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The majority of Kela customers use Kela services independently. These independent
customers fill in applications in OmaKela e-service, or use the telephone or Kela custo-
mer service points. Some customers need more support in dealing with Kela matters. For
them, the Kela special service is offered as a service channel. In the special service, the
customer is assigned a dedicated contact person who helps the customer with Kela be-
nefits. The special service is intended to be a temporary service. A service plan is drawn
up with the customer.

The aim of this thesis was to gain information on how much Kela employees working in
special services know about customer oriented approach and how their customer orien-
tation competence could be developed.

The thesis was a research-based development work. The material was collected through
a digital questionnaire sent to the employees working in Kela's special services. The sur-
vey results were analysed using statistical research methods and the open answers were
analysed using content analysis. The development part of the study is a workshop wor-
king model based on the results, in which both the content and the pedagogical imple-
mentation of the workshop work have been produced. The workshops help to develop a
customer-oriented way of working in special services.

Customer orientation in Kela's special services was limited to four themes. The themes
were customer orientation, identifying concerns, speaking up and closing the service.

The key finding of the thesis was that Kela's special services staff have good knowledge
of working in a customer-oriented way. Customer orientation is a strong working ap-
proach that guides the implementation of Kela's special services. Customer orientation
is central to the setting of service objectives. The results show that employees feel that
raising concerns should be strengthened. This can be strengthened through workshops.

Customer-oriented, identifying concerns, speaking up




ALKUSANAT

Asiakaslahtdisyys on termi, joka tulisi olla aina keskidssé, kun pohditaan asiakkaalle
toteutettua palvelua. Kaikille asiakkaille ei sovi yksi yhteinen palvelu, vaan palvelua
tulee pystyd muokkaamaan asiakasléhtoisesti. Asiakasléhtoisyys tyodotteena tarkoittaa
ihmislaheistd, ystavallistd, asiakasta huomioivaa palvelua, johon asiakkaalla on mah-

dollisuus itse vaikuttaa.

Opinnaytetyon tekeminen omasta tydsta oli erityisen merkityksellistd. Opinnéytety6

prosessi sisélsi oivalluksia ja laittoi minut miettima&n erityisesti omaa tyotapaani.

Kiitos kelan erityispalveluista vastaavalle, ettd sain mahdollisuuden toteuttaa opinnay-
tety0 Kelan erityispalveluista. Kiitokset Kelan digi- ja tiedonkeruuryhmaélle avusta di-
gikyselyn toteuttamisessa. Erityinen kiitos kaikille erityispalvelun tyontekijoilla, joilla
oli halua osallistua kyselyyn ja tuottaa valtavasti ideoita erityispalvelun kehittdmiseksi
asiakaslahtoisemmaksi. Kiitos Satakunnan ammattikorkea koulun lehtori Satu Vaini-
selle tuesta opinnaytety® matkallani. Tarkeimmét kiitokset perheelleni tuesta ja kan-

nustuksesta.



SISALLYS

1 JOHDANTO ..ottt bbbttt b e bbb r et nnns 7
2 ASIAKASLAHTOINEN PALVELU ......ooeieieieececeee e 9
2.1 AsiakaslahtOisyys ja MOtIVOINTI .........ccovieieiiiiieie e 10
2.2 AsiakaslahtOiSet tAVOITIEEL. ..........cuiiiieieieie s 11
3 PUHEEKSI OTTAMINEN.......coiititiiiieieie e 13
4 HUOLEN TUNNISTAMINEN ......oootiiiieieieiesie e 16
5 PALVELUN PAATTAMINEN JA PALVELUOHJAUS..........cccooeviveririeireierenann. 18
6 OPINNAYTETYON TOIMINTAYMPARISTO ......ccoveveeeeeiereeeee e 20
7 KELAN ERITYISPALVELUT ....cotoiiieeee e 22
8 OPINNAYTETYON TOTEUTUS ..ottt 24
9 OPINNAYTETYON TULOKSET ...o.vovv ettt en st 26
9.1 opinnéytetyon etiikka ja [UOTETTAVUUS. ..........coeriiiiiiieieee e 26
0.2 DIgI-KYSEIY ...ttt 26
10 AINEISTON ANALYSOINTI coviittiiieeieieieses e 28
11 ASIAKASLAHTOISYYDEN OSAAMINEN ......ccoovovieieieiireeeeeeesee s 30
11.1 Osaatko tyoskennelld asiakaslahtOiSesti. ........c.cvveveieeieiiie i, 30
11.2 Osaatko méaritella erityispalvelun tavoitteet asiakaslahtdisesti? .................. 31
11.3 Osaatko toimia erityispalvelussa niin ettg, asiakas on aktiivinen toimija?.... 32
11.4 Osaatko erityispalveluissa hyodyntaa motivoivaa haastattelutekniikkaa?..... 33
11.5 Miten erityispalvelua voisi toteuttaa asiakaslahtéisemmin?...............ccccoe..... 34
12 PUHEEKSI OTTAMISEN OSAAMINEN .......ccooiiiiiiiieieene e 36
12.1 Osaatko ottaa puheeksi paihdeongelman ............cccccoeviiieie e, 36
12.2 Osaatko ottaa puheeksi peliongelman..........c.cooviiiiiiininee, 37
12.3 Osaatko ohjata asiakkaan paihdepalveluihin ..., 38
12.4 Minké puheeksi ottamisesta tarvitsisit lisdd 0saamista...............ccccoeeveiiennen, 38
13 HUOLEN TUNNISTAMISEN OSAAMINEN ......cccocoiiiiiiieeneese s 40
13.1 Osaatko tunnistaa asiakkaan voimavarojen puuttumisen?............ccocceevevennen. 40
13.2 Osaatko tunnistaa asiakkaan elaméanhallinnan ongelmat? ............c...cccovee. 41
13.3 Osaatko tunnistaa, ettd asiakkaan tilanne vaatii SHL-ilmoituksen tekemisen41l
14 ERITYISPALVELUJEN PAATTAMISEN OSAAMINEN .......ccccceevevereierennee, 43
14.1 Osaatko ohjata asiakkaan Kelan muihin palveluihin? ..............cccocoiiie. 43
14.2 Osaatko tunnistaa milloin asiakkaan tilanne ei enda vaadi erityispalvelua ja
VOIt PAALTAE PAIVEIUNT ..o 44
14.3 Muita kehitysehdotuksia Kelan erityispalveluille...............ccccoooeiiiiicinnne. 44

15 TULOSTEN YHTEENVETO ....oooiiiiiiieee e 46



16 TYOPAIAT .ottt st bbbt bbb ol

16.1 ASIAKASIANTOISYYS ....eveeiieiieciie et nneas 52

16.2 Huolen tunnistaminen ja puheeksi ottamingn ...........cccccoeevvereiiieseese e, 55
17 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA ..o 59
LAHTEET

LIHTTEET



1 JOHDANTO

”Kansanelékelaitos (Kela) huolehtii Suomessa asuvien ja monien ulkomailla asuvien
suomalaisten sosiaaliturvasta eri eldméntilanteissa. Kelan hoitamaan sosiaaliturvaan
kuuluvat esimerkiksi lapsiperheiden tuet, sairausvakuutus, kuntoutus, tyéttomén pe-
rusturva, perustoimeentulotuki, asumistuki, opintotuki, vammaisetuudet ja vahim-
maiseldkkeet. Vuosittain asiakkaamme saavat palvelua Kelan palvelupisteissé noin 2
miljoonaa kertaa ja puhelinpalvelussa 1,6 miljoonaa kertaa.” (Tarkoitus Ja Arvot,
Tietoa Kelasta, viitattu 20.11.2022.)

Vuodesta 2017 perustoimeentulotuen hakeminen, myontdminen ja maksatus siirtyi
Kansaneléakelaitokselle. Aikaisesmmin perustoimeentulotukea haettiin kunnan sosiaa-
litoimistosta. Tdydentdva ja ehkdiseva toimeentulotuki haetaan edelleen sosiaalitoi-
mistosta. Perustoimeentulotuen siirron tavoitteena oli lisat4 toimeentulotukeen oikeu-
tettujen hakijoiden maarad, tehostaa toimeenpanoa ja vahvistaa yhdenvertaisuutta. Pe-
rustoimeentulotukea hakee yh& useampi siihen oikeutettu.  (Valtiontalouden
Tarkastusvirasto, viitattu 21.11.2022.)

Kelan keskeisend tehtdvéana on ratkaista hakemuksia. Taloudellisen tuen liséksi moni
asiakas tarvitsee tukea ja ohjausta. Talentia esitti vuonna 2017, ettd sosiaalialan osaa-
mista tulisi vahvistaa Kelassa. Esityksessa mainittiin, ettd Kelaan tulisi palkata laillis-
tettuja sosiaalihuollon ammattilaisia, jotka toimisivat toimeentulotuen ratkaisijoina ja
asiakkuusvastaavina. Sosiaaliturva ja sosiaalipalvelut muodostavat yhdessa kokonai-
suuden, joiden avulla voidaan ehkaista koyhyytta ja syrjaytymisté. (Talentia, viitattu
20.11.2022.)

Aikaisemmin toimeentulotuen hakeminen oli vayla sosiaalityon asiakkuuteen. Toi-
meentulotuen siirto Kelaan erotti sosiaalityon ja taloudellisen tuen selkedmmin toisis-

taan. Kelaan siirtyi perustoimeentulotuen kasittely, mutta myos harkintaa siitd milloin



asiakas tulisi ohjata kunnan palvelujen piiriin. Toimeentulotuen siirron yhteydessa ko-
rostettiin Kelan ohjaus- ja neuvontavelvollisuutta. Kelan ja kuntien yhteystydssa kou-
lutettiin Kelan virkailijoita tunnistamaan tilanteita, kun asiakas tulee ohjata sosiaali-
palveluiden piiriin. (Rintala ja Halmetoja 2020, viitattu 20.11.2022.)

”Sosiaaliturvan tukien ja palveluiden viidakossa on olennaisen térkeda pystya tarkoi-
tuksenmukaisesti selvittdméaan asiakkaan todellinen avun tarve ja pyrkia raataléimaan
hanelle oikea ja tehokas palveluketju. Pelkkd luukulta toiselle ohjaus ei riitd”.
(Kettunen et al., 2001, s. 35.) Toimeentulotuen siirron myo6td myos Kelan asiakkaat
monipuolistuivat. Tama tarkoittaa, ettei kaikkia asiakkaita voi neuvoa samalla tavalla.
Asiakkaan yksil6llinen avuntarve tulee huomioida. Siksi Kelassa on erityispalvelut,
jotka on tarkoitettu asiakkaille, jotka tarvitsevat erityistd tukea etuuksien hakemisessa

Kelasta.

Olen tydskennellyt kelan asiakaspalvelussa kuusi vuotta, joista nelja vuotta Kelan eri-
tyispalveluissa. Minua Kiinnosti erityisesti selvittdd, minkalaista osaamista Kelan eri-
tyispalvelussa tydskentelevilla tydntekijoilla on asiakaslahtdisestd tyotteesta ja miten
palvelusta saataisiin kehitettyd viel&kin asiakasldhtdisempéa.

Tama opinnaytety6 on tutkimuksellinen kehittdmistyd, jossa tarkoituksena on, selvit-
taa digikyselylla millainen osaaminen Kelan erityispalvelussa tyoskentelevilld asian-
tuntijoilla on asiakaslahtoisesta tyodotteesta. Ja mitd osaamista asiakaslédhtoisyydessa
tulisi lisata. Ajatuksena oli kyselyn pohjalta kehittdd osaamista tukevat tydpajamateri-
aalit. Asiakaslahtoista osaamista selvitan digikyselylla ja tutkimustuloksia analysoi-
daan tilastollisin tutkimusmenetelmin ja avoimia vastauksia siséllon analyysin avulla.
Digikyselyn ja l&hdeaineiston pohjalta luodaan tyOpajat, joilla on tarkoitus auttaa vah-
vistamaan tyotekijoiden asiakaslahtoista tydtapaa.

Johdannon jélkeen késittelen tietoperustaa asiakaslahtdisyydestd, huolen tunnistami-
sesta ja puheeksi ottamisesta. Sen jalkeen kuvaan digikyselyn toteutusta ja tuloksia.
Tulosten pohjalta kehitetddn asiakaslahtoista tyotapaa kokoamalla tyopajatydskente-
lya varten materiaali. My6hemmin toteutettavaksi suunnitelluissa tyOpajoissa tavoit-
teena on nostaa asiakaslahtdinen tyoskentely esille ja saada tyontekijat reflektoimaan

omaa tyOtapaansa suhteessa asiakaslahtdiseen tydtapaan.



2 ASIAKASLAHTOINEN PALVELU

Asiakaslahtoisyys késite syntyi Yhdysvalloissa 1930-luvulla. Carl Rogers oli huma-
nistisen psykologian edustaja, joka otti asiakaslahtdisyyden kayttoon. Asiakaslahtoi-
syys perustui asiakassuhteeseen, joka eteni asiakkaan nostamien kasitteiden kautta
eikd tyontekijan ndkokulmien kautta. Asiakasnakokulman esiin nostaminen on askel
kohti dialogista vuorovaikutussuhdetta. Dialogisessa asiakastydssa pyritadan yhteiseen
ymmarrykseen ja vuorovaikutuksen edistamiseen. (Makinen, 2009, s. 138-139.)

Asiakaslahtdisyys voidaan kuvata toiminnan arvoperustana, jonka mukaan jokainen
ihminen kohdataan tasa-vertaisesti asiakkaan hyvinvointivajeesta riippumatta. Asia-
kaslahtoiset palvelut on jarjestetty asiakaslahtoisesti ei organisaation tarpeista kasin.
Palvelun tulisi olla vastavuoroista ja palvelua tulisi voida kehittaa asiakkaan kysymys-
ten ja asiakkaan esittdmien asioiden kautta. (Virtanen et al., 2011, s. 18.) Asiakaslah-
toista palvelua kuvataan usein ystavéllisend palveluna, jossa asiakas tulee kuulluksi.
Monkkonen (2007, 14) kuvaa asiakasléhtoisyyden olevan palvelua, jossa korostetaan
asiakaslahtoisyytta ja tasavertaista asiakkaan kohtaamista. Asiakasléhtdisen palvelun
toteuttaminen voidaan nahda ystavéllisena asennoitumisena asiakkaaseen ja olla ai-
dosti kiinnostunut asiakkaasta. Tassa tyossa korostan Monkkdsen ajatusta, asiakkaan
tasavertaisesta ja asiakaslahtoisestd kohtaamisesta.

Asiakaslahtdisyyden perustana voidaan ajatella olevan ihmisarvon kunnioitus. Asia-
kas kohdataan yhdenvertaisesti ja kokonaisvaltaisesti. Asiakkaan kanssa yhdessa so-
vitaan hénelle sopivasta palvelukokonaisuudesta. Asiakas tulee ndhdd oman eldménsa
ammattilaisena. (Helminen, 2017, s. 37.) Asiakaslahtoisessa tyootteessa tulisi huomi-
oida myds tydntekijan vastuu. Tyontekijalla tulee olla vaikuttajan ja vastuunkantajan
rooli. Tama tarkoittaa tilanteessa vastuunkantoa, jos esim. asiakas ehdottaa jotain
helppo ratkaisua, joka ei pitkalla tdhtdimelld tuota haluttua lopputulosta. (Makinen,
2009, s. 138.)

Hallintolaissa méaaritellaan, ettd viranomaisella on neuvonta velvollisuus. Mikali asia-

kas ei kuulu viranomaisen toimivaltaan asiakas tulee opastaa oikealle viranomaiselle.
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(Hallintolaki, viitattu 14.11.2022) Sote asiakkaista joka kymmenes tarvitsee henkil6-
kohtaista, hanelle sopivaa apua. Téllaiset ihmiset tarvitsevat réataloityja palvelupol-
kuja ja se tarkoittaa myds riittavaad yhteystyota eri toimijoiden vélilla. Yhteisty6lla ei
tarkoiteta vain ammattilaisten tekeméaan yhteisty6td vaan yhdessa asiakkaan kanssa
tehtavaa yhteystyota. (Niemeld Jorma, 2020, s. 16.) Asiakkaista voi tulla palveluja pal-
jon kayttavid, jos heilld on haasteita toimeentulon, ty6ttdmyyden, mielenterveyden ja
paihteiden kanssa. Tarkeéa on kartoittaa palvelun tarve ja tehda kunnollinen tilannear-
vio. Dokumentoitu tilannearvio edistaa asiakaslahtdista palveluneuvontaa ja ohjausta.
(Helminen, 2017, s. 54.)

2.1 Asiakaslahtdisyys ja motivointi

William R. Miller kehitti motivoivan haastattelu menetelméan 1980-luvulla. Mene-
telma perustuu asiakaskeskeiseen ja empaattiseen lahestymistapaan, jolla saadaan
muutosta aikaan asiakkaan ajattelussa ja kayttaytymisessd. Motivoivassa haastattelu-
menetelmassa on tarkedd tukea asiakkaan mindpystyvyyden tunnetta. Menetelméssa
on kyse pidempiaikaisesta tydskentelystd. Haastattelu muistuttaa vapaata keskustelua,
jossa molemmat keskustelijat voivat kuljettaa keskustelua haluamaansa suuntaan ja
nostaa haluamiaan puheenaiheita keskusteluun. Motivaatio on ihmisen kokonaisval-
tainen tiettyyn tilanteeseen liittyva psyykkinen tila. Motivaatio madraa mihin suuntaan
ihminen suuntaan energiansa. Motivaatioon on mahdollista vaikuttaa vuorovaikutuk-
sessa. Motivaatiota voidaan kasvattaa, vahvistaa ja rakentaa. Motivoiva haastattelu
malli on asiakaskeskeinen, asiakasta osallistava ohjausmenetelmad. Sen tavoitteena on
vahvistaa sisdistd motivaatiota muutokseen. Motivaation syntymiseen on mahdollista

vaikuttaa asiakkaan ja tyotekijan vuorovaikutuksessa. (Nakki, 2015, s. 85-86.)

Motivointi edellyttdd usein hienotunteisuutta, maltillisuutta ja realismia yhteisten ta-
voitteiden saavuttamiseksi. Kun tavoitteet laaditaan asiakkaan kanssa yhdessd, mo-
lemmat sitoutuvat tavoitteiden saavuttamiseksi. Usein motivoituminen j&& yksin asi-
akkaan tehtévaksi. Tulisi my0s tarkastella toimenpiteitd, miten tyontekija voisi moti-

voida asiakasta saavuttamaan esimerkiksi haluttua muutosta. Asetetun tavoitteen tulisi
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olla riittdvan haasteellinen. Koska haasteellisiin tavoitteisiin liittyy jannite. Jannitteen
tulee olla niin tarkeé, ettd asiakas on valmis tekemé&an t0it4 sen eteen. Tydntekijan rooli
on tukea asiakasta kohti tavoitetta tai sovittua muutosta. Toiminnan jannite voi liittya
esim. johonkin keskeneréiseen tehtavaan. Keskenerdiset tehtavéat pysyvat hyvin muis-
tissa. Kun tehtéva on tehty siihen liittyvd, jannit4 poistuu. Jannite toimii positiivisena
resurssina, kun asiakas on pa&ssyt itse asettamaan tavoitteen, jota kohti pyrkii.
(Monkkonen, 2007, s. 148.)

2.2 Asiakaslahtoiset tavoitteet

Tavoitteen, jonka eteen aletaan tekemadn ty6td, tulee olla asiakkaalle tarked. Lahto
kohta tavoitteelle tulee ldhted asiakkaan kasityksestd millainen hanen tilanteensa ja
tarpeensa on. Tavoite ei valttdmatta 10ydy heti ja siksi tavoitteen asettaminen ensim-
maisessa tapaamisessa ei onnisti. Ensin tulee saavuttaa luottamusta, jotta asiakas voi
kertoa omasta tilanteestaan rehellisesti. Asiakas saattaa asettaa sellaisia tavoitteita,
joita hén ajattelee tyontekijan toivovan. Jos tavoitteet eivat ole asiakkaalle tarkeité, ei
asiakas ole valmis tekem&an mitéén niiden eteen. Tarkeinta tavoitteessa on se, etté se
saa asiakkaan toimimaan. Kun asiakas lahtee toimimaan tavoitteen suuntaisesti, voi se
auttaa kehittaméaan uusia tilannetta parantavia tavoitteita. (Sarkeld, 2001, s. 87.). Tyon-
tekijalta vaaditaan kykya kuunnella asiakasta ja saada selville millaisiin tavoitteisiin

asiakas on valmis sitoutumaan (Mé&kinen, 2009, s. 134).

Tavoitteiden asettamisessa on hyva huomioida asiakkaan voimavarat. VVoimavaroilla
usein tarkoitetaan sellaisia asioita, joita ihminen osaa. Sellaisia asioita, joita voi tehda
ja jaksaa tehda. Asioita, joista voi kokea onnistumisen tunteita. Voimavaroja voidaan
tunnistaa ihmisesta itsestaan tai hanen elinymparistdstdén. Voimavaroja voidaan luet-
teloida fyysisiin voimavaroihin, psyykkisiin voimavaroihin ja sosiaalisiin voimavaroi-
hin. (Mé&kinen, 2009, s. 118-119.) Uusia pettymyksi& ei kannata asiakkaalle hankkia.
Jos asiakas suunnittelee liian isoa tavoitetta, kannattaa tavoite laittaa pienemmaéksi osa-
tavoitteeksi. Pienempid tavoitteita on helpompi saavuttaa. Asiakas saattaa asettaa liian
suuria tavoitteita myos siksi ettd haluaa tyontekijélle todentaa, ettei pysty mihink&an.
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Talldin on helppo jatkossakin vaatia muita huolehtimaan asioista, eika ottaa itse vas-
tuuta. Tavoitteen asettamisella voi asiakkaalle osoittaa, ettd asiakas voi valita ja han

on vastuussa valinnoistaan. (Sarkel&, 2001, s. 89.)
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3 PUHEEKSI OTTAMINEN

Piispa Irja Askola on sanonut viisaasti, etté jokaisella on tavallista osaamista, joka on
tarkedd puheeksi ottamisessa. “kuuntele kun puhutaan ja vastaa kun kysytddn. Kerro

jos tiedat ja auta jos pystyt. ”

Huolen puheeksi ottamiseen on kehitetty erilaisia menetelmid. Esimerkiksi miten ottaa
puheeksi paihdeongelmat tai lapseen kohdistuvat huolet. Eriksson ja Arnkil (2012)
ovat kehittdneet puheeksi oton menetelman, jota on sovellettu monella eri alueella.
Menetelma& on kaytetty esimerkiksi lastensuojelussa ja vanhuspalveluissa. Lisaksi
menetelma& on sovellettu esimiesty6hon. Huolen puheeksi ottaminen on tarkeéé kai-
Kissa suhteissa, jossa huolia herda. Tarkeinta on huomata, kun huoli heréa, etta toinen
ei née ja koe asioita samalla tavalla kuin miné. Toisen kokemusta tulee kunnioittaa ja

sille pohjautuva suhdetta tulee vaalia. (Eriksson & Arnkil, 2012, s. 10.)

Huolen puheeksi otto menetelmassa on tiettyja kysymyksid, joiden avulla voi valmis-
tautua tilanteeseen. Kysymykset ovat: mista olen huolissani? mita tapahtuu, jos en ota
huoltani puheeksi? ja kuinka suuri huoleni on? Ensiksi on tarke&é jasent&d itselleen
tilanne, mista olen huolissani, kuinka paljon olen huolissani ja mitéd tapahtuu, jos en
ota huoltani puheeksi. Huolesta kannattaa puhua jonkun toisen kanssa ja apuna voi
kayttdd huolen vyohykkeistoa (Kuva 1.). Samalla tulee pohtia, millaisia voimavaroja
asiakkaalla on. Minkalaista tukea han saattaa tarvita. Silla ettd tunnistaa asiakkaan voi-
mavaroja ja vahvuuksia on vaikutusta puheeksi ottamisen ilmapiiriin. On tarke&a miet-
ti& omaa sanoittamista. Keskustelun onnistumisen kannalta on tarkeda miettia mité sa-
noja kayttdd. On aina parempi puhua huolesta kuin ongelmista. Huoli kannattaa kui-
tenkin kertoa mahdollisimman konkreettisesti, ettd asiakas ymmartaa mita tarkoitat.
(Eriksson & Arnkil, 2012, s. 15.)
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HUOLETON -
TILANNE PIENI HUOLI HARMAA VYOHYKE SUURI HUOLI
Ei lainkaan Pieni huoli Huoli tai Huoli kasvaa; Huoli tuntu- Huohta pal- Huoli erit-
huolta. tai ihmettely ihmette- luottamus va; omat voi- jon ja jatku-  tain suuri;
kaynyt mie- |y kaynyt omiin mah-  mavarat eh-  vasti; lapsi/  lapsifnuori
lessd; luot-  toistuvas- dollisuuksiin  tymassa. nuori vaaras- valittémas-
tamus omiin  ti mielessa; heikkenee. sa. Omat kei- sa vaarassa.
mahdolli- luottamus not loppu- Omat keinot
suuksiin vah- omiin mah- massa. lopussa.
va. dollisuuksiin
hywa.
Ajatuksia li- Mielessa toi- Selvasti koet- Lisdvoimava- Muutos lap-
sdvoimava-  vomus li- tu lisdvoima- roja ja kont-  sen tilantee-
rojen tar- sdvoima- varojen ja rollia saata-  seen saatava
peesta. varoista ja kontrollin li- wva mukaan  heti.
kontrollin*  s3dmisen tar- heti.
lisdamisesta. we.

Kuva 1. Huolen vy6hykkeistd

Kun huoli on otettu puheeksi, tulee jalkikateen arvioida, miten hyvin puheeksi ottami-
nen sujui. Oliko aika ja paikka sopiva ja saiko sanoitettua konkreettisesti mista oli
huolissaan. Tapahtuiko puheeksi ottamis- tilanteessa niin kuin ennakoi vai kokiko jo-
tain yllattavaa tilanteessa. Puheeksi oton jalkeen on hyva miettid milta tilanne nyt nayt-
tdd. Vahenikd huoli? Miten asiassa jatketaan eteenpéin. Onko asioita, joista on edel-
leen huolissaan? Tarkoitus on reflektoida puheeksi ottamista ja jatkotydskentelyé.
(Eriksson & Arnkil, 2012, s. 17.)

Ongelmallisten asioiden kuten péihteet tai peliongelmat puheeksi ottaminen on toisille
helpompaa kuin toisille. Puheeksi ottamisessa pelottaa asiakkaan reagointi tilantee-
seen. Tyontekijaa voi pelottaa, ettd asiakas suuttuu ja palvelua ei pystytd enai jatka-
maan. Tarkeéa on tiedostaa ettd, vaikka joku toinen on rohkeampi ottamaan puheeksi
vaikeat asiat voi puheeksi ottamista oppia. Puheeksi ottamista voi harjoitella ja omaa
osaamistaan kehittdd. Puheeksi ottamiseen on tarke&&d valmistautua ennakolta. Pu-
heeksi ottaminen tulee perustua ndyttoon tai toteamiseen mutta ei luuloon. Valmistau-
tumisella tarkoitetaan, ettd ottaa selvaa mit4 on tapahtunut ja mita olet havainnut. On
hyvé varautua my0s asiakkaan reakointiin tilanteessa. (Varhaisen Tuen Keskustelu

Osana Lé&hijohtamista - llmarinen.)

Asiakkaan kokema haped, pelko, syyllisyys ja rohkeuden puute estéé asian puheeksi
ottamisen tyontekijan kanssa. Puheeksi ottamista estdd myos toivottomuuden tunne, se

ettei kukaan voi ymmartad ja auttaa. Kiireen tuntu ei vahvista luottamusta ja asiakas
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voi ajatella, ettei tyontekija ole hanesté aidosti kiinnostunut. Puheeksi ottamisen kuu-
luisi kuulua jokaisen tyontekijan toimintatapoihin, koska se on aidosti tehokas tapa
auttaa asiassa. Puheeksi ottaminen on tehokas vliintulo, jonka avulla on mahdollisuus

muutokseen ja negatiivisen kierteen katkaisuun. (Helminen, 2017, p. 180.)
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4 HUOLEN TUNNISTAMINEN

Sosiaalihuoltolain 35. pykalan perusteella Kelan tulee ohjata asiakas sosiaalihuollon
palveluihin. Kun Kansanelékelaitoksen tai ulosottoviranomaisen palveluksessa oleva
on tehtavassaan saanut tietdd henkildstd, jonka sosiaalihuollon tarve on ilmeinen, hé-
nen on ohjattava henkilé hakemaan sosiaalipalveluja tai henkilon antaessa suostumuk-
sensa otettava yhteyttd hyvinvointialueen sosiaalihuollosta vastaavaan viranomaiseen,
jotta tuen tarve arvioitaisiin. (8.7.2022/589)

Asiakkaalla voi olla yhtdaikaisesti paljon avuntarvetta ja asiakas saattaa kérsia yhtaai-
kaisesti monista ongelmista. Téallaisten asiakkaiden auttajalta tarvitaan laaja-alaista
osaamista. Kun asiakkaan huoli tunnistetaan riittdvan varhaisessa vaiheessa, voidaan
silla ehkaista asiakkaan tilanteen vaikeutumista. Riittavan varhainen tuki voi jopa eh-
kaistd laajemman avun tarpeen. Moniammatillisilla palveluilla voidaan asiakkaalle
muodostaa turvaverkko eri toimijoiden vélille. Ensimmainen asiakkaan kanssa asioiva
ottaa kopin asiakkaan tilanteesta eiké siirrd asiakasta muualle. (Anne Maatta & Elsa
Keskitalo 2014, s 8.) Monet toimeentulotuen saajat ja tyottomat kérsivat usein terveys-
ongelmista, jotka hankaloittavat heidén asiointiansa ja tyollistymista. Heilla saattaa
olla erityisesti ongelmia sahkdisten palveluiden kayttamisessé. Esimerkiksi asiakas ei
osaa kayttdd sahkoisid ajanvarauspalveluita eikd hakeutua oikeaan palveluun.
(Kivipelto Minna. 2020, s. 133.)

Kelassa on kéytdssa taulukko huolentunnistamista varten, ns. huolitaulukko (liite 1.)
Tama taulukko auttaa tydtekijaa tunnistamaan niité tilanteita, kun asiakkaasta tai asi-
akkaan tilanteesta herda huoli. Huolen tunnistamisessa on tarkeinté asiakkaiden oikea-
aikainen ohjaus hyvinvointialueen sosiaalitoimistoon. Kelan on tarvittaessa ohjattava
asiakasta kunnan sosiaalihuollon palveluihin hakeutumisessa (sosiaalihuoltolaki 358,
viitattu 8.5.2023.) Huolen tunnistaminen ei saa pohjautua ainoastaan tyontekijan tul-
kintaan tilanteesta vaan asiakkaan kanssa on tarked keskustella tilanteesta. Huoli-il-
moitukseen tulee kirjata myos asiakkaan oma nakemys. Huolen tunnistamiseen liittyy
aina harkintaa ja tilannetta tulee arvioida tapauskohtaisesti. Huolen tunnistamisella py-

ritddn huolehtimaan, etté asiakas saa tarvitsemansa tuen, avun, ohjauksen tai palvelun.


https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2014/20141301?search%5Btype%5D=pika&search%5Bpika%5D=sosiaalihuoltolaki%C2%A8#a8.7.2022-589
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Ja tarkeaa olisi tunnistaa huoli oikea-aikaisesti. Paasaanto huoli-ilmoituksessa on, etta
asiakas on myos huolissaan tilanteestaan. (Marttila, s. 5.)
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5 PALVELUN PAATTAMINEN JA PALVELUOHJAUS

Palveluohjauksella tavoitellaan tilannetta, ettei palvelun ohjaukseen ole en&a tarvetta.
Talla tarkoitetaan, ettd palveluohjauksella autetaan asiakasta kayttdmaan omia voima-
varojaan, jotta han parjaa jatkossa itsendisesti. Palveluohjauksen yksi tarkeimmisté ta-
voitteista on parjata ilman palveluohjausta. Palveluohjauksella on pyritty selkeytté-
maan palveluluiden pirstaleisuutta ja asiakkaan luukulta luukulle ohjausta. (Hanninen,
2007, s.3.)

Palveluohjauksen voidaan kuvata sisaltavan aitoa kohtaamista ja luottamuksellista
suhdetta. Luottamuksellinen suhde syntyy muun muassa tasavertaisuudesta, vastavuo-
roisuudesta, jatkuvuudesta, epavarmuuden sietdmisestd ja tukemisesta. Palveluohjauk-
seen ei ole yhtd ja ainoaa tapaa tai menetelmaa. Tarkeintd on ndhdd molempien asian-
tuntijuus, mutta ei etsia erottavia tekijoita vaan pyrkia l6ytamaan yhdessé vastauksia
asioihin. Ja yhdessa mietitddn miten sovittuun lopputulokseen péastédan. (Hanninen,
2007,s.9.)

Palvelussa tarkeinta on prosessinomainen eteneminen, mika tarkoittaa, ettd asiakkaan
itsendinen toimijuus kasvaa ja sosiaalinen parjaddminen lisadntyy. Asiakkaan elaman-
tilanteessa tapahtuu positiivia muutoksia niin, ettei asiakas jaa kiinni palveluihin. EI&-
mantilanteeseen liittyvia muutoksia on esimerkiksi siirtyma tyollisyyteen. (Niemelé
2020, S. 46.) Asiakkaan siirtyessa palvelusta toiseen on huolehdittava, ettd asiakas saa
muuttuneessa tilanteessaan elamaéntilanteeseen sopivia palveluita. Jotta asiakas ei j&a
yksin tai tapahdu jarjestelméasta véliinputoamista tulee asiakas ohjata palvelusta toi-
seen saattaen vaihtaen. Saattaen vaihtamisella tarkoitetaan, ettd asiakkaan nykyinen

palvelua toteuttava toimija, asiakas ja uusi toimija kohtaavat. (Piiroinen, 2018, s. 29.)

Asiakkaiden erilaisuutta tulee huomioida palveluohjauksen nédkékulmasta. Hanninen
(2007 s.12) kuvaa etté asiakkaat voi jakaa neljaan ryhméan: konsultoiva, aktiiviseen
toimintaan pyrkiva, tukeutuva ja vetéytyva. Konsultoivan asiakkaan kohdalla asiakas
hakee selkedd apua tai ratkaisua, miten hanen tulee toimia. Tallaisen asiakkaan kanssa
palvelu voi jaadé lyhyeksi, koska palvelun tarve voi paattyd, kun asiakas saa vastauk-

sen kysymyksiinsa. Aktiiviseen toimintaan pyrkivé asiakas haluaa, etta asiat etenevét
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ja on valmis tekemé&én asioiden eteen ty0td, odottaen vastavuoroisesti yhta aktiivista
otetta tyotekijaltd. Tukeutuva asiakas valtuuttaa ja vastuuttaa tyontekijan tekeméén
kaiken puolestaan. Asiakas saattaa tukeutua tyontekijaan pitkéksikin aikaa, vaikka asi-
akkaan asia olisi jo ratkennut alkuvaiheessa. Vetéytyva asiakas ei suostu palveluoh-
jaukseen, vaan vetaytyy palvelusta pois. Asiakas saattaa keskeyttéda palvelun kayton,
vaikka sill& olisi vahinko asiakkaan tilanteeseen. (Niemeld, 2020, s 46).

Erityispalvelu on tarkoitettu mééraaikaiseksi palveluksi. Asiakkaiden eroavaisuus te-
kee palvelun paattdmisestd véalill4 vaikeaa. Konsultoivaan asiakasryhmaan kuuluvan
asiakkaan palvelun péattdminen on erittdin helppoa. Jos palvelusuunnitelmassa on
sovittu tavoitteiksi esimerkiksi eldmantilanteen muutoksen aiheuttamat muutokset
etuuksissa. Kun ndma muutokset on saatu tarkistettua asiakkaan etuuksiin, palvelun
tarve samalla paattyy. Aktiiviseen toimintaa pykiva asiakas, tekee hakemukset ennen
kuin niihin on tarvittavat liitteet olemassa. Aktiiviseen toimintaan pyrkivan asiakkaan
kanssa palvelun paattaminen voi olla helpompaa, koska asiakas pystyy aktiivisesti ja
itsendisesti toimimaan. Haastavampaa palvelun paattdminen on tukeutuvan asiakkaan
kohdalta. Miten saada asiakas vakuuttumaan, etta kelan etuusasiat ovat nyt kunnossa
ja asiakkaalla on riittdva ohjeistus toimia itsendisesti jatkossa. Vetaytyvé asiakas saat-
taa jaadda ilman jatko-ohjausta ja palvelu voidaan joutua paattamaan sen perusteella,

ettei asiakasta enaa tavoiteta.
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6 OPINNAYTETYON TOIMINTAYMPARISTO

Kela huolehtii Suomessa asuvien ja monien ulkomailla asuvien suomalaisten sosiaali-
turvasta eri elamantilanteissa. Vuonna 2021 asiakkaat saivat palvelua Kelan palvelu-
pisteissa noin 2 miljoonaa kertaa ja puhelinpalvelussa 1,6 miljoonaa kertaa. Kela neu-

voo asiakkaita myos sosiaalisessa mediassa. (Kela Lyhyesti - Kela.Fi.)

Olen tyoskennellyt kelassa kuusi vuotta ja melkein yhtd pitkaan toiminut kelan erityis-
palveluissa. Kelan erityispalvelu on tarkoitettu erityistd tukea Kela asioinnissa tarvit-
sevalle asiakkaalle. Asiakas saa oman nimetyn tyontekijan, joka auttaa asiakasta Kela
asioiden hoitamisessa ja tarvittaessa asiakkaan luvalla on yhteydesséd myds muihin asi-
akkaan yhteistydtahoihin. Asiakkaat ohjautuvat erityispalveluun muista Kelan palve-
lukanavista ja alkukartoituksen jalkeen tehdaan paatos palvelun aloittamisesta. Palvelu
on asiakkaalle vapaaehtoista ja palvelun asiakas tai tyontekija voi paattda milloin ta-
hansa. Palvelun alussa laaditaan palvelusuunnitelma ja yhdessa asiakkaan kanssa mie-
titd&n palvelun kestoa.

Kelan erityispalvelun tydntekijéltd vaaditaan osaamista erityista tukea tarvitsevan asi-
akkaan neuvonnassa ja ohjaamisessa. Tyontekijalta vaaditaan hyvia digiopastustaitoja,
osaamista asiakkaan muista yhteisty6tahoista, esimerkiksi sosiaalipalveluista tai ter-
veydenhuollosta. Erityistd tukea tarvitsevalla asiakkaalle Kela-asioiden hoitaminen
voi olla vaikeaa. Tarvittavat hakemukset tai liitteet voivat jaavat toimittamatta. Asia-
kas saattaa toistuvasti joutua hakemaan Kiireellista toimeentulotukea. Tai asiakkaan
kyky omien asioiden hoitoon on vaikeutunut kuormittavan elamantilanteen takia. Vaa-
rana on asiakkaan syrjaytyminen. Erityispalvelun tyontekijan tulee hallita kokonai-

suutta ja osata tunnistaa asiakkaan vaatiman tuen ja avun tarve.

Opinnaytety6 toteutetaan Kelassa. Kelan organisaatio koostuu kahdesta tulosyksi-
kosté: Asiakkaiden lahipalveluiden tulosyksikko sekd Valtakunnallinen asiakkuusyk-
sikk6. Tulosyksikot on jaettu viiteen alueelliseen osaan, pohjoinen, itéinen, lantinen,
keskinen ja eteldinen. Lahipalveluiden tulosyksikkd toteuttaa kelan asiakaspalvelua ja
valtakunnallinen asiakkuusyksikko vastaa kelan etuustydsta. Asiakaspalvelussa palve-
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lukanavia on asiantuntijapalvelu toimipisteessé ja puhelimessa. Ajanvarauspalvelu toi-
mipisteessé ja puhelimessa. Lisaksi asiakkaista palvellaan etapalvelussa seké yhteis-
tyokumppaneiden tiloissa. Asiakkaat voivat asioida itsendisesti OmaKelan verkkoasi-

oinnissa.

Kelan erityista tukea tarvitseville asiakkaille on valtakunnallisten asiakkuuspalvelui-
den moniammatillinen palvelu seké asiakkaan lahipalvelu tulosyksikon asiakkuusvas-
taavapalvelu. Téssa tydssé puhutaan molemmista palvelutavoista ja kéytetdén yhteisté

nime& Kelan erityispalvelut.
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7 KELAN ERITYISPALVELUT

Suurin osa Kelassa asioivista asiakkaista kayttavat kelan palveluita itsendisesti. Tayt-
tavat hakemuksia OmaKelassa, asioivat puhelimessa tai Kelan palvelupisteilld. Osa
asiakkaista ei pérjaa itsendisesti vaan tarvitsevat enemman tukea. Heille palveluka-
navaksi tarjotaan Kelan erityispalvelua. Erityispalvelussa asiakas saa oman yhteyshen-
kilon, joka auttaa asiakasta saamaan Kela-asiat kuntoon. (Erityispalvelu Kela, viitattu
20.11.2022.)

Asiakkaan erityispalvelun tarvetta arvioidaan Kelassa kdytdssa olevien erityispalve-
luiden tarvearviointiesimerkkien (kuva 2.) avulla. Tarvearviointi kuvaa kelan etuuk-
siin ja asiointiin liittyvid tilanteita, jolloin asiakkaalla voisi olla tarve erityispalvelulle.
Kun erityispalvelun tarve tunnistetaan. Tehdaan palveluntarve toimeksianto, jonka pe-
rusteella asiakkaalle soitetaan. Asiakkaan kanssa keskustellaan palvelusta ja yhdessa
asiakkaan kanssa sovitaan palvelun aloittamisesta. Kelassa nimet&én asiakkaalle oma
yhteyshenkild. Keskustelemalla asiakkaan kanssa kartoitetaan asiakkaan kokonaisti-
lanne. Tarvittaessa etsitddn asiakkaalle sopivat yhteistyékumppanit ja ollaan heihin
asiakkaan suostumuksella yhteydessé. Tydnjaosta sovitaan kumppaneiden kanssa. Pal-
velu etenee asiakkaalle sopivaan tahtiin. Palvelussa on tarke&a osallistaa ja vastuuttaa
asiakasta hénen kanssaan sovittujen tavoitteiden mukaisesti. Erityispalvelussa kulje-
taan rinnalla ja pidetaan sovitusti yhteyttd. Asiakkaan kanssa sovitaan palvelun paat-
tymisesta ja huolehditaan asiakkaan siirtyminen hénelle sopivaan palveluun.

(Monialainen Asiakasyhteisty0-Haasteet Ja Mahdollisuudet, s. 35-36.)
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* Ensisyaiset etuudet
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alennetiu jo pidesmiman aikaa

= Ongelmia rahankaytbssa
plavipit kaverailta
lainaarminen, ai rahaa
runkiaan ja sidosisen

Asuminen ja elamanhalinta

* Haatouhka, vuokrarastit

» Asurnoton; &i omaa asuntoa,
asuu kavereiden tai alkunen
laps vanhempeersa luona

» Opinnot eivat etena tai ovat
keskeytynest

» Tutkin®o sSworitetiu, mutla i
tyohistoriaa

+ Asapalvalus suorittamatts

+ Haasteita tyopalkan
saamisessa/oildmisessd
(kanensseja/tydsuhdea
tolstuvast puretty koeaalla)

Perhe ja terveys

+ Parsuhteen paathymmen,
Jolls merkind vaikuns
etuuksn

+ Vaikea perhetilanna
[sarastuminen, kuokema)

* Riippuvuwdet (padde-, peli-)

» Yksinaisyys

* Kiusagmisen kokemuksat
(tyopadalls, koulussa)

Asiointi ja asiouden
hoitami

» Useita hylkaavia paatoisia

= Tarvittavia selvityksia ei ole
10imitaty

+ Hoitaa asiat vame tipassa tai
myShassy

= Runsaacti yhieypdanomnoga,
Isaantyryt newwonnan Larve

» Ei halua, osaamista tai
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+ Vanhampi asioi sasnnalisesti
aikuisen lapsensa puochecta

Kuva 2. Kelan erityispalvelun tarvearvioinnin esimerkit
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8 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

Alkuperaisend ajatuksena oli tehda opinnéytetyd kelan asiakkuusvastaavapalveluun.
Minua kiinnosti erityisesti selvittdd, minkélaista osaamista asiakkuusvastaavapalve-
lussa tydskenteleminen vaatii. Alun perin olisin rajannut tyén koskemaan vain lantisen
asiakaspalvelun asiakkuusvastaavia. Aineiston olisin kerannyt haastattelemalla asiak-

kuusvastaavapalvelussa toimivia palveluasiantuntijoita.

Esittelin opinnédytetyd ajatuksiapalaverissa asiakkuusvastaavapalvelusta vastaavan
suunnittelijan kanssa. Ennen kuin péé&sin aloittamaan opinnéytetyoni, asiakkuusvas-
taavapalvelun suunnittelija siirtyi toisiin tyotehtaviin. Lahetin maaliskuussa 2022 alus-
tavan opinnaytetydideani sahkopostilla Kelan opinnéytetoistd vastaaville henkildille.
Opinnaytetyd ideani lahettiin eteenpéin Kelan erityispalveluista vastaavalle henkilélle.
Sain vastaukseksi s&hkopostiini, ettd asiakkuusvastaavapalvelu tullaan mahdollisesti
tulevaisuudessa muokkaamaan. Téastd syysta keskittyminen vain asiakkuusvastaava-
palveluun on liian kapea nakokulma. Lisaksi osaamisen kokonaisuus on liian laaja ja

nakodkulmaa tulee tarkentaa.

Huhtikuussa 2022 pidimme uuden suunnittelupalaverin, jossa muokkasimme alkupe-
raista opinnaytetyd ajatusta palautteiden pohjalta. Opinndytety6 laajentuisi koskemaan
valtakunnallisesti kaikkia erityispalvelussa tyoskentelevia ratkaisu- ja palveluasian-
tuntijoita. Osaaminen rajattiin koskemaan nelj&a teemaa. Teemat olivat huolentunnis-

taminen, puheeksi ottaminen, asiakaslahtoisyys ja palvelun paattaminen.

Koska opinnéytetyd laajeni valtakunnalliseksi, en olisi voinut toteuttaa aineiston ke-
ruuta haastattelemalla. Tahan olisi vaadittu huomattavasti enemmaén tydaikaa. Siksi
aineiston keruu ideoitiin toteutettavaksi digikyselylla. Digikysely l&hettiin sdéhkopos-
tilla 200:lle erityispalvelun tydntekijalle. Digikyselylla kerattiin aineisto erityispalve-

lun tyontekijan asiakaslahtdisesté tydotteen osaamisesta.

Asiakaslahtoisyytta koskevat tutkimuskysymykset olivat: Osaatko tydskennelld asia-

kaslahtOisesti? Osaatko madritella erityispalvelun tavoitteet asiakaslahtdisesti?
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Osaatko toimia erityispalvelussa niin ettd, asiakas on aktiivinen toimija? osaatko eri-
tyispalveluissa hyddyntdd motivoivaa haastattelu tekniikkaa? Miten erityispalvelua

voisi toteuttaa asiakaslahtoisesti?

Puheeksi ottamisen tutkimuskysymykset olivat: Osaatko ottaa puheeksi paihdeongel-
mat? osaatko ottaa puheeksi peliongelman? Osaatko ohjata asiakkaan paihdepalvelui-
hin? Minké& puheeksi ottamisesta tarvitset lisd4 osaamista? Huolen tunnistamisen tut-
kimuskysymykset olivat: Osaatko tunnistaa asiakkaan voimavarojen puuttumisen?
Osaatko tunnistaa asiakkaan el&manhallinnan ongelmat? Osaatko tunnistaa, kun asi-
akkaan tilanne vaatii SHL-ilmoituksen tekemisen? Erityispalvelun paattdmisen tutki-
muskysymykset olivat: Osaatko ohjata asiakkaan Kelan muihin palveluihin? Osaatko
tunnistaa milloin asiakkaan tilanne ei enda vaadi erityispalvelua ja voit paattaa palve-
lun? Lisaksi kyselyssé oli mahdollisuus antaa muita kehitysehdotuksia Kelan erityis-

palvelulle.

Digikyselyn tuloksia analysoin méaaréllisen eli kvantitatiivisen tutkimusmenetelman
avulla. Avoimia vastauksia analysoin sisallénanalyysilla. Digikyselystéa keratyn tutki-
musaineiston pohjalta laadin kaksi tyopajamateriaalia, joita voi hyddyntad mahdolli-
sesti perustettavassa erityispalvelujen asiantuntijaryhméssa tai erityispalveluissa tyos-

kentelevien ratkaisu- ja palveluasiantuntijoiden perehdytyksessa.

Tutkimuslupa myonnettiin huhtikuussa 2022 ja minulle nimettiin opinnéytetyon yh-
teyshenkild Kelasta. Toukokuussa 2022 lahetin opinnédytetyostani ajatuksia Kelan di-
gitaalisen tiedonkeruuryhméén. Pidimme muutaman Skype-palaverin kesakuussa di-
gitaalisen tiedonkeruuryhman tydntekijan kanssa. Digikyselyn siséllon liséksi tuli toi-
mittaa kyselyyn osallistuvien henkildiden sdhkdpostiosoitteet ja minkalaisella aikatau-
lulla kysely toteutetaan. Heindkuussa 2022 sain testiversion kyselystd, jonka jalkeen

pidettiin Skype-palaveri ja tehtiin tarvittavia muutoksia kyselyyn ja saatekirjeeseen.

Digikysely l&hettiin s&hkopostitse 30.8.2022 200:lle erityispalvelun tyontekijélle.
6.9.2022 lahettiin muistutusviesti niille, jotka eivat sithen mennessé olleet vastanneet

kyselyyn. Vastausaikaa oli 13.9.2022 asti.
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9 OPINNAYTETYON TULOKSET

9.1 opinndytetyon etiikka ja luotettavuus

Tutkimus toteutettiin Kelassa, joten anoin tutkimusluvan Kelan sisdisen intran opin-
naytetyon ohjeistuksen mukaisesti. Tutkimuksessa ei kysytty tutkittavien taustoja esi-
merkiksi ikad tai sukupuolta koska nailla ei ollut vaikutusta tutkimukseen.

Tutkittaville kerrottiin digikyselyn saatteessa, ettd kyselyyn vastaaminen on vapaaeh-
toista. Tutkimus toteutettiin Kelan digi- ja tiedonkeruuryhmén avulla ja digikyselyn
mukana tutkittaville tiedotettiin tutkimuksen anonymiteetista ja tutkimustulosten sai-

lyttdmisesta ja havittdmisesté.

Tieteellisen tutkimuksen tiedon luetettavuus on erityisen tarkedssa asemassa. Opin-
naytety® on toteutettu hyvan tieteellisen kaytannon mukaisesti. Opinnaytety6prosessi
tulee avata tyossa luotettavasti. (Vilkka, 2021, s. 197.) Digikyselyn tulokset on esitetty
taulukoina, joista on todettavissa kaikkien vastaajien lukuméara ja vastausvaihtoehdot.

Tulosten analysointi on kuvattu opinndytetyon raportissa.

9.2 Digi-kysely

Asiakaslahtdisen tyoskentelyn osaaminen erityispalveluissa rajattiin neljaan teemaan:
asiakaslahtoisyys, huolen tunnistaminen, puheeksi ottaminen ja palvelun paattaminen.
N&ma teemat ovat tarkeita siksi, etta erityispalvelussa olevilla asiakkailla voi olla haas-
tava tai kuormittunut elaméntilanne. Asiakkaan voimavarat voivat olla heikot omien
asioiden hoitamiseen. Asiakaslahtdisemmalla tydskentelylla voidaan saavuttaa parem-
min asiakkaan osallisuuden lisddntymistd. Asiakkaan osallistuminen omien asioiden
oikea-aikaiseen hoitamiseen paranee. Asiakkaiden syrjaytyminen vahenee koska tur-
vataan taloudellista tilannetta, eiké jateta asiakasta yksin.

Digikyselysta rajattiin pois kysymys, onko erityispalvelun tyontekijé ratkaisu- vai pal-

veluasiantuntija. Tama tehtiin siksi koska ei haluttu erottaa tydskenteleeké tyontekija
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asiakkuusvastaavapalvelussa vai moniammatillisessa palvelussa. Tulevaisuuden ta-
voitteena Kelassa on vahvistaa enemman yhteisté tyoskentelya ratkaisu- ja palveluasi-
antuntijoiden valilla. Liséksi kyselyssa ei selvitetty kuinka kauan tyontekija on ollut
Kelassa tdissa, koska erityispalvelut ovat olleet Kelassa muutaman vuoden. Moniam-
matillinen palvelu vuodesta 2018 ja asiakkuusvastaavapalvelu vuodesta 2019. Kysely
toteutettiin valtakunnallisesti, tdma4 tarkoittaa, ettd kyselyt l&hettiin valtakunnallisissa
asiakkuuspalveluyksikoissa tyoskenteleville erityispalvelun ratkaisuasiantuntijoille
sekd asiakkaan lahipalveluiden tulosyksikdiden erityispalveluissa tydskenteleville pal-

veluasiantuntijoille.

Kyselyssa ei selvitetty tyontekijoiden ammatillista taustaa. Kelassa on tyontekijoita
paljon eri ammattitutkinnoilla muun muassa tradenomeja ja sosionomeja. Kelassa esi-
merkiksi kaikki asiakaspalvelussa tydskentelevat palveluasiantuntijat kayvét lapi sa-

man palveluasiantuntijan peruskoulutuksen, omasta pohjakoulutuksesta huolimatta.

Kysely lahettiin sdhkopostilla 200:1le erityispalvelun tyontekijalle. Kyselyn liitteend
oli saate Kirje, jossa kerrottiin opinndytetydstd. Vastauksia tuli maaréaikaan mennessa
111 kpl. Vastausprosentti oli 56 %. Kyselyyn vastaaminen vei noin kymmenen mi-
nuuttia. Vastausvaihtoehdot olivat Osgoodin asteikolla 1-5.Vastausvaihtoehto yksi
tarkoitti, ettd tarvitsee lisad osaamista aiheesta ja vastausvaihtoehto 5 oli ettd osaa.
Kyselyssa oli kolme kysymystd, johon oli mahdollisuus vastata avoimella vastauk-
sella. Avoimet kysymykset olivat: miten erityispalvelua voisi toteuttaa asiakaslahtoi-
sesti? Tahan kysymykseen tuli avoimia vastauksia 51 kpl. Mink& puheeksi ottamisesta
tarvitsisit lisdd osaamista? Tahan kysymykseen tuli avoimia vastauksia 46kpl. Muita
kehitysehdotuksia Kelan erityispalveluille? Tahan kysymykseen tuli avoimia vastauk-
sia 48Kkpl.
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10 AINEISTON ANALYSOINTI

Opinnaytetyon aineistoa tarkasteltiin kvantatiivisella tutkimusmenetelméll& seka avoi-
met vastaukset analysoitiin sisallonanalyysilld. Kvantatiivinen menetelmé eli mééaral-
linen tutkimusmenetelm4 tarkoittaa tutkimustapaa, jossa tietoa tarkastellaan numeeri-
sesti. Maéérallinen tutkimusmenetelmd vastaa usein kysymykseen, kuinka moni,
kuinka usein ja kuinka paljon. Méaaréallisessa tutkimuksessa tutkimustieto saadaan nu-
meroina tai laadullinen aineisto ryhmitelladn numeeriseen muotoon. Tutkija esittad tu-
lokset numeroina ja tulkitsee ja selittdd numerotietoa sanallisesti. Tukija voi kuvasta

esim. miten asiat liittyvét toisiinsa tai poikkeavat toisistaan (Vilkka, 2007, s. 14.)

Maaréllisessa tutkimuksessa aineistoa keratdan usein kyselylla. Kyselyssa kysymysten
muoto on standardisoitu, eli vakioitu, mika tarkoittaa, etta kaikilta kyselyyn osallistu-
vilta kysytaan samat kysymykset. Kysymykset ovat kaikille vastaajille samalla jarjes-
tyksessa ja samalla tavalla. Vastaaja itse lukee kysymyksen ja vastaa siihen. Kyselya
kaytetadan, kun havaintoyksikkoné on henkil0 ja héntd koskevat mielipiteet, kayttayty-
minen, ominaisuudet ja asenteet. Kysely voidaan toteuttaa postitse paperisena tai séh-
koisesti netissa. Kysely soveltuu aineiston keradmisen tavaksi, varsinkin kun tutki-
mukseen osallistuvia on paljon. Kyselyn lahettdmisessa tarkeinta on suunnitella kyse-
lyn lahettdmisen ajoitus, jottei vastausprosentti jaa alhaiseksi. Liséksi kannattaa lahet-
tdd muistutus kyselyyn vastaamisesta. Muistutuksen voi toimittaa, vaikka viikko ennen
kyselyn paattymistd. Maaréllisessa tutkimuksessa voidaan hyddyntadd myods avoimia
kysymyksia. Avoimissa vastauksissa saadut vastaukset tulee strukturoida. Avointen
vastausten strukturointi tarkoittaa, ettd tutkija luokittelee, jarjestelee ja ryhmittelee
vastaukset, niin etté niistd voidaan luoda toistensa poissulkevia tai yksiselitteisia luok-
kia. (Vilkka, 2007, s. 28-32.)

Kvantatiivisen eli méaréllisen tutkimuksen tulokset esitetddn tekstind sekd tauluk-
koina. Taulukoina voi kayttaé pylvas— ja piirakkakuvioita. Taulukot ovat yleisin tapa
kuvata ja analysoida tuloksia. Analyysi perustuu matemaattisiin kaavoihin ja lasken-

nalliseen todenndkdisyyteen, lukumaéariin ja prosentteihin. (Vilkka, 2021, s. 141.)
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Tassé opinndytetyossa kaytetaan kyselylomaketta (Liite 2), joka siséltdd kvantitatiivi-
sia kysymyksié ja avoimia vastauksia. Vastausvaihtoehto on Osgoodin asteikko, jossa
vastausten &aripainad on vastakkaiset adjektiivit. Opinndytetyon vastausvaihtoehtoas-
teikon adjektiivit olivat osaan ja tarvitsen lisaa osaamista. Osgoodin asteikon &aripéi-
hin sijoittuvat vastakkaiset adjektiivit. Asteikkoa kaytetadn usein liike-elaman méaaral-
lisissé tutkimuksissa. Asteikon arvot kuvataan yleensa 5- tai 7- portaisella asteikolla.
Analysoinnin kannalta asteikko kannattaa tehdé positiivisilla arvoilla. (Vilkka , 2007,
s. 47.) Koska vastausvaihtoehdot olivat asteikolla 1-5, tulkitsen vastaajan ajatelleen,
ettd osaa jos vastasi asteikolta vastausvaihtoehdon 4-5. Ja tulkitsen vastaajan kokevan
tarvitsevan lisd& osaamista, jos vastasi asteikolta vastausvaihtoehdon 1-3. Tulkintani
perustuu siihen, ettd omalle osaamiselle antaa harvoin taydet pisteet, koska osaamista
voi aina kehittaa, siksi tulkitsen myos vastauksen 3—4 tarkoittavan etté vastaaja kokee

OSsaavansa.

Avoimien vastausten aiheiston analysointiin kdytettiin sisallénanalyysia. Sisallonana-
lyysin voidaan kuvata sisaltavan kolme vaihetta: aineiston redusointi eli pelkistami-
nen, aineiston klusterointi, eli ryhmittely ja teoreettisten k&sitteiden luominen eli Abst-
rahointi. Pelkistamisessé aineistosta tiivistetdan rajaamalla tutkimukselle epdolennai-
nen pois. Aineistosta etsitdan tutkimusta kuvaavia ilmaisuja ja samaa kuvaavat ilmai-
sut voidaan varittdd samalla varill4. Talla tavoin voidaan erotella eri ilmiot alleviivaa-
malla ne eri véreilla. Eri ilmi6t listataan ja niista etsitddn samankaltaisuuksia ja erilai-
suuksia. Samaa kuvaavat ilmiot ryhmitellaén alaluokiksi. Luokittelua jatketaan yhdis-
telemélla alaluokkia ylaluokiksi. Ylaluokista muodostuu kokoava kasite. (Tuomi &
Sarajarvi, 2018, s. 78, 91-92.)

Avointen vastausten tuottamaan aineistoa kertyi yhteensa neljé sivua. Aineisto ana-
lyysi tehtiin manuaalisesti. Avoimien vastausten aineiston luin 1api useaan kertaan.
Aineistosta véritin samalla vérill4 yhtendisid vastauksia, téll& sain rajattua myos vas-
taukset, jotka jaivét tutkimuksen ulkopuolelle. Yhtendisista vastauksista ryhmiteltiin
alakategorioita ja ndistd muodostettiin ylédkategorioita. Naiden kategorioiden avulla

saatiin kokonaiskuva aineistosta.
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11 ASIAKASLAHTOISYYDEN OSAAMINEN

Asiakaslahtdisyys oli avattu kyselyssa lyhyesti: asiakaslahtoisyydelld tarkoitetaan asi-
akkaan aitoa osallistumista, asiakkaan kokemuksen ja oman asiantuntemuksen huomi-
oimista palvelussa. Asiakasléhtoisessa palvelussa asiakas on aktiivinen toimija ja pal-
velussa korostuu vuorovaikutus. Tutkimuskysymykset asiakaslahtoisyydesta olivat:
osaatko tydskennelld asiakaslahtoisesti? Osaatko méaéritelld erityispalvelun tavoitteet
asiakaslahtoisesti ja osaatko hyddyntéa erityispalveluissa motivoivaa haastattelutek-

niikkaan.

11.1 Osaatko tytskennellé asiakaslahtoisesti.

Taulukosta 1 on todettavissa ettéd, kyselyn vastaajista 108 kokee osaavansa tyosken-
nelld asiakaslahtoisesti ja kuusi vastaajista kokee tarvitsevansa lisad osaamista. Vas-
tauksista voi tulkita, etta erityispalveluissa tyoskennelldén vahvasti asiakaslahtoisesti.
Vastaajat, jotka kokivat, tarvitsen lisdd osaamista asiakaslahtoisyydestd, saattavat jo
nyt tydskennell& erittdin asiakaslahtoisesti. Mutta toivoisivat ettd voisivat kehittya
siind viela enemmaén. Vastausten keskiarvo oli 4,50. Asiakaslahtdinen tydskentely
edellyttad hyvaa vuorovaikutusta, koska erityispalveluissa asiakkaaseen ollaan yhtey-
dessa tarvittavin valiajoin. Vuorovaikutukseen vaikuttaa, etté asiakas ja tyontekija op-
pivat molemmat palvelun edetessa toimintatavoistaan. Esimerkiksi miten asiakasta tu-
lisi neuvoa ja minkéa verran asiakas pystyy esimerkiksi tdyttamaan hakemuksia itsendi-
sesti.

Taulukko 1. Osaatko tydskennell& asiakasléhtoisesti
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Osaatko tyoskennella asiakaslahtoisesti ?
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11.2 Osaatko maaritella erityispalvelun tavoitteet asiakaslahtdisesti?

Taulukosta 2 on todettavissa ettd, 92 tyontekijaa vastasi osaavansa maéritella palvelun
tavoitteet asiakaslahtdisesti ja lisad osaamista kokee tarvitsevansa 18 vastaajista. Vas-

tauksia oli yhteenséd 110. Vastausten keskiarvo oli 4,11.

18 vastaajaa vastasi, ettd kokee tarvitsevansa lisd4 osaamista méaaritella erityispalvelun
tavoitteita asiakasl&htdisesti. Tulkitsen tdman voivan tarkoittaa, etté tavoitteet ovat or-
ganisaatio laht6isid. Palvelulle on Kelassa annettu tiettyja tavoitteita ja niiden ei vélt-
tdmétta nahda olevan asiakaslahtoisid. Palvelussa tehdaan palvelusuunnitelma, joka
tulisi tehd& vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa keskustellen. Tutkijan nakékulmasta
tassa nousee mielenkiintoinen kysymys siitd, ettd ohjaako palvelusuunnitelmapohja
ajatusta organisaatiol&htoisistd tavoitteista enemmaén kuin asiakaslahtoisista tavoit-
teista. Asettaako palvelusuunnitelma esteitd toimia asiakaslahtgisesti. Sekd pohdin oh-
jaako organisaatiokulttuuri edelleen organisaatiol&dhtiseen toimintaan enemman kuin
asiakasléhtoiseen toimintaan. Vaikka Kelan tavoitteissa ja arvoissa tuodaan vahvasti
esiin asiakaslahtoisyys, onko nditd tuotu riittavasti nakyviin paivittaisessa asiakas-

tyossa.

Taulukko 2. Osaatko mééritella erityispalvelun tavoitteet asiakaslahtoisesti
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Osaatko maaritelld erityispalvelun tavoitteet asiakaslahtdisesti?
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11.3 Osaatko toimia erityispalvelussa niin ettd, asiakas on aktiivinen toimija?

Taulukosta 3 on todettavissa ettd, 68 tyontekijaa kokee, ettd osaa toimia erityispalve-
luissa niin ettd, asiakas on aktiivinen toimija. Lisd4 osaamista kokee tarvitsevansa 42
vastaajista. Vastauksia oli yhteensa 110. Vastausten keskiarvo oli 3,71. Kyselyssa ei

ollut avattu mitd aktiivinen toimija tarkoittaa ja tdmé saattoi vaikuttaa vastauksiin.

Erityispalveluissa on paljon asiakkaita, joiden kohdalla tydntekija miettii minka verran
tekee asiakkaan puolesta ja missa tilanteissa tulisi asiakasta ohjata toimimaan itsendi-
sesti. Tyontekijalla voi olla ristiriitaisia tilanteita asiakastilanteissa, jos tyontekijé te-
kee paljon asiakkaan puolesta, ei asiakkaan aktiivinen toimijuus lisdédnny. Mutta jos ei
toimi asiakkaan puolesta on huoli, ettd esimerkiksi asiakkaan taloudellinen tilanne vaa-
rantuu. Aktiivinen toimiminen ei tarkoita samaa asiaa kaikille asiakkaille. VVastaaja on
voinut ajatella aktiivista toimimista esimerkiksi verkossa toimimisesta, ettd kaikki asi-
akkaat tulisi opastaa aktiivisiksi toimijoiksi. Tdmé& haaste nayttaytyy esimerkiksi digi-
taidoissa, osalla asiakkaista ei ole riittavia digitaitoja ja tdméa estdd asiakkaan itsendi-

sesti toimimista esimerkiksi OmaKelassa.

Taulukko 3. Osaatko toimia erityispalvelussa niin, ettd asiakas on aktiivinen toimija
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Osaatko toimia erityispalveluissa niin etta, asiakas on aktiivinen toimija?
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11.4 Osaatko erityispalveluissa hy6dyntdd motivoivaa haastattelutekniikkaa?

Taulukosta 5 on todettavissa ettd, 87 tyontekijad kokee, ettd osaan hyddyntéa motivoi-
vaa haastattelu tekniikkaa. 60 vastaajista kokee tarvitsevansa lisad osaamista. Vastauk-

sia oli yhteensé 110. Vastausten keskiarvo oli 3,28.

Motivoivan haastattelu menetelman koulutusta on ainakin jérjestetty moniammatilli-
sen palvelun tyontekijoille eli Kelan ratkaisuasiantuntijana toimiville. Asiakkaan mo-
tivointi on keskeinen tapa vaikuttaa erityispalvelun onnistumiseen ja asiakkaan toimi-
juuden vahvistamiseen. Motivoivan haastattelutekniikan osaamisesta hyotyisi kaikki

erityispalvelussa tyoskentelevat tyontekijat.
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Taulukko 5. Osaatko erityispalveluissa hyddyntéda motivoivaa haastattelu tekniikkaa
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11.5 Miten erityispalvelua voisi toteuttaa asiakaslahtdisemmin?

Avoimia vastauksia tuli 51 kpl. Vastaukset tulostin paperille ja analysointi toteutettiin
kasin. Avoimista vastauksista véritettiin samankaltaiset ilmiot samalla vérilla. 1imi-
Oistd muodostus alakategoriat. N&istd muotoutui ylékategoriat ja tasta muodostui ko-
konaiskuva miten asiakaslahtdista palvelua voisi kehittdad. Kokonaiskuvaksi muodos-
tui ettd, asiakaslahtdisyytta voisi nostaa erityispalvelun prosessiohjeisiin. Ja asiakkaan
kohtaamisen periaatteita nostaa enemman keskusteluun, tah&n voisi hyddyntaa esimer-

kiksi tyOpaja tydskentelya.
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12 PUHEEKSI OTTAMISEN OSAAMINEN

Puheeksi ottamisella tarkoitetaan jonkun asian esille tuomista yhteiseen keskusteluun,
esimerkiksi tiliotteilla havaitut peliostot. Puheeksi ottaminen on alku, johon liittyy ta-
voite esim. peliongelman hoito. Tutkimuskysymykset olivat: osaatko ottaa puheeksi
paihdeongelmat? Osaatko ottaa puheeksi peliongelman? Osaatko ohjata asiakkaan

paihdepalveluihin? Mink& puheeksi ottamisesta tarvitsisit lisdd osaamista.

12.1 Osaatko ottaa puheeksi paihdeongelman

Taulukosta 6 on todettavissa ettd, 77 tyontekijaa vastasi, ettd osaa ottaa puheeksi paih-
deongelman. 34 vastasi ettd kokee tarvitsevan lisdd osaamista. Vastauksia oli yhteensa
110. Vastausten keskiarvo oli 3,90. Tulkitsen ettd, tyontekijoilla on hyva osaaminen
paihdeongelman tunnistamiseen. Ongelman tunnistaminen voi olla helpompaa kas-
vokkain tapahtuvassa asiakaspalvelussa kuin puhelimessa. Toimeentulotukea hakiessa
tulee liitteeksi toimittaa tiliotteet ja niista voi havaita paihdeongelman, jos kaikki rahat
menevat alkoholiliikkeeseen. Tiliotteissa nakyvat ostot on helpompi ottaa puheeksi,

koska voi nayttda omalle huolelle vahvistusta tiliotteista.

Taulukko 6. Osaatko ottaa puheeksi paihdeongelman
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12.2 Osaatko ottaa puheeksi peliongelman

Taulukosta 7 on todettavissa ettd, 76 tyontekijaé vastasi, ettd osaa ottaa puheeksi peli-
ongelman. Lisaa osaamista kokee tarvitsevan 35 vastaajista. Vastauksia oli yhteensa
111. Vastausten keskiarvo oli 3,86.

Tulkitsen etté vastaajista 76 vastasi ettd osaa ottaa puheeksi peliongelman. Todenna-
koisesti tahan oli syyna, etta erityispalvelun tydntekijoilla jarjestettiin koulutusta peli-
ongelmien havainnoinnista ja tdma oli viel& monella muistissa. Peliongelman tunnis-
taminen on myos helppoa, jos asiakas hakee toimeentulotukea. Toimeentulotuen ha-
kemista varten tulee toimittaa tiliotteet ja jos tiliotteilla havaitaan pelisiirtoja, pyyde-
taan lisaksi pelitilien tiliotteet. Ajattelin ettd peliongelmat olisi helpompi ottaa pu-
heeksi kuin paihdeongelmat, mutta vastausten mielesta paihdeongelman puheeksi ot-
taminen on helpompaa. Taman voi selittdd se, ettd pelaaminen on hyvin yleista ja ei

ole selvaa rajaa vedetty milloin pelaaminen on ongelmallista.

Taulukko 7. Osaatko ottaa puheeksi peliongelman

Osaatko ottaa puheeksi peliongelman ?
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12.3 Osaatko ohjata asiakkaan paihdepalveluihin

Taulukosta 8 on todettavissa ettd, 74 tyontekijda kokee, ettd osaa ohjata asiakkaan
paihdepalveluihin. Lis&& osaamista kokee tarvitsevan 37 vastaajaa. Vastauksia oli yh-
teensd 111. Vastausten keskiarvo oli 3,76. Erityispalveluissa tehd&én laajasti yhteis-
tyoté erilaisten kumppaneiden kanssa, kuten hyvinvointialueen ja tasté syysta osaami-
nen paihdepalveluihin ohjaamisesta on suurella osalla hyvalla tasolla. 37 vastaajaa
koki tarvitsevansa lisd4 osaamista asiasta, td4hén saattaa vaikuttaa valtakunnallinen toi-
miminen. Tyontekijalla voi olla parempi osaaminen paikallisista sosiaali- ja terveys-
palveluista. Jonkun muun paikkakunnan paihdepalveluihin ohjaaminen on alueen hy-
vinvointialueen verkkosivujen varassa ja verkkosivujen selkeydessé ja toimivuudessa

on paljon eroavaisuuksia.

Taulukko 8. Osaatko ohjata asiakkaan péihdepalveluihin

Osaatko ohjata asiakkaan paihdepalveluihin?
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12.4 Minka puheeksi ottamisesta tarvitsisit lisdd osaamista

Avoimia vastauksia tuli 46 kpl. Vastaukset tulostin paperille ja analysointi toteutettiin
kasin. Avoimista vastauksista véritettiin samankaltaiset ilmiot samalla vérilla. 1imi-
Oistd muodostus alakategoriat. Ndistd muotoutui ylakategoriat ja tdstd muodostui yh-
teiskuva siita, ettd ammatillista osaamista vaikeiden asioiden puheeksi ottamisesta tu-

lee vahvistaa.
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Alakategoriat Ylakategoria Paakategoria
Piihteet
Lihisuhdevikivalta
Vaikeat asiat ottaa
Peliriippuvuus |:> puheeksi
Itsetuhoisuus Ammatillisuuden
|:> lisddminen
vaikeiden asioiden
Rohkeus puheeksi ottamiseen puheeksi
o o ottamisessa
Ohjaaminen palveluihin
Ammatillinen

Puheeksi oftaminen ilman osaaminen

syyllistdmista

Puheeksi ottamista voi harjoitella, mutta rohkeus siihen tulee vain tekemisen kautta.
Lis& koulutusta toivottiin juuri puheeksi ottamisen tavasta, miten asiat olisi hyva sa-
noittaa niin ettd tilanne ei tulehdu ja tilanteesta ei pystyta jatkamaan.

”Ennemmin rohkeutta ja taitoa sanoittaa asiaa. Ettei puheesta tule syyllistavaa vaan

osaa sanoa sen positiivisella ja rohkaisevalla tavalla. ”

Monessa vastauksessa my6s mietittiin mika oikeus on ottaa asia puheeksi. Ja onko
riittdvad osaamista puheeksi ottamista varten.

“Koen, etten ole nykyisessd asemassani edes oikeutettu ottamaan puheeksi asiakkaan
paihde- tai peliohjelmaa, koska tehtéavani on ohjata ja neuvoa Kelan etuuksien hake-

misesta. Erityispalveluiden sisaltd tulisi maaritella uudelleen ja sita tekevat koulut-

i3

taa.
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13 HUOLEN TUNNISTAMISEN OSAAMINEN

Huolen tunnistamisella tarkoitetaan tilannetta, kun sinulle heréa huoli asiakkaan tilan-
teesta. Osaatko tunnistaa asiakkaan voimavarojen puuttuminen (esim uupuminen)?
Osaatko tunnistaa asiakkaan elaménhallinnan ongelmat (esim. asumisongelmat)?
Osaatko tunnistaa, ettd asiakkaan tilanne vaatii SHL-ilmoituksen tekemisen (huoli-il-

moitus)?

13.1 Osaatko tunnistaa asiakkaan voimavarojen puuttumisen?

Taulukosta 9 on todettavissa ettd, 91 tyontekijad kokee, ettd osaa tunnistaa asiakkaan
voimavarojen puuttumisen. Lisad osaamisesta kokee tarvitsevansa 20 vastaajista. Vas-
tauksia oli yhteensd 111. Vastausten keskiarvo oli 4,14. Asiakkaan voimavarojen puut-
tuminen on tarkeda tunnistaa, juuri siksi ettd osaa tunnistaa tilanteet, jossa esimerkiksi
hakemuksen liitteet kannattaa yhdessé asiakkaan kanssa laittaa hakemuksen liitteeksi.
Jos asiakkaan voimavarojen puuttumista ei tunnista, voi vaatia asiakkaalta liikaa ja
asiakkaan voimavarat eivat riitd. T&sta seurauksena voi asiakkaan taloudellinen tilanne
vaikeutua. Tarkedd on kuitenkin muistaa asiakkaan olevan itse vastuussa tekemises-

taan tai tekeméattomyydestaan.

Taulukko 9. Osaatko tunnistaa asiakkaan voimavarojen puuttumisen

Osaatko tunnistaa asiakkaan voimavarojen puuttumisen?
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13.2 Osaatko tunnistaa asiakkaan elamanhallinnan ongelmat?

Taulukosta 10 on todettavissa ettd, 105 tydntekijaa kokee, ettd osaa tunnistaa asiak-
kaan eldaménhallinnan ongelmat. Lisda osaamista kokee tarvitsevan kuusi vastaajista.
Vastauksia oli yhteensa 111. Vastausten keskiarvo oli 4,38. Elaménhallinta ongelmat
ovat tuttuja kaikille vastaajille. Erityispalvelussa on paljon asiakkaita erilaisissa ela-
manhallinta tilanteissa. Asumiseen liittyvét haasteet on helppo tunnistaa esimerkiksi
vuokrarastit, kun vuokranantaja on Kelaan yhteydessa tai asumisen ongelmat, jos asi-
akkaan postit palautuvat Kelaan. Tulkitsen ettd ndma4 tilanteet ovat vastaajille tuttuja

ja siksi helppo tunnistaa.

Taulukko 10. Osaatko tunnistaa asiakkaan elaménhallinta ongelmat

Osaatko tunnistaa asiakkaan eldmanhallinnan ongelmat?
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13.3 Osaatko tunnistaa, ettd asiakkaan tilanne vaatii SHL-ilmoituksen tekemisen

Taulukosta 11 on todettavissa ettd, 101 tyontekijaa vastasi, ettd osaa tunnistaa, etta
asiakkaan tilanne vaatii SHL-ilmoituksen tekemisen. Kahdeksan vastaajaa kokee ettd,
tarvitsee lisda osaamista. Vastauksia oli yhteensa 109. Vastausten keskiarvo oli 4,39.

Asiakas, jonka tilanne vaatii sosiaalihuoltolain mukaista huoli-ilmoitusta, on kaikille

vastaajille helppo tunnistaa. SHL- ilmoituksista on Kelassa pidetty paljon koulutuksia.



42

Ja Kelaan on palkattu myds sosiaalialan osaajia, jotka voivat tukea huoli-ilmoitus ti-
lanteissa. Kun erityispalvelun tyontekija pohtii SHL-ilmoituksen tekemistd, sisisissa
ohjeissa ohjataan myos tarvittaessa keskustelemaan tilanteesta esihenkilon kanssa.
Tulkitsen etté tyontekijoiden osaamiseen liittyy SHL-ilmoituksiin liittyvé, ohjeistus on

riittdvad ja koulutusta asiasta on jarjestetty.

Taulukko 11. Osaatko tunnistaa, etta asiakkaan tilanne vaatii SHL-ilmoituksen teke-
misen

Osaatko tunnistaa, etta asiakkaan tilanne vaatii SHL-ilmoituksen tekemisen?
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14 ERITYISPALVELUJEN PAATTAMISEN OSAAMINEN

Erityispalvelujen paattamisellé tarkoitetaan tilannetta, kun asiakkaan tilanne ei endé
vaadi erityispalvelua ja asiakas ohjataan asioimaan jatkossa muissa Kelan palveluka-
navissa. Tutkimuskysymykset olivat: Osaatko ohjata asiakkaan Kelan muihin palve-
luihin? Osaatko tunnistaa milloin asiakkaan tilanne ei en&da vaadi erityispalvelua ja voit

paattad palvelun?

14.1 Osaatko ohjata asiakkaan Kelan muihin palveluihin?

Taulukosta 12 voidaan todeta ettd, 103 tyontekijaa vastasi, ettd osaa ohjata asiakkaan
Kelan muihin palveluihin. Lisad osaamista kokee tarvitsevan seitsemén tyontekijéa.
Vastauksia oli yhteensa 111. Vastausten keskiarvo oli 4,57. Erityispalvelun tavoitteena
on tukea asiakasta méaérdaajan Kela-asioiden hoitamisesta. Erityispalvelussa tulee oh-
jata asiakas toimimaan jatkossa itsendisesti. Asiakkaan voi esimerkiksi ohjata jatkossa
varaamaan ajan Kelan puhelinpalveluun. Tai asiakkaan oma osaaminen on lisdantynyt

niin, etta jatkossa itsendinen asiointi onnistuu esimerkiksi OmaKelassa.

Taulukko 12. Osaatko ohjata asiakkaan Kelan muihin palveluihin.

Osaatko ohjata asiakkaan Kelan muihin palveluihin?
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14.2 Osaatko tunnistaa milloin asiakkaan tilanne ei end4 vaadi erityispalvelua ja voit
paattaa palvelun?

Taulukosta 13 on todettavissa ettd, 89 tyOntekija& vastasi, ettd osaa tunnistaa milloin
asiakkaan tilanne ei endd vaadi erityispalvelua ja voit paattaa palvelun. 22 vastaajista
kokee, ettd tarvitsee lisdd osaamista. Vastauksia oli yhteensd 111. Vastausten kes-
kiarvo oli 4,13.

Taulukko 13. Osaatko tunnistaa milloin asiakkaan tilanne ei enaé vaadi erityispalve-
lua ja voit paattaa palvelun.

Osaatko tunnistaa milloin asiakkaan tilanne ei enda vaadi erityispalvelua ja voit
paattaa palvelun?
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14.3 Muita kehitysehdotuksia Kelan erityispalveluille

Avoimia vastauksia tuli 48kpl. Vastauksessa mainittiin, ettei erityispalveluille saisi
tehda liian tiukkoja ohjeistuksia. Palvelu tulisi olla joustavaa ja mukautua asiakkaiden
tilanteisiin. Vastauksessa nostettiin esiin kumppaniyhteistyon tarkeys ja paikallinen
osaaminen muista palveluista. Kumppanuusyhteisty6ta tulisi tehostaa. Monessa vas-
tauksessa toivottiin tulevaisuudessa parempaa yhteisty6ta asiakaspalvelun ja ratkaisu-
tyon vélille. T&han ehdotettiin ratkaisuksi paritydskentelya, tiimityoskentelyé ja ver-

kostotydskentelya.

Noin viidennes vastauksista, toi esiin, ettd tyon kunnolla tekemiseen tarvitaan riittavat

resurssit ja erityispalveluissa tydskenteleville tulee tarvita lisdéd koulutusta.
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Erityispalveluissa on tunnistettu asiakkaita, jotka eivat parjad muissa palvelu kana-
vissa. Heille tulisi tarjota erityispalvelua pysyvané vaihtoehtona, méaraaikaisen palve-

lun sijaan.

” Osa asiakkaista tarvitsee pitkan ajan ohjausta, ettei asiakas tipahda palveluista. Va-
lilla asiakkaasta jaa huoli palvelun paatyttya. Paikallisissa palveluissa tiukat kriteerit
ja pitkat odotusajat. Kuitenkin asiakkaan motivaatiolle ja luottamukselle tarkeaa sa-
man ihminen kanssa asioiminen. Palvelumme tulisi olla matalalla kynnyksell& ja tar-
vittaessa pitkéakestoinen, vaikka hyvin kevyelld tuella, asiakkaan tilanne huomioiden.

My@s tyonantajan puolelta tulisi tulla tukea myds pidempi aikaiselle tydskentelylle.

Ty0ntekijat toivovat enemman yhteisid tydpajoja, jotta hyvét tyotavat tulisi kaikkien
tietoon. TyOpajoissa olisi myods mahdollista kokemusten vaihtoon ja vertaistukeen.

”Yhtenaisia linjauksia asioiden hoitamineen. TyOpaja-tyyppista toimintojen kehitta-
misté erityispalveluidentydntekijoiden keskensaannollisesti, jotta voidaan varmistaa

tyontekijoiden tarjoavan tasalaatuista palvelua kaikille asiakkaille.”

Riittavastd ammattitaidosta mainittiin useissa avoimissa vastauksissa. Erityispalvelui-
den tyontekijoilla on tarjolla koulutusmateriaalia esimerkiksi peliriippuvaisten asiak-
kaiden auttamisesta ja nepsy-haasteista. Mutta enemman koulutusta tarvittaisiin viel&
useilta alueilta. esimerkiksi kumppaneiden palveluista, sosiaali- ja terveys palveluista,
talous ja velkaneuvonnasta. Haastavien asiakkaiden kanssa toimimiseen toivottiin

myos lisdkoulutusta.

“Toivoisin ettei erityispalveluille tehtéisi liian tiukkoja raameja. On muistettava
kuinka yksil6llisia tilanteita ja tarpeita on asiakkailla, jotka elavat haasteellisissa ela-
mantilanteissa. Palvelu vaatii tyontekijaltd monipuolista osaamista, asiakasymmar-
rysta, tietoutta kumppaneiden palveluista, yhteyksia kumppaneihin yms. Kelassa tulisi
siis pitéaa huoli siit, etta palvelua tekemaan valitaan henkil6ita, joilla on palvelu to-

teuttamiseen riittdva ammattitaito”
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15 TULOSTEN YHTEENVETO

Digi-kysely

kysely tuotti vastauksia siitd, millaisen tyontekijat kokevat asiakaslahtdisen osaamisen
heillda olevan. Kyselysté ei ole eroteltavissa missa pain Suomea osaaminen olisi pa-
remmin hallussa. Kyselylla ei ollut tarkoitus etsia alueellisia eroja tai erottaa palvelu-
asiantuntijoiden osaamista vertaamalla etuuskasittelijoiden osaamiseen. Kysely antoi
vastauksia mihin osa-alueisiin tulee jatkossa lisdtd osaamista. Kyselyn tuloksista on
todettavissa, etta erityispalveluiden tyontekijat kokevat, ettd heilla on vahva osaami-
nen asiakaslahtoisyydesta. Tuloksista on havaittavissa, ettd tyontekijoiden osaamista

tulee lisdta huolen tunnistamisesta ja puheeksi ottamisesta.

Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtdinen tydskentely on todella hyvalld tasolla. Asiakaslahtdisen tyoskentelyn
vastausten keskiarvo oli 4.5. Asiakaslahtoisyydesté pitd4 puhua enemman koulutuk-
sessa ja perehdytyksessa ja avata mitd termi asiakaslahtoisyys meilld Kelassa tarkoit-
taa. Palveluperiaatteemme ovat arvostus, yksiléllisyys, rohkeus, luottamus, lapinaky-
vyys ja ennakointi. Namé kaikki ovat asiakaslahtoisia. Esimerkiksi arvostus, asiakasta
arvostetaan ja kuunnellaan. Asiakas huomioidaan yksiléllisesti, tima voi tarkoittaa esi-
merkiksi, ettd asiakas ymmartaa vahan Suomea, joten kaytetaan selkokieltd ja tarvitta-
essa tulkkia. Asiakkaalle syntyy luottamus, kun kerrotaan miten hanen asiansa etene-
vat ja asiakkaalle syntyy luottamus siihen, ettd han voi rauhassa odottaa esimerkiksi
paatosta postista. Palveluperiaatteet ovat asiakaslahtoisen toiminnan perusedellytyk-
sid. Mutta koska niiden ei sanota olevan asiakasl&htdisia niita ei ehka siksi tunnisteta

asiakaslahtoisiksi.

Asiakaslahtoisesti tydskenteleminen vaatii vuorovaikutuksellista otetta. Vuorovaiku-
tuksella tarkoitetaan, ettd asiakasta kuunnellaan. Asiakas saa kertoa tilanteestaan ja
tarvittaessa tehdaan lisakysymyksid. Palvelun on empaattista ja hyvéksyvéaa. Huomi-
oidaan asiakkaan erityisen tuen tarve, joka voi ilmeté esimerkiksi, etta asiakas ei pysty
mielenterveyssyista asioimaan Kelan toimistossa, jos sielld on paljon hélind4 ja muita
asiakkaita. Téallaisessa tilanteessa asiakkaan Kela asioita hoidetaan paasééntoisesti pu-

helimessa ja jos asioiden hoitaminen vaatii toimistossa kdynnin. Tehd&an asiakkaalla
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ajanvaraus rauhallisempaan ajankohtaan ja voidaan etukéteen kdyda lapi asiakkaan
toimistolle tulo ja siihen liittyvat huolet.

Osaan madritella erityispalvelun tavoitteet asiakaslahtoisesti vastausten keskiarvo oli
4.11 hieman matalampi kuin osaanko tydskennell& asiakasléhtoisesti. Pohdin olisiko
vastaus ndyttanyt samalta, jos olisin kysynyt, ettd osaatko méaritella erityispalvelussa
asiakkaalle tavoitteet? Tietyissé tilanteissa tavoitteiden maéarittdminen on helpompaa.
Esimerkiksi jos asiakas on eroamassa, varmistetaan, ettd asiakas saa riittavaa ohjeis-
tusta ja tukea, ettd osaa toimia muuttuvassa taloudellisessa tilanteessa oikein ja oikea-
aikaisesti. Ja tarvitseeko asiakas apua esimerkiksi sosiaalitoimistosta, asiakkaan lu-
valla voidaan olla sosiaalitoimistoon suoraan yhteydessa tai laittaa huoli-ilmoitusta.
Tavoitteiden maarittdminen on haastavampaa tilanteissa, jolloin asiakkaalla on esimer-
kiksi pitk&aikaisia elaménhallinta haasteita. Asiakkaan tilanne ei aina nayttaydy Ke-
lassa olevista tiedoista. Kun asiakkaalle soittaa voi tilannearvio muuttua huomattavasti
asiakkaan kanssa kéydyn keskustelun perusteella.” Empatialla, ymmdrtimdlld, luot-
tamalla, uskomalla, kannustamalla, oikealla &anensavylla, sydamella, ottaen huomi-
oon asiakkaan eldmdntilanne” Vastauksesta voisi todeta, ettd asiakaslahtoista palvelu
on kokonaisvaltaista. Se lahtee jo tyontekijan adnensdvysta, miten asiakkaan kohtaa ja
miten asiakkaalle puhuu. Luottamalla asiakkaaseen, ettd asiakas on oman eldmansa
paras asiantuntija. Vélittdmalla ja olemalla empaattinen ja ymmartamélla asiakkaan

tilannetta. Aidolla kohtaamisella ja aktiivisella kuuntelemisella.

Tarkeinta on, etta asiakaslahtoisesti tavoitteet méaaritellaan yhdessa asiakkaan kanssa.
Kelan tyontekijan tavoite palvelulle voi poiketa huomattavasti asiakkaan omasta ta-
voitteesta. Kelan tydntekija saattaa madaritella tavoitteeksi, ettd asiakkaalle saadaan en-
sisijaiset etuudet maksuun. Asiakas taas haluaisi tavoitteeksi, ettd osaisi kéyttaa tulevia
rahoja oikein. Milloin ja mill& rahalla maksaa vuokran ja miten tietdd miten paljon voi
kéyttad rahaa muuhun. Tast4 syystd on tdrkead, ettd tavoitteesta keskustellaan asiak-
kaan kanssa ja asiakas péasee vaikuttamaan siihen, millaisia tavoitteita kirjataan. Esi-
merkissa ettd asiakas toivoo lisad osaamista talousasioihin, on hyva ottaa yhteytta esi-
merkiksi talousneuvolaan ja varata asiakkaalle aika sinne.

Aktiivisella toimijalla tarkoitetaan, etta ei tehda asioita asiakkaan puolesta. Joskus on
helpompaa vain tehda asia asiakkaan puolesta, mutta se voi tarkoittaa, ettd asiakas tar-

vitsee apua samassa asiassa uudelleen. Asiakas tulisi alusta saakka ottaa mukaan
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omien asioiden hoitamiseen. Palvelusuunnitelmassa voidaan jo yhdessa sopia, ettd
asiakas tayttad itsendisesti kaikki hakemukset. Yhdessa voidaan sitten varmistaa, etta

asiakas osasi tayttaa hakemukset oikein ja tarvittaessa tdydennetaan, jos jotain puuttuu.

Toimimisesta niin ettd asiakas on aktiivinen toimija, 60 vastaajaa kertoi tarvitsevansa
lisdd osaamista. Ainakin tarvitaan lisd4 keinoja, miten sitten toimitaan, jos asiakas ei
halua tehda itse asioita. Miten vastaa tilanteissa, jos asiakas kertoo, etta aina ennenkin
on hénen puolestansa taytetty hakemukset ja kuitenkin joku rasti on vaérassa kohdassa,
jos tayttaa itsendisesti hakemuksen. Miten ja millaisilla argumenteilla pystyy peruste-
lemaan, etté palvelussa ei ole tarkoitus, etté tyontekija tekee asiakkaan puolesta hake-
muksia vaan tukea asiakasta itsendiseksi.”osallistetaan asiakas tekemaan valintoja ja
kannustetaan, ei tehda tai paateta puolesta. Vaihtoehtoja voidaan antaa ja asiakas

valitsee niistd”’

Useissa vastauksissa korostettiin palvelusuunnitelman kayttoa asiakaslahtoisesti. Asi-
akkaan tulisi itse sanoittaa omat haasteensa, tuen tarve ja tavoitteensa. Naissa asioissa
tyontekija voi auttaa sanoittamisessa, mutta ei niin ettd johdattelee asiakasta. Asiak-
kaan tuen tarve tulisi tunnistaa ja toimia sen mukaisesti. Tuen tarve voi vaihdella pal-
velun edetessé. Asiakas ei valttaméattd osaa heti ensimmadisessa puhelussa kertoa mitka
ovat ne toiveet, miten haluaisi oppia toimimaan ja minkalaisia haasteita on hyva tun-
nistaa. Téllaisissa tilanteissa on tyontekijan hyvé tunnistaa, ettd palvelusuunnitelma

voidaan tayttad esimerkiksi seuraavassa ajanvarauksessa.

Kelan erityispalvelun alkaessa asiakkaan kanssa téytetadn palvelusuunnitelma, jossa
maadritetaan erityispalvelun ajaksi tavoitteet. Yhdessa taytetty palvelusuunnitelma 1a-
hetddn asiakkaalle sédhkdisesti tai kirjeitse. Palvelusuunnitelmaa nostettiin esille use-
assa avoimessa vastauksessa. “pdditetddn yhdessd tavoitteet, jotka kirjataan palvelu-
suunnitelmaan. Tavoitteista keskusteleminen palvelun aikana, motivointi ja kannustus.
Kiitos luvattujen asioiden toteuttamisesta” Useassa vastauksessa nostettiin esiin asi-
akkaan motivointi. Erityispalvelu on vapaaehtoista ja jos asiakas kokee, ettei tarvitse
apua Kela asioiden kanssa ei palvelua aloiteta. Mutta kun palvelu on aloitettu, on mo-
tivointi erittdin tarkedd. Kannustuksella ja motivoinnilla on mahdollista saada asiakas
kiinnostumaan omien asioiden hoitamisesta. Tdma vahvistaa asiakkaan luottamusta

omiin kykyihin ja asiakas luottaa, ettd jatkossa osaa toimia itsendisesti. Tavoitteiden
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saavuttamisessa on tarkedd, ettd ne maaritelld&n asiakaslahtoisesti. Kelan tydntekijén
nékokulmasta tavoitteet voivat poiketa paljonkin asiakkaan itse madrittelemista tavoit-
teista. Asiakkaalla voi olla eridva mielipide omasta osaamisestaan ja siitd, millaista
apua hén toivoo saavansa. Jos esimerkiksi tavoitteiden asettamisessa ei oteta huomi-
oon asiakkaan voimavaroja, voi tavoitteet olla asiakkaan nakokulmasta liian vaativia.

Siksi on tarkedd, ettd tavoitteet méaaritelld&n yhdessé asiakkaan kanssa.

Osa erityispalvelun tyontekijoista on kdynyt motivoivan haastattelutekniikka koulu-
tuksen ja kysymyksell& kartoitettiin minka verran erityispalvelussa olevista tydnteki-
jOistd osaa sitd hyodynt&a. Erityispalveluissa yli puolet osaa jollain tavalla hy6dyntéa
tekniikkaan. Voisiko jatkossa kaikki kdyda motivoivan haastattelu tekniikka koulutuk-
sen, jotta kaikki voisivat sitd hyodyntad. Motivoivalla haastattelutekniikalla olisi mah-

dollista esimerkiksi motivoida asiakasta aktiivisemmaksi toimijaksi.

Puheeksi ottaminen

Vastauksista 77 tyontekijaa vastasi vastausvaihtoehdon, ettd osaa ottaa puheeksi paih-
deongelman. 34 vastasi ettg, tarvitsen lisdd osaamista. Paihdeongelma voi ndyttaytya
esimerkiksi asiakkaan toimittamista tiliotteista, jos useasti tililla ndkyy alkoholi ostoja.
Asiakas voi itsekin tuoda esiin, ettd usein rahat menevat péihteisiin. Kelassa ei tehda
sosiaality6td, mutta on tarkeéd, ettd huoli otetaan puheeksi, jolloin voidaan jatkaa kes-
kustelua asiasta. Kokeeko asiakas pdihteiden kayton ongelmallisena ja tarvitseeko sii-
hen apua. Tarkeint& on, ettd osataan ohjata asiakas sosiaali- ja terveyspalveluihin. Tai

tehda asiakkaasta huoli-ilmoitus.

Vastauksista 76 tyontekijaa vastasi vastausvaihtoehdon 4-5. Lisaa osaamista tarvitsi
35 vastaajista. Peliongelma voidaan havaita asiakkaan toimittamista tiliotteista tai
asiakas tuo ongelman itse esiin. Kokeeko asiakas, etté tarvitsee apua tilanteeseen ja
ohjataan asiakas oikeisiin palveluihin tai tehd&éan huoli-ilmoitusta.

Vastaukset olivat melkein yhtaldiset, kun kysyttiin puheeksi ottamisesta. Silla ei ollut
niin merkitystd mista asiasta puheeksi otto tehdaan. Kelassa toimitaan valtakunnalli-
sesti ja voi olla haastavaa selvittdd miten asiakkaan asuinkunnassa péihdepalvelut on
jarjestetty. Aina voi tehd4 asiakkaan luvalla huoli-ilmoituksen asiasta. Paihdepalvelui-
hin ohjaamisessa on tarkeaa, ettd tyontekijalla on hyvét tietojen hakutaidot, jotta 10yt&a

oikean tahon johon asiakasta ohjaa.
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Huolen tunnistaminen

Asiakkaan lilan véhéiset voimavarat omien asioiden hoitamisessa nakyy usein niin,
ettd asiakkaan etuusasiat jadvat hoitamatta oikea aikaisesti. Asiakas ei saa toimitettua
pyydettyja liitteité ja tai hanelld ei ole voimavaroja selvittdd misté ja miten voisi saada
esimerkiksi la&karilausuntoa hakemuksen liitteeksi. Tallaisen asiakkaan palvelusuun-
nitelmassa tulee ottaa huomioon mitd asiakas pystyy itsendisesti tekemé&an ja tarvit-
seeko asiakas tiiviimpad ohjausta asioiden hoitamisessa. 91 tydntekijaé vastasi vas-
tausvaihtoehdon 4-5, ettd osaa tunnistaa asiakkaan voimavarojen puuttumisen. Lisaa
osaamisesta tarvitsi 20 vastaajista. Paras keino voimavarojen tunnistamiseen on kuun-
nella ja keskustella asiakkaan kanssa tilanteesta. Asiakas on omanelamansé paras asi-

antuntija ja suoraan kysymaélla asiat selviavat.

Elamé&nhallinnan ongelmat nayttaytyvat esimerkiksi niin ettd asiakkaalla ja4 vuokria
maksamatta, saa hdadon asunnostaan tai kaikki laskut jadvat maksamatta. VVastauksista
105 tyontekijéa vastasi vastausvaihtoehdon 4-5, ettd osaa tunnistaa asiakkaan eldman-
hallinnan ongelmat. Tarvitsen lisd4d osaamista vastasi 5 vastaajista. Uskon etta lisaa
omaamista vastanneista osa tunnistaa eldménhallinta ongelmia, sen ettd vuokria ja las-
kuja j&& maksamatta. Mutta kysymys on, miten asiaan tulee puuttua ja mité tehda asi-

alle.

Palvelun paattaminen

Palvelun p&attdminen ja asiakkaan ohjaaminen Kelan muihin palvelukanaviin. Vas-
tauksista 103 tyontekijaad vastasi vastausvaihtoehdon 4-5, ettd osaa ohjata asiakkaan
Kelan muihin palveluihin. Tarvitsen lisdd osaamista vastasi 7 vastaajista. Kelan palve-
lut on hyvin tydntekijoiden tiedossa. Kuitenkin palvelun kestot ovat usein pitkia ja

asiakkaalla voi olla vaikea perustella, ettd parjaa jatkossa itsendisesti.

Avoimissa vastauksissa kuvattiin tilanteita, jossa erityispalvelut ovat asiakkaalle so-
piva palvelu. Mutta palvelun maaréaikaisuutta tulisi mietti4 asiakkaan tilanne huomi-
oiden. Asiakasta ei voida tukea maardaikaisesti, jos asiakkaan tuen tarve on pysyvéa.
Téllaisissa tilanteissa asiakkaalla saattaa olla myds muita palveluita k&ytdssa. Esim.
tukihenkil®, sosiaalitoimen tai vammaispalvelun asiakkuus, kolmannen sektorin toi-
mijoita. Talléin on erityisen tarkead kontaktoida asiakkaan muut palvelut ja tehda yh-

teisia linjauksia mité4 kukin taho tekee.
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16 TYOPAJAT

Ty0Opaja on yhteistoiminnallinen menetelmd, jossa tyoskennelld&n pienryhmissa. Tyo-
paja tyoskentelyssé kdydadn ensin aihe 18pi, jonka jalkeen jaetaan osallistujat pienem-
piin ryhmiin kuten (kuva 5). Ryhmilla voi olla oma aihe tai kaikilla sama aihe. Ryh-
mille sovitaan tavoitteet ja annetaan aika pohtimiseen ja ndkdkulmien esittamiseen.
Pienryhmat kokoavat aiheesta esityksen. Kun pienryhmén tydskentelyaika on paéatty-
nyt. Kdydaan kaikkien pienryhma tulokset/esitykset lapi. Jokaisen ryhmén aiheet ni-

votaan yhteen ja yhtendiseksi kokonaisuudeksi. (Haukijérvi, 2014, s. 35.)

0o,
".“

kuva 5. Kuvaus tydpaja menetelmésta

Digikyselyn pohjalta luotiin materiaali kahteen ty6pajaan. TyOpajamateriaalissa hyo-
dynnettiin opinnaytetydn tietoperustaa. Tyodpajamateriaali mahdollistaa tydntekijén
reflektoida omaa tyttapaa, koska materiaali ei anna valmiita vastauksia, miten tulisi
toimia. Vaan menetelma pohjautuu yhdessa oppimiseen ja mahdollistaa oman osaami-
sen jakamisen muille osallistujille. TyGpajat on tavoitteena toteuttaa virtuaalisesti. Yh-
teen tydpajaan on hyva ottaa maksimissaan noin 10 osallistujaa, jotta pienryhmissa
kaikille jaa aikaa yhteiseen keskusteluun. TyOpajoihin laadittiin PowerPoint materi-
aali. Tyopajojen oppimismenetelma on tutustua ensin itsendisesti asiaan, sen jalkeen
keskustella asiasta pienryhmissa. Sen jalkeen jokainen ryhmé esittelee keskusteluista

nousseita asioita kaikille.
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16.1 Asiakasléhtoisyys

Asiakaslahtoinen
tyoskentely

Kelan erityispalvelussa

Asiakaslahtoisyys

> Asiakaslahtoisyys kasite syntyi Yhdysvalloissa 1930 -luvulla. Carl Rogers oli
humanistisen psykologian edustaja, joka otti asiakaslahtdisyyden kayttoon.
Asiakaslahtoisyys perustui asiakassuhteeseen, joka eteni asiakkaan nostamien
kasitteiden kautta eika tyontekijan nakokulmien kautta. Asiakasnakokulman
esiin nostaminen on askel kohti dialogista vuorovaikutussuhdetta. Dialogisessa
asiakastyossa pyritaan yhteiseen ymmarrykseen ja vuorovaikutuksen
edistamiseen.

» Asiakaslahtoisyyden perustana voidaan ajatella olevan ihmisarvon kunnioitus.
Asiakas kohdataan yhdenvertaisesti ja kokonaisvaltaisesti. Asiakkaan kanssa
yhdessa sovitaan hanelle sopivasta palvelukokonaisuudesta. Asiakas tulee
nahda oman elamansa ammattilaisena.
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ASIAKASLAHTOISYYS

» Merkitse alla olevaan sanapilveen, 3 tarkeinta asiaa, mita sinulle tulee
mieleen asiakaslahtoisyydesta.

> Miten erityispalvelua voi toteuttaa asiakaslahtdisesti?

kuuntelu auttammen
kohtaam
akt|v0|da 0|keaa|ka|suus
motivointi vuorovaikutus
Tavoutteet tuki toiveet
tus tavoitteet

luot palvelusuunnltelma
vonmavarat

Asiakaslahtoiset tavoitteet

» Pohdi ensin itsendisesti minkalaisia on asiakaslahtdiset tavoitteet?

> Mieti asiakkaiden kanssa kaytyja keskusteluja ja minkalaisia tavoitteita olet
kirjannut asiakkaan palvelusuunnitelmiin. Ovatko tavoitteet organisaatio
lahtoisia vai asiakaslahtoisia?
> Miten kirjaisit tavoitteet asiakaslahtoisesti?
> Asiakkaan ensisijaiset etuudet

» Asiakkaan muutos eldman tilanteessa ja siihen vaikuttavat asiat

> Asiakkaan voimavarojen huomioiminen tavoitteissa
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Asiakkaan motivointi

> Motivaatio on ihmisen kokonaisvaltainen tiettyyn tilanteeseen liittyva
psyykkinen tila. Motivaatio maaraa mihin suuntaan ihminen suuntaan
energiansa. Motivaatioon on mahdollista vaikuttaa vuorovaikutuksessa.
Motivaatiota voidaan kasvattaa, vahvistaa ja rakentaa.

> Mieti ensin itse miten olet motivoinut asiakasta

» Miten motivaatiota voi sanoittaa
» Millainen motivointi vahvistaaasiakkaan toimintakykya
> Minkélainen motivointi haastaa asiakasta?

» Minkalaisella motivoinnilla on mahdollista kasvattaa asiakkaan itsendista
suoriutumista?

Asiakaslahtoisyys

Jakaudutaan kolmeen pienryhmaan

Ryhma 1 pohtii yhdessa miten erityispalvelua voisi toteuttaa
asiakaslahtoisesti?

Ryhma 2 pohtii minkalaisia on asiakaslahtodiset tavoitteet?

Ryhma 3 pohtii miten asiakasta voi motivoida ?

» Sovitaan yhteinen tyoskentely aika pienryhmissa, kirjataan vastaukset
kysymyksiin ja lopuksi kokoonnutaan yhdessa kaymaan &pi ryhmien
vastaukset.




16.2 Huolen tunnistaminen ja puheeksi ottaminen

Huolen tunnistaminen
ja puheeksi ottaminen

Kelan erityispalvelussa

Pitaako olla huolissaan

> Sosiaalihuoltolaki (1301/2014) 6§ Neuvonta ja ohjaus. Kunnan asukkaiden
saatavissa on oltava sosiaalihuollon neuvontaa ja ohjausta. Erityista huomiota on
kiinnitettava lasten, nuorten seka erityistd tukea tarvitsevien henkildiden
neuvontaan ja ohjaukseen. Meuvontaa ja ohjausta jarjestdessaan sosiaalihuollon
on tarvittaessa toimittava yhteistyossa terveydenhuoltolain (1326/2010) 13 §:ss3
tarkoitettua terveysneuvontaa jarjestavan perusterveydenhuollon sekd muiden
toimialojen kanssa. 35 § Yhteydenotto sosiaalihuoltoon tuen tarpeen arvioimiseksi.

»  Jos terve“denhuollon ammattihenkiléista annetussa laissa (559/1994) tarkoitettu
terveydenhuollon ammattihenkild, sosiaalikuraattori taikka sosiaalitoimen,
opetustoimen, lilkuntatoimen, lasten pdivahoidon, pelastuslaitoksen,

atakeskuslaitoksen, Tullin, poliisin, Rikosseuraamuslaitoksen, tyd- ja
elinkeinoviranomaisen, Kansanelakelaitoksen tai ulosottoviranomaisen
palveluksessa oleva on tehtdvassaan saanut tietaa henkilostd, jonka sosiaalihuollon
tarve on ilmeinen, hanen on ohjattava henkild hakemaan sosiaalipalveluja tai
henkilon antaessa suostumuksensa otettava yhteytta kunnallisesta sosiaalihuollosta
vastaavaan viranomaiseen, jotta tuen tarve arvioitaisiin.




Mista tulee huolestua

@ B ®

« Ersisgaiset etuudet

+ Hagtouhka, vuokrarastit

* Parsuhteen paattymmen,

Asionti ja asiouden
P

* Useita hylkaavis pastoksia

nakemana * ASunnoton; ei amaa asuntoa, Jolla merkinava valkutus « Tarvittaia selvityksia & ole

« Ei opigkele, o ty0ssa taj TE- asuu kaversiden tal alkunen etuuksan oimitetty
palveluiden parssy laps vanhempsensa liona * Vaikea perhetilonne * HoMaa asiat vame Nipassa tai

* Toimeentuiotukea on * Opinnot eivat etena i ovat (saiastuminen, kuolema) myohassy
alennettu jo pidemman aikaa keskeytyneet * Riippuvuudet (paihde-, peli-) * Runsaastl yheydenonoa,

* Ongelmia rahankaytossa « Tutkinto Suortetty, mutta & * Yisinaisyys Isaantyryt newvonnan tarve
plavipit. kavereilta tyohistoraa * Kusyomsen kokemuksat * £i halus, osaamista tai
lainaaminen, i '{Nﬂ + Asepaivelus suorittamatta (tyopakalla, koulussa) vomavarog hoitas asioitaan
ruokaon ja 3akkeisn * Haasteita tyopakan * Vonhempi asiol sasnnolisests

saamisessa/pramisessy alkuisen lapsensa puoiesta
(karensseja/tyosuhde
1olstuvasti purettu koezjalla)

Kela|Fpa

Puheeksi ottaminen

Puheeksi ottamisen vaihe 1

» Mistd olen huolissani?

> Mita tapahtuu jos en ota huoltani puheeksi?

» Kuinka suuri huoleni on?

Huolen puheeksiottaminen tarkoittaa, ettd tyontekija ottaa oman huolensa esiin
asiakkaan kanssa .Tarkeda on, ettd huoli otetaan puheeksi kunnioittavalla tavalla.
Yhteistyd ja luottamus rakentuvat, kun asiat otetaan puheeksi kunnioittavasti,
avoimesti ja rohkeasti.
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Puheeksi ottaminen

» Puheeksi ottamisen vaihe 2

¥y ¥

Ennakoi mita tapahtuu kun otat huolen puheeksi?
Missa tilanteessa huoli kannattaa ottaa puheeksi?
Miten sanoitat huolesi, asiakasta kunnioittavalla tavalla?

Ennakoi minkalaisia reaktioita voi asiakkaassa havaita kun olet ottanut huolen
puheeksi?

Ennakoi mihin puheeksi ottaminen johtaa tulevaisuudessa?

Puheeksi ottaminen

» Puheeksi ottamisen vaihe 3

¥ Y ¥ ¥

Miten toteutit puheeksi ottamisen?

Mika oli tunnelma ennen puheeksi ottamista? Sen aikana ? Ja sen jalkeen?
Tapahtuiko niin kuin ennakoit? Vai tapahtuiko jotain yllattavaa?

Poistuiko huolesi?

Oletko edelleen huolissani ja miten toimit sen suhteen?

57



58

Puheeksi ottamisen harjoitus

» Asiakas case esimerkki: Asiakas on nuori ja asuu yksindan, asiakkaan
tiliotteilla on havaittavissa huomattavia maaria pelitili siirtoja ja
vuokranmaksu tieto ei nay tiliotteella. Tilanne on kestanyt vastaavanlaisena
jo pidempaan. Huolestut asiakkaan tilanteesta. Kuinka toimit?

Jakaudutaan pienryhmiin

Ryhma 1 miettii case esimerkin pohjalta vaihetta 1
Ryhmad 2 miettii case esimerkin pohjalta vaihetta 2
Ryhma 3 miettii case esimerkin pohjalta vaihetta 3

Sovitaan yhteinen tybskentely aika, pienryhmissd, kirjataan vastaukset
kysymyksiin ja lopuksi kokoonnutaan yhdessa kaymaan lapi ryhmien
vastaukset.

¥ ¥y y¥yvwvy
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17 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinnaytetyon aihe oli minulle alusta l&htien selva. Halusin ehdottomasti kehittad Ke-
lan erityispalvelua. Aihe oli minusta erityisen kiinnostava, koska olen tydskennellyt
erityispalveluissa useamman vuoden. Kelan erityispalveluun ohjautuu asiakkaita,
jotka tarvitsevat enemmaén tukea ja ohjausta Kela etuusasioiden hoitamisessa. Koska

asiakkaat tarvitsevat enemman tukea ja ohjeistusta. Tulee erityispalvelussa tydskente-

levéan tyontekijan osata neuvoa ja ohjata eri tavalla.

Erityispalvellussa olevalla asiakkaalla voi olla vaikea elaméantilanne. Asiakkaan omat
voimavarat voivat olla vahaisia. Asiakkaan voimavarojen puuttuminen nékyy esimer-
kiksi niin ettei asiakas pysty itsendisesti tdyttdamaan hakemuksia tai toimittamaan so-
vittuja liitteitd. Talldin tydntekijan tulee tunnistaa ndma tilanteet ja yhdessé asiakkaan
kanssa miettia miten tulisi toimia. VVoidaan esimerkiksi paatya varaamaan asiakkaalle
aika Kelan toimistolle, jossa voidaan avustaa liitteiden toimittamisesta. Mikéli tyonte-
Kij& ei tunnista asiakkaan voimavarojen puuttumista. VVoi asiakas kokea tilanteen liian
vaativana. Asiat jaavat tekemattd, takautuvat hakuajat paattyvat, asiakkaan taloudelli-
nen tilanne pahenee. Asiakas saattaa joutua lainaamaan rahaa, josta on uhkana velka-
kierre. Siksi voimavarojen puuttuminen tulee huomata ajoissa, jotta véltytdan isom-

milta haasteilta.

Digikyselyn toteuttaminen oli isompi prosessi kuin olin etukéteen ajatellut. Digiky-
selyn toteuttamisprosessi oli mielenkiintoinen ja vaati useamman palaverin kuin olin
ensin ajatellut. Kyselyn suunnittelu vaati enemman aikaa kuin olin suunnitellut. Ta-
voitteena oli saada kysely lahettyd ennen kesdkuuta 2022, mutta kysely lahetettiin
vasta syksylla 2022. Kyselyn vastausprosenttiin olisi vaikuttanut, jos se olisi toimitettu
kesdlomien aikana. Vastauksia sain 111 kappaletta. Olen erittéin kiitollinen, ettd opin-

naytety0 sai niin hyvan vastaanoton.

Asiakaslahtoisyys aiheena oli ollut kiinnostava ja vastauksista oli selkedsti todettavissa
aito halua kehittdd Kelan erityispalvelua. Digikyselya olisin nyt kehittdnyt niin etta
olisin kysynyt missa alueella tyontekijé toimii, itdisell&, pohjoisella, lantiselld vai ete-

laiselld. Kyselysta olisi voinut erottua alueellisia eroja. Ja olisi voitu selvittdd miten eri
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alueilla esimerkiksi erityispalveluissa toimivien perehdytys eroaa toisistaan. Ja jos jol-
lain alueella osaaminen olisi ollut selkeésti paremmalla tasolla, olisi voitu selvittéa

mista taméa johtuu.

Digikyselyn vastausvaihtoehdot olivat asteikolla 1-5 vaihtoehto yksi oli ettd osaan ja
vaihtoehto viisi oli, ettd tarvitsen lisdd osaamista. Vastauksissa minua yllatti, etta niin
moni vastauksista oli yksi, etté tarvitsen lisad osaamista. Mietin voiko syyna tahan olla
se, etté erityispalvelua toteutetaan itseohjautuvasti. Itseohjautuminen ei ole itsestdén
selvyys. Itseohjautuvaa tyontekoa voi tukea. Ja kukaan ei muutu itseohjautuvaksi ke-
hottamalla. Erityispalveluissa tulisi olla enemmaén tukea itsenéiseen tydskentelyyn ja
mahdollisuus vuoropuheluun muiden samaa ty6ta tekevien kanssa. Mahdollisesti vas-
tauksissa voi tulkita, ettd vastaaja on epdvarma omasta osaamisestaan, koska ei ole
ollut mahdollista peilata sitd muiden vastaavaa ty6ta tekevien kanssa. Osaamista on
varmasti monella mutta, mutta ei ole varma onko osaaminen riittavaa. Erityispalve-
luissa tydskentelevat voisivat hyotya esimerkiksi valmentajasta ja sparraajasta. Olisi

mahdollista kdyda asiakastilanteitd lapi ja saisi lisdd vahvistusta omaan osaamiseen.

Kelan erityispalveluissa voitaisiin tulevaisuudessa hyddyntdda paremmin tyOpari- tai
tiimityoskentelyd. Asiakkaalla voisi olla tukenaan esimerkiksi toimeentulotuen ratkai-
sutyota tekeva tyontekijé ja asiakaspalvelussa oleva palveluasiantuntija. Tai sitten tyo-
pari tyoskentely voisi ylittdd organisaatiorajoja ja tyoparina voisi olla sosiaalityonte-
kijé ja Kelan palveluasiantuntija. Tyopari tyoskentelyssé voidaan havaita sellaisia asi-

oita, joita yksin asiakkaan kanssa tydskentele tyontekija ei huomaisi.

Asiakaslahtdisyys paranisi, jos Kelan erityispalveluissa hyodynnettdisiin paremmin
asiakkaan kanssa tehtdvaa asiakassuunnitelmaa. Silloin Palvelun alusta lahtien asiakas
otetaan aktiivisesti mukaan palvelun tavoitteiden asettamiseen. Palvelusuunnitelmaan
tulee myos Kkirjata muuta asiakkaan palvelut ja voisiko asiakas hyotya esimerkiksi pa-
rityoskentelystd toisen tyontekijan kanssa, jos asiakkaalla on esimerkiksi oma sosiaa-
lityontekija. Palvelusuunnitelma tulisi kuitenkin olla mahdollisen joustava, ei lomake-
mainen kokonaisuus, jossa jokaiseen kysymykseen tulee miettid vastaus. Kaikki asi-
akkaat eivét tarvitse samanlaista palvelua ja palvelunsuunnitelman tulisi huomioida

myos asiakkaan yksil6llisyys.
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Usein puhutaan, ettd asiakkaasta tulisi ottaa koppi. Kelan erityispalveluissa on laaja
nakemys myo6s muista toimijoista. Kelan etuuksien hakeminen voi pitéé asiakkaan pit-
kaan asiakkaana. Miksi siis Kelan erityispalvelut eivat ottaisi koppia asiakkaasta.
Koska Kelassa on tiedostettu asiakkaan tarvitsevan erityistd tukea ja asiakas ohjattu
Kelan erityispalveluihin. Tulisi erityispalveluissa ottaa koppi asiakkaasta se ei pois
sulje sitd, ettd myos esimerkiksi sosiaaliohjaaja ottaa kopin asiakkaasta. Paéllekkaista
tyoté tulisi kuitenkin vélttdd, mieluummin tiivistettéisiin yhteisty6ta, jollain yhdessa

tiedetddn miten asiat etenevat ja miten asioista on asiakkaan kanssa sovittu.

Digikyselyn tuloksissa olisi saattanut olla eroa, jos olisin nimennyt vastausvaihtoehdot
eri tavalla. Olisinko saanut peremmin tulkittavat vastaukset, jos olisin nimennyt vas-
tausvaihtoehdot esim. osaan hyvin, osaan kohtalaisesti ja en osaa. Vastausvaihtoehtoja
miettiessd halusin valttad tilannetta, etta kaikki kysymysten vastaukset olisivat olleen
janan keskeltd, ettd osaan kohtalaisesti. Silloin olisin saanut vahemman vastausvaihte-
levuutta. Mielestéani siksi vastausvaihtoehdot oli hyvéa nimeté vain asteikon alusta ja

lopusta.

Vastauksista on todettavissa my@s, ettd tarvitaan lisdd koulutusta. Esimerkkind osataan
ottaa puheeksi paihdeongelmat, mutta ei osata ohjata asiakasta paihdepalveluihin. Pu-
heeksi ottamisessa on tarkead, etta siind todetaan ongelma/haaste ja todetaan siihen
liittyvat toiminnot. Jos haasteena on pdihteinen kaytto ei asiakasta viel& auta, ettd asia
otetaan puheeksi, jos ei osata ohjata asiakasta oikean tuen piiriin, esimerkiksi péihde-
palveluihin. Tutkimustuloksista on selkedstéd todettavissa, ettd juuri jatkon ohjaami-

sesta tarvitaan erityispalveluissa lisd4 osaamista.

Jatko tutkimusta opinndytetyon pohjalta voisi selvittdd onko tytpaja tydskentelylla
mahdollista lis&ta erityispalveluissa tyoskentelevien tyontekijoiden osaamista huolen

tunnistamisesta, puheeksi ottamisesta ja asiakasléhtdisesté tyotavasta.
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ELAMANHALUNTA

Kykenemattdmyys hoitaa arjen asioita

Nuoren henkildn syrjiiytyminen tydeldmasts ja opinnoista

Useat, kasaantunect ongelmat

Kriisi, esimerkiksi ldheisen kuolema, oma tai perheenjdsenen vakava
sairastuminen, tydsti irtisanominen tai lomautus, ero

Rahat elvit tolstuvasti riitd ruokaan Ja |adkkelsiin

IHMISSUHTEET JA LAPSEN
TARPEET

Yksindiisyyden kokemus

Ihmissuhdevalkeudet ja risdat

Vanhemman jaksamattomuus

Haasteet lapsen kasvatuksessa

Taloudellinen niukkuus, joka estia lapsen osallisuuden ja tarpeiden toteutumisen
Lapsiperheen asuminen on vaarantunut

Alaikiisen lapsen huoltajan asiointi toimistossa pdihtyneend

VAKIVALTA JA Lahisuhdevikivaita tal sen uhka
OIKEUSTURVA Taloudellinen hyvaksikiytts
Asiakkaalla el ole omaa rahaa, elkid pankkitilid, elka aslakas tunne olkeuksiaan
ASUMINEN - Asunnottomuus, jonka asiakas kokee ongelmaksi
Toistuvaa vuokravelkaa ja asunnottomuuden uhka
- Vuckravakuus realisoituu tolstuvastl
- Itsendisessd asumisessa on ongelmia
TOIMEENTULO Asiakkaalla on velkaa, josta han ei koe selviytyvinsa

Useita pikavippeja, uhkapelaamista tai veltkakierre
Aslakas el huolehdl laskujen maksamisesta tal el tolmita maksettavina olevia

laskuja
Runsaasti perintdtoimiston laskuja

TYO TAI VASTAAVA

TOIMINTA JA
KOULUNKAYNTI TAI
OPISKELU

Tydnhaku katkeaa toistuvasti
Armeija keskeytynyt ilman perusteltua syyta
Tydvoimapoliittinen palvelu keskeytynyt liman perusteftua syytd
Peruskoulu keskeytynyt ilman perusteltua syyta
Opinnot keskeytyneet iiman perusteltua syyta
Toinimnkwyn on;elmia, iolhin ns&alus haluu apua
o “ ShAnE e
mm mmemmm léiynnistamiseen
Asiakas kokee riippuvuuden halttaavan el§méénsd Ja haluaa siihen apua

Lapsiperheen vanhempi on sairastunut vakavasti ja perhe tarvitsee apua lapsista
huolenpitoon

MUU ASIA

Mielenterveysongelmaiset

Asiakas toivoo elimintilanteensa ja palvelutarpeensa laajempaa arviointia
Asiakas tuo esille sellaisia avuntarpeita, joihin et pysty vastaamaan. Mitd
avuntarpeita?
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Asiakasldhtoisen tydotteen kehittdminen Kelan
erityispalveluissa

Asiakaslihtdisyys

Asiakaslihtdisyydelli tarkoitetaan asiakkaan aitoa osallistumista, asiakkaan kokemuksen ja oman
asiantuntemuksen huomisimista palvelussa. Asiakaslihtiisessi palvelussa asiakas on aktiivinen toimija ja
palvelussa korostuu vuorovaikutus.
1
Tarvitsen
lisdd 5
osaamista 4 Osaan

"

Osaatko tydskennelli asiakaslihtisesti? e
Osaatko mairitelld erityispalvelun tavoitteet asiakaslihtGisesti?

Osaatko toimia erityispalvelussa niin ettf, asiakas on aktiivinen toimija?

0onon
oonoaon.
oonanon
oonanon
0Oonon

Osaatko erityispalvelussa hydyntdd motivoivaa haastattelu tekniikkaa?

Miten erityispalvelua voisi toteuttaa asiakaslihtiisesti?

Puheeksi ottaminen

Puheeksi ottamisella tarkoitetaan jonkun asian esille twomista vhteiseen keskusteluun, esimerkiksi tiliotteilla
havaitut peliostot. Puheeksi ottaminen on alku, johon liittyy tavoite esimerkiksi peliongelman hoito.

1

Tarvitsen
lisdd 5
osaamista 2 3 4 Osaan
Osaatko ottaa puheeksi piihdeongelmat? | E i
Osaatko ottaa puheeksi peliongelman? [ E C B &
Osaatko ohjata asiakkaan pdihdepalveluihin? - E C E &

Minki puheeksi ottamisesta tarvitsisit lisiii osaamista?

Huolen tunnistaminen

Huolen tunnistamisella tarkoitetaan tilannetta, kun sinulle heriiii huoli asiakkaan tilanteesta.



1
Tarvitsen
lisidd b
osaamista

Osaatko munnistaa asiakkaan voimavarojen puuttumisen (esim. uupuminen)? i

hidts)?
Osaatko mnnistaa, ettd asiakkaan tilanne vaatii SHL- ilmoituksen tekemisen

2 3

£ -

Osaatko tunnistaa asiakkaan eliminhallinnan ongelmat (esim. asumisongelmat, > oo
{huoli-ilmoitus)? e g C

Erityispalvelun piiittiminen

Eritvispalvelun piittimiselli tarkoitetaan tilannetta, kun asiakkaan tilanne ei endi vaadi erityvispalvelua ja
asiakas chjataan asioimaan jatkossa muissa Kelan palvelukanavissa.
1

Tarvitsen
liséd 5
osaamista 2 3 4 Osaan
Osaatko ohjata asiakkaan Kelan muihin palveluihin? i [ i
Osaatko tunnistaa milloin asiakkaan tilanne ei enii vaadi erityispalvelua ja voit o CCo o

péittdd palvelun?

Muita kehitysehdotuksia Kelan eritvispalveluille?




