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The purpose of the thesis was to find out how the coaching program named lden-
tify the customer's need for social care has benefited from the practical work of
service advisors. The purpose of the thesis was also to find out how the coaching
program could be developed. The thesis was commissioned by Kela and South-
East Finland Center of Expertise in Social Services. The thesis was carried out
as part of the Pro SOS — project (2017-2019).

The data for this thesis were collected by using the questionnaire which in-
cluded both structured multiple-choice sections and open-ended questions.
Quantitative data were analyzed by a statistical program. Qualitative material
was analyzed by thematic design and classification. The results were used in a
development meeting which was carried out by brainstorming method.

Based on the results of the thesis the coaching program has been useful for
practical work. The new kind of implementation of the coaching program was
largely satisfactory, group discussions in particular received good feedback. In
the future, individual skills needs should be better taken into account when com-
pleting the coaching program. Cooperation and communication between Kela
and social services need to be further improved to serve common customers.
Further research is needed on how Kela and social services work together from
a customer perspective. It would also be useful to investigate the effectiveness
of other Kela coaching programs as a thesis.
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1 Johdanto

Lainsaadantd ohjaa ja velvoittaa Kelan tyontekijoitd ohjaamaan tuen tarpeessa
olevaa asiakasta tai perhettd sosiaalipalveluiden piiriin. Sosiaalihuoltolain
(1301/2014) 35 § todetaan, ettd mikali Kansanelédkelaitoksen palveluksessa
oleva saa tehtavassaan tietdd sosiaalihuollon tarpeessa olevasta henkilosta, on
hanet ohjattava hakemaan sosiaalipalveluja tai henkilon suostumuksella otettava

yhteytté kunnalliseen sosiaalihuollon viranomaiseen tuen tarpeen arvioimiseksi.

Kelan asiakastytssa on tarvittu yha enemman osaamista sosiaalihuollon tarpeen
tunnistamisessa perustoimeentulotuen kasittelyn siirryttya kunnan sosiaalityolta
Kelaan vuonna 2017. Toimeentulotukiuudistusta suunnitellessa painotettiin, etta
Kelan palveluasiantuntijoilla tulee olla riittavasti tietoa sosiaalipalveluista seka
valmiudet arvioida palveluntarvetta yhdessa asiakkaan kanssa. (SVTM 54/2014;
Lahteinen & Hameen-Anttila 2017, 91). Vuoden 2018 Sosiaalibarometrin vas-
tauksissa nousi esiin tarve sosiaalialan osaamisen vahvistamiselle Kelassa tyos-
kenteleville. Osaamisen puutteellisuuden takia sosiaalityon tarpeessa olevien
asiakkaiden koettiin jaavan aiempaa useammin vaille tarvitsemaansa sosiaali-
tyon tukea ja taman johtavan helposti asiakkaan pompotteluun viranhaltijoiden
valilla. (Naatanen & Londén 2018, 43-47.)

Organisaatioiden tasolla Kelan ja kunnan sosiaalityén palveluiden yhteensovitta-
mistyohon on keskitytty valtakunnallisesti muun muassa PRO SOS -hankkeessa.
Hankkeen aikana on pilotoitu Kelan palvelupisteissa tydskenteleville palveluasi-
antuntijoille suunnattu Tunnista asiakkaan sosiaalihuollon tarve -valmennusoh-
jelma. (PRO SOS 2018.) Opinnaytetyon avulla selvitettiin, miten Kelan palvelu-
asiantuntijoille annettava Tunnista asiakkaan sosiaalihuollon tarve -valmennus-
ohjelma on hyddyttanyt kaytannon ty6ta ja miten valmennusohjelmaa voisi jat-
kossa kehittaa. Opinnaytety6n toimeksiantajat ovat Kela ja Kaakkois-Suomen so-

siaalialan osaamiskeskus.



2 Kelan asiakkuuspalvelut

Kela hoitaa Suomessa asuvien perusturvaa kaikissa elamantilanteissa. Jokainen
Suomen sosiaaliturvaan kuuluva henkild ja tyénantajaorganisaatiot, jotka hoita-
vat joitakin tyontekijoidensa Kela-asioita, ovat Kelan asiakkaita. Kelan sosiaali-
turvaan kuuluvat esimerkiksi lapsiperheiden tuet, sairausvakuutus, kuntoutus,
tyottdbman perusturva, perustoimeentulotuki, asumistuki, opintotuki, vammai-
setuudet ja vahimmaiseldkkeet. (Kela 2018.) Sosiaaliturvasta huolehtivat Suo-
messa Kelan lisaksi tyottomyyskassat, elake- ja muut vakuutuslaitokset. Sosiaa-

liturva kustannetaan verovaroilla ja vakuutusmaksuilla. (Kela 2019a.)

Kela on eduskunnan valvonnassa oleva itsendinen sosiaaliturvalaitos, silla on
oma hallitus ja talous. Kelan linjaorganisaation muodostavat viisi tulosyksikk6a;
asiakkuuspalvelujen tulosyksikkd, etuuspalvelujen tulosyksikko, IT-palvelujen tu-
losyksikko, tietopalvelujen tulosyksikkd ja yhteisten palvelujen tulosyksikkd. Li-
séksi on kaksi toiminnallista yksikk6&; johdon tukiyksikko ja viestintayksikko.
(Kela 2019b.)

Asiakkuuspalvelujen tulosyksikén vastuulla on asiakaspalvelu kaikissa palvelu-
kanavissa seka asiakkaiden neuvonta ja ohjaus. Tulosyksikkdon kuuluu kuusi
alueellista asiakaspalveluyksikkoa: Etelainen asiakaspalveluyksikkd, Paakau-
punkiseudun asiakaspalveluyksikko, Itdinen asiakaspalveluyksikkd, Keskinen
asiakaspalveluyksikko, Lantinen asiakaspalveluyksikké ja Pohjoinen asiakaspal-
veluyksikko. (Kela 2019b.)

2.1 Kelan strategia

Kelan strategia on hyvaksytty kesdkuussa 2017 ja se ohjaa kehityksen suuntaa
vuoteen 2021 saakka. Kelan ensimmainen strateginen tavoite on vahvistaa asia-
kasnédkokulmaa ja tuottaa hyva asiakaskokemus yhdenvertaisesti. Tavoitetta to-
teutetaan ennakoivalla ja vaikuttavalla palvelulla yhdessd muiden toimijoiden
kanssa seka rakentamalla organisaatioiden valista yhteistyota asiakkaan edun
mukaisesti. Tavoitteen saavuttamisessa hyddynnetdan digitalisaatiota laajasti ja
tarkoituksena on helpottaa ja nopeuttaa asiointia seka etuuksien maksua. (Kan-

sanelakelaitos toimintakertomus ja tilinpaatos 2017, 12.)



Kelan toinen strateginen tavoite on palvella ajantasaisella ja luotettavalla tiedolla.
Kelassa hyddynnetaan tiedolla johtamista asiakasymmarryksen ja vaikuttavuu-
den parantamisessa. Kolmantena strategisena tavoitteena on vastuullinen vai-
kuttaminen yhteiskunnassa. Tarkoituksena on kehittd& oikeudenmukaista, kan-
nustavaa ja selkeaa sosiaaliturvaa seka kehittdd toiminnan vastuullisuutta ja vuo-
rovaikutteisuutta. Neljantena strategisena tavoitteena on tyon muotojen uudista-
minen ja palvelukulttuurin vahvistaminen. Tavoitetta kehitetaédn muun muassa
rohkaisemalla kelalaisia uudistumaan, toimimaan oma-aloitteisesti ja kokeile-
malla uutta. Kelan arvot ovat ihmista arvostava, osaava, yhteistyokykyinen ja uu-

distuva. Visiona on luoda hyvinvointia ja elaméanhallintakykya. (Kela 2019c.)
2.2 Kelan palveluasiantuntijat

Kela palvelee asiakkaita verkossa, puhelimessa ja palvelupisteissa. Asiakas voi
itse valita asiointitavan, joka sopii hanen tarpeisiinsa ja elamantilanteeseensa
parhaiten. Kelalla on yhteensa 182 palvelupistetta ja palvelua voi saada myds
ajanvarauksella. (Kela 2019d.) Mattilan (2017) mukaan noin 70 prosenttia Kelan
asiakkaista huolehtii kela-asioiden hoitamisen itsepalveluna verkossa tai postin
valityksella. Kuitenkin myds toimisto- ja puhelinpalveluita kaytetdan edelleen
merkittavasti. Toimistossa asiointi keskittyy usein asiointiprosessin alkuvaihee-
seen, kun tarvitaan neuvontaa ja jatetddn esimerkiksi ensimméinen hakemus.
Puhelinpalvelua kaytetddn neuvonnassa seka niissa tilanteissa, kun halutaan tie-
dustella oman hakemuksen tilannetta tai saadun paatoksen siséaltoa. (Mattila
2017, 4))

Uusimmissa Kelan suunnitelmissa painopiste on siirtynyt entista enemman rat-
kaisutyosta palvelun asiakaslahtoisyyteen ja asiakaspalvelijoiden neuvojan roo-
lin. Kelan asiakaspalvelussa pyritddn siihen, ettd asiakkaan asia saadaan hoi-
dettua kerralla kuntoon. Palvelussa huomioidaan erilaiset asiakasryhmat ja yksi-
I6lliset elamantilanteet seka ohjataan asiakas tarvittaessa oikeaan paikkaan, jos

asia ei ole Kelan hoidettavissa. (Raevaara ym. 2013, 10-11.)

Kelan asiointipisteissa tyoskentelevien palveluasiantuntijoiden tyon tukemiseksi

on olemassa palveluprosessimalli. Palveluprosessi voi alkaa joko asiakkaan



aloitteesta, Kelan aloitteesta (asiakkaan palvelutarpeen ennakointi) tai yhteisty6-
kumppanin aloitteesta. Palveluprosessissa tarkoitus on antaa asiakkaalle tieto
hanen tarvitsemaansa asiaan seka laajentaa palvelu kasittamaan koko asiak-
kaan elamantilanne ja siihen liittyvat Kela-asiat. Tarkoituksena on myds saada
asiakkaan asia tarvittaessa vireille. Asiakas tulee myos ohjata tarkoituksenmu-
kaisesti muihin asiointitapoihin tai muille viranomaisille. (Sinetti 2017.) Alla ole-

vassa kuvassa 1 on tuotu esiin Kelan palveluasiantuntijan osaamisalueita.

Kelan
asiakas-
palvelu

Tyoyhteiso-
taidot

Kuva 1. Palveluasiantuntijan osaamisalueet (Sinetti 2018)

Palveluprosessiin kuuluu asiakkaan elamantilanteen kartoittaminen avointen ky-
symysten avulla. Elamantilannekartoituksessa huomioidaan perhe, toimeentulo,
terveys ja asuminen. Asiakkaan kanssa tehdaan yhdesséa palvelutarvearvio ja et-

sitdan sopivia ratkaisuja. Asiakasta myos ohjataan hakemaan oikeita etuuksia,



otetaan vastaan hakemuksia ja tarkistetaan tarvittaessa vireilla olevan hakemuk-
sen tilanne. (Sinetti palveluprosessi 2017.) Palveluasiantuntijan tyénkuva on hy-

vin laaja ja riippuvainen asiakkaiden erilaisista elaméantilanteista.

3 Sosiaaliturva ja sosiaalihuollon tuen tarpeen tunnistaminen

Nykyisen perustuslain yksi tarkeimpi& perusoikeuksia on oikeus sosiaaliturvaan.
Lain mukaan jokaisella on oikeus valttamattomaan toimeentuloon ja huolenpi-
toon. (Perustuslaki 1999/731, 198.) Sosiaali- ja terveysministerid vastaa Suo-
messa sosiaaliturvaan liittyvasta lainsaadannosta ja jarjestelmien kehittamisesta.
Sosiaaliturva koostuu palveluista ja toimeentulon turvaavista etuuksista. (Sosi-

aali- ja terveysministerio 2019a).

Sosiaalihuoltolain (1301/2014, 3 8) mukaan sosiaalipalveluilla tarkoitetaan kun-
nallisia sosiaalipalveluja ja niihin sisaltyvia tukipalveluja seka muita toimia, joilla
sosiaalihuollon ammatillinen henkilostd edistaa ja yllapitad yksilon, perheen ja
yhteison toimintakykya, sosiaalista hyvinvointia, turvallisuutta ja osallisuutta. Lain
11 8 mukaan sosiaalipalveluja on jarjestettava kaiken ikaisille tueksi jokapéaivéi-
sesta elamasta selviytymiseen, kuten asumisen ja talouden tueksi, yhteiskunnal-
lisen osallisuuden edistamiseksi ja syrjaytymisen torjumiseksi seka sairastami-
seen ja toimintakyvyn rajoitteisiin liittyvan tuen tarpeisiin. (Sosiaalihuoltolaki
1301/2014.)

Saikkosen ym. (2015) mukaan sosiaalitydn tarkoituksena on tukea erityisesti hei-
koimmassa asemassa olevien yksiléiden, perheiden ja ryhmien hyvinvointia ja
turvallisuutta. Sosiaalitydn tehtdvana myds on edistdd yhteiskunnan oikeuden-
mukaisuutta ja tasa-arvoa. (Saikkonen ym. 2015, 13-14.) Kanaojan mukaan so-
siaalitydssa keskeista on asiakkaan elamantilanteen parantaminen, toimintaky-
vyn ja elamanotteen vahvistaminen. Palvelut ja etuudet ovat tastd nakokulmasta
valineita taman perimmaisen tarkoituksen toteuttamiseen. Vaikutuksiin perustuva
lahestymistapa edellyttada muiden ammattilaisten tydn nivomista sosiaalitydhon.
(Kananoja 2017, 182-183.)

Usein sosiaalityon asiakkaiksi tullaan silloin, kun elaméssa on kuormittavia teki-

jOit&, joista ihminen ei yksin tai edes lahipiirin avulla pysty selviytymaéan. Taustalla



on usein toimeentulon ongelmia, paihteiden kayttéa ja muita arjenhallinnan es-
teitd. (Saikkonen ym. 2015, 33.) Kelan tehtavassa toimivia tyontekijoitd koskee
sosiaalihuoltolain 35 8§ mukainen velvollisuus ohjata sosiaalihuollon tarpeessa
oleva asiakas hakemaan sosiaalipalveluja tai tdméan suostumuksella ilmoittaa
palveluntarpeesta sosiaalihuoltoon. limoitusvelvollisuus koskee lain mukaan
myo0s sellaisia tilanteita, joissa asiakkaan suostumusta ei voida saada, mutta ta-
man arvioidaan olevan kykenematon huolehtimaan turvallisuudestaan tai ter-
veydestaan. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014.) Sama ilmoitusvelvollisuus mainitaan
myds alaikdisen kohdalla lastensuojelulain 25 § ja idkkaiden osalta vanhuspalve-
lulain 25 § (Lastensuojelulaki 2007/417; Laki ikAantyneen véeston toimintakyvyn

tukemisesta seké iakkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista 212/980).

Maatta ja Keskitalo (2014) selvittivat tutkimuksessaan vaikeassa tilanteessa ole-
vien nuorten aikuisten auttamismahdollisuuksia palvelujarjestelman toimijoiden
nakokulmasta. Tutkimuksen mukaan keskeisimmat avunsaantia edistavat tekijat
olivat toimijoiden auki kirjoitetut toimintaprosessit, ammattilaisten vahva palvelu-
jarjestelmaosaaminen sekd saanndllinen vuorovaikutus muiden toimijoiden
kanssa. Tyontekijan tulisi olla tietoinen omasta roolistaan suhteessa nuoreen
seka tietdd, kenen puoleen nuoren voi kussakin tuen tarpeen vaiheessa ohjata.
(Maatta & Keskitalo 2014, 204.) Kokonaisvaltaista tuen tarpeen tunnistamista voi
haitata siten myos palvelu- ja etuusjarjestelmien puutteellinen yhteistoiminta, jol-
loin asiakas voi jaada osittain tai kokonaan niiden ulkopuolelle (Raittinen ym.
2018, 15).

Sosiaalisiin ongelmiin liittyvien huolien tunnistamisen ja puheeksi ottamisen apu-
valineita on kehitetty alun perin varhaiskasvatukselle, mutta sittemmin myds ty6-
ikaisten ja iakkaiden kanssa tyoskenteleville. Erikson ja Arnkilin (2012) Huoli pu-
heeksi — opas on kaikille ihmissuhdety6ta tekeville ammattilaisille tarkoitettu teos
ja useimpien kuntien nettisivuilla on kaytéssa sosiaalihuollon huoli-ilmoituslo-
make, jolla ammattilainen tai kuka tahansa kuntalainen voi ilmaista huolensa liit-

tyen eri-ikaisten ihmisten elaméntilanteeseen, terveyteen tai turvallisuuteen.
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3.1 Sosiaalihuollon tuen tarpeen tunnistaminen Kelan asiakaspalvelussa

Sosiaalihuoltolain mukaisen ilmoituksen tarkoituksena on saada asiakas tarvitse-
mansa palvelun, ohjauksen ja tuen piiriin oikeaan aikaan seka oikeaan paikkaan.
Esiin noussut huoli tulee aina nostaa keskusteluun asiakkaan kanssa. Tehtavaan
iimoitukseen tulee kirjata seka tyontekijan, etta asiakkaan nakemys tilanteesta.
Paasaantona ilmoitusten tekemiselle on, etta huolenaiheita on useammalla el&-
manalueella ja ettd asiakkaalla itselladn on my6s huoli tilanteestaan. Jos tyonte-
kijalla herdéa huoli asiakkaan kyvysta vastata omasta terveydesta tai turvallisuu-
desta tai lapsen etu sitd vaatii, voidaan ilmoitus tehda myos ilman asiakkaan
suostumusta. (PRO SOS 2017.)

Kelan ja kuntien tydntekijat ovat kehittdneet yhdessé huolen tunnistamisen tyo-
kalua PRO SOS -hankkeessa. On tehty muun muassa huolen tunnistamisen
malli -huoneentaulu. Mallin tarkoituksena on auttaa tunnistamaan asiakkaan so-
siaalihuollon tarve. Huoneentaulussa on lueteltuna elaman osa-alueita, joista
huolen ja sosiaalihuollon tarpeen voi mahdollisesti tunnistaa. Naméa osa-alueet
ovat elamanhallinta, ihnmissuhteet ja lapsen tarpeet, vakivalta ja oikeusturva, asu-
minen, toimeentulo, tyd tai vastaava toiminta, koulunkaynti tai opiskelu seka ter-
veys, paihteiden kayttd ja riippuvuudet. Liséksi huoneentauluun on tuotu muut
asiat, esimerkiksi asiakas itse toivoo elaméntilanteensa ja palvelutarpeensa laa-
jempaa arviointia. Naiden laajempien osa-alueiden alle on listattu tarkempia asi-
oita esimerkinomaisesti, milloin asiakas voisi olla hyva ohjata sosiaalihuollon tuen
piiriin. (PRO SOS 2017.)

Huolen vyohykkeistd (Arnkil & Eriksson) on kehitetty tyontekijan avuksi ja sen
avulla voidaan tutkia herdnnytta huolta ja mahdollista lisavoimavarojen tarvetta.
Se kuvaa asiakkaan kokemaa huolta ja sen lajiteltu seuraaviin: ei huolta, pieni
huoli (luottamus omiin mahdollisuuksiin hyva, ajatuksia lisdvoimavarojen tar-
peesta), tuntuva huoli (huoli kasvaa ja on tuntuvaa, omat voimavarat loppumassa
ja selvasti koettu lisdvoimavarojen tarve) ja suuri huoli (huoli suuri ja jatkuvaa,
omat keinot loppumassa ja lisavoimavaroja tai muutos tilanteeseen saatava heti).
(PRO SOS 2017.)

11



3.2 Toimeentulotuki ja Kela-siirto

Toimeentulotuen juuret ulottuvat jo kdyhain- ja vaivaishoidon ajoille ja sen nyky-
aikaisesta muodosta saadettiin ensimmaista kertaa vuonna 1984 voimaan tul-
leessa sosiaalihuoltolaissa. Vuonna 1997 tuli voimaan erillinen laki toimeentulo-
tuesta, jonka tavoitteeksi asetettiin hakijan ja perheen valttdméattéman toimeen-
tulon turvaaminen ja itsenaisen selviytymisen edistaminen. (Kuivalainen 2013,
15). Toimeentulotukeen on oikeus, jos henkild on tuen tarpeessa, eika han voi
saada toimeentuloa tuloillaan, varoillaan tai muilla sosiaalietuuksilla. Toimeentu-
lotuella turvataan hakijan ja hanen perheensa ihmisarvoisen elaman kannalta
valttamaton toimeentulo. Paatosta tehdessa tulee aina huomioida asiakkaan ja
hanen perheensa etu (Laki toimeentulotuesta 1997/1412, 1-28; Sosiaalihuolto-
laki 1301/2014, 48).

Perustoimeentulotuella pyritdan turvaamaan elamisen kannalta valttdmattomat
asumis-, ravinto-, vaate-, hygienia-, matkustus- seka terveydenhuolto- ja l&a&ke-
kustannukset. Taydentava ja ehkaiseva toimeentulotuki ovat harkinnanvaraisesti
myonnettavia toimeentulotuen muotoja, joiden tarkoituksena on turvata hakijan
erityisista olosuhteista tai tarpeista johtuvia kuluja, tukemaan itsendista suoriutu-
mista ja ehkdisemaan syrjaytymista. (Sosiaali- ja terveysministerié 2019b.)

Erityisesti toimeentulotukea pitkdaikaisesti saavat ovat monella tapaa yhteiskun-
nallisesti haavoittuvainen ryhma, jonka maaran kehitys heijastelee kdyhyyden ja
huono-osaisuuden kehitysta (Kauppinen ym. 2013, 38). Blomgrenin ym. (2016a,
3) mukaan lahes 50 prosentilla toimeentulotuen saajista on pienituloisuuden li-
saksi puutetta vahintaan kolmella hyvinvoinnin osa-alueella, kuten terveydessa,
asumisessa tai elamanlaadussa. Marraskuussa 2017 toimeentulotuen saajista
73 prosenttia oli tyottdmia ja kuusi prosenttia tyossa. Opiskelijoita ja tyokyvytto-
myyselékelaisia oli viisi prosenttia kumpaakin. (Tanhua ja Kiuru 2019, 5.) Tilas-
tojen mukaan toimeentulotuen saajista suurin osa on ty6elaman tai opintojen ul-
kopuolella. Pohjoismaisissa rekisteritutkimuksissa onkin havaittu, etta toimeentu-
lotuen saajien terveydentila ja tyokyky ovat keskimaarin huonompia ja kuollei-

suusluvut merkittavasti suurempia kuin muulla vaestolla. (Vaalamo 2016, 1-2.)
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Perustoimeentulotuen kasittely siirtyi kuntien sosiaality6ltd Kelan tehtavaksi vuo-
desta 2017 alkaen. Kela-siirtoa oli suunniteltu ja ensimmaiset kokeilut toteutettu
jo Esko Ahon aikaisen hallituksen aikana 1990-luvusta lahtien. (Kuivalainen
2013, 27.) Blomgrenin ja Saikkosen (2018, 1) mukaan nykymallin mukaista siirtoa
oli valmisteltu vuodesta 2014 lahtien ja lainsdddannén osalta kokonaisuus saatiin
lopulta valmiiksi marras-joulukuussa 2016. Sosiaali- ja terveysvaliokunnan mie-
tinndssa (2014) korostettiin, etta uudistuksessa tulee vahvasti panostaa sosiaali-
tyon tarpeessa olevien asiakkaiden ohjaamiseen Kelasta kuntiin. Henkilokunnan
koulutuksessa nahtiin tarkeaksi korostaa yhteistyota ja huomioida myos erityis-
ja marginaaliryhmien tarpeet. Lisaksi painotettiin, ettd asiakkaiden neuvonnassa
ja ohjaamisessa tulee varmistua annetun tiedon ymmarrettavyydesta ja loytaa
uusia keinoja tavoittaa myds ne asiakkaat, joiden elamanhallinnan taidot ovat
heikot tai jotka eivat osaa tai pysty hakeutumaan itse sosiaalitydon palveluihin.
(StVM54/2014, 2-4.)

Toimeentulotuki toimi ennen uudistusta linkkin& muihin sosiaalipalveluihin ja uu-
dessa tilanteessa edellytetdan erityisesti haavoittuvassa asemassa olevien asi-
akkaiden etujen huomioimista ja tehokasta palveluohjausta (Léhteinen & Ha-
meen-Anttila 2017, 91). Kun asiakkaiden tuen tarpeet ovat moninaisia ja edellyt-
tavat useita eri ammattilaiskontakteja, voi luottamuksen ja autetuksi tulemisen
kokemus heikentya. Talloin asiakkaalle jaa suuri vastuu oman etunsa suojelemi-
sessa. (Grall ym. 2019, 10.) Toimeentulotukea sosiaality6ltd saaneet asiakkaat
toivoivat, etta heilla olisi uudistuksen jalkeenkin nimetty virkailija, johon saa hel-
posti yhteyden silloin, kun on tuen ja avun tarvetta. Asiakkaat odottivat uudistuk-
sen yhdenmukaistavan kohtelua ja toimeentulotukipdatésten ennustettavuutta.
Toisaalta uhkaksi koettiin, ettd Kelan jaykaksi koetut toimintatavat ja lapinaky-
mattomat prosessit saavat heidat tuntemaan itsenséa aiempaakin enemman kas-

vottoman jarjestelmén kohteiksi. (Blomgren ym. 2016b, 7.)

Kelassa uudistukseen valmistauduttiin vuosien 2014 ja 2017 valilla toimineen
Toimeentulotuki 2017 -hankkeen avulla. Hankkeen aikana muun muassa suun-
niteltiin ja toteutettiin etuuskasittelyn ja asiakaspalvelun rekrytointeja, uusia oh-
jeistuksia ja koulutuksia seka tietojarjestelma- ja toimitilamuutoksia. Erityisesti toi-

meentulotukiasiakkaiden palvelemiseen ja mahdollisiin erityistarpeisiin liittyva
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valmistautuminen néhtiin keskeisena jo suunnittelusta lahtien. Palveluohjauksen
ja kuntien kanssa tehtavan yhteistyon tehostaminen nahtiin Kelassakin keskei-
sena. (Kelan raportti 2017, 5-6.)

3.3 Toimeentulotukiuudistuksen vaikutukset asiakastyohon

Kelan asiakkaiksi uudistuksen myota siirtyneiden maara on merkittava, silla
vuonna 2016 perustoimeentulotukea maksettiin 237 000 kotitalouteen, kun taas
vuonna 2017 vastaava luku nousi noin 277 000 ja vuonna 2018 luku oli jo noin
281 000. Noin 7,3 % koko vaestosta sai perustoimeentulotukea vuosina 2017—
2018. Vuoden 2017 aikana Kelassa tehtiin 1 707 828 perustoimeentulotukip&é-

tosta, joista kielteisten paatdsten osuus oli 22 %. (Korpela 2018; Kela 2019e.)

Vuoden 2018 Sosiaalibarometrin mukaan toimeentulotuen Kela-siirtoa oikeana
ratkaisuna piti sosiaali- ja terveysalojen johtajista 79 %, sosiaalityontekijoista 60
%, Kelan toimihenkil6ista 75 % ja Kelan johtajista 92 %. Kela-siirron myodnteisena
puolena nahtiin perustoimeentulotuen asiakkaiden yhdenvertaisuuden lisdanty-
minen paatoksenteon yhtenaistymisen vuoksi. Sahkodisen asioinnin lisaaminen
koettiin osaltaan vahentdneen toimeentulotuen mahdollista leimaavuutta seka
helpottaneen etuuden hakemista, jolloin kuntien sosiaalitydntekijoille vapautuu
enemman aikaa asiakkaisen kokonaisvaltaiseen palvelemiseen. (Naatanen &
Londén 2018, 42-43.)

Toimeentulotuen vuoden 2018 kuntaselvitykseen vastanneista aikuissosiaalitytn
ammattilaisista 60 % kuitenkin néki asiakkaiden ohjaamisessa Kelasta sosiaali-
tyohon edelleen suuria puutteita ja reilu kolmannes koki, ettei asiakkaan asioissa
oteta riittavan paljon yhteyttd sosiaalihuoltoon. Perati 71 % paallikoista koki, ettei
sosiaalihuollon asiantuntemusta esimerkiksi asumiseen liittyvissa kysymyksisséa
tai palvelujen ulkopuolella olevien asiakkaiden kohdalla huomioida riittavasti Ke-
lassa. (Blomgren & Saikkonen 2018, 2.) Kelasiirron vaikutuksista vanhuksiin, sai-
raisiin, vammaisiin, ty6ttdmiin, syrjaytyneisiin, asunnottomiin, elamanhallintaon-
gelmaisiin ja muihin heikoimmassa asemassa oleviin ihmisiin oltiin huolissaan.

Lisaksi avovastauksissa nousi esille huoli asiakkaista, joilla ei ole mahdollisuutta
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kayttaa sahkaoisia valineita. (Naatanen & Londén 2018, 53.) Suuri huoli on nous-
sut myos nuorista toimeentulotuen saajista, joiden tavoittaminen on koettu haas-
tavaksi (Raittila ym. 2018, 5).

Kivipellon, Tanhuan ja Jokelan (2019) mukaan uudistuksesta ovat hyotyneet
omatoimiseen asiointiin pystyvat, silla tulkinnat ja menettelyt ovat yhdenmukais-
tuneet ja etuuksien kasittely on nopeutunut. Sen sijaan etaalla palveluista asuvat
ikdantyneet, paihde- ja mielenterveyskuntoutujat sek& maahanmuuttajat karsivat
muun muassa siita, ettad séhkoisen asioinnin kayttdminen voi olla haastavaa, eika
Kelan palveluita ole tarjolla pienissa kunnissa. Eniten tukea tarvitsevien asiakkai-
den on siis edelleen asioitava seka sosiaalitoimessa etta Kelassa. Sosiaalitybhoén
ei ole vapautunut merkittavaa lisaresurssia uudistuksen myota. Sosiaalityon tar-
peessa olevista asiakkaista ilmoittaminen Kelasta sosiaalitoimeen on lisdantynyt
kahdessa vuodessa. Vuonna 2018 ilmoituksia tehtiin jo lahes 67 000. (Eronen
ym. 2019, 83-84.)

Sosiaalibarometrissa (2018) tuotiin esiin lisdakoulutuksen tarve sosiaalitydsta,
jotta Kelassa tunnistettaisiin nykyistéa paremmin sosiaalitydn tarpeessa olevat asi-
akkaat. Rohkeus ja yhteydenottokynnys ilmoittaa sosiaalityon tarpeesta kuntaan
koettiin kelalaisten osalta liian korkeaksi. Kelan toimihenkildista ja sosiaali- ja ter-
veysjohtajista yli puolet katsoi, ettéd Kelassa sosiaalitydn osaaminen ei ole riitta-
vaa. Sosiaalityontekijoista nain arvioi 71 %. Kelan johtajien vastaava prosentti on
noin 32 %. (Naatanen & Londén 2018, 65—-67.) Myds Kelan sisdisessa arvioin-
nissa todettiin, ettd vaikka toimeentulotukisiirto on helpottanut ja yhdenmukaista-
nut asiointia, asiakkaiden sosiaalihuollon tarpeen tunnistamisessa ja sosiaali-
huollon kanssa tehtavan yhteistyon tehostamisessa on viela kehitettdvaa. Sosi-
aalihuollon osaamista Kelassa nahtiin tarpeelliseksi edelleen vahvistaa. (Kela ra-
portti 2017, 32-33.)

4 Henkilostokoulutus osaamisen kehittgjana

Tybsopimuslaissa sédadetaan tyonantajan velvollisuudesta huolehtia tyonteki-

jbidensd osaamisesta. Tyosopimuslain mukaan tydnantajan on huolehdittava,
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ettd tyontekija voi suoriutua tydstaan silloin, kun tydymparistdossa tai tydtehta-
vissa tapahtuu muutoksia. Taman velvoitteen tayttdminen voi edellyttdd normaa-
lin tydhon opastuksen ja perehdytyksen liséksi varsinaisen koulutuksen tarjoa-
mista esimerkiksi uuden tydmenetelman oppimiseksi. (Tydsopimuslaki 55/2001.)

4.1 Tyopaikalla oppiminen

Nykykasitysten mukaan oppimisen katsotaan olevan yksilon tavoitteellista ja tie-
toista toimintaa, joka tapahtuu aktiivisessa vuorovaikutuksessa ympariston
kanssa. Tall6in oppimisen tavoitteena on asian ymmartaminen, oman nakemyk-
sen ja uuden tiedon luominen, sen sijaan etta yritettaisiin painaa mieleen laajoja
tietomaaria. Tydssa oppimisella tarkoitetaan tyéhon kiinteasti liittyvaa oppimista,
kuten tyOharjoittelua, perehdyttamista, henkiléstokoulutusta tai tiedostamatonta
tyon aarella oppimista. (Salminen & Suhonen, 2008, 7-13.)

Tyo6paikalla oppiminen voi olla formaalia tai informaalia, jossa keskeista on yksi-
|6n oppiminen, mutta yha enenevassa maarin myos yhteisén oppiminen. Oppi-
minen on tehokkainta silloin, kun se tapahtuu ihmisen oman kokemisen ja kokei-
lemisen seurauksena. Ryhméntasolla oppiminen pitaa sisdlladn tasavertaisen
tydskentelyn ja itse kunkin asiantuntijuuden kunnioittamisen. (Salminen & Suho-
nen, 2008, 7-13.) Yksildiden oppimisen lisdksi myds organisaation tulee oppia.
Organisaation tieto on henkiléston saatavilla olevaa puhuttua tai dokumentoitua
tietoa, jota voidaan kayttaa yhteisessa toiminnassa. Suurin osa tiedosta on Kkui-
tenkin tyontekijoiden hiljaista kokemustietoa. Uuden tiedon luomisessa tuleekin
ottaa huomioon myds tyontekijoiden subjektiiviset ndkemykset. (Kokko ym. 2000,
29))

4.2 Henkilostdn osaamisen kehittaminen

Osaamisen kehittaminen tulee lahtea organisaation strategiasta ja toiminnan ta-
voitteista. Irrallisten koulutushankkeiden vaikutuksen jaavat yleensa vahaisiksi.
Kehitystoimintaa suunniteltaessa tulee miettid tarkkaan mitd osaamisen siirtdmi-
nen kaytannon toimintaan edellyttdd. Uuden oppimisessa on oleellista, etta jokai-
nen sitoutuu ja osallistuu omalta osaltaan kehittamiseen ja tyontekij6illa tulee olla

siihen halu ja mahdollisuuksia. (Kokko ym. 2000, 22—-23.) Koulutuksen tuoman
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osaamisen kayttbonotossa olennaisia tekijoita ovat myos organisaation ja tydym-
paristdn tarjoama tuki, mahdollisuudet ja riittava jatkoseuranta (Grossman & Sa-
las 2011, 112).

Taydennyskoulutusta monipuolisesti toteuttavat organisaatiot pyrkivat vastaa-
maan ajankohtaisiin osaamisvaatimuksiin ja toimintaymparistén muutoksiin pit-
kajanteisella henkiléstokoulutuksella, jossa hyoddynnetdan erilaisia oppimisen
menetelmid, kuten verkko-oppiminen, ryhmatyot ja mentorointi. Koulutuksessa
on aina tarkeda tuntea kohderyhman tarpeet ja ndhdé, millaista osaamista orga-
nisaatiot kulloinkin tarvitsevat. Raataloidyn taydennyskoulutuksen suurin etu ty6-
paikoille on, ettéa koulutuksessa voidaan keskittya juuri sen aiheen tai haasteen
kasittelyyn, joka silla hetkella kaipaa kehittamista. (Salminen & Suhonen, 2008,
23-25).

Henkilostokoulutuksen tavoitteet tulee maaritella konkreettisesti, koska niiden
pohjalta voidaan myos arvioida koulutuksen onnistumista. Kouluttajan rooli on
olla oppimisen ohjaaja ja padvastuu oppimisesta on opiskelijalla, joka tekee eri-
laisia esitehtavid ennen koulutustapahtumaa. Koulutuksen tulee antaa apua tie-
don soveltamiseen omassa ty6ssa ja voi auttaa tyontekijoita oppimaan taitoja,
tietoja ja valmiuksia, joita he tarvitsevat tydssaan nyt ja myos tulevaisuudessa.
Tehokas koulutus koostuu useammasta lyhyesté koulutustilaisuudesta ja kehitty-
miselle tulee antaa riittdvasti aikaa. (Kokko ym. 2000, 59.)

Stammenin ym. (2015, 2387-2396) mukaan ladkareiden tydssa tapahtuvaa tay-
dennyskoulutusta tutkivassa meta-analyysissad nousi esiin kolme tekijaa, jotka
edistavat laadukkaiden kaytanteiden siirtymisté tydtapoihin. Ensimmainen osate-
kija on tietoisuuden lisaaminen siita, miten ammattilainen pystyy omalla toimin-
nallaan vaikuttamaan asioihin. Toinen tekija on reflektiivinen kdytannon tyd saan-
nollisen palautteen ja keskustelun tukemana. Kolmas ja tarkeimpéna pidetty osa-
tekijd on tybymparistbn ja tyotovereiden tuki, mitd korostavat tutkimuksessaan

my6s Grossman ja Salas (2011, 113).
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5 Tunnista asiakkaan sosiaalihuollon tarve — valmennusoh-

jelma

Kelan ja kuntien sosiaalityon yhteisty6ta ja sitd parantavia tydmenetelmia on ke-
hitetty osana vuodesta 2017 ldhtien kdynnissa ollutta PRO SOS -hanketta. Ke-
hittAmistyohon on osallistunut PRO SOS -hankkeessa mukana olevien kuntien
sosiaalityd, asiakkaita, Kela ja Kuntaliitto. Ty6ssa on pyritty huomioimaan eri

asiakasryhmat, erilaiset palvelukanavat ja alueelliset erot. (PRO SOS 2018.)

Yhten& menetelméana pilotoitiin kevaalla 2018 kayttoon otettu Tunnista asiakkaan
sosiaalihuollon tarve -valmennusohjelma, jolla pyritaan valtakunnallisesti edista-
maan Kelan palveluasiantuntijoiden valmiuksia ja taitoja asiakkaiden kohtaami-
sessa ja palveluohjauksessa. Kelan sisaisen koulutussivuston (Sinetti) mukaan
Tunnista asiakkaan sosiaalihuollon tarve -valmennusohjelman tavoitteena on
vahvistaa osaamista asiakkaan sosiaalihuollon tarpeen tunnistamiseen seka roh-
kaista ottamaan se puheeksi. Lisdksi tavoitteena on vahvistaa ymmarrysta en-
naltaehkaisevan tuen merkityksesté ja antaa entista parempia valmiuksia tehda
yhteisty6ta kunnan ja muiden toimijoiden kanssa. Ohjelma tukee asiakkaan ko-
konaisprosessin ymmartamista ja antaa lisaosaamista kunnan sosiaalitoimen ja

Kelan valiseen yhteistyon edistamiseen. (Sinetti 2018.)

Valmennusohjelma on suunnattu Kelan palveluasiantuntijoille. Koulutusmateri-
aali on palveluasiantuntijoiden ja muun Kelan henkildston saatavilla Kelan in-
trassa Sinetissa. Valmennusohjelman kehittamistyosta ja siséllosta on julkisesti
jaettu myos esittelyvideo (Kelakanava 18.1.2019).

Valmennusohjelma sisaltaa kolme moduulia, joista jokainen jakautuu kolmeen
pienempaan osioon. Kuvassa 2 on kuvattuna valmennusohjelman oppimispolku
ja moduulien paasisallét. Ensimmainen moduuli on “Tunnista asiakkaan tarve”.
Moduulin tavoitteena on vahvistaa osaamista asiakkaan sosiaalihuollon tuen tar-
peen tunnistamisessa. Tavoitteena on myds tukea osaamista antaa asiakkaalle
kattavampaa palveluohjausta seka vahvistaa ymmarrysta varhaisen tuen merki-
tyksesta asiakkaalle. (Sinetti 2018.)
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Toinen moduuli on “Tunne sosiaalihuollon palvelut”. Moduulin tavoitteena on op-
pia ymmartamaan, mitd asiakkaan tarpeita varten palvelut ovat olemassa, mita
palveluja on tarjolla ja kuka niité jarjestaa. Tavoitteena on myds oppia hahmotta-
maan asiakkaan lahiverkostojen merkitys seké hakemaan tietoa paikallisista pal-

veluista ja kolmannen sektorin toimijoista. (Sinetti 2018.)

Kolmantena moduulina on “Ohjaa sosiaalihuollon palveluihin”. Moduulin tavoit-
teena on oppia tunnistamaan tuen tarpeen eri tasot, joita ovat neuvonta ja ohjaus,
sosiaalihuollon ilmoituksen tekeminen yhdessé asiakkaan kanssa seka asiakas-
palvelun toteuttaminen yhdessa yhteistydkumppanin kanssa. Tavoitteena on
myo6s oppia arvioimaan, milloin asiakas voisi hyotya sosiaalihuollon arvioinnista
ja palveluista seka oppia ymmartamaan tiedon valityksen merkitys asiakkaan
parhaaksi. (Sinetti 2018.)

Oppimispolku
1.1. Lainsaadannon tunteminen

1.2. Tuen tarpeen syyt
1.3. Huolen tunnistaminen

3.1. Riittava selvitys riittaa
3.2. Mika on minun vastuu? )
3.3. Koulutus kayty, mitas nyt? Tunnista

asiakkaan
sosiaalihuollon
tarve

3. Ohjaa

sosiaalihuollon
palveluihin

S 2.1. Sosiaalihuollon palvelut
- 2.2. Paikalliset palvelut
2.3. Laheis- ja muut verkostot

Kuva 2. Tunnista asiakkaan sosiaalihuollon tarve -valmennusohjelman oppimis-
polku (Sinetti 2018)

Oppiminen tapahtuu siten, ettd tehdaan sahkoisessa muodossa olevia ennakko-
tehtavia ja taytetaan oppimispaivakirjaa, katsotaan koulutusvideoita ja kaydaan
parikeskustelua. Lisaksi aiheesta ja opitusta keskustellaan yhdessa tiimitunneilla.
Tarkeaa on ottaa huomioon ne asiat, mita juuri itsella on kehitettdvaa ja vieda
niitd eteenpain. Jokainen voi rakentaa itselle sopivan oppimispolun ja kayttaa ai-

kaa omiin oppimistarpeisiin sekd omien ajatusten, tunteiden ja tekemisen reflek-
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tointiin. Ensimmaiseen moduulin opiskeluun on varattu aikaa noin 5 tuntia, toi-
seen moduuliin noin 4,5 tuntia ja viimeiseen moduuliin noin 5 tuntia. (Sinetti
2018.)

6 Opinnaytetyon tarkoitus, tavoite ja kehittamistehtavat

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa Kelan palveluasiantuntijoille suunnatun
Tunnista asiakkaan sosiaalihuollon tarve -valmennusohjelman antamaa tukea
paivittdisessa asiakaspalvelussa. Lisaksi tarkoituksena oli laatia tulosten pohjalta
yhdessa valmennusohjelman suunnittelijoiden kanssa kehitysehdotuksia val-
mennusohjelmaan. Tavoitteena oli saatujen tulosten hyddyntaminen koulutuksen

kehittamisessa ja sen myota Kelan ja sosiaalitydn yhteistoiminnassa.
Kehittamistehtavat:

1. Selvittaa, mita valmiuksia valmennusohjelma on tuonut sosiaalihuollon tar-
peen tunnistamisessa ja asiakkaan ohjaamisessa sosiaalihuollon palvelui-
hin.

2. Selvittdd, mika valmennusohjelmassa oli onnistunutta ja miten sita tulisi
kehittaa palveluasiantuntijoiden nakokulmasta.

3. Laatia tyéryhman kanssa valmennusohjelman jatkokehittamisideoita.

Kehittamistydlla tarkoitetaan toimintaa, jonka tavoitteena on tutkimuksen avulla
aikaansaada uusia tai parantaa olemassa olevia jarjestelmia, tuotteita tai palve-
luita. Tutkiva kehittdminen kytkeytyy subjektiiviseen tai yleiseen tapaan tarkas-
tella ja toimia. Toisaalta se voidaan ymmartaa tyoskentelytavaksi, jossa tutkimuk-
sella ja tutkimustiedon tavoittelulla on kehittamisessa tarked merkitys. Tutkiva ke-
hittdminen sisaltaa myos ajatuksen kehittdmistoiminnan tutkivasta ja kriittisesta
arvioinnista. (Heikkilda ym. 2008, 22—-23.) Toikko ja Rantanen (2009) méaarittelevat
tutkimuksellisen kehittamistoiminnan siséltavan kehittamisprosessin, toimijoiden
osallistumisen ja tiedon tuottamisen nakokulmat. Kehittamistoiminnalle tulee aina
maaritella selkea tavoite ja kohde. (Toikko & Rantanen, 2009, 9-10, 16.)

Opinnaytetydn ensimmaisen kehittamistehtavan avulla selvitettiin, minkalaisia

valmiuksia valmennusohjelmalla on saatu asiakkaan sosiaalihuollon tuen tarpeen
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tunnistamisessa ja onko valmennusohjelman kautta saatu lisaa osaamista sosi-
aalipalveluista ja niitd koskevasta lainsdadannosta. Lisaksi selvitettiin, miten val-
mennusohjelma on lisdnnyt rohkeutta ottaa mahdollinen sosiaalihuollon tuen
tarve puheeksi asiakkaan kanssa. Toisen kehittdmistehtavan tarkoituksena oli
selvittdd, miten valmennusohjelman sisalto, toteutustapa ja rakenne on koettu
ajankaytollisesti ja mielekkyydeltaan. Kolmannen kehittamistehtavan tarkoituk-
sena oli esittdd kyselyn tulokset kootulle tydryhmaélle ja laatia osallistavalla me-
netelmalla konkreettisia ideoita valmennusohjelman jatkokehittdmista varten.

7 Opinnaytetyon toteutus

Opinnaytetyonprosessi noudatti paapiirteittain suunnitelmavaiheessa tehtya ai-
kataulua (Kuva 3). Opinnaytetyon toteutus eteni tiedonkeruun suunnittelemisen
ja toteuttamisen, aineiston analysoimisen seka toiminnallisen kehittamistapaami-
sen kautta arviointi- ja raportointivaiheeseen. Aineistonhakua tehtiin Iapi opinnay-

tetyOprosessin, mutta muutoin toteutus eteni lineaarisesti vaihe kerrallaan.

Ideointi ja tiedonhaku Suunnitelmaseminaari Tutkimusluvat 3 Kyselylomak-

keen esitestaus

Kyselyn toteutus Aineiston analysointi Ty&ryhman o ) o
aivoriihi Opinnaytetyon raportointi
ja julkaiseminen

Kuva 3. Kehittamistyon aikataulu

Kanasen (2015, 15) mukaan kehittamistutkimus on monimenetelmainen tutki-
musote, jossa yhdistyvat tarpeen mukaan kvalitatiiviset ja kvantitatiiviset mene-
telmat. Kun tutkimuksessa kaytetdan erilaisia lahestymistapoja esimerkiksi tutki-

joiden, menetelmien, analyysimetodien tai teorioiden osalta, puhutaan triangu-
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laatiosta (Kankkunen & Vehvildinen-Julkunen 2013, 75). Opinnaytetydssa kera-
tyn aineiston analyysissa yhdisteltiin maarallista ja laadullista menetelmaé, minka

lisaksi opinnaytetyo sisalsi toiminnallisen menetelméaosuuden.

Triangulaation etuina pidetaan muun muassa aineiston syventymista ja tayden-
tymista, validioitumista sek& kokonaiskuvan vahvistumista tutkittavasta ilmiosta.
Haasteita triangulaatiossa voivat aiheuttaa esimerkiksi eri lahestymistapojen
sekd numeeristen ja sanallisten tulosten yhdistaminen, resurssikysymykset ja tut-
kimuksen toistamismahdollisuudet. (Kankkunen & Vehvilainen-Julkunen 2013,
78.)

7.1 Tiedonkeruun toteuttaminen

Opinnaytetyon tiedonkeruuvélineena kaytettiin sahkopostilinkkina toimitettua in-
ternetkyselya (Liite 1), koska sen avulla saatiin helposti tavoitettua Kelan palve-
luasiantuntijat ja mahdollisimman kattavasti aineistoa. Heikkilan (2014, 66) mu-
kaan internetkysely mahdollistaa nopean tiedonkeruun ja soveltuu kaytettavaksi
silloin, kun edustavan otoksen saaminen on mahdollista. Sahkdisen kyselyn
haasteena on Kankkusen ja Vehvildinen-Julkusen (2013, 120-121) mukaan lo-
makkeen pituus ja vastaajien Kiire, jolloin vastaaminen voi keskeytyda. Nama sei-
kat tuli huomioida myds taman opinnaytetydn kyselyn laatimisessa ja teknisessa

toteuttamisessa.

Tiedonkeruun otanta kattoi kaikki Manner-Suomen Kelan toimistoissa ja yhteys-
keskuksessa tyoskentelevat Kelan palveluasiantuntijat, eli yhteensa 1099 tyon-
tekijaa. Yhteyskeskuksen puhelintydéssa on yhteensa 406 palveluasiantuntijaa.
Nama luvut sisaltavat kaikki palveluasiantuntija nimikkeella toimivat, myés maa-

raaikaiset ja osa-aikaiset tyontekijat.

Kyselylomake sisélsi sekéa avoimia, ettd suljettuja kysymyksia. Taustamuuttujat
(riippumattomat muuttujat) olivat tydsuhteen pituus, koulutustausta ja asiakaspal-
veluyksikko, jossa tytskentelee. Taustakysymyksissa oli annettu valmiit vastaus-
vaihtoehdot. Taustamuuttujilla pyrittin saamaan tietoa tyékokemuksen ja koulu-

tustaustan vaikutuksesta kysyttaviin asioihin seka asiakaspalveluyksididen vali-
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sista eroista. Asiakaspalveluyksikéiden osalta kiinnosti erityisesti yhteyskeskuk-
sen puhelinty6td tekevien ja toimistolla kasvokkaista asiakasty6ta tekevien ryh-

mien vertailu.

Suljetut monivalintakysymykset jaoteltiin valmennusohjelman sisaltdéa ja toteu-
tustapaa selvittaviin osioihin. Vaittamamuodossa esitettyjen kysymysten avulla
haluttiin selvittaa, mita hyotya palveluasiantuntijat kokivat saaneensa kaytannon
tyohon ja mita mieltéa he olivat valmennusohjelmaan sisaltyneista tehtavista, vi-
deoista, rynméakeskusteluista ja muista oppimisen tavoista. Monivalintakysymyk-
sissa kaytettiin Likertin neliportaista asenneasteikkoa. Heikkilan (2014, 51) mu-
kaan Likertin asteikko on mielipidevaittamissa kaytetty, yleensa nelja tai viisipor-
tainen jarjestysasteikon tasoinen asteikko, jossa yleiset aaripaat ovat taysin eri

mielta ja taysin samaa mielta.

Kyselyssa haluttiin myds antaa palveluasiantuntijoille mahdollisuus esittaa va-
paamuotoisesti mielipiteitdén ja kokemuksiaan valmennusohjelman suorittami-
sesta. Avoimilla kysymyksilla pyrittiin selvittdémé&éan vastaajien kokemia hyotyja ja
parannusehdotuksia liittyen valmennusohjelman siséltoon ja toteutustapaan.
Heikkilan (2014, 47-48) mukaan myo6s kyselytutkimuksissa on usein mukana joi-
takin avoimia kysymyksia. Niiden kaytt6 on tarkoituksenmukaista silloin, kun vaih-
toehtoja ei voida tarkkaan tietaa etukateen. Avointen kysymysten avulla voidaan
saada uusia ndkodkantoja ja varteenotettavia parannusehdotuksia. (Heikkila
2014, 47-48.)

Tutkimusluvat ja kyselypohjana kaytettdva Questback Essentials -ohjelmisto ha-
ettiin Kelan tutkimusyksikon kautta. Kelan tutkimusyksikdlle toimitettiin kyselylo-
make saatekirjeineen word-tiedostona, jakelu- ja raportointisuunnitelma seka ai-
kataulu. Tutkimusyksikésséa kysymykset vietiin Questback Essentials kyselypoh-
jalle. Saatekirjeessa (Liite 2) pyydettiin vastaamaan kyselyyn vain siina tapauk-

sessa, etta on suorittanut valmennusohjelman.

Kyselylomake esitestattiin ennen varsinaisen kyselyn toteutusta. Heikkilan (2014,
58) mukaan testiryhméan kooksi riittdéé 5-10 henkildd, kunhan he pyrkivat aktiivi-
sesti arvioimaan ja ottamaan kantaa kysymysten ja ohjeiden selkeyteen, yksise-

litteisyyteen ja toimivuuteen. Esitestaajien tulisi pystyd antamaan perusteltuja
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kommentteja lomakkeesta, joten heidat kannattaa valita harkiten (Vilkka 2015,
108).

Opinnaytetyon kyselylomakkeen esitestaajiksi pyydettiin kuusi perustoimeentulo-
tuen ratkaisuasiantuntijaa seka kaksi palveluasiantuntijana aikaisemmin toimi-
nutta Kelan tyontekijaa. Lisaksi esitestaajana toimi yksi asiakaspalvelun ryhma-
paallikko. Esitestaajilla on kokemusta opinnaytetyén aihealueesta ja siind kasi-
teltdvasta asiakaskunnasta. Esitestaajilta saatiin kattavasti kirjallista palautetta,
joka otettiin huomioon muun muassa kyselylomakkeen sanamuotojen, kysymys-

ten asettelun ja jarjestyksen viimeistelemisessa.

Itse kyselylomake saatekirjeineen lahetettiin Kelan tutkimusyksikon kautta palve-
luasiantuntijoille sahkopostitse syyskuun 2019 alussa. Kyselylomakkeen vas-
tausaika oli yksi kalenterikuukausi. Puolessa valissa vastausaikaa sekd muutama
paiva ennen vastausajan paattymista lahetettiin muistutus kyselyyn vastaami-

sesta.
7.2 Kyselyaineiston analysointi

Vastausajan paatyttyd Kelan tutkimusyksikoltd saatiin kyselyn muuttujat ja saa-
dut arvot Excel-taulukkona. Vastauksia saatiin yhteensa 204 kappaletta, joista
viidessa ei annettu lupaa kayttad vastauksia opinnaytetydssa. Vastaajista 71 ei
ollut suorittanut valmennusohjelmaa ja yksi vastaajista vastasi vain kahteen en-
simmaiseen kysymykseen, joten lopullinen hyédynnettévissa olevien vastausten
maara oli 127. Suljettujen vaittdmien vastaukset analysoitin SPSS-ohjelman
avulla ja avoimien kysymysten vastausten kohdalla hyddynnettiin laadullista luo-

kittelua seka teemoittelua.
Maarallinen analyysi

Taustamuuttujien (koulutustausta, tydsuhteen pituus, asiakaspalveluyksikko)
osalta kuvattiin vastausten maarid ja prosenttiosuuksia frekvenssijakauman
avulla. Heikkilan (2014) mukaan frekvenssitaulukko ilmoittaa vastaajien maaran
seka lisaksi kolmenlaiset prosenttiluvut. Frekvenssijakauman lisaksi voidaan va-

lita lisdtoiminnoista, joista saadaan esimerkiksi laskettavat tunnusluvut seka pyl-
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vaskuvioita, piirakoita tai histogrammeja. (Heikkila 2014, 142.) Riippuvien muut-
tujien, eli valmennusohjelman sisaltéd ja toteutustapaa koskevien vaittdmien

osalta frekvenssijakautumaan laskettiin myos keskiarvot.

Kahden muuttujan valistd yhteytta tarkastellessa on ensin varmistettava, etta
muuttujien valisen yhteyden selvittdminen on mielekésta ja etta kaytetyn mene-
telman edellytykset ovat voimassa (Heikkila 2014, 190). Taustamuuttujien ja val-
mennusohjelman sisdltoa seka toteutusta koskevien vastausten valista tilastol-
lista merkitsevyytta selvitettiin Kruskall-Wallis testin avulla. Kankkusen ja Vehvi-
lainen-Julkusen (2013, 146) mukaan Kruskall-Wallis testia voidaan kayttaa kah-
den riippumattoman ryhman vertailuun silloin, kun muuttuja ei noudata normaali-
jakaumaa ja riippumaton (selittdva) muuttuja on useampi kuin kaksiluokkainen.
Testaustapa valittiin, koska kyselyssa kaytettiin saéanndonmukaisesti jarjestysta-
son asteikkoa, saatu aineisto jai verrattain pieneksi, eika se noudattanut normaa-

ljakaumaa. Muille testaustavoille ei siten ollut perusteltua tarvetta.
Laadullinen analyysi

Avoimia kysymyksié oli nelja ja ne muodostivat teemat, joiden pohjalta aineistoa
lahdettiin analysoimaan laadullisen luokittelun ja teemoittelun avulla. Analyy-
sitapa valittiin, silla aineiston avulla haluttiin saada selville, miten valmennusoh-
jelman eri asiasisallot ja oppimisen tavat (toteutus) oli koettu ja minkéalaisia pa-
rannusehdotuksia palveluasiantuntijoilla on eri osioihin. Kanasen (2017) mukaan
luokittelulla tarkoitetaan samaa tarkoittavien asioiden tai kasitteiden yhdistamista,
eli kaytannossa yhdistavien tekijoiden loytamista saadusta aineistosta. Luokitte-
lua edeltdd avointen vastausten pelkistaminen eli tiivistdminen. Yhté oikeaa pel-
kistamistapaa ei Kanasen mukaan ole, vaan olennaista on tiivistaa vastauksista
tutkimuksen, tdssé tapauksessa opinnaytetyon, kehittamistehtavien kannalta tar-
keat asiakokonaisuudet. (Kananen 2017, 136-139, 146-147.)

Teemoittelu on kaytannoltddn luokittelun kaltaista, mutta siin& painottuu eri vas-
tausten lukumaaria enemman se, mita kustakin vastauksesta on sanottu (Tuomi
& Sarajarvi 2018, 105). Ensin kuhunkin kysymykseen saadut vastaukset pelkis-

tettiin, jonka jalkeen ne ryhmiteltiin alaluokkiin, joita yhdistelemalla saatiin kullekin
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teemalle ylaluokat. Saadut yldluokat muodostivat vastaukset opinnaytetyon toi-

seen kehittamistehtavaan.
7.3 Kehittamistapaaminen aivoriihimenetelmalla

Toikon ja Rantasen (2009, 102-103) mukaan erityisesti tyOyhteisdjen ja organi-
saatioiden kehittamisessa on hyodyllista kayttaa erilaisia keskustelua virittavia
tekniikoita. Opinnaytetydén kolmannen kehittamistehtavan menetelmana kaytet-
tiin aivoriihta. Salosen ym. (2017) mukaan aivoriihta kaytetdan yhtena luovan on-
gelmanratkaisun menetelmana. Sen tavoitteena on kehittda paljon ideoita turval-
lisessa ymparistdssa niin, etta jokainen ryhman jasen voi osallistua. Tarkoituk-
sena on tuottaa paljon ideoita, koska mitd enemman ideoita on, sitd suuremmalla
todennakoisyydelld I6ydetdan hyvia ja toteutettavissa olevia ideoita. Menetelman
parhaana puolena on ideoiden paljous ja se, etta erilaisista ideoista opitaan uusia
tapoja lahestya kasittelyssa olevaa asiaa. Paras ryhmakoko aivoriihen toteutta-
miseen on 5-11 henkil6a. Ideat voivat olla my6s lennokkaita ja lopuksi ideoita
tarkastellaan arvioiden ja pyritaan loytamaan parhaat ideat toteutettaviksi. (Salo-
nen ym. 2017, 83.)

Kyselyn analysoinnin jalkeen jarjestettiin yhteinen kehittamistapaaminen Kelalla
tydskentelevista asiantuntijoista, esimiehista ja valmennusohjelman suunnitteli-
joista kootun tiimin kanssa. Tapaaminen sovittiin pidettavéaksi 17.12.2019 ja sen
kestoksi oli maaritelty enintdan kaksi tuntia. Tiimin alustavaksi kooksi suunniteltiin
noin 10 henkil6a ja suunnitellun kokoinen ryhma saatiin koottua kahden Kelan
yhteyshenkilén avulla. Tapaamiseen oli tarkoitus pyytaa osallistujiksi myos val-
mennusohjelman suorittaneita palveluasiantuntijoita, mutta se ei kaytannon
haasteiden vuoksi toteutunut. Koska tiimiin pyydettavat henkilot ovat maantieteel-
lisesti etdalla toisistaan, oli tarkoituksenmukaisinta jarjestad tapaaminen etayh-

teydella Lync-palaverikutsun avulla (Liite 3).

Toikko ja Rantanen (2009) jaottelevat kehittamistoimintaan osallistumisen kah-
teen ymmarrystapaan. Kaytannoéllinen osallistuminen etenee yleensa pienen
ydinryhman avulla ja osallistujiksi valitaan ne, jotka voivat edesauttaa kehitta-

mistd. Laajempaa muutosta tavoitteleva ja osallistujia voimaannuttamaan pyrkiva
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kehittdminen on yleensa vuorovaikutukseltaan syvéllisempaa. (Toikko & Ranta-
nen 2009, 98-99.) Opinnaytetydn kehittamistapaaminen toteutettiin taman jaot-
telun mukaan kaytanndllisen osallistumisen ndkokulmasta, silla kehittdmistapaa-
misen ydinryhmaksi oli ajateltu valmennusohjelman arvioimisesta ja jatkokehitta-

misesta kiinnostuneita henkildita.

Kehittamistapaamiseen osallistuville lahetettiin sahkopostitse kooste kyselyn tu-
loksista noin viikkoa ennen tapaamista. Tapaamisen alussa kaytiin lyhyt esittely-
kierros, jonka jalkeen esiteltiin tiivistetysti opinnaytetyon kehittamistehtavat, tar-
koitus ja tavoite seka visuaalinen koonti kyselyn keskeisista tuloksista (Liite 7).
Tapaaminen pyrittiin pitAmaan vapaamuotoisena ja osallistujilla oli mahdollisuus
pyytaa puheenvuoroa tai kirjoittaa ajatuksiaan yhteiselle Lync-alustalle koko ta-

paamisen ajan.

Opinnaytetyon yhteenveto-osuuden jalkeen osallistujille tarjottiin aivoriihimene-
telmaa hyddyntden mahdollisuus yhteiseen keskusteluun ja ideoimiseen, jonka
sisalto kirjattiin Lync-alustan muistioon. Tavoitteena oli saada kirjallinen yhteen-
veto konkreettisista kehittamisideoista, joilla valmennusohjelmaa ja palveluasian-
tuntijoiden ammattitaitoa sosiaalihuollon tarpeen tunnistamisessa voidaan jat-
kossa kehittdd. Tapaamisen jalkeen aivoriihen yhteenveto kirjattiin puhtaaksi ja
|&hetettiin s&hkopostitse kaikille osallistujille. Lisaksi sovittiin, ettd kooste seké
kyselyn tuloksista etta kehittdmistapaamisesta (Liite 8) lahetetaan tiedoksi myds

Kelan asiakkuusyksikkojen johtoryhmille.

8 Tulokset

Vastauksia saatiin yhteensa 204, joista 77 jouduttiin poistamaan, koska 5 vas-
taajaa ei antanut lupaa kayttaa vastauksia opinnaytetydssa, 71 vastaajaa ei ollut
kaynyt valmennusohjelmaa ja yksi henkil6 vastasi vain kahteen ensimmaiseen
kyselylomakkeen kysymykseen. Saatekirjeessé pyydettiin vastaamaan kyselyyn

vain siina tapauksessa, mikali on suorittanut kyseisen valmennusohjelman.

Taulukossa 1 on esitetty vastaajien taustatiedot. Suurin osa vastaajista, noin 51

prosenttia oli tydskennellyt Kelassa 1-5 vuotta. Samoin suurin osa, noin 60 pro-
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senttia vastaajista oli suorittanut jonkun muun, kuin sosiaali- ja terveysalan tut-
kinnon. Noin 34 prosenttia vastaajista oli sosiaali- ja terveysalan koulutuksen kay-
neitd. Vastaajista noin 62 prosenttia ilmoitti ylimmaksi tutkinnokseen alemman
korkeakoulututkinnon. Lukion ylimmaksi tutkinnokseen ilmoitti 5,5 prosenttia vas-

taajista ja ylemman korkeakoulututkinnon 7,9 prosenttia.

Lukumaara (n)  |Osuus kaikista vastaa- [Yhteensa
jista (%)
Tyosuhteen pituus Kelassa
Alle vuosi 12 9,4%
1-5 vuotta 65 51,2 %
6 vuotta tai enemman 49 38,6 % 127
Ei vastannut 1 0,8%
Asiakaspalveluyksikko, jossa tyosken-
telee
Eteldinen 12 9,4%
Paakaupunkiseutu 12 9,4%
Itdinen 28 22 %
Lantinen 9 7,1% 127
Pohjoinen 29 22,8 %
Keski-Suomi 6 4,7 %
Yhteyskeskus 29 22,8 %
Ei vastannut 2 1,6 %
Koulutustausta
Sosiaali- ja terveysala 44 33,9%
Muu ala 77 60,6 % 127
Molemmat 7 5,5%
Ylin tutkinto
Ammatillinen tutkinto 31 24,4 %
Lukio 7 55% 127
Alempi korkeakoulututkinto 79 62,2 %
Ylempi korkeakoulututkinto 10 7,9%

Taulukko 1. Vastaajien taustatiedot
8.1 Maaralliset tulokset

Kyselyn avulla haluttiin selvittaa, minkalaista hydtya valmennusohjelma on tuonut
palveluasiantuntijan ty6hon. Kysymykset jakautuivat valmennusohjelman siséal-
toa ja toteutustapaa koskeviin vaittamiin. Vastausvaihtoehdot olivat kunkin kysy-
myksen kohdalla seuraavat: taysin eri mielta (1), jokseenkin eri mielta (2), jok-

seenkin samaa mielta (3), taysin samaa mielta (4).
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Valmennusohjelman sisaltoon liittyvilla kysymyksilla haluttiin selvittda, koettiinko
valmennusohjelmasta olevan hyétya kaytannon tydssa seka mita hyotya se on
erityisesti antanut. Valmennusohjelman sisaltoon liittyvista kysymyksista suurim-
man keskiarvon 3,17 sai “valmennusohjelmasta on ollut hyotya tyossa”. Pienim-
man kesiarvon 2,84 sai “valmennusohjelma on lisdnnyt osaamista ohjata asiakas

tarvittaessa oikeaan sosiaalihuollon palveluun”. (Taulukko 2).

Valmennusohjelman sisdltdd koskevat vaittdmat

On ollut hydtya tydsa

517
On Isdnnyt ymmarry st3 sosiaalhuclion tuen tar peita
On Isannyt valmiuksia tunn staa asiakkaan sosaabhucllon tuen
zarverta
Ymmarryssosiaalhuollon palvelusta ja niiden tarkoituksesta on
-
On Isannyt sosizalihucitos jasosaalipak eluja koskevan
ans3adannén tuntemusta 2,99
On Isdnnyt rohkeutta ottaa yhtettd sosiaalhuoltoon (esim.
moitusten tekeminer)

Rohkeus ottaa huoli puheeks! s&igkkaan kanssa on Es3antynyt 295
L,

On Isannyt ossamistani ohjata ssigkas tarvittaess olkeaan
sos@alihuollon palveluun 2,84
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Taulukko 2. Valmennusohjelman sisalt6a koskevat vaittamat

Valmennusohjelman toteutustapaa koskevilla kysymyksilla haluttiin selvittaa, ko-
ettiinko oppimistavat hyodyllisiné ja oliko toteutukseen varattu riittavasti tydaikaa.
Valmennusohjelman toteutustapaa koskevista kysymyksista suurimman keskiar-
von 3,06 sai “videoiden katsominen oli hyodyllistd”. Pienimman keskiarvon sai

“‘oppimispaivakirjan kirjoittamiseen oli riittdvasti tydaikaa”. (Taulukko 3).
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Taulukko 3. Valmennusohjelman toteutustapaa koskevat vaittamat

Kruskal-Wallis -testilla haluttiin selvittda vastaajien koulutustaustan ja valmen-
nusohjelman sisaltoa koskevien vaitteiden vélista tilastollista merkitsevyytta. Tau-
lukossa 4 on esitetty ne vaittamat, joilla oli koulutustaustan kanssa tilastollista
merkitsevyytta. Tilastollisesti merkitsevien vaittdmien kohdalla ylin keskiarvo ol
muu ala vastanneilla. Sen sijaan sosiaali- ja terveysalan kdyneiden seka “molem-

mat” vastanneiden kohdalla vaittdmien keskiarvot olivat pienempia. (Taulukko 4.)
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On lisénnyt so-
siaalihuoltoa ja
sosiaalipalveluja

On lisdannyt ym-
marrysta sosi-

Rohkeus ottaa
huoli puheeksi

Ymmarrys sosi-
aalihuollon pal-
veluista ja nii-

koskevan lain- | aalihuollon asiakkaan . den tarkoituk-
s s . kanssa on li- -
sdadannodn tun- | tuen tarpeista sesta on lisdan-
saantynyt
temusta tynyt
Koulutustausta | Sig 0,003 0,041 0,035 0,012
Keskiarvo 2,74 2,84 2,71 2,79
Sosiaali- ja ter-
veysala
Lukumaara 43 43 41 43
Keskiarvo 3,16 3,19 31 3,17
Muu ala
Lukumaara 77 77 77 77
Keskiarvo 2,71 2,86 2,86 2,86
Molemmat
Lukumaara 7 7 7 7
Keskiarvo 2,99 3,06 2,96 3,02
Yhteensa
Lukumaara 127 127 125 127

Taulukko 4. Koulutustausta ja sisaltt6a koskevat vaittamat

Verratessa ylinta tutkintoa ja valmennusohjelman sisaltoa koskevia kysymyksia,
tilastollista merkitsevyytta 16ytyi viiden vaittaman kohdalla, jotka on esitetty taulu-
kossa 5. Vertaillessa tilastollisesti merkitsevien vaittamien ja tutkintotasojen vali-
sia keskiarvoja, ylin keskiarvo oli ylemmé&n korkeakoulututkinnon omaavilla ja
toiseksi ylin keskiarvo ammatillisin tutkinnon suorittaneilla. Pienimmaéat keskiarvot
olivat lukiokoulutuksen seka alemman korkeakoulututkinnon suorittaneilla. Alem-

man korkeakoulututkinnon suorittaneita oli maarallisesti selvasti eniten. Sen si-

jaan ylimmaksi tutkinnokseen lukion ilmoitti vain 7 vastanneista. (Taulukko 5.)
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On lisannyt

On lisdannyt

iaalihuol- - Ymma - .
sosiaalinuo On lisdnnyt Rohkeus ot- MMarrYs S0= 1 ;caamista oh-
toa ja sosiaa- R ; . siaalihuollon . .
. . ymmarrysta taa huoli pu- .. |jata asiakas
lipalveluja . . palveluista ja .
sosiaalihuol- | heeksi asiak- . .| tarvittaessa
koskevan niiden tarkoi- . .
e lon tuen tar- | kaan kanssa . | oikeaan sosi-
lainsdadan- . o tuksesta on li- .
. peista on lisdantynyt | . aalihuollon
noén tunte- saantynyt
palveluun
musta
Yli - .
It g 0,023 0,023 0,009 0,014 0,008
kinto
Keskiarvo 3,19 3,32 3,26 3,26 3,13
Ammatilli-
nen tut- ]
kinto Vastanneita 31 31 31 31 31
Keskiarvo 2,86 2,86 2,71 3 2,71
Lukio
Vastanneita 7 7 7 7 7
Keskiarvo 2,87 2,94 2,81 2,89 2,68
Alempi
korkea-
koulutut- | vastanneita 79 79 78 79 79
kinto
Keskiarvo 3,4 3,3 3,44 3,4 3,3
Ylempi
korkea-
koulutut- | vastanneita 10 10 9 10 10
kinto
Keskiarvo 2,99 3,06 2,96 3,02 2,84
Kaikki )
Vastanneita 127 127 125 127 127

Taulukko 5. Ylin tutkinto ja sisalt6a koskevat vaittamat

Verratessa tydsuhteen pituutta ja vastauksia valmennusohjelman sisallosta, tilas-

tollista merkitsevyytta 16ytyi kaikkien muiden, paitsi valmennusohjelmasta on ollut

hyotya tydssani -vaittaman kohdalla. Vertaillessa tydsuhteen pituuksien ja val-

mennusohjelman sisaltéa koskevien kysymysten keskiarvoja, tilastollisesti mer-

kitsevien kysymysten osalta ylin keskiarvo oli alle vuoden Kelassa tyoskennel-

leillé ja alin keskiarvo 1-5 vuotta Kelassa tyéskennelleilla. (Taulukko 6)
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On lisannyt Ymmarrys | On lisdnnyt | On lisdnnyt | On lisdnnyt
sosiaali- On lisannyt | Rohkeus sosiaali- valmiuksia | osaamista | rohkeutta
huoltoa ja | ymmarrysta | ottaa huoli | huollon tunnistaa ohjata asia- | ottaa yh-
sosiaalipal- | sosiaali- puheeksi palveluista | asiakkaan kas tarvitta- | teyttd sosi-
veluja kos- | huollon asiakkaan [ ja niiden sosiaali- essa oike- | aalihuol-
kevan lain- | tuen tar- kanssa on tarkoituk- huollon aan sosiaa- | toon (esim.
sdadannon | peista lisddntynyt | sestaon li- | tuen tar- lihuollon ilmoitusten
tuntemusta saantynyt vetta palveluun tekeminen)
Tyo6suhteen | _.
. Sig 0,008 0,003 0,034 0,003 0,034 0,031 0,002
pituus
Keskiarvo 3,33 3,58 3,25 3,42 3,42 3,25 3,67
Alle vuosi
Vastanneita 12 12 12 12 12 12 12
Keskiarvo 2,83 2,89 2,79 2,85 2,91 2,69 2,83
1-5 vuotta
Vastanneita 65 65 63 65 65 65 65
Keskiarvo 3,14 3,16 3,12 3,18 3,12 2,96 2,98
6 vuotta tai
enemman
Vastanneita 49 49 49 49 49 49 49
Keskiarvo 3,00 3,06 2,97 3,03 3,04 2,85 2,97
Kaikki
Vastanneita 126 126 124 126 126 126 126

Taulukko 6. Tydsuhteen pituus ja sisaltda koskevat vaittamat

Vertaillessa Kruskall Wallis -testilla valmennusohjelman toteutustapaa koskevia

vaittamia ja koulutustaustaa, ei l6ytynyt tilastollista merkitsevyytta. Tilastollista

merkitsevyytta ei [0ytynyt mydskaan verratessa valmennusohjelman toteutusta-

paa tai sisdltoa koskevia vaittamia asiakaspalveluyksikkéon, jossa vastaaja on

toissa.

8.2 Laadulliset tulokset

Toteutetussa kyselyssa oli nelja avointa kysymysta, joilla haluttiin saada tarkem-

paa tietoa valmennusohjelman hy6dyista seka kehityskohteista. Vastaukset ana-

lysoitiin laadullisen siséllén analyysin periaatteita noudattaen. Vastaukset pelkis-

tettiin ja luokiteltiin alaluokkiin, joista samankaltaiset yhdistettiin ylaluokiksi.
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Mitad hyotya valmennusohjelma on tuonut kdytannén tyéhon

Ensimmaisella avoimella kysymyksella haluttiin selvittaa, mita hyotya valmennus-
ohjelman siséaltd on tuonut palveluasiantuntijan kaytdnnoén tyéhon. Vastauksia
saatiin 65 kappaletta. Yhtena luokkana vastauksista nousi jo olemassa olevan
tiedon vahvistuminen. Useampi vastaajista kertoi valmennusohjelman tuovan
vahvistusta ja kertausta jo aiempaan sosiaalialan koulutuksen tai tybkokemuksen
kautta hankittuun osaamiseen. Toisaalta ne vastaajat, joilla ei ole aiempaa sosi-
aalialan osaamista kokivat valmennusohjelman lisanneen tietoa ja osaamista so-
siaalihuollosta. Valmennusohjelman koettiin yleisesti lisanneen tietoa sosiaali-

huollon palveluista, lainsaadannésta ja paikallisista palveluista.

"Koska minulla ei ole sosiaalialan taustaa, niin valmennusohjelma auttoi ymmar-

tamaan paremmin misté sosiaalihuollon tarpeessa on edes kyse.”

Valmennusohjelma on lisdnnyt valmiuksia tunnistaa asiakkaiden sosiaalihuollon
tuen tarpeita ja tuonut osaamista asiakkaiden ohjaamiseen oikeaan sosiaalihuol-

lon palveluun.

"Laajentanut kuvaa siitd, mitk& kaikki asiat antavat merkkia siita, etta asiakkaalla

ongelmia, joihin olisi hyva puuttua.”
“Kaytanndssa olen ronkeammin tehnyt sosiaalityontarpeen ilmoituksia.”

Valmennusohjelman koettiin lisdnneen rohkeutta ottaa huoli puheeksi ja keskus-
tella asiakkaan kanssa sosiaalihuollon tuen tarpeista. Valmennusohjelman koet-
tiin myos antaneen vinkkeja kattavan sosiaalityon tarpeen ilmoituksen tekemi-

seen.

"On helpompi keskustella asiakkaan kanssa hanen huolistaan ja pohtia yhdessa
hanen kanssa huoli-ilmoituksen tekemisesta sosiaalitoimeen tai ohjata oikealle

taholle, esim. terveydenhuoltoon.”

Muutama vastanneista koki, ettei valmennusohjelma tuonut juurikaan mitaan

uutta, johtuen aiemmasta tyokokemuksesta tai koulutuksesta.
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“Koska minulla on ennen Kelaa tytkokemusta sosiaalitoimesta, koin etta valmen-
nusohjelma ei juurikaan tuonut lisatietoa tai lisdarvoa tyohoni. Ohjelma on var-
masti hyva sellaisille henkil6ille, jotka tulevat uutena tdman tyyppiseen asiakas-
palveluun eiké& sosiaalihuollon kokemusta ole taustalla.”

Miten valmennusohjelman sisaltéa voisi kehittaa

Toisella avoimella kysymyksella haluttiin selvittda, miten valmennusohjelman si-
saltda voitaisiin kehittdd palveluasiantuntijan paivittdisen tyon nakokulmasta.
Vahvana nakokulmana vastauksista nousi sosiaalitoimen kanssa tehtavan yh-
teistyon kehittdminen. Toivottiin, ettéd aluekohtaisia toimijoita voisi olla mukana,
jotta syntyisi keskustelua sosiaalitoimen tyontekijoiden kanssa. Myods Kelan ja
sosiaalitoimen roolien selkeyttdminen nousi avovastauksista kehittdmiskoh-
teena. Muutama vastaajista koki tarvitsevansa tarkempaa tietoa siitd, minkalai-
nen on hyva ilmoitus sosiaalitoimeen. Lisaksi toivottiin konkreettista tietoa siita,
miten asiakkaan asiat etenevat sosiaalityon tarpeen ilmoituksen tekemisen jal-

keen.

"Enemman hyodtya ohjelmasta olisi, jos sen yhteydessa tehtaisiin tiivista yhteis-

tyota sosiaalitoimen kanssa.”

*Jos saisi jotenkin oman paikkakunnan sosiaalitoimen mukaan niin, etta tietaisi,
mitd ja missé omassa kunnassa tapahtuu. Tietéisi, kenen kanssa yhteistyota teh-

daan.”

Muutamassa vastauksessa nousi myos kokemus siita, etta tarvitsisi kattavampaa
tietoa sosiaalihuollon palveluista sekd etenemisprosessista. Moni vastaajista
nosti esille, ettd kaytannon esimerkkeja erilaisiin asiakastilanteisiin voisi olla
enemman. Toivottiin keinoja ja ohjeita, miten puuttua asiakkaan haastavaan ti-
lanteeseen seka kaytannonlaheisia asiakastapauksia, joiden kautta tilanteita kay-

taisiin lavitse.

"Koulutuksen tulisi sisdltad omaan ty6hon liittyvia kaytdnnon esimerkkeja ja ta-

pauksia, tunnistustapoja jne. hyddyllisia asioita.”
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Mika valmennusohjelman toteutuksessa oli onnistunutta ja miksi

Kolmannella avoimella kysymyksella haluttiin selvittda, mika valmennusohjelman
toteutuksessa oli onnistunutta ja miksi. Suurin osa vastaajista piti rynméakeskus-
teluita antoisimpana ja omaa tyota hyodyttavana osiona. Ryhmakeskusteluiden
antina pidettiin kokemusten jakamista ja kaytannon tyon toimintatapojen pohti-
mista yhdessa kollegoiden kanssa. Ryhméakeskusteluilla koettiin olleen myo6s ver-

taistuellista ja ryhmadynamiikkaa vahvistavaa vaikutusta.

"Ryhmékeskustelut olivat tarkeitd, sai pureskella asioita yhdessé ja pohtia mita

ne tarkoittavat.”

"Ryhmékeskustelut olivat todella hyvia, keskustelut antoivat uutta nakdkulmaa

asioihin, joita ei yksin opiskellessa olisi tullut ajatelleeksi.”

Kaytannon tyota koskevia keskusteluita ja pohdintaa pidettiin yleisesti hyvana an-
tina. Osa vastaajista kertoi, ettd antoisia keskusteluita asiakastyosta ja esimerk-
kitilanteista oli kayty myo6s sosiaalitoimen vaen kanssa. Muutamissa vastauksissa
todettiin myds valmennusohjelman videoiden olleen selkeitd ja informatiivisia.
Osa vastaajista kirjoitti ennakkotehtavien olleen opettavaisia ja hyvia. Valmen-

nusohjelman monipuolisuuteen oltiin tyytyvaisia osassa vastauksia.

"Monimuotoinen oppipolku, ennakkotehtavat, videot ja ryhmékeskustelut loivat

myds vaihtelevuutta oppimiseen.”
Miten valmennusohjelman toteutustapaa voisi kehittaa

Neljannella avoimella kysymyksella haluttiin selvittaa, mita kehitettavaa vastaajat
nakivat valmennusohjelman toteutuksessa. Suurin osa vastauksista liittyi val-
mennusohjelman suorittamiseen kaytettavissa olevaan tydaikaan. Vastaajat ker-
toivat, ettd valmennusohjelman suorittaminen oli ajankaytéllisesti haastavaa ja
olisivat toivoneet lisda itseopiskeluaikaa. Vastauksista nousi esiin, etta valmen-
nusohjelman osioita oli ajan puutteen vuoksi jouduttu prioriscimaan ja esimerkiksi
oppimispaivakirjan tai ennakkotehtévien laatiminen jai monilta vastaajilta huolel-
lisesti tekemattd. Vastauksista nousi esiin kokemus, ettd valmennusohjelman

suorittaminen oli pirstaleista ja ajankaytollisesti haastavaa. Erityisesti ryhmakes-
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kusteluihin oli vastaajien mukaan vaikea jarjestaa aikaa ja sovittaa yhteen aika-
tauluja. Yhdessa vastauksessa kerrottiin, ettei rynmakeskusteluja kayty omassa
yksikdssa lainkaan. Yhteisen ajan puutteen vuoksi tyontekijat etenivat valmen-
nusohjelmassa omaan tahtiinsa, ja esimerkiksi videoiden katseluun toivottiin yh-

teista skype-hetkea oman tiimin kanssa.

"Koulutuksen ennakkotehtéville, videoille ja keskusteluille olisi pitanyt olla enem-

mén aikaa. Omien tybtehtdvin lomaan oli koulutusta hankala sovittaa.”

Valmennusohjelman tiivistamista ja ydinasioiden korostamista toivoi muutama
vastaaja. Lisédksi valmennusohjelmaan toivottiin yhtend osiona yhteistyd sosiaa-
litoimen vaen kanssa, kuten sosiaalitydntekijan vierailu Kelan toimipisteessa tai

toisinpain.

"Pitaisi paasta tutustumaan sosiaalitoimeen ja sen pitaisi olla osa koko valmen-

nusta.”

"Olisi kiva saada kunnan sosiaalityontekija henkilokohtaisesti kertomaan tyos-

taan.”

Oppimispaivakirjan kirjoittamista pidettiin muuttamissa vastauksissa turhana ja
sille ei l6ydetty aikaa. Oppimispaivakirjan tekemisella ei katsottu olevan suurta

hyotya omalle tydlle tai oppimiselle.

"Oppimispdaivakirjan pitdminen jai minulta ja usealta tiimilaiselta tekematta. Tata
voisi kehittaa.”

Liséksi muutama vastaaja toivoi valmennusohjelmaan mydhemmin tapahtuvan
kertausosion. Vastaajista muutama toi esiin, ettd valmennusohjelmassa tulisi

huomioida paremmin eri koulutustaustoista tulevat.
“Eri koulutustausta huomioitava - turha laittaa kaikkia saman mankelin I&pi.”
8.3 Aivoriihen yhteenveto

Yhteiseen kehittdmistapaamiseen osallistui yhteensa 10 Kelan tydntekijad. Osal-

listujat koostuivat suunnittelijoista ja esimiehista. Tapaamisen lopussa kootun yh-
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teenvedon (Liite 8) mukaan valmennusohjelman kehittamiskohteet liittyvat toteu-
tustapaan, sisalléllisiin osaamistarpeisiin seka yhteistybhon sosiaalitoimen

kanssa.
Toteutustapa

Yhteisessa keskustelussa todettiin, ettd oppimispaivakirjaosiota voitaisiin keven-
taa, siten etta sita voisi toteuttaa yksilollisesti kullekin yksikolle ja tydntekijalle so-
pivalla tavalla. Oppimispaivakirjaan voisi esimerkiksi listata ylos lyhyesti itsed
pohdituttavia asioita ja kayda niista kollegan kanssa yhteinen reflektiokeskustelu.
Valmennusohjelmaan voisi mahdollisesti rakentaa myos erillinen kertausosio tai
antaa ohjeistus kertaamiseen esimerkiksi puolen vuoden kuluttua kaytaviin ref-

lektiokeskusteluihin.
Yksilolliset osaamistarpeet

Vaikka valmennusohjelman toteuttamisessa alkuperdisena ajatuksena on ollut
henkilokohtaisen oppimispolun ja — suunnitelman mukainen eteneminen, kyselyn
perusteella palveluasiantuntijat kokivat, ettd osiot ovat osin liian raskaita suh-
teessa kaytdssa olevaan tydaikaan.

Aivoriihitapaamisessa kaytiin keskustelua liittyen ajankayton ja yksilollisyyden
huomioimiseen. Koulutuskokonaisuutta voisi olla tarpeen pilkkoa pienempiin
osiin, joiden sisalto olisi tarkkaan kerrottu, jolloin tyontekija voisi kayda lapi erityi-
sesti ne osiot, johon han kokee lisdosaamisen tarvetta. Kaytanto vastaisi osal-
taan kyselysséa heranneeseen toiveeseen siitd, ettei kaikkien tarvitsisi kayda koko

valmennusohjelman sisaltéa lapi.

Ne palveluasiantuntijat, joilla on jo sosiaalialan osaamista ja tietdAmysta, voisivat
kayda lapi vain osiot, joihin kokevat tarvetta, kun taas ne, joille koulutuksen asiat
tuntuvat vierailta, voisivat halutessaan kayda lapi koko valmennusohjelman. Ta-
man myo6ta myos koetut ajankayton haasteet voisivat helpottua. Lisdksi valmen-
nusohjelman tarkoitus ja tavoitteet voi olla jatkossa hyva esitella esimiehille tar-

kemmin, jotta he osaisivat ohjeistaa tyontekijoitaan sen suorittamisessa.
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Yhteisty0 sosiaalitoimen kanssa

Yhtena osa-alueena keskusteluun nousi sosiaalitoimen kanssa tehtavan yhteis-
tyon kehittdminen. YhteistyOkumppanien toimintatavoista voisi lisaté tietoa val-
mennusohjelmaan ja sidosryhmien valille voisi olla tarpeellista luoda lisda kes-
kustelufoorumeita. Tietoa asiakkaan asian etenemisesta sosiaalihuollon tarpeen
iimoituksen tekemisen jalkeen on valmennusohjelmassa jo ennestaan, mutta silti
palveluasiantuntijat toivat kyselyssa esille, etté asiasta tarvittaisiin kattavampaa
tietoa. Keskustelussa pohdittiin, onko valmennusohjelmassa sitten oikeanlaista
tietoa tai voisiko esimerkiksi muotoilulla vaikuttaa asiaan. Palveluasiantuntijan
roolia sosiaalihuollon tuen tarpeessa olevien asiakkaiden kanssa tydskennel-

lessa voisi pyrkia edelleen selkiyttdmaan esimerkiksi tietoiskujen avulla.

9 Opinnaytety6n resurssit, eettisyys ja luotettavuus

Tutkimusmetodit, tutkimuksen vertailuperusta ja tutkimusetiikka patevat samalla
lailla sek& perustutkimuksessa etta soveltavassa ja kehittavassa tutkimuksessa.
Tutkimuksen vaatimuksiin liittyy hyvan tieteellisen kaytannoén noudattaminen,
joka kulkee mukana tutkimuksen ideointivaiheesta tutkimustulosten kautta tiedot-
tamiseen. (Vilkka 2015, 30-31, 41.) Opinnaytetyota varten tutkimusetiikkaan pe-
rehdyttiin huolellisesti ja kehittAmistydprosessi toteutettiin hyvan tieteellisen kay-

tannon periaatteet huomioiden.

Teoreettista viitekehysté kootessa tulee huomioida, ettd muiden tutkijoiden téihin
ja lahteisiin viitatessa dokumentoidaan huolellisesti mistd saadut lahteet ovat pe-
raisin. Tutkimuseettisen neuvottelukunnan (2012, 6) mukaan hyviin tieteellisiin
kaytantoihin kuuluu muiden tyén huomioiminen ja viittaaminen asianmukaisella
tavalla niin, etta heidan saavutuksilleen annetaan niille kuuluva merkitys omassa
tutkimuksessa. Opinnaytetytssa kaytettiin vain alkuperaisia lahteita ja valtettiin
toisen kaden lahteita. Lahdeaineistoon viitatessa ja lahdemerkinnoissa noudatet-

tiin huolellisuutta.

Tutkimusluvat kyselyn ja opinnaytetyon toteuttamiseen haettiin Kelan tutkimusyk-

sikdlta. Muita tutkimuslupia ei tarvittu, koska kysely toteutettiin organisaation si-
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salla vain Kelan tyontekijoille. Kyselylomakkeen saatekirjeeseen liitettiin lakisaa-
teinen tietosuojailmoitus. Saatekirjeen sisaltd pyrittiin saamaan mahdollisimman
selkedaksi, jotta vastaajalla oli tieto opinnaytetyon tarkoituksesta ja kayttbtavasta.
Tiedonkeruu ja muut toteutuksen vaiheet tapahtuivat Kelan siséisina ja kohden-
tuivat tyontekijoihin ja sisaisessa kaytdossa olevaan koulutusmateriaaliin. Opin-
naytetyota tehdessa tuli kuitenkin varmistua, etta tutkimukseen osallistuvien hen-

kilollisyys ei paljastu ulkopuolisille (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012, 6-7).

Heikkilan (2014) mukaan jokaiseen tutkimukseen liittyy tutkijan subjektiivisia va-
lintoja tutkimusmenetelmasta, kysymysten muotoilusta, analysointimenetelmista
ja raportointitavasta. Myds virheet ovat mahdollisia. Tasta huolimatta opinnayte-
tyon tekija ei saa antaa omien arvojen, vakaumusten tai moraalikasitysten vaikut-
taa tutkimusprosessiin. (Heikkila 2014, 28-29.)

Opinnaytetyon jokaisessa vaiheessa on tarkedd dokumentoida kaikki tehdyt va-
linnat ja paatokset lapinakyvasti. Tulosten raportointi tehdéan avoimesti ja esite-
tdan ne sellaisena kuin ovat, mitdan lisaamatta tai poisjattamatta. Tiedeyhteisén
tunnustamia toimintatapoja ovat muun muassa rehellisyys, huolellisuus ja tark-
kuus tutkimustydssa seka tulosten tallentamisessa, esittdmisessa ja arvioinnissa
(Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012, 6). Raportissa tulee edelleen huomi-

oida ehdoton anonymiteetti ja yksityisyyden suoja.
9.1 Validiteetti ja reliabiliteetti

Kyselylomakkeen laatiminen ja esitestaus ovat kriittisia vaiheita opinnaytetyon
luotettavuuden ja tarkoituksenmukaisuuden kannalta. Heikkilan (2014) mukaan
hyvan kvantitatiivisen tutkimuksen perusvaatimuksia ovat validiteetti ja reliabili-
teetti. Validiteetti, eli patevyys pyritaan varmistamaan silld, ettd opinnaytetydn
teoreettinen tausta ja tarpeelliset kasitteet on huolellisesti selvitetty ja kuvattu.
Kyselylomakkeella mitattavien asioiden tulisi peilautua valittuihin kasitteisiin ja
antaa vastauksia maariteltyihin kehittamistehtaviin. Reliabiliteettia eli luotetta-
vuutta lisda se, etta opinnaytetyon tekijat hallitsevat kayttamansa aineistonke-
ruun ja analyysin teon menetelméat mahdollisimman hyvin. Tulee myds muistaa,
ettd yhtena aikana tietyssa yhteiskunnassa saadut tulokset eivat valttamatta ole

yleistettdvissa myohemmin toisaalla. (Heikkila 2014, 27-28.)
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Opinnaytetyon keskeiset kasitteet ja teoriatausta on keratty sen pohjalta, mita
opinnaytetyon kehittdmistehtéavilla haluttiin selvittdaa. Teoriaa tdydennettiin tar-
peen mukaan kyselylomakkeen laatimisen ja analysoinnin aikana. Kysely antoi
vastauksia siihen, mita kehittamistehtavilla haluttiin selvittdd. Kyselylomake laa-
dittiin Tunnista asiakkaan sosiaalihuollon tarve -valmennusohjelman kullekin osi-
olle asetettujen tavoitteiden mukaan, eli haluttiin mitata sitd, miten kunkin osion
sisaltd vastasi oppimiselle asetettuja tavoitteita. Lisaksi kyselylla mitattiin sit&a, mi-
ten hyddylliseksi valmennusohjelman toteutustapa erilaisine oppimistehtévineen

koettiin ja oliko niihin varattu tarpeeksi aikaa.

Kyselylomakkeen koulutustaustaa koskevan kysymyksen kohdalla olisi voitu
kayttaa sanaa “ammatillinen tutkinto” kaytetyn “ammattiopisto” -késitteen sijaan.
Ammattiopisto voi olla monitulkintainen termi, joten tall& on voinut olla vaikutusta

vastausten jakautumiseen.

Opinnaytetyon reliabiliteetin kannalta kvantitatiivisen tutkimusotteen valinnassa
otettiin tietoinen riski, silla opinnaytetyon tekijoilla ei ollut aikaisempaa kokemusta
maarallisen tutkimusmenetelman kayttamisesta. Maaréallisen aineiston analysoi-
miseen perehdyttiin huolellisesti ja spss-ohjelman kayttdéon pyydettiin ohjausta,
mika tuki analyysin luotettavuutta. Aineistonkeruun reliabiliteettia lahtokohtaisesti
tuki kyselyn kokonaisotanta, mutta siitd huolimatta vastauskato oli suurta. Pie-
neksi jddneesta vastausprosentista huolimatta aineistosta saatiin kehittdmisteh-
taviin vastaavia ja valmennusohjelman jatkokehittamista hyoddyttavia tuloksia.
Opinnaytetyontekijoiden keskinaista reflektointia ja ulkopuolisen palautteen pyy-

tamista jatkettiin lapi opinnaytetyon toteutuksen, mika osaltaan tuki reliabiliteettia.
9.2 Resurssit

Opinnaytetydn ohjaajina toimi kaksi Saimaan ammattikorkeakoulun yliopettajaa.
Tybelamaohjaajana toimi Kelalta asiakkuuksien johtamisryhméan paallikkd. Alku-
vaiheessa ohjaajana oli tyéelaman puolelta myds PRO SOS hankkeessa toiminut
projektikoordinaattori. Toinen Saimaan ammattikorkeakoulun yliopettajista seka
tydelamaohjaaja Kelan puolelta toimivat apuna ja ohjaajina koko opinnaytetyo-
prosessin ajan. Ohjaajat olivat tukena muun muassa tutkimukselliseen kulkuun

seka opinnaytetyon sisaltoon liittyvissa asioissa. Tybelamaohjaaja toimi apuna
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myo6s esimerkiksi kontaktien luomisessa, jotta saatiin kayttoon kyselylomakkeen
lahettamista varten tarvittavat tiedot, seka koottua kehittamistapaamiseen oikeat
henkil6t.

Opinnaytetyon toteuttamiseen ei kaytetty rahoitusta. Ajallisesti opinnaytety6 vaati
molemmilta tekijoiltd palkkaty®n kanssa yhteen sovitettavaa, itsenaisté ja yhteista
suunnittelu- ja kirjoittamisaikaa. Opinnaytetyd eteni paapiirteittain sille asetetussa

aikataulussa, joten ajalliset resurssit olivat suunnitellun mukaiset.

10 Johtopaatdkset ja pohdinta

Opinnaytetyo eteni aikataulussa ja sen avulla saavutettiin asetetut kehittamisteh-
tavat. Opinnaytetyohon liittyvalla kyselylla saatiin kattavasti tietoa valmennusoh-
jelman hyddyista kaytannon tyohon seka toteutustavan onnistumisesta, mika

osaltaan tukee valmennusohjelman kehittdmisty6ta.

Kyselyn otanta oli noin 1000 palveluasiantuntijaa, mutta hyodynnettavia vastauk-
sia saatiin ainoastaan 127. Kyselyyn olisi mahdollisesti voitu saada enemman
vastaajia, jos opinnaytetyota olisi etukateen markkinoitu asiakaspalvelun esimie-
hille enemman, jolloin vastaaminen olisi voitu huomioida tyén suunnittelussa pa-
remmin. Siita huolimatta, etta saatekirjeessa pyydettiin vastaamaan vain, jos on
suorittanut valmennusohjelman, kyselyyn vastaajista 69 ei ollut kaynyt sita. Tasta
on péaateltavissa, ettéa valmennusohjelma on edelleen monilla suorittamatta, mika
on voinut osaltaan vaikuttaa vastausten maaran vahyyteen. Toisaalta olisi ollut
hyodyllista kartoittaa kyselyn avulla myds sita, kuinka laajalti valmennusohjelma

on kaytossa.
10.1 Valmennusohjelman tuomat valmiudet tyohon

Suurimmalla osalla Kelan asiakaspalvelijoista ei ole sosiaali- ja terveysalan kou-
lutusta. Tama on varmasti tuonut suuren haasteen heikommassa asemassa ole-
vien asiakkaiden ohjaamiseen ja tukemiseen. Perustoimeentulotuen kasittelyn
siirryttya kunnilta Kelaan, on haaste kasvanut entisestaan. Lahteisen ja Hameen-

Anttilan (2017, 91) mukaan aiemmin toimeentulotuen asiakkuus toimi linkkina so-
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siaalipalveluihin. Toimeentulotuki-uudistuksen my6ta tama linkki on monelta asi-
akkaalta kadonnut. Nain ollen Kelassa tulee olla entistd valveutuneempi ohjaa-

maan asiakkaita tarvittaessa sosiaalipalveluiden piiriin.

Kyselyn vastauksista voidaan paatelld, etta valmennusohjelmasta on ollut ylei-
sesti hyotya palveluasiantuntijoille. Selvasti eniten hyotya kokivat he, joilla on jo-
kin muu kuin sosiaali- ja terveysalan koulutus. Vastausten perusteella vahiten
hyotyéa kokivat lukion tai alemman korkeakoulututkinnon suorittaneet. Eniten hy6-
tya taas kokivat saaneensa ylemman korkeakoulun tai ammatillisen tutkinnon
suorittaneet. Vastaukset eivat ole kuitenkaan taysin verrattavissa, koska lukion
ylimmaksi tutkinnokseen ilmoittaneita oli vain 7 vastaajaa ja ylemman korkeakou-

lututkinnon suorittaneita 10 vastaajaa.

Alle vuoden tai yli 6 vuotta Kelassa tydskennelleet kokivat hyotyvansa valmen-
nusohjelmasta selvasti enemman kuin 1-5 vuotta Kelassa tydskennelleet. Tahén
voi vaikuttaa esimerkiksi toimeentulotuki uudistuksen ajankohta (1.1.2017 al-
kaen), jolloin my6s tyontekijoiden perehdytysta on muokattu vastaamaan sosiaa-
litoimesta Kelaan siirtyneiden asiakkaiden tarpeita.

Valmennusohjelman tavoitteena on ollut muun muassa vastata sosiaalibaromet-
rissakin (Naatanen & Londén 2018) esiin tulleeseen tarpeeseen saada lisaa roh-
keutta ottaa vaikeita asioita asiakkaan kanssa puheeksi ja tuoda lisaa osaamista
asiakkaan ohjaamiseen oikean palvelun piiriin. Osalle asiakkaista Kela voi olla
ainut viranomaiskontakti, jolloin myds syrjaytymisen ehkaisyn nakdkulmasta on
tarkeaa, etta asiakaspalvelussa on valmiuksia kartoittaa asiakkaan tilannetta ja
ottaa huoli puheeksi. On tutkittu, ettd esimerkiksi toimeentulotuen saajista 50 pro-
senttia karsii puutteista terveydessa, asumisessa tai elamanlaadussa ja heista
suurin osa on tydelaman tai opintojen ulkopuolella (Tanhua & Kiuru 2019; Vaa-
lamo 2016). Monella palveluasiantuntijalla ei ole aiempaa kokemusta sosiaa-
lialasta, jolloin valmennusohjelman sisaltamat asiat saattavat olla hyvin vieraita.
Opinnaytetyon perusteella voidaan todeta, ettd osaaminen ja rohkeus sosiaali-
huollon tarpeiden huomioimisessa ja asiakkaiden ohjaamisessa ovat valmennus-

ohjelman myota lisdéantyneet.
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Valmennusohjelman monipuolinen toteutustapa on ollut Kelassa aivan uudenlai-
nen verrattuna aiempiin koulutuksiin. Opinnaytetyon tulokset ovat kannustavia
toteutustavan nakokulmasta. Moni vastaaja oli tyytyvainen toteutuksen monipuo-
lisuuteen ja erityisesti ryhnmakeskusteluosiot saivat kiitosta. Avoimista vastauk-
sista voi paatella, etta erilaisten asiakastilanteiden ja toimintatapojen reflektoimi-
nen koetaan oppimisen kannalta tarkednd. Grossmanin & Salasin (2011, 113)
tutkimuksen mukaan koulutuksen tuoman osaamisen siirtymiseen tyotapoihin
vaikuttaakin merkittavasti sdannollinen palaute ja keskustelu seka tydympariston

ja tyotovereiden antama tuki.
10.2 Valmennusohjelman kehittamistarpeet

Salmisen ja Suhosen (2008, 23-25) mukaan henkildstokoulutuksissa on aina tar-
ke&é tuntea kohderyhman ja organisaation osaamistarpeet, jolloin koulutuksessa
voidaan keskittya juuri niihin asioihin, jotka kulloinkin kaipaavat kehittdmista. Ky-
selyn tuloksetkin tukevat ajatusta siita, ettd valmennusohjelmaa voisi jokainen
kayda yksilollisen osaamistasonsa mukaisesti. Ne, joilla ei ole aiempaa sosiaali-
ja terveysalan koulutusta kokivat tarvitsevansa kattavamman ja laajemman pe-
rehdytyksen aiheeseen, kun taas ne, joilla jo on sosiaalialan osaamista. Valmen-
nusohjelman tarkoituksena on ollut, etté jokainen luo itselleen omia osaamistar-
peitaan vastaavan oppimispolun. Vastauksista voidaan kuitenkin paatella, ettei
valmennusohjelman toteutustapaa ja tarkoitusta ole valttdmatta avattu riittavasti

esimiehille ja palveluasiantuntijoille.

Vaikka erityisesti ryhma- tai parikeskusteluja pidettiin antoisimpina osioina, avoi-
missa vastauksissa tuotiin esiin, etta ajankayton sovittaminen yhteen muiden
tyontekijoiden kanssa oli haastavaa. Ajan puutteen vuoksi valmennusohjelma ko-
ettiin pirstaleiseksi, eika kaikki paasseet esimerkiksi osallistumaan ryhmakeskus-
teluihin. T&m& on voinut osaltaan vaikuttaa yleisemminkin kokemuksiin valmen-

nusohjelmasta ja sen toteutuksesta.

Opinnaytetyon perusteella Kelan ja sosiaalitoimen valisen yhteistyon kehittdmi-
nen on edelleen tarpeen, erityisesti roolien ja tydnjaon selkiyttamiseksi. Valmen-

nusohjelman jatkokehittamisessa olisi hyva huomioida myds tamé nakoékulma.

44



10.3 Jatkotutkimusaiheet

Kelassa ollaan parhaillaan tydstamassa infopakettia kuntien sosiaality6lle, jotta
Kelan etuudet ja palvelut tulisivat tutummaksi. Tata kautta on tarkoitus myads pyr-
kia edistamaan Kelan ja kuntien valista yhteistyota. Jatkotutkimusaiheena olisi
hyva tarkastella taman kokonaisuuden hyodyllisyytta ja onnistumista seké kehit-

tamismahdollisuuksia.

Liséksi olisi tarkeda saada tietoa myos Kelan asiakkaiden nakokulmasta sosiaa-
lihuollon tuen tarpeen tunnistamiseen ja Kela-kuntayhteistyohon liittyen. Opin-
naytetyon kehittdmistapaamisessa Kelan suunnittelijat esittivdt myds toiveen
siitd, ettd muidenkin Kelan henkildstokoulutusten hyoétyja ja kehittamistarpeita

voitaisiin tarkastella samankaltaisen kyselyn avulla.
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Liitteet

Liite 1. Kyselylomake

Tunnista asiakkaan sosiaalihuollon tarve

Kela

Taustatiedot

* kysymykseen tulee vastata

1) * 1. Vastauksiani saa kayttaa opinnaytetyossa
kylla

el

2) * 2. Olen suorittanut Tunnista asiakkaan sosiaalihuollon tarve - valmennusohjelman

kylla

ei

25 % valmis

Seuraava >>



Tunnista asiakkaan sosiaalihuollon tarve

Kela

3) 3. Tydsuhteeni pituus Kelassa

2 a) alle vuosi
I b) 1-5 vuotta

) €) & vuolta tal enemman

4) 4. Missa Kelan asiakaspalveluyksikassa tyoskentelet

_' a) Etelainen

b) Paakaupunkisewutu

O ) Itsinen

d) Lantinen

O e) Pohjoinen

O ) Keski-Suomi

O g) Yhteyskeskus

5) 5. Koulutustaustani

O a) sosiaali- ja terveysalan koulutus

! b) muu ala

O ¢) molemmat

6) 6. Ylin tutkintoni
0 a) ammattiopisto
O b lukio
O ¢) alempi korkeakoulututkinto {amk-tutkinto/kanditutkinta)
) d) ylempi korkeakoulututkinto (yamk/maisteri)

O e) tohtoriflisensiaatti

50 % valmis
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a) c) d)
taysin b) jokseenkin taysin
eri  jokseenkin samaa samaa
mielta erimielta mielta mielta

7. Valmennusohjelma on lisénnyt sosiaalihuoltoa ja sosiaalipalveluja koskevan lainsadadannon
tuntemustani

8. Valmennuschjelman myota ymmarrys sosiaalihuollon palveluista ja niiden tarkoituksesta on
lisaantynyt

9. Valmennusohjelma on lisannyt ymmarrystani soslaalihuollon tuen tarpeista S g}
10. Valmennusohjelma on lisannyt valmiuksiani tunnistaa asiakkaan sosiaalihuollon tuen tarvetta ’ o Q
11. Vaimennusohjelman myota rohkeuteni ottaa huoli puheeksi asiakkaan kanssa on lisaantynyt : ‘ ) @

12. Vaimennusohjelma on lisannyt osaamistani ohjata asiakas tarvittaessa olkeaan sosiaalinuolion
palveluun

13. Valmennusohjelma on lisannyt rohkeuttani ottaa yhteytta sosiaalihuoltoon (esim. ilmoitusten
tekeminen)

14. Valmennusohjelmasta on ollut hydtya tydssani

8) 15. Mita hyotya valmennusohjelman sisalté on tuonut kaytannon tyohosi?

0/4000

9) 16. Miten valmennusohjelman sisdlt6a voisi mielestdsi kehittaa paivittaisen tyési ndkokulmasta?

0/4000

Seuraava >>
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Tunnista asiakkaan sosiaalihuollon tarve

Valmennusohjelman toteutustapa

10) Valitse yksi parhaiten tilannetta kuvaava vastausvaihtoehto

a) c) d)
taysin b) jokseenkin taysin
eri jokseenkin samaa Ssamaa
mieita eri mielta mielta  mielta

17. Ennakkotehtavien suorittamiseen oli riittavasti tydaikaa
18. Ennakkotehtavien tekeminen oll hyodyllista C Q
19. Videoiden katsomiseen oli riittavasti tyoaikaa g Q
20. Videoiden katsominen oli hyodyllista )
21. Oppimispalvakirjan kirjoittamiseen oli riittavasti tyoalkaa 9 C g
22. Oppimispaivakirjan kirjoittaminen oli hyodyllista

23. Ryhmakeskustelulle oli varattu riittavasti tydaikaa

24. Ryhmakeskustelu oll hyodyllista 9 € J 2

11) 25. Mikd vailmennusohjelman toteutuksessa oli onnistunutta ja miksi?

0/4000

12) 26. Miten valmennusohjelman toteutustapaa voisi mielestasi kehittaa?

0/4000
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Liite 2. Saatekirje

Tama opinnaytetyd on osa Saimaan ammattikorkeakoulun Sosiaali- ja terveysalan joh-
tamisen ja kehittamisen sekéa Uusyhteisollisyys, osallisuus ja johtaminen YAMK-tutkin-
toa. Opinnayte-tyon aiheena on Kelan palveluasiantuntijoille suunnatun Tunnista asiak-
kaan sosiaalihuollon tarve -valmennusohjelman kehittdminen. Tarkoituksena on selvittaa
valmennusohjelman antamaa tukea asiakastydssa. Tavoitteena on saatujen tulosten
hyddyntaminen valmennusohjelman kehittamisessa ja sen my6ta Kelan ja sosiaalitydn
yhteistoiminnassa. Lisaksi opinnaytetyon avulla pyritddn luomaan valmennusohjelmaan
kehittdamisehdotus yhdessa Kelan suunnittelijoista ja palveluasiantuntijoista kootun tyo-

ryhméan kanssa.

Tietoa ja kokemuksia valmennusohjelman toimivuudesta, toteutuksesta ja kehittamistar-
peista kerataan kaikilta Kelassa tydskentelevilta palveluasiantuntijoilta sdhkoisella kyse-
lylomakkeella. Kysely siséltda monivalintakysymyksia sekd muutaman avoimen kysy-
myksen. Kyselyyn vastaaminen vie 5—-15 minuuttia. Vastausaikaa kyselyyn on 30.9.2019
asti. Kyselyssa saatua aineistoa kaytetaan vain tassa opinnaytetydssa. Vastanneiden
henkildllisyys ei paljastu missaan vaiheessa. Kyselyyn vastaaminen on vapaaehtoista.
Analytiikkayksikko toteuttaa kyselyn tiedonkeruun ja vastaa siita, ettd kyselyyn vastaa-
minen on vastaajille turvallista, luotettavaa ja tietoja kasitelldan tietosuoja huomioiden.

Analytiikkayksikko ei luovuta yksittaisten vastaajien tunnisteellisia tietoja eteenpain.

Kysely on kohdennettu ainoastaan palveluasiantuntijoille ja siihen pyydetdén vastaa-
maan vain siind tapauksessa, jos on suorittanut Tunnista asiakkaan sosiaalihuollon tarve
-valmennusohjelman. Alla on linkki tatd opinnaytetydtd koskevaan tietosuojailmoituk-
seen seké sahkoiseen kyselylomakkeeseen. Mikali teilla nousee kysymyksia opinnayte-

tyohon ja kyselyyn vastaamiseen liittyen, voitte laittaa meille kysymykset sédhkdpostitse.
Silja llvonen Sanna Kokkonen

silja.ilvonen@student.saimia.fi sanna.kokkonen@student.saimia.fi

Kiitos vastauksistasi!
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Liite 3. Tietosuojailmoitus

OPINNAYTETYOTA KOSKEVA TIETOSUOJAILMOITUS

EU:n yleinen tietosuoja-asetus (2016/679)
artiklat 13 ja 14

Laatimispaivamaara:

Mita tarkoitusta varten henkil6tietoja kerataan?

Tama opinnadytetyd on osa Saimaan ammattikorkeakoulun Sosiaali- ja terveysalan johtamisen ja
kehittamisen seka Uusyhteisollisyys, osallisuus ja johtaminen YAMK-tutkintoa. Opinnaytetyon
aiheena on Kelan palveluasiantuntijoille suunnatun Tunnista asiakkaan sosiaalihuollon tarve -
valmennusohjelman kehittdminen. Tarkoituksena on selvittdd Kelan palveluasiantuntijoille
suunnatun Tunnista asiakkaan sosiaalihuollon tarve — valmennusohjelman hyédyntamista asia-
kastyOssa. Tavoitteena on saatujen tulosten hyédyntaminen koulutuksen kehittdmisessa ja sen
myota Kelan ja sosiaalityon yhteistoiminnassa.

Mita tietoja kerddmme?

Kerdadmme sinusta seuraavia tietoja: tyosuhteen kesto Kelassa, koulutustausta ja missa asiakas-
palveluyksikdssa tyoskentelet.

Milla perusteella keradmme tietoja?

Keradmme tietoja vapaaehtoisuuteen perustuen. Tayttamalla kyselylomakkeen annat suostu-
muksesi tietojen kerdamiseen.

Mista kaikkialta henkil6tietoja keradmme?

Henkilotietoja kerddmme ainoastaan rekisteroidylta itseltaan.

Kenelle tietoja siirretdan?

Kerattyja henkilotietoja ei luovuteta muille, kuin opinnaytetydn tekijoille.

Minne tietoja siirretdan?

Kerattyja henkilotietoja ei siirretd EU:n tai Euroopan talousalueen ulkopuolelle.
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Kerattyjen tietojen turvallinen sailyttaminen

Opinndytetyon laatijoita on ohjeistettu salassapitovelvollisuudesta koskien opinnaytetyon laati-
misen yhteydessa keratyista tiedoista. Tietoja sailytetdadn ja kasitelldan ainoastaan tietoturvalli-
silla jarjestelmilld ja palvelimilla. Tietoihin padsy on mahdollista ainoastaan opinndytetyon teki-
jeilla.

Henkildiden suorat tunnistetiedot, eli sahkdpostiosoitteet, poistetaan heti aineiston keruun jal-
keen.

Kuinka kauan kerattya aineistoa sailytetaan?

Kerattya aineistoa sdilytetdan opinnaytetyoprosessin ajan. Keratty aineisto havitetdan opinnay-
tetyon valmistuttua, viimeistdan helmikuun 2020 loppuun mennessa.

Millaista paatoksentekoa? / Automatisoitu paatoksenteko

Aineistoa késiteltdaessa ei tapahdu automaattista paatoksentekoa.

Oikeutesi / Rekisterdidyn oikeudet

Rekisteroidylla on oikeus peruuttaa antamansa suostumus, milloin henkil6tietojen kasittely pe-
rustuu suostumukseen. Tutkimuksen keskeyttamiseen ja suostumuksen peruuttamiseen men-
nessa kerattyja tietoja ja ndytteitd voidaan kayttda osana tutkimusaineistoja.

Rekisteroidylla on oikeus tehda valitus Tietosuojavaltuutetun toimistoon, mikali rekisterdity kat-
so0o0, etta hanta koskevien henkildtietojen kasittelyssa on rikottu voimassa olevaa tietolainsaa-
dantoa.

Rekisterdidylla on seuraavat EU:n yleisen tietosuoja-asetuksen mukaiset oikeudet:
a)Rekisterdidyn oikeus tarkistaa itseddn koskevat tiedot.
b)Rekisterdidyn oikeus tietojensa oikaisemiseen.

c)Rekisterdidyn oikeus tietojensa poistamiseen. Oikeutta henkilGtietojen poistamiseen ei sovel-
leta, jos tietojen kasittely on tarpeen yleisen edun mukaisia arkistointitarkoituksia
taikka tieteellisia tai historiallisia tutkimustarkoituksia tai tilastollisia tarkoituksia
varten, jos oikeus tietojen poistamiseen estda tai suuresti vaikeuttaa henkil6tie-
tojen kasittelya

d)Rekistersidyn oikeus tietojen rajoittamiseen.

e)Rekisterdidyn oikeus siirtaa tiedot toiselle rekisterinpitajalle.

Tutkimusrekisterin tiedot

Rekisterin nimi on Sosiaalihuollon tuen tarpeen tunnistaminen Kelan asiakaspalvelussa
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Kyseessa on yhden kerran toteutettava opinnaytetyo
Opinndytetyodn kesto on noin 6 kk

Aineistonkeruussa tarvittavia tietoja sailytetdan vain siihen saakka, kun kyselyn vastaukset on
saatu kasiteltya.

Rekisterinpitdjan ja yhteyshenkilon tiedot
Sanna Kokkonen sanna.kokkonen@student.saimia.fi

Silja Ilvonen silja.ilvonen@student.saimia.fi

Yhteisty6hankkeena tehtdvan tutkimuksen osapuolet ja vastuunjako
Opinndytetydn toimeksiantaja on Kela ja yhteistyéhanke PRO-SOS

Opinndytetydn suunnittelun ja toteuttamisen vastuu on rekisterinpitajilla eli opinnaytetyon te-
kijoilla.

Yhteistyota tutkimuslupien hankinnan, kyselyn kdytannon toteutuksen ja tulosten jatkokehitta-
misen suunnittelun osalta tehdaan toimeksiantaja Kelan kanssa.

Tutkimushankkeen vastuullinen johtaja

Toimeksiantajan edustajat ovat Kelan asiakkuuspalvelujen paallikkdé Heidi Turkia ja Kaakkois-
Suomen sosiaalialan osaamiskeskuksen projektityontekija Pirkko Haikara.

Toteutuksesta vastaavat Sanna Kokkonen ja Silja llvonen.

Tutkimuksen suorittajat

Sanna Kokkonen ja Silja llvonen
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Liite 4. Kutsu kehittdmistydpajaan

Kutsumme sinut mukaan kehittdmé&an Tunnista asiakkaan sosiaalihuollon tarve -
valmennusohjelmaa 17.12.2019

Olemme sosionomi YAMK opiskelijoita ja teemme parhaillaan opinndytetytd Kelan
palveluasiantuntijoille suunnattuun Tunnista asiakkaan sosiaalihuollon tarve
valmennusohjelmaan liittyen. Toteutimme syyskuussa kaikille palveluasiantuntijoille
kohdistetun kyselyn valmennusohjelman toimivuudesta ja hyddyntamisesta arjen tydssa.
Taman tapaamisen tarkoitus on tukea valmennusohjelman kehittamisty6ta ja tarjota
mahdollisuus yhteiselle keskustelulle ja jatkokehittdmisehdotusten tekemiselle.

Kehittdmistapaaminen toteutetaan Skypen valitykselld 17.12.2019 klo. 9-11. Kaikille
osallistujille lahetetddn tarkempaa tietoa aamupaivan sisallosta seka kooste
palveluasiantuntijoille suunnatun kyselyn tuloksista 3.12. mennessa.

Toivomme tietoa osallistumisesta 29.11.2019 mennessa. llmoita osallistumisesta
vastaamalla Skype kutsuun hyvaksy/hylkaa.

Osallistuminen on vapaaehtoista, eika henkilGtietoja tulla kdyttamaan opinnadytetydssa.
Mikali sinulla nousee kysymyksia opinnaytetyohon tai kehittamistapaamiseen liittyen, voit
laittaa meille kysymykset sahkopostitse.

Silja llvonen Sanna Kokkonen

silja.ilvonen@kela.fi sanna.kokkonen@student.saimia.fi
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Liite 5. Muistutuskirje
Hyva Kelan palveluasiantuntija,

Lahetimme sinulle 2.9.2019 sahkodisen kyselylomakkeen, jonka avulla selvi-
tamme Tunnista asiakkaan sosiaalihuollon tarve -valmennusohjelman hyo6tyja
seka kehitystarpeita. Suuri kiitos kaikille kyselyyn jo vastanneille. Jos ette ole
viela ehtineet vastaamaan kyselyyn, aikaa vastaamiseen on 30.9.2019 asti.

Jokaisen vastauksen saaminen on tarkeaa, jotta opinnaytetyon tuloksista saa-
daan mahdollisimman luotettavat. Vastaamalla kyselyyn autat kehittamaan val-
mennusohjelmaa entista paremmaksi.

Kyselyyn paaset vastaamaan tasta linkista.

Ystavallisin terveisin,

Silja llvonen & Sanna Kokkonen
Saimaan ammattikorkeakoulu
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Liite 7. Kooste kyselyn tuloksista (kehittdminen 17.12.)

VALMENNUSOHJELMAN SISALTO

Valmennusohjelma on lisannyt osaamistani ohjata asiakas
tarvittaessa oikeaan sosiaalihuollon palveluun

Valmennusohjelman myota rohkeuteni ottaa huoli
puheeksi asiakkaan kanssa on lisdantynyt

Valmennusohjelma on lisannyt rohkeuttani ottaa yhteytta
sosiaalihuoltoon (esim. ilmoitusten tekeminen)

Valmennusohjelma on lisinnyt sosiaalihuoltoa ja
sosiaalipalveluja koskevan lainsaadannon tuntemustani

Valmennusohjelma on lisdnnyt valmiuksiani tunnistaa
asiakkaan sosiaalihuollon tuen tarvetta

Valmennusohjelman mydta ymmarrys sosiaalihuollon
palveluista ja niiden tarkoituksesta on lisddantynyt

Valmennusohjelma on lisannyt ymmarrystani
sosiaalihuollon tuen tarpeista

Valmennusohjelmasta on ollut hyotya tydssani

W Samaa mielta

M Eri mieltd

62



VALMENNUSOHJELMAN TOTEUTUS

Oppimispaivakirjan kirjoittamiseen oli riittavasti
tybaikaa

Oppimispdivakirjan kirjoittaminen oli hyodyllista

Ennakkotehtavien suorittamiseen oli riittavasti
tybaikaa

Videoiden katsomiseen oli riittavasti tyoaikaa

Ryhmakeskustelulle oli varattu riittavasti tydaikaa

Ennakkotehtdvien tekeminen oli hyodyllista

Ryhmakeskustelu oli hyodyllista

Videoiden katsominen oli hyodyllista

M Samaa mieltd M Eri mieltd
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“Antanut vahvistusta omalle aikaisemmalle osaamiselle ja tekemiselle.”

“Koska minulla ei ole sosigalialan taustaa, niin valmennusohjelma auttoi
ymmdrtdmddn paremmin mistd sosiaalihuollon tarpeessa on edes kyse.”

“Antanut vinkkejii keskustelun aloittamiseen ja huolen puheeksi ottamiseen.”

“Téirkein on se, ettd olen osannut tunnistaa sosiaalihuollon tarpeessa olevat
henkildt paremmin.”

“Ymmdrdn paremmin, mitd tietoja asiokkaasta kunnassa tarvitaan ilmoituksissa.”

“Tietdmystd sosiaalipalvelujen lainsdddénndstd ja parempaa ymmdrrystd
sosiaalihuollon tarjoamiin palveluihin.”
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“Enemmidn hydtyd ohjelmasta olisi, jos sen yhteydessd tehtdisiin tifvistd

yhteistydtd sosiaalitoimen kanssa.”

“Voisi vieldi selkeyttid sosiaalitoimen / Kelan rooleja asiakkaan auttamisessa
pddllekkdisen tydn vilttdmiseksi.”

¢si valmennusohjelmassa voisi olla alue kohtaisia toimijoita, joihin voi
tarpeen ofla yhteydessd.”

“konkreettista tietoa mitd paikallisesti tapahtuu, kun huoli-ilmoitus tulee, eli
yhteistydtd sosiaalitoimen kanssa lisdd kaipaisin.”

“Olisi tdrkedd tuntea sosiaalialan toimintakenttd paremmir

“Valmennusochjelmassa voisi ofla enemmdin case-tyylisid esimerkkejd ja
toimintaohjeita erilaisiin tifanteisiin.”

“Olisi hyvd saada vield konkreettisempaa ymmdrrystd siitd millaisia ilmoituksia
sosiaalihuoltoon odotetaan.”
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“Ryhmikeskustelut olivat todella hyvid, keskustelut antoivat uutta ndkdkulmaa
asioihin, joita ei yksin opiskellessa olisi tullut ajatelleeksi.”

“Videot oli tehty hyvin ja ne olivat selkedt ja opettavaiset.”

“ltsereflektio, oman tietdmyksen testaaminen ja asiciden pohtiminen aina hyvi
asia.”

“Ennakkotehtdvdt olivat miellyttivid, lyhyitd jo opettavaisia.”

“Monimuotoinen oppipolku, ennakkotehtdvdt, videot ja ryhmdkeskustelut

loivat myds vaihtelevuutta oppimiseen.”

*Asiakastilanteiden ldpikdyminen on mielestiini aina kaikkein hyédyllisintd. Eli
esimerkkitapaukset.”
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“Koulutuksen ennakkotehtiville, videoille ja keskusteluille olisi pitdnyt olla enemmdn
aikaa. Omien tydtehtdvin lomaan oli koulutusta hankala sovittaa, lisdksi
paritehtdvissd myds parin aikataulut olivat haasteelliset.”

delleen tiivistystd, keskittyminen olennaiseen. Mikd valttdmdtontd Kelan
asiakaspalvelussa.”™

“Pienryhmdohjausta sosiaalityéntekijin toimesta, jotta voi samalla k
juolahtavia asioita.”

“Oppimispdivikirja ei ainakaan itselleni tuonut hydétyd, olisiko se aika mahdollista
hyddyntdd johonkin tehokkaampaan.”

“Tulisi olla mahdollisuus kdydd valmennusta uudelleen Idpi tietyin vdliajoin,
muistutukseksi. Tarvittaessa voisi olla pdivitetty versio.”

“Eri koulutustausta huomioitava - turha laittaa kaikkia saman mankelin ldpi.”
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Liite 8. Kehittdmistapaamisen yhteenveto

Kehittamistapaamisessa 17.12.2019
nousseita ajatuksia ja ideoita
valmennusohjelman kehittamiseksi

Toteutus-osion kehittaminen

Opinnaytetyosta ja tuloksista jutun kirjoittaminen Sinettiin

- Voisi yha useammat palveluasiantuntijat ja ratkaisutyontekijat kiinnostua kaymaan
valmennusohjelman

- Jatkossa tutkimuksia myos muista vastaavista koulutuksista, vaikuttavuutta nakyville
Oppimispaivakirja-osion napakoittaminen

- Esimerkiksi huomioiden ja ajatusten kirjaaminen ylos ranskalaisilla viivoilla / mika
kenellekin sopiva tapa. Osion keventaminen.

- ltsereflektion tekeminen tiiviimmalla tavalla, esimerkiksi parikeskustelujen muodossa?
Ryhmakeskustelut erityisen tarkeita ja hyodyllisia jatkossakin

Kertaaminen: esimerkiksi puolen vuoden paasta reflektiokeskustelut
- Joko valmennusohjelman osaksi / ohjeistuksena jatkolle
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Yhteistyo sosiaalitoimen kanssa

Yhteistyokumppanien toimintatavoista lisaa tietoa koulutukseen

Peruskoulutuksessa tietoa asiakkaan asian etenemisesta on jo nykyisellaankin (esim. mita
tapahtuu SHL-ilmoituksen tekemisen jalkeen)

- Silti toistuvasti palveluasiantuntijat tuovat esiin, ettd tarvitaan lisda tietoa
Muotoilu / onko oikeita tietoja?

Palveluasiantuntijan rooli sosiaalihuollon tuen tarpeessa olevien asiakkaiden kanssa
tyoskennellessa -> roolin selkeyttaminen

- Pk-seudulla jo tutustumiskdynteja ja infoja tdhan liittyen jarjestetty, voisiko tydstdd myds muualla?
- Pienet tietoiskut asiasta

Lisaa keskustelufoorumeita sidosryhmien valille
Pop up - tyyppisia yhteistyokuvioita Kelan ja paikallisten sosiaalipalveluiden valilld lisaa.

Kelassa rakenteilla Kelapalveluiden koulutuskokonaisuus sosiaalityon toimijoille.
Sidosryhmayhteistyon parantaminen, miten autamme toisiamme tekemaan tyota parhaalla
mahdollisella tavalla, palvelemaan paljon palveluita tarvitsevia asiakkaita.

Ajankaytto ja yksilollisyys

Otettaisiin huomioon peruskoulutuksen tarjoama tieto ja osaaminen, jota voi
syventdaa taman valmennusohjelman tarjoamalla syvemmalla sisallolla yms. Oman
osaamistason ja tarpeen, ajankayton mukaan.

Ajankaytto ja koulutuksen raatalointi:

- Voisiko kokonaisuuksia pilkkoa pienempiin osiin, joiden sisalto olisi tarkkaan
kerrottu
- Nain tyontekija voisi kayda lapi erityisesti ne osiot, jotka omaan
osaamiseen kokee tarvitsevansa. Myos ajankaytto voisi helpottua.
- Myos esimiehille valmennusohjelman markkinointi -> miten ohjeistavat
tyontekijoille, jotta ymmarretaan, etta oppimispolusta voi tehda yksilollisen
- Henkilokohtaisen oppimispolun ja -suunnitelman tekeminen -> ei ole
tarkoituskaan, ettd jokainen kay kaikki osiot lapi, jos ei koe jo olemassa
olevan osaamisen vuoksi tarvetta.
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