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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa Kelan asiakkuusvastaavapalvelukokeilun mie-
lekkyyteen vaikuttaneita asiakaskokemuksia Kanta-Hameen alueella. Ensimmaisen kerran asi-
akkuusvastaavapalvelua kokeiltiin Itaisessa asiakaspalveluyksikossa ajalla 1.2.-30.6.2018. Ta-
man kokeilun tulokset osoittivat, etta taman kaltaiselle palvelulle on tarvetta. Ensimmaisen
kokeilun aikana koettiin haasteita muun muassa asiakkaiden sitoutumisessa palveluun seka
palveluun osallistuneiden asiakkaiden tavoittamisessa. Positiivisten kokemusten vuoksi palve-
lua haluttiin kokeilla maanlaajuisesti. Toinen kokeilu, jota tama opinnaytetyo kasittelee, to-
teutettiin paasaantoisesti ajalla 2.1.-28.6.2019. Asiakkuusvastaavapalvelukokeilut olivat
suunnattu erityista tukea asioinnissa tarvitseville asiakkaille. Kanta-Hameen asiakkuusvastaa-
vapalvelun kohderyhmana olivat haastavassa elamantilanteessa olevat toimeentulotukea saa-
vat asiakkaat, jotka tarvitsevat Kelan neuvontaa usein asioidensa edistamiseksi. Kela otti asi-
akkuusvastaavapalvelun pysyvasti kayttoon toisen kokeilun jalkeen.

Opinnaytetyon tietoperusta muodostuu kasitteista sosiaaliturva, syrjaytyminen, huono-osai-
suus, viimesijaisen etuuden saaminen, toimintakykya rajoittavat tekijat, palveluneuvonta,
palveluohjaus ja vuorovaikutus. Tutkimuskysymykseksi asetettiin: millaisia kokemuksia asiak-
kailla oli Kelan asiakkuusvastaavapalvelusta? Tata selvitettiin tutkimusongelman nakokulmasta
muodostettujen alakysymysten avulla selvittamalla palvelun mielekkyyteen vaikuttavia teki-
joita ja kehityskohteita. Tutkimusmenetelmana kaytettiin laadullista tutkimusta, koska ta-
voitteena oli selvittaa syvallisemmin palvelun laatua koskevia tekijoita. Opinnaytetyota var-
ten haastateltiin neljaa asiakkuusvastaavapalveluun osallistunutta asiakasta. Haastattelut
tehtiin kayttaen teemahaastattelun menetelmaa. Tulokset analysoitiin teoriaohjaavan sisal-
(onanalyysin keinoin.

Opinnaytetyon tulokset kertoivat, etta asiakkuusvastaava heratti luottamusta ja haneen oltiin
erittain tyytyvaisia. Asiakkuusvastaavapalvelu lisasi luottamusta myos yleisesti Kelaa kohtaan.
Palvelutavan joustava valintamahdollisuus ja asiakkuusvastaavan nopea tavoittaminen koet-
tiin mielekkyytta lisaaviksi tekijoiksi. Lisaksi mielekkyytta lisasi se, etta asiointi tapahtui koko
prosessin ajan saman tyontekijan kanssa. Tama vaikutti myos koettuun luottamukseen. Ver-
kostotyota tehtiin haastateltavien kohdalla vahan, mutta se koettiin merkitykselliseksi. Kehi-
tettavaa ilmeni asiakkuusvastaavapalvelun lopetuksessa ja vaikuttavuudessa. Haastateltavien
mielesta palvelun kesto oli liian lyhyt. He kokivat palvelun paattyneen akuutin tilanteen rat-
keamisen jalkeen, jopa yllattaen. Opinnaytetyon tuloksia voidaan kayttaa asiakkuusvastaava-
palvelun kehittamisessa seka vertailukohteena mahdollisissa tulevissa tutkimuksissa.

Asiasanat: asiakkuusvastaavapalvelu, asiointi, Kela, palvelun mielekkyys, toimeentulotuki
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The objective of this thesis was to clarify customer experiences from the special customer
support service (SCSS) of Kela in the area of Tavastia Proper. SCSS was an experiment of Kela
for customers who needed special support to handle their Kela matters. For the first time the
service was tried out in the Eastern Customer Service unit from 1st February to 30th June
2018. The results of this experiment showed that there is a need for this kind of service. The
challenge of the first experiment was to reach the customers who had participated in the ser-
vice and the interruptions of the service. Because of positive experiences, Kela decided to
run the experiment nationwide. The second experiment, which this thesis deals with was car-
ried out from the period of 2nd May to 28th June 2019. The target group of the experiment in
the area of Tavastia Proper was the customers in challenging life situations who needed the
advice of Kela several times to help and support their matters. Kela brought the service into
use permanently after the second experiment.

The theoretical frame of reference for the thesis was social security, social exclusion, disad-
vantage, access to a last resort advantage, capacity constraints, service counseling and inter-
action. The research question was “what kind of experiences the customers had with the
SCSS”? This was clarified with the help of a field question by identifying the factors affecting
the meaningfulness of the service and the subjects to develop. The thesis was conducted as a
qualitative study because the aim was to look more deeply into the issues of service quality.
Four customers who had participated in SCSS were interviewed for the thesis. The interviews
were made using the method of the theme interview and were analyzed with the content
analysis method.

The results showed that the interviewees were very satisfied with the special customer sup-
port representative (SCSR) and they thought that it was easy to trust him. The service also in-
creased confidence generally in Kela. The flexible choice of the service method and the fast
reach of the SCSR whenever needed were seen as meaningful factors. The interviewees also
preferred solving their issues with only one employee of Kela and this also affected the level
of the trust. There had been only a little networking done with the customers, but it was con-
sidered significant. There was room for improvement in the termination and effectiveness of
the customer service. The interviewees agreed that the duration of the service was too short.
Customers thought that the service was terminated as soon as the acute situation was re-
solved. The results of this thesis can be used for the development of the SCSS, and as a point
of comparison in future surveys.

Keywords: customers, special customer support service (SCSS), income support, Kela
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1 Johdanto

Kansanelakelaitos (Kela) oli vahvasti esilla mediassa toimeentulotuen siirryttya kuntien sosi-
aalitoimilta Kelan hoidettavaksi vuoden 2017 alussa. Naissa artikkeleissa pinnalla oli etenkin
toimeentulotuen virheelliset paatokset, kasittelyaikojen viivastyminen ja asiakkaiden kokema
taloudellinen ahdinko. Artikkeleissa korostui usein toimeentulotukiasiakkaiden moniongelmai-
suus. Alun haasteiden jalkeen Kela nayttaa saaneen tilanteen hallintaan toimeentulotuen pro-

sessin osalta.

Perustoimeentulotuki vie runsaasti Kelan resursseja. Vuoden 2019 ensimmaisella neljannek-
sella perustoimeentulotuen hakemukset kattoivat 10 prosenttia kaikista Kelaan saapuneista
hakemuksista. Asiakkaan ja Kelan valisten yhteydenottojen syyna perustoimeentulotuki oli
jopa 30 prosentissa tapauksissa. Paljon asioivien eli yli 15 kertaa vuosikvartaalin aikana asioi-
neiden henkildiden yhteydenotoista 46 prosenttia koski toimeentulotukea. Perustoimeentulo-
tukea hakeneiden yleisimmat asiointisyyt ovat neuvonta, vireilla olevan hakemuksen tayden-
taminen ja vireilla olevaa hakemusta koskeva tiedustelu. Vastoin yleisia oletuksia yhteydenot-
tojen maara ei ole yhteydessa toimeentulotukiasiakkuuden kestoon. Useasti hakeneista asiak-
kaista moni kokee neuvonnan tarvetta ennen hakemuksen jattamista. Yhteydenottojen tar-
vetta on yhta lailla uusilla hakijoilla, kuin toimeentulotukea aikaisemmin hakeneilla. Perustoi-
meentulotukiasiakkaista pienella osalla voi olla useita kymmenia yhteydenottoja kolmen vii-
kon aikana. Syita useille yhteydenotoille perustoimeentulotuen hakuprosessissa muihin etuuk-
siin verrattuna ovat esimerkiksi perustoimeentulotuen jatkuva hakemisen tarve, jatetyn hake-
muksen taydentamisen tarve seka tarve saada tietaa, milloin hakemus ratkaistaan. Oletuk-
sena on, etta perustoimeentulotukea koskevien yhteydenottojen maara tulee olemaan suuri
tulevaisuudessakin. (Mattila 2019.)

Runsaan avun tarpeen taustalla voi olla puutteellinen elamanhallinta, joka puolestaan voi olla
seurausta esimerkiksi neurologisista sairauksista tai mielenterveys- ja paihdeongelmista. Ke-
lan tutkimuspaallikko Jenni Blomgren (2020) kirjoittaa tutkimusblogissaan, etta naisilla mie-
lenterveysongelmat olivat nousseet vuonna 2019 yleisimmaksi tyokyvyttomyyden syyksi men-
nen ohi tuki- ja liikuntaelinsairauksista. Han kertoo mielenterveyden hairion perusteella sai-
rauspaivarahaa saaneiden lukumaaran kasvaneen vuosien 2016 ja 2019 valilla 43 prosenttia.
Taman tiedon valossa voidaan todeta, etta mielenterveysongelmien mittava kasvu tulee jat-

kossakin aiheuttamaan yha useammille vahvempaa tuen tarvetta.

Kela jarjesti ensimmaisen asiakkuusvastaavapalvelukokeilun Itaisessa asiakaspalveluyksikossa
ajalla 1.2.-30.6.2018. Palvelun kohderyhmana olivat tyottomat alle 30-vuotiaat syrjaytymis-
vaarassa olevat nuoret. Palvelun yhtena tavoitteena oli tarjota eniten henkilokohtaista neu-

vontaa tarvitseville asiakkaille mahdollisuus palveluun, jossa heidan tilanteensa kasiteltaisiin



kokonaisuutena asiakasta osallistavalla tyootteella. Kokeilusta saatujen positiivisten kokemus-
ten myota uusi asiakkuusvastaavapalvelukokeilu jarjestettiin ajalla 1.1.-28.6.2019 maanlaa-
juisesti. Tassa kokeilussa jokainen asiakaspalveluyksikko sai itsenaisesti maaritella kohderyh-
mansa. Onnistuneiden kokeilujen jalkeen asiakkuusvastaavapalvelu otettiin pysyvasti kayttoon

Kelassa.

Ensimmaisen asiakkuusvastaavapalvelukokeilun myota ilmeni, etta asiakkaita oli haasteellista
tavoittaa ja saada sitoutumaan palveluun akuutin tilanteen ratkettua. Palvelun mielekkyy-
della voidaan todeta olevan merkitysta palveluun sitoutumisen nakokulmasta. Sen vuoksi ta-
man opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa Kelan asiakkuusvastaavapalvelukokeilun asia-
kaskokemuksia etsien mielekkyytta lisaavia tekijoita seka loytaa mahdollisia kehitysehdotuk-
sia saadusta palvelusta. Opinnaytetyoni toimeksiantajana toimi Kela. Opinnaytetyossa kartoi-
tetaan Kanta-Hameen seudun palvelupisteissa asioineiden asiakkaiden kokemuksia. Kanta-Ha-
meen alueella palvelun kohderyhmana olivat haastavassa elamantilanteessa olevat usein asi-

oivat toimeentulotukea saavat asiakkaat.

Tyoskentelen Kelassa, jonka vuoksi oli luontevaa tehda opinnaytetyo omalle tyonantajalle.
Asiakkuusvastaavapalvelu valikoitui opinnaytetyon aihealueeksi silloisen esimieheni, asiak-
kuuspalvelujen ryhmapaallikon ehdotuksesta. Aihe tarkentui asiakkuusvastaavan kanssa kay-
dyn keskustelun perusteella koskemaan asiakkaiden kokemuksia. Asiakkuusvastaavapalvelu
heratti mielenkiintoni valittomasti, silla olin pitkaan ollut huolissani kaikkein heikoimmassa
asemassa olevien kyvykkyydesta huolehtia etuusasioistansa ja nain tassa palvelussa paljon po-
tentiaalia parantaa tahan asiakasryhmaan kuuluvien itsenaista toimintakykya omien asioi-
densa edistamiseksi. Kerasin opinnaytetyon aineiston haastattelemalla kokeiluun osallistu-
neita asiakkaita asiakkuusvastaavapalvelutyoskentelyn paatyttya. Tutkimusmenetelmaksi va-
litsin laadullisen tutkimuksen. Haastattelin opinnaytetyota varten neljaa asiakkuusvastaava-
palvelussa mukana ollutta asiakasta teemahaastattelun menetelmin. Analysoin saamani ai-
neiston teoriachjaavan sisallonanalyysin keinoin. Vertailen johtopaatososiossa saamiani tulok-

sia Kelan toteuttamaan loppuarviointikyselyyn opinnaytetyon luotettavuuden lisaamiseksi.

Koska palvelu oli opinnaytetyon aloittamishetkella hyvin tuore ja vasta kokeiluasteella, ei
siita ollut tehty viela Kelan ulkopuolisia tutkimuksia tai selvityksia. Nain ollen opinnaytetyon
aihevalinta oli varsin relevantti. Asiakkuusvastaavapalvelua on kuitenkin jossain maarin tut-
kittu Kelassa. Kela toteutti loppuarviointikyselyt asiakkuusvastaavapalvelukokeiluun osallistu-
neille asiakkuusvastaaville, heidan esimiehillensa seka kehittamisessa mukana olleille suunnit-
telijoille kokeilujen paatyttya vuosien 2018 ja 2019 asiakkuusvastaavapalvelukokeiluista. Ke-
lan tutkimusryhmassa on ajankohtaisesti kaynnissa tutkimushanke nimeltaan tiedolla ohjaami-
nen. Kyseessa on pilottivaiheen tutkimus, jonka tavoitteena on tuottaa tietoa moniammatilli-

sen palvelumallin ja asiakkuusvastaavakokeilun prosesseista ja pilottivaiheessa koetuista hyo-



dyista ja kehittamisen tarpeista erityisesti asiakkaiden nakokulmasta. Tutkimuksessa selvite-
taan muun muassa moniammatilliseen palveluun ja asiakkuusvastaavakokeiluun ohjautuneiden
nuorten koettua hyvinvointia, kokemuksia ja tavoitteita. Tuloksissa ei eritella, kummassa pal-
velussa haastateltavat ovat olleet. Haastateltavat ovat ialtaan 18-30-vuotiaita, jonka vuoksi
tutkimushankkeessa ovat mukana vain ne yksikot, joissa asiakkuusvastaavapalvelun kohderyh-
mana ovat nuoret asiakkaat. Nain ollen Kanta-Hameen yksikot eivat ole mukana tiedolla oh-
jaamisen tutkimushankkeessa. Odotan kuitenkin mielenkiinnolla tutkimushankkeen tuloksia,
silla siina on samanlaisia elementteja kuin opinnaytetyossani, jonka vuoksi tulokset ovat to-

dennakoisesti jossain maarin vertailukelpoisia.

2 Kela

Asiakkuusvastaavapalvelukokeilu oli Kelan jarjestama kokeilu. Taman vuoksi kayn lapi Kelan
palvelut ja roolin suomalaisessa yhteiskunnassa, avaan Kelan perustoimeentulotuen edellytyk-
sia ja kuvaan Kelan palvelujen muutosta digitalisoitumisen seurauksena. Perustoimeentulo-
tuen rooli on merkittava asiakkuusvastaavapalvelukokeilussa olleiden asiakkaiden kannalta,
silla haasteet toimeentulotukeen liittyvissa asioissa olivat osaltaan aiheuttaneet asiakkaiden
ohjautumisen asiakkuusvastaavapalvelukokeiluun. Digitalisoituminen koskettaa opinnaytetyoni

kohderyhmaa, silla digitalisaatio voi lisata syrjaytymista etenkin vahavaraisten keskuudessa.

Kela on itsenainen julkisoikeudellinen laitos, jonka toimintaa ja hallintoa valvovat eduskun-
nan valitsemat valtuutetut (Laki Kansanelakelaitoksesta 17.8.2001/731). Kelan tehtava on
muuttunut elakevakuutuksen toimeenpanijasta kaikille tarkoitetun perusturvan ja sosiaalisen
turvan takaajaksi. Kelan asema, tehtavat ja hallinto on saadetty Kansanelakelaitoksesta anne-
tussa laissa. Kelan sosiaaliturvaa koskevista tehtavista saadetaan etuuksia koskevissa laeissa.
(Kela 2018b.)

Kela hoitaa perusturvaa eri elamantilanteissa. Kelan asiakkaita ovat kaikki Suomessa seka ul-
komailla asuvat Suomen sosiaaliturvan piiriin kuuluvat henkilot. Kelan hoitamaan sosiaalitur-
vaan kuuluvat lapsiperheiden tuet, sairausvakuutus, kuntoutus, tyottoman perusturva, asu-
mistuki, opintotuki, toimeentulotuki, vammaisetuudet ja vahimmaiselakkeet. (Kela 2018b.)
Kelan tehtavana on myos tiedottaa etuuksista ja palveluista, harjoittaa sosiaaliturvan kehitta-
mista palvelevaa tutkimusta, laatia etuuksien ja toiminnan ennakoinnissa ja seurannassa tar-
vittavia tilastoja, arvioita ja ennusteita seka tehda ehdotuksia sosiaaliturvaa koskevan lain-

saadannon kehittamisesta (Laki Kansanelakelaitoksesta 17.8.2001/731).

Kelan linjaorganisaatio muodostuu viidesta tulosyksikosta: asiakkuuspalvelujen, etuuspalvelu-

jen, tietopalvelujen, yhteisten palvelujen ja IT-palvelujen tulosyksikoista seka kahdesta toi-
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minnallisesta yksikosta: viestintayksikosta ja johdon tukiyksikosta. Asiakkuuspalvelujen tulos-
yksikko vastaa asiakkaiden ohjauksesta, neuvonnasta seka Kelan asiakaspalvelusta kaikissa
palvelukanavissa. Etuuspalvelujen tulosyksikko vastaa etuushakemusten ratkaisemisesta ja te-
kee ehdotuksia etuuslainsaadannon kehittamiseksi. Tietopalvelujen tulosyksikko vastaa tieto-
varantojen keraamisen, jalostamisen ja hyodyntamisen palveluista seka tuotteista, kehittaen
niita Kelan sisaisille ja ulkoisille asiakkaille. Yhteisten palvelujen tulosyksikko vastaa muun
muassa Kelan henkilosto- talous-, hankinta- ja kaannospalveluista. Perintakeskus kuuluu tahan
yksikkoon. IT-palvelujen tulosyksikko vastaa IT-kehittamis-, yllapito- ja tuotantopalvelujen
tuottamisesta Kelalle seka Kelan tulosyksikoiden ja toiminnallisten yksikoiden tekemien sopi-
musten mukaisille toimijoille. Viestintayksikko vastaa media-, asiakas- ja tyoyhteisoviestin-
nasta. Johdon tukiyksikko tukee Kelan johtoa ja vastaa esimerkiksi Kelan strategian toteutu-

mista edistavista johtamisen palveluista. (Kela 2020b.)

Kela tarjoaa asiointiin erilaisia vaihtoehtoja, joista asiakas voi valita itselleen sopivimman.
Henkiloasiakas voi asioida verkossa, puhelinpalvelun valityksella, palvelupisteissa, asiointipis-
teissa ja postin valityksella. Suorakorvauksen voi saada valittomasti esimerkiksi apteekissa pe-
ruskorvattavista laakkeista nayttamalla Kela-korttia. Tyonantaja-asiakas voi asioida chatin,
tyonantajalinjan seka tyoterveyshuollon korvausneuvonnan kautta. Kelan puhelinpalveluun ja
palvelupisteisiin on mahdollista varata aika asiointia varten. Asiointi on myos mahdollista il-
man ajanvarausta puhelinpalvelussa seka useimmissa palvelupisteissa. Asiointipisteissa jae-
taan ja vastaanotetaan Kelan hakemuslomakkeita. Lisaksi asiointipisteissa annetaan tukea Ke-
lan verkkopalvelujen kayttoon. Palvelua on mahdollista saada suomeksi, ruotsiksi ja englan-
niksi. Verkkoasiointipalvelussa on mahdollista hakea useita Kelan etuuksia. Lisaksi asiakkaan
on mahdollista tarkistaa omat hakemus- ja maksutietonsa seka katsoa Kelalta saamiaan paa-
toksia ja kirjeita seka lahettaa viesteja ja liitteita Kelaan suojatun viestiyhteyden valityk-
sella. Verkkoasiointipalveluun kirjaudutaan verkkopankkitunnuksilla tai sahkoisella henkilo-

kortilla. Asiakkaita neuvotaan myos sosiaalisen median kanavissa. (Kela 2019.)

Kelan toiminta-ajatus on "Elamassa mukana - muutoksissa tukena”. Kela turvaa vaeston toi-
meentuloa, edistaa terveytta ja tukee itsenaista selviytymista. Kelan toiminta perustuu arvoi-
hin: ihmista arvostava, osaava, yhteistyokykyinen ja uudistuva. Vuosittain asiakkaat saavat
palvelua Kelan palvelupisteissa yli 2 miljoonaa kertaa ja puhelinpalvelussa 1,5 miljoonaa ker-
taa. (Kela 2018a.)

2.1 Perustoimeentulotuki Kelan etuutena

Toimeentulotuki koostuu kolmesta osasta: Kelasta haettavasta perustoimeentulotuesta seka
kunnan sosiaalitoimesta haettavasta taydentavasta ja ehkaisevasta toimeentulotuesta. Perus-
toimeentulotuki siirtyi kunnilta Kelan hoidettavaksi vuonna 2017. (Mattila 2017, 296.) Ylei-
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sesti ottaen toimeentulotuki tulee kyseeseen tilanteessa, jossa yksilon tai perheen palkkatu-
lot, varat tai muut sosiaalietuudet eivat ole riittavia jokapaivaisiin menoihin. Toimeentulotu-
kea voidaan pitaa viimesijaisena taloudellisena apuna, joka turvaa valttamattoman toimeen-
tulon. Se on tarkoitettu lyhytaikaiseksi etuudeksi. (lhalainen & Kettunen 2016, 144.)

Perustoimeentulotuki sisaltaa perusosan, vahaista suuremmat terveydenhuoltomenot seka
asuinkustannukset. Kyseisista menoista kaytetaan nimitysta perusmenot. Perusosan suuruu-
desta saadetaan toimeentulotukilaissa (1412/1997). (Mattila 2017, 297.) Perusosa on lasken-
nallinen olettamus menojen vahimmaismaarasta. Asiakkaalta ei tiedustella, miten paljon han
on edella mainittuihin tuotteisiin ja hyodykkeisiin kayttanyt, vaan perusosa on aina etukateen
maaritelty summa. (lhalainen & Kettunen 2016, 145.) Perusosan tulee kattaa ravinto-, vaate-,
vahaiset terveydenhuolto-, henkilokohtaisesta ja kodin puhtaudesta, paikallisliikenteesta, sa-
nomalehtitilauksesta, harrastus- ja virkistystoiminnasta seka puhelimen kayttomenoista ai-
heutuvat kustannukset (Mattila 2017, 297). Perusosan kokonaismaara riippuu perheen koosta.
Yksin asuvilla maara on suhteellisesti hieman isompi kuin suurempien perheiden yksittaisilla
jasenilla, koska tietyt menot eivat kasva perheen kasvaessa. Perusosaa voidaan leikata kor-
keintaan 20 prosenttia, mikali hakija on ilman perusteltua syyta kieltaytynyt tyosta tai tyollis-
tymista edistavasta palvelusta tai ei muutoin ole tyomarkkinoiden kaytettavissa ilman patevaa
syyta. Jos kieltaytyminen on toistuvaa, perusosaa voidaan leikata korkeintaan 40 prosenttia.
(Ihalainen & Kettunen 2016, 145 - 146.)

Perustoimeentulossa huomioitaviksi menoiksi lasketaan perusosan lisaksi muut tukeen oikeut-
tavat menot, kuten kohtuulliset asumismenot, kohtuulliset sahko- ja kotivakuutuslaskut, muut
kuin perusosaan sisaltyvat terveydenhuollon menot, lasten paivahoidosta ja koululaisen ilta-
paivahoidosta aiheutuvat kulut, lapsen tapaamisesta etavanhemmalle koituvat menot silta
osin kuin ne perustuvat kunnan toimielimen vahvistamaan sopimukseen tai tuomionistuimen
paatokseen seka valttamattoman henkiloasiakirjan, oleskelu- tai matkustusasiakirjan hankin-
tamenot (Laki toimeentulotuesta 1412/1997).

Perusmenojen summaa verrataan kaytettavissa oleviin tuloihin, ja mikali toimeentulotukeen
oikeuttavat menot ovat tuloja suuremmat, maksetaan erotus toimeentulotukena (Mattila
2017, 297). Kaytannossa laskeminen menee kuitenkin monimutkaisemmaksi, kun otetaan huo-
mioon lahes kaikki kaytettavissa olevat tulot ja varat. Tiettyja etuuksia, kuten aitiysavus-
tusta, elakkeensaajan hoitotukea ja vammaistukea ei oteta huomioon. Lisaksi perheessa voi
olla etuoikeutettua tuloa eli tuloa, joka ei vahenna toimeentulotukea. Tata tyontekoon akti-
voivaa palkkatuloa voi olla enintaan 150 euroa kuukaudessa, jotta silla ei ole vaikutusta toi-
meentulotuen maaraan. Varallisuudesta lasketaan sellaiset varat tuloiksi, jotka ovat realisoi-

tavissa helposti. (Ihalainen & Kettunen 2016, 145.)



12

Toimeentulotukea lasketaan yksittaiselle henkilolle tai perheelle. Perheen kasitteella tarkoi-
tetaan tassa kontekstissa yhteistaloudessa asuvia vanhempia, vanhemman alaikaisia lapsia tai
ottolapsia seka avio- etta avopuolisoita. Samaan perheeseen kuuluville tehdaan yhteinen las-
kelma, jossa otetaan huomioon kaikkien yhteenlasketut toimeentulotukeen oikeuttavat menot
seka vastaavasti kaikkien kaytettavissa olevat varat ja tulot. (Ihalainen & Kettunen 2016,
147.)

Toimeentulotuen kasittelyaika maaritellaan laissa. Muun kuin kiireellisen toimeentulotukiha-
kemuksen kasittely tulee tapahtua viimeistaan seitsemantena arkipaivana hakemuksen saapu-
misesta. Kiireellisessa tapauksessa toimeentulotukipaatos tulee antaa viimeistaan seuraavana
arkipaivana hakemuksen saapumisesta. (Laki toimeentulotuesta (1412/1997.) Kiireellisen ka-
sittelyn tarpeen voi aiheuttaa esimerkiksi haatouhka tai sairaalasta kotiutuvan kiireellinen
laakityksen tarve. Asiakkaan tulee olla yhteydessa Kelaan kiireellisen kasittelyn tarpeen arvi-

oimiseksi. Kiireellinen kasittely arvioidaan tapauskohtaisesti. (Kela 2020a)
2.2  Kelan palvelut digitalisaation kohteena

Kelan jarjestelmat ja palvelukanavat ovat olleet viime vuosina digitalisaation kohteena. Verk-
koasioinnin lisaantyminen on helpottanut monen asiakkaan arkea, vahentanyt asiointitarvetta
ja osittain nopeuttanut kasittelyaikoja, kun hakemukset ja liitteet saapuvat jarjestelmaan va-
littomasti ilman postitus- ja skannausviivetta. Kuusisto-Niemi, Kaariainen & Pohjola (2010, 12)
toteavat, etta teknologia, asiointipalvelut ja viestitoiminnot lisaavat ihmisten mahdollisuutta
hoitaa esimerkiksi virastoasiointia kaytannossa mista pain maailmaa tahansa. Tama vapaus voi
helpottaa arjen organisointia ja lisata aikaa mielekkaampien asioiden tekemiseen. Vaikka tek-
nologian hyodyt ovat helposti nahtavissa, tulee huomio kiinnittaa myos mahdollisiin haitta-
puoliin. Digitalisoituminen voi nimittain synnyttaa uudenlaista syrjaytymista, riippuvuussuh-
teita tai vallankayttoasetelmia. (Kuusisto-Niemi ym. 2010, 12.) Digipalveluihin kaytettavien

laitteiden ja yhteyksien kustannukset voivat olla vahavaraiselle este digipalvelujen kaytolle.

Sosiaalialan tyo on pitkaan ollut kasvotusten tehtavaa tyota. Henkilokohtaisen tyon piirissa
verkon kautta tapahtuva asiakastyo haastaa yksityisyyden suojan, turvallisuuden ja asiakkai-
den tasa-arvoisen kohtelun teemoja. Digitaalisen palvelun kautta tehtavalla tyolla voidaan
kuitenkin parhaimmillaan helpottaa ja tehostaa asiakkaan asiointia, l0ytaa tapoja tavoittaa
uusia ja vanhoja asiakkaita, toimia ennaltaehkaisevasti seka saastaa matkustamiseen kuluvaa
aikaa ja rahaa. Uusien verkkopalveluiden kautta voidaan mahdollistaa myos asiakkaan aiem-
paa tehokkaampi omatoiminen ongelmanratkaisu, jossa asiakas oppii hoitamaan omia asioi-
taan itsenaisemmin. Talloin myos viranomaisen rooli pienenee. Tietoturva on tarkea pitaa
esilla verkkoasiointipalveluista puhuttaessa. Tutkimusten mukaan verkkopalveluiden mahdol-
listama anonymiteetti parantaa yksityisyyden suojaa ja palveluiden saatavuutta. Tama koros-

tuu etenkin sellaisten ihmisten kanssa, jotka pelkaavat leimautumista. Verkon kautta myos
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vaikeista asioista kertominen voidaan kokea helpommaksi, jolloin asiakassuhde voi jopa sy-

ventya paremmin kuin fyysisessa maailmassa. (Heikkonen & Ylonen 2010, 124 - 126.)

3 Asiakkuusvastaavapalvelukokeilu

Taman luvun tarkoituksena on esitella asiakkuusvastaavapalvelukokeilun prosessia, tavoitteita
seka vuosien 2018 ja 2019 Kelan asiakkuusvastaavapalvelujen loppuarviointikyselyjen pohjalta
tehtyja yhteenvetoja kokeilujen tuloksista asiakkuusvastaavien, heidan esimiesten seka palve-
lun kehittamisessa mukana olleiden suunnittelijoiden nakokulmasta. Vertailen johtopaatososi-
ossa saamiani tuloksia Kelan vuoden 2019 asiakkuusvastaavapalvelukokeilun loppuarvioinnissa
todettuihin tuloksiin opinnaytetyon luotettavuuden lisaamiseksi, joten katsoin aiheelliseksi
esitella vuoden 2019 loppuarvioinnin tulokset tassa luvussa. Koska asetin tutkimuskysymyksen
vuoden 2018 asiakkuusvastaavapalvelukokeilun loppuarvioinnissa ilmenneiden haasteiden pe-
rusteella, tuon esille myos vuoden 2018 asiakkuusvastaavapalvelukokeilun loppuarvioinnin tu-

lokset paapiirteittain.

3.1 Asiakkuusvastaavapalvelukokeilujen toteutus

Kelan asiakkuusvastaavapalvelu on neuvontamuotoista palvelua, jonka avulla asiakasta tue-
taan haastavan tilanteen ylittamisessa (Hokkanen, Kokkonen & Pellinen 2018). Palvelun ajaksi
asiakkaalle nimetaan oma palveluasiantuntija eli asiakkuusvastaava, jonka kanssa han hoitaa
kaikki Kela-asiansa (Kela 2018e). Asiakkuusvastaavapalvelun tarkoitus on olla suunnitelmal-
lista ja tavoitteellista toimintaa, josta hyotyy seka Kela etta asiakas. Tavoitteena on, etta
asiakas saa tarvitsemansa avun, palvelut ja etuudet selvitakseen haastavan tilanteen yli ja
Kela valttyy turhilta yhteydenotoilta asioiden selvitessa asiakkuusvastaavapalvelun myota.
Asiakas osallistetaan oman tilanteensa selvittelyyn yhtena toimijana. Palvelu on mahdollista

keskeyttaa asiakkaan tai Kelan toimesta, mikali se ei johda mihinkaan. (Hokkanen ym. 2018.)

Kelan asiakkuusvastaavapalvelukokeilu toteutettiin ensimmaisen kerran Itaisessa asiakaspal-
veluyksikossa ajalla 1.2.-30.6.2018. Ensimmaisen asiakkuusvastaavapalvelukokeilun kohderyh-
mana olivat tyottomat alle 30-vuotiaat syrjaytymisvaarassa olevat nuoret. Kokeiluun osallis-
tuivat Itainen asiakaspalveluyksikko ja valtakunnallista puhelinpalvelua toteuttavat palvelu-
asiantuntijat. (Hokkanen 2018.) Ensimmaisen asiakkuusvastaavapalvelukokeilun positiivisten
tulosten perusteella Kela paatti laajentaa asiakkuusvastaavapalvelukokeilua koskemaan koko
maata. Toinen asiakkuusvastaavapalvelukokeilu kaynnistettiin paaosin vuoden 2019 alussa.
Toinen asiakkuusvastaavapalvelukokeilu oli suunnattu erityista tukea asioinnissa tarvitseville
asiakkaille. Kohderyhmana olivat yleisesti ottaen haastavassa elamantilanteessa olevat asiak-
kaat, jotka tarvitsevat Kelan neuvontaa useita kertoja asioidensa edistamiseksi. (Lehtonen,

Rautio & Tikkanen 2019.) Varsinaiset kohderyhmat poikkesivat toisessa kokeilussa toisistaan
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yksikoittain, silla kaikki palveluyksikot olivat saaneet itsenaisesti maaritella kohderyhmansa

asiakkuusvastaavapalvelukokeiluihinsa. Kohderyhmissa korostuivat toimeentulotukea saavat

asiakkaat. (Kela 2018e.) Tama opinnaytetyo on tehty Kanta-Hameen palvelupisteiden asiak-

kuusvastaavapalvelukokeilusta, jossa kohderyhmana olivat Lehtosen ym. (2019) mukaan toi-

meentulotukea saavat usein Kelan neuvontaa tarvitsevat, erityisesti myohassa asioivat asiak-
kaat.

Asiakkaat ohjautuivat asiakkuusvastaavapalvelukokeiluun Kelan toimihenkilon havaitessa mah-
dollisen asiakkuusvastaavapalvelun tarpeen. Tama tapahtui Kelan puhelinpalvelun tai palvelu-
pisteen asiakaspalvelijan taikka Kelan etuuskasittelijan toimesta. Tarpeen havainnut Kelan
toimihenkilo teki sisaisen toimeksiannon, jonka perusteella asiakkuusvastaava tutki asiakkuus-
vastaavapalvelun tarpeen asiakkaan kohdalta. (Hokkanen ym. 2018.) Asiakkaita ohjautui pal-
veluun myos Kelan ulkopuolelta, esimerkiksi sosiaalitoimen kautta (Lehtonen ym. 2019). Asi-
akkaan useat asiointikerrat saman asian vuoksi olivat yksi merkki siita, etta asiakkuusvastaa-
vapalvelun tarkoituksenmukaisuus oli aiheellista tutkia (Hokkanen ym. 2018). Asiakas tuli oh-
jata asiakkuusvastaavapalveluun mahdollisimman matalalla kynnyksella. Palveluun ohjaa-
miseksi riitti, etta asiakkaan kokonaistilanne vaatisi useamman kerran Kelan neuvontaa asioi-
den selviamiseksi. Asiakkuusvastaavat tutkivat ja arvioivat asiakkuusvastaavapalvelukokeiluun
ilmoitettujen asiakkaiden tilanteet ja paattivat palvelun kaynnistymisesta. Mikali asiakkaan
tilanne ei edellyttanyt asiakkuusvastaavapalvelua tai asiakas kieltaytyi palvelusta, ohjattiin
asiakas muihin tarkoituksenmukaisiin palveluihin, kuten Kelan ajanvarauspalveluun. (Hokka-
nen 2019.)

Asiakkaan tilanteen vaatiessa asiakkuusvastaavapalvelua asiakkuusvastaava oli asiakkaaseen
yhteydessa puhelimitse ja sopi asiakkaan kanssa palvelun aloittamisesta. Asiakkuusvastaava
pyrki kartoittamaan asiakkaan tilanteen mahdollisimman huolellisesti jo ensimmaisen yhtey-
denoton aikana. Asiakkaan asiaan liittyvia toimenpiteita hoidettiin jo ensimmaisen yhteyden-
oton aikana mahdollisuuksien mukaan. Asiakas sai asiakkuusvastaavan suoran puhelinnume-
ron, mikali asiakkuusvastaavalla oli tarkoitukseen soveltuva puhelin kaytettavissaan. Asiak-
kaan oli tarvittaessa mahdollisuus soittaa tai jattaa tekstiviestilla soittopyynto tahan puheli-
meen. Mikali asiakkuusvastaavalla ei ollut kaytettavissaan tarkoitukseen soveltuvaa puhelinta,
sopi han asiakkaan kanssa, kuinka yhteydenpito hoidetaan. Asiakkaille tehtiin ensimmaisella
palvelukerralla palvelusuunnitelma, jossa sovittiin muun muassa kasiteltavat asiat, asioiden
alustava aikataulutus ja palvelun kesto. Palveluajat pyrittiin sopimaan niin pitkalle kuin tassa
vaiheessa laaditun suunnitelman mukaisesti katsottiin olevan tarkoituksenmukaista. Mikali asi-
akkaan tilanteen edistamiseksi nahtiin parhaaksi Kelan ulkopuolisen organisaation osallistumi-
nen, sovittiin yhteistyosta yhteistyokumppaneiden kanssa aina paikallisesti. Palvelu oli tarkoi-
tus paattaa sovitusti ohjaten asiakasta tarvittaessa jatkoasiointiin Kelan muita palvelukanavia

kayttaen, seka muiden toimijoiden palveluiden piiriin. (Kela 2018c.)
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3.2 Vuoden 2018 asiakkuusvastaavapalvelukokeilun tulokset

Vuoden 2018 asiakkuusvastaavapalvelukokeilun tuloksia selvitettiin kokeilun loppuvaiheessa
toteutetulla loppuarviointikyselylla, jossa pyydettiin arvioita asiakkuusvastaavilta, heidan esi-
miehiltaan ja palvelun kehittamisessa mukana olleilta suunnittelijoilta muun muassa kokeilun
sujumisesta, Kelan sisaisesta toiminnasta ja resurssien riittavyydesta. Lisaksi Kelan tutkimus-
yksikko selvitti asiakkaiden taustatietoja ja tilanteita Kelan jarjestelmassa olevien tietojen
pohjalta. (Hokkanen 2018.)

Kyselyn tuloksena ilmeni, etta tallaiselle palvelumallille on tarvetta ja asiakkaat, jotka ovat
kayneet lapi koko palvelun, eli useamman palvelukerran, olivat hyotyneet mallin kaytosta.
Asiakkaiden erilaisia tilanteita kyettiin tunnistamaan tavallista paremmin ja heita oli ohjattu
tarvittaessa eteenpain yhteistyotahojen palveluihin, esimerkiksi Kelan kuntoutukseen. Asiak-
kaiden suhtautuminen palvelumallia kohtaan oli ollut hyvaa, kunhan asiakas oli ensin saatu
tavoitettua. Nuorten katsottiin hyotyvan ohjauksesta ja kokonaisvaltaisemmasta palvelusta
elaman kaannekohdissa. Isona onnistumisena pidettiin myos palveluun osallistuneiden asiak-
kaiden motivaatiota kehittya virastoasioinnissa. Asiakkaita saatiin palvelun avulla motivoitua
hoitamaan itsenaisesti asioitaan. Asiakkuusvastaavapalvelukokeilun lopuksi asiakkaat tarvitsi-
vat usein ohjauksen muiden palvelujen piiriin. Asiakkuusvastaavien nakokulmasta mallin hyo-
tyna pidettiin yhteistyon tiivistymista etuuspalvelujen kanssa. Muiden yhteistyokumppaneiden
kanssa tehtavan yhteistyon koettiin vaativan viela kehittamista, joskin sen koettiin parantu-
neen kokeilun aikana. Tyontekijat kokivat asiakkuusvastaavana tyoskentelyn motivoivana;

tyoskentely lisasi auttamishalua seka tietoisuutta nuorten haasteista. (Hokkanen 2018.)

Asiakkuusvastaavapalvelukokeilussa koettiin haasteita nuorten tavoitettavuudessa ja moti-
voinnissa palvelun aloittamiseen. Kaksi kolmasosaa asiakkuusvastaavapalvelukokeiluun ohjau-
tuneista asiakastilanteista ei paatynyt palvelun aloittamiseen. Tama johtui siita, etta tilanne
ratkesi heti ensimmaisen yhteydenoton aikana tai ettei asiakasta tavoitettu yrityksista huoli-
matta. Puolessa tapauksista palvelun ei katsottu vastanneen asiakkaan tarpeisiin, koska asia-
kasta ei tavoitettu, yhteys katkesi palvelun aloituksen jalkeen, asiakkaan tilanne ratkesi
muulla tavalla, asiakas kaipasi muun instanssin palveluita tai asiakas ei motivoitunut itsenai-
seen asiointiin. Viestipalvelun tehokkaammasta hyodyntamisesta herasi myos ideoita ja kehi-
tystarvetta. Tyontekijaresurssien koettiin olleen liian vahaisia asiakkuusvastaavapalvelun to-
teuttamiseen, koska asiakkuusvastaavan tyota hoidettiin oman palveluasiantuntijan toimenku-
van ohessa. (Kela 2018d.)

3.3 Vuoden 2019 asiakkuusvastaavapalvelukokeilun tavoitteet ja tulokset

Kelan nakokulmasta asiakkuusvastaavapalvelukokeilun tavoitteena oli kokeilla uutta toiminta-

mallia asiakkaiden tilanteiden selvittelyssa ja fokusoida resursseja asiakasryhmalle, jotka tar-
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vitsevat eniten yksilollisempaa tukea esimerkiksi vaikeasta muutostilanteesta eteenpain paa-
semiseksi Kela-asioiden suhteen. Lisaksi kokeilun tavoitteena oli saada kokemuksia siita, mil-
laisia tarpeita asiakkailla on seka millaisia resursseja ja osaamista asiakkuusvastaavamalli
vaatii Kelan toiminnalta. Kela halusi myos saada kokemuksia mallin soveltuvuudesta seka
suunnitellulle kohderyhmalle etta Kelan sisalla. Tarkea osa kokeilua oli kartoittaa Kelan sisai-
sen yhteistyon sujuvuutta mallin nakokulmasta eli sita, kuinka jouhevasti ja tehokkaasti Ke-
lassa kyetaan hyodyntamaan tyopaikan sisaista asiantuntemusta. (Hokkanen 2018.) Tavoit-
teena oli myos pohtia, olisiko asiakkuusvastaavapalvelua mahdollista yhdistaa Kelan etuuspal-
velujen toteuttaman moniammatillisen palvelun (MAP) kanssa siten, etta erityista tukea tar-

vitseville asiakkaille olisi tulevaisuudessa tarjolla yksi yhteinen Kelan palvelu (Kela 2018e).

Asiakkaan nakokulmasta asiakkuusvastaavakokeilun tavoitteena oli tarjota henkilokohtaista
neuvontaa kaipaaville asiakkaille palvelua, jossa heidan asiansa kasitellaan yhtena kokonai-
suutena maaraaikaisessa palvelussa etukateen sovittuina aikoina. Palvelun paattyessa tavoit-
teena oli, etta asiakas kykenisi kayttamaan muita Kelan yleisesti kaytettavia asiointitapoja,

eli puhelin- verkko- tai palvelupisteasiointia. (Hokkanen 2018.)

Vuoden 2019 asiakkuusvastaavapalvelukokeilun loppuvaiheessa Kela toteutti uuden kokeilua
yhteen vetavan loppuarviointikyselyn asiakkuusvastaaville seka palveluyksikoiden asiakkuus-
vastaavapalvelua koordinoiville esimiehille ja suunnittelijoille. Arvioinnin kohteena oli muun
muassa kokeilun yleinen sujuminen, palvelun vastaavuus asiakkaiden tarpeisiin, asiakkuusvas-
taavien osaamisen riittavyys palvelun hoitamiseksi, Kelan sisainen yhteistyo, kumppanuusyh-
teistyo, toteutustapa, palvelun mahdollinen laajentaminen, jarjestelmien soveltuvuus tehta-
van hoitamiseksi ja resurssien riittavyys. Loppuarviointikyselyn tuloksien perusteella Kela ko-

kosi loppuraportin. (Hokkanen 2019.)

Asiakkuusvastaavapalvelukokeilun ajalla 2.1.-28.6.2019 palveltiin Kelaston raporttien mukaan
yhteensa 1045 asiakasta. Puhelimen valityksella palveltiin 786 ja palvelupisteessa 259 asia-
kasta. Yhteydenottoja oli yhteensa 3857, joista 3339 tapahtui puhelimen valityksella ja 518
palvelupisteessa. Asiakkaan asiointi saattoi sisaltaa palvelupiste- ja puhelinasiointia. Yhden

asiakkaan keskimaarainen palvelun kesto oli 3,7 asiointikertaa. (Hokkanen 2019.)

Asiakkuusvastaavapalvelukokeilussa havaittiin paljon onnistumisia. Kyselyyn vastanneet koki-
vat merkitykselliseksi palvelun tuottaman arvon asiakkaalle. He kokivat asiakkaiden saaneen
paasaantoisesti vaikuttavaa palvelua. Asiakkuusvastaavat kokivat hyotyneensa omasta koulu-
tuksestaan, osaamisestaan ja aikaisemmasta tyokokemuksestaan tehtavan menestyksekkaassa
hoitamisessa. Kelan etuuskasittelijoiden kanssa tehty yhteistyo koettiin merkitykselliseksi ja
kumppanuusyhteistyon Kelan ulkopolisten toimijoiden kanssa nahtiin tietyilta osin olleen on-

nistunutta. Asiakkuusvastaavapalvelukokeilun koettiin edesauttavan kumppanuusyhteistyota
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merkittavasti pidemmalla ajanjaksolla. Tata pidettiin merkityksellisena, silla kumppanuusyh-
teistyo on erittain oleellinen osa Kelan tulevaisuutta. Kokonaisuudessaan taman kaltaisella
palvelulla nahtiin olevan laajasti tarvetta myos tulevaisuudessa. Vaikka monenlaisia haastei-

takin kohdattiin, koettiin onnistumisia kuitenkin selkeasti enemman. (Hokkanen 2019.)

Vuoden 2019 asiakkuusvastaavapalvelukokeilussa koettiin myos haasteita asiakkaiden tavoitta-
misessa ja asiakkaiden heikossa sitoutumisessa palveluun, kuten vuoden 2018 kokeilussa. Pal-
veluun ohjautumisessa havaittiin kehitettavaa, silla osa palveluun ohjautuneista asiakkaista
oli lilan haastavassa elamantilanteessa, jotta heita olisi voitu auttaa pelkan asiakkuusvastaa-
vapalvelun avulla. Kyselyyn vastanneet toivoivat palveluun ohjautumisen osalta toimintamal-
lin selkeyttamista siten, etta palvelua tarvitsevat asiakkaat ohjautuisivat paremmin eri kana-
vista ja asiointitilanteista palvelun piiriin. Asiakkuusvastaavan toimenkuvaa toivottiin tasmen-
nettavaksi. Vastaajat kokivat tyontekijaresurssien riittavyyden edelleen ongelmallisena. Va-
haisten tyontekijaresurssien seurauksena palvelun laadukkaalle toteuttamiselle ei koettu ol-
leen aina riittavasti aikaa, ja sen seurauksena asiakkaiden kontaktoiminen viivastyi toisinaan.
Asiakkuusvastaavat toivoivatkin tiettya viikoittaista tai kuukausittaista aikaresurssia osoitetta-
vaksi asiakkuusvastaavapalvelun hoitamiseen vastaisuudessa. Pienten ratkaisutoimien tekemi-
seen, kuten tyottomyysajan ilmoituksen kasittelyyn ja toimeentulotuen laskujen maksuun toi-
vottiin myos mahdollisuuksia tulevaisuudessa. Asiakkuusvastaavat toivoivat muiden asiakkuus-
vastaavien kanssa yhteisia palavereja, joissa kaytaisiin yhteisesti api onnistumisia ja mahdol-

lisia kehittamisen tarpeita. (Hokkanen 2019.)

Kyselyyn vastanneet toivoivat Kelan sisaisen yhteistyon ja kumppanuusyhteistyon lisaamista.
Kelan etuuspalvelujen osalta olisi toivottu nimettya yhteishenkiloa esimerkiksi toimeentulo-
tuen puolelta. Yhteisia kehittamispalavereita toivottiin esimerkiksi sosiaalitoimen kanssa. Kii-
reellisten tilanteiden hoitaminen koettiin ongelmallisena yhteistyokumppaneiden tavoittami-
seen liittyvien haasteiden vuoksi. Asiakkuusvastaavat kokivat, etta asiakkuusvastaavapalvelun
suhde muun muassa sosiaalityohon oli jossain maarin haasteelliseksi. Lisaksi palvelun rajaami-
sessa koettiin toisinaan haastavaksi silta osin, mika on Kelan palvelua ja mika toisen tahon
palvelua. (Hokkanen 2019.)

Kyselyyn vastanneet olivat pohtineet, etta asiakkuusvastaavapalvelusta voisi jattaa erikseen
nimetyt kohderyhmat pois, silla niiden ei nahty olleen oleellisia. Rajattujen kohderyhmien si-
jaan palvelua tulisi tarjota yleisesti kaiken ikaisille haastavassa elamantilanteessa oleville asi-
akkaille, joilla on hankaluuksia asioinnin ja Kela-asioiden kanssa. Asiakkaan palvelutarpeen
pitaisi olla maarittava tekija asiakkuusvastaavapalvelun kaynnistymiselle. Palvelutarpeen tu-
lisi olla arvioitavissa tapauskohtaisesti asiakkaan elamantilanteen ja psyykkisen toimintakyvyn
mukaan. Vastauksissa esitettiin, etta asiakkaita olisi hyva kontaktoida jo ennen tilanteen paa-
tymista akuuttiin vaiheeseen, jotta valtyttaisiin pitkalliselta asioiden myohemmalta selvitte-
lylta. (Hokkanen 2019.)
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Useat kyselyyn vastanneet asiakkuusvastaavat toivat avoimissa vastauksissa esille jollain ta-
solla luottamukseen liittyvaa teemaa. Luottamussuhteen rakentuminen osoittautui erittain
tarkeaksi asiaksi. Yksi asiakkuusvastaava kertoi yrittaneensa ensin rakentaa luottamusta asi-
akkaaseen ja sen jalkeen keskittyneensa asiakkaan asioiden hoitamiseen. Toinen kyselyyn vas-
tannut asiakkuusvastaava totesi etenkin nuorten luottamuksen lisaantyneen Kelan palveluja
kohtaan. Palvelujarjestelman tuntemuksen lisaantymisella nahtiin olevan yhteys Kelaan koh-
distuneen luottamuksen kasvamiseen. Lisaksi oman persoonan hyodyntaminen ja palvelun
henkilokohtaisuus koettiin luottamusta lisaaviksi tekijoiksi. Vastaajat kokivat Kelan arvojen

tulevan nakyviksi palvelun myota. (Hokkanen 2019.)

Asiakkuusvastaavat olivat saaneet asiakkailta paljon palautetta palveluun liittyen. Asiakkuus-
vastaavan ominaisuuksista oli annettu positiivista palautetta. Asiakkaat olivat kokeneet posi-
tiiviseksi sen, etta asiakkuusvastaava osasi kuunnella ja kuulla asiakasta, mutta olla samanai-
kaisesti jamakka ja ohjaava. Asiakkaiden kuvattiin olleen erittain kiitollisia saamastaan
avusta. Osa oppi palvelun myota hoitamaan etuusasioitaan itsenaisesti ja ajallaan. Palvelun
nahtiin parhaimmillaan kehittavan asiakkaiden itseluottamusta itsenaisen toimijuuden vahvis-
tuessa. Asiakkaat toivoivat palvelun ottamista vakiintuneeseen kayttoon. Nain tapahtuikin,
silla asiakkuuspalvelujen tulosyksikko paatti asiakkuusvastaavapalvelun jatkumisesta vuoden
2019 asiakkuusvastaavapalvelukokeilun jalkeen. Palveluyksikot laajentavat asteittain asiak-
kuusvastaavapalvelua koskemaan kaikkia niita asiakasryhmia, jotka tarvitsevat asioinnissaan
erityista tukea. (Hokkanen 2019.)

4 Sosiaaliturva

Kela on vahvasti mukana edistamassa suomalaisten sosiaaliturvaa, silla palvelujen lisaksi sosi-
aaliturvan toinen merkittava osa on toimeentuloa turvaavat etuudet. Kela on yksi suurimmista
taloudellisten resurssien saajista ja eteenpain jakajista suomalaisessa yhteiskunnassa (Kela
2018b). Sosiaaliturvan rakentuminen ja kehittyminen luo raamit Kelan toiminnalle. Taman

vuoksi kasittelen tassa luvussa sosiaaliturvaa.

Sosiaaliturva on kokonaisuus, jolla julkinen sektori, paaasiassa valtio ja kunnat jarjestavat ta-
loudellista ja sosiaalista turvallisuutta kansalaisille. Kansainvalisten organisaatioiden maari-
telmissa melko yleisena lahtokohtana pidetaan sita, etta sosiaaliturvalla pyritaan helpotta-
maan ihmisten tai perheiden koyhyydesta ja sosiaalisesta syrjaytymisesta, riittamattomasta
perheen tuesta, terveydenhuollon palveluihin paasemisen puutteesta seka sairauden, tyotto-
myyden, vanhuuden tai perheenjasenen kuoleman aiheuttamista tyotulojen puutteesta johtu-
via toimeentulo-ongelmia. Kaikki vakituisesti Suomessa asuvat henkilot kuuluvat lakisaateisen
sosiaaliturvan piiriin. Joidenkin etuuksien saamisen edellytyksena on, etta hakija on asunut

Suomessa maaritellyn ajan. Suomessa vahimmaisturva maaritellaan perustuslaissa. (Kangas &
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Niemela 2017, 11 - 12.) Perustuslain tarkeimpia perusoikeuksia on oikeus sosiaaliturvaan. Se
tarkoittaa, etta ihmisella, joka ei kykene hankkimaan ihmisarvoisen elaman edellyttamaa tur-
vaa, on oikeus valittomaan toimeentuloon ja huolenpitoon. Sosiaaliturva myos pienentaa tu-
loeroja, ennaltaehkaisee sosiaalisia ongelmia seka tukee kansalaisten elamanhallinnan tai-
toja. (lhalainen & Kettunen 2016, 12 - 13.)

Universaalisuusperiaatteen mukaan kaikilla kansalaisilla on yhtalainen oikeus sosiaaliturvaan.
Kyseista periaatetta on noudatettu jo pidemman aikaa, vaikka malli saattaa sisaltaa passivoi-
via rakenteita. Jarjestelmaan onkin luotu enenevassa maarin rakenteita, jotka kannustavat
aktiivisempaan otteeseen. Toinen tarkea periaate on yhdenvertaisuusperiaate, jonka mukaan
asiakkailla on oikeus hyvaan kohteluun riippumatta iasta, sukupuolesta, kansalaisuudesta, va-
kaumuksesta tai muista henkilon ominaisuuksista. Sosiaaliturvan tavoitteena on turvata suo-
malaisille terveellinen tyo- ja elinymparisto, hyva terveys ja toimintakyky seka riittava toi-
meentulo, palvelut ja sosiaalinen turvallisuus kaikissa elamanvaiheissa. (lhalainen & Kettunen
2016, 32 - 43.)

Sosiaaliturvan muodot ovat jaettavissa toimeentuloturvaetuuksiin seka sosiaali- ja terveyspal-
veluihin. Kunnilla on hyvinvointipalvelujen jarjestamisvastuu. Toimeentuloturvaetuuksilla tar-
koitetaan rahamaaraisia etuuksia, joiden funktiona on helpottaa toimeentulo-ongelmia talou-
dellisissa riskitilanteissa. Toimeentuloturva voidaan jakaa sosiaalivakuutukseen, sosiaaliavus-
tuksiin ja viimesijaiseen toimeentuloturvaan. Sosiaaliavustuksiksi luokiteltavat Kelan toimeen-
panemat toimeentuloturvaetuudet antavat taloudellista turvaa eri elamantilanteissa. Toi-
meentuloturvaetuuksiin kuuluvat muun muassa asumistuki ja opintotuki seka lapsiperheiden
toimeentuloturvaan kuuluvat etuudet, kuten lapsilisat ja aitiysavustukset. Niita maksetaan
ennakolta maaritellyin ehdoin joko tasakorvausta tai tarveperiaatetta noudattaen tietyn suu-
ruisena. Sosiaaliavustukset rahoitetaan verovaroin. Sosiaalivakuutus on julkisen vallan toimen-
pitein jarjestetty pakollinen lakisaateinen vakuutus sosiaalisten riskien, kuten vanhuuden, sai-
rauden, tyokyvyttomyyden, tyotapaturman, tyottomyyden, vanhemmuuden ja perheen huol-
tajan kuoleman varalta. Se koostuu sairaus-, tyottomyys-, tapaturma- ja elakevakuutuksesta
seka tyontekijan ryhmahenkivakuutuksesta. Sosiaalivakuutus rahoitetaan paasaantoisesti va-
kuutusmaksuin, joita vakuutetut tai jokin muu taho, kuten heidan tyonantajansa suorittaa.
Suomessa viimesijainen toimeentuloturva on toimeentulotuki. (Kangas & Niemela 2017, 13 -
14.)

5  Sosioekonomiset taustatekijat

Koska Kanta-Hameen alueen asiakkuusvastaavapalvelukokeilun kohderyhmana olivat haasta-

vassa elamantilanteessa olevat paljon tukea tarvitsevat ja usein avun tarpeessa olevat toi-
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meentulotuen saajat, katsoin aiheelliseksi kasitella opinnaytetyon tietoperustassa pitkaaikai-
sen toimeentulotuen saajia ja siihen liittyvia sosioekonomisia teemoja. Luku kasittelee paljon
tukea tarvitsevia toimeentulotukiasiakkaita koskevia aiheita, kuten huono-osaisuutta ja syr-
jaytymista. Lisaksi kayn lapi toimintakykyyn vaikuttavia tekijoita, jotka ovat osaltaan yhtey-
dessa puutteellisiin elamanhallinnan taitoihin. Katsoin tassa luvussa esitettyjen teemojen ole-
van sen suuren kokonaisuuden osatekijoita, jonka vuoksi asiakkaat olivat paatyneet asiakkuus-

vastaavapalvelun piiriin.
5.1  Pitkaaikaisen toimeentulotuen saajat ja tulottomat

Asuinkustannusten kasvu suhteessa etuuksien tasoon aiheuttaa yha useammin tarvetta viime-
sijaisen etuuden hakemiselle. Tyoikaisista 18-64-vuotiaista henkildista 257 876 oli saanut
vuonna 2013 toimeentulotukea. Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen mukaan toimeentulotu-
kea saaneiden kotitalouksien maara on vahentynyt 10 prosenttia 2000-luvulla, vaikka tuen ko-
konaismenot ovat lisaantyneet reaalisesti 37 prosenttia. Ristiriitaisen kehityksen takana on
se, etta toimeentulotuesta on tullut entista pitkaaikaisempi tukimuoto. Pitkaaikaista toi-
meentulotukiasiakkuutta ennustaa yksin asuminen, alhainen koulutustaso, kaupungistuminen
ja korkea ika. Pitkaaikaisen toimeentulotuen tarpeella on katsottu olevan yhteys ihmisen ko-
kemaan huono-osaisuuteen. Suurin osa toimeentulotuen saajista on kuitenkin muita kuin pit-
kaaikaisasiakkaita. (Myrskyla, Pyykkonen, Saari & Surakka 2017, 156, 165 - 167, 181.) Viime-
sijaista etuutta haettiin kahdessa kolmasosassa tapauksista koyhyyden vuoksi elamanhallinnan
heiketessa tai mielenterveys- ja paihdeongelmista, sairauksista, vammasta taikka ikaantymi-
sesta aiheutuvan tuen tarpeen vuoksi. Arjen ongelmat ovat tulleet entista monimutkaisem-

miksi. (Gavert, Kainulainen, Saari, Suonio & Vaisanen 2017, 259, 264.)

Vanhempien toimeentulotuen saaminen vaikuttaa merkittavasti myos perheen lapsiin. Toi-
meentulotukea saaneessa perheessa kasvaneella lapsella on kaksinkertainen todennakoisyys
olla aikuisena toimeentulotuen saaja suhteessa muuhun vaestoon. Toimeentulotuen saamisen
nahdaan olevan yhteydessa lasten ongelmiin monella tavalla. Huostaanotot, rikollisuus, kou-
luttamattomuus, mielenterveysongelmat, teiniraskaudet ja toimeentulo-ongelmat yleistyvat
huomattavasti niiden lasten osalta, joiden vanhemmat ovat saaneet pitkaaikaisesti toimeen-
tulotukea. (Elovainio & Kortteinen 2012, 153 - 154.)

Tulottomien osuus on kasvussa. Yhtena selittavana tekijana voidaan nahda tyovoimapolitiikan
muutokset seka niihin liittyvien sanktioiden lisaantyminen. Toinen selittava tekija on maahan-
muuttajien maaran kasvu. Tulottomien ryhma poikkeaa merkittavasti samanikaisesta vaes-
tosta siviilisaadyn ja koulutustason suhteen. Yli kaksi kolmasosaa tulottomista on naimatto-
mia. Tama selittyy kuitenkin paljolti nuoremman ikaryhman osuudella. Peruskoulun jalkeinen

tutkinto on suoritettu vain hieman yli kolmanneksella. Korkeakoulutettujen osuus on huomat-
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tavan alhainen. Tulottomien ryhmaan kuuluvat henkilot asuvat enenevissa maarin kaupunki-
maisissa kunnissa ja suurin osa heista asuu yksin. Tulottomilla miehilla on havaittu olevan suu-
rempi riski pitkaaikaiselle tuen saamiselle kuin naisilla. (Myrskyla ym. 2017, 159, 171, 179 -
181.)

5.2  Huono-osaisuus

Huono-osaisuuden nahdaan olevan kumuloituvaa: huono-osaiset kokevat samanaikaisesti mo-
nia vajeita. Huono-osaisuutta aiheuttavat etenkin toimeentulo-ongelmat niiden synnyttaessa
ja yllapitaessa muita huono-osaisuuden ilmentymia. (Blom & Melin 2011, 210.) Yksi huono-
osaisuuteen vaikuttava tekija on tyottomyys. Matala koulutustaso ennustaa tyottomyytta, ja
tyottomyys yhdessa koulun keskeyttamisen kanssa lisaa vakavan pahoinvoinnin todennakai-
syytta. (Elovainio & Kortteinen 2012, 153.) Pitkaaikaistyottomien maara on ollut pitkaan kas-
vussa. Vuoden 2010 lopussa kaikista tyottomista pitkaaikaistyottomien osuus oli 22 prosenttia.
Huolestuttavaa on alle 25-vuotiaiden nuorten osuus tyottomista. Heidan osuutensa kaikista
tyottomista vuoden 2010 lopulla oli 12 prosenttia. On myos huomioitava maahanmuuttajien
tyottomyys, joka nayttaytyy suhteessa paljon vakavampana kuin kantavaeston tyottomyys.
Maahanmuuttajia ei suojaa tyottomyydelta edes hyva koulutus. (Blom & Melin 2011, 198 -
199.)

Sairaudet, huono-osaisuus ja koyhyys linkittyvat toisiinsa vahvasti. Merkityksellisena tekijana
on sairauden kesto eli sairauden tilapaisyys, toistuvuus tai pysyvyys. Sairauden merkitys
huono-osaistumisen prosessissa voi olla viela kohtalokkaampi kuin taloudellisten tekijoiden.
(Hanninen 2009, 239.) Mita alhaisempi sosioekonominen asema tai koulutustaso on kyseessa,
sita yleisempia ovat pitkaaikaissairaudet ja sita heikompi on koettu terveys. Yhteiskuntapo-
liittisten linjausten mukaan hinta ei saisi olla terveyspalvelujen kayton esteena, mutta ter-
veyseroja ei ole saatu toimenpiteista huolimatta kavennettua. (Hiilamo & Hanninen 2009, 26 -
27.)

Sosiaalityossa syrjaytymisen ydin paikantuu kasautuneisiin hyvinvoinnin ongelmiin (Raunio
2006, 28). Huono-osaisuuden kasautuminen voidaan nahda monivaiheisena prosessiluonteisena
tapahtumaketjuna, jossa on useita tekijoita ja ulottuvuuksia. Kodin sosiaalisen perinnon valit-
tyessa nuoren elamaan prosessi on ylisukupolvinen. Esimerkiksi humalajuomisen maaralla on
havaittu olevan selva yhteys lapsuudenkodin alkoholinkayttoon. Tilanne nayttaytyy vaikeutu-
van, ja epaterveellisten elintapojen aiheuttamat haitat keskittyvat yha enenevissa maarin so-

sioekonomisesti heikossa asemassa oleville. (Myllyniemi 2012, 47 - 48, 67.)
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5.3  Syrjaytyminen

Syrjaytyminen maaritellaan yleisella tasolla yksiloiden, perheiden tai kokonaisten yhteisojen
ajautumiseksi yhteiskunnassa yleisesti sopivana pidetyn elintavan, elintason ja resurssien hal-
linnan ulkopuolelle. Syrjaytyminen ei ole yhtakkinen tapahtuma vaan monen tapahtuman pro-
sessi. Usein syrjaytymiskehitys alkaa jo lapsuudessa tai nuoruudessa. (Makisalo-Ropponen
2011, 21 - 23.) Keskeisena syrjaytymiselle pidetaan ongelmien kasaantumista. Ongelmien lei-
matessa yksilon elamaa niin merkittavasti, ettei selviytymista tukevia resursseja kyeta pai-
kantamaan ja kayttamaan, voidaan puhua taydellisesta syrjaytymisesta. Taydellisesti syrjay-
tyneilla on merkittavia haasteita elaman ulkoisessa hallinnassa, toimeentulossa ja aineelli-
sissa elinoloissa. Sisaiset elamanhallinnan ongelmat nayttaytyvat viela keskeisempina ongel-
mina. Mielenterveys- ja paihdeongelmat, rikollisuus ja vakivalta ovat osa taydellisesti syrjay-
tyneiden arkea. Kokemuksellinen ulkopuolisuus, erilaisuuden ja toiseuden kokemukset suh-
teessa normaaliin elamaan taydentavat syrjaytyneisyytta osaltaan. (Raunio 2006, 9,12, 150.)
On havaittu, etta vankilaan joutuneilla nuorilla on usein taustalla neurologisia sairauksia, ku-
ten ADHD tai lukihairio. Nama saattavat olla myos osatekijoina kouluttamattomuudelle. Van-
kimielisairaalan ylilaakari Hannu Lauerman kokemuksen mukaan 20 - 50 prosenttia nuorista
rikoksen uusijoista on ADHD-taustaisia. (Makisalo-Ropponen 2011, 19.) Suomessa arvioidaan
olevan runsaat 65 000 syrjaytymisvaarassa olevaa, tai jo syrjaytynytta nuorta (Blom & Melin
2011, 198).

Vaatimukset ovat lisaantyneet tyo- ja koulutusmarkkinoilla teknologian ja tuottavuuden kehi-
tyksen myota. Yhteiskunnan yleisesta elamantavasta ovat vaarassa syrjaytya ne, joilla ei ole
resursseja vastata tyomarkkinoiden kasvaneisiin vaatimuksiin. Kasvavat tuloerot aiheuttavat
myos syrjaytymisriskin, silla suuret tuloerot ja mahdollisuuksien epatasa-arvo kulkevat paa-
saantoisesti kasi kadessa. (Makisalo-Ropponen 2011, 22.) Pelkan sosiaaliturvan varassa elavien
syrjaytymisriski on suuri. Esimerkiksi tyottomyyden, sairauden, vamman, opiskelun, kuntou-
tuksen, korkean ian tai lasten hoidon vuoksi kaikilla ei ole mahdollisuutta saada tyosta riitta-

vaa toimeentuloa. Huolena on ylisukupolvinen syrjaytyminen. (Myrskyla ym. 2017, 155.)

5.4 Toimintakykya rajoittavat tekijat

Toimintakykya rajoittavina ja sosiaaliturvariippuvuutta aiheuttavina tekijoina voidaan pitaa
muun muassa seuraavaa neljaa tekijaa: sopeutumista, niukkuutta, kimmoisuuden eli resiliens-
sin menettamista seka riippuvuuksia. Sopeutumisella tarkoitetaan ihmisten sopeutumista ela-
mantilanteeseensa tavalla, jossa myonteisia siirtymia ei etsita aktiivisesti ja vakiintunutta ti-
lannetta kyseenalaistavia tekijoita valtellaan. Niukkuus viittaa tulojen ja menojen pysyvasta
epatasapainosta aiheutuvaan sosiaaliseen ja psyykkiseen kuormitukseen, joka estaa tai rajoit-

taa viimesijaisella turvalla elavan henkilon hakeutumista koulutukseen, kuntoutukseen tai
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tyoelamaan. Nahdaan, ettei etuuksia ja palveluja koskevien hakemusten tekemisen, odotta-
misen ja taydentamisen, lainalyhennysten ja ulosottojen jarjestelyn pankkien, lainaajien ja
viranomaisten kanssa, yllattavien menojen kattamisen ja sosiaalisten normien tayttavien
vaatteiden ja tavaroiden hankkimisen jalkeen jaa aikaa ja energiaa koulutukseen, kuntoutu-
miseen ja tyoelamaan hakeutumiseen. Kimmoisuuden menettamisella tarkoitetaan ihmisten
arjessa tapahtuvia pirstaloivia tapahtumia, jotka heikentavat yksilon tai ryhman kykya selviy-
tya haastavissa elamantilanteissa. Viimesijaisella sosiaaliturvalla elavien ihmisten haastava ja
epajatkuva elamantilanne toimii altistavana tekijana epamieluisille elamantapahtumille. So-
sioekonominen asema, paihdeongelmat ja sosiaaliset ongelmat kulkevat kasi kadessa. Pitkaai-
kainen viimesijaisella etuudella elaminen lisaa addiktioiden kehittymisen riskia, jolla on puo-
lestaan toimintakykya ja kimmoisuutta alentava vaikutus. (Behm, Meriluoto & Saari 2017, 293
- 296.) Osa paihdeasiakkaista on niin lamautuneita, ettei heilla ole resursseja hakea palve-

luja, joihin he olisivat oikeutettuja (Makisalo-Ropponen 2011, 29).

6  Palveluohjaus, -neuvonta ja vuorovaikutus

Asiakkuusvastaavan tyonkuvassa on seka neuvonnan etta ohjauksen elementteja. Toisaalta tyo
on asiakkaan asioiden selvittelya ja etuusasioiden neuvontaa, mutta siihen liittyy hyvin vah-
vasti myos ohjauksellisia piirteita. Asiakkuusvastaavapalvelun tavoitteena on saada asiak-
kaista itsenaisempia toimijoita, jotka kykenisivat selviytymaan jatkossa ilman vahvaa tukea.
Tama tavoite vaatii erityisesti ohjauksellisen nakokulman panostamista, silla mikali asiakasta
ei oteta aktiivisesti mukaan hanta koskevien asioiden hoitoon, todennakoista on asiakkaan
passivoituminen. Asiakas ei opi uusia toimintatapoja, eika nain ollen saa kokemusta siita, etta
han kykenisi jatkossakaan selviytymaan itsenaisesti. Tama luku kasittelee palveluneuvonnan

ja -ohjauksen kasitteistoa seka vuorovaikutuksen merkitysta asiakassuhteessa.

6.1 Neuvonta- ja ohjaustyo

Palveluneuvojan tyo on monipuolista asiakastyota, pitkalti myos asiakaspalvelutyota. Tyon
tarkoituksena on auttaa asiakasta, mutta toisaalta myos opastaminen ja itseapuun ohjaami-
nen ovat tyossa isossa roolissa. Asiakkaita opastetaan esimerkiksi kayttamaan asiointipalvelua
tai tayttamaan lomakkeita silla tavoitteella, etta asiakas kykenisi siihen jatkossa itsenaisesti.
Asiakas tulee hyvaksya omana itsenaan, ja hanta kohdellaan tasavertaisesti. Empatia ja kuun-
telu ovat hyvia ominaisuuksia asiakaspalvelussa, mutta myos jamakkyytta vaaditaan asioiden
hoitamiseksi. Seka palvelutilanteen etta asiakkaan kannalta on hyva, jos tyontekijan toiminta

on johdonmukaista ja perusteltua. (lhalainen & Kettunen 2016, 47 - 49.)

Neuvonta voi sisaltaa asiakkaan kuuntelemista, keskustelemista, tietojen antamista, kannus-
tamista ja tukemista. Neuvontaa voidaan toteuttaa usein eri tavoin. Asiakasneuvonnassa ky-

seessa on usein tilanne, jossa asiakkaalla on ongelma, johon han kaipaa vastausta. Neuvonnan
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tarvetta voi olla esimerkiksi uudessa tai haastavassa elamantilanteessa. Neuvonnan ero oh-
jaukseen nahden on siina, etta neuvontatilanteessa asiakkaalla on usein kysymys, johon han
olettaa saavansa asiantuntijalta selkean vastauksen. Oletuksena on, etta asiantuntija tietaa

asiasta enemman kuin kysyja. (Rahikka 2008, 62.)

Ohjaus maaritellaan tilanteeksi, jossa ohjaustyota tekeva henkilo asettuu ohjattavan palve-
lukseen tarjoten talle aikaa, kunnioitusta ja huomiota. Ohjauksen paamaarana on ohjattavan
mahdollisuus tulla kuulluksi, tutkia tilannettaan, elaa voimavaraisemmin ja voida paremmin.
Ohjaaja ja ohjattava maarittelevat yhdessa ongelmaa ja pohtivat keskustellen vaihtoehtoisia
ratkaisutapoja. Ohjattavan rooli on aktiivinen ja hanen omat tavoitteensa ovat lahtokohtana
ongelmanratkaisussa. Tyontekijan tulisi pyrkia valttamaan valmiiden ratkaisumallien tarjoa-
mista ja panostaa ohjattavan toimintakyvyn vahvistamiseen. Tavoiteltavana asiana pidetaan
ohjattavan ja ohjaajan tasavertaista suhdetta, jossa ohjattava on omien asioidensa asiantun-
tija ja ohjaaja ohjausprosessin asiantuntija. Ohjaustyon haasteena on saada ihmiset loyta-

maan voimavaransa. (Rahikka 2008, 62 - 63.)

Tassa opinnaytetyossa palveluohjauksen kasitetta voidaan nahda sellaisessa palvelumallissa,
joka on asiakkaan voimavaroja tukevaa ja tulevaisuuteen suuntaavaa toimintaa. Toinen nako-
kulma, jossa palveluohjauksen kasite tulee taman opinnaytetyon kontekstissa kyseeseen, on
sosiaaliturvalainsaadannon monimutkaisuus ja sen nakyminen Kelan etuuksienkin tasolla. Sosi-
aalitoimen asiakkaat kokevat jarjestelman monimutkaiseksi ja asioinnin tyolaaksi. Siksi asiak-
kuusvastaavan yksi tarkeimmista tehtavista on toimia tulkkina asiakkaan ja etuusjarjestelman
valilla. (Hanninen 2007, 11.)

6.2 Vuorovaikutus

Asiakkuusvastaavan ja asiakkaan kohtaamiseen liittyy aina vuorovaikutusta, tapahtuipa asi-
ointi mita tahansa asiointikanavaa pitkin. Hyva vuorovaikutus edistaa palvelutilannetta ja asi-
akkaan asian eteenpain viemista seka tuo luottamusta. Vuorovaikutus koostuu muun muassa

sanattomasta viestinnasta, sanallisesta viestinnasta seka vuorovaikutusilmapiirista.

Vuorovaikutus on parhaimmillaan dialogia. Dialogi on tasa-arvoista, kahden ihmisen valista ja
toisen subjektiutta kunnioittavaa vuorovaikutusta, jossa pyrkimyksena on vastavuoroisuus.
Asetelma on tasavertainen, ei autoritaarinen. Parhaimmillaan dialogi mahdollistaa uuden op-
pimisen. Asiakassuhteessa vuorovaikutuksellisessa dialogissa huomioidaan molempien vaati-
mukset ja pyritaan molemminpuoliseen ymmarrykseen ja toisen osapuolen todellisuuden hah-
mottamiseen. Dialogi on enemman kuin aktiivinen kuuntelu. Tarkoituksena ei ole taysi yhteis-
ymmarrys vaan loytaa uusi alue molempien osapuolten valille. Mikali asiakas ei koe luotta-
musta tyontekijaa kohtaan, han saattaa kokea tilanteen turvattomaksi. Dialogissa merkityk-

sellisia ovat esimerkiksi avainlausumat ja sanat, jotka poimitaan toisen puheesta tarkempaan
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kasittelyyn, kuullun toistaminen omin sanoin, avoimet kysymykset, empaattinen lasnaolo, ti-
lan antaminen seka kieli ja kielen kaytto. Nonverbaalinen viestinta eli elekieli ja kehon kieli
seka katse ovat myos merkityksellisia tekijoita asiakkaan kohtaamisessa. Luottamusta vahvis-
tavana vuorovaikutuksena oleellista on myos tyontekijan virheiden myontaminen. (Raatikai-
nen 2015, 108 - 112.)

Sanallinen viestinta on Kela-tyossa vuorovaikutuksen ydin. Asiakkuusvastaavapalvelukokeilun
kohderyhmaan liittyi moniongelmaisuutta, joka saattaa lhalaisen ja Kettusen (2016, 52) mu-
kaan olla haaste hyvalle vuorovaikutukselle kielen nakokulmasta. Jos ongelmia on paljon,
saattaa keskustelu kerta toisensa jalkeen pyoria ongelmien ymparilla. Vaikka tilanteessa selvi-
tetaan asiakkaan ongelmia ja haasteita, vuorovaikutus ja puhe voi silti olla ongelmakeskeisen
sijaan ratkaisukeskeista. Asiakkaan tilanteen positiivisten asioiden huomiointi seka tavoit-
teista ja mahdollisuuksista puhuminen voi edistaa tilanteen kehittymista seka lisata asiakkaan
omaa voimaantumista hoitamaan jatkossa itse omia asioitaan tehokkaammin. Toinen olennai-
nen puhuttuun kieleen liittyva seikka saattaa olla asiakkaalle vieraiden ammattikasitteiden
kaytto. Yksittaisten termien kaytto voi onnistuakin, mutta tarkeaa on selvittaa asiakkaalta,
onko tama ymmartanyt asian ja kuinka han on sen ymmartanyt. Kertaus ja ymmartaminen toi-
mivat myos siind kohtaa, kun asiakas kertoo tyontekijalle tilanteestaan. On tarkeaa, etta vuo-
rovaikutuksessa kumpikin osapuoli ymmartaa toisensa oikein, jotta selvitettavat asiat selvia-
vat parhaalla tavalla. (Ihalainen & Kettunen 2016, 52.) Asiakkuusvastaavan etuusosaaminen
tulee yhdistaa asiakkaan kasitykseen omasta elamantilanteestaan siten, etta toimeentu-
loetuuden ja valttamattoman toimeentulon turvaaminen sujuisi jatkossa paremmin. (Hanni-
nen 2007, 12.)

7  Opinnaytetyon tutkimuksellinen osuus

Esittelen tassa luvussa opinnaytetyon tavoitteet ja tarkoituksen seka tutkimuskysymyksen.
Kayn myos lapi opinnaytetyon tutkimuksellisen osuuden toteutusta seka esittelen kayttamani
tutkimus-, aineistonkeruu- ja analyysimenetelmat. Lopuksi kuvaan opinnaytetyon eettisyyteen

ja luotettavuuteen vaikuttavia tekijoita.
7.1  Tutkimuksen taustaa, tutkimusongelma ja -kysymys

Asiakkuusvastaavapalvelun toinen kokeilu laajensi kokeilun valtakunnalliseksi. Taman opin-
naytetyon lahtokohtana olivat vuoden 2018 asiakkuusvastaavapalvelukokeilussa kohdatut
haasteet. Valitsin kyseisista haasteista lahempaan tarkasteluun asiakkaiden tavoitettavuuteen
ja motivointiin liittyvat haasteet. Asiakkuusvastaavapalvelu keskeytyi useiden asiakkaiden

osalta akuutin tilanteen selvittya. Halusin taman pohjalta selvittaa asiakkaiden kokemuksista
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etenkinkin tekijoita, jotka motivoisivat asiakkaita jatkamaan palvelua ja nostaisivat asiakas-
tyytyvaisyytta. Koin tarpeelliseksi selvittaa myos mahdolliset kehityskohteet. Nain ollen ta-
man opinnaytetyon tutkimusongelmana oli selvittaa mitka tekijat tekevat asiakkuusvastaava-

palvelusta asiakkaalle mielekkaan ja millaisia kehityskohteita palvelussa on.

Tutkimusongelman pohjalta asetin seuraavan tutkimuskysymyksen: millaisia kokemuksia asiak-
kailla on Kelan asiakkuusvastaavapalvelukokeilusta? Loin tutkimuskysymykseen alakysymykset
tutkimusongelman nakokulmista: mitka tekijat edistavat palvelun mielekkyytta asiakkaan na-
kokulmasta ja mita kehityskohteita asiakkaat ovat havainneet? Kun asiakkaaseen on saatu
muodostettua yhteys, tulisi huolehtia siita, ettei se katkeaisi tarpeettomasti kesken palvelun.
Palvelun mielekkyyden tutkiminen kattaa koko asiakkuusvastaavapalvelun alkuvaiheesta lope-

tukseen ja mahdolliseen jatko-ohjausvaiheeseen.

7.2  Tutkimusmenetelma ja aineistonkeruumenetelmat

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmaksi valikoitui laadullinen tutkimus, koska tavoitteena oli
Maarallisen tutkimuksen keinoin ei mielestani olisi saanut mitattua riittavan yksityiskohtai-
sesti asiakastyytyvaisyyden eri ulottuvuuksia ja kehityskohteita. Tutkimusmenetelman valin-
taan vaikutti myos arvio Kanta-Hameen asiakkuusvastaavapalvelukokeiluun osallistuvien asiak-
kaiden lukumaarasta ja aikaisemman asiakkuusvastaavapalvelukokeilun haasteena ollut tavoi-
tettavuusongelma. Hameen-Anttilan ym. (2018) mukaan vastaamatta jattavat erityisesti nuo-
ret miehet, naimattomat, matalampaan sosioekonomiseen asemaan kuuluvat ja kaupungissa
asuvat. Naiden seikkojen perusteella oli selvaa, etten olisi saanut riittavasti haastateltavia

maarallista tutkimusta varten.

Koska paadyin laadullisen tutkimuksen menetelmaan, aloitin heti opinnaytetyon aihealueen
selvitessa perehtymisen siihen liittyvaan teoreettiseen tietoperustaan, jotta saisin mahdolli-
simman laajan kasityksen aihetta ymparoivasta viitekehyksesta. Hyodynsin opinnaytetyon te-
ossa laajasti erilaista kirjallisuutta, verkkolahteita, julkaisemattomia asiakkuusvastaavapalve-
lua koskevia Kelan sisaisia koulutusmateriaaleja seka Kelan toteuttamien loppuarviointikysely-
jen tuloksia vuosien 2018 ja 2019 asiakkuusvastaavapalvelukokeiluista. Kaytin Kelan sisaisia
koulutusmateriaaleja ja vuoden 2018 asiakkuusvastaavapalvelukokeilun loppuarviointikyselyn
tuloksia perehtyakseni aiheeseen opinnaytetyon alkuvaiheessa. Maarittelin vuoden 2018 asiak-
kuusvastaavapalvelukokeilun tulosten perusteella opinnaytetyon tutkimuskysymyksen ja ver-
tailin Kelan toteuttaman vuoden 2019 asiakkuusvastaavapalvelukokeilun loppuraportin tulok-

sia asiakashaastatteluista saamiini tuloksiin johtopaatososiossa.

Sarajarven & Tuomen (2010, 17 - 19) mukaan laadullinen tutkimus perustuu teoriaan ja kasi-

teltavan aiheen viitekehykseen. Viitekehys puolestaan syntyy tutkimusta linjaavasta metodo-
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logiasta seka jo ennakkoon valmiina olevasta tiedosta. (Sarajarvi & Tuomi 2010, 17 - 19.) Va-
litsin opinnaytetyon teoreettisen viitekehyksen koskemaan seuraavia paljon asioivia toimeen-
tulotukiasiakkaita koskevia teemoja: pitkaaikainen toimeentulotukiasiakkuus, syrjaytyminen,
huono-osaisuus ja toimintakykya rajoittavat tekijat. Avasin myos asiakkuusvastaavapalvelu-

tyossa merkityksellisia palveluneuvonnan ja -ohjauksen seka vuorovaikutuksen teemoja.

Tein opinnaytetyon haastattelukysymysrungon (liite 2) pohtien eri nakokulmia, joiden avulla
tutkia asiakkaiden kokemuksia. Loin kysymykset suurimmaksi osaksi Kelan toteuttaman vuo-
den 2018 asiakkuusvastaavapalvelukokeilun loppuarviointikyselyn tuloksista ilmenneiden kehi-
tyskohteiden pohjalta. Ensiksi halusin selvittaa, millaisissa tilanteissa asiakkuusvastaavapal-
velu kaynnistyy. Vuoden 2018 asiakkuusvastaavakokeilun perusteella oli todettu, etta asiak-
kaan tilanteen oikea tunnistaminen oli tarkeaa. Asiakkuusvastaavapalvelu oli paattynyt mo-
nien mukana olleiden asiakkaiden osalta siihen, etta akuutti asia tuli selvitettya, eika asia-
kasta taman jalkeen tavoitettu. Taman perusteella halusin selvittaa haastateltavilta heidan
kokemuksensa asiakkuusvastaavapalvelukokeilun kaynnistymisen syista. Lisaksi halusin saada
sista nakokulmista. Oletuksena oli, etta asiakkaan sitoutuminen palveluun vaatii sen, etta
asiakas kokee palvelun mielekkaaksi. Kiinnitin erityishuomiota asiointikanavan valintaan ja sii-
silla asiointitavan valinnassa oli havaittu kehitettavaa vuoden 2018 asiakkuusvastaavapalvelun
loppuarvioinnin tulosten perusteella. Tarkoituksena oli myos selvittaa yhteistyokumppaneiden
mukana olemista ja sen mielekkyytta asiakasnakokulmasta seka asiakkailla ilmennytta jatko-
ohjauksen tarvetta. Yhteistyokumppaneiden mukana olemisen oli toivottu lisaantyvan vuoden
2018 asiakkuusvastaavapalvelukokeilun loppuarvioinnin tulosten perusteella. Asiakas hyotyy
moniammatillisesta palvelusta, kun asiat jarjestyvat kerralla kuntoon ilman lukuisia yhteyden-
ottoja eri toimijoihin. Kumppanuusyhteistyon voidaan olettaa lisaavan mielekkyytta taman

seurauksena.

Laadullisessa eli kvalitatiivisessa tutkimuksessa primaariaineisto, eli havainnointi ja haastat-
telut kerataan ilmioon liittyvilta henkiloilta. Valikoinnissa tulee ottaa huomioon se, etta haas-
tateltavalla tulee olla kosketuspintaa ilmioon oman kokemuksen tai tietamyksen perusteella.
(Kananen 2019, 30.) Valitsin haastateltavat asiakkuusvastaavapalvelukokeiluun osallistuneesta

asiakaskunnasta, koska heilla oli lahtokohtaisesti jonkinlaisia kokemuksia palvelusta.

Kaytin haastattelumenetelmana teemahaastattelua, joka on Kanasen (2019, 29) mukaan kay-
tetyin haastattelumuoto. Sarajarven & Tuomen (2010, 75) mukaan teemahaastattelu, jota on
myos puolistrukturoiduksi haastatteluksi kutsuttu, on lomakekyselya avoimempi. Teemahaas-
tattelun runkona toimivat ennakkoon valitut teemat seka niihin liittyvat tarkentavat kysymyk-

set. Metodologisena pohjana teemahaastattelussa toimivat haastateltavien tulkinnat, heidan
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asioille antamansa merkitykset seka vuorovaikutuksessa muodostuvat merkitykset. Ennakkoon
valittavat teemat pohjautuvat aiemmin mainittuun viitekehykseen eli sithen mita tutkimus-
kohteesta tiedetaan jo etukateen. (Sarajarvi & Tuomi 2010, 75.) Valitsin teemahaastattelun
haastattelumuodoksi, koska opinnaytetyon aihe oli tiukasti rajattu asiakkaan kokemuksiin asi-
akkuusvastaavapalvelukokeilusta. Haastattelu jakautui luontevasti alateemoihin kronologisin
perustein, kun kokemusten laatua tarkasteltiin asiakkuusvastaavapalvelun alku-, toteutus- ja

lopetusvaiheissa. Haastattelu sisalsi seka avoimia etta suljetumpia kysymyksia.

Opinnaytetyossa haastattelu oli luonnollinen tapa toteuttaa tiedonkeruu. Haastattelu oli tut-
kittavalle asiakasryhmalle soveltuva vaihtoehto, koska kohderyhmalla oli lahtokohtaisesti ol-
lut jonkinlaisia hankaluuksia hoitaa etuusasioita kirjallisesti. Nain ollen lomakekyselyn onnis-
tuminen ei olisi ollut varmaa. Sarajarvi & Tuomen (2010, 71 - 74) mukaan haastattelun avulla
voidaan selvittaa asiakkaiden kokemuksia tutkittavasta asiasta. Haastattelussa haastatelta-
valle esitetaan suullisesti kysymyksia, jonka jalkeen saadut vastaukset merkitaan muistiin.
Koska tarkoituksena on kartoittaa kokemuksia, on myos tarkeaa, etta tilanteessa on mahdolli-
suus esittaa tarkentavia kysymyksia haastateltavien antamien vastausten perusteella. Haas-
tattelu on kyselya joustavampi tiedonhankintatapa, koska kysymyksia voidaan toistaa tai sel-
kiyttaa, jotta haastateltavan kanssa paastaan parhaaseen mahdolliseen yhteisymmarrykseen
ja lopputulokseen. Haastattelun tavoitteena on saada mahdollisimman suuri tietomaara tut-
kittavasta asiasta. (Sarajarvi & Tuomi 2010, 71 - 74.) Tein haastattelut puhelinhaastatteluina
aiheen arkaluontoisuuden vuoksi. Esittelin haastateltaville haastattelun alussa opinnaytetyon
tarkoituksen ja tavoitteet. Esittely toimi alustuksena ja orientaationa tulevaan haastatteluun.
Kirjoitin haastateltavien vastaukset haastattelun aikana tietokoneen tekstinkasittelyohjel-
malle sanasta sanaan muuttamatta sanamuotoja. En paatynyt alkuperaisen suunnitelmani mu-
kaisesti nauhoittamaan haastatteluja, koska ennakko-oletuksena oli, etta asiakkaat vastaavat
kohtalaisen lyhyesti esittamiini kysymyksiin. Haastattelujen kestot vaihtelivat noin 15 - 45 mi-

nuutin valilla.

Laadullisessa tutkimuksessa ei voida maaritella tutkittavien maaraa ennakkoon, vaan tarvit-
tava maara tarkentuu tutkimusprosessin aikana. Maaran voidaan nahda saturoituneen, kun
uusi tutkittava ei tuo enaa mitaan uutta aineistoon. (Kananen 2019, 30.) Tavoitteena oli haas-
tatella 5 - 8 asiakasta. En voinut itse vaikuttaa haastateltavien lukumaaraan, silla sain haasta-
teltavien yhteystiedot Kelan asiakkuusvastaavilta. Olin lahettanyt sahkopostin valityksella asi-
akkuusvastaaville suostumuslomakkeen (liite 1) haastatteluja varten. Sovimme asiakkuusvas-
taavien kanssa, etta he pyytavat suostumuslomakkeeseen asiakkuusvastaavapalvelukokeilussa
mukana olleiden asiakkaiden suostumukset haastatteluani varten ja ilmoittavat minulle suos-
tumuksen antaneiden asiakkaiden yhteystiedot asiakkuusvastaavapalvelun paatyttya. Sain vii-

den palvelussa mukana olleen asiakkaan yhteystiedot, joista tavoitin nelja.



29

7.3 Aineiston analyysi

Laadullinen tutkimus koostuu aineiston keraamisesta ja analyysista, eika naita vaiheita valtta-
matta voi erottaa toisistaan. Laadullisen tutkimuksen perimmaisena tarkoituksena on loytaa
keino ymmartaa tutkittavaa asiaa seka kuvata tutkittavaa ilmiota, ei niinkaan loytaa tilastolli-
sia yleistyksia. (Sarajarvi & Tuomi 2010, 68, 85.) Laadullinen aineisto ei kuvaa todellisuutta
sellaisenaan, vaan todellisuus valittyy tarkasteluperspektiivien ja tulkinnallisten ulottuvuuk-
sien valittamana. (Kiviniemi 2018, 76.) Keratty aineisto analysoidaan eli tulkinnan kautta sel-
vitetaan ilmiosta esiin nousevia tekijoita. Suppeiden aineistojen kohdalla tama on mahdollista
saavuttaa lukemalla aineistoa lapi useaan kertaan ja yrittamalla ymmartaa aineistosta esiin
nousevaa sanomaa. Tutkijan tulee loytaa ydinviestit tekstimassasta. Tama voi olla toisinaan
haasteellista ydinviestien peittyessa vastaajien puhetulvaan. (Kananen 2015, 161 - 162.)
Koska olin kirjoittanut haastattelut haastattelujen yhteydessa tekstinkasittelyohjelmalle, ei
aineistoa ollut tarvetta litteroida. Luin saamani aineiston useaan kertaan lapi saadakseni sel-
ville, mita ilmioon liittyvaa aineistosta nousi esille ja hahmottaakseni sen olennaisimman si-

sallon.

Kvalitatiivisen tutkimuksen aineistoa voidaan analysoida teoria- tai aineistolahtoisesti tai nai-
den yhdistelmalla. Puhtaasti aineistolahtoista sisallonanalyysia edustaa Grounded-teoriaan
pohjautuva sisallonanalyysi. Grounded-teoria pohjautuu siihen, ettei ilmioiden ymmarreta
olevan staattisia vaan koko ajan muuttuvia. Tutkimusaineistoon sisaltyvia tekijoita ryhmitel-
laan eri luokkiin ja teoria kehittyy jatkuvan aineiston keruun ja analyysin vuorovaikutuksesta.
Grounded-teoriaan pohjautuvan analyysin tavoitteena on kasitteellinen pitavyys siten, etta
tutkittavan aani ja tulkinta tulee nakyvaksi. Teorialahtoisessa sisallonanalyysissa aineisto luo-
kitellaan paaasiassa teoriasta johdettujen kasitteiden ja koodausluokkien avulla. (Seitamaa-
Hakkarainen 2014.) Teorialahtoisessa lahestymistavassa pyritaan sovittamaan olemassa ole-
vien teorioiden kasitteita aineistoon etsimalla aineistosta teorian olettamia tekijoita tai kasit-
teita (Kananen 2015, 171 - 172). Naiden alanyysimenetelmien jako ei kuitenkaan ole taysin
selkea, vaan usein luokittelu syntyy aineiston ja teoreettisen kasitteellistamisen yhteistyona.
(Seitamaa-Hakkarainen 2014.) Minulla ei ollut valmista teoriaa, jonka paikkansapitavyytta oli-
sin testannut, eika tarkoituksenani ollut etsia aineistosta havaintoja puhtaasti teoriapainot-
teisesti. Aikomuksena oli kuitenkin hyodyntaa vastausten tulkinnassa saatavilla olevaa teo-
riatietoa, joten valitsin teoriaohjaavan, eli teoria- ja aineistolahtoisen sisallonanalyysin yhdis-
telman aineistoni analyysimenetelmaksi. Analysoin aineiston aineistolahtoisesti etsien siita
vastauksia tutkimuskysymykseen ilman teoriaan tai kokemukseen perustuvan tiedon tuomia
ennakko-oletuksia. Sidoin aineiston analyysin lopuksi olemassa olevaan teoriaan silta osin kuin

aineistoon soveltuvaa teoriatietoa oli saatavilla.
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Sisallonanalyysilla tarkoitetaan sanallista tekstin sisallon kuvaamista. Sisallonanalyysissa ai-
neistoa tarkastellaan eritellen, etsien yhtalaisyyksia ja eroja seka tiivistaen. Sisallonanalyy-
sissa tarkastellaan tekstimuotoisia tai sellaiseksi muutettuja aineistoja. Tutkittavat tekstit
voivat olla kaytannossa lahes mita vain: haastatteluja, keskusteluja, puheita, kirjoja tai pai-
vakirjoja. Sisallonanalyysin tavoitteena on muodostaa tutkittavasta ilmiosta tiivistetty kuvaus,
jossa tulokset kytketaan ilmion laajempaan kontekstiin ja aihetta koskeviin muihin tutkimus-
tuloksiin. Sisallonanalyysilla voidaan tarkoittaa seka laadullista sisallonanalyysia etta sisallon
maarallista erittelya, ja naita molempia on mahdollista hyodyntaa samaa aineistoa analy-
soidessa. (Puusniekka & Saaranen-Kauppinen 2006b.) Aineiston analyysi toteutetaan kaytan-
nossa laadullisen tutkimuksen analyysissa yleisesti kaytetyn rungon mukaisesti: ensimmaiseksi
tehdaan paatos siita, mika keratyssa aineistossa kiinnostaa. Taman jalkeen aineistosta erotel-
laan asiat, jotka liittyvat kiinnostuksen kohteisiin. Samalla muu materiaali jatetaan tutkimuk-
sen ulkopuolelle. Merkityt asiat pelkistetaan ja luokitellaan tutkimuskysymysten alle. Naiden

perusteella kirjoitetaan yhteenveto aiheesta. (Sarajarvi & Tuomi 2010, 92.)

Ennen analyysia aineisto vaatii usein pelkistamista, jotta aineiston sisaan voi nahda. Tekstiko-
konaisuudet tiivistetaan niin, etta tekstikokonaisuudelle tai sen osalle annetaan sisaltoa ku-
vaava ilmaisu eli koodi. Koodauksella pyritaan saamaan aineisto kasiteltavaan muotoon. Tie-
toja yhdistetaan siten, etta samaa tarkoittavat asiat ja asiat, joilla on yhteinen elementti tai
tekija, yhdistetaan samalla koodilla. Koodauksella saadaan aikaseksi aineiston tiivistyminen ja
yksinkertaistuminen. (Kananen 2014, 100, 103 - 104.) Minun tehtavani oli loytaa vastaus tutki-
muskysymykseeni. Kavin vastauksia lapi kysymys kerrallaan etsien niista opinnaytetyon kan-
nalta tarkeita ilmauksia. Tiivistin tekstia koodaamalla nama merkitykselliset ilmaukset lyhyin
ilmauksin aineistoa vastaaviin koodeihin. Kirjoitin maarittelemani koodit erivarisilla korostus-
vareilla vastausten peraan. Pyrin jattamaan opinnaytetyon kannalta epaolennaiset asiat jo
koodausvaiheessa ulkopuolelle. Naita epaolennaisuuksia olivat esimerkiksi suoranaisesti vain
Kelaan liittyvat asiat, jotka eivat koskeneet asiakkuusvastaavapalvelua miltaan osin, seka asi-
akkaiden omaan elamanhistoriaan liittyvat epaolennaisuudet. Merkitsin myos aineistossa ole-
vat epaolennaisuudet omalla korostusvarilla. En poistanut naita opinnaytetyon kannalta mer-
kityksettomia vastauksia tai vastausten osia, koska halusin sailyttaa ne varmuuden vuoksi

mahdollista myohaisempaa tarkastelua varten.
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No siis ei mulla silleen mitenkaan ihmeelli- Ymmartaminen
semmin, et kyl ma silleen hakemukset sain
tehtya. Et olisko ollu jotenkin ymmartami-
sen hankaluutta, mut ei mulla mitaan sen

ihmeellisempaa ollut.

Jos ihminen on ihan loppu, se vaatii ihan Heikko jaksaminen, fyysinen terveydentila,
jarkyttavasti energiaa. Se on sit semmonen, | raha, konkreettinen apu

et vaatii pikkusen liikaa ravata joka paiva
toimistoihin. Lonkka hajos. Autoon ei ole
bensarahaa. Kyl ma toivoisin vahan konk-
reettistakin apua, etta se pitais katsoa
sielta, etta minkalaista apua ihminen tarvit-

see.

Taulukko 1: Esimerkki aineiston pelkistamisesta asiakkuusvastaavapalvelun aloitusta koskien.

Koodausvaihetta seurasi luokitteluvaihe. Luokitteluvaihe, eli kategorisointi tarkoittaa samaa
tarkoittavien asioiden tai kasitteiden yhdistamista. Samaa tarkoittavat kasitteet yhdistetaan
yhden kasitteen alle tai eri kasitteet yhdistetaan yhden kasitteen alle, jolloin ne muodostavat
loogisen kokonaisuuden. (Kananen 2014, 113.) Luokittelujarjestelman kehittyminen pohjautuu
tutkimuksen teemoihin ja tutkimusongelmiin. Tarkeaa on, etta aineistolle ja teoriapohjalle
loydetaan kasitteellinen vastaavuus. Luokittelussa kaytetaan apuna koodausta, jossa pyritaan
loytamaan aineistosta samankaltaisuuksia ja vastakkainasetteluja. (Seitamaa-Hakkarainen
2014.) Aineistosta haetaan esimerkiksi tyypillista kertomusta, toiminnan logiikkaa (prosesseja,
malleja), samanlaisuutta tai erilaisuutta seka selitysta ilmiolle. Luokittelu ja yhdistely vaati-
vat usein mielikuvitusta ja pohdintaa. Oleellisen l6ytamisen taito on laadullisen tutkimuksen
haastavin vaihe. Tutkijan tulee tietaa, mita han etsii. Ratkaisun loytamisessa tarvitaan intui-
tiota, mutta on muistettava, etta ratkaisut tulee pystya perustelemaan. (Kananen 2014, 115-
116.) Koodauksen jalkeen loin tuottamistani pelkistyksista luokkia, joihin samankaltaiset il-
maukset oli mahdollista yhdistaa. Kasitteellistin aineistoa niin kauan kuin katsoin sen olevan
tarpeellista, eli paatin oman tulkintani avulla sen, mitka asiat oli mahdollista yhdistella. Nai-

den luokkien perusteella loin rungon opinnaytetyon tuloksista.



32

Raha Ruoka Heikko tilanne Tietotekniikka Jaksaminen

Laakkeet Kallis asunto Konkreettisen Ymmartaminen Fyysinen

avun tarve terveydentila
Taloudelliset Kognitiiviset Tietotekniset Terveydelliset
haasteet haasteet haasteet haasteet

Taulukko 2: Esimerkki aineiston luokittelusta asiakkuusvastaavapalvelun aloitusta koskien.
7.4  Opinnaytetyon eettisyys ja luotettavuus

Hyvan laadullisen tutkimuksen kriteerina on tutkimuksen sisainen johdonmukaisuus ja eetti-
nen kestavyys. Eettinen kestavyys on tutkimuksen luotettavuuden toinen puoli. Hyvaa tutki-
musta varten tutkijan tulee muun muassa toteuttaa laadukas tutkimussuunnitelma, huolehtia
valitun tutkimusasetelman sopivuudesta seka raportoida tutkimustulokset hyvin. Hyvaa tutki-
musta ohjaa eettinen sitoutuneisuus. Tutkijan vastuu tutkimuksensa aiheen valinnasta on py-
syva. (Sarajarvi & Tuomi 2013, 127.) Panostin laadukkaan tutkimussuunnitelman toteutukseen
ja hyvaksytin tutkimussuunnitelman opinnaytetyon prosessin alkuvaiheessa oppilaitoksen oh-

jaavalla opettajalla ennen tyon aloittamista.

Minulle oli tarkeaa ottaa huomioon haastateltavien erityisyys opinnaytetyon kysymysten aset-
telussa seka haastattelutilanteessa. Ennen haastattelun alkua varmistin haastateltavilta ha-
lukkuuden osallistua haastatteluun suullisesti jo annetusta kirjallisesta luvasta huolimatta,
jotta haastateltavilla oli mahdollisuus kieltaytya haastattelusta. Toimin haastatteluissa Hirsi-
jarven ym. (2013, 25) ohjeiden mukaisesti pyrkimalla luomaan rennon ja luottamuksellisen
ilmapiirin haastattelutilanteessa. En keskeyttanyt haastateltavia, heidan puhuessaan haastat-
telun aikana aiheeseen kuulumattomista asioista, jotta haastateltavat kokivat tulleensa huo-
mioiduksi. Pyrin haastattelun aikana olemaan selkea, antamaan haastateltaville positiivisen ja

huomioivan kohtaamisen seka antamaan haastateltaville mahdollisuuden vaikuttaa asioihin.

Pohdin Hirsijarven ym. (2013, 25) ohjeiden mukaisesti ennen haastattelujen toteuttamista
haastattelun mahdollisia haittoja haastateltaville. Haastateltaville ei koitunut haittoja opin-
naytetyossa mukana olosta. Haastateltavat pysyivat anonyymeina, eika heita ole mahdollista
tunnistaa valmiista opinnaytetyosta. Puhelinhaastattelu oli asiakasystavallisin tapa hoitaa
haastattelut, silla asiakkaiden ei tarvinnut matkustaa haastattelua varten minnekaan, eika
heille koitunut haastattelusta minkaanlaista fyysista tai aineellista haittaa. Haastattelujen si-
salto ei kasittanyt sellaista materiaalia, joka olisi voinut aiheuttaa asiakkaalle henkista karsi-

mysta.
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Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden mittaamiseen ei ole yksiselitteisia ohjeita (Sarajarvi
& Tuomi 2013, 140) eika laadullisen tutkimuksen patevyytta voida arvioida samalla tavalla
kuin maarallisen tutkimuksen (Puusniekka & Saaranen-Kauppinen 2006a). Sarajarven & Tuo-
men (2013, 140) mukaan tutkimusta arvioidaan kokonaisuutena, jolloin sen sisainen johdon-
mukaisuus painottuu. Kananen (2019, 33) puolestaan toteaa, etta laadullisessa tutkimuksessa
luotettavuustarkastelu jaa usein tutkijan arvion varaan, koska luotettavuutta ei ole mahdol-

lista arvioida ja laskea samalla tavalla ja tarkkuudella kuin kvalitatiivisessa tutkimuksessa.

Vastausten vahaisen maaran vuoksi jouduin pohtimaan opinnaytetyon luotettavuutta hyvin
paljon. Kanasen (2019, 33) mukaan saturaatio eli tutkittavien tarjoamien tutkimustulosten
toistuvuus on laadullisessa tutkimuksessa kayttokelpoinen luotettavuuden vahvistamiskeino.
Vastausten alkaessa toistamaan itseaan, voidaan saturaatio katsoa saavutetuksi. (Kananen
2019, 33.) Vaikka haastateltavien maara jai tavoitetta alhaisemmaksi, oli vastauksissa kuiten-
kin todettavissa sen verran samankaltaisuuksia, etta pystyin toteamaan saamieni neljan haas-

tateltavan vastausten olleen riittava otanta kuvaamaan asiakasryhman mielipidetta.

Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuutta voidaan parantaa myos muiden tutkimustulosten
peilaamisella saatuihin tuloksiin. Esitetyille vaitteille on mahdollista saada vahvistusta eri lah-
teista kerattavien todistusaineistojen kautta. Saatujen todisteiden tai todistajien maara kor-
reloi suoraan tutkimuksen luotettavuuteen. (Kananen 2019, 33.) Paransin opinnaytetyoni luo-
tettavuutta vertailemalla asiakashaastattelujen kautta saamiani tutkimustuloksia Kelan to-
teuttamaan vuoden 2019 asiakkuusvastaavapalvelukokeilun loppuarviointikyselyn tuloksiin.
Kelan loppuarviointikyselyyn vastanneiden asiakkuusvastaavapalvelukokeilussa mukana ollei-
den Kelan tyontekijoiden nakemykset vastasivat monilta osin haastattelemieni asiakkaiden

nakemyksia.

Pohdin pitkaan sita, olisiko haastattelut parempi tehda puhelinhaastattelujen sijaan kasvotus-
ten tavoitettavuuden parantamiseksi, mutta asian arkaluonteisuutta ajatellen paadyin puhe-
linhaastatteluun. Mietin, etteivat asiakkaat valttamatta halua identifioitua toimeentulotuen
saajiksi ja siten kynnys kasvotusten tapahtuvaan haastatteluun olisi voinut olla korkeampi
kuin puhelinhaastatteluun. Koin puhelimen valityksella tapahtuvan haastattelun olevan myos
vayla luottamuksellisemman keskustelun aikaansaamiseksi, silla kyseessa olivat haastavassa
elamantilanteessa olevat asiakkaat. Kasvokkain tapahtunut haastattelu olisi voinut vaikuttaa
tuloksiin negatiivisesti, silla haastateltavien vastaukset eivat valttamatta olisi olleet yhta re-
hellisia kuin ne olivat puhelimen valityksella kasvottomina. Koska palvelussa mukana olleissa
oli paljon mielenterveysongelmista karsivia, tiedostin, ettei esimerkiksi paniikkihairiosta tai
ahdistusoireilusta karsiva asiakas todennakoisesti olisi suostuvainen keskustelemaan tunte-
mattoman ihmisen kanssa henkilokohtaisista asioistaan. Nain ollen koin puhelinhaastattelun

parhaimmaksi vaihtoehdoksi taman asiakasryhman haastatteluun. Toisen asiakasryhman
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kanssa kayttaisin mahdollisesti mieluummin kasvotusten tapahtuvaa haastattelua, silla puhe-

linhaastatteluista puuttuu mielestani tietty intiimiys.

En tuonut haastateltaville missaan haastattelun vaiheessa ilmi omaa Kela-taustaani. Koin,
etta talla olisi voinut olla haastattelun sujumisen kannalta haitallinen vaikutus siihen, miten
haastateltavat olisivat suhtautuneet minuun. En halunnut haastateltavilla olevan minkaanlai-
sia ennakkoasenteita minua kohtaan, jotta se ei vaikuttaisi heidan vastauksiinsa. Haastatelta-
vien mahdolliset ennakkoasenteet olisivat saattaneet heikentaa opinnaytetyon luotetta-
vuutta. Asiakasryhman haasteet huomioiden olin varautunut siihen, etteivat haastateltavat
valttamatta antaisi tarpeeksi informaatiota riittavan kattavan ja luotettavan aineiston saa-
miseksi. Vastausten laajuus yllatti minut kuitenkin positiivisesti. Koin saaneeni vastauksista
riittavan kattavan aineiston, jonka turvin oli mahdollista toteuttaa opinnaytetyohon riittavan

luotettava analyysi.

Havaitsin haastatteluissa haasteita sen suhteen, etta haastateltavat vastasivat toisinaan tay-
sin ohi kysytyn aiheen. Pohdin, etta olivatko kysymykset osittain liian laajoja tai kysyinko
mahdollisesti lilan monta paallekkaista kysymysta saman aikaisesti. Vastaisuudessa kiinnittai-
sin erityista huomiota siihen, etta kysymysten asettelu olisi riittavan lyhyt ja tasmallinen ja

esittaisin mahdolliset jatkokysymykset vasta vastauksen jalkeen.

Haastattelujen kirjoittaminen nauhoittamisen sijaan osoittautui jokseenkin haastavaksi kei-
noksi toteuttaa haastattelujen taltioiminen. Neljas, eli viimeinen haastateltava vastasi erit-
tain runsassanaisesti kysymyksiin, jonka seurauksena kirjoittamisessa oli erittain kiire ja nap-
pailyvirheita tuli runsaasti. Joitakin epaolennaisuuksia jouduin jattamaan kirjoittamatta,
jotta ehdin kirjoittamaan kaiken oleellisen. Mikali kyseinen haastateltava olisi ollut ensimmai-
nen, olisin vaihtanut toimintatapaani siina oletuksessa, etta saattaisin tormata vastaavaan
haasteeseen uudelleen. Vastaisuudessa toteuttaisin aineiston keraamisen asiakkaan suostu-
muksesta nauhoittamalla, jotta haastattelutilanne ei tuntuisi niin kiireiselta ja kaikki sanottu
tulisi varmasti taltioitua. Mikali olennaisia asioita olisi jaanyt kirjoittamatta, olisi opinnayte-

tyon luotettavuus heikentynyt merkittavasti.

Toimin ohjeen Hyva tieteellinen kaytanto ja sen loukkausepailyjen kasitteleminen Suomessa
eli HTK-ohjeen (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2013) mukaisesti rehellisesti ja huolelli-
sesti opinnaytetyota tehdessani ja noudatin erityista tarkkuutta tulosten tallentamisessa, ka-
sittelyssa ja arvioinnissa. Poistin haastateltavien yhteystiedot seka haastatteluista saamani
materiaalin valittomasti tietokoneeni muistilta, kun en enaa tarvinnut niita. Otin myos ohjeen
mukaisesti huomioon muiden tutkijoiden tekeman tyon ja saavutukset kunnioittamalla heidan
tekemaansa tyota merkitsemalla lahdeviittaukset huolellisesti. Luotettavuuden takaamiseksi

pyrin tulkitsemaan vastaukset analyysivaiheessa mahdollisimman neutraalisti ilman ennak-
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konakemyksia tai omaa tulkintaa. En katsonut tarpeelliseksi muokata haastateltavien puhe-
tyylia siteeratessani heidan vastauksiaan opinnaytetyon tulokset-osiossa, silla kenellakaan
haastateltavalla ei ollut sellaista puhetyylia, jonka perusteella olisi ollut riskia siita, etta

heita voisi tunnistaa valmiista opinnaytetyosta.

8 Haastattelujen tulokset

Esittelen tassa luvussa opinnaytetyoni tulokset. Esittelen tulokset alaluvuissa teemoittain, joi-
hin kategorisoin saamani vastaukset tuloksia analysoidessani. Sitaateissa on haastateltavien

kommentteja sanasta sanaan kirjoitettuna.

8.1  Asiakkuusvastaavapalvelun kaynnistyminen ja toteutumistavat

Asiakkuusvastaavapalvelu kaynnistyi tilanteissa, joissa haastateltavien elamanhallinta tai ela-
mantilanne oli syysta tai toisesta vaikeutunut. Taloudelliset haasteet olivat selkea yhteinen
tekija haastateltavien keskuudessa. Yksi haastateltava ei tiennyt, minka vuoksi asiakkuusvas-
taavapalvelu oli aloitettu hanen osaltaan. Osa haasteista oli luonteeltaan ohimenevia, kuten
akuutti heikko taloudellinen tilanne tai elamanmuutoksen aiheuttama hetkellinen voimavaro-
jen vahyys. Osa haasteista vaikutti pitkaaikaisemmilta. Useimmissa tilanteissa haasteita il-
meni monella eri osa-alueella, ja yksi haaste saattoi aiheuttaa lisahaasteita. Elamantilanteen
haastavuus nakyi muun muassa toimeentulotukietuuteen liittyneissa huolissa. Toimeentulotu-
kiasiat olivat menneet solmuun elamantilanteisiin liittyneiden haasteiden vuoksi. Haasteet
olivat kasaantuneet jo pidemmalta aikavalilta ja ne saattoivat olla monialaisia. Yhdella haas-
tateltavalla oli taustalla muutto, johon Kela ei ollut myontanyt muuttoavustusta. Taman seu-
rauksena taloudellinen tilanne oli mennyt siihen pisteeseen, ettei haastateltavalla ollut palve-
lun alkaessa varaa perustarpeisiin, kuten ruokaan tai laakkeisiin. Haastateltava kertoi koke-

neensa palvelun alkaessa, ettei olisi selvinnyt yksin toimeentulotuen haasteiden kanssa.

”Mulla oli aika heikko tilanne silloin. Ei ollut varaa ruokaan eika laakkeisiin-
kaan. Multa vietiin kaikki, laake- ja muut tulot, kun muutin tahan kaksioon.

Muuttorahaa ei myonnetty, kun asunto oli liian kallis.” (H1)

Toimeentulotukiasioissa ilmenneet ongelmat olivat haastateltavilla moninaisia: kaytannon on-
gelmista sisallon ymmartamiseen. Etuusasioiden hoitaminen koettiin energiaa vievaksi. Jat-
kuva asioinnin tarve toimeentulotukiasioissa harmitti. Yhdella haastateltavalla oli haasteita
Kelan palvelupisteasioinnin kanssa terveydentilan aiheuttamien liikuntarajoitteiden vuoksi
seka taloudellisten haasteiden vuoksi, jonka vuoksi hanella ei ollut rahaa kulkea omalla autol-
laan. Myos teknisten laitteiden puuttuminen koettiin esteena asioinnille. Kognitiiviset haas-

teet tulivat myos ilmi, kun Kela-asioiden ymmartaminen ja hoitaminen koettiin vaikeasel-
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koiseksi. Kyselyssa selvitettiin myos omatoimisuutta omien etuusasioiden suhteen, koska toisi-
naan osaamattomuuden taustalla voi olla myos sita, ettei asiakkaan ole itse tarvinnut opetella
hoitamaan asioitaan toisen tehdessa ne hanen puolestaan. Esimerkiksi vanhemmat saattavat
hoitaa aikuisen lapsensa asioita. Kaikki haastateltavat olivat hoitaneet omia etuusasioitaan

itse aikaisemmin, eika heilla ollut ketaan, joka olisi hoitanut niita heidan puolestaan.

”Sain ma sillee hakemukset tehtya, et olisko jotenki ollu ymmartamises hanka-
luutta.” (H3)

Kahdella haastateltavalla oli sosiaalitoimeen kontakti jo ennen palvelun aloitusta. Muita yh-
teistyotahoja kuin sosiaalitoimi ei haastatteluissa mainittu. Yhdella haastateltavalla, jolla oli
ollut sosiaalitoimeen kontakti jo edeltavasti ennen asiakkuusvastaavapalvelun aloitusta, oli
sosiaalitoimen tyontekija ollut mukana asiakkuusvastaavapalvelun kaynnistyessa ensimmai-
sella tapaamiskerralla. Haastateltava koki taman hyodylliseksi ja mielekkaaksi asiaksi. Toi-
sella haastateltavalla oli ollut toisinaan sosiaalitoimen tukihenkilo lasna haastateltavan ja asi-
akkuusvastaavan puheluiden aikana. Tarkoitus oli, etta tukihenkilo olisi paassyt myos henkilo-
kohtaisesti paikan paalle asiakkuusvastaavapalvelun aikana, mutta tama ei ehtinyt toteutua.
Haastateltava koki tukihenkilon osallistumisen mielekkaaksi asiaksi. Palvelun myota haastatel-
tavien elamaan ei tullut uusia yhteistyotahoja tai toimijoita. Asiakkuusvastaava oli tehnyt yh-
desta asiakkaasta huoli-ilmoituksen eli ilmoituksen sosiaalityon tarpeesta sosiaalitoimeen ha-
nen haastavan elamantilanteensa vuoksi. Kyseinen asiakas oli saanut 20 euron arvoisen elin-
tarvikelahjakortin sosiaalitoimesta ilmoituksen seurauksena. Ilmoituksesta ei haastateltavan
mukaan seurannut muuta hanen kannaltaan hyodyllista, eika yhteys sosiaalitoimeen jatkunut
kertaluonteisen lahjakortin myontamisen jalkeen. Haastateltavat olivat sita mielta, ettei

heilla ollut tarvetta uusille yhteistyotahoille.

Asiakkuusvastaavapalvelua toteutettiin joustavasti haastateltavien tarpeiden mukaisesti.
Haastateltavista suurin osa oli asioinut vahintaan kerran palvelupisteessa. Yksi haastateltava
oli asioinut ainoastaan puhelimen valityksella. Yleisin asiointitapa oli palvelupisteasioinnin ja
puhelinasioinnin yhdistelma. Asiointitavan joustavuuteen ja vaikutusmahdollisuuteen oltiin
tyytyvaisia. Positiivista palautetta annettiin siita, etta asiakkuusvastaavalle oli mahdollista
lahettaa yhteydenottopyynto tekstiviestin valityksella, kun tarvitsi apua. Asiakkuusvastaavan
kerrottiin myos lahestyneen tekstiviestilla kysyakseen, onko avun tarvetta. Taman kaltaisen
yhteydenottomenetelman koettiin toimineen hyvin. Asiakkuusvastaavan helppoa tavoitetta-

vuutta pidettiin hyvana asiana.

Vastauksissa korostui, etta haastateltavilla oli hieman erilaisia toiveita palvelun toteutuksen
suhteen. Suurimmalle osalle sopi paremmin puhelinasiointi, mutta kasvotusten tapahtuvan
asioinnin tarkeys tuli myos ilmi. Haastateltava, joka ei ollut asioinut puhelimessa, ei kokenut

puhelimen valityksella tapahtuvaa asiointia luontevaksi tavaksi hoitaa etuusasioitaan, eika



37

han olisi halunnut hoitaa asioita puhelimen valityksella. Han koki tarkeaksi, etta asioista voi-
tiin puhua kasvotusten. Muiden haastateltavien osalta puhelimen valityksella toteutettu pal-
velu koettiin helpoksi ja vaivattomaksi. Yksi haastateltava totesi positiiviseksi asiaksi puhelin-
asioinnissa sen, ettei hanen tarvinnut stressata, etta ehtisi ajoissa paikan paalle Kelan palve-
lupisteeseen ajanvaraukselle. Positiivista oli myos se, etta samanaikaisesti kun hoiti etuusasi-
oita, oli mahdollista myos esimerkiksi siivota. Haastateltavat eivat olleet kayttaneet Kelan
asiointipalvelun viestipalvelua asiointitapana, eika sita koettu halutuksi kommunikoinnin vali-

neeksi. Viestipalvelun toimivuus kommunikoinnin valineena heratti epaluottamusta.

”Tehtiin silleen, et tavattiin ehka kerran tai kaks, ja loput puhelimessa. Oli
mulle paljon hyddyllisempaa. Ei tarvinnut stressaa sita, et kerkeen ajoissa toi-
mistolle, ja pysty samalla vaikka siivoomaan. Taa oli tosi hyva. Oli kiva et oli
vaihtoehto, et voi myos puhua kasvotusten. Et viesteja en olis halunnut, kun ne

jaa johonkin bittiavaruuteen.” (H3)
8.2 Kokemuksia asiakkuusvastaavasta ja palvelusta

Asiakkuusvastaava koettiin ensitapaamisesta lahtien miellyttavaksi, positiiviseksi ja rohkaise-
vaksi henkiloksi. Hanen omaamaansa kokemusta arvostettiin ja hanen nahtiin sopivan asiak-
kuusvastaavan tyohon. Luottamuksen syntymista asiakkuusvastaavan kanssa koettiin suurim-
maksi osaksi jo ensimmaisesta kerrasta lahtien. Yhdella haastateltavalla kesti luottamuksen
syntymisessa kauemmin, mutta han totesi sen johtuneen hanen henkilokohtaisista ominai-
suuksistaan. Asiakkuusvastaavassa heratti luottamusta hyva kuuntelutaito, ystavallisyys, hyva
asennoituminen palveluun seka auttamishalu. Yksi haastateltava kuvasi luottamusta heratta-
neen myos asiakkuusvastaavan rohkeus ottaa kantaa hanen asioihinsa hanta koskevassa pala-
verissa. Asiakkuusvastaavasta oli jaanyt yhdelle haastateltavalle sellainen kuva, etta asiak-
kuusvastaava yritti parhaansa haastateltavan asian edistymiseksi, vaikka haastateltavan ti-
lanne ei palvelun myota helpottanutkaan. Kaikki haastateltavat kokivat tulleensa kuulluksi.
Kritiikkia asiakkuusvastaavasta ei tullut lainkaan, vaan annettu kritiikki koski ainoastaan Kelaa
yleisella tasolla. Nama kritiikit eivat kuitenkaan olleet taman opinnaytetyon kannalta merki-

tyksellisia, joten niita ei tassa opinnaytetyossa avata.

”Kylla (syntyi luottamus ensitapaamisella), mulla on yleensa helppo luottaa ih-
misiin. (Asiakkuusvastaava) oli ihan mukava ja asiallinen ja ystavallinen, et ei

0o mitaan negatiivista sanottavaa.) (H2)

”No mulla kesti vahan aikaa, et se on mulla sellainen henkilokohtainen ominai-
suus. (Pidan asiakkuusvastaavaa) ystavallisena ja mukavana ja just sellasena,

etta sopii tahan tyohon.” (H3)
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Asiakkuusvastaavapalvelun myota osa haastateltavista kuvasi luottamuksen heranneen myos
yleisesti Kelaa kohtaan. Kelaa kohtaan koettua luottamusta ei haastatteluissa kysytty, vaan se

tuli ilmi haastateltavien vastauksista.

”Mulla on enemman sellanen olo, etta Kelaa kiinnostaa mun asiat. Varsinkin sen jal-

keen, ku mulla oli taa henkilokohtainen palvelu.” (H4)

Kysyttaessa asiakkuusvastaavapalvelun mielekkyydesta olivat kaikki haastateltavat yksimieli-
sia siita, etta palvelu koettiin poikkeuksetta hyvaksi ja mielekkaaksi. Yksi haastateltava ku-
vasi asiakkuusvastaavapalvelun luoneen turvaverkoston tunnetta. Asiakkuusvastaavan koettiin
olleen yksi asiakkuusvastaavapalvelun mielekkyytta lisaava osatekija. Henkilokohtaista palve-
lua ja erityisesti sita, etta asiointi tapahtui koko prosessin ajan vain yhden Kelan tyontekijan
kanssa, arvostettiin ja nama seikat lisasivat palvelun mielekkyytta. Haastateltavat kokivat yh-
den asiakaspalvelijan tarjoaman palvelun olleen positiivinen asia sen vuoksi, etta asiakkuus-
vastaava tiesi asiakkaan tilanteen eika elamantilanteen selvittamiseen ollut tarvetta palata
toistuvasti. Haastateltavat kokivat, etta henkilokohtaisempi yhteydenotto oli helpompi ja no-
peampi. Tavanomaiseen Kelan-asiakaspalveluun verrattuna ripeampi toiminta koettiin hy-
vaksi. Kokemus Kela-asioinnista yleisesti miellettiin hitaaksi. Yksi haastateltava toi myos esiin
epailyksen Kelan puhelinpalvelusta saatujen ohjeiden paikkansapitavyydesta. Vastausten pe-
rusteella asiakkuusvastaava oli kysellyt palvelun ohessa asiakkailta myos kuulumisia. Tasta ei
annettu negatiivista muttei positiivistakaan palautetta, vaan asiakkaat kokivat, etta kuulumi-
set osittain liittyvat toimeentulotuen hakemiseen. Lisaksi yleisesti ottaen hyvana pidetty pal-

velukokonaisuus koettiin mielekkyytta tuovaksi tekijaksi.

” Ma koin sen hyodylliseksi silleen, et sai helpommin yhteytta sinne, ja se oli
paljon nopeempaa ja jos tuli jotain mieleen, nii ei jaanyt ihan silleen eksyksiin,
vaan sai vastauksen nopeesti. Et joskus, kun Kelaan soittaa, niin voi joutua
odottaan kysymykseen vastausta koko paivan ja jaa sellanen epavarma tunne.”
(H3)

”0li sellanen selkee turvaverkosto, et selkeesti yksi henkilo tietaa, missa men-
naan ja mita tapahtuu. Ei tarvinnu joka kerta selittaa ihmiselle, et miks on

nain, miks on noin.” (H4)
8.3  Palvelun paattyminen, palaute ja kehitysideat

Enemmisto haastateltavista oli sita mielta, etta tapaamisia olisi pitanyt olla enemman. Hei-
dan kokemuksensa oli, etta asiakkuusvastaavapalvelu vastasi vain lyhytkestoisesti akuuttiin
ongelmaan. Palvelulle olisi toivottu jatkoa. Yksi nain vastanneista pohti, etta palvelu olisi voi-
nut kestaa vuoden, toinen totesi yleisesti, etta tarvitsisi yha palvelua. Asiakkuusvastaavapal-

velun lopettaminen tuli haastateltaville liian pian. Paattymisen koettiin tulleen yllatyksena,
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jonka seurauksena yksi haastateltavista kertoi kokeneensa tyhjan paalle jaamisen tunnetta ja
kuvasi palvelun akillista paattymista jopa heitteille jattamisena. Palvelun lyhytkestoisuus ko-
ettiin myos turhauttavaksi. Yksi haastateltava suhtautui neutraalisti palvelun lyhyeen kes-
toon. Han oli tyytyvainen asiointikertojen maaraan ja totesi, etta on parempi, ettei palvelun
kesto ole liian pitka, jottei siita tule itsestaanselvyys. Hanen nakemyksensa oli, etta asioita
tulee opetella hoitamaan itsenaisesti. Kyseinen haastateltava koki lopettamisen hallitum-
pana, vaikka hankin koki paattymisen tulleen hieman yllattaen. Yksikaan haastateltavista ei
ollut kokenut palvelua omalla kohdallaan turhaksi, eika kukaan harkinnut palvelun keskeytta-
mista missaan kohtaa.

”Et joka kuukausi ku toimeentulotuki haetaan, et olis ollu vaikka vuoden. Se
(lopettaminen) tuli aika puskasta mulle. Luulin, etta olis jatkunut pidempaan.”
(H1)

”Se meni vahan niinku sillain, et taa testi loppu. Mut hyvissa merkeissa loppui.
Hyvia vinkkeja antoi just vikoilla kerroilla. Ei tuntunut silta, et olis jaanyt tyh-
jan paalle. Hyva, ettei sita pidetty kauheen pitkana sita palvelua, ettei siita

tullut itsestaanselvyys. Et taytyy ite opetella miten asiat hoidetaan.” (H4)

Toimeentulotukiasioiden hoitaminen helpottui hieman palvelun myota haastateltavien koh-
dalla. Yksi suhtautui luottavaisesti siihen, etta jatkossa asiointi sujuisi paremmin. Yksi totesi
todennakoisesti tarvitsevansa jatkossakin hieman apua, vaikka han oli oppinut uusia toiminta-
tapoja. Han totesi, etta tietaa nyt, miten hakemukset taytetaan verkossa, kun han aikaisem-
min oli hoitanut etuusasiansa paperilomakkeiden avulla. Kyseinen haastateltava kertoi, etta
hanella on alkamassa pian kotikuntoutus, jonka kautta tulee saamaan lisatukea asioidensa
hoitoon. Yksi haastateltavista ei kokenut tilanteeseensa tulleen pitkaaikaista muutosta. Han
kuvasi tilanteessansa tapahtuneen hetkellisesta helpotusta palvelun aikana, mutta haastatte-

luhetkella tilanne oli jalleen epatoivoinen.
”Tilanne on hyvin epatoivoinen. Silla hetkella parani, nyt ei.” (H1)

”Tietaa mita siihen kuuluu, et tietaa miten tehda koneelle (hakemukset).

Yleensa oon tehny kasin (hakemukset), etta opettelin tekee verkossa.” (H2)

Haastateltavilta tuli myos kehitystoiveita ja palautetta. Asiakkuusvastaavapalvelusta toivot-
tiin vielakin konkreettisempaa seka pidempikestoista. Asiakkuusvastaavapalvelu suositeltiin
ottamaan vakiintuneeseen kayttoon Kelassa. Yksi haastateltava pohti etenkin itsenaistyvien
nuorten hyotyvan taman kaltaisesta palvelusta. Han tasmensi, ettei raha-asioiden hoitaminen

ole helppoa, eika ilman rahaa voi parjata.

”Kannattaa ottaa ihan muutenkin ku kokeilumielessa kaytantoon.” (H3)
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9  Johtopaatokset

Tassa luvussa esittelen vastaukset opinnaytetyon tutkimuskysymykseen: millaisia kokemuksia
asiakkailla on Kelan asiakkuusvastaavapalvelusta. Tuon tulokset ilmi alakysymysten nakokul-
mista, eli selvitan asiakkuusvastaavapalvelun mielekkyytta edistavia tekijoita ja esittelen ke-
hityskohteet. Esitan johtopaatosten tueksi relevantteja lahdeviitteita ja vertailen keraamani
aineiston pohjalta tekemiani johtopaatoksia Kelan laatiman vuoden 2019 asiakkuusvastaava-
palvelukokeilun loppuraportin tuloksiin saavuttaakseni johtopaatosten paremman luotettavuu-
den. Loppuraportti perustui loppuarviointikyselyyn, jonka Kela oli toteuttanut asiakkuusvas-
taaville seka asiakkuusvastaavapalvelun kehittamisessa mukana olleille esimiehille ja suunnit-

telijoille.

Jotta voidaan muodostaa kasitys haastateltavien lahtotilanteesta, koin tarkoituksenmu-
kaiseksi esitella haastattelujen perusteella ilmi tulleet osatekijat, jotka olivat kaynnistaneet
haastateltavien kohdalla asiakkuusvastaavapalvelun. Nama tekijat olivat taloudelliset, tervey-
delliset, tietotekniset ja kognitiiviset haasteet. Merkittavin naista tekijoista oli taloudelliset
haasteet, johon kuuluivat pienet tai olemattomat tulot, liian isot menot ja isot taloudelliset
menetykset. Terveydellisiin haasteisiin lukeutuivat henkisten voimavarojen vahyys, liikkumi-
sen rajoittuneisuus ja laakitystarpeen aiheuttamat taloudelliset haasteet. Tekniset haasteet
ilmenivat Kelan verkkoasiointiin tarvittavien tietoteknisten laitteiden puuttumisena. Kognitii-

viset haasteet koskivat ymmartamisen haasteita Kelan etuusasioiden hoitamisessa.

9.1  Asiakkuusvastaavan olemus ja koettu luottamus

Haastateltavat kokivat asiakkuusvastaavan olemuksen olleen kaikilta osin miellyttava. Asiak-
kuusvastaava oli vastausten perusteella onnistunut valittamaan itsestaan erittain positiivisen
kuvan. Asiakkuusvastaava koettiin miellyttavaksi, positiiviseksi ja rohkaisevaksi. Hanen omaa-
maansa kokemusta arvostettiin, ja hanen katsottiin olevan sopivanlainen henkilo kyseiseen
tyotehtavaan. Haastateltavat kokivat asiakkuusvastaavan hoitaneen heidan Kela-asioitaan ko-
konaisuudessaan erittain hyvin. Asiakkuusvastaava oli antanut kokemuksen kuulluksi tulemi-
sesta. Hokkasen (2019) loppuraportissakin tuli esille, etta asiakkuusvastaavat olivat saaneet
positiivista palautetta siita, etta asiakkuusvastaava oli tietynlainen, osasi kuunnella asiakasta
ja olla riittavan ohjaava ja jamakka. lhalainen & Kettunen (2016, 49) toteavat tyontekijan ja-
makkyyden olevan paasaantoisesti hyvaksi asiakkaalle. Heidan mukaansa hymyileva, silmiin
katsova, olemukseltaan lammin tyontekija voi lyhyessakin ajassa saada valitettya asiakkaalle

kokemuksen siita, etta hanesta valitetaan.

Asiakkuusvastaava kyseli asiakkailta kuulumisia spontaanisti asioiden hoitamisen lomassa. Ta-

man voidaan osaltaan nahda vaikuttaneen asiakkaiden positiivisiin kokemuksiin, vaikka asiak-
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kaat nakivat sen kuuluvan vahvasti toimeentulotuen hakemiseen liittyvana asiana. Kuten lha-
lainen & Kettunen (2016, 51) toteavat, hyvan ilmapiirin luomisessa auttaa kannustava asenne
asiakasta kohtaan seka pieni epamuodollisuus sopivissa maarin. Haastateltavat eivat loytaneet
asiakkuusvastaavasta kehitettavaa tai kritiikkia, vaan annettu kritiikki kohdistui ainoastaan

Kelaa kohtaan yleisesti.

Selvitin opinnaytetyon tutkimuksellisessa osuudessa asiakassuhteen luottamuksellisuuden ele-
mentteja ja sita, oliko luottamus asiakkuusvastaavaan syntynyt heti ensitapaamisella vai
vasta myohemmin. Raatikaisen (2015, 69 - 70) mukaan tyontekijan ja asiakkaan ensikohtaami-
nen on tarkea hetki, silla ensivaikutelma ohjaa suhteen muodostumista. Paasaantoisesti aloi-
tusvaiheessa tulisi kiinnittaa huomiota siihen, etta asiakas otetaan vastaan ystavallisesti, kun-

nioittavasti ja etta asiakkaalle annettaisiin riittavasti aikaa. (Raatikainen 2015, 69 - 70.)

Jokainen haastateltava kuvasi luottamuksen syntyneen asiakkuusvastaavaa kohtaan. Luotta-
muksen nahtiin syntyneen paaasiassa heti ensimmaisesta kerrasta lahtien. Asiakkuusvastaa-
vassa heratti luottamusta hyva kuuntelutaito, kyky ottaa kantaa haastateltavien asioihin, ys-
tavallisyys, asenne seka halu auttaa. Luottamus lisaantyi hyvan palvelun myota myos Kelaa
kohtaan. Luottamuksen syntyminen ja sen koettu tarkeys tuli esille myos Hokkasen (2019) lop-
puraportissa. Asiakkuusvastaavien antamissa avovastauksissa ilmeni, etta asiakkuusvastaavat
olivat panostaneet luottamussuhteiden syntymiseen ja myos kokeneet saaneensa luotua luot-
tamuksellisia asiakassuhteita. Loppuraportissa ilmeni yhta lailla kuin haastatteluissani, asiak-

kaiden kokeman luottamuksen lisaantyneen myos Kelaa kohtaan. (Hokkanen 2019.)

Raatikaisen (2015, 51) mukaan luotettavan ihmisen tunnistaa siita, etta han on puolellamme
ja hanelle on ominaista johdonmukainen toiminta, jota han osoittaa teoillansa. Myos hyvat
vuorovaikutus- ja kuuntelutaidot seka kuulluksi tuleminen ovat merkityksellisempia kuin pu-
huminen, kun kyse on luottamussuhteen kehittymisesta. Tyontekijan hyvat kuuntelutaidot ja
positiivinen asenne rohkaisevat asiakasta kertomaan itsestaan ja luomaan yhteytta tyonteki-
jan ja asiakkaan valilla. Hyvantahtoisuus, todenperaisyys, patevyys, rehellisyys ja avoimuus
ovat myos luottamusta vahvistavia tekijoita. (Raatikainen 2015, 51 - 53.) Asiakkaat ovat kui-
tenkin erilaisia. Haastatteluissa tuli ilmi se, etta omien ominaispiirteidensa vuoksi luottamuk-
sen muodostuminen uuteen ihmiseen ei ole valttamatta helppoa, vaikka kokisi henkilon mie-
lekkaaksi ja luotettavan oloiseksi. Raatikainen (2015, 52) toteaakin tahan liittyen, etta luot-
tamuksen kokeminen on subjektiivista, eivatka kaikki sita pysty kokemaan, vaikka tyonteki-

jalla olisi kaikki edella mainitut luottamusta lisaavat ominaisuudet.

Koska asiakkuusvastaavan tuoma mielekkyys ja luottamus nayttaytyivat niin suurina osateki-
joina koko palvelun mielekkyytta ajatellen, voidaan todeta, etta asiakkaille oli paljon merki-
tysta silla, millaisen henkilon kanssa he asioitansa hoitivat. Ekqvistin & Kuusiston (2016) mu-

kaan ne asiakkaat, jotka kokevat tyontekijan roolin merkittavaksi, kokevat useammin myos
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elamantilanteessaan kohentumista. Asiakkaat, jotka kokevat, ettei tyontekijalla ole vaiku-
tusta heidan elamantilanteeseensa kokevat vahemmissa maarin elamantilanteensa kohentu-
mista ja useammin heikentymista. Ekqvist & Kuusisto (2016.) Asiakkuusvastaavapalveluun tu-
lisi nain ollen valita huolella siihen osallistuvat asiakkuusvastaavat. Asiakkuusvastaavalla tulisi
olla riittavasti edella selostettuja mielekkyytta ja luottamusta herattavia ominaisuuksia.
Naita ominaisuuksia asiakkuusvastaavalla tulisi olla luonnostaan, silla Monkkosen (2018, 21)
mukaan asiakas tunnistaa, mikali tyontekija yrittaa olla jotakin muuta kuin mita on. Ilhmiset
tekevat toisistaan tulkintoja sanattoman viestinnan lisaksi pelkan olemuksen perusteella.
(Monkkonen 2018, 21.) Mikali luottamussuhdetta tai mielekkyyden kokemusta ei synny, riskina

on, etta asiakas paattaa palvelun ja jaa ilman tarvitsemaansa tukea ja apua.

Asiakkuusvastaavan omaamalla tyokokemuksella oli myos merkitysta haastateltaville, joten
valitulla henkilolla tulisi olla vankka osaamispohja tyotehtavan laadukkaan hoitamisen tueksi.
Monkkosen (2018, 24 - 25) mukaan ammattilaisen asiantuntemus lisaa luonnollisesti luotta-
musta hanta kohtaan. Substanssiosaaminen tuo varmuutta tyon tekemiseen seka auttaa sovel-
tamaan tietoa joustavasti eri tilanteissa. Substanssiosaaminen on kuitenkin riittamaton ilman
muita osaamisalueita. (Monkkonen 2018, 24 - 25.) Hokkasen (2019) loppuraportissa ilmeni asi-
akkuusvastaavien kokeneen hyotya omasta koulutuksestaan, osaamisestaan ja aiemmasta tyo-
kokemuksestaan asiakkuusvastaavan tehtavan hoitamisessa. Osa asiakkuusvastaavista oli kui-

tenkin kokenut epavarmuutta tyotehtavansa hoitamisessa. (Hokkanen, 2019.)
9.2 Asiointitapa, yhden tyontekijan palvelu ja verkostotyo

Asiointitapa yksiloitiin jokaisen haastateltavan kohdalla mahdollisimman sopivaksi asiakkuus-
vastaavapalvelun ajalle. Haastateltaville sopivan asiointitavan valinnalla vaikutti olevan suuri
merkitys tapaamisten onnistumiselle ja mielekkyydelle. Merkittavin havainto asiointitavan
osalta oli se, etta asiointitavan tulee olla asiakkaan kanssa yhteisesti sovittu, jotta se palve-
lee asiakasta parhaiten. Nain myos mielekkyys palvelua kohtaan lisaantyy. Asiakkuusvastaavan
tyopuhelinnumeron saaminen koettiin myos merkitykselliseksi koska se teki asioinnista nope-
ampaa verrattuna siihen, etta asiakkaan olisi taytynyt asioida esimerkiksi Kelan puhelinpalve-
lun valityksella. Haastateltavien tapauksissa asiointitavoiksi oli valikoitunut palvelupisteasi-
ointi, puhelinasiointi tai ndiden yhdistelma. Haastateltavat kokivat tyytyvaisyytta molempiin
asiointitapoihin. Matkustamiseen kaytetyn ajan ja rahan saastyminen motivoi puhelinasioin-
tiin. Puhelinasiointi koettiin helpoksi, kun asioinnin vuoksi ei ollut tarvetta lahtea kotoa mi-
hinkaan, ja esimerkiksi kotiaskareita oli mahdollista hoitaa samaan aikaan. Haastateltavat ko-
kivat mielekkaaksi sen, etta Kelasta oltiin heihin yhteydessa. Kelan puhelinpalvelun jonotus
koettiin epamieluisaksi etenkin jonotusajan pitkan keston vuoksi. Myos kasvotusten tapahtu-
valle asioinnille koettiin tarvetta. Osalle se oli luontevampi ja mielekkaampi tapa hoitaa asi-

oita. Palvelupisteasiointi asetti enemman rajoitteita kuin puhelinasiointi. Esimerkiksi tervey-
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dentila ja taloudellinen tilanne olivat esteena palvelupisteasioinnille. Asiointi asiakkuusvas-
taavan kanssa koettiin helpoksi ja nopeaksi. Haastateltavien mukaan asiakkuusvastaava oli hy-
vin tavoitettavissa ja hanelle oli mahdollista jattaa tekstiviestilla soittopyynto tilanteen vaa-
tiessa. Myos Hokkasen (2019) loppuraportissa tuli esille, etta asiakkuusvastaavat olivat saa-

neet kiitosta helposta tavoitettavuudesta.

Asiakkuusvastaavapalvelun mielekkyytta ja luottamusta lisasi myos se, etta yksi Kelan tyonte-
kija hoiti haastateltavien Kela-asiat asiakkuusvastaavapalvelun ajalla alusta loppuun. Taman
etuna haastateltavat kokivat sen, ettei omia asioita ollut tarpeen selittaa aina alusta alkaen
useammalle henkilolle. Raatikaisen (2015, 71 - 72) mukaan tyontekijoiden vaihtuvuus voi ra-
sittaa asiakasprosessin syntya. Henkilokunnan jatkuva vaihtuvuus saattaa heikentaa luotta-
musta asiakkaan joutuessa aloittamaan asioinnin aina uudestaan alusta alkaen uuden tyonte-
kijan kanssa. Luottamuksen synnyn ja rakentumisen eri vaiheissa rakenteellisilla tekijoilla
nahdaan olevan vaikutusta. (Raatikainen 2015, 71 - 72.) Kelan loppuarvioinnissa (Hokkanen
2019) todettiin yhtenevaisesti asiakkuusvastaavien saaneen asiakkailta kiitosta erityisesti
siita, etta asioiden hoito saman henkilon kanssa koettiin luontevammaksi ja helpommaksi,
kuin normaaleja kanavia pitkin tapahtuva Kela-asiointi. Asiakkuusvastaavatkin kokivat positii-
viseksi asiaksi sen, etta yksi henkilo oli koko ajan tietoinen haastavassa elamantilanteessa
olevan asiakkaan asioista, silla tama mahdollisti joissakin tilanteissa myos ennakoivaa tyo-

otetta ja nain osaltaan esti asiakkaan tilanteen heikkenemista. (Hokkanen 2019.)

Kukaan haastateltavista ei ollut harkinnut palvelun keskeyttamista eika kokenut palvelua mil-
laan tavalla hyodyttomaksi osaltaan, vaan kaikki kokivat sille olleen tarvetta. Palvelun toivot-
tiin jaavan pysyvaksi Kelan palvelutavaksi. Myos Hokkasen (2019) laatiman loppuraportin mu-
kaan asiakkuusvastaavat olivat saaneet asiakkailta palautetta siita, etta palvelun vakiintu-

mista toivottiin. Palvelun vakiintumista toivovat my0s asiakkuusvastaavat.

Selvitin tutkimuksellisessa osuudessa myos sita, kasvoiko asiakkaan verkosto tyoskentelyn
myota jollain auttaja- tai tukitaholla. Ihalaisen & Kettusen (2016, 55 - 56) mukaan verkosto-
tyon kasite kattaa asiakkaan tilanteessa ne ihmiset ja tahot, jotka ovat jollain tavalla tekemi-
sissa asiakkaan auttamisen tai tukemisen kanssa ja joilla on mahdollisuus auttaa asiakasta.
Verkostotyon tekijoihin luetaan kaikki viranomais- ja ammattiauttajatahot, jotka tekevat
tyota asiakkaan parissa nyt tai mahdollisesti tulevaisuudessa. Tehokkaassa verkostotyossa
tyontekijat sopivat toimintatavoista, tekevat suunnitelman ja noudattavat sita. Ideaali olisi,
etta kullakin toimijalla olisi selkea kasitys vastuualueistaan, vuorovaikutus olisi avointa ja re-
hellista ja tiedon kulku toimijoiden kesken olisi mutkatonta. Yhteisella osaamisella on tarkoi-
tus luoda asiakkaalle lisaa mahdollisuuksia, vaihtoehtoja ja nakokulmia. (lhalainen & Kettu-
nen 2016, 55 - 57.)
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Saamieni vastausten perusteella haastateltavat eivat nahneet erityista tarvetta uusille yhteis-
tyotahoille. Hokkasen (2019) laatimassa loppuraportissa kerrottiin loppuarviointikyselyyn vas-
tanneiden kokeneen kumppanuusyhteistyon olleen ainakin tietyilta osin hyvalla mallilla.
Kumppanuusyhteistyo oli kuitenkin nimetty useassa avovastauksessa kehityskohteeksi ja sita
oli toivottu lisaa. (Hokkanen 2019.) Osalla haastateltavistani oli jo yhteys sosiaalitoimeen.
Muita yhteistyotahoja haastatteluissa ei noussut esille. Sosiaalitoimen edustaja oli ollut mu-
kana verkostopalaverissa tai puhelimen valityksella tapahtuvassa asiointitilanteessa niiden
haastateltavien osalta, joilla oli jo ennestaan kontakti sosiaalitoimeen. Yhden haastateltavan
kohdalla sosiaalitoimi otti asiakkaaseen yhteytta tehdyn sosiaalityon tarpeen ilmoituksen pe-
rusteella, mutta lopputuloksena oli kertaluonteinen avustus, jonka jalkeen yhteistyo ei jatku-
nut. Ne haastateltavat, joiden asiakkuusvastaavapalvelussa oli ollut yhteistyotahoja mukana,
kokivat yhteistyotahojen lasnaolon kuitenkin merkitykselliseksi. Nain yhteistyokumppaneiden
osallistuminen palvelun toteutukseen voidaan luokitella yhdeksi mielekkyytta lisaavaksi teki-

jaksi.

Verkostotyon tarkeys asiakkaiden asioiden selvittamisessa korostuu, silla kuntien ja valtion
palvelut ovat usein tiukasti sektoroituneet, jonka seurauksena asiakkailla on ongelmia toimia
sosiaali- ja terveydenhuollon, Kelan ja valtion etuuksien valimaastoissa ja rajapinnoilla. Myos
tyontekijan nakokulmasta tilanne vaikuttaa haasteellisena, koska kukaan tyontekija ei pysty
ratkaisemaan asiakkaan kokonaistilannetta itsenaisesti. (Hanninen 2007, 12.) Jos ajatellaan
asiakkaan kokonaisvaltaisen tilanteen hoitamista, tulisi verkostotyota pyrkia lisaamaan taman
asiakasryhman kohdalla huomattavasti. Verkostotyon lisaamiselle ja kehittamiselle nahtiin
selkeaa tarvetta myos Hokkasen (2019) loppuraportissa. Monkkosen (2018, 138) mukaan tiivis
vuoropuhelu eri toimijoiden kesken mahdollistaa asiakkaan tilanteen kokonaisvaltaista ym-
martamista, mihin kukaan erityisosaaja ei kykene yksin (Monkkonen 2018, 138). Kokonaisuu-
dessaan voidaan siis todeta, etta verkostotyo on seka mielekkyytta lisaava tekija etta asiak-

kuusvastaavapalvelun kehityskohde.

9.3  Kehityskohteet

Vaikka asiakkuusvastaavapalvelun alustavasta kestosta sovittiin palvelun alussa, osa haastatel-
tavista koki palvelun paattyneen akillisesti ilman yhteista sopimusta. Palvelun lyhyt kesto oli
ainoa haastateltavien nimeama kehityskohde. Haastateltavat olisivat toivoneet palvelun ole-
paattyessa niin akillisesti. Toisaalta yksi haastateltavan esiin tuoma nakokulma oli se, etta pi-
dempi kesto olisi voinut tehda palvelusta itsestaanselvyyden eika olisi motivoinut opettele-
maan itsenaista asiointia niin tehokkaasti. Tama oli mielestani erittain relevanttia pohdintaa,
silla palvelun liian pitka kesto voi todella aiheuttaa riippuvuussuhteen kaltaisen passivoivan
tilanteen, jossa asiakas odottaa asiakkuusvastaavan auttavan jatkuvasti hanen etuusasioissaan

ottamatta itse vastuuta asioidensa edistymisesta. Palvelun paattymisen tulisi siis olla tarkoin
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harkittu toimenpide, jotta se ei tavoitteiden saavuttamisen kannalta paattyisi liilan varhain,
mutta toisaalta mahdollisen passivoitumisen vuoksi paattyisi lilan myohaan. Palvelun paatta-
miseen tulisi jatkossa kiinnittaa erityista huomiota myos sen suhteen, etta asiakkaalle jaisi
tunne siita, etta palvelu paattyy hallitusti. Hallittu lopetus lisaa turvallisuuden tunnetta ja
luottamuksen kokemusta. Akillinen paattyminen oli selke#sti herattanyt haastateltavissa ham-

mennysta ja negatiivisia tunteita.

Raatikaisen (2015, 73 - 74) mukaan oleellista asiakassuhteen loppuvaiheessa on, etta kaikki
prosessin asianosaiset tietavat milloin ja miten yhteistyo paattyy, jotta valtytaan turhiin odo-
tuksiin liittyvilta pettymyksilta. Mikali prosessin viimeinen vaihe ei tule hyvin hoidetuksi, on
riskina asiakkaan tahan vaiheeseen liittyvien negatiivisten kokemusten siirtyminen asiakkaan
seuraaviin kohtaamisiin sosiaali- ja terveysalan ammattilaisten kanssa. Koko ammattialan ja
tyoyhteison kannalta on merkityksellista, etta asiakkaan kanssa saavutetaan selkea ja avoin,
asiakkaan kanssa rajattu luottamuksellinen tyoskentelyprosessi. (Raatikainen 2015, 73 - 74.)
Hokkasen (2019) loppuraportissa ei ilmennyt asiakkuusvastaavapalvelun kestoon liittyvia haas-
teita. Toisaalta asiakkaan kokemus palvelun liian lyhyesta kestosta ei kay ilmi asiakkuusvas-
taaville, mikali asiakas ei tuo sita itse esille, vaan se nayttaytyy palvelun jalkeen siten, etta
asiakkaan jatkuvan asioinnin tarve jatkuu ennallaan. Mikali asiakas ottaisi asian puheeksi, olisi

asiakkuusvastaavalla mahdollisuus pohtia palvelun paattamista uudelleen.

Asiakkaat tekivat palvelun alkaessa asiakkuusvastaavan kanssa palvelusopimuksen, jossa maa-
riteltiin myos palvelun tavoitteet. Koska haastateltavien vastausten perusteella ilmeni, etta
avun tarve oli osittain jopa runsasta edelleen palvelun paatyttya, nostan toiseksi kehityskoh-
teeksi tavoitteellisuuden. Asetettujen tavoitteiden saavuttamista tulisi tarkastella tarkemmin
asiakkaan nakokulmasta. Tarkeaa olisi myos huomioida, ovatko asiakkaan ja asiakkuusvastaa-
van tavoitteet palvelun osalta yhtenevaiset. Asiakkuusvastaavapalvelun Kelan asettamana ta-
voitteena oli, etta asiakas kykenisi palvelun jalkeen asioimaan muita Kelan asiointikanavia
kayttaen. Palvelun tulisi tavoitteellisesti edistaa asiakkaan itsenaista suoriutumista. Ihalaisen
& Kettusen (2016, 53 - 54) mukaan tavoitteita voidaan asettaa tyoskentelyn alussa, jonka jal-
keen niita voidaan muuttaa tai muokata palvelun edetessa. Tavoitteiden on hyva olla asiak-
kaan hyvaksymia, johdonmukaisia ja asiakkaan etuustilannetta eteenpain vievia. (lhalainen &
Kettunen 2016, 53 - 54.) Haastattelujeni vastauksista voidaan paatella, etta osa asiakkuusvas-
taavapalveluun osallistuneista haastateltavista sai asiakkuusvastaavapalvelusta tukea itsenai-
seen asioiden hoitoon jatkossa. Osalla oli kuitenkin merkittavaakin avun tarvetta palvelun
paatyttya. Osa haastateltavista sai pitkaaikaista hyotya, kun toimeentulotukiasioiden hoitami-
sesta tuli selkeampaa ja helpompaa uusia toimintatapoja, kuten verkkoasiointia hyodyntaen.
Kysyttaessa toimeentulotukiasioiden hoitamisen nykytilanteesta kavi kuitenkin selkeasti ilmi,
etta avun tarvetta on yha jopa siina maarin, etta yksi haastateltava koki olevansa jalleen vas-

taavanlaisen palvelun tarpeessa. Hokkasen (2019) loppuarvioinnin perusteella asiakkaiden kui-
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tenkin katsottiin paasaantoisesti saaneen vaikuttavaa palvelua. Asiakkuusvastaavien avovas-
tauksista ilmeni esimerkkeja, joissa asiakkaat olivat oppineet itsenaisiksi toimijoiksi palvelun

myota alun haasteista huolimatta. (Hokkanen 2019.)

10 Pohdinta

Opinnaytetyon viimeisessa luvussa kayn lapi Kelan asiakkuusvastaavapalvelukokeilulle asetta-
mien tavoitteiden toteutumista tekemieni haastattelujen ja Kelan toteuttaman vuoden 2019
asiakkuusvastaavapalvelun loppuarviointikyselyn tulosten nakokulmasta ja pohdin opinnayte-
tyoni johtopaatoksia. Edella mainittujen lisaksi esitan kehitys- ja jatkotutkimusehdotuksia

seka kayn lapi mietteitani opinnaytetyoni prosessista ja oppimiskokemuksesta.
10.1 Kelan asiakkuusvastaavapalvelukokeilulle asettamien tavoitteiden toteutuminen

Kelan nakokulmasta vuoden 2019 asiakkuusvastaavapalvelun tavoitteena oli kokeilla uutta toi-
mintamallia asiakkaiden tilanteiden selvittelyssa ja fokusoida resursseja asiakasryhmalle,
jotka tarvitsevat eniten yksilollisempaa tukea esimerkiksi vaikeasta muutostilanteesta eteen-
pain paasemiseksi Kela-asioiden suhteen. Lisaksi kokeilun tavoitteena oli saada kokemuksia
siita, millaisia tarpeita asiakkailla on, seka siita, millaisia resursseja ja osaamista asiakkuus-
vastaavamalli vaatii Kelan toiminnalta. Kokeilun avulla haluttiin myos saada kokemuksia ky-

seisen mallin soveltuvuudesta Kelan sisalla.

Uuden toimintamallin kokeileminen sujui suunnitellusti ja se oli kaikin puolin onnistunut. Asi-
akkuusvastaavapalvelu otettiin kokeilun jalkeen vakituisesti kayttoon Kelassa. Kela sai mo-
nenlaista kokemusta uuden toimintatavan toteuttamisesta, niin positiivista kuin negatiivista.
Asiakkuusvastaavapalvelukokeilun keinoin Kela sai fokusoitua resursseja yksilollista tukea tar-
vitseville asiakkaille, joskin loppuraportissa kavi ilmi, etta asiakkuusvastaavien resurssit eivat
aina tuntuneet riittavan. (Hokkanen 2019.) Haastatteluni tulokset osoittivat myos resurssien

fokusoituneen kohderyhmana olleeseen yksilollista tukea tarvitseviin asiakkaisiin.

Kelan toteuttamalla loppuarviointikyselylla Kelassa saatiin runsaasti kokemuksia siita, mil-
laista osaamista asiakkuusvastaavapalvelun toteuttaminen vaatii Kelalta. Loppuraportin mu-
kaan asiakkuusvastaavat kokivat seka epavarmuutta omasta osaamisestaan etta tyytyvaisyytta
siita, etta he paasivat hyodyntamaan esimerkiksi aikaisemmasta tyostaan opittuja menetelmia
tai koulutustaan. Loppuraportissa tuli ilmi asiakkuusvastaavien kokeneen esimerkiksi lisakou-
lutuksen tarvetta. (Hokkanen 2019.) Erilaisten koulutusten lisaaminen toisi asiakkuusvastaa-
ville varmuutta ja lisaisi tietoutta toimia oikein haastavassakin asiakastilanteessa. Tietouden
lisaaminen esimerkiksi kognitiivisista haasteista, ADHD:sta, haastavan asiakkaan kohtaami-

sesta seka paihde- ja mielenterveyshairioiden vaikutuksesta toimintakykyyn olisi tarkeaa,
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jotta asiakkuusvastaava saisi kokonaisvaltaisen kasityksen asiakkaiden toimintakykyyn vaikut-
tavista tekijoista ja nakemysta siihen, mihin asioihin on mahdollista vaikuttaa ja minkalaisin
keinoin. Huolen tunnistamisen ja puheeksi ottamisen menetelma toisi tyokaluja asiakkaiden

tarpeiden tunnistamiseksi ja rohkaisisi toimimaan itsevarmemmin asioiden edistamiseksi.

Tekemani haastattelut ja Hokkasen (2019) loppuraportti toivat esille, etta asiakkailla oli hyvin
laaja-alaisia tarpeita, eika naihin ollut aina mahdollista vastata. Kelan toteuttaman loppuarvi-
ointikyselyn avulla Kela sai kuitenkin paljon tarkeaa tietoa asiakkuusvastaavilta asiakkuusvas-
taavapalveluun ohjautuneista asiakkaista ja heidan tarpeistaan. Hokkasen (2019) loppurapor-
tin mukaan asiakkuusvastaavien ja Kelan etuuskasittelijoiden valinen yhteistyo sujui hyvin.
Kehitysehdotuksena esitettiin etuuspuolen yhteyshenkiloiden nimeamista vastaisuudessa hel-
pottamaan yhteistyota, silla kaikista etuuksista ei ollut loytynyt yhteyshenkiloa. (Hokkanen
2019.) Tama on hyvin ymmarrettava toive, silla ei ole itsestaan selvaa, etta asiakkuusvastaava
tietaisi eri etuuksia kasittelevia ratkaisuasiantuntijoita nimelta, silla asiakkuusvastaavan pal-
velupisteessa ei valttamatta tyoskentele kaikkien Kelan etuuksien ratkaisuasiantuntijoita.
Ratkaisuasiantuntijoidenkin kannalta olisi varmasti mielekkaampaa, mikali yhteistyosta sovit-
taisiin erikseen. Asiakkuusvastaavapalvelun ja Kelan ratkaisutyon jarjestaman moniammatilli-
sen palvelun yhtenaistamismahdollisuutta haluttiin selvittaa asiakkuusvastaavakokeilun
kautta. Palveluja ei paadytty yhtenaistamaan, vaan molemmat palvelut jatkuivat erillisina

palveluina asiakkuusvastaavapalvelukokeilun jalkeen.

Asiakasnakokulmasta kokeilun tavoitteena oli tarjota henkilokohtaista neuvontaa kaipaaville
asiakkaille palvelua, jossa heidan asiansa kasitellaan yhtena kokonaisuutena maaraaikaisessa
palvelussa etukateen sovittuina aikoina. Tama tavoite toteutui, silla kuten tekemistani haas-
tatteluista ilmeni, asiakkaat saivat oman asiakkuusvastaavan, joka vastasi koko prosessin ajan
asiakkaan Kela-asioiden hoitamisesta. Tapaamisajankohdat sovittiin asiakkaiden kanssa en-
nakkoon, ja asiakkailla oli mahdollisuus myos yhteydenottopyynnon jattamiseen, kuten haas-
tateltavat olivat kertoneet. Palvelu oli tavoitteen mukaisesti maaraaikainen, mutta osa haas-
tateltavista olisi toivonut maaraajan olleen pidempi. Kaikki haastateltavat kokivat henkilo-
kohtaisen neuvonnan tarpeelliseksi, joten palvelun kohderyhma oli asiakasnakokulmasta ta-

voitteen mukainen.

Tavoitteena oli lisaksi, etta asiakas kykenisi kayttamaan palvelun paatyttya muita Kelan asi-
ointitapoja. Haastatteluista saamieni vastausten perusteella tassa onnistuttiin osittain. Osa
asiakkaista oppi uusia asiointitapoja, kuten verkkoasioinnin. Hokkasen (2019) loppuraportin
mukaan asiakkuusvastaavien nakemys oli, etta asiakkaat olivat saaneet vaikuttavaa palvelua.
Loppuraportissa esitettiin asiakkuusvastaavien kirjoittamia avovastauksia, joissa ilmeni asiak-
kaiden oppineen itsenaista jatkoasiointia varten tarvittavia taitoja. (Hokkanen 2019.) Toisin

kuin mainitussa loppuraportissa haastatteluvastauksissani tulee ilmi asiakkaiden voimakas
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avuntarve jatkoasioinnissa. Palvelun soveltuvuutta valituille kohderyhmille haluttiin myos sel-
vittaa. Haastattelujeni ja Hokkasen (2019) loppuraportin tulosten perusteella voidaan todeta,
etta palvelu soveltui valituille kohderyhmille, joskin palveluun valikoitui myos liian haasta-
vassa elamantilanteessa olevia asiakkaita, joita ei asiakkuusvastaavapalvelun avulla ollut

mahdollista auttaa.
10.2 Pohdintaa opinnaytetyon johtopaatoksista

Kokonaisuudessaan voitaisiin todeta, etta asiakkuusvastaavapalvelu oli hyodyllinen ja hyva in-
terventio asiakkaiden elamassa ja siita koettiin olevan apua. Mielestani Kelan asiakkuusvas-
taavapalvelu on erittain hyva osoitus Kelalta siita, etta asiakkaat huomioidaan Kelan toiminta-
ajatuksen ja arvojen mukaisesti heidan yksilollisten tarpeidensa mukaisesti. Haastattelujen
perusteella voitiin todeta asiakkuusvastaavapalvelun olleen erittain mielekas ja merkitykselli-
nen palvelu asiakkaille siita huolimatta, oliko palvelusta pitkakestoista hyotya asiakkaan ela-
massa. Asiakkuusvastaavapalvelu palvelee hyvin toimiessaan myos Kelaa asiakkaiden itsenai-
sen toimijuuden vahvistuessa. Tama vapauttaa asiakaspalvelun resursseja myos muihin tyo-

tehtaviin.

Opinnaytetyon tulokset olivat erittain positiivisia asiakkuusvastaavapalvelun kannalta. Oli
mielenkiintoista huomata, miten suuri merkitys asiakaspalvelijalla henkilona oli palvelun ko-
ettuun mielekkyyteen. Mielenkiintoista oli myos se, ettei asiakkaan tilanteen ratkeamisella
tai muulla negatiivisenakin koetulla asialla ollut vaikutusta siihen, minkalaisena haastateltava
koki asiakkuusvastaavan. Kelan asiakaspalvelija joutuu usein ottamaan asiakkaan tyytymatto-
myyden vastaan ratkaisuista, joita ei ole itse tehnyt, silla Kelan asiakaspalvelijat eivat tee
ratkaisutyota. Toisinaan syytokset voivat kohdistua asiakaspalvelijaan henkilona, kun esimer-
kiksi kielteiset Kela-paatokset aiheuttavat tunnereaktion vallassa olevalle asiakkaalle vaaris-
tyneen kokemuksen siita, etta asiakaspalvelija olisi aiheuttanut asiakkaan hankalaan tilantee-
seen. On hyva havaita, ettei haastateltavat olleet kuitenkaan siirtaneet mahdollisia petty-

myksia asiakkuusvastaavan syyksi vaan kokivat hanen tehneen parhaansa heidan hyvakseen.

Erittain positiivista oli myos havaita, etta koettu luottamus asiakkuusvastaavaa kohtaan oli
vahvaa ja luottamus lisaantyi myos Kelaa kohtaan. Mielestani luottamuksen syntyminen ei ol-
lut lainkaan itsestaan selvaa asiakasryhman erityispiirteet huomioon ottaen. Olin jopa hieman
yllattynyt koetun luottamuksen maarasta, silla voisi olettaa asiakkaiden negatiivisten elaman-
kokemusten ja mahdollisen katkeroitumisen systeemia kohtaan vaikuttavan negatiivisesti
luottamuksen syntymiseen. Luottamuksen lisaantyminen samalla Kelaa kohtaan ei sinansa yl-
lattynyt, silla on loogista, etta hyvan palvelun myota luottamus organisaatiotakin kohtaan li-
saantyy. Kelan neuvontaa kohtaan koetaan jonkin verran epaluottamusta. Hokkasen (2019)
loppuraportissa esiintyikin tahan liittyva asiakkaan hammastynyt kokemus siita, etta Kela ker-

toi asiakkaalle avoimesti hanelle mahdollisesti soveltuvista etuuksista salailun sijaan. Jostain
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syysta osalla asiakkaista tuntuu yha olevan ajatus siita, etta Kelan asiakaspalvelijat salaisivat
asiakkaalle mahdollisesti kuuluvia etuuksia, vaikka Kela on pyrkinyt koko ajan enenevissa
maarin lisaamaan asiakkaiden tietoutta maksamistaan etuuksista muun muassa jalkautumalla
oppilaitoksiin seka sosiaalisen median keinoin. Kelalla on lakisaateinen ohjausvelvollisuus ja
mielestani se toteutuu niin hyvin kuin se vain on kaytettavissa olevilla resursseilla mahdol-

lista.

Asiakkuusvastaavapalvelun mielekkyytta lisasi myos asiointitavan valinnan mahdollisuus seka
palvelun koettu helppous sen seurauksena. Olen toisinaan pohtinut palvelupisteasioinnin suo-
siota ja asiakkaiden kokemaa tarvetta henkilokohtaiselle kasvokkain tapahtuvalle asioinnille
suhteessa helppoon puhelinpalveluasiointiin. Olen usein kuullut asiakkaiden sanovan, etta he
haluavat mieluummin kohdata asiakaspalvelijan henkilokohtaisesti, silla kasvotusten tapah-
tuva kohtaaminen koetaan luotettavammaksi tavaksi asioida kuin puhelinasiointi. Haastatte-
luissa kavi myos ilmi epaluottamuksen tunne Kelan puhelinpalvelua kohtaan. Kasvottomuus
voi olla osana siihen, minka vuoksi puhelimen valityksella tapahtuvaa asiointia ei koeta yhta
luotettavaksi ja sita kautta miellyttavaksi. Asiointitavan valinnassa asiakkaiden henkilokohtai-
set nakemyserot korostuvat. On hyva, etta asiakkuusvastaavapalvelussa asiakkaalla on mah-

dollisuus asioida haluamallaan tavalla.

Haastatteluissa ilmeni tyytyvaisyytta lisaksi siihen, etta asiakkuusvastaavapalvelussa asioitiin
vain yhden Kelan tyontekijan kanssa. Tama nayttaytyy myos Kelan perinteisessa asiakaspalve-
lussa siten, etta palvelupisteajanvarauksia tekevat saattavat esittaa toiveen Kelan tyonteki-
jasta, jonka he haluaisivat hoitavan heidan varaamansa ajanvarauksen. Perusteina pyynnolle
on usein haastattelussakin ilmennyt toive siita, ettei asioita tarvitsisi selvittaa toistuvasti uu-
delle tyotekijalle. Nama asiakkaat toisinaan kokevat epaluottamusta siita, etta muut tyonte-
kijat osaisivat hoitaa heidan etuusasioitansa yhta hyvin kuin asiakaspalvelija, jonka he koke-
vat tutuksi ja turvalliseksi. Joissain tapauksissa olen havainnut asiakkaan jopa kiintyvan tut-
tuna koettuun asiakaspalvelijaan. Nama asiakaspalvelijat ovat usein kokeneempia pitkan tyo-
uran Kelan asiakaspalvelussa luoneita, jonka vuoksi he ovat vuosien kuluessa kayneet etenkin
usein asioiville asiakkaille jossain maarin tutuiksi. Mielestani on ymmarrettavaa, etta asiak-
kaat kokevat tarvetta luottamuksellisemmalle asiakassuhteelle, mutta en nae yhden tyonteki-
jan mallille tarvetta Kelan yleisissa palveluissa. Tulisi pystya luottamaan siihen, etta asiakas-
palvelijat palvelevat asiakkaita yhta laadukkaasti. Asiakkuusvastaavapalvelun tapaisessa va-
liintulossa uskoisin kuitenkin olevan hyotya siita, etta yksi tyontekija hoitaa asiakkaan asioita,
etenkin mikali palvelussa on mukana yhteistyokumppaneita. Myos tavoitteellisuuden kannalta
on parempi, etta palvelussa on yksi tyontekija seuraamassa asiakkaan sovittujen tavoitteiden

toteutumista.

Asiakkuusvastaavien nopea tavoitettavuus oli myos yksi mielekkyyden kannalta oleellinen te-

kija. Nopean tavoitettavuuden mahdollisti asiakkuusvastaavalla kaytossa ollut tyopuhelin,
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jonka puhelinnumeron asiakas oli saanut. Jain miettimaan, etta mahtoivatko asiakasvastaava-
palvelussa olleet asiakkaat ymmartaa, ettei heidan tule olla Kelaan sita kautta yhteydessa
palvelun paatyttya, vai pyrkivatko he tavoittamaan asiakkuusvastaavaa viela palvelun jal-
keenkin etuusasioissansa. Olin yllattynyt siita, ettei viestipalvelua oltu ainakaan haastattele-
mieni asiakkaiden kohdalla otettu kayttoon, vaikka sen kayttoa oli pohdittu Hokkasen (2018)
laatimassa vuoden 2018 asiakkuusvastaavapalvelun loppuraportissa. Mielestani viestipalvelu
olisi tietoturvan kannalta parempi toimintapa yhteydenotoissa kuin tekstiviesti, silla asiointi-
palveluun lahetetyt viestit voidaan lukea vasta sahkoisen tunnistautumisen jalkeen toisin kuin
tekstiviestit. Toisaalta, mikali tekstiviestit eivat sisalla asiakasta koskevaa arkaluontoista tie-

toa, voidaan niiden nahda olevan asiakaslahtoisempi lahestymistapa helppouden vuoksi.

Asiakkuusvastaavapalvelukokeiluun valikoitui vuosien 2018 ja 2019 kokeilujen loppuarviointien
perusteella useita liian haastavassa elamantilanteessa olevia asiakkaita. Palveluun ohjatta-
vien valikoiminen vaikutti olevan tahan liittyva haaste. Yksi opinnaytetyota varten haastatte-
lemani asiakas kuului selkeasti tahan ryhmaan. Havaitsin jo haastattelun alkuvaiheessa haas-
tateltavan elamantilanteen niin haastavaksi, etten ollut yllattynyt siita, ettei haastateltava
kokenut saaneensa pitkaaikaista hyotya asiakkuusvastaavapalvelusta. Kyseinen haastateltava
oli haastatteluhetkella vastaavanlaisen avun tarpeessa jalleen. Jain miettimaan, minkalainen
palvelu voisi olla naille liian haastavassa elamantilanteessa oleville asiakkaille tarkoituksen-
mukainen ja mika tekee heidan elamantilanteistaan niin haastavia, ettei heita ole mahdollista
auttaa asiakkuusvastaavapalvelun avulla, huomioiden sen, etta asiakkuusvastaavapalveluun on
mahdollista ottaa mukaan eri yhteistyotahoja. Lisaksi mietin, mihin asiakkuusvastaavat ohja-

sivat ne asiakkaat, joita he eivat kyenneet auttamaan.

Tyokokemukseni kautta olen havainnut, etta edella mainittuun asiakasryhmaan, jota Kela ei
voi auttaa, kuuluu erityisesti pienituloiset velkaantuneet. Esimerkiksi Kelan pienituloisille tar-
koitetussa yleisessa asumistuessa ei huomioida ulosoton suorittamaa pidatysta tai muitakaan
velkoja asuntolainan korkoa lukuun ottamatta. Toimeentulotuessa huomioidaan ulosoton suo-
rittama pidatys mutta esimerkiksi kulutusluottoa, velkajarjestelyssa sovittua kuukausittaista
maksuosuutta tai asuntolainaa, asuntolainan korkoja lukuun ottamatta, ei huomioida. Nain
asumistuen ja toimeentulotuen piirista putoavat helposti ne velkaantuneet, joiden kuukausit-
taisia velkoja ei huomioida. Naille asiakkaille ei valttamatta jaa velkojen maksun jalkeen toi-
meentulotukilaissa maariteltya vahimmaismaaraa. Tama saattaa pienituloiset velkaantuneet
siihen asemaan, etta heidan yrittaessa suoriutua veloistaan, rahaa ei jaa riittavasti valttamat-

tomiin tarpeisiin, kuten elintarvikkeisiin ja laakkeisiin.

Toinen vastaavanlainen ryhma on asiakkaat, jotka eivat hallitse rahankayttoansa, eivatka
osaa priorisoida tarpeitaan. Toimeentulotukihakemuksen liitteeksi toimitetaan paljon esimer-

kiksi suuria puhelin- ja laajakaistalaskuja seka lehtitilauksista- ja kanavapaketeista aiheutuvia
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laskuja. Kyseisia laskuja ei huomioida Kelan perustoimeentulotuen laskelmalla. Nama asiak-
kaat eivat valttamatta osaa kilpailuttaa ylikalliita puhelin- ja laajakaistaliittymiaan, eivatka
kykene priorisoimaan elintarkeita kustannuksia, kuten elintarvike- ja laakekuluja ensimmai-
selle sijalle ja sen jalkeen laskea, minkalaisia hyodykkeita heilla on varaa yllapitaa. Ylisuuret
menot suhteutettuna pieniin tuloihin ajavat kuukausi toisensa jalkeen elamantilanteen krii-
siin, mutta siita huolimatta nama asiakkaat eivat kuulu julkisen sektorin avun piiriin. Edella
mainittujen kaltaisia esimerkkitapauksia olisi hyva tuoda ilmi, kun Kelassa laaditaan ohjeis-
tuksia asiakkuusvastaavapalveluun ohjaamisesta. Ohjaavan henkilon olisi hyva tarkistaa asiak-
kaalle aikaisemmin tehty toimeentulotukipaatos, silla siita on mahdollista saada arviota, ylit-
tavatko asiakkaan tulot toimeentulotuessa huomioitavista menoista. Tama valttaisi asiakkai-

den turhia palveluun ohjauksia.
10.3 Kehitysehdotukset ja jatkotutkimusehdotukset

Kuten johtopaatoksista ilmeni, kehitettavaa oli asiakkuusvastaavapalvelukokeilun paattymi-
sessa ja vaikuttavuudessa. Haastateltavat olivat hammentyneita akillisesta paattymisesta, ei-
vatka kokeneet lopetusta hallituksi. Asiakkuusvastaavapalvelun paatteeksi asiakkuusvastaavan
ja asiakkaan olisi hyva kayda loppukeskustelu, jossa kerattaisiin palautetta saadusta palve-
lusta, varmistettaisiin tavoitteiden tayttyminen ja asiakkaan osaaminen jatkon suhteen. Mi-
kali loppukeskustelun aikana havaittaisiin puutteita esimerkiksi asiakkaan asioiden hoitamisen
taidoissa, olisi asiakkuusvastaavalla viela mahdollista harkita, voisiko palvelua viela jatkaa
jonkin aikaa keskittyen havaittuihin haasteisiin. Loppukeskustelun tueksi Kela voisi tehda asi-
akkuusvastaaville valmiin pohjan loppukeskustelua varten, jotta kaikki oleelliset asiat tulisi
kaytya lapi. Asiakaspalautteen voisi kerata joko haastattelemalla asiakasta tai antamalla asi-
akkaalle kyselylomakkeen taytettavaksi. Asiakaspalautteen perusteella palvelua olisi mahdol-
lista kehittaa asiakaslahtoisemmaksi ja vaikuttavammaksi. Asiakkaiden kokemukset palvelun-
kayttajina ovat arvokkaita. Mikali palvelun halutaan olevan asiakaslahtoista, tulisi palvelun-
kayttajia kuulla ja muuttaa toimintaa mahdollisuuksien mukaan asiakkaita paremmin palvele-
vaksi. Nain voidaan tarjota laadukkaampaa ja vaikuttavampaa palvelua. Nostaisin vaikutta-
vuuden arvioinnin samalla yhdeksi jatkotutkimusehdotukseksi. Vaikuttavuuden arvioinnin seu-
rannalla saataisiin arvokasta tietoa siita, millaista hyotya asiakkuusvastaavapalvelu todellisuu-

dessa tarjoaa niin asiakkaille kuin Kelalle.

Asiakkuusvastaavapalvelun yleisia tavoitteita etenkin vaikuttavuuden osalta olisi hyva tasmen-
taa palvelussa olevien asiakkaiden osalta ja pohtia, mita asiakkuusvastaavapalvelun avulla to-
della halutaan saavuttaa. Itselleni palvelun todelliset tavoitteet jaivat hieman epaselvaksi
ehka sen vuoksi, etta haastateltavillani kuvautui niin paljon avun tarvetta viela palvelun paat-
tymisen jalkeen. Toisaalta on myos hyvaksyttava se, ettei kaikilla asiakkailla ole, eika tule
vahvasta tuesta huolimatta koskaan olemaan riittavia resursseja selvita taysin itsenaisesti

etuusasioidensa hoitamisesta. Taman ryhman osalta Kelassa olisi suotavaa pohtia, miten
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etuusasioiden hoitaminen saataisiin mahdollisimman helpoksi ja mutkattomaksi, jotta kysei-

sen asiakasryhman jatkuva palveluntarve saataisiin minimoitua.

Pohdin, etta voisiko teknologian kehittyminen mahdollistaa esimerkiksi tekstiviestimustutuk-
sen toimeentulotuen jatkohakemuksen jattamisajankohdasta. Asiakkaat eivat aina muista mil-
loin seuraava hakemus tulee jattaa, ja toisinaan hakemus jatetaan vasta akuutin rahantar-
peen kohdatessa. Tekstiviestimuistutuksen avulla voitaisiin mahdollisesti valttaa osa asiakkai-
den unohduksista johtuvista toimeentulotukihakemusten kiireellisten kasittelyjen tarpeista.
Kelan hakemuksia ja paatoksia olisi tarpeen selkeyttaa, silla ne ovat useiden asiakkaiden mie-
lesta vaikeasti ymmarrettavia ja tekstia on liian paljon. Kela tekee kehittamistyota taman
asian eteen. Toimeentulotuen kannalta haasteena on etenkin se, etta osa asiakkaista lukee
vain paatoksen ensimmaiselta sivulta maksusumman ja maksupaivan. Toimeentulotukipaatok-
sen toisella sivulla kerrotaan seuraavan hakemuksen liitteeksi pyydetyt asiakirjat. Mikali asia-
kas ei ole toimittanut jatkohakemuksen yhteydessa edellisessa paatoksessa pyydettyja liit-
teita, pyydetaan ne asiakkaalta hakemuksen kasittelyn yhteydessa. Pyynto voi tulla kasittely-
tilanteessa olevasta viiveesta riippuen vasta viimeisena lakisaateisena kasittelypaivana eli
seitsemantena arkipaivana. Kasittelyn pitkittyminen aiheuttaa asiakkaissa turhautuneisuutta
ja toisinaan myos kiireellisen toimeentulotuen kasittelyn tarvetta. Mielestani seuraavaan toi-
meentulotukihakemukseen tarvittavat liitteet tulisi ilmoittaa heti paatoksen ensimmaisella

sivulla korostetusti, jottei niiden puuttuminen viivastyttaisi jatkohakemuksen kasittelya.

Asiakkuusvastaavapalvelussa tavoitellaan yhteistyokumppaneiden vahvempaa osallistumista,
ja asiakkuusvastaavilta saadun palautteen mukaan kumppanuusyhteistyosta loydettiin kehitet-
tavaa. Alueen yhteistyokumppanit voisi olla aiheellista kerata yhteen asiakirjaan, jota etenkin
aloitteleva asiakkuusvastaava voisi hyodyntaa. Tahan asiakirjaan voisi lisata sovittujen yhteys-
henkilojen tietoja. Asiakirja voisi sijaita esimerkiksi Kelan sisaisessa jarjestelmassa jaettuna
asiakirjana, jota kaikki asiakkuusvastaavat voisivat kayda paivittamassa ja lukemassa. Nain

alueella toimivat yhteistyokumppanit olisivat helposti ja nopeasti tarkasteltavissa.

Kelan tulisi tarkastella huolellisesti, mita toimia asiakkuusvastaavapalvelun ohjaamisvaiheen
suhteen tulisi tehda, jotta palveluun paatyisi vain ne asiakkaat, jotka hyotyvat palvelusta.
Asiakkuusvastaavien resursseja kuluu merkittavasti niihin asiakkaisiin, joiden kohdalla asiak-
kuusvastaavapalvelun kaynnistamista ei katsota tarkoituksenmukaiseksi, silla asiakkuusvastaa-
vat kontaktoivat jokaisen asiakkaan, josta on tehty Kelan asiakastietojarjestelmaan toimeksi-
antotyo asiakkuusvastaavapalvelun tarpeesta. Ne asiakkaat, joiden asiat on mahdollista hoi-
taa yhdella puhelinsoitolla, eika jatko-ohjauksen tarvetta nahda, tulisi ohjata ensisijaisesti
asioimaan esimerkiksi puhelinajanvarauksen valityksella. Kehitysehdotuksena esittaisin asiak-

kuusvastaavapalveluun ohjaavien henkiloiden koulutusta kyseisen palvelun tarpeen arvioin-
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nista ja ohjeistusta asiakkuusvastaavapalvelun tarpeen tunnistamisesta Kelan sahkoisessa in-
tranetissa. Ohje voisi sisaltaa selkeita esimerkinomaisia tapauksia palveluun ohjattavista ja

muunlaisin keinoin autettavista asiakkaista.

Jatkotutkimuksena voisi harkita asiakkuusvastaavapalveluun osallistuvien asiakkaiden tuen
tarpeen tarkempaa tutkimista. Tutkimuskysymyksena voisi olla, minka vuoksi asiakkuusvastaa-
vapalvelua tarvitsevilla asiakkailla on tuen tarvetta, eli mita tuen tarpeen taustalla paasaan-
toisesti on ja minkalaista tuen tarve on konkreettisesti. Selvittamalla nama taustatekijat, voi-
taisiin asiakkuusvastaavapalvelun formaattia kehittaa yksilollisempaan suuntaan vastaamaan
kayttajien tuen tarpeeseen tasmallisemmin. Saatujen tulosten avulla asiakkuusvastaavia voi-
taisiin kouluttaa vastaamaan paremmin taman vaativan asiakasryhman tarpeisiin ja palveluun

ohjaavia henkiloita kouluttaa palvelutarpeen tunnistamisesta.

Lisaksi nakisin tarpeelliseksi selvittaa, minka vuoksi keskeyttaneiden osuus on niin suuri ja
mista tavoitettavuushaasteet johtuvat. Mika on syy siihen, etteivat asiakkaat vastaa tuttuun
numeroon tai jata asiakkuusvastaavalle yhteydenottopyyntoa havaittuaan sen, etta asiakkuus-
vastaava on tavoitellut heita. Keskeytykseen johtaneita syita ei tassa opinnaytetyossa paasty
selvittamaan, silla haastateltavista kukaan ei ollut keskeyttanyt palvelua. Taman selvitystyon
tekisi kuitenkin todennakoisesti mahdottomaksi se, ettei naita asiakkaita tavoitettaisi haasta-
teltavaksi tutkimukseen, eivatka he olisi motivoituneita vastaamaan, vaikka kysely tulisi sah-

koisesti heille vastattavaksi.

10.4 Opinnaytetyo oppimisprosessina

Opinnaytetyon tekeminen oli kokonaisuudessaan opettavainen kokemus. Opinnaytetyon teko
kehitti taitojani laadullisen tutkimuksen tekijana ja syvensi ymmarrystani Kelan toimeentulo-
tukiasiakkaiden kohderyhmasta. Aihealue oli erittain mielenkiintoinen, ja koin jopa hieman
harmilliseksi rajata opinnaytetyostani vahemman merkityksellisia aihealueita, joista olisin
erittain mielellani kertonut. Olisin voinut kirjoittaa aiheeseen liittyen viela kymmenia sivuja.
Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa asiakkaiden mielekkyytta lisaavia kokemuksia asiak-
kuusvastaavapalvelukokeilusta. Sain haastattelujen avulla kerattya mielekkyytta lisaavia teki-
joita ja havaitsin kaksi kehityskohdetta. Saamiani tuloksia vahvistivat Kelan toteuttaman lop-
puarviointikyselyn tulokset. Lisaksi sain koottua tavoitteiden mukaisesti kattavan tietoperus-

tan opinnaytetyoni tueksi. Voin todeta saavuttaneeni opinnaytetyolle asettamani tavoitteet.

Opinnaytetyon suurimpana haasteena oli haastateltavien saaminen. Haastateltavien vahainen
maara ei sikali yllattanyt, silla tiesin, etta kyseessa on erittain haastava asiakasryhma ja olin
varautunut tahan pohtimalla my0s muita lahestymistapoja aiheeseen. Mietin, etta mika oli

minun ja mika asiakkuusvastaavien rooli siina, ettei haastateltavia saatu enempaa. Palveluun

kuitenkin osallistui Kanta-Hameen alueella enemman kuin ne viisi asiakasta, joiden yhteystie-
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dot sain. Mietin, etta olisin voinut esimerkiksi muistuttaa asiakkuusvastaavia haastattelulu-
pien pyytamisesta tietyin maaraajoin, silla opinnaytetyoni ei todennakoisesti ole tullut asiak-
kuusvastaaville mieleen kaiken kiireen keskella. Kanta-Hameen asiakkuusvastaavapalvelussa
oli mukana kaksi asiakkuusvastaavaa. Molempiin asiakkuusvastaaviin yhteydenpito sujui hyvin,

mutta toiselta asiakkuusvastaavalta en saanut asiakkaiden yhteystietoja lainkaan.

Kokonaisvaltainen nakemys Kelan asiakkaista, toimeentulotuesta ja asiakaspalvelutyosta teki-
vat kasittelemani aiheen helpommin sisaistettavaksi ja auttoi kokonaisuuden hahmottami-
sessa. Tyosuhde Kelaan oli merkityksellinen, koska vastaavanlaisten tutkimusten puute ai-
heutti sen, ettei asiasta voinut loytaa kirjallisuutta tai eksaktia tietoa muualta kuin Kelan si-
saisesta intranetista ja tyontekijoilta. Koin saaneeni riittavasti ohjausta ja tukea oppilaitok-
seni lehtoreilta opinnaytetyon kokonaisuuteen seka kirjoitusasuun liittyen. Tama tuki oli sikali
erittain tarpeellista, koska minulla ei ollut paria, jonka kanssa olisin voinut kayda keskuste-
luja opinnaytetyohon liittyen. Itsenainen tyoskentely sopi minulle kuitenkin parhaiten, silla

nain kykenin tekemaan tyota omaan tahtiini.
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Liite 1: Suostumuslomake

SUOSTUMUSLOMAKE

Teen opinnaytetyota asiakkaiden kokemuksista Kelan asiakkuusvastaavakokeilusta. Haastatte-
len palveluun osallistuvia asiakkaita, ja keraan kokemuksia saamastanne palvelusta asiakkuus-

vastaavapalvelun jatkokehittamista varten. Toivoisin sinun osallistuvan haastatteluun.

Haastattelu toteutetaan puhelimitse, kun asiakkuusvastaavapalvelu on osaltasi paatetty.

Haastatteluun osallistuminen on vapaaehtoista. Voit keskeyttaa haastattelun missa vaiheessa
tahansa tai kieltaytya vastaamasta sinulle esitettyyn kysymykseen. Vaikka palvelu keskeytyisi
osaltasi ennen ajateltua ajankohtaa, mielipiteesi olisi erittain tarkea kuulla palvelun jatkoke-

hittamista varten.

Oma palveluneuvojasi luovuttaa ainoastaan puhelinnumerosi tutkimuksen tekijan kayttoon.
Henkilo- tai muita tietojasi ei luovuteta, joten henkilollisyytesi ei ole millaan tavalla tunnis-
tettavissa opinnaytetyosta. Antamasi tiedot ovat ehdottoman luottamuksellisia. Niita ei kay-
teta muuhun, kuin taman opinnaytetyon tekemiseen. Kun aineistoa ei enaa tarvita, se tuho-
taan asianmukaisesti. Tutkimustulosten julkaisu tapahtuu siten, ettei ketaan yksittaista hen-
kiloa voi niista tunnistaa. Aineiston laajuudesta johtuen haastattelu nauhoitetaan. Nauhoi-
tettu aineisto kaannetaan tekstimuotoon ja analysoidaan. Aineiston kasittelyssa kaikki haas-
tatteluissa esiintyvat tunnistetiedot, kuten esimerkiksi haastateltavan tai muiden henkiloiden,

tyopaikkojen tai paikkakuntien nimet poistetaan.

Suostun haastateltavaksi opinnaytetyota varten.

Paikka ja paivamaara Allekirjoitus ja nimenselvennys

Jos sinulle tulee jotain kysyttavaa koskien opinnaytetyota ja sen toteutusta, vas-

taan mielellani.
Nina Syvakangas
Laurea Ammattikorkeakoulu

nina.syvakangas@edu.laurea.fi
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Liite 2: Haastattelukysymysrunko

Alustus

Soitan sinulle koska sinulla oli ollut Kelassa kevat-kesaaikana oma palveluasiantuntija ja olit
antanut luvan haastatella sinua palvelun jalkeen. Opiskelen sosionomiksi Laurean ammattikor-
keakoulussa ja teen opinnaytetyota asiakkaiden kokemuksista Kelan asiakkuusvastaavapalve-
lukoekilusta, jossa olit mukana. Kirjoitan vastaukset ylos. Henkilotietojasi ei tule ilmi opin-

naytetyossa, eika niita ole minulle luovutettu.

PALVELUN ALOITUS:

-Mitka seikat kaynnistivat palvelun kohdallasi?

ALKUVAIHE:

-Milta tuntui, kun Kelasta otettiin yhteytta?

-Kuka hoiti Kela-asioitasi alkuvaiheessa, itse/perheenjasen/muu mika?

-Mita haasteita toimeentulotukietuuden hoitamisessa oli alkuvaiheessa?

-Mita yhteistyotahoja oli mukana palvelun alussa: esim. sosiaalitoimi, jarjestot, terveyden-
huolto, TE-toimisto?

-Millaisen vaikutelman palveluneuvoja antoi ensitapaamisellanne/puhelussa tms.?

-Syntyiko luottamus palveluneuvojaa kohtaan? Heti ensitapaamisella vai kestiko luottamuksen
syntymisessa aikaa?

-Miten kuvailisit luottamuksen kehittymista palveluneuvojaan kokeilun aikana?

PALVELUN TOTEUTUS:

-Olisiko palvelun pitanyt olla tiiviimpaa tai harvempaa?

-Mita mielta olit valitusta asiointikanavasta (toimisto, viestipalvelu, puhelin)? Olisitko mie-
luummin asioinut jotenkin toisin, miten?

-Oliko palveluneuvojan kayttama kieli/sanasto ymmarrettavaa? Mikali ei, mika siita teki vai-
keasti ymmarrettavaa? Kaytettiinko liian paljon ammattisanastoa?

-Puhuttiinko tapaamisissa vain etuusasioista vai vaihdettiinko pienimuotoisesti myos paivan
kuulumisia? Milta se tuntui?

-Harkitsitko tapaamisten keskeyttamista? Mika sai jatkamaan?

LOPPUVAIHE:

-Miten asioiden hoitaminen sujuu talla hetkella? Itse vai joku muu?

-Koetko palvelun lisanneen omatoimisuutta ja oikea-aikaisuutta etuusasioiden hoitamisessa?
-Koetko saaneesi riittavasti informaatiota etuusasioiden hoitamista varten?

-Koitko saaneesi riittavan hyvan ohjeistuksen jatkoa varten? Tiesitko palvelun paatyttya,

kuinka sinun tulee toimia?
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-Mita asiointikanavaa kaytat paaasiassa? Toimistoasiointi/puhelin/postitse/asiointipalvelu?
Opitko jonkun uuden palvelukanavan kayton palvelun myota?

-Toivoisitko palvelun jatkuvan viela? Oletko ollut yhteydessa tyontekijaan palvelun jalkeen?
-Koetko saaneesi palvelusta apua vain akuuttiin asiaan, vai koetko, etta palvelusta saatu
hyoty vaikuttaisi pidemmalle?

-Millainen vaikutelma sinulla on omasta palveluneuvojastasi nyt?

-Koetko, etta palveluneuvojalla oli aidosti kiinnostusta ja riittavasti aikaa paneutua riittavasti
sinun asioihisi?

-Tuliko elamaasi uusia yhteistyotahoja palvelun aikana?

-Kuinka toimeentulotukiasiat sujuvat nyt? Mika on paremmin?

-Mika palvelussa oli hyvaa ja mielekasta, miksi? Mika tuntui turhalta, miksi?

-Mita mielta olet palvelusta kokonaisuutena?

-Kehitettavaa?

-Haluatko antaa jotain palautetta?



