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1 ERILAISTA OPETUSTA TOIMIPAIKKAKOULUTUKSESSA

Kelan yhteyskeskuksessa toimipaikkakoulutuksen merkitys on suuri. Uusia
toimihenkildita on rekrytoitu 17.10.2005 alkaen noin 60 henkil6d. Kun kaikki
toimihenkilot tyoskentelevat valittbmassa asiakaspalvelussa, osaaminen on
avainasemassa. Puhelin palvelukanavana lisaa asiakaspalvelun
haasteellisuutta, koska asiat selvitetaan asiakkaille puheella, sanoilla ja
aanella. Normaalissa puhelinkontaktissa kuvaa ei viela ole kaytettavissa.
Kerta toisensa jalkeen on mietitty ja mietitd&n, miten asioita olisi parasta
kouluttaa ja miten niitéa parhaiten opitaan.

Kiinnostuin oman opetustydn kehittdmisesta Pohjois-Karjalan
ammattikorkeakoulussa tekemésséni opetusharjoittelussa. Kokeilin silloin
joitakin aktivoivia opetusmenetelmia. Oppimiseen liittyvaa kirjoitustyota
tehdessani, ja samalla sukeltaessani oman oppimiseni sydvereihin totesin
lopulta, ettd oma ajatteleminen, tekeminen ja ymmartaminen ovat olleet
minulle parhaita oppimiskokemuksia — joskus kipeitd, joskus kepeita ja joskus
varsinaisia aivomyrskyja. Ne on saatu aikaan hyvin erilaisilla menetelmilla ja
niiden takana ovat olleet persooniltaan todella erilaiset opettajat, joista

jokainen on jattanyt jalkensa muistiini.

Olen sosiaalistunut kelalaiseen koulutuskulttuuriin ja traditioon niin
koulutettavana kuin kouluttajanakin. Kehittamistehtavassa halusin laajentaa
ajatusta aktivoivasta opetuksesta ja opetusmenetelmien kayttamisesta
toimipaikkakoulutukseen. Tassa tapauksessa kokeilin niita
takaisinperintakoulutuksessa, jota olen itse kouluttanut aikaisemmin ja
kaytannossa myos tehnyt.

Koulutin syksyn 2006 ja kevaan 2007 aikana kaksi ryhma&. Ryhmat olivat
ajallisesti perakkain. Tavoitteena oli kokeilla koulutuksessa erilaisia
opiskelijoita aktivoivia opetusmenetelmia. Arvioin toimihenkildiden antaman
palautteen perusteella ensimmaisen ryhman koulutusta. Paransin ja muutin

toiselle ryhmalle jarjestettavaéa koulutusta annetun palautteen perusteella.



Tassa raportissa kuvaan naiden kahden ryhman takaisinperintakoulutusten
vaiheet. Koska aktivoivat opetusmenetelmat liittyvat oleellisesti
konstruktivistiseen oppimiskasitykseen, esittelen myos sen lyhyesti. Muutama
perusasia Kelasta, organisaatiosta, toiminnasta ja erityisesti koulutuksesta on
tadsséa yhteydessa paikallaan mainita. Lisaksi etuustuotantoprosessin lyhyt

kuvaus takaisinperintd mukaan lukien ovat oleellinen osa tata raporttia.

2 AKTIVOIVIEN OPETUSMENETELMIEN TAUSTA-AJATUKSIA

2.1 Tarkastelussa toimipaikkakoulutukset

Yritysten ja organisaatioiden henkilgstélleen jarjestamalla koulutuksessa on
tarked osa yrityksen menestymisessa tai menestymattomyydessa. Tuloksen
tekemiseen tarvitaan osaavat ihnmiset. Organisaatiot ovat olleet jo jonkin aikaa
keskelld muutosta, joka on usein nopea ja osittain myds ennustamaton
(Sallinen & Tuomisto 1997). Loppua talle kehitykselle ei ndy. Yksityiset ja
julkiset organisaatiot kouluttavat tyontekijoitdan alasta riippuen jatkuvasti.
Tyotekijoille tarjotut koulutuspéaivatkin voivat olla tulossopimuksessa sovittavia
asioita. Organisaatiot kouluttavat itse, mutta myos yksityista koulutustarjontaa

on hyvin saatavana.

Kansaneldkelaitos on hyva esimerkki julkisen sektorin palveluorganisaatiosta,
jossa sosiaaliturvan asiantuntijuus korostuu. Sen vuoksi toimihenkil6iden
koulutus on tarkedssa asemassa. Vuoden 2005 henkilostotilinpaatoksen
mukaan koulutuspéivia oli yhteensa 19 124 kurssihenkilopaivaa. Jokaista
toimihenkil6a kohti se on 3,4 koulutuspaivaa. Vuonna 2006 koulutuspaivia oli
23 168 paivaa (Kelan vuosikertomus 2006). Viiden vuoden periodissa vuonna
2002 luku on ollut korkeimmillaan 4,1 koulutuspaivaa toimihenkilda kohti.

Toimipaikkakoulutusten haasteena on lahes krooninen aikapula. Yritysten tai
laitosten henkilostoresurssit ovat nykyisin sellaiset, ettd koulutukseen kaytetyn
ajan on tuotettava lisdarvoa periaatteella "vihemmasta on saatava
enemman”. TAma merkitsee luonnollisesti sita, ettd opetusmenetelmien on

oltava tehokkaasti oppimista tukevia. Usein organisaatioiden sisaiset



kouluttajat koulutetaan my6s menetelmien osalta itse substanssin lisaksi ja
kouluttamistehtava on tydpaikan rooleista. Ulkopuolisten kouluttajien kaytossa
ollaan tarkkoina. Koulutusta arvostetaan, mutta sen hinnasta ollaan myds

entista tietoisempia.

2.2 Aktivoivista opetusmenetelmista tehokkuutta koulutuksiin

Toimipaikkakoulutusten etuna on se, etta opiskelijoiden motivointi on usein
myotasyntyista. Erilaiset tilanteet, joissa oma osaaminen ei syysta tai toisesta
ole ollut riittavaa, ovat jo valmiiksi muokanneet tiedollisen ristiriidan
(Engestrom, 1996). Koulutukseen paaseminen on etuoikeus ja silta odotetaan

helpotusta enemman tai vAhemman akuuttiin vaivaan.

Tassa tullaankin aktivoivien opetusmenetelmien kayttamisen ensimmaiselle
rastille: opiskelijoiden tietojen ja taitojen tason selvittaminen. Aktivoiva opetus
perustuu prosessipainotteiseen ajatteluun ja konstruktivistiseen
oppimiskasitykseen, jonka yksi perusajatus on, etta uudet asiat sovitetaan
aikaisemmin opittuun ja koettuun. Tyontekijoilla on kasitys omasta
osaamisestaan kuin myds asioista, jotka eivat ole viela hallinnassa. llman
tietoa osaamisen tasosta tai tydssa eteen tulevista vaikeuksista opetuksessa
voi yli- tai aliarvioida oppijoiden aikaisempia tietoja tai taitoja. (Lonka & Lonka
1993, 12-23) Kuinka usein onkaan kuultu toimihenkilon tultua Kelan
aluekeskuksen jarjestamalta kurssilta toteamus, ettd "ei kannata antaa
palautetta, ei sielld ollut mitdan sellaista uutta”. Toisaalta kursseilla myos
haetaan varmistusta ja vakuutusta omasta osaamisesta, joten tulokseksi
pitanee nahda myos itsevarmuuden kasvaminen. Arvokastahan sekin on, ja

aikanaan tyon tekemisessa nakyy.

Oppiminen on aktivoivan opetuksen tarkein tavoite. Vastuu oppimisesta on
opiskelijalla. Opettajan rooli on olla yhteistydkumppani, tyon ohjaaja ja
asiantuntija. Toiseksi kantavaksi periaatteeksi Lonka & Lonka (1993, 21-25)
ovat nimenneet oppimisprosessin tukemisen ja seuraamisen. Opettajan
tehtavana on auttaa oppijaa oppimistilanteessa. Tama edellyttdd opettajalta

oppijoiden kasitysten, tietojen ja taitojen kehittymisen seuraamista. Kun



kolmanneksi periaatteeksi mainitaan palautteen antaminen ja

kokonaisvaltainen arviointi, seuraamisen tarkeys korostuu entisestaan.

Aktivoivien opetusmenetelmien kayttdminen erityisesti aikuisopiskelussa, jota
toimipaikoilla tapahtuva koulutus paaasiassa on, voisi lisata koulutuksen
vaikuttavuutta ja siten myds tehokkuutta (esim. Marckwort 1994). Toisaalta
perinteinen koulujarjestelma on sosiaalistanut useimmat ihmiset
omanlaiseensa koulutuskulttuuriin, jolloin aktivoivat tydskentelytavat voivat
tuntua ainakin aluksi vierailta. Toisaalta taas luottamuksen rakentaminen
opettajan ja oppijoiden vélille voi olla helppoakin ensimmaisen rastin
onnistuneella suorittamisella. Kun koulutus vastaa tarpeeseen, oudompikin

menetelmé hyvaksytaan. (Lonka & Lonka 1993, 20)

3 OPETUSTYON PEDAGOGISET LAHTOKOHDAT

Opiskelun aikana oppimiskasityksista henkilokohtaisesti tarkeimmaksi ja
tavoittelemisen arvoiseksi on hiljalleen tullut monimuotoisuudestaan
huolimatta — tai ehka juuri siksi - konstruktivismi. Siina viehattaa erityisesti
ajattelemisen ja kokemisen vapaus kulttuuria, tilaa, aikaa, paikkaa ja

olemassa olevaa kokemusta unohtamatta.

Konstruktivismin juuret ovat monesta lahteesta peraisin, ja silla on monia eri
tavoin painottuneita suuntauksia, kuten kognitiivis-konstruktivistisen ja
pragmaattisen konstruktivistisen, sosiaalis-konstruktivistisen tai
aarikonstruktivistisen suuntauksen. ( Ojanen 2000, 40-49; Rauste-von Wright
ym. 2003, 161; Tynjala 2002, 28-67; Haapasalo 1997, 95-104) Naita eri
suuntauksia yhdistaa ajatus, "jonka mukaan se mitd kutsumme tiedoksi, ei voi
olla koskaan tietajastaan riijppumatonta objektiivista heijastumaa maailmasta,

vaan se on aina yksilon tai yhteisojen itsenséa rakentamaa” (Tynjala 2002, 37).

Konstruktivismiin liittyvia kasitteitd ovat skeemat, joilla tarkoitetaan sisaisia
malleja: mita eri asiat sisaltavéat, miten ne toimivat ja miten tapahtumat
etenevat. Assimilaatiolla tarkoitetaan uuden havainnon, kokemuksen tai tiedon

littamista olemassa olevaan skeemaan, jolloin siitéa voi syntyd uusi skeema tai
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alaskeema. Akkommodaatio tapahtuu silloin, kun havainnot ja kokemukset
eivét sovi aikaisempiin skeemoihin. Niitd joutuu mukauttamaan ja
muovaamaan uudenlaisiksi tietorakenteiksi. TAma on tarkeaa oppimista, jonka
myo6ta kuva maailmasta ja ajattelutapa muuttuvat. (Tynjala 2002, 41-43, vrt
Lonka & Lonka 1993)

Rauste-von Wrightin (2004, 162) mukaan konstruktivismi oppimiskasityksesta
seuraa vaistamatta joustavan ja oppijan valmiuksia painottavan opetuksen
korostaminen. Ainoastaan tavoitteiden yleispiirteet ja opetustoiminnan
kehykset voivat olla yleisia ja yhteisia. Tatd Rauste-von Wright (2004; 162-
175) perustelee 9:1l4 eri asialla; Tynjala (2002, 60-67) puolestaan on listannut
perusteluiksi 12 kohdan luettelon, kun taas Lonka & Lonka (1993) ovat
tiivistdneet ajatuksen aktivoivan opetuksen osalta edella esitettyihin kolmeen
padperiaatteeseen. Perusajatukset ovat lahes samat.

Konstruktivistisen oppimiskéasityksen mukaan oppijalla on aktiivinen rooli, kun
han jatkuvasti rakentaa kuvaansa maailmasta ja omasta toiminnastaan.
Oppimistapahtuma on erilainen eri ihmisille, koska oppijan omat strategiat
vaikuttavat ongelmanratkaisussa ja oppimisessa. Uutta tietoa omaksutaan
aikaisemmin opittua tietoa kayttdmalla. Siksi on hyva ottaa oppijan olemassa
olevat tiedot, kasitykset ja uskomukset opetuksen lahtokohdaksi, kuten jo
aikaisemmin on todettu. Oppiminen on oppijan oman toiminnan tulosta, johon
vaikuttaa hanen ndkemyksensa omasta roolistaan oppimisprosessissa.
Oleellista on se, mitd oppija tekee. Opettajan pitaisi ymmartad oppijan tapa
tarkastella todellisuutta, ja jarjestad oppimistilanteet oppimisprosessia
tukeviksi. (Rauste-von Wright ym. 2003; Tynjala 2002)

Oppiminen on tilannesidonnaista. Siihen vaikuttavat ymparisto, tilanne seka
laajempi kulttuuri. Tasta puolestaan seuraa se, etta opittua tietoa ei
valttamatta pystyta soveltamaan toisessa yhteydessa. Tama valtetaan, jos
tietoa kytketaan monenlaisiin asiayhteyksiin tai sita kéasitellaan eri
nakokulmista monipuolisesti. Tahan liittyy myo6s ajatus tiedon
suhteellisuudesta ja tiedon tuottamistapojen esille ottaminen. Opetuksessa
pitaisi huomioida tiedon muuttuvuus, valiaikaisuus ja suhteellisuus. (Tynjala
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2002, 67) Vaikka oppiminen on yksilollista, oppimisen kehittyminen tapahtuu
suuressa maarin sosiaalisessa yhteisossa. (Ojanen 2004,41)

Asioiden ymmartaminen on konstruktivismin mukaan tarkedmpaa kuin ulkoa
osaaminen. Ymmartamisella edistetaan tiedon jasentamista ja tulkintaa
kayttaa uusissa yhteyksissa. (Tynjala 2002 62) Tama korostuu erityisesti
toimipaikkakoulutuksissa, joiden keskeinen tavoite on, etté opittua pystytaan
soveltamaan mité erilaisimmissa tilanteissa. Toisaalta asioiden opetteleminen
ulkoa ei ole poissuljettu vaihtoehto, mutta useimmiten se ei riitd. Ulkoa
opettelemalla asioiden hoitamisesta ei kerta kaikkiaan selvia.
Hedelmallisempaa on olla tosiasioiden kytkeminen aikaisempaan tietoon tai
laajoihin mielekkaisiin kokonaisuuksiin seka todellisiin elamantilanteisiin.
(Rauste-von Wright ym. 2003; Tynjala 2002)

Tybelamassa kaikkein vaikeimmat hetket olen kokenut silloin, kun joku henkild
ei ole ymmartanyt, ettd han ei ymmarra. Naissa tilanteissa usein jalkikateen
korjataan, mita korjattavissa on. Jos ymmarrysta olisi ollut, tilanteet olisi voinut
valttaa kysymalla. Tyota olisi ollut vihemman ja onnistumisen tunnetta
enemman. Omaa kayttdteoriaa rakentaessani olen keskittynyt ehka juuri tasta
johtuen ymmartamiseen. Miten opettajana voi olla edesauttamassa oppijan
ymmarryksen ja oivalluksen I6ytymista kulloinkin opiskeltavasta asiasta?

Opiskelun alkuvaiheessa ulkoinen tuki ja kontrolli ovat tarkeitd, mutta
metakognitiivisten taitojen ja itseohjautuvuuden myota erityisesti kontrollia
voidaan vahentaa. (Rauste-von Wright ym. 2003; Tynjala 2002)

Sosiaalisella vuorovaikutuksella on keskeinen rooli oppimisessa, kun oppijalla
on mahdollisuus reflektoida omia ajatuksia itsekseen ja muiden kanssa.
Talloin erilaiset tulkinnat asioista tulevat esille. (Rauste-von Wright ym. 2003;
Tynjala 2002) Sinikka Ojanen (2004, 41) on todennut, etta vaikka oppiminen
on yksil6llista, oppimisen kehittyminen tapahtuu suuressa maarin

sosiaalisessa yhteistssa.

Uusia arviointimenetelmia tarvitaan, koska kuten Tynjala (2002, 65) on
todennut, maarallisen oppimisen sijasta arviointi kohdistetaan

oppimisprosessiin. Arviointi ei ole vain opettajan tehtava, vaan se kuuluu
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my0s oppijalle ja joissakin tilanteissa my0s opiskelutovereille. Kun oppija
arvioi itsedan, kysymys on reflektoinnista. Paivi Kupias (2001, 24) on
todennut, etta reflektiivisyys vaatii paljon harjoittelua, mutta se on
ammatillisuuden edellytys. N&in ollen se on arvokas ja valttaméaton taito

tyoelamassa.

Reflektoinnin maaritteleminen on osoittautunut haasteelliseksi, eika yhtaén
tyhjentavad maaritelmada ole olemassa (Ojanen 2000, 71-74, vrt Mezirov
1995, 21-23). Boudin (1989) mukaa se on alyllista ja affektiivista toimintaa,
jossa yksilo tutkii tietojaan ja kokemuksiaan saavuttaakseen uuden
ymmartamisen tason (Oppimis- ja ohjauskasityksia, 7). Sahlbergin ja
Leppilammen (1994, 28-31) mukaan reflektio on jatkuvaa ja aktiivista
itsearviointia, jonka kohteena ovat omat kasitykset, uskomukset ja tietdmisen
muodot. Sen edellytyksena on avoin asennoituminen ja alyllinen ajattelun
taito. Reflektointia voi tehda eri tavoilla: esimerkiksi palauttamalla kokemuksia
mieleen ja kuvailemalla niita uudelleen, lapikaymalla kokemuksiin liittyvia
tunteita ja arvioimalla kokemuksia uudelleen. Vuorovaikutuksessa
ajatteluprosessit ja uskomukset tulevat nakyviksi, jolloin niiden perusteluja
voidaan arvioida ja kyseenalaistaa. (Boud 1989, Oppimis- ja ohjauskasityksia

—moniste)

4 KANSANELAKELAITOKSEN TOIMINTA

4.1 Kela sosiaalivakuutuslainsdddannon toimeenpanijana

Kansaneldkelaitos on itsenainen, julkisoikeudellinen sosiaalivakuutuslaitos,
jota valvoo eduskunnan valitsemat kaksitoista (12) valtuutettua ja heidan
valitsemansa kahdeksan (8) tilintarkastajaa. Kelan toimintaa johtaa ja kehittaa
10-jaseninen hallitus. Laitoksen toiminta-ajatuksena on olla "Elamassa
mukana — muutoksissa tukena”. Kela turvaa vaeston toimeentuloa, edistaa
terveytta ja tukee itsendista selviytymista. Toimintaa ohjaavia arvoja ovat
ihmisen arvostaminen, osaaminen, uudistuminen ja yhteistyokyky. (Kelan

vuosikertomus 2006)
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Strategisena tavoitteena ja painopistealueena on, etta asiakkaat saavat
Kelasta julkisen sektorin parasta palvelua. Taman edellytyksena on
henkiloston korkeatasoinen palvelutaito ja asiantuntemus. Osaamisen
kehittamistoimintaa toteutetaan tehokkaasti kustannus-, laatu- ja
hyotynakdkulmat huomioiden. Yksikot tuottavat henkilostolle korkeatasoisia ja
yhdenmukaisia osaamisen kehittdmispalveluja. Osaamisen kehittamisen
onnistuminen varmistetaan osaamisen johtamis-, perehdyttamis-,
kehityskeskustelu- ja osaamisen kehittamisprosesseissa. Lisdksi huolehditaan
siita, etta henkiloston ja tydyhteisdjen osaaminen vastaa asiakkaiden ja
sidosryhmien tarpeita. (Osaamisen johtamisen ja kehittdmisen periaatteet
Kelassa 2006-2010)

Kela toimeenpanee Suomessa asuvien perusturvaan liittyvaa lainsdadantoa.
Laitoksen hoitamia sosiaaliturvaetuuksia ovat sairausvakuutusetuudet,
vammaisetuudet, kuntoutusetuudet, tyottdmyyteen liittyvat etuudet, pienten
lasten hoidon tuki, lapsilisat, aitiysavustus, opintoetuudet, yleinen asumistuki,

sotilasavustus, maahanmuuttajan erityistuki seka vahimmaiselékkeet.

4.2 Kelan asiakaspalvelun muutos

Kelan toiminta on muuttunut paljon 1980- ja 1990-lukujen aikana lukuisten
uusien etuuksien myota. Tietotekniset muutokset puolestaan ovat olleet
huomattavia erityisesti 2000-luvulla. Vaikutukset ovat olleet merkittavia kaikilla
organisaation tasoilla. Paikallistasolla asiakaspalveluun muutokset ovat
tuoneet uusia asiakkaita, kun sosiaaliturvaan liittyvat asiat on
toimeentulotukea lukuun ottamatta Kelan ratkaistavissa. Asiakasmaara on
kasvanut ja asiakastilanteisiin on tullut erddnlainen sosiaalisuunnittelun
elementti. Ohjauksen ja neuvonnan merkitys Kelan valittbmassa
asiakaspalvelussa ja puhelinpalvelussa on suuri. Oman erityisalueensa
muodostavat kansainvaliset asiat, joiden maara erityisesti

paakaupunkiseudulla, mutta myds muualla Suomessa, on kasvanut.

Ty6n uudelleen organisointia on tehty paljon 2000-luvulla. Sen my6ta toita on

pilkottu pienempiin osa-alueisiin. "Lahes kaikki tekee kaikkea” —menetelmé on
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tullut tiens& paahan. Kelassa ollaan vahvasti erikoistumisen tiella.
Asiakaspalvelussa tarvitaan omaa ammattiosaamistaan, samoin
puhelinpalvelu- seké ratkaisu- ja maksutdissa omiaan. (Osaamisen

johtamisen ja kehittdmisen periaatteet Kelassa 2006-2010)

Tekniikan kehittyminen on mahdollistanut monia asioita. Ratkaisutyot voidaan
tehd& missa tahansa Suomessa. Toita siirretadn ruuhkaisista
vakuutuspiireista tyotilanteeltaan parempiin vakuutuspiireihin ympari Suomea.
Sé&hkdinen asiointi on vahvasti tulossa varteenotettavaksi asiointimuodoksi.
Opiskelijoilla sahkoisia palveluja on ollut kaytdssa jo vuodesta 2003.
Séahkdisen asioinnin mahdollisuus laajenee vuoteen 2010 saakka.
(Henkilostosuunnitelma 2010) Esimerkiksi tamén vuoden kevaalla kayttoon
otetun tyottomyysturvaan liittyvan tyottomyysajan séahkoisen ilmoituksen
asiakkaat ovat ottaneet hyvin vastaan - jo 14 % asiakkaista kayttaa sita.

Puhelinpalvelu on keskitetty yhteyskeskukseen paakaupunkiseudun,
Pohjanmaan ja Pohjois-Karjalan vakuutuspiireista vuoden 2006 alusta alkaen.
Puhelinpalvelun keskittamisen tavoitteena on ollut ratkaisutyon rauhoittaminen
keskeytyksiltd. Puhelinpalvelun keskittamista omiin yksikkoihinsa tukee muun
muassa se, etta hallintolaki mahdollistaa entistda enemman suullisen asioinnin.
Tosiasia kuitenkin on, ettéa tilanteeseen, jossa suullinen tieto rinnastettaisi
kirjalliseen tietoon, on viel& paljon matkaa. Hallintokulttuurin muutos kontrolli-
ja varmistuskulttuurista asiakkaisiin luottamiseen tapahtuu hitaasti. Siihen
vaikuttavat myds viranomaistiedostojen yhteiskaytto, joka etee sekin -

vahitellen.

4.3 Kela kouluttaa

Kelassa asiakaspalvelun hyvyys tai huonous perustuu
asiakaspalveluosaamisen ohella suuressa maarin etuusosaamiseen. Sita
onkin perinteisesti pidetty jopa tarkeampana kuin asiakaspalvelutaitoja ja -
osaamista. Henkiloston koulutuksesta vastaa l&hiesimies, jonka tehtavana on

huolehtia toimihenkildille riittédva ja tarpeellinen koulutus. (Osaamisen
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johtamisen ja kehittdmisen periaatteet Kelassa 2006-2010)
Lainmuutoskoulutusta jarjestavat etuustuotannon osalta terveys- ja
toimeentuloturva- seka elake- ja toimeentuloturva-osastot yhteistydossa
aluekeskusten kanssa. Aluekeskukset puolestaan jarjestavat muita
taydennyskoulutuksia vakuutuspiirien toivomuksiin perustuen. Toimihenkildin
etuustuotannon peruskoulutuksesta vastaavat vakuutuspiirit, joissa usein on
erikseen nimetyt toimihenkil®t, joiden tyéhon kuuluu tydnopastus ja
kouluttaminen (Salomaa, 2007). Kaytanndssa tama merkitsee sitd, etta uusien
henkildiden perehdytys myds etuuksiin toteutetaan kokonaan

vakuutuspiireissa.

Mallissa on riskinsa, jotka ovat osittain toteutuneet. Aikaisemmin toimistoissa,
ja séahkoisen asiakirjahallinnan kayttoonoton jalkeen, vakuutuspiireissa on
sisaisesti sovittuja menettelyja ja tulkintoja, jotka siirtyvat nain hiljaisena
tietona uusille etuuden ratkaisijoille tai asiakaspalveluhenkiltille. Kun toita
tehdaan asiakkaiden kotivakuutuspiirista ja kotitoimistosta riippumattomasti,
tulkinta- ja menettelyerot ovat tulleet asiakaspalvelu- ja ratkaisutyon osalta
nakyviksi vahitellen. Ta&ma on luonnollista ja inhimillista, mutta asiakkaiden
kannalta ja erityisesti oikeusturvan seké tasapuolisen kohtelun nakékulmasta

tilanne on pulmallinen.

Yhteyskeskus on valtakunnallisena asiakaspalveluyksikkdna naiden tulkinta-
ja menettelyerojen myrskynsilmassa. Toimihenkildiden asema on
haasteellinen. Asiakasta pitdisi neuvoa ja ohjata hanen kulloisessakin
tilanteessa oikein, mutta lain ja ohjeiden mukainen menettelytapa ei
valttamatta ole juuri se, miten vakuutuspiirissa asia halutaan tehda. Tama
puolestaan aiheuttaa sen, ettd asiakkaat tosiasiassa saavat eri
palvelupisteisté erilaista tietoa, ja kokevat sen vuoksi omassa asiassaan

olonsa epavarmaksi.

Tilanteen muuttaminen on alkanut, mutta prosessi vie viela vuosia. Kela on
asiantuntijaorganisaatio, jossa toimihenkil6lla on esimerkiksi ratkaisutydssa
paljon valtaa. Kaytant6jen muuttaminen on hidasta ja vaatii paljon tyota eri
organisaation tasoilla ja my6s eri tasoista ty6ta aina suurista periaatteellisista

asioista lahtien pienen pieniin yksityiskohtiin saakka.
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4.4 Koulutus yhteyskeskuksessa

Yhteyskeskuksessa tydskentelevien toimihenkildiden peruskoulutus on
jarjestetty yksikbn omana koulutuksena kahdesti. Vakuutuspiireihin verrattuna
olosuhteet ovat erilaiset. Rekrytoitavien toimihenkiliden lukumaéara kerrallaan
on ollut 20-30 henkil6a. Kaytanndssa tama on merkinnyt sita, etta
vakuutuspiirien kayttaméaa mestari-kisallikoulutukseen verrattavaa
"vierikoulutusmenetelmaa” ei ole voitu kayttaa (vrt. Salomaa, 2007). Etuuksiin
perehtyminen on jarjestetty ensimmaisilla koulutuskerroilla enemman
koulumaisesti, jolloin kukin etuuden osaaja on toiminut opettajana ryhmalle

omassa etuusasiassaan.

Kevaan 2007 rekrytoidut toimihenkil6t ovat perehtyneet etuuksiin I1td-Suomen
aluekeskuksen ohjaamassa verkko-opetuksessa, jota on tdydennetty
tuplaluureissa aitoja puhelutilanteita kuuntelemalla. Koulutukseen ovat
kuuluneet lisaksi viikottain pidettavat teemakeskustelut, joissa ohjaaja,
kaytannossa etuusvastaava, ja lahiesimies ovat olleet mukana.
Teemakeskusteluissa paneudutaan toimihenkil6ita askarruttaviin kysymyksiin

ja haetaan niihin yhdessa vastauksia.

Jatkokoulutukset on suunniteltu tilanne kerrallaan. Paasaantdisesti on
tavoiteltu useamman henkilon ryhmi, joille etuusvastaavat ovat koulutuksen
suunnitelleet. Osa koulutuksesta on ollut kontaktiopetusta, johon on kuulunut
lainsdadannon ja ohjeiden lisdksi asiakastapausten selvittamista ja
tuplaluureissa kuuntelemista ja havainnointia. Taydennyskoulutuksissa ja
tietojen paivittdmisessa kaytetaan hyvéaksi paljon videoneuvottelulaitteita,

jolloin pitkak&an valimatka ei ole koulutuksen pitamiselle esteené.
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5 TAKAISINPERINTAKOULUTUS YHTEYSKESKUKSESSA

5.1 Takaisinperintd osana etuustuotannon prosessia

Takaisinperintaasioita kasitelladn etuuskoulutusten yhteydessa siina maarin,
kun tarvetta on ja esimerkkitapauksissa tulee esille. Asiakaspalvelussa
takaisinperintaprosessin kriittisia pisteitd on useita. Naiden pisteiden
havaitseminen ja tutkiminen ovat keskeinen osa asiakaspalvelussa

tyoskentelevien toimihenkildiden ammattitaitoa.

Takaisinperintatilannetta edeltdé jonkin etuuden tai sen osan liikamaksu. Sita
syntyy, kun paatoksen mukaiset maksuperusteet eivét ole syysta tai toisesta
enada voimassa: asiakkaan elaméntilanne on muuttunut hakemuksen
jattamisen jalkeen, mutta ennen paatdksen antamista tai sen jalkeen siten,
etta paatods on virheellinen, hakemuksen tiedot ovat olleet virheelliset,
epaselvat tai puutteelliset, toimihenkild on tehnyt tietoja tallentaessaan tai
laskiessaan virheen tai toinen viranomainen on myontanyt asiaan vaikuttava

etuuden, esimerkiksi perhe-elakkeen.

Tilanteita on monenlaisia niin kuin elavaan elaméaan kuuluu. Yhteista niille on
se, ettd usein liikamaksutilanne aiheuttaa asiakkaille mielipahaa, hataannysta
ja epéatietoisuutta siita, miten hanen asiansa kasittely jatkuu ja miten hanelle
kay. Nama tilanteet ovat haasteellisia valitttmassa asiakaspalvelussa ja
puhelinpalvelussa. Asiakkaiden on ymmarrettavasti vaikea hahmottaa
likamaksuun johtaneita syita, koska etuuden myontamisen perustuva
lainsdadantd on padsaantdisesti vieras. Erityisen haastavia ovat tilanteet,
joissa asiakasta lisdksi epailladn vaarinkaytoksesta, jolloin kysymyksessa
saattaa olla tahallinen vaarien tietojen antaminen. Vaikeita ovat myos ne
tilanteet, joissa asiakas on asioinut toisinaan useita kertoja samassa asiassa
Kelan kanssa ja saanut asiasta erilaista tietoa eika siten ole voinut asioida

omassa asiassaan tavalla, jolla likamaksun syntyminen olisi valtetty.

Yhteyskeskuksessa takaisinperintaasioiden hoitaminen on osoittautunut
vaativaksi tehtavéksi. Takaisinperintaprosessin eri vaiheiden ja

etuuskohtaisten menettelyjen tunnistaminen on tarkeaa. Kun kaikki asiaan
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liittyvat ratkaisut tehdaan vakuutuspiireissa ja menettelyihin liittyvat asiat ovat
osittain sdatelemattd, takaisinperintaasioiden hoitaminen on vaatinut kykya
soveltaa ohjeita tilanteen mukaan. Esimerkiksi suullisen tiedon
hyvaksymisesta ja rinnastamisesta kirjalliseen tietoon hallinnossa asian vireille
tulemiseksi on sdadetty Hallintolain 20 8§, mutta sen tarkempi maarittely Kelan
etuustuotannosta vield puuttuu. Tama puolestaan merkitsee vaistamatta
kahdenlaista kaytant6a. Osa toimihenkildista ottaa vastaan, hyvaksyy ja kirjaa
suullisen tiedon, osa puolestaan vaatii asiakkailta samat tiedot kirjallisena.
Nykyisen toimintatavan mukaan on mahdoton sanoa, kumpi tapa on oikein.
Varmaa on vain se, etta asiakkaiden saama ohjaus on erilaista.
Lopputulokseen eli silhen, miten asiakasta hanen takaisinperintaasiassaan
kohdellaan, tdma voi myo6s vaikuttaa. Jos toimihenkilo ei jostakin syysta
hyvaksy suullisesti vastaanotettua maksuohjelmaa tai sen muutosta eika
asiakkaalla ole kykya tai mahdollisuutta asian esittdmiseen kirjallisesti,

asiakkaan oikeusturva saattaa jadda toteutumatta.

5.2 Takaisinperintdkoulutuksen suunnittelu

Syksylla 2006 hahmottelin mielessani takaisinperintakoulutuksen
jarjestamisen toimipaikkakoulutuksena. Asia oli ajankohtainen, koska
yksikkbmme oli uusi samoin kuin puolet asiakaspalvelussa tyskentelevista
toimihenkildista. Tavoitteeni oli jarjestaa koulutus siten, ettéa voisin kokeilla
aktivoivia opetusmenetelmia — mita ne sitten olisivatkaan téllaisessa
koulutuksessa. Koulutuksen suunnittelun ja toteutuksen kantavana voimana

oli toimihenkildiden oma oivallus ja tekeminen.

Ajatus oli haasteellinen ainakin kolmesta syysta. Ensimmaisessé luvussa
mainitsemani sosiaalistuminen tietynlaiseen tydpaikkakoulutukseen on
osaltani ollut tosiasia. Kurssille mennééan ja siella ollaan ainakin
kuuntelevinaan. Henkilokohtaisesti olen pystynyt hydédyntdmaan ajan
monenlaisilla aktiviteeteilla, jotka eivat valttamatta aina ole tukeneet
opetettavan asian oppimista. Naill& konsteilla olen kuitenkin kaikkein vahiten
hairinnyt toisia ja kayttaytynyt kaikkein eniten opettajaa arvostavalla tavalla.

Opetustydssa — jota vasta opettelen - suunnan muuttaminen vei ajatteluaikaa
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ja energiaa. Sain kuitenkin uskonvahvistusta opetusharjoittelussa toteutetuista
pienista, omaan arkipaivan konstruktivismiin perustuvaan kayttoteoriaan

pohjautuvista kokeiluistani.

Epailin kykyani opettaa koko asiaa, koska aikaisemmin vahva asiantuntijuus
kyseisessa asiassa on tyotehtavien muuttumisen myota hiljalleen
auttamattomasti hiipunut. Epavarmuutta lisdsi myos se, ettd yhteyskeskuksen
toiminta-alueella takaisinperinnén hoitamisen kaytannoissa oli
vakuutuspiirikohtaisia eroja. Oikeastaan asioita ei voi osata kaikkien kannalta
oikein, joten ei niita voi myosk&an silloin opettaa oikein. Asiat voi vain opettaa
niin kuin ne ovat ja loppu pitaé osata soveltaa tilanteen ja tapauksen mukaan.
Kun viela tahan lisda sen, ettd yksikon esimiehené koin koulutuksen olevan
erityisen tarkastelun ja arvioinnin kohteena myds omassa yksikdssani, minulla
oli riittavasti demoneita voitettavana ennen kuin ensimmaistakaan asiaa koko

koulutuksesta oli kenellekdan sanottu.

Koska osalla yksikdn toimihenkil6ista on takaisinperintaasiat hallinnassa,
paadyin siihen, etta koulutukseen ilmoittaudutaan. Motiivi opiskella ja perehtya
asiaan on silloin oletettavasti parempi. TAssa saastetaan myds aikaa, kun ei
kouluteta ketaan varmuuden vuoksi tai kokonaan turhaan. Liséksi halusin
selvittdad toimihenkildiden osaamisen tason seka asiat, joiden hallinta koettiin
hyvaksi ja joiden hallinta koettiin puutteelliseksi ilmoittautumishetkella. Tata
varten laadin tehtavan, joka annettiin toimeksi yksikdn palaverissa:

"Ajattele, etta takaisinperintdasia on saari. Mieti kuinka paljon

tasta saaresta on sinulla hallussa prosentteina? Listaa, mita

asioita osaa ja mita et osaa?”

Ennakkotehtavaa kommentoitiin haastavaksi, kun takaisinperintaasioiden
kokonaisuudesta ei ollut tietoa. Lahiesimiehet olivat napparia opastaessaan
toimihenkildita tutkimaan toimeenpano-ohjeista takaisinperintaasioiden
siséllysluetteloa. Halusin tehtavaan ehdottomasti skaalauksen, jonka ideaa
muun muassa ratkaisukeskeisessa lahestymistavassa usein kaytetaan (esim.
Furman & al. 2004) Sen avulla paasee asioihin kiinni helpommin, kun

skaalauksen lopputuloksen joutuu perustelemaan. Ehka toimihenkildille olisi
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ollut helpompi antaa itselleen koulusta tuttu arvosana, ja lahtea sen kautta

reflektoimaan omaa osaamistaan.

Vaikeaksi koetusta tehtavasta huolimatta vastauksia tuli kuitenkin kaikilta 18
koulutukseen ilmoittautuneelta. Kurssin suunnittelu varten ajatuksia kertyi
hyvin. limoittautuneet arvioivat oman osaamisensa 10-75%. Eniten arvioitiin
tarvitsevan tietoa koko prosessista. Yksittaisina asioina mainittiin
maksusuunnitelmaan liittyvét asiat, ulosotto, suullisen tiedon hyvaksyminen,

eri etuuksien erot seka takaisinperinta elakejarjestelmassa.

Paasin mielestani kunniakkaasti aktivoivan opetuksen ensimmaiselle rastille,
jossa yhdistin Lonka & Lonkan (1993, 23) mainitseman diagnosoinnin ja
erityisesti kokemuksellisen oppimiskasityksen mukaisen reflektoinnin.

(Ojanen, 2004) Ketaan ei kuitenkaan ollut vield opetettu, viritetty vasta.

5.3 Koulutuskerrat ja tuntisuunnitelmat

Jatin koulutuksen tuntimaaran etukateen suunnittelematta. Otin vapauden
kayttaa aikaa riittavasti, jotta voin kokeilla eri menetelmia. Rehellisyyden
nimissa kysymys oli tosiasiassa aseman suomasta edusta, joka tassa
tapauksessa minulle sallittiin. Normaalisti mille tahansa koulutukselle
toimipaikkakoulutukset mukaan lukien on annettu tiukat aikarajat, joihin
koulutuksen on mahduttava. Kuten alussa totesin, aikapula on lahes

suurimmalla osalla tydpaikkoja krooninen vaiva.

Tassé tapauksessa ajattelin, ettd kaytetty aika tuo tavalla tai toisella lisdarvoa.
Takaisinperintaasiaa koulutetaan joka tapauksessa tavalla taikka toisella
jatkossakin jonkin ajan puitteissa ja joillakin menetelmilld, joten tutkivan
tyOotteen tarvitsema aika puoltaa paikkaansa. Toisaalta selke& etukateen
suunniteltu tuntimaara olisi napakoittanut ainakin ensimmaisen ryhman
koulutuksen toteuttamista. Koulutuskertojen valit venyivat omasta
tyotilanteestani, esimiesaseman suomasta suunnitteluvapaudesta ja kaikkien
osallistumismahdollisuuden huomioimisesta johtuen pitkiksi. TAma vaikutti

selkeasti ensimmaisen ryhman toimihenkildiden motivaatioon. Ensimmaisen
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ryhmén koulutus sijoittui ajalle 18.10.2006 — 21.2.2007. Koulutuskertoja oli
kahdeksan. Toisen ryhman koulutus oli ajalla 21.2. — 25.4.2007 ja kertoja ol

kolme. Tuntisuunnitelmat on esitelty taulukkomuodossa liitteissa 1 ja 2.

Koulutus toteutui pddasiassa tunnin jaksoina. Ainoastaan toisella ryhmalla oli
viimeinen kerta kaksi tuntia. Yhden tunnin mittaisina patkina toteutettu
koulutus toimii, kun jakso on tiivis ja koulutuskertojen méara ja ajankohta ovat
etukateen tiedossa. Prosessointiin ja& silloin aikaa enemman kuin puolen

paivan tai paivan mittaisessa koulutuksessa.

5.4 Ensimmaisen ryhman koulutuksen toteutus

5.4.1 Aloitus

Ensimmaisen ryhman kanssa lahdin liikkeelle hitaasti. Kysyin ensimmaisella
koulutuskerralla viela asioita, joita takaisinperinnasté haluttiin oppia. Nain
jalkikateen ajatellen tassa oli kuitenkin turhaa tyhjakayntia, koska tarpeet olin
kysynyt jo ennakkotehtavassa. Hyvaa tassa oli se, etta ryhmalaiset saivat

tietdd toistensa ajatuksista ja tarpeista.

My0s kasitekartan tekeminen takaisinperinnésta oli periaatteessa tata samaa
selvitysty6ta, mutta jalostetummassa muodossa. (esim. Lonka & Lonka 1993,
32) Jaoin ryhman kahtia, kolmen ja neljan hengen pienryhmiin. Ryhmien
tekemat kasitekartat olivat asioiltaan lahes identtiset. Niista naki hyvin sen,
ettd takaisinperintaan liittyvat kasitteet olivat ainakin sanoina ryhmalaisille
tuttuja. Kun kartat esiteltiin toisille, keskustelussa nostettiin esiin prosessiin

littyvia aikataulu- ja menettelykysymyksia.

Kasitekartta menetelmana oli hyva, ja kayttaisin sitd uudelleen. Veisin vain
ajatusta hieman pidemmalle ja ottaisin siihen mukaan aikajanan, jonka
varrelle takaisinperintaan liittyvat kasitteet laitettaisi. Tallainen voisi toimia
ryhmalla, jolle etuustuotanto on jo hieman tuttua. Kasitekartta tdsséa

kayttdmassani muodossa toimisi puolestaan kokonaan uusille toimihenkildille.
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5.4.2 Takaisinperinnén teoriaopetus

Toisesta kerrasta alkaen aktivoivien opetusmenetelmien kaytt6 olikin sitten
hetken aikaa hukassa — tai siltéa se ainakin tuntui. Minulle turvallisen
opetuskulttuurin mukaisesti tein aiheesta kalvosetin. Lilkkamaksun syy,
kuulemiseen liittyvat muodollisuudet, takaisinperintapaatos seké perinnan
vaiheet kerasin ohjeesta kalvoiksi, jotka sitten tarjoilin ryhmalle - tosin
autenttisin esimerkein hdystettyna. Mina pysyin aktiivisena ollessani aanessa

ja ryhmalaiset aktiivisen nakoisena.

Jos oikein tarkkoja ollaan, tavoitteena oli pitda aktivoivaa opetusta myo6s
kaydessani asioita lapi kalvosetistd. Puhun mielellani. Kaipaan kuitenkin
puheelleni vastinetta ja kuittaamista. Katseet, kommentit ja kysymykset ovat
tarkeitd, koska silloin tietaa inmisten olevan mukana asiassa ajattelivatpa he
siita sitten mit& tai miten tahansa. Samalla pystyy seuraamaan
oppimisprosessin etenemistd, mik&a on toinen aktivoivan opetuksen kaytannon
kulmakivista. (Lonka & Lonka, 1993, 25).

Talla kertaa miné& kyselin paljon ja koetin silla tavalla saada toimihenkil6ille
tarttumapintaa teorian ja koettujen asiakastilanteiden valille. Ajattelin, etta
ymmartaminen olisi silloin helpompaa ja muistiin jaava tieto olisi myos
sovellettavampaa. (Tynjala 2002, 62; Rauste — von Wright 2004, 162-175)

Onneksi esimerkkeja tosielamasta oli ryhmalaisilla ja minulla. Toisesta
kerrasta alkaen naytin tietojarjestelméasta asiakastapauksia erilaisista
tilanteista. Tosin palautteen perusteella niitéa olisi saanut olla enemman. Olen
samaa mielta. Koulutusta suunnitellessani en pystynyt hahmottamaan sita,
miten suuri merkitys on asioiden konkretisoinnilla ja esimerkeilla. Ohjeet ovat
ohjeita ja lait ovat lakeja, mutta todeksi ne muuttuvat vasta tosielamassa ja
erilaisissa tilanteissa. Toimihenkil6ille ne tulevat elaviksi asiakastilanteissa,
joissa heidan on pystyttdva antamaan ohjeita, neuvoja ja selityksia yksi

toisensa peraan.

Saara Braxin (1998, 20) mukaan luennolla pitaisi puhua véahemman kuin 20

minuuttia kerrallaan. Lyhyiden véalitehtavien tekeminen kiinnittd& huomion
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asiaan uudelleen, innostaa oppijoita, antaa tilaa ajatella ja tydskennella
ymmartamisen eteen ja antaa luennon pitgjalle palautetta oppijoiden
osaamisesta. Naihin ajatuksiin peilaten myods luento-opetusosuudessa ryhman

aktivointi voittopuolisesti onnistui.

Koulutuskertojen véleihin annoin tehtavia, kuten lakitekstien etsiminen ja niista
asiasisaltojen selvittaminen. Kuulemiskirjeeseen vastaamisen ideana oli, etta
toimihenkild samaistuu kuvitellun asiakkaan elamantilanteeseen. Asiakkaan
kuuleminen on tarkeda vaihe takaisinperintéaprosessia. Asiakaspalvelussa
taman vaiheen tunnistaminen ja erottaminen valitustilanteesta on tarkeaa.
Kaytanndssa se on edellytys asiakkaan asianmukaiselle ja oikealle
ohjaamiselle. Tata kohtaa halusin korostaa ja tehda siita
henkilokohtaisemman ryhmalaisille. Annoin vastinekirjeista lyhyet kirjalliset
kommentit ajatuksella, ettd asia jaisi paremmin mieleen. Palautteen
perusteella tama onnistui, jopa siind maarin, etta jollekin olisi véhempikin

riittanyt.

En ollut suunnitellut kaikkia valitehtavia etukateen, vaan tartuin tilaisuuteen.
Menisikd tdma puhtaasti konstruktivistisen oppimiskasityksen toteuttamisen
lukuun? Korvan takana kuiskutteleva pikku kriitikko voisi todeta, ettd opettaja
ei ollut tehtaviensa tasalla - ei asiantuntijana varsinkaan, kun ei ollut
varustautunut hallintolailla, valitusosoituksella tai kaikkien mahdollisten
etuuslakien takaisinperintapykalilla. Niin tai néin tilanteet tulivat vastaan
esimerkkitapauksissa, ja niihin oli tarve reagoida nopeasti. Kun edella
mainituista saadoksista ja ohjeista tuli puhe, annoin tehtavaksi etsia ja lukea
kyseiset kohdat saadoksista. Kun niihin palattiin viela seuraavan kerran aluksi,

voisi ajatella, etta talla tavalla ne jaivéat kuitenkin paremmin mieleen.

Vaan ei ole ollut helppo tata asiaa nain kaantaa. Meni aikaa omaa
osaamattomuuttaan soimatessa ja huonouttaan haukotellessa, kun ajattelin,
ettd olisihan minun todellakin pitanyt osata ajatella etukateen — valmistautua
paremmin. Konstruktivistisen aatteen mukainen heittaytyminen tilanteen
vietavaksi on tosiasiassa paljon haastavampaa, kun kirjoista lukemalla voisi
koskaan ajatella. Kasitys hyvasta ja oikeasta opettajuudesta erityisesti siihen

liittyva asiantuntijuuden vaatimus on oikea demonien demoni, jota on



24
mielessaan mietittava ja ajatuksissaan pikkuhiljaa pienemmaksi kutistettava.
(Rauste — von Wright,1997) Toinen tie on varustautua sellaisella
kalvopatterilla, ettéa oppijat jo kutistuvat pelkastaan materiaalimaaran
nahdesséan. Ymmartavat varmasti olla hiljaa, koska muuten opetus vaan
jatkuu ja jatkuu. Jos ei edes anna kenenkaan kysya mitaan, ei ainakaan joudu

pulaan.

Takaisinperinnan "teoriaopetustuokioiden” paatteeksi kaytin hetken opitun
kertaamiseen. Pyysin kirjaamaan paperille oppijaa itseaan varten, mitd han
oppi kyseisella kerralla. Jonkun kerran tehtiin sen jalkeen kierros, jossa
jokainen paasi aaneen, mika hanelle oli ollut koulutuskerran anti. Tasta
menetelméasté pidin. Kun on tunti puhuttu, kuunneltu, kysytty, vastattu ja
yritetty ymmartaa, hetken hiljaisuus ja ajatusten kokoaminen paperille lyhyesti
on paikallaan. Siita on hyva lahtea takaisin tdidensa aareen.

5.4.3 Konkretisointi

Suunnittelin jo hyvissa ajoin kurssin alussa, ettéa toimihenkilot tutkivat ja
analysoivat oman tapauksensa. Tama olisi koulutuksen huipentuma ja
samalla myds oppimisen arvioinnin valine. Tehtavaan kuului aikajanan
piirtdminen siten, etta siihen merkitddn kaikki kyseiseen asiakastapaukseen
liittyvat tapahtumat ja paivamaarat. Aikajanan piirtdmisen taito sinallaan on
hyva osata. Se on kayttokelpoinen menetelma erityisesti monimutkaisten
etuusasioiden selvittdmisessa. Takaisinperintdasioissa se auttaa myos.
Paivamaaratietoja on naissa tilanteissa usein paljon ja havainnollistaminen on
kokeneellakin toimihenkil6lla toisinaan suorastaan valttAmatonta asian

selvittdmiseksi ja ymmartamiseksi.

Kerasin takaisinperintatapauksia koulutuksessa olevilta toimihenkil6ilta. Kaytin
niista osan tunneilla esimerkkitapauksina, josta kerroin jo aiemmin. Valitsin
tapaukset ryhmaléaisten analysoitaviksi siten, etté eri etuudet tulivat
mahdollisimman hyvin edustetuiksi. Kukin otti itselleen tapauksen ik&&n kuin

sokkona tietamatta, mita kyseisen asiakastapaus koskee. Jollekin sattuikin
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etuus, jota ei itse hallinnut. Se ei tehtavan tekoa kuitenkaan haitannut — hyva
huomio tamékin takaisinperintdosaamisen kaytettavyydesta.

Tapaukset tutkittiin ensin joko itsendisesti tai parin kanssa tai kolmen henkilon
ryhmanda, mika tyyli kenellekin oli sopiva. Aikajanat piirrettiin paperille itsea
varten. Nain jokainen tutustui paremmin kahteen tai kolmeen tapaukseen ja
sai esittelyn kaikista seitsemasté tapauksesta. Kun tapauksissa oli kahden
teknisesti eri etuustuotantojarjestelméan etuuksia, myds erilaiset naytot ja reitit
niihin tulivat naytetyiksi.

Viimeinen tehtava oli paras osa koko tdman ensimmaisen ryhman koulutusta.
Toimihenkil6t olivat itse 4anessé lahes koko ajan, selvittivat toisilleen
tapauksen kulun ja saivat tarkentavia kysymyksia vastattavikseen.
Tietojarjestelmasta katsottiin yhdessa naytt6ja, joiden kayttamisesta
vaihdettiin kokemuksia. Mika reitti on milloinkin nopein ja jarkevin. Toisaalta
my0Os puhuttiin siita, ettd naiden asioiden tutkimiseen todellakin menee aikaa.
Tiedot ovat eri paikoissa, joten selattavia nayttdja on useita, ja niiden
lukemista on harjoiteltava.

Annoin hyvaa palautetta tehtavisté kaikille. Ne olivat tosiasiassa hyvin tehtyja,
asiallisesti esitettyja ja loogisia kokonaisuuksia. N&in ollen saavutin jotenkuten
vield aktivoivan opetuksen kolmannenkin rastin, kun palautteen antaminen tuli
huomioiduksi (Lonka & Lonka 1993, 25).

5.5 Ensimmaisen ryhman palaute

Pyysin ryhmalta palautteen jo hieman ennen koulutuksen paattymista. Nain
siksi, etta pystyin kayttamaan sen hyddyksi suunnitellessani toiselle ryhmalle
koulutusta. Koulutuspalautelomake on liitteena 3.

Palautteen antoi nelja henkild. Koulutus vastasi toimihenkil6iden odotuksia
asteikolla 1-5 hyvin, kaikki antoivat arvosanaksi 4. Materiaali sai arvosanan
4,25. Koulutuksen paras oppi oli ollut takaisinperintaprosessin selkeytyminen.

Lisaksi pidettiin hyvana tietojarjestelman nayttdjen sisaltdjen, kuulemiskirjeen



26
merkityksen seka eri etuuksien valisien kuittausmahdollisuuksien
selvittAmista. Naista oli ollut hydtyd myos kaytdnnon asiakastilanteissa.
Parasta koulutuksessa oli ollut ryhméatyot ja tapausten lapikdyminen yhdessa.
Ryhman koko (7) oli koettu hyvaksi. Myo6s lyhyissé patkissa toteutettu koulutus
oli ollut toimiva ratkaisu. Optimaaliseksi opiskeluajaksi arvioitiin 2 tuntia

kerrallaan.

Ikavinta oli koulutuksen venyminen. Olisi ollut hyva, jos koulutus olisi
jarjestynyt kerran viikossa. Enemman olisi toivottu kasiteltavan tyohon liittyvia
kaytannon asioita, kuten suullisen tiedon vastaanottamista, maksupaivien
siirtdmista, perinnan hoitamiseen liittyvid asioista nimenomaan
yhteyskeskuksessa eli toimivalta-asioita seka menettelyihin liittyvia asioita.

Kuulemiskirjeen kasittelemisen olisi voinut tiivistaa.

5.6 Toisen ryhman koulutuksen toteutus

Saadun palautteen perusteella suunnittelin toisen rynméan koulutuksen eri
tavalla (lite 2). Koulutus alkoi edellisen ryhman yhden toimihenkilén oman
tapauksen esittelemisella eli kdvimme suoraan asiaan. Toimihenkild esitteli
oman tapauksensa, ja molemmat ryhmaét olivat sen aikaa paikalla. Lisaksi han
jakoi kaikille malliksi oman asiakastapauksensa aikajanan. Kaytannossa
ensimmainen tapaaminen kaytettiin siihen, mita asioita ja miten omaa
tapausta tutkitaan ja mitka asiat sinne on laskettava erikseen tietojarjestelman
apuohjelmaa kayttden. Tapauksen tutkimista varten olin tehnyt listan asioista,
jotka on hyva huomioida (liite 4). Talla kertaa jokainen sai valita tapauksen
omista asiakastilanteistaan tai valita sopivan esimerkiksi lahiesimiehen
avustuksella. Etuudet maariteltiin yhdessa, jotta etuuksien edustavuus tuli
huomioitua samoin kuin erilaisten etuuksien erityispiirteet, kuten
regressiperinta, joka koskee vain muutamia etuuksia ja on luonteeltaan
erilainen kuin normaali takaisinperinta. Etuudet sovittiin siten, etta

asiakastapaukset tulivat omalta osaamisalueelta.

Toisellakin kerralla turvallisesti tukeuduin ensimmaista ryhmaa varten

tekemaani kalvosettiin, mutta asioiden yksityiskohdat tutkittiin nyt omista
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tapauksista. Kaytin tapauksia hyvaksi koko ajan: mita liikamaksun syita
esimerkeista l0ytyi, milla tavalla asiakasta oli kuultu, oliko lahetetty erillinen
kirje vai l0ytyiko tieto paatoksen huomautuksista, oliko asiakas vastannut,
oliko liikkamaksun taustalla tarkistus, oikaisu vai paatoksen poistaminen ja niin
edelleen. Kysymykset koskivat kaikkia ja ne esitettiin kaikille, joten jokainen
paasi osallistumaan. Lahes kaikkiin teoriaopetuksen asioihin [6ytyi esimerkki
jonkin toimihenkildn omasta tapauksesta, koska ryhma oli melko suuri ja
tapauksia oli paljon.

Toimihenkil6t saivat myos talla kertaa valitehtavid samalla tavalla kuin
ensimmainenkin ryhma. Koska olin ensimmaisen ryhman koulutuksen aikana
saanut pienennettyd omat asiantuntijuus-demonini, annoin kaikki tehtavat nyt
rohkeasti, tietoisesti ja varmana siita, etté tein aivan oikein, kun en etsinyt
kaikkea valmiiksi ja tarjoillut puoliksi pureskeltuna asiana. Hallinto- ja
erikoislakien tekstien etsiminen, ohjeiden tutkiminen ja kuulemiskirjeeseen
vastauksen antaminen kuului nyt koulutukseen niin kuin oman tapauksen

tutkiminenkin.

Viimeisella kerralla olikin tuplatunnit kdytdssamme. Orientaatioksi k&vi hyvin
viime kerran tehtavien lapikdyminen, jonka jalkeen takaisinperinndn kalvosetti
saatiin loppuun edelleen vahvasti tukeutuen toimihenkil6iden omiin tapauksiin.
Sen jalkeen kolme toimihenkilda esitteli oman takaisinperintatapauksensa.
Tapaukset valitsin siten, ettd ne jalleen edustivat eri etuuksia ja niissa

kaytettiin eri tietojarjestelmaa tai saman tietojarjestelman eri nayttoja.

Omien tapausten esitteleminen koko ryhmaélle oli toimihenkildille haastava
tilanne. Olin valjasti maininnut siitd etukateen, mutta en ollut menettelya sen
tarkemmin maaritellyt. Nain ollen tilanne tuli nopeasti ja itse asiassa oli
hieman sattumankauppaa, kuka paasi oman tapauksensa koko joukolle
esittelemaan. Esittdmista ei palautteissa kommentoitu lainkaan. Annoin hyvaa
palautetta esitystilanteissa. Toimihenkil6t olivat sen tosiasiassa ansainneet.
Lopuksi jaoin takaisin kuulemiskirjeiden vastineet, joita olin kommentoinut

muutamalla sanalla samalla ajatuksella kuin ensimmaiselle ryhmallekin.
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5.7 Toisen ryhman palaute

Palautteen antoi kymmenen henkil6a. Koulutus vastasi toimihenkildiden
odotuksia asteikolla 1-5 hyvin, keskiarvon ollessa 3,9 eli kymmenyksen
vahemman kuin ensimmaisen ryhman keskiarvo. Materiaali sai arvosanan 4,4,

joka oli puolitoista kymmenysta parempi kuin ensimmaisella ryhmalla.

Koulutuksessa oli ollut parasta takaisinperintaprosessin kulun selkiytyminen
yksityiskohtineen, kuten lainvoimaisuusajat ja kuulemiskirjeen merkitys seka
kirjaamiseen liittyvat asiat. Kiitoksia tuli myos siita, etta ei menty liikaa
yksityiskohtiin. Tehtavan tekeminen auttoi ymmartamista. Kaytannossa joku
ryhmaléisista oli jo hyédyntanyt kuulemiskirjeeseen vastaamisesta

saamaansa ja maksusuunnitelman tekoon liittyvaa oppia.

Erilaisia tapauksia olisi voitu kasitella enemman myos koneella itse tehden ja
nayttoja lapikayden. Regressista opetusta kaivattin enemman. Joku koki, etta
aikaa oli liian vahan asioiden lapikaymiseen kokonaisuutena, kun
lisdkysymyksia tulee aina. Joku toinen jai kaipaamaan vield yhden tunnin
tuokiota, jossa voisi kasitella kaytannon tydssa vastaan tulleita kysymyksia ja

ongelmatilanteita.

Koulutuksista saatu palaute kuvaa hyvin tilannetta, joka yhteyskeskuksessa
on. Ohjeisiin kaivataan selkeytta ja vastauksia siihen, miten menetella
missékin tilanteessa ja kenell& on toimivaltaa hoitaa jokin asia. Asiakirja
Vakuutuspiirien ja yhteyskeskuksen valinen toimintatavasta on olemassa,
mutta kaikkia tilanteita se ei kata, niin kuin eivat muutkaan ohjeet. Kuten jo
aikaisemmin totesin, toimintaohjeiden soveltamisen taito olisi se tarkein taito.
Menettelyt vaihtelevat vakuutuspiireissa, joten tarkeinté on tuntea prosessi ja

yleinen tapa menetella.

6 ONNISTUIKO AKTIVOINTI — TOTEUTUIKO TEORIAT?

Ensimmaisen ryhman kanssa toimihenkildiden aktivointi osoittautui todella

haastavaksi tehtavéaksi. Alku oli kasitekarttoineen lupaava, mutta siihen se
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tuntui vahaksi aikaa jaavan. Mista tulikaan se armoton paine olla oikea
asiantuntijoiden asiantuntija, joka hallitsee mink& tahansa takaisinperintdasian
ja osaa sen opiskelija-toimihenkildille myds opettaa — oikein Kela-kielella.
Niinp& osasin laittaa puheeseeni "perustepaéatokset” ja muut termit, joita
asiakaspalvelussa tydskentelevien toimihenkildiden olisi oikeastaan viisainta
olla osaamatta lainkaan. Nain siksi, etta asiakkaat ei niita tieda eik& heidan
tarvitse tietdd. Asiat pitaisi osata selittaa kielelld, jota nimenomaan asiakas
osaa ja ymmartaa. Mitda enemman ammattikielta hallitsee sisaistamatta ja
siten myOs osaamatta itse asiaa, sen varmemmin kapulakieltd kayttadd myos

asiakastilanteissa ja tosiasiassa sen huonompaa palvelua asiakas saa.

Toisaalta olen tyytyvainen muutamien aktivoivien opetusmenetelmien, kuten
oma tapaus, kuulemiskirjeen vastine, tiedon hankinta ja tutustumistehtavien
kayttamiseen. Asioiden ymmartamista edesauttaa ajatteleminen ja tekeminen.
Kun kirjoittaa, joutuu ajattelemaan. Luennotkin olivat aktivoivia, jos tarkkoja
ollaan. Jo aikaisemmin mainittu hetken hiljentymistuokio opetussession
paatteeksi on tullut tydkalupakkiini pysyvasti. Vaikka kaikki kayttamani
menetelmat eivat rehellisyyden nimissa olleet ennakkoon suunniteltuja,
koetelluksi tuli myds reagointi- ja oivalluskyky, kun tilanteista piti selvita
eteenpain. "Hata keinot keksii” ja niin nayttaa keksivan.

Pystyin muuttamaan opetuksesta toiselle ryhmaélle ja ainakin osittain
hyodyntamaan ensimmaiseltd ryhmaltd saamani palautteen. Oman tapauksen
tutkiminen oli tarke& osa toisen ryhméan koulutusta — se oli kokonaan "omaa
tekemista ja ajattelemista”. Tehtava selke&sti raamitti asian ja ryhmalaiset
saivat huomattavasti enemman tarttumapintaa tosielamaan kuin ensimmainen
ryhma minun esittdmista esimerkeista. Ratkaisu oli hyva myos ryhman

palautteen perusteella, vaikka esimerkkeja jaatiin edelleen kaipaamaan.

Kalvojen kayttamista koulutuksessa olen miettinyt jalkikateenkin paljon.
Toisaalta kalvosetin tekeminen auttoi minua jasentdmaan asiaa itselleni, ja
sain piirrettya siihen takaisinperintdasioiden ohjeistuksen ja kulun. Teoriaakin
tarvitaan, jotta yksittaisen tapauksen saa selvitettyd — yleinen auttaa
yksittaiseen — joskin toimiihan tama toisinkin pain. Palautteen perusteella

toimihenkilot arvostivat valmista materiaalia. Yhdessa palautteessa
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materiaalia oli kommentoitu, etta "vaikea asia on tiivistetty selkeéksi ja
pieneksi paketiksi”. Jaoin materiaalin ensimmaiselle ryhmalle vaiheittain eli
kopiot vain niista kalvoista, jotka kyseisella kerralla kasiteltiin. Toiselle
ryhmalle jaoin kaikki kopiot ensimmaisella kerralla. En osaa sanoa kumpi on
parempi tapa — molemmissa on puolensa. Erillisia muistiinpanopapereita ei

joka tapauksessa tarvittu, vaan toimihenkihenkilot kirjasivat asioita kopioihin.

Esitettdvan materiaalin muoto voisi olla erilainen. Koulutuksesta saisi viela
konkreettisemman rakentamalla siihen yhteydet esimerkkitapauksiin joko
kopioimalla tuotantojarjestelméan nayttoja kalvoihin tai nayttamalla ne suoraan
tietojarjestelmasta. Jalkimmaisen tavan etuna on se, etta tietojarjestelméan
pienen pienet oikotiet ja tyota helpottavat reitit tulevat naytetyiksi ja siten
vahitellen toimihenkildille tutuiksi. Atk-luokassa toteutuva opetus olisikin sitten
jo aivan oma lukunsa. Silloin jokainen voisi katsoa tietojarjestelmésta asioita
itse, ja saada siihen samalla ohjausta. Ajankayton nakokulmasta tallainen

koulutus pitaisi ehkd suunnitella hieman eri tavalla, mutta on ideana hyva.

Yleisesti ottaen enemman ja rohkeammin pitaisi uskaltaa menna suoraan
elaviin esimerkkeihin ja tapauksiin ja liittd& lainsaadanto ja ohjeistus niihin.
Loppujen lopuksi ne kuitenkin jadvat parhaiten mieleen. Periaatteessa meilla
on parasta materiaali tuhatmaarin kaytettavaksi kaiken aikaa, mutta
mielekkaiden tehtavien rakentaminen esimerkkitapausten ymparille on
tyolasta ja vie aikaa. Toisaalta, jos ne tekisi kerran, niita voisi hy6dyntaa
jatkossakin stilisoiden. Yksittaisen toimihenkilon opetuksessa kaytetyn
vierihoitomenetelman rakentaminen isompien massojen kayttoéon siten, etta

idea esimerkkitapausten selvittamisesta sailyisi, voisi olla toimiva.

Vaikka takaisinperintéakoulutuksen tuntimaara on pieni, minulle prosessi oli
haastava. Aktivoivien opetusmenetelmien kayttamista tassa
toimintaymparistossa piti miettia paljon. Niiden yhdistaminen niukkoihin
aikaresursseihin koulutuskertaa kohti tuntui valilla ratkaisemattomalta
yhtaloltd, vaikka toimintavapautta minulla tdssa asiassa olikin. Oman tyon
arvioiminen on aina luku sinansa. Tassa yhteydessa sita piti tehda koko ajan

ja aktiivisesti. Loppua ei reflektoinnille ndy — kurssit jatkuu.
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Omaa kayttoteoriaa olen jalostanut edelleen tdman koulutuksen ajan.
Kun tasta kokemuksesta hakee tarttumapintoja konstruktivistiseen
oppimiskasitykseen, Tynjalan ja Rauste — von Wrightin esittdmiad asioita on
|oydettavissa. Oppijan oma ymmartaminen on ollut tarke&a, tarttumapintoja
aikaisempiin kokemuksiin etsittiin ja l0ydettiin, reflektointia tehtiin tuntien
yhteydessa ja palautetta annettaessa. Longan & Longan (1993) esittamille
aktivoivan opetuksen rasteille 10ysin valilla ansiokkaasti, valilla varovasti
haparoiden, toisinaan aivan sattumalta ja toisinaan aivan rimaa hipoen, mutta

ehka siina olikin taméan tehtavan suola.
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Liite 1
ENSIMMAISEN RYHMAN TUNTISUUNNITELMA:

1. Kerta

Mind map takaisinperinnasta

Liikamaksun syyt flapille

Tarkistus-, oikaisu- ja poistotilanteet mainintana

Tehtava:

1. Kerata takaisinperinnésta asiakastilanteita, jotka toimitettiin minulle postina
2. Lukea valitusosoituksesta erityisesti maaraaikaa koskeva kohta

2. Kerta

Ensimmaisen kerran muistelu: keksi esimerkki eri likamaksutilanteista
Valitusosoituksen tarkistus
Tarkistus-, oikaisu- ja poistotilanteet uudelleen
Kuuleminen: merkitys ja erilaiset tilanteet etuuksien mukaisesti (yleinen
asumistuki, elakkeet, regressi)
Lainvoimaisuusaika ja sen laskeminen
1. Etsia Hallintolaki ja tutustu 8:iin 34-36
Hetki: Kirjaa itsellesi, mita opit tanaan.

3. Kerta

Toimivalta-asiat ja takaisinperintapaatoksen sisalto
Perinta: kenelta peritaan, maara ja perintatapa
Esimerkkitapaus
Tehtava:
1. Kirjoittaa kuulemiskirjeen vastine kuvitellusta asiakastilanteesta
(annettu tilanne)
Hetki: Kirjaa itsellesi, mita opit tanaan.

4. Kerta

Takaisinperinnan toimeenpano
Perinta: kuittaus, vanhentuminen
Esimerkkitapaus
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5. Kerta

Tehtavan toimeksianto:

Piirrd asiakastapauksesta aikajana. Merkitse siihen kaikki
takaisinperintaasiaan vaikuttaneet asiat ja paivamaarat, kuten
perustepdatoksen antamisajankohta, lainvoimaisuusajat, tarkistuksen,
oikaisun tai poiston paivamaarat, kuuleminen, perinnén toteutuminen jne.
Tapaukset tutkitaan pareittain ja 3 henkilon ryhmassa. Kukin esittelee oman
tapauksensa tietojarjestelméan avulla.

6. Kerta
Kolmen esimerkkitapauksen lapikaynti
Palautelomakkeen jakaminen ja aikataulu

7. Kerta

Kolmen esimerkkitapauksen lapikaynti

8. Kerta

Viimeisen esimerkkitapauksen lapikaynti
Kiitokset ensimmaiselle ryhmalle




Liite 2

TOISEN RYHMAN TUNTISUUNNITELMA:
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1. Kerta

Tervetuloa koulutukseen!

Esimerkkitapauksen lapikaynti ja kiitokset ryhmalle 1.

Orientaatio: tavoitteena ymmartaa ja oivaltaa

Materiaalina etuuslait, etuus- ja toimeenpano-ohjeet, ohjeet keskittdmisesta
Tehtava: Tutki valitsemasi takaisinperintatapaus esimerkin mukaan.
Kysymyksia lisaa liitteessé 1, joka jaoin koulutuksessa

2. Kerta

Kalvopaketista
Liikamaksun syyt. Mité syita I6ytyy omista tapauksista?
Kuuleminen. Miten kuuleminen hoidettu omissa tapauksissa? Vastineissa
olevat asiat
Takaisinperintapaatoksen sisalto ja toimivalta-asiat. Minkalaisia paatoksia
asiakkaille on annettu omissa tapauksissa?
Tehtavat:
1. Tutki ja lue hallintolain kuulemiseen liittyvat lainkohdat
2. Kuulemiskirjeen vastine liittyen omaan tapaukseen, palautetaan
minulle, kommentoin kirjoituksen.
3. Etsi oman tapauksen takaisinperintdkohta etuuslainsaadanndsta
4. Tutustu toimeenpano-ohjeiden kohtaan takaisinperinta

3. Kerta

Tehtavien lapikaynti. Kaikki asiaan kuuluvat lainkohdat ja ohjeet ovat
I6ytyneet ja kuulemiskirje palautettu.

Kalvopaketista

Perinta: kenelta peritaan, maara ja perintatapa

Takaisinperinnan toimeenpano

Perinta: kuittaus, vanhentuminen

Palautelomakkeen jakaminen ja aikataulu

Kiitokset
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Liite 3

Kela
Yhteyskeskus

KOULUTUSPALAUTE: Takaisinperintdkoulutus, ryhma 1

1. Mitka asiat opit takaisinperinnasta parhaiten? Miksi?

2. Arvioi asteikolla 1-5, miten hyvin koulutus vastasi odotuksiasi ja tarpeitasi.

3. Mita asioita olisi voitu kasiteltavan enemman?

4. Mita asioita olisi voitu kasitella vahemmaéan?

5. Mita koulutuksen antamia valmiuksia/tietoja/taitoja olet kayttanyt tydossasi

eniten?

6. Mika koulutuksessa oli parasta? Miksi?

7. Mika oli pahinta/ikavinta? Miksi?

8. Arvioi asteikolla 1-5 koulutuksessa jaetun materiaalin kayttokelpoisuutta.
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Liite 4
TAKAISINPERINTAKOULUTUS

Kevat 2007, ryhma 1l

1. Tehtava
Tutki valitsemastasi takaisinperintatapaus Jukan mallin mukaan. Piirra
aikajana, johon kirjaat kaikki tunnistamasi prosessin vaiheet ja syyt eri
vaiheisiin.
Esimerkiksi:

o Etuus

o0 Alkuperainen paatos ja sen antamisen ajankohta

o0 Tarkistus, oikaisu vai poisto, joka aiheuttaa liikamaksun. Miksi uusi
paatds on annettu?

o Eri paatosten lainvoimaisuusajat

o Liikamaksusta kuuleminen. Miten se on tehty? Onko asiakas
vastannut kuulemiskirjeeseen? Mieti alentaisitko itse ratkaisijana
takaisinperittavdad summaa ko. kuulemiskirjeen perusteella?

o Takaisinperintapaatds, ajankohta ja lainvoimaisuus, kenelta
peritadan, mita ja minka verran, miten perité toteutetaan, onko
kuulemiskirjeell& ollut vaikutusta ratkaisun sisaltéon.

o Onko ratkaisusta valitettu? Miten se vaikuttaa perintatoimiin?

o Perintatoimet, mahdollinen ulosotto

0 Muut asian hoitamiseen vaikuttavat asiat, jotka haluat tuoda esille.

Sovi esimiehesi kanssa tehtavan tekemiseen tarvitsemastasi ajasta ja
ajankohdasta.
Tapaamme seuraavan kerran 17.4.2007 klo 8.00.

Oppimisen ja oivalluksen riemua toivottaen
Kaija K.




