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Perustoimeentulotuki siirtyi Kelan hoidettavaksi 1.1.2017 lukien. Kelassa tunnis-
tettiin toimeentulotuen myo6ta asiakasryhmia, jotka eivat selviydy itsenaisesti
Kela-asioiden hoitamisesta tai ovat muutoin erityisen tuen tarpeessa. Naita asi-
akkaita varten Kelassa otettiin kayttoon kaksi uutta palvelumuotoa, moniamma-
tillinen palvelu ja asiakkuusvastaavapalvelu. Palvelumuodot ovat uusia ja niista
ei ole viela tutkimustietoa. Opinnaytetydmme tutkimuskysymykset olivat: 1. Mihin
tarpeeseen palvelumuodot on kehitetty? 2. Onko tarpeeseen pystytty vastaa-
maan? 3. Miten palvelumuotoja olisi syyta kehittaa jatkossa?

Opinnaytetyon tavoitteena oli ymmartad paremmin, mita on toimeentulotukiasiak-
kuus, mita erityistarpeita toimeentulotukiasiakkailla on ja miten tydntekijat voivat
huomioida nama erityistarpeet tydssaan? Toteutimme opinnaytetydomme laadul-
lisena tutkimuksena, jossa on tapaustutkimuksen piirteitd. Kerasimme aineiston
haastatteluilla ja kaytimme aineiston analysointiin sisallonanalyysia. Opinnayte-
tyota varten haastattelimme Kelan tyontekijoitd, esimiehia ja suunnittelijaa Poh-
joisen vakuutuspiirin ja Pohjoisen asiakkuusyksikdon alueelta. Lisaksi teimme
haastattelun kolmen eri kunnan sosiaalitoimessa tyoskenteleville henkildille kun-
tanakokulman saamiseksi. Naita haastatteluaineistoja analysoimme ristiin eli
kaytimme monitahoarviointia saadaksemme monipuolisemman ja syvemman na-
kemyksen tutkittavasta aiheesta.

Tutkimustulosten perusteella palvelumuodot olivat hyvin alueellisia ja sita kautta
valtakunnallisesti asiakkaat olivat eriarvoisessa asemassa. Kelan tyéntekijoilla on
oltava kokonaisvaltaisempi ote asiakkaan tilanteesta kuin ennen toimeentulotuen
Kela-siirtoa. Liséksi tutkimustulosten perusteella tietoisuus moniammatillisen pal-
velun ja asiakkuusvastaavapalvelun olemassaolosta, kohderyhmistéa ja palvelu-
muotojen sisélloistd vaihteli huomattavan paljon sen mukaan, missa tyéssa haas-
tateltava tyoskenteli. Tutkimustuloksia voidaan hyodyntaa koko Kelassa kehitet-
tdessa moniammatillista palvelua ja asiakkuusvastaavapalvelua seka toimintaa
kuntien ja muiden yhteisty6tahojen kanssa.

Asiasanat taloudellinen huono-osaisuus, sosiaaliturva, toimeentu-
lotuki, moniammatillinen palvelu, asiakkuusvastaavapal-
velu
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Basic social assistance in Finland was transferred under the Social Insurance
Institution (Kela) benefits since 1.1.2017. Through this transfer, groups of clients
that do not cope independently with their Kela-matters or otherwise need specific
support, were identified in Kela. For these clients, Kela started using two new
forms of special service, multidisciplinary service (moniammatillinen palvelu) and
client coordinator service (asiakkuusvastaavapalvelu). These forms of service
are new and there is yet no research information on them.

The research questions of this thesis were: 1. To which needs were these forms
of service developed? 2. Have these forms of service answered the needs? 3.
How should these forms of service be developed in the future?

The goal of the study was to understand better what being a client of social
assistance is like, what specific needs do these clients have, and how can
employees consider these specific needs in their work? This is a qualitative study
that also has features of a case study. The data was collected through interviews
and content analysis was used to analyze the it. Kela employees, managers and
a coordinator from the Northern Insurance District and Northern Customer Unit
were interviewed for this research. Additionally, interviews with social service
workers from three different municipalities were conducted to get a municipal
perspective. The interview data was cross-analyzed to assess it from different
perspectives to gain a more diverse and in-depth views of the research topic.

Based on the research results, the forms of service were very regional and as
such, the clients were in very unequal positions nation-wide. Now the Kela
employees must have a more holistic approach to the clients’ situation than
before. Also, according to the research result, the awareness of the existence,
target groups and content of the special services varied considerably depending
on the work role of the interviewee. These research results could potentially be
utilised throughout Kela when developing these specialist services studied as
well as interaction with municipalities and other collaborative services.

Key words financial disadvantage, social security, social
assistance, multidisciplinary service, client coordinator
service
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1 JOHDANTO

Kelan rooli yhteiskuntamme sosiaaliturvan toimeenpanijana on muuttunut koko-
naisvaltaisemmaksi perustoimeentulotuen siirryttya Kelan hoidettavaksi 1.1.2017
lukien. Toimeentulotuen Kela-siirron seurauksena asiakas- ja asiointimaarat Ke-
lassa ovat kasvaneet siitékin huolimatta, ettéd toimeentulotuen siirron tavoitteina
oli kustannusten kasvun hillitseminen ja kasittelyn yhdenmukaistuminen. Perus-
toimeentulotuen toimeenpanon kautta Kelassa on aiempaa selvemmin tullut
esille asiakasryhma, joka ei selviydy itsendisesti Kela-asioiden hoidossa. Lisaksi
saamme aiempaa paremmin tietoa Kelassa asiakasryhmistd, jotka ovat muunkin
tuen kuin Kelan palveluiden tarpeessa. Naihin havaintoihin pohjautuen Kelassa
on kehitetty toimintaa suuntaan, jossa asiakkaiden erityisen tuen tarpeet havai-
taan ja tarjotaan asiakkaille palvelua, jossa tarpeet huomioidaan. Kelan moniam-
matillinen palvelu ja asiakkuusvastaavapalvelu ovat palvelumuotoja téallaisiin eri-
tyisen tuen tarpeisiin tai tilanteisiin, joissa asiakkaan etuusasiat tai asiointi eivat

hoidu tavanomaisessa prosessissa.

Opinnaytetydmme aiheeksi valikoitui moniammatillinen palvelu ja asiakkuusvas-
taavapalvelu toimeentulotukityén tukena. Molemmilla tekijoista oli tarkoituksena
paneutua yamk -opinnaytteessd Kelan moniammatilliseen palveluun ja tdmén
huomatessamme paadyimme hyvin nopeasti kehittelem&éan yhteistytta opinnay-
tetydssa. Keskustelun jalkeen paadyimme valitsemaan aiheeksi moniammatilli-
sen palvelun ja asiakkuusvastaavapalvelun roolin nimenomaan toimeentulotuki-
tydssa. Tyoskentelemme eri yksikdissa Kelassa, joten huomasimme heti alkuun
sen vahvuuden, jonka monialainen yhteistybmme opinnaytetybhon tuottaisi.
Taustamme Kelan tydssa on samankaltainen, ja omaamme molemmat pitkan ja
monipuolisen kokemuksen eri tdista Kelassa. Pauliina Pyykdla tydskentelee Poh-
joisessa asiakkuusyksikdssa Oulun palveluryhméassé asiakkuusvastaavan tehtéa-
vassa ja Minna Arola Pohjoisessa vakuutuspiirissa opintotukiryhmassa ratkaisu-

asiantuntijana.

Perustoimeentulotukea koskevia tutkimuksia ja raportteja on tehty lukuisia, my6s
Kela -siirtoa koskevia. Kelan moniammatillista palvelua ja asiakkuusvastaavapal-
velua ei ole tdhan mennesséa ehditty juurikaan tutkia. Samaan aikaan opinnayte-

tydomme toteutuksen kanssa oli tekeilla kaksi muutakin aihetta sivuavaa yamk -
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opinnaytetyota eri nakokulmista. Viittaamme teoriaosiossa toimeentulotukea kos-
keviin selvityksiin, tutkimuksiin ja raportteihin seka tilastoihin toimeentulotuesta.
Koimme molemmat aiheen olevan mita tiivimmin ajan hermolla ja halusimme
tarttua mahdollisuuteen selvittda aihetta, josta on tietoa valtavasti (perustoimeen-
tulotukisiirto) ja aiheeseen, joka on uusi ja voi avata uusia mahdollisuuksia tyolle

Kelassa seka organisaation etta asiakkaan nédkokulmasta.

Perustoimeentulotuen siirto Kelaan 1.1.2017 on edelleen aiheena hyvin ajankoh-
tainen ja nousee keskusteluun ajoittain mediassa. Perustoimeentulotuen ratkai-
semisen, maksatuksen ja neuvonnan siirtyminen Kelaan on vaikuttanut jokaisen
Kelassa tydskentelevan tyohon valittdmasti tai valillisesti. Niin myds tAman opin-
naytetyon tekijoiden, vaikka kumpikaan meista ei suoraan toimeentulotukitydssa
tydskentelekdan. Halusimme télla opinnaytety6lla paasta kuitenkin lahemmas toi-
meentulotukea etuutena ja saada siita lisatietoa sek& hankkia lisatietoa opinnay-
tetydllamme tydnantajaa varten. Toimeentulotuen siirron nahdaan selvasti muut-
taneen tyota Kelassa ja tuoneen uusia asiakkaita ja tuen tarpeita asiointiin. Naihin
erityisen tuen tarpeisiin Kela on reagoinut kehittamalla uudet palvelumuodot: mo-
niammatillisen palvelun ja asiakkuusvastaavapalvelun. Palvelumuodot ovat edel-
leen kehittyvia, joten selvitimme samalla opinnaytetydssamme nakemyksia siita,

mihin suuntaan niita pitaisi kehittaa.

Opinnaytetydmme tavoitteena oli tutkia moniammatillista palvelua ja asiakkuus-
vastaavapalvelua toimeentulotukityon tukena ja selvittdd, mihin tarpeeseen nailla
palvelumuodoilla on tarkoitus vastata ja onko tarpeeseen kyetty vastaamaan.
Selvitimme myds, millaisia kehittamistarpeita palvelumuodoille nousee henkil6s-
ton keskuudesta. Toteutimme opinnaytetydmme laadullisena tutkimuksena. Ke-
rdsimme aineistoa haastatteluin Kelan tyontekij6iltéa, esimiehilta ja suunnittelijalta
seka kahden kunnan sosiaalitoimessa tydskenteleviltad sosiaalityontekijéilta ja yh-
den kunnan sosiaalijohtajalta. Nain saimme laajan nédkemyksen aiheesta ja pys-
tyimme nostamaan esiin myos kehittdmisajatuksia. Tarkoituksemme oli selvittda
ensikaden tietoa ja kokemuksia aiheesta eri yksikoissa ja tehtavissa tyoskentele-
vilta tyontekijoilta, jonka jalkeen teimme esimiehille ja suunnittelijalle haastattelut
samasta aiheesta. Naiden kahden informanttiryhman jalkeen viela haastatte-
limme kuntien sosiaalitoimen edustajia. Opinnaytetydmme kaynnistelyvaiheessa

keskustelimme aiheesta ja ideoistamme moniammatillinen palvelu -projektista
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vastaavan suunnittelijan ja asiakkuusvastaavapalvelun suunnittelijan kanssa.
Tybnantajan edustajana opinnaytetydmme toteutuksessa toimi Esa Rahja, Poh-
joisen elake-, opintoetuuksien ja perhe-etuuksien ratkaisukeskuksen paallikko.

Koronaviruspandemia (covid-19) vaikutti tydmme toteuttamiseen. Tarkoitukse-
namme oli toteuttaa ensimmainen aineistonhankinta laajalla kyselylla Kelan Poh-
joiseen vakuutuspiiriin sekd Pohjoiseen asiakkuusyksikkdon, mutta poikkeusti-
lanteen vuoksi muutimme suunnitelmaa. Kelaan ennustettiin valtavaa tydmaaraa
ja varautumisen vuoksi esimerkiksi omia tydonkuviamme muutettiin. Kyselyn to-
teutus tassa tilanteessa olisi ollut kyseenalaistettava ratkaisu. Koronaviruksen ai-
heuttamassa poikkeustilanteessa Kelassa kaikkien taytyi keskittyd vahvasti ydin-
tehtaviin, eika tybajan kayttaminen mihinkdan muuhun tullut kyseeseen. Asiak-
kaiden tilanteiden turvaaminen oli ehdottomasti tarkeinta. Paadyimme tekeméaan
lomakehaastatteluita valikoidulle avaininformanttijoukolle ty6ajan ulkopuolella,
jotta se ei vaikuttaisi yndenk&én asiakkaan tilanteeseen tai hidastaisi yhdenk&an
asiakkaan etuuspaatoksen saamista. Paneuduimme myo6s koronavirusepide-

mian tuomiin haasteisiin tydssamme.

Hankimme haastatteluaineistoa kolmelta eri taholta: Kelan Pohjoisen vakuutus-
piirin ja Pohjoisen asiakkuusyksikon eri ryhmissa tydskentelevilta tydntekijoilta,
esimiehilta ja suunnittelijalta seka kuntien sosiaalitoimen edustajilta. Monitahoar-
vioinnin tarkoituksena tydssdmme oli tuottaa sek& monipuolista ja syvennettya
tietoa aiheesta, etta toimia myds tiedon valittajana informanttiryhnmésta toiseen.
Oli kiinnostavaa nahda, milla tavalla informanttien tausta ja tyotehtavat vaikutta-
vat kokemukseen toimeentulotukitydstd sekd moniammatillisesta palvelusta ja
asiakkuusvastaavapalvelusta. Tuotimme haastatteluaineistojen pohjalta tietoa
siitd, millainen nédkemys Kelan Pohjoisen vakuutuspiirin ja Pohjoisen asiakkuus-
yksikon tyontekijoiden, esimiesten ja suunnittelijan keskuudessa vallitsee tutki-

muskohteesta ja miten paljon tietoa informanteilla on aiheesta.

Opinnaytetyon toteuttaminen on prosessi — oppimisprosessi. Lahdimme liikkeelle
varovaisella kasityksella siitd, mita voimme aineistonhankinnalla saavuttaa ja
kumpikin tekija oman tyohistorian ja toimenkuvan luoman osaamisen turvin. Tu-
tustuimme tilastoihin, raportteihin ja erilaisiin materiaaleihin liittyen toimeentulo-

tukeen, perustoimeentulotukisiirtoon ja erityisen tuen palveluihin. Matkan varrella
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oma kasityksemme naista kirkastui ja saimme erittéin paljon mielenkiintoista ai-
neistoa haastatteluilla. Aiheemme koskettaa tarkeité yhteiskunnallisia kysymyk-
sia, vaikka kuvaammekin opinnaytetydssamme vain pienen osan sosiaaliturva-

jarjestelmaa ja asiakkaiden erityisen tuen tarpeita.
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2 OPINNAYTETYON TOTEUTTAMINEN

2.1 Tutkimustehtavat

Opinnaytetydmme tarkoituksena oli tutkia moniammatillista- ja asiakkuusvastaa-

vapalvelua Kelan toimeentulotukityon valineena.

Opinnaytetydbmme tavoitteena oli ymmartaa paremmin toimeentulotukiasiak-
kuutta, mita erityistarpeita toimeentulotukiasiakkailla on, ja miten tyontekijoiden
on nama erityistarpeet osattava huomioida tydssaan. Kansalaislahtdisyyden na-
kokulmasta on tarked ymmartaéd toimeentulotukiasiakkaiden mahdollisia erityis-
tarpeita, joihin palveluilla yritetdan vaikuttaa. Tuomme esille opinnaytetyos-
samme seka tyontekijoiden etté esimiestason nakemyksia asiaan. Teoriaosiossa
kasittelemme taloudellista huono-osaisuutta, sosiaaliturvaa ja toimeentulotuen
tarkoitusta ja tavoitteita suhteessa Kelan moniammatilliseen palveluun ja asiak-

kuusvastaavapalveluun.

Mihin tarpeeseen
palvelumuodot on
Kelassa kehitetty?

Tutkimus-
kysymykset

Miten
palvelumuotoja
olisi syyta
kehittaa
jatkossa?

Onko
tarpeeseen

pystytty
vastaamaan?

Kuvio 1. Tutkimuskysymykset
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Opinnaytetydmme avulla nostimme esille kehittamisajatuksia Kelan toimeentulo-
tukityon asiakaslahtoisista tyodskentelytavoista. Perehdyimme aiheeseen toi-
meentulotukisiirron ja syrjaytymista ja eriarvoisuutta ehkaisevan tyon nakokul-
masta. Mitk&a ovat tulevaisuudessa toimeentulotukityon haasteet ja tarpeet ja mi-
ten moniammatillista palvelua ja asiakkuusvastaavapalvelua on tarve kehittda?
Kansalaislahtoisyyden kasitteella kehittamistoiminnassa usein tarkoitetaan kan-
salaisia osallistavaa toimintaa. Tutkimme osallisuutta asiakaslahtéisyyden ja toi-

mintamallien kautta.

Toisaalta opinnaytetydmme kautta tavoitteena oli saada tarkeé&a tietoa ja ymmar-
rystd Kelassa tehtavasta toimeentulotukity6sta, jota voidaan koko Kelassa hyo-
dyntaa. Kelan perusajatuksena kuitenkin on, etta tarjotaan yhdenmukaista palve-
lua koko maassa. Opinnaytetydssamme lahestyimme aihetta Kelan tydntekijoi-
den, esimiesten ja suunnittelijan sek& kuntien sosiaalitoimessa tydskentelevien

sosiaalityontekijoiden ja sosiaalijohtajan nakokulmasta.

Tarkea nakodkulma opinnaytetydssamme oli myds se, ettéa Kelan vastattavana on
perustoimeentulotuki ja edelleen kuntien vastuulla on taydentavan ja ehkaisevan
toimeentulotuen toimeenpano. TAm& on seikka, joka vaistamatta on Kelan toi-
meentulotukitydssad huomioitava. Kelassa pitaa pystya tunnistamaan asiakkaan
tarpeet mahdollisiin muihin palveluihin ja etuuksiin, jotka eivat ole Kelan hoidet-
tavana ja yhteistyd kuntien kanssa on valttdmatdén osa Kela-ty6ta. Tarkoituk-
semme oli kartoittaa Kelan tydntekijdiden, esimiesten ja suunnittelijan sek& kun-
tien sosiaalitoimien edustajien ndkemyksid, onko Kelassa riittavasti osaamista
ohjata asiakasta tarvittaessa muihin kuin Kelan palveluihin. Kelassa ei tehda so-
siaalitydta, mutta perustoimeentulotuen Kela-siirron myota Kelassa tehtavassa
tydssa on vaistamatta enemman lasné sosiaalitydnomaiset piirteet. TAma johtuu
siita, ettd tydskentelya tapahtuu sellaisten asiakkaiden kanssa, jotka ovat viime-

sijaisen taloudellisen tuen tarpeessa.
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2.2 Opinnaytetydmme metodologiset valinnat

Metodologisen lahestymistavan maarittelyd ei useinkaan ole mahdollista tehda
tasmallisesti tai paremminkin sanottuna maarittelemaan sité tarkasti vain joksikin
tietyksi lahestymistavaksi. Lahestymistavoissa on paljon samankaltaisuuksia,
pienin vivahde-eroin. Tasta syysta myos meidan opinnaytetydbmme osalta ei ollut
selvasti nimettavissa vain yhta ja tiettya lahestymistapaa. Voimme kuitenkin to-
deta, ettd opinnaytetydmme on laadullinen tutkimus, jossa on tapaustutkimuksel-
lisia piirteitd. Pyrimme l6ytamaan vastauksia mita, miksi ja miten-kysymyksiin,
jotka ovat laadullista- ja tapaustutkimusta ohjaavia kysymyksia. Liséksi tarkoituk-
semme oli tuoda esille Kelan tyontekijoiden, Kelan esimiesten ja suunnittelijan
seka kunnan sosiaalitoimessa tytskentelevien nakemyksia. Tavoittelimme juuri
sitd, etta heidan &anensa tulee esille. Opinnaytetydmme kohde, Kelan moniam-
matillinen palvelu ja asiakkuusvastaavapalvelu, on myds sellainen, josta ei ole
ennestaan paljon tutkittua tietoa. Tama oli myds seikka, joka puolsi lahestymis-
tavaksemme laadullista tutkimusta, jossa on tapaustutkimuksellisia piirteité. Ta-
paustutkimuksen luonteeseen kuuluu paitsi nykyisyyden tutkiminen, myds men-

neisyyden tarkastelu.

Opinnaytetydmme kannalta oli tarkeaa pureutua myo6s perustoimeentulotuen siir-
tymiseen Kelan hoidettavaksi. Se oli muutos, joka edelsi moniammatillisen pal-
velun ja asiakkuusvastaavapalvelun kehittamista. Toimeentulotuen Kela-siirron
taustan ja siirron seurausten ymmartaminen on oleellista, jotta on mahdollista
saavuttaa ymmarrysta siitd, mita ovat Kelan moniammatillinen palvelu ja asiak-
kuusvastaavapalvelu ja miksi palvelumuodot ovat kehitetty. Palvelumuotojen
tarve ei ole tullut tyhjasta, tarpeelle on olemassa joku taustatekija.

Laadullinen tutkimus on tutkimusmenetelma, jolla pyritdéan mahdollisimman ko-
konaisvaltaiseen tiedonhankintaan. Laadullisen tutkimuksen tarkoituksena on
ymmartaa tutkimuksen kohteena olevia ilmio6ita tutkimuksen osallistujien n&kokul-
masta. Laadullisen tutkimuksen avulla pyritdan selvittdmaan ilmiota, josta ei viela
ole kovin paljon tietoa. Tutkimussuuntauksen ohjaavat kysymykset ovat mita,
miksi ja miten. (Kylma & Juvakka 2007, 22-27.)
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Laadullista tutkimusta on mahdollista toteuttaa joustavasti ja suunnitelmia on
mahdollista muuttaa olosuhteiden mukaan. Laadullisen tutkimuksen tekemiselle
ei ole yhtd ainoaa tapaa. Aineistoa tarkastellaan laadullisessa tutkimuksessa
avoimesti esimerkiksi pohtimalla mita aineisto kertoo tutkittavasta ilmitsta. Laa-
dullinen tutkimus mahdollistaa monia vaihtoehtoja tutkimuksen etenemiselle. Tut-
kimuksella saatu tieto voidaan analysoida sopivin analyysimenetelmin, esimer-

kiksi sisallonanalyysin avulla. (Janhonen & Nikkonen 2001, 7-12.)

Lahtokohta laadullisessa tutkimuksessa on ihminen ja ihmisen elamanpiiriin liit-
tyvat merkitykset. Tilastollisesti yleistettdvaa tietoa ei ole mahdollista saada laa-
dullisella tutkimuksella samaan tapaan kuin maarallisella tutkimuksella. Se ei kui-
tenkaan vahenna laadullisen tutkimuksen merkitysté tieteessa, jos tutkimus teh-
daan huolellisesti niin, etta eettistd ja menetelmallista tarkkuutta noudatetaan.
Laadullisessa tutkimuksessa todellisuutta tarkastellaan niin, etta teoreettinen lah-
tokohta ei tarkasti ohjaa aineistonkeruuta ja analyysia. Tutkijan on kuitenkin tie-
dettava mita tutkii, jotta on mahdollista kerata aineistoa tutkittavasta ilmioésta. Mie-
lenkiinnon kohteena ladullisessa tutkimuksessa on todellisuus ja tutkittava ilmio
tutkimukseen osallistuvien ihmisten nakdkulmasta. Laadullisessa tutkimuksessa
korostuu todellisuus juurikin subjektiivisesta, sosiaalisesta ja kulttuurisesta nako-
kulmasta. (Kylmé & Juvakka 2007, 16, 22-24.)

Tapaustutkimus on tutkimusmenetelma, jonka maarittely ei ole yksiselitteista,
koska tapaustutkimuksia tehdaéan eri tieteenaloilla ja erilaisista lahtékohdista
seka erilaisin tavoittein. (Eriksson & Koistinen 2005, 2, 4). Tapaustutkimuksen
keskeinen tavoite on tuottaa syvallista ja yksityiskohtaista tietoa tutkittavasta tai
kehitettavasta kohteesta. Tapaustutkimus toimii lahestymistapana myos silloin,
kun tavoitteena on tuottaa kehittamisehdotuksia. Tapaustutkimuksen kautta on
mahdollista ymmartaa kehittdmiskohdetta tai -hanketta kokonaisvaltaisesti todel-
lisessa toimintaymparistdssa. Tapaustutkimus vastaa paasaantoisesti kysymyk-
siin "miten ja miksi”. Tapaustutkimuksessa, nimensa mukaisesti, kehittamiskohde
on ymmarrettava tietynlaisena kokonaisuutena eli tapauksena. Tasta syysta ta-
paustutkimuksen kannalta oleellista on kehitettavan kohteen eli tapauksen selkea
rajaaminen ja maaritteleminen. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 52-53; Gill-
ham 2000, 1-2.; Simons 2009, 23.) Tapaustutkimuksen oleellinen ajatus ja l&aht6-

kohta on siin&, ettd yksiloilla on kyky kuvata ja tulkita tapahtumia ja myds antaa
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merkityksia toiminnoilleen. Kuvailujen ja merkityksen antamisen kautta on mah-
dollista tarkastella kokemuksia ja oppia niistd. Tapaustutkimuksen kautta todelli-
suutta katsotaan kokonaisuutena, eri ndkokulmista tarkastellen. Tapaustutkimuk-
seen osallistuvien aani on saatava kuuluville ja aineiston kuvailua voidaan tehos-
taa kayttamalla suoria lainauksia puheesta tai kirjallisista vastauksista. (Mantyla
2007, 45.)

Tapaustutkimus ei ole vain nykyisyyden tutkimista, siin& oleellista usein on myds
menneisyyden tarkastelu. Tapaustutkimuksen luonteeseen kuuluu vahva ym-
marrys siita, etta yksiloilla on kyky tulkita tapahtumia ja luoda merkityksia omasta
toimintaymparistostaan. Tasta syysta osallistujien dani taytyy kuulua ja nayttay-
tya myos suorina lainauksina vastauksista. Tapaustutkimus on myés yhdistele-
vaa niin, etta taustateorioita ja yksildiden vastauksia keskustelutetaan keskenaan
ja luodaan sita kautta tulkintoja. (Syrjala, Ahonen, Syrjalainen & Saari 1994, 11-
13)

Tapaustutkimuksellinen lahestymistapa soveltui opinnaytetybhomme, koska ta-
voitteenamme oli ymmartaa Kelan toimeentulotukiasiakkuutta paremmin seka
tarkoituksenamme oli tutkia Kelan moniammatillista- ja asiakkuusvastaavapalve-
lua toimeentulotukityén valineend. Tapaustutkimuksen kautta vastauksia péa-
saantoisesti haetaan kysymyksiin "miten ja miksi”. Opinnaytetyémme peruskysy-
mykset olivat: miksi moniammatillinen- ja asiakkuusvastaavapalvelu on kehitetty
ja miten palvelumuodot vastaavat niihin tarpeisiin, joiden vuoksi palvelumuodot
ovat kehitetty. Liséksi tapaustutkimuksen peruskulmakivi eli kehitettavan kohteen
selkea rajaaminen ja maarittely oli mahdollista tehd&a. Rajasimme kehitettdvan
kohteen Kelan Pohjoisen vakuutuspiirin moniammatilliseen palveluun seka Poh-
joisen asiakkuusyksikon asiakkuusvastaavapalveluun. Aluelahtdinen lahestymi-

nen oli siis selkea osa opinnaytetyétamme.
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Aluejaot © MML, 2017
Kuvio 2. Kelan Pohjoinen vakuutuspiiri ja Pohjoinen asiakkuusyksikké. Kartassa keltai-
sena. (vrt. www.kela.fi/tulosyksikot-vakuutuspiirit).

Tapaustutkimukseen kuuluu oleellisena osana ymmarrys yksilén kyvysta kuvata
jatulkita tapahtumia omassa toimintaymparistossaan. Halusimme tuoda opinnay-
tetydssamme esille Kelan eri toimijoiden seka kuntien sosiaalitoimessa tydsken-

televien aanta ja nakemysta, ja sité kautta antaa useita nakokulmia moniamma-
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tillisen- ja asiakkuusvastaavapalvelun kehittdmiselle. Halusimme antaa mahdol-
lisuuden eri ty6tehtavissa tyoskenteleville tuoda esille ajatuksiaan ja ndkemyksi-
aan. Jokainen on itse paras asiantuntija kertomaan omasta tyostaan ja sen tar-
koituksesta ja merkityksesta. Nakemyksemme mukaan kaikelle kehittamistyélle
hyvan pohjan luo se, ettd organisaation eri toimijat tietavat toistensa nakemyk-
sista ja sita kautta kehittamistyolle tulee monipuolisempaa kehittamisnakokulmaa
ja yhteinen kehityssuunta.

Opinnaytetydmme tieteenfilosofisena tausta-ajatuksena oli hermeneuttisen ajat-
telun ja pragmatismin piirteitd. Hermeneuttisessa ajattelussa keskeista on tulkin-
tojen tekeminen ja tutkittavan kohteen syvéllinen inhimillinen ymmartaminen. Tie-
toa rakennetaan ja se on subjektiivista. Hermeneuttinen ajattelu myontaa ja kayt-
taa tulkinnallisuutta osana tutkittavan ilmion ymmartamista ja tulkintaa. Herme-
neutiikka on syntynyt alun perin tulkitsemaan vanhoja uskonnollisia teksteja. Her-
meneuttisessa ajattelussa keskeista on tulkinnallisuus, joka liitetd&n ihmisen toi-
mintaan. Hermeneuttisen ajattelun mukaan yksilon kokemusten ja merkitysten
tulkinnassa tarvitaan ymmarrysta kontekstin kokonaisuudesta. (Tuomi & Sara-
jarvi 2018, 106-107.) Opinnaytetydmme kautta tavoittelimme syvallistda ymmar-

rystd Kelassa tehtavasta toimeentulotukitydsta ja sen vaikutuksista Kela-tyéhon.

Pragmatismi on tieteenfilosofinen traditio, josta voidaan erotella useita erilaisia
suuntauksia, joissa on vivahde-eroja, mutta myds samankaltaisuutta. Yhta tas-
mallistd maaritelmaa on vaikea tehda, mutta pragmatismista voidaan kuitenkin
todeta, etta siina korostetaan toiminnallisuutta ja kaytantdja. Pragmatismisen tut-
kimuskasityksen mukaan tietoa ja taitoa ei voida selvasti erottaa toisistaan, vaan
kaikki oppiminen ja opettaminen tapahtuu kaytantéjen ja niihin liittyvien taitojen
muokkaamassa kontekstissa. Tiedon hankkimisen [&ht6kohtana toimivat aina jo
aiemmin omaksutut uskomukset todellisuudesta. Pragmaattisen tieteenfilosofi-
sen suuntauksen mukaan tutkimuksen laittaa liikkeelle epailys, joka syntyy siité,
kun asiat eivat menekaan niin kuin niiden oli ajateltu ja uskottu menevan. Tallai-
nen epdilyn seurauksena syntyy tutkimusta, jonka tarkoituksena on uuden usko-
muksen tuottaminen tai vanhan uskomuksen korjaaminen. Pragmaattisesta tut-
kimuksen kautta on tarkoitus ratkaista joku toiminnassa tai kdytanndssa noussut
ongelmatilanne. (Pihlstrom 2007.) Pragmatismisen filosofian toiminnan- ja kay-

tannonlaheisyytta kiteyttaa hyvin William Jamesin (1842-1910) ja John Deweyn
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(1859-1952) usein kayttama toteamus: "totuutta on se mika toimii kdytanndssa”.
(McDermid 2006). Opinnaytetydostamme pragmaattisen tekee se, ettéa Kelassa on
toimeentulotuen myo6ta tunnistettu asiakaskunta, joka ei selviydy tavanomaisessa
prosessissa ja toisaalta toimeentulotuen siirto Kelaan ei sujunut siten, kuten en-
nen siirtoa oli ajateltu ja uskottu sujuvan. Nama ovat siis olemassa olevassa toi-
minnassa todetut ongelmat ja opinnaytetydémme avulla tuotimme osaltamme tie-

toa uuden uskomuksen rakentamisen pohjaksi.

2.3 Tutkimusjoukko seka aineistonkeruu- ja tarveanalyysimenetelmat

Kerasimme opinnaytetydmme aineistoa ensin toimeentulotukea, kuntoutusetuuk-
sia ja opintotukea kasitteleviltd ratkaisuasiantuntijoilta, asiakaspalvelussa tyos-
kenteleviltd palveluasiantuntijoilta ja moniammatillisessa palvelussa seké asiak-
kuusvastaavapalvelussa tydskenteleviltd tyontekijoiltd. Tyontekijat tydskentele-
vat eripuolilla Kelan Pohjoista vakuutuspiiria ja Pohjoista asiakkuusyksikk6a ei-
vatka haastatellut tyontekijat tyoskentele samoissa ryhmissa ja tyotehtavissa
keskendan. Haastatellut eivat tienneet, keita muita tyontekijoita haastattelemme.
Kerasimme aineistoa em. henkil6iltéa puolistrukturoiduilla lomakehaastatteluilla.
Tahan aineistonkeruumenetelmdan paadyimme, jotta pystymme valikoimaan
avaininformantteja niin, ettad saimme nakemyksia hyvin erilaisissa tyotehtavissa
tyoskenteleviltd seka eri esimiesten alaisuudessa tydskenteleviltd. Sitd kautta
saimme luotettavamman ja kattavamman kuvan tiedoista ja ajatuksista Kelassa
tehtavasta toimeentulotukitydsta, moniammatillisesta palvelusta ja asiakkuus-
vastaavapalvelusta. Oleellisessa asemassa informanttien valinnassa oli se, etta
haastateltavat tyontekijat olivat eri puolilta Pohjois-Suomea ja eri esimiesten alai-
suudessa ja liséksi olivat tietAmattdmi& muista haastateltavista. Naiden valintojen
vuoksi vastauksista oli mahdollista saada itsenaisempia ja rehellisempid, kuin
esimerkiksi ryhmahaastattelulla, joka antaa mahdollisuuden osallistujille myo-
tailla muiden mukana olevien ajatuksia ja vaarana voisi myos olla, ettd kaikkien

haastatteluun osallistuvien &&ni ei tulisi yhta vahvasti kuuluville.

Haastateltavien valinta perustuu siihen, etté tavoitetaan henkilét, joilla on haluttua

tietoa ja kokemusta tutkimuksen aiheesta. Haastateltavat voidaan motivoida
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osallistumaan tutkimukseen kertomalla tutkimuksesta ja sen tavoitteista seka
siitéd hyoddysta, jota osallistumisesta mahdollisesti koituu. (Eskola, Latti & Vasta-
maki 2018, 27, 30-31.) Haastateltavaksi opinnaytetydssamme valitsimme
avaininformanttijoukon, joilla on kokemusta erilaisista tyttehtavistd Kelassa.

Haastateltavista jokainen tyoskentelee sosiaaliturvan parissa tavalla tai toisella.

Analysoimme ensimmaisen haastatteluaineiston ja pohdimme, mité aineisto ker-
too tutkittavista palvelumuodoista ja Kelassa tehtavasta toimeentulotukitydsta.
Taman analysoinnin pohjalta laadimme avoimia kysymyksia, joista teimme haas-
tattelun Pohjoisessa vakuutuspiirissa ja Pohjoisessa asiakkuusyksikdssa tyos-
kenteleville esimiehille ja suunnittelijalle. Lisaksi teimme sahkopostihaastattelun
kolmen kunnan edustajalle, joita oli seka johtavassa asemassa tytskentelevia
ettd aikuissosiaalitydn asiantuntijoita. Kelan esimiesten ja suunnittelijan seka
kuntien sosiaalitoimen edustajien haastatteluilla tavoitteena oli erityisesti syven-
tda ensimmaisten haastattelujen tuomaa tietoa ja sitoa tutkimusta teoreettiseen
viitekehykseen vahvemmin. Koimme kunnan sosiaalitoimessa tydskentelevien
henkildiden nakokulman Kelassa tehtavasta toimeentulotukitytsta myos erittain
tarkeaksi, koska Kelan hoitama perustoimeentulotuki on vain yksi toimeentulo-
tuen osa ja Kelan ja kuntien tiivis yhteystyd on perusta asiakkaan kokonaisvaltai-

sen sosiaaliturvan toteutumiselle ja huolenpidolle.

Lopuksi analysoimme aineistoja ristiin ja nostimme esille eroavaisuudet ja yhte-
nevaisyydet vastaajien kesken. Sita kautta saimme palvelumuodoille jatkokehi-

tysideoita ja pohjaa Kelan sisdisille kehitysideoille.

Opinnaytetydbmme ensimmainen tarveanalyysimenetelma oli erilaisiin tilastoihin
ja raportteihin tutustuminen liittyen Kelan hoitamaan sosiaaliturvaan ja toimeen-
tulotuen Kela-siirtoon, jotta kehittamistyohon lahdettdessa meilla oli kehitetta-
vasta aiheesta riittavan vahva taustatieto. Siltéa pohjalta pystyimme viela tarken-
tamaan valintojamme aineistonkeruumenetelmista ja toisaalta aineistojen analy-

sointitavoista.

Toikko & Rantanen tuovat esille, etta tarveanalyysi on nykytilan kuvausta, joka

pohjautuu aineistonkeruuseen. Tiedonlahteind voivat olla erilaiset tilastot ja ra-
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portit seka haastattelut ja kyselyt. Tiedonlahteisiin perehtymalla maaritellaan tar-
kemmin mité tahoja ja keita henkiloita kehittdminen koskee, miké on ongelma el
kehitettava kohde, mita on tapahtumassa, miksi kehittamistoiminta aloitetaan nyt,

mité on tapahtumassa, mika on tulos. (Toikko & Rantanen 2009, 73-75.)

Opinnaytetydmme tarveanalyysi lahti liikkeelle teoreettiseen viitekehykseen pe-
rehntymalla. Sitd kautta meille nousi ensikasitys siitd, mita opinnaytetyollamme
voidaan tavoitella ja miksi tavoitellaan. Opinnaytetydmme kannalta jarkeva me-
netelmallinen valinta oli oleellisessa asemassa tyon onnistumisen kannalta. Li-
saksi toimeentulotukiasiakkuutta aiheuttavien syiden ymmartaminen oli tarkeaa,
jotta meilla oli tietopohjaa, johon pystyimme peilaamaan keraamastadmme aineis-
tosta saatua tietoa Kelan moniammatillisesta palvelusta ja asiakkuusvastaava-
palvelusta. Toimeentulotukitilastoihin perehtyminen oli yksi keino lisata ymmar-

rysté toimeentulotuesta.

Kaikki aineisto tutkimuksessa ei tarvitse olla tutkijan itse keradmaa vaan valmiita,
niin kutsuttuja sekundaariaineistoja, voidaan kayttaa. Valmiit aineistot tulee sovit-
taa omaan tutkimusaineistoon sopivaksi. Tilastotietoja kaytettaessa on muistet-
tava lahdekritiikki, tilastoaineiston keruutapa ja niiden luotettavuus on tarkistet-
tava. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997, 186—187.) Kaytimme toimeentulotuen
osalta Kelan tilastoja. Niitd voidaan pitaa luotettavina, tilastot ovat julkisesti kay-
tettavissa ja Kelan tilastojen kaytt6 tutkimukseen ei vaadi erityista lupaa. Naiden
kayttd on mahdollista seka vertailevana lahdeaineistona etta tutkimusaineistona.
Kaytimme tilastotietoja teoriaosiossa vahvistamaan muuta tyéssamme kaytetta-
vaa teoriatietoa. Vuotta 2017 edeltavia toimeentulotuen tilastoja ja rekisteriselvi-
tyksia haimme Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen yllapitamasta Sotkanet.fi -ti-

lastopalvelusta.

Kerasimme taustatiedoiksi teoreettiselle viitekehykselle tilastoja toimeentulo-
tuesta pidemmalta aikavalilta, jotta saimme kasitysta milla tapaa toimeentulotuen
tarve on kehittynyt. Tutkimme nain, mik& on yleinen trendi perustoimeentulotuen
tarpeessa ja etsimme perusteluja uusien Kelan toimintatapojen kayttoonotolle.
Toimeentulotukea voidaan tarkastella tilastojen nakokulmasta usealla eri tavalla:
esimerkiksi alueellisesti, etsimélla tilastotrendeja, tutkimalla eri ikaryhmien toi-

meentulotuen saantia ja mita muita etuuksia tai tuloja toimeentulotuen saajilla on.
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Alueellinen ja kansalaislahtéinen nakokulma tulee myds tilastotarkastelussa

esiin.

Meilla oli opinnaytety6ssamme autoetnografinen rooli. Tama oli otettava huomi-
oon kehittamishankkeemme aikana ja erityisesti myds sen vuoksi ennakkopereh-
tyminen kehittdmishankkeeseen liittyvaan teoriaan ja tilastoihin oli tarkeda. Tama
toi kehittamishankkeelle uskottavuutta ja luotettavuutta. Opinndytetybmme ei

saanut pohjautua omiin olettamuksiimme tai ennakkoasenteisiimme.

Laadullisessa tutkimuksen tyypillisimmaét aineistonkeruumenetelméat ovat haas-
tattelu, kysely, havainnointi ja erilaisiin dokumentteihin perustuva tieto. Toisaalta
edelld mainittuja aineistonkeruumenetelmi&d on mahdollista kayttdd myods maaral-
lisen tutkimusaineiston hankkimiseen. My6s Tuomi ja Sarajarvi tuovat esille, etta
laadulliseen ja maaréalliseen tutkimukseen jaottelu tiukasti ei ole useinkaan jarke-
vaa tai tarpeen. Usein tutkimuksesta on loydettavissa seka maarallisia etta laa-
dullisia piirteita ja erilaisten menetelmien kayttd voi parhaimmillaan tukea tutki-

muksen luotettavuutta ja yleistettavyytta. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 71.)

Opinnaytetydbmme tarveanalyysi toteutettiin laadullisia menetelmia kayttaen.
Laadullisen tutkimusmenetelman erityispiirre on, etta tutkittavasta ilmiosta ei
edes pyrita I0ytamaan perimmaista totuutta vaan tutkimuksella voidaan pyrkia
tiedon hankintaan ilmiosta tai esittdd saatujen tulosten avulla tulkintoja ilmiosta.
Laadullista tutkimusmenetelmaa kaytimme saadaksemme teoreettista taustaa
kuvaavaa lisatietoa. Laadullinen tutkimusaineistomme oli haastatteluaineisto.
Tutkimushaastattelu voi olla monella tapaa toteutettu. (Vilkka, 2015.) Valitsimme
haastattelun opinnaytetydmme aineistonkeruumenetelmaksi, koska silla tavalla
pystyimme valitsemaan itse tutkimukseemme avaininformantit niin, ettd he edus-
taisivat varsin kattavasti eri ty6tehtavissa tyoskentelevia. Koimme tamén oleel-
liseksi seikaksi palvelumuotojen kehittdmisen kannalta, koska asiakkaat eivét itse
hakeudu moniammatillisen palvelun tai asiakkuusvastaavapalvelun asiakkaiksi,
vaan ohjaaminen palveluihin tapahtuu Kelan tyontekijéiden kautta. Lisaksi halu-
simme esitella tyontekijoiden haastatteluista saatavat tulokset moniammatilli-
sesta palvelusta ja asiakkuusvastaavapalvelusta esimiehille ja suunnittelijalle.

Talla monitahoarvioinnilla pyrimme saamaan vankemman kasityksen siitd, miten
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ja mihin toimintatavoilla voidaan vaikuttaa. Moniammatillisen palvelun ja asiak-
kuusvastaavapalvelun esimiehet ovat tehtdvaan koulutettuja ja heiltd vaaditaan
syvéllista nakemysta toimintatavoista.

Toimeentulotuki, Toimeentulotuki,
moniammatillinen moniammatillinen
. . palvelu, palvelu,
eTeoria asiakkuusvastaa- eKelan asiakkuusvastaava-
eTilastot vapalvelu esimiesten ja palvelu
i suunnittelijan .
"Raportit -Ke__l an o haastattelu]t *Kuntien
P tyontekijoiden sosiaalitoimen
moniammatilline;‘l haaStattEIut TOimeentulOtuki, edusta]len
palvelu, moniammatillinen haastattelut

palvely,
asiakkuusvastaa-
vapalvelu

asiakkuusvastaa-
vapalvelu

Kuvio 3. Monitahoarviointiasetelma opinndytetydssamme ja aineistonkeruuproses-
simme eteneminen.

Haastattelu usein ajatellaan puhtaasti laadulliseksi aineistonkeruumenetelmaksi.
Haastatteluakin voidaan kuitenkin luokitella kvalitatiiviseksi tai kvantitatiiviseksi
haastatteluksi. Se, millainen haastattelu on perusteltua, riippuu tutkimuksen tai
kehittamistyon tavoitteesta. Kvalitatiivinen haastattelu menetelmana soveltuu tut-
kimukseen, jos tarkoituksena on |0ytaa ilmiditéa ja merkityksia. Kvantitatiivista
haastattelua kaytetaan, jos tarkoituksena tutkimuksella on tutkia etukateen maa-
riteltyja ilmidita ja merkityksia ja I0ytéaa yhteyksia naiden ilmididen ja merkitysten
valilla. Se, onko kyse kvalitatiivisesta vai kvantitatiivisesta haastattelusta, maarit-
telee pitkalti sen, toteutetaanko strukturoitu, puolistrukturoitu vai avoin haastat-
telu. (Svensson & Starrin 1996, 53-54.)

Seka kyselyn etta haastattelun perusajatus on varsin selkeéa. Mikali tarkoituksena
on selvittdd, mita joku ihminen ajattelee tai miksi han toimii tietylla tavalla, selkeda
on kysya asiaa suoraan hanelta. Kyselylla ja haastattelulla voidaan molemmilla
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tavoitella samoja asioita, mutta silti niilla on eronsa. Kyselyssa tiedonantajat vas-
taavat kyselylomakkeeseen itsendisesti ja haastattelussa puolestaan haastatte-
lija esittaa kysymykset suullisesti ja tallentaa tai merkitsee muistiin haastateltavan
vastaukset. Haastattelu on kyselya joustavampi ja se juuri onkin haastattelun
hyva puoli. Haastattelussa haastattelija voi mm. tarkentaa ja selventaa haasta-
teltavan vastauksia ja sita kautta jopa oikaista vaarinkasityksia. Liséksi haastat-
telukysymyksia voi esittdd missa tahansa jarjestyksessa, haastattelutilannetta
mukaillen. Nain haastattelusta voi tulla keskustelunomainen tilanne, joka voi par-
haimmillaan motivoida haastateltavaa kertomaan kysytyista asioista monipuoli-
semmin kuin kyselyssa. Haastattelun etu on myés muu havainnointi, jota haas-
tattelija voi samalla tehda. Haastattelun "sivutuotteena” on mahdollista saada ha-
vaintoja siité, miten joku asia sanotaan eika pelkastaan mita sanotaan. Haastat-
telun tavoitteena on saada mahdollisimman paljon tietoa halutusta aiheesta ja
tasta syysta on perustelua antaa haastattelukysymykset tai -aiheet haastatelta-
ville etukateen tutustuttavaksi. Myos tutkimuseettisesti on oikein kertoa haasta-
teltaville, mika on haastattelun aihe. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 72-73.) Haastatte-
lututkimuksessa tutkimushaastattelija onkin ikaan kuin itse oma tutkimustyoka-
lunsa. N&in voidaan todeta juuri sen vuoksi, etta haastattelu on joustava ja inhi-
millinen tilanne, jonka aikana on mahdollista tunnustella vastauksien merkitysta,
tehda tarkennuksia, motivoida haastateltavia vastaamaan ja toisaalta pysymaan

tiivisti tutkittavan aiheen aarella. (Kvale 2007, 60.)

Haastattelua aineistonkeruumenetelmana on mahdollista toteuttaa monella eri
tavalla. On siis vaistamatta pohdittava, millaista tietoa tarvitaan kehittdmistyota
varten ja sita kautta voi tehda kehittamistyon kannalta perustellun valinnan haas-
tattelun toteuttamistavasta. Suurin ero haastattelutapojen valilla liittyy haastatte-
lun strukturointitasoon eli siihen, kuinka tarkasti kysymykset on muotoiltu ja miten
paljon haastattelutilanteessa haastattelija voi joustaa. Karkean jaottelun haastat-
telutapojen voi tehda niin, ettéa strukturoitu lomakehaastattelu on oma luokkansa
ja muut haastattelumenetelmaét, kuten teemahaastattelu, syvahaastattelu ja ryh-
mahaastattelu muodostavat toisen luokan. Strukturoitu lomakehaastattelu sovel-
tuu aineistonkeruumenetelméksi, jos on tarkoitus kerata faktatietoa ja esittaa sa-
mat kysymykset suurelle joukolle. Lisaksi erilaiset haastattelutavat voivat par-

haimmillaan tdydentda muuta aineistonkeruuta. (Ojasalo ym. 2015, 106-107.)
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Strukturoitu haastattelu tarkoittaa haastattelua, jossa kysymykset on tarkasti val-
miiksi muotoiltu ja ne esitetdan etukateen maaritellyssa jarjestyksessa. Vastauk-
sen sisélto kuitenkin jatetddn avoimeksi ja se seikka erottaa strukturoidun haas-
tattelun kyselytutkimuksesta. Puolistrukturoitu haastattelu puolestaan tarkoittaa
haastattelua, jossa kysymykset ovat etukateen laadittuja, mutta haastattelijalle
jad& vapaus muuttaa kysymysten jarjestysta haastattelutilanteeseen sopivaksi.
Puolistrukturoidussa haastattelussa kysymysten tarkat sanamuodotkin voivat
vaihdella seka etukateen laadittuja kysymyksia voi jattaa kysymatta tai uusiakin
haastattelutilanteessa mieleen tulevia kysymyksia on mahdollista esittdd. Avoin
haastattelu on haastattelutapa, jossa haastattelija ja haastateltava keskustelevat
tasavertaisesti ja avoimesti haastattelun aiheesta. Lisaksi avoimessa haastatte-
lussa keskustelu voi olla epamuodollista. Seka puolistrukturoitu etté avoin haas-
tattelu soveltuvat sellaisen kehittamistyon aineistonkeruumenetelmaksi, jos tar-
koitus on tutkia jonkun ilmion merkitysté osallistujille, tarvitaan taustatietoa ennen
kvantitatiivisen tutkimuksen tekoa, kvantitatiivista tutkimuksen tuloksia tulkitaan
tai on tarve vahvistaa joidenkin yksittaisten mittareiden patevyytta. (Ojasalo ym.
2015, 108-109.)

Puolistrukturoidussa haastattelussa haastattelukysymykset ja -aiheet ovat etuka-
teen maariteltyja. Haastattelukysymykset tavallisesti kysytdan jokaiselta haasta-
teltavalta systemaattisesti ja tietyssa jarjestyksessa. Puolistrukturoidussa haas-
tattelussa haastattelijoille on kuitenkin sallittua ja jopa oletettuakin hieman laajen-
taa vastauksia etukateen maariteltyjen kysymysten yli esittden jatkokysymyksia
ja tarkentaen vastauksia ja sitd kautta sitoa vastaukset tiivimmin haastatteluky-
symyksiin ja -teemoihin ja edelleen koko tutkimus- tai kehittdmisaiheeseen. Li-
saksi puolistrukturoitu haastattelu antaa vapauden ja mahdollisuuden kayttaa ja
jopa haastattelun aikana vaihtaa kieltd ja termeja sellaisiksi, etta haastattelijalla
ja haastateltavalla on yhteinen ymmarrys siita, mista puhutaan. (Berg 1995, 33.)

Toteutimme opinndytetydmme aineistonkeruun puolistrukturoiduilla haastatte-
luilla ensin Kelan Pohjoisessa vakuutuspiirissa ja Pohjoisessa asiakkuusyksi-
kossa tyoskenteleville tyontekijoille ja ndiden haastattelujen pohjalta toteutimme
viela puolistrukturoidut haastattelu Kelan Pohjoisen vakuutuspiirin ja Pohjoisen
asiakkuusyksikon esimiehille ja suunnittelijalle sek& eri kuntien sosiaalitoimen

edustajille. Eri aineistot parhaimmillaan tdydentavét, kyseenalaistavat ja selitta-
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vat toisiaan (Ruusuvuori, Nikander & Hyvarinen 2010, 43). Esimiesten, suunnit-
telijan ja sosiaalitoimen haastatteluilla tavoittelimme Kelan tyontekijoiden haas-
tatteluista saadun tiedon syventamisté ja laajentamista.

Tavoittelimme sellaisia haastatteluja, joissa haastateltavat pystyivét vapaasti ker-
tomaan ajatuksistaan ja nakemyksistaan. Tasta syysta puolistrukturoidun haas-
tattelun suoma vapaus kysymysten jarjestykselle ja jopa uusien esittamiselle tun-
tui perustellulta. Liséksi opinndytetydmme tavoite siita, ettd voimme tuoda esille
palvelumuotojen mahdollisia kehittamistarpeita, oli perustelu haastattelutilantei-
den sopivalle joustolle. Emme halunneet kahlita luovuutta tarkasti maaritellylla
strukturoidulla haastattelulla. Toisaalta tdysin avoin haastattelu ei tuntunut perus-
tellulta, koska haastattelimme useampia henkil6ita ja tavoittelimme kuitenkin sita,
ettd haastateltavat vastaavat ja ottavat kantaa samoihin asioihin. Puolistruktu-
roidun haastattelun avulla pystyimme avointa haastattelua paremmin pysymaan
varsinaisessa aiheessa ronsyilematta liikaa opinnaytetydmme ulkopuolisiin aihei-
siin. Lisaksi koimme, etté puolistrukturoidun haastattelun vastaukset olivat selke-
ammin toisiinsa vertailtavissa kuin avoimen haastattelun vastaukset olisivat ol-
leet. Halusimme opinnaytetyéssamme tuoda esille myds mahdollisia nake-
myseroja vastaajien kesken. Sita kautta meilla oli mahdollista saada hyvaa poh-
jaa kehittamistarpeiden esille tuomiselle.

Haastatteluun tutkimusmenetelmana sisaltyy myos riskeja, jotka pyrimme huomi-
oimaan haastatteluiden suunnittelussa. Tavoittelimme haastattelun kysymyksilla
sisalloltaén laajaa aineistoa. Selvitimme myds haastateltavien taustaa toimeen-
tulotukeen ja syrjaytymiseen liittyvien kysymysten osaamisen selvittamiseksi. Py-
rimme motivoimaan haastateltavat perustelemalla tehtavan tutkimuksen kaytt6-
arvoa tulevassa tyonteossa. Litteroimme haastatteluaineistot ja analysoimme ne
aineistolahtoisen sisallonanalyysin avulla. Purimme haastattelut, luokittelimme
vastaukset ja etsimme niista tutkimuskysymyksen kannalta oleellisia seikkoja.

Tarkastelimme analysoitua aineistoa teoreettisen viitekehyksen avulla.

Pelkka aineiston kerddminen ei siis ole viela kehittamisty6ta. Kehittamisen kan-
nalta vahintaankin yhta oleellista, ellei oleellisempaa on analysoida keratty ai-
neisto. Kaytetty aineistonkeruumenetelméa maéaarittelee mahdollisia aineiston ana-

lysointimenetelmid. Toisaalta useat analysointimenetelmét soveltuvat moniin eri



20

aineistonkeruumenetelmaan. Oleellista onkin maaritellda oman kehittdmistytn

kannalta perustellut menetelma- ja analysointiratkaisut.

Laadullisia analyysimenetelmia kayteta&n perinteisesti siihen, etta pyritdan selit-
taman jonkun ilmion merkitysta. Laadullisilla analyysimenetelmilla saatu tieto ei
siis perustu tilastolliseen tietoon siité, miten eri muuttujat ilmenevat ja suhtautuvat
suhteessa toisiin muuttujiin. Laadullisia analyysimenetelmid kaytettaessa olen-
naista on suhtautua aineistoon niin, etta jokainen yksittainen vihje ja tieto pitaisi
sovittaa kokonaisuuteen ikaan kuin ratkaisuna tutkimuskysymykseen. Jokainen
yksittainen tieto itsenaisena on yhta merkityksellinen eiké& sen merkitystéa ole tar-

koitus tulkita vertaamalla toiseen tietoon. (Alasuutari 1995, 7.)

Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen haaste on juurikin aineiston analyysi.
Kvalitatiivisen tutkimuksen tavoite on inhimillisen ymmarryksen lisddminen ja
tasta syysta tutkijan pitaa pystya tulkitsemaan saatuja tuloksia. Kvalitatiivinen tut-
kimus on luovaa ja vaatii tutkijalta teorian osaamista seka herkkyyttd suhteessa
saatuun aineistoon. Tulkintojen tekeminen pohjautuu teorian ja saadun aineiston

vuoropuhelusta. (Syrjalainen, Eronen & Varri 2007, 8-9.)

Sisallonanalyysi tarkoittaa saadun aineiston, esimerkiksi haastattelujen, sisallén
analysointia eli tulkintaa. Laadulliseen aineiston analysointiin kuuluu aina aineis-
ton jarjestely ja pilkkominen tulkintojen tekemista varten (Kujala 2007, 29.) Sisal-
l6nanalyysiin kuuluu kolme vaihetta: aineiston luokittelu, analysointi ja tulkinta.
Painotukset ndille vaiheille voi vaihdella riippuen tutkimuksesta. Silti kaikki vai-
heet ovat valttamattomia. Pelkka aineiston luokittelu ei ole viela aineiston analy-
sointia ja tulkintoja aineistosta ei voi tehda analysoimatta aineistoa. Aineiston luo-
kittelu on saatuun aineistoon tutustumista. Luokittelun kautta aineistosta loytyy
erilaisia teemoja ja ilmidita. Teemojen ja ilmididen ldytdmisen ja tunnistamisen
kautta niitd on mahdollista vertailla ja peilata teoreettiseen viitekehykseen. Se
puolestaan on analysointivaihetta. Aineiston luokittelun ja analysoinnin kautta tut-
kimus- tai kehittamistydssa voidaan lopuksi edeta tulkintojen tekemiseen. Tulkin-
tojen tekemiseksi taytyy palata tutkimuskysymysten aarelle. Aineisto ei puhu eika
kerro tulkintoja. Tulkintoja taytyy tehd& tutkimuskysymysten kautta, niitd on poh-
dittava ja aineistoa tarkasteltava tutkimuskysymysten kautta. Mita aineisto kertoo
ja vastaa tutkimuskysymyksiin? (Ruusuvuori ym. 2010, 11-15.)
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Sisalléonanalyysi soveltuu hyvin laadullisen aineiston analysoimiseen. Sisal-
I6nanalyysin avulla on mahdollista analysoida seka kirjoitettua etta suullista kom-
munikaatiota. Sisallénanalyysin avulla saatu tietoaineisto tiivistetaan silla tavalla,
ettd tutkittavan asian tai ilmién merkityksia, seurauksia ja yhteyksia on mahdol-
lista tarkastella. Siséllonanalyysissa tutkittavasta aineistosta pyritddn erottamaan
samanlaisuudet ja erilaisuudet. Moninaisesta aineistosta on tarkoitus sisal-
l6nanalyysin avulla tehd& selked ja yhtendinen ja sita kautta tulkintojen ja johto-

paatosten teko tulee mahdolliseksi. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Sisalléonanalyysia tehdaan tyypillisesti luokittelemalla. Luokittelu tarkoittaa sita,
ettd aineisto jaetaan tutkimuksen kannalta tarkoituksenmukaisiin osiin. Luokittelu
antaa samalla mahdollisuuden tarkastella aineistoa myos maarallisesti eli kvan-
titatiivisesti. Sisallonanalyysi edellyttaa, etta luokittelu on objektiivista eli luokitte-
lun jokainen vaihe taytyy tehda niin, ettd ne vastaavat ennalta asetettuihin tutki-
muskysymyksiin. Lisaksi siséllonanalyysin onnistumisen edellytyksen& on, etta
sellaistakaan aineistoa, joka ei tue tutkijan ennakko-oletuksia eli hypoteeseja, ei
saa jattaa analyysin ulkopuolelle. Sisallonanalyysin on myds pohjauduttava teo-
riaan. Tavoitteena pitda olla muutakin kuin sisallén kuvausta. Tulosten on pitaisi
liittya jonkun ilmién méaarittelyyn. (Anttila 1998, 254-256.)

Haastatteluin keratyn aineistomme analysointi oli luonnollista tehda siséllénana-
lyysin keinoin. Kyseessa oli laadullinen aineisto ja sita oli tarkoituksenmukaista
analysoida laadullisin menetelmin. Tavoittelimme sitd, etta saimme nostettua ai-
neistosta esille haastateltavien henkildiden ajatuksia ja kokemuksia Kelan mo-
niammatillisesta- ja asiakkuusvastaavapalvelusta ja siitd, miten ne nayttaytyvat
Kelassa tehtavan toimeentulotukitydn valineina. Aiheemme on sen kaltainen, jo-
hon ei ole saatavissa koskaan yhtendista vastausta. Kyse on tyéskentelytavoista,
johon jokaisella on aina oma nakemyksensa ja mielipiteensa. Kuitenkin oli mah-
dollista tarkastella myds tallaista aihealuetta siitéd ndkdkulmasta, ettd onko naista
yksilollisistd ndkemyksista ja vastauksista l0ydettdvissa samankaltaisuuksia tai
selkeita eroavaisuuksia ndkemyksissa ja sitd kautta on mahdollista nousta aja-
tuksia kehittamistarpeista tai tulevaisuuden visiosta. Kela toimii valtakunnallisesti
ja sen toiminta-ajatukseen kuuluu tarjota yhdenmukaista palvelua koko maassa.
Tastakin syysta oli tarkeda tunnistaa, ovatko tydskentelytavat yhdenmukaisia ja
onko tarpeen edes olla. Voidaanko yhdenmukaista palvelua tarjota hyvinkin yk-

silollisilla tyoskentelytavoilla?
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Meidan opinnaytetydbmme nakokulmasta monitahoarviointi oli varteenotettava
analyysimenetelm&. Tavoitteenamme oli juurikin eri tietolahteiden ja aineistojen
kayttaminen ja niiden kautta saada useampia nakokulmia moniammatilliselle pal-
velulle ja asiakkuusvastaavapalvelulle. Aineistoa kerasimme haastatteluilla, jotka
toteutimme kolmessa eri vaiheessa. Ensin haastattelimme Kelan tydntekij6ita ja
sen jalkeen Kelan esimiehia ja suunnittelijaa sek& lopuksi kuntien sosiaalitoimen
edustajia. Tarkoituksena oli keskusteluttaa naista saatuja aineistoja kesken&an
ja sitad kautta tehda mahdollisimman monipuolista analyysia ja saada vakuutta-
vampaa tulkintaa kehittamisideoiden esittamisen pohjaksi. Arkiajatuksemme asi-
oiden kehittamisestd pohjautuu voimakkaasti siihen, ettd kehittamisessa olisi
hyvéa pystya olemaan avoin erilaisille nakemyksille ja nakdkulmille ja niista par-
haimmillaan kumpuaa kehitysideat. Tasta syysta luonnolliselta tuntui myds opin-
naytetydssamme tukeutua tahan ajatukseemme ja pyrkia lI6ytamaan aineistois-
tamme ja vastaajien kirjosta yhtenevaisyyksia ja eroavaisuuksia ja saattaa ne ke-
hittamistydmme kautta kaikkien tietoisuuteen ja tyon kehittamisen tarpeisiin kay-

tettavaksi.
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3 TEOREETTINEN VIITEKEHYS

3.1 Kelan organisaatio

Kelan organisaation esittelyn kautta on helpompi hahmottaa mihin moniammatil-
linen- ja asiakkuusvastaavapalvelu Kelan organisaatiossa ja toiminnassa sijoittu-
vat. Lisaksi organisaation selittamisen kautta moniammatillisen palvelun ja asi-

akkuusvastaavapalvelun aluelahtdisyys tulee paremmin esille.

Kelan toiminta tapahtuu eduskunnan valvonnassa. Kelan hallintoa ja toimintaa
valvovat 12 valtuutettua ja 8 tilintarkastajaa. Eduskunta valitsee 12 valtuutettua
ja valtuutetut puolestaan valitsevat 8 tilintarkastajaa. Koko Kelan toiminnan joh-
tamisesta ja kehittamisestéa vastaa hallitus, jossa on 10 jasentd. Kelan paajohta-
jan alaisuudessa toimivat kaksi johtaa. Naista toisen johtajan alaisuudessa toimi-
vat Kelan etuuspalvelut ja asiakkuuspalvelut. (Kansanelakelaitos toimintakerto-
mus ja tilinpaatés 2018, 6.) Kuvio 2 havainnollistaa viel& organisaation raken-
netta. Muutoksia ei ole organisaatiorakenteeseen tapahtunut 1.4.2019 jalkeen.

Paajohtaja vaihtui vuoden 2020 alusta lukien ja uusi paajohtaja on Outi Antila.

Kelan organisaatio 1.4.2019 Kela
Valtuutetut Tilintarkastajat
Hallitus
Sisainen tarkastus Paajohtaja Elli Aaltonen
. |
Johdon tukiyksikko Johtaja Kari-Pekka Méaki-Lohiluoma Johtaja Nina Nissila
I . S
Etuuspalvelut Asiakkuuspalvelut Tietopalvelut IT-palvelut Yhteiset palvelut

Viestintayksikko

viisi vakuutuspiiria kuusi asiakaspalvelu-
yksikkoa ja yhteyskeskus

Kuvio 4. Kelan organisaatio (kts. Tietoa Kelasta 2019).
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Etuuspalveluiden vastuulla on etuuskasittely ja etuuslainsdddannén kehittami-
nen. Etuuspalvelut on jaettu viiteen vakuutuspiiriin: eteldiseen, itdiseen, keski-
seen, lantiseen ja pohjoiseen vakuutuspiiriin. Vakuutuspiirien jako on siis maan-

tieteellinen. Moniammatillinen palvelu on osa vakuutuspiirien toimintaa.

Asiakkuuspalvelut tuottavat Kelan asiakaspalvelun eri palvelukanavissa, hoitavat
asiakas- ja kumppaniviestinnan seka kehittavat asiakaspalvelua. Asiakkuuspal-
velut on jaettu kuuteen alueelliseen asiakaspalveluyksikkdon seké puhelinpalve-
lusta padasiassa vastaavaan yhteyskeskukseen. Alueelliset asiakaspalveluyksi-
kot ovat etelainen, itdinen, keskinen, lantinen, pohjoinen ja paakaupunkiseudun
asiakaspalveluyksikko. Alueelliset asiakaspalveluyksikdt noudattelevat samaa
maantieteellista jakoa kuin etuuspalveluiden vakuutuspiirien jako. Poikkeuksena
on paakaupunkiseudun asiakaspalveluyksikkd, jolle ei vastaavaa paria |6ydy
etuuspalveluiden puolelta. Paakaupunkiseutu kuuluu etuuspalveluiden osalta
etelaiseen vakuutuspiiriin. Yhteyskeskus hoitaa Kelan valtakunnallisen puhelin-
palvelun. Asiakkuusvastaavapalvelu on osa asiakaspalveluyksikdiden toimintaa.

3.2 Moniammatillinen palvelu

Kelassa on kaynnistynyt Moniammatillinen palvelu -projekti 08/2018 ja vuoden
2019 aikana toimintaa on laajennettu jokaiseen vakuutuspiiriin tutkivan tekemi-
sen ja jatkuvan kehittdmisen periaatteella. Tavoitteena on palvelun laajentaminen
jatkossa myds muihin asiakasryhmiin nuorten liséksi ja vakiinnuttaa palvelu nuor-
ten osalta koko maassa. Toimintatapa on uudenlainen palvelu, jossa yhdistyy
aiemmista palveluista mm. Kela-neuvonta, tyokykyneuvonta, TYP -palvelu. Eri-
tyisen tuen tarpeessa tai hankalassa muutostilanteessa oleva asiakas, jonka asia
ei hoidu normaalissa etuusprosessissa, ohjataan moniammatillisen palvelun pii-
riin. Kohteena projektissa olivat aluksi 16 — 29 vuotiaat nuoret. Seuraavana koh-

deryhmana mukaan tulivat lapsiperheet.

Moniammatillisen palvelun projektin taustalla on esiin noussut yhteiskunnallinen
huoli syrjaytymisvaarassa olevista nuorista. Projekti toteuttaa Kelan strategisia

tavoitteita ja pyrkii vaikuttamaan syrjaytymisvaarassa olevien nuorten asiakkai-
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den asemaan. Projektia on edeltanyt laaja tiedon keraaminen Kelan roolista nuo-
ren elamassé ja sen muutostilanteissa. Tavoitteita ovat luoda ja kuvata uusi toi-
mintamalli, uudenlaisen asiakkuusvastuun ottaminen, yhteistyoén lisddminen
kumppanien kanssa seka etuustyota tekevien osaamistarpeiden kartoittaminen
asiakkaiden ohjaamisessa. (Valimaki 2018.) Etenkin toimeentulotuen Kela -siir-
ron myota on huomattu, etta pelkka perinteinen Kelan tarjoama palvelu ei kykene
sellaisiin sosiaalihuollollisiin ulottuvuuksiin, kuin toimeentulotukeen edelleen kuu-
luu. Kelassa asiointi on aiemmin ollut suoraviivaisempi prosessi, jossa asiakas
asioi valitsemallaan tavalla, toimittaa hakemuksen, josta tehdaan ratkaisu ja asia-
kas saa paatoksen. Toimeentulotukisiirron myo6ta on tullut yha nakyvammaksi,
ettd osalla asiakkaista on vaikeuksia saada ensisijaisia etuuksia haettua tai ela-
mantilanne on niin hankala, etta liitteiden tai selvitysten toimittaminen ei siksi on-

nistu.

Moniammatillista palvelua on lahdetty kehittaméaéan selvittdmalla, miten tuen tar-
peessa olevat nuoret tunnistetaan ja luomalla toimintamalli, jossa asiakkaaseen
pidetaan saannollisesti yhteyttd. Moniammatillinen palvelu ja asiakkaan koko-
naistilanteen huomioiminen on otettu tydskentelytavaksi jatkuvan kehittdmisen
menetelmin. Toisin kuin useat muut muutokset Kelassa, vakuutuspiireihin jalkau-
tuessa moniammatillista palvelua ei ole ohjeistettu valmiiksi. Sen liséksi, etta pro-
jektilla on tarkoitus vastata isoon yhteiskunnalliseen haasteeseen, projekti mah-
dollistaa Kelassa uudenlaisen tydskentelytavan, jossa on mukana aiempaa suu-
rempi asiakkuusvastuu, etuusrajat ylittavd yhteistyd seka verkostoyhteistyo
kumppaneiden kanssa. (Véalimaki 2018.)

Moniammatillisen palvelun kohderyhma 16 — 29 -vuotiaat nuoret voivat olla etuu-
densaajina useissa Kela -etuuksissa. Moniammatilliseen palveluun ohjataan hen-
kil6ita, joiden asioinnissa tai elamantilanteissa on haasteita. Useat eri etuudet
ristedvat eri elamantilanteissa ja esimerkiksi toimeentulotuen saajia voi olla kai-
kissa elamantilanteissa. Usein nuorilla toimeentulotuen saajilla paaasialliset tulot
koostuvat muusta, kuin ensisijaisista etuuksista. Kaytanndssa tama tarkoittaa
yleistda asumistukea ja joissain tapauksissa lapsilisda tai elatustukea (Raittila,
Korpela, Ylikanno, Laatu, Heinonen, Jauhiainen & Helne 2018, 28.) Moniamma-
tillista palvelua perustelee myos se, etté toimeentulotuen Kela- siirron jalkeen on

noussut huoli siitd, tavoittaako sosiaalityd nuoria. Kelan perustoimeentulotuki ei
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velvoita asiakkaita kontaktiin sosiaalitoimeen. Kuntaan ohjataan nuoria asiak-
kaita esimerkiksi, kun alle 25 -vuotias tyoton hakee 4 kuukauden ajan toimeentu-
lotukea, perusosan alentamista harkitaan tai asiakas itse pyytaa. Myds Kela voi
tehda ilmoituksen sosiaalityon tarpeesta. (Raittila ym. 2018, 15.) Moniammattilli-
sen palvelun keinoin pyritddn kontaktoimaan asiakas ja ohjaamaan tarvittaessa

oikeiden palveluiden seka ensisijaisten etuuksien piiriin.

Moniammatilliseen palveluun ohjaudutaan, kun etuuskasittelyssa tai asiakaspal-
velussa todetaan, ettd asiakas hyotyisi moniammatillisen palvelun kontaktista.
Minké& tahansa etuuden kéasittelysta voidaan konsultoida MAP -tydntekijaa, joka
perehtyy asiakkaan Kelan etuusjarjestelmista I6ytyviin tietoihin ja on yhteydessa
asiakkaaseen. Moniammatilliseen palveluun ohjautuminen vaatii siis etuuskasit-
telijalta laajaa perehtymista asiakkaan tilanteeseen ja huolen heraamista etuus-
asioiden hoitumisesta. Kelan tavanomainen etuusprosessi kulkee hakemuksen
jattamisestda, mahdollisten liitteiden toimittamisesta tai liséselvityspyynnosta
etuusratkaisuun. Jos huomataan, etta asiakas ei jostain syysté saa tehtya hake-
musta etuuksiin, joihin voisi olla oikeus, tai tilanteesta kay ilmi tarve yhteisty6-
kumppanilta saataviin palveluihin, konsultointi on tarpeen. Moniammatillisessa
palvelussa tarvitaan uudenlaista kokonaisvaltaista ymmarrysta seka Kelan etuuk-
sista etta muista palveluista.

Kevaan 2020 koronaviruspandemia vaikutti moniammatilliseen palveluun siten
Pohjoisen vakuutuspiirin alueella, ettd uusia asiakkaita paatettiin olla ottamatta
palvelun piiriin. Moniammatillisella palvelulla on vahva sidos toimeentulotukity6-
hon ja kaikki mahdolliset resurssit koottiin valmistautumaan toimeentulotuen,
tyottomyysturvan, yleisen asumistuen ja sairauspaivarahan etuuskasittelyyn.
Syksylla 2020 epidemiaruuhkan helpotettua moniammatillista palvelua aloitettiin
laajentamaan uusiin asiakasryhmiin, tydikaisiin ja tydkyvyttomyysriskin alaisiin

asiakkaisiin.
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3.3 Asiakkuusvastaavapalvelu

Perustoimeentulotuen siirto Kelaan tapahtui 1.1.2017 ja vahitellen Kelassa kart-
tuu tietoa ja kokemusta etuuden hoitamisesta ja etuuden hakijoiden erityistar-
peista. On huomattu, etté osalle asiakkaista omien asioiden hoitaminen ilman tu-
kea voi olla hankalaa. Kelan johtava tutkija Minna Ylik&nno tuo esille, etta perus-
toimeentulotukea hakevien asiakkaiden joukossa on ryhmia, jotka syysta tai toi-
sesta ovat valiinputoajia. Nama asiakkaat olisivat Ylikaannén mukaan sellaisia,
jotka hyotyisivat siitd, etta heidat huomattaisiin ja saataisiin ohjattua pikaisesti
kunnan sosiaalipalveluiden piiriin. (Hytonen 2018.)

Asiakkuusvastaavapalvelu on Kelan tarjoamaa asiantuntijapalvelua, joka toteu-
tuu ns. omatyontekijapalveluna. Kyse on palvelumuodosta, jota tarjotaan sellai-
sille asiakkaille, joille Kelan muut asiakaspalvelun muodot eivat ole riittavia asioi-
den sujuvan hoitumisen varmistamiseksi. Erityistéa tukea asioinnissaan tarvitseva
asiakas saa asiakkuusvastaavapalvelussa sellaista neuvontapalvelua, jolla ha-
net autetaan vaikean tilanteen yli. Asiakkuusvastaavapalvelussa tavoitteena on
saumaton palveluketju tarvittaessa Kelan ulkopuolisiinkin palveluihin, mm. kun-

nan sosiaalitoimen palveluihin. (Hokkanen 2019.)

Asiakkuusvastaavapalvelussa Kelan sama tyontekija, asiakkuusvastaava, tar-
joaa neuvontapalvelua useamman perékkaisen kerran asiakkaan tilanteen selvit-
tamiseksi ja tarvittaessa ohjaamiseksi eteenpdin. Tavoitteena on méaaraaikainen
palvelumuoto tietyn elamantilanteen ja etuustilanteen ajan, jonka jalkeen asiakas
siirtyy Kelan muiden asiakaspalvelumuotojen kayttajaksi. Perustoimeentulotuen
siirto Kelaan on edesauttanut kehittdmaan palvelumuodon, asiakkuusvastaava-
palvelun, joka turvaa viimesijaisen taloudellisen tuen saamisen ja hakemisen kai-
kille. Asiakkuusvastaavapalvelu kaynnistyi Kelassa kaikissa asiakaspalveluyksi-
koissa kokeiluna vuoden 2019 alussa. Kokeilu kesti 30.6.2019 saakka ja sen p&a-
tyttya Kelassa paatettiin jatkaa palvelua ja laajentaa sita vahitellen koskemaan
kaikkia tAman palvelun tarpeessa olevia asiakasryhmia. (Hokkanen 2019.) Poh-
joisen asiakaspalveluyksikon alueella kokeilu kaynnistyi niin, ettéa asiakkuusvas-
taavapalvelu kohdentui ikdihmisiin, 16-29-vuotiaisiin nuoriin ja usein toimeentu-
lotukea hakeviin lapsiperheisiin. Jo kokeilun aikana kohderyhmiéa ei huomioitu tiu-

kasti, koska tarvetta asiakkuusvastaavapalvelulle todettiin olevan my6és muissa
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asiakasryhmissa. Jo kokeilun aikana siis haluttiin korostaa kansalaislahtoisyytta

siten, etta palvelua ei annettu pelkastaén ennalta maaritellyille kohderyhmille.

Asiakkuusvastaavapalvelu on siis kohdennettua palvelua tietylle asiakasryhmalle
eli sellaiselle asiakasryhmalle, joka tarvitsee erityista tukea Kela-asioinnissaan.
Palvelun kautta asiakkaan tilannetta on tarkoitus tarkastella erityisen yksilollisesti
ja sita kautta asiakkuusvastaava ohjaa tarvittaessa asiakkaan myds muiden toi-
mijoiden palveluiden piiriin ja tekee tarvittaessa suoraa yhteistyota esimerkiksi
kunnan sosiaalitydntekijan kanssa. Asiakkuusvastaavapalvelua antavien tyénte-
kijoiden on erityisen tarkeaa tuntea alueelliset palveluntuottajat, jotta asiakkaan
mahdollisimman saumaton ohjaaminen Kelan ulkopuolisiin palveluihin voisi to-
teutua. Tasta syysta voi olla niin, etta asiakkuusvastaavapalvelua on perusteltua

toteuttaa varsin alueellisesti.

Kevaalla 2020 alkanut poikkeuksellinen aika koronaviruksen vuoksi ei ole vaikut-
tanut Pohjoisen asiakkuusyksikdn alueella asiakkuusvastaavapalvelun toteutta-
miseen. Palvelua on voitu jatkaa, mutta luonnollisesti suositukset mm. turvava-
leista ja maskien kaytosta on huomioitu asiakkaiden kohtaamisissa ja palvelua

on toteutettu niin pitkalle kuin mahdollista puhelimitse ja sahkoisesti.
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3.4 Taloudellinen huono-osaisuus

Syrjaytyminen on ilmi6, joka on laaja-alainen ja sen maaritteleminen on vaikeaa
ja riippuu paljolti asiayhteydesta. Liséksi syrjaytyminen on asiayhteydesta riippu-
matta varsin kielteinen kasite. Syrjaytyminen voi tarkoittaa sivuun joutumista so-
siaalisista suhteista, vaikuttamisen ja vallan kaytosta, mahdollisuudesta tehda
tyota, osallistua kulutukseen ja yhteisdlliseen toimintaan. Syrjaytymista sanana
kaytetaan arkipuheessa kuvaamaan myos yleisesti yhteiskunnallisia ongelmia ja
yhteiskunnallista ep&oikeudenmukaisuutta. Syrjaytymisella tarkoitetaan usein
seka syrjaytymista tuottavaa prosessia etta syrjaytynytta asemaa. (Laine, Hyvari
& Vuokila-Oikkonen 2010, 10-13.) Syrjaytyminen ei siis tarkoita pelkastaan talou-
dellista syrjaytymistd vaan on huomattavasti laajempi kasite. Tasta syysta halu-
amme opinnaytetydssamme kayttda maaritelméé taloudellinen huono-osaisuus,
joka selkedmmin kuvaa nimenomaan yksilon toimeentuloa ja siihen liittyvaa ase-
maa. Kelan rooliin vahvasti kuuluu myds sosiaaliturvaetuuksien kautta tukea hen-
kiloita, jotka ovat taloudellisesti huono-osaisia. Kelassa onkin syyta olla ymmar-
rysta siita, mitka tekijat voivat aiheuttaa taloudellista huono-osaisuutta ja sita
kautta asiakkaita on mahdollista yrittaa ohjata sellaisten palveluiden piiriin, jotka

voisivat katkaista taloudellisen huono-osaisuuden kierteen.

Suomessa ja Pohjoismaissa hyvinvointipolitiikalla on ollut perinteisesti laaja tuki
ja myds sosiaaliturvaa tulonsiirtoina on kannatettu laajasti. Hyvinvointivaltion pal-
velut ja etuudet ovat edesauttaneet tasa-arvoa ja ehkaisseet koyhyytta. Valtion
roolille toimeentulon turvaajana viime kadessa ja etuuksien maksamiselle tasa-
arvoisten mahdollisuuksien parantajana ja tilanteissa, joissa toimeentulo muutoin
vaarantuisi, on vahva kannatus. (Greve 2015, 258-259.) Yhteiskunnallinen ilma-
piiri ja asenneilmasto heijastuvat poliittiseen paatoksentekoon ja sitd myoéten
my0s sosiaaliturvaan ja palveluihin. Entistd haastavammaksi taloudellisen
huono-osaisuuden torjumisen tekevét yhteiskunnalliset ja globaalit muutokset.
Ne vaikuttavat suoraan seka valtakunnan etta yksittaisten ihmisten taloudelliseen

ja sosiaaliseen tilanteeseen.

1990-luvun laman jalkeen Suomessa alkoi taloudellinen nousukausi, jonka jal-
keen kuitenkaan kaikkien taloudellinen hyvinvointi ei kohonnut samalla tavalla.

Nayttaa, etta osa vaestdsta on jaanyt paitsi tasta taloudellisesta nousukaudesta
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ja elintaso on eriarvoistunut. Vaeston keskituloihin suhteutettu kéyhyys on ollut
kasvussa. Pitkaaikaisesti pienituloisten kotitalouksien ja lapsiperhekdyhyyden
maara on kasvanut. Uusi globaalia talouskriisia seurannut lama vuoden 2008 jal-
keen on hidastanut bruttokansantuotteen kasvua ja heikentanyt tyoéllisyytta. Va-
eston eriarvoisuus ei ole enaa kasvanut merkittavasti, mutta sosiaaliset ongelmat
ovat alkaneet yleistya ja esimerkiksi velkaantuneiden mé&ara on kasvanut. Sosi-
aalipoliittisin toimin voidaan helpottaa helpoiten elintason alhaisuudesta johtuvaa
koyhyytta; palveluin ja tulonsiirroin tarjotaan apua esimerkiksi lapsiperheille, tyot-
tomille, vammaisille. Etenkin tulosiirtojen vaikuttavuudesta on nayttéd. Kaikki hei-
koimmassa asemassa olevat suomalaiset eivat kuulu kuitenkaan naihin ryhmiin.
Hankalammassa asemassa oleviin ryhmiin kuuluu henkil@ité, joilla on oikeus pal-
veluihin ja tulonsiirtoihin, mutta tarvetta on useisiin eri kategorioiden palveluihin
ja etuuksiin. Heikoimmassa asemassa oleva henkil® voi olla samanaikaisesti esi-
merkiksi ty6ton, paihdeongelmainen, mielenterveyspalveluiden tarpeessa, krimi-
naalihuollon asiakas ja kaikkiin naihin tuen tarpeisiin saatavat palvelut tai etuudet

ovat erilaisia ja eri paikoista haettavia. (Saari 2015.)

Huono-osaisuutta voidaan tutkia ja maarittdd eri mittareilla. Perinteisia tapoja
ovat tulojen tutkimus (absoluuttiset ja suhteelliset tulot, kulutus, omistaminen ja
velkaantuminen) sek& elintason ja resurssien mittaaminen perustuen erilaisiin
mittareihin (esim. resurssivajeiden ja osallisuuden mittaaminen). Keskeisia pe-
rustarpeita ihmiselle voidaan katsoa olevan asuminen, riittdva ravinto, koulutus
ja tyo, terveys seka sosiaaliset suhteet ja mahdollisuus vaikuttaa. Huono-osai-
suutta tutkitaan kuitenkin nykyisin myds elamanlaadun tai suhteellisen deprivaa-
tion kautta (koetun sosiaalisen aseman vaikutus huono-osaisuuden maaritteli-
jand), toimintakyvyn nakokulmasta ja sosiaalisen osallisuuden kokemuksen
kautta. Myds niukkuuden kokemisen vaikutus ihmisen rationaaliseen paatoksen-
tekoon on tunnistettu huono-osaisuuden tutkimuksessa. (Saari 2015.) TAma tar-
koittaa, etta pitkaaikainen rahallisen puutteen kokeminen vaikuttaa ihmiseen si-
ten, ettd han ei valttamatta tee oman tilanteensa kannalta kannattavia ratkaisuja.
Voi olla, etta talléin henkilo ei enaa hallitse omaa talouttaan tai kykene ratkaise-

maan arkisia taloudellisia pulmia tavalliseen tapaan.

Kelan asiakkuudet ovat keskittyneet ennen perustoimeentulotukisiirtoa nk. ensi-
sijaisiin etuuksiin. Kelan vastuulla on ollut pitkaan laajalti elamankaaren syype-

rusteinen sosiaaliturva lapsiperheiden etuuksista sairauden, tyottomyyden ja
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opiskelun aiheuttamiin tarpeisiin taloudelliselle turvalle ja elake- sekd vammai-
setuuksien kasittely. Haasteena taloudellisen huono-osaisuuden osalta Kelassa
tehtavassa tyossa on se, miten tunnistetaan ne asiakkaat, jotka ovat muunkin
tuen kuin taloudellisen tuen tarpeessa. Yhteys viimesijaisen taloudellisen sosiaa-
liturvan ja huono-osaisuuden valilla ei ole yhtenainen ja yksiselitteinen. Osa ta-
loudellisesti huono-osaisista ei turvaudu viimesijaiseen taloudelliseen sosiaalitur-
vaan, vaan hakee ruokansa mieluummin leipdjonoista ja valttda toimeentulotuen
hakemista. Osalla on puhtaasti vain taloudellisen tuen tarve, mutta osalla tuen
tarvetta on myds muutoin ja taloudellisen tuen tarve on yksi tuen tarpeen muo-

doista ja sitd kautta muu tuen tarve pitaisi kyetd huomaamaan. (Saari 2017, 26.)

Toimeentulotuki on viimesijainen etuus, joka perustuu Perustuslain 19 8:n (1. mo-
mentti. 731/1999). Jokaisella, joka ei itse kykene sitd hankkimaan on oikeus valt-
tamattomaan toimeentuloon ja huolenpitoon. Toimeentulotuen tarkoitus on olla
apu akillisissa tilanteissa, joissa henkil®d syysta tai toisesta ei muilla tavoin voi itse
vastata elannostaan. Kaytanndssa perustoimeentulotuen rooli on toimia ensisi-
jaisten etuuksien taydentajana yha useammin. Pitkdaikainen toimeentulotuki-
asiakkuus paljastaa, etta syyperustainen sosiaaliturva sisaltda valuvian, jossa
pienituloiset kotitaloudet joutuvat turvautumaan toimeentulotukeen ensisijaisten
etuuksien riittdmattomyyden vuoksi. Muun muassa tydémarkkinatuen uudistukset
ovat johtaneet tilanteeseen, jossa osa tyottomista siirtyy toimeentulotuen asiak-
kaiksi elleivat toteuta tydvoimapoliittisia edellytyksia. (Saari & Behm 2017, 133,
140-141.) Toimeentulotuen kehittamisen lisdksi koko syyperustaisen sosiaalitur-

vajarjestelman ja sen riittavyyden arviointi olisi erittain oleellista.

Perustoimeentulotuen siirto Kelaan on tuonut Kelan toimintaan lisééa vastuuta
huolehtia kaikista heikoimmassa taloudellisessa asemassa olevien jatko-ohjauk-
sesta. Toimeentulotuki on edelleen Kela-siirron jalkeenkin osa sosiaalihuollon ko-
konaisuutta. Kyseessa on harkinnanvarainen taloudellinen tuki, jonka avulla on
tarkoitus turvata valttamaton toimeentulo. Toimeentulotukilakia soveltavat siirron
jalkeen seka Kela etta kunnat. Toimeentulotuen sosiaalihuollollista ndkékulmaa
tukevat myos eduskunnan lausumat, jotka eduskunta halusi siséllyttdd toimeen-

tulotuen uudistuksen hyvéksyvaan vastaukseensa:
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"Eduskunta edellyttda, ettd uudistuksen vaikutuksia toimeentulotukea saavien
maaraan, toimeentulotukijaksojen kestoon ja toimeentulotuen kustannuksiin seu-
rataan ja arvioidaan myos sitd, tukeeko uudistus tuen luonnetta valiaikaisena,
itsendista suoriutumista edistavana ja syrjaytymista ehkaisevana taloudellisena

etuutena.”

"Eduskunta edellyttaa, etta toimeentulotukilaki kokonaisuudessaan uudistetaan.
Uudistuksessa tulee pyrkia vahvistamaan toimeentulotuen luonnetta viimesijai-
sena ja vdliaikaisena etuutena. Tavoitteena toimeentulotuessa tulee olla mo-
niammatillinen yhteisty6 Kelan ja kuntien valilla seka sellaiset toimintakaytannot,
jotka tukevat toimeentulotukea saavan itsenaisté suoriutumista ja ehkaisevat syr-
jaytymista.” (Toimeentulotukiasioiden oikeudellinen asiantuntijatydryhma, Tyo-

ryhman loppuraportti 2020, 7.)

Toimeentulotuella vastataan taloudellisesti huono-osaisten taloudellisen tuen tar-
peeseen. Tuen olisi tarkoitus olla véliaikaista ja lisdksi eduskunnan lausumista
kay selkeasti ilmi ymmarrys siitd, ettd viimesijaiseen taloudelliseen tukeen tur-
vautuminen voi olla uhka henkilon itsenaiselle suoriutumiselle ja edesauttaa syr-
jaytymista. Toimeentulotuen tarve voi olla signaali jostain muustakin kuin talou-
dellisesta huono-osaisuudesta. Taloudellinen huono-osaisuus voi olla seurausta
jostakin muusta tuentarpeesta tai taloudellista huono-osaisuutta voi seurata jo-
tain muuta tuen tarvetta. Taman syy - seuraus -suhteen pohtiminen on lasna kai-
kessa toimeentulotukitytssa. Eduskunta myds lausumissaan edellyttaa sellaista
moniammatillista yhteistyota Kelan ja kuntien valilla, joka mahdollistaa toimeen-
tulotukea saavan itsenaisen suoriutumisen tukemisen ja syrjaytymisen ehkaise-
misen. On siis tunnistettu, etta pelkka taloudellisen tuen saaminen ei ole kaikille

riittdva ja ainoa tuen tarpeen muoto.

Toimeentulotuen rooli muuttui Kela -siirron my6ta. Perustoimeentulotukea on
kaytetty kunnissa sosiaalityon véalineena ennen Kela -siirron toteuttamista. Uudis-
tuksessa toimeentulotuen hakeminen ei kaynnistd sosiaalihuollon asiakkuutta,
kun tukea haetaan Kelasta. Talla pyrittiin toimeentulotuen hakemisen leimaavuu-
den vahenemiseen. Sosiaalihuollon asiakkuus syntyy, kun Kelasta toimitetaan
asiakkaan hakemus kuntaan tdydentavaa tukea varten tai Kelasta tehdaan kun-

taan ilmoitus sosiaalitytn tarpeesta tai perusosan alentamisesta. Kelassa kartoi-
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tetaan asiakkaan elamantilanne asioinnin yhteydesséd, mutta se ei vastaa sisal-
I6ltd&n sosiaalihuoltolain mukaista palvelutarpeen arviointia. Toimeentulotuen
tehtava sosiaalihuollon osana ei toteudu aiemman mukaisesti, koska Kelassa ei
tehda sosiaalityota eikd etuuteen liittyvassa harkinnassa oteta kantaa muuhun
asiakkaan elamantilanteeseen tai palvelutarpeeseen. Kunnassa ei makseta pe-
rustoimeentulotukea, joten kuntien tarjoamaa palvelua ei voida samalla tapaa si-
toa muuhun sosiaalitydn tyoskentelyyn asiakkaan kanssa. "Haasteet koskevat
niita asiakkaita, joilla on muukin kuin vain taloudellisen tuen tarve.” (Rahkonen &
Liukonen 2020, 22; 25-27.)

3.5 Sosiaaliturva

Suomalaisen sosiaaliturvajarjestelman tavoitteena on turvata jokaiselle perustus-
lain mukainen oikeus ihmisarvoisen elaman edellyttdmaan toimeentuloon ja huo-
lenpitoon. Sosiaalihuolto tarkoittaa erilaisia sosiaalipalveluita seka toimeentulo-
turvaa. Suomessa sosiaalihuollon jarjestamisessa on pohjoismaisen hyvinvointi-
valtiomallin mukaisesti laaja julkinen vastuu. Sosiaalihuollon palveluita jarjeste-
taan kuitenkin myds yksityisella ja kolmannella sektorilla. Valtion ohjaus sosiaali-
huollon periaatteiden asettamisessa ja valvonnassa on suuri. Varsinainen palve-
luiden jarjestaminen kuitenkin tapahtuu paaosin paikallisella tasolla, kuntakohtai-
sesti. (Sosiaali- ja terveysministeri6. Sosiaalihuolto Suomessa 2006, 4.)

Suomen sosiaaliturvajarjestelma ja sen tavoitteet ovat kansalaislahtdisia ja Kela
on Suomessa julkinen toimija, joka vastaa isolta osin Suomessa toimeentulotur-
van toimeenpanosta. Laki Kansanelakelaitoksesta saataa Kelan aseman ja teh-
tavat ja etuuslainsadadanto sosiaaliturvan toimeenpanoon liittyvat tehtavat. Kelan
tulee tiedottaa etuuksista ja palvelutoiminnastaan, harjoittaa etuusjarjestelmien
ja oman toiminnan kehittdmista palvelevaa tutkimusta, laatia tilastoja ja ennus-
teita sekad tehda ehdotuksia omaan toimialaansa liittyvan lainsaadannon kehitta-
misesté. (Laki Kansanelakelaitoksesta 731/2001 1:1-2 8.) Kelan asemaan sosi-
aaliturvan toimeenpanossa ovat vaikuttaneet sen historian aikana lukuisat poliit-
tiset padatokset. Suomalainen hyvinvointimalli on syntynyt toisen maailmansodan

jalkeen kansanelakejarjestelméan ja tydelakejarjestelman luonnista poliittisten vai-
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kutteiden ajamana. (Kantola & Kananen 2017, 8-9.) Toisen maailmansodan jal-
keen uudelleenrakentamisen lisaksi tavoitteena oli luoda uusi sosiaalinen jarjes-
telma kaikkien kansalaisten sosiaalisen turvallisuuden takaamiseksi. Taloudelli-
nen, sosiaalinen ja poliittinen ilmapiiri muuttui toisen maailmansodan jalkeen pe-
rusteellisesti. Suomen jalleenrakennuksen ja sosiaaliturvan rakentamisen vuo-
sina valtion ja poliittisen paatoksenteon rooli jalleenrakentamisessa oli vahva.
(Alestalo & Uusitalo 1986, 202-203.)

Pohjoismaista hyvinvointipolitikkaa kuvaa yhteisesti tasa-arvoisuus ja taystyo6lli-
syyteen pyrkiminen, vaikka valtioiden valilla on ollut eroja hyvinvointipolitiikan to-
teuttamisessa. Mallia kuvaa my6s aktiivinen poliittinen tahto luoda mm. tydvoi-
mapolitiikan kautta tasavertaisia mahdollisuuksia kaikille. Tulonsiirrot ja palvelut
on nahty pohjoismaisten hyvinvointivaltioiden keinoina vahentaa koéyhyytta ja li-
sata tasa-arvoa. (Greve 2017, 248-249.) Hyvinvointivaltion kehitys ja sosiaalis-
ten oikeuksien historia liittyvat tiukasti yhteen. Suomi litetd&n Pohjoismaisten hy-
vinvointivaltioiden joukkoon, jossa yhdistyvét perinteisesti laaja sosiaaliturva ja
terveydenhuolto. Pohjoismaisen hyvinvointivaltion voidaan katsoa sisaltavan laa-
jat sosiaalioikeudet ja tarjoavan muista hyvinvointimalleista eroavan alhaisem-
man riippuvuuden markkinoista. Pohjoismaissa nykyaikainen hyvinvointimalli on
rakentunut 1980 -luvulla nykyisen kaltaiseksi universalismin periaatteen sisalta-
vaksi. (Kotkas 2017, 15-16.) Suomalaiseen — tai Pohjoismaiseen -hyvinvointipo-
litiikkaan viitataan usein universalismin kasitteella. Silla tarkoitetaan kansalaisten
oikeutta yhtenaisiin palveluihin ja toimeentuloon. (Anttonen & Sipila 2000, 149-
155.) Yhten& universalistisen hyvinvointipolitikan kulmakivena on pidetty ajatusta
siita, etta palveluiden tai etuuksien kayttd on vahemman leimaavaa. Periaatteena
universalismi ei kuitenkaan tarkoita, etta palveluiden tai etuuksien piiriin paase-
miselle ei olisi mink&anlaisia ehtoja tai tarveharkintaa. (Greve 2017, 250-251.)
N&in myds suomalainen sosiaaliturvajarjestelma sisaltaa lukuisia etuuksia, joiden

maaraytymisperusteet poikkeavat toisistaan.

Sosiaalipolitikassa nahtiin 60 -luvulta alkaen tarkeéksi tuloerojen tasaamisen vai-
kutus ja tyokyvyn parantaminen (Kantola & Kananen 2017, 8-9). Elake- ja ty6tto-
myysetuusjarjestelmat ovat jakautuneet kaksiportaisiksi 60 -luvulta alkaen. Tyo-
elakejarjestelmaa hallinnoivat Keva ja yksityiset eldkeyhtiot, kansaneldkkeen

maksatuksen hoitaa Kela. (Kananen 2017, 30-31.) Jarjestelmaa on tdydennetty
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takuuelakkeella vuodesta 2011 alkaen (Laki takuueldkkeesta 703/2010). Tyotto-
myysturvajarjestelma on jakaantunut ansiosidonnaiseen paivarahaan (maksajina
tyottomyyskassat) ja Kelan maksamaan peruspaivarahaan ja tydmarkkinatukeen
(Kela, 2019.). Kelan toimeenpanemaan sosiaaliturvaan kuuluvat myos sairaus-
vakuutuslain mukaiset etuudet. Suomalainen sairausvakuutus syntyi sodan jal-
keiseen aikaan poliittisen kadenvaannon jalkeen. Ennen sairausvakuutuslakia
(1963) saadettiin kansaneléakelaki (1937) ja tyoeldkelait (1960). Sairauskassajar-
jestelma oli ollut olemassa jo vuosisadan vaihteesta alkaen. (Niemela 2014, 29-
30, 85.) Sairausvakuutus sisélsi 1963 sairaanhoito- ja paivarahavakuutuksen, &i-
tiysvakuutuksen sekéa sairauksien ehkaisyn. Tuolloin vakuutus oli jo maailman
kattavimpia. Vuosien 1980 — 1995 valilla Kela sai hoidettavakseen myds ty6tt6-
mien perusturvan, lasten kotihoidon tuen, lapsilisan, yleisen asumistuen ja soti-
lasavustuksen, opintotuen ja aitiysavustuksen. (Niemela 2014, 130.) Toimeentu-
lotuki on kehittynyt kdyhainhoitolain (1922) ja huoltoapulain (1956) jalkelaisena.
Alun alkaen ehtona sosiaaliavulle oli ensin taysi varattomuus ja sen jalkeen kay-
tettavissa olevien varojen vahyys. Sosiaalihuoltolaki korvasi huoltoapulain
vuonna 1984 ja toimeentulotuki oli syntynyt. Jokaisella, jolla ei ollut riittavaa toi-
meentuloa, oli oikeus toimeentulotukeen. Kunnan sosiaalitoimella oli velvollisuus
jarjestaa palveluita ja maksaa toimeentulotukea. Yhteiskunnan rakenteen muutos
aiheutti myos uudenlaisia palveluiden tarpeita ja saman aikaisesti kehitettiin
muun muassa terveydenhuollon palveluita ja lasten paivahoitojarjestelmaa. (Hii-
lamo, Niemel&d, Pykala, Riihela & Vanne 2012, 11; 14-16.)

Hyvinvointivaltion ja sen tulonsiirtojen seka palveluiden kehittdminen hyvinvoin-
nin lisédajina ovat kulkeneet kasi kadessa taloudellisen kehittymisen kanssa ja ol-
leet riippuvaisia poliittisesta paatoksenteosta ja ilmapiiristd. Myds pohjoismaisen
hyvinvointivaltion ulkopuolisissa maissa etuudet seka niiden kattavuus vaestossa
lisdantyivat aikavalilla 1950 — 1970. (Cousins 2005, 77—78.) Vaikka yleisesti on
maaritelty pohjoismainen hyvinvointivaltio ja sen tunnuspiirteet, ei kaikkien poh-
joismaiden sosiaalipolitikka ole samanlaista. Greve mukailee Esping-Andersenin
perinteista maarittelyd kuvaamalla, ettd malliin sisltyy tavoite sosiaalisesta yh-
tendisyydesta ja korkea luottamus. Tulonsiirtojen ja palveluiden on katsottu mini-

moivan kodyhyytta ja luovan tasa-arvoa. (Greve 2015, 249.)

Sosiaaliturvajarjestelmamme kehittamisen jalkeen perustoimeentulotuen Kela -

siirto on ollut luultavasti merkittavin muutos suomalaisessa sosiaaliturvassa.
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Opinnaytetydmme keskittyy sosiaaliturvan osalta nimenomaan Kelan toimeenpa-
nemaan perustoimeentulotukeen, mutta myds kuntien vastuulla oleviin ehkéaise-
vaan ja taydentavaan toimeentulotukeen viittaamme. Kelan rooli sosiaaliturvan
toimeenpanijana on otettava huomioon pohtiessa perustoimeentulotuen Kela -
siirtoa ja sen seurauksia. Sosiaaliturvajarjestelman tuntemus ja hyvinvointivaltion
kehittymiseen perehtyminen seka Kelan roolin tunnustaminen sosiaaliturvan toi-
mijana antaa viitekehyksen sille, mista puhumme, kun puhumme perustoimeen-

tulotuen Kela -siirrosta ja palveluiden tuottamisesta Kelassa.

3.6 Toimeentulotuki

Toimeentulotuki on viimesijainen etuus, jolla on tarkoitus turvata yhteiskunnan
jadsenen toimeentulo ja edistaa itsenaista selviytymista elamassa, jos toimeentu-
loa ei voi saada ansioty6lla, ensisijaisilla etuuksilla, kuten ty6ttomyyspéaivarahalla,
elatusvelvollisen huolenpidolla tai jollakin muulla tavalla. Toimeentulotuki koostuu
perustoimeentulotuesta, tdydentavasta toimeentulotuesta ja ehkaisevasta toi-
meentulotuesta. (Laki toimeentulotuesta, 1412/1997 1:1-28.) Toimeentulotuki on
viimesijainen etuus, jolla turvataan Suomessa asuvien henkiléiden toimeentulo,
taloudellinen edellytys elamalle. Viimesijaisuus tarkoittaa sita, etta toimeentulo-
tuen avulla henkilon toimeentulo turvataan, jos se ei mitenkaan muuten, esim.
jonkun toisen sosiaaliturvaetuuden kautta tule turvatuksi. Toimeentulotuen lain-
saadanta, kehittaminen ja ohjaaminen kuuluvat Sosiaali- ja terveysministerion

vastuulle (Sosiaali- ja terveysministerid, Toimeentulotuki).

Toimeentulotuesta sdadetdan toimeentulotukilaissa. Toimeentulotuen tarkoitus
on turvata henkilon ja perheen ihmisarvoisen elamén kannalta vahintdan valtta-
maton toimeentulo. Ehkaisevan toimeentulotuen tarkoitus on lain mukaan edistaa
henkilon ja perheen sosiaalista turvallisuutta ja omatoimista suoriutumista seka
ehkaista syrjaytymista ja pitkaaikaista riippuvuutta toimeentulotuesta. (Laki toi-
meentulotuesta 1412/1997 1:1 8.) Toimeentulotuella turvataan siis yksilon tai per-
heen asuminen ja toimeentulo siten, ettd ne kattavat ihnmisarvoisen elaméan edel-
lytykset. Ehkaisevalla toimeentulotuella tavoitteet ovat syrjaytymista ehkaisevia:

sen avulla pyritddn ehkdisemaan riippuvuutta toimeentulotuesta ja syrjaytymista.
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Perustoimeentulotuessa huomioidaan perusosalla katettavat menot seka muita
perusmenoja. Perusosaan kuuluvat muun muassa ravintomenot, vaatemenot,
vahaiset terveydenhuoltomenot, paikallislikenne, sanomalehdet, puhelin- ja tie-
tolikennemenot. Tarkoitus on siis kattaa henkilon tai perheen jokapaivaiseen ela-
maan kuuluvia menoja. Muita perusmenoja ovat asumiseen liittyvat menot (ylei-
sesta asumistuesta annetun lain mukaiset asumismenot, taloussahkdsta aiheu-
tuneet menot seké kotivakuutus), muut kuin perusosaan sisaltyvét terveyden-
huoltomenot, lasten paivahoito- ja iltapaivatoimintamenot, lapsen tapaamiskulut
seka valttamattoman henkilollisyystodistuksen, oleskeluasiakirjan ja matkustus-
asiakirjan hankintamenot. (Laki toimeentulotuesta 1412/1997 2:7 8.) Perusosan
suuruus on sidottu kansanelékeindeksiin (Laki Kansanelakeindeksista 456/2001
1-6 8).

Taydentavaan toimeentulotukeen kuuluvat erityismenot, joita ovat ylimaaraiset
asumismenot ja erityisista tarpeista tai olosuhteista aiheutuvat menot. Toimeen-
tulotukilain mukaan toimeentulon turvaamiseksi ja itsendisen suoriutumisen edis-
tamiseksi voidaan taydentavalla toimeentulotuella kattaa muita, kuin perusosaan
kuuluvia menoja. Laissa maaritetaan tahan sisallytettavan harkittuja tarpeellisia
menoja. Taydentavan toimeentulotuen kasittelee kunnan sosiaalitoimi ja jo laissa
on huomioitu menojen huomioimisessa tarvittava harkinta. Erityisena tarpeena
tai olosuhteena voidaan pitda esimerkiksi pitkdaikaista toimeentulotuen saa-
mista, pitkdaikaista tai vaikeaa sairautta taikka lasten harrastustoimintaan liittyvia
erityisia tarpeita. Lainsaadannén mukaan perustoimeentulotuki ja tdydentava toi-
meentulotuki eroavat siis kriittisesti harkinnan osalta. (Laki toimeentulotuesta
1412/1997 2:7c 8.)

Kolmas toimeentulotuen muoto on ehkaiseva toimeentulotuki, joka on myoés kun-
nan sosiaalitoimen myontama. Kunta myontda paattamiensa perusteiden mu-
kaan ehkaisevaa toimeentulotukea sosiaalisen turvallisuuden ja itsenaisen sel-
viytymisen ja syrjaytymisen seka pitkaaikaisen toimeentulotuen tarpeen ehkaise-
miseksi. Ehkaisevaa toimeentulotukea voidaan myontdd muun muassa tuen saa-
jan aktivointia tukeviin toimenpiteisiin, asumisen turvaamiseksi, ylivelkaantumi-
sesta tai taloudellisen tilanteen &killisesta heikentymisesta aiheutuvien vaikeuk-
sien lieventdmiseksi sekd muihin tuen saajan omatoimista suoriutumista edista-
viin tarkoituksiin. (Laki toimeentulotuesta 1412/1997 2:13 §.)
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Toimeentulotukea haetaan Kelasta, jossa oikeus perustoimeentulotukeen arvioi-
daan. Hakemus siirretaan kuntaan, jos asiakas pyytaa sita ja esittad hakemuk-
sessaan muita kuin perusosaan kuuluvia menoja. Asiakas voi halutessaan tehda
hakemuksen taydentavasta ja ehkaisevasta toimeentulotuesta myds suoraan
kuntaan. Kunta ei voi kuitenkaan antaa paatosta taydentavasta ja ehkaisevasta
toimeentulotuesta ennen Kelan paatosta perustoimeentulotuesta kuin poikkeus-
tilanteissa. Kunnat ja Kela ovat velvoitettu yhteistydhon toimeentulotuen tarkoi-
tuksen toteuttamiseksi. Kelan velvollisuus on ohjata asiakasta kunnan sosiaali-
huollon palveluihin. Jos henkild antaa suostumuksensa, hanen puolestaan voi-
daan olla yhteydessa kunnallisesta sosiaalihuollosta vastaavaan viranomaiseen.
Velvoite on kirjattu sosiaalihuoltolakiin ja toimeentulotukilakiin. Sosiaalihuollon
tarpeen ilmoitus on tehtava valittémasti ilman asiakkaan suostumusta, kun ilme-
nee, ettd henkilé6 on kyvytén vastaamaan omasta huolenpidosta, terveydesta tai

turvallisuudesta tai lapsen etu vaatii sitéd. (Rahkonen & Liukonen 2020, 17-18.)

Kela on kasitellyt 1.1.2017 lukien perustoimeentulotuen ja kuntien sosiaalitoimien
vastattavana ovat taydentava ja ehkaiseva toimeentulotuki. Ennen 1.1.2017 toi-
meentulotuki on ollut kokonaisuudessaan kuntien sosiaalitoimien hoidettavana.
Toimeentulotuen siirrosta Kelaan kaytiin keskustelua vuosia puolesta ja vastaan.
Uudistuksen onnistumisen osoittamiseksi tavoitteena oli, ettd asiakkaan aseman
pitaisi parantua, hakuprosessin helpottua, toimeenpanon halventua ja kuntiin jaa-
van henkiloston pitaisi kyeta keskittymaan varsinaiseen sosiaalityohon. (Eronen,
Lehtinen, Londén & Peréalahti 2016, 17-18.) Perustoimeentulotuen siirrosta on
tehty jo useita raportteja ja arviointeja. Siirron tavoitteiden toteutumista on arvioitu

erilaisista nakokulmista.

Ennen siirtopaatosta Kelaan paaministeri Kataisen hallitusohjelmaan perustuen
tehtiin tydryhméa toimeentulotuen uudistamisen selvittamiseksi. Sosiaali- ja ter-
veysministerion tyéryhma ehti tydskennelld marraskuuhun 2013 saakka, kun hal-
litus teki paatoksen arvioida ja selvittda perustoimeentulotuen siirtoa Kansanela-
kelaitoksen toimeenpantavaksi. Paatoksessadan rakennepoliittisen ohjelman toi-
meenpanosta osana julkisen talouden suunnitelmaa vuosille 2015-2018 paami-
nisteri Jyrki Kataisen hallitus esitti ja eduskunta paatti, ettéa perustoimeentulotuen
laskenta ja maksatus siirretddn Kansanelakelaitoksen tehtavéaksi. (Hallituksen
paatos rakennepoliittisen ohjelman toimeenpanosta osana julkisen talouden

suunnitelmaa 2014.)
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Tybryhma toimeentulotuen uudistamisen selvittdmiseksi painotti tydssaan toi-
meentulotuen kokonaisuudistuksen tarkeytta. Perustoimeentulotuen Kela -siirtoa
pidettiin tarkeana rakenteellisena uudistuksena, mutta useita ehdotuksia toi-
meentulotukijarjestelmédn muutoksiksi ei ole huomioitu siirrossa tai poliittisissa
paatoksissa tahan mennessa. Tydryhman raportissa on muun muassa todettu,
ettd perusosaan siséltyvid menoja on paivitettava ja etta perusturvaetuuksien ta-
soa tulee tarkistaa toimeentulotukirippuvuuden ehkaisemiseksi. (Toimeentulo-
tuen uudistamista selvittaneen tyéryhman loppuraportti 2015, 20-21.) Kela -siir-
ron vaikuttavuuden arviointia pidettiin tarkedna tehtavana. Jo Terveyden ja hy-
vinvoinnin laitoksen 2013 julkaisemassa raportissa on todettu toimeentulotukime-
nojen kasvaneen ja sen asiakasrakenteen muuttuneen. (Kuivalainen 2013, 19).
Toimeentulotuen siirron tavoitteina olivat muun muassa kustannusten hillitsemi-
nen ja kasittelyn yhdenmukaistuminen (HE 358/2014). Kunnilla oli kaytbéssaan
toisista poikkeavia soveltamisohjeita perustoimeentulotuen maaraytymisperus-
teisiin. Siirron myota katsottiin, ettd kasittely yhtendaistyisi ja toimeentulotuen ali-
kayttd vahenisi. Perustoimeentulotuen katsottiin olevan laskennallinen etuus,
jonka saajat olisivat suurilta osin jo aiemmin Kela -asiakkaita. (Kivipelto, Tanhua
& Jokela 2019, 6.)

Toimeentulotuen lakimuutos hyvaksyttiin eduskunnassa 12.3.2015 ja sen jalkeen
uudistuksen valmistelu alkoi. Kuntien tehtavien ja velvoitteiden vahentaminen,
yhdenvertainen kohtelu perustoimeentulotukea hakevien asiakkaiden kesken
seka toimeentulotuen myoéntamismenettelyn tehostaminen olivat siis uudistuksen
keskeisina tavoitteina (Eronen ym. 2016, 17-18). Lainvalmistelutyén onnistumi-
sesta toimeenpanon vaikutusten arvioinnin osalta on julkaistu Valtiontalouden
tarkastusviraston tuloksellisuustarkastuskertomus vuonna 2020. Raportissa arvi-
oitiin ja tarkastettiin Kela -siirron kustannusarvioiden toteutumista ja vaikutuksia
muihin viranomaisiin. Myds jarjestelméan jakautumista kahdelle toimijalle (Kela ja
kunnat) tarkastettiin. Raportissa todetaan lainvalmisteluprosessin noudattaneen
vain osin hyvan lainvalmistelun periaatteita. Toimeentulotuen Kela -siirtoon liitty-
via asiantuntijaryhmén arvioon perustuvia varauksia ei huomioitu lain valmistelu-
tydssa. Useilta osin lainvalmistelu ohitti vaikutusarvioinnissa oleellisia asioita,
muun muassa viranomaisvaikutuksia. (Valtiontalouden tarkastusvirasto 2020,
11-15))
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Perustoimeentulotuen kasittely siirrettiin kunnista Kelaan 1.1.2017 alkaen. Siir-
toon oli valmistauduttu, mutta siitd huolimatta se muutti Kela -tyota ja aiheutti mo-
nia seurauksia. Alkuun t6iden kasautuessa Kela oli otsikoissa ja tilanne aiheutti
poikkeuksellisen paajohtaja Elli Aaltosen julkisen anteeksipyynnodn asiakkaille
(Aaltonen 2017). Toimeentulotukisiirto yllatti Kelan; vaikka osaamista etuuskasit-
telysta oli runsaasti entuudestaan, toimeentulotuki poikkesi muista etuuksista sen
siséltavan sosiaalihuollollisen tehtavan ja harkinnanvaraisuuden vuoksi. Lisaksi
henkilostotarve oli aliarvioitu. (Kivipelto, Tanhua & Jokela 2019, 5.) Vuoden 2017
Sosiaalibarometrikyselyssé 70 prosenttia vastanneista Kelan toimihenkil6ista
vastasi toimeentulotuen kasittelyn olleen erittain ruuhkautunut Kela -siirron ta-
pahduttua. Kelan toimihenkil6ilté aineisto kerattiin maaliskuun alussa 2017. (Naa-
tanen ym. 2017, 119-120.) Pahimmillaan perustoimeentulotuen ruuhkautuminen
oli juuri kevaalla 2017. Kela purki ruuhkaa lisarekrytoinneilla ja ylitéilla. Huhti-
kuussa 2017 apulaisoikeusasiamies totesi toimeentulotuen kasittelyn viivasty-
neen lainvastaisesti. Ratkaisussa (EOAK 1301/2017) han toteaa eduskunnan oi-
keusasiamiehen kansliaan saapuneen satoja kanteluita koskien perustoimeentu-
lotukea, Kelan menettelya ja kasittelyn viivastymista. Apulaisoikeusasiamies on
saanut Kelalta selvityksen toimista, joilla kasittely lainmukaisessa ajassa turva-
taan, mutta toteaa, ettd resursseihin ja tyomaaraan liittyvilla syilla ei voi perustella
toimeentulotuen kasittelyn viivastymista. Asiakkaan oikeusturva perusoikeudeksi
katsottavassa asiassa edellyttdd lainmukaisessa ajassa toteutuvaa kasittelya.
(Oikeusasiamiehen ratkaisuja 2017.) Apulaisoikeusasiamiehen ratkaisun jalkeen
Kela maksoi korvauksia asiakkaille hakemusten kasittelyn viivastymisesta.

Toimeentulotukisiirron alkuun naytti siis, etta siirron tavoitteet ovat kaukana saa-
vutettavista. Toimeentulotuen menot ovat kasvaneet jatkuvasti vuodesta 2013.
My0s taysin tulottomien henkildiden mé&éara on lisdantynyt, toimeentulotukisiirron
alusta kesakuuhun 2018 asti Suomessa oli 90 000 kotitaloutta, jotka ovat olleet
ainakin kuukauden tulottomia, vain verottomien etuuksien, kuten asumistuen ja
perustoimeentulotuen saajina. (Kivipelto ym. 2019, 8.) Tilastojen mukaan reilu
kolmannes Kelasta ensi kertaa toimeentulotukea hakeneista sai edeltavien kuu-
kausien aikana Kelan tyottomyysetuuksia. Kolmannes perustoimeentulotuen
saajista ei ollut saanut mitédan etuuksia toimeentulotukea edeltdvan kolmen kuu-

kauden aikana. Joka kahdeksas oli saanut opintorahaa ja joka kymmenes Kelan
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elakettd. Muita Kelan etuuksia saaneita oli vain muutamia prosentteja. (Jauhiai-
nen & Korpela 2019, 26-27.)

Perustoimeentulotuen siirron myota Kelan vastattavaksi tulivat kaikki perustoi-
meentulotuen toimeenpanon, neuvonnan ja harkintavallan tehtavat. Kuntien vas-
tuulle jaivat edelleenkin taydentavan ja ehkéaisevan toimeentulotuen tehtavat. Ke-
lan tehtavaksi tuli huolehtia, ettd asiakkaat ohjataan tarvittaessa kuntien hoita-
man sosiaalityon piiriin. (Eronen ym. 2016, 17-18.) Uudistuksen tavoitteena oli
tehostaa perustoimeentulotuen myéntamismenettelya, mutta se ei ole toteutunut
odotetulla tavalla. Perustoimeentulotuen toimeenpano Kelassa on osoittautunut
vaativammaksi kuin odotettiin. Tyon vaativuuteen vaikuttavia tekijoité ovat ratkai-
sutyélle asetetut laadulliset ja maaralliset tavoitteet, kokonaistilanteiden hahmot-
taminen seka tyoélaiden tarkistusratkaisuiden kasittely. Hallituksen esitys perus-
toimeentulotukisiirrosta arvioi, ettéa toimeentulotuen kasittely Kelassa hoituisi pit-
kalti samoilla liitteilla ja selvityksilla, joita Kelassa on jo ensisijaisten etuuksien
puitteissa. Perustoimeentulotuen ratkaisu edellyttdd kuitenkin tilanteen selvitta-
mista koko hakijakotitaloudelta, sisaltden henkildiden menot ja omaisuuden. To-
teutuneen siitomallin tavoite oli myds se, etta Kela pystyy "yhden luukun periaat-
teella” ratkaisemaan samalla ensisijaisen etuuden ja toimeentulotuen. Kaytan-
ndssa tama on useissa tapauksissa haastavaa siksi, etta toimeentulotuen laki-
saateinen kasittelyaika on lyhyempi kuin useimpien ensisijaisten etuuksien. En-
sisijaiset etuudet voivat myds vaatia esimerkiksi laaketieteellisten selvitysten
hankkimista, jonka vuoksi k&sittely ei toteudu toimeentulotuen lakisaateisessa
ajassa. (Valtiontalouden tarkastusvirasto 2020, 25-29.)

Toimeentulotuen siirto on vaistamatta edelleen muuttanut Kelan roolia yhteiskun-
nassamme sosiaaliturvan toimeenpanijana, koska kyseessé on ns. viimesijainen
etuus. Kela toimeenpanee nyt entista kokonaisvaltaisemmin sosiaaliturvaetuuk-
sia. Ennen siirtoa Kelan rooli ei ollut yhtd kokonaisvaltainen, koska tarvittaessa
Kela ohjasi heikoimmassa taloudellisessa asemassa olevan asiakkaan kunnan
sosiaalitoimeen toimeentulotukea hakemaan ja toimeentulotuen tarvetta aiheut-
tavia syitd ei valttamatta nahty tarpeelliseksi selvittdd Kelassa, koska se oli sel-
keasti kunnan sosiaalitoimen vastuulle kuuluva tehtava. Nyt asiakkaiden tilanteet
toimeentulon turvaamisen osalta hoidetaan lahes kokonaisuudessaan Kelassa
alusta loppuun saakka. Tamé& nadkyy mm. siind, ettd hankalimmassakin ase-

massa olevien asiakkaiden asiointi toimeentulon turvaamisen osalta tapahtuu
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Kelassa eika asiointia tapahdu valttdamatta lainkaan kunnan palveluissa. Toi-
meentulotuen viimesijaisuuden vuoksi Kelalla on entistd suurempi vastuu varmis-
taa, etta asiakkaan oikeus ihmisarvoisen elaman edellyttdmaéan toimeentuloon ja
huolenpitoon toteutuu. Kelan tydntekijoilla taytyy olla osaamista tunnistaa asiak-
kaan mahdolliset muut palvelutarpeet ja kykya ohjata asiakas esimerkiksi kunnan
sosiaalityon piiriin, vaikka toimeentulon turvaaminen tapahtuisikin Kelasta kasin.
Asiakas ei valttamatta itse osaa hakeutua kaikkien tarvitsemiensa palveluiden
piiriin, vaan asioi omasta aloitteestaan vain toimeentulonsa turvaamisensa tii-

moilta Kelassa.

Vuoden 2016 Sosiaalibarometriin on selvitetty kuntien sosiaali- ja terveysjohta-
jilta, sosiaalityontekijoilta ja Kelan tyontekijoiltéa mielipiteité paatoksesta siirtda pe-
rustoimeentulotuki Kelan hoidettavaksi. Selvityksen mukaan kaikki Kelan vastaa-
jat kannattivat siirtoa. Sosiaali- ja terveysjohtajista 77 prosenttia piti paatosta oi-
keana. Sosiaalitytntekijoista puolestaan 73 prosenttia piti paatosta oikeana. So-
siaalityontekijoistéa siirtoon myonteisesti suhtautuneet perustelivat kantaansa
silla, etta siirron myota vapautuu resursseja sosiaalitydhon. Kuntien sosiaali- ja
terveysjohtajat perustelivat myonteista kantaansa siirtoon silla, etta siirto vahvis-
taisi tasapuolisuutta ja yhdenmukaisuutta valtakunnallisella tasolla. Myos Kelan
vastaajat olivat sitéd mielta, etta perustoimeentulotuen siirto Kelaan yhdenmukais-
taa myontdperusteet ja sité kautta kuntakohtaiset erot vahenisivat. Lisaksi usei-
den vastaajien mielesta siirto on perusteltu, koska Kelassa on jo valmiina perus-
toimeentulotuen kasittelemiseksi tarvittavat tiedot ensisijaisista etuuksista. Posi-
tivisena seikkana vastaajat nostivat esille myos viranomaisten paallekkaisen
tydn vahenemisen ja mahdollisuuden asioida yhdella luukulla seka sen, etta kyn-
nys hakea toimeentulotukea voi madaltua Kela-siirron seurauksena. Perustoi-
meentulotuen Kela-siirtoon liittyen oli my6s varauksellisia mielipiteitad. Osa vas-
taajista pelkasi, ettd asiakkaiden henkilokohtaisen palvelun, ohjauksen ja palve-
lutarpeen arviointi heikentyy. Varauksella siirtoon suhtautuvat toivat esille, etta
toimeentulotuki on sosiaalityon valine havaita perustoimeentulotuen asiakkaiden

avun tarpeet. (Eronen ym. 2016, 19-21.)

Perustoimeentulotuen siirryttyd Kelan hoidettavaksi on tuen hakijoista aiempaa
paljon enemman ja tarkemmin saatavilla erilaista rekisteritietoa. Tiedot ovat myos
nopeasti kaikkien saatavilla. (Jauhiainen & Korpela 2019, 7.) Erilaisten rekisteri-

tietojen saaminen on myds seikka, joka antaa mahdollisuuden tehda ja kehittéa
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toimeentulotukiasiakkaiden suhteen kansalais- ja aluelahtoista tyota niin Kelassa
kuin muillakin sosiaalipalveluita tuottavilla tahoilla. Kelan etuus- ja palvelutoimin-
nan vastuulla on myo6s tunnistaa ja osata ohjata asiakkaat tarvittaessa muiden
palveluiden piiriin. Suomen sosiaaliturvajarjestelman tavoitteena on turvata jokai-
sen toimeentulo ja huolenpito kulloisessakin elamantilanteessa. Palveluiden jar-
jestaminen toteutetaan puolestaan varsin paikallisesti, padaosin kuntakohtaisesti.
Jotta sosiaalialalla voidaan tehda tyotéa aidosti kansalais- ja aluelahtdisesti, tyon-
tekijoiden on tunnistettava eri toimijat, jotka palveluja tuottavat, jotta asiakas voi-
daan ohjata aina tilanteen mukaisesti tarkoituksenmukaisimman palvelun piiriin.
Tama aiheuttaa haasteita tyontekijoille, koska palvelut vahvasta julkisesta paino-
tuksesta huolimatta ovat enemman ja enemman pirstaloituneet myés muille toi-
mijoille eli yksityiselle ja kolmannelle sektorille. Kela on toimijana valtakunnalli-
nen, ja jakautunut etuustoiminnan ja asiakaspalvelun osalta kahteen eri organi-

saatioon.

Perustoimeentulotuen Kela -siirron tarkoitus, toteutus ja seuraukset etenkin vuo-
den 2017 aikana eivat kulkeneet kasi kddessa. Emme keskity tydssamme pel-
kastaan toimeentulotukisiirtoon ja sen onnistumiseen, mutta asiaan paneutumi-
nen ja siirron vaikutusten arvioiminen on valttdméatontéa. Uusien palvelumuotojen
kehittamisen taustalla ovat syrjaytymisen ehkaisyn nakoékulma ja toimeentulotu-
kisiirron tuomat haasteet. Alun vaikeuksien jalkeen Kelassa on kehitetty toimeen-
tulotukity6ta jatkuvasti ja myds Kelan asiakaspalvelu on jatkuvan arvioinnin ja ke-

hittdmisen kohteena.

Sosiaalityon nakokulma toimeentulotuen tydssa on erittdin kiinnostava etuuden
tulevaisuuden ja Kelan tyon kannalta. Perustoimeentulotuen Kela -siirron yhtey-
dessa pohdinnassa oli malli, jossa lakia muutetaan siten, etta harkintaa vaativia
tilanteita poistetaan perustoimeentulotukilaista. Lakia kuitenkin muutettiin siten,
ettd tarveharkinta sailyy ja harkintaa edellyttavia aiemmin tdydentavaan toimeen-
tulotukeen sisaltyvia menoja lisattiin perustoimeentulotukeen (muun muassa
omistusasunnon valttaméattémat hoitomenot ja muuttoon liittyvat menot, lasten
paivahoitomenot ja koululaisten iltapaivatoiminnan kulut, lapsen tapaamisesta
johtuvat menot seka valttamattoman henkilétodistuksen, oleskelu- tai matkustus-
asiakirjan kustannukset). Kela -siirrossa taloudellinen tuki ja sosiaalityd pyrittiin
erottamaan toisistaan, mutta Kelaan siirtyi harkinta- ja tunnistamisvelvollisuus so-

siaalityon tarpeelle ja ohjaaminen kunnan palveluiden piiriin. Aiempaan malliin



44

nahden sosiaalityd ja etuuden maksaminen ovat entistd kauempana toisistaan,
kun sosiaalitoimen etuuskasittelijalla on ollut usein suora yhteys sosiaalityonteki-
jaén. (Valtiontalouden tarkastusvirasto 2020, 21-22.)

Yksi huomioitava asia perustoimeentulotuen siirrossa oli asiointi ja hakemusten
tekeminen Kelaan. Kela on ollut edellakavija sahkoisen asioinnin kehittamisessa
jo pitkdan ja suurin osa etuuksista on haettavissa sahkoisesti. Toimeentulotuen
suhteen asia on kaksijakoinen. Perustoimeentulotuen siirron lainvalmistelun tar-
kistuksessa todetaan myos, etta lainvalmistelun asiakasvaikutukset huomioitiin
lahinna niiden asiakkaiden kohdalta, jotka pystyvat hakemaan etuuden sahkaoi-
sesti ja hakevat vain perustoimeentulotuen. Hallituksen esitysluonnoksesta an-
netuissa lausunnoissa asiantuntijat totesivat kirjallisen hakumenettelyn aiheutta-
van riskin syrjaytymisen lisdéntymiselle. (Valtiontalouden tarkastusvirasto 2020,
15; 21.) Osa asiakkaista on tyytyvaisia sahkodiseen hakemiseen ja jo vuonna 2018
64 % perustoimeentulotuen hakemuksista tehtiin verkkoasioinnissa (Kela 2018).
Siita huolimatta Kela on pyrkinyt kehittdmaan erilaisia asiointitapoja niille, jotka
eivat pysty asioimaan séhkoisesti. Sosiaalitoimeen tulee edelleen yhteydenottoja
myo6s perustoimeentulotukeen liittyen esimerkiksi asiakkaiden ollessa tyytymat-
tomid Kelan paatokseen, mutta sosiaalitydntekijoiden arvioiden mukaan myos
Kelan palveluverkoston rajallisen kattavuuden ja aukioloaikojen vuoksi. Kaikilla
asiakkailla ei ole mahdollisuutta hakea etuutta itse etenkaan séahkoisesti, mutta
kuntaan ollaan yhteydessa siitdkin syysta, ettei myoskaan suullinen asiointi on-
nistu kaikilta asiakkailta (Valtiontalouden tarkastusvirasto 2020, 35.) Perustoi-
meentulotuen hakemisen kunnan sosiaalitoimelta katsottiin aiheuttavan tuen ali-
kayttoa, ja verkkohakemisen myota leimaavuus on poistunut. Toisaalta on asia-

kasryhmig, joille tama on aiheuttanut lisda haasteita hakemiselle.
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3.7 Toimeentulotuen tilastoja ja kehityssuuntia

Toimeentulotuen saajien maara ja maksettu toimeentulotukimaara on tilastoitu
perustoimeentulotuen Kela -siirtoa edeltavalta ajalta Terveyden- ja hyvinvoinnin
laitoksen sotkanet.fi -tietokantaan ja perustoimeentulotukisiirron jalkeiselta ajalta
Kela tilastoi ja raportoi toimeentulotuen asiakasmaarista ja etuussummista. Tilas-
tojen kautta on seurattavissa toimeentulotuen tarpeen kehitys. Tilastojen kautta
on saatavissa myds tarkemmin tietoa toimeentulotuen saajista, esimerkiksi ik,
perheluokka ja onko heilla muita tuloja. Naiden tietojen perusteella on mahdollista
tunnistaa asiakasryhmia, jotka ovat mahdollisesti muita voimakkaammin erityisen
tuen tarpeessa. Tilastojen kautta paljastuvien kehityssuuntien ja epakohtien kor-

jaaminen voi vaatia poliittista paatoksentekoa.

Toimeentulotuen saajakotitaloudet ja saaja henkilot
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Kuvio 5. Toimeentulotuen saajakotitaloudet ja saaja henkildt koko Suomessa vuosina
2010-2019. (Sotkanet.fi 2020.)
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Toimeentulotuen saajakotitaloudet Kelan Pohjoisen
vakuutuspiirin ja asiakkuusyksikon alueella
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Kuvio 6. Toimeentulotuen saajakotitaloudet Kelan Pohjoisen vakuutuspiirin ja asiakkuus-
yksikén alueella vuosina 2017-2019. (Sotkanet.fi 2020).

Tilastojen perusteella toimeentulotuen saajien maarassa ei ole valtakunnallisesti
eika alueellisestikaan tarkasteltuna tapahtunut juurikaan muutosta viime vuosien
aikana. Vaikuttaa siis silta, etta toimeentulotuen tarve on vakiintunut nykyiselle
tasolle eika esimerkiksi ensisijaisten etuuksien tasoa ole pystytty nostamaan niin,
ettd toimeentulotuen tarvetta ei ensisijaisen etuuden tai tulonléhteen rinnalla olisi.
Liséksi toimeentulotuen saajissa on iso osa niita, joilla ei ole mitdan verotettavaa
tuloa. Vuonna 2017 perustoimeentulotuen siirron jalkeen Kela maksoi koko Suo-
messa euromaaraisesti toimeentulotukea yhteensa 722,08 miljoonaa euroa (Ke-
lan tilastollinen vuosikirja 2017, 327-328). Vuonna 2018 perustoimeentulotukea
maksettiin yhteensa 715,95 miljoonaa euroa. Perustoimeentulotukea saavien ko-
titalouksien méaara ja saajien maard myos kasvoi. (Kelan perustoimeentulotuki
2018, 325-326.) Vuonna 2019 perustoimeentulotuen saajien maara alkoi vaheta,
mutta vuoden 2020 koronapandemia muutti tilannetta. Huhtikuussa 2020 perus-
toimeentulotuen saajien mé&ara kasvoi 232 503 henkiloon ja 151 312 kotitalou-
teen, maarat olivat suurempia, kuin kevatkuukausina perustoimeentulotuen saa-

jien maarat aiemmin. (Toimeentulotuen tietopaketti 2020.)
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Perustoimeentulotukea saavilla kotitalouksilla noin puolella tulona on Kelan mak-
sama tyottdmyysetuus ja neljalla viidesta perustoimeentulotukea saavilla kotita-
louksilla on maksussa yleinen asumistuki. Perustoimeentulotuki on siis etuus,
jolla paikataan usein perusturvaa, joka on riittamaton. Tata hyvin kuvaa se, etta
melkein 40 prosenttia tyémarkkinatuen saajista saa myds perustoimeentulotu-
kea. Sama tilanne on myds vahimmaismaaraisten paivarahan saajilla, myds he
ovat usein oikeutettuja perustoimeentulotukeen. Paakaupunkiseudulla perustoi-
meentulotukea tarvitaan kattamaan suuria asumiskustannuksia. Noin kolmas-
osassa perustoimeentulotukea saavista kotitalouksista on siina tilanteessa, etta
joko tuen hakija tai hanen puolisonsa on vailla mitd&n ensisijaista etuutta tai an-
siotuloja. Tama tarkoittaa sita, ettd he eivat saa esimerkiksi tyottdomyysturvaa,
mutta usein saavat kuitenkin muita verottomia tukia, joita ovat mm. yleinen asu-
mistuki tai elatustuki. (Toimeentulotuen tietopaketti 2020.) Vaikuttaa siis silta, etta
tydmaata on paljon sen suhteen, miten viimesijaisen taloudellisen tuen tarve saa-
taisiin védhenemaan ja etta siitd saataisiin etuus, johon tarvitsisi yhd useamman
turvautua vain lyhytaikaisesti, jollaiseksi toimeentulotuki on tarkoitettu. Kelan mo-
niammatillinen palvelu ja asiakkuusvastaavapalvelu voisivat olla tyévalineita sii-
hen, etté asiakkaiden tilanteita voitaisiin tarkastella yksiléllisemmin ja l0ytaa kei-
noja saattaa asiakkaat ensisijaisten etuuksien piiriin ja parhaassa tapauksessa

ansiotulojen aarelle.

Vuoden 2019 sosiaalibarometri kartoitti toimeentulotuen nykytilaa. Toimeentulo-
tuen kayttd on lisdéantynyt edelleen, tulkinnat yhdenmukaistuneet ja Kela kasitte-
lee hakemukset suurimmilta osin seitseman péaivan maaraajassa. Kunnissa sosi-
aalitydbhon ei ole kuitenkaan vapautunut odotettua lisaresurssia. Sosiaalitoimet
tavoittavat asiakkaat heikommin ja yhdenmukaiset kaytannot kunnissa puuttuvat.
Kelassa sosiaalityon tarpeen ilmoitusten tekemista on lisatty. (Eronen, Londén &
Peltosalmi 2019, 82—84.) Varsinkin nuorten asiakkaiden naktkulmasta tassa voi-
kin piilld ongelma, jossa nuoreen asiakkaaseen ei saada riittavaa yhteytta ohjaa-
miseksi sosiaalitydn palveluihin. Kuten sosiaalibarometrissa todetaan, erityisesti
nuoret sosiaalitydbhon ohjatut voivat jopa valtella palveluja. Tassa yhteydessa Ke-
lan moniammatillinen palvelu tai asiakkuusvastaavapalvelu voi toimia matalam-
man kynnyksen apuna, jossa nuoren tilanteeseen tartutaan sen viranomaisen
toimesta, jossa asiakas asioi ensimmaisend, esimerkiksi hakemassa ensisijaista

etuutta tai perustoimeentulotukea Kelasta.
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Perustoimeentulotuen siirron yhteydessa Kela on kehittdnyt sen hakemusmenet-
telyd, sisaistd ohjeistusta ja saavutettavuutta. Etuuden kasittely on organisoitu
yhdenmukaisen prosessin mukaiseksi. Kelassa on pyritty siihen, etta saman ai-
kaisesti vireilla olevat etuudet ratkaistaan saman aikaisesti toimeentulotuen
kanssa. Toimeentulotukiasioiden oikeudellisen asiantuntijatydryhméan kevaalla
2020 valmistuneessa raportissa arvioidaan, etta kasittely on yhdenmukaistunut
Kelan luoman etuusohjeistuksen myota ja rekisteritietoja kayttamalla ja tyota or-
ganisoimalla etuuden kasittely onnistuu paasaantoisesti maaraajassa. (Rahko-
nen & Liukonen 2020, 20.) Perustoimeentulotuen siirron ongelmat nayttavat ra-
portin mukaan olevankin juuri tilanteissa, joissa asiakkailla on muukin, kuin talou-
dellisen tuen tarve ja etuuden ja sosiaalityon valinen yhteys on etaantynyt Kela -
siirron myo6ta. Tahan liittyva huoli tuli esille myds haastatteluaineistoistamme:
onko kaikilla tyontekij6illa Kelassa riittdvaa osaamista tunnistaa asiakkaiden

muutkin kuin taloudellisen tuen tarpeet?

Toimeentulotuen Kela -siirto on mahdollistanut aiempaa tarkemman toimeentu-
lotukiasiakkaiden ja toimeentulotukimenojen tilastoinnin. Toisin kuin aiemmin
kunnista, tietoa Kelan rekistereistd saadaan runsaasti. Tilastotiedon perusteella
voidaan analysoida, missa ja miten toimeentulotuen tarve on suurin. Toimeentu-
lotuen saajista on tehty tutkimuksia ja rekisteriselvityksid, muun muassa vuonna
2019 julkaistu Valtioneuvoston selvitys- ja tutkimustoiminnan julkaisusarjaan kuu-
luva Toimeentulotuen saajien elamantilanne, asuminen ja tyénteko -tutkimus. Sii-
hen on koottu Kelan rekistereisté kotitalous- ja henkilétasoista aineistoa. Aineis-
ton yhteenvedossa todetaan, etté nuoret ja tyottomat ovat suurin ryhma toimeen-
tulotuen saajissa. Merkittava osa heista ei saa ensisijaisia etuuksia. (Jauhiainen
& Korpela 2019, 70.) Havainto siitd, etta suuri osa toimeentulotuen saajista on
ensisijaisen etuuksien tai ns. syyperusteisen sosiaaliturvan saamisen ulkopuo-
lella, voi herattaa kritiikkia koko jarjestelméaa kohtaan. On selvaa, ettd tasoltaan
ensisijaiset etuudet ovat jddneet kustannustason kehityksesta jalkeen ja nain
syntynyttd aukkoa korvataan toimeentulotuesta, mutta se ei selitd toimeentulotu-
kea ilman muita tuloja hakevien maaraa. Nuorten hakijoiden maéra voi osaltaan
selittda tata, koska nuorten on esimerkiksi haastavampi paasta tyottomyysetuuk-

sien piiriin.
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Toimeentulotukijarjestelman uudistamista tarjotaan ratkaisuksi eriarvoistumiske-
hitykseen my6s sosiaalialan ammattilaisilta keratyn Sosiaalibarometrin tulok-
sissa. Vastausten mukaan suuri osa ammattilaisista on sita mielta, etta toimeen-
tulotuella korvataan ensisijaisten etuuksien pienuutta. Kehittdmiskohteina nah-
daan byrokratian purkaminen ja jarjestelman yksinkertaistaminen. (Naatanen &
Londén 2018, 31-33.) Sosiaalibarometrissa 2018 toimeentulotuen Kela -siirtoa
pidetaan alkuvaiheen ongelmista huolimatta oikeana ratkaisuna, ja osa vastaa-
jista kannattaa myds taydentavan toimeentulotuen siirtamista Kelan kasitelta-
vaksi. Kasitykset kansalaisten yhdenvertaisuuden paranemisesta vaihtelevat si-
ten, ettd Kelan johdosta ja toimihenkilGista suurin osa uskoo yhdenvertaisuuden
parantuneen. Sosiaalijohtajilla ja sosiaalityontekij6illa kasitys ei ole ndin hyva.
(Naatanen & Londén 2018, 42-47.)
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4  TUTKIMUSTULOKSET JA NIIDEN TARKASTELU

4.1 Haastatteluaineisto ja sen purku

Toteutimme aineiston hankinnan kolmessa vaiheessa. Ensin haastattelimme Ke-
lan tyontekijoita (Liite 1) ja sen jalkeen Kelan esimiehia ja suunnittelijaa (Liite 2).
Lopuksi teimme viela sahkopostihaastattelun kolmen eri kunnan sosiaalitoimessa
tydskenteleville henkildille (Liite 3). Kaikki haastatteluaineistot kasittelimme ano-

nyymisti.

Valitsimme ensimmaisen haastatteluaineiston keruuseen avaininformanttijou-
kon, joka koostui seuraavasti: haastateltavia oli yhteensa 7 kappaletta, joista 3
tyoskentelee Pohjoisessa asiakkuusyksikdssa ja 4 Pohjoisessa vakuutuspiirissa.
Valitsimme haastateltavia tarkoituksella eri etuusryhmista ja eri palveluryhmista,

jotta saamme riittavaa vaihtelua vastauksiin.

Toiseen haastatteluaineistoon valikoimme Pohjoisen vakuutuspiirin ja Pohjoisen
asiakkuusyksikon esimiehistd ja suunnittelijoista seuraavanlaisen avaininfor-
manttijoukon: haastateltavia oli yhteensa 4 kappaletta, joista 1 tydskentelee Poh-
joisen asiakkuusyksikén suunnittelijana, 1 Pohjoisen asiakkuusyksikon esimie-
henéa seké& 2 Pohjoisen vakuutuspiirin esimiehind. My6s esimiehet ja suunnitteli-
jan valikoimme tarkoituksella eri yksikdista ja erilaisista etuus- ja asiakaspalvelu-
ryhmista, jotta saimme mahdollisimman monipuoliset nakemykset tutkimusaihee-

seemme.

Kuntapuolelta hankimme sahkodpostihaastattelulla aineistoa seuraavalta infor-
manttijoukolta: Pohjoisen vakuutuspiirin ja asiakkuusyksikén alueella sijaitsevan
suuremman kaupungin sosiaalijohtajalta sekd Meri-Lapin alueella sijaitsevan
kunnan yhdelta sosiaalityontekijalta ja Keski-Pohjanmaan alueella sijaitsevan
kunnan yhdeltd sosiaalityontekijalta. Sahkopostihaastatteluun paadyimme kunta-
sektorin osalta sen vuoksi, etta siten pystyimme joustavasti haastattelemaan eri
organisaatioissa tyoskenteleviad ilman teknisia ongelmia. Lisaksi arvioimme, etta

sahkdpostihaastattelu soveltui kuntaedustajien haastattelumuodoksi, koska he
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ovat kaikki asiantuntijoita, joiden on helppo ymmartaa haastattelun aihe ja kysy-
mykset. Sahkopostihaastattelu mahdollisti vastaajille myds sen, etta he pystyivat

vastaamaan heille sopivaan aikaan.

Kaikki haastattelut toteutimme skype -haastatteluina tydajan ulkopuolella.
Teimme yhden koehaastattelun ja -tallennuksen, jossa testasimme sekéa teknista
toimivuutta ettd haastattelulomaketta. Koehaastattelun jalkeen paatimme edeta
suunnitelman mukaan ja toteuttaa haastattelut. Ajankohta haastatteluille oli haas-
tava, mutta saimme mukaan henkilét kaikista suunnitelmamme mukaisista ryh-
mista. Toimeentulotukiryhmasta saimme tyontekijaltd yhden kielteisen vastauk-

sen haastattelupyyntoon. Syy kieltdytymiseen oli poikkeuksellinen ty6tilanne.

Tallensimme skype -haastattelut ja litteroimme ne. Litteroidun haastatteluaineis-
ton purimme sisallénanalyysin menetelmin teemoittelemalla ja kokoamalla haas-

tatteluista nousseet teemat yhteen.

Kuntaedustajien haastatteluvastaukset kasittelimme samalla tavalla kuin kaksi
muuta haastatteluaineistoa lukuun ottamatta litterointia, jota luonnollisesti s&hko-

postihaastattelun osalta emme tehneet.
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Kuvio 7. Kuvaus aineistomme kerdamisen prosessista.
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4.1.1 Haastattelukohteena Kelan tyontekijat

Taulukkoon 1 on koottu informanttien taustatiedot, tydskentely-yksikko, tydika

seka tyohistoria Kelassa.

Taulukko 1. Tiivistelma haastateltavien taustatiedoista.

Tydskentely- Tybsken- Koulutus- Aiempi tydkokemus Kelassa
tely- tausta
yksikko
vuodet
jatyotehtava
Kelassa

Haastatel- Pohjoinen  vakuu- | 2 vuotta Sosionomi | Ei aiempaa tytkokemusta Kelassa
tava 1. tuspiiri, toimeentulo- amk

tuen ratkaisuasian-

tuntija, moniamma-

tillisen palvelun

tyontekija
Haastatel- Pohjoinen asiakas- | 2 vuotta Sosionomi | Ei aiempaa tytkokemusta Kelassa
tava 2. palveluyksikkd, pal- amk

veluasiantuntija
Haastatel- Pohjoinen asiakas- | 11 vuotta Sosionomi | Sairaanhoitokorvausten ratkaisuty6ta
tava 3. palveluyksikkd, pal- amk

veluasiantuntija
Haastatel- Pohjoinen  vakuu- | 18 vuotta Yhteiskun- | Asiakaspalveluty6td, skannausta ja
tava 4. tuspiiri, kuntoutuk- tatieteiden | opintotuen, sairauspaivarahan, van-

sen ratkaisuasian- maisteri hempainpéivarahojen,  Aitiysavustuk-

tuntija sen, lapsilisén, erityishoitorahan ja kun-

toutusrahan ratkaisuty6ta

Haastatel- Pohjoinen  vakuu- | 5 vuotta Tradenomi | Yhteyskeskuksessa asiakaspalvelu-
tava 5. tuspiiri, toimeentulo- tyota (yhteyskeskukset hoitavat Kelan

tuen ratkaisuasian- valtakunnallista puhelinpalvelua)

tuntija
Haastatel- Pohjoinen asiakas- | 3 vuotta Sosionomi | Ei aiempaa tytkokemusta Kelassa
tava 6. palveluyksikko, pal- amk

veluasiantuntija,

asiakkuusvastaava
Haastatel- Pohjoinen  vakuu- | 25 vuotta Julkishal- Asiakaspalveluty6td, sairaanhoitokor-
tava 7. tuspiiri, opintotuen linnon mer- | vausten ja ty6ttdmyysturvan ratkaisu-

ratkaisuasiantuntija konomi tyota
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Toteutimme haastattelut lomakehaastatteluina (Liite 4). Kysyimme haastattelun
alkuun missa roolissa ja kuinka pitka&n haastateltava on tyoskennellyt Kelassa.
Tyoskentelyaika Kelassa vaihteli. Halusimme valita informantteja erilaisilla taus-
toilla ja erilaisella Kela -kokemuksella. Nain saimme riittavasti erilaista tietoa
haastateltavilta ja informantit edustavat varsin kattavasti Kelan tyontekijoita ylei-

sesti.

Kaksi oli tyoskennellyt Kelassa kaksi vuotta. Heidat oli siis rekrytoitu toimeentu-
lotuen siirron jalkeen. Yksi oli tydskennellyt Kelassa kolme vuotta ja yksi viisi
vuotta. Nama olivat lyhimman aikaa tydskennelleet. Loppujen ty6ika Kelassa oli
11 vuotta, 18 vuotta (ensimmaisen kerran tyoskennellyt Kelassa 2002) ja yksi ol
tydskennellyt Kelassa alkujaan vuodesta 1995 lukien. Keskimaarainen tyosken-
telyaika Kelassa oli siis 9,4 vuotta. Haastateltavista neljalla oli tyokokemusta 1-5
vuotta ja kolmella tatd enemman. Kolmella pisimpaan olleella oli jokaisella tytko-

kemusta Kelasta yli 10 vuotta.

Kela on vuodesta 2017 lukien rekrytoinut aiempaa runsaammin uusia tyonteki-
joita. Tama vali tydiassa noudattaa yleista Kelan ikdjakaumaa I6yhasti, johon in-
formantteja valitessamme myo6s pyrimme. Halusimme saada edustavan ty6ikaja-

kauman, jotta vastaukset jakautuvat yleisen Kela -kokemuksen mukaisesti.

Kysyimme informanttien koulutustaustaa, koska oletimme sen vaikuttavan nake-
mykseen siitd, miten moniammatillinen palvelu ja asiakkuusvastaavapalvelu

nayttaytyvat haastateltavien tyotehtavissa.

4 haastateltavista omasi sosionomi AMK -koulutustaustan. Yksi haastateltava ol
koulutukseltaan tradenomi, yksi yhteiskuntatieteiden maisteri ja yhdella oli jul-
kishallinnon merkonomin koulutus. Saimme siis vastauksia eri koulutustaustai-
silta tyontekijoilta. Koulutustausta vaikutti henkildiden tyétehtaviin siten, etta kai-
killa asiakkuusyksikon asiakaspalvelutehtavissa tydskentelevilla oli sosionomin
koulutus. My6s moniammatillisen palvelun tehtavassa tydskentelevalla vakuutus-
piirin ratkaisuasiantuntijalla oli sosionomi -koulutus. Pisimma&n ty6idn omaavilla
haastateltavilla oli tdysin erilainen koulutustausta. TAma kertoo siitd, kuinka pal-
jon Kela -osaaminen on perinteisesti nojannut tydssé oppimiseen, koska mitaén

Kela -tehtaviin patevoittavaéd yleista koulutusohjelmaa ei ole. Yksi vastaajista
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mainitsi erikseen, ettd sosionomin koulutus on lahes taydellinen Kelan asiakas-
palvelutehtaviin, kun kokonaisvaltaisempaa tarkastelua asiakkaan tilanteesta tar-

vitaan yha enemman.

Haastatteluaineistoja lapi kaydessa saimme todeta, ettd ennakko-oletuksemme
vastaisesti koulutustaustan merkitys oli vahaista. Kela -kokemuksen pituudella oli
hieman merkitysta vastauksien laadussa, oli ndhtavissa, etta pidemman Kela -
kokemuksen omaavilla oli vahemman tietoa ja koulutusta moniammatillisesta pal-
velusta ja asiakkuusvastaavapalvelusta. Yksikdan pisimpaan Kelassa tydsken-

nelleista ei ollut mydskaan mukana itse toimeentulotukitydssa.

Aiempia Kela -t6itd kysyimme haastattelussa informanttien taustan tarkempaa
avaamista varten. Oletuksenamme oli, etta pisimpadn Kelassa tyoskentelevéat
ovat osallistuneet seka asiakaspalvelu- etta etuustyon tehtaviin. Viimeisimman
Kelan organisaatiomuutoksen jalkeen (1.1.2016 alkaen) asiakaspalvelun ja
etuustyon tehtavat on jaettu vakuutuspiirien ja asiakkuusyksikkojen hoidettaviksi
kokonaisuudessaan. Nain ollen siis etuusryhmassa tydskentelevat eivat hoida
asiakaspalvelua ja toisin pain. Pisimpaan tydskennelleet olivat tehneet myts mo-
nipuolisesti muita, kuin etuustéita tai asiakaspalvelun tehtavia ja eri etuuksia. Viisi
vuotta tai alle tyoskennelleet olivat tehneet niita tehtévia, joihin heidéat on rekry-
toitu pois lukien yksi haastateltava, joka oli hakeutunut puhelinpalvelutydsta
etuuskasittelytyohon. Moniammatillisessa palvelussa ja asiakkuusvastaavapal-

velussa tydskentelevilla tydika oli myos alle viisi vuotta.

Kahdella pisimpaan tytssa olleella oli molemmilla taustalla tyGtehtavia asiakas-
palvelussa, eri etuuksien ratkaisutydssa ja muissa tehtavissa, kuten postin kasit-
telyssa ja skannauksessa. Pisimpéaan tydskennellyt asiakkuusyksikon tyontekija
kertoi myos tehneensa organisaatiomuutokseen asti sairaanhoidon korvausten
ratkaisuty6ta asiakaspalvelun ohessa. Yksi alle viisi vuotta Kelassa tydskennel-
leista haastateltavista kertoi, etta oli ollut ennen Kela-ty6td muun muassa van-

husty6ssa.
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4.1.2 Haastattelukohteena Kelan esimiehet ja suunnittelija

Esimiesten ja suunnittelijan haastatteluja teimme nelja ja haastattelut toteutimme
samalla mallilla, kuin ty6tekijoiden (Liite 5). Skypella toteutettavat haastattelut tal-
lensimme ja litteroimme. Kerasimme haastatteluaineistoa kolmelta esimiehelté ja

yhdeltéa suunnittelijalta (Taulukko 2).

Taulukko 2. Haastateltavien yksikkd, toimi ja tyoika.

*moniammatillinen palvelu

Yksikko Toimi ja tyoika Kelassa

Pohjoinen asiakkuusyksikkd | Asiakaspalveluryhméan ryhmépaéallikkd, 10 vuotta Ke-
lassa.

Pohjoinen asiakkuusyksikkd | Asiakkuusyksikén suunnittelija, vuonna 2016 Kelaan.

Pohjoinen vakuutuspiiri Toimeentulotukiryhméan tiimip&allikkd, vuonna 2016
Kelaan.
Pohjoinen vakuutuspiiri Ryhméapaallikkd, kuntoutuspainotteinen ryhma, *Map-

vastuuesimies. 21 vuotta Kelassa.

4.1.3 Haastattelukohteena kuntien sosiaalitoimen edustajat

Halusimme saada opinnaytetybhomme myds kuntien nakemysta toimeentulotu-
kityosta seka Kelan ja kuntien vélisesta yhteistyosta (Liite 6). Koimme kuntanako-
kulman tarkeaksi, koska Kelan hoitaa toimeentulotuen toimeenpanosta vain yh-
den osan. Edelleen kunnat toimeenpanevat tadydentavan ja ennaltaehkaisevan
toimeentulotuen ja kaikki toimeentulotuen osat vaistaméttd ovat osa yhta koko-

naisuutta, ja joka siten velvoittaa Kelan ja kunnat tekemaan yhteistyota.

Kuntapuolelle toteutimme kolme haastattelua. Valitsimme haastattelujen koh-

teeksi seké sosiaalijohtajan etta suoraa asiakastytta tekevia sosiaalityontekijoita,
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koska nain myos kunnista saimme laaja-alaista ndkokulmaa opinnaytetyo-
homme. Paadyimme valitsemaan haastattelun kohteeksi henkil6t sellaisista kun-
nista, jotka sijaitsevat eri puolilla opinnaytetyémme kohteena olevaa aluetta ja
ovat keskenaan erikokoisia kuntia. Tata kautta saimme jokseenkin edustavan ku-
vauksen siita, mikd on Kelan ja kuntayhteistyon tilanne eri puolilla Pohjoista va-
kuutuspiiria ja asiakkuusyksikkda ja eri kokoisissa kunnissa. Liséksi saimme ka-
sitysta siitd, onko Kelan erityisen tuen palveluista tietoisuus samankaltaista vai
erilaista eri puolilla aluetta. Saimme myo6s opinnaytetyéhon laaja-alaista néke-
mysta seka johtavassa asemassa ettd suoraan aikuissosiaalitytn asiakastydssa

tyoskenteleviltéd informanteilta.

Sosiaalitoimen edustajilta kysyimme kolme kysymysta sahkopostitse, keski-
tyimme hankkimaan tietoa siitd, mitd kunnan edustajat tietavat Kelan erityisen
tuen palveluista, miten kokevat Kelan ja kunnan yhteistyon ja miten yhteisty6ta

tulisi kehittaa.

4.2 Nakemykset toimeentulotuen siirrosta

Kysyimme Kelan tyontekijdilta, esimiehilté ja suunnittelijalta heidan nakemyksi-
aan toimeentulotuen Kela- siirrosta ja sen tuomasta osaamistarpeiden muutok-
sesta sekéd onko osaamistarpeiden muutokseen vastattu. Naiden kysymysten
avulla selvitimme nakemysta siita, millaiseen tarpeeseen moniammatillinen pal-
velu ja asiakkuusvastaavapalvelu on Kelassa kehitetty ja onko tarpeeseen kyetty

vastaamaan.

Esitimme kysymyksen toimeentulotuen siirron vaikutuksista seuraavalla alustuk-
sella: Kelan kasiteltavaksi siirtyi 1.1.2017 perustoimeentulotuki. Kunnat toimeen-
panevat edelleen tdydentavan ja ehkaisevan toimeentulotuen. Toimeentulotuki
on viimesijainen etuus, jolla turvataan asiakkaan toimeentulo ja edistetdan itse-
naista selviytymista elamassa. Viimesijaisuus tarkoittaa tilannetta, jossa toimeen-
tuloa ei pystyta hankkimaan tyolla, muiden sosiaaliturvaetuuksien avulla tai

muulla tavoin.
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Perustoimeentulotuen Kela —siirron myota on huomattu, ettd osalle asiakkaista
omien asioiden hoitaminen ilman tukea voi olla hankalaa. Perustoimeentulotukea
hakevien asiakkaiden joukossa on ryhmi&, jotka hyotyisivat siitd, ettd heidat saa-

taisiin ohjattua Kelan erityisen tuen tai kunnan sosiaalipalveluiden piiriin.

Toimeentulotuen siirron jalkeen kysyimme, koetaanko osaamistarpeiden muuttu-
neen toimeentulotukisiirron myota. Selvitimme kysymyksella sitd, millaisia vaati-
muksia koetaan télla hetkella olevan osaamiselle ja miten ne ovat aiemmista
osaamistarpeista muuttuneet. Toimeentulotuki Kiistatta poikkeaa etuutena muista
Kelan etuuksista ja on ollut perusteena moniammatillisen palvelun ja asiakkuus-
vastaavapalvelun kehittamiselle, joten sen vaikutus osaamistarpeisiin oli opin-
naytetyomme mielenkiinnon kohteena. Tietddksemme, miten palvelumuotojen
kehittamisessa on onnistuttu, halusimme tietoa siitd milla tapaa tyo Kelassa toi-
meentulotukisiirron myodta muuttui. Jatkokysymyksena kysyimme, miten osaa-

mistarpeet ovat muuttuneet.

Toimeentulotukisiirron lainvalmistelun tavoitteissa pyrittiin "yhden luukun periaat-
teeseen”, jossa asiakas saisi paatdksen ensisijaisesta etuudesta ja toimeentulo-
tuesta kerralla. Asiakas saisi sekéa ensisijaisen etuuden paatoksen etta toimeen-
tulotukipdatoksen ilman asiointia sosiaalitoimessa. Taustalla oli kasitys, jonka
mukaan Kelalla on riittavat tiedot jo ennalta useimpien toimeentulotukinakemus-
ten kasittelyyn. Tarkeita toimeentulotuessa tarvittavia tietoja asiakkaan menoista
ja omaisuudesta ei kuitenkaan useisiin ensisijaisiin etuuksiin tarvita, ja ne joudu-
taan toimeentulotuen kasittelyssa pyytdmaan. Liséksi ensisijaisten etuuksien ka-
sittelyajat ovat padsaantoisesti pidempia kuin toimeentulotuen lakisdateinen ka-
sittelyaika. Perustoimeentulotuen ratkaisuty6 Kelassa koetaan melko vaikeaksi;
hakemukset ovat monimutkaisia, kokonaistilanteen kartoitus on vaativaa ja yh-
teydenpito asiakkaisiin ja yhteistybkumppaneihin vie aikaa. Perustoimeentulo-
tuen ratkaisuty0 ei vastaa sita, mita siirron valmisteluvaiheessa ennakoitiin. (Val-

tiontalouden tarkastusvirasto 2020, 25-29.)

Perustoimeentulotukisiirron vaikutukset Kelan palvelupisteiden toimintaan tode-
taan myo6s Valtiontalouden tarkastusviraston tarkastuskertomuksessa koskien
toimeentulotukisiirron lainvalmistelua. Raportissa todetaan Kelan palveluasian-

tuntijoilta keratyn tiedon mukaisesti, etta Kela -asioinneista 50 — 70 prosenttia
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koskee toimeentulotukea. Toimeentulotuen asiakkaat tarvitsevat muita enem-
man apua ja tukea hakemusten taytdssa ja verkkoasioinnissa. Vastapainoksi
koetaan muiden etuuksien hakijoiden siirtyneen enemmaén verkkoasiointiin. Pal-
veluasiantuntijat kertovat myos pyrkivansa tydssa tukemaan asiakkaita omatoi-
misuuteen, mutta joidenkin asiakkaiden kohdalla tuen ja ohjauksen tarve sa-
moissa asioissa on toistuvaa. Perustoimeentulotuki koettiin myds raportin tulos-
ten mukaan monimutkaisena kokonaisvaltaista kartoitusta vaativana etuutena
palveluasiantuntijoiden keskuudessa. Raportissa kuvataan Kelan asiointiin kehi-
tettyja uusia palvelumuotoja, ajanvarauspalvelua seké palveluopastusta ja asiak-
kuusvastaavapalvelua. Asiakkuusvastaavapalvelun katsotaan olevan askel l&-
hemmas sosiaalitoimiston palvelua. (Valtiontalouden tarkastusvirasto 2020, 31—
32.)

4.2.1 Kelan tyontekijat

Kelan tyontekijoiden ndkemykset perustoimeentulotuen Kela-siirron vaikutuk-
sesta Kelassa tehtdvaan tybhon, osaamistarpeiden muutoksista ja asiakkaiden

erityisen tuen tarpeista olivat varsin yhtenaisia (Taulukko 3).
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Taulukko 3. Tiivistelma haastateltavien ndkemyksestéa
Kela-ty6hon seka asiakkaiden erityisen tuen tarpeista.

toimeentulotuen vaikutuksesta

Toimeentulotuen siir-
ron vaikutukset Kela-
ty6hon

Tydntekijéiden osaamistar-
peiden muutokset

Oletko tunnistanut erityisen
tuen tarpeita asiakkailla, millai-
sia?

Tapa tehda ty6ta on muut-
tunut kokonaisvaltaisem-
maksi

Asiakkaista saadaan
enemman tietoa toimeen-
tulotuen kautta

Haasta- | Asiakkaan kokonaistilan- | Tarve tarkastella asiakkaan tilan- | Kela-asioiden hoitamisen vaikeutta
teen kartoitus tarkedampaa | netta kokonaisvaltaisemmin
teltava 1
Arkisten asioiden hoitamisen vaikeutta
TyOssa sosiaalitybnomai- | Asiakkaalle soittamisen kulttuuria
sia piirteita on pitanyt vahvistaa Yhteistybkumppaneiden avun tarvetta
Haasta- | Asiakaspalvelutilanteet Tarve tarkastella asiakkaan tilan- | Kyvyttdmyytta hoitaa Kela-asioita
erilaisia netta kokonaisvaltaisemmin
teltava 2
Aloitekyvyttomyytta
Myds ratkaisutydssd asi- | Sosiaalitydntarpeen tunnistaminen
akkaan kokonaistilanteen | pitéda osata. Kielitaidottomuutta
kartoitus tarkeda
Nuorilla suunta elamassa hukassa
Haasta- | Ty®n on haastavampaa Tarve tarkastella asiakkaan tilan- | Elamanhallinnassa puutteita
netta kokonaisvaltaisemmin
teltava 3 ] ] ] o
Asiakkaan tilanteesta Kyvyttdmyytta hoitaa Kela-asioita ja
suurempi vastuu Tydssa on sosiaalitydn piirteité muita asioita
Tarvitaan uskallusta kartoittaa asi- | Erityisesti nuorilla ja paihdeongelmai-
akkaan tilannetta silla tuen tarvetta
Haasta- | Kuntoutuspuolella ei | Tarve tarkastella asiakkaan tilan- | Kelan kuntoutuksen tarve ja arvioitava
suurta muutosta, jo aiem- | netta kokonaisvaltaisemmin onko viel& kykeneva siihen
teltava 4 . ) .
min ollut kokonaisvaltai-
nen ote Vaihtoehtoja asiakkaan tilanteessa | Tarvittaessa on mietittava ohjaamista
pitd& osata arvioida laajasti. sosiaalitoimeen, jos asiakas ei tule pel-
Yhteisty6ta Kelan sisalla kastaan Kelan kuntoutuksen kautta au-
taytyy tehda enemmén tetuksi.
Haasta- | Asiakkaan kokonaistilan- | Ratkaisutydssa pitdd tarkastella | Elamén hallinnan puutetta, joka aiheut-
teltava 5 teen kartoitus tarkeampaa | my6s muita etuuksia enemman taa useita ongelmia
Yhteistyd eri etuuksien | Asiakaspalvelussa tarve neuvoa ja | Luku- ja kirjoitustaidottomuutta
valilla tarkedmpaa ohjata laajasti myds muihin palve-
luihin
Haasta- | Tullut erilaista asiakas- | Tarve tarkastella asiakkaan tilan- | Osaamattomuutta hoitaa asioita.
teltava 6 kuntaa netta kokonaisvaltaisemmin . . .
Moniongelmaisuus lisdantynyt
Haasta- | Tullut erilaista asiakas- | Tarve tunnistaa mitk& asiat kuulu- | Opiskelijoilla terveysongelmia
teltava 7 kuntaa vat Kelaan ja mitka kunnan sosiaa-

litoimeen

Tarve tarkastella asiakkaan tilan-
netta kokonaisvaltaisemmin, voi
olla haastavaa ilman sosiaalialan
koulutusta.
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Jokainen vastaaja, taustasta tai tyokokemuksesta tai tdméanhetkisista tyotehta-
vistd huolimatta, vastasi perustoimeentulotuen siirron muuttaneen Kelassa teh-
tavaa tyota. Kaksi vastaajaa kuvasi tilannetta siten, etta vaikka heilla ei ensikaden
tietoa toimeentulotukitydsta ole, niin nakemys on, etta tyé on muuttunut. Kolme
vastaajaa kertoi tydskennelleensa Kelassa vain perustoimeentulotuen aikana, jo-
ten heilla ei ollut ndkemysta aiemmasta Kela -tyosta. Kuitenkin he arvioivat seka
kollegoilta kuulemansa mukaan etta yleisen kokemuksensa perusteella, etta tyo
on muuttunut. Perustoimeentulotuen katsotaan tuoneen Kelaan uutta asiakas-
kuntaa. Lisaksi perustoimeentulotuen myota haastateltavien mielesta asiakkai-
den ohjauksen tarve ja asiakkaiden elamantilanteiden kokonaisvaltaisen kartoit-
tamisen ja siihen perehtymisen tarve on lisaantynyt.

Etuustyon nakdkulmasta vastauksissa haastatteluihimme todetaan tarkeiksi asi-
oiksi ensisijaisten etuuksien hakemiseen ohjaamisen ja toimeentulotuen eriluon-
teisuuden muihin etuuksiin nédhden. Kokonaisvaltainen nakemys on tarpeen
myo6s etuustydssa. Toimeentulotuen nahdaan siis eroavan muista Kelan etuuk-
sista ja vaativan kokonaisvaltaisempaa otetta, sosiaalityén nékdkulmaa. Myos
toimeentulotuen asiakasryhmaét koetaan erilaisiksi, kuin muiden Kela -etuuksien.

Yksi vastaajista kuvaa tilannetta etuustyon ndkokulmasta seuraavasti:

"siita tuli niin monipuolinen ja laaja etuus ja se siirto ei muutenkaan esimer-
kiksi resurssien puolesta onnistunut. Tietysti ehka toimintatapojenkaan puo-
lesta taydellisesti niin kasittelijan nakdkulmasta ei merkittavasti valttamatta
muutu se tyo, etta jos ajatellaan muiden etuuksien kasittelijoita, he edelleen
tekevat sitd omaa ty6tansa, mutta hekin joutuvat osittain varmasti totua huo-

mioimaan jollain lailla.”

Yhteistyon tekeminen myo6s etuuksien valilla tuli esiin etuustyota koskevissa vas-
tauksissa. Kun pyrimme noudattamaan "kerralla kuntoon” -periaatetta, tarvitaan
yhdessa tekemista ja muissa etuuksissa on jouduttu muuttamaan toimintatapoja
toimeentulotuen ehdoilla. Asiakkaan tilanteen huomioiminen kokonaisvaltaisesti
my0Os etuustydssa ja ensisijaisten etuuksien k&sitteleminen ennen toimeentulotu-

kea mainittiin, kuten myds sosiaalitydn ndkdkulma etuustydssakin.

Velvollisuus tunnistaa sosiaalityon tarve ja ohjata asiakasta muiden palveluiden

piiriin on haastatteluidemme perusteella tyontekijoiden keskuudessa ymmarretty
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Kela -tydssa ja sen koetaan muuttaneen tytskentelya seka asiakaspalvelussa

ettd etuustydssa. Vastuun asiakkaan tilanteesta koetaan lisaantyneen.

Osaamistarpeiden muutoksessa koskevassa kysymyksessé lahes kaikissa vas-
tauksissa esiin nousivat kokonaisvaltaisuus, asiakkaan tarpeiden tunnistaminen
ja laaja-alaisuus riippumatta vastaajan tyoroolista Kelassa. Pohdintaa heratti pe-
rustoimeentulotukisiirron vaikutus Kelan asiakaspalveluun ja asiakaspalveluty6-
hon, koska asiakkuuksien koetaan muuttuneen siirron mukana. Asiakkailla tun-
netaan olevan entistéa haastavampia tilanteita, joihin puuttuminen asiakaspalve-
lussa on vaikeaa. Asiakkaita joudutaan myods muistuttamaan jatkuvasti omien
asioiden hoitamisessa ja auttamaan "kadesta pitden”. Asiakkaiden kohtaami-
sessa voi korostua myos inhimillisyys ja uskallus kysyéa heiltd henkilékohtaisiakin
asioita palvelutilanteissa. Sosiaalitydn tarpeen ilmoitusten tekeminen mainittiin,
iimoituksen tekemiseksi tulee herata huoli asiakkaan tilanteesta ja sen teke-
miseksi on keskusteltava asiakkaan kanssa asiasta. Sosiaalityon tarpeen ilmoi-
tuksen tekemiseksi vaaditaan, etta tyontekija elamantilannekartoituksella toteaa

avun tarpeen.

Kelan velvollisuus on ohjata asiakkaita sosiaality6ta tarvitsevat henkil6t kunnan
sosiaalityOn piiriin. Perustoimeentulotukisiirron myoté talla velvollisuudella on py-
ritty ehkaisemaan pitkaaikaisten toimeentulotukiasiakkuuksien -toimeentulotuki-
riippuvuuden- syntymista, toistaiseksi tuloksetta. Kela ohjaa kuntiin myods asiak-
kaita, joilla ei ole sosiaalityon tarvetta, mutta ohjauksia myos jaa tekematta. Kela
lahettad sahkoisesti tiedot kuntaan asiakkaasta, jos etuuskasittelija tai palvelu-
asiantuntija tunnistaa asiakkaan tilanteessa asioita, joihin asiakas tarvitsisi sosi-
aalitydn palveluita. lImoitukset lahetetaan myos aina alennettua perusosaa saa-
neista henkildista, alle 25 -vuotiaista tyottomista, jotka ovat saaneet 4 kuukautta
toimeentulotukea, 25 vuotta tayttdneistd vuoden ty6ttbmyysetuutta saaneista
sekd maahanmuuttajista, jotka ovat saaneet toimeentulotukea yli kaksi kuu-
kautta. llmoituksia on tehty 137 338 kappaletta vuonna 2018 ja 94 237 aikavalilla
1-9/2019. (Valtiontalouden tarkastusvirasto 2020, 32—-36.) Vuoden 2017 Sosiaa-
libarometrin vastauksissa kuvataan huolta siita, etta toimeentulotuen hakeminen
tulisi pidemmallakin tdhtdimella tapahtumaan kunnan avustuksella. Kelan jayk-
kyys harkintatilanteissa huoletti etenkin kuntien vastaajia (Naatanen, Londén &
Peltosalmi 2017, 102.)
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Erés vastaajista pohti osaamistarpeiden muuttumista seuraavasti:

"mink&laisen roolin se Kela tassa tilanteessa ottaa, ettd onko tarvetta ja var-
maan on tarvetta tunnistaa niita tilanteita, missa se asiakas tarvitsee sem-
mosta syvempaa palvelua ja sitte ettéd ketka on niitd asiakkaita, jotka haluaa

vain sen rahan. Et ku on niitakin”.

Asiakkaat, jotka haluavat "vain sen rahan” ovat olleet enemmistd ennen perus-
toimeentulotukisiirtoa. Ja asiakkaiden, jotka tarvitsevat muuta apua, kuin talou-

dellisen avun, tilanne on usein haastavin perustoimeentulotukisiirron jalkeen.

Lahes jokaisessa vastauksessa nousivat siis esiin samat teemat: asiakkaan ti-
lanteen kokonaisvaltainen kartoitus, huolen tunnistaminen ja sosiaalityén ulottu-
vuus Kela -tydssa. Erityisesti vastauksissa nousi esiin asiakaspalvelutyén muut-
tuminen haastavammaksi ja toimeentulotuen etuustyd. Vastauksissa ilmeni myos
se, etta toimeentulotuki vaikuttaa myds muiden etuuksien ratkaisutyéhon. Yh-
dessa vastauksessa asiakaspalvelutyontekija totesi pitkasta kokemuksesta huo-
limatta toimeentulotuen siirron yllattdneen asiakastilanteiden haastavuudella,
vaatii harjoittelua osata kysya hankalia kysymyksia asiakkailta. Han totesi, etta
koulutusta on ollut, mutta sité voisi olla enemmankin. Yksi etuustyota tekeva pohti
vastauksessaan myo6s, onko Kelan ja sosiaalitoimen roolit selkedsti maaritelty:
miten erotetaan asiakkaat, jotka haluavat vain rahan ja asiakkaat, jotka tarvitse-
vat muuta apua. Haastateltavamme vastauksessa tuli esille juuri sama pohdinta

kuin useissa eri toimeentulotuen Kela-siirtoa kasittelevissa lahteissa:

"Haasteena taloudellisen huono-osaisuuden osalta Kelassa tehtavassa
tydssa on se, miten tunnistetaan ne asiakkaat, jotka ovat muunkin tuen kuin

taloudellisen tuen tarpeessa.” (Saari 2017, 26).

"Haasteet koskevat niitd asiakkaita, joilla on muukin kuin vain taloudellisen
tuen tarve.” (Rahkonen & Liukonen 2020, 22, 25-27).

Sosiaalibarometrissd 2016 perustoimeentulotuen Kela-siirtoon varauksella suh-
tautuvien joukossa oli myos sosiaalityontekijdn mielipide, jossa arvioitiin siirron
olevan hyva niille asiakkaille, jotka osaavat toimia ja ovat vain taloudellisen tuen
tarpeessa, mutta pelkona oli, ettd Kelan tyontekijat eivat osaa papereiden perus-

teella poimia syrjaytymisvaarassa olevia asiakkaita. Kyseisen sosiaalityontekijan
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mielipiteen mukaan ennakoivan otteen puute voi aiheuttaa korjaavaa ty6ta, joka
aiheuttaa vain suurempia kustannuksia. Vastauksissa pohdittiin myds tarvetta yh-
teistyon tiivistamiselle eri toimijoiden kanssa. (Eronen ym. 2016, 19-21.)

Sosiaalibarometriin 2019 vastanneet sosiaalityontekijat arvioivat Kelan sosiaali-
tyon osaamisen riittamattomaksi. Kelan johdon ja toimihenkildiden mielesta ti-
lanne on parempi. Sosiaalibarometrissa esitetdan ratkaisuksi erilaisia keinoja:
suosituin keino Kelan johdon vastauksissa oli yhteistydn tiivistaminen sosiaali-
huollon kanssa, Kelan toimihenkil6t kannattivat etuuskasittelijoiden koulutta-
mista. Sosiaalityontekijat olivat sosiaalihuollon ammattilaisten Kelaan palkkaami-
sen kannalla. Kelan toimihenkildt kannattivat myos selkeasti muita enemman Ke-
lan sisaisen ohjeistuksen kehittamista sosiaalityon tarpeen arvioinnissa. Sosiaa-
litydntekijat ja Kelan tyontekijat pohtivat vastauksissa sosiaalibarometriin myds
sosiaalityon professiota ja sita, tulisiko sosiaalialan koulutusta, esimerkiksi sosio-
nomin koulutusta, vaatia Kelassa toimeentulotuen tehtavissa tyoskentelevilta.
(Eronen ym. 2019, 98-101.)

Aiemmin asiakkaat on ohjattu toimeentulon vaikeuksissa tai sosiaalisissa ongel-
missa Kelan asiakaspalvelusta ja etuustydsta sosiaalitoimeen. Asiakasta on neu-
vottu ottamaan yhteys kunnan sosiaalitoimeen, eika tilanteita ole hoidettu "saat-
taen” vaan oletuksella, etta asiakas tarpeen tullen ottaa itse yhteyden sosiaalitoi-
meen. Useimmat hankalissa tilanteissa olevat asiakkaat olivat jo valmiiksi sosi-
aalitydn asiakkaita, akuutissa kriisissa oleville ohjaus saattoi riittaa, koska he sai-
vat tarvittavan palvelun tai avun ottamalla yhteyden sosiaalitoimeen. Perustoi-
meentulotuen Kela -siirron myo6ta asiakkaiden haastavien elamantilanteiden kar-
toittamisen ensivaihe on siirtynyt myds Kelaan. Yksi haastateltavamme kommen-

toi tilannetta nain:

"No justiin aattelis jotenkin juuri sitd sosiaalityon puolta, vaikka meijan ei tarvi
sitd Kelassa juuri teh&, mutta tiedan, etta nyt pitda kartottaa ja kauheen laa-
jasti naha sitd asiakkaan tarpeita, ettd varmasti se on semmonen, jota Ke-
lassa joudutaan miettimaan enemman. Ja sitte just se huolen tunnistaminen
siella niin ku aiempaa enemman ja just se kokonaistilanteen kartotus. Var-

masti ne on muuttunu paljonki”.
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Juuri ohjaaminen, tukeminen, tilanteiden tunnistaminen ja kokonaistilanteen kar-
toitus nousivat vahvasti vastauksissa perustoimeentulotuen siirron jalkeisiin

haasteisiin.

Etuustyon eli ratkaisutydn haasteita myos tunnistettiin. Jatkuvan oppimisen tarve
etuustydssa todettiin olevan valttamatonta. Kaikissa ensisijaisissa etuuksissa ol-
laan jollain tapaa yhteistyGsséa toimeentulotuen kanssa. Yhdessa vastauksessa
nousi esiin toimeentulotukea oman tyonsa ohella "kakkostekijana” tekevien rooli.
Muuttuvat ohjeistukset ja kaytannot ovat haasteellisia paatyona toimeentulotukea
tekeville, mutta erityisen haastavia ne voivat olla sellaiselle, joka tekevét etuutta
toisen etuuden sivussa. Perustoimeentulotukityd vaatii vastaajan mukaan jatku-
vaa uuden oppimista ja pysymista ajan tasalla. Muissa, ensisijaisissa etuuksissa
tulee seurata toimeentulotuen paatoksia ja niiden kasittelemiseksi saadaan liséa-

tietoa toimeentulotuen asiakirjoista ja paatoksista.

"Pitdéa osata arvioida sitd kokonaisuutta ja niitéd vaihtoehtoja tosi laajasti.”

4.2.2 Kelan esimiehet ja suunnittelija

Haastatteluiden perusteella Kelan esimiehilla ja suunnittelijalla oli samankaltai-
nen nakemys toimeentulotuen siirron vaikutuksista Kela-tyohon ja osaamistarpei-
den muutoksesta kuin tydntekijoilla. Esille tuli erityisesti asiakaspalveluun tulleet
muutokset, joiden todettiin olevat varsin radikaaleja. Tyon koettiin muuttuneen
jopa aivan taysin siirtoa edeltavasta ajasta ja siita erittain kuvaava on asiakaspal-

velun ryhmapaallikbn kommentti:

"Asiakaspalvelutyd muuttui tosi radikaalisti ja siitd ei ole jéljella paljon, siité
mit& se oli ennen. Ja meidan tyd on muuttunut tosi paljon sosiaalityota pai-
nottavaksi tyoksi. Se on laaja-alaisempaa ja me joudutaan kantamaan vas-

tuuta ihan eri tavalla ku mita aikaisemmin.”

Tahan asiakaspalvelutyon radikaaliin muuttumiseen liittyen samainen ryhma-
paallikko esitti huomion, ettd muutos on ollut hdnen mielestaan ehké haastavinta

niille Kelan tyontekijoille, jotka ovat olleet Kelassa t0issé jo paljon ennen toimeen-
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tulotuen Kela-siirtoa. Hanen mielestdan huomionarvoista on se, ettd he ovat ai-
kanaan hakeutuneet ja heidat on aikanaan valittu tekemaan aivan muuta tyota,

jota nyt toimeentulotuen siirron myo6ta tekevat.

Suunnittelijan ndkemys toimeentulotuen siirron aiheuttamista muutoksista Kela-
tydhon oli samankaltainen. Han toi esille hyvin tuntemuksensa, etta toimeentulo-
tukity® on muuttanut Kelaa hyvin kokonaisvaltaisesti. Hanen tuntumansa mukaan
toimeentulotuki on muuttanut ilman muuta asiakaspalveluty6tda, mutta myds
etuuskasittelyd ja jopa it-puoltakin. Han esitti muutoksen syinéd erityisesti toi-
meentulotuen my6ta tullutta kokonaan uutta asiakaskuntaa, joilla on erilaiset tar-
peet kuin asiakkailla ennen toimeentulotuen siirtoa ja lisdantynyttd kumppanuus-
tyotd. Osaamistarpeiden muutokseen liittyen han vastasi samoilla linjoilla kuin
tyontekijatkin, ettd asiakkaan tilanteen kokonaisvaltainen ymmartaminen ja hal-
linta ovat toimeentulotuen siirron myoéta korostuneet. Lisaksi han tunnisti osaa-
mistarpeisiin vaikuttavan kokonaan uuden etuuden opettelemisen lisaksi toi-
meentulotuen harkinnanvaraisuuden ja sen, etta toimeentulotuki on tuonut koko-
naan uuden erityista tukea tarvitsevan asiakasryhman, jonka palveleminen on

uudenlaista.

Toimeentulotuen tiimipaallikkdna toimivalla esimiehella on pitkéd kokemus myds
kunnan sosiaalitoimen tyosta ja se tuli selvasti hanen vastauksessaan esille. Ha-
nen mielestaan Kelan tydntekijoille ja esimiehille "myytiin” aivan eri etuus kuin
mité todellisuudessa saatiin. Hanen tuntumansa mukaan siirtoon suhtauduttiin ja
se markkinoitiin Kelassa niin, ettd perustoimeentulotuki on etuus siind misséa
muutkin Kelassa jo ennestdén olleet etuudet. Han oli sita mielta, etta etuuden
sosiaalihuollollisuus ei riittavalla tavalla tullut esille tai sita ei riittavalla tavalla ym-
marretty. Hanen mielestaan Kelassa on vahvaa ja hyvaa etuusajattelua ja -teke-
mista, mutta perustoimeentulotuen siirron osalta Kelan perinteinen etuusajattelu
painottui liikaa. Tiimipaallikkoé korosti erityisesti sita, etta perustoimeentulotuki on
viimesijainen taloudellinen ja sosiaalihuollollinen etuus, joka on tarveharkintai-
nen. Han muistutti, etta etuuteen liittyy paljon harkintaa ja asiakkaiden yksil6llis-
ten olosuhteiden selvittamista. Hanen arvioi, ettd Kelassa tyontekijoilla asiakas-
palvelussa ja etuustyossa eikd esimiehillakaan ollut riittavia valmiuksia ja osaa-
mista kohdata niita asioita, joita toimeentulotuki toi tullessaan. Osaamistarpeista
kysyttdessa han totesi yhtena haasteena koulutuspohjan, joka on Kelassa suu-

relta osin kaupallista. H&n muistutti, ettd toimeentulotuessa on lakiin perustuvaa
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harkintaa ja olosuhteiden selvittamisvelvollisuutta ja ettd sen vuoksi osaamiseksi
ei riitd pelkastaan laskutaito tai kyky lukea ohjeita. Han vahvasti toi esille nake-
mystéan, etta toimeentulotukeen liittyy kyky kohdata asiakas, selvittda asiakkaan
olosuhteita ja mahdollisia riskeja, selvittaa ensisijaisia etuuksia ja ymmartaa miksi
niita selvitetdaan ja ymmartaa asiakkaan kokonaistilanteen selvittdminen yli oman
etuusrajan. Jonkinlainen sosiaalialan koulutus tuo hdnen mukaansa koulutuksen
puolesta osaamista ja tukea edell& mainittuihin sosiaalisten asioiden selvittelyyn.
Han myds korosti, ettd pitaisi ymmartaa, etta silloin kun asiakas on Kelassa, Ke-
lassa hanen suhteensa pitaa tehda kaikki voitava. Hanen mukaansa ajattelu ei
saa olla sellaista, ettd sysataan asiakas kuntaan selvittelem&éan tilannettaan.
Talla han ei tarkoittanut sitd, etta asiakasta ei ohjattaisi kuntaan, vaan etta asia-

kas myos Kelassa kohdattaisiin kokonaisvaltaisesti.

Perustoimeentulotuen Kela -siirtoa analysoivassa selvityksessa Qjista allikkoon?
Toimeentulotukiuudistuksen ensi metrit todetaan, etté siirron valmistelussa Ke-
lassa olevat tiedot toimeentulotuesta ja toimeentulotukiasiakkuuksista olivat va-
javaiset. Kelan asenne siirtoon oli koko ajan optimistinen ja se koettiin sopivaksi
muuhun etuustoimintaan. Selvityksessa todetaan, etté valmistelusta puuttui na-
kemys toimeentulotuen luonteesta. Lainvalmistelussa Kela kasitteli asiaa etuu-
den siirtona ja toimeentulotuen sosiaalihuollollinen ulottuvuus jai huomioimatta.
Lainvalmistelu oli kiireinen, ja kehysriihessa kuvattu ei-tarveharkintainen lasken-
nallinen etuus ei ollutkaan se, joka siirrettiin. Jos siirron valmistelussa olisi lah-
detty liikkeelle samasta ndkemyksesta sosiaalihuollollisesta etuudesta, Kelalle se
olisi tarkoittanut tyokaytantojen ja tietojarjestelmien uudelleenarviointia ja osaa-
misen paivittdmista. Siirtoa oli perusteltu Kelan tehokkaalla sosiaaliturvan toi-
meenpanokoneistolla, mutta sosiaalihuollollinen uudistus vaatisi muutakin. (Hei-
nonen & Laatu 2020, 79-82.)

"Kun se asiakas on meilla, niin se on meilla. On turha puhua, ettd on sosiaali-
huollollisia tarpeita ja pitdd menna kuntaan selvittdmaan, asiakas on meilla,
niin meilla pitaa olla osaamista, ettd me hoksataan ne riskit ja hoksataan ne
mahdolliset huolet sieltd ja osataan myds tehdd semmonen paatés, joka on
kohtuullinen.” ja oikeudenmukainen ihmiselle siin& olosuhteessa, minkd hén

meille on ilmoittanut.”
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Kuntoutuspainotteiden ryhman ryhmépaallikkd oli myds samoilla linjoilla muiden
haastateltavien kanssa toimeentulotuen siirron aiheuttamista muutoksista Kela-
tyohon. Myos hanen mukaansa Kelassa tehtava tyé on muuttunut niin etuus- kuin
asiakaspalvelutydssa. Han viela totesi, etta kaikkien tyon olisi pitdnyt muuttua
toimeentulotuen siirron myo6ta ja etta tama tyo on Kelassa vield kesken. Han tas-
mensi, ettd muissa etuuksissa kuin toimeentulotuessa toimeentulotuen nakokul-
man huomioimisen opettelu on vield vaiheessa ja etté eri etuuksissa opettelussa
ollaan eri vaiheissa. Télla han toi esille ymmarryksensa siita, ettéa toimeentulotuen
olemassaolon pitaisi tuoda Kelan kaikkeen tydohoén kokonaisvaltaisen otteen asi-
akkaan tilanteesta niin, etté asiakkaan avun- ja tuentarpeet tulisivat tunnistetuiksi.
Osaamistarpeiden muutos hanen mukaansa liittyy nimen omaa kykyyn arvioida

kokonaistilannetta ja asiakkaan elamantilannetta syvemmalla tasolla kuin ennen.

4.3 Nakemykset erityisen tuen palveluista

Kysyimme Kelan tyontekijoiltd ovatko he tunnistaneet asiakkailla erityisen tuen
tarpeita ja millaisia tarpeita he ovat tunnistaneet. Lisaksi kysyimme tyontekijoilta
heidan tietamyksestaan moniammatillisesta palvelusta ja asiakkuusvastaavapal-
velusta. Kelan esimiehiltéa ja suunnittelijalta kysyimme pelkastaan heidan tieto-
jaan moniammatillisesta palvelusta ja asiakkuusvastaavapalvelusta, koska he ei-
vat tyoskentele suoraan asiakaspalvelu- tai etuustydssa. Nailla kysymyksilla
saimme vastauksia tutkimuskysymyksiimme: mihin tarpeisiin erityisen tuen pal-
velut on kehitetty ja onko tarpeisiin pystytty vastaamaan. Esimiehilta kysyimme
lisdksi kenen tulisi olla palvelumuodoista tietoisia ja miten tietoisuutta tulisi lisata.
Ja silla kysymyksella puolestamme haimme vastauksia tutkimuskysymyk-
seemme: miten moniammatillista palvelua ja asiakkuusvastaavapalvelua olisi

syyta kehittaa.

Sosiaalibarometri 2019 kartoitti kyselyyn vastanneiden Kelan johtajien, sosiaali-
johtajien, TE -palveluiden johtajien ja sosiaalityontekijoiden huolia eri asiakasryh-
mien hyvinvoinnista omalla alueellaan. Vastauksissa kaikkien vastaajaryhmien

suurin huoli kohdentui tukea tarvitseviin nuoriin. Suurta huolta herattivat myos
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henkil6t, joiden elamantilanteessa oli useita ongelmia, tukea tarvitsevat lapsiper-
heet, pitk&aikaistyottomat, perusturvan varassa elavéat sekd mielenterveys- ja
paihdekuntoutujat. Erityisen huolen kohteeksi nostettiin henkil®t, joiden elamassa
oli useita samanaikaisia ongelmia. Palvelujarjestelman toimivuus ja saumattomat
palveluketjut korostuvat vastaajien mukaan taman ryhman tilanteissa. Ratkai-
suksi palvelutarpeiden tayttamiseksi vastaajat tarjosivat samansuuntaisia vas-
tauksia. Joka viides vastaajista painotti monialaista tai moniammatillista palvelua
ja yhtendisen koordinoinnin tarvetta. (Eronen ym. 2019, 40-43.) Palvelujarjestel-
missa tunnistetaan heikossa asemassa olevia asiakkaita aiempaa paremmin,
mutta vastuunotto heidan tilanteestaan vaatisi sosiaalitydon vahvistamista. Koh-
deryhmana sosiaality6lle voi kuitenkin olla myds akuutin kriisin yllattdessa muita-

kin ryhmia kuin perinteisesti marginaaliin kuuluvia. (Pohjola 2019, 328.)

Perustoimeentulotuen siirron jalkeen on selvitetty, 16ytyykoé Kelasta riittavasti
osaamista tunnistamaan sosiaalihuollon tarve. Kyselyt on tehty vuonna 2017 ja
2018 Kelassa etuus- ja palvelutoiminnassa tytskenteleville. Kyselyyn vastan-
neista Pohjoisen vakuutuspiirin ty6tekijoista 69 prosenttia oli vastannut, etta asi-
akkaiden sosiaalihuollon tarpeen tunnistaminen on helppoa. Kelan toimistoissa
tyoskentelevien Pohjoisen asiakkuusyksikon tyontekijoiden vastaus poikkesi:
heista 38 prosenttia kertoo sosiaalihuollon tarpeen tunnistamisen olevan help-
poa. Selvityksessa ei analysoida, mista tama voisi johtua, etuuskasittelijdiden
osalta todetaan, ettd heista osa on siirtynyt sosiaalitoimesta Kelaan tdihin, joka
helpottaa tuen tarpeen tunnistamista. (Blomgren ym. 2020, 292-233.) Osittain
vastaukset voivat johtua tiedon puutteesta aiheutuneesta epavarmuudesta.

4.3.1 Kelan tyontekijat

Kysyimme tyontekijoiltd, onko heilla kokemusta erilaisten erityisen tuen tarpeiden
tunnistamisesta, ja jos on, millaisista. Vastaukset paljastivat, ettd erityisen tuen
tarpeita tunnistetaan laajalti ja osataan nimetd myo6s asiakasryhmia, jotka tarvit-
sevat erityisesti tukea Kela -asioissa. Erityisen tuen tarpeiden tunnistaminen ei

riippunut vastaajan toimenkuvasta tai Kela -tyokokemuksesta, vaan niitd osasi
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nimeta jokainen. Vastausten nakoékulma vaihteli hieman riippuen vastaajan tyo-

roolista.

Tyontekijat nimesivat erityisen tuen tarpeessa oleviksi asiakasryhmiksi péaihde-
ongelmaiset, nuoret sairastavat ja kuntoutuksen tarpeessa olevat, ilman suuntaa
elamassa olevat nuoret, maahanmuuttajataustaiset ja yleisella tasolla monion-
gelmaiset asiakkaat. Tulottomuus, huono itsetunto omien asioiden hoitamisessa,
elamanhallinnan puute, luku- ja kirjoitustaidon puute mainittin myods vastauk-

sissa.

Asiakasvastuun ottaminen nousi haastatteluissa ongelmakohdaksi. Vastauk-
sissa kavi ilmi, etta ei ole selked&, missé ja kenen tulee ottaa vastuu asiakkaan
tilanteesta. Yksi haastateltava toteaa, etta esimerkiksi terveydenhuollon piirissa
olevien henkiléiden voidaan olettaa olevan jo sosiaalipalveluiden piirissa. Tietoa
asiakkaan kuulumisesta jo sosiaalipalveluiden piiriin ei ole aina saatavilla. Haas-
tatteluvastauksesta tuli ilmi se, ettd tyontekijoille ei vaikuta olevan yksiselitteisesti
selvaa, milloin ilmoitus sosiaalitydn tarpeesta kuntaan olisi syyta tehda.

Yhdessa vastauksessa mainittiin sairastuneiden opiskelijoiden tilanne esimerk-
kinA mahdollisesta erityisen tuen tarpeesta. Etuuksien kasittelyssé voidaan
nahda monenlaisia tarpeita ja monia erilaisia terveydellisid ongelmia, joista ei ole
tayttd varmuutta onko asia hoidossa ja henkild jo tarvitsemansa avun piirissa.
Kuntoutusasiaa ratkaistessa tulee harkita ja tutkia, onko hakijan tilanne siina pis-
teessd, etta han pystyy osallistumaan riittavalla tasolla kuntoutustoimiin ja sitou-
tumaan. Mikali se ei kay tilanteessa ilmi, tulee asiakkaan sosiaalisen kuntoutuk-
sen tai avun tarve selvittda. Nuorten tilanne néhtiin haastavana mygos, jos ela-

massa ei ole suuntaa, tietoa opiskelusta tai vanhempien tukea.

Haastateltavat kokivat moniongelmaisuuden ja elaménhallinnan ongelmien koe-
taan lisaantyneen. Vastaajista useampi viittasi tdéhan problematiikkaan. Esimerk-
kin& mainittiin paihndeongelmat, joiden ohessa asiakkaalla iimenee muita terveys-
ongelmia, elamanhallinnan vaikeutta, lastensuojelun asiakkuutta, toistuvaa asioi-
den hoitamatta jattdmistd, joka puolestaan voi johtaa esimerkiksi sdhkdjen kat-

keamiseen ja muuhun asumisen vaarantumiseen.
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Asunnottomuus on suuri syrjaytymisriski ja tunnusmerkki huono-osaisuudelle.
Asiakkaiden asumisen tukeminen on kriittista myds Kelan nakékulmasta. Haas-
tateltavien kuvaamat tilanteet olivat esimerkkeja huono-osaisuudesta, joka voi
johtaa pitkaaikaiseenkin syrjaytymiseen. Naissa tilanteissa asiakas voi tarvita
palveluja ja apuja useilta eri toimijoilta ja olla useiden erilaisten toimijoiden avun
piirissd. Heikossa asemassa oleva henkilo voi olla vaikeaselkoisessa palvelujar-
jestelméssa vailla juuri itselleen sopivaa apua, kun haettavia etuuksia ja palve-
luita tarjoavat julkinen, yksityinen ja kolmas sektori. Niukkoja resursseja jaetaan
yksityiskohtaisesti sdénnellen, jolloin elamantilanteen monimutkaisuus voi ai-
heuttaa hallinnollisia ongelmia tulonsiirtojen ja palveluiden saamisessa. (Saari
2015.)

Tarkedna asiakkaille erityisia palvelun tarpeita aiheuttavana seikkana haastatte-
luissa mainittiin my6s tulottomuus. Tulottomuudella vastauksessa tarkoitettiin ti-
lannetta, jossa asiakkaalla ei ole oikeutta ensisijaisiin etuuksiin eika han ole palk-
katyon piirissa tai ei ole mitddn muutakaan veronalaista tuloa. Tulottomuuden
esille nousu haastatteluissamme tukee tilastotietoa tulottomista perustoimeentu-
lotuen saajista. Esimerkiksi marraskuussa 2019 perustoimeentulotuen saajakoti-
talouksista 25,7% oli sellaisia, joilla ei ole mitaan veronalaista tuloa eli ovat tulot-
tomia. (Kelan perustoimeentulotuen kuntatilastot 2019 2020). Lis&ksi vaikeudet
ensisijaisten etuuksien hakemisessa ja oman talouden hallinnassa saivat haas-
tatteluissamme useamman maininnan, etenkin asiakaspalvelussa tydskentele-
viltd. Kela-asioiden hoitamisen kokee ilmeisen haastavaksi osa asiakkaista. Heita
ohjataan toimittamaan oikeat hakemukset ja tarvittavat liitteet, mutta siita huoli-
matta asiointi ei suju valttamatta siten, etta henkilo saisi hanelle kuuluvat etuudet
ajallaan. Yhdessa vastauksessa asiakaspalvelussa tyoskenteleva henkilo totesi,
ettd on ollut yllattavadkin, miten haastavaa asioiden hoitaminen osalle asiak-
kaista on ja kuinka he saattavat olla viikoittainkin yhteydessa Kelaan. Aina kyse
ei ole taitojen puutteesta, vaan asiat vain jaavat jostain muusta syysta hoitamatta,

totesi sama vastaaja.

Asiakkaan ohjaamisesta vastauksissa kerrottiin, etta osaa asiakkaita taytyy muis-
tutella Kela -asioista, osa voidaan ohjata ottamaan yhteytta itse sosiaalitoimeen.
Kelan tydntekijan tulee omassa roolissaan osata arvioida asiakkaan voimavaroja
ja kykya hoitaa asiaa itse. Vastauksissa kuvattiin myds aloitekyvyttomyytta seka

toistuvaa asioiden hoitamatta jattamista. Yhdessa vastauksessa haastateltava
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totesi, etta taustalla voi olla tietAméattomyys tai heikko itsetunto asioiden hoitami-
sessa. MyoOs arkisissa, jokapaivaisissa asioissa asiakkaiden tuen tarvetta tuli
esille.

Nelja vastaajista kertoi, etta tiedot Kelan moniammatillisesta palvelusta ovat pin-
tapuoliset tai heikot. Osa oli saanut koulutuksena jonkinlaisen skype -tunnin, osa
oli ainoastaan itse lukenut intranetistd palvelumuodosta. Osa sanoi suoraan
asian olevan edelleen aika "h&maran peitossa” tai "siitd on hyvin vahan kerrottu,
ketka sita tekee ja mita siella tehdaan”. Kolme vastaajista oli asiasta enemman
tietoisia. Yksi kertoi, etta aiemmin tiedot olivat vahaiset, mutta yhteistyén mer-
keissd moniammatillisen palvelun ja asiakkuusvastaavapalvelun toimintatavat
olivat tulleet tutummiksi. Kaksi vastaajaa kertoi, etta tietavat miten palvelumuoto
toimii. Muut esittivat olettamina muun muassa, ettd on olemassa moniammatilli-
sen palvelun ryhmid, joihin kuuluu eri etuuksista henkildita ja asiakkaan koko-
naistilannetta katsotaan "parhain péain”, mita palvelua asiakkaalle voidaan tarjota
ja miten ne saadaan toimimaan. Yhteistyota etuusrajojen yli kuvattiin myds mo-
niammatillisen palvelun toimintatavaksi. Yhden vastauksen pohdinnasta kavi ilmi,
ettd tiedot moniammatillisesta palvelusta olivat hatarat, mutta silti vastaaja tun-

nisti yhteistyon tekemisen etuusrajojen yli kuuluvan palvelumuotoon.

"koen, etta siina tehdaan paljon yhteistyota voisko sanoa etuusrajojen yli. En
tieda onko tallasia ollut aiemmin, mutta on sellanen porukka, jossa voi yh-
dessa pohtia naita asiakkaan tilannetta ja paatoksetkin saadaan asiakkaalle
varmasti jouhevammin. En nyt osaa tarkemmin sanoa téahan, etta mita kaik-
kea kaytannossa tekee, mutta itselle on tullut sellanen hyva kuva, etta siin&
on sellaset asiantuntijat mukana joitten kanssa on ollut hyva tehda yhteistyota

yhteisten asiakkaitten kanssa”

Moniammatilliseen palveluun liitettiin siis yhteisty® etuusrajojen yli, yhteistyd asi-
akkuusvastaavapalvelun kanssa seké yhteistyd sosiaalitoimeen. Kun asiakkaalla
havaitaan olevan tilanne, jossa han ei tule autetuksi pelk&staddn Kelan etuuspéaa-
toksilla tai on useampia etuusasioita hoidettavana, vastaajat totesivat moniam-
matillisen palvelun voivan tulla kyseeseen. Vastaukset olivat melko pintapuolisen
tuntuisia, esimerkiksi kerrottiin moniammatillisen palvelun olevan yhteydessa so-
siaalitoimeen ja "keskustelevan”. Kokonaisvaltainen nakdkulma painottui useim-

missa vastauksissa.
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Asiakkuusvastaavapalvelu osattiin liittaa kaikissa vastauksissa asiakaspalveluun
ja monimutkaisiin asiakaspalvelutilanteisiin, vaikka kaikkien tiedot eivat siitakaan
olleet kovin laajat. Asiakkuusvastaavapalvelusta tiedettiin, ettd siin& ei ole rajattu
palvelun kohderyhmaan kuuluvia asiakkaita ja ettd tyohon sisaltyy yhteistyota
myo6s Kelan ulkopuolelle yhteistyokumppaneihin. Yhdessa vastauksessa vas-
taaja kertoi saaneensa toimiston asiakkuusvastaavapalvelussa tydskentelevalta
henkilolta infoa asiakkuusvastaavapalvelusta ja osasi kuvata palvelua seuraa-

vasti: hoitavat nimenomaan néaita haasteellisimpien asiakkaiden Kela-asioita.

"Voisko sanoa jotenkin, etta ihan niin ku kajesta pittaen ja varmistellaan, etta
sitten my06s ne jatkot. Periaatteessa sillain, ettéd se homma toimis ja hoituis ja
ettd hanen hanelle kuuluvat etuudet tulee haettua ja liitteet tulee toimitettua.”

Yksi haastateltava oli saanut tietoa asiakkuusvastaavatydsta oman tiimin asiak-
kuusvastaavatydssa tyoskentelevalta, ja kyseinen vastaaja koki omat tietonsa ai-
heesta hyviksi. Han osasi my6s mainita asiakkuusvastaavatyohon kuuluvan Oh-
jaamo -tyoskentelyn. Toinen vastaaja tydskenteli itse asiakkuusvastaavaty®ssa
ja oli ollut alusta saakka mukana kehittdmassa toimintaa. Yksi vastaaja totesi,
ettd ei tiedd, mika asiakkuusvastaavan rooli on, eikd osannut kuvata millaisia ty6-
tehtavid asiakkuusvastaavapalveluun kuuluu. Hankin kuitenkin kertoi, etta tietaa

kyseessa olevan asiakaspalveluyksikkdon kuuluva tyénkuva.

Yhden vastaajan mukaan asiakkuusvastaavapalveluun ohjaudutaan asiakaspal-
velun ohjaamana. Muissa vastauksissa ei otettu kantaa siihen, miten henkild paa-
tyy asiakkuusvastaapalveluun. Ohjautumisesta kuitenkin kerrottiin, etta asiakas-
palvelu tekisi arvion ja tavoitteena olisi ohjata asiakkaita, joilla on enemman ja
monimutkaisia etuusasioita. Vastaukset jakautuivat kuten moniammatillisen pal-
velunkin suhteen: mukana oli vastaajia, jotka olivat olleet kehittamassa toiminta-
tapaa ja olivat sita kautta hyvin tietoisia palvelumuodosta seka sellaisia, jotka ei-

vat olleet tietoisia siita, mita asiakkuusvastaavapalvelu siséltaa. (Taulukko 4.)
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Taulukko 4. Tyontekijéiden kasitys erityisen tuen palveluiden siséallésta ja tarkoituksesta.

Moniammatillinen palvelu | Asiakkuusvastaavapalvelu

yhteisty® etuusrajojen yli ja asiakaspalvelu monimutkaisissa
asiakkuusvastaavapalvelun palvelutilanteissa
kanssa

asiakasryhmid ei rajattu
kontakti sosiaalitoimeen
yhteistyd Kelan ulkopuolelle ja Ke-
kokonaistilanteen selvittami- lan sisalla

nen

Selvitimme haastatteluissa, ovatko vastaajat saaneet koulutusta moniammatilli-
sesta palvelusta tai asiakkuusvastaavapalvelusta. Esitimme myds jatkokysymyk-

sen, onko vastaajan mielesta koulutus ollut riittavaa.

Moniammatillisesta palvelusta ja asiakkuusvastaavapalvelusta koulutusta vas-
tasi saaneensa nelja henkil6a. Yksi oli mielestaan saanut riittavasti koulutusta.
Kaksi ei ollut saanut koulutusta moniammatillisesta palvelusta ja kaksi muuta
vastaajaa ei ollut saanut koulutusta asiakkuusvastaavapalvelusta. Ne, jotka eivat
olleet saaneet koulutusta moniammatillisesta palvelusta tytskentelivat asiak-
kuusyksikdssa ja ne, jotka eivat olleet saaneet koulutusta asiakkuusvastaavapal-

velusta, tydskentelivat vakuutuspiirissa.

Haastatellut kertoivat, ettd heidan mielestaan koulutus moniammatillisen palve-
lun ja asiakkuusvastaavapalvelun osalta ei ole ollut kaikilta osin riittdvaa. Yksi
vastaajista vastasi suoraan, etta ei ole saanut riittdvaa koulutusta, ja totesi vas-
tauksessaankin, ettd muutakin opittavaa ja ajan tasalla pysyttavaa on, mutta esi-
merkiksi yhteinen skype -tilaisuus olisi tarpeen. Moniammatillisen palvelun koh-
dalla han kertoi, ettd kaytdnnontyon tasolla palvelun esittely olisi tarpeellista ja
tieto siitd, keta palvelussa tytskentelee. Vastaaja kertoi, ettei saa ohjata asiak-
kaita moniammatilliseen palveluun tiedon puutteen vuoksi. Han my6s huomautti
vastauksessaan, etta asiakkuusvastaavapalvelusta olisi hyva kouluttaa uusia ta-

loon tulevia tyontekijoita.
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Yksi vastaaja kertoi, ettd on saanut molemmista palvelumuodoista esittelyn,

mutta on jaanyt pohtimaan niiden eroja.

"Né&a on tietysti sellasia yksittaisia tilanteita ja niistd on varmaan vaikee antaa
eika tartte antaa mitaan tarkkoja kriteereitd. Mutta on naista puhuttu, etta jos

vaan on skarppina, niin pitéis kuitenkin erottaa, etta mita ohjata.”

Haastatteluiden perusteella voidaan p&atelld, etta uudet toimintatavat saadaan
kayttdon ja tietoisuuteen parhaiten siten, etta annettava koulutus on riittavaa ja
kaytannonlaheista. Olisi hyva esitella ja kuvata palvelumuodot yhdessa siten, etta
myo6s niiden eroavaisuudet hahmottuvat. Toisen vastaajan mukaan han ei ollut

saanut varsinaista koulutusta:

"Jos ajattelee asiakaspalvelutyontekijoitd ylipaatansa, niin ei oo sinne aina-

kaan jarjestetty”.

Sama vastaaja toi esille palvelumuotoihin liittyvan valtakunnallisen nakékulman,
koska asiakaspalvelussa tyoskentelevét hoitavat myds Kelan valtakunnallista pu-
helinpalvelua. Haastetta hdnen mukaansa tuovat palvelumuotoihin liittyvat eri
alueiden erilaiset kaytannot ja asiakaskohderyhmaét. Puhelinpalvelussa tunnistet-
tujen erityista tukea tarvitsevien asiakkaiden ohjaaminen palveluiden piiriin on
vaikeaa. Samainen vastaaja totesi, etta koulutusta palvelumuodoista ei ole ollut
paljoa ja lisdkoulutusta tarvittaisiin. Vastaaja kertoi itse antaneensa tietoa asiak-

kuusvastaavapalvelusta omalle ryhmalleen.

Pohjoisessa vakuutuspiirissa tydskenteleva pohti, miksi ja miten palvelumuotoja
tarvitaan tai miksi niista pitaisi olla enemman tietoa. Han kertoi saaneensa ihan
riittdvalla tasolla koulutusta aiheesta, mutta kohdisti kritiikkid oman yksikkonsa
tyontekijoihin. Han vastasi, etta ongelma on tilanteissa "kasittelypuolella” (etuus-
tyossd). Kasittelijalla eli etuuden ratkaisijalla on vastuu huomata tilanteet, joissa
ohjausta tai apua tarvitaan, mutta koska toita tehdaan usein rutiinilla ja kiireessa,

voi ohjauksen tarve jddda huomaamatta:

"mitd enemman on nyt Kiire ja kasittelyajat paukkuu, niita sitd nopeamminhan

niitd pyritdan saamaan maailmalle.(paatoksia).”
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Toinen etuuskasittelijd vastasi, ettd hén ei ole saanut minkaénlaista koulutusta
asiakkuusvastaavapalvelusta. Han kohdistaa palautetta toimintatapojen luomi-

seen yleisesti seuraavasti:

“taa on vahan sillai janna, etta tammaosia uusia malleja tai toimintatapoja ote-
taan Kelassa kayttoon ja se on jonkun pienen ryhmén tehtava, niin ku tama
mappikin esimerkiksi, ettd se on niin ku, etta he on hyvin perilla ja hyvin sy-
valla siina ja sit muut on silleen niin ku, ettd mikahan taa on taa mappi, etta
jo se ei 00 sun jokapaivaista ty6ta, niin se jaa silleen tosi etaiseksi ja ehka
vahan unohtuuki. Se ei 00 semmonen, etta ku saa et sita tee, etté saa jokai-
sen asiakkaan kohalla miettisit, etta onko tda nyt mappi tapaus vai ei. Silla

tavalle se jad semmoselle harmaalle alueelle.”

Han painotti sdanndllisen muistuttamisen tai koulutuksen roolia ja arvioi, etta mi-
kali naita toimintatapoja pidetaan tarkeina ja sellaisina, mihin Kela haluaa panos-
taa, tulisi niiden kehittdmiseen osallistaa henkilostoa laajemmin. Kehittamistyo ei
saisi jaada hanen mielestaan pienen piirin tehtavaksi, vaan vahintaan tietoa ja
koulutusta, mielelladn myo6s osallistumismahdollisuuksia, tulisi jakaa erityisen

tuen palveluissa tydskentelevan ryhman ulkopuolelle.

Oma rooli ja tiimikavereiden roolit ty6tehtavissa vaikuttavat siihen, miten paljon
tietoa oli saatu palvelumuodoista sita itse etsiméatta. Eraalle vastaajalle oli lisatie-
toa asiasta tuonut tyokaveri, joka tyoskentelee palvelussa, eras roolinsa vuoksi
tunsi hyvin molemmat palvelumuodot. Taméa allekirjoittaa edellisen vastaajan
vaittaman siita, etta tiedon saanti ei asiasta ole tasaista. Myos eri ryhmissa tietoa
oli jaettu eri tavoin. Osa oli saanut kasvotusten esittelyn asiasta, osa oli taysin
sisdisen intranetin tiedotuksen tai uutisten varassa. Jatkuvan kehittamisen me-
netelmin kayttéon otetut palvelumuodot myds muuttuvat, joten annettu koulutus

ei ole valttdAmaétta pitkdan ajantasaista.

Selvitimme ovatko haastateltavat ohjanneet asiakkaita moniammatilliseen palve-
luun tai asiakkuusvastaavapalveluun. Asiakkuusvastaavapalveluun oli ohjannut
nelja vastaajista, moniammatilliseen palveluun yksi. Kolme vastaajaa ei ollut oh-
jannut asiakkaita kumpaakaan. Yksi vastaajista kertoi olleensa itse vastaanotta-
vassa roolissa asiakkuusvastaavapalveluun, koska toimii itse asiakkuusvastaa-

vana. Han kertoi, ettd yhtaan asiakasehdotusta ei ole joutunut torjumaan. Han oli
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my6s neuvonut muita tyontekijoitd ohjaamaan asiakkuusvastaavalle. Yksi vas-
taajista oli ohjannut molempiin. Yksi vastaaja, joka oli ohjannut asiakkaita asiak-
kuusvastaavapalveluun, kertoi etta moniammatilliseen palveluun ei ole ohjannut,
koska ei tieda miten se tapahtuisi. Han kuitenkin arveli tarvittaessa asiakkuus-
vastaavan tekevan harkinnan, kuuluuko asiakas sinne vai moniammatilliseen pal-
veluun. Yksi vastaajista oli saanut informaatiota moniammatillisesta palvelusta
aivan vastikaan ja koki, etta asia oli jaanyt niin hyvin mieleen, etta siita voisi tehda

toimintatavan.

Kysyimme myds haastateltavilta millaisten syiden vuoksi he ovat ohjanneet asi-
akkaita moniammatillisen palvelun tai asiakkuusvastaavapalvelun piiriin. Molem-

piin palvelumuotoihin asiakkaita ohjannut kiteytti ohjauksen seuraavasti:

“ei 00 néhtavissa, etta mitka ne palvelut asiakkaan kohdalla on, ettéa onko
niitd sosiaalitoimeen tai terveydenhuoltoon, etta siella on semmonen epéa-
selva tilanne, joka vaatii selvittelya. Ja asiakkuusvastaavapalveluun oon oh-
jannu sillon, ku on nahtavilla, ettd asiakkaalla on jo tarvittavat palvelut, niin
ku sosiaalihuolto, mutta siita tulee jollain tavalla ilmi, ettd ne Kela-asiat ei

syysta tai toisesta tahdo hoitua.”

H&an erotti palvelumuodot toisistaan silla perusteella, ovatko asiakkaan kontaktit
Kelan ulkoisiin palveluihin kunnossa. Mikali asiakkaalla ei palveluita tiettavasti
ollut kaytdssa, han ohjaisi asiakkaan moniammatilliseen palveluun ja Kela -asioi-

den hoitamisen takkuillessa ohjaisi asiakkaan asiakkuusvastaavapalveluun.

Asiakkuusvastaavapalveluun kahdesti ohjannut kertoi, etta toisessa tapauksessa
oli kyse maahanmuuttajataustaisesta perheestd, jossa oli epaselvyyttd Suomen
sosiaaliturvaan kuulumisen suhteen ja muita etuusasioita selvitettavana. Toi-
sessa tapauksessa kyseessa oli tuen tarpeessa oleva lapsiperhe. Itse asiakkuus-
vastaavapalvelussa tyoskenteleva kertoi moniongelmaisuuden olevan yleinen
syy ohjaukselle. Yksi vastaaja kertoi, etta luku- ja kirjoitustaidoton asiakas oli oh-
jattu asiakkuusvastaavapalveluun. My6s asiakkaat, joilla oli ollut &killinen kriisi tai
kiireellinen toimeentulotukiasia ja joista ei ole ollut Kelassa aiempaa tietoa, olivat
olleet palvelumuotoihin ohjauksen tarpeessa. Yleinen elamanhallinnan puute oli

my0s vastaajan mukaan mahdollinen ohjauksen peruste.
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Muidenkin etuuksien kuin toimeentulotuen ratkaisutydssa erityisen tuen tarpeita
tunnistetaan ja on tarvetta tunnistaa. Yksi vastaajista kertoi pohtineensa kuntou-
tusetuuden sisdisessad neuvontatilanteessa kysyjan kanssa asiakkaan tarvetta
erityiselle tuelle ja paadytty siihen, ettd moniammatillisen palvelun ohjaukseen
voisi olla tarve. Vastaaja ei ollut itse tehnyt kuitenkaan ohjauksia. Kuntoutus-
tydssa on vastaajan mukaan totuttu asiakkaiden kokonaisvaltaisempaan ohjaa-
miseen jo ennen toimeentulotuen siirtoa Kelaan. Talla kokemuksella vastaaja

kertoo:

”on tullu semmonen tunne, etté kylla taa asia selvida niin ku naillakin avuin.”

4.3.2 Kelan esimiehet ja suunnittelija

Selvitimme esimiesten ja suunnittelijan ndkemyksia ja tietamysta erityisen tuen
palveluista samoilla kysymyksill&, kuin Kelan tyontekijoiltd. Jokainen haastatel-
tava kertoi tietdvansa palvelumuodoista, ja kysyimme my6s tuntevatko vastaajat
palvelumuotojen eroavaisuuksia. Selvitimme nain esimiesten nakemysta palve-
lumuodoista ja niiden kehittamisen perusteista. Koska osa tyontekijoista koki
epavarmuutta suhteessa tietoihinsa palvelumuodoista, esitimme esimiehille ky-

symyksen "kenen tulisi olla tietoisia palvelumuodoista”.

Asiakaspalvelun esimies kertoi, ettd tietamys asiakkuusvastaavatytsta on kas-
vanut hanen siirtyessdan mukaan toiminnan vetadmiseen ja kertoo, ettd omassa
palveluryhmassa tydskentelee asiakkuusvastaavatydssa tydskenteleva henkild,
jonka esimiehena han toimii. Ymmarrys asiakkuusvastaavatyon sisallésta oli kas-
vanut, kun oli paassyt vetdmaan toimintaa ja seuraamaan sitd esimiehen ase-
masta kasin. Taman kokemuksen kautta han myds kuvasi, etta tarkeaa on tie-
dottaa palvelumuodon toteuttamisesta esimiehille, jotta ndma tuntevat tydmuo-
dot. Moniammatillisen palvelun han kertoi olevan itselle etaisempi ja mainitsi
eroavaisuuksina palvelumuotojen valilla niiden saatavuudessa ja raameissa.
Tasta syystd han huomautti yhteistyon olevan erittain tarkedd palvelumuotojen

valilla.
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Haastattelemamme suunnittelija kuvasi palvelut osittain samaan tarpeeseen ke-
hitetyiksi, kokeiluiden kautta syntyneiksi palvelumuodoiksi. Han kertoi olleensa
mukana asiakkuusvastaavatyon kaynnistamisessa Pohjoisessa asiakkuusyksi-
kossa, joten myds hanella oli lahikosketus palvelumuotoon tatad kautta. Pohjoi-
sessa palvelua on pyritty tarjoamaan kaikille, jotka ovat tuen tarpeessa, myos
korona -ajan ylitse ja usean asiakkuusvastaavatydssa tyoskentelevan voimin.
Suunnittelija kertoi, etta eri yksikoissa asiakkuusvastaavatoimintaa on lahdetty
kokeilupohjalta toteuttamaan eri volyymillda, mutta Pohjoisessa asiakkuusyksi-
kossa toimintaan on panostettu laajalti. Han kertoi kokeilusta, jossa yhteistyé mo-
niammatillisen palvelun ja asiakkuusvastaavapalvelun valilla tiivistyy ja jota Poh-
joinen asiakkuusyksikko ja vakuutuspiiri toteuttavat yhdessa. Tarkoituksena on
kokeilun kautta I6ytaa yhteisid keinoja ja malleja asiakkaiden auttamiseksi ja

kumppanuustydn vahvistamiseksi.

Toimeentulotuen esimies kertoi kohdennetun matalan kynnyksen palvelun ole-
van tarkeada ja malli, jollaista han on itsekin ideoinut. Moniammatillista palvelua
esimies kuvasi palvelumuodoista syvemmaksi, jossa mukana on sosiaaliohjauk-
sen piirteita, asiakkuusvastaavapalvelua asiointia tukevaksi palveluksi. Han huo-
mautti, etta palveluihin ja niiden sosiaalihuollollisuuteen liittyy ongelmallisuutta,
koska ne eivat ole lakiin sdadettyja palvelumuotoja. Sosiaalihuoltolain vaatimus
omasta vastuutyontekijasta ei kosketa Kelaa eika perustoimeentulotukitydta Ke-
lassa, joten silta osin palvelumuodoissa toimitaan *harmaalla alueella”. Han nosti
esille sen, etta Kela on nahnyt asiakkaiden tarpeen, johon palvelumuodot on ke-
hitetty.

Kuntoutusryhman esimies kertoi omaavansa paljonkin tietoa moniammatillisesta
palvelusta, koska toimii siind vastuuesimiehena. Palvelumuodot on kehitetty ha-
nen mukaansa elaméantilanteessaan tukea tarvitseville asiakkaille, jotka tarvitse-
vat apua ja verkostojen luomista haastavan elamantilanteen parantamiseksi. Han
kuvasi moniammatillisen palvelun ja asiakkuusvastaavapalvelun sisallot ja tavoit-
teet hyvin samankaltaisiksi ja kertoo, etté eroja ei tarvitsisi ollakaan vaan palve-
lumuotoja voisi olla yksi ja yhtenainen erityisen tuen tarpeessa oleville asiakkaille.
Myos tyoparitydskentelyéd ja Pohjoisen vakuutuspiirin moniammatillisen palvelun
ja Pohjoisen asiakkuusyksikon asiakasvastaavapalvelun yhteisty6ta esimies pi-

téda hyvin onnistuneena.
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Kysymykseen siita, kenen tulisi olla palvelumuodoista tietoisia, saimme yksimie-
lisia vastauksia. Kaikkien vastaajien mukaan jokaisen Kelassa tydskentelevan tu-
lisi olla tietoisia palvelumuodoista. Asiakaspalvelun ryhméapaallikko totesi, etta ky-
seessa ovat tulevaisuuden palvelumuodot, joista kaikkien tulee olla tietoisia.
Suunnittelijan vastauksessa tuli huomioiduksi my6s seuraavat toimijat asiakkuus-
yksikon ja etuuspalveluiden tydntekijoiden lisaksi: tietoisia tulee olla myds Kelan
koulutuspalveluissa seka henkiléstohallinnossa riittéavien tukipalveluiden tuotta-

miseksi. Kuntoutusryhman ryhmapaallikon vastaus oli yksiselitteinen:

"Tahén on helppo vastata, ihan kaikkien”

Toimeentulotuen esimies vastasi kysymykseen pidemman kautta kuvaamalla
sitd, etta Kelassa asiakkaan asiaa on hoidettu etuuslahtoisesti tdhan saakka, ja
iIsoa muutosta tarvittaisiin siirtyessa sektoriajattelusta pois. Asiakkaiden elaman-
tilanteiden kokonaisvaltainen tarkastelu tulisi hanen mukaansa olla osa jokaisen
tyota ja tyontekijoiden tulisi saada riittava tuki siihen. Han kuvasi tilannetta sel-
laiseksi, ettd asiakkaat ikéd&n kuin “valuvat” toimeentulotukiasiakkuuksiin, vaikka
se ei ole toimeentulotuen tarkoitus. Han korosti asiakkuusvastuun ottamista ja
kokonaisvaltaista ndkemysta vahvasti. Asiakkaiden tilanteista voitaisiin ihanteel-
lisessa tilanteessa ottaa vastuu jo ensisijaisten etuuksien ratkaisutydssa ja ohjata
heité sieltéa eteenpain. Tama vaatii etuuskasittelijaltéd ndkemysta antamansa paa-
toksen vaikutuksista asiakkaan tilanteeseen.

Tyontekijoiden haastatteluista kéavi ilmi, etta kaikilla tietoisuus palvelumuodoista
ei viela ollut vahva, joten selvitimme esimiehilta ja suunnittelijalta, miten tietoi-
suutta palvelumuodoista tulisi tai voisi lisata. Asiakaspalveluryhman paallikko
vastasi konkreettisin toimin: palvelumuodot tulee saada mukaan arkity6hon, jar-
jestaa tietoiskuja ja luoda kaytannon esimerkkeja asiakkaiden tilanteista. Palve-
lumuotojen sisaltdja tulisi hanen mukaansa avata kaikille tietoisuuden lisda-
miseksi. Suunnittelija perdé&nkuulutti nakyvyytta palvelumuodoille ja seké viral-
lista ettéa epavirallista tietoisuuden lisaamista kaikissa yhteyksissa. Tietoisuutta
palvelumuodoista tulisi olla laajalti riippumatta toimenkuvasta, jotta asiakkaita
saataisiin ohjattua palveluiden piiriin. Koulutusta ja palavereja, joissa palvelu-

muotoja kaydaan lapi, tulisi jarjestaa.
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Toimeentulotuen esimies painotti vastauksessaan oppimista ja tiedon lisaamista
oman tyon kautta, alhaalta ylospain. Keskustelu ja palaute hanen mielestaan
mahdollistavat oppimista ja tiedon lisddmista, tiedon sitomista jo tuttuihin ilmii-
hin. Tyontekijoita tulisi tukea oppimiseen ja antaa palautetta. Koulutustilaisuuk-
sien pitaminen tai muistuttelu pariin kertaan ei valttamatta tuo palvelumuotoa la-
hemmaksi arjen tyotd. Omaa ymmarrysta kunkin tyosta ja sen vaikuttavuudesta
tulisi kasvattaa. Haastattelemamme Pohjoisen vakuutuspiirin esimies totesi tie-
toisuuden vahaisyyden syyksi sen, etta kyseessa ovat uudet palvelumuodot. Tie-
toisuutta voidaan hanen mielestaan lisata puhumalla palvelumuodoista, viemalla
tietoa ryhmiin palvelumuodoissa tytskentelevien toimesta. Palvelumuodoista tu-

lee hdanen mukaansa tiedottaa ja niista tulee muistuttaa aika ajoin.

Esimiesten ja suunnittelijan haastatteluiden tulokset olivat yhtenevaisia tyonteki-
joiden haastatteluiden kanssa. My6s esitetyt ehdotukset siitd, miten tietoisuutta
toiminnasta tulisi kehittaa, olivat samansuuntaisia tyontekijdéiden kanssa. Esi-
miesten ja suunnittelijan vastauksissa nékyi heidan roolinsa, vaikka ajatukset pal-
velumuodoista olivatkin keskendan samansuuntaisia. Vivahde-eroja vastauksiin
toi vastaajan toimi ja lahinna se, tydskentelikd haastateltava vakuutuspiirin vai
asiakkuusyksikon puolella. Tietoisuus oli selvasti parempaa asiakkuusyksikén
ryhmapaallikolla ja suunnittelijalla asiakkuusvastaavapalvelusta ja vastaavasti

vakuutuspiirin ryhma- ja tiimip&allikdlla moniammatillisesta palvelusta.



81

4.3.3 Kuntien sosiaalitoimen edustajat

Kysyimme sdhkdpostitse tehtavalla haastattelulla kuntien edustajien tietoa erityi-

sen tuen palveluista seuraavasti:

e Ovatko Kelan erityisen tuen palvelut, moniammatillinen palvelu ja asiak-

kuusvastaavapalvelu, tuttuja? Mita tiedat niista?

Vastausten mukaan Kelan erityisen tuen palvelut tunnetaan kunnissa. Yhden
kunnan aikuissosiaalitydn vastauksessa mainittiin asiakkuusvastaavapalvelun
tyontekija, joka hoitaa alueen asiakasyhteistyotd. Tama vastaus kuvaa, miten
pienehkdssa kunnassa voi syntya tiivista yhteistyota. Vastauksen mukaan koke-
mus yhteistyosta oli hyva ja tiedon valittyminen yhteistydokumppaneille seka "ko-
pin ottaminen” asiakkaiden tilanteista on tarpeellista erityisen tuen tarpeessa ole-
vien asiakkaiden palvelemisessa. Tassa vastauksessa ei mainittu moniammatil-
lista palvelua lainkaan, vaan kuvattiin onnistunutta yhteisty6ta asiakkuusvastaa-

vapalvelun kanssa.

Myds toisen kunnan sosiaalitydstd saadussa vastauksessa kerrottiin, ettd mo-
niammatillinen palvelu ei viela ole kovin tuttu, koska se on vasta otettu kayttdon
kunnan alueella. Kaytannon tyon pohjalta moniammatillisesta palvelusta ei viela
ole paljoa tietoa, mutta yhteistyOpalaverin pohjalta periaatteet olivat kuitenkin tul-
leet tutuksi ja ajatuksia mahdollisista tulevista asiakkuuksista oli jo herannyt.
Myds tdméa kunnan edustaja kuvasi asiakkuusvastaavapalvelun tutummaksi ja
kertoi, ettd muutamalla omalla asiakkaalla on "oma” tyontekija Kelassa ja yhteis-

tyd on sujunut.

"On todella joustavaa, kun erityisen tuen tarpeessa olevan asiakkaan asi-
assa on tiedossa henkild, johon voi olla yhteydessa ja hoitaa asiakkaan

asiaa yhdessa. ”
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4.4 Nakemykset kuntien kanssa tehtavasta yhteistyosta ja moniammatillisen

palvelun ja asiakkuusvastaavapalvelun kehittamisesta

Luodaksemme ehdotuksia moniammatillisen palvelun ja asiakkuusvastaavapal-
velun kehittamiseksi pyysimme seka tyontekijoiden etté esimiesten ja suunnitte-
ljan haastattelussa ajatuksia palvelumuotojen kehittamisestd. Esimiesten ja
suunnittelijan haastatteluissa kysyimme myods heidan nakemyksidan Kelan ja
kuntien vélisestd yhteistyosta. Tutkimuskysymystemme pohjalta opinnayte-
tydmme tarkoituksena oli selvittd&, miten moniammatillista palvelua ja asiakkuus-
vastaavapalvelua tulisi kehittdéa. Kelan ja kuntien vélinen yhteistyd on noussut
oleelliseksi perustoimeentulotuen siirrossa, joten Pohjoisen vakuutuspiirin ja
Pohjoisen asiakkuusyksikon esimiesten ja suunnittelijan ndkemykset yhteis-
tyosta ovat tarkeét toimeentulotukitydn, moniammatillisen palvelun ja asiakkuus-

vastaavapalvelun kehittamisessa.

Kysyimme Kelan ja kunnan vélisesta yhteistydsta ja sen kehittamisesta myos va-
litsemiltamme kuntien sosiaalitoimen edustajilta. Heiltd emme erikseen kysyneet
moniammatillisen palvelun ja asiakkuusvastaavapalvelun kehittamisesta. Ajatte-
limme, ettd kuntien ja Kelan vélinen yhteisty6 antaisi vastauksia samalla myds
moniammatillisen palvelun ja asiakkuusvastaavapalvelun kehittdmiseen, koska
naihin palvelumuotoihin liittyy tiiviisti yhteistyd myds Kelan ulkopuolisiin kumppa-

neihin.

4.4.1 Kelan tyontekijat

Kysyimme haastateltavilta, miten he kehittaisivdt moniammatillista palvelua ja
asiakkuusvastaavapalvelua. Pyrimme luomaan haastattelukysymyksista sellai-
sia, ettd ne sopivat jokaiselle vastaajalle eik& kohdennettuja kysymyksia olisi lain-
kaan. Osa vastaajista totesikin heti alkuun taman kysymyksen kohdalla, etta han-
kala vastata, kun ei ole ollut mukana néissa tydskentelytavoissa, mutta siité huo-

limatta pohdinnan jalkeen ideoita tuli.
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Paallimmaisena vastauksissa nousi esille tiedon lisddminen ja yhteistydn varmis-
taminen Kelan siséalla ja sosiaalitoimen suuntaan. Vastauksista selvasti erottui
ymmarrys siitd, etta organisaation siséalla on syyta olla vahva yhtenainen tieto
toimintatavoista, jotta tydskentely on sujuvaa. Lisaksi kehittdmisajatuksiin liittyen
haastateltavien vastauksista valittyi halu toimia asiakkaan parhaaksi. Seuraavat

vastaukset kiteyttavat hyvin tyontekijoiden ndkemykset kehittdmistarpeista:

“tulis tutuksi enemman kaikille muillekin tyéntekijoille, jotta me osattais ohjata

ihmisia oikeitten palvelujen piiriin.”

"Ehk& enemman sellasta, etta me tiiettds me muut tarkemmin mista siina on
kyse, etta me tiiettéis missa tilanteessa me tarkalleen ottaen voitaisiin sitten

asiakkaille ehotella”

Liséksi yhdesta kehitysajatuksiin liittyvasta vastauksesta tuli esille toive, etta tie-
toa pitaisi jakaa yhta lailla seké asiakaspalvelussa etté etuustydssa tyoskentele-
ville. Vastaus tuki myds haastatteluista jo aiemmin esille noussutta seikkaa, etta
tiedot moniammatillisesta palvelusta ja asiakkuusvastaavapalvelusta riippuvat

siitd, tyoskenteleeko asiakaspalvelussa vai vakuutuspiirin puolella etuustyfssa.

"kerrottais viela paremmin ja selvemmin sinne niin ku jotka asiakaspalvelussa
tyoskentelee tai etuuspuolella. Etta se ois niin ku sisdisesti viela paremmin ja
laajemmin selvilla, ettd mitd n&a palvelut on ja millon niihin kannattaa ohjata.

Se ois semmoinen kehittdmisen paikka.”

Yksi haastateltavista puolestaan toi erityisen vahvasti esille talon sisaisen yhteis-

tyon ja yhteisymmarryksen merkityksen asiakkaan asioiden hoitamisessa:

"yhteistydn varmistaminen, etté vietéis asioita samaan suuntaan ja voiko olla
esimerkiksi semmonen tilanne, ettéa joku asiakas tarttis seka mappi etta asi-
akkuusvastaavapalvelua, ehka voi. Tai sitte, ettd sille riittda jompikumpi,
mutta kuitenkin, ettd vietais sitd asiakkaan asiaa niin ku sammaan suuntaa

ja silla tavalla niin ku yhteisty6ssa.”

Samainen haastateltava myds totesi, etta tulee olla tarkkana Kelan sisélla, ettei
paallekkaista tyota tehtaisi ja sekd etuustydssa ettd asiakaspalvelussa tutustut-

taisiin huolella asiakkaan muiden toiden tietoihin. Tall& ajatuksella asiakkaan asi-
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akkuus hoituisi sujuvasti prosessin alusta loppuun ilman turhaa ty6ta. Haastatel-
tava toi tdssa myos esille asiakkaan kokonaistilanteen kartoittamisen tarkeyden,
joka nostettiin voimakkaasti esille myds Kelassa tehtavaan toimeentulotukityéhon
littyen. On tarkeaa etuuspaatdoksen saamiseksi ajallaan, ettéa oikeat liitteet on
saatu pyydettya ja toimitettua, liséksi tavoitteena on, ettei turhia selvityksia pyy-
dettdisi. Toisaalta olisi my0s tarkeaa, mita syvemmalle asiakkaan ohjaukseen
mennaan, ettd Kelassa ja esimerkiksi sosiaalitoimessa tavoitteet asiakkaan tilan-

teen hoitamiseksi ovat samansuuntaiset.

Vastauksissa edelleen moniammatillisen palvelun ja asiakkuusvastaavapalvelun
kehittamiseksi yhteistydn lisaksi painottui vastuun jakaminen ja roolien selkeytta-

min, mita sosiaalitoimelle kuuluu ja mita Kelaan.

"Tarkeinté olis varmaan just ensin, etté olis hyvin selkeeta, ettéd mité tehdaéan
Kelassa ja mita sosiaalitoimen puolella. Ja sitte se, etta jotenkin kuitenki se,

etta kuinka suuri rooli me siina ylipdatansa voidaan ottaa.”

Edeltavassa vastauksessa tuli hyvin esille haaste, joka talla hetkella liittyy toi-
meentulotukitydhoén eli toimeentulotukea hoidetaan kahdessa eri organisaa-
tiossa, Kelassa ja kunnissa. Tyontekijoiden voi olla vaikeaa tunnistaa missa kul-
kee raja Kelassa tehtavéan tyon ja kunnissa tehtavan tyon valilla. Haaste liittyy jo
aiemmin todettuun seikkaan, etta perustoimeentulotuki on taloudellinen tuki,
mutta jonka kautta on mahdollista ja jonka kautta on tarkeda tunnistaa muutkin
tuen tarpeet asiakkaan tilanteessa ja osata jatko-ohjata asiakas tarvittaessa

eteenpain.

Jatkuva kehittdminen mainittiin myos tarkedna molemmissa palveluissa. Yksi-
vastaaja toteaa, miten asiakkaiden erityisen tuen tarpeet ja yhteiskunnan ja Ke-
lankin tarpeet muuttuvat jatkuvasti. Vastaaja nosti esille tarkean seikan palvelui-
den jaylipaansa Kela -tyon kehittamisesta, Kelan tulee olla ajan tasalla siind, mita
yhteiskunnassa tapahtuu ja kehitettava tyota sen mukaisesti. Lainsdddannon ke-
hittaminen on hidas prosessi lahtokohtaisesti, mutta jatkuvan kehittdmisen mal-
lilla suunniteltuja palvelumuotoja voidaan kehittéa nopeammalla aikataululla vas-
taamaan asiakkaiden tarpeita. Tallaiseen suuntaan uusilla toimilla ollaan pyrki-

massakin.
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Vastaaja my0s pohti, ettéa palvelumuotoihin tulisi panostaa kunnolla, mikali niiden
kehittdminen on Kelan intressissa, jotta ne eivat jaisi vajaakaytotlle. Tama tarkoit-
taisi tietysti myos tiedon lisddmista palvelumuodoista jokaiselle Kelan tyonteki-
jalle. Vastauksesta oli my6s tunnistettavissa huoli siita, ettd ovatko kaikki asiak-
kaat samanarvoisessa asemassa erityispalveluiden piiriin padsemisen suhteen.
Ei saisi olla niin, etta on sattuman kauppaa, kenen tyontekijan seulan lapi asiak-
kaan etuusasia kasitellaan ja sattuuko asiakkaan kohdalle tyontekij&, joka on eri
palvelumuodoista tietoinen. Lisaksi taman vastauksen kautta oli mahdollista tul-
kita tarvetta myos valtakunnalliselle toiminnalle. Talla hetkella moniammatillista
palvelua ja asiakkuusvastaavapalvelua ei Kelassa viela toteuteta valtakunnalli-
sesti yhdenmukaisesti, vaan eri alueilla on oma toimintatapansa. Taulukkoon 5
kokosimme Kelan tydntekijdéiden nakemyksia Kelan moniammatillisesta palve-

lusta seka asiakkuusvastaavapalvelusta.

Taulukko 5. Koonti Kelan tyontekijoiden ndkemyksisté erityisen tuen palveluista.

eAsiakkaiden erityisten eKokemus eLisdd koulutusta, mikali
tilanteiden epaselvyydesta halutaan pysyvia
tunnistaminen asiakasvastuussa toimintatapoja

eTietoisuus tyon eTiedon puute eOhjaaminen
sosiaalihuollollisesta eHaasteet palvelumuotoihin vield
alueesta yksikkérajoista, vahaista

ePalvelumudot koetaan alueellisuudesta ja eKaikki mukaan
tarpeellisiksi palveluyksikoiden palvelumuotojen

rajoista kehittdmiseen
sToimeentulotuesta

nakemys kaikille
eSelkedn ohjeistuksen
luonti ohjaamiseen
erityisen tuen
palveluihin
eAsiakkaiden tasa-
arvoisuuden
toteutuminen
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4.4.2 Kelan esimiehet ja suunnittelija

Esitimme kysymyksen moniammatillisen palvelun, asiakkuusvastaavapalvelun ja
toimeentulotukityén kehittamisesta sekd Kelan ja kuntien valisesta yhteistyosta

esimiehille ja suunnittelijalle seuraavalla alustuksella:

Eduskunta halusi siséllyttaa seuraavat lausumat vastaukseensa, jolla hyvéaksyi-
vat toimeentulotuen uudistuksen (jonka seurauksena perustoimeentulotuki siirtyi

Kelan hoidettavaksi):

"Eduskunta edellyttda, ettd uudistuksen vaikutuksia toimeentulotukea saavien
maaraan, toimeentulotukijaksojen kestoon ja toimeentulotuen kustannuksiin seu-
rataan ja arvioidaan myos sitd, tukeeko uudistus tuen luonnetta valiaikaisena,
itsendista suoriutumista edistavana ja syrjaytymista ehkaisevana taloudellisena
etuutena.”

"Eduskunta edellyttaa, etta toimeentulotukilaki kokonaisuudessaan uudistetaan.
Uudistuksessa tulee pyrkia vahvistamaan toimeentulotuen luonnetta viimesijai-
sena ja véliaikaisena etuutena. Tavoitteena toimeentulotuessa tulee olla mo-
niammatillinen yhteisty6 Kelan ja kuntien valilla seka sellaiset toimintakaytannot,
jotka tukevat toimeentulotukea saavan itsenaista suoriutumista ja ehkaisevat syr-

jaytymista.”

Asiakaspalvelun ryhmapaallikkd vastasi yhteistyon kehittyneen vuodesta 2017.
Yhteistyd on hdnen mukaansa kehittynyt poissulkevasta paljon parempaan suun-
taan, mutta ei ole viela valmista. Han oli sitd mieltd, etta talla hetkella Kelassa ja
kunnissa ollaan molemmin puolin tietoisempia toisen tygsta ja toiminnasta, siitd
millaista palvelua tarjotaan ja miten asiakkaita autetaan. Kela ja kunnat ovat ha-

nen mielestadn edelleen kuitenkin asiakkaan ndkdokulmasta kaksi eri luukkua”™

"Meidan tulee olla saman katon alla. Asiakkaan ei tarvi olla selvilla siitd, etta
miké& on Kelan ty6rooli ja mik& sosiaalitoimen, vaan se on sellanen asia, joka

me voidaan hoitaa siella taustalla.”
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Asiakaspalvelun ryhmapaallikko totesi, ettd Kelan ja kuntien roolit olisi tullut
kayda lapi huolella jo perustoimeentulotuen siirtoa valmistellessa vuonna 2016,
mutta se ty6 on edelleen kesken. Hyvana ajatuksena han pitaisi konkreettisesti
toimimista saman katon alla asioinnin helpottamiseksi ja luottamuksen lisaa-

miseksi.

Suunnittelija totesi alkuun, ettei itse tee kumppanuustyotd, mutta hanen ymmar-
ryksenséd mukaan Kelan ja kuntien valinen yhteisty6 vaihtelee. Hanen mukaansa
kasitys kunnissa perustoimeentulotuen siirron onnistumisesta on vaihdellut, mika
on voinut vaikuttaa yhteistyon rakentamiseen. Toisaalla ollaan pitkalla yhteistyon
rakentamisessa, toisaalla vasta alussa. Han korosti henkilokohtaisia kontakteja

Kelan ja kunnan valilla seka yhteisen toiminnan rakentamista arjessa.

Toimeentulotuen esimies totesi, ettéa toimeentulotukeen olisi tullut tehda raken-
teellisia uudistuksia ennen Kela -siirtoa. Han sanoi, etta perustoimeentulotukilain
perusteet *Véliaikainen, tarveharkintainen, lyhytaikainen” eivat toteudu talla het-
kelld, ja syy siihen I6ytyy ensisijaisten etuuksien pienuudesta. Toimeentulotukea
kaytetddn niiden taydentamiseen, ja tastd han lahtisi sen kehittamisessa. Myos
toimeentulotuen ja palveluiden suhde tulisi ottaa tarkasteluun. Kelan ja kuntien
valistad yhteisty6ta han ei moittisi, kun huomioidaan milla vélineilla sita toteute-
taan. Myos han nosti esiin tietdmattomyyden siitd, mita yhteistydn toinen osapuoli
tekee. Haasteita yhteistydhon hanen mukaansa tuo se, etta asiakkaiden tilanteen
auttamiseksi voidaan tarvita nopeita toimia vahilla resursseilla. Yhteistyon kehit-
tamisessa hén nostaisi asiakkaan keskioon: yhteistyota pitaisi voida tehda raata-
l6idysti asiakkaan tarpeiden mukaisesti. Han totesi, ettd pohjoisessa (Pohjoisen
vakuutuspiirin alueella) luottamusta ja yhteiseen suuntaan katsomista sosiaalitoi-
men ja Kelan valilla 16ytyy. Ongelmalliseksi han koki, ettd mikéli Kelassa on eri-
tyisen tuen palvelu toiminnassa, tulisi sen toteuttamiseksi olla toimintavapaus ja

resurssit.

Kuntoutuspainotteisen etuusryhman paallikko totesi, ettei ehka ole oikea henkild
arvioimaan kuntayhteisty6td, mutta moniammatillisen palvelun onnistumiselle
hyva yhteistyd on valttamatonta. Asiakkaan ollessa erityisen tuen tarpeessa ja
tehtdessa verkostotyotd ja suunnitelmia asiakkaan kanssa, tulee yhteistyon toi-

mia. Han totesi yhteistydn lahtevan perusasioista: yhteystietojen vaihtamisesta
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toimijoiden valilla ja tavoitettavissa olemisesta. Alueellisten lahtékohtien huomi-

oiminen yhteistyon kehittamisesséa on hdnen mukaansa oleellista.

Kysymykseemme palvelumuotojen kehittdmisesta asiakaspalvelun ryhmapaal-
likkd jatkoi edelliseen kysymykseen viitaten, etta kuntayhteistydssa on pyritty
saamaan toimijoita konkreettisesti saman katon alle jo toimeentulotukisiirron
alusta. Yhdessa tyoskentely samoissa tiloissa helpottaisi yhteisty6té ja parantaisi
luottamusta. Han totesi asiakkuusvastaavapalvelun olevan kuntayhteistydssa

edellda muita.

Haastattelemamme suunnittelija nosti palveluiden kehittamisessa esiin asiakkai-
den yhdenvertaisuuden toteutumisen. Asiakkaan tulisi saada tarvitsemansa pal-
velu riippumatta asuinpaikasta. Han pohti myos sita pulmallisuutta, etta erityisen
tuen palveluita on kaksi erillista, erinimista palvelumuotoa. Yhteinen nimi selkiyt-
taisi tilannetta asiakkaalle ja yhteistyokumppaneille pain. Han totesi, etta tarve
erityisen tuen palveluille on havaittu Kelassa ja palveluita lahdetty kehittdamaan
etuuspalveluissa ja asiakkuuspalveluissa erillisind. Palveluiden tasalaatuisuu-
teen pyrkiminen ja alueellinen tasa-arvoisuus ovat hanen mukaansa oleellisia
teemoja niiden kehittamisessa. Han tuumasi, ettd valtakunnallista yhtenaisyytta
ja organisaatiorajat ylittavaa yhtenaisyytta tarvittaisiin palveluiden kehittami-

sessa.

Toimeentulotuen esimies otti vastauksessaan kantaa siihen, etta asiakkaan tulisi
aina olla palveluiden keskitsséa. Jos asiakkaan asiat eivat etene tai niissa on jo-
tain huolta herattavaa, meidan tulisi aina pysahtya ja ottaa asia tarkempaan tar-
kasteluun. Myds han kommentoi Kelan yksikéita ja yksikkdrajoja ja toteaa, etta
hoidamme usein asioita mekaanisesti, kun asiakas tarvitsisi joustavampaa pal-
velua. Han pohti etuustyon ja asiakaspalvelutyon kohtaamista, asiakasvastuu,
palvelusta toiseen saattaen vaihtaminen ja yhteinen suunta eri palveluissa olisi
tarkeda kehittamisessa. Myaos erityisen tuen palveluihin asiakkaaksi paasyn edel-
lytyksia han kommentoi; asiakkuudelle ei tulisi olla esimerkiksi ikérajaa. Yhtenéi-
sempaa koordinointia palveluihin ja niiden kehittamiseen hanen mielestaan tarvi-

taan, ettei tehda paallekkaista tyota ja vastuu kehittdmisesta olisi yhdella taholla.
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Toinen haastatelluista etuuspalveluiden esimiehista totesi, ettd kehitettavaa pal-
velumuodoissa on, ty6 on vasta alussa. Han kuvasi, etta toimintamallia ollaan
rakentamassa ja tietoa etuustyohon viemassa ja jalkauttamassa moniammatilli-
sesta palvelusta. Hanen mukaansa oleellinen tehtava tiedon viemisessa etuus-
tyéhon on huolen heraamisen kirkastaminen: etuusratkaisua tehdessa tulisi tie-
dostaa, milloin huolen pitdisi heratd ja milloin tulisi osata toimia muutenkin kuin
vain tehda etuuspaatotksen ja laittaa etuuden maksuun asiakkaalle. Han totesi,
ettd kun kaikki asiakasryhmaét on saatu moniammatillisen palvelun piirin, tulisi toi-
minnalle saada resursseja lisdd. Myods han pitaisi mahdollisena visiona sita, etta
palvelumuotoja ei olisi kahta erillista, vaikka toimijat olisivat asiakkuusyksikdsta

ja etuuspalveluista.

Esimiesten ja suunnittelijan vastauksista esiin housevia tarkeita teemoja olivat
asiakkuusvastuu ja yhteisen suunnan loytaminen seka yhteistydkumppanien -
l&hinn& kuntien- ja Kelan organisaatioyksikdiden valilla. Uudenlaisten erityisen
tuen palveluiden tarve nadhdaan selkeasti ja kasitykset asiakkaiden tilanteista

myo6tailivat sita kasitysta, joka tyontekijoiden haastatteluista nousi esille.

4.4.3 Kuntien sosiaalityon asiantuntijat

Pyysimme kuntien sosiaalitydstd nakemyksia Kelan ja kunnan yhteistydsta seu-

raavalla alustuksella:

Eduskunta halusi siséllyttd& seuraavat lausumat vastaukseensa, jolla hyvaksyi-
vat toimeentulotuen uudistuksen (jonka seurauksena perustoimeentulotuki siirtyi

Kelan hoidettavaksi):

"Eduskunta edellyttaa, ettd uudistuksen vaikutuksia toimeentulotukea saavien
maaraan, toimeentulotukijaksojen kestoon ja toimeentulotuen kustannuksiin seu-
rataan ja arvioidaan myos sitd, tukeeko uudistus tuen luonnetta valiaikaisena,
itsendista suoriutumista edistavana ja syrjayty-mistéa ehkaisevana taloudellisena

etuutena.”
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"Eduskunta edellyttad, ettad toimeentulotukilaki kokonaisuudessaan uudistetaan.
Uudistuksessa tulee pyrkia vahvistamaan toimeentulotuen luonnetta viimesijai-
sena ja véliaikaisena etuutena. Tavoitteena toimeentulotuessa tulee olla mo-
niammatillinen yhteisty6 Kelan ja kuntien valilla seké sellaiset toimintakéaytannaot,
jotka tukevat toimeentulotukea saavan itsenaista suoriutumista ja ehkaisevat syr-

jaytymista.”

Kysyimme sosiaalitoimen edustajilta:

Milla tavalla Kela ja kunta tekee yhteisty6ta asiakkaiden asioissa?

Millaisena naet Kelan ja kuntien valisen yhteistydon? Onko se mielestasi riittavaa?

Jos ei, miten sita olisi syyta kehittaa?

Kelan ja kunnan yhteistytsta saimme samansuuntaisia vastauksia, yhteydenpi-
don tavoista ja toimintatavoista huoli-ilmoituksissa. Sosiaalitoimen edustajat ker-
toivat asiakkaiden olevan kuntaan yhteydesséa, jos Kelan antamassa toimeentu-
lotuen paatoksessa on kysyttdvaa. Kunnista kerrottiin, etta yhteydenpito Kelaan
hoituu puhelimitse tai sdhkopostilla. Sosiaalitoimi oli ollut myds yhteydessa suo-
raan asiakkuusvastaavapalvelun kautta Kelaan. Vastauksissa mainittin myos
huoli-ilmoitukset, joita Kela lahettda kuntaan. Sosiaalijohtaja kuvasi vastaukses-
saan, ettd kunnan ja Kelan valilla on tehty yhteistyota jo pitkdan ja kehitetyn toi-
mintamallin ansiosta asiakkaiden oikeusturvan koetaan vain vahvistuneen enti-
sestdén Kela -siirron jalkeen. Yhteistyd on hanen mukaansa vahvistunut myés
Kelan tyontekijdiden lasnéololla Ohjaamo -toiminnassa ja muissa palveluissa.

Yksi vastanneista sosiaalityontekijoista totesi, etta siirron alussa oli yhteistydpa-
lavereja, jotka olisivat hyodyllisia edelleen. Hanen mukaansa tapaamiset esimer-
kiksi kerran vuodessa olisivat hyva toimintatapa. Sosiaalijohtaja vastasi lyhyesti

ja ytimekkaasti:

"Yhteisty6té on tehtdvé séénndbllisesti ja arvioitava sen toimivuutta monia-

laisesti.”

Yksi sosiaalityontekija vastasi yhteistyon kehittamiseen, etta yleensa ottaen yh-
teisty6 toimii ja asiakkaiden asiat saadaan hoidettua. Joissain tilanteissa yhteis-
tyota tarvittaisiin enemman ja hdnen mukaansa Kela tulkitsee asiakkaiden tilan-

teita osittain liilan suoraviivaisesti eika huomioi kokonaistilannetta tarpeeksi. Han
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kaipaisi joustavuutta Kelan toimintaan tietyissa tilanteissa. Vastaaja ei eritellyt,

mit& nama tietyt tilanteet ovat.

Sosiaalityontekija kertoi, ettd asiakkaan kokonaistilannetta avaa eri tavalla tapaa-
minen kasvotusten kuin verkko- tai paperihakemuksen perusteella. Sosiaalityén
nakokulma tavoitetaan vastauksen perusteella lahinnd siis asiakastapaami-
sessa. Vastaaja jatkoi kertomalla, ettd toimintak&aytannoissa on parantamisen va-
raa, koska kaikkia tuen tarpeessa olevia asiakkaita ei tavoiteta. Sosiaality0sta
voidaan tukea asiakasta menemalla paikan péaalle sellaisen asiakkaan luokse,
joka ei voi kayttaa verkkoasiointia tai menna Kelan palvelupisteelle asioimaan.
Sosiaalitoimen edustaja kuitenkin huomautti, etta tama kaytanto ei palvele asiak-
kaan itsendista suoriutumista tai syrjaytymisen ehkaisya. Hanen mukaansa mo-

net asiakkaat kokevat Kelan puhelinasioinnin myés hankalaksi.

“Yhteistydn kehittdmiselle molemmin puolin on varmasti tarvetta, mutta
milla keinoilla, onkin oma kysymyksensa. Vaikka tt-tuki on viimesijainen
etuus, sen tarpeessa on moni perhe ja asiakas, ja varsinkin nyt kun poik-
keustilanne on vienyt monelta sen ainoankin tulonléhteen” paattaa sosiaa-

litoimen tydntekija vastauksensa.

Yhteistyon kehittdmiseen yksi vastanneista sosiaalitydntekijoista totesi, etta toi-
minnassa on asiakkaiden itsendista selviytymista vaarantavia kaytantoja. Toi-
meentulotukilaskelman ylijgaman vyoryttamisesta aiheutuu hdnen mukaansa
hankalia tilanteita, kun vydrytettava tulo ei tosiasiallisesti ole asiakkaiden kaytet-
tavissa. Naissa tilanteissa vastaaja kayttaisi harkintaa asiakkaan eduksi. Asiak-
kaan tilille maksettavaa toimeentulotukea menee kunnan kasityksen mukaan
hukkaan, kun vuokraa tai sdhkdlaskuja ei makseta suoraan vaan summa menee
asiakkaan tilille. Sosiaalityontekija naki asumisen turvaamisen olevan etusijalla,
ja maksaisi kyseiset menot suoraan laskuttajille. Vastauksessa myos toivottiin,
etta asiakkaan menot huomioitaisiin laskelmalla niin, ettei asiointitarvetta useam-

malle luukulle tulisi.

Vastanneet sosiaalitoimen edustajat siis kokivat, etta yhteistyota ja yhteydenpitoa
kunnan ja Kelan valilla tapahtuu, mutta aina on mahdollisuus kehittya. Asiakkaan
edun nimissa toimiminen ja sosiaalihuollollisuus tuli kuntien vastauksissa selke-

asti esille.
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4.5 Nakemykset koronasta

Opinnaytetydmme teko sijoittui hyvin poikkeukselliseen ajankohtaan, koronavi-
ruspandemian aikaan. Viimeinen haastattelukysymyksemme seka tyontekijdille
ettda esimiehille ja suunnittelijalle koskikin koronaviruspandemian aiheuttamaa
poikkeustilannetta asiakkaiden ndkdkulmasta. Halusimme saada haastateltavien
ajatuksia poikkeusolojen vaikutuksesta Kelan toimeentulotukiasiakkaisiin seka
moniammatillisen palvelun ettd asiakkuusvastaavapalvelun asiakkaisiin. Ajatuk-
senamme oli aiheen ajankohtaisuuden lisaksi saada lisatietoa tutkimuskysymyk-
seemme, onko moniammatillisella palvelulla ja asiakkuusvastaavapalvelulla pys-
tytty vastaamaan siihen tarpeeseen, johon ne on kehitetty. Mielenkiintomme koh-
distui tassa poikkeusajassa juurikin siihen, miten Kelassa on huomioitu erityista
tukea tarvitsevat asiakkaat ja miten poikkeusaika heihin mahdollisesti on vaikut-

tanut.

Maailmanlaajuisesti levinnyt virus aiheutti kevaalla 2020 ennennakemattoman
uhkan terveydelle ja taloudelle. Palveluita suljettiin ja supistettiin. Suomen hallitus
otti kayttdon rajoitustoimia poikkeuslain nojalla. Poikkeuslakien kayttéonotossa
oli haastava arvioida niiden taloudellisia seurauksia, mutta viel& arvaamattomam-
pia ovat poikkeusajan maaraysten sosiaaliset seuraukset. 16.3.2020 Valtioneu-
vosto yhteistydssa Tasavallan presidentin kanssa paatti Suomessa vallitsevan
poikkeusolot, jotka edellyttavat valmiuslain, tartuntatautilain ja muun lainsdadan-
noén mukaisten rajoitusten ja suositusten kaytt6on ottamisen. Poikkeustoimina
muun muassa oppilaitokset siirtyivat etaopetukseen, varhaiskasvatusta ja perus-
opetusta suositettiin rajoitettavaksi, rajattiin julkisia kokoontumisia, suljettiin kult-
tuuritoimintoja, suositettiin etatyota ja kiellettiin laitosvierailuita. (Valtioneuvoston
kanslia 2020).

Koronapandemian aiheuttamien linjausten tarkoitus oli suojata vaestoa ja turvata
talouden toimintaa seké ehkaista viruksen leviamista, jotta terveydenhuollon kan-
tokyky ei romahtaisi. Suositusten ja rajoitusten vuoksi eri palveluita siirrettiin
etayhteyksille ja digitaalisiksi. Inmisten sosiaaliset kontaktit rajoittuivat kokoontu-
misrajoitusten, oppilaitosten sulkemisen ja etdopetuksen, etatyén, lomautusten,
tyo- ja kokoontumispaikkojen sulkemisen ja vapaaehtoisen eristaytymisen

vuoksi. (Eronen ym. 2020, 25-27.) Vaikutusten arvioiminen ja kuvaaminen on
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edelleen haastavaa, vaikka rajoituksia on jo purettu. Kelan toiminnassa koronavi-
ruspandemiaan varautuminen ja poikkeusolot vaikuttivat muun muassa seuraa-

vasti:

- etuustoiminnan osalta useat lakimuutokset ja varautuminen tyottomyystur-
van, yleisen asumistuen, sairauspdaivarahan ja toimeentulotuen ruuhkaan-
tumiseen vaikuttivat laajalti tydhon ja aiheuttivat resurssien siirtoja ja rek-

rytointeja
- suuri maara tyontekijoita siirtyi kokonaan etatyéhon

- projekteja rajoitettiin ja esimerkiksi linjattiin, ettei moniammatilliseen pal-

veluun voida ottaa uusia asiakkaita tyotilanteen vuoksi.

- asiakaspalvelutoiminnassa jouduttiin pohtimaan asiakaspalvelutilojen tar-

tuntariskeja, ja osa palvelupisteista tarjosi palvelua vain ajanvarauksella

- palveluohjauksesta luovuttiin, ja puhelinajanvarauksen tarjoamista lisat-
tiin. (Kela 2020)

Ennusteita luotiin muun muassa jopa 100 000 uuden toimeentulotuki- ja ty6tto-

myysturva-asiakkuuden syntymisesta.

Kuten muuallakin yhteiskunnassa, jaoimme yhteisen huolen moninaisista asi-
oista: terveydesta, sosiaalisesta kysymyksesta rajoitusten, kasvavan tyottomyy-
den, taloudellisten uhkien vuoksi. Kysyimmekin viimeisena kysymyksena haas-

tattelussa seuraavaa:

Kevaalla 2020 elamme poikkeusolojen keskella covid-19 —pandemian vuoksi.
Koetko sen vaikuttaneen Kelan perustoimeentulotukiasiakkaiden, moniammatilli-
sen palvelun ja asiakkuusvastaavapalvelun asiakkaiden asemaan? Jos koet vai-

kuttaneen, niin miten?
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4.5.1 Kelan tyontekijat

Kelan tyontekijat pohtivat haastatteluissa laajalti Kelan asiakkaiden asemaa ko-
ronaviruspandemian aiheuttamien rajoitustoimien keskelld, kuten toivoimme.
Useassa vastauksessa puhuttiin yleisesti Kelan asiakaspalvelusta ja etuuspaa-
tosten tekemisesta, mutta myos yleiselld tasolla riskeistd, joita koronapandemia
toi asiakkaille tullessaan. Asiakaspalvelutoiminnan osalta useita vastaajia huo-
lestutti palvelupisteiden sulkeminen tai aukioloaikojen rajaaminen. Myos korona-

pandemia-aikaa edeltavasta palvelusta kertoi yksi haastateltava huolensa:

"huolestuttaa monesti se, etta varsinkin néitten perustoimeentulotukiasiak-
kaitten kohalla, ettd kuinka suppeaksi Kelan palvelu ja varsinkin asiakaspal-
velu on mennyt, etta toimistojen aukioloaikoja on rajoitettu, puhelimella ei 0o
paassy, toki nyttenh&n on sitte paassy, kun on toimistot kiinni ja ihmiset vas-
tailee nuihin puheluihin. Mutta harvoin ne toimeentulotukiasiakkaat sitte, ne
jotka sitd apua oikeesti tarvii, niin heilla ei oo valttamatta mahollisuutta soittaa
tai kykya lahtea ettimaan niita puhelinnumeroita.. menkaa nettiin, tehkaa ver-
kossa, soittakaa, ettd sitte niin ku laitetaan toimistoja kiinni, supistetaan au-
kioloaikoja ja otetaan postilaatikoita pois toimistojen ulkopuolelta, lahettadkaa

postitse”

Sama vastaaja arveli lopuksi, etta juuri kaikkein heikoimmassa asemassa olevat

karsivat myds korona-ajasta eniten.

Heikoimmassa asemassa olevien asiakkaiden asioista toi ilmi myos toinen haas-
tateltava vakavan huolensa. Hanen mielestaan asiakkaiden on hankala asioida,
kun aukioloaikoja rajoitetaan ja hdnen nakemyksensa mukaan samat asiakkaat
saattavat kdyda asioimassa paiva toisensa jalkeen. Hanella oli kokemusta, etta
vaikka asiakkaita neuvottaisiin ja ohjattaisiin, kaikki eivat silti nayta hallitsevan
asiointia ja tarvitsevat muistuttelua ja ohjausta samoista asioista kerta toisensa
jalkeen. Eras haastateltavista toi esille hyvin konkreettisen ongelman, joka liittyi
koronarajoituksiin. Han kertoi, etta asioiden hoito toimistolla kohtaa haasteita
myo6s siksi, ettd palveluopastus ja asiakaspaatteiden kayttamisen ohjaaminen

ovat turvavalien pitamisen vuoksi jddneet pois. TAman vuoksi hdnen mukaansa
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asiakaspalvelussa yritetddn ohjata asiakkaita esimerkiksi kdantamalla nayttoa

asiakasta kohti ja nayttamalla asia siita.

Useassa vastauksessa hyvana puolena todettiin korona-aikaan liittyen puhelin-
palvelun tavoitettavuuden paraneminen ja puhelinajanvarausaikojen lisddminen
seka se, etta asiakkuusvastaavapalvelu toimii kuitenkin edelleen poikkeusoloissa
vaikkakin osin erilaisena kuin ennen korona-aikaa. Yksi vastaajista ilmaisee eri-

tyisen huolensa nuorista asiakkaista:

"0sa ndista asiakkaista on jonnekin kadonnut ja oon miettinyt, ettd missa
vaiheessa ne taas tupsahtaa nakosaélle, ettd nyt on sahkoda poikki ja tam-
mosta. Taa on koronasta johtuvaa, ettd osa asiakkaista on jaanyt nyt koko-
naan pois. Tata mietin ja kuinka se vaikuttaa, ettéa kun ne asiat alkaa eskaloi-
tumaan, ettad kuinka me voijaan vastata siihen avun tarpeeseen. Toivon mu-

kaan hyvin.”

Tama edellinen vastaus tiivistaa erittéain hyvin koko yhteiskunnassamme vallitse-
van huolen ja epavarmuuden siitd, miten pitkid ja suuria seurauksia ja vaikutuksia
korona aiheuttaa. Tassa vaiheessa ei ole vield nakdpiirissa koronaviruksen ai-
heuttaman uhan poistuminen. Elamme edelleen epavarmuudessa, kuinka pit-

kaan tama viela jatkuu.

Nuorten asiakkaiden lisdksi mainittiin erityisesti lapsiperheiden tilanne yhdessa
vastauksessa. Lasten ollessa kotona, kun varhaiskasvatusta on rajattu ja perus-
opetusta siirretty etdopetukseen, arki voi olla raskasta ja Kelaan voi tulla uusia
asiakkaita myos sitd kautta. Yksi haastateltava totesi usean asiakkaan olevan
ensin Kelaan yhteydessa ongelmatilanteissa, joten ohjausta sosiaalihuollon pal-
veluiden piiriin tarvitaan erityisesti. Vastaaja kertoi myos itse ohjanneensa tallai-
sissa tilanteissa sosiaalihuoltoon. My@s toisessa vastauksessa kerrottiin, etté uu-
sia asiakkaita on Kelaan jo tullut. Sosiaalibarometrissa 2020 selvitettiin Kelan, TE
-hallinnon ja sosiaalitoimen edustajien nakemyksia ja kokemuksia koronapande-
mian vaikutuksista asiakkaiden tilanteisiin. Suurina huolenaiheina esiin nousivat
lapsiperheet, tukea tarvitsevat nuoret sekd moniongelmaiset, pitkaaikaisty6tto-
mat ja mielenterveyskuntoutujat. (Eronen ym. 2020, 66.) Tulokset ovat yhdenmu-

kaisia saamiemme haastatteluvastausten kanssa, ja kaikissa vastaajajoukoissa
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tunnistetaan riskiryhmiksi samat ryhmat. Kuten aiemmin on todettu, Kelassa tyds-
kentelevista haastatteluistamme erityisen tuen tarpeessa oleviksi ryhmiksi nimet-

tiin samoja ryhmi&, jotka sosiaalibarometrissa on nimetty.

Etuustoiminnan osalta vastauksissa mainitaan yllattavankin hyva tyétilanne ja hy-
vat kasittelyajat. Toimeentulotuen pitkat paatokset ja kriisiajan ohjeistukset mai-
nitaan myos asiakkaiden tilanteita tukevina asioina. Yhdessé vastauksessa poh-
dittiin Nuotti -valmennusten viimeaikaista vahenemistd tyoénkuvassa ja syyksi
vastaaja arveli, etta toimeentulotuen kiireohjeiden mukaisesti voi jadda asiakkaan
tilanne sen osalta kartoittamatta, tarvitsisiko asiakas Kelan kuntoutuspalveluita.
Na&in ollen palveluiden tarpeessa oleva asiakas saattaa jadda ilman tarpeellista
kuntoutuspalvelua. Tassa huolessa tuli esille sama asia, joka toimeentulotuen
Kela-siirtoonkin liittyen on noussut esille eli tunnistetaanko Kelassa asiakkaan
muutkin kuin taloudellisen tuen tarpeet, onko siihen riittdvaa osaamista ja resurs-

seja.

Yksi etuustyota tekeva totesi korona-aikaan liittyen, etta hakemuksissa ja yhtey-
denotoissa ei ole ollut haastatteluaikaan mennessa mitaan poikkeavaa ja ennus-
taa, ettad parin kuukauden kuluessa haastatteluajankohdasta tullaan nakemaan,
mika on tilanne niiden asiakkaiden kohdalla, jotka jadvat ilman erityista tukea.
Haastattelun toteutimme toukokuussa 2020. Hanen mielestédén asiakkaiden toi-
meentulosta huolehtiminen mahdollisimman nopeilla ja pitkilla toimeentulotuki-
paatoksilla poikkeusaikana voi olla myds riskeja lisdava. Toisaalta huolehditaan
asiakkaan edun mukaisesti tehokkaasti hanelle kuuluva taloudellinen tuki, mutta
toisaalta sita kautta asiakkaan muut tarpeet voivat jAdda huomaamatta ja pahim-
massa tapauksessa asiakas ajautuu entista kauemmas muista palveluista. Tas-
sakin toimeentulotukeen liittyvassa pohdinnassa nousi esille sama huoli, kuin
edeltavassa Nuotti-valmennukseen liittyvassa vastauksessa: tunnistetaanko asi-

akkaan tuen tarpeet riittavan kokonaisvaltaisesti.
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4.5.2 Kelan esimiehet ja suunnittelija

Koronaviruksen aiheuttamasta poikkeusajasta Kelan esimiesten ja suunnittelijan
nakemykset olivat varsin yhtenevaiset tyontekijoiden ajatuksiin nahden. Yhte-
nevainen ajatus heilla oli, ettd poikkeusolot vaikuttavat negatiivisesti eniten juuri
kaikista heikoimmassa asemassa oleviin ja se, etta palvelut erityista tukea tarvit-
seville asiakkaille olisivat poikkeusaikoina ensiarvoisen tarkeita. Liséksi puhelin-
palvelun hyva saatavuus korona-aikana nousi samalla tavalla esille, kuin tyénte-
kijoidenkin haastatteluissa. Yhdessa haastattelussa pohdittiin, etta koronan ai-
heuttama poikkeusaika on tuonut entista selvemmin esille sen, ettd minka vuoksi

asiakkuusvastaavapalvelu on alun perinkin perustettu.

Moniammatillisen palvelun ja asiakkuusvastaavapalvelun alueellinen eroavai-
suus on tullut jo aiemmin haastatteluissa esille ja sen on koettu asettavan asiak-
kaat eriarvoiseen asemaan. Koronaviruspandemian seurauksena alueelliset erot
ovat saattaneet jopa korostua. Yksi haastateltavista nosti esille, ettd Pohjoisen
asiakkuusyksikon alueella tilanne on ollut ilmeisesti muuta Suomea parempi,
koska koronasta huolimatta asiakkuusvastaavapalvelua on pystytty sielld tarjoa-
maan asiakkaille. Asiakkuusvastaavapalvelun osalta haastateltavalla oli sellai-
nen kasitys, etta muiden asiakkuusyksikdiden alueella asiakkuusvastaavapalve-
lua on jouduttu rajoittamaan tai laittamaan kokonaan tauolle. Moniammatillisen
palvelun osalta kaikki haastateltavat toivat esille, ettd sen toimintaa on jouduttu
rajoittamaan myo6s Pohjoisen vakuutuspiirin alueella, mitd ei pidetty hyvana
asiana. Yhtenevainen mielipide haastateltavilla vallitsi siita, etta erityista tukea
tarvitsevien asiakkaiden palvelun rajoittaminen poikkeusaikana on kyseenalaista,
koska juuri sellaisena aikana heikoimmassa asemassa olevat asiakkaat eniten

tukea tarvitsisivat, kun peruspalveluita joudutaan muuttamaan ja supistamaan.

"kylldhén t44 haastaa niissé kaikissa hankalimmissa elamantilanteissa olevia
entisestaan. Tarkotan talla sita, etta juuri tallasten koettelemusten aikana, téa
palvelu ois erityisen tarkeda, etta sita pystyttais tarjoamaan, koska se tarve

on yleensé sillon suurempaa.”
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Toimeentulotukiryhman tiimipaallikkd sanoi erittdin suoraan toimeentulotukeen
littyvan huolensa korona-ajasta. Hanen mukaansa paatoksia on tehty poikkeuk-
sellisen kovalla tahdilla ja asiakkaille poikkeuksellisen pitkille ajoille kerrallaan.
H&an sanoi tiedostavansa sen, etta tavoite on ollut hyva eli varmistaa poikkeusai-
kana kaikille tarvitsijoille taloudellinen tuki, mutta kd&ntépuolena tehokkaalle te-
kemiselle hanen mukaansa on se, etta paatoksia on "tehty miten sattuu” eli kay-
tannot etuustydssa ovat olleet monenkirjavat ja muut kuin taloudellisen tuen tar-
peet ovat saattaneet jaada tunnistamatta. Hanen mielestaan kaikista heikoim-
massa asemassa olevien tilanne on korona-aikana kurjistunut entisestaan. Asi-
akkailta, myos heikoimmilla olevilta, odotetaan omatoimisuutta, aktiivisuutta ja
verkkopalveluiden kayttoa, joka on tiimipaallikon mukaan tietyille asiakkaille mah-

doton vaatimus. Han totesi seuraavaa pitkakestoisista paatoksista:

"Jos niita viiden kuukauden paatoksia tehdaan, niin sitte ku kattoo niita tiliot-
teita, niin kylla niistd nakyy ku syksy alkaa tulemaan, niin ei ne kauheen

kivan nakdisia ole. Rahat tuli ja meni.”

4.6 Yhteenveto tutkimustuloksista ja vaikuttavuuden arviointi

Opinnaytetydbmme avulla pyrimme selvittamaan vastaukset tutkimuskysymyk-

siimme:

- Mihin tarpeeseen moniammatillinen palvelu ja asiakkuusvastaavapalvelu

on kehitetty?
- Onko tarpeeseen pystytty vastaamaan?
- Miten palvelumuotoja olisi syyta kehittaa?

Monitahoarviointiasetelman kautta hankimme tietoa kolmelta eri informanttiryh-
malta lisatdksemme luotettavuutta ja vaikuttavuutta opinnaytetydllemme, jotta

saimme monipuolista nakokulmaa tutkimuskysymyksiimme. Tulokset eri infor-
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manttiryhmilté olivat varsin samankaltaisia keskenaan ja tukevat teoreettisen vii-
tekehyksen kanssa tosiaan. Perustoimeentulotuen siirrosta tehtyjen selvitysten
ja raporttien tulokset vahvistavat opinnaytetydmme tuottamia tuloksia. Aineiston-
hankinnan eri vaiheissa arvioimme ja reflektoimme saatuja tuloksia suhteessa
teoriaan laadullisen tutkimusotteen prosessiluonteisuuden vuoksi. Tietoisuus tut-
kittavasta aiheesta lisdéntyi koko ajan ja sita kautta tutkimuksemme hyddynnet-
tavyys palvelumuotojen kehittdmiseksi Kelassa on hyva.

Haastatteluaineistomme kautta tuli esille, etta toimeentulotuen Kela-siirron myota
Kelassa tehtava tyd on muuttunut aiempaa selkeasti kokonaisvaltaisemmaksi,
tyohon on tullut vaistamattd sosiaalitybnomaisia piirteitd. Seka tyontekijat etta
esimies- ja suunnittelija-asemassa tyoskentelevat tunnistavat kaikki selvasti, etta
asiakkaiden tilanteita on syyta tarkastella entista kokonaisvaltaisemmin ja tama
koskee kaikkia tyontekijoita eri tydtehtavissa, jotka jollakin tavalla ovat tekemi-
sissa asiakkaan tai asiakkaan etuusasioiden kanssa. Kaikilla haastateltavilla oli
myds yhtenainen kokemus siité, etta toimeentulotuen kautta Kelassa tulee entista
selvemmin esille se, ettd osa asiakkaista ei selviydy itsenaisesti etuuksien hake-
misesta ja toisaalta toimeentulotuen kautta on mahdollista helpoiten havaita asi-
akkaiden muut kuin toimeentuloon liittyvat ongelmat ja tuentarpeet. Esille haas-
tatteluissa tuli kuitenkin, ettd myds muiden etuuksien ja tilanteiden kautta on mah-
dollista ja pitaisi kyetd huomaamaan onko asiakkaalla muita avuntarpeita. Kaikki
my06s tunnistavat kasvaneen vastuun asiakkaan ohjaamisesta tarvittaessa mui-
den palveluiden piiriin ja sen, ettd asiakas ei valttamatta itse omatoimisesti asioi
muualla kuin Kelassa turvatakseen taloudellisen toimeentulonsa. Ja juuri siitd
syysta Kelassa on ensiarvoisen tarkeaa pyrkia kohtaamaan asiakkaan tilanne
mahdollisimman kokonaisvaltaisesti, jotta asiakkaalla olisi parempi mahdollisuus
saada kaikki tarvitsemansa apu ja tuki. Lisaksi haastateltavat tunnistavat tarpeen
tehda tarvittaessa hyvinkin tiivista yhteistyota erityisesti kunnan sosiaalitoimen
kanssa, koska perustoimeentulotuki on vain yksi toimeentulotuen osa, eika se
valttaméatta yksistaan ole riittava tuki asiakkaalle. Kunnat tekevat sosiaalityota ja
sitd kautta vastaavat isolta osin asiakkaan muusta palvelutarpeesta liittyen esi-

merkiksi elamanhallinnan puutteeseen tai paihdeongelmiin.

Kelan moniammatillinen palvelu ja asiakkuusvastaavapalvelu nayttavat selvasti

kehittyneen edella mainittuihin tarpeisiin: toimeentulotuki nostaa selvemmin esille
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osalla asiakkaista esiintyvat moninaiset ongelmat ja tuen tarpeet ja osa asiak-
kaista ei selvasti itsenaisesti selviydy Kela-asioidensa hoidossa tai osaa hakeu-
tua muiden tarvitsemiensa palveluiden pariin. Nama asiakkaat tarvitsevat ns.
omatyontekijad, jonka avulla saavat asiansa hoidettua ja turvattua toimeentu-
lonsa ja lisdksi moniammatillisen palvelun ja asiakkuusvastaavapalvelun kautta
mahdollistuu tarvittaessa kuntayhteistyd, jonka pitaisikin olla tiivis osa toimeentu-
lotukityota ja tarvittaessa osa myos kaikkea muutakin Kela-tyota. Perustoimeen-
tulotuen siirron valmistelussa tama jai kasittelematta riittavan syvallisella tasolla,

ja ymmarrys asiakkaiden tarpeista on kehittynyt ajan kanssa.

Moniammatillisen palvelun ja asiakkuusvastaavapalvelun osalta tietoisuus Kelan
sisélla on erittain vaihtelevaa ja osittain heikkoa. Kunnan sosiaalityontekijat tun-
sivat asiakkuusvastaavapalvelun, koska olivat tehneet yhteisty6ta paikallisen asi-
akkuusvastaavapalvelussa tytskentelevan henkilén kanssa. Moniammatillisen
palvelun kanssa yhteisty6téa ei ollut vield tehty ja tietoisuutta ei viela sen vuoksi
juuri ollut. Tietoisuuden vaihtelevan tason vuoksi haastatteluaineistostamme ei
selkeasti tule esille, onko palvelumuodoilla pystytty vastaamaan hyvin siihen tar-
peeseen, johon palvelumuodot on kehitetty. Emme saaneet opinnaytetyos-
samme tahan tutkimuskysymykseen selkeda vastausta. Kuitenkin Kelan tyonte-
kijoiden, esimiesten ja suunnittelijan sek& kuntien edustajien haastatteluista on
havaittavissa se, ettd moniammatillisen palvelun ja asiakkuusvastaavapalvelun
kaltaiselle toiminnalle koetaan olevan tarvetta ja niitd halutaan edelleen kehittaa
vastaamaan niitd tuen tarpeita, joita toimeentulotuen myota Kelassa on selvem-
min huomattu. Kelan tyontekijoiden haastatteluiden perusteella ohjaamista pal-
velumuotoihin on tehty ja asiakkuusvastaavana tytskenteleva haastateltava il-
moitti, ettd yhtdan ns. turhaa ohjaamista ei ole tehty. Kuntien sosiaalitoimen edus-
tajien haastatteluista kavi ilmi, etta asiakkaiden asioita on kyetty asiakkuusvas-
taavapalvelun kautta hoitamaan yhteistydssa paremmin. Naiden perusteella vai-
kuttaisi siltd, etta ainakin jossain maarin palvelumuodoilla on voitu vastata siihen
tarpeeseen, johon ne on kehitetty eli kun Kelassa huomataan moninaisempi tuen
tarve asiakkaalla, nyt on taho, johon asiakas voidaan ohjata saamaan tarvitse-

maansa laaja-alaisempaa tukea ja apua.

Tutkimuskysymykseemme miten palvelumuotoja olisi syyta kehittaa, saimme var-

sin yhtenaisia vastauksia. Seka Kelan tyontekijat etta esimiehet ja suunnittelija
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toivovat, ettd erityista tukea tarvitsevat asiakkaat tunnistettaisiin suuresta asia-
kasmassasta ja etta heille tarjottaisiin sellaista palvelua, jonka turvin he parjaavat
Kela-asioissa ja saisivat tarvitsemansa avun ongelmiinsa. My6s kuntien sosiaali-
toimien vastauksissa tuli esille huoli siitd, miten kaikki sosiaality6ta tarvitsevat
asiakkaat tulisivat kunnan tietoisuuteen. Palvelumuotojen kehittamisen osalta
voimakkaasti kaikilta haastateltavilta Kelan sisalta esille tuli se, etta tietoisuutta
pitaisi selke&sti lisata Kelassa niin, ettéa kaikki etuustyota ja asiakastyota tekevat
olisivat yhta lailla tietoisia palvelumuodoista ja niiden eroista. Kahden erillisen
palvelumuodon olemassaolo aiheuttaa haasteita asiakkaan tarpeeseen ja tilan-
teeseen sopivan ohjauksen tekemiselle. Palvelumuodoista ja niiden eroavaisuuk-
sista on sen verran vahan tietoa, ettd kehittamistarpeena nousi esiin selkeasti
tarve lisatiedolle ja kaytdnndn neuvojen saamiselle oikean palvelumuodon valit-

semiseen.

Tyotehtava talla hetkella nayttaa selvasti vaikuttavan siihen, mita tietoa palvelu-
muodoista on. Haastatteluiden perusteella kunnan sosiaalitoimen ja Kelan yh-
teistyd saattaa riippua siitd, miten aktiivisesti erityisen tuen palveluissa tydsken-
televat ovat pitdneet yhteyttd kuhunkin kuntaan. Ne Kelan tydntekijt, jotka itse
toimivat moniammatillisessa palvelussa tai asiakkuusvastaavapalvelussa ovat
erityisen tuen palvelumuodoista parhaiten tietoisia. Heillakin oli kuitenkin vaikeuk-
sia tunnistaa palvelumuotojen keskinaisia eroja ja merkitysta sille, miksi on kaksi
erinimista palvelumuotoa. Asiakkuusyksikdn asiakaspalvelutehtavissa tydsken-
televat tyontekijat olivat paremmin tietoisia asiakkuusvastaavapalvelusta kuin
moniammatillisesta palvelusta. Moniammatillinen palvelu oli heille |&hinna vain
nimena tuttu eika sita oltu hyddynnetty kaytannon tyéssa. Pohjoisen vakuutuspii-
rin etuustytssa tyoskentelevét puolestaan olivat selvasti paremmin tietoisia mo-
niammatillisesta palvelusta kuin asiakkuusvastaavapalvelusta. Heille vastaavasti
asiakkuusvastaavapalvelu oli vain nimelta kuultu palvelumuoto. Toimeentulotuen
etuustydssa tyoskenteleva tyontekija oli parhaiten tietoinen molemmista palvelu-
muodoista ja siita tulikin vaikutelma, etta toimeentulotuen kasittelyn parissa tyds-
kenteleville tietoa on jaettu enemman kuin muussa etuustyossa tyoskenteleville.
Toimeentulotuen etuuskasittelyssa tydskentelevakin toi silti esille, etta asiakkai-
den ohjaaminen olisi helpompaa ja mahdollisesti systemaattisempaa, jos ei olisi
niin paljon erilaisia muistettavia palvelumuotoja. Hanen mielestdén kiireessa ja

kasittelyaikapaineiden alla tydéskennellessa pitaisi olla mahdollisimman selkeat
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toimintatavat, jotta asiakkaat saisivat tarvitsemansa avun. Kaksi erityisen tuen
palvelumuotoa lahinna aiheutti hammennysta seka asiakaspalvelu- ettd etuus-

tyossé tyoskenteleville ja siihen toivottiin muutosta.

Myds esimiesten ja suunnittelijan keskuudessa vallitsi samanlainen tietoisuuden
jakaantuminen kuin tyontekijoiden keskuudessa: asiakkuusyksikén puolella tyds-
kentelevat olivat paremmin tietoisia asiakkuusvastaavapalvelusta ja vakuutuspii-
rin puolella tyéskentelevat moniammatillisesta palvelusta. Hekin toivoivat tilan-
teeseen selkeytysté ja useamman kerran esille tuli toive siitd, etta Kelassa tyos-
kenneltaisiin yli etuus, yksikko- ja kuntarajojen asiakkaan eduksi. Heidan vas-
tauksissaan myds visioitiin fyysisesti tiivimpaa tyoskentelya kunnan sosiaalitoi-
men kanssa seké palvelumuotoa, jossa kohdattaisiin asiakas kasvotusten ja voi-
taisiin samalla ratkaista myds toimeentulotukiasia. Kuntien sosiaalitoimen vas-
tauksista ilmeni toive joustavammalle ja tiivimmalle tavalle tydéskennella yhdessa
asiakkaan asian hoitamiseksi. Hyva yhteistyo ja tuttuus Kelan erityisen tuen pal-
velussa tydskentelevien kanssa nayttda vastausten perusteella parantavan yh-

teistyota Kelan ja kunnan valilla.

Haastatteluaineiston perusteella oli selvasti havaittavissa nakemys siita, etta
sekd moniammatillista palvelua ettd asiakkuusvastaavapalvelua on syyta jatku-
vasti kehittdd. Haastateltavat toivat esille sita, etta palvelumuotojen ollessa uusia,
toimintatapoja on tarpeen viela hioa kaytantoon sopivammiksi. Liséksi haastatel-
tavat tunnistivat ymparoivan yhteiskunnan ja asiakkaiden tarpeiden olevan jatku-
vassa muutoksessa, mikd myds aiheuttaa palvelumuodoille tarpeen olla jatkuvan
kehityksen ja muutoksen alla. Lisaksi yhteistyd kunnan kanssa néhtiin Kelassa
erittain tarkeana ja siind tunnistettiin kehitystarvetta, jotta asiakkaiden tarpeisiin
pystyttaisiin mahdollisimman hyvin ja sujuvasti vastaamaan. Tasta syysta Kelan
moniammatillista palvelua ja asiakkuusvastaavapalvelua ja yleensékin toimeen-
tulotukity6ta olisi hedelmallisinta kehittaa yhteistydéssé kunnan sosiaalitoimen
kanssa. Haastatteluaineistomme myo6ta meille nousi kehittamisajatuksena kehit-
taa Kelassa tehtavaa toimeentulotukityotd, moniammatillista palvelua ja asiak-
kuusvastaavapalvelua moniammatillisesti yhteistydssa kunnan sosiaalitoimen

kanssa.

Kaikkien Kelassa tyoskentelevien haastateltujen yhteinen toive oli, etta palvelu-

muodoille annettaisiin riittdvasti resursseja, jotta niitd voidaan aidosti toteuttaa ja
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kayttaa siihen tarpeeseen, johon ne on ajateltu. Talla he tarkoittivat, etta erityisen
tuen palveluissa tulisi olla riittavasti henkilostoa ja henkilostolla tulisi olla riittavasti
aikaa tehtavien hoitamiseen. Lisaksi alueelliset erot palvelumuotojen toteuttami-
sessa koettiin ongelmalliseksi, koska se pahimmillaan asettaa asiakkaita eriar-
voiseen asemaan ja vaikeuttaa tyontekijoiden tehtdvaa asiakkaan ohjaamisesta
Kelan erityisen tuen palveluihin. Asiakkaiden asioiden hoitaminen ei ole Kelassa
paikkakunta- tai aluelahtdista, vaan etuuskasittelya ja asiakaspalvelua hoidetaan

valtakunnallisesti.

Kelan moniammatillinen palvelu ja asiakkuusvastaavapalvelu

o . Onko tarpeeseen pystytty : e
? ?
Mihin tarpeeseen on kehitetty? - 5 Miten pitaisi kehittad?

¢ Tyohon tullut Erityisen tuen tarpeita on e Tietoisuutta
sosiaalitydnomaisia piirteita tunnistettu ja asiakkaita on palvelumuodoista lisattava

« Asiakkailla monimuotoiset ohjattu palveluun e Riittavit resurssit
avun ja tuen tarpeet eHeikon tietoisuuden vuoksi palvelumuotoihin turvattava

«Vastuu asiakkaiden palvelumuotojen kaytto voi «Yksi erityisen tuen
tuentarpeiden jaada vahaiseksi palvelumuoto toisi selkeytta
tunnistamisesta eKiireessa tuentarpeita ei eValtakunnallisesti pitisi olla
toimeentulotuen myota valttdmatta tunnisteta yhteniinen tapa toimia
kasvanut ¢ Asiakkaat alueittain osittain « Tiiviimpi ja

e Kaikki asiakkaat eivat eriarvoisessa asemassa kiytinnonliheisempi tapa
selviydy tavanomaisessa toimia kunnan kanssa

asiakaspalvelu- ja

. eHenkil6ston osaamista tuen
etuusprosessissa

tarpeiden tunnistamisesta
vahvistettava

Kuvio 8. Tiivistelm& vastauksista tutkimuskysymyksiimme.
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4.6.1 Kehittava tyontutkimus

Kehittava tyontutkimus voisi olla hyva tyovaline ja lahestymistapa palvelumuoto-
jen kehittdmisessa yhteistydssa. Kehittdvassa tyontutkimuksessa on kyse muu-
tosstrategiasta, jossa yhdistyy tutkimus, kaytannon kehittdmisty6 seka koulutus.
Kehittava tyontutkimus on osallistava lahestymistapa, jossa tyontekijat itse aktii-
visesti analysoivat ja osallistuvat muuttamaan omaa ty6taan. Tassa lahestymis-
tavassa ei tuoteta tyOpaikalle ratkaisuja ulkoapain. Tavoitteena on muokata tyo-
paikan sisalla keinoja toiminnan tarkasteluun ja uusien toimintatapojen suunnit-
teluun. (Engestrom 2002, 12.) Toimeentulotukity0 ja siihen tiivisti yhteydessa ole-
vat Kelan moniammatillinen palvelu ja asiakkuusvastaavapalvelu ovat hyvin eri-
tyista tyota, josta paras asiantuntemus on organisaatioilla, joissa tydta tehdaan.
Tasta syysta kehittamistydssakin on jarkevad hyodyntaéd organisaatioiden, Kelan
ja kuntien, olemassa olevaa tietoa nykykaytanndista. Kehittamistydssa olen-
naista on tarkastella nykytilaa ja sen my6téa tunnistaa nykyisen toiminnan kehitta-

mistarpeet.
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6. Uuden
kaytannon
vakiintuminen
jalaajeneminen

5. Uuden mallin
kayttoonotto

4. Uuden mallin 2. Vallitsevan
kokeilu ja kaytannon
tutkiminen analyysi

3. Uuden
ratkaisun
mallintaminen

Kuvio 9. Ekspansiivisen oppimisen keha. (Vrt. Salonen, Eloranta, Hautala & Kinos 2017,
45).

Kehittavassa tyontutkimuksessa keskeista on yhdessa kehittaminen. Oleellista
on maaritella kehitettava kohde vastaamalla kysymyksiin, mita kehitetaan tai tuo-
tetaan, kenelle ja miksi. Kehittavan yhteison muodostavat keskeiset yhteistyo-
kumppanit, seka sisaiset etta ulkoiset, joita tydn suorittamiseen tarvitaan. Kehit-
tavassa tyontutkimuksessa korostetaan oppimista, joka on muutoksen edellytys.
Oppimisen kohde on toimintajérjestelma ja sen laadullinen muutos. Ekspansiivi-
nen oppiminen on kasite, jolla kuvataan oppimisen syklia ja sen vaatimia tekoja.
Oppiminen tapahtuu vuoropuhelun avulla. (Salonen, Eloranta, Hautala & Kinos
2017, 44-46.) Kehamainen malli edustaa meille opinnaytetydn tekijoille jatku-
vuutta eli jatkuvan kehittamisen ja vuoropuhelun tilaa. Ajattelemme, etté yhteistyo
ei ole saavutettu tila, josta voitaisiin jatkuvasti nauttia ilman sen yllapitoa. Mieles-
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tamme seké organisaation sisaista yhteistyota etta yhteistyota organisaation ul-
kopuolisten kumppaneiden kanssa pitaé jatkuvasti vaalia ja yllapitaa, jotta luotta-
mus ja yhteinen suunta tekemiselle sailyy.

Moniammatillisen palvelun ja asiakkuusvastaavapalvelun kehittamiselle on tar-
vetta ja mielestamme erittain tarked nakokulma on, ettd asiakkaat eivat itse ha-
keudu palveluihin vaan ohjautuvat niihin joko Kelan tai yhteistyokumppanin oh-
jaamana. Taman vuoksi kehittamistydssa tulisi olla mukana niitd henkiloitd Ke-
lasta ja sosiaalitoimesta, joiden tulee osata ohjata asiakkaita erityisen tuen pal-
veluihin. Kehittamisty6ta voitaisiin jalkauttaa kaikkiin etuus- ja asiakaspalveluryh-
miin, joista asiakasohjaamista erityisen tuen palveluihin tulee tehda. Hiljaista tie-
toa asiakkaiden erityisen tuen tarpeista voitaisiin osallistavammalla kehittamisella
saada kayttoon etuus- ja asiakaspalveluryhmien sisalta. Taméan hiljaisen tiedon
kayttdon ottaminen palvelisi erityisen tuen palveluiden kehittamista. Kehittamis-
tyohon osallistuminen voisi myds parantaa tietoisuutta kokonaisvaltaisemmasta

tuen tarpeiden tunnistamisesta.

4.6.2 Opinnaytetyon toteutuksen eettiset periaatteet ja tietosuoja

Tieteelliseen tutkimukseen ja opinnaytetydprosessiin kuuluu oleellisesti luotetta-
vuusarviointi, joka on hyva huomioida jo tyon suunnitteluvaiheessa. Yleiset tie-
teellisen tutkimuksen luotettavuusmittarit ovat reliabiliteetti ja validiteetti eli tulos-
ten pysyvyys ja oikeiden asioiden tutkiminen. Luotettavuustarkastelua laadulli-
sessa tutkimuksessa tukee riittdva dokumentointi, josta ilmenee tehtyjen ratkai-
sujen ja valintojen perustelut. Laadullisen aineiston tulkinnan tekeminen vaatii
erilaisten lahteiden tulkitsemista yhdessa. Tulosten tulkinnassa on pyrittava risti-
riidattomuuteen. (Kananen 2012, 173-175; 179.) Tutkimusetiikalla tarkoitetaan
hyvan tieteellisen kaytannon ja yhteisesti sovittujen pelisaantdjen noudattamista
suhteessa tutkimuskohteeseen ja yleis66n. Tutkimuksessa on kaytettava tie-
deyhteisbn hyvaksymia tutkimus- ja tiedonhankintamenetelmia ja osoittaa tutki-
muksellaan hallitsevansa menetelmét asianmukaisesti. Tutkijan on myds toimit-
tava vilpittdmasti ja rehellisesti seka lahteisiin viitatessaan etta osoittaessaan kri-
tiikkia aiempia tutkimuksia kohtaan. (Vilkka 2015.)



107

Keskeisia hyvan tieteellisen kaytannon periaatteita ovat rehellisyys, yleinen tark-
kuus ja huolellisuus. Tieteellisen tutkimuksen kriteerien mukaisten ja eettisten tie-
donhankintamenetelmien kayttaminen, muiden tutkijoiden tyén huomioiminen (ei
plagiointia) seka tutkimuksen suunnittelu, toteutus ja raportointi tieteelliselle tie-
dolle asetettujen vaatimusten mukaisesti. Tutkimuslupien hankinta ja sidonnai-
suuksien ilmoittaminen seka etukateisesti tutkimusta koskevien oikeuksia ja teki-
jyyttd ja koskevista periaatteista sopiminen (mukaan lukien aineistojen sailytta-
minen ja kayttéoikeudet). Hyvaan tieteelliseen kaytantdon kuuluu mydés mahdol-
lisen esteellisyyden toteaminen ja hyvan henkilosto- ja taloushallinnon sovelta-

minen. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012.)

Tutkimustydssa tarke&a on noudattaa myos tutkimuseettisid normeja. Normit ei-
vat sido laillisesti tutkijaa, mutta niihin odotetaan tutkijan sitoutuvan. Ihmistie-
teissa normit perustuvat ladketieteeseen kehitettyihin periaatteisiin; hyotyperi-
aate, vahingon valttamisen periaate, autonomian kunnioitus ja oikeudenmukai-
suus. Yksityisyyden kunnioittaminen ja suojeleminen, itsem&arddmisoikeus ja
henkisen ja fyysisen vahingoittamisen valttdminen ovat hyvan tieteellisen kaytan-
non mukaisia periaatteita, ja niiden mukaan on huomioitava myds tutkittavien tie-
tosuoja. (Kuula 2013, 58-65.)

L&api opinnaytetybprosessin on tarke&é arvioida tulevan tutkimustyon luotetta-
vuutta ja sen toteutustapaa. Sovelsimme opinnaytetydn suunnittelussa, toteutta-
misessa ja raportoinnissa hyvaa tieteellista kaytantda. Valitsimme informantit si-
ten, ettd saamme haastatteluihin asiantuntijatietoa. Aineistonkeruun ja kasittelyn
suunnittelimme siten, etta vastaajien anonymiteetti sailyi. Haastattelupyynnéissa
kerroimme, miten vastaukset tullaan kasittelemaan ja mihin niita kaytetaan.
Haastatteluaineistot havitimme opinnaytetydprosessin valmistuttua, eika niita

kaytetd muuhun tarkoitukseen.

Tutkimuksen luotettavuuden lisdamiseksi kaytimme teoria-aineistoa tukemaan
haastatteluista saatua tietoa. Olemme luetelleet [ahdeaineistot ja viitanneet niihin
huolella. Tutkimuslupaa emme ole tarvinneet, koska emme kayta Kelan asiakkai-
den tietoja lahdeaineistona. Lahdeaineistomme ovat perdisin haastatteluista,
kaytamme kirjallisia aineistoja ja selvityksia sekd Kelan avoimesti saatavilla ole-
via rekisteritietoja. Tulosten analyysissa kaytimme sisallonanalyysia ja kasitte-

limme vastaukset hyvan tieteellisen kaytdnnon mukaisesti. Olemme tiedostaneet
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l&pi opinnaytetydn suunnitteluprosessin autoetnografisen asemamme suhteessa
kehittamishankkeeseen. Olemme siis tutkijoina tai kehittdjind osa tydyhteisoa,
jota tutkimme. Tydskentelemme eri yksikoissa ja eri tyotehtavissa, joten omat en-
nakkoasetelmamme opinnaytetyon aiheeseen nahden olivat erilaiset. Olemme
kayneet keskustelua ennakko-odotuksistamme lapi prosessin, eivatka omat en-
nakkokasityksemme ole vaikuttaneet tutkimuksellisen opinnaytetyén lopputulok-

seen.

Aineistonkeruussa tutkittavia on informoitava siitéa, mihin tarkoitukseen tietoa ke-
rataan ja miten sita tullaan sailyttdmaan. Tietosuojan osalta luottamuksellisuus ja
yksityisyyden suoja on téarkeé ottaa huomioon prosessia suunnitellessa. Tiedot-
taessa tutkimuksesta on jo hyva ilmaista vastaajien motivoimiseksi, mihin kerat-
tavaa tietoa tarvitaan. Lahetimme haastattelukutsut kaikille haastateltaville hei-
dan tydsahkopostiinsa ja toteutimme haastattelut Kelassa tydskentelevien osalta
Kelan verkossa Skype -yhteydelld, joten tietoturva tuli huomioiduksi. Kerroimme
haastateltaville, ettd he voivat halutessaan jattda vastaamatta valitsemiinsa ky-

symyksiin tai ilmoittaa jalkikateen, jos eivat halua vastaustaan huomioitavan.

EU:n tietosuoja-asetus GDPR (General Data Protection Regulation) saatelee
25.5.2018 alkaen kaikkea henkilotietojen kasittelyd Euroopan Unionissa. Asetuk-
sen ja tietosuojalainsaadannon tavoitteita ovat henkilotietojen tietosuojan ja tie-
tosuojaoikeuksien parantaminen, digitalisaation ja globalisaation tuomiin tieto-
suojahaasteisiin vastaaminen, digitaalisten sisamarkkinoiden estaminen ja tieto-
suoja-asioiden kasittelyn yhtenadistaminen koko EU:ssa. Suomessa tietosuoja-
asetusta taydentaa Tietosuojalaki (1050/2018). Tietosuojalaki ja GDPR saatele-
vat yleisesti henkildiden tietojen kerdamista ja sailyttamista, mutta suojaavat
myos tutkimuksen kohteena olevia henkil6ita. Sdannodksissa on poikkeuksia, joi-
den tarkoitus on helpottaa tieteellistd tutkimusta. Lainsaadannossa ei ole erik-
seen kuvattu, mita tieteelliselld tutkimuksella tarkoitetaan. Yleiset tieteellisen tut-
kimuksen maarittelyt kuitenkin vaativat, etta tieteellisella tutkimuksella saadaan
uutta tietoa ja sen tekemisessa noudatetaan alakohtaisia metodologisia ja eetti-
sid standardeja. Tietosuojavaltuutetun toimisto ohjeistaa tutkijaa huolehtimaan
l&pi tutkimusprosessin tietosuojan toteutumisesta, suunnitteluvaiheesta aineiston

anonymisointiin, arkistointiin tai havittdmiseen. (Tietosuojavaltuutetun toimisto.)
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Tietosuojalaki 318 saataa tieteellisia ja historiallisia tutkimustarkoituksia seka ti-
lastollisia tarkoituksia varten tapahtuvasta tietojen keruusta, etta tietosuoja-ase-
tuksen 15, 16, 18 ja 21 artiklassa mainituista rekisterdidyn oikeuksista voidaan
poiketa. Artiklat saatavat muun muassa tietojen kasittelyn seuraamisesta, oikeu-
desta kasittelyn rajoittamiseen, tietojen saannista kasiteltavista henkilétiedoista
seka tietojen poistamis- ja valitusoikeuksista (Regulation 2016/679 of the Euro-
pean Parliament.) Tieteellisen ja historiallisen tutkimustarkoituksen ja tilastollisia
tarkoituksia varten kerattdvan tiedon tunnusmerkit ovat Tietosuojalain mukaan
asianmukainen tutkimussuunnitelma, vastuuhenkiloén tai ryhman nimeaminen ja
henkil6tietojen luovuttaminen vain tieteellista tai historiallista tutki-musta tai vas-

taavaa tarkoitusta varten, ja tiedot suojataan ulkopuolisilta.

Emme keranneet opinnaytetydssa henkilotietoja, mutta GDPR maarittad henkil-
tiedon laajasti koskemaan kaikkia henkilén tunnistamiseen johtavia tietoja, myos
esimerkiksi verkkotunnisteen. Vaikka sahkoisella kyselylla voidaan vastata ano-
nyymisti sdhkopostiosoitteen nakymaétta, vastaajan IP -osoitteen selvittdminen on
mahdollista ja nain ollen vastaaja tunnistettavissa. Nain ollen kasittelemme tun-
nistettavissa olevia henkilotietoja. (Euroopan unionin virallinen lehti 4.5.2016.)
Tutkimuksessa kerattavia tietoja on kasiteltava tietosuoja-asetuksen mukaisesti
ja niiden sailytyksesté on huolehdittava siten, ettei tietoturva vaarannu.
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5 POHDINTA

Perustoimeentulotuen Kela -siirto oli suuri muutos, eikd muutosty6 ole selvasti-
kaan viela valmis. Perustoimeentulotuen sosiaalihuollollinen ulottuvuus on selvi-
tysten perusteella jaényt siirron yhteydessa liian vahélle huomiolle. Haastatteluis-
samme kavi selkeasti ilmi, etta asiakkaiden tilanteiden kokonaisvaltainen huomi-
oiminen on valttamatonta perustoimeentulotuen siirryttya Kelan hoidettavaksi.
Viimesijainen etuus on tuonut velvollisuuden tunnistaa asiakkaiden tarpeita ja
vastuun ohjata asiakkaita my6s muiden palveluiden piiriin. Henkildstolla on oltava
riittiva osaaminen toteuttaa sitad tyotd, joka tand paivand on Kelan vastuulla.
Opinnaytetydmme tulokset tukevat sité yleista kasitysta, ettd Kelassa tehtava tyo
on sosiaalialan ty6ta ja erityisesti toimeentulotuen kautta tydskentelyyn on tullut
mukaan sosiaalitybnomaisia piirteita. Se ei kuitenkaan tarkoita, ettd Kelassa teh-
taisiin kuntien vastuulla olevaa sosiaality6ta, vaan sita, ettd Kelassa tyontekijoilla
pitaéd olla kykya ymmartad asiakkaan kokonaistilannetta ja osaamista toimia sen

mukaisesti asiakkaan edun toteutumiseksi.

Opinnaytetydmme prosessi kaynnistyi pitkalla keskustelulla aiheesta ja siité, mita
haluamme opinnaytetydprosessilla saavuttaa. Aihe kiinnosti meitd molempia, jo-
ten alkuun koimme runsaudenpulaa. Fokusoimme aiheen erityisen tuen palvelui-
den vaikuttavuuden tutkimiseen toimeentulotuen nakokulmasta ja suunnitte-
limme tiedonhankinnan sen perusteella. Totesimme heti alussa opinnaytetyén
ohjaajan kanssa nakokulmamme noudattavan monitahoarviointia ja ensimmai-
nen suunnitelmamme oli toteuttaa tyd monimenetelmallisesti. Ensimmaisen ai-
neistonhankinnan suunnittelimme tehtavaksi aluksi laajalla kyselylla, jonka tulok-
sia kayttdisimme pohjana esimiesten haastatteluiden suunnittelussa. Korona -
aika muutti tilannetta siten, ettd paadyimme tekemaan aineistonhankinnan pie-
nemmalle informanttijoukolle, jonka valitsimme edustamaan eri tydntekijaryhmia
ja eri tyotehtavia Kelassa yksikdissamme. Teimme lomakehaastattelut informan-
teille ja saamamme haastatteluaineiston laatu oli todella hyvéa. Jokainen vastaa-
jistamme antoi erittdin suuren panoksen ja pohti vastauksia syvallisesti. Voimme
vain todeta niiden perusteella, etta ruohonjuuritason tyéssa on selkeat nakemyk-

set Kelan toiminnan yhteiskunnallisesta merkityksesta ja pohditaan asiakkuuksia
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hyvin monitahoisesti. Tata asiantuntijuutta tulisi kayttaa hyddyksi myds toiminnan

kehittdmisessa.

Toisen aineistonhankinnan toteutuksen teimme alkuperaisen suunnitelmaan mu-
kaan ja valitsimme siihen informantit ryhmistd, joissa tietoa erityisen tuen palve-
luista erityisesti tarvitaan. Esimiesten ja suunnittelijan vastaukset vahvistivat en-
simmaisen aineiston tuloksia. Toisen aineistonhankinnan purkamisen ja tulosten
analyysin jalkeen koimme, etté olimme saaneet valtavasti tietoa tutkittavasta ai-
heesta ja omat nakemyksemme aiheesta vahvistuivat. Kolmannen aineistonhan-
kinnan toteutimme suunnitelmamme mukaisesti kuntien edustajille, joilta saadut
vastaukset edelleen tukivat aiempia. Jokaisessa aineistonhankinnan suunnitte-
lun ja analysoinnin vaiheessa palasimme tutkimuskysymyksiimme, ja arvioimme
saatuja tuloksia niiden nédkdkulmasta. Teoreettinen viitekehys ohjasi aineiston-

hankintaa ja tulosten kasittelya.

Toteuttamiemme haastatteluiden perusteella Kelassa seka tyontekijoilla etta esi-
mies- ja suunnittelija-asemassa tydskentelevilla on varsin yhtenainen kuva Ke-
lassa tehtavasta toimeentulotukitydsta ja erityisen tuen palveluista. Suuren orga-
nisaation haasteena kuitenkin on, miten kasitys toimintatavoista ja niiden tavoit-
teista sailyy yhtendisena johdosta tyontekijatasolle ja toisin péain. Toimintatapoja
on kehitetty alueellisesti eri aikatauluilla ja eri tavoin, mista aiheutuu riski, ettei
asiakkaiden saama palvelu ole samanlaista kaikkialla. Kelan Pohjoisen vakuu-
tuspiirin ja asiakkuusyksikdn alueella on kaynnistynyt 1.11.2020 lukien kokeilu
moniammatillisen palvelun ja asiakkuusvastaavapalvelun tiivimmasta yhteis-
tyotd. Tama kokeilu kuulostaa vastaavan organisaatiossa tunnistettuun haastee-
seen erottaa moniammatillinen palvelu ja asiakkuusvastaavapalvelu toisistaan.
Infotilaisuuksia moniammatillisesta palvelusta ja asiakkuusvastaavapalvelusta

on myods syksyn 2020 aikana pidetty etuus- ja asiakaspalveluryhmille.

Edella mainitun kokeilun tulosten seuraaminen on erityisen kiinnostavaa, koska
meita jai mietityttamaan, miksi erityisen tuen palveluita on kehitetty kaksi toisis-
taan erillistd palvelumuotoa, vaikka siséll6ltddn ne ovat varsin samankaltaisia.
Tapahtuuko kehittdminen toisistaan erillaan etuus- ja asiakkuuspalveluissa orga-
nisaatiorakenteen vuoksi? Tiiviimpi yhdessé tekeminen ja kehittdminen organi-
saation sisalla voisi olla kustannustehokkaampaa ja saastéaa resursseja. Olisiko

myos palvelumuodoista tiedottaminen ja tietoisuus yhdenmukaisempaa, jos ei
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tarvitsisi olla eri nimilla olevia palvelumuotoja? Kela on tunnetusti tehokas orga-
nisaatio etuustoiminnassa ja muutosten kayttoonotossa seka vahva palveluorga-
nisaatio, joka kuitenkin kehittdd rohkeasti toimintaansa. Teoriaosiossa viitta-
simme selvitykseen perustoimeentulotuen siirrosta, jossa tama tehokkuuden ole-

tus oli koitua vahingoksi.

Moniammatillinen palvelu ja asiakkuusvastaavapalvelu ovat olleet kaytdssé jo 2
vuotta, mutta tietoisuus niistd on edelleen heikkoa. Pohdimme opinnaytetyon
pohjalta, mista tdama tietoisuuden heikkous johtuu. Molempia palvelumuotoja on
kehitetty kokeiluiden kautta, mutta ne ovat laajentuneet seka alueellisesti etta
henkilostomaaraltddn. Saamiemme tutkimustulosten mukaan yhteinen nakemys
tyontekijoilla ja alimmassa johdossa on siita, ettéa palvelumuotoja tulee kehittaa ja
niihin panostaa. Toiminnalle tulisi olla riittavasti resursseja ja tietoisuutta tulee
lisatd. Kelassa kehitetaan tyota perustoimeentulotuen onnistumiseksi jatkuvasti.
Uudet erityisen tuen palvelumuodot ovat yksi tapa pyrkié vaikuttamaan asiakkai-
den haastaviin tilanteisiin. Palvelumuodot on kirjattu Kelan strategiaan 2020 al-
kaen, ja jadmme mielenkiinnolla seuraamaan myos sita, miten se nakyy kaytan-

non tydssa.

Opinnaytetyd on ollut meille molemmille mielenkiintoinen tutustumismatka
omaan tyohomme. Olemme myods nahneet tyon toteuttamisen aikana oman or-
ganisaatiomme laajemmasta nakdkulmasta ja arvioineet kriittisesti muutoksia Ke-
lan toiminnassa ja yleisesti yhteiskunnassa. Tutkijan roolissa ty6ta on tullut tar-
kasteltua osittain ulkopuolisin silmin ja se on ollut &arettéméan valaisevaa. Meille
on tullut entista selvemmaksi se, kuinka yhteiskunnallisesti merkittavaa tyota
teemme Kelassa. Kela valittaa yhteiskuntamme arvoja muun muassa silla, miten
hoidamme asiakkaiden tilanteet seka asiakaspalvelutilanteissa etta etuuskasitte-
lyssa tai milla tavalla teemme yhteisty6ta eri kumppaneiden kanssa asiakkaiden
asioiden edistamiseksi. Liséksi opinndytety6 on toiminut meille muistutuksena
siita, etta ihan jokainen tydvaihe asiakkaan asiassa on yhta merkityksellinen.
Oma kasityksemme palvelumuotojen kehittamisen mahdollisuuksista laajeni
huomattavasti. Kelan toiminnan kehittdmisessa olisi tarpeen edelleen ylittaa or-
ganisaatiorajoja ja hyodynt&a tyontekijoiden vahva ammattitaito ja hiljainen tieto

ja osaaminen.
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Opinnaytetydmme antaa informaatiota tyontekijéiden ja alimman johtotason seka
suunnittelijatason nékemyksista toimeentulotuen tuomista muutoksista Kela-
tyossa sekd moniammatillisesta palvelusta seka asiakkuusvastaavapalvelusta.
Toivomme, etta tydmme tuloksia hydédynnetdén Kelassa tehtavan tyén kehittami-
sessa. Koemme itse opinnaytetydbmme aiheen antoisaksi ja hyodynnettavaksi ja

sen tulokset eri yhteyksisséa hyvin kaytettaviksi.

Jatkotutkimusideana ehdotamme Kelan erityisen tuen palveluiden vaikuttavuu-
den tutkimista niin, etté palvelua toteuttavien tydntekijoiden nakemyksia asiakas-
tapauksista selvitettaisiin tarkemmalla tasolla: miten asiakkaat ovat palveluun oh-
jautuneet, miten palvelua on asiakkaan kanssa toteutettu ja mitd palvelulla on
asiakkaan tilanteessa saavutettu. Tama tutkimus taydentaisi nyt tekemaamme

tutkimusta Kelan erityisen tuen palveluista.
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Liite 1. Haastattelukutsu 1

Heil

Opiskelemme Lapin ammattikorkeakoulussa sosionomi yamk-tutkintoa. Teemme
opinnaytetydta Kelan uusista palvelumuodoista moniammatillisesta palvelusta
seka asiakkuusvastaavapalvelusta.

Keraamme aineistoa lomakehaastattelulla ja haastatteluiden kautta selvitimme
nakemyksia palvelutavoista eri tehtavissa Kelassa tyoskentelevilta. Olemme va-
linneet haastateltavaksi henkilditéd Pohjoisen vakuutuspiirin ja Pohjoisen asiakas-
palveluyksikon alueelta.

Haastattelut toteutetaan skype-yhteydella tai puhelimitse ja tallennetaan. Haas-
tatteluaineistoa kaytetadn vain tahan opinnaytetyéhon ja tydon valmistumisen jal-
keen haastattelutallenteet havitetdan. Kaikki haastattelut toteutetaan ty6ajan ul-
kopuolella.

Saat haastattelukysymykset tiedoksi ennen haastattelua, kun sovimme haastat-
telun toteutustavan ja ajankohdan. Jos et halua vastata johonkin kysymykseen
tai et halua kommentoida, voimme ohittaa kysymyksen. Myds haastattelun jal-
keen voit ilmoittaa, jos haluat vastauksesi poistettavan.

Haastattelun tulokset kasitella&dn anonyymisti. Haastateltavat eivat ole tunnistet-
tavissa.

Lomakehaastattelun arvioitu kesto n. 15 - 30 minuuttia.

Olemme erittain kiitollisia, mikéli osallistut haastatteluun. Pyydamme ilmoitta-
maan vastauksesi haastatteluun osallistumisesta sdhkopostitse 5.5.2020 men-
nessa. Taman jalkeen olemme yhteydessa sinuun haastatteluajan sopimiseksi.

Ystavallisesti

Minna Arola ja Pauliina Pyykdla
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Liite 2. Haastattelukutsu 2

Heil

Opiskelemme Lapin ammattikorkeakoulussa sosiaalialan ylempaa ammattikor-
keakoulututkintoa (sosionomi YAMK).

Teemme opinnaytety6téa Kelan uusista palvelumuodoista moniammatillisesta pal-
velusta seka asiakkuusvastaavapalvelusta.

Kerddmme aineistoa lomakehaastattelulla ja haastatteluiden kautta selvitimme
nakemyksia palvelutavoista eri tehtavissa Kelassa tydskentelevilta.

Olemme valinneet haastateltavaksi esimiehia ja suunnittelijoita Pohjoisen vakuu-
tuspiirin ja Pohjoisen asiakaspalveluyksikon alueelta. Olemme tehneet aiemmin
lomakehaastattelun samasta teemasta muissa tehtavissa Pohjoisessa vakuutus-
piirissa ja Pohjoisessa asiakaspalveluyksikdssa tyoskenteleville.

Haastattelut toteutetaan skype-yhteydella ja tallennetaan. Haastatteluaineistoa
kaytetaan vain tahan opinnéaytety6hon ja tyon valmistumisen jalkeen haastattelu-
tallenteet havitetdén. Saat haastattelukysymykset tiedoksi ennen haastattelua,
kun sovimme haastattelun toteutustavan ja ajankohdan. Jos et halua vastata jo-
honkin kysymykseen tai et halua kommentoida, voimme ohittaa kysymyksen.
MyOs haastattelun jalkeen voit ilmoittaa, jos haluat vastauksesi poistettavan.
Haastattelun tulokset kasitella&dn anonyymisti. Haastateltavat eivat ole tunnistet-
tavissa.

Lomakehaastattelun arvioitu kesto on n. 15 - 30 minuuttia.

Olemme erittain kiitollisia, mikéli osallistut haastatteluun. Pyydamme ilmoitta-
maan vastauksesi haastatteluun osallistumisesta sdhkodpostitse 31.8.2020 men-
nessa. Taman jalkeen olemme yhteydessa sinuun haastatteluajan sopimiseksi.
Mikali sinulla on kysyttavaa opinnaytetydéstdmme tai haastatteluun liittyen, vas-
taamme mielellamme.

Ystavallisesti

Minna Arola ja Pauliina Pyykdla
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Liite 3. Haastattelukutsu 3

Heil

Opiskelemme Lapin ammattikorkeakoulussa yamk-tutkintoa sosiaalialan osaa-
misen johtamisen koulutusohjelmassa. Teemme opintoihimme liittyvaa opinnay-
tetyota, jossa tutkimme Kelan moniammatillista palvelua ja asiakkuusvastaava-
palvelua toimeentulotukitytn tukena.

Olemme tdh&n mennessa keranneet haastatteluaineistoa Kelan tyontekijoilta ja
esimiesasemassa tyoskentelevilta.

Haluamme saada liséksi opinnaytetyohomme tutkittavasta aiheesta kuntan&ko-
kulmaa.

Voimme tehda lomakehaastattelun sahkopostitse tai puhelimitse, jos sinulla olisi
aikaa vastata kysymyksiimme.
Kasittelemme vastaukset opinnaytetydssamme anonyymisti.

Pyydamme vastausta mahdollisimman pian alla olevaan puhelinnumeroon tai
sahkopostilla.

Liitteen&d on haastattelulomakkeemme.

Olemme erittain kiitollisia, jos ehdit vastaamaan!
Ystavallisin terveisin,

Pauliina Pyykola Minna Arola

Palveluasiantuntija Etuuskasittelija
Kela, Pohjoinen asiakkuusyksikko Kela, Pohjoinen vakuutuspiiri
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Liite 4. Haastattelulomake 1

Teemme opinnaytetydtd moniammatillisesta palvelusta ja asiakkuusvas-
taavapalvelusta toimeentulotukityon tukena Kelassa. Haluamme télla haas-
tattelulla selvittaa eri yksikdiden tyontekijoiden tietoa ja kokemusta palve-
lumuodoista.

Jos et halua vastata johonkin kysymykseen tai et halua kommentoida,
voimme ohittaa kysymyksen. My6s haastattelun jalkeen voit ilmoittaa, jos
haluat vastauksesi poistettavan.

Haastattelun tulokset kasitelladn anonyymisti. Haastateltavat eivat ole tun-
nistettavissa.
Ensin muutama taustoittava kysymys:
e Missa yksikossa tyoskentelet ja mika on paaasiallinen tydtehtavasi Ke-
lassa?
e Kuinka pitkaan olet tydskennellyt Kelassa?
e Mika on koulutustaustasi? Mité toita olet tehnyt Kelassa aiemmin?

Kelan kasiteltavaksi siirtyi 1.1.2017 perustoimeentulotuki. Kunnat toimeen-
panevat edelleen tdydentavéan ja ehkaisevan toimeentulotuen. Toimeentu-
lotuki on viimesijainen etuus, jolla turvataan asiakkaan toimeentulo ja edis-
tetaan itsenaista selviytymistad elaméssa. Viimesijaisuus tarkoittaa tilan-
netta, jossatoimeentuloa ei pystytad hankkimaan tydlla, muiden sosiaalitur-
vaetuuksien avulla tai muulla tavoin.

Perustoimeentulotuen Kela —siirron myo6ta on huomattu, etta osalle asiak-
kaista omien asioiden hoitaminen ilman tukea voi olla hankalaa. Perustoi-
meentulotukea hakevien asiakkaiden joukossa on ryhmi, jotka hyotyisivat
siita, etta heidat saataisiin ohjattua Kelan erityisen tuen tai kunnan sosiaa-
lipalveluiden piiriin.

Kysymme seuraavaksi muutaman kysymyksen, joilla kartoitamme nakemystasi
Kelassa tehtavasta toimeentulotukityosta:
e Onko toimeentulotuen siirto muuttanut Kelassa tehtavaa ty6ta?
e Onko tyontekijoiden osaamistarpeet muuttuneet? Jos ovat mielestasi
muuttuneet, niin miten?
e Oletko tunnistanut asiakkailla erityisen tuen tarpeita? Millaisia erityisen
tuen tarpeita olet tunnistanut?

Talla hetkelld erityista tukea asioinnissa tai etuusasioissa tarvitsevia asiak-
kaita voidaan ohjata moniammatilliseen palveluun ja asiakkuusvastaava-
palveluun.

Kysymme seuraavaksi muutaman kysymyksen kartoittamaan tietoja naista
palvelumuodoista.
o Mita tiedat moniammatillisesta palvelusta? Mita tiedat asiakkuusvastaava-
palvelusta?
e Oletko saanut koulutusta palvelumuodoista? Onko koulutus ollut riittdvaa?
Jos ei, niin millaista koulutusta toivoisit tai tarvitsisit?
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¢ Oletko ohjannut asiakkaita moniammatilliseen palveluun tai asiakkuusvas-
taavapalveluun?
¢ Miten kehittaisit moniammatillista palvelua ja asiakkuusvastaavapalvelua?

Kevaalla 2020 elamme poikkeusolojen keskelld covid-19 —pandemian
vuoksi.

Koetko sen vaikuttaneen Kelan perustoimeentulotukiasiakkaiden, moniammatilli-
sen palvelun ja asiakkuusvastaavapalvelun asiakkaiden asemaan? Jos koet vai-
kuttaneen, niin miten?
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Liite 5. Haastattelulomake 2

Teemme opinnaytetydtd moniammatillisesta palvelusta ja asiakkuusvas-
taavapalvelusta toimeentulotukityon tukena Kelassa. Haluamme haastatte-
luilla selvittda Kelan Pohjoisen vakuutuspiirin ja Pohjoisen asiakkuusyksi-
kon esimiesten ja suunnittelijoiden ndkemysta Kelassa tehtavasta toimeen-
tulotukitydsta seka moniammatillisesta palvelusta sekd asiakkuusvastaa-
vapalvelusta. Esimiesten ja suunnittelijoiden haastatteluja ennen olemme
tehneet haastatteluita samasta aiheesta Pohjoisen vakuutuspiirin ja Pohjoi-
sen asiakkuusyksikon tyontekijoille.

Jos et halua vastata johonkin kysymykseen tai et halua kommentoida,
voimme ohittaa kysymyksen. My6s haastattelun jalkeen voit ilmoittaa, jos
haluat vastauksesi poistettavan.

Ensin muutama taustoittava kysymys:
e Missaroolissa Kelassa tydskentelet?
e Kuinka pitkaan olet tyoskennellyt Kelassa?
¢ Miké on koulutustaustasi? Oletko tehnyt Kelassa jotain muita toita aiem-
min?

Kelan kasiteltavaksi siirtyi 1.1.2017 perustoimeentulotuki. Kunnat toimeen-
panevat edelleen tdydentavan ja ehkaisevan toimeentulotuen. Toimeentu-
lotuki on viimesijainen etuus, jolla turvataan asiakkaan toimeentulo ja edis-
tetaan itsenéistd selviytymistad elamésséa. Viimesijaisuus tarkoittaa tilan-
netta, jossa toimeentuloa ei pystytad hankkimaan tyolla, muiden sosiaalitur-
vaetuuksien avulla tai muulla tavoin.

Perustoimeentulotuen Kela —siirron myo6ta on huomattu, etta osalle asiak-
kaista omien asioiden hoitaminen ilman tukea voi olla hankalaa. Perustoi-
meentulotukea hakevien asiakkaiden joukossa on ryhmid, jotka hyotyisivét
siita, etta heidat saataisiin ohjattua Kelan erityisen tuen tai kunnan sosiaa-
lipalveluiden piiriin.

Kysymme seuraavaksi muutaman kysymyksen, joilla kartoitamme nakemystasi
Kelassa tehtavasta toimeentulotukitydsta:
¢ Onko toimeentulotuen siirto mielestasi muuttanut Kelassa tehtavaa tyota?
Jos on, milla tavalla ja keiden ty6n koet muuttuneen?
e Ovatko tyontekijoiden osaamistarpeet mielestési muuttuneet? Jos ovat,
milla tavalla?
¢ Onko osaamistarpeiden muutokseen vastattu? Jos on, milla tavalla?

Talla hetkelld erityista tukea asioinnissa tai etuusasioissa tarvitsevia asiak-
kaita voidaan Kelassa ohjata moniammatilliseen palveluun ja asiakkuus-
vastaavapalveluun.
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Kysymme seuraavaksi muutaman kysymyksen kartoittamaan tietoja naista
palvelumuodoista.

e Mita tietoa sinulla on Kelan moniammatillisesta palvelusta ja asiakkuus-
vastaavapalvelusta?
o Keiden mielestasi pitaisi olla Kelassa tietoisia em. palvelumuodoista?

Tyontekijoiden haastatteluiden perusteella tietoisuus palvelumuodoista on
vaihtelevaa ja moni kokee kaipaavansa niista enemman tietoa.
e Miten tietoisuutta palvelumuodoista olisi mahdollista lisata?

Eduskunta halusi sisallyttdd seuraavat lausumat vastaukseensa, jolla
hyvaksyivat toimeentulotuen uudistuksen (jonka seurauksena perustoi-
meentulotuki siirtyi Kelan hoidettavaksi):

"Eduskunta edellyttdaa, etta uudistuksen vaikutuksia toimeentulotukea saavien
maaraan, toimeentulotukijaksojen kestoon ja toimeentulotuen kustannuksiin seu-
rataan ja arvioidaan myos sita, tukeeko uudistus tuen luonnetta valiaikaisena, it-
sendista suoriutumista edistavana ja syrjaytymistd ehkaisevana taloudellisena
etuutena.”

"Eduskunta edellyttida, ettd toimeentulotukilaki kokonaisuudessaan uudistetaan.
Uudistuksessa tulee pyrkid vahvistamaan toimeentulotuen luonnetta viimesijai-
sena ja valiaikaisena etuutena. Tavoitteena toimeentulotuessa tulee olla moniam-
matillinen yhteistyd Kelan ja kuntien valilla seka sellaiset toimintakaytannot, jotka
tukevat toimeentulotukea saavan itsenaista suoriutumista ja ehkaisevat syrjayty-
mista.”

¢ Millaisena ndet Kelan ja kuntien vélisen yhteistyén? Onko se mielestasi riittavaa?
Jos ei, miten sité olisi syyta kehittaa?

o Mitd ajattelet Kelassa tehtavan toimeentulotukitydén, moniammatillisen palvelun
ja asiakkuusvastaavapalvelun kehittamisesta? Onko niita tarpeen kehittaa ja jos
on, milla tavalla?

Maaliskuusta 2020 lukien olemme elaneet hyvin poikkeuksellista aikaa co-
vid-19 —pandemian vuoksi.

o Koetko sen vaikuttaneen Kelan perustoimeentulotukiasiakkaiden, mo-
niammatillisen palvelun ja asiakkuusvastaavapalvelun asiakkaiden ase-
maan? Jos koet vaikuttaneen, niin miten?
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Liite 6. Haastattelulomake 3

Teemme opinnaytetyodta Lapin ammattikorkeakoulun sosiaalialan yamk-tutkin-
toon. Opinnaytetydmme aiheena on Kelan moniammatillinen palvelu ja asiak-
kuusvastaavapalvelu toimeentulotukityon tukena Kelassa. Kyse on Kelan pal-
velumuodoista, joihin voidaan ohjata sellaisia asiakkaita, jotka tarvitsevat eri-
tyistd tukea asioinnissa tai etuusasioissa. Perustoimeentulotuen Kela —siirron
myo6ta on huomattu, etta osalle asiakkaista omien asioiden hoitaminen ilman
tukea voi olla hankalaa. Perustoimeentulotukea hakevien asiakkaiden jou-
kossa on ryhmia, jotka hyotyisivat siita, etta heidat saataisiin ohjattua Kelan

erityisen tuen tai kunnan sosiaalipalveluiden piiriin.

Haluamme kyselylla selvittdd kuntien sosiaalitoimien nékemysta Kelassa teh-
tavasta toimeentulotukityésta. Ennen kyselya olemme haastatelleet samasta
aiheesta Kelan tyontekijoita, esimiehid ja suunnittelijaa. Jos et halua vastata
johonkin kysymykseen tai et halua kommentoida, voit ohittaa kysymyksen.

e Ovatko Kelan erityisen tuen palvelut, moniammatillinen palvelu ja asiak-
kuusvastaavapalvelu, tuttuja? Mita tiedat niista?

Eduskunta halusi siséllyttaa seuraavat lausumat vastaukseensa, jolla hyvak-
syivat toimeentulotuen uudistuksen (jonka seurauksena perustoimeentulotuki

siirtyi Kelan hoidettavaksi):

”Eduskunta edellyttida, etta uudistuksen vaikutuksia toimeentulotukea saavien
maaraan,

toimeentulotukijaksojen kestoon ja toimeentulotuen kustannuksiin seurataan
ja arvioidaan myd@s sita, tukeeko uudistus tuen luonnetta véliaikaisena, itse-
naistd suoriutumista edistavana ja syrjaytymista ehkaisevana taloudellisena
etuutena.”

“"Eduskunta edellyttda, etta toimeentulotukilaki kokonaisuudessaan uudiste-
taan. Uudistuksessa tulee pyrkia vahvistamaan toimeentulotuen luonnetta vii-
mesijaisena ja véliaikaisena etuutena. Tavoitteena toimeentulotuessa tulee
olla moniammatillinen yhteistyd Kelan ja kuntien valilla seka sellaiset toimin-
takaytannot, jotka tukevat toimeentulotukea saavan itsenaista suoriutumista

ja ehkaisevit syrjaytymista.”
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e Milla tavalla Kela ja kunta tekee yhteistyota asiakkaiden asioissa?

Millaisena naet Kelan ja kuntien véalisen yhteistydn? Onko se mielestasi riittavaa?

Jos ei, miten sita olisi syyta kehittaa?

Kiitos vastaamisesta!



