toiveiden mukaista moniammatillista yhteisty6td paastdisin toteuttamaan
kaytanndssa, asiakkaista olisi mahdollista ottaa koppia jo varhaisessa vaiheessa, jolloin yhteiskunnan
kelkasta putoaminen estyisi ja henkil6t olisi mahdollista integroida takaisin yhteiskuntaan.
Tutkimustuloksissa tuli ilmi, ettei Kelassa tiedetd, mita asiakkaan asialle sosiaalitoimessa tapahtuu
todellisuudessa, tartutaanko sinne laitettuihin asioihin vai ei. Tama yhteistyon seka tiedottamisen
puute vaikuttaa selkeasti asiakkaan palveluketjuun ja sen yhtenadisyyteen. Toivottavasti
soteuudistuksen my6td, tdhan asiaan saataisiin muutoksia ja tiedonkulku eri organisaatioiden valilla

helpottuisi. Yhteisty6ta ja sen muotoja kehittamalla pystytaan vaikuttamaan asiakkaiden eldmaan.

Inhimillinen ja laadukas palvelu edellyttda eri toimijoiden valista tiivista yhteistyéta. (Monkkdnen,
Kekoni ja Pehkonen, 2019) Kuten aiemmin olen tutkimustuloksia kasitellessa todennut, viiden
vuoden yhteistyon jélkeen toimihenkildiden tahtotila yhteistydn tiivistdmiseen, kehittdmiseen ja
yleensa parantamiseen on olemassa, mutta siihen ei ole vield olemassa tydkaluja, jolla yhteistydon
tekeminen saataisiin tarpeeksi laadukkaalle tasolle. Myés molempien organisaatioiden johdon tulisi
ymmartda yhteistyon tekemisen tarkeys. Ja nimenomaan yhteisty6ta tulisi tehda

asiakasrajapinnassa, ei vain ylemmalla taholla.

Helmisen (2017) mukaan monialaisen ja -ammatillisen yhteistydn rakenteet ja kaytannot eivat synny
itsestdan, ne vaativat toimijoiden valista vuorovaikutusta, tahtoa ja sitoutumista. Asiakkaan
ongelmien ratkaisu yhteisty6lla tulisi olla asiakaslahtdisyyden l&éhtékohtana. Kelan ja sosiaalitoimen
toiminnan keskiossa on asiakas tai ndin ainakin tulisi olla. Tuloksista oli huomattavissa, etta joissakin
tilanteissa pyritdén vain saamaan asiat pois omista kasista ja siirtdmaan ne muiden vastuulle. Joten
kaytanndissa olisi viela parannettavaa, jotta tallaiselta toiminnalta valtyttaisiin. Jokaisen tulisi ottaa
vastuuta omasta tydstaan, tydtavoistaan ja useinkin paasta eroon ajattelumallista "kun ndin on aina
tehty”. Molemminpuolinen tydn arvostaminen toisi yhteistyon tekemiselle uusia nakdkantoja, joista
jokainen voisi ottaa oppia. Isoherrasen (2005) mukaan yhteisty6lla sadstetdadan myos aikaa,
resursseja sekd tuotetaan laadukkaampaa palvelua. Joten yhteistydsta ja sen kehittdmisesta

hy6tyvét kaikki osapuolet.

Kelan toimintaa ohjaa osa-strategia, joka keskittyy asiakaskokemuksen kehittémiseen. Viela talla
hetkelld tutkimustuloksien pohjalta ei paasta kaikkiin strategian tavoitteisiin, eli kehitettdvaa
yhteistyOsta 16ytyy edelleen myds strategian tavoitteet huomioon ottaen. Osa-strategiassa todetaan,
ettd toimintaa kehitetdan yhteistydssa muiden toimijoiden kanssa paikallisesti ja valtakunnallisesti.
Kuitenkin tulosten pohjalta tehdyn huomion perusteella, toimeentulotuen parissa tydskentelevat

kokevat, etta heita ei ole otettu mukaan arjen tydn kehittdmiseen. Kehittamistydssa tulisi ottaa
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huomioon myos heidan nakdkulmansa, koska ensikdden tieto tarvittavista kdytannon

kehittdmistoimista 16ytyy ratkaisukentalla toimivilta toimihenkiléilta.

Opinnaytetyoni viitekehys koostuu asiakaskokemuksesta, palvelupolusta seka yhteisty6sta. Kaikki
nama osa-alueet tulevat esiin tutkimustuloksia analysoitaessa. Kela ja sosiaalitoimen yhteistyon
kehittdminen on monisyinen prosessi, jossa on mukana useita toimijoita. Ajatuksena
kehittamistoimia ja yhteisty6ta ylipdansa voidaan pitda yksinkertaisena asiana, ndin ei kuitenkaan
kaytannodssa ole. Asiakaskokemusta voidaan pitaa asiakkaan kokemuksena, mutta Kelan
nakokulmasta, myods sosiaalitoimi on kelan asiakas yhteistyén nakdkulmasta ajateltuna. Palvelupolku
koostuu kaikista asiakkaan kokemista kokemuspisteista, joita on lukemattomia ja osa
tiedostamattomia, palvelupolun tulee ulottua yli organisaatiorajojen. Kelan ja sosiaalitoimen tulisi
panostaa yhteisen palvelupolun luomiseen seka asiakkaiden segmentointiin. Yhteistyon tekeminen
on kaiken perusta, jolle olisi mahdollista rakentaa parempaa asiakaskokemusta ja sujuvampia

palvelupolkuja yli organisaatiorajojen.
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8 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

8.1 Johtopaatdkset

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittda Kelan ja sosiaalitoimen yhteistydn tdmanhetkista tilannetta,
seka saada uusia nakdkulmia yhteistydlle toimeentulotuen ratkaisutyon rajapinnasta ja yleensa
kehittdmisehdotuksia yhteistydlle. Mielesténi tyon tavoitteet saavutettiin hyvin. Yhteisty6n
kehittdmiskohdat tulivat hyvin selkedsti esiin ja olivat yhtenevaisia molempien ideariihien osalta.
Kehitysideoita yhteistydlle ja sen tekemisille saatiin useita molemmista ideariihista.
Tutkimusmenetelman valinta osui mielestani oikeaan ja ideariihet olivat toimivia juuri tamanlaisessa
kehittdmiskohteen tutkimuksessa. Ihmiset, joita tutkimuksessa tutkittavat asiat koskevat paivittain

paasivat aaneen ja kertomaan mielipiteensa asioista.

Yhteistydn kehittamisessa on aina tekemista, kuitenkin, kun ihmiset tekevat tyota asiakas keskidssa
ollaan lahella ideaalitilannetta. Yhteistydsta saataisiin sujuvampaa, kun puhalletaan yhteen hiileen ja
lisataan tietdmysta toistemme tydsta. Asiakkaan palvelupolku sisaltéda vahemman askelia ja
asiakaskokemus muuttuu parempaa suuntaan, kun keskitytadn tydssamme olennaiseen. Kelan ja
sosiaalitoimen tulee yleisesti lopettaa asiakkaiden pallottelu organisaatiosta toiseen. Otetaan

yhdessa vastuu yhteisen asiakkaan asioinnin hoitamisesta alusta loppuun.

8.2 Yhteenveto

Tutkimuksen yksi tarkeimmista tuloksista oli se, etta yhteistytn tekemisessa on menty eteenpain
viidessa vuodessa, paljon on tehtdvaa edelleen, mutta asia kerrallaan mennaan eteenpain.
Organisaatioissa suhtaudutaan neutraalimmin toistemme tyohén ja vihamielisyys on vdahentynyt.

Vanhat asiat painavat kuitenkin edelleen taustalla ja vaikuttavat yhteistydn sujuvuuteen.
Tarkeimpina kehittimisehdotuksina ideariihista tuli seuraavia asioita:

- Kaksisuuntainen tiedonvaihto mahdolliseksi

- Puhelinyhteydet kuntoon ja yhteystiedot paivitettava

- Jarjestelmd asiat, kuten Teams yhteyden mahdollisuus selvitettava

- Kelan ja sosiaalitoimen yhteiset palaverit, myos ratkaisutyon parissa tydskenteleville, ei vain
johtoportaan kesken

- Tydn molemmin puolinen arvostaminen, vastakkainasettelun lopettaminen

- Arjen tyo tutuksi sosiaalitoimelle ja Kelalle

- Tehdaan tyotad yhdessa, asiakas keskiossa

- Tiimit alueittain, joissa toimijoita sosiaalitoimesta ja Kelasta

- Kolmikantainen yhteistyd, jossa mukana myds asiakas
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Jos kehittamiskohteista valitaan kaikista ajankohtaisimmat ja useimmiten ideariihissakin mainitut
asiat olivat: yhteinen jarjestelma, yhteystietojen paivittdminen, tyén arvostaminen/kunnioittaminen
seka moniammatillinen yhteisty6 asiakkaan eduksi. Naiden neljén asian “parantaminen” kehittdisi
yhteisty6ta ja sen sujuvuutta huomattavasti. Se, ettad tyontekijat tavoittaisivat toisensa sujuvasti
nostaisi yhteistyon tekemisen uudelle tasolle. Yhteinen, molempiin suuntiin toimiva jarjestelma
sujuvoittaisi asiakkaan asian kasittelya ja nopeuttaisi asioiden kokonaisvaltaista hoitamista.
Molemminpuolisen tydn arvostamisen/kunnioittamisen tulisi olla itsestadnselvyys, eika sita pitaisi olla

tarvetta sanoa erikseen adaneen. Jokaisen tekema tyo on yhta arvostettavaa ja arvokasta.

Teoreettisen viitekehyksen rakentaminen osui oikeaan, yhteistydn kehittaminen organisaatioiden
valilld rakentuu asiakaskokemuksen, palvelupolun ja yhteistyén varaan. Yhtena tarkeimmista asioista
nostaisin esille siiloutumisen seka palveluintegraation. Siiloutuminen vaikuttaa vahvasti asiakkaan
saamaa palveluun. Siiloutumisen vuoksi asiakkaan asioita joudutaan pallottelemaan organisaatiolta
toiselle. Sote- palvelut yleisesti ovat menossa kohti palveluintegraatiota ja myds Kelassa toimintoja
tulisi kehittaa siihen suuntaan.

8.3  Tutkimuksen luotettavuus, hyddynnettavyys ja jatkotutkimusaiheet

Olen kirjoittanut opinnaytetyoni Savonia ammattikorkeakoulun ohjeistusten mukaisesti. Prosessissa
on noudatettu Savonia ammattikorkeakoulun opinndytety6n periaatteita. Olen tehnyt tarvittavat
sopimukset opinndytetydsta Kelan ja Kuopion sosiaalitoimen kanssa seka hakenut tutkimusluvat
seka Kelan Itdisen vakuutuspiirin johtajalta, ettd Kuopion sosiaalitoimen johtavalta
sosiaalitydntekijalta. Kuopion sosiaalitoimen tutkimuslupa on ollut nahtavilla vaaditun ajan Kuopion

kaupungin verkkosivuilla.

Etiikan nakdkulmasta pidetdan tarkeana, ettei yksittaista henkiléa voi tunnistaa tutkimuksen
tuloksista tai analyysista. (Tuomi ja Sarajarvi 2018, 27). Kaikki tutkimustulokseni on kasitelty ja
esitelty tyéssani anonyymisti, ketdan henkiléa ei voida tunnistaa vastausten perusteella.
Tutkimukseni on tehty noudattaen jokaisen henkildn yksityisyyden suojaa. Tutkimus toteutettiin
ideariihend, jossa olin itse mukana vetdjan roolissa, johdin keskustelua tutkimuskysymysten

pohjalta, mutta en osallistunut muutoin keskusteluun.

Tutkijan roolissa olen ollut puolueeton, vaikka toimintatutkimus strategiana mahdollistaa tutkijan
osallistumisen tutkimukseen, joka liittyy vahvasti omaan osaamiseen/tyéhén. Minulla on vankka
ammattitaito seka 10 vuoden tydkokemus ratkaisuasiantutijan ty6sta, joten tydssa varmasti nakyy

my0&s tdma aspekti, koska sita on todella vaikeaa piilottaa kokonaisuudessaan.

Olisin halunnut hyddyntaa toimintatutkimuksen syklisyyttd ja toteuttaa useamman ideariihen
osallistujien kehitysideoiden pohjalta, mutta tdma ei ollut aikataulullisesti mahdollista. Ideariihien
tulokset olisivat tallé tavoin olleet syvemmalle luotaavia ja tuloksissa olisi voitu kasitella

kehittamisideoiden toimivuutta syvallisemmin.
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Realibiliteetti (tutkimustulosten toistettavuus)

Realibilitetti laadullisessa tutkimuksessa voitaisiin ymmartaa tulkinnan samanlaisuutena, riippumatta
siitd, kuka tuloksia tulkitsee. Tassa tulee kuitenkin ottaa huomioon ilmididen luonnollinen
muuttuminen. (Kananen 2014, 131.) Tutkimuksen realibiliteetti tarkoittaa yleistyksena sitd, kuinka
toistettavia saamani tutkimustulokset ovat. Pitdisin tutkimuksesi tuloksia toistettavana, vaikka
otosjoukko muuttuisikin. Tutkimustulokset ovat yleisluontoista havainnointia perustoimeentulotuen
kanssa tyoskenteleviltd ihmisilta. Ne perustuvat henkildiden kokemukseen yhteistydsta Kelan ja
sosiaalitoimen valilla. Kokemukset olivat otosjoukollani hyvin samankaltaisia, vaikka henkildiden
taustat ja tydkokemus vaihtelivat. Tutkimustulosteni tulkinta pysyy samanlaisena lukijasta
riippumatta. Kanasen (2014, 134) mukaan toimintatutkimuksessa pyritaan siihen, etta tulokset
patevat voin tutkittavaan tapaukseen, joka tutkimuksessani toteutuu. Kun tutkitaan Kelan ja

sosiaalitoimen yhteisty6ta tdssa hetkessd, tulokset olisivat samankaltaiset.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voitaisiin arvioida seuraavien kriteerien pohjalta: analyysin
kattavuus, aineiston riittdvyys seka analyysin toistettavuus ja arvioitavuus. (Mdkela 1990,48;
Kananen 2014, 131.) Aineisto on tutkimuskysymyksiin nahden riittdva. Suuremman otosjoukon
kanssa aikaa tutkimuksen toteuttamiseen olisi pitanyt olla enemman, jotta jokainen osallistuja olisi
paassyt oikeasti daneen. Analyysi on toistettavaa ja sitd pystytaan arvioimaan. Analyysi on kattava
ja keskittyy tulosten kannalta keskeisiin asioihin. Teoreettiseen viitekehykseen ja sen

paikkansapitdvyyteen tulosten analysoinnin ja vertailun osalta on otettu kantaa.

Validiteetti (tutkimuksessa on tutkittu sitd, mita on luvattu)

Tutkimukseni tavoitteena oli tutkia Kelan ja sosiaalitoimen valista yhteistyétd. Tassa olen tydssani
onnistunut. Tutkimustulokseni ja analyysini pohjautuvat Kelan ja sosiaalitoimen valiseen
yhteistydhén. Tyoni viitekehys on valittu oikein. Tutkimustulokset tukevat asiakaskokemuksen,
palvelupolun ja moniammatillisen yhteistyon viitekehystd, kaikki ndma kolme asiaa kietoutuvat

osaksi yhteistyon kehittdmista.

Objektiivisuus

Luotettava tutkimus edellyttaa, ettad tutkimus on tehty objektiivisesti. Tutkimustulosten tulee nousta
ainoastaan aineistosta, ei tutkijan omista mielipiteistd. Laadullinen tutkimus poikkeaa maarallisesta
tutkimuksesta siita, ettd se ei voi koskaan olla taysin objektiivinen, tutkijalla on aina vaikutus
tulokseen jollakin tavoin. Tutkimusta voidaan pitaa “tutkijansa ndkéisend”. (Kananen 2014, 136).
Tutkimukseni on tehty niin objektiivisesti kuin mahdollista, olen purkanut tulokset ideariihien jalkeen
osallistujien kertoman mukaisesti. Tutkimustulosten purkamisen ja analyysin olen tehnyt, ilman
omaa mielipidettani. Tyén pohdinta osio pohjautuu saatuihin tutkimustuloksiin ja omiin mielipiteisiini

seka kehitysehdotuksiini.
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Tuloksia tullaan mahdollisesti hydédyntamaan yhteistyén kehittamisen toimenpiteissa jatkossa.
Tyo6ssdni ja tutkimuksessani on kuultu sellaisia henkil6itd, jotka tekevat tyota kehitettdvien asioiden
parissa, joten toivon, ettd tyoni paatyy luettavaksi niille henkiléille, joilla on vaikutusmahdollisuuksia
tulevissa muutoksissa. Tyoni on tulosten perusteella ajankohtainen ja Kelassa on tallakin hetkelld
menossa valtakunnallisia projekteja, joissa pyritaan kehittdmaan yhteistyota eri organisaatioiden
valilld. Yksi suuri tulossa oleva uudistus on pilotti hanke, joka kaynnistyy kevaalla 2022. Kelan ja
sosiaalitoimen valille on rakenteilla jarjestelma, jolla voidaan kaksisuuntaisesti toimittaa asiakkaan
asiakirjoja. Tama toive on ollut suuresti esilla tutkimukseni tuloksissa, ja toivottavasti jarjestelma

saadaan pilotoinnin jalkeen pikaisesti valtakunnallisesti kayttéon.

Kelan ja sosiaalitoimen yhteistyon kehittédmista voitaisiin varmasti tutkia vield jatkossakin.
Nakokulma tutkimukseen voisi olla hieman erilainen, esimerkiksi voisi tutkia perustoimeentulotuessa
tapahtuvien etuusmuutosten vaikutusta yhteistydhon ja yhteydenottoihin sekd mahdollisten
toteutuneiden uudistusten vaikutusta kdytannén yhteistyéhdén. Oman tutkimukseni pohjalta
toimintatukimusta voitaisiin jatkaa ottamalla kehitysideoita kaytantdon ja tekemalla uusi kierros
ideariihia. Toimintatutkimusta voitaisiin tehda eri kehitysehdotuksilla useita kierroksia, jotta

saataisiin parhaat ideat kaytantdon arjen tychon.

8.4 Pohdinta

Opinndytety6ni tekeminen on ollut pitka prosessi, mutta se on vahvistanut omaa tuntemustani siitg,
ettd haluan tulevaisuudessa tydskennella kehittdmistehtavissa. Tyodni aihe on ollut itselle
mielenkiintoinen ja ajankohtainen, jonka tekeminen on ollut mielekasta. Tutkimuksen tekeminen oli
mielekdsta myos siksi, etta aihe koskee omaa ty6tani. Tassa osiossa kayn lapi tutkimustuloksia ja

kerron oman ndkemykseni yhteistyon kehittdmisesta ja mahdollisista kehittdmistoimista.

Tutkimuksen tulosten pohjalta on todettava, etta ne ovat samansuuntaiset kuin, mita oma
kokemukseni tydni pohjalta ovat. Kehittdmiskohteet yhteistydssa liittyvat suurimmaksi osaksi
tavoitettavuuteen, yhteisen jarjestelman puuttumiseen ja asiakkaiden asioiden pallotteluun.
Tybnjako ei selvastikaan ole vield viiden vuoden jélkeenkdan tdysin selva. Kehitysta yhteistydon
saralla on tapahtunut paljon ja myds Kelan prosessit ovat yhdenmukaistuneet seka jarkevoityneet.
Edelleen Kelan ohjeissa ja prosesseissa on nahtavissa se, ettéd asiakasrajapinnassa olevat henkil6t
eivat ole paasseet vaikuttamaan niiden tekemiseen. Kelassa ei mydskaan nahda sita, ettd mikali
perustoimeentulotuen ohjeistusta kiristetadn se lisda tydmaaraa sosiaalitoimessa tdydentdvan ja

ehkadisevan toimeentulotuen kasittelyssa.

Tuloksien pohjalta on nahtavissa myds, ettd edelleen vanhat kaunat viiden vuoden takaa painavat ja
heikentavat yhteistyon sujuvuutta. Vastakkainasettelu Kelan ja sosiaalitoimen valilld oli alkuun
todella voimakasta, eika tasta ole paasty kokonaan eroon vielakaan. On surullista todeta, ettad
yhteinen tavoitteemme on luoda hyva asiakaskokemus toimeentulotukiasiakkaille, mutta
todellisuudessa asiakkaita pallotellaan laitokselta toiselle. Tata helpottaisi seka poistaisi suuresti

yhteinen jarjestelma, jossa asiakirjojen seka asiakkaan tietojen vaihto olisi sujuvaa.
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Suurena ongelmana Kelan puolella koettiin henkildiden tavoittaminen sosiaalitoimesta, kun tarve
olisi. Tama on kaytanndssakin todellinen ongelma. Sosiaalitoimessa tehdadn paljon asiakastyota,
jolloin puhelimeen vastaaminen on keskitetty tiettyihin kelloaikoihin. Hakemusten kasittely Kelassa
on kuitenkin jatkuvaa, joten jonkinlainen kontaktivayld, jossa ottaa nopeasti yhteytta sosiaalitoimeen
olisi toivottavaa ja sujuvoittaisi yhteistyon tekemistd huomattavasti. Edes sosiaalitoimen
yhteystietojen ajan tasalla pitaminen ja paivittdminen olisi tarpeellista, jotta puhelinnumeroita ei olisi
tarpeen hakea google haun kautta. Valtakunnallisen puhelinvayldn perustaminen Kelan ja
sosiaalitoimen valille on todellisuudessa mahdotonta nykyiselldan toteuttaa, koska sosiaalitoimet
toimivat kuntien alla ja Suomessa kuntia on satoja, ei ole vain yhtd kuntaa, joka hoitaisi kaikki asiat,
kuten Kela on vain yksi suuri laitos. Olisiko kuitenkin mahdollista viritelld erilasia puhelinyhteyksia

vakuutuspiiritasolla sosiaalitoimesta Kelaan?

Yhteistydn kehittamiselle olisi térkeda, etta olisi mahdollista pitaa palavereja toimihenkilotasolla
Kelan ja sosiaalitoimen valilld. Talld tavoin arjen ty6ta voitaisiin tehda tutummaksi ja selkedmmaksi,
ymmarrys toistemme tydsta toisi varmasti selkeytta asiakkaan asioiden kasittelyyn. Kuten
tutkimuksen tuloksista selvisi, sosiaalitoimessa toimivista henkildista suuri osa alkaa olla sellaisia,
jotka eivat ole koskaan kasitelleet toimeentulotukea. Tama asettaa haasteita siihen, ettei
sosiaalitoimessa ole valttdmatta ymmarrysta siitd, mita kaikkea perustoimeentulotuessa voidaan
asiakkaan menoista/tuloista huomioida seka mita kaikkea kuuluu perustoimeentulotuesta
myo&nnettaviin asioihin. Kysymykseeni Kelan ja sosiaalitoimen valisesta tiedonvaihdosta ei osattu
tdysin vastata. IImeisesti etuuskohtainen tiedottaminen on ylempien henkildiden varassa ja
varsinainen perustoimeentulotuen etuuskohtainen koulutus sosiaalitoimessa on vahaista. Tama
koskee kylla my6s Kelaa, ratkaisuasiantuntijoiden tietamys siitd, mitd sosiaalitoimessa oikeasti
tehdaan/ milla perusteilla tdydentavaa- tai ehkaisevaa toimeentulotukea mydnnetdan, on vahaista.

Ndiden aspektien korjaaminen toisi yhteisty6lle minun mielesténi merkittavan harppauksen.

Palavereja Kelan ja sosiaalitoimen valilla olisi hyva jarjestad myos kasvotusten, tama toisi tyolle
kasvot molemmin puolin seka lisdisi tyon inhimillisyytta. Se varmasti toisi myds yhteisoéllisyytta
asiakkaiden asioiden hoitamiseen ja kynnys molemminpuolisiin yhteydenottoihin madaltuisi.
Molemminpuolinen tydn arvostaminen ja kunnioittaminen olisi tarkeda. Yhteisty6té voitaisiin tehda

hyvassa hengessa, asiakas edella.

Yksi konkreettinen kehittdmistoimi otetaan Kuopiossa kéyttédn 15.11.2021, kun Kuopion
sosiaalitoimen ja Kelan vélinen puhelinlinja avataan uudelleen eri alustalla. Palvelussa ei kayteta
enaa skype alustaa vaan puhelut siirtyvat Orange Contact jarjestelmaan. Osallistavan sosiaalityén
hankkeessa tama puhelinyhteys koettiin hyvinkin positiivisena asiana sosiaalitoimessa, koska
esimerkiksi sosiaalitydntekijé voi kotikdynnilla ottaa yhteyttd Kelaan ja hoitaa asiat kerralla kuntoon
yhdessa asiakkaan kanssa. Toivomme, etta téllaiseen yhteistydhon ryhdyttaisiin muidenkin kuntien

osalta. Toki puhelinvdyla on edelleen yksisuuntainen, johon toivottaisiin yleisesti parannusta.

Asiakkaan tietoturva asettaa omat haasteensa viranomaisyhteistydlle. Sosiaalitoimesta ei voida ottaa
yhteyttd Kelaan ilman asiakkaan lésndoloa tai valtakirjaa. Kelassa voidaan ottaa sosiaalitoimeen
yhteyttd, mikali asiakas sitd pyytad, asiakkaan suostumuksella tai jos asiakkaan tilanteesta on

todellinen huoli. Asiakkaan asian hoitamista helpottaisi suuresti, mikali yhteistyota voitaisiin tehda
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ilman lupakierrosta asiakkaalle, joka asian tiimoilta. Olisiko mahdollista toteuttaa yleinen
lomake/rasti ruutuun hakemukselle, jolla asiakas valtuuttaisi Kelaa tai sosiaalitoimea hoitamaan asiat
kuntoon yhdessa? Tama sujuvoittaisi sekd nopeuttaisi asioiden hoitamista ja vahentdisi tarvittavia
yhteydenottoja asiakkaalle. Kaikki asiakkaan asioita kasittelevat henkil6t allekirjoittavat
salassapitosopimuksen Kelaan toihin tullessa, joten sopimus sitoo jokaista henkil6a ja tasta

tiedonvaihdon ei pitaisi viranomaisten kesken olla kiinni.

Varsinkin Kelan nakdkulmasta olisi hienoa, etta meille tulisi tieto siita, ettéd onko asiakas saanut
tarvitsemansa avun sosiaalitoimesta, mikali sitd on mahdollista sieltd saada. Kun Kelasta tehdaan
huoli-ilmoitus asiakkaasta, Kelaan ei tule tietoa, mita asiakkaan asialle on tapahtunut. Onko asia
mennyt eteenpain vai ei. Tamankin vuoksi yhteistydpalaverit suorittavalle portaalle olisivat kultaakin
kalliimpia, tallaisistakin asioista olisi hyva keskustella, koska tietoa kaivattaisiin varmasti molemmin
puolin. Tiedon kulku on monen organisaation ongelma itsessaankin, kun tédhan yhtaléon lisatdan
viela toiselle organisaatiolle asioista tiedottaminen, on tiedossa ongelmia. Témén vuoksi
automaattinen kuittaus asioiden eteenpain viemisesta seka kaksisuuntainen tiedonsiirto poistaisi

monta ongelmaa.

Ideaalimaailmassa Kelan ja kuntien sosiaalitoimen palvelut saisi saman katon alta, usein
perustoimeentulotukiasiakkailla on tarvetta myods muulle toimeentulotuelle tai sosiaalitydlle. Hienoa
olisi, jos tutkimuksen tuloksissakin esille tullut moniammatillinen tiimityd Kelan ja sosiaalitoimen
valilla saataisiin toimimaan. Tallainen tytskentely olisi varsinkin paljon tukea vaativille asiakkaille

loistava, asiat kerralla kuntoon, kuten Kelan mottokin ratkaisutydssa on joskus ollut.

Kaikkiaan on todettava, etta yhteistyéssa on tapahtunut muutosta parempaan suuntaan, mutta
paljon on kuitenkin kehitettavaa edelleen. Suuri toive olisi, etta toimihenkilét otettaisiin mukaan
kehittdmistyohon, heilld olisi kuitenkin ensikdden tieto tarvittavista muutoksista ja tyon
kehittdmistarpeista. Suuri laiva ei kadnny nopeasti ja kehittamistydn tulee olla pitkdjénteista seka

jatkuvaa.
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LIITE 1. TUTKIMUSKUTSU

Aihe: Tutkimuskutsu, YAME opinndytetyd

Hei

]

Haluaisitko olla osa YAME opinndytetyoni tutkimusta ja antaa ideasi kela-kunta yhteistydn kehittdmiseen 7

Tarvitsisin Itdisen toimeentulotukitiimi 2:n & 4:n jasenistd 6-8 henkildd keskustelemaan yhiteisessa
ideariihessd/kehittdmispajassa Kelan ja kunnan sosizalitoimen valisen yhteistydn kehittdmisests.

Tutkimuksen tavoitteena on saada toiminnan kehittamisidecita yhteistydn rajapinnasta.

Tutkimus toteutetaan teams/skype alustalla.

Ideariihid jarjestetddn 2 kpl, 2.11.2021 ja 3.11.2021 (tarkempi aika sovitaan mydhemmin).

Toteutukseen tarvitaan 3-4 Kelan toimihenkilds/ideariihi ja kunnan sosiaalitoimesta 2-3 henkildd/ideariihi.
Ideariihen kesto noin 1 h.

Ideariihessd/Kehittamispajassa kdyddan yhdessd keskustellen Idpi mahdollisia yhteistydn kehittmiskohteita.

limeittautumiset keskiviikkoon 20.10.2021 mennessd sahkdpostitse osoitteeseen pia.tirkkonen @kela.fi.
Tutkimukseen osallistujien kesken arvotaan syksyinen yllatyspalkinto, &

Tutkimukseen osallistuminen on jokaisen osallistujan omaa aikaa.

Tutkimuksen tuloksia kdytetaan aingcastaan opinnaytetydhoni ja ne kdsitellddn anonyymisti.
Lisdtietoa voit tarvittaessa kysya sahkopostilla tai skypella osoitteesta pia. tirkkonen@kela.fi tai
pig_tirkkonen@edu. savonid.fi.

Yatdvallisin terveisin,
Pia

Pia Tirkkonen
Etunskisitteljd



