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Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia havainnoinnin vaikutusta Kelan etuuskasitteli-
joiden toimintaan ja kartoittaa havainnoinnin hyvia ja huonoja puolia. Tavoitteena ol
myds 10ytaa ideoita havainnoinnin kehittdmiseen. Kelassa havainnointia kaytetaan
yhtena tyokaluna, jolla seurataan etuuskasittelyn sujuvuutta ja kehitetaan sita.

Tyon teoreettisessa viitekehyksessa kasiteltiin havainnointia tydssa ja tieteellisessa
tutkimuksessa seka osaamista ja oppimista yksil6tasolla ja tydelamassa. Opinnayte-
tydn empiriaosuus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena Iahettamalla Kelan etelai-
sen vakuutuspiirin yleisen asumistuen etuuskasittelijoille verkkokysely kevaalla 2021.
Kysely lahetettiin 135 henkildlle, joista 61 vastasi. Tutkimustuloksia tarkasteltiin kayt-
taen ristiintaulukointia, jonka jalkeen muodostettiin johtopaatokset ja kehitysehdotuk-
set.

Kyselyn vastaajaryhmiksi maariteltiin alle kaksi vuotta, 2-5 vuotta ja yli kuusi vuotta
Kelassa tyoskennelleet. Tutkimustuloksista kavi ilmi, ettd ryhmien vastauksissa oli
eroja. Yleisesti ottaen Kelassa alle kaksi vuotta tydskennelleet kokivat havainnoinnin
hyddyllisempana kuin jo pidemman tydkokemuksen omaavat etuuskasittelijat. Hyvina
puolina havainnoinnissa on tyéssa kehittyminen, uuden oppiminen ja palautteen saa-
minen. Positiivisina asioina koettiin lisdksi havainnoinnissa kaydyt keskustelut ja
saatu tuki. Havainnoinnin huono puoli on sen aiheuttama ahdistus. Paaasiallisena ke-
hitysehdotuksena oli toteuttaa havainnointia jatkossa etuuskasittelijdiden omien toi-
veiden ja tarpeiden mukaisesti ja kokeilla my6s muita osaamisen kehittamisen kei-
noja.
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Abstract

The purpose of the thesis was to study the effects of observation on Kela's benefit ad-
ministrators. The objective was also to figure out the advantages and disadvantages
of observation and discover ideas for developing observation. In Kela, observation is
used as one of the tools for monitoring and developing benefit administration.

The theoretical framework of the thesis focused on observation at work and scientific
research as well as competence and learning on the individual level and at work. The
empirical part of the thesis was executed in spring 2021 as a quantitative study by
conducting an online survey for the benefit administrators of the Southern Insurance
District of Kela. The survey was sent to 135 benefit administrators of general housing
allowance, 61 of whom answered. The research results were examined by using
cross-tabulation, after which conclusions and suggestions for development were
formed.

The respondents were divided into groups of people who had worked at Kela for less
than two years, 2-5 years, and more than six years. The results of the survey re-
vealed that there were differences in the responses of the groups. In general, those
who had worked at Kela for less than two years found observation more useful than
those who already had longer work experience. The advantages of observation are
developing at work, learning, and getting feedback. In addition, the conversations in
the observation and the support received were perceived as positive things. The dis-
advantage of observation is the anxiety it causes. The main development proposal
was to execute observation in the future in accordance with the benefit administrators’
own wishes and needs and try other means of developing competence as well.
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1 Johdanto
1.1 Opinnaytetyon tausta

Teen opinnaytetydn tydnantajalleni Kelalle. Olen tydskennellyt Kelassa 11 vuotta etuus-
kasittelijana, jonka pohjalta aloin pohtia opinnaytetydn aihetta. Ensin ehdotin toista aihetta
opinnaytetyoni aiheeksi, mutta kyseisen aihe oli jo varattu. Pohtiessani uusia aiheita ehdo-
tettavaksi tulin ajatelleeksi ratkaisutyon havainnointia, jota on tehty Kelassa jo joitakin vuo-
sia. Neljasta keksimastani uudesta aiheesta havainnointi tuntui omasta mielestani toteutus-

kelpoisimmalta ja kiinnostavimmalta.

Havainnointi antaa tydnantajalle tietoa siita, kuinka hyvin tyontekijat suoriutuvat tyotehta-
vistdan. Se auttaa arvioimaan tyontekijan tydn suorituksen maaraa ja laatua. Havainnointi
on esihenkilén tydkalu, jonka avulla voidaan kehittaa liiketoiminnan prosesseja ja antaa pa-
lautetta tyontekijoille. (Mayhew 2020.) Kelassa havainnointia kdytetdan yhtena tyokaluna,
jolla seurataan etuuskasittelyn sujuvuutta ja kehitetdan sita. Etuuskasittely on tarkeaa tyota,
jolla pyritdan vastaamaan asiakkaan tarpeisiin mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Etuus-
kasittelijan tydhon kuuluu etuuspaatdsten valmistelu ja antaminen asiakkaiden toimittamien
hakemusten pohjalta. Etuuskasittelija ottaa asiakkaisiin ja mahdollisiin yhteistydkumppanei-
hin yhteytta matalalla kynnyksella seka puhelimitse etta kirjallisesti. Tydssa on tarkeaa ym-
martaa laajoja kokonaisuuksia asiakkaan elamantilanne huomioiden. Etuuskasittelyn tavoit-

teena on hoitaa asiakkaan asia kerralla kuntoon. (Kela 2020a.)

Kelassa havainnoinnista on tehty kaksi ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opinnayte-
tyéta. Hanna Doganin 2015 julkaistun opinnaytetydn aiheena on ollut Kelan ratkaisutoimin-
nan tiimin osaamisen kehittdminen osallistuvan ja keskustelevan havainnoinnin avulla.
Tyon tavoitteena oli luoda havainnointimalli esimiehille. Kirsi Maksimaisen ja Sanna Nieme-
I&n vuoden 2017 opinnaytetydssa puolestaan aiheena oli havainnointi valmentavan esi-
miestyon valineenad Kelan perintédkeskuksessa. Tyon tarkoituksena oli luoda havainnoinnin
prosessikuvaus ja osallistava kehittdmistydkalu. Naissa opinnaytetdissa havainnointia on
pohdittu paaasiassa esihenkilén kannalta. TAman opinnaytetydn tarkoituksena on tutkia

asiaa etuuskasittelijan nakdkulmasta.
1.2 Opinnaytetyon tavoitteet, tutkimuskysymykset ja rajaukset

Opinnaytetyd tehdaan toimeksiantona Kelalle. Opinndytetyon tarkoituksena on tutkia ha-
vainnoinnin vaikutusta etuuskasittelijan toimintaan ja kartoittaa havainnoinnin hyvia ja huo-
noja puolia. Tavoitteena on myds I6ytaa ideoita, kuinka havainnointia voisi kehittda. Tyon

empiriaosuuden tavoitteena on toteuttaa Eteldisen vakuutuspiirin yleisen asumistuen



ryhmaan kuuluville henkilGille kysely, jonka avulla selvitetdan etuuskasittelijdiden ajatuksia

havainnoinnista.
Opinnaytetyon paatutkimuskysymys on:

¢ Miten havainnointi tukee etuuskasittelijan toimintaa?
Alatutkimuskysymyksia ovat:

e Mitka ovat havainnoinnin hyvat ja huonot puolet?

e Miten havainnointia voisi kehittaa?

Tyon teoreettinen viitekehys on rajattu kasittelemaan havainnointia ja osaamista. Tydssa
kaytetdan hyoddyksi myds toimeksiantajalta saatuja tietoja sekd oman tydkokemuksen pe-

rusteella karttunutta tietoa.
1.3 Opinnaytetyon toteutus ja tutkimusmenetelmat

Opinnaytetydn lahteina on kaytetty seka kotimaista ettd ulkomaista kirjallisuutta seka sah-
kdisia lahteita. Teoreettisen viitekehyksen lahteita etsiessa on myds tutustuttu muihin opin-

naytetdihin, joissa kasitellddn havainnointia ja osaamisen kehittamista.

Tyon tutkimus on toteutettu kvantitatiivisena eli maarallisena tutkimuksena. Kvantitatiivisella
tutkimuksella haetaan vastauksia kysymyksiin, joita voidaan mitata numeroin ja prosentein.
Kvantitatiivinen tutkimus antaa vastauksia kysymyksiin, jotka alkavat sanoilla mika, missa,
paljonko ja kuinka usein. lImiéta kuvataan numeeristen tietojen avulla. Jotta kvantitatiivinen
tutkimus voidaan toteuttaa, tulee otoksen olla riittdvan suuri ja edustava. Kvantitatiivinen
tutkimus selvittda asioiden nykyisen tilanteen, mutta sen avulla saadaan harvoin syita tilan-
teelle. (Heikkila 2014.)

Kvantitatiivisen aineiston tiedonkeruumenetelmina kaytetaan tyypillisesti lomake- ja inter-
net-kyselyita seka padosin strukturoituja kysymyksia sisaltavia puhelinhaastatteluja ja hen-
kilbkohtaisia haastatteluja (Heikkila 2014). Opinnaytetyon tutkimusaineisto on keratty to-
teuttamalla Eteldisen vakuutuspiirin yleisen asumistuen ryhman jasenille internet-kysely
huhtikuun 2021 aikana. Heikkila (2014) kertoo internet-kyselyiden soveltuvan kyselyihin,
joissa kaikilla perusjoukon jasenilld on mahdollista kayttaa internettia. Nain ollen edustavan
aineiston saaminen on saavutettavissa. Internet-kyselyt toteutetaan internetpohjaisilla tut-
kimus- ja tiedonkeruuohjelmilla. Ohjelmilla tiedonkeruu, keratyn tiedon analysointi ja rapor-
tointi on yksinkertaista toteuttaa. Lisaksi tulokset ovat tavallisesti kdytettavissa reaaliaikai-

sesti.



Perusjoukolla tarkoitetaan tutkimuksen kohdejoukkoa, josta halutaan tehda paatelmia. Otos
on puolestaan osa perusjoukosta, joka vastaa ominaisuuksiltaan perusjoukkoa. (Vilkka
2007, 51.) Etuuskasittelijoita on Kelassa yli 5000 (Kela 2021a). Koska perusjoukon maara
on suuri, tehtiin tutkimus otantatutkimuksena. Etelaisen vakuutuspiirin yleisen asumistuen
ryhmaan kuuluu noin 140 henkil6a seitsemassa tiimissa. Ryhmaan kuuluu yleisen asumis-
tuen etuuskasittelijdiden lisaksi perustoimeentulotuen kasittelijoita. Osa ryhman jasenista
on kahden etuuden kasittelij6ita, joiden toimenkuvaan kuuluu yleisen asumistuen ratkaisu-

tydn lisaksi perustoimeentulotuen ratkaisutyd.

Tutkimuskysely oli avoinna 1,5 viikon ajan. Etuuskasittelijat eivat saaneet vastata kyselyyn
tydajalla, vaan kyselyyn vastaaminen tapahtui omalla ajalla. Tamankin takia kysely oli lyhyt,
yksinkertainen ja suoraviivainen. Suurin osa kysymyksista oli monivalintakysymyksia. Mie-
lipidevaittamissa kaytettiin Likertin asteikkoa. Portaita Likertin asteikossa voi olla esimer-
kiksi nelja tai viisi. Perustana olevana ajatuksena on, etta asteikon keskikohdasta vastak-
kaisiin suuntiin samanmielisyys joko kasvaa tai vahenee. (Heikkila 2004 & Paaso 2006,
Vilkan 2007, 46 mukaan.)

Tutkimuskyselyssa oli myds avoimia kysymysta. Avoimilla kysymyksilla kyselyyn saatiin
hieman myos kvalitatiivista eli laadullista otetta. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tavoitteena
on ymmartaa tutkittavan asian laatua, ominaisuuksia ja merkityksia kokonaisvaltaisesti (Jy-
vaskylan yliopisto). Avoimiin kysymyksiin vastaaminen oli vapaaehtoista, mutta muut kysy-
mykset olivat pakollisia. Kysely ei sisaltanyt etuuskohtaisia kysymyksia, joten vastausten

kannalta ei ollut merkitystd minka etuuden kasittelija vastaaja oli.

Kyselyn teknisesta toteutuksesta vastasi Kelan digitaalisen tiedonkeruun ryhma, jolle kyse-
lylomakepohja ja muut tarvittavat tiedot toimitettiin noin viikkoa ennen kyselylinkin lahetta-
mista vastaanottajille. Vastaukset kasiteltiin anonyymisti, eika kyselyssa kysytty yksiloivia

henkilttietoja.

Kyselyn tulokset siirrettiin Exceliin numeeriseen muotoon, ja jokainen kysymys analysoitiin
erikseen. Tutkimuskyselysta saatuja vastauksia havainnollistettiin diagrammeilla, joissa
vastauksien jakautuminen kuvattiin prosenttiosuuksilla. Graafinen esitys eli kuviot havain-
nollistavat ilmigita visuaalisesti. Kuvioita kayttdmalla oleellinen tieto hahmottuu helpommin.
(Tietoarkisto.) Analyysimenetelmana kaytettiin myods ristiintaulukointia. Ristiintaulukoinnilla
tarkastellaan kahden muuttujan valista riippuvuutta (Vilkka 2007, 119). Talla tavalla pystyt-
tiin esimerkiksi tutkimaan, onko havainnoinnin hyddylliseksi kokeminen riippuvainen siita,
kuinka monen vuoden tydkokemus vastaajalla on. Avointen kysymysten analysointimene-
telmana kaytettiin teemoittelua. Teemoittelussa kvalitatiivinen aineisto pilkotaan ja ryhmitel-

I&an aihepiirien mukaisesti (Kajaanin ammattikorkeakoulu).



1.4 Opinnaytetydn rakenne

Opinnaytetyd koostuu johdannosta, teoreettisesta viitekehyksesta, empiriaosasta ja yh-
teenvedosta. Teoreettisen osuuden tulee tukea tyén empiiristd osuutta. Kuviossa 1 on esi-

tetty opinnaytetyon rakenne.

Johdanto
Teoreettinen S
= Empiria
viitekehys
) Johtopaatokset ja
Havainnointi Osaaminen U = kehitysehdotukset
YHTEENVETO

Kuvio 1 Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetydn johdannossa kerrotaan tyon taustasta, tavoitteista, tutkimuskysymyksista,
rajauksista, tutkimus- ja tiedonkeruumenetelmista ja toteutuksesta. Teoreettinen viitekehys
koostuu kahdesta paaluvusta, jotka ovat havainnointi ja osaaminen. Havainnoinnista kerto-
vassa luvussa kaydaan lapi havainnointia menetelmana, havainnointia tydssa ja havain-
noinnin toteuttamista Kelassa. Osaamista kasitteleva luku koostuu yksilétason oppimisesta
ja osaamisesta seka oppimisesta tydssa. Tyon empiirinen osuus jakautuu kahteen paalu-
kuun, joista toinen kasittelee itse tutkimusta ja toinen johtopaatdksia ja kehitysehdotuksia.
Tutkimus-luvussa esitellaan opinnaytetydn toimeksiantaja, kerrotaan tutkimuksen suunnit-
telusta ja toteutuksesta seka kaydaan lapi kyselyn tuloksia. Viidennessa luvussa tehdaan
johtopaatoksia ja kehitysehdotuksia seka pohditaan tutkimuksen reliabiliteettia ja validiteet-
tia. Viimeinen opinnaytetydn luku on yhteenveto, jossa johdannon, teoreettisen viitekehyk-

sen ja tydn empirian paakohdat kootaan yhteen.



2 Havainnointi

2.1 Havainnointi tieteellisessa tutkimuksessa

Havainnot kohdistuvat joko tapahtumiin, kayttaytymiseen ja fyysisiin kohteisiin. Havainnot
kertovat mita tehdaan ja miltd jokin asia nayttda ja tuntuu. Havaintoja tehdessa huomio
kiinnittyy verbaalin ilmaisun liséksi kehonkieleen, eli muun muassa eleisiin, ilmeisiin, asen-
toihin ja liikehdintdan. (Anttila 2006, 189.) Havainnointi on siis tiedon keraamista aistien

avulla.

Havainnointia voidaan kayttda aineiston keruutapana seka kvantitatiivisessa etta kvalitatii-
visessa tutkimuksessa. Havainnointi soveltuu esimerkiksi tutkimuksiin, joissa tutkimuksen
kohteena on yksittaisen ihmisen toiminta ja hanen vuorovaikutuksensa muiden kanssa. Se
on toimiva menetelma myds silloin, kun tutkitaan esineita, kuvia, teksteja, luontoa ja ympa-
ristda. (Gronfors 2001 & Hirsjarvi ym. 2005, Vilkan 2006, 33 mukaan.)

Havainnoinnin kautta saadaan tietoa, onko ihmisten toiminta heidan kertomansa mukaista.
Tutkimuksissa on todettu, etta tulokset voivat olla erilaisia riippuen siita, onko ihmisia haas-
tateltu vai onko heidan toimintaansa seurattu. Havainnoinnin suurimpana hyétyna onkin,
ettd se antaa valitonta tietoa tutkittavana olevan kohteen toiminnasta ja kayttaytymisesta.
Toisaalta havainnoinnissa on vaarana, etta havainnoija on hairidtekija. Tutkittavien kayttay-
tyminen saattaa muuttua, kun havainnoija on Iasnéa tilanteessa. Havainnoijan oma tunne-
pohjainen suhtautuminen tutkimuskohteeseen voi my6s vaikuttaa tutkimuksen objektiivi-
suuteen. Havainnointi on aikaa vievaa toimintaa, mutta sita kayttden on mahdollista saada

kiinnostavaa ja monipuolista tutkimusaineistoa. (Hirsjarvi ym. 2009, 212-214.)

Havainnoinnin muodot ovat systemaattinen havainnointi ja osallistuva havainnointi. Syste-
maattisessa havainnoinnissa tutkija toimii ulkopuolisena tarkkailijana. (Hirsjarvi ym. 2009,
214.) Sen tarkoituksena on oppia katsomalla (Gronfors 1985, Vilkan 2006, 38 mukaan).
Systemaattinen havainnointi toimii hyvin sellaisissa olosuhteissa, joissa tilanteita on vaikea
ennakoida tai ne muuttuvat nopeasti (Hirsjarvi ym. 2005, Vilkan 2006, 38 mukaan). Sita
tehdaan yleensa rajatuissa ymparistoissa, kuten laboratorioissa tai tyopaikoilla. Osallistu-
vassa havainnoinnissa puolestaan on ominaista tutkijan osallistuminen toimintaan. Osallis-
tuvan havainnointimuodon lajit jakautuvat sen mukaan, miten taydellisesti tai kokonaisval-
taisesti tutkija pyrkii osallistumaan havainnoitavien toimintaan. Yleensa tutkijan tavoitteena
on paastad ryhman jaseneksi, jolloin han voi jakaa omia kokemuksiaan havainnoitavien
kanssa. Tall6in tutkijalle kehittyy tyypillisesti jokin rooli kohderyhmassa. Tyypillisesti syste-
maattista havainnointia kaytetaan kvantitatiivisessa tutkimuksessa ja osallistuvaa havain-

nointia kvalitatiivisessa tutkimuksessa. Tam& on kuitenkin yleistys, sillda kaytannon



tutkimuksessa toteutetaan usein naiden havainnoinnin lajien valimuotoja. (Hirsjarvi ym.
2009, 215-216.) Taulukossa 1 on viela eritelty systemaattisen ja osallistuvan havainnoinnin

piirteita.

Havainnoinnin lajit

Systemaattinen havainnointi Osallistuva havainnointi

s systemaattista, jasenneltya e vapaasti tilanteessa muotoutuvaa
e havainnoija ulkopuolinen toimija e havainnoija ryhman toimintaan osallistuva

Taulukko 1 Havainnoinnin lajit (mukailtu Hirsjarvi ym. 2009, 214)

Systemaattisen ja osallistuvan havainnoinnin liséksi Vilkka (2006, 38) esittelee kolme muuta

havainnoinnin muotoa:
e aktivoiva osallistuva havainnointi
e kokemalla oppiminen
e piilohavainnointi.

Aktivoiva osallistuva havainnointi on toiselta nimeltaan toimintatutkimus. Verrattuna osallis-
tuvaan havainnointiin aktivoivassa osallistuvassa havainnoinnissa tavoitteena on tutkitta-
van kohteen ymmartamisen lisdksi muuttaa kohteen toimintaa. Anttilan (1996) ja Alasuuta-
rin (1996) mukaan aktivoivaan osallistuvaan havainnointiin perustuvan tutkimuksen tarkoi-
tuksena on aikaansaada muutosta ja vaikuttavuutta seka tutkimuskohteessa etta yhteiskun-
nassa. (Vilkka 2006, 41-42.)

Kokemalla oppimisella tarkoitetaan etnografista tutkimusta. Tutkimus toteutetaan siind ym-
paristdssa, missa tutkittavatkin elavat. Kokemalla oppimisessa havainnoidaan ihmisten toi-
mintaa ja vuorovaikutustilanteita, ja tavoitteena on tutkimuskohteen kokonaisvaltainen ym-
martaminen. (Eskola & Suoranta 2003, Vilkan 2006, 43, mukaan.)

Vilkka (2006, 48—49) viittaa Gronforsiin (1985; 2001) ja Kuulaan (2006), joiden mukaan pii-
lohavainnoinnissa tutkittavat eivat ole tietoisia meneilldan olevasta tutkimuksesta. Piiloha-
vainnointi voidaan jakaa kahteen lajiin. Ensimmaisessa lajissa tutkija on ulkopuolinen tark-
kailija, joka ei puutu tapahtuminen kulkuun. Toisessa piilohavainnoinnin lajissa tutkimus on
toissijaista. Osallistuminen tutkittavan kohteen toimintaan tapahtuu talldin ensisijaisesti
muista syistd, esimerkiksi kun havainnoidaan omaa ty6- tai harrastusyhteis6a. Vilkka (2006,
49) katsoo piilohavainnoinnin olevan epaeettista, silla tutkimuksen salassa pitdminen koh-

deryhmalta loukkaa ihmisen vapauteen liittyvia oikeuksia.



2.2 Havainnointi tydssa

Havainnointi antaa tydnantajalle tietoa siita, kuinka hyvin tyontekijat suoriutuvat tyotehta-
vistdan. Se auttaa arvioimaan tyontekijan tydn suorituksen maaraa ja laatua. Havainnointi
on esihenkilén tydkalu, jonka avulla voidaan kehittaa liiketoiminnan prosesseja ja antaa pa-
lautetta tyontekijoille. (Mayhew 2020.) Havainnoinnissa seurataan tyontekijan konkreettista
toimintaa. Havainnoinnin kohteena on mita ja missa jarjestyksessa tydntekija suorittaa asi-
oita. Huomiota kiinnitetddn myo6s henkildn kehonkieleen, eli ilmeisiin, eleisiin, asentoon ja
aanensavyyn. Havainnoinnin avulla osaaminen tehdaan nakyvaksi seka tyontekijalle itsel-
leen ettd muille. Usein henkilén hyva suoritus on hanelle niin automaattista toimintaa, ettei
han osaa selittaa sita, eikd han valttamatta ole siita itsekaan tietoinen. (Viitala 2013, 376,
379.)

Robertsonin (2008, 116) mukaan sujuvan havainnoinnin tulisi olla yhtalainen oppimiskoke-
mus niin havainnoijalle kuin havainnoitavallekin. Havainnoijan tulee selkeasti kertoa mita
han havainnoi, eikd hanen tule arvostella havainnoitavan tekemista. Havainnoijan ei ole

mydskaan tarkoitus kertoa havainnoitavalle, kuinka han itse toimisi kyseisessa tilanteessa.

Ei ole olemassa yhtad oikeaa tapaa tehda havainnointia, vaan se toteutetaan molemmille
osapuolille sopivalla tavalla. Ennen havainnointia keskustellaan mita tietoja kerataan ja
kuka ndkee mahdollisen aineiston. Lisaksi tulee paattaa havainnoinnin kesto, aika ja paikka
seka mihin havainnoinnissa halutaan erityisesti keskittya. Havainnoijan tulee kirjoittaa ha-
vainnoinnin aikana tehdyistd muistiinpanoistaan raportti. Taman jalkeen osapuolet kayvat

vield keskustelun havainnoinnin tuloksista. (Robertson 2008, 116-117.)

Havainnot tulee tiivistaa selkealla ja hyodyllisella tavalla. Palaute on tietoa todellisesta suo-
rituksesta, jota ihmiset vertaavat ihanteellisen suorituskyvyn kriteereihin. Kun palaute an-
netaan taitavasti, se tuottaa energiaa, joka ohjautuu rakentavaan toimintaan. Tydntekijoi-
den suorituskyky paranee, ja ihanteellisen ja todellisen suorituksen valinen ero pienenee.
(Johnson & Johnson, 2009, 58.)

Osaamisen kehittdmisen vaiheet havainnoinnin kautta ovat:
e havainnointi
e palautteen antaminen ja vastaanottaminen

e tavoitteiden asettaminen suorituksen parantamiseksi (Johnson & Johnson 2009,
57).



2.3 Havainnointi Kelan etuuskasittelyssa

Kelan etuuskasittelyssa ratkaisutydn laatua seurataan havainnoinnilla. Havainnointi on yksi
esihenkilon tyovalineista, jolla saadaan tietoa toimintatavoista ja kuinka palvelun laatu to-
teutuu. Havainnoinnin tarkoituksena on kehittdd palvelun laatua ja auttaa seka toimi- ettd
esihenkil6a kehittymaan tyéssaan. Hyvin toteutetun havainnoinnin kautta seka asiakasym-
marrys, asiakaspalvelu ettd prosessin sujuvuus paranevat, toimihenkildéiden hyvinvointi li-

saantyy, esimiesty® kehittyy ja tyon tuottavuus kasvaa. (Kela 2021b.)

Lahiesihenkild havainnoi etuuskasittelijan ratkaisutyota saanndllisin valiajoin. Havainnoin-
nin tukena kaytetdan ratkaisutyon mallia (kuvio 2). Havainnoinnin jalkeen kdydaan palaute-
keskustelu, jossa havainnointitilaisuutta kdydaan lapi palautelomakkeen avulla. Havain-
noinnissa keskitytaan tyon tekemisen kehittdmiseen, eli esihenkilon ei ole tarkoitus valvoa
toimihenkildn tydsuoritusta. Havainnoinnilla halutaan myds kehittda yhteistyota Kelan eri
yksikdiden valilla. (Kela 2021b.)

Ratkaisutydn malli — asiakkaan kohtaaminen ratkaisutyéssa

@ — —®)— —©

Asiakkaaseen Asiakkaan tarpeeseen Paatos Asiakkaan jatkon
tutustuminen tutustuminen asiakkaalle varmistaminen

Kuka ja millainen asiakas
sinulla on kasittelyssa?

Onko meilla ja asiakkaalla
nyt sama kasitys siita,
mitd jatkossa tapahtuu?

Miksi asiakas [ahestyy meitd nyt? Onko paatds nyt sellainen,

w g kuin haluat sen olevan?
Mitd hin kertoo tilanteestaan? I = 5

Miten hahmotat asiakkaan Ymr kG

p Onko sinulla riittavat tiedot e
kokonaistilanteen? raticaieln takami asiakas padtoksen?

Onko tarvetta ohjata asiakasta
eteenpdin muihin palveluihin?

Mita tiedat asiakkaan
elamantilanteesta ja aiemmasta

Tarvitsetko lisad tietoa? V""‘“‘"k“ Padils _ )
asiakkaan tarpeisiin Olenko dokumentoinut kaiken

asioinnista Kelassa?

Ymmarrys Tieto Selkeys
Rohkeus Arvostus Yksilollisyys

Miten otat asiakkaan mukaan
oman asiansa hoitamiseen?

tarpeellisen, jotta tyokaverini
voi jatkaa tasta eteenpain?

Lapinakyvyys
Ennakointi

srsesserserssssassassersansassassasssssarssnsssess LUOTTAMUS veevrevesnanssnrsonsanes OSUR—.

Kuvio 2 Ratkaisuty6n malli (Kela 2020d)

Kaytanndssa ennen varsinaista havainnointitilaisuutta esihenkilon kanssa kaydaan keskus-
telu, jossa kaydaan lapi havainnoinnin painopisteet ja mita t6itd havainnoidaan. Havain-
noinnissa painopisteend voi olla esimerkiksi asiakasystavallisyys, jolloin esihenkild keskit-
tyy erityisesti siihen, kuinka asiakasystavallisyys kasittelyssa toteutuu. Tyypillisesti havain-
noinnissa kasitellddn hakemustdita, mutta muutkaan ty6t eivat ole poissuljettuja. Havain-

noinnin kohteena voi olla myds esimerkiksi oikaisujen tai valitusten kasittely.

Havainnointitilaisuus kestaa noin 45 minuuttia, ja esihenkild seuraa kasittelya joko fyysisesti

vieressa istuen tai Skypen kautta. Havainnoinnin aikana etuuskasittelija kertoo esihenkildlle



sanallisesti, kuinka han kasittelyssd etenee: kuinka han esimerkiksi kartoittaa asiakkaan
kokonaistilanteen ja mita tietoja han katsoo ja miksi. Esihenkilon ei ole tarkoitus neuvoa tai
muutoinkaan puuttua etuuskasittelijan toimintaan eika erityistd vuoropuhelua kayda. Ha-
vainnoinnin jalkeen on viela palautekeskustelu, jossa esihenkil6 kdy Iapi huomaamiaan hy-

via puolia ja kehittamiskohteita seka sovitaan jatkotoimenpiteista.

Kelan Etelaisen vakuutuspiirin yleisen asumistuen ryhmassa havainnointia on tehty myoés
pareittain eli vertaishavainnointina. Talléin esihenkildén etukateen maarittelemat parit paat-
tavat keskendan mita téita he haluavat yksildind havainnoida ja mihin asiaan he haluavat
havainnoinnissa erityisesti keskittyd. Havainnointitilaisuus pidetdan parin kanssa kahdes-
taan, ja se voi olla my&s keskusteleva riippuen siitd, miten pari on halunnut havainnoinnin
toteuttaa. Ensin toinen on havainnoija ja toinen havainnoitava, jonka jalkeen roolit vaihde-

taan. Havainnoinnin jalkeen esihenkilén kanssa pidetaan yhteinen palautekeskustelu.

Kelassa havainnoinnin yhtend muotona voidaan pitdd myds tehtyjen ja odottamaan laitet-
tujen tdiden tutkimista eli niin sanottua jalkihavainnointia. Tall6in esihenkild havainnoi esi-
merkiksi viikko sitten kasiteltyja toita ja tutkii, onko niiden kasittely edennyt prosessin mu-
kaisesti. Erillistd havainnointitilaisuutta ei tdssa havainnoinnin muodossa jarjesteta, mutta

esihenkilo kdy etuuskasittelijan kanssa keskustelun havaitsemistaan asioista.
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3 Osaaminen
3.1 Yksilétason osaaminen ja oppiminen

Otala (2001, 24) kertoo osaamisen kokonaisuuden muodostuvan tiedoista, taidoista, koke-
muksesta, kontakteista, verkostoista, yhteyksista, |ahteistd, asenteista, tahdosta, tdsmatie-
dosta ja hiljaisesta tiedosta sekd ongelmanratkaisukyvysta ja vuorovaikutustaidoista. Yksi-

I6n osaamisen voi katsoa koostuvan myds:
o spesifista tiedosta, jota henkildlla on tietysta aiheesta tai tietylta alalta
e taidoista, joilla viitataan lahinna fyysisiin ja henkisiin toimintoihin
e yksilén asenteista ja luonteenpiirteista (AG5 2020).

Kjelin ja Kuusisto (2003, 39) viittaavat Soiniin (2001) kertoessaan, ettd monien mielesta
oppimistapahtumat liittyvat etenkin koulutukseen ja koulutustilaisuuksiin. Oppiminen tulisi
kuitenkin mieltdd ennemmin arjessa tapahtuvaksi ilmidksi, joka ei ole tarkoin rajattu ja or-
ganisoitu. Se on myos ilmid, jossa yhdistyy yksilon ja yhteisén oppiminen. Oppimisen kautta
yksilon ymmarrys kehittyy ja yksilé kasvaa ihmisend. Oppiminen on yha useammin vuoro-

vaikutuksessa tapahtuvaa.
3.1.1 Oppiminen kasitteena

Vuosia sitten tehdyssa tutkimuksessa selvitettiin ihmisten kasityksia oppimisesta. Oppimi-

nen selitettiin seuraavasti:
o Tiedot lisdantyvat.
e Asiat muistetaan ja ne pystytaan tarvittaessa toistamaan.
o Tietoa pystyy soveltamaan.
e Asiat ymmarretaan.
e Ajattelu muuttuu ja asiat ndhdaan uudella tavalla.
e |hminen muuttuu itse oppimisen myo6ta. (Kupias & Peltola 2019, 62.)

Knowles tutki vuonna 1985 aikuisen oppimista verrattuna lasten oppimiseen. Hanen mu-
kaansa aikuiset pyrkivat oppimisessaan riippuvuudesta itseohjautuvuuteen. Kyky itseohjau-
tuvuuteen vaihtelee kuitenkin yksildittain ja tilanteittain. Aikuisten oppimisen erityispiirteena
on jo olemassa olevan kokemusmaailman kayttdminen pohjana ja voimavarana. Aikuisilla

on oppimiseen luontainen ongelmanratkaisukeskeinen lahtdkohta. Motivaation tarkeys
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korostuu aikuisilla ja oppiminen tulee kokea tarpeelliseksi, jotta se on tehokasta. (Viitala
2005, 141.)

3.1.2 Monialykkyysteoria

On olemassa monenlaista alykkyytta. Yksilon tulisikin hyddyntaa oppimistapoja, jotka sopi-
vat omiin lahjakkuuksiin. Olosuhteista riippuen erilaiset lahjakkuudet tukevat oppimista.
(Otala 2001, 54.) Howard Gardner kehitti 80-luvulla monialykkyysteorian, jonka mukaan
alykkyyden lajeja on useita, ja ne kehittyvat jokaisen inmisen osalta eri tavoin. Alykkyyden
lajeja on Gardnerin mukaan kahdeksan: kielellinen, loogismatemaattinen, avaruudellinen,
musiikillinen, kinesteettinen, intrapsyykkinen, interpsyykkinen ja naturalistinen (kuvio 3).
(Mielen Ihmeet 2016.) Alun perin Gardner sisallytti teoriaansa seitseméan alykkyyden muo-
toa, mutta lisdsi mydhemmin joukkoon naturalistisen alykkyyden (Karna 2020). Jokaisella
on taipumus johonkin naistd alykkyyden muodoista, mutta niista kaikista on hyotya ja niita
pystyy kehittamaan (Mielen Ihmeet 2016).

Z = A V
EJ;W\C q} o 7
Interpsyykkinen ~ &34

Loogis- ¢
matemaattinen

Musiikillinen

Intrapsyykkinen
Naturalistinen
Kinesteettinen

Kuvio 3 Alykkyyden lajit (mukailtu Otala 2001, 55)

Kielellisesti lahjakkaat ihmiset hallitsevat hyvin puhuttua ja kirjoitettua kieltd. Nama henkilot
pitavat ristisanatehtavista ja sanapeleist, heilla on hyva ilmaisukyky ja he pystyvat helposti

ymmartamaan monimutkaisiakin teksteja. (Mielen lhmeet 2016.) Kielellista alykkyytta voi



12

hyoddyntaa oppimisessa lukemalla, kirjoittamalla ja tekemalla opittavasta asiasta esimerkiksi
tarinoita (Otala 2001, 56).

Loogis-matemaattisesti alykkaat ihmiset ovat vahvoja laskemisessa ja ongelmanratkai-
sussa (Mielen Ihmeet 2016). He ovat tarkkoja ja jarjestelmallisia. Loogis-matemaattinen
alykkyys ilmenee oppimistilanteissa pohtimisena, analysoimisena ja kokonaisuuksien hah-
mottamisena. (Otala 2001, 55-56.)

Avaruudellisesti alykkaat henkilét ovat visuaalisia ja heilla on tyypillisesti hyva suuntavaisto.
He hahmottavat hyvin karttoja ja kaavioita ja huomioivat yksityiskohtia. (Mielen Ihmeet
2016.) Avaruudellisen alykkyyden muoto pohjautuu nakémuistiin seka kykyyn kuvitella asi-
oita ja ajatella kuvina. Oppimisessa avaruudellista alykkyytta voi soveltaa piirrosten ja ku-

vien avulla, luomalla kasitekarttoja ja kayttamalla vareja ja korostuskynaa. (Otala 2001, 56.)

Musiikillinen alykkyys liittyy kykyyn kasitella ymparistdn tuottamia &ania ja tunnistaa melo-
disia kuvioita. Ihmiset, joiden musiikillinen alykkyys on erityisen kehittynyt, ovat rytmiherkkia
ja he muistavat hyvin kappaleita. Musiikillista alykkyytta voi soveltaa oppimisessa esimer-
kiksi kuuntelemalla taustamusiikkia, jolloin asiat siirtyvat paremmin alitajuntaan. (Otala
2001, 57.)

Kinesteettinen eli kehollinen alykkyys ilmenee varsinkin tanssijoissa ja rytmista voimistelua
harrastavissa henkildissa. He ovat sulavaliikkeisia ja heilla on hyva koordinaatiokyky. (Mie-
len lIhmeet 2016.) He ovat myOs kadentaidoiltaan lahjakkaita ja saattavat pohtiessaan hy-
pistella jotain esinetta. Kinesteettisessa alykkyydessa ominaista onkin kyky kayttaa kehoa
urheilusuorituksissa, ilmaisukeinona ja tuotekehityksessa. Kineettista alykkyyttd voi hyo-
dyntaa oppimisessa nayttelemalla ja roolileikkien avulla seka ylipaataan likkumalla. Asiat

siirtyvat paremmin mieleen kertaamalla opittua esimerkiksi kavelylenkilla. (Otala 2001, 57.)

Intrapsyykkinen alykkyys perustuu itsetuntemukseen (Otala 2001, 58). Intrapsyykkisesti
alykkailla henkil6illa on vahva yhteys sisimpaansa. He ymmartavat tunteitaan, ajatuksiaan
ja motiivejaan ja ovat tietoisia kyvyistaan ja puutteistaan. (Mielen Ihmeet 2016.) Jalkeenpain
he miettivat asioita ja toimintaansa ja tekevat niiden perusteella oivalluksia. Oppimisessa
intrapsyykkista alykkyytta voi soveltaa kirjoittamalla omin sanoin opittavista asioista ja laa-

timalla niista analyyseja ja johtopaatoksia. (Otala 2001, 58.)

Interpsyykkisesti eli sosiaalisesti alykkaat inmiset ovat hyvia johtajia. He ymmartavat mui-
den tunteita ja tarpeita ja osaavat asettua toisen asemaan. (Mielen Ihmeet 2016.) In-
terpsyykkinen alykkyys perustuu taitoon tulla toimeen erilaisten ihmisten ja ryhmien kanssa.

Interpsyykkinen alykkyys on apuna tilanteita tulkittaessa, ja se tukee muita alykkyyden
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lajeja. Interpsyykkista alykkyytta voi oppimisessa harjoittaa opiskelemalla ryhmissa ja opet-
tamalla itse. (Otala 2001, 57-58.)

Naturalistinen alykkyys liittyy kykyyn ymmartaa elaimia ja luontoa. Siihen liittyy taito luoki-
tella sekd tunnistaa luonnonilmidita, kasveja ja elaimia. Tata alykkyyden lajia ndhdaan
yleensa biologeissa ja luonto-ohjaajissa. (Karna 2020.) Oppimisen kannalta naturalistista

alykkyytta voi kayttaa esimerkiksi lukemalla siséatilojen sijaan ulkona.
3.1.3 Oppimisen tavat

Ihminen oppii aistiensa valityksella: kuulemalla, nakemalla, tekemalla, koskemalla, haista-
malla ja maistamalla. Tosin haistamisen ja maistamisen kautta oppiminen koskee paaasi-
assa vauvaikaa. Tutkimuksissa on todettu, ettd ihmisista 35 % oppii nakemalla, 25 % kuu-
lemalla ja 40 % tekemalla. Yksi naistd oppimisen tavoista on siis hallitseva. (Otala 2001,
54.)

Myds tiedon omaksumisen osalta ihmiset jakautuvat kahteen ryhmaan: analyyttisiin ja ho-
listisiin oppijoihin. Ihmiset jakautuvat molempiin ryhmiin melko tasaisesti. Analyyttiset oppi-
jat haluavat saada uutta tietoa pienissa osissa, joista he rakentavat laajemman kokonaisuu-
den. He oppivat osa-alue kerrallaan, ja ne hallitessaan hahmottavat isompia alueita ja ylei-
sia periaatteita. Osaaminen muodostuu vahitellen. Holistiset oppijat taas muodostavat en-
sin kokonaiskuvan puuttumatta tarkkoihin yksityiskohtiin. He pyrkivat I1dytamaan ensin ylei-
sia periaatteita laajassa nakdkulmassa ja pystyvat yhdistdamaan uutta osaamista muuhun
tietoon. (Otala 2001, 51-53.)

Yksilét voidaan jakaa myds oppimistyylin mukaisesti. Oppimistyyleja ovat osallistuja, tark-
kailija, paattelija ja toteuttaja. (Otala 2001, 60—61.) Osallistuja oppii omakohtaisten koke-
musten kautta. Han pitda ideoimisesta ja erilaisten asioiden kokeilemisesta. Han oivaltaa
asioita konkreettisten tapausten ja esimerkkien avulla. Seurallisena ihmisena han tuo ilmi
omia ajatuksiaan ja vaihtaa niitd muiden kanssa. (Kupias & Peltola 2019, 114.) Osallistuja
oppii tehokkaimmin haastavien tehtéavien parissa. Oppimista edistavat myos visuaaliset kei-
not, esimerkiksi kuvat ja videot. Heikoimmin osallistuja oppii yksitoikkoisissa tehtavissa ja

joutuessaan passiiviseen rooliin. (Otala 2001, 62.)

Tarkkailija oppii pohtimalla kokemaansa. Han perehtyy asioihin ja tarkastelee niita eri na-
kdékulmista. Han on harkitsevainen ja varovainen, mutta myds suvaitsevainen muita koh-
taan. Tarkkailija keraa tietoa kuuntelemalla muita ja tekemalla havaintoja. Han pohtii saa-
maansa tietoa ja kokemuksia mieluiten vetaytymalld hieman taka-alalle. (Kupias & Peltola

2019, 115-116.) Tarkkailija oppii parhaiten seuraamalla asioita sivusta ja saadessaan
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riittAvasti aikaa ajatteluun ja pohtimiseen. Heikointa oppiminen on tarkkailijan joutuessa toi-

mimaan suunnittelemattomasti ja ajan ollessa rajallinen. (Otala 2001, 65.)

Paattelija oppii hahmottamalla kokonaisuuksia ja yleistdmallad asioita. Han ajattelee loogi-
sesti ja on asiakeskeinen ja jarjestelmallinen. Han oppii lukemalla ja asiallisissa oppimisti-
lanteissa kuten luennoilla. Paattelija yhdistelee teorioita ja malleja kaytantdon ja tekee omat
paatelmansa niihin pohjaten. (Kupias & Peltola 2019, 117-118.) Paattelija oppii tehokkaim-
min, kun hanelle annetaan aikaa lukea, tutkia ja tehda johtopaatoksia. Mallit, teoriat ja ka-
sitteet auttavat oppimisessa. Haastavinta paattelijalle oppiminen on tunnepohjaisissa tilan-
teissa ja hanen joutuessaan toimimaan ilman selkedd padmaaraa ja suunnitelmaa. (Otala
2001, 64.)

Toteuttaja oppii saadessaan soveltaa uusia ideoita, malleja ja teorioita kaytantdoon. Hanelle
tarkeda ovat konkreettiset saavutukset, ja perustana oppimiseen on aktiivinen kokeileva
toiminta. (Kupias & Peltola 2019, 119.) Toteuttaja oppiikin parhaiten tekemalla ja taitoja
kehittdmalla seka voidessaan kokeilla opittua heti kdytdnndssa. Heikkoimmin toteuttaja op-
pii, kun oppimista ei voi valittdmasti yhdistaa tekemiseen ja oppiminen on pelkkaa teoriaa.
(Otala 2001, 63.)

Hyva oppiminen koostuu kokemuksen ymmartamisesta, jasentamisestd ja hyddyntami-
sesta (Ojanen 2000, Kjelinin & Kuusiston 2003, 42 mukaan). David A. Kolb kehitti vuonna
1984 kokemuksellisen oppimisen syklin, josta osallistujan, tarkkailijan, paattelijan ja toteut-
tajan oppimistyylit kayvat ilmi (Kupias & Peltola 2019, 111). Kokemuksellisen oppimisen
syklissa omakohtaisen kokemuksen jalkeen asioita pohditaan ja jasennelldan. Uutta ajatus-
mallia kokeillaan ja sovelletaan aktiivisesti kdytannossa, jolloin syntyy jalleen uusi kokemus,
jota edelleen analysoidaan ja voidaan oppia uutta. (Kjelin & Kuusisto 2003, 42.) Kolbin ko-
kemuksellisen oppimisen syklida yhdistettyna neljaan eri oppimistyyliin on havainnollistettu

kuviossa 4.
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Kuvio 4 Kolbin kokemuksellisen oppimisen sykli yhdistettyna oppimistyyleihin (Kupias &
Peltola 2019, 120)
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3.2 Oppiminen tydssa

Nykyisin tieto uusiutuu yhd nopeammin, joka edellyttdd osaamisen ja ammattitaidon jatku-
vaa yllapitoa ja uudistamista (Otala 2001, 14). Digitalisoitumisen myéta tarvitaan uusia tai-
toja ja monet perinteiset tydpaikat ovat katoamassa. Lisdksi yha suurempi osa yrityksista

tarvitsee korkeasti koulutettuja tydntekijoitd, jotka haluavat oppia uutta. (AG5 2020.)

Ty0Ossa valtaosa oppimisesta tapahtuu tilanteissa, joissa oppiminen ja tyonteko kietoutuvat
toisiinsa samanaikaisesti. Hyvan tydénantajan tulisikin luoda tyétilanteita, joissa tyota teke-
malla voi samalla oppia. Tydntekijoiden on annettava kokeilla ja oppia virheista, ja tydnan-
tajan tulisi tukea tyontekijdiden osaamisen kehittamista. Myds esihenkilon antamalla palaut-
teella on suuri merkitys. (Ruohotie 2002, 286, 291.) Kun tyéntekija on sisaistanyt tiedot ja
taidot, han oppii paremmin ja laadukkaammin ja oppia osataan soveltaa myo6s kaytannossa
(Kupias & Peltola 2019, 235).

3.2.1 Valmentava esimiestyo

Nykypaivan ty6elamassa on korostunut tydn merkityksellisend ja innostavana kokeminen.
Ihmisten erilaiset motivoitumisen tavat yhdistettyna tyén tuottavuuteen on otettava tyopai-
kalla huomioon. Naita tarpeita varten on kehittynyt valmentava esimiestyd. Valmentavassa
esimiestydssa yhdistetdan osallistava, arvostava ja tavoitteellinen tydskentelyote. Esihen-
kilolla ja tyontekijalla on tasavertainen suhde, jossa persoonat saavat ndkya. Valmenta-
vassa esimiesty0ssa painotetaan yhteisty6ta. Onnistumisia korostetaan ja huomio kiinnite-
taan yhteisen tavoitteen saavuttamiseen. Esihenkilon tehtdvana on osallistaa, haastaa ja
kannustaa tyontekijéitdan. Muihin johtamisen malleihin verrattuna valmentavan esimiestyon
erityispiirteena on, etta siina esihenkild kehittaa tyontekijdiden lisaksi itseaan. (Ristikangas
& Grinbaum 2014, 14-16, 20.)

Valmentavassa esimiesty0ssa paatehtavana on parantaa ihmisten valisia suhteita seka ke-
hittda henkildkohtaisia taitoja. Tavoitteena on paasta tilaan, jossa voidaan toistuvasti pa-
rantaa. Valmennustapahtumassa onnistumisen avaintekijana on hyva ilmapiiri. Hyva ilma-
piiri muodostuu, kun tavoite on seka esihenkilon etta tyontekijan hyvaksyma ja aikeet ja

motiivit ovat tiedossa. (Kansanen & Cannon 1997, 15, 55.)

Ihmisten tydskentely on tehokkaampaa, kun he tietavat mita heiltd odotetaan ja kuinka hyvin
he ovat suoriutuneet tehtavistaan. Tyontekijan suorituskyky paranee, kun esihenkilé on ai-
dosti kiinnostunut ja antaa valmentavaa ohjausta ja palautetta sdanndllisesti. Kun tydnteki-
jat ovat saaneet osallistua tavoitteiden suunnitteluun, he sitoutuvat niihin ja tavoitteet saa-

vutetaan paremmin. (Kansanen & 1997, 21.) Esimiesty6lld onkin merkittava vaikutus
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tydntekijdkokemukseen. Fischerin (2012) mukaan tyytyvaiset tyontekijat palvelevat asiak-

kaita 40 % paremmin kuin tyytymattémat. (Ristikangas & Griinbaum 2014, 17.)

3.2.2 Osaamisen kehittaminen

Osaamisen kehittdmisen tavoitteena on uuden oppiminen tai jo olemassa olevan osaami-
sen kehittdminen. Onnistunut osaamisen kehittdminen tarjoaa monia etuja seka yritykselle
etta tyontekijoille. Osaamisen kehittdminen parantaa yrityksen strategisten tavoitteiden ja
tydntekijdiden osaamisen valistd yhteensopivuutta. Nain ollen kilpailukyky ja liiketoiminta-
prosessien tehokkuus paranevat, ja tydntekijat pystyvat antamaan asiakkaille yha laaduk-
kaampaa palvelua. Osaamisen kehittdaminen on liséksi tehokas tydkalu henkilékohtaista ja
ammatillista kasvua ajatellen, sillda menetelma tarjoaa tyontekijoille paremman kasityksen
heidan omasta potentiaalistaan. Liiketoiminnan jatkuvuuden vuoksi on myds tarkeaa hou-
kutella oikeita ihmisia toihin ja sitouttaa heidat pitkaksi ajaksi. Osaamisen kehittdminen hel-
pottaa tata. (AG5 2020.)

Osaamiskartoituksia tehdaan, kun tavoitteena on selvittda, millaista osaamista yrityksessa
on ja miten sita tulisi kehittda. Niiden avulla jasennetaan ja kehitetddn osaamista oikeaan
suuntaan. Lisaksi osaaminen saadaan kartoituksilla konkreettisemmin ilmi, ja samalla osaa-
misen arvostus lisaantyy. Osaamiskartoituksilla saadun tiedon avulla pystytdan paremmin
kehittdmaan liiketoimintaa. Osaamisten tunnistamista ja arviointia tulisi toteuttaa yrityksissa
kuviossa 5 esitetyn prosessin mukaisesti sdanndllisin valiajoin ja varsinkin silloin, kun toi-

minnassa on luvassa isoja muutoksia. (Viitala 2013, 147-149.)

l

Osaamisten
arviointi ja vertailu
tulevaisuuden
tarpeisiin

Osaamisten
tunnistaminen ja
arviointi

Osaamisen
kehittaminen

Kuvio 5 Osaamisen kehittamisen prosessi (Viitala 2013, 147)
TyOelamassa tapahtuva oppiminen voidaan jakaa neljaan eri tyyppiin:

e Koulutusorganisaatioiden piirissa tapahtuva oppiminen, jonka tavoitteena on

yleensa tutkinnon tai opintokokonaisuuden suorittaminen.

e Yrityksensa itsensa jarjestamassa tai ulkopuolelta hankitussa oppimistapahtumassa

oppiminen, esimerkiksi kielikurssit.
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o Tydymparistdssa ja tydssa tapahtuva oppiminen, jota ei ole erikseen suunniteltu ja

organisoitu.

e Tahattomasti ja suunnittelemattomasti tapahtuva oppiminen, joka on yleensa tiedos-
tamatonta. (Dohmen 1996, Viitalan 2013, 155 mukaan)

Henkildstdon osaamisen kehittdmisen tapoja voidaan jaotella sen perusteella, onko tarkoi-
tuksena kehittdd yksilon, ryhman vai koko yhteison osaamista. Kehittdmisen muodot voi-
daan myos jarjestaa niiden formaaliuden eli muodollisuuden mukaan. (Viitala 2013, 156.)

Kuviossa 6 on esitetty erilaisia kehittdmisen tapoja mainittujen ryhmittelyjen perusteella.

TILANNELAHTOINEN,

EPAMUODOLLINEN kahvitauot ym. vapaa-
muotoiset kohtaamiset

' . .. ongelmanratkaisu-
itseopiskelu tiimityd tilantest
esimerkista oppiminen ;
erityistehtavat palaverit
mentorointi suunnitteluyhteistyd
. Slipkae! TYOYHTEISO-
YKSILOTASQ s benchmarking L
tydkierto kokeilut
verkka-oppiminen
tutorointi, valmentaminen arvioinnit
perehdyttamisohjelmat kehittdmisprojektit

koulutus- ja kehittamisohjelmat
koulutustilaisuudet

FORMAALI, STANDARDOITU

Kuvio 6 Henkildston kehittdmisen tapoja (Viitala 2013, 156)

Hyva oppimisymparistd on paivittaisen tydssa oppimisen lahtokohta. Oppimista edistaa ko-
keileva, vuorovaikutteinen ja turvallinen ymparistd. Tyokavereiden tuki on myds tarked osa
oppimista. Kehittymisessa saa tehda virheita, ja niistéd on hyva puhua. Virheet ovat inhimil-
lisia, ja itselle tulee olla armollinen. (Kupias & Peltola 2019, 299, 422.) Kaikille tulee joskus
epaonnistumisia, mutta niista opitaan ja kehitytdan. Virheiden kautta nahdaan myds, mihin
osaamisen kehittdmisessa kannattaa panostaa. Epdonnistumisia ei kannata jaada liiaksi
miettimaan, vaan omaa toimintaa on muutettava ja yritettdva uudestaan. (Ristikangas &
Grinbaum, 2014, 39.) Tydssa oppiminen on tavoitteellista, mutta tydyhteisén tulisi suhtau-
tua osaamisen kehittdmiseen myds rennosti ja hyvantahtoisesti. (Kupias & Peltola 2019,
423).
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3.2.3 Palaute

Palautetta antamalla, pyytdmalla ja vastaanottamalla on mahdollista lisatd oppimista seka
vahvistaa positiivista tyoilmapiiria ja yhteisty6ta. Palautteella joko vahvistetaan vuorovaiku-
tusta tai heikennetaan sita. Palautteen antaminen ja vastaanottaminen on siis riskialtista,
mutta se tuo myds mahdollisuuksia. Myonteisyyden lisdamiseksi perusohjeena on antaa
kolme kertaa enemman positiivista kuin kriittista palautetta. Palautteen monipuolisella kay-
tolla kehitetdan yrityksen palautekulttuuria (kuvio 7). (Ristikangas & Grinbaum 2014, 92.)
Palautteen tulisi olla kaikissa tilanteissa perusteltua ja johdonmukaista (Kupias & Peltola
2019, 415).

Palautteen antaminen

Positiivinen palaute 3:1 Kriittinen palaute
Palaute-
kulttuuri
Palautteen Palautteen
pyytaminen vastaanottaminen

Kuvio 7 Palautekulttuurin kehittyminen (mukailtu Ristikangas & Grinbaum 2014, 92)

Nykypaivan tydeldmassa kannustaminen on olennaista. Tydntekijat sitoutuvat paremmin
tydhonsa, kun heille antaa kiitosta seka onnistumisen ja merkityksellisyyden kokemuksia.
Oppimistilanteissa tarvitaan aina palautetta. (Ristikangas & Grinbaum 2014, 93, 98.) Kan-
nustava palaute ohjaa oppimista ja kehittymistd. Mydnteinen tydymparistd kasvattaa luot-
tamusta, joka taas toimii hyvana pohjana kriittisen palautteen antamiseen. (Kupias & Peltola
2019, 415.)

Ristikangas ja Grinbaum (2014, 98—100) kertovat, etta kriittistd palautetta voi kutsua myds
rakentavaksi, korjaavaksi, negatiiviseksi, kielteiseksi tai ohjaavaksi palautteeksi. Arvosta-
valla tavalla annettu kriittinen palaute nopeuttaa kehittymista. Antaessa kriittistd palautetta
tulee ottaa huomioon palautteen saajan persoonallisuus. Asiakeskeiset henkil6t arvostavat
suoraa ja faktapohjaista palautetta, kun taas ihmiskeskeisille henkil6ille palautetta annetta-
essa on tarkeada tuoda esiin henkilén vahvuuksia seka tilanteen hyvid puolia. Kriittisen pa-
lautteen ei ole tarkoitus syyllistda. Palautteen tulee siis kohdistua henkildn kayttaytymiseen
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eika persoonaan. Palautetta annetaan asioista, joissa on vaikutusmahdollisuus. Myos kriit-

tistd palautetta annettaessa tavoitteena on positiivinen lopputulos.

Esihenkildn lisaksi palautetta saadaan kollegoilta. Tydkavereilla on keskendan monipuolista
kanssakaymista ja yleensd myts enemman mahdollisuuksia seurata toistensa tyota. Pa-
lautteen antaminen vertaiselle on luontevampaa, ja saatu palaute on myds helpompi hy-
vaksya. (Ruohotie 2002, 224.) Tyontekijoille, jotka tahtovat kehittyd tydssaan ja samalla
parantaa tydyhteison ilmapiiria, palaute on tarkeda. Seka kannustava etta kriittinen palaute
on merkityksellista, silla siitéd saa tunteen, ettd palautteenantaja on pohtinut tilannetta ja on

myds valmis tukemaan eteenpain. (Ristikangas & Ristikangas 2017, 238.)
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4 Tutkimus
4.1 Toimeksiantajan esittely

Toimeksiantajana opinnaytetydssa on Kela (kuvio 8). Kela aloitti toimintansa 16.12.1939.
Ensimmaiset parikymmentd vuotta Kansaneldkelaitos oli vastuussa yksinomaan kansan-
elakkeiden maksamisesta. Vuonna 1964 Kela alkoi hoitaa myds sairausvakuutusta ja
vuonna 1969 etuuksien joukkoon liittyivat perhe-eléke, lasten hoitotuki ja elakkeensaajan
asumistuki. Vuosien saatossa toimintaa on laajennettu ja uudistettu. Viimeisin iso muutos
on ollut perustoimeentulotuen siirtyminen kunnilta Kelan hoidettavaksi vuonna 2017. Nykyi-
sin Kela on sosiaaliturvan toimeenpanija, joka koskettaa henkil6a hanen jokaisessa ela-

manvaiheessaan. (Kela 2018a.)

Kela

Kuvio 8 Kelan logo (Kela)

Vuoden 2020 lopussa Kelassa tytskenteli 8095 toimihenkil6a. Kelalaisista 5290, eli noin 65
% tydskentelee etuuspalveluyksikdssa. Uusia vakituisia henkil6ita palkattiin viime vuonna
619. (Kela 2021a.)

Kelan toiminta-ajatus on: Kela turvaa vdeston toimeentuloa, edistéé terveytts ja tukee
itsendisté selviytymistd. Kelan arvot ovat: ihmisté arvostava, osaava, yhteistyokykyi-
nen ja uudistuva. (Kela 2018b.)

Kela on eduskunnan valvonnassa toimiva sosiaaliturvalaitos. Kelan toimielimiin kuuluvat
valtuutetut, hallitus ja tilintarkastajat. Valtuutettuja on 12 ja he ovat eduskunnan valitsemia.

Tilintarkastajia on kahdeksan ja hallitukseen kuuluu kymmenen jasenta. (Kela 2018b.)
Organisaatiossa on viisi tulosyksikkda:

e etuuspalvelut
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e asiakkuuspalvelut

o tietopalvelut
o |T-palvelut
o yhteiset palvelut (Kela 2020b).

Etuuspalvelujen tulosyksikkd koostuu viidesta vakuutuspiirista, jotka ovat vastuussa paikal-
lisesta ratkaisutoiminnasta. Etuuspalveluyksikdn toisena tehtdvana on tehda ehdotuksia

etuuslainsaadannon kehittamiseksi. (Kela 2020b.)

Organisaatioon kuuluu tulosyksikoéiden lisdksi myds kaksi toiminnallista yksikk6a, jotka ovat
johdon tukiyksikké ja viestintdyksikkd. Tulosyksikéiden ja toiminnallisten yksikoiden liséksi
Kelassa toimii liséksi sisdinen tarkastus. (Kela 2020b.) Kelan paajohtajana on ollut vuodesta

2020 alkaen Outi Antila. Kuviossa 9 on tarkemmin havainnollistettu Kelan organisaatiota.

Kelan organisaatio 1.1.2020 Kela
Valtuutetut Tilintarkastajat
Hallitus

Sisainen tarkastus Pajohtaja Outi Antila
|
Johdon tukiyksikko Johtaja Kari-Pekka Maki-Lohiluoma Johtaja Nina Nissila
| |
Etuuspalvelut Asiakkuuspalvelut Tietopalvelut [T-palvelut Yhteiset palvelut
Viestintayksikko i
vilsi vakuutuspiiria kuusi asiakaspalvelu-
yksikkoa ja yhteyskeskus
]

Kuvio 9 Kelan organisaatiokaavio (Kela 2020c)

4.2 Tutkimuksen suunnittelu ja toteutus

Opinnaytetyon tutkimusprosessi jakautui kolmeen eri vaiheeseen (kuvio 10). Ensimmai-
sena vaiheena oli tutkimuksen suunnitteleminen, toisena vaiheena oli tutkimusaineiston ke-
réédminen ja kolmantena vaiheena oli tutkimusaineiston analysoiminen. Tutkimuksen aihe
valikoitui opinnaytetyon tekijan oman tytkokemuksen ja kiinnostuksen pohjalta huomioiden
tutkimuksen hyoty toimeksiantajalle. Tutkimusmenetelmana kaytettiin kvantitatiivista mene-

telmaa.
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Tutkimuksen suunnitteleminen

- Tutkimusongelman maaritteleminen
- Tutkimusmenetelman valitseminen

I

Tutkimusaineiston kerdaminen

- Kyselyn laatiminen
- Kyselyn lahettdminen

Tutkimusaineiston analysoiminen

- Vastausten tulkitseminen
- Kehitysehdotusten laatiminen

Kuvio 10 Tutkimusprosessin vaiheet

Opinnaytetyon tutkimusaineisto kerattiin toteuttamalla Eteldisen vakuutuspiirin yleisen asu-
mistuen ryhman jasenille verkkokysely. Suurin osa kysymyksista oli monivalintakysymyk-
sia, joissa vastaajaa pyydettiin valitsemaan yksi vaihtoehto. Mielipidevaittamissa paadyttiin
kayttdmaan Likertin neliportaista asteikkoa. Naissa kysymyksissa vastausvaihtoehdot olivat
Taysin eri mielta, Jokseenkin eri mieltd, Jokseenkin samaa mielta ja Taysin samaa mielta.
Mukana oli my6s vaihtoehto En osaa sanoa. Monivalintakysymysten liséksi kyselyssa oli
kolme avointa kysymysta. Avoimiin kysymyksiin vastaaminen oli vapaaehtoista muiden ky-
symysten ollessa pakollisia. Yhteensa kysymyksia oli 14. Kysely laadittiin niin, ettei siind
kysytty yksildivia henkildtietoja. Taustatietona kysyttiin ainoastaan kuinka kauan vastaaja

oli tydskennellyt Kelassa.

Kyselyn teknisesta toteutuksesta vastasi Kelan digitaalisen tiedonkeruun ryhma, jolle kyse-
lylomakepohja, saatekirje, muistutus seka vastaanottajien sdhkopostiosoitteet toimitettiin
noin viikkoa ennen kyselyn avautumista. Ennen kyselylinkin 1&dhettdmistd vastaanottajille
opinnaytetyon tekija testasi kyselylinkkia, ja asiasta pidettiin viela Skype-palaveri teknisesta

toteutuksesta vastaavan henkilon kanssa.

Kysely oli avoinna ajalla 20.4.2021 — 29.4.2021. Saatekirje (liite 1) seka linkki kyselyyn (liite
3) toimitettiin vastaajille sdhkopostitse 20.4.2021 klo 10.11. Kyselysta l&hetettiin muistutus
(liite 2) uudella sahkdpostilla 26.4.2021 niille toimihenkildille, jotka eivat vield olleet antaneet
vastaustaan. Opinnaytetyon tekija kuuluu myos itse Eteldisen vakuutuspiirin yleisen asu-

mistuen ryhmaan ja kannusti omaa tiimiaan vastaamaan kyselyyn tiimin omassa Skype-
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huoneessa. Kysely lahetettiin 135 etuuskasittelijalle, joista 61 vastasi. Vastausprosentti oli

nain ollen 45.
4.3 Tutkimustulokset

Ensimmaisena kysymyksena tiedusteltiin vastaajan tydsuhteen kestoa. Tama oli kyselyn
ainoa taustatietokysymys, jota kaytettiin myds ristiintaulukoinnissa eli tarkastellessa kahden
muuttujan valista riippuvuussuhdetta. Vastaajista (kuvio 11) 43 % oli tydskennellyt Kelassa
yli 10 vuotta. Seuraavaksi suurin vastaajaryhma oli 2-5 vuotta Kelassa tydskennelleet 36
% osuudella. Alle 2 vuotta Kelassa tydskennelleitd oli vastaajista 15 %, ja pienimmaksi vas-
taajaryhmaksi jai 6-10 vuotta Kelassa tydskennelleet, joita oli 7 %. Koska 6—10 vuotta Ke-
lassa tyoskennelleiden vastausosuus jai vahaiseksi, heidan vastauksensa paadyttiin yhdis-
tamaan yli 10 vuotta Kelassa tydskennelleiden kanssa samaan ryhmaan. Nain ollen tutkit-
taessa tyokokemuksen riippuvuutta annetuissa vastauksissa vastaajaryhmiksi jaettiin alle 2

vuotta, 2-5 vuotta ja yli 6 vuotta Kelassa tyoskennelleet.

Tyosuhteen kesto

u Alle 2 vuotta
43 %
= 2-5 vuotta

6-10 vuotta

36% Yli 10 vuotta

7%

Kuvio 11 Tydsuhteen kesto

Havainnointi esihenkilon kanssa

Kyselyn seuraavat nelja kysymysta olivat mielipidevaittamia, joiden aihepiirina oli esihenki-
I6n kanssa toteutettu havainnointi. Ensiksi kysyttiin mielipidetta siihen, onko ennen havain-
nointia lahiesihenkildn kanssa sovittu mita t6itd havainnoidaan ja mihin havainnoinnissa
keskitytdan. Kuviosta 12 voidaan nahda, ettéd 77 % kaikista vastaajista oli vaittdman kanssa
jokseenkin samaa tai tdysin samaa mieltéd ja 23 % oli jokseenkin eri tai taysin eri mielta.
Tarkastellessa vastauksia tydsuhteen keston perusteella yli 6 vuotta Kelassa tydskennel-

leet olivat eniten samaa mieltd vaittdman kanssa. Heistd 93 % oli jokseenkin samaa mielta
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tai taysin samaa mieltd. Tyytymattdmimpia olivat 2—5 vuotta Kelassa tydskennelleet, joista

41 % vastasi olevansa jokseenkin eri tai taysin eri mielta vaittdman kanssa.

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Lahiesihenkilén kanssa on sovittu etukateen mita toita
havainnoidaan ja mihin havainnoinnissa keskitytaan

6% 33%
22%
15%
8%
L

41%

Kaikki

m Taysin eri mieltad

44 %

Alle 2 vuotta

m Jokseenkin eri mieltd

36%

23% 23%
18%

2-5 vuotta

m Jokseenkin samaa mielta

Kuvio 12 Havainnointi esihenkilon kanssa, vaittama 1

50%
43%

3% 3%
_—

Yli 6 vuotta

Tadysin samaa mielta

Toinen vaittdma koski ahdistuksen kokemista havainnoinnin yhteydessa (kuvio 13). Vas-

taajista 33 % oli tdysin samaa mieltd, ja he kokivat havainnoinnin lahiesihenkilén kanssa

ahdistavana. Toiseksi eniten vastauksia sai Jokseenkin eri mielta -vaihtoehto, jonka oli va-

linnut 30 % etuuskasittelijoista. Vastauksista kay ilmi, etta yli puolet etuuskasittelijéita tuntee

jonkinlaista ahdistusta havainnointitilanteessa. Jakaessa vastaukset tydkokemuksen mu-

kaan huomataan, etta vahiten ahdistusta havainnoinnissa tuntevat alle 2 vuotta Kelassa

tyoskennelleet. Heistd 66 % oli jokseenkin eri tai tdysin eri mieltd vaittdman kanssa. Eniten

taysin samaa mielta vaittdman kanssa olivat 2—5 vuoden tyokokemuksen omaavat.
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Koen havainnoinnin ldhiesihenkilén kanssa ahdistavana

15%

W Tdysin eri mieltd

30%
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Kaikki

33%

44%
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m Jokseenkin eri mielta

41%

27 %
23%

9%

m Jokseenkin samaa mieltd

2-5 vuotta

Kuvio 13 Havainnointi esihenkilon kanssa, vaittama 2
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Yli 6 vuotta

Taysin samaa mielta
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Monivalintakysymyksissa oli mukana my®s En osaa sanoa -vaihtoehto, johon saatiin en-
simmaisen kerran vastauksia kolmannessa vaittdmassa. Kuvioissa 14-20 ei ole huomioitu
En osaa sanoa -vastauksia, mutta kyseisen vaihtoehdon valinneiden maara on ilmoitettu

jokaisen kysymyksen yhteydessa.

Vaittdmaan havainnoinnista saadun palautteen hyodyllisend kokemiseen saatiin kolme En
0saa sanoa -vastausta. Lahiesihenkildlta saatu palaute havainnoinnista (kuvio 14) on ollut
ainakin jokseenkin hyddyllista 55 prosentin mielesta: tdysin samaa mielta vaittdman kanssa
oli 24 % vastaajista ja jokseenkin samaa mieltd 31 % vastaajista. Eniten vastauksia sai
kuitenkin Jokseenkin eri mielta -vaihtoehto, jonka osuus vastauksista oli 34 %. Hyodyllisim-
pana lahiesihenkildltd saadun havainnointipalautteen kokivat alle 2 vuotta Kelassa toissa
olleet. Heista 67 % oli vaittaman kanssa jokseenkin samaa tai taysin samaa mielta. Taysin
samaa mielta olevien osuus vaheni tydkokemuksen karttuessa ollen alle 2 vuotta Kelassa
tyéskennelleilld 56 %, 2-5 vuotta Kelassa tyoskennelleilld 32 % ja yli 6 vuotta Kelassa tyds-

kennelleilla enda 7 %.

Lahiesihenkil6ltd saamani palaute on ollut hyddyllista

60% 56 %
50% 44%
41%
40% 5 —
% 33% 32%
1 27 %
0% 24% ‘ =~ 23 %
20% 28 %
0
10% ‘ 11%
10% 7% 7%
[ [
0% — .
Kaikki Alle 2 vuotta 2-5 vuotta Yli 6 vuotta
W Taysin eri mielta  mJokseenkin eri mielta Jokseenkin samaa mielta Taysin samaa mielta

Kuvio 14 Havainnointi esihenkilon kanssa, vaittama 3

Neljannessa vaittdmassa tiedusteltiin, olisivatko vastaajat kiinnostuneet ristiinhavainnoin-
nista, jolloin havainnoijana toimisi joku toinen esihenkild kuin oma Iahiesihenkild (kuvio 15).
Viisi vastaajista ei osannut sanoa mielipidettdan asiaan. Eniten vastauksia saatiin Taysin
samaa mielta- ja Taysin eri mieltad -vaihtoehtoihin, jotka molemmat kerasivat 29 % vastauk-
sista. Hieman yli puolet vastaajista, 54 %, oli kuitenkin vaittdman kanssa jokseenkin eri tai
taysin eri mieltad. Kiinnostuneimpia kokeilemaan ristiinhavainnointia olivat alle 2 vuotta Ke-
lassa olleet, joista 71 % vastasi olevansa vaittdman kanssa taysin samaa mielta. Varautu-
neimpia ristiinhavainnointia kohtaan olivat yli 6 vuotta Kelassa t6ité tehneet: heistéd 67 %

vastasi joko olevansa taysin eri mielta tai jokseenkin eri mieltéd vaittaman kanssa.
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Olisin kiinnostunut ristiinhavainnoinnista

[
B 71%
70%
60 %
50%
20% 37% 37%
29% 29% 30%
30% 25%
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20% 14%14 % 13%
10%
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Kaikki Alle 2 vuotta 2-5 vuotta Yli 6 vuotta
W Tdysin eri mieltd W Jokseenkin eri mielta M Jokseenkin samaa mielta Taysin samaa mielta

Kuvio 15 Havainnointi esihenkilon kanssa, vaittama 4

Luontevin ja epdluontevin havainnointitapa

Kysyttdessa luontevinta ja epaluontevinta havainnoinnin muotoa oli Kelassa toteutettujen
havainnointitapojen liséksi valittavana Muu, mika? -vaihtoehto. Tata vastausvaihtoehtoa ei
kuitenkaan kukaan kayttanyt. En osaa sanoa -vastauksen antoi luontevinta havainnointita-
paa tiedustellessa viisi henkil6a ja epaluontevinta tapaa kysyttdessa 11 henkiléa. Kuviosta
16 ilmenee, etta luontevimmaksi havainnointitavaksi etuuskasittelijat mielsivat jalkihavain-
noinnin, jossa lahiesihenkild havainnoi suljettuja tai odottamaan laitettuja t6itd. Taman vaih-
toehdon oli valinnut 63 % vastaajista. Epaluontevin havainnoinnin muoto oli etuuskasitteli-
jéiden mielesta havainnointi Iahiesihenkilon kanssa 68 % osuudella.

Luontevin ja epaluontevin havainnointitapa
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Kuvio 16 Luontevin ja epaluontevin havainnointitapa
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Saadut hyodyt ja havainnoinnin yleisyys

Loput monivalintakysymykset koskivat havainnoinnista saatuja hyotyja seka kuinka usein
havainnointia on toteutettu ja halutaan toteutettavan. Vaittamaan uuden oppimisesta viimei-
sen 12 kuukauden aikana toteutetuissa havainnoinneissa saatiin viisi En osaa sanoa -vas-
tausta. Kuviosta 17 ndhdaan, etta eniten vastauksia saatiin Taysin eri mielta -vaihtoehtoon,
jonka oli valinnut 30 % vastaajista. Vaittdman kanssa jokseenkin samaa mielté oli 29 %,
jokseenkin eri mieltd 21 % ja taysin samaa mieltd 20 %. Tarkastellessa vastauksia tyésuh-
teen keston perusteella kay ilmi, ettd tdysin samaa mielta olevien osuus vahenee tydkoke-
muksen karttuessa. Taysin samaa mieltd vaittdman kanssa oli alle 2 vuotta Kelassa tyos-
kennelleista 67 %, 2-5 vuotta Kelassa tdissa olleista 19 % ja yli 6 vuotta Kelassa tydsken-
nelleistd enaa 4 %. Myos taysin eri mielta olleiden osuus lisdantyy tydvuosien mydta ollen
0 % alle 2 vuotta Kelassa tydskennelleilld, 29 % tydsuhteen keston ollessa 2—-5 vuotta ja 42

% yli 6 vuotta Kelassa tydskennelleill.

Olen oppinut jotain uutta viimeisen 12 kuukauden aikana
toteutetuissa havainnoinneissa
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Kuvio 17 Uuden oppiminen viimeisen 12 kuukauden aikana

Etuuskasittelijoilta kysyttiin seuraavaksi kuinka monta kertaa heitad on havainnoitu viimeisen
12 kuukauden aikana (kuvio 18). Nelja vastaajaa oli valinnut En osaa sanoa -vaihtoehdon.
Saatujen vastausten perusteella havainnointia toteutetaan yleisimmin kaksi kertaa vuo-
dessa, silla 44 % etuuskasittelij6ista oli valinnut tdman vaihtoehdon. Havainnointia oli suo-
ritettu 3—4 kertaa vuodessa 40 % vastaajista ja 16 % vastaajista kerran vuodessa. Alle 2
vuotta Kelassa tydskennelleitd on havainnoitu muita ryhmia useammin: heista 78 % vastasi,
ettd heitd on havainnoitu viimeisen 12 kuukauden aikana 3—4 kertaa. Suurin osa 2-5 vuotta
ja yli 6 vuotta Kelassa olleista taas ilmoitti, ettd heitd on havainnoitu 2 kertaa viimeisen 12

kuukauden aikana.
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Kuinka monta kertaa sinua on havainnoitu viimeisen 12
kuukauden aikana?

90 %
80%
70%
60%

78%

50%
50 % 44% 40% 45 %
40% 32% 35%
30% 22% 23%
20% 16% 13%
ol o | N []
0%
Kaikki Alle 2 vuotta 2-5 vuotta Yli 6 vuotta

Mm1kerran M2kertaa M 3-4kertaa

Kuvio 18 Havainnointikerrat vimeisen 12 kuukauden aikana

Seuraavaksi kysyttiin kuinka usein havainnointia tulisi vastaajien mielesta toteuttaa. Kaksi
vastaajista ei osannut sanoa mielipidettdan asiaan. Kuviosta 19 ndhdaan, etta 37 % kaikista
etuuskasittelijoista tahtoisi havainnointia olevan kerran vuodessa. Seuraavaksi eniten ha-
vainnointia toivottiin toteutettavan kaksi kertaa vuodessa 31 % osuudella. Havainnointia
voisi olla harvemmin kuin kerran vuodessa 29 % mielesta, ja vain 3 % toivoi havainnointia
vahintaan kolme kertaa vuodessa. Jakaessa vastaukset tyOkokemuksen mukaan huoma-
taan, ettd yleisin vastaus alle 2 vuotta Kelassa tydskennelleilld oli kaksi kertaa vuodessa,
2-5 vuotta tydskennelleilld kerran vuodessa ja yli 6 vuoden tyésuhteen omaavilla harvem-

min kuin kerran vuodessa.

Kuinka usein havainnointia tulisi toteuttaa?
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Kuvio 19 Kuinka usein havainnointia tulisi toteuttaa?



29

Viimeisend monivalintakysymyksena esitettiin vaittdma havainnoinnin hyddyllisyydesta.
Kaksi etuuskasittelijda oli valinnut En osaa sanoa -vaihtoehdon. Kaikista vastaajista 47 %
oli vaittdman kanssa jokseenkin samaa mieltéa (kuvio 20). Alle kaksi vuotta Kelassa tdissa
olleista kaikki olivat joko jokseenkin samaa mielta tai tdysin samaa mielta vaittdman kanssa.
Taysin samaa mielta tai jokseenkin samaa mieltéd vastanneiden osuus oli 2-5 vuotta Ke-

lassa tydskennelleillda 50 % ja yli 6 vuotta Kelassa tydskennelleilla 47 %.

Havainnointi on hyodyllista
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Kuvio 20 Havainnoinnin hyddyllisyys

Avoimet kysymykset

Kyselyn lopussa oli kolme avointa kysymysta, joista ensimmaisessa pyydettiin erittelemaan
havainnoinnin hyvia ja huonoja puolia. Hyvana puolena nahtiin mahdollisuus kehittya ja op-
pia uutta. Vastauksissa kerrottiin, ettd havainnoinnissa voi ilmeta virheita, joista etuuskasit-
telija ei ole itsekaan tietoinen. Havainnoinnissa voi oppia uusia toimintatapoja ja esimerkiksi
teknisia asioita. Hyvana koettiin myos, ettd esihenkildlle muodostuu havainnoidessa selke-
ampi ndkemys etuuskasittelijan tydtehtavista ja tydtavoista. Lisaksi havainnoinnin sosiaali-

nen puoli koettiin positiivisena: esihenkildlta ja varsinkin kollegalta saatu tuki on tarkeaa.

Palautteen saamista pidettiin yleisesti ottaen hyvana asiana. Eras vastaaja kuitenkin totesi,
etta palaute tulisi antaa jo havainnoinnin aikana eika vasta erillisessa palautekeskustelussa.
Jo havainnoinnin aikana annettu neuvo tukisi oppimista paremmin. Huonona puolena moni

etuuskasittelija toi esiin havainnoinnin stressaavuuden.

Havainnointi ei kerro ihmisen tekemisestd mitdén, itse ainakin jannitan ha-

vainnointia niin paljon, ettd se menee séhlaamiseksi.
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Havainnointitilanne ei ole aito, siiné ei toimi luontevasti.

Muutama vastaaja katsoi havainnoinnin vievan likaa tydaikaa saatuun hydtyyn nahden.
Toisaalta useampi etuuskasittelija piti huonona asiana, ettei havainnoinnin aikana ehdita
kasittelem&an kovinkaan montaa ty6ta. Koska kasiteltavia toita ei valikoida etukateen, voi
havainnoinnin yhteydessa kasittelyyn tulla t6ita, jotka eivat ole kehittymisen kannalta hy6-
dyllisia. Huonona koettiin myos, jos esihenkildlla ei ole riittdvaa kokemusta ja tietoa havain-
noitavasta etuudesta. Tall6in havainnointi jaa pintapuoliseksi ja keskittyy 18hinna jarjestel-

mien hallinnan seuraamiseen.

Toisessa avoimessa kysymyksessa tiedusteltiin, miten havainnointi on kehittdnyt osaa-
mista. Pari etuuskasittelijaa vastasi kehittyneensa erityisesti asiakaslahtdisyydessa, ja moni
kertoi saaneensa varsinkin vertaishavainnoinnista kaytannon vinkkeja. Suurimmasta
osasta vastauksista kavi kuitenkin ilmi, ettei kehitysta ole tapahtunut tai osaamisen kehitty-

minen on ollut pienimuotoista.

En koe, ettd olen saanut havainnoinneista hyétyéa, "pakollinen asia" joka vain

hoidetaan.
Havainnoinnista ehké saa ldhinnéd varmuutta, etta tekee oikein.
Jotain pikku juttuja tekniikkaan liittyen on saattanut oppia.

Jotain pienié vivahteita, toimivampia kéyténteitd. Ei mitdén suurta.

Viimeisena kysyttiin miten havainnointia voisi kehittdd. Osa koki havainnoinnin tarpeetto-
maksi ja tahtoi, etta siitd luovuttaisiin kokonaan. Moni toivoi, etta jatkossa painotus siirret-
taisiin joko jalkihavainnointiin, eli suljettujen tai odottamaan laitettujen téiden havainnointiin,
tai vertaishavainnointiin. Yhdessa vastauksessa ehdotettiin, etta vertaishavainnoinnissa pa-
rin saisi itse valita. Eras etuuskasittelija totesi, ettd havainnointia tulisi olla uusilla tydnteki-
joilla enemman ja vastaavasti pitkdan Kelassa olleilla vGhemman. Vastauksissa korostui
toive, etta jatkossa havainnointia toteutettaisiin etuuskasittelijan omien tarpeiden ja toivei-

den mukaisesti.

Olennaisena asiana nahtiin, ettd havainnoijalla olisi tarvittava osaaminen havainnoitavaan
etuuteen. Tarkeana pidettiin myds luottamuksen ja avoimuuden lisdamista seka palautteen

ja ohjeiden selkeampaa perustelua. Yhtend konkreettisena keinona havainnoinnin
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kehittdmiseen ehdotettiin nauhoittamista. Talldin etuuskasittelija tallentaisi tydskentelydan
kertomalla samalla, kuinka han kasittelyssa etenee. My6hemmin havainnoija katsoisi tal-

lenteen.

Lisaksi havainnoinnin tilalle ehdotettiin yhdessa tekemisen tapaa, jossa yksi henkild hoitaisi
teknisen puolen ja toinen tai useampi osallistuisi kasittelyyn. Yksi etuuskasittelija kertoi po-
sitiivisesta kokemuksestaan, jossa han oli esitellyt tekemansa paatdksen esihenkildlle ja
kertonut, kuinka han oli paatosta tehdessa toiminut. Eras vastaaja pohti myds mahdolli-
suutta seurata toisen, itselle tuntemattoman etuuden kasittelya. Vastaaja arveli, etta talla
tavalla muodostuisi selkedmpi kokonaiskasitys Kelan eri etuuksista ja vuorovaikutus yli

etuusrajojen kehittyisi parempaan suuntaan.
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5 Johtopaatokset ja kehitysehdotukset
5.1 Johtopaatdkset

Tutkimuksen suurin vastaajaryhma oli yli 10 vuotta Kelassa tyoskennelleet. Kun heidat yh-
distettiin 6-10 vuotta Kelassa tydskennelleiden kanssa samaan ryhmaan, he muodostivat
50 % kyselyyn vastanneista. My0s alle kaksi vuotta ja 2-5 vuotta Kelassa tydskennelleilta
saatiin riittdvasti vastauksia, jotta ristiinhavainnointia voitiin toteuttaa. Vastaajaryhmiksi

maariteltiin alle kaksi vuotta, 2—-5 vuotta ja yli kuusi vuotta Kelassa tydskennelleet.

Monivalintakysymysten tuloksia tarkasteltiin tekemallad kuvioita, joihin vastaukset eriteltiin
kaikilta vastaajilta seka ryhmittain. Ristiinhavainnointia tehdessa huomattiin, etta ryhmien
vastauksissa oli eroja. Yleisesti ottaen Kelassa alle kaksi vuotta tydskennelleet kokivat ha-
vainnoinnin hyddyllisempana kuin jo pidemman tydkokemuksen omaavat etuuskasittelijat.
Tama korostui erityisesti vaittdmissa saadun palautteen hyodyllisyydesta ja uuden oppimi-
sesta viimeisen 12 kuukauden aikana toteutetuissa havainnoinneissa. My6s ahdistuksen
kokeminen oli alhaisinta Kelassa alle kaksi vuotta tydssa olleilla. Tarkastellessa vastauksia
tydsuhteen keston perusteella kay ilmi, ettd koetut hyodyt vahenevat tydkokemuksen kart-

tuessa.

Tutkimuksen yhtena tavoitteena oli kartoittaa havainnoinnin hyvia ja huonoja puolia. Hyvina
puolina havainnoinnissa on tyéssa kehittyminen, uuden oppiminen ja palautteen saaminen.
Osaamisen kehittyminen havainnoinnin kautta on tosin ollut vahaista ja keskittynyt paaasi-
assa pieniin asioihin. Positiivisina asioina koettiin lisdksi havainnoinnissa kaydyt keskustelut
ja saatu tuki. Havainnoinnin my6ta lahiesihenkild saa myds paremman kasityksen etuus-
kasittelijan tydsta. Kuten jo aiemmin kavi ilmi, ahdistuksen kokeminen on havainnoinnin
huonoimpia puolia. Havainnoinnin aikana ei mydskaan ehdita kasittelemaan kuin muutama
tyd, ja kasittelyyn voi tulla t6ita, jotka eivat ole kehittymisen kannalta hyddyllisia. Huonona
puolena nostettiin esiin myos, jos esihenkilon tiedot havainnoitavasta etuudesta eivat ole
riittavalla tasolla. Talldin esihenkil6 ei valttdmattd osaa tunnistaa kehittdmiskohteita etuus-
kasittelijan tydssa, eikd havainnointi toteuta tarkoitustaan osaamisen kehittamisen vali-

neena.
5.2 Kehitysehdotukset

Tutkimuksessa oli myds tarkoitus selvittdd miten havainnointia voisi kehittda. Havainnointi
esihenkilon kanssa aiheuttaa yli puolessa etuuskasittelijoista ahdistusta, ja tilanteen stres-
saavuus voi vaikuttaa olennaisesti havainnoinnin kulkuun. Esimerkiksi ehdotettu tallentami-

nen voisi toimia keinona lievittda ahdistusta, kun toinen osapuoli ei osallistuisi tilanteeseen
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ja tallennusajankohdan saisi itse paattaa. Aikaakaan tahan ei kuluisi enempaa verrattuna
nykyiseen esihenkilén kanssa toteuttavaan havainnointiin, pois lukien mahdollinen tallenta-
misen teknisen puolen opettelu. Tulee kuitenkin muistaa, ettd havainnoijan tulisi katsoa tal-
lenne mahdollisimman pian sen valmistuttua, jolloin palautekeskustelussa molemmilla osa-
puolilla on asia viela tuoreena muistissa. Toki tulee myds selvittdd, onko Kelassa teknisesti

mahdollista toteuttaa tallaista tapaa.

Hieman yli viidesosa vastaajista oli jokseenkin eri tai taysin eri mieltd vaittdman kanssa,
jossa kysyttiin, onko ennen havainnointia lahiesihenkilon kanssa sovittu mita téitéa havain-
noidaan ja mihin havainnoinnissa keskitytdan. Havainnointi pohjautuu lahiesihenkilén
kanssa kaytyyn esikeskusteluun, joten on erityisen tarkeaa, etta kaikki tietavat havainnoin-
nin tavoitteet etukateen. Kyselyssa etuuskasittelijoitd pyydettiin myds vastaamaan, kuinka
usein havainnointia on toteutettu ja halutaan toteutettavan. Verratessa naihin kysymyksiin
saatuja vastauksia voidaan todeta, ettd havainnointia halutaan olevan vahemman kuin mita

sita talla hetkella on.

Useampi etuuskasittelija esitti huolensa esihenkilon vahaisesta etuusosaamisesta, jolla on
ollut vaikutusta havainnointitilanteeseen. Koska monet vastaajat olivat vertais- ja jalkiha-
vainnoinnin kannalla, kehitysehdotuksena olisi kokeilla jalkihavainnointia kollegan kanssa.
Esihenkil6illa ei valttdamattd ole muiden téidensa ohella mahdollisuutta perehtya etuuteen,
mutta toisen etuuskasittelijan etuustuntemukseen voi luottaa. Palautteen antamiseen ty6-
kavereiden valilla on talléin kiinnitettava erityistd huomiota. Etenkin kriittinen palaute tulisi

antaa selkeasti ja arvostavasti.

Kelassa voitaisiin kokeilla my6s muita osaamisen kehittdmisen tapoja havainnoinnin lisaksi
tai sen sijaan. Varsinkin rutinoituneille ja vankan tietopohjan omaaville etuuskasittelijoille
voisi olla hyodyllistd paasta seuraamaan muun kuin oman etuuden kasittelya. Kasittelyn
kokonaisvaltaisuus ja samalla asiakasystavallisyys paranisivat, kun tietoa olisi useammasta
etuudesta. Moni piti havainnoinnista seurannutta keskustelua hyvana asiana, joten toita
voisi tehda myo6s pareittain tai pienissa ryhmissa. Tall6in etuuskasittelijat voisivat vaihtaa
nakemyksiaan ja jakaa omia hyvaksi toteamiaan toimintatapoja ilman havainnoinnin tuomia
paineita. Oman paatoksen esittely esihenkildlle olisi myds hyva keino tuoda esiin omia vah-
vuuksia varsinkin, jos kyseessa on ollut haastavampi tapaus. Havainnointitilaisuus esihen-
kildbn kanssa voisi my0s olla keskustelevampi eika kaikkea tarvitsisi jattaa palautekeskuste-

luun.

Luontevin havainnointitapa oli etuuskasittelijdiden mielesta jalkihavainnointi ja epaluontevin
havainnointi Iahiesihenkildn kanssa. Kaikilla havainnoinnin muodoilla oli kuitenkin omat

kannattajansa. Tarkeimpana asiana olisikin toteuttaa havainnointia ja muitakin osaamisen
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kehittdmisen tapoja etuuskasittelijan omat toiveet ja tarpeet huomioiden. Asiasta voisi kes-
kustella lahiesihenkilén kanssa esimerkiksi kehityskeskustelussa tai muun keskustelun yh-
teydessa. Saatujen tietojen perusteella esihenkild voisi kartoittaa toiset samanlaisia toiveita
esittdneet ja muodostaa heista tarvittaessa pareja tai ryhmia. Talldin voitaisiin kartoittaa
myos ristiinhavainnoinnista kiinnostuneet henkilét. Avoimissa vastauksissa ehdotettiin
myds, ettd vertaishavainnoinnissa parin voisi valita itse. Tall6in esihenkildiden tulisi kuiten-
kin varmistaa, ettd kaikkia kohdellaan tasavertaisesti eika ketaan jateta yksin. Osa etuus-
kasittelijoista kokee havainnoinnin pakollisena toimintatapana, joten havainnointi voitaisiin

nahda positiivisempana ja hyodyllisempana, kun siihen on saanut itse olla vaikuttamassa.
5.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimustulosten patevyys ja luotettavuus vaihtelevat tutkimuksittain, vaikka virheita pyri-
tdan valttdamaan. Tulosten luotettavuuden arviointi on nain ollen tarked osa tutkimusta, ja
siihen on kaytettavissa erilaisia mittaus- ja tutkimustapoja. Tulosten toistettavuudesta ja py-
syvyydesta kertoo tutkimuksen reliaabelius. (Hirsjarvi ym. 2009, 231.) Reliaabeliutta tarkas-
tellessa kiinnitetddn huomiota mittaukseen liittyviin asioihin ja tutkimuksen toteutuksen tark-
kuuteen. Jotta tutkimus olisi tarkka, siihen ei tulisi siséltyad satunnaisvirheita. (Vilkka 2017,
149.)

Linkki verkkokyselyyn lahetettin 135 yleisen asumistuen etuuskasittelijalle. Kyselylinkin
sahkdpostiinsa saaneista vastasi 61 henkil6a, jonka perusteella vastausprosentiksi muo-
dostui 45. Vaikka etuuskasittelijat eivat saaneet vastata kyselyyn tydajalla, oli vastauspro-
sentti suhteellisen korkea. Vastanneiden joukossa oli seka uusia tyontekijoita etta jo use-
amman vuoden Kelassa tydskennelleitd. Kyselyn otoskoko oli siis erittdin hyva. Tutkimus
toteutettiin kvantitatiivisella menetelmalla. Kyselylomakkeessa oli kuitenkin kolme avointa
kysymysta, joten myos kvalitatiivista menetelmaa kaytettiin tdydentdmaan tutkimusta. Tut-
kimustuloksia analysoi ainoastaan opinnaytetydn tekija, joten tulosten analysoinnissa voi
olla satunnaisvirheita. Jos useampi henkil6 olisi analysoinut tuloksia, olisi tutkimus ollut luo-

tettavampi.

Tutkimuksen reliaabeliuden lisaksi tulee arvioida sen validiutta. Talldin selvitetdan, kyke-
neekd tutkimus mittaamaan sita, mita tutkimuksessa oli tavoitteenakin mitata. Esimerkiksi
kyselylomakkeen kysymykset on saatettu ymmartaa eri tavalla kuin tutkija on tarkoittanut.
Tallaisessa tapauksessa tutkija ei ole onnistunut siitdmaan kasitteitd ymmarrettavalla ta-
valla lomakkeelle ja tutkimuksen tuloksia ei voida pitda patevina. (Hirsjarvi ym. 2009, 231.)
Vilkka (2007, 152) viittaa Heikkilaan (2004) ja Uusitaloon (1991) kertoessaan tutkimuksen

kokonaisluotettavuudesta, joka koostuu sen reliaabeliudesta ja validiudesta. Kun
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satunnaisvirheiden maara jaa vahaiseksi ja perusjoukosta tehty otos on edustava, voidaan

tutkimuksen kokonaisluotettavuuden katsoa olevan hyva.

Tutkimuksen kohdejoukolle suunnattu kysely laadittiin huolellisesti. Alustava kyselylomake
I&hetettiin kommentoitavaksi kyselyn kohderyhman ulkopuolisille henkiléille. Nain varmis-
tettiin kysymysten ymmarrettavyys, ja saadun palautteen perusteella lomakkeeseen tehtiin
pienid muutoksia. Ennen verkkokyselyn toteuttamista opinnaytetyon tekija testasi Kelan di-
gitaalisen tiedonkeruun ryhman laatimaa kyselylinkkia, jonka jalkeen asiasta pidettiin viela
Skype-palaveri. Kyselylomakkeeseen saaduilla vastauksilla pystyttiin vastaamaan esitettyi-
hin tutkimuskysymyksiin. Tutkimus onnistui siis mittamaan sit&, mita sen oli tarkoituskin mi-
tata. Tutkimuksen kokonaisluotettavuutta vahvistettiin noudattamalla hyvaa tieteellista kay-

tantoa.
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6 Yhteenveto

Havainnointi antaa tydnantajalle tietoa siita, kuinka hyvin tyontekijat suoriutuvat tyotehta-
vistdan. Se auttaa arvioimaan tyOntekijan tyon suorituksen maaraa ja laatua. (Mayhew
2020.) Kelan etuuskasittelyssa ratkaisutydn laatua seurataan havainnoinnilla. Havainnointi
on yksi esihenkilon tydvalineistd, jolla saadaan tietoa toimintatavoista ja kuinka palvelun
laatu toteutuu. Havainnoinnin tarkoituksena on kehittda palvelun laatua ja auttaa seka

etuuskasittelijaa etta esihenkild6a kehittymaan tyéssaan. (Kela 2021b.)

Tutkimuksen aihe valikoitui opinnaytetyon tekijan oman tyokokemuksen ja kiinnostuksen
pohjalta huomioiden tutkimuksen hyéty toimeksiantajayritys Kelalle. Opinnaytetydn tarkoi-
tuksena oli tutkia havainnoinnin vaikutusta Kelan etuuskasittelijdiden toimintaan ja kartoit-
taa havainnoinnin hyvia ja huonoja puolia. Tavoitteena oli my6s I0ytaa ideoita havainnoinnin

kehittdmiseen.
Tutkimuksessa oli yksi paakysymys ja kaksi alakysymysta:
¢ Miten havainnointi tukee etuuskasittelijan toimintaa?
o Mitkd ovat havainnoinnin hyvat ja huonot puolet?
o Miten havainnointia voisi kehittaa?

Tyon teoreettinen viitekehys koostui kahdesta paaluvusta, jotka olivat havainnointi ja osaa-
minen. Havainnoinnista kertovassa luvussa kaytiin 1api havainnointia menetelmana, havain-
nointia tydssa ja havainnoinnin toteuttamista Kelassa. Osaamista kasitteleva luku koostui

yksilétason oppimisesta ja osaamisesta seka oppimisesta tydssa.

Empiria-osuuden tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena eli maarallisenad tutkimuksena. Tut-
kimusaineisto kerattiin toteuttamalla Eteldisen vakuutuspiirin yleisen asumistuen ryhman
jasenille verkkokysely ajalla 20.4.2021 — 29.4.2021. Verkkokyselyn kysymykset pohjautui-
vat teoreettiseen viitekehykseen. Suurin osa kysymyksistéd oli monivalintakysymyksia,
joissa vastaajaa pyydettiin valitsemaan yksi vaihtoehto. Monivalintakysymysten lisaksi ky-
selyssa oli kolme avointa kysymysta, ja yhteensa kysymyksia oli 14. Kysely lahetettiin 135
henkildlle, joista 61 vastasi. Vastausprosentiksi muodostui nain ollen 45. Tutkimustuloksia
tarkasteltiin kayttaen ristiintaulukointia, jonka jalkeen muodostettiin johtopaatokset ja kehi-

tysehdotukset.

Kyselyn vastaajaryhmiksi maariteltiin alle kaksi vuotta, 2—5 vuotta ja yli kuusi vuotta Kelassa
tydskennelleet. Vastaukset eriteltiin kaikilta vastaajilta seka ryhmittain. Yleisesti ottaen Ke-
lassa alle kaksi vuotta tydskennelleet kokivat havainnoinnin hyddyllisempéana kuin jo pidem-

paan Kelassa tytskennelleet. Tama korostui erityisesti vaittdmissa saadun palautteen
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hyddyllisyydesta ja uuden oppimisesta viimeisen 12 kuukauden aikana toteutetuissa ha-
vainnoinneissa. Tarkastellessa vastauksia ty0Osuhteen keston perusteella kavi ilmi, etta koe-

tut hyédyt vahenevat tydkokemuksen karttuessa.

Hyvind puolina havainnoinnissa on tyéssa kehittyminen, uuden oppiminen ja palautteen
saaminen. Osaamisen kehittyminen havainnoinnin kautta on kuitenkin ollut pienimuotoista.
Positiivisina asioina koettiin lisdksi havainnoinnissa kaydyt keskustelut ja saatu tuki. Ha-
vainnoinnin myota lahiesihenkild saa myds paremman kasityksen etuuskasittelijan tydsta.
Havainnoinnin huonoimpia puolia on ahdistuksen kokeminen. Havainnoinnin aikana ei
mydskaan ehditd kasittelemaan kuin muutama tyo, ja kasittelyyn voi tulla t6ita, jotka eivat
ole kehittymisen kannalta hyddyllisid. Huonona puolena nostettiin esiin myds, jos esihenki-

I6n tiedot havainnoitavasta etuudesta eivat ole riittavalla tasolla.

Havainnointi esihenkildn kanssa aiheuttaa yli puolessa etuuskasittelijoista ahdistusta, ja ti-
lanteen stressaavuus voi vaikuttaa olennaisesti havainnoinnin kulkuun. Havainnoinnin tal-
lentaminen voisi toimia keinona lievittda ahdistusta, kun toinen osapuoli ei osallistuisi tilan-
teeseen ja tallennusajankohdan saisi itse paattda. Koska monet vastaajat olivat vertais- ja
jalkihavainnoinnin kannalla, kehitysehdotuksena olisi kokeilla jalkihavainnointia kollegan
kanssa. Kelassa voitaisiin kokeilla myds muita osaamisen kehittdmisen tapoja havainnoin-
nin lisdksi tai sen sijaan. Varsinkin rutinoituneille ja vankan tietopohjan omaaville etuus-
kasittelijoille voisi olla hyddyllistd paasta seuraamaan muun kuin oman etuuden kasittelya.
Toita voisi tehda myods pareittain tai pienissa ryhmissa. Oman paatoksen esittely esihenki-
[6lle olisi my6s hyva keino tuoda esiin omia vahvuuksia. Havainnointitilaisuus esihenkilon

kanssa voisi olla keskustelevampi eika kaikkea tarvitsisi jattda palautekeskusteluun.

Tarkeintd olisi toteuttaa havainnointia ja muita osaamisen kehittdmisen tapoja etuuskasit-
telijan omat toiveet ja tarpeet huomioiden. Asiasta voisi keskustella I&hiesihenkilon kanssa
esimerkiksi kehityskeskustelussa tai muun keskustelun yhteydessa. Koska osa etuuskasit-
telijéistd kokee havainnoinnin pakollisena toimintatapana, havainnointi voitaisiin ndhda po-

sitiivisempana ja hyddyllisempana, kun siihen on saanut itse olla vaikuttamassa.

Tutkimuksen kokonaisluotettavuuden todettiin olevan hyva. Tutkimus onnistui ja se taytti
sille asetetut tavoitteet, koska kyselyn tulokset vastasivat maaritettyihin tutkimuskysymyk-
siin. Toimeksiantaja voi hyddyntaa tutkimuksessa saatuja tuloksia havainnoinnin suunnitte-
lussa ja kehittdmisessa, jotta havainnointi tukisi paremmin etuuskasittelijdiden kehittymista

tydssaan.
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Liite 1. Saatekirje

Hyva vastaanottaja,

Olen Paula Rinkinen ja tydskentelen ratkaisuasiantuntijana Kelassa. Tyon ohella opiskelen

liketaloutta LAB-ammattikorkeakoulussa tradenomin tutkintoon johtavassa koulutuksessa.

Teen opinnaytetydn Kelalle ratkaisutyén havainnoinnista. Opinnaytetydni tarkoituksena on
tutkia havainnoinnin vaikutusta etuuskasittelijan toimintaan ja 16ytaa ideoita, kuinka havain-
nointia voisi kehittda. Opinnaytetyon osana toteutan Eteldisen vakuutuspiirin yleisen asu-

mistuen ryhmaan kuuluville henkildille kyselyn, johon pyydan sinua vastaamaan.

Vastaukset kasitellaan anonyymisti ja ehdottoman luottamuksellisesti, eika kyselyssa ky-
syta yksil6ivid henkildtietoja. Vastaukset julkaistaan niin, ettei niitd voida yhdistaa yksittai-
seen vastaajaan. Saatuja tietoja kaytetdan vain tdman opinnaytetydn yhteydessa. Opinnay-

tetyd julkaistaan toukokuussa 2021 osoitteessa www.theseus.fi.

Vastaaminen on vapaaehtoista, mutta siita olisi olennaista hy6tya opinnaytetydlleni. Vas-

taaminen tapahtuu omalla ajalla ja siihen kuluu aikaa 5—-10 minuuttia.

Kyselyn tiedonkeruun toteuttaa Kelan digitaalisen tiedonkeruun ryhma3, joka vastaa siita,
ettad kyselyyn vastaaminen on vastaajille turvallista, luotettavaa ja tietoja kasitellaan tieto-
suoja huomioiden. Yksittaisten vastausten tunnisteellisia tietoja ei luovuteta eteenpain, eika

tietoja kasitella turhaan.

Viimeinen vastauspaiva kyselyyn on 29.4.2021.
Kiitos vastauksestasil

Ystavallisin terveisin

Paula Rinkinen, opinnaytetyon tekija



Liite 2. Muistutus

Hyva vastaanottaja,

Tama on muistutus koskien 20.4.2021 lahetettyd sdhkdpostia opinndytetydstani Kelan rat-

kaisutydn havainnoinnista.

Muistutus on lahetetty kaikille, jotka eivat ole viela vastanneet kyselyyn tai vastaaminen on

kesken.

Vastaukset kasitelladn anonyymisti ja ehdottoman luottamuksellisesti, eika kyselyssa ky-
syta yksildivia henkilbtietoja. Vastaukset julkaistaan niin, ettei niitd voida yhdistaa yksittai-
seen vastaajaan. Saatuja tietoja kaytetdan vain taman opinnaytetyén yhteydessa. Opin-

naytetyod julkaistaan toukokuussa 2021 osoitteessa www.theseus.fi.

Vastaaminen on vapaaehtoista, mutta siité olisi olennaista hyotya opinnaytetydlleni. Vas-

taaminen tapahtuu omalla ajalla ja siihen kuluu aikaa 5—10 minuuttia.

Kyselyn tiedonkeruun toteuttaa Kelan digitaalisen tiedonkeruun ryhma, joka vastaa siita,
ettd kyselyyn vastaaminen on vastaajille turvallista, luotettavaa ja tietoja kasitellaan tieto-
suoja huomioiden. Yksittéisten vastausten tunnisteellisia tietoja ei luovuteta eteenpain, eika

tietoja kasitella turhaan.

Viimeinen vastauspaiva kyselyyn on 29.4.2021.
Kiitos vastauksestasi!

Ystavallisin terveisin

Paula Rinkinen, opinnaytetyon tekija



Liite 3. Kyselylomake

Kysely Kelan ratkaisutyén havainnoeinnista

Vastaat kyselyyn nimettémana.

Kela

Vastauksen yhteyteen i tallenneta tunnistetietojasi, kuten |P-oscitettasi, sShkopostiosoitettasi tai tietoja selaimestasi tai

kayttojariestelmastasi. N3in suojataan henkiléllisyyttasi.

* Kuinka monta vuotta olet tyoskennellyt Kelassa?

O Alle 2 vuotta
() 2-5vuotta
O 6-10 vuotta
() Yi10vuotta
Taysin Jokseenkin Taysin  En
eri Jokseenkin samaa Ssamaa osaa
mieltd  eri mielta mieltd  mieltd sanca
Ennen havainnaintia |3hiesihenkilon kanssa on sovittu mita t6ita havainnoidaan ja mihin O O O O O
havainnoinnissa keskitytaan

Koen havainnoinnin Iahiesihenkilén kanssa ahdistavana

Lahiesihenkildlta saamani palaute havainnoinnista on ollut hyodyllista

Olisin kiinnostunut ristiinhavainnoinnista (havainnoijana olisi muu esihenkild kuin

lahiesihenkila)

O OO0
O OO
O OO0
LN (IR0
O OO0

Mika havainnointitapa on sinulle luontevin?

Mika havainnointitapa on sinulle epalucntevin?

Havainnainti
lahiesihenkilan

kanssa

O
O

Lahiesihenkild
havainnoi En
suljettujafodottamaan  osaa

Vertaishavainnointi laitettuja téita

Muu,
sanoa mika?

O O Qo

O O

o O

Olen oppinut jotain uutta viimeisen 12 kuukauden aikana toteutetuissa havainnoinneissa

Taysin Jokseenkin Taysin

En

eri  |okseenkin  samaa samaa 0saa
migltd erimigltd  migltd  mieltd sanca

o O

o O O




1 2 34
kerran kertas kertaa

Kuinka monta kertaa sinua on havainnoitu viimeisen 12 kuukauden aikana? (Laske mukaan kaikki O O O

havainnointitavat.)

En
osaa
sanoa

@)

Kuinka usein havainnointia tulisi toteuttaa?

Harvermmin Vahintaan
kuinkerran Kerran 2kertaa 3 kertaa
vuodessa  vuodessa vuodessa vuodessa

Q o O O

En
0saa
sanoa

@)

Havainneinti on hyadyllista

Taysin Jokseenkin Taysin
eri Jokseenkin samaa samaa
mielta eri mielta mieltsd  mielta

Q O O O

En
0saa
sanoa

O

Kysymykset 12-14

Mita hyvia ja huonoja puolia |

navainnoinnissa on?

Miten havainnointi on kehittanyt |

osaamistasiv

Miten havainnointia voisi kehitiza? |




