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Tutkimuksen tarkoituksena on tarkastella vaikuttavuutta julkisissa palveluissa ja selvittaa tutki-
muksen keinoin miten perustoimeentulotukiasiakkaiden palvelutarpeisiin voidaan paremmin
vastata Kansaneldkelaitoksessa. Tutkimus pyrkii antamaan vastauksia miten lisata palvelun vai-
kutuksia ja sitd kautta syntyvaa vaikuttavuutta ja siten vastata paremmin perustoimeentulotu-
kiasiakkaiden palvelutarpeisiin Kansaneldkelaitoksessa. Tutkimuksen tarve ja tausta perustuu
kaytannon tyossa havaittuun haasteeseen. Tutkimusongelma voidaan muotoilla kysymyksena
miten palveluiden vaikuttavuudella voidaan lisata perustoimeentulotukiasiakkaiden palvelutar-
peisiin vastaamista Kansanelakelaitoksessa.

Tutkimuksen teoriaosa kasittelee vaikuttavuutta julkisissa palveluissa ja siind pyritddan maaritte-
lemaan vaikuttavuus kasitteena. Teorian keskeinen kiinnostuksen kohde on vaikuttavuudessa;
miten vaikuttavuutta voidaan teoreettisesti hahmottaa ja maaritella seka mita eri osa alueita
vaikuttavuuteen sisaltyy. Vaikuttavuuden viitekehyksena on vaikuttavuus julkisissa palveluissa.
Tutkimuksen empiirinen osuus tarkastelee toimeentulotukiasiakkaiden palvelutarpeisiin vastaa-
mista Kansaneldkelaitoksessa vaikuttavuuden nakokulmasta. Taustaolettama on, etta palvelu-
tarpeisiin vastaamisella on vaikuttavuutta yhteiskunnallisesti ja vaikutuksia perustoimeentulo-
tukea saaneiden asiakkaiden elamantilanteessa. Tutkimuksen aineisto koottiin asiantuntijaryh-
mahaastatteluilla. Asiantuntijat koostuivat Kansaneldkelaitoksen asiantuntijoista, jotka kaikki
tyoskentelevat keskeisesti toimeentulotukeen liittyvissa tyotehtavissa.

Haastatteluissa oli mukana eri ndkdkulmista toimeentulotukea tarkastelevia asiantuntijoita ja
esiin nousi monilta sama havainto, etta mikali pystytdaan aikapaineista huolimatta pysahtya poh-
timaan kehittamistydssa kokonaiskuvaa, on mahdollista 16ytaa isoja kehityslinjoja ja saada ai-
kaan entista parempia ratkaisuja. Havaittiin, ettd sama patee yksittdisten asiakkaiden kohdalla.
Resurssina aika mahdollistaa parempien ratkaisujen 16ytamisen ja asiakkaan kokonaisvaltaisen
edun toteutumisen. Tassa tutkimuksessa havaintojen perusteella muodostui johtopaatoksena
palveluiden vaikuttavuudessa olevan keskeista erilaisten asiakkaiden tunnistaminen ja heidan
erilaisten palvelutarpeidensa huomioiminen, palveluiden jatkuva kehittaminen ja asiantuntijoi-
den osaamisen lisadminen. Vaikuttavuuden kannalta tdrkeda on asiakasndakdkulman huomioon
ottaminen; elamantilanteet vaihtelevat ja asiakas tulee tuntea palvelutarpeeseen vastaa-
miseksi. Lisaksi yhteistyo eri tahojen kanssa laajasti ymmarrettyna osoittautui keskeiseksi vai-
kuttavuutta edistavaksi tyokaluksi. Vaikuttavuuden ja julkisten palveluiden ymmartaminen mah-
dollistaa palveluiden kehittamisen ja entista paremman toteuttamisen seka sita kautta palvelui-
den vaikuttavuuden lisadamisen ja palvelutarpeisiin paremmin vastaamisen.

AVAINSANAT: julkiset palvelut, Kansaneldkelaitos, palvelutarpeet, tehokkuus, toimeentulo-
tuki, vaikuttavuus.
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1 Johdanto

1.1 Johdatus tutkimukseen

Taman tutkimuksen tarkoituksena on tarkastella ja kasitella teoreettisesti vaikuttavuutta
julkisissa palveluissa ja selvittda tutkimuksen keinoin miten perustoimeentulotukiasiak-
kaiden palvelutarpeisiin voidaan paremmin vastata Kansaneldkelaitoksessa. Tutkimus
pyrkii antamaan vastauksia miten lisata palvelun vaikutuksia ja sita kautta syntyvaa vai-
kuttavuutta ja siten vastata paremmin perustoimeentulotukiasiakkaiden palvelutarpei-
siin Kansaneldkelaitoksessa. Tutkimuksen tarve kumpuaa kaytdnnon tydssa havaitusta
haasteesta. Kdytannon tydssa tutkimuksen kohdeorganisaatiossa on huomattu, etta pe-
rustoimeentulotukiasiakkaiden asiointimaarat ja palvelutarve on suurempaa verrattuna

muihin etuuksiin liittyviin asiointimaariin.

Tutkimuksen motiivi on siis lahelld arjesta nousutta tiedon tarvetta, joka tutkijan nake-
myksen mukaan soveltui vaikuttavuuden teoriandakdkulmaan. Vaikuttavuus on keskeinen
mittari ja tavoite Suomalaisen julkisen sektorin palveluissa ja sen kautta arvioidaan mo-
nia julkisia toimintoja. Ndin ollen vaikuttavuus ndyttaytyi monipuolisena ja hyvin perus-
teltuna tutkimuksen teoriaviitekehyksena. Muita mahdollisia nakékulmia olisi voinut olla
laatundkokulma, johtamisnakokulma, lainsdddannon nakokulma tai asiakaslahtoisempi
tarkastelu asiakkaiden kokemuksista. Kaytannon tyo tutkimuskohteena olevassa organi-
saatiossa mahdollisti monipuoliset kontaktit hyvin laaja-alaiseen asiantuntijajoukkoon ja
tutkimusmenetelmana asiantuntijaryhmahaastattelu soveltui hyvin valittuun tutkimus-

ongelmaan.

Tutkimus muodostui osavalintojen summasta, mutta kokonaisuus nayttaytyi tutkijalle
luontevana ja mahdollisesti hyvin toimivana kokonaisuutena. Koko ajan oli myds tarkoi-
tus sdilyttaa organisaation sisalta kummunnut tiedon tarve ja motivoida sita kautta myos
asiantuntijoita haastatteluihin; monen asiantuntijan yhteinen keskustelu voi herattaa

ajatuksia myo6s haastateltaville. Tama ei kuitenkaan ollut osa tutkimusta. Tutkimuksen



motiivi ja tarve kumpusi siis hyvin [ahelta lopulliseksi valikoitunutta tutkimusaihetta. Tut-
kimuksella oli alusta asti mahdollista saavuttaa tutkimustulosten my6ta potentiaalisesti
hyvin kdyttdkelpoisia havaintoja tutkimuksen kohteena olevalle organisaatiolle seka ha-

vaintoja organisaatiosta.

Vaikuttavuuden ollessa keskeinen tavoite julkisten palveluiden jarjestamisessa ja julkis-
ten palveluiden tarkoituksen ollessa vastata asiakkaiden palvelutarpeisiin, muodostui
toisiinsa sopiva tutkimusasetelma. Teoriavalinta palvelee empiirista tarkastelua ja toi-
saalta haastattelujen analyysista nousi teoriaan peilaavia havaintoja. Tutkimuksen ete-
neminen ja rakenne on kuvattu jaljempana. Tutkimuksen tekemisen vaiheet ja menetel-

mavalinnat on kuvattu ja motivoitu omassa menetelmaluvussa numero nelja.

1.2 Taustatietoa tutkimuskohde Kansaneldkelaitoksesta

Perustoimeentulotukiasiakkaiden siirtyma Kansaneldkelaitoksen (mydhemmin Kela) asi-
akkaiksi tapahtui lainsaadannon muuttuessa. Perustoimeentulotuki siirtyi Kansanelake-
laitoksen vastuulle 1.1.2017. Taman jdlkeen Kelan asiakaspalveluissa on ollut havaitta-
vissa kasvanutta asiointitarvetta ja asiointikertojen maarat liittyen toimeentulotukeen
ovat kasvaneet jatkuvasti. Siirtyman jdlkeen ei ole ollut huomattavissa merkittavaa asi-
ointimadrien laskua vaan tarve on vaikuttanut pysyneen samana. Lukumaardista tietoa
Kelan asiointimadrista katso kappale 3.2.1 Perustoimeentulotuki ja asiakasmaarat seka

taulukko 1.

On huomattu, ettad asiointimadrat toimeentulotukeen liittyen ovat muihin etuuksiin ver-
rattuna yhta asiakasta kohden suuremmat ja lisdksi etuuden viimesijaisuudesta johtuen
etuusasioihin liittyvat kysymykset vievat asiakaspalvelussa enemman aikaa vastata.
Etuuden luonteen takia tehokas asiointi ja prosessin lapivienti on asiakkaille merkityk-
sellista. Lisaksi asiakkailla on perusteltu tarve tuelle ja tuen merkitys on taloudellisesti

asiakasta kohden ratkaisevassa asemassa tuen tarpeen ilmenemisen aikana.



Etuus on luonteeltaan viimesijainen. Lisdksi etuuden muuttuvan ja kunkin asiakkaan ti-
lanteen huomioivan luonteen vuoksi on haastavaa saada yhdelld asiointikerralla koko
etuuden maksatus ja hakemisprosessi kdytya lapi ja sujumaan siten, etta asiakas pystyisi

toimimaan sujuvasti ja itsendisesti.

Perustoimeentulotuen myo6ta asiakaskunnan palvelutarve on muuttunut ja asiointiker-
tojen maara on lisddantynyt. Perustoimeentulotukiasiakkaiden maaran osuus asioinneista
on suuri. On huomattu, etta perustoimeentulotukiasiakkaiden palvelutarve on suurempi
ja moninaisempi. Asiakasryhman asiointien maara on suurempaa kuin muissa etuuksissa.
Asiakkuuspalveluilla on ollut muutoksen my6ta tarve uusiutua ja kehittya. Kehittamis-
tyota Kelassa on tehty, mutta haasteena edelleen on vastata aikaisempaa paremmin pe-
rustoimeentulotukiasiakkaiden palvelutarpeisiin. On tarve saada perustoimeentulotuki-
asiakkaiden asiat tehokkaammin hoidettua. Ndihin taustatietoihin pohjaten on perustel-
tua tutkia, miten vaikuttavuuden nakékulmasta voidaan hahmottaa asiakkaiden palvelu-
tarpeita ja vastata paremmin asiakkaiden palvelutarpeisiin. Nama kysymykset luovat
pohjan tutkimuksen empiiriselle tarkastelulle. Kattavammin perustoimeentulotukeen

perehdytdan tutkimuskohteen kuvauksessa ja metodologiassa.

Tutkimus on julkisjohtamisen Pro Gradu -tyd. Julkisjohtamisen teorian kannalta on luon-
tevaa tarkastella vaikuttavuutta julkisissa palveluissa. Lahtokohtaisesti voidaan ajatella,
etta julkisilla palveluilla on vaikutuksia ja ne ovat keino lisata yhteiskunnallista vaikutta-
vuutta. Vaikuttavuus on keskeinen kasite julkisten palveluiden onnistumisen tarkaste-
lussa ja niiden yhteiskunnallisen tehtdvan toteutumisen arvioinnissa. Yhteiskunnallisen
tarkastelun kannalta yksi tarkeimmista kehityskuluista ja trendeista on havainto, etta jul-
kiset palvelut ovat laajemminkin muutoksessa yhteiskunnan ja julkisen sektorin muutok-
sen myota. Julkisten palveluiden on valttamatonta pysya mukana yhteiskunnan muutok-

sessa.
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Osana edellda mainittua julkisen sektorin muutosta on lisddantynyt tarve ja paine kehittaa
julkisen sektorin toiminnan tehokkuutta ja samalla saada julkisten menojen kasvu taitet-
tua; toisin sanoen julkisen sektorin toimintaa ohjaa tehostamispaine. Trendi on yleinen
kaikissa OECD (Organisation for Economic Co-Operation and Development) -maissa.
Taustalla vaikuttaa vdeston ikddantyminen ja samanaikainen terveys- ja eldkemenojen
kasvu. Myo6s kansalaiset vaativat tilivelvollista ja tehokasta toimintaa palveluilta, jotka
rahoitetaan verovaroin. Tehostamispaineisiin on pyritty vastaamaan muun muassa ha-
jauttamalla jarjestamisvastuita alemmille hallinnon tasoille seka desentralisaation kautta,
vahvistamalla kilpailulogiikkaa muuttamatta tydvoiman rakenteita, kokoa ja henkildsto-
ratkaisuja, mukauttamalla budjetointikdytanteitd seka tulosjohtamisen ja -tavoitteiden
lisddmista budjetointiin ja johtamiseen. Empiiristd ndyttdéa on kuitenkin saatavilla rajoi-
tetusti, joten ei ole varmuutta toimien todellisista vaikutuksista. (Curristine ym. 2007: 2—

a)

Julkisjohtamisen opinndytetydlle on luontevaa lahestya vaikuttavuuden lisadamista julki-
sissa palveluissa tarkasteltavana tutkimuskohteena niin teoreettisen kiinnostuksen kuin
empiirisen tarkastelunkin kannalta. Tutkimuksessa tarkastellaan vaikuttavuutta siihen
liittyvien osatekijoiden kautta ja yrittamalla 10ytaa vaikuttavuudelle kattavaa maaritel-
maa. Teoriapohjan kautta lahestytaan tutkimuskohteena olevan organisaation ydinteh-
tavaan kuuluvaa palvelua ja yritetdaan tutkimuksen keinoin [6ytaa vastauksia miten pal-
velun vaikuttavuutta voitaisiin parantaa. Vaikuttavuusnakokulma on samalla seka selke-
ammin rajautuva etta oppiaineen opinndytetyohon sopiva, mutta toisaalta erittdin laaja-
alainen aihe, joten on taytynyt I6ytaa tiettyja rajauksia. Vaikuttavuus termind on hyva
kdsite julkisen toiminnan tarkastelulle ja suomalaisessa julkishallinnossa vakiintunut ka-
site. Julkisen toiminnan mittarina vaikuttavuus on perusteltu valinta, silla vaikuttavuus
termina ymmartaa julkisen toiminnan luonteen ja soveltuu ndin paremmin julkisorgani-

saation toiminnan tarkasteluun.

Vaikuttavuuden suhde julkisiin palveluihin muodostaa siis perustan tutkimukselle. Tutki-

mus pyrkii vastaamaan kysymykseen, miten vaikuttavuudella voidaan paremmin vastata
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ja parantaa perustoimeentulotukiasiakkaiden palveluiden tarvevastaavuutta ja vaikutuk-
sia. Tama tutkimus pyrkii realistiseen tarkasteluun ja antamaan kattavan ja selkean kuvan
aiheen ajankohtaisesta kumulatiivisesta tieteellisesta tarkastelusta. Aineistoon on pyritty
hakemaan alan klassikoita ja tuoreinta tietoa. Paapaino on kansainvalisessa tutkimuskir-
jallisuudessa, mutta tutkimus ammentaa myds kotimaisesta tutkimuksesta. Tutkimuksen
teoria rakentuu tarkastelemalla vaikuttavuuden teoreettisia ulottuvuuksia ja kasitteen
dynamiikkaa. Teoria on pyritty rakentamaan siten, etta se tukee mahdollisimman hyvin
empiirista tarkastelua. Tutkimuksen empiirinen osuus kuitenkin rakentuu aineistolle,
joka kerattiin eldvasta elamasta ja aidosta Kansaneldkelaitoksen toiminnasta tehdyista
havainnoista, joten teorian kysymykset eivat kaikki ilmenneet aineistossa, joka kerattiin
alansa asiantuntijoilta, jotka tuntevat tyonsa ja tekevat sitda ennemmin arkielaman reali-
teetteihin perustuen kuin teoriapohjan kasitteiden kautta. Lopputuloksena kuitenkin
analyysin kautta teoriapohjasta |0ytyi vastineita empiirisessa osassa ilmenneille haasta-
teltavien esiintuomille havainnoille, joita keskusteluttamalla oli luontevaa tarkastella rin-

nakkain ja toisiinsa peilaten.

1.3 Tutkimuksen eteneminen ja tutkielman rakenne

Tassa johdannon kappaleessa kuvataan tutkimusasetelma, tutkimuskysymykset seka
metodologinen lahtokohta seka tutkimusasetelma. Tutkimuksen metodologiaa ja aineis-
tonkeruuta avataan myds tarkemmin sita kasittelevassa luvussa nelja. Johdantoa seuraa
ja metodologiaa edeltaa tutkimuksen teoreettinen tarkastelu, joka on rakennettu lukuun
kaksi. Kasittely alkaa yhteiskunnan ja julkisen sektorin katsauksella. Tassa luvussa kuva-
taan julkisia arvoja osana kokonaisuutta, julkista palvelua, avataan palvelutarpeen kasi-
tetta sekd asiakasta osana palveluprosessia seka tarkastellaan johtamisen vaikutusta ja
tuloksellisuutta. Tama tarkastelu on olennainen ja pyritty rajaamaan tutkimuksen kan-
nalta sellaiseksi, joka tarjoaa pohjan vaikuttavuuden kattavalle ymmartamiselle. Tama on
olennaista, koska Kansaneladkelaitos on suomalaisessa yhteiskunnassa erittain keskeinen

ja merkittava julkisorganisaatio. On siis ymmarrettava yhteiskunnan logiikka niin vaikut-
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tavuuden nakdékulmasta kuin Kansaneldkelaitoksenkin toimintaymparistona. Tasta tar-
kastelu etenee samassa luvussa julkisen palvelun kasittelyyn ja maarittelyyn. Oman ot-
sikkonsa saavat tuottavuus, tehokkuus seka tuloksellisuus, jonka osana on laatu kasit-
teena. Edelld mainitut ovat vaikuttavuuden lahikasitteita. Padnakokulma koko luvussa ja
luku kokonaisuutena muodostaa vaikuttavuuden kokonaisuuden, joka toimii teo-
riakehyksena ja pohjana analyysille tutkimuksen empiirisessa osiossa. Vaikuttavuutta ka-
sitelladn luvussa omana kappaleenaan sisaltden sen kasitteellisen maaritelman ja tarkas-
telun yhteiskunnallisen vaikuttavuuden nakékulmasta. Lisaksi kaydaan tiivistetysti tutki-
muksen kannalta olennaiset asiat vaikuttavuuden arvioinnista ja vaikutustiedosta, vai-

kuttavuusinvestoinneista seka vaikuttavuuden luomisesta.

Teoreettista tarkastelua seuraa edelld mainittu luku kolme, joka sisdltdaa tutkimuskoh-
teen kuvauksen ja metodologian. Lukua kolme seuraa luku nelja, joka sisaltaa tutkimuk-
sen empiirisen osion, jossa analysoidaan haastattelun tulokset, jotka on lajiteltu palve-
luiden nykytilaan, asiakasryhmien palvelutarpeisiin seka haasteisiin, etenee palveluiden
kehittamiseen, ratkaisujen hakeminen haasteisiin, sekd olemassa olevien resurssien ja
voimavarojen katsaukseen ja paattyy palvelutarpeisiin vastaamisen tulevaisuudenkuvien
ja vaikuttavuuden kehittamisen teemoilla. Empiiristen tutkimustulosten analyysia seuraa
koko tutkimuksen loppupddtelmat yhteen kokoava kappale johtopdatoksista. Tutkimuk-
sen tekoon olennaisesti vaikuttavista tekijoista tutkimuksen luotettavuuden kannalta
otetaan kantaa loppupdatelmissa, jotka on esitetty luvussa viisi johtopaadtokset. Johto-
padtéskappaleessa arvioidaan myds tutkielman rajoituksia ja esitetdan jatkotutkimuseh-

dotuksia. Keskeisimmat lopputulokset on koottu johtopadatoksiin.

Tutkimusongelma voidaan siis muotoilla kysymyksend miten palveluiden vaikuttavuu-
della voidaan lisata perustoimeentulotukiasiakkaiden palvelutarpeisiin vastaamista
Kansaneladkelaitoksessa. Tama muodostaa empiirisen tarkastelun lahtékohdan. Tutki-
muksen aineistonkeruu toteutettiin asiantuntijaryhma haastatteluina. Haastatteluihin

valittiin keskeisissa perustoimeentulotukeen liittyvissa tdissa tyoskentelevia asiantunti-
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joita. Mukana oli johtamistehtavissa olevia tai johtamistydohén kuten johtoryhmiin osal-
listuvia henkil6ita, joiden tyo kytkeytyy keskeisesti asiakasrajapintaan ja perustoimeen-
tulotuen etuuskasittelyyn. Lisaksi mukana oli esihenkilétason tyontekijoita, joiden alai-
sina on seka ratkaisu- etta palveluasiantuntijoita. Haastateltavina oli myds suoraan asia-
kasrajapinnassa tyoskentelevid palvelu- ja ratkaisuasiantuntijoita seka suunnittelijoita,
jotka puolestaan tydssaan etsivat toimintamalleja palveluasiantuntijoiden tydhon ja joi-

den tehtdvana on kehittda organisaation prosesseja.

Aineistonkeruun tavan valinta oli helppo, silla asiantuntijaryhmahaastattelut tarjoavat
tutkijalle arvokasta tietoa ja ovat alusta myds uuden tiedon ja oivalluksien syntymiselle.
Lisdksi haastattelu laadullisena menetelmdna on tutkittu, kdytetty ja toimiva metodi.
Ryhmahaastattelut ovat yksilohaastatteluja vahemman hyédynnetty tapa toteuttaa ai-
neistokeruu. Ryhmahaastatteluja hydédyntamalla lisdaksi voidaan saattaa saman asian eri
asiantuntijoita niin sanotusti samaan poytdan ja vuorovaikutukseen. Osallistujat paase-
vat ndin kokoontumaan ja pohtimaan aihetta yhdessa, jolloin myds uusia aiheita saattaa
nousta keskusteluista. Ryhmahaastattelu tuo siis tutkijalle hanen haastattelurunkonsa
ulkopuolista tietoa ja varmistaa, ettd haastatteluista nousee erilaisia vastauksia. Asian-
tuntijaryhmadhaastattelussa haastateltavat valitaan tarkoin ja talldin varmistetaan, etta
kaikki haastateltavat ovat aiheeseen perehtyneitd ja aineisto on laadukasta ja tarjoaa
asiantuntemukseen perustuvia ndakemyksid, jotka on saavutettu kokemuksen kautta. Li-
saa tutkimuksen toteuttamisesta, tutkimusmenetelman valinnasta ja siihen liittyvista

hyddyista ja huomioon otettavista seikoista on avattu kappaleessa nelja.

Haastatteluissa oli mukana eri nakékulmista toimeentulotukea tarkastelevia asiantunti-
joita ja esiin nousi yllattavasti monesti monilta samoja havaintoja. Yksi molemmissa
haastatteluissa noussut haastateltavia puhututtanut havainto oli, etta mikali pystytaan
aikapaineista huolimatta pysahtya pohtimaan kehittamistydssa kokonaiskuvaa, on mah-
dollista 16ytaa myos isoja kehityslinjoja ja saada aikaan mahdollisesti entistd parempia

ratkaisuja. Toisaalta havaittiin, ettd sama patee myos yksittdisten asiakkaiden kohdalla,
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resurssina aika mahdollistaa parempien ratkaisujen I6ytamisen ja asiakkaan kokonaisval-

taisen edun toteutumisen. Haastateltavat totesivat tahtotilan olevan yhteinen ja jaettu.

Johdatuksena keskeisiin lopputuloksiin yhteen kokoavasti voidaan todeta, etta vaikutta-
vuuden ja julkisten palveluiden teoriapohjan ymmartaminen mahdollistaa palveluiden
entistda paremman toteuttamisen ja sitd kautta on tulevaisuudessa mahdollista vastata
paremmin asiakkaiden palvelutarpeisiin, jonka kautta palveluilla on entista enemman
vaikuttavuutta. Tassa tutkimuksessa havaittiin keskeisina erilaisten asiakkaiden tunnista-
misen ja heidan palvelutarpeidensa huomioimisen, jatkuvan kehittamisen, asiakasnako-
kulman seka yhteistydn laajasti ymmarrettyna olevan keskeisia vaikuttavuutta edistavia

toimenpiteita.
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2 Vaikuttavuus ja lahikasitteet: Tuottavuus, tehokkuus, tulok-

sellisuus

2.1 Yhteiskunta ja julkinen sektori vaikuttavuuden kontekstina

2.1.1 Yleiskatsaus

Perinteisesti julkiset toiminnot ja palvelut on tuotettu valtionhallinnon tai sen alahallin-
non, kuten kuntien tai aluehallinnon toimesta. Avain julkisen sektorin toimintalogiikan
ymmadrtamiseen, on ymmartaa ero julkisen ja yksityisen valilla. Yksityinen voidaan ym-
martda toimintoina, jotka tahtaavat voittojen tuottamiseen markkinoilla eri tuotteiden
ja palveluiden tuotannolla asiakkaille. Markkinat toimivat markkinalogiikan tai markki-
noiden saantdjen mukaan. Julkinen on jotain, joka voidaan eriyttda edella kuvatusta pro-
sessista, vaikka julkisen ja yksityisen ero ei ole niin yksinkertainen kuin kuvaus antaa ym-

martaa. (Karré 2011: 1-2.)

Yhteiskuntaa voidaan hahmottaa muodostamalla keinotekoisia jakoja yhteiskunnan eri
toimintojen valille. Nama jaot ovat kuitenkin aina enemman tai vihemman teoreettisia
ja esimerkiksi tosielaman organisaatiot seuraavat ndita jaotteluja ja rajanvetoja vain tiet-
tyyn maaraan asti. (Schmitz & Glanzel 2016: 21.) Lisdksi, sektoreiden jaot ja rajat sekoit-
tuvat ja limittyvat aina. Ndiden jakojen kategorisoinnit voidaan liittda organisaatioiden
ideaalityyppeihin, mutta tulee myds ymmartaa, etta oikean organisaation sijainti yksityi-
nen-julkinen -jatkumolla voi ja tulee vaihtelemaan, silld organisaatioiden ideaalityyppeja

ei esiinny todellisuudessa. (Johnsen & Scholes 2001: 3, Billis 2010: 47-48).

Yhteiskunnan klassinen sektorijako voidaan esitelld seuraavasti; sektorit yleensa jaotel-
laan julkiseen sektoriin, yksityiseen sektoriin ja niin kutsuttuun kolmanteen sektoriin kts.

kuten Etzioni (1973), Pestoff (1992), Evers (1995), Billis (2010a, 2010b), mutta toiset tut-
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kijat kuten Thornton ym. erottavat kuusi yhteiskunnan sektoria. Niihin kuuluvat: markki-
nakorporaatiot, ammatit, valtio, perhe ja uskonto (Schmitz & Glanzel 2016: 21.) Julkinen
sektori on valtion hallinnoima ja perustuu hierarkioihin, yksityinen sektori edustaa mark-
kinoita ja toimii markkinavoimien logiikan mukaisesti ja kolmatta sektoria on kuvattu ver-
kostoina. Alla on kuvio, johon on sijoitettu eri organisaatioiden esimerkkeja. Kuvio jakaa
esimerkkiorganisaatiot taloudellisen vaikutusvallan ja poliittisen vaikutusvallan vélisena

suhteena naiden kahden akselin valiin.

“Perheyritys” , jota
omistajat johtavat
“Perheyritys”
ammattimaisella
johdolla Valtion
teollisuuden
Julkinen tutkimuksen
osakeyhtia yhtyma
L] Tutkimus
= Yksityinen yritys, jonka yliopisto
§ toiminta perustuu
E hallinnollisiin
5 sopimuksiin
= Yksityinen Valtion avustamat
s yleishyddyllinen yritykset/hankkeet
5 yhdistys
é Kayttdjamaksuilla
% Ammatillinen rahoitetut valtion
3 yhdistys yhtymat
K]
= Pieni . . Verorzahoitteiset
vapaaehtoisyhdistys julkiset virastot

Poliittinen vaikutusvalta

Kuvio 1. Julkisuuden aste ristiintaulukoituna (Bozeman 1987: 95; Karré 2011: 36).
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Bozeman ja edelleen Karré ovat esittaneet yllaolevan taulukon, jossa esitetadan esimerk-
keja eri yhteiskunnan organisaatioista. Taulukolla on kaksi organisaatioita kuvaavaa omi-
naisuutta: taloudellinen ja poliittinen vaikutusvalta. Taulukon padidea on, etta taloudel-
lisen vaikutusvallan ja my6s itsemaaraamisoikeuden lisdadntyessa niiden poliittinen vai-
kutusvalta vdahenee ja toisin pdin. Taysin yksityiseksi miellettava yksityisyritys on vasta-
kohtana julkiselle verorahoitteiselle virastolle. Kuvaajien keskelta |6ytyy erilaisia vapaa-
ehtoisuuteen perustuvia organisaatioita seka hybridiorganisaatioita. Taulukko perustuu
Bozemanin madritelmalle julkisuudesta. Bozeman toteaa, ettd organisaation julkisuuden
pystyy madrittdamaan sen poliittisen vaikutusvallan sidonnaisuuksien tai rajoitteiden ja
lahjoitusten mukaan. Organisaation yksityisyys puolestaan voidaan maaritelld sen mark-
kinavoimaan sidonnaisuuksien tai rajoitteiden ja lahjoitusten mukaan. Tama nakemys on
eri kuin nakemys, jossa julkisuus maaritellaan laillisen statuksen tai omistajuuden perus-

teella. (Bozeman 2007: 7-8.)

Taman tutkimuksen keskiéon nouseva Kansaneldkelaitos on julkinen organisaatio. Kiin-
nostavaa organisaatiossa on sen erityinen, lakiin perustuva asema. Kansaneldkelaitos on
julkinen organisaatio, joka toimii eduskunnan valvonnan alaisena. Kansanelakelaitoksen
rahoitusvastuu puolestaan jakautuu valtion, tydnantajien ja vakuutettujen sairasvakuu-
tusmaksujen seka kuntien kesken. Rahoitusvastuun kannalta Kansaneldkelaitosta on
hankala sijoittaa taulukkoon. Kansaneldkelaitoksen toiminta toisaalta on taysin lakiin pe-
rustuvaa, joten on perusteltua sijoittaa valtion laitos kuvaajan julkisen organisaatioiden
joukkoon sen ainutlaatuisuudesta muiden rinnalla huolimatta. Laki Kansaneladkelaitok-
sesta 1 § madrittaa sen itsendiseksi julkisoikeudelliseksi laitokseksi ja toteaa sen hallintoa
ja toimintaa valvovan eduskunnan valitsemat valtuutetut (Laki Kansaneldkelaitoksesta,

731/2001.).
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2.1.2 Julkiset arvot

Barry Bozeman on tutkinut ja kirjoittanut paljon julkisesta sektorista ja julkisista arvoista.
Julkiset arvot voidaan maaritella sellaisiksi arvoiksi, jotka tarjoavat normatiivisen kon-
sensuksen ihmisten oikeuksista, etuuksista, ja erioikeuksista, joihin kansalaisten tulisi tai
ei tulisi olla oikeutettuja. Lisdksi arvot maarittavat normatiivisen konsensuksen velvolli-
suuksista, jotka kansalaisilla on toisiaan, yhteiskuntaa ja valtiota kohtaan seka periaat-
teista, joihin hallinnon, harjoitetun politiikan ja toimenpideohjelmien tulisi perustua.

(Bozeman, Barry 2007: 132.)

Julkiselle sektorille on tyypillista arvojen moninaisuus ja vaikeus asettaa tarkkarajaisia ja
mitattavia tavoitteita (Gemmell ym. 2017: 15). Tehokkuus julkisen sektorin arvona on
paljon tutkimuskeskustelua herattanyt aihe. Tehokkuudella hallinnollisena arvoytimena
on pitka historia julkishallinnossa ja sen tutkimuksessa. Keskustelu on yhdistetty vahvasti
myds New Public Managementin eli uuteen julkisjohtamiseen, joka korosti yksityisen
sektorin kdytantotapojen tuomista julkishallintoon. Tehokkuusajattelua on myds paljon
kritisoitu julkishallinnon tutkimuksessa. Kritiikin rinnalle on nostettavissa kuitenkin myds
vaihtoehtoinen nakdkulma, joka esittaa, etta tehokkuusajattelu itsessaan ei ole ongelma.
Ongelmallista on, mikali keskitytaan liian kapeakatseisesti tuotosten maksimointiin ohi
panosten ja ohitetaan muut tehokkaan hallinnon tunnuspiirteet. Nakemys tehokkuu-
desta vain tuotosten ja panosten suhteena on liian rajallinen, jotta sita voitaisiin pitaa
julkisena arvona. Se on liian rajallinen, jotta se voisi ohjata johtajien paatdksentekoa erit-

tdin rajattujen resurssien jakamisesta. (Andrews & Entwistle 2013: 247.)

On tutkittu ja yritetty kehittaa julkisjohtamisen teoriaa, joka yhdistaisi tiedon tarpeesta
johtaa julkisorganisaatioita tehokkaasti samalla ottaen huomioon demokraattiset arvot.
Julkisen arvon teorian mukaan julkisen arvon muodostus riippuu seka aineettomista re-
sursseista ettd aineellisista resursseista. Tassa aineellisilla resursseilla tarkoitetaan seka
laillista ettd moraalista maardysvaltaa ja aineellisilla resursseilla ihmisia ja rahaa. (And-

rews & Entwistle 2013: 247.)
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2.1.3 Julkinen palvelu, palvelutarpeet ja asiakas osana palveluprosessia

Palvelu kasitteena voidaan ymmartaa ja maaritelld laajasti, eika sille ole yhta oikeaa maa-
ritelmaa. Se voidaan kuitenkin maaritelld olevan sarjasta aineettomia toimintoja koos-
tuva prosessi, jossa toiminnot ovat ratkaisuja asiakkaan ongelmaan. Palvelu toimitetaan
asiakkaan, palvelun tuottajan ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden tai jarjestelmien
valisessa vuorovaikutuksessa. Palvelun erottaa tuotteesta konkreettisuuden puute eli ai-
neettomuus eika niita ndin ollen voi varastoida. Vuorovaikutus ymmarretaan tassa laa-
jasti. Palveluiden peruspiirre on myds niiden tuottamisen ja kuluttamisen jonkin asteinen
samanaikaisuus seka asiakkaan osallisuus tuotantoprosessiin kanssatuottajana. Asiakas
on lasna palveluprosessissa, jonka aikana palvelu tuotetaan ja toimitetaan. Asiakas myds
osallistuu itse prosessiin ja seuraa toiminnan etenemista. Ndin ollen asiakas vaikuttaa
prosessin etenemiseen ja lopputulokseen. (Gronroos 2009: 78-80.) Palvelut koetaan ja
kokemuksen arvio on subjektiivinen. Palveluihin voidaan liittdad myds maaritelma, jonka
mukaan ne eivat johda omistukseen. Lisdaksi palvelut ovat heterogeenisia, silla jokainen

palvelutapahtuma on yksilollinen ja ainutkertainen. (Emt. 2009: 81.)

Asiakas on siis tarkea palvelun lopullisen tuottavuuden maarittajanad. Tama ei kuitenkaan
ole asiakkaan ainoa rooli palveluprosessissa. Asiakas osallistuu palveluprosessiin koko
palvelun ajan, vaikuttaa sen etenemiseen seka lopulliseen palvelun lopputulokseen.
Asiakas voi myds olla osallisena muiden asiakkaiden kokemukseen vaikuttamalla ndiden
osallistumiseen sekd muiden asiakkaiden kokemukseen palveluprosessin laadusta. Asi-
akkaan osallistumisen lisaksi ndma antavat palveluprosessiin panoksia tuottavuuteen.
Tallainen panos voi olla esimerkiksi vuorovaikutus. (Grénroos 2009: 284.) Asiakas on siis
merkittavadssa roolissa palveluprosessin kannalta niin palveluiden vastaanottajana, osal-
lisena kuin seka muihin asiakkaisiin, palvelun etenemiseen ja lopputulokseen vaikutta-
jana. Asiakkaan panos tai osallistumisen aktiivisuus ja vaikutus on kuitenkin ennalta maa-
rittdmaton, kontrolloimaton ja aina yksilosta riippuva. Tuottavuutta ja laatua voidaan

osaltaan parantaa vaikuttamalla asiakkaan osallistumiseen palveluprosessissa. Vaihtoeh-
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toina tdhan on Gronroosin mukaan kaksi, joista toinen on itsepalvelu. Itsepalvelussa tu-
lisi asiakkaan kokea hyoty itsepalveluprosessiin osallistumisesta. Toinen vaihtoehto on
kehittaa asiakkaiden taitoja osallistua palveluun. Mikali tdhan ei panosteta vaikuttaa se
heikentdvasta toiminnalliseen laatuun ja mahdollisesti myds tekniseen laatuun. Kaytan-
nossa tama vaikuttaa myos tyontekijan yhta asiakasta kohden varattavaan aikaan. (Emt.

2009: 300.)

2.1.4 Johtamisen vaikutus ja tuloksellisuus

Perinteisesti on ollut tapana erottaa johtajuus johtamisesta tai hallinnoimisesta. Tassa
jaossa johtajuus on tulevaisuuden suurempaa visioimista ja organisaation motivointia
tyoskentelemdan yhdessa kohti haluttua suuntaa, kun taas johtaminen tai hallinnointi
on enemmankin paivittdisten tehtavien hallintaa. Joycen mukaan John Kotter on tutki-
muksissaan summannut taman ajatuksen. Kotter on tutkimuksillaan tuonut oman pa-
noksensa johtamistutkimukseen esittamalla ajatuksen, ettd johtaminen toimintona on
kompleksisuuden hallintaa ja hyddyllisen muutoksen tavoittelua ja edistamista. (Joyce
2012: 29.) Johtajat ovat avainasemassa vaikuttamassa ja muuttamassa organisaatioita.
OECD:n (Organization For Economic Co-operation and Development 2005: 178) rapor-
tissa on maaritelty johtajuuden ominaisuuksiksi kyvyn tuottaa tuloksia, haastaa hyvak-
syttyja malleja, olla avoin ja kyeta oppimaan, olla herkkyytta aistia ymparistoa, ajatella
ja toimia strategisella tavalla ja jatkuvasti kehittda henkilokohtaista visiota ja viestia siita

muille. (Joyce 2012: 1.)

Voidaan vaittaa, etta kaikki johtamis- ja organisaatioteoria on jossain maarin kiinnostu-
nutta suoritteista ja tehokkuudesta, seka haasteesta miten saada organisaatio ja sen ih-
miset suoriutumaan hyvin esittda Rainey. (Rainey, Hal G. 2014: 147.) Johtamisteoriat on
paljon tutkittu alue. On kuitenkin hyva huomata, etta vaikka samoja johtamisen teorioita

voidaan soveltaa seka yksityisella etta julkisella sektorilla, on ndiden valilla kuitenkin 16y-
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dettdvissa eroja. Yleisten johtamis- ja organisaatioteorioiden soveltamista suoraan julki-
selle sektorille on myds kritisoitu, silla suora soveltaminen ei tarpeeksi huomioi alojen

eroavaisuuksia. (Hooijberg, Robert & Jaepil Choi 2001:403-404.)

Ismo Lumijarvi on tutkinut johtamisen vaikutusta organisaation tuloksellisuuteen ja joh-
tamista erityisesti julkisessa kontekstissa. Tuloksellisuuden ja johtamisen yhteytta on tut-
kittu paljon. Keskeista on, etta johdolla on asema, jossa heilld on mahdollisuus vaikuttaa
ja joka on keskeinen. Lumijdrvi toteaa, etta johtajuus ja sen merkitysta on korostettu jul-
kishallinnossa ja sen tutkimuksessa aina 1980-luvulta alkaen. Tahan kehitykseen liittyy
kiintedsti yhteys tavoitteeseen kustannustehokkuudesta ja sen lisdamisesta johtajuu-
della. (Lumijarvi 2009: 10.) Ylimman johdon asema on merkityksellinen tutkimuksissa,
mutta paikallistason johdolla on suuri merkitys. Lumijarvi toteaakin, etta erityisesti pai-
kallistason johtajuudella on merkitystd, koska asiakaskohtaamiset tapahtuvat talla ta-
solla. Talléin johtamisen laatu ndkyy myds palvelun laadussa. (Emt. 2009: 10.) Tama on
tarkea havainto taman tutkimuksen kannalta. Lumijarvi on ottanut [ahtékohdakseen joh-
tamisen vaikuttavan korkeaan tuloksellisuuteen, mutta toteaa myds tutkimusten, mm.
Svensson ja Wood, osoittavan, ettei tata olettamaa voida pitaa kiistatta totena ja etta
vaikutuksia on ollut haasteellista osoittaa. (Emt. 2009: 10.) Johtamisen vaikutusta tulok-
sellisuuteen voidaan siis olettaa olevan eli johtamisella on merkitysta. Ei voida kuiten-
kaan kiistatta osoittaa ndiden yhteytta toisiinsa ja mitata kuinka suuri vaikutus johtami-

sella on.

Tarkasteltaessa johtamisen ja tuloksellisuuden suhdetta maarittaa nakokulma tarkaste-
lun lopputulosta. Lumijarven mukaan tata suhdetta voidaan tarkastella joko tulokselli-
suuden tai johtamisen nakékulmasta. Mikali nakokulmana on tuloksellisuus, saadaan
johtajuuden rinnalle muita selittavia tekijoita, joista vain yksi on johtaminen. Muina se-
litystekijoina voidaan erottaa inhimillinen padoma ja kapasiteetti, ulkoinen konsultaatio-
apu ja hallinnon prosessit. Ndiden lisaksi tuloksellisuutta selittda organisaatiokulttuuri,

tehtavarakenne, tydmotivaatio ja motivaatio julkiseen tyohon, inhimilliset tekijat seka
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muiden organisaatioiden jaljittely. Lisaksi organisaation ymparisto vaikuttaa tulokselli-
suuteen. Erityisesti myds tehtavaymparistd, strategiat ja valtasuhteet seka riippuvuus-
suhteet niin sisdiset kuin ulkoisetkin kuin myds hallinto ja rakennetekijat vaikuttavat se-
littavina tekijoina tuloksellisuuteen. Tuloksellisuutta tarkastellessa on hyva huomata si-
sdisten ja ulkoisten tekijoiden korrelaatio, joka voi vaikuttaa vahvasti tuloksellisuuteen
esimerkiksi tilanteessa, jossa organisaation maine ja sen nauttima luottamus voi vaikut-
taa asiakkaisiin ja siten myos tyontekijoihin ja heidan tydmotivaatioon. (Lumijarvi 2009:
10-12.) Tuloksellisuuden ndakdékulmasta moni asia selittda tuloksellisuutta ja ei ole aina
mahdollista [6ytaa tuloksellisuuteen vaikuttaneita tekijoita. Vaikka tuloksellisuuteen ei
padstdisi suoraan vaikuttamaan, tunnistamalla sen osatekijat, voidaan tuloksellisuuden

lopputulemaan vaikuttaa.

Tassa kappaleessa tarkasteltiin julkista sektoria sen maaritelman, arvojen, julkisjohtami-
sen ja tuloksellisuuden nakékulmasta. Seuraavassa kappaleessa nakdkulmaa laajenne-
taan ja tarkastelu siirtyy vaikuttavuuden teoriaan, joka avautuu tarkastelemalla myds sen
lahikasitteitd, joista tuloksellisuus on yksi, toiset tarkasteluun valitut lahikasitteet ovat

tehokkuus ja tuottavuus.
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2.2 Tuottavuus

”Palvelutoimintojen tuottavuus ei ole sisdinen asia. Kun on kyse palveluista, asiakkaat
paattavat, mika on tuottavuutta ja mika ei”, kiteyttaa Gronroos (Gronroos, Christian 2009:
278). Gronroos nostaa palveluiden tuottavuuden tarkastelun keskioon ja maarittajaksi
siis asiakkaan. Palveluiden tuottavuutta voidaan mitata ja maarittda, mutta lopullisen
madrittelyn ja paatoksen tuottavuudesta tekee asiakas. Palveluiden tuottavuuden tar-
kastelussa tulee huomata, ettd tuottavuus on termina lahtoisin teollisuuden alalta eika
se siten ilman lisamaarittelyja ole taysin sovellettavissa julkisiin palveluihin. (Emt. 2009:

278.)

Palvelualoilla tuottavuuden kehitys on ollut heikompaa kuin teollisuudessa ja muun mu-
assa vaeston ikadantyminen on tulevaisuudessa haaste, johon tuottavuuden tehostami-
sella tulisi voida vastata. Suomessa julkiset palvelut ovat verorahoitteisia ja julkisuus tuo-
kin tuottavuusmittaukselle oman haasteensa, silla palveluille ei ole markkinoilla maaray-
tyvaa hintaa, jota voitaisiin kdyttaa vertailuperusteena. (Kangasharju 2008: 3.) Julkisille
palveluille on tyypillistd, etta hintatieto puuttuu ja palveluista maksettavat hinnat eivat
kuvaa palvelun tuotantokustannusta. Hintoihin, vaikuttaa julkiset tuet ja osa palveluista

on kayttdjalle ilmaisia. (Gemmell, Norman, Patrick Nolan & Grant Scobie 2017: 13.)

Eri tieteenaloilta ja erilaisista ndakokulmista luoduista kasitejarjestelmistd muodostuu
kdytetty tieto tuottavuudesta. Tasta nakdkulmasta tuottavuuskasite ei ole yksiselitteinen
vaan monella tavalla ristiriitainen Vakkurin, Kivimaen, Manttarin ja Korkin mukaan. Hei-
dan mukaan tuottavuus voidaan nahda pyrkimyksena muodostaa kaiken teoria ja sa-
teenvarjokasite julkisten palveluiden rationaalisuudesta ja myds osana laaja-alaisempaa
vaikuttavuuteen ja tuloksellisuuteen tahtaavaa julkisten palveluiden jarjestelmaa. Kasit-
teellinen jannite nakyy tieteellisessa tutkimuksessa ja sen moninaisissa tavoissa jasentda

tuottavuusajattelua. (Vakkuri ym. 2012: 168.)
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Vakkuri, Kivimaki, Kork & Manttari erottavat julkishallinnossa olevan tyypillista pyrkia
|6ytamaan kokonaisrationaalisuus, jonka toimintaperiaatteen mukaan tuottavuuskasite
ilmenee pyrkimyksena I6ytaa kaiken kattava teoria. Mallissa julkisen hallinnon toiminta
on panos-tuotossysteemi, jossa panokset ovat uhrauksia ja tuotokset aikaansaannoksia.
Tuottavuus maarittyy ndin kokonaistuottavuutena. Mallin haasteena on monien nako-
kulmien samanaikainen huomioiminen ja tekijoiden keskindisen tarkeysjarjestyksen
madrittaminen. Kun kuvataan julkisia palveluita, tuottavuus voidaan ymmartaa koko-
naisrationaalisuutena, jolloin tuottavuusongelma on lahtokohtainen ongelma julkisissa
palveluissa. Toinen tapa ymmartaa tuottavuutta on maarittaa se kokonaisrationaalisuu-
den osa-alueeksi, jolloin tuottavuus maarittyy vadlineena tavoitteiden saavuttamiselle,
jolloin tuottavuus erotetaan lahtokohtaisesti vaikuttavuudesta. (Vakkuri ym. 2012: 142—

143.)

Yksinkertaisemmin ja kasitteen tasolla, tuottavuus voidaan maaritelld tuotosten suh-
teena panoksiin. Tuottavuus kuvaa siis talouden, teollisuudenalan tai organisaation ky-
kya tuottaa tuotteita ja palveluita eli tuotoksia kdyttden panoksia tai panosresursseja ku-
ten tydvoima ja pddoma. Se on madran mitta, joka kuvaa panosten ja tuotosten maaran
suhdetta. (Gemmell ym. 2017: 11.) Julkisella sektorilla, jolla puuttuu markkinoiden hin-
tatieto, tuottavuus on palvelusuoritteiden suhde panoksiin ja suoritteilla aikaansaatujen

vaikutusten suhde panoksiin (Kangasharju 2008: 7).

Palveluissa erityista on palvelun tuottavuuden ja asiakkaan koetun laadun kiintea yhteys.
Tuottavuus voidaan madritelld tehokkuutena prosessissa. Prosessissa panosresursseilla
tuotetaan ja muunnetaan arvoksi asiakkaalle. Tuottavuuden parantaminen voi siis johtaa
palvelun koetun laadun paranemiseen tai heikkenemiseen, jolloin kokonaisvaikutus tuot-
toihin voi olla my&skin kasvava tai laskeva. Tuottavuutta ei siis voi tarkastella pelkastaan
sisaisen tehokkuusajattelun kautta vaan palveluissa on huomioitava aina ulkoinen tuot-
tavuus. (Gronroos 2009: 278-281.) Toisaalta on hyva erottaa panosten ja tuotantopro-
sessien ulkopuoliset tekijat, jotka eivat kuulu tuottavuuteen ja huomata, etta tuottavuus

mittaa toimintayksikdn oman toiminnan vaikutusta tuotokseen (Kangasharju 2008: 20).
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Tuottavuuteen vaikuttaa palveluiden kysynta. Optimaaliseen tulokseen ulkoisen tehok-
kuuden kannalta voidaan katsoa paastavan tilanteessa, jossa kysynta vastaa palveluntar-
joajan palveluun varaamia resursseja. Talldin syntyy tilanne, jossa tehokkuus kasvaa ja
tuottavuus paranee. Mikali puolestaan kysynta on korkeampi kuin mihin palveluun vara-
tuilla resursseilla voidaan vastata ja resursseilla voidaan katsoa olevan hallittavissa, ul-
koinen tehokkuus vastaavasti laskee ja palvelun asiakkaan kokema laatu heikkenee.

(Grénroos 2009: 285.)

Tuottavuus (engl. productivity) on lopputuotteen tai palvelun ja sen tuottamiseen kay-
tettyjen resurssien suhde (Epstein 1984: 265). Tuottavuus voidaan siis maaritella palve-
luiden ja kdytettyjen panosten valiseksi suhteeksi. Tuottavuutta kdytetdaan usein tulok-
sellisuuden sijasta, silla tuottavuus on helpommin maariteltavissa ja laskettavissa kuin
tuloksellisuus tai usein tuottavuutta kdytetaan tuloksellisuuden osana. Johtamisen nakoé-
kulmasta voidaan tarkastella myds tyon tuottavuutta eli tydpanoksen kaytén suhdetta
tuotosten maaraan ja tutkimuksista onkin huomattu tyon tuottavuuden ja kokonaistuot-
tavuuden valinen suuri riippuvuus. Tuottavuutta voidaan laskea monelle eri panosteki-
jalld ja se kuvaa organisaation voimavarojen kayton suhdetta aikaansaatuihin tuotoksiin.
Lumijarvi toteaa erityisesti palveluorganisaatioiden haasteen mitata tarkasti tuotta-
vuutta. Haasteita tuo erilaisten palvelusuoritteiden tuotannon samanaikaisuus ja lisaksi

tieto kustannuksista voi olla epatarkkaa. (Lumijarvi 2009: 24-26.)

Lisdksi palveluiden laadun erilaisuus tuo Lumijarven mukaan haasteita. Palvelusuorite
voi koostua erilaisista osista kuten neuvonnasta (aineeton elementti) tai avustuksesta
(aineellinen), joka on myds mittaamisen haasteena. Myds suoritteiden yhteismitallista-
minen on haastavaa. Laskennallisista haasteista johtuen suoritteita on hankala yhteismi-
tallistaa, mikali paadytaan kdyttamaan ainoastaan paatuotoksia tai perustehtdavan kes-
keisimpia suoritteita mittauksen perustana. Myods kustannusten kohdistaminen oikeaa
suoritetta kohden, kuten yleishallinnon kustannukset, voi olla haastavaa. Mittaamisen

haasteet ja puutteet heijastuvat tulosten vertailukelvottomuutena. (Lumijarvi 2009: 24—
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26.) Tuottavuuden muutokset voivat olla pitka- tai lyhytaikaisia, joten olisi hyva, etta
tuottavuutta ja sen kehitysta seurattaisiin myos pitkalla aikavalilla tyypillisen vuoden tar-
kastelujaksojen lisdaksi. Pitkdjanteinen seuranta mahdollistaa johtamisen vaikutusten

seurannan ja vaikutusten arvioinnille. (Emt. 2009: 27.)

Julkisella sektorilla palveluiden muutos on ollut jatkuva trendi. Palveluihin on tuonut
muutosta erityisesti sdahkoisiin asiointikanaviin siirtyminen ja tehostamisvaatimukset.
Tuottavuustarkastelussa julkisissa palveluissa voi nousta esiin tuottavuuden lisddmisen
myo6ta seuraava tyoolojen heikentyminen ja tydn kuormittavuuden lisdidminen. Tama
saattaa ndkya asiakkaille henkilokunnan vahenemisen myo6ta jonotusaikojen pitenemi-
senad ja mahdollisina virheina ja laiminlyonteind, joka on omiaan lisddmaan ongelmia ja
joka johtaa asiakastyytyvaisyyden laskuun. Toisaalta sdahkdisten palvelukanavien kayt-
toonotto lisdaa palveluiden laatua ja voi vaikuttaa helpottavasti henkiléstén kuormitusta
ja samalla voi syntya sadstoja. Naista nakokulmista tarkasteltuna laadun suhde tuotta-
vuuteen on madrittelysta riippuvainen, koska laadun voi maarittaa asiakaslahtoisyytena
ja tarvevastaavuutena tai virheettomyytena palveluissa ja niiden vakiomuotoisuutena.
On my6s huomattava, ettd julkisen hallinnon tuottamissa peruspalveluissa kysynta on
palvelutarveriippuvaista, kun taas tarjonta on riippuvainen yhteiskunnallisista tavoit-
teista, jolloin tuottavuuden parantaminen ja laadun kohoaminen eivat olennaisesti vai-
kuta kysyntaan (Lumijarvi 2009: 44.) Edella luetellut erityispiirteet ovat tarkastelun lah-
tokohtina, kun tarkastellaan suomalaisen yhteiskunnan tuottamia julkisia palveluita ja

jotka pitaisi ottaa huomioon palveluiden vaikuttavuutta arvioitaessa.

Siind missa tuottavuuden ja laadun vdlinen suhde kuvautuu pulmallisena ei mydskaan
tuottavuuden ja vaikuttavuuden voida katsoa olevan yksioikoisia muutosten suhteen.
Julkisissa palveluissa tehokkaampi tuotanto ei tarkoita automaattisesti parempaa vas-
taamista asiakkaiden palvelutarpeisiin, joka heijastuu heikentyneena yhteiskunnallisena
palveluiden vaikuttavuutena. (Lumijarvi 2009: 44.) Tuottavuuden tarkastelu mekaani-
sesti ei siis huomioi riittavan kattavasti palvelutarpeen ja vaikuttavuuden nakdkulmia.

(Vakkuri ym. 2012: 150.)
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Palvelutuotannon maarallisten suoritteiden tarkastelu ei anna yksiselitteista kuvaa tuot-
tavuuden kannalta, silla aina palvelusuoritteiden maaran maksimointi ei ole edes tavoi-
teltavaa, esimerkkina Lumijarvi (2009: 47) nimeda sosiaali- ja terveyspalvelut. Tuotta-
vuutta parempana mittarina julkisissa palveluissa varsinkin tietyilld aloilla voitaisiin pitaa
mm. asiakaspalautetta. Edelld mainitun perusteella kokonaistuloksellisuudessa menes-
tyksen mittareina tuottavuuden rinnalla olisi hyva olla my6s laadullisia ja ulkoisia mitta-

reita.

Vaikuttavuusongelmalla tarkoitetaan tilannetta julkishallinnossa, jossa madritelldaan po-
liittishallinnollisen prosessin kautta julkisorganisaation toiminnan kannalta relevantit
alueet. Ongelma on tilanteessa, jossa organisaatio on muotoillut ja tuottaa palvelupro-
sessin tehokkaasti, mutta itse palvelu ei kuulu organisaation ydintehtavaalueeseen. (Vak-
kuri ym. 2012: 144-143.) Julkisella sektorilla tuottavuusajattelu kohtaa useita ongelmia
Vakkurin ym. mukaan, joista ensimmainen teoreettinen ongelmakohta on, etta tuotta-
vuusongelma voi olla organisaatiolle toissijainen huomion kohde, kun organisaation toi-
mintaa tarkastellaan pitkalla aikavalilla, jolloin selviytymisen kannalta riittavaa voi olla
tehtavan toteuttaminen legitiimilla alueella. Vakkuri ym. myds toteavat lyhyen aikavalin
tehottomuusresurssin olevan mahdollista kdyttdaa varautumiseen ennalta-arvaamatto-
miin tilanteisiin toisin sanoen pitkdn aikavalin riskienhallinnan vadlineena. Tehokas palve-
luprosessien organisaatio ei johda automaattisesti julkisen organisaation korkeaan tuot-
tavuuteen, mikali tehokkuus toteutuu alueilla, jotka eivat ole organisaation toiminnan
ydinalueita. (Emt. 2012: 144). Tuottavuus on siis vaarassa jaada toisarvoiseksi, kun pei-
lataan organisaation menestymista pitkalla aikavalilla, toisaalta legitiimin toiminnan var-
mistaminen kuuluu joidenkin organisaatioiden ydin alaan. Keskeista on, etta organisaatio
tunnistaa toiminnan ydinalueen ja organisoi palveluprosessin tehokkaaksi ydintehtava-

alueellaan.
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2.2.1 Tuottavuus kasitteend

Tuottavuus on panosten ja tuotosten suhde, jossa panokset ovat resursseja (henkildsto,
tila, laitteet, tarvikkeet ja tuotokset suoritteita (kdyntejd, toimenpiteitd) (Nordic
Healthcare Group 2016: 13). Palvelun kustannus maarittyy panosten maaralla kerrottuna
panosten hinnalla, jossa panosten eli tuotannontekijéiden maara vastaa tyota seka fyy-
sista palvelun tuottamisen toimitiloista, laitteista seka valituotteista. Panoshinta kuvaa
ansiotasoa, valillisia tydvoimakustannuksia, toimitilojen padomakustannuksia ja raaka-
aineiden, laitteiden ja valituotteiden hintoja. Panosten hinnoista voidaan nahda panos-
ten laatu, vaikkakaan kaikki laatuerot panoksissa eivat ndy suoraan panoshinnoissa. Pa-
nosten laatu puolestaan maarittaa kykya hyodyntaa teknologiaa, koska osaamistasossa
nousu nopeuttaa kykya teknologian omaksumiseen ja lisdksi osaava tydvoima voi kehit-
taa paremmin uutta teknologiaa. Julkisella sektorilla on tyypillista, etta tuottaja ei vai-
kuta kysynnan ja tuotannon maaraan, jolloin kustannukset maarittyvat neljasta osateki-
jasta eli teknologian suomista mahdollisuuksista, parhaan olemassa olevan teknologian
kdyttdonotosta, panosten yleisesta hinta- ja laatutasosta seka edullisempien valittavissa
olevien panosvaihtoehtojen suosimisesta. Hintatasoon ja teknologian tuomiin mahdolli-

suuksiin tuottaja ei voi vaikuttaa. (Kangasharju 2008: 9-10.)

Tuottavuus kasitteena kuvaa tuotosten ja panosten maarien kehityksen suhdetta eli re-
aaliprosessia, johon hinnat eivat kuulu. Hintatietoa voidaan hyddyntda panosten maaran
arvioimiseen julkisissa palveluissa, kun taas yksityisella sektorilla tuotteen arvo maaray-
tyy markkinoilla, joilla arvo korreloi asiakkaiden ostokyvyn ja maksuhalukkuuden kanssa.
(Kangasharju 2008: 14-15; Gemmell ym. 2017: 12—-13.) Kustannusvaikuttavuus ja talou-
dellisuus huomioivat panoskayton rahaprosessin eli ne kuvaavat tuotosten suhdetta kus-
tannuksiin. Mikali vaikuttavuus ja suoritteet ovat osa tuotoksen ominaisuuksia ovat ta-
loudellisuus, yksikkékustannukset ja kustannusvaikutukset toistensa synonyymeja. Jos
taas suorite erotetaan vaikuttavuudesta, taloudellisuus ja yksikkdkustannukset kuvaavat
suoritteiden ja kustannusten suhdetta ja kustannusvaikuttavuus on kustannusten suhde

vaikuttavuuteen tai niiden kdaanteisluku. Kustannustehokkuus kuvaa sita, kun mitataan
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tuotoksia suoritteilla, jolloin kustannustehokkuus on tuotantoyksikdiden valinen ero ta-

loudellisuudessa. (Kangasharju 2008: 22-23.)

Julkisella sektorilla tuotosten maaraa voidaan arvioida mittaamalla palvelusuoritteita tai
aikaansaatuja vaikutuksia. Suoritteet ymmarretdaan palvelutuotoksina ja kun suoritteita
on useita ne muodostavat palvelukokonaisuuden. Tuotoksia tarkasteltaessa niiden tulisi
kuvata vaikutuksia tai vaikuttavuuden osatekijoitd, koska hyvinvointipalveluiden perim-
mainen tavoite on vaikuttaa asiakkaiden hyvinvoinnin kohenemiseen. Mittareissa tulisi
taten painottaa niita suoritteita, joilla on suurimmat vaikutukset ja sita kautta mahdolli-
suus suurimpaan vaikuttavuus. Vaikuttavuuden mittaaminen voidaan erottaa suorit-
teista, jolloin tarkastellaan panoksilla aikaansaatuja vaikutuksia. (Kangasharju 2008: 14—
16.) Hyvinvointituottavuuden taso on suhdeluku, joka kuvaa palvelutuotannon tuotta-
vuutta eli suoritteiden ja panosten suhdetta vaikuttavuuteen. Lopullinen palvelun pitkan
aikavalin kustannus maarittyy palveluiden kyvysta tuottaa vaikuttavuutta, vaikkakin suo-

ritteiden suhde panoksiin kertoo lyhyen aikavalin kustannuksista. (Emt. 2008: 17-18.)

2.2.2 Tuottavuusinstrumentit

Resurssit tuottavuusinstrumenttien kayton tasona maarittaa ja luo taloudelliset ja poliit-
tishallinnolliset kdayton olosuhteet. Resurssien taso on ensimmainen taso. Talld tasolla
kaytto liittyy poliittishallinnolliseen ja taloudelliseen kontekstiin. Resurssit, jotka voivat
olla rahoituksellisia, muita fyysisid ja materiaalisia, tai henkil6stén osaamiseen, ammat-
titaidon ja kokemuksen resursseja seka teknista infrastruktuuria. Toinen taso, eli sove-
liaisuuslogiikan teoria seka ohjautuvuus perustuu kayttoa ja kdyttdjia ohjaaville sosiaali-
sille normeille seka olettamuksille hyvaksyttavasta toiminnasta. Teorian mukaan paatok-
sentekijalla on tarve maarittdaa miten han ymmartaa tuottavuusongelman, millainen han
on paatoksentekijana ja millainen oma johdettava organisaatio on sekd millainen tehtava
ratkaisu on. Teoria huomioi, ettda professionaalinen identiteetti voi vaikuttaa valintaan

enemman kuin odotettavissa olevat vaikutukset. Sosiaaliseen normistoon sisaltyy laki-
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sidonnaiset ohjeet, legitiimit yksil6llista seka institutionaalista toimintaa ohjaavia epavi-
rallisia sdantdja ja sosiaalisen toiminnan koodistoja, jotka maarittavat mita on mahdol-
lista tehda tuottavuuden parantamiseksi. (Vakkuriym. 2012: 145.) Tehokkaaseen julkisen
palveluun kytkeytyy siis myds poliittishallinnollinen asetelma, jossa ympardiva toiminta-
kulttuuri ja paatdksentekijan kaytettavissa olevat resurssit voivat vaikuttaa paatoksente-
koon ja sita kautta julkisen palvelun vaikuttavuuteen. Myoskin kaytettavissa olevien re-

surssien hahmottamisen pitdisi ymmartaa resurssien tasot.

Tuottavuuden konkreettinen parantaminen voidaan maaritellda kdytannon teoriaksi ja
tulkintaviitekehykseksi, tuottavuusongelmasta ja sen ratkaisujen muodostamista syy-
seuraussuhteista. Viitekehys maarittyy kolmella tavalla. Ensimmainen ulottuvuus on ajal-
linen viitekehys, silla paatoksentekija oppii kokemushistoriastaan, joka puolestaan vai-
kuttaa tuleviin paatoksiin. Toiseksi, kdsitys vertaisista on pohjana ndille tulkintaviiteke-
hyksille. Tama tarkoittaa kdytanndssa sitd, etta kasityksemme toisten tekemisistda ohjaa
omaa toimintaamme. Kolmantena kohtana viitekehyksiin sisaltyy situationaalisia mukau-
tuksia eli teorioihin pohjautuvia tdsmennyksia ja uudelleentulkintoja, joita paatoksente-
kijat tekevat teorioihin pohjautuen ja jotka edelleen vaikuttavat tuottavuusinstrument-
tien sisaltdéon ja kayttoon. Neljantena huomiona on, etta paatdksenteko on ratkaisujen
etsintaa paikallisiin ongelmiin. Tuottavuusinstrumentit ovat ensisijaisesti valineita julki-
sen toiminnan tuloksellisuuden parantamiselle ja niista voi muodostua hankkeita, jolloin
ratkaisuasetelma kaantyy ongelmaksi. Instrumenttien kaytto vaatii maarittelya projektin
toteuttamisen, budjetoinnin ja resurssien asettamisen vastuutuksesta. (Vakkuri ym.

2012: 146-147.)

Tuottavuuden tehostamista voidaan tavoitella mittakaavaedulla, joka perustuu tuotta-
vuuden paranemiseen tuotantoyksikdn koon kasvamisella, silld lisatuotos on kustannuk-
siltaan edullisempi kuin jo syntyneet keskimaaradiset yksikkdkustannukset. Rinnakkais-
tuotannon hyoty taas perustuu saman tyyppisten tuotosten tuottamisesta syntyvasta

hyddystd. Tuotannon allokatiivinen tehokkuus syntyy tilanteessa, jossa tuotanto keskite-
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tadn asiakkaiden tarpeiden mukaiseksi ja tuotetaan niita palveluita, jotka tuottavan suu-
rimman hyddyn asiakkaalle. Palvelu kohdennetaan niitd eniten tarvitseville ja niille, jotka
saavat tuotetuista palveluista suurimman hyédyn edellyttden, ettd mittakaava- ja rinnak-
kaistuotannon hyddyn on jo valjastettu kdayttéon. Hyvinvointitehokas tuotanto huomioi
samanaikaisesti edelld mainitut tehokkuudet ja on lisdksi teknisesti mahdollisimman te-
hokas. Hyvinvointitehokkuuden vallitessa palveluiden tuottama hyvinvointi on silla ta-
solla, joka sen hetkiselld osaamisella ja tietotaidolla on mahdollista saavuttaa. (Kangas-

harju 2008: 24-25.)

Vakkuri ym. madrittelevat onnistuneiksi tuottavuuden ohjauksen kriteereiksi selkeit ja
toteutettavat tavoitteet, mahdollisuus mitata toteutusta ja lopputulosta seka toteutuk-
selle riittava aika. Julkisen vallan ohjauksessa huomioitavaa on myo6s erottaa ohjauksen
kohde, kdytossa olevat keinot seka yhteiskunnalliset rakenteet, jotka vaikuttavat ohjauk-
sen ajatteluun. Ohjauksessa korostuu tehokkuusajattelu ja tuottavuuden parantamisen
tavoite. Kirjoittajat edelleen maarittavat tuottavuusohjauksen tavoitteiden asettamisena,
on tarkeda tietdaa mita tavoitellaan, kuka ohjaa tavoitteita ja vastaavatko tuottavuusta-
voitteet toiminnan tarkoitusta eli tavoitteet, tuottavuuden ja vaikuttavuuden keskindiset
suhteet. (Vakkuri ym. 2012: 147-148.) Kuten edellisissa kappaleissa on eritelty, voidaan
julkisen sektorin toimintaa ja palvelutuotannon tehokkuus, tuottavuus ja vaikuttavuus
kysymyksia lahestya teoreettisesti monista eri nakdkulmista ja niiden kaikkien huomioi-
minen on tdrkeaa, jotta julkisen palvelun tuottavuutta voidaan tehostaa. Tehokkaassa
palveluntuotannossa, tuottavuuden parantamisen eri nakdkulmat on huomioitu ja oh-
jauksen tavoitteet ja mittaristot ovat selkeitd. Tuotannossa huomioidaan ympardivat yh-

teiskunnalliset olosuhteet ja -rakenteet.
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2.2.3 Palveluiden tuottavuuden hallinta

Palvelutuotannon tuottavuus voidaan maaritelld suoritteiden suhteena panoksiin ja se
on samalla yksikkékustannusten peilikuva. Tama on myds yleisin tapa mitata hyvinvoin-
tipalveluiden tuottavuutta. (Kangasharju ym. 2010: 1.) Maarittely on siis hyvin yhtenevai-

nen yleisen tuottavuuden maaritelman kanssa.

Palveluntarjoajan olisi tarkeaa saavuttaa tasapaino koetun palvelun laadun, ulkoisen te-
hokkuuden seka kustannustehokkuuden valilla. Palveluntarjoajan resurssien tulisi vaikut-
taa asiakkaan ja palveluntarjoajan vdliseen vuorovaikutukseen siten, etta optimoidaan
tasapaino koetun laadun ja sisdisen tehokkuuden valille. (Grénroos 2009: 286.) Gron-
roos toteaa, etta palveluiden tuottavuuden hallinnassa johtamisen kannalta olisi tarkeda
kouluttaa asiakkaita seka motivoida ja valistaa heitd, jotta asiakkaan siten vaikuttaisivat
mydnteisesti osallistumisellaan koettuun asiakkaasta johtuvaan laatuun ja vuorovaiku-
tuksen laatuun ja tuottavuuteen. Lisaksi Gronroos toteaa, ettd on hallittava kysyntaa si-
ten, ettd koettu laatu ja sisdinen tehokkuus seka tuottojen ja kustannusten tasapaino
sdilyisi. (Emt. 2009: 286.) Kuten edelld on kasitelty toisinaan tehostamistoimenpiteet
sisdiseen tehokkuuden saavuttamiseksi eivat toteudu ilman asiakkaan kokeman palvelun
laadun laskua. Sisdisia tehostamistoimenpiteitda suunniteltaessa tulisi huomioida, ettei
koettu laatu laskisi liika, sillda muutoin palvelun kokonaistehokkuus laskee asiakkaan laa-
tukokemuksen laskiessa, joka saattaa siis vahentda tehostamistoimenpiteella tavoiteltua

tehokkuuden kasvua.

2.3 Tehokkuus

Tehokkuus (engl. efficiency) on kasitteena toisinaan tuottavuuteen rinnastuva tai sen
korvaava kasite, mutta se on lahtokohtaisesti sisallollisesti laajempi, silla se sisdltaa ajal-

lisen ulottuvuuden suhdetta (Boyne, Farrel, Law, Powell & Walker 2003: 16). Tehokkuus
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maarittyy niukkojen resurssien optimaaliseksi kaytoksi (Konu ym. 2009: 286). Tehokkuus
kuitenkin yksinkertaisessa merkityksessaan voidaan myds maaritella tekniseksi tehok-

kuudeksi, joka kuvaa panosten ja tuotosten suhdetta (Boyne ym. 2003: 16).

Tehokkuus voi olla lisaksi allokatiivista tehokkuutta, jonka Lumijarvi on maaritellyt palve-
lutuotannon tehokkuutena ja kyvykkyytena asiakkaiden palvelutarpeisiin vastaamisena
niukoilla resursseilla. Jotta tama toteutuisi, tuotannon ja palveluiden jakamisen tulee olla
tehokkaita ja palveluiden ja asiakkaiden tarpeiden olla toisiaan vastaavia. (Lumijarvi
2009: 28.) Allokatiivinen tehokkuus on siis tehokkuutta, joka olettaa toiminnan tehok-
kuuden ja palveluiden tarvevastaavuuden olevan tasapainossa ja toimivia (Emt. 2009:
28). Se on siis tuotosten (julkiset palvelut) osuvuutta asiakkaiden preferensseihin nah-
den ja on siis Iahellda myds responsiivisuuden kasitetta (Boyne ym. 2003: 16). Lumijdrven
mukaan, laatu tulisi kyeta ottamaan laskelmissa mukaan, silld usein, jos tuloksellisuutta
kuvataan tuottavuuden mittarein, mittaus ei tarpeeksi huomioi laatutekijoita kuten tyo-
voiman tai palvelun laatua. Mita tarkedampaa laatu on palvelussa asiakkaalle, sita tarke-
ampaa sen huomioiminen tuloksellisuuden mittaamisessa on. (Lumijarvi 2009: 28.) Te-
hokkuus ei siis ole yksiselitteisesti maariteltavissa ja sitd tarkasteltaessa esimerkiksi or-
ganisaation tehokkuuden kontekstissa tulisi ottaa huomioon sen eri tahot ja myds rin-

nakkaiskasitteet kuten laatu.

Tehokkuus on ollut esilla pitkaan julkisen hallinnon tutkimuksessa. Tehokkuusajattelu,
joka on ajanut monia julkisen sektorin uudistuksia, on saanut paljon kannatusta. Uudis-
tusten taustalla oleva julkisen valinnan teoria olettaa, ettd julkiset organisaatiot eivat
lahtokohtaisesti ole tehokkaita ja ovat olennaisesti ja huomattavan tehottomia. (Boyne

ym. 2003: 16.) Seuraavassa kappaleessa syvennytdan julkisen palvelun tehokkuuteen.

2.3.1 Julkisen palvelun tehokkuus

Samuelson ja Nordhaus ovat esittaneet, ettd jokaisen inhimillisen yhteisdn ratkaistavana

olevan kolme perustavanlaatuista kysymysta. Yhteiséjen on ratkaistava mita hyddykkeita
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tuotetaan, miten tuotettavia tavaroita tai palveluita tuotetaan ja kenelle ne tuotetaan,
seka neljantena kysymyksena on milloin tuotetaan eli valmistetaanko nyt vai tulevaisuu-
dessa. Talousteorian mukaan taydellisen kilpailun vallitessa vapaa vuorovaikutus itseoh-
jautuvien ja etuaan tavoittelevien ja maksivoivien toimijoiden valilla varmistaa ja vastaa
edelld mainittuihin tuottavuuden kysymyksiin tehokkaimmalla mahdollisella tavalla. Vai-
tetta on kuitenkin myds kritisoitu ja kaytanndssa on havaittu, etta useimmiten markkinat
eivat takaa taman mekanismin toimivuutta, mika vaadittaisiin taydellisen kilpailun toteu-
tumiseksi. Lisaksi Adam Smithin tunnettu teoria nakymattomasta kadestd, joka ohjailee
markkinoita ei pade julkisten palveluiden ja hyddykkeiden tuottamiseen eika varmista,

ettd naita palveluita tuotetaan tehokkaasti. (Andrews ja Entwistle 2013: 248-249.)

Julkisia palveluiden tuotantoon tarvitaan usein paljon tyévoimaa eli ne ovat tyévoimain-
tensiivisia. Tata ongelmaa voidaan kuvata Baumolin tautina (engl. Baumol’s cost disease).
Ongelman ytimena on, ettad palkkojen kasvu ja kehitys tydvoimaintensiivisilla aloilla kar-
kaa tuottavuuden kasvusta eli tuottavuus ja kustannus eivat kasva samassa suhteessa.
Taustalla voi olla tuottavuuden kehittaminen aloilla, jotka ovat padomaintensiivisia eli
edellyttavat padomaa, joka taas, johtaa palkkojen kehitykseen alalla. Palkkakehitys voi
kdantya nousuun kilpailusta johtuen myds muilla aloilla, mika kasvattaa tyévoiman pa-
noskustannuksia, mutta ei johda suurempaan tuottavuuteen, jolloin tydvoiman tuotta-

vuus laskee. 1lmio on tyypillinen palvelualoille. (Gemmell ym. 2017: 14-15.)

Julkisten palveluiden tehokkuuden takaamiseksi on siis luotava muita keinoja, joista yksi
on julkisten toimijoiden ammattimaisuus. Toisaalta, vaikka julkisen sektorin tydntekijoita
on kuvattu osassa kirjallisuutta jopa julkisen ajattelun omaaviksi altruisteiksi, ei ole to-
disteita, ettd julkisen hyvan ajaminen ajaisi tyontekijoita valvomaan tehokkuutta. (Gem-
mell ym. 2017: 15.) Motivaatio voi toimia julkisella sektorilla tehokkuuden takeena. Jul-
kisen valinnan teorian mukaan julkisen sektorin tyontekijat kayttaytyvat kuten yksityi-
senkin sektorin toimijat, jolloin yksi6llisen oman edun tavoittelun on mahdollista johtaa
erittdin perustavanlaatuisesti epatoimiviin vaikutuksiin. Vaarana on, etta oman edun ta-

voittelu johtaa budjettien seka palkan, toimen edellytysten, julkisen maineen seka tuen
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maksimointiin. Teorian mukaan toisaalta, kun kannustinten rakenteet on asetettu oikein
ja ovat toimivat, johtaa tilanne julkiseen etuun. Kumpikaan Iahestymistapa ei kuitenkaan
itsessdan takaa tehokkuutta, vaan tehokkuutta on tietoisesti tavoiteltava toimenpideoh-
jelmissa tai strategioissa, jotta tehokkuus voisi toteutua. (Andrews ja Entwistle 2013:

249-250.)

Julkisen sektorin tehokkuuden tavoittelu on ydinsisalté uuden julkisjohtamisen teoria-
ajattelussa. Uutta julkisjohtamista on kritisoitu sen huomioivan vain yhden ulottuvuuden
tehokkuudesta. Uuden julkisjohtamisen reformeja on kritisoitu myds niiden aiheuttavan
ennakoimattomia ja ei tarkoitettuja seurauksia julkisen palvelun tehokkuudessa kuten
kulujen leikkaamisesta aiheutuva laadun aleneminen. On myds esitetty, etta liika tehok-
kuuden korostaminen estaa useampien demokraattisten arvojen toteutumisen, joita jul-
kisjohtajien odotetaan kunnioittavan ja ottavan huomioon paivittdisessa paatoksente-
ossa. On liian yksinkertaistavaa supistaa ymmarrys julkishallinnon toiminnasta panosten
ja tuotosten suhteeksi ja yksinkertaistus my®s poistaa arvoa julkisten johtajien yrityksilta
tasapainottaa arvojen monimuotoisuus toimissaan. Ei ole tarkoituksenmukaista ohittaa
tehokkuustarkastelua ja nostaa kansalaisten tyytyvaisyys, distributiivinen ja prosessuaa-
linen oikeudenmukaisuus itsearvoisesti sen ylempiarvoisiksi arvoiksi ja tavoitteiksi. Hyo-
dyllisemman nakékulman on esitetty olevan yritys ottaa mukaan useimmat moninaisista

arvoista tehokkuustarkasteluun. (Andrews ja Entwistle 2013: 250-251.)

Curristinen, Lontin ja Joumardin mukaan empiirinen ndytto osoittaa, etta julkisen sekto-
rin tehokkuutta voidaan lisata desentralisoimalla poliittista- ja hankintavaltaa alemmille
hallinnon tasoille, HR-johtamisen hyvilld kdytanngilla ja ettd mittakaavaedusta voi olla
hyotya tehostamisessa. (Curristine ym. 2007: 2.) Curristine ym. listaavat tutkimukses-
saan tehokkuuden institutionaalisia ajajia erityisesti julkisella sektorilla. Heidan listauk-
sessaan on nelja osatekijaa. Ensinnakin, toiminnot, jotka varmistavat tulosorientoitunei-
suuden organisaatiossa. Tahdn lukeutuvat mm. budjetoinnin osa-alueet seka tulosmit-
taus. Toiseksi joustavuutta edistavat jarjestelyt ovat tarkeitd. Tahan voidaan lukea orga-

nisaation itsendisyyden vahvistaminen erillisena keskushallinnosta, agentifikaatio seka
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HR-ratkaisut ja hallinnon ratkaisut kuten esimerkiksi sahkdiset ratkaisut. Kolmantena te-
kijana ovat kilpailupaineen vahvistaminen esimerkiksi yksityistamisten kautta ja muilla
keinoin. Neljanneksi tydvoimaan liittyvat ratkaisut, johon liittyvat kysymyksen henkil6s-
ton koosta, kokoonpanosta, laajuudesta ja julkisen sektorin houkuttelevuus tydénanta-
jana. (Emt. 2007: 9-12.) Julkisen sektorin ja julkisen palvelun tehokkuutta on tutkittu
paljon ja tutkimuskirjallisuus sisaltdaa paljon mielenkiintoista teoriaa. Tassa esitellyt aja-
tukset ovat tietoisesti hyvin tiivistettyja ja valinnassa on pyritty tutkimuksen kannalta te-
hokkaaseen esitykseen kuitenkin tiedostaen, ettd valinnan seurauksena rajautuu merkit-

tdva maara muusta kiinnostavasta tutkimusannista tutkimuksen ulkopuolelle.

2.3.2 Produktiivinen ja tuottavuudellinen tehokkuus

Tuottavuudellinen tehokkuus maaritelldan niiden vastaavien panosten osuutena, jotka
kdytetadn tuotannon tuotosten saavuttamiseksi. Tulosten painottaminen korostaa tulok-
sellisen tehokkuuden sisaltdvan taloudellisuuden lisdksi ajatuksen tehokkuudesta tuo-
tosten maksimoimisena. Joskus tuloksellista tehokkuutta kuvataan tuottavuutena, koska
se sisdltaa samanaikaisen tavoitteen maksimoida lopputuotokset ja minimoida panokset
ja sisallyttaa kasitteeseen taloudellisen kannattavuuden nakdékulman tai taloudellisen
kustannuksen organisaation suoritetta kohden. Julkisorganisaatioiden tehokkuuson-
gelma madrittyy ndin ongelmana l6ytaa tuotantofunktion maksimi silla rajoituksella, etta

kokonaiskustannus on kiinted ja ennakkoon madritelty. (Andrews ja Entwistle 2013: 251.)

Tuotannollisen tehokkuuden ohjelmia pidetdadn uuden julkisjohtamisen ydinalueena,
joista esimerkkinad on agentifikaatio (engl. agentification) —ilmi6. IImidssa ideana on li-
satd tehokkuutta jakamalla valtaa hallinnon alemmille tasoille ja perustamalla yhden oh-
jelman virastoja, milla tavoitellaan johtajille suurempaa hallintavaltaa budjetointiin ja si-
ten kulujen karsimisen mahdollistamista. Samoin erottamalla ostotoimi ja jakelu on aja-
teltu, ettd mahdollistetaan hankintatoimen valta laskea julkisen palvelun kustannuksia.

Lisdaksi markkinamekanismien on ajateltu lisdaavan kilpailun tuomaa painetta julkiselle
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sektorille. Markkinalogiikkaa on lisatty yksityistamiselld ja saantelyn purkamisella, pakol-
lisilla kilpailutusprosesseilla tai luomalla sisdiset markkinat. Ndiden toimien on ajateltu
ajavan kuluja alas houkuttelemalla palveluntuottajia asettamaan ja tavoittelemaan
alempia hintoja. Samaan ajatteluun ja vaihtoehtoihin ldaheisesti kuuluu myés kumppa-

nuusajattelu. (Andrews ja Entwistle 2013: 252.)

Vaikkakin edelld mainitut esimerkit tuotannollisesta tehokkuudesta julkisella sektorilla
yhdistetdaan uuteen julkisjohtamiseen, kuuluu strategiat, joissa minimoidaan panokset ja
maksimoidaan tuotokset klassiseen julkisen sektorin ja byrokratia kirjallisuuteen. Esi-
merkkeina ovat toimintaohjelmat ja strategiat, joiden oletetaan vdahentavan paatéksen-
tekoprosessin kustannuksia tai, joissa pyritdadan suuruuden ekonomiaan tai skaalaetuun.
Paatoksenteon keskittdminen organisaatioissa on manageriaalinen strategia, jonka ole-
tetaan vahentdvan kustannuksia, jotka liitetdan paamies-agentti -teorian ongelmiin ja
joilla mahdollistetaan suurempi paatoksenteon nopeus ja luodaan samalla tarkat hiera-
kisen vallan rajat. Vastaavasti useampien virastojen ja organisaatioiden yhdistdminen on
ollut tyypillinen toimenpide, jossa uudelleenjarjestely on oikeutettu tekniselld tehokkuu-
della, joka kertyy skaalaedusta. Tassa tehokkuus on tulosta hallinnollisten paallekkaisyyk-
sien purkamisesta, suuremman ostovoiman takaamasta rahallisesta hyddysta tai suu-
rempien organisaatioiden kyvysta jakamaan kiinteat jaetut kustannukset kuten ylin johto,

informaatioteknologia seka tilakustannukset. (Andrews ja Entwistle 2013: 252.)

2.3.3 Tekninen tehokkuus

Teknologinen rintama parhaana teknologiana maarittelee tuottavinta tapaa haluttujen
tuloksien tuottamiselle. Teknologinen kehitys on parhaiden kdytantojen edistymista, jol-
loin tarvitaan vdhemman panoksia tiettyjen tuotoksien tekemiseen. Teknologialla ym-
marretddn sen laaja merkitys eli konkreettiset teknologiset ratkaisut ja niiden rinnalla
tuotannon johtamis- ja organisointitavat, jolloin palveluprosessin laadun ollessa korkea-

tasoinen organisaatio toimii sisdisesti ja henkisten voimavarojen hallinta on hyvalla ta-
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solla. Lisaksi henkilést6a motivoi johtamisjdrjestelma ja prosessit ovat sujuvia ja asiakas-
|ahtoisia. Yleinen tekniikan kehitys on tuottajan vaikutuksen ulkopuolella, mutta tuotan-

toyksikko voi valita kdytettavan teknologian. (Kangasharju 2008: 10.)

Tehokkuutta voidaan kuvata myds tuotannon mahdollisuuden rintamana. Rintama maa-
rittelee kokonaistuotoksen, jonka talouden on mahdollista tuottaa annetuilla resursseilla.
Teknisen tehokkuuden rintaman saavuttanut organisaatio kykenee siis tuottamaan
enemman tuottamatta jotain toista tuotetta tai palvelua vihemman. Rintama voi myos
liikkua, kun tuotannontekijat kehittyvat ja ndin mahdollistuu suurempi tehokkuus, jolloin
myds organisaation asema suhteessa rintamaan voi vaihdella. Tekninen tehokkuus voi-
daan madritellda maareena, joka kuvaa organisaation asemaa suhteessa tuottavuusrinta-

maan. Tekninen tehokkuus on tuottavuuden ldhikasite. (Gemmell ym. 2017: 12.)

Tekninen tehokkuus on huipussaan, kun tuottavuus on huipussaan ja organisaatio hy6-
dyntda teknologiaan parhaalla mahdollisella tavalla eli on saavuttanut niin sanotun tek-
nologisen rintaman. X-tehokkuus kuvaa tuottavuuseroja, jotka syntyvat teknologisten
vaihtoehtojen kayttéonottamisesta tai valinnasta jattaa hyddyntamatta naita mahdolli-
suuksia. X-tehottomasti toimiva yksikko kayttaa samaa teknologiaa kuin muut verrokki-
kohteet, mutta ei hyddynna sitd parhaalla mahdollisella tavalla. X-tehokkuus ei ole suo-
raan mitattavissa, jolloin se arvioidaan sen suuruiseksi, jonka suuruisia tuottavuuserot,

jotka eivat selity muilla tuottavuuden mittareilla, ovat. (Kangasharju 2008: 11.)

2.3.4 Allokatiivinen tehokkuus

Allokatiivinen tehokkuus on resurssien jakautumista eri alueille tehokkaalla tavalla (Konu
ym. 2009: 286). Allokatiivinen tehokkuus on palveluiden kysynnan ja niiden tarjonnan
vastaavuuden suhde, silla palvelu voi olla tehokas teknisesti, mutta mikali se ei vastaa
tarpeeseen on se silloin tehotonta resurssien allokointia. Allokatiivista tehokkuutta on
hankala mitata, silla kysynta ja tarjonta julkisissa palveluissa eivat kohtaa vapailla mark-

kinoilla. Allokatiivisen tehokkuuden toteutumista voidaan arvioida politiikan signaaleista
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ja muista vaylista. Informaation puutteesta aiheutuvaan ongelmaan voidaan vastata ky-
symalla kansalaisilta suoraan mielipidemittauksilla. Tyytyvdisyyden tason kehityksella
hallituskausien valissa ja ajan saatossa voidaan pitaa indikaattoreina muutoksista alloka-
tiivisessa tehokkuudessa. Vaihtoehtoisesti samankaltainen mekanismi mittaamiseen, on
tilanne, jossa kansalaisia pyydetaan osoittamaan inkrementaalisia muutoksia eri palve-
luiden ja verotuksen tasojen priorisoinnissa. Muutosehdotusten kumotessa toisensa tul-
laan johtopdatokseen, ettd olemassa oleva verotus-palvelu -kokonaisuus on allokatiivi-

sesti tehokas. (Andrews ja Entwistle 2013: 253.)

Allokatiivinen tehokkuus voidaan madritella myds teknisen tehokkuuden kautta. Kaksi
organisaatiota voivat olla yhta teknisesti tehokkaita eli niiden asema suhteessa tuotta-
vuusrintamaan on suhteessa sama. Toinen organisaatio kuitenkin jakaa resurssinsa pa-
remmin eri toimintojen valilla eli tekemalla oikeita asioita eika vain oikealla tavalla. Or-
ganisaatio, joka allokoi resurssinsa oikein on allokatiivisesti tehokas. (Gemmell ym. 2017:

12.)

Muina allokatiivisen tehokkuuden osoituksina on pidetty kansalaisten mahdolli-
suutta “danestaa jaloilla” eli toisin sanoen valita asuinpaikakseen alueen, jossa verotus
ja julkinen palveluntuotanto vastaa heidan toiveitaan. Tasta pidemmalle viedyn ajatuk-
sen mukaan kiinteistdjen hinnat heijastelevat verotuksen suhdetta palveluihin, silla kiin-
teistdn arvo on olettaman mukaan korkeampi alueella, jonka julkisia palveluita pidetdaan
houkuttelevimpina. Viela edemmas menee ajatus, ettda mikali yhteison kiinteistéjen ko-
konaisarvoon ei vaikuta marginaaliset muutokset julkisten hyvan lopputuotoksissa, sil-

loin hyva on tuotettu Pareto-optimaalisella tasolla. (Andrews ja Entwistle 2013: 252.)

Hallinnon uudistusreformeissa on ollut johtavana ajatuksena ihmisia lahimpana olevan
hallinnon olevan tehokkaampaa. Hallinnon desentralisaatio lisda kansalaisten osallistu-
mismahdollisuuksia, hallinnon lapindkyvyyttd, ja poliittisen prosessien tilivelvollisuutta

ja samalla vahentaa kollektiivisen toiminnan ja yhteistyon kuluja. Laheisyys mahdollistaa
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osallisuuden ja tilivelvollisuuden toteutumisen ja johtaa siten tehokkaaseen julkisten va-
rojen jakoon, jonka mahdollistaa hallinnon parempi kasitys kansalaisten tarpeista ja pre-
ferensseista ja mahdollistaa toimenpideohjelmien raatdléimisen paikallisten preferens-

sien mukaisiksi. (Andrews ja Entwistle 2013: 254.)

Allokatiivinen tehokkuus on vapautta valita julkinen palvelu eri prosessien kautta. Naita
menettelytapoja ovat poliittinen valintamenettely eli vaalit ja kansalaisten voimaannut-
taminen. Valinnanvapauden lisadminen vaatii puuttumista eli uudelleenjakamista, joka
poistaa toisten ihmisten asettamia esteitd. Puuttuminen itsessaan puolestaan vaatii va-
linnanmahdollisuuksien ja vapauden vahenemista. Edella esitetty puolestaan johtaa lop-
putulokseen, etta allokatiivinen tehokkuuden mittaaminen on kyseenalaisempaa ja mo-

nimutkaisempaa kuin on ajateltu. (Chen 2014: 401.)

Panoskadyton allokatiivinen tehokkuus syntyy tilanteessa, jossa tuotantoyksikko valitsee
edullisimmat eri panosvaihtoehdoista. Kustannustehokkuus on tilanne, jossa tuotanto-
yksikkd hyodyntda parasta mahdollista teknologiaa ja edullisimpia panoksia. (Kangas-

harju 2008: 10-11.)

2.3.5 Distributiivinen tehokkuus

Distributiivinen tehokkuus kuvaa resurssien tai palveluiden jakautumiseen kansalaisten
valilla suhteessa jaon kustannuksiin. Kysymys resurssien jaosta on seka poliittinen, mutta
myds hallinnollinen kysymys, jota julkisjohtajien tulee tarkastella tehdessaan paatoksia
siitd, kenelle palveluja tarjotaan ja kuinka paljon kukin on oikeutettu palvelua saamaan.
Vilfredo Pareto on tarkastellut hyddykkeiden ja palveluiden jakoa siten, ettd optimaali-
sessa tilanteessa kaikki yritykset muuttaa jakoa johtavat vaistamatta jonkin jakoon osal-
lisen tilanteen heikkenemiseen. Pareto-optimaalisuus ei automaattisesti johda sosiaali-
sesti toivottavaan tilanteeseen tai oikeudenmukaiseen resurssienjakoon, silld se olettaa
yksildiden aseman tasavertaisiksi ja siksi uudelleenjaon mahdottomaksi. (Andrews ja

Entwistle 2013: 254-255; Gemmell ym. 2017: 13.)
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Lernerin hdvidvan marginaalihyédyn ongelman on sanottu koettelevan Pareto-optimaa-
lisuutta. Ajatuksena on, etta saman yksikdn suuruinen lisdys hyvavaraisen resursseissa
antaa paljon matalamman vasteen aikaansaadussa hy6édyssa verrattain saman suurui-
seen lisdadn vahavaraisen kadytettavissa oleviin resursseihin, jolle jo pieni lisdresurssi voi
edustaa suurta lisdysta marginaalihyddyssa. Talla marginaalihyodylla voidaan perustella
tulonsiirrot. Uudelleenjako joko verotuksella ja etuusjarjestelmalla tai epasuorasti julkis-
ten palveluiden jaon kautta puolestaan on omiaan hadiritsemaan vapaiden markkinoiden
tehokasta toimintaa. (Andrews ja Entwistle 2013: 255.) Pidemmalle menevat markkinoi-
den toimimattomudet voivat taas olla osoitus distributiivisen politiikan toimimatto-
muuksista. Toimintaa uudelleen jarjesteltdessa tavoitteet edellyttavat julkisten organi-
saatioiden muuttavan olemassa olevia resurssienjaon tapoja joko hankkimalla lisdvaroja
tai uudelleenallokoimalla nykyisid varoja. Distributiivista tehokkuutta voidaan tehostaa
erilaisilla verotusohjelmilla. Myds etuudet ja sosiaalisesti toivottavien palveluiden toi-
mittaminen voi johtaa parempaan distributiiviseen tehokkuuteen. (Andrews ja Entwistle

2013: 255-256.)

Andrewsin ja Entwistlen tyota kommentoivassa artikkelissaan Chung-An Chen (2014) ky-
seenalaistaa distributiivisen tehokkuuden rajoittuvan vain Andrewsin ja Entwistlen ku-
vaamaksi ja, ettd heidan tyonsa ei huomioi eri ja valilla ristiriitaisiakin oikeudenmukai-
suuden madritelman puolia. Chen tuo tulevaisuuden turvaamisen rinnalle sosiaalisen ko-
heesion problematiikan, kuuluvuuden psykologisen turvallisuuden seka sosiaalisen har-
monian. Chen pohtii, onko taloudellinen kasvu ja tiedon akkumulaatio tarkedampia kuin
sosiaalinen harmonia. Chen myds kyseenalaistaa kansallisen turvallisuuden arvottami-
sen. Han kiteyttdda dynaamisen tehokkuuden olevan laajempi ja kiistanalaisempi kuin

mitd Andrews ja Entwistle esittavat. (Chen 2014: 401.)
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2.3.6 Dynaaminen tehokkuus

Dynaaminen tehokkuus tarkastelee resurssien allokointia nykyhetken ja tulevaisuuden
kulutuksen suhteena. Dynaamisesti tehokkaassa tilanteessa nykyhetkinen ja tuleva ku-
lutus on tasapainossa, vaikkakin tasapainoa on vaikea maarittaa. Sukupolvienvalinen oi-
keudenmukaisuus kasittdaa kolme nakemystd, joiden mukaan jokainen sukupolvi maksaa
omalla tavallaan, resurssit uudelleen allokoidaan eri sukupolvien vililla, jotta saavute-
taan optimaalinen tilanne aikojen kuluessa tai etta resurssit uudelleen allokoidaan siten
ettd sukupolvilla, jotka ovat elossa samaan aikaan on sama elintaso. Dynaamisen tehok-
kuuden varmistamiselle ei ole mekanismia, joka toteutuisi automaattisesti ja varmistaisi
tehokkuuden. Dynaaminen tehokkuus on enemman kuin sopivan tasapainon sailytta-
mista padoman ja nykyisen kulutuksen seka lainauksen ja lainan takaisinmaksun valilla.
Se vaatii my0s erilaisten kulujen ja kulutuksen tasapainoa. Osa julkisista kulueristd on
sijoituksia inhimilliseen tai sosiaaliseen paaomaan. Huomattavaa on myds nykyisen ku-
lutuksen aste, ja kulutuksen mahdollisuus, joka on rajallinen ja ettd uudistumattomat
luonnonvarat ovat rajallisia. Dynaaminen tehokkuus edellyttaa erilaisten kulutuspaatos-
ten priorisointia. Priorisoitavaa on nykytilan ja tulevaisuuden suhde, erilaiset palvelut, ja

resurssien kulutuksen ja sdastamisen vuorottelu. (Andrews ja Entwistle 2013: 256-258.)

2.4 Tuloksellisuus

Tuloksellisuus puolestaan on kadsitteena enemman kuin tuottavuus. Lumijarvi maarittaa
tuloksellisuuden julkisella sektorilla kokonaisonnistumisen kautta, jolloin tuloksellisuus
nahddan menestymisena tuottavuudessa ja myds menestymisessa laadullisten tavoittei-
den saavuttamisessa. (Lumijarvi Ismo 2009: 15.) Kirjallisuudessa tuloksellisuuden vasti-
neina on kaytetty “"performance” ja “organizational performance” seka “organisatorinen

vaikuttavuus”, joka on lahella tuloksellisuutta. (Emt.:15.) Vaikuttavuus taas kuvautuu eril-
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lisena tuloksellisuudesta, joka on laaja kasite. Kasitteen tuloksellisuus laajuutta ja monia-
laisuutta voidaan edelleen korostaa kdyttamalla kokonaistuloksellisuutta eli “total per-
formance”. Tuloksellisuustutkimuksessa kdsitteen maarittelya ja merkitysta on tutkinut
mm. Mahoney. (Emt. 2009: 16.) Onkin siis tarkeda erottaa kasitteiden erot ja leikkaus-
kohdat. Julkisorganisaatioiden tuloksellisuuden voi jakaa kahteen alueeseen, jotka ovat
ulkoinen tuloksellisuus, joka maarittyy tehokkuutena ja tuottavuutena seka sisdinen tu-

loksellisuus, joka puolestaan on vaikuttavuutta. (Emt. 2009: 17-18.)

Tuloksellisuus on moniulotteinen kasite ja sitda on mahdollista mitata monilla eri kritee-
reilld, jotka ovat toisinaan ristiriitaisia. Lumijarven mukaan on mahdollista kehittaa tu-
loksellisuutta tai laatua ja samanaikaisesti parantaa vaikuttavuutta ja kokonaistulokselli-
suutta. Sisdinen koherenssi tulosmittareilla on korkean tuloksellisuuden taustalla erityi-
sesti usean vuoden kehitysta tarkasteltaessa. (Lumijarvi 2009: 47—-48.) Lumijarven mu-
kaan johtamisen ja tuloksellisuuden riippuvuustutkimuksissa tuloksellisuudesta on kay-
tetty monia eri operationalisoinnin tapoja ja mittaristoja yhdistaa organisaatiokohtai-

suus ja hankala yleistettdvyys, joka seuraa yksityiskohtaisuudesta. (Emt.2009: 48-52.)

Tuloksellisuus on suppeassa tarkastelussa lahinna tuottavuutta ja laajassa tarkastelussa
se kattaa eri tuottavuuden seka tehokkuuden, ettd asiakastyon, laadun seka ty6elaman
laadun ja vaikuttavuuden indikaattoreita. Nama edellda mainitun kuvaajat itsessdaan ovat
myds moniulotteisia, kuten esimerkiksi vaikuttavuus, jota on edella kuvattu ja johon voi
edelleen liittdd myos mittareita, jotka kuvaavat palvelun oikeudenmukaisuutta ja tasa-
puolisuutta. Kuvaus ei ole vakiintunutta ja mittarit rakentuvat tapauskohtaisesti ja orga-
nisaatiokohtaisesti. (Lumijarvi 2009: 21-22.) Maaritelmaan vaikuttaa myos halutaanko
mittauksen tulosten olevan yleistettavissa ja vertailukelpoisia. Toinen tuloksellisuuteen
vaikuttava tekija ovat tavoitteet, joiden maaritelman tarkkuus ja selkeys vaikuttaa onnis-
tumisen tulkintaan. Tama korostuu erityisesti tilanteissa, joissa kriteeristd on ristiriitai-
nen, jolloin vastakkaisten kriteerien painottaminen johtaa vastakkaisiin lopputuloksiin
onnistumisesta. Lumijarvi myds huomauttaa, etta tuloksellisuudessa kokonaistulkinta

on riippuvainen siitd miten eri tavoitteita painotetaan tai arvotetaan. Tama puolestaan
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Lumijarven mukaan johtaa siihen, ettd maarittely sisaltaa vallankayttoda. Madarittelija

asettaa tavoitteet ja preferenssit. (Emt. 2009: 22-23.)

Tuloksellisuuden tutkimuskentdssa on I6ydetty tuloksellisuuden organisaatioteoreettisia
l[ahtokohtia ja teoriapohjia. Jokainen avaa tuloksellisuutta omasta lahestymisnakokul-
mastaan ja auttaa hahmottamaan tuloksellisuutta. Ndita teorialahtékohtia ovat: tavoite-
rationaalinen, systeeminen, resurssiriippuvuus-, neuvottelu-, kehittamisnakdkulma seka
sisdisten prosessien, strategisten paamiesten, kilpailevien arvojen, konstruktivistinen,
konfliktiteoreettinen ja isomorfinen nakdkulma. Valittaessa nakdkulmaa, tulee huomi-
oida, ettd valinta osaltaan ohjaa tarkastelua sulkien pois vaihtoehtoisia nakékulmia. Lu-
mijdrvi toteaa, etta teorialdahtdkohta auttaa ymmartamaan tuloksellisuutta, vaikkei ole
suoraan hyoddynnettdvissa empiirisessa tarkastelussa. (Lumijarvi 2009: 34-37.) Koska
teorianakdkulmat tuovat lisda ymmarrysta tuloksellisuuteen, mutteivat itsessaan taydel-

lisesti kuvaa kasitettd, on teoriapohjien tarkempi avaus rajattu tdman tyon ulkopuolelle.

Yhteenvetona voidaan todeta tuloksellisuuden kuvaavan organisaation onnistumista laa-
dun sekd maaran, ettd kustannusten osalta mitattuna. Tuloksellisuuden ilmiot, jotka ovat
yhteydessa toisiinsa ja jotka johtavat korkeaan tuottavuuteen, ja ndiden riippuvuutta toi-
siinsa voidaan nimittda palvelu-hyotyketjuna. Se on prosessi, jossa henkildstdn tydsken-
telya tukeva henkilostopolitiikka ja laadukas johtaminen luovat henkildston, joka on yri-
tykselle lojaali ja yleisesti tyytyvdinen, joka puolestaan johtaa asiakkaiden tyytyvaisyy-
teen ja he saavat palvelusta hyotyd, joka puolestaan, johtaa asiakaskunnan lojaalisuu-
teen. On havaittu, etta julkisissa organisaatioissa palvelun laatuun vaikuttaa suoraan
henkildston laatu ja lisdksi pitkan aikavalin tarkasteluissa on ilmennyt, etta tehokas ja
tuottava organisaatio on henkilostélle laadukas ja viihtyisa tydymparisto. Julkisen sekto-
rin palveluista on erotettavissa nk. julkisen palvelun hyotyketju, eli erddanlainen mydntei-

sen kehityksen spiraali. (Lumijarvi 2009: 38—40.)

Lumijarven mukaan tuloksellisuuden kannalta on merkityksellistd johdon samanaikainen
pysyvyys ja sopeutumiskyky. Lisdksi tarkeda on henkilostovoimavarojen hallinta. (Lumi-

jarvi 2009: 42.) Lumijarvi lukee menestyvan organisaation piirteisiin myos, ettd johdossa



45

on sekd uusia ettd vanhoja voimia ja johto etsii tavoitteilleen lojaalisuutta, mutta on

myds myonteinen tavoitteiden muutokselle. Lumijarvi korostaa, ettd organisaation si-

saisten paradoksien tunnistaminen poissulkee yhden kokonaiskuvaajan muodostamisen,

jolloin on myds jarkevaa tarkastella tuloksellisuutta moniulotteisesti, koska se on moni-

ulotteinen kasite. Johdolla on keskeinen asema organisaation paradoksien hallinnassa.

Lisaksi tuloksellisuuden tarkastelussa ei tulisi pyrkia painotettavien osa-alueiden vaki-

oimiseen, koska eri osa-alueiden kehitys voi vaihdella ja siten myds niiden keskindissuh-

teet voivat muuttua. Toisin sanoen moni tekija voi aiheuttaa tuottavuuden kehitysta, jol-

loin tuottavuuden kehityksen muutoksen yhteys laadun muutokseen voi olla paradok-

saalinen tai se ei vaikuta laatuun ollenkaan. (Emt. 2009: 43.)

Laadun osatekijét

= Kustannus, K

Panosten laatu Prosessin laatu Suoritteiden Tarpeisiin
laatu vastaaminen
\ |Kohdenta.minen |
Panosten hinta Panosten maara . Suoritteet, S j .

»( Prosessi [ uortiect, 5 ja Vaikutus, V
palyelukokonai-
suudet

| Tuotosten maara | | Ulkoisvaikutukset |

Palvelutuotannon tuottavuus

—| Taloudellisuuden yksikkokustannusten taso, S/K

Kustannusvaikuttavuuden taso, V/K

Kuvio 2. Tuloksellisuus (Mukaillen ja yhdistden Pyykkdnen, Sitran selvityksia 115 2016: 28 ja Kan-

gasharju ym. 2010: 8. Katso myos Gemmell ym. 2017: 19).

Ylla oleva Kuvio 2 havainnollistaa tuloksellisuutta ja sen osia. Kuviossa on maaritelty laa-

dun osatekijat panosten, prosessin, suoritteiden laatu seka tarpeisiin vastaavuus. Kukin
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osatekija vaikuttaa tuloksellisuuden synnyn vaiheissa. Panosten laatu, vaikuttaa panos-
ten hintaan ja maaraan, joiden kerrannainen on kustannus. Prosessin laatu laadun osa-
tekijana vaikuttaa prosessiin. Prosessin aikana kustannukset muodostavat panokset

muuntuvat suoritteiksi ja vaikutuksiksi.

Prosessi voidaan maadrittaa ajassa etenevaksi tapahtumasarjaksi ja tuotantoprosessi on
tuottajan suorittama kahden tai useamman toimenpiteen vaihe. Prosessin tehokkuutta
voidaan maarittaa ja mitata tehokkuuden mittarilla, joka voi olla lapimenoaika tai vir-
taustehokkuus. Prosessin tasolla tuottavuus on kaytetty resurssimaara suhteessa yhta
prosessia kohden. Mikali palvelukokonaisuus koostuu useista prosesseista, voidaan sita

nimittaa palveluketjuksi. (Nordic Healthcare Group 2016: 13-14.)

Kuviossa suoritteiden laatu ja tarpeisiin vastaaminen ovat loppuvaiheen laadun osateki-
jat. Vaikutuksista riippuu niiden vaikutusten kohdentaminen ja ulkoisvaikutukset. Talou-
dellisuuden yksikkékustannusten taso on suoritteiden ja kustannusten suhdeluku. Kus-
tannusvaikuttavuuden taso puolestaan on vaikutusten ja kustannusten suhde. Kuvioon
on merkitty myos palvelutuotannon tuottavuus, joka on panosten maaran suhde tuotos-
ten maaraan. Hyvinvointituottavuus puolestaan panosten maaran suhdetta vaikuttavuu-

teen (ei merkitty kuvioon).

Kuvioon voisi lisata tarkoituksen, joka on tuottaa hyotya tai kdyttéarvoa asiakkaalle. Voi-
daan puhua my0s arvoketjusta, joka on arvon muodostuksen ketju, joka saadaan, kun
prosessista otetaan pois arvoa tuottamattomat tapahtumat. Voidaan puhua myds vaiku-
tusketjusta, kun on kyseessd useamman tapahtuman sarja. ((Nordic Healthcare Group

2016: 4).

2.4.1 Laatu osana tuloksellisuutta

Laatu voidaan maaritella siten, ettad palvelut toteutetaan huolellisesti ja resursseihin pa-

nostetaan (Rajavaara 2007: 160). Laatu on siis tavoitteiden ja toteutuman valinen suhde
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(Nordic Healthcare Group 2016: 13.) Laatu kasite on lahtdisin yritystoiminnan kehitys-
tyosta ja Total Quality Management -suuntauksesta. Julkisessa toiminnassa laatutyd on
pitkddn ollut keskeista erityisesti terveydenhuollossa. Laadunvarmistus on toimintaa,
jolla pyritaan kehittdmaan mekanismeja, joilla minimoidaan ennakoiden heikkolaatuis-
ten palveluiden tuottaminen. Laatukontrolli arvioi tuotettujen palveluiden laatua. Kont-
rolliin padstaan, kun rakennetaan laadunvalvontajarjestelma. Laatujohtamisella tarkoi-
tetaan tilannetta, jossa laatu on nostettu koko organisaation toiminnan keskeiseksi ta-
voitteeksi. Myods laadun kuten vaikuttavuuden kayttoon liittyy Rajavaaran mukaan riskeja,
joita ovat mm. tarkastustoiminnan loputtomuus, riski, etta jarjestelmien valvontakyky
pettdd, laatumittareiden ylivalta, tydelaman laadun heikkeneminen, tydntekijoilla sitou-
tuminen, vastuunotto ja motivaatio heikkenevat, epavarmuus palvelukyvyn turvaamisen
onnistumisesta, asiakasndakokulma unohtuu, kehittaminen vie paljon aikaa ja vie kustan-

nuksia ja tydvoimapanoksia. (Rajavaara 2007: 158-159.)

Mikali laatu hahmotetaan tuloksellisuuden mittarina, voi talléin sen indikaattoreina
madritelld olevan palveluiden laadun muodostama yleisvaikutelma tai yksityiskohtainen-
kin eri toimintojen laadun tarkkailu. Laatu maarittyy organisaatiosta lahtoisin eli laatu
nayttaytyy erilaisena riippuen organisaatiosta, jossa laadun tarkastelu tapahtuu. Laatu
riippuu siis osittain kontekstista, jossa maaritys tapahtuu ja laatuun vaikuttaa moni eri
asia. Tama puolestaan johtaa siihen, ettd laadulle haetaan organisaatiolahtdisia kritee-
rejd, joiden kautta kunkin organisaation palveluiden laatu maaritelldan. Laatu voidaan
kytkea tuloksellisuus tarkastelun yhteyteen. Laadun maarallistaminen voidaan tehda to-
teuttamalla asiakaskyselyita tai -tutkimuksia ja johtamalla niista keskiarvoja tai jakaumia.

(Lumijarvi 2009: 18.)

Laatu eroaa jadljempana tarkasteltavasta vaikuttavuudesta sen ajallisen eroavuuden eli
aikajanteen perusteella. Hyva tuotos, joka on laadukas ei ole automaattisesti vaikuttava.
Palveluiden seuraukset eli vaikutukset voi olla havaittavissa vasta pitkan ajan kuluttua.

(Konu ym. 2009: 286.)
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2.4.2 Laatu kdsitteena

Laadun kasitteen keskidssa on kokemus ja asiakkaan kokemus. Laatukokemus perustuu
seka prosessin tekniseen suoritukseen, mutta koostuu kuitenkin laajemmasta koko pro-
sessin lapileikkaavasta kokemuksesta. Laatua maarittaa keskeisesti sen subjektiivinen
luonne ja palvelutapahtumassa vuorovaikutus. Laadulla on kaksi ulottuvuutta, jotka ovat
lopputulosulottuvuus eli tekninen ulottuvuus seka prosessiulottuvuus eli toiminnallinen
ulottuvuus. Lopputuloksen tekninen laatu jaa asiakkaalle palvelun jalkeen. Laatukoke-
mukseen vaikuttaa palvelun toimittamistapa. Muut asiakkaat vaikuttavat myos kokonai-
suuden kokemukseen. Lisdulottuvuutena laadun kokemukseen voi vaikuttaa koko orga-
nisaation tai paikallisen toimipisteen imago. Kokemukseen vaikuttaa myds fyysinen ym-
paristd. Yhden madritelman mukaan laatu on hyva, kun koettu laatu vastaa asiakkaan

odotuksia. (Grénroos 2009:100-105.)

2.5 Vaikuttavuus

Vaikuttavuus voidaan maaritella tavoitelluiksi muutoksiksi, joita saadaan aikaan asiak-
kaissa tuotetuilla tuotteilla (Kuntaliiton julkaisu 2017). Vaikuttavuus tarkoittaa siis kay-
tettyjen resurssien suhdetta aikaansaatuihin vaikutuksiin (Nordic Healthcare Group 2016:
2). Vaikuttavuus julkisella sektorilla voidaan yleisesti maarittad organisaation kyvyksi
tuottaa kansalaisille hyvinvointia tai asiakkaan tarpeiden tyydyttamisessa onnistumista
palvelutilanteessa ja myds sitd, miten onnistutaan valttamaan haittavaikutuksia. Se voi-
daan maaritelld asiakasvaikuttavuudeksi ja yhteiskunnalliseksi vaikuttavuudeksi seka pal-
veluiden oikein kohdentumiseksi, kattavuuden ja riittavyyden kautta seka valillisten vai-
kutusten kautta ndiden muodostamana kokonaisuutena. Vaikuttavuus on madritelta-
vissa julkiseksi hyodyksi eli siksi arvoksi, joka palvelulla on ymparistolleen ja asiakkaalle.
Asiakasvaikutus eli asiakkaalle palvelusta koituva vaikutus on hanelle koituva palvelulla

saavutettava muutos hyvinvoinnissa. (Lumijarvi 2009: 19.)
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2.5.1 Vaikuttavuus kdsitteena

Vaikuttavuus perustuu logiikkaketjuun, joka tunnetaan englanninkielisellda nimellaan
I0O0I eli panos (input), tuotos (output), vaikutus (outcome) ja vaikuttavuus (impact). Pa-
nos tarkoittaa resursseja ja siihen sisdltyy asiat, joita tyohon laitetaan. Tuotos on mitat-
tavissa olevaa tehtya tyota ja panosten suuremmat seuraukset. Vaikutus on muutos ih-
misissa tai rakenteissa, eli muutos, joka toiminnalla on konkreettisesti saavutettu ja mita
muutoksia ollaan saavutettu kohdeyleiséssa. Vaikuttavuudella tarkoitetaan saavutettua
ihmisten hyvinvointia ja yhteiskunnallista hydtya eli muutosta hyvinvoinnissa, joka on ai-
kaansaatu toimenpiteiden avulla. Riskind on tulosten mittaamisen kannalta liian aikai-
seen vaiheeseen ajoitettu mittaus, joka ei ndyta todellista vaikuttavuutta. (Aistrich, Sit-
ran julkaisu 2014.) Vaikuttavuuden ajallinen ilmeneminen voi olla myds haasteellisesti
vasta pitkdn ajan kuluttua ja mittaaminen voi olla kallista (Nordic Healthcare Group 2016:
5). Lisdksi vaikutuksen ja vaikuttavuuden ero ei ole aina selva. (Aistrich, Sitran julkaisu

2014.)

Laskennallisesti vaikuttavuus on suhdeluku, joka saadaan toimintaan kaytettyjen resurs-
sien suhteesta havaittuihin vaikutuksiin. Edella jo esitelty kustannusvaikuttavuutta voi-
daan kayttaa haluttaessa korostaa kustannuksia, jotka ovat rahassa laskennallisia, vaikka
vaikuttavuus on laajempi kdsite kuin mita on mahdollista rahallisesti havainnollistaa. Vai-
kutuksien ja vaikuttavuuden rinnalla voidaan mitata muitakin maareita kuten asiakkaan
subjektiivista kokemusta, hyotya ja asiakaskokemusta. (Nordic Healthcare Group 2016:

3.)

Vaikuttavuuden muodostumista voidaan hahmottaa ketjuna, jossa ldhtotilanteessa on
tarve. Tarpeesta nousee tavoite, joka yksinkertaistaen on vastaaminen tarpeeseen. Tuo-
toksella pyritddn vastamaan tavoitteeseen. Tuotokseen liittyy toteuttamiseen tarvittavat
toiminnot. Tulos saadaan aikaan, kun ndma toiminnot onnistuvat ja aikaansaavat muu-

toksia, jotka puolestaan voivat olla joko positiivisia tai negatiivisia. Vaikutus on muutosta
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asiantilassa. Tassa ketjussa aikaansaatujen tulosten/vaikutusten suhde tarpeisiin ja hy-
vaksyttavyyteen, jonka avulla saadaan tietoa positiivisten tulosten kestosta, on vaikutta-

vuutta. (Koskinen-Ollongvist ym. 2005: 7.)

2.5.2 Yhteiskunnallinen vaikuttavuus

Yhteiskunnallinen vaikuttavuus on maariteltavissa sinda muutoksena, jonka yksikko tai or-
ganisaatio tuottaa alueellisten ja paikallisten tavoitteiden mukaisesti hyvinvoinnissa ja
lisaksi organisaation tai yksikdn toiminnan poliittisten tavoitteiden toteutumisen riitta-
vyytend, kohdentuvuutena ja peittavyytena. Eli onko politiikassa yksikolle tai organisaa-

tiolle maaritetyt tavoitteet saavutettu sen toiminnassa. (Lumijarvi 2009: 19.)

Yhteiskunnalliselle vaikuttavuudelle on maariteltavissa kolme tasoa. Ensimmaisen tason
vaikuttavuus edellyttda organisaation tavoitteiden saavuttamista. Tavoitteen ja toimin-
nan tarkan maarittelyn jalkeen toiminnan tavoitteen saavuttaminen on ehto toiminnan
yhteiskunnalliselle vaikuttavuudelle. Toisen tason vaikuttavuus edellyttdd suurempien
yhteiskunnallisten tavoitteiden asettamista. Tallaisia tavoitteita voivat olla toiminnot,
jotka tahtaavat proaktiivisesti muokkaamaan toimintaymparistdd seka vaatii strategi-
sesti oikeiden tahojen kanssa yhteistyon tekemista. Tavoite uudelleen maarittyy jatku-
vasti ajassa. Tavoitteessa onnistuminen kytkeytyy vahvasti tehtyyn yhteistydhon. Kolmas
taso on oman toiminnan arviointia ja hallintaa, itsereflektiota, joka on lapindkyvaa ja jat-

kuvaa. (Kuntoutussaatio 2017.)

Huomattavaa on, kuten Lumijarvi esittaa, etta tuloksellisuuden osana julkisella sektorilla
ei viela kuvata vaikuttavuutta tai se ei ole yleistd. Han jatkaa, ettd niissa yhteyksissa,
joissa vaikuttavuutta on arvioitu, on saatu vaikuttavuuden arvioinnin kautta johdettua
julkiselle sektorille mittari eli julkinen lisdarvo tai hyoty, joka siis kuvaa vaikuttavuuden
suhdetta toiminnan kustannuksiin. Vastaava mittari yksityisella sektorilla on kannatta-
vuus. Lumijarven mukaan vaikuttavuuden arviointia on vahatelty erityisesti paikallishal-

linnossa, koska ylemman tahon resurssit ja tuottavuustavoitteet ovat olleet ristiriidassa
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asiakasnakdkulman ja vaikuttavuuden kanssa. (Lumijarvi 2009: 21.) Ristiriita ei kuiten-
kaan esta kayttamasta vaikuttavuutta mittarina ja arvioimasta toiminnan vaikuttavuutta.
On tarkeaa, etta julkisella puolella on kdytettavissa toiminnan arvioimisessa hyddynnet-
tavia mittareita. Vaikuttavuus edellda mainitun perusteella on yksi tallainen ja siksi myos

tédhan tutkimukseen valikoitu kasite.

Toisin kuin Lumijarvi, Marketta Rajavaara puhuu suomalaisesta yhteiskunnasta vaikutta-
vuusyhteiskuntana saman nimisessa tutkimuksessaan. Rajavaaran mukaan vaikuttavuu-
den kasitteelld on valtaa ja sen arviointi on levinnyt yhteiskuntaan ja hallintoon. Hyvin-
vointivaltion muutoksessa ldahtien 1980 luvulta markkinaehtoisuuden lisdéamisen, hyvin-
vointitehtavien kaventamisen ja uuden julkisjohtamisen my6ta vaikuttavuus teki Raja-
vaaran mukaan lapimurron, jolloin vaikuttavuutta alettiin kdyttaa kuntien ja valtion hal-
linnossa. Muutoksessa myos tilivelvollisuuden kdaytannon, tuloksellisuus ja auditointi voi-

mistuivat. (Rajavaara 2007: 3, 14.)

Vaikuttavuus kasitteen yleistyminen on ollut kytkdksissa ylikansallisten organisaatioiden
merkityksen vahvistumiseen yleisesti. Ylikansallisten organisaatioiden politiikkapyrki-
mykset ja suositukset hyvadsta hallinnasta ja arviointikdytanndista ovat olleet edesautta-
massa vaikuttavuuden merkityksen vahvistumista. Toimintasuosituksia ovat muun mu-
assa esittaneet Maailmanpankki yhdessa OECD:n ja Euroopan unionin (EU) kanssa. (Ra-

javaara 2007: 177-178.)

OECD on tehnyt tyota rakentaakseen vaikuttavia, tilivelvollisia ja inklusiivisesti toimivia
julkisorganisaatioita kaikille hallinnon tasoille osana tavoitetta rakentaa rauhanomaisia
ja inklusiivisia yhteiskuntia ja edesauttaa kestavaa kehitysta seka varmistaa oikeudenmu-
kaisuutta. OECD:n linjauksen mukaan keskeisena osana kestavaa kehitysta ovat tehok-
kaat ja vaikuttavat instituutiot. Vaikuttavat instituutiot liittyvat keskeisesti myds talous-
kasvuun ja hyvinvointiin. Vaikuttavissa instituutiossa tehdaan toita tehokkaasti ja tasa-
arvoisesti. Vaikuttavasti, tilivelvollisesti ja inklusiivisesti toimivia organisaatioita voidaan

rakentaa vahentamalla korruptiota ja lahjontaa, kehittamalld vaikuttavia ja lapindkyvia
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organisaatioita, varmistamalla paatdksenteon responsiivisuutta, inklusiivisuutta ja osal-
listavuutta kaikilla tasoilla sekd varmistamalla tiedon julkisuusperiaatteen seka suojele-
malla perusoikeuksia. Toisin sanoen varmistamalla inklusiivisuutta ja kansalaisosalli-
suutta, varmistamalla julkisuusperiaatteen ja hallinnon lapindkyvyyden seka tekemalla
integriteettikysymyksista yleisia kaikissa viranomaisissa voidaan paasta edellda mainittui-

hin tavoitteisiin. (OECD:n julkaisu 2015: 1-3.)

Vaikuttavuus kytkeytyy myos hallinnan muutokseen, jonka myéta globaalin kilpailutalou-
den rationaliteetit, markkinaehtoisuus ja uusmanagerialismi vakiintuivat julkisen sekto-
rin ja hyvinvointivaltion hallinnointitapaan. Muutoksen myo6ta tarkastelun painotus on
siirtynyt panoksista ja voimavaroista tuloksiin ja vaikutuksiin. Vaikuttavuuden kayton li-
saantymiseen on kytkeytynyt pyrkimys hyvinvoinnin toimijoiden vastuullistamiseen seka

vastuuttaminen. (Rajavaara 2007: 177-178.)

Vaikuttavuutta taustoittaa myos kysymykset taloudellisesta niukkuudesta hyvinvointival-
tiossa seka pyrkimykset rajoittaa sosiaalipolitiikkaa ts. hyvinvointivaltion kasvun taittu-
minen eli jalkiekspansiivinen hyvinvointivaltio. Hyvinvointivaltioiden regiimeista voi lu-
kea lisda Ggsta Esping-Andersenin tuotannosta. Rajavaaran mukaan vaikuttavuuden le-
vidmisen myo6ta Suomessa ollaan siirrytty muutospaineiden myéta kohti liberaalia hyvin-
vointiregiimia. Lisdksi vaikuttavuuden ja laadun kasitteiden yleistyminen on luontevaa
palveluissa, silld ne kuuluvat hyvinvointivaltion asiantuntijoiden ja ammattilaisten tieto-
kdytantoihin ja palvelukulttuureihin olennaisesti hyvan kaytannon kriteerien perusteella.
Vaikuttavuuden myota hyvinvointivaltion hallinnointi on jarjestyneempaa ja on enem-
man arviointitutkimuksia, auditointeja, tulosohjausrutiineja sekd hankearviointimenet-

telyja. (Rajavaara 2007: 178-180.)

Kustannusten, toiminnallisen tuloksellisuuden seka vaikuttavuuden seuraamisen edelly-
tys valtion virastoissa ja laitoksissa on kirjattu lakiin. (Laki valtion talousarvioista annetun

lain muuttamisesta 19.12.2003/1216, 16§). My6hempana tarkastellaan tarkemmin Kan-
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saneldkelaitosta ja my6s Kansaeldkelaitosta sitoo edellytys sosiaaliturvan lisaksi etuus-
jarjestelmien ja toiminnan kehittamista palvelevan tutkimuksen tekoon seka tilastojen,
arvioiden ja ennusteiden laatimiseen (Laki Kansanelakelaitoksesta 17.8.2001/7731, 28§).

(Rajavaara 2007:12.)

Rajavaara korostaa vaikuttavuuden yhteiskuntapoliittista merkitysta ja laein vakiinnutet-
tua vaatimusta, ettd hallinnon tulee seurata, kehittda ja todentaa toimintansa vaikutta-
vuus. Vaikuttavuudella perusteleminen on keino moraalisesti saadella julkisen sektorin
tyontekijoiden toimintaa. My6s valtionhallinnon eettisissa periaatteissa virkamiehilta
vaaditaan tuloksellisuutta ja yhteiskunnallisen vaikuttavuuden aikaansaamista. Vaikut-
tavuustavoitteiden avulla ohjataan yhteiskuntapolitiikan osa-alueita. (Rajavaara 2007:
14-15.) Vaikuttavuus on ymmarretty hyvinvointivaltion hallinnossa paamaaran luontei-
sena asiana, johon tulee pyrkia ja talléin se on enemman kuin valine. Vaikuttavuuden
muodostuessa itsearvioiseksi, voidaan kysya jadké muut hyvinvointivaltion perinteiset
arvot ja kasitteet kuten tasa-arvo, demokratia ja oikeudenmukaisuus vihemmalle arvolle.
(Emt. 2007:16.) Vaikuttavuuskaytdontoind on vahvistettu kontrollivaltaista hallinnointia,
joka perustuu tieteelliseen vaikuttavuusndyttéon seka hallinnointia, joka maarittyy toi-
mijoiden tilivelvollisuuksina hyvinvointipoliittisen paatéksenteon ja toiminnan periaat-
teina. Edella mainitut vaikuttavuuskaytannot voivat jattda kansalaisten sosiaalisia oi-
keuksia, tasa-arvoa, oikeudenmukaisuutta, turvallisuutta seka yhteiskunnallista luotta-

musta taka-alalle. (Emt. 2007: 189.)

Yhteiskunnallisen vaikuttavuuden kdaantdpuolena on julkisen sektorin mahdollisesti tuot-
tamat ei-toivotut ulkoisvaikutukset, joita voi syntya tilanteissa, joissa kilpailu vaaristyy tai
esimerkiksi tuetun yrityksen toiminnan oma-aloitteisuus heikentyy. Julkinen valta pyrkii
ohjaamaan yhteiskunnallisia vaikutuksia, jotta palvelut kohdentuisivat oikein koko maan
tasolla. Kangasharju madrittelee yhteiskunnalliseksi vaikuttavuudeksi tilanteen, jossa sa-
man laatuiset tuotokset kohdentuvat oikeisiin vaestoryhmiin ja oikeille henkil6ille hyvin-

voinnin nakdkulmasta. (Kangasharju 2008: 26-27.)
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2.5.3 Vaikuttavuuden arviointi ja vaikutustieto

Vaikuttavuuden yhteydessa esiintyy usein myds vaikuttavuuden arviointi. Vaikuttavuutta
kehitetdaan ja arvioidaan eri tarkoitusten kuten arviointikapasiteetin vahvistamisen, laa-
dun kehittamisen tieteellisiin ndyttéihin perustuvan, yhteiskuntapolitiikan ja kdytantdjen
kehittamisen, tulosohjauksen ja tilivelvollisuusarvioinnin, auditoinnin, riskien hallinnan,
tietojohtamisen ja tiedonhallinnan seka valtaistamisen yhteydessa. Vaikuttavuuden arvi-
oinnista voi lukea enemman mm. Boyle & Lemaire 1999; Fetterman 2001; Fuller 2002;
Lumijarvi & Jylhdsaari 200; Oakley 2002; Power 1994 ja 1997a; Sanderson 2003; Stahle
& Gronroos 1999. (Rajavaara 2007:15.)

Kaytdannossa vaikuttavuuden mittaaminen edellyttaa, etta vaikuttavuudelle maaritellaan
ja asetetaan tavoitteet ja tavoitteiden toteutumista mitataan yhdenmukaisesti ja kaik-
kien palveluntuotantoon osallistuvien osalta. Mikali sidosryhmille ei sovita yhteisia ta-
voitteita, seuraa mittausongelmia. Tavoite tulee olla selked, jotta vaikuttavuuden mitta-
reiden lukumaara ei karkaa hallittavista. (Nordic Healthcare Group 2016: 7.) Itsearviointi
koostuu osa-alueista, joita ovat toiminnan tavoitteiden valitseminen ja konkretisoiminen,
vaikutusten tunnistaminen seka tunnistettujen vaikutusten vertaaminen asetettuihin ta-
voitteisiin. Vaikutusten tunnistaminen edellyttdd, ettd muutos havaitaan arvioitavassa
kohteessa ja muutokseen vaikuttaneet tekijat yksildidaan, jota haastaa ulkoisten tekijoi-
den vaikutusten tunnistaminen ja ulos rajaaminen, silld usein toimenpiteilla on ennakoi-
mattomia vaikutuksia, joista osa on toivottuja ja osa on haitallisia. (Mickwitz 2005: 59,

73.)

Kuten mittaamisessa yleensd, on vaikuttavuuden mittaamisessa haasteita, joihin tulisi
kyeta vastaamaan. Vaikuttavuuden mittaamisessa kuitenkin haasteena ja hyvana puo-
lena on lopputulosten ja vaikutusten, vaikuttavuuden ymmartaminen laajasti. Verrat-
tuna esimerkiksi lopputuotosten ja tulosten mittaamisessa usein haasteena on pitaa fo-
kus toiminnan tavoitteessa, silla usein lopputuotosten seuraaminen voi vaaristaa tavoit-

teita (Curristine ym. 24).
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Vaikuttavuus ja sen osoittaminen on pitkdjanteisen tyon tulosta, ja sitd voidaan mitata
vasta, kun vaikuttavuus saadaan esille. Haasteena on osoittaa havaitun vaikutuksen ja
sita aiheuttavan toimenpiteen kausaliteetti. Aikajanne saattaa my6s haastaa arvioinnin,
koska toimenpiteet ovat usein riippuvaisia rahoituksesta, joka paattyy toimenpiteen
paattyessad, talléin toimenpiteen myéhemmille vaikutuksien arvioinnille ei valttamatta
ole rahoitusta. Vaikuttavuus voi siis esiintya vasta toimenpiteen paattymisen jalkeen.
(Koskinen-Ollongvist ym. 2005: 109.) Lisdhaasteena on reaalimaailman kompleksisuus ja
moniuloitteisuus sekd vaikuttavuuteen liittyva kausaalisuhteiden osoittaminen. (Emt.
2005: 11.) Sulkunen (2005) esittaa lisdhaasteeksi syy-vaikutus -yhteyden tunnistamisen
haasteen, maaritelmaldahtdisen haasteen seka arvioinnin lahtokohtana tilanteen, jossa
koe- tai vertailuasetelmaa ei ole mahdollista soveltaa. Han kuitenkin korostaa maaritel-
malahtoista ongelmaa ja erityisesti vaikutusten ja vaikuttavuuden erottamista toisistaan.

(Sulkunen 2005: 46—47, 55.)

Konu ym. (2009) ovat tutkineet vaikuttavuutta suomalaisissa terveydenhuollon tutki-
muksissa. Kirjoittajat maarittavat arvioinnin tavoitteeksi prosessien, suunnitelmien, pro-
jektien, ohjelmien tai politiikkojen hyotyjen tai hyodyttomyyden jarjestelmallista tarkas-
telua ja se on aina sidoksissa ajalliseen kontekstiin, kulttuuriin, tieteenalaan ja tavoittei-
siin. Arvioinnissa sosiaalinen hyvinvointi ja eldmadnlaatu muodostavat ajattelun perustan.
Vaikuttavuutta on mahdollista arvioida suhteessa tavoitteisiin, joita voi olla esimerkiksi
yksilon tai yhteison tarpeiden tyydyttaminen. Heidan mukaansa arvioinnissa on mahdol-
lista kdyttaa useita eri informaatiolahteita, metodeja, analyyseja seka nakdkulmia. Konu
ym. tutkimuksissaan paatyvat siihen, ettda suomalaisessa tutkimuksessa vaikuttavuus ka-
sitteen kayton tutkimuksessa harvassa tutkimuksessa oli kuitenkaan maaritelty vaikutta-
vuus kattavasti tai ollenkaan. Myds kdytetyt mittarit jaivat epamaaraisiksi tai niita ei ollut.
He painottavatkin vaikuttavuuden maaritelman tahdellisyytta sen ohella, miten sita ar-
vioidaan ja mitd mittareita kdytetdaan. (Konu ym. 2009: 285-287, 292.) Kuten Konu ym.
on myos Koskinen-Ollonqvist ym. (2005) nostanut vaikuttavuuden arvioinnin haasteeksi

suorittamisessa ja kehittdmisessa vaikuttavuuden kasitteeseen liittyvat maaritelmalliset
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epaselvyydet. Terminologia on hajanaista ja kasitteille on annettu eroavia sisaltoja. (Kos-

kinen-Ollongvist ym. 2005: 7, 11.)

Vaikutuksia koskevan tiedon tarpeesta on erotettavissa nelja erilaista nakemysta, joista
ensimmadisen mukaan vaikuttavuustiedon hankinta voi olla itsestdadn selva asia hallin-
nossa ja paatoksenteossa, jolloin tiedon aikaansaamisen vaikutuksia, epavarmuutta tai
kdyton rajoituksia ei tunnisteta. Toinen nakemys on, ettd vaikutustietoa pidetaan tar-
kednd, koska sen avulla mahdollistetaan hyvinvointipolitiikkojen perustelu tai voidaan
tuottaa vastatietoa. Kolmantena voidaan nahda halu torjua vaikuttavuuskysymyksen so-
siaalipolitiikan puolustamiseksi, koska tiedolla voi olla palveluja ja etuuksia leikkaavia vai-
kutuksia. Neljantena kohtana vaikuttavuus voidaan tulkita retoriseksi tai kuvitteelliseksi
asiaksi. Rajavaara 2007: 18.) Vaikuttavuutta, arviointia ja niiden merkitysta yhteiskun-
nassa on siis my0s tarkasteltu kriittiseksi, vaikkakin se on saavuttanut vahvan yhteiskun-

nallisen aseman.

2.5.4 Vaikuttavuusinvestoinnit

Vaikuttavuuteen voidaan sijoittaa investointeja, jolloin puhutaan vaikuttavuusinvestoi-
misesta (engl. impact investing), joka on padoman suuntaamista toimintaan, joka tavoit-
telee taloudellista tuottoa, hyvinvoinnin lisddmista taikka ymparistéllista hyotya. Vaikut-
tavuusinvestoimisella on eri muotoja, joista yksi on tulosperusteinen rahoitussopimus
(engl. Social Impact Bond). Mallissa sijoittajat kantavat taloudellisen riskin rahoittamalla
hyvinvointia edistavat palvelut ja julkinen sektori maksaa vain tavoitteissa maaritellyista
tuloksista. Julkisilla hankinnoilla on Suomessa suuri kansantaloudellinen painoarvo, silla
hankintoja tehddan vuosittain n. 35 miljardin euron arvosta. (Pyykkénen, Sitran selvitys

2016: 3.) Lisaa vaikuttavuuden hankinnasta voi lukea Sitran selvityksestd 115, 2016.

Vaikuttavuusinvestoinneilla tavoitellaan haasteiden ratkaisemista hyvien ideoiden kokei-

lulla ja yksityiselle rahoittajalle, joka kantaa riskin taloudellisesti ja tuottoa maksetaan,



57

mikali yhteiskunnallisia sddstoja saavutetaan. (Aistrich, Sitran julkaisu 2014.) Vaikutta-
vuusinvestoinnissa vaikuttavuus on keskeiskasite. Kaytanndssa vaikuttavuus voi jaada
kuitenkin mittaamatta, jolloin yhteiskunnan haasteita ratkaistaessa ei olla saavutettu
varmuutta tavoitteiden toteutumisesta (Aistrich, Sitran julkaisu 2014). Vaikuttavuuspe-
rusteisissa hankinnoissa on keskeista maarittda mitattavissa olevat vaikuttavuustavoit-
teet, joista maksetaan. Myds ymmarrys kdyttajakokemuksista ja niiden hyddyntaminen
osana arvonluontia ja muutosprosessia on tarkeda. Mallilla tavoitellaan kustannustehok-
kuutta ja laadukasta palveluntuotantoa, kestdvia ja uusia palvelu- ja liiketoimintamalleja

seka tarpeisiin vastaavia palveluja. (Nordic Healthcare Group 2016: 8.)

2.5.5 Vaikuttavuuden luominen

Vaikuttavuuden kehittamisty® vaatii systemaattista ja pitkdjanteista tyota sita kohti, etta
toiminta on organisoitu siten, ettd on olemassa kannustimet ja mahdollisuudet tavoitella
vaikuttavuutta. Toimintaa voi ldahted kehittdmaan vaikuttavammaksi maarittelemalla
kohderyhmat, jotka ovat omalle toiminnalle kaikkein keskeisimmat asiakasryhmat. Tulee
asettaa vaikuttavuustavoitteet, jotka voidaan maarittaa hahmottamalla mista asiakkaalle
toiminnasta muodostuu arvoa ja mika on asiakkaiden kannalta tarkein tavoite, ndin l6y-
detdan tavoiteltu vaikutus ja asiakkaalle hyddyt. Nakékulmana on siis organisaatio- ja
asiakasnakokulma. Taman jalkeen nakdkulmat tulee sovittaa yhteensopiviksi. Palvelun
sisallosta erotellaan vaikuttavimmat toimenpiteet, jotka auttavat tavoitteeseen paase-
miseksi. Tavoitteisiin pddsemista tulee seurata pitkalld ja lyhyelld aikajanteelld ja maarit-
taa vaikuttavuusmittarit. Kehitetdan seuranta- ja arviointimekanismit, joiden perusteella
mittaustuloksiin reagoidaan. On myds mahdollista palkita tuloksista koko jarjestelmaan
kohdistuvista vaikutuksista eli luoda arvoperustainen palkitsemismalli. Ndiden maaritte-
lyjen jdlkeen suunnitellaan toimintaa siten, etta tuotettu arvo maksimoituu, huomioi-
daan kayttajalahtoisella lahestymistavalla asiakkaiden yksilollisyys, haasteet ja tarpeet
seka suunnitellaan systemaattinen seuranta toiminnalle ja vaikuttavuudelle, arvioidaan

ja reagoidaan tuloksiin. (Nordic Healthcare Group 2016: 8-9.)
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3 TUTKIMUSKOHTEEN KUVAUS JA METODOLOGIA

Tassa luvussa kuvataan tutkimukselle valittu tutkimusstrategia, perustellaan tutkimuk-
sen tarkoitus ja kuvataan tutkimusongelma. Luvussa esitetdan tutkimusaiheen kuvaus ja
avataan tutkimukseen keskeisesti liittyvan etuuden toimeentulotuen merkitysta tunnus-
luvuin. Lisdksi avataan tutkijan omaa suhdetta tutkimuskohteeseen. Tutkimuskohteen
kuvauksesta edetdan metodologian valinnan kuvaukseen, jossa kuvataan aineistonke-
ruun prosessi ja perustellaan asiantuntijaryhmdhaastattelun valinta. Aineiston analyysia
pohjustetaan metodologisesta nakdkulmasta. Lopuksi kasitellddn tutkimuksen luotetta-

vuutta.

3.1 Tutkimusstrategia

Tassa kappaleessa kuvataan tutkimukselle valittu tutkimusstrategia, perustellaan tutki-
muksen tarkoitus ja kuvataan tutkimusongelma. Tutkimusstrategia on yksinkertaisesti
madriteltyna tutkimusta ohjaavien periaatteiden kokonaisuus, joihin perustuvat tutki-
muksen toteutusta ohjaavat menetelmavalinnat. (Jyvaskylan yliopisto 2014.) Tutkimus-
strategioita on runsaasti erilaisia ja tdhan tutkimukseen on pyritty valitsemaan siihen
parhaiten sopivat. Tutkimuksen aineistona on empiirinen tutkimus, joka on toteutettu

l[aadullisin tutkimusmenetelmin.

Tutkimuksen taustana on tutkijan tydkokemus ja taustahistoria tutkimuksen kohteena
olevassa organisaatiossa, Kansaneldkelaitoksessa. Tyon kautta syntyi kiinnostus aihee-
seen ja inspiraatio tutkimusongelmaan. Tydssa kdydyt keskustelut mahdollistivat havain-
non tutkimuksen tarpeellisuudesta. Tutkimuskohteen valintaan vaikutti myds kokemus
aiheen ajankohtaisuudesta. Tutkimuksen teoreettisen pohjan luo tarkasteltu vaikutta-
vuus julkisissa palveluissa. Teoriavalinta on pohjana tutkimuksen empiirisen osaan ja se

taustoitti haastattelukysymysten-, tutkimusmenetelman ja aiheen valintaa.
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Tutkimuksen empiirinen osuus tarkastelee vaikuttavuuden keinoin toimeentulotuki-
asiakkaiden palvelutarpeisiin vastaamista Kansaneldkelaitoksessa. Taustaolettama on,
ettd palvelutarpeisiin vastaamisella on vaikuttavuutta yhteiskunnallisesti ja toimeentu-
lotukea saaneiden asiakkaiden elamantilanteessa havaittavana positiivisena muutok-
sena. Teorian keskeinen intressi on vaikuttavuudessa; miten vaikuttavuutta voidaan teo-
reettisesti hahmottaa ja mita eri osa alueita vaikuttavuuteen sisaltyy. Tutkimuksen edel-
linen osa pyrki vastaamaan naihin kysymyksiin. Vaikuttavuuden tarkastelu raameina on
vaikuttavuus julkisissa palveluissa. Tutkimus olettaa, ettd verovaroilla rahoitetuilla julki-

sesti tuotetuilla palveluilla on vaikuttavuutta.

Tutkimuksen seuraava kappale 5 tarkastelee tuloksia, joita saatiin analyysista. Tutkimuk-
sen aineisto koottiin asiantuntijaryhmdhaastatteluja tekemalla. Asiantuntijat haastatte-
luihin kutsuttiin Kansaneldkelaitoksen asiantuntijoista. Kaikilla asiantuntijoilla oli koke-
musta toimeentulotuesta joko ratkaisutydn, asiakaspalvelun, johdon tai organisaation si-

sdisestd kehittamistydsta aiheen parissa.

3.2 Tutkimusaiheen kuvaus

Tutkimuksen johdannossa kuvattiin tutkimusasetelma ja kysymys sekda metodologinen
lahtokohta seka tutkimusasetelma. Tutkimusongelma voidaan muotoilla kysymyksena
miten palveluiden vaikuttavuudella voidaan lisata perustoimeentulotukiasiakkaiden pal-
velutarpeisiin vastaamista Kansaneldkelaitoksessa. Tama muodosti empiirisen tarkaste-
lun [ahtokohdan. Tutkimuksen aineistonkeruu toteutettiin asiantuntijaryhma haastatte-

luina.

3.2.1 Perustoimeentulotuki ja asiakasmaarat
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Tassa kappaleessa avataan perustoimeentulotuen luonnetta, maaria mitattuna asiointi-
kdynteina ja tarkastellaan muuta aiheeseen liittyvaa taustadataa, joka auttaa ymmarta-
maan ja tukee empiirisen haastatteluaineiston analyysia. Perustoimeentulotukea on ka-
sitelty ja paatosten pohjalta maksettu Kelasta vuodesta 2017 alkaen. Aiemmin kunnat
maksoivat kaikkia toimeentulotuen eri muotoja ja siirtymavaihe mukaan lukien viimeiset
kuntien maksamat perustoimeentulotuen erdat maksettiin enintdan maaliskuuhun 2017

saakka. (Kela, Tietoa Kelasta 2019.)

Perustoimeentulotuki on viimesijainen taloudellinen tuki ja se kattaa elamisen perusme-
noja. Toimeentulotukea voi saada, jos kaikki kdytettavissa olevat nettotulot ja varat eivat
riitd kattamaan valttamattémia menoja. Toimeentulotuen osia ovat Kelasta haettava pe-
rustoimeentulotuki seka taydentava ja ennaltaehkadiseva toimeentulotuki, joista vastaa-
vat kunnat. Oikeus tukeen maaraytyy laskelman ja tuen ehtojen tayttymisen perusteella.
(Kela 2019.) Lakisaateisesti toimeentulotukihakemus tulee ratkaista seitsemdssa arkipai-

vassa (Laki toimeentulotuesta 30.12.2199 14 c §).

Taulukko 1. Tilasto Kelan asiakasmdaarista yhteydenottojen mukaan (Kela 2019).

Yhteydenottojen lukumaara 2016 2017 2018

Etelainen asiakaspalveluyksikko 321459 451 054 461 111
Itainen asiakaspalveluyksikko 362 495 401 692 358 296
Keskinen asiakaspalveluyksikkoé 261477 280083 240 806
Lantinen asiakaspalveluyksikko 297 300 343 529 300 338
Pohjoinen asiakaspalveluyksikkd 307 258 325859 274 888
2aakaupunkiseudun asiakaspalveluyksikk 401 288 755 579 704 996

Yhteyskeskus 1448 525 1614428 1617999

Summa 3399 802 4172224 3958434

Kelassa asiakaspalvelu jarjestetdan yksikoissa, joita ovat Eteldinen, Itdinen, Keskinen,
Lantinen ja Pohjoinen asiakaspalveluyksikkd, seka Yhteyskeskus. Taulukossa 1 on Kelan

tilastoimien ja kirjaamien yhteydenottojen maara asiakaspalveluyksikdittdin ja yhteensa
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kolmen tarkasteluvuoden ajalta. Vuonna 2018 Kelassa hoidettiin 3 958 434 yhteydenot-
toa. Yhteydenottojen maarasta voi paatellda Kelassa annettavan palvelun merkitykselli-
syydesta Kelan asiakkaille. Yhteydenottoihin on laskettu mukaan vain toimistoilla, yhteis-
palvelupisteissa ja puhelinpalvelussa hoidetut asiakastilanteet. Esimerkiksi verkkoasioin-

nit ja kirjallisesti toimitetut hakemukset eivat ole mukana tilastossa.

Taulukko 2. Perustoimeentulotuen menot euroina rahoitustavan mukaan. Tilastointijakso: 2020,
2019, 2018, 2017. (Kela 2021: Kelan tilastot).

Koko maa

Menot yh- Kuntien ja valtion puoliksi rahoit- Valtion kokonaan rahoittama

teensa tama tuki tuki
2020 784 025 858 713917 846 70108 011
2019 698 430 807 674 292 197 24 138 610
2018 715950 847 690 644 715 25306 133
2017 722 077 840 699 175 640 22902 200

Taulukossa 2 on koko Suomen Perustoimeentulotuen menot vuosilta 2017-2020. Taulu-
kossa on vuositasolla menot yhteensa ja eriteltyna rahoitustavan mukaan. Menot jakau-
tuvat Kuntien ja Valtion puoliksi rahoittamaan tukeen ja Valtion kokonaan rahoittamaan
tukeen. Vuonna 2020 kotitalouksille maksettiin koko maassa perustoimeentulotukea 784

025 858 euroa.

Vuonna 2019 Perustoimeentulotuen saajia oli Suomessa yhteensa 396 636, joka on 7,2%
vaestosta. lkaryhmittdin tuensaajia oli 0-17 vuotiaissa 98 084 eli 9,3% vaestosta, ikdryh-
massa 18-24 vuotiaissa 69 493 eli 16 % vadestostd, ikaryhmassa 25-64 vuotiaat 212 082
eli 7,5 % vaestosta ja ikaryhmassa yli 65 vuotiaat sai perustoimeentulotukea 16 976 hen-
kilo eli 1,4 % ikaryhman vdestosta. (Kela 2020: Kelan tilastot) Eniten perustoimeentulo-
tukea ikaryhmatasolla luokittain tarkasteluna saavat 25-64 vuotiaat. Vahiten perustoi-
meentulotukea saavat kuuluvat ryhmaan yli 65 vuotiaat. Ikaryhmia verrattaessa osuu-

teen muusta ikaryhman vaestostd, eniten vaestoryhman muuhun osuuteen verrattuna



saavat perustoimeentulotukea saavat 18-24 vuotiaat, joista 16 % vdestdstad saa toimeen-
tulotukea. Toiseksi suurin osuus on 0-17 vuotiaissa, joista 9,3% vaestosta saa perustoi-

meentulotukea muuhun vaestoon verrattuna.

Perustoimeentulotuen saajakotitaloudet kotitaloustyypin mukaan
Tilastointijakso: 2019 - 2019

300 000 [ Yksin asuvat

Muutyhden hengen kotitaloudet
B Lapsettomat parit

Kahden huoltajan perheet
W Yksinhuoltajaperheet

250 000

g g 8
g 8 8

Saajakotitalouksien maara

2
g

Kuvio 3. Perustoimeentulotuen saajakotitaloudet kotitaloustyypin mukaan (Kela 2020: Kelan ti-
lastot).

Asiakasryhmien seuraavan kappaleen tarkastelun tueksi ylla tilastollinen jakauma perus-
toimeentulotukea saavista kotitalouksista. Vuositasolla kotitaloustyyppien jakauma on
pysynyt melko samana. Selkedssda enemmistossa ovat yksin asuvat ja muut yhden hen-
gen kotitaloudet, joita voivat tarkastelussa olla esimerkiksi lapsuudenperheen kanssa
asuvat taysi-ikdiset henkilot. Kotitaloustyyppien jakaminen karkeisiin luokkiin ei itses-
saan kerro koko totuutta eri kotitalouksista ja luokkiin mahtuu erilaisia tapauksia. Tilasto
kuitenkin kuvaa minkalaisia maaria eri luokkiin kuuluu ja, ettd toimeentulotukea saavat
eri tyyppiset kotitaloudet. Muita tarkastelun luokkia ovat lapsettomat parit, kahden
huoltajan perheet ja yksinhuoltajaperheet. Vahiten toimeentulotukea erilaisista kotita-
louksista saavat lapsettomat parit. Perustoimeentulotuen asiakkaiden palvelutarpeista

tutkimuksessa nousseet tulokset esitelladn seuraavassa analyysin raportointivaiheessa.
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3.2.2 Tutkijan oma suhde tutkimusaiheeseen

Tutkimuksen aloitushetkelld tutkija oli tydsuhteessa tutkimuksen kohteeksi valitussa or-
ganisaatiossa, Kansaneldkelaitoksessa. Tutkimuksen taustana on tutkijan tyékokemus
Kansaneldkelaitoksessa ja siella herdanneet havainnot tutkimuksen tarpeellisuudesta.
Tutkimus ei kuitenkaan ole tutkimuskohteen tilaama eika kohteena oleva Kansaneldke-
laitos ole ohjannut tutkimusasetelmaa, -kysymyksia tai tyon toteutusta. Tyon kautta syn-
tyi kiinnostus aiheeseen ja aihio tutkimusongelmaan. Tutkijan tyékokemus mahdollisti
erilaisien vaihtoehtojen havainnoimisen ja siten myds lopullisen tutkimusaiheen valin-
nan. Tydssa kdydyt keskustelut mahdollistivat aiheen valinnan, aiheella pyrittiin ajankoh-
taisuuteen. Tutkimuksen yksi lahtékohdista oli tuottaa hyddyllista tietoa ajankohtaisesta
aiheesta. Tutkimuskohteen valintaan vaikutti aiheen ajankohtaisuus ja toimeentulotuen
korostuva merkitys Kansaeldkelaitoksen tekemissa etuuspaatoksissa seka sen linkittymi-

nen vahvasti Kansanelakelaitoksissa asioivien asiakkaiden asioimiseen.

Toimeentulotukeen liittyvat kysymykset ovat yha useamman Kansaneldkelaitoksessa asi-
oivan henkilén asioinnin aiheena. Tutkimusaiheen valikoitumista tuki mahdollisuus
saada yhteys mahdollisiin tutkimukseen kutsuttaviin asiantuntijoihin. Kansaneldkelaitok-
sen yhteyshenkildn panos on ollut tutkimuksen syntymisen kannalta tarkeaa. Lisaksi tut-
kimusaiheen valintaa tuki tutkijan kokemus tutkimuskohteena olevassa organisaatiossa
tyoskentelystd, josta voi olla hydtya tutkijan ja haastateltavien ymmartdessa haastatte-
lussa puhuttuja asioita samalla tavoin ja ymmarryksen ollessa yhteinen kdytetyista ter-
meistd. Tutkimuskohteen ollessa tutkijalle entuudestaan tuttu, pystyi tutkija kdyttdamaan
tuntemustaan hyoddyksi keskittymalld olennaiseen ja uuden tiedon tavoitteluun haastat-
telujen aikana. Toisaalta, koska tutkimuskohde ei ollut tutkimuksen rahoittaja, sailyi tut-

kijan riippumattomuus, joka mahdollistaa kriittisen ajattelun.
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3.3 Aineistonkeruu ja asiantuntijaryhmahaastattelu

Haastattelu tutkimusmenetelmana sisaltaa eri alalajeja. Ryhmahaastattelu on viime ai-
koina kasvattanut haastattelumuotona suosiota. Ryhmahaastattelun lajeista tutkimuk-
seen valittiin tdsmaryhmahaastattelu (focus group interview) tai myohemmin kaytettava
asiantuntijaryhmahaastattelu. Hirsjarvi ja Hurme (2015) maarittelevat ryhmahaastatte-
lun keskusteluna, jonka tavoite on vapaamuotoinen ja jossa osallistuvat tekevat kom-
mentteja spontaanisti. Osallistujat tuottavat huomioita ja monipuolisesti tietoa. Ryhma-
haastattelussa tutkija suuntaa puheensa usealle osallistujalle yhta aikaa tai tekee kysy-
myksia yksittaisille tutkittaville. (Hirsjarvi ja Hurme 2015: 61.) Tutkimusmetodin valinta
oli helppo, silla asiantuntijaryhmadhaastattelut tarjoavat tutkijalle arvokasta tietoa ja ovat
alusta myds uuden tiedon ja oivalluksien syntymiselle. Lisdaksi haastattelu laadullisena
menetelmdna on kdytetty ja toimiva metodi. Ryhmadhaastattelut on yksil6haastatteluja

vahemman hyddynnetty tapa toteuttaa haastattelut.

Fokusryhmahaastattelu on tutkimusmenetelmana laadullinen. Haastattelu on haastatte-
lijan ylldpitamaa ryhmakeskustelua, jossa tavoitteena on saattaa esille erilaisia ndakokul-
mia, kasityksia ja mielipiteita. Haastattelu tehdaan valikoidussa ryhmadssa ja se toteute-
taan ennakolta suunnitellun haastattelurungon pohjalta. Fokusryhmahaastattelu on ke-
hitetty markkinointitutkimuksen piirissa 1920-luvulla. Hyvaa haastattelumenetelmassa
on, ettd se on aito keskustelutilanne, johon osallistuu 4-10 hengen kokoinen ryhma ja
ryhmalla on yksi tai useampi ohjaaja eli haastattelija (moderaattori). Keskusteluista muo-
dostuu tutkimusaineisto. (Mantyranta ja Kaila 2008: 1507-1510.) Ryhmahaastatteluja
hyddyntamalla voidaan saattaa saman asian eri asiantuntijoita niin sanotusti samaan
poytaan ja vuorovaikutukseen. Osallistujat padsevat ndin kokoontumaan ja pohtimaan

aihetta yhdessa, jolloin my6s uusia aiheita nousee keskusteluista.

Laadullisten menetelmien hyodty on saattaa esiin haastateltavien omat mielipiteet omin
sanoin ja he vastaavat omilla kategorisoinneillaan. Haastattelut tuottavat ymmarrysta
haastateltavien kokemuksista ja uskomuksista. Fokusryhman etuna on, etta haastatelta-

vat ovat erityisen sopivia ja ovat aiheen asiantuntijoita. Lisaksi vuorovaikutus rikastuttaa
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tuotettavaa tietoa. Fokusryhmahaastattelun ydin on, ettd ryhmassa ihmisten on hel-
pompi ilmaista ja selventda ajatuksiaan ja ndakdékulmiaan vuorovaikutuksessa toisten
kanssa. Tama ei ole yhta helppoa yksilohaastattelussa. Ideana on my6s laajempi tiedon-
saanti ja monipuolisemmat ajatukset. (Coenen, Stamm, Stucki ja Cieza 2011: 359-360.)
Ryhmahaastattelu tuo tutkijalle hanen haastattelurunkonsa ulkopuolista tietoa ja var-

mistaa, etta haastatteluista nousee erilaisia vastauksia.

Fokusryhmahaastattelu tai keskustelu pyrkii luomaan keskusteluympariston, jossa onnis-
tuessaan kaikki ryhman jasenet ottavat osaa keskusteluun aiheesta. Haastattelun aikana
saattaa esiintya erimielisyyksia ja haastateltavat voivat esittaa kysymyksia. Avoin keskus-
telu on laajaa ja aiheeseen saadaan syvyytta. Moderaattori tai haastattelija pitaa keskus-
telun kiinni aiheessa, esittelee uusia keskustelunaiheita, pyrkii saattamaan esiin syvem-
paad taustatietoa esitettyjen mielipiteiden taustalta ja saada selityksia mielipide-eroille.
(Boddy 2005: 251). Fokusryhman keskustelu on hyva erottaa ryhméahaastattelusta, jossa
yksilét vastaavat ryhmadasetelmassa haastattelukysymyksiin. Lisdd terminologisista
eroista voi lukea esimerkiksi Boddy 2005 ja ryhmahaastattelun merkityksesta mm. Hirs-

jarvi ja Hurme 2015: 61-62.

Hirsjarvi ja Hurme (2015: 62) erittelevat teoksessaan tdsmaryhmahaastattelun, tassa fo-
kus ryhma haastattelun tai asiantuntijaryhmadhaastattelun piirteita. Heidan mukaansa
ryhmakoko on kuudesta kahdeksaan henkeen, ryhman jasenet valikoidaan tarkkaan alan
asiantuntijoista ja heidan mielipiteilldan ja asenteillaan on vaikutusta tarkasteltavaan il-
midon ja ryhmalla on tavoite. Lisdksi ryhman keskustelua ohjaa moderaattori, tassa tut-
kimuksessa haastattelija ja keskustelut ovat n. 45-60 minuutin pituisia. Nailta osin tutki-
mus noudatteli tyypillisen asiantuntijaryhmahaastattelun piirteitd. Tutkimuksen aineisto
koottiin asiantuntijaryhmahaastatteluja tekemalld. Asiantuntijat haastatteluihin kutsut-
tiin Kansaneldkelaitoksen asiantuntijoista. Kaikilla asiantuntijoilla oli kokemusta toi-

meentulotuesta joko ratkaisutydn-, asiakaspalvelun, johdon tai kehittamistyosta.
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Aineistonkeruun mahdollistajana oli avainasemassa tutkijan yhteyshenkild tutkittavassa
organisaatiossa. Taman yhteyshenkildn avulla oli mahdollista saada tutkittavat asiantun-
tijaryhmadhaastatteluun. Yhteyshenkilé6 myos fasilitoi haastattelut luomalla haastattelu-
ymparistot eli Skype —ryhmahaastatteluhuoneet ja toimittamalla tallenteet tukijalle. Yh-

teyshenkild oli myds yksi haastateltavista.

Haastatteluihin valittiin keskeisissa toimeentulotukeen liittyvissa tdissa tyoskentelevia
asiantuntijoita. Monipuolisen asiantuntijapohjan valinta oli onnistunut, silla tutkimuson-
gelma ei ole yksinkertainen hahmotettava ja monipuolisuuden avulla tavoitettiin ongel-
man useat eri puolet. Kaikilla oli kuitenkin myds yhteinen ymmarrys tutkimuskohteesta,
silla kaikkien asiantuntijoiden tydnkuva liittyi keskeisesti perustoimeentulotukeen ja
Kansaneldkelaitoksen palveluihin. Mukana oli johtamistehtavissa olevia tai johtamistyo-
hoén kuten johtoryhmiin osallistuvia henkilita, joiden ty6 kytkeytyy keskeisesti asiakas-
rajapintaan ja perustoimeentulotukeen. Lisaksi mukana oli esihenkilétason tydntekijoita,
joiden alaisina on seka ratkaisu- ettda palveluasiantuntijoita. Haastatteluissa oli myds
naitd suoraan asiakasrajapinnassa tydskentelevia palvelu- ja ratkaisuasiantuntijoita seka
suunnittelijoita, jotka puolestaan tydssaan etsivat toimintamalleja palveluasiantuntijoi-

den tyéhon.

Haastattelun kysymykset olivat teemakysymyksia, jotka muotoiltiin laajasti haastattelun
rungoksi ennemminkin kuin tarkkarajaisina yksittaisina kysymyksina. Ryhmahaastattelun
tavoitteena on tuottaa enemman tietoa kuin etukateen osataan kysymyksia laatiessa aja-
tella. Teemakysymykset antavat vastaajille tilaa keskustella aiheesta ohjaamatta vastauk-
sia liikkaa ja ne mahdollistavat myds haastateltavien keskindisen ajatustenvaihdon haas-
tattelutilanteessa. On huomattava, ettd molemmat haastattelut eivat edenneet tasmal-
lisesti samaa kaavaa noudattaen ja jatkokysymyksia ei esitetty tdysin saman sisaltdisesti.
Edelld mainitun huomioon ottaen haastattelukysymysten lista ei ole kaiken kattava,

mutta antaa hyvan kuvan kysymysrungosta.
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Asiantuntijaryhmdhaastatteluun valittiin haastateltavat yhteistydssa yhteyshenkilon
kanssa. Asiantuntijat valittiin siten, etta heidan osaamisensa mahdollistaisi tutkimusai-
heen mahdollisimman laaja-alaisen tarkastelun ja osaaminen edustaisi organisaatiossa
eri tehtdvissa tehtdvaa tyota aiheen parissa. Tata tutkimusta varten haastateltavien va-
linta perustui haastateltavien kokemukseen, tydnkuvaan ja rooliin suhteessa perustoi-
meentulotukiasiakkaiden palvelutarpeisiin vastaamisessa organisaation eri toiminnoissa.
Nadiden kriteerien lisdksi asiantuntijoiden valintaan vaikutti asiantuntijoiden mahdolli-
simman laaja maantieteellinen jakauma eri alueellisten ilmididen huomioimiseksi seka
toisaalta sijoittuminen mahdollisimman laaja-alaisesti organisaation eri tehtaviin. Mu-
kaan valittiin ratkaisu- ja palveluasiantuntijoita, esihenkil6ita sekd johdon edustusta. Mu-
kaan valikoitui myods tydn rakenteellisesta suunnittelusta ja fasilitoinnista vastaavia hen-
kiloita. Tydnkuvien laaja-alaisuus huomioitiin, useimpien haastateltavien tyénkuviin si-
saltyi oman tyon lisaksi erityistehtdvia esimerkiksi jasenyys eri kehittamistyoryhmissa tai
muu vastaava tyotehtdvdan osaamista laajentava erityisosaamisalue. Haastateltavien
madraa rajoitti osaamisenvaatimusten lisaksi haastateltaviksi kutsuttujen ajankaytolli-
nen mahdollisuus osallistua tutkimukseen seka tutkijan kdytdssa olevan yhteystietover-
koston rajoitukset. Monilla ty6tilanne oli haastattelujen aikaan niin kiireinen, etta he ei-
vat voineet osallistua tutkimukseen. Mahdolliset haastateltavat kartoitettiin ottamalla
heihin yhteytta puhelimitse tai sahkopostilla ja haastatteluihin suostuneet kutsuttiin lo-
pulliseen haastatteluun. Haastatteluryhmien jako perustui kunkin asiantuntijan tydaika-

tauluun sopivimpaan ajankohtaan.

Haastattelut toteutettiin kahtena asiantuntijaryhmahaastatteluna ja keratty aineisto
muodostui luottamuksellisesti. Luottamuksellisuus on seka tutkimuskohteena olevan or-
ganisaation ettd haastateltavien edun mukaista. Jotta haastateltavien anonymiteetti voi-
daan sdilyttaa, heihin viitataan koodeilla A1-6 ja B1-7, missa "A” viittaa ensimmaisen ryh-
mahaastattelun osallistujiin ja ”B” toisen ryhmadhaastattelun osallistujiin. Seuraavassa
taulukossa on tarkempaa tietoa haastateltavien tyonimikkeista, mihin tehtava sijoittuu

seka miten ja milloin haastattelu toteutettiin.
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Haastateltava | Piiivimdidri |Asema Tehtiiviin sijoittuminen Haastattelutapa

Al 22.5.2019| Suunnittelija Asiakaspalveluyksikkd Skype, ryhméhaastattelu
A2 22.5.2019 |Erikoissuunnittelija Asiakkuuksien suunnitteluyksikkd |[Skype, ryhméhaastattelu
A3 22.5.2019 |Palveluryhmén pallikko Asiakaspalvelu Skype, ryhméhaastattelu
A4 22.5.2019 |Palveluasiantuntija Asiakaspalvelu Skype, ryhméhaastattelu
AS 22.5.2019 |Ratkaisuasiantuntija Ratkaisutyd Skype, ryhméhaastattelu
Ab 22.5.2019|Palveluasiantuntija Asiakaspalvelu Skype, ryhméhaastattelu
Bl 23.5.2019|Palveluryhman ryhmapaallikko | Asiakaspalvelu Skype, ryhméhaastattelu
B2 23.5.2019] Asiakaspalveluyksikon johtaja | Asiakaspalveluyksikko Skype, ryhméhaastattelu
B3 23.5.2019 [Palveluryhmén paallikkd Asiakaspalvelu Skype, ryhméhaastattelu
B4 23.5.2019 | Toimeentulotukiryhmapillikkd ~ |Ratkaisutyd Skype, ryhméhaastattelu
BS 23.5.2019 {Palveluasiantuntija Asiakaspalvelu Skype, ryhméhaastattelu
B6 23.5.2019 [Ratkaisuasiantuntija Ratkaisutyo Skype, ryhméhaastattelu
B7 23.5.2019 {Palveluryhmin pallikkd Asiakaspalvelu Skype, ryhméhaastattelu

Yhteensa 13 haastateltavaa haastateltiin. Haastateltavista kuusi henkil6a osallistui haas-
tatteluryhmaan 1. Tama haastattelu tehtiin 22.5.2019. Ryhmaan 2 osallistui seitseman
henkil6a ja haastattelu tehtiin 23.5.2019. Koska haastateltavat asuvat Suomessa eri paik-
kakunnilla ei ollut tarkoituksenmukaista tai aikataulullisesti mahdollista toteuttaa haas-
tatteluja samalla paikkakunnalla. Taman vuoksi haastattelut toteutettiin Skype-ryhma-
haastatteluina, jotta tilanne olisi mahdollisimman paljon kasvokkain tapahtuvan keskus-
telun kaltainen. Haastattelut toteutettiin suomeksi, koska suomi on haastateltavien toi-
nen virallinen tydkieli, mukana oli myds kaksikielisia haastateltavia, jotka olisivat halu-
tessaan voineet kdyttaa vastaamiseen ruotsia, mutta kaikki haastateltavat valitsivat pu-

hua suomea.

3.4 Aineiston analyysi

Aineiston analyysin valintaa tehtdessa pyrittiin I16ytamaan ratkaisu, joka parhaiten sovel-

tuisi tutkimuksen kohteena olevaan aineistoon. Nain ollen haastatteluja ennen ei valittu



69

yksittdista tiettya analyysimenetelmaa. Kvalitatiiviseen analyysiin voi sisdltyda merkitys-
ten tulkintaa, jossa tutkija yrittda 16ytaa piirteitd, jotka eivat ole pelkdstaan nakyvissa tai
suoraan sanoitettuina. Merkitysanalyyseissa voidaan kdyttaa ad hoc -menettelya. Tallai-
sessa tilanteessa tutkimuksessa ei kdyteta analyysitapana vain yhta menetelmaa, vaan
tutkija valitsee toimintatavoista parhaan mahdollisen tavan, jotta merkitys saataisiin
esiin. Merkityksia voidaan tuottaa esimerkiksi etsimalla toistuvuuksia ja teemoja, asioi-
den ja ilmididen tarkastelulla siltd osin kuin ne esiintyvat yhdessa, etsimalla metaforia,
laskemisella seka vertailujen tekemiselld ja kontrastien etsimisella. (Hirsjarvi ja Hurme

2015:137-138.)

Haastattelut kdytiin Skype -keskusteluina, jotka tallennettiin. Tallenne oli videomuotoi-
nen, joten haastattelijalla oli taltioituna videona seka aani, etta kuva. Tallenteen keskus-
telut litteroitiin ja analysoitiin, kun molemmat haastattelut oli tehty. Edelld mainittu pro-
sessi tehtiin, jotta voidaan varmistaa, etta kaikki tieto saatiin taltioitua. Kokonaisuudes-
saan litteroidun materiaalin pituus oli 39 sivua (fontti: Times New Roman, fonttikoko 12

jarivivali 1,5). Videoilta litteroitiin kokonaisuudessaan haastatteluissa puhutut asiat.

Analyysin aloitus tapahtui perehtymalla aineistoon lukemalla se muutamaan kertaan.
Nain tutkija perehtyi aineistoon. Aineistoon perehtymisesta analyysi eteni aineiston kar-
keaan jaotteluun ja edelleen luokitteluun. Luokkia siten yhdistelemalla teemoiksi paas-
tiin analyysin lopulliseen rakenteeseen. Teemat noudattelivat teemahaastattelun kysy-
myksia, vaikkakin lopullinen rakenne muodostui aineiston analyysin pohjalta. Luokkia yh-
distelemalla I6ytyivat tarkeimmat ja haastatteluissa eniten esiintyneet teemat seka ne,
joissa ilmeni haastattelun aikana haastateltavien mielesta tarkeita huomioita ja jotka oli-

vat merkityksellisia tutkimuksen kannalta.

3.5 Tutkimuksen luotettavuus

Sirkka Hirsjarvi ja Helena Hurme (2015: 184) kuvaavat teoksessaan tutkimuksen luotet-

tavuutta laadun nakdkulmasta. Laatua voi lisata haastatteluun valmistautumisvaiheessa
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miettimalla haastattelurungon kysymykset etukateen ja mahdollisia lisakysymyksia. Hirs-
jarvi ja Hurme korostavat, etta vaikka kyseessa olisi teemahaastattelu, olisi hyva miettia
lisakysymyksia etukateen. Ndin toimittiin myos tata tutkimusta tehtdessa. Haastattelu-
vaiheen laatua voidaan Hirsjarven ja Hurmeen (Emt. 2015: 184) mukaan lisata huolehti-
malla teknisen valineiston kunnosta esimerkiksi varautumalla vara-akuilla ja litteroimalla
haastattelut mahdollisimman pian haastattelujen jdlkeen. Ndita menettelyja noudatet-

tiin myods taman tutkimuksen teossa.

Tutkimuksen luotettavuuden tarkasteluun kytkeytyy keskeisesti termit reliaabelius ja va-
lidius, vaikkakin naita termeja kohtaan on esitetty myds kritiikkia erityisesti, koska niiden
kayttd on lahtoisin maarallisesta tutkimuksesta, jolloin voidaan kyseenalaistaa niiden so-
pivuus laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arvioinnin mittareina (kts. lisaa esim.
Hirsjarvi & Hurme 2015: 185-186). Reliaabelius tarkoittaa tilannetta, jossa tutkimuksella
saadun tuloksen oletetaan olevan sama toistettaessa tutkimus uudelleen. Toisen maari-
telman mukaan tulos on reliaabeli, mikali kaksi eri arvioitsijaa paatyvat samaan tulok-
seen. Kolmannen maaritelman mukaan tutkimus on reliaabeli, mikali kahdella rinnakkai-
sella tutkimusmenetelmalla paastaan samaan lopputulokseen. Edellda mainitun teoksen
(2015: 189) mukaan reliaabelius koskee eniten kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkimuk-
sen aineiston laatua tarkasteltaessa ja reliaabelius perustuu talléin tutkijan toimintaan

ja perustuu analyysin luotettavuuteen.

Hirsjarven ja Hurmeen (2015) teoksessa maaritellaan myos validiuden kasite, joka jakau-
tuu edelleen paatyyppeihin, joita ovat tutkimusasetelma- ja mittausvalidius. Mittausva-
lidiuden kasitteen alle mahtuu edelleen ennustevalidius, jolloin ennustevalidista tutki-
muksesta on pdateltavissa seuraavien tutkimuskertojen lopputulos. Tutkimusasetelma
validius jakautuu edelleen tilastolliseen validiuteen, rakennevalidiuteen seka ulkoiseen

ja sisdiseen validiuteen. (Hirsjarvi ja Hurme 2015:186—-188).
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Reliaabeliuden ja validiuden kasitteiden maarittelyn lisaksi Hirsjarvi ja Hurme kuvaavat
hyvin problematiikan kasitteiden syntymisesta perinteisesta kvantitatiivisen tutkimustra-
ditiosta. He korostavatkin, etta erityisesti rakennevalidiuden tutkijan on pystyttava osoit-
tamaan dokumentaatiolla, miten tutkimus ja sen luokittelu on tehty. Rakennevalidilla
tutkimuksella varmistetaan, ettda pystytdaan perustelemaan, miten tutkimus on tehty,
vaikka eri tutkija paatyisi erilaiseen lopputulokseen ja siten tutkimusta ei voida pitaa

heikkona, koska se on kestadvasti perusteltu. (Hirsjarven ja Hurmeen 2015 188-189.)

Tutkimuksen reliaabeliutta Hirsjarven ja Hurmeen (2015 188—-189) maarittelemalla ta-
valla on pyritty varmentamaan hyvalla dokumentaatiolla, kuvaamalla miten tuloksiin on
paddytty, perustelemalla menetelmavalinnat, nojaamalla tutkimuskirjallisuuteen ja nou-
dattamalla tutkimuseettisia ohjeistuksia. Tutkimukseen valikoitui haastateltavien osalta
joukko henkil6ita, joilla oli kokemusta useilta vuosilta tutkimusaiheen parissa ja myos
monipuolista osaamista tutkimuksen kohteena olevasta organisaatiosta ja sen perusteh-
tavista. Tutkimuksen luotettavuuden kannalta asiantuntijaryhmahaastattelussa keratta-
vaa tietoa voidaan pitda Iahtdkohtaisesti luotettavana, koska sita saadaan oman alansa
asiantuntijoilta. Luotettavuuden nakokulmasta yleistettavyys on keskeista. Yleistettavyy-
den kannalta luotettavuutta olisi voinut lisatd, mikali haastatteluja oltaisiin tehty valta-
kunnallisesti kattavammalla otannalle eika vain alueellisesti rajattujen asiantuntijoiden

keskuudessa.



72

4 Palveluiden vaikuttavuus ja perustoimeentulotukiasiakkai-

den palvelutarpeisiin vastaaminen Kansaneldkelaitoksessa

4.1 Palveluiden nykytila, palvelutarpeet seka haasteet palvelutarpeisiin

vastaamisessa

Palveluiden nykytilaa Kansaneldkelaitoksessa kartoitettiin kysymalla haastateltavien ar-
viota palveluiden nykytilasta, selvittamalla asiakkaiden palvelutarpeita ja haastateltavien
arviota palveluiden nykytilan vastaavuudesta suhteessa ilmenneisiin palvelutarpeisiin.
Kelasta saa palvelua monipuolisesti. Palveluvalikoima vaihtelee paikkakuntakohtaisesti.
Toimeentulotukiasiakkaille ei ole eriytettyja palveluita ja asiakkaiden eldamantilanne kar-
toitetaan riippumatta etuudesta. Toimeentulotuki liittyy merkittavdaan osaan asioin-
neista ja etuutena tuo asiakkaan elamantilanteen nakyvammaksi osaksi asiointeja. Etuu-

teen voi liittya tarve tukeen seka tarve ohjata asiakas muiden palveluiden piiriin.

Neuvontaa ja palvelua annetaan eri muodoissa. Palvelua voidaan antaa palveluopastuk-
sena, joka tapahtuu palvelupisteessa tunnistautumatta ja jossa voidaan esimerkiksi aut-
taa hakemuksen tayttamisessa. Asiakassalissa palveluopastuksessa voidaan auttaa myos
verkkoasioinnissa. Palveluopastuksen avulla voidaan ottaa esimerkiksi kopio liitteista tai
auttaa tulostamaan asiakkaan tarvitsemat asiakirjat, skannata asiakirjoja ja apua anne-
taan monipuolisesti. Palvelua voi saada myds vuoronumerolla, ajanvarauksella toimis-
tolla tai puhelimitse seka etdayhteydella tai puhelinpalvelussa. Asiakkaaseen voidaan olla
myds yhteydessa asiointipalvelussa sahkdisesti viestipalvelussa tai asiakas voi hoitaa asi-
ansa taysin verkossa verkkoasioinnin kautta. Lisaksi Kelalla on automaattinen chat-botti,
jolta asiakas voi kysyd neuvoa liittyen eri etuuksiin. Ajanvarauksella asiakkaan tilanne
kartoitetaan etukdteen ja palveluneuvoja auttaa asiakasta esimerkiksi hakemuksen tayt-

tamisessa tai kdy lapi padtosta. Ajalle asiakkaan on mahdollista saada tulkki maksutta.

Erityisesti ajanvaraus mahdollistaa syventymisen asiakkaan tilanteeseen. Ajanvarauspal-

velu on mahdollistaa monipuolisen auttamisen; sen aikana voidaan tehda hakemuksia ja



73

kdydaan laajasti [api asiakkaan kaikki Kela -asiat. Voidaan myds auttaa verkkoasioinnissa.
Joillain paikkakunnilla asiakaspalvelussa tehdaan tiivista yhteistydta kunnan sosiaalitoi-
miston kanssa ja palvelupiste voi olla samoissa tiloissa. Monelle asiakkaalle, jos kunnan
palvelut ja jos kunnan perusturvan palvelut ovat tuttu ja Kela on paikalla Iasna, on asiak-
kaan mahdollista saada samalla kertaa Kela-asiansa kuntoon. Tama voi olla monelle asi-

akkaalle iso askel oman tilanteen selvittdmisessa, asioinnin kynnyksen madaltuessa.

Kelassa palvelua on mahdollista saada eri kanavissa. Haastateltavan B3 mukaan ajanva-
rauspalvelulla taataan, ettd asiakkaalle on aikaa. Ajanvarauspalvelu on haastateltavan
mielesta hyva palvelun muoto. Lisdksi asiakassalissa tehdaan palveluopastusta, jossa on
mahdollista tukea verkkoasioinnissa, jos asiakas esimerkiksi kykenee tuen avulla hoita-
maan asioita verkossa. Palveluopastuksessa opastetaan verkkoasioinnissa ja myos verk-
koasioinnin tukea varten voidaan tehda ajanvaraus. Paikkakuntakohtaisesti asiakaspal-
velussa tehdaan tiivista yhteistyota myos kunnan sosiaalitoimiston kanssa ja Kela voi si-
jaita samoissa tiloissa. Talldin asiakkaan kanssa voidaan kdyda perusturvan tiloissa. Mo-

nelle asiakkaalle sosiaalitoimen ja Kelan [aheisyydesta on apua.

Haastateltava B7 mukaan toimeentulotukiasiakkaat palvellaan samoin kuin muutkin asi-
akkaat, haastattelun aikaan kaytdssa olevan palvelumallin mukaisesti elamantilanne kar-
toitetaan eika erikseen ole toimeentulotukiasiakkaiden palvelua. Sama palvelumalli kos-
kee kaikkia. B7 kertoo, ettda toimeentulotuki on nyiselldadn hallitseva osa ja monen syy
asiointiin. Haastateltavan mukaan:

Toimeentulotuki on etuus, joka tuo mukanaan paitsi etuuden niin elamantilan-
teen ja kaikki muut asiat ja enemman kytkoksia sosiaalitoimen puoleen kuin
muut etuudet. Nden lahtokohtaisesti, ettd ei ole erikseen linjaa toimeentulotu-
kiasiakkaille palvelupisteissa.

Haastateltavan B5 mukaan toimeentulotukiasiakkaat ovat samassa asemassa kuin muut-
kin asiakkaat ja palvelutarpeeseen pystytadn lahtdkohtaisesti nykyiselldan vastaamaan.

Hanen mukaansa kuitenkin etuus vaatii erityisosaamista verrattuna muihin etuuksiin.
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Haastateltavan A2 mukaan on asiakkaita, jotka asioivat verrattain usein kdyttaen inten-
siivisen tuen mahdollistavaa palvelukanavaa, vaikka asiakas voisi asioida myos itsendi-
semmin. Tallainen asiointityyli kuluttaa esimerkiksi ajanvaraukseen kaytettavissa olevaa
resurssia, jolloin ajanvarauspalvelua on vdhemman tarjolla niille, jotka eivat kykene asi-
oimaan muita kanavia kdyttden. Haastateltava B7 on my®ds kiinnittanyt usein asioiviin
huomiota, ja ndiden joukossa sellaisiin asiakkaisiin, jotka asioivat usein riippumatta mi-
hin etuuteen asiointi liittyy. Haastateltava kertoo, ettd on myds asiakkaita, jotka asioivat
useita asiointikanavia kdyttden, monta kertaa pdivassa. Nailla asiakkailla saattaa olla
useita asioita vireilla eri viranomaisissa. Toisaalta moni asioi usein, mutta silti toistuvasti
jattaa hakemuksen lilan mydhaan, mika kuormittaa kasittelya, koska etuuden myontami-
sen ehtona on oikea-aikainen hakeminen ja tukea haetaan kuluvalle kuukaudelle tai tu-
levalle ajalle, ei kuitenkaan takautuvasti. Jos asiakas jattaa hakemuksen myodhassa, tulee
arvioida asiakkaan oikeus viimesijaisuuteen ndahden verrattuna hakemuksen jattamis-
ajankohdan ehtoon. Haastateltavan B7 mukaan osa asiakkaista toimii nain, vaikka heita
olisi ohjattu oikeaan toimintatapaan. Haastateltava B7 pohtii usein hakemista suhteessa

toimeentulotuen viimesijaisuuteen ja ajatukseen lyhytaikaisuudesta.

Haastateltavien havainnot usein asioivista asiakkaista kytkeytyy kysymyksiin asiakkaan
oikeudesta saada palvelua ja toisaalta muun muassa Kangasharjun esiin tuomaan ajatuk-
seen, joka kytkeytyy julkisen vallan pyrkimykseen ohjata yhteiskunnallisia vaikutuksia si-
ten, etta palvelut kohdentuisivat oikein koko maan tasolla, mutta myds yhteiskunnallisen
vaikuttavuuden kannalta olennaisen tilanteeseen, jossa tuotokset kohdentuvat oikeisiin
vdestoryhmiin ja oikeille henkildille hyvinvoinnin nakdkulmasta. (Kangasharju 2008: 26—
27.) On seka asiakkaan, ettd palvelua tuottavan organisaation etu, etta resurssit kohden-
tuvat oikein ja oikea-aikaisesta. Esimerkiksi turhaan asioiminen kuormittaa koko palvelu-

prosessia ja siten hidastaa myods yksittdisen asiakkaan edun toteutumista.

Trendind on havaittavissa lisaantynyt tuen hakemisen maara eli toimeentulotukihake-
musten maara on kasvanut voimakkaasti, minka myota myos hylattyjen paatosten maara

on kasvanut. Myds myénnetyn tuen maara on kasvanut vuodesta 2017 vuoteen 2020,
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katso taulukko 2. Tukea saatetaan hakea matalammalla kynnykselld. Yha enemman hae-
taan elamantilanteissa, joissa ei ole mahdollista saada tukea, koska oikeutta tukeen ei
muodostu. Nama asiakkaat asioivat toimiston kautta ja heilld on tarve saada palvelua
ymmartadkseen omaa etuustilannettaan, vaikka tallainen asiointi ei valttamatta paady
silhen, ettd hakemus jatetaan. Yhdistavana tekijana on kuitenkin toimeentulotuki etuu-
tena. Asioinnin tai hakemuksen kautta tulee nakyvaksi tarve saada palvelun kautta lisaa
ymmarrystd. Toisaalta usein asioivien rinnalla on myds asiakkaita, jotka toivoisivat etuuk-
sien maksatuksen sujuvan tdysin automaattisesti ja ndilta asiakkailta voi olla haastavaa
saada lisatietoa, haastateltavan B2 mukaan. My6s haastateltava B5 on havainnut, etta
asiakkaan odotuksien ja palvelun realiteettien valilla voi olla kuilu. B5 kuvaa, etta tilanne
voi johtua siita, etta aiemmin toimeentulotuki kasiteltiin kunnissa, joissa on ollut eroja
kasittelyn tavassa ja myonnettdvien etuuksien maarassa. Osa asiakkaista on voinut saada
toimeentulotukea useita vuosia ja he ovat tottuneet tiettyyn tapaan toimia. Vaikka toi-
meentulotuki on ollut haastattelun hetkend useamman vuoden Kelan kasiteltavana,
moni asiakas saattaa haastateltavan mukaan yllattya, ettd maksatus, hakemusprosessi ja
yhteydenotot hoidetaan eri tavalla kuin aiemmin. Asiakkaiden odotukset eivat aina koh-
taa palvelun realiteettien kanssa. Gronroosin mukaan yksi maaritelma laadusta on, etta

laatu on hyvaa, kun koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia (Gronroos 2009:100-105).

Palveluiden nykytila perustoimeentulotukiasiakkaille on A6 arvion mukaan hyvaa ja ajoit-
tain intensiivista palvelua tarjotaan hyvinkin pitkaan. A6 kertoo, etta asiakkaan on mah-
dollista tayttaa toimeentulotukihakemus puhelinpalvelussa, vaikka asiakas pystyisi tayt-
tamaan hakemuksen myds itsenadisesti verkossa. Tukea palveluun saa, mikali asiakas osaa
sita hakea ja varata aikaa tai hakeutua asiakaspalveluun, jossa aika voidaan varata ha-
nelle. My6s haastateltava B1 arvioi, etta palvelua pystytaan nykytilassa tarjoamaan hyvin,
koska ajanvarauspalvelulla mahdollistetaan syvallisempi palvelu ja mahdollisuus kayttaa
enemman aikaa niiden asiakkaiden kanssa, jotka sita tarvitsevat. Lisaksi intensiivisempaa

tukea on kokeiltu asiakkuusvastaava kokeilussa, jossa haastateltava B5 on mukana.
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Haastateltava A2 kuvaa nykytilaa ja vastaa asiakaskokemuksen ndakdékulmasta, etta pal-
veluiden kehittamisessa erityinen fokus on sellaisissa ryhmissa, joilla on tuen tarvetta
asioinnissa. Tuen tarpeen perusteet ovat erilaisia ja ne voivat olla paallekkaisia. Tuen tar-
peeseen vastaamisessa A2 mukaan ajankohtaista on selkokielisyys asiakaspalvelussa.
Selkokielisten palveluiden tarjoaminen voi olla merkittava asia siind miten tietyt ryhmat
pystyvat kdyttdmaan Kelan palveluita. Haastateltavan mukaan selkokielisia palveluita tar-

joamalla varmistetaan, etta tukea tarvitsevat ryhmat saavat sen palvelun mita tarvitsevat.

Haastateltavan A2 mukaan selkokielisyydelld pyritadn vastaamaan erityisesti erilaisiin
kielellisiin ongelmiin ja erilaisista kielellisista ongelmista karsivien osuus on suuri ja kas-
vava vield suhteessa, kun tarkastellaan perustoimeentulotukea etuutena. Perustoimeen-
tulotuen asiakkaista on enemman kielellisid haasteita verrattuna muihin etuuksiin, Toi-
saalta ei tule poissulkea, ettd perustoimeentulotukiasiakkailla on useimmiten rinnalla
yksi tai useampi etuus. Kielellisiin haasteisiin liittyy myds syrjaytymisriski ja siksi selko-
kielisyys on tarkeda. Kielellisiin haasteisiin liittyy lukemisen ja kirjoittamisen haasteet.
Vastatakseen haasteisiin asiakaspalvelussa palvelulta ja erityisesti palveluasiantuntijoilta
vaaditaan kykya huomata ja lukea tilannetta. Palveluasiantuntijalla on vastuu varmistaa,
ettd asiakkaan antamat tiedot on annettu ymmarryksessa ja tulee varmistua asiakkaan
kyvysta jattaa hakemus ja hoitaa asiaansa. Haastateltava A2 korostaa myds palveluvar-
muutta ja sen tunnistamista, etta eri asiakkaat tarvitsevat erilaista tukea ja etta toimeen-
tulotuen asiakasryhmadssa on erityisen tuen tarvetta enemman suhteessa muihin asia-

kasryhmiin.

Asiakaspalvelussa toimivat palveluasiantuntijat eivat nde kaikkia asiakasryhmia, jotka
saavat perustoimeentulotukea. Asiakkaat tulevat erilaisista eldmantilanteista. Lisdksi on
paljon paikkakuntakohtaisia eroavaisuuksia. Asiakaspalvelussa asioivat henkilot voivat
tarvita apua asiointiin tai vain esimerkiksi paasya verkkoon. Palvelutarpeet eroavat toi-
sistaan ja osa asiointitavoista tuottaa paljon ty6ta. Koskinen-Ollonqvistin mukaan vaikut-

tavuuden muodostumista voidaan hahmottaa ketjuna, jossa lahtétilanteessa on tarve,
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josta nousee tavoite, joka yksinkertaistaen on vastaaminen tarpeeseen. Tuotoksella py-
ritdan vastamaan tavoitteeseen. Tulos saadaan aikaan, kun ndma toiminnot onnistuvat
ja aikaansaavat muutoksia. Vaikutus taasen on muutosta asiantilassa. Tassa ketjussa ai-
kaansaatujen tulosten/vaikutusten suhde tarpeisiin ja hyvaksyttavyyteen, jonka avulla
saadaan tietoa positiivisten tulosten kestosta, on vaikuttavuutta. (Koskinen-Ollonqvist
ym. 2005: 7.) Tahan pohjautuen tdssa kappaleessa avattiin palvelutarpeita, jotka ovat
erilaisia erilaisilla asiakkailla, mutta toimeentulotuessa on havaittu monenlaisia elaman-
tilanteen haasteita, joihin vastaaminen vaatii erilaisia tuen muotoja. Asiakaspalvelussa
kokemus voi olla, etta kaikkeen palvelutarpeeseen ei kyeta vastaamaan, mutta haasteet
ovat pitkalti riippuvaisia tilanteista esimerkiksi alueellisia eroavaisuuksia esiintyy. Palve-
lutarvetta kasiteltdessa tulee huomioida myds asiakkaiden eroavaisuudet esimerkiksi,
joillekin valtakirjalla asiointi voi tuottaa hankaluuksia tai liitteiden toimittaminen on asi-
akkaalle vaikeaa. Mita paremmin asiakkaiden eroavaiset tarpeet tunnistetaan, sen pa-
remmin palvelutarpeisiin voidaan vastata. Seuraavassa kappaleessa kasitelldan asiakkai-

den ja asiakasryhmien moninaisuuden kokonaisuutta.

4.1.1 Erilaiset asiakkaat ja asiakasryhmat

Asiakkaat, jotka hakevat ja saavat toimeentulotukea, tulevat erilaisista lahtokohdista ja
erikestoisen tuen tarpeen perusteella. Haastateltavan A4 mukaan asiakaspalvelussa asioi
monenlaisia asiakkaita, mutta tietyt asiakasryhmat korostuvat. On siis hyva erottaa toi-
saalta asioinnin tuen palvelutarve ja etuuden eli toimeentulotuen tarve, toimeentulo-
tuen tarve on kaikilla, mutta asioinnin tuen tarve ei ole kaikilla. A4 mukaan monesti eri-
tyisesti ulkomaalaistaustaisilla henkil6illa on asiointitarve toimipisteessa esimerkiksi siita
syystd, etta ei padse verkkoon tai ei vield pysty itsendisesti hoitamaan asioita verkon
kautta. Haastateltavan A1 mukaan myds osalla ulkomaalaistaustaisista Iaht6tilanne voi
olla luku- ja kirjoitustaidottomuus, ei osata esimerkiksi kirjoittaa omaa nimea, jolloin asi-
oinnin tuen tarve on lahtdkohtaisesti intensiivisempda. Myo6s vankilassa olevat tai van-

keudesta vapautuvat voivat asioida asiointipisteilld, toisaalta esimerkiksi paihteiden
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kayttdjat voivat hakeutua toimistolle asioimaan. Oman ryhmansa muodostavat lapsiper-
heet, voi olla helpompaa asioida henkilokohtaisessa palvelussa. Lisdksi kiireellisen tuen

tarpeessa olevat asiakkaat hakeutuvat yleisimmin toimistopalvelun kautta tuen pariin.

Ratkaisutyon nakodkulmasta tydjonojen kautta nayttaytyvat yksin-, kaksinhuoltajat ja eri
perhemuodot, lapset voivat usein olla syy hakea toimeentulotukea ja usein pienituloiset
perheet hakevat tukea. Tyottémat ja pienituloiset palkansaajat ovat oma yleinen ryh-
mansd. Kesdaikaan tulevat tuen piiriin myds opiskelijat, joilla ei ole oikeutta muihin
etuuksiin, ja eivat ole tyollistyneet ja jotka eivat voi opiskella kesalld. Opintososiaaliset
etuudet ovat siis katkenneet. Asiakaspalvelussa toisinaan ei osata suodattaa heti henki-
[6ita, joille ei oikeutta tukeen muodostu. Tallainen este voi olla vaikkapa suuret saastot
tililla. Kaikki etuuteen liittyvat asiat eivat nouse esiin lyhyen asioinnin perusteella, vaikka,
kun hakemus saapuu voi olla ilmeista, etta oikeutta tukeen ei muodostu. Joskus myds
eldakkeelld olevat henkilot asioivat hakeakseen toimeentulotukea, monilla saattaa olla
kuitenkin saastoja, omaisuuttaa tai talletuksia, jotka estavat tuen saannin, haastatelta-
van A6 mukaan. Haastateltava myds kertoo, etta asiakaspalvelun ndakdékulmasta tulisi
tunnistaa todellinen tuen tarve, jotta palvelua saataisiin tehostettua, han kertoo, etta
asiakas saattaa tulla asioimaan, mutta kun han palaa varatulle ajanvaraukselle kaykin ilmi,
ettd talla on sadstoja. Asiakkaiden tuen tarpeen ja tuen tarpeen maaritelma etuuden
ehtojen kautta voi olla hyvin eroavaisia. Valilla ymmarrys omasta hadasta ja oikeudesta
tukeen suhteessa saastoihin on vajavaista ja vasta lisdselvityspyyntdjen vastausten
myo6ta ilmenee, ettei oikeutta tukeen muodostu. Toisaalta tulorekisterin kdyttéénoton
myota on odotettavissa mahdollisten vaarinkdytosten tulevan ilmi haastateltavan A4

mukaan.

Erilaisten asiakasryhmien esiintyminen on tavanomaista. Toimeentulotukihakemusten
madra on myos ollut voimakkaassa kasvussa, mutta myos hylkdavien toimeentulotuki-
padtésten maara on kasvanut. Ihmiset hakevat yhta enemman myos sellaisissa eldaman-
tilanteissa, joissa heilla ei ole mahdollisuutta saada toimeentulotukea. Haastateltavan

A2 mukaan ratkaisutydssa ja asiakaspalvelussa yleisimpina nadyttaytyvat hakemustyypit
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ja asiakasryhmat voivat olla erilaisia tuen tarpeen nakékulmasta, vaikka molempia yhdis-

taa toimeentulotuen tarve.

Haastateltava B5 arvioi, ettd nakymattomiin jaa osa sellaisista henkildista, joilla voisi olla
tarve ja oikeus toimeentulotukeen, nama asiakkaat eivat syysta tai toisesta hakeudu Ke-
lan palveluiden piiriin. Naita asiakkaita ei Kelan aloitteesta kartoiteta. Haastateltava B4
arvion mukaan asiakkaita, jotka olisivat niin sanotusti kadoksissa, ei ole paljon. Haasta-
teltava B2 vahvistaa havainnon mahdollisista nakymattomiin jadvista asiakkaista ja on
huolissaan ns. valiinputoajista, jotka eivat hakeudu avun piiriin, vaikka sita tarvitsisivat
eikd heitd osata etsid. Esimerkkiryhmana tallaisista asiakkaista B2 mainitsee eldkkeelld
olevat naishenkil6t, jotka eivat eri syista hae apua. Haastateltava B4 toisaalta kokee, etta
asiakkaille, jotka eivat halua palvelua, ei voida ilman heiddn tahtomustaan tarjota palve-
lua. Haastateltava toisaalta pohtii yhteiskuntavastuun nakdkulmasta, etta olisiko tilan-
netta kuitenkin selvitettava. Haastateltava pohtii myds pelkdstaan verkossa asioivia, oli-
siko nadita asiakkaita mahdollista kontaktoida ja selvittda ndiden asiakkaiden osuutta

maarallisesti.

Osa asiakkaista asioi usein ajanvarauksen kautta, vaikka hanelle olisi neuvottu edellisella
ajanvarauksella miten asioida itsendisesti. Taman ilmion taustalla on tunnistettu digituen
tarve, joka koskee laajemminkin eri organisaatioita, koska kaikilla ei ole valmiuksia hoitaa
etuus- ja muita asioitaan itsendisesti verkossa. Eri organisaatioiden tulee varmistaa, etta
asiakkaat oikeudet toteutuvat tasa-arvoisesti palveluiden siirtyessa yha enemman verk-
koon. Tulisi kehittda selkea keino varmistetaan, etta esimerkiksi henkilo, joka asuu kau-
kana toimistosta kykenee asioimaan ja ettd hdnelld on valineet siihen sekda osaamista
kayttda palveluita. Pohdittavaksi jaa onko keinoja tukea asiakasta sellaisella tavalla, etta
han olisi osaavampi. Taustalla on sosiaalitydn ajatus voimaantumisesta. Haastateltavan
A2 mukaan osaamisen kokemuksia voi tarjota selkokielisyys asiakaspalvelussa, kielitai-
don kanssa parjaaminen. Osaaminen voisi koskea digitaalisia palveluita, kun huomataan,

ettd asiakkaalla on haasteita sdhkoisten jarjestelmien kdytdssa. Tulisi kehittaa tuen malli,
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jossa asioinnin jalkeen seuraavalla kerralla asiakas osaisi jo vahdan enemman. Huolta he-
rattda myos henkilot, jotka osaavat kayttaa digitaalisia palveluita, mutta eivat valtta-
matta pdrjaa sosiaalisissa tilanteissa. Haasteita voi olla elamadnhallinnassa. Tama voi il-
metad, kun henkild hakee etuutta asiointipalvelussa esimerkiksi myéhaan yolla toistuvasti,
mutta tosiasiassa olisi tuen tarvetta muissa asioissa, jotka kuuluvat sosiaalitoimen alaan.
Jos asiakasta ei pystyta tavoittamaan, koska tama pyrkii saamaan apua vaaraa kanavaa
kautta. Haastatteluissa kuvatun esimerkin mukaan anonyymin palautteen kautta tullut
hakemus ei yhdisty lahettdjaan ja talloin asiakasta ei tavoiteta ja pahimmillaan asiakas

pyrkii hakemaan tukea useamman kuukauden ajan nain.

Toimeentulotuki voi olla asiakkaalle hankala hahmottaa. On myds asiakkaita, jotka hake-
vat tukea toistuvasti mydhaan, vaikka heita olisi ohjattu oikea-aikaiseen hakemiseen. Eri-
tyisen ongelmallista se on silloin, jos hakemus saapuu mydhassa eika perustetta takau-
tuvalle tuelle muodostu tai, jos siitd seuraa asiakkaalle viimesijaisen tuen maksun myo-
hastys asiakkaan oman toiminnan seurauksena. On myds asiakkaita, jotka asioivat to-

della usein esimerkiksi paivittdin ja ndin kuormittavat asiakaspalvelua.

Haastateltavien mukaan asiakkaan asiointikyvyn laskeminen tai mahdolliset ongelmien
tunnistaminen tapahtuu pienista asioista. Esimerkiksi puhelinyhteydenotossa voidaan
huomata, ettd puhekyky ei olekaan normaali tai asiakas saattaa toistaa asiaa monta ker-
taa, vaikka mistaan ei ole kaynyt ilmi, etta kyseessa olisi muistisairas. Tallaisissa tilan-
teissa voi olla pienesta kiinni tunnistaako silloin asiakas yhteydenottoa hoitava tyontekija
tunnistaa asiakkaan avun tarpeen ja ettd osataan ohjata oikealaisten etuuksien piiriin
seka pystytdadanko tunnistamaan erityisia tarpeita. Tassa tarvittaisiin koulutusta lisaa.
Apuna toisaalta voi olla vuorovaikuttaminen kokeneemman kasittelijan kanssa, henkilon,
jolla on sosiaalitydn taustaa, voidaan saada lisattya ymmarrysta eldmantilanteista. Avun

ajoituksella voi olla suuri merkitys.
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Asiakkaiden vaaranlainen asioiminen, asiointikyvyn haasteet, tuen hahmottaminen ja
toisaalta asiakkaiden opettaminen esimerkiksi ajanvarauspalvelua hyddyntaen kytkeyty-
vat Gronroosin ajatukseen, ettd palveluiden tuottavuuden hallinnassa johtamisen kan-
nalta on tarkeda kouluttaa asiakkaita sekda motivoida ja valistaa heita. Ndin asiakas voi
vaikuttaa myonteisesti osallistumisellaan koettuun asiakkaasta johtuvaan laatuun ja vuo-

rovaikutuksen laatuun ja tuottavuuteen. (emt. 2009: 286.)

Osa asiakkaista on myds ollut kauan tuen piirissa. Tuki on siirtynyt Kelaan sosiaalitoi-
mesta, jossa kasittelyssa oli kuntakohtaisia eroja. Tama saattaa edelleen aiheuttaa odo-
tuksia etuuksia ja asiointia kohtaan ja ymmarrys etuudesta muodostuu oman kunnan
aiempien kadytanteiden perustalle. Myds asiointia saattaa edelleen hankaloittaa kasitys
kuinka ennen on asioitu, haettu ja ilmoitettu muutoksista. Asiakkaan odotukset eivat
aina kohtaa palvelun realiteetteja. Toisaalta ennaltaehkaiseva ja tdydentdva toimeentu-

lotuki on edelleen kunnissa, joka saattaa osaltaan olla vaikea hahmottaa.

Kuten Grénroos on madrittanyt, palvelu toteutuu asiakkaan ja palvelun tuottajan vali-
sessa vuorovaikutuksessa. Palveluiden peruspiirre on tuottamisen ja kuluttamisen jonkin
asteinen samanaikaisuus seka erityisesti haastatteluissakin ilmennyt asiakkaan osalli-
suus tuotantoprosessiin kanssatuottajana. Asiakas on ldsna palveluprosessissa, jonka ai-
kana palvelu tuotetaan ja toimitetaan. Nadin ollen asiakkaan ollessa osana palveluproses-
sia, vaikuttaa myo6s hanen toimintansa palvelun muodostumiseen, asiakas siis vaikuttaa
prosessin kulkuun ja lopputulokseen. (Gronroos 2009: 78—80.) Mita paremmin asiakas
ymmartda oikeuksiaan saada palvelua, palvelun etenemista ja mita haneltda odotetaan

tuen saamiseksi, sita paremmin han osaa vaikuttaa koko asiointiprosessin etenemiseen.

Asiakasndkokulmasta on huomioitava, etta Kela on asiakkailleen keskeinen julkinen pal-
velu ja Kelan palvelut, asiakaspalvelu seka ratkaisut saavat ajoittain paljon mediatilaa ja
monilla voi olla erilaisia kasityksia Kelasta organisaationa ja sen toiminnasta. Haastatte-

luissa nousi palvelukokemukseen vaikuttavat asenteet. Osalla asiakkaista voi olla aiem-
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pia huonoja kokemuksia tai he ovat kuulleet tai lukeneet muiden aiemmista kokemuk-
sista. Kela koskettaa lahes kaikkia suomalaisia ja suomessa asuvia, jossain vaiheessa hei-
dan elamaansa. Kelan ratkaisut saavat usein paljon mediahuomiota ja arkikokemus rat-
kaisuista ja asiakaspalvelusta saa toisinaan kritiikkia. Haastateltavien kokemukseen pe-
rustuen he toivat esiin, ettd haluavat rikkoa negatiivista kuvaa Kelasta, jonka asiakkaat
toisinaan kokevat pelottavana ja asiointi voi olla monelle haaste itsessaan. Taustalla voi
vaikuttaa ennakkoasenteet Kelan tukia saavista henkildista. Haastateltavat toivoivat, etta
kynnys asiointiin madaltuisi. Kelakuvan toivottiin kehittyvan positiivisempaan ja inhimil-
lisempddn suuntaan. Asiakaspalautetta kerataan kelassa aktiivisesti asioinneilta, netissa
ja esimerkiksi tekstiviestikyselyin. Kelassa on monia palautekanavia. Esimerkiksi Vakkurin
ym. mukaan asiakaspalaute voisi olla julkisissa palveluissa erityisesti tietyilla aloilla jopa

parempi mittari kuin tuottavuus (Vakkuri ym. 2012: 144-143).

Haastateltavien huomiot kytkeytyvat luottamukseen ja sen tarkeyden kautta Lumijarven
tarkasteluun, jonka mukaan organisaation ymparisto vaikuttaa tuloksellisuuteen. Tulok-
sellisuutta tarkastellessa on hyva huomata sisdisten ja ulkoisten tekijéiden korrelaatio,
joka voi vaikuttaa vahvasti tuloksellisuuteen esimerkiksi tilanteessa, jossa organisaation
maine ja sen nauttima luottamus voi vaikuttaa asiakkaisiin ja siten myds tyontekijoihin
ja heidan tydmotivaatioon. (Lumijarvi 2009: 10-12.) Kelan julkinen maine ja asiakkaiden
kokemukset, voivat vaikuttaa asiakkaiden luottamukseen Kelaa kohtaan ja toisaalta asi-

akkaan kokemukseen palvelusta.

Asiakkuuksien suunnitteluyksikdssa tyota tehddan, jotta asiakkaiden palvelutarpeisiin
voitaisiin vastata paremmin ja ty6 on jatkuvaa kehittamista. Haastattelun aikaan on aloi-
tettu uuden palvelumallin kehittamistyd. Hankkeessa kehitetdaan palvelumallia, joka pyr-
kii rohkaisemaan asiakaspalvelua tilannetajun kayttoon. Palvelumallin tarkoitus on tukea
hyvaa asiakaspalvelua ja hyvia asiakaskokemuksia. Kehittamistydn lahtokohtana on ollut
hyddyntaa ja tuoda esille ammattiosaamista ja rohkeutta, jota palveluasiantuntijoilla on.

Palvelumallissa asiakaspalvelutilanteissa edetaan yksittdisen tilanteen ehdoilla ja toteu-
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tetaan asiakaspalvelua soveltaen kuhunkin tilanteeseen sopivia toimintatapoja. Kehitta-
mistyd on keskitetty suunnitteluyksikkéon, joka lapdisee koko organisaation. Kehittamis-
tyota vieddan esihenkildiden kautta koko organisaatioon. Asiakkuuksien suunnitteluyk-
sikdssa hyddynnetdadan myods asiakaspalveluyksikdiden suunnittelijoita tydssa. Tyon onnis-
tumisen kannalta tarkedna pidetaan tiedon kulkua asiakaspalveluyksikdista suunnittelu-
yksikdihin ja takaisin, etta tyo pysyy lahelld asiakaspalvelua ja sdilyttaa hyvan keskuste-
luyhteyden. Asiakaslahtdisyys on tydssa ja kehittamisessa tarkea lahtdkohta. Palvelutar-
peisiin pyritddn vastaamaan kehitystyolla. Seuraavassa kappaleessa tarkastellaan palve-

lun kehittamista ja tarkastellaan mahdollisia ratkaisuja haasteisiin.

4.2 Palveluiden kehittaminen, ratkaisujen hakeminen haasteisiin seka

olemassa olevat resurssit ja voimavarat

Kelassa tehddan paljon kehittamistyota, jotta saataisiin kehitettya ratkaisutyonproses-
seja seka yhteistyota yhteistydkumppaneiden kanssa. Asiakasldahtoista kehittamista teh-
daan palveluprosessin ja palvelumallin kehittdmiseksi, asiakkaiden palvelutarpeiden tun-

nistamiseksi ja asiakkaan kokonaisvaltaisen edun eteen.

Haastateltava Al kuvaa toimeentulotuen kehitystda Kelan palvelussa ja kertoo vuoden
2017 tilanteesta. Perustoimeentulotuki siirtyi vuonna 2017 kunnilta Kelaan ja tuolloin
muutosta valmisteltiin mm. kartoittamalla tarvittavat henkildstoresurssit, kouluttamalla
henkilostoa seka palkkaamalla lisda henkildstéa. A1 mukaan hyvasta valmistautumisesta
huolimatta ei oltu osattu varustautua taysin muutoksen vaativuuteen. A1 mukaan perus-
toimeentulotuen siirtymisen jdlkeen tarjottavaa palvelua on kehitetty aktiivisesti. Erityi-
sesti perustoimeentulotuessa on havaittu, etta asiakkaiden palvelutarve on suurta ja asi-
akkaiden elamantilanteet ja palvelutilanteet ovat vaativia. Al arvioi, ettd nyt erilaisiin

tilanteisiin pystytaan hyvin reagoimaan, mutta koulutusta tulee edelleen jatkaa.
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Haastateltava B7 kertoo asiakkuusvastaavakokeilusta. Sitd kokeiltiin eri puolilla maata ja
siind haettiin kokemusta siitda, miten Kela pystyy perehtymaan yksittdisen asiakkaan ti-
lanteeseen. Kokeiluun valitulle asiakkaalle nimetdan tietyin perustein asiakasvastaava,
joka vastaa yksittdisen asiakkaan asioinnista, sen sijaan, etta asiakas asiointihetkesta riip-
puen ohjautuisi vapaana olevalle palveluasiantuntijalle. Kokeilussa on laadittu kriteerit,
joiden perusteella asiakkaat, joilla on monia etuuksia ja mahdollinen lisatuen tarve asi-
ointiin ohjataan kokeiluun. Kokeilussa asiakkaalle nimetaan henkilokohtainen asiakkuus-
vastaava, joka perehtyy asiakkaan tilanteeseen. Lisdksi Kelassa on kehitetty moniamma-

tillista palvelua, jossa eri asiantuntijat yhdessa etsivat ratkaisuja.

Haastateltavan B6 mukaan kdytannon tydssa toisinaan aika ei riita asiakkaan kokonais-
valtaisen asian hoitamiseksi. Mikali paatoksia tehdaan esimerkiksi seuraavan pdivan ka-
sittelyajan tadyttaville hakemuksille (lakisaateisesti toimeentulotukihakemus tulee rat-
kaista seitsemassa arkipaivassa) (Laki toimeentulotuesta 30.12.2199 14 c §), tallin ei
valttamattad ole endad mahdollista kontaktoida asiakasta esimerkiksi tapauksessa, jossa
asiakkaalla olisi tydolovelvoite ja asiakkaan ensisijaista etuutta tyottémyysturvaa, tulisi
kartoittaa tai asiakkaan elamantilannetta muutoin kartoittaa. Talléin annetaan paatos
vain rahasta. Haastateltava arvio, ettd mikali asiakkaisiin tallaisissa tilanteissa voitaisiin
olla yhteydessa, asiakkaat voisivat olla oma-aloitteisempia jatkossa. Haastateltava B2
vahvistaa B6 ndkemyksen ja on huolissaan ajanpuutteesta ja kiiretilanteista ja toivoisi,

ettd olisi mahdollista kiireesta huolimatta pysahtya tarkastelemaan kokonaisuutta.

Haastateltavan B4 mukaan etuuskasittelyn nakokulmasta osana toimeentulotukeen liit-
tyvaa palvelukokonaisuutta haastateltavan arvion mukaan kaksi kolmasosaa asiakkaista
saa hyvaa palvelua ja arviolta yksi kolmasosa etuuskasittelyssa olevista hakemuksista pi-
taisi saada paremmin hoidettua. B4 mukaan kaksi kolmasosaa on niin sanotusti massaa
eli hakemuksia on paljon ja tdssa osassa on haasteena etuuskasittelyn tahti, suurimpaan
osaan hakemuksista tulisi tehda nopeammin ratkaisu. Haasteena on haastateltavan mu-
kaan lisata nopeutta, selkeytta ja yksikertaisuutta etuuskasittelyyn. B4 uskoo, etta jarjes-

telmat tulevat tuomaan nadihin haasteisiin ratkaisun pitkalla aikavalilla. Jaljelle jaava yksi
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kolmasosa on sellaisia hakemuksia, jotka eivat ole yksinkertaisia ratkaista ja niihin panos-
tetaan Kelassa. Haastavammat hakemukset hidastavat koko etuuskasittelyn prosessia ja
vaikuttavat myds isomman ja helpomman hakemusjoukon kasittelyaikoihin. Haastatel-
tavan mukaan kadsittelyssa haetaan tasapainoa panosten suhteen. B4 mukaan kuitenkin
toimeentulotuen siirtymisen ajasta vuodelta 2017, Kela on onnistunut kokonaisuudessa
hyvin toimeentulotukihakemusten kasittelyssa. Hinen mukaansa seuraava vaihe on sta-

bilisoida etuuskasittelya prosessina.

Haastateltavan B2 arvion mukaan 70 % hakemuksista jatetdaan sahkdisesti. Haastatelta-
van B6 kokemuksen mukaan hakemuksissa on eroa riippuen, onko asiakas saanut tukea
tayttamisvaiheessa esimerkiksi suomen kielen puutteellisen taidon vuoksi. Toisaalta
haastateltavan B6 mukaan verkossa tdytettyihin jatkohakemuksiin jarjestelma tuo poh-
jatiedot vanhalta hakemukselta. B6 arvion mukaan vanhaa tietoa jaa paljon uusille ha-
kemuksille, ja ndin niissa voi olla paljon turhaa vanhentunutta tietoa mukana. Haastatel-
tava B4 on saanut johtamiltaan etuuskasittelijoilta palautetta, etta hakemusjono, jossa
on kasinkirjoitettuja asiakirjoja, on hankalampaa ja hitaampaa tehda. Liitteita puuttuu
todenndkoisemmin kuin sahkoisestda hakemuksesta, joka ohjaa toimittamaan liitteet ha-
kemusta jattdessa automaattisesti. Haastateltavan B4 mukaan maaria seurataan, mutta
hakemuksen jattotavasta riippuen maarissa ei kuitenkaan ole suuria eroja. Paatoksia teh-
daan suunnilleen yhta nopeasti riippumatta hakutavasta. Kasittelijoilla kokemus on, etta
kdsin tehtyjen hakemusten hakemusjono on ty6laampaa tehda. Tulostavoitetta voi olla
kokemuksen mukaan vaikeampi saada tayteen. Asiakkaan nakdkulmasta ei ole merki-
tysta miten hakemuksen jattaa. Asiakaskokemus haastateltavien arvion mukaan voi olla,
ettd saa parempaa palvelua, kun kayttaa hakemusjonoa eli paperilomakkeella jatettyjen
hakemusten jonoa, koska talldin yleensa voidaan joutua pyytamaan lisatdydennyksia pu-
helimitse. Haastateltavan arvion mukaan tama saattaa hidastaa prosessia. Haastatelta-
van mukaan joudutaan sana on sanana kuitenkin vaard, hdanen arvionsa mukaan pitaisi
enemman kontaktoida asiakkaita ja selvittdda mika heidan asiakasryhma ja elamantilan-

teensa on. Taman osalta ratkaisun antaminen nopeutuu.
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Haastateltava B4 viittasi aiemmin haastavaan hakemusjoukkoon. Haastateltavan B4 mu-
kaan seka asiakaspalvelussa, etta ratkaisutydssa tehddan paljon tyotd, jotta ymmarret-
taisiin asiakkaiden palvelutarpeita ja osattaisiin tunnistaa asiakasryhmat, joiden asiat
ovat haastavampia. B4 kertoo, etta kaytossa ovat asiakkuusvastaavat ja monialainen pal-
velu (mappi) ja tdman tydn myota on l16ydetty palvelun kohderyhmia. Moniammatillinen
palvelu on Kelassa kehitetty palvelun muoto, jossa eri asiantuntijat yhdessa etsivat rat-
kaisuja. Haastateltavan mukaan suurempi haaste on ajan puute ja kiire. Hinen mukaansa
suuri haaste on saada kiire hallintaan ja saada suurin osa hakemuksista sujuvasti, tehok-
kaasti ja helposti ratkaistua, eli panostaa lapivirtaukseen. Kun ongelma saadaan ratkais-
tua, pystytdadan haastateltavan mukaan panostamaan enemman haastavampiin hakemuk-

siin ja syventamaan palvelua.

Haastateltavan kuvaus tavoitteesta saada stabiloitua kasittelyn sujuminen ja saada koko
prosessi sujumaan paremmin seka ottaa haltuun kokonaisuutena suurimman hakemus-
joukon massa kytkeytyy tulosajatteluun, jossa tulosten painottaminen korostaa tuloksel-
lisen tehokkuuden sisaltavan taloudellisuuden lisdksi ajatukseen tehokkuudesta tuotos-
ten maksimoimisena. Julkisorganisaatioiden tehokkuusongelma maarittyy ongelmana
|6ytaa tuotantofunktion maksimi silla rajoituksella, etta kokonaiskustannus on kiintea ja
ennakkoon madritelty. (Andrews ja Entwistle 2013: 251.) Erityisesti pohdinta kytkeytyy
tasapainoiluun niin sanotun suuren massan kasittelyn suhteessa haastavampaan jouk-
koon paneutumisen kanssa ja haastavamman joukon haasteisiin ratkaisuihin kaytetta-

vissa olevien resurssien kanssa.

4.2.1 Asiakkaiden palvelutarpeisiin vastaaminen, erilaiset tuen muodot ja osaamisen

kehittaminen

Haastateltava A2 ndkee usein asioivien asiakkaiden haasteeseen vastauksena digituen.
Digituki palvelun tukimuotona ei haastateltavan mukaan kosketa vain Kelaa, vaan eri jul-
kista palvelua tarjoavien organisaatioiden tulee varmistaa, etta asiakkaiden oikeudet to-

teutuvat erityisesti palveluiden siirtyessa yha vahvemmin verkkoon. Haastateltavan mu-
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kaan tulisi varmistaa, etta sellaiset henkil6t, jotka asuvat etaalla fyysisista palveluista pys-
tyvat asioimaan ja, ettd asiakkaalla on vdlineet ja osaaminen. Tulisi kartoittaa mahdolli-
suuksia ja varmistaa, etta asiakkaalla on osaaminen asiointiin. Tahan linkittyy sosiaali-
tyon ajatus voimaantumisesta, ettd asiakkaalle syntyy kokemus osaamisesta ja kyke-
nevyydestd. Tata voi tukea esimerkiksi selkokielisyys, jonka avulla asiakas voi kokea ky-
vykkyyttd, vaikka kielitaito vield aiheuttaisi haasteita ja ettd asiakas kokisi kykenevansa

kayttda esimerkiksi digitaalisia asiointikanavia.

Asiakas on osaltaan tarkea tuottavuuden maarittajana. Asiakas osallistuu ja on osa pal-
veluprosessia, vaikuttaa sen etenemiseen ja lopputulokseen. Asiakkaan osallistuminen
antaa panoksia (vuorovaikutus) palveluprosessiin ja sen tuottavuuteen. Grénroosin mu-
kaan tuottavuutta ja laatua voidaan osaltaan parantaa vaikuttamalla asiakkaan osallistu-
miseen palveluprosessissa ja kehittdaa asiakkaiden taitoja osallistua palveluun. Mikali ta-
han ei panosteta vaikuttaa se heikentdvasti toiminnalliseen laatuun ja mahdollisesti
myds tekniseen laatuun. Kaytanndssa tama vaikuttaa myods tyontekijan yhta asiakasta
kohden varattavaan aikaan. (Grénroos 2009: 300.) Tama teoreettinen kiteytys on keskei-
nen, silla se tuli esiin useasti haastatteluissa keinovalikoiman ollessa muun muassa digi-

tuki ja selkokielisyys seka yhteisty6, joita kasiteltiin edellisessa kappaleessa.

Haastateltavan A2 mukaan on kuitenkin syyta varmistaa, etta vaikka henkil6 olisi digitaa-
lisessa toimintaymparistossa kyvykas, ei jaisi huomaamatta muunlainen sosiaalisen tuen
tarve, esimerkiksi asiakas, joka osaa hoitaa asiansa, mutta hanelld on elamanhallinnan
kanssa ongelmia. Tulee varmistaa, etteivat tallaiset henkil6t jaa ilman apua. Haastatelta-
van A6 mukaan tallaisia elamantilanteen haasteita on vaikea tunnistaa, mutta yksi keino
voi olla kiinnittdaa huomiota hakemuksen jattamisen ajankohtaan, Giseen aikaan asiointi
ei ole yksin merkki haasteista, mutta yhdistettynda muihin seikkoihin se voi aiheuttaa
huolta. Toisaalta haastateltava A5 ei ole ratkaisutydssa aiemmin kiinnittanyt asiointiai-

kaan huomiota, joten jarjestelmallista tilanteiden seulontaa ei tehda.
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Haastateltavan A5 mukaan asiakkaan elamantilanteiden haasteet tunnistaa usein pie-
nista yksityiskohdista. Han kertoo, etta tunnistaminen voi tapahtua yllattaen esimerkiksi
puhelinyhteydenotolla, jolloin voi kdyda ilmi puhekyvyn haasteet tai asiakas voi toistaa
itsedan, jolloin voi paljastua muistisairaus. Haastateltavalla on aiempaa kokemusta hoi-
toalalta ja hdanen kokemuksensa mukaan, tunnistaminen tapahtuu pienista nyansseista.
Taman vuoksi toisaalta ratkaisuasiantuntijan taustalla on suuri vaikutus siihen, tunniste-
taanko tilanteet vai ei, asiantuntijoilla on monenlaisia taustoja. Toisilla ei ole mitdaan ko-
kemusta etuuksista ja toisilla voi olla pitkdkin kokemus tydsta esimerkiksi sosiaalitoi-
messa. Haastateltavan mukaan kouluttamisellakaan ei valttamatta padsta taydellisen
tunnistamisen tilanteeseen, mutta vuorovaikuttaminen kokeneemman kasittelijan
kanssa voi olla keino edesauttaa ymmarryksen lisddmisessd. Haastateltavan mukaan ym-
marrys elamantilanteista on ainoa keino, jolla saadaan erityisen tuen tarpeessa olevasta

asiakkaasta koppi ajoissa, eli hanet saadaan oikean palvelun piiriin oikea-aikaisesti.

Haastateltavan A2 mukaan toinen haastava merkki asiakkaan elamanhallinnan puut-
teista voi olla, ettd asiakas asioi usein, mutta asiointi tapahtuu sellaisia kanavia pitkin,
joista asiakasta on vaikea tunnistaa. Tallainen tilanne voi syntya, kun asiakas yrittaa jattaa
hakemusta esimerkiksi palautekanavan kautta. A2 kuvaa tilanteen, jossa asiakas oli epa-
tarkoituksenmukaisesti ollut yhteydessa palautekanavan kautta jattamalla palautevies-
teja kanavaan useiden kuukausien ajan ilmoittaen maksettavia summia. Kanavan kautta
ei ollut mahdollista tunnistaa asiakasta ja ndin haneen ei voitu olla yhteydessa. Lopulta
asiakkaaseen saatiin yhteys ja asiakas pystyttiin ohjaamaan oikeaan palvelukanavaan. A2
nakee kuitenkin teknologian kehityksessa mahdollisuuksia vastaavien tilanteiden ennal-

taehkaisemiseksi.

Haastateltavan A2 mukaan robotiikan kehittymiselld ja tekoalyllda voidaan tulevaisuu-
dessa mahdollisesti poimia ja tunnistaa riskitilanteita. Nain voitaisiin paremmin huomata
huolta aiheuttavia tilanteita ja huomaaminen ei jdisi ratkaisuasiantuntijan tai palveluasi-
antuntijan osaamisen varaan. Mahdollisesti voitaisiin saada jarjestelma automatiikalla

halyttdamaan, mikali se tunnistaa riskitilanteen. Robotiikkaa hyédynnetdaan nykyisellaan
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Kelassa muun muassa tyottomyysturvan kasittelyssa siten, etta yksinkertaisia perustie-

tojen muutoksia on automatisoitu, A1 mukaan.

Kangasharjun tutkimuksen mukaan teknologinen rintama parhaana teknologiana maa-
rittelee tuottavinta tapaa haluttujen tuloksien tuottamiselle. Teknologinen kehitys on siis
parhaiden kaytantdjen edistymista. Teknologialla tdssa ymmarretaan laaja merkitys eli
konkreettiset teknologiset ratkaisut ja niiden rinnalla tuotannon johtamis- ja organisoin-
titavat. Prosessit ovat sujuvia ja asiakaslahtoisid. Yleinen tekniikan kehitys on tuottajan
vaikutuksen ulkopuolella, mutta tuotantoyksikkd voi valita kdytettavan teknologian.
(Kangasharju 2008: 10.) Kangasharjun maaritelma kytkeytyy haastateltavien enna-
koimiin mahdollisesti teknologian kehityksen myo6ta saavutettaviin ratkaisuihin pitkalla
aikavalilla. Yksi ratkaisu voisi siis 10ytya robotiikan alalta, jolta 16ytyy paljon potentiaalia.
Tekniikka ja robotiikka tarjoaa mahdollisuuden uudenlaisiin palveluihin ja esimerkiksi
padtdsprosessien automatisaatioon. Tyéttdmyysturvan ratkaisupuolella on kehitetty
botti, joka on alkanut tehda perustietojen muutoksia, malleja voitaisiin mahdollisesti
edelleen kehittaa laajemminkin eri etuuksiin. Lisdaksi voisi olla mahdollista kehittaa tun-
nistusmekanismeja, joilla voitaisiin seuloa tehokkaammin asiakkaita, jotka ovat todelli-
suudessa kiireellisen avun tarpeessa, mutta nykytilanteessa naita asiakkaita ei aina ha-
vaita erindisista haasteista johtuen. Automatisaation rinnalla kulkee vaihtoehtoisia mal-
leja asiakaspalvelun ja ratkaisutydn erottamisen rinnalla esimerkkina malli, jossa paatos

annettaisiin asiakaspalvelutilanteen yhteydessa. Tallaista mallia ei olla kokeiltu.

Haastateltava A5 kuvaa tilannetta ratkaisutyonnakokulmasta vuonna 2017, kun perus-
toimeentulotuki siirtyi kunnista Kelan tehtavaksi. Haastateltava arvioi, etta ratkaisutyo-
hon rekrytoidun ratkaisuasiantuntijat tulivat hyvin erilaisista taustoista. Haastateltavan
mukaan osalla ei ollut aiempaa kokemusta toimeentulotuen kasittelystd, joten kasitys
asiakkaiden tarpeista on muodostunut tyon tekemisen kautta. Tama oli yksi haasteista
alussa. Kuten ylempana on todettu, tahan on pyritty vastaamaan koulutuksella ja vuoro-
vaikutuksella eri kokemuksen omaavien tyontekijoiden kesken. Haastateltavan A5 mu-

kaan haastateltavan A2 kuvaamat haasteet ovat tunnistettavissa ratkaisuty6ssa. Naita



90

haasteita ovat muun muassa kielelliset haasteet ja vastauksena selkokielisyyden lisaami-
nen palveluissa. Myds haastateltavan A5 mukaan koulutuksilla on vaikutusta kehitetta-
essa palveluiden tarvevastaavuutta. Osaamistarpeena ratkaisuasiantuntijana toimiva
haastateltava nimeda sosiaalitydntarpeen kartoittamisen osaamisen. Han kuvaa hake-
muksen kasittelyyn liittyvind haasteina, ettd hakemusta lukiessa tulisi ottaa huomioon
muitakin asioita kuin vain asian ratkaisemiseen valittémasti liittyvat seikat. Huomiota tu-

lisi kiinnittdaa myos hakemuksen ulkopuolisiin huolta herattaviin seikkoihin.

4.2.2 Tyontekijan osaaminen, kyky huomata asioita ja osaamistarpeet

Palveluasiantuntijan ja ratkaisuasiantuntijan osaamisella ja kyvylla tunnistaa erityista
huomiota vaativia tilanteita on merkitystd asiakkaan kannalta. Haastateltavan A1l tunnis-
taa, etta seka ratkaisutydssa, ettd asiakaspalvelussa tyontekijan persoonalla on vaiku-
tusta tilanteisiin ja persoona voi vaikuttaa miten asiakas tulee kohdatuksi ja kuinka sy-
valle pystyy syventymaan seka miten asiakkaan tilanteen pystyy ottamaan huomioon rat-
kaisussa. Myds tyontekijan taustalla on merkitysta. Persoona vaikuttaa asiakaspalveluti-
lanteen etenemiseen. Persoona vaikuttaa siihen miten tyontekija kokee asiakaspalvelu-
tyon — siind missa toinen tyontekija voi kokea asiakaspalvelutyén hakemusten ja liittei-
den vastaanottamisen mekaanisena prosessina, toinen voi kokea merkityksellisyytta,
kun voi paneutua, selvittaa ja perehtya asiakkaan tilanteeseen. Persoona ja kokemus
tyon tarkoituksesta voi myos vaikuttaa siihen, kuinka laajasti ohjaa asiakasta muiden yh-

teistydkumppanien palveluiden piiriin.

Haastateltava A3 korostaa, ettd persoonan lisaksi koulutustausta voi olla haasteena pal-
veluasiantuntijoilla. Haastateltava tuo asiakkaan kokonaisvaltaisen palvelutarpeen tun-
nistamisen rinnalle my6s nakdkulman, ettd palveluasiantuntijat eivat ole sosiaalityén
ammattilaisia, joten heilla ei ole esimerkiksi sosiaalitydntekijan koulutusta. Haastateltava
kertoo, etta koulutustaustoja on monia ja eri tasoisia ja mainitsee esimerkkitutkintoina,
merkonomit, tradenomit, restonomit ja eri alojen maisterin tutkinnot. Haastateltava ker-

too, ettda moni tyontekija saattaa kokea haastavana, ettei ole osaamista sosiaalitydsta ja,
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ettd ei osata auttaa asiakasta tilanteessa eteenpadin sosiaalitydn nakékulmasta. Osa tyon-
tekijoista toivoisi Kelalta koulutusta osaamistarpeen tayttamiseksi. Haastateltava koros-
taa, ettd toisaalta Kelan asiakaspalvelussa ei tarvitsekaan tehda sosiaalityota. Haaste syn-
tyy siitd, etta palvelua haetaan koko eldamantilanteeseen ja asiakaspalvelutilanteissa ker-
rotaan myo6s Kelan etuuksiin liittymattémia asioita. Asiakas tulisi kuitenkin osata ohjata
oikean palvelun piiriin. Haastateltava B3 korostaa kuitenkin kumppaniyhteistydssa esiin
tulleesta muistutuksesta, ettd lahtokohtaisesti kaikki toimeentulotuen asiakkaat eivat
ole sosiaalitydn tuen tarpeessa vaan suurin osa asiakkaista hakee taloudellista tuke eli

rahaa elaman perusmenoihin. Kaikki eivat tarvitse Kelalta tai kunnalta muuta palvelua.

Haastateltava A6 puolestaan vahvistaa koetun haasteen sosiaalitydnosaamisen ja Kelan
asiakaspalvelutilanteisen rajapinnan erottamisesta. Han kuvaa, ettd kdytanndssa on
haastavaa toimia asiakaspalvelussa ja pitdaa selkedna rajapinta tarvittavan palvelun ja so-
siaalityollisen otteen valilla. Haastateltavalla on kokemusta etuuskasittelysta, kun perus-
toimeentulotukea kasiteltiin kunnissa. Haastateltava toimi kunnassa etuuskasittelyssa.
Haastateltava kertoo, ettd, kun asiakkaan tapaa palvelutilanteessa kasvokkain asiakkaan
tilanne ja haasteet limittyvat ja usein etuuksia on useita. Haastateltava kokee, ettda mikali
asiakaspalvelua ja ratkaisuty6ta tehtaisiin lahempdna ja prosessit olisivat limittdin, voi-
taisiin asiakkaan palvelutarpeisiin vastata sujuvammin ja asia saataisiin mahdollisesti

heti ratkaistuksi.

Koulutustausta voi tuottaa haasteen palveluasiantuntijoilla, jotka eivat ole sosiaalityén
ammattilaisia eivatka ole kouluttautuneet sosiaalityontekijoiksi, toisaalta koulutustausta
voi tukea tydssa onnistumisessa. Taustakoulutuksia Kelassa tydskentelevilla on monia.
Palveluasiantuntijat kokevat merkitykselliseksi puutteeksi sen, ettd ei ole taustaosaa-
mista, milla pystyisi asiakasta auttamaan. Palveluasiantuntijat toivovat Kelalta lisaa kou-
lutusta. Toivotaan myos vahvistusta sille, etta palveluasiantuntijana ei ole tarkoitus olla
sosiaalitydn ammattilainen. On koettu raskaaksi, etta asiakas kohdataan kokonaisuutena
ja koko elamantilanne ja haasteet tulee ottaa huomioon, mutta palveluasiantuntijana ei

ole osaamista tai tydkaluja auttaa. Toisaalta erilaisissa yhteistyokokouksissa on nostettu
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esiin tilanteen kaantopuoli. Kaikki toimeentulotuen asiakkaat eivat tarvitse ohjausta so-
siaalitydn piiriin ja suurin osa hakee etuutta valttamattoman toimeentulon turvaa-

miseksi.

Yksittdisten tydntekijoiden kohdalla keino lisdtda ammattitaitoa on lisakoulutus. Lisaksi
potentiaalia voisi olla tyonkierrossa, jolla voitaisiin saada levitettya Kelan sisdista osaa-
mista. Nyt kdytdssa on ratkaisutyon puolella asiakaspalvelun seuraamisen malli, mutta
kestollisesti se on lyhyttd. Haastatteluissa esimerkkina esitettiin mallia, jossa tunnistet-
taisiin vaikeasta tilanteesta tuleva asiakas ja tavattaisiin hanet ja verrattaisiin milta sama
asiakas ndyttaa paperilla. Erilaisissa matalan kynnyksen malleissa voisi olla potentiaalia.
Tyonkierto ja tutustuminen eri tydtehtaviin kuten ratkaisupuolen tutustuminen asiakas-

palveluun lisdisi myds ymmarrysta koko prosessissa ja lisdisi tietoa kokonaiskuvasta.

Haastateltavien mukaan kouluttautumisessa tydntekijéiden ammattiosaamista voisi li-
satd myos erikoistumalla. Tyontekijoille olisi mahdollista kerryttda erikoisosaamista esi-
merkiksi erilaisten asiakasryhmien tarpeista. Tallaista mallia sovelletaan moniammatilli-
silla verkostoilla ja asiakkuusvastaavien toimesta. Toimeentulotuen nakdkulmasta eri-
koistumista voitaisiin hyddyntaa, silla etuudelle tyypillistd on moninainen asiakaskunta,
joilla on erilaisia palvelutarpeita ja eldmantilanteita. Lisaksi haastatteluissa nousi mah-
dollisuutena esiin, ettd tyonkiertoa eri organisaatioiden kuten sosiaalitoimen kanssa
voisi hyodyntda. Osalla paikkakunnista vierailuja ja muita yhteistydmalleja on kehitetty.
Asiakkaan avun tarpeen tunnistamiseksi voisi kehittaa analyyttisia tunnistamistapoja ja

keinoja, intuitiivinen tunnistuksen ja olemassa olevien mallien rinnalle.

4.2.3 Yhteistyon korostuminen

Tassa kappaleessa kasitellaan yhteistyota laajasti. Kappale alkaa ulkoisen yhteistyon mer-
kityksien havainnoilla ja etenee jdljempadna kasittelemaan sisdista yhteistyota. Yhteistyo-
hon liittyen haastateltavat toivat esiin siihen liittyvaa problematiikka, mutta myos yhteis-
tyolla saavutettavaa kehittamista ja siihen liittyvaa potentiaalia tulevaisuudessa. Yhteis-

tyo niin sisdisesti kuin ulkoisestikin nahtiin tarkeana.
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Kela tekee paljon yhteistyota eri organisaatioiden kanssa. Osassa yhteistyota on erityi-
sessa tarkastelussa myds toimeentulotukiasiat. Tallaista yhteisty6ta tehdaan esimerkiksi
talous- ja velkaverkostoissa. Tyd ei kohdistu pelkdstaan toimeentulotukeen, mutta toi-
meentulotuki liittyy siihen todella vahvasti. Paperittomia koskevassa tyoryhmassa taas
toimeentulotuki on keskeisessa asemassa. Vankilayhteistydssa toimeentulotuki voi olla
yhtend osana ty6ta. Jollain tasolla toimeentulotuki on yhteistydverkostoissa mukana,
mutta se ei aina ole padasia. Paikallisten, alueellisten ja valtakunnallisten yhteistydkuvi-
oiden lisaksi on EU-rahoitteisia projekteja Suomessa. Yhteiskunnallinen vaikuttavuus
edellyttda suurempien yhteiskunnallisten tavoitteiden asettamista. Tallaisia tavoitteita
voivat olla toiminnot, jotka tahtadvat proaktiivisesti muokkaamaan toimintaymparistoa
seka, erityisesti tutkimuksen nakdkulmasta, vaatii strategisesti oikeiden tahojen kanssa
yhteistyon tekemistd. Tavoitteessa onnistuminen kytkeytyy vahvasti tehtyyn yhteistyo-
hon. (Kuntoutussdatio 2017.) Taltad osin Kelassa monella eri tasolla tehty yhteistyo on
kytkoksissa sen organisaationa oman perustehtdvan lisdksi tuottamaan yhteiskunnalli-

seen vaikuttavuuteen.

Yhteisty0 ei aina kuitenkaan suju tdysin ongelmitta. Haastateltava B4 nostaa esiin strate-
gisen kumppanuuden ja odotusten kohtaamisen, missa suurin kitka syntyy. Haastatelta-
van mukaan asiakkaiden odotuksina voi olla sellaisia asioita, jotka eivat ole Kelan toimin-
nassa tavoitteena tai strategian mukaisia. Haastateltavan mukaan jatkuva dialogi on tar-
kedd, jotta muodostuu yhteinen tilannekuva, missa ollaan ja mihin ollaan menossa.
Haastateltavan mukaan yhteisen tyon suuntaviivojen on oltava samansuuntaisia; Kela ja
noin kolmesataa Suomen kuntaa eivat voi tehda tyotaan erilaisten tavoitteiden perus-
teella koskien perustoimeentulotukea ja ty6td, jossa asiakas on keskidssa. Haastatelta-
van mukaan luottamus, syvempi keskindinen ymmarrys ja keskindisen haastamisen sal-
liminen ovat tarkeita yhteistyon [ahtdkohtia. Asioista voidaan olla eri mieltd, mutta asiat
pitdd tuoda niin sanotusti yhteisen poydan dareen kasiteltaviksi. Ratkaisuja etsitdan yh-

dessa ja arvioidaan faktojen perusteella. Yhteista tietojen vaihtoa tarvitaan enemman.
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Haastateltavan mukaan kuntapuolella tieto ja tilastot eivat ole aina kaiken kattavia ja voi-
vat olla puutteellisia. Tilastoja tarvitaan. Haastateltavan mukaan Kela on "tilastotalo” ja
tietoa voidaan tarjota, joka puolestaan auttaa asiakasrajapintaa. Haastateltavan mukaan
tieto ja edelld mainitut yhteistyon edellytykset kiteytyvat siihen, etta odotuksien pitaa

olla samanlaiset.

Vaikuttavuuden mittaaminen kdytanndssa edellyttaa, etta vaikuttavuudelle maaritellaan
ja asetetaan tavoitteet ja tavoitteiden toteutumista mitataan yhdenmukaisesti ja kaik-
kien palveluntuotantoon osallistuvien osalta. Mikali sidosryhmille ei sovita yhteisia ta-
voitteita, seuraa mittausongelmia. Tavoite tulee olla selked, jotta vaikuttavuuden mitta-
reiden lukumaara ei karkaa hallittavista. (Nordic Healthcare Group 2016: 7.) Tutkimuksen
havainto vaikuttavuuden mittaamisesta tukee laajemmin ymmarrettyna osittain myos
taman tutkimuksen haastatteluissa korostunutta nakdkulmaa yhteisen tyon ja kehittami-
sen tavoitteiden samansuuntaisuudesta ja paadllekkdisen tydn vahentamisesta, vaikka

tassa tutkimuksessa ei keskityttykdadan yhteistyon vaikutusten mittaamiseen.

Haastateltavan B4 mukaan odotuksien yhtenevdisyys on tarkeda yhteistydssa ja liittyy
myds asiakkaihin; mita asiakkaat odottavat Kelalta. Esimerkiksi yhtymapinta odotuksiin,
jotka perustuvat aiempaan kunnan toimintaan ja miten toimeentulotuen ratkaisuja on
kunnassa tehty verrattuna miten perustoimeentulotukiratkaisut ja siihen liittyva asiointi
tehdaan Kelassa. Kaytanndssa kaikki ei pysy asiakkaiden odotuksien mukaisena muutok-
sen myo6ta ja Kelalla voi olla erilaisia tavoitteita. Myds haastateltava B2 pohtii asiaa asi-
akkaiden nakokulmasta, asiakkaat eivat yleensa pohdi omia odotuksiaan palveluita koh-
taan ja toiveena on usein, ettei asioiden hoitoon tulisi muutoksia. Muutos voi aiheuttaa
kokemusta palvelusta hankalana, vaikeana tai, ettd asiaan tulisi paneutua ja tama voi
aiheuttaa negatiivisia ajatuksia haastateltavan mukaan. Haasteita voi tulla myds yhteis-
tyossa, mikali yhteistydkumppanilla ei ole yhtenevaista ymmarrysta Kelan palveluista ja
asiakkaalla voi olla voimakkaita kasityksia Kelasta. Myoskaan mahdollisia erimielisyyksia

organisaatioiden valilla tulisi haastateltavien mukaan pyrkia ratkaisemaan yhdessa, eika
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kdyda keskustelua liian julkisesti, koska se voi heikentda asiakkaiden luottamusta organi-

saatioihin.

Kuten aiemmin on viitattu Gronroosin maaritelmaan asiakkaan roolista palvelun jo kasit-
teellisessa maarittelyssa osana palvelun muodostumista, vaikuttaa ndin ollen myds asi-
akkaan odotukset palvelutilanteeseen. Gronroosin mukaan palveluissa madrittavana te-
kijand on myos, ettd ne koetaan ja kokemuksen arvio on subjektiivinen. (Grénroos
2009:81.) Lisaksi edelleen Gronroosin mukaan laatukokemukseen vaikuttaa palvelun toi-
mittamistapa ja laadun kokemukseen voi vaikuttaa koko organisaation tai paikallisen toi-
mipisteen imago. Yhden maaritelman mukaan laatu on hyva, kun koettu laatu vastaa asi-
akkaan odotuksia. (Gronroos 2009:100-105.) Tama nakoékulma esiintyi myos haastatel-
tavien esittamissa nakemyksissa asiakaskokemuksesta suhteessa odotuksiin ja tasta na-
kdkulmasta kdsin myds yhteistyon ja jatkuvan dialogin tarkeys asiakkaan hyvaksi koros-

tuu.

Luottamuksen rakentumisessa on tehty ty6ta toimeentulotuen siirtymisen jalkeen. Asi-
akkailla oli epdluuloja siirtymavaiheessa ja toisaalta osa asiakkaista oli tdysin uusia ja osa
oli tyytyvaisia siirtymaan. Haastateltavan B4 mukaan luottamuksen rakentaminen on voi-
nut olla hankalaa johtuen siitd, etta asiakkaat luottavat sosiaalitoimeen, joka voi olla Ke-
lan kanssa eri mieltd. Asiakkaan on tallaisessa tilanteessa vaikea luottaa Kelaan. On tullut
esiin myos tilanteita, joissa kunnat ovat ohjanneet asiakkaita asioimaan toimeentulotu-
keen liittyen sosiaalitoimessa, vaikka sen perustoimeentulotuen osa on ollut siirtyneena
Kelaan. Aina asiakas ei tiedd mika on hanelle paras palvelukanava. Haastateltavan mu-
kaan asiakasta kuullaan, mutta toiminnan pitdaa perustua yhteiskunnallisesti jarkevaan

toimintaan.

Yhteistydssa on huomioitava, ettd erityisesti paikkakuntakohtaisia eroavaisuuksia on.
Kunnat ovat erilaisia. Osilla paikkakunnista yhteistyd kunnan sosiaalitoimen kanssa toi-
mii hyvin ja yhdessa on etsitty yhteisia toimintamalleja ja kommunikaatio Kelan ja sosi-

aalitoimen valilla toimii. Osissa kuntia yhteistyo ei ole lahtenyt kdyntiin. Haasteet ovat
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erilaisia esimerkiksi kdytannon haasteita, kuten, etta kaytdssa ei ole yhtenevaisia teknisia
ratkaisuja, joilla yhteytta voitaisiin pitaa esimerkiksi kunnalla ei ole kdytdssa yhteydenpi-
toon tarvittavaa ohjelmistoa kuten Skype. Toisaalta haasteena on yhteistyohon kaytetta-
van ajan puute, monissa kunnissa on tiukka taloudellinen tilanne ja tyontekijoilla ei ole
aikaa tehda yhteistyota. Lisaksi haasteena on henkilostovaihdokset, silld jos yhteytta ei
saada yhteistydhenkilon vaihtuessa usein, on toimivaa yhteisty6ta haastavaa rakentaa.
Padosin yhteistyd kuntiin arvioidaan kuitenkin toimivan hyvin. Lisdksi taustalla on usein
halu tehda yhteistyota ja tyon tarve tunnistetaan, mutta kdytannon haasteet voivat olla

esteena.

Kumppaniyhteistyo tulisi priorisoida ja korostaa, ettei Kela ole ainoa toimija vaan toimii
yhteistydssa sosiaalitoimen ja muiden yhteistyokumppaneiden kuten jarjestojen kanssa.
Ndiden yhteistydkumppaneiden kanssa asiakkuutta hoidetaan. Jos toimijat olisivat sa-
massa paikassa, voisi se olla avainasemassa palvelutarpeisiin vastaamisessa. Samalla voi-
taisiin helpottaa myos palveluasiantuntijoiden ty6ta ja sitd kautta etuuspalveluiden tyota
siten, ettd saadaan kokonaisvaltaisemmin asiakkaan tilanne haltuun. Tarkoittaen sita,
ettd etuushakemukset saadaan taytettya hyvin ja liitteet ovat oikein. Tama vaikuttaa koko

etuuskasittelyyn ja sitd kautta asiakas saa etuuden sujuvammin.

Haastateltavien mukaan kumppaniyhteistyota Kelassa on tehty paljon yhdessa sosiaali-
toimen esimerkiksi maahanmuuttajien parissa tyoskentelevien kanssa. Kumppaneiden
madra on suuri ja usein yhdistava tekija on toimeentulotuki etuutena. Kumppaneilla on
tarve tietda toimeentulotuesta, silla heidan asiakkaat saattavat olla toimeentulotuen pii-
rissd. Yhteistyolla pyritaan helpottamaan asiakkaan tilannetta. Kela on yhteistydssa ak-
tiivinen ja siksi yhteistydkumppaneiden maara on suuri ja eri tahoja on paljon. Osa yh-
teistydkumppaneista myds tarjoaa asiakkaalle apua Kelassa asiointiin. Yhteistydssa saa-
tetaan kdyda lapi Kelan kdytanteisiin liittyvia kysymyksia ja mahdollisia vaarinymmarryk-
sid. Osalla saattaa olla negatiivisia kasityksia, vaikka niihin on pyritty vastaamaan ja pu-
humaan asioista. Osalla kumppaneista voi olla kokemus, etta Kelasta saatava palvelu ei

riitd ja, ettd kumppaneiden tydpanosta tulisi kayttaa Kelan tyon tekemiseksi.
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Kelassa on kdytdssa strategisen kumppanuuden malli. Mallissa tunnistetaan odotusten
kohtaamisen tarve, mikali odotuksiin ei vastata, syntyy yhteistyon haasteita. Asiakkaat
odottavat Kelalta jotakin mika voi olla sellainen odotus, joka ei kuulu Kelan nakdkulmasta
toiminnan tavoitteisiin tai ei ole kirjoitettu Kelan strategiaan. Johdossa on havaittu, etta
jatkuva dialogi on tarkeda, jotta muodostuu yhteinen tilannekuva ja ymmarrys suunnasta
mihin toimintaa kehitetdan. Yhteistydon pohjalla tulisi olla luottamus, syvempi keskinai-

nen ymmarrys ja keskindisen haastamisen salliminen.

Haastateltavien mukaan yhteistydkumppanit ovat tarkeita, silla usein toimeentulotuki-
asiakkailla on monenlaista tuen tarvetta. Sosiaalitoimen lisaksi yhteistydtaho voi olla esi-
merkiksi perhekeskus. Usein taloudellinen toimeentulo on tdrkeda, mutta perheessa
saattaa olla akuutisti, vaikkapa sairautta. Kuormitusta voi olla paljon ja asiointeja eri pal-
veluissa kertya. Talloin ei valttamatta ole voimavaroja hoitaa erikseen asiointia Kelassa ja
asiointi tapahtuu yhteistydkumppanien kautta ja avustamana esimerkiksi sairaaloiden
sosiaalityon kautta. Yhteistydmalleissa on paljon hyvaa, mutta my6s resurssindkékulma
on tarkea. Yhteistyolla tulisi saavuttaa tilanne, jossa valtytaan paallekkadiselta tyolta. Yh-

teistydmalleilla voidaan paasta tavoitteeseen.

Haastateltava A5 pohtii asiakaspalvelun ja ratkaisutydn yhteistyon hyotyja kiireellisiin ti-
lanteisiin (prosessi kuvattu alempana) vastaamisen nakodkulmasta. Kiireellinen tilanne
mahdollistaa asiakaspalvelijan yhteydenottamisen kiireellisen linjan vastaajaan, joka
puolestaan voi olla asian edelliseen ratkaisijaan yhteydessa. Asiakkaan tilanteen selvit-
telyssa yhteistyota tekevat asiakkaan kanssa asioiva palveluasiantuntija ja han on yhtey-
dessa kiirelinjan vastaajaan. Selvittelya tehddan ratkaisun ndakékulmasta siten, etta tar-
vittavat lisatiedot pyydetaan asiakkaalta valittomasti, jolloin ratkaisu annetaan ratkaisi-
jan toimesta mahdollisimman pian, samana tai seuraavana arkipdivana. Reaaliajassa ta-
pahtuva yhteistyd mahdollistaa asiakkaan asian selvittdmisen ja jatko-ohjeiden antami-
sen. Talla vastataan muutoin tyypilliseen haasteeseen, missa asiakkaalta on haastavaa

saada lisatietoja hakemuksen jattamisen jalkeen, mika lisaa asiakkaan asian kasittelyyn
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kuluvaa aikaa. Haastateltava A5 kertoo, ettd esimerkiksi nopean lisdtietojen kysymisen
mahdollistavan viestipalvelun kautta voi olla haastavaa saada vastauksia tai, ettd asia-
kasta voi olla vaikea tavoittaa puhelimitse. Haastateltava nakee mahdollisuuden lisata
palvelun vaikuttavuutta juuri edelld kuvatun tilanteiden kautta, jossa, kun asiakkaaseen

saadaan yhteys, asia pyrittaisiin hoitamaan valittdmasti mahdollisimman pitkalle.

Ratkaisuasiantuntijoiden ja palveluasiantuntijoiden ei ole kiellettya olla yhteydessa muu-
toinkin kuin kiire tilanteessa, mutta kdaytanndssa tyon etenemisen nakdkulmasta vastaa-
vaa yhteistyota ei ole mahdollista tehda haastateltavan A5 mukaan. Haastateltava A4
kertoo, ettd on ollut yhteydessa ajanvaraustilanteita valmistellessaan yhteydessa tausta-
tukeen tai suoraan ratkaisuasiantuntijaan, mikali on ndahnyt, etta tietoja on merkitty
puuttuvan, mutta asiakkaan tietoihin ei ole merkitty mika puuttuva tieto on. Kun on ollut
tarve ottaa yhteytta ratkaisuasiantuntijaan, on A4 ollut yhteydessa edelliseen asiakkaan
paatosta kasitelleeseen henkildoon. A4 kertoo myos, ettd kun yhteistyota on tehty, on se
madaltanut kynnysta kysya samalta henkil6lta neuvoa yleisempiin kysymyksiin. Ratkai-
sutyon puolella tyoskenteleva A5 kertoo toimineensa asiakaspalvelutydssa toimivan A4
tavoin ja olleensa yhteydessa asiakaspalveluun, mikali on huomannut, etta asiakas, jolta
puuttuu tietoja ratkaisun tekemiseksi, on tulossa ajanvaraus ajalle. Haastateltava kertoo
asian etuusasioihin viitaten téihin kommentoimisesta, eli mahdollisuudesta merkita asi-
oihin sisdiseen kasittelyyn huomioita, joiden kautta palveluasiantuntija voi pyytaa asiak-
kaalta tarvittavan lisatiedon ja kirjata sen tiedoksi ratkaisuasiantuntijalle. Han kertoo
saaneensa ndin vastauksia, mutta pohtii, onko yhteistydn lisakehittamiselle tahtotilaa,
koska on jo olemassa olevia virallisia kanavia yhteistyolle kuten kiire asioinnin linja ja
etuuskohtainen taustatuen puhelinpalvelu. N&@in my6s asiakaspalvelun kautta voidaan
ennakoida asiakkaan saapumista ja luoda mahdollisuus kysya lisatietoa, varsinkin mikali

asiakkaaseen on ollut haastavaa saada yhteytta.

Haastateltava A6 vahvistaa aiempien haastateltavien huomioita, ettda kehittamalla yh-
teistyota voitaisiin tehostaa asiakkaan asioiden hoitoa. Haastateltava on mukana palve-

lumallin kehittamisen tydryhmadssad, jossa on asiaa kasitelty. Palvelumallin kehittamisen
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tyoryhma (Pamake) on moniammatillinen kehitystydoryhma, jossa on mukana seka pal-
veluasiantuntijoita, etta ratkaisuasiantuntijoita. Haastattelun aikaan palvelumallin kehit-
tamisen tyéryhman tyo on ollut kdynnistymdssa. Haastateltava A6 uskoo, ettd uuden pal-
velumallin jalkauttamisessa voi olla haasteena siirtyda vanhasta palvelumallista uuteen,
erityisesti uuden palvelumallin lahtékohdan perustuessa entista enemman tilannetajun
kdyttdmiseen ja omaan asiantuntijuuteen luottamiseen. Haastateltava ndkee uuden mal-
lin mahdollisuutena ja erityisesti sen, etta tunnistetaan, etteivat kaikki asiakkaat ole sa-
manlaisia. Erityisesti erona vanhaan malliin on ollut kaikkien asiakkaiden elamantilan-
teen kartoitus, kdyden tilanteet kohta kohdalta ldpi. A6 kokemuksen laajamittainen kar-
toittaminen ei ole kaikissa tilanteissa tarpeen. Han arvioi, etta tulee olemaan haastavaa
jatkossa osata ja luottaa itseensa ja siihen, etta tilannearvio on ollut kussakin asiointiti-

lanteessa riittava.

Myds haastateltava B2 nosti haastattelussa esiin palvelumallin kehittamisen projektin,
joka yhdistaa aiempaa palvelua uuteen malliin ja kehittdamistyo on iso projekti. B2 mu-
kaan palvelumallin kehittamisen perustana on palveluasiantuntijoiden ammattiosaami-
sen ja rohkeuden esiin tuominen. Malli tuo haastateltavan mukaan enemman odotuksia
palveluasiantuntijoille eli mahdollisuuksia, mutta B2 ndakee myds mahdolliset haasteet

uuden mallin jalkauttamisessa.

Yksi keskeinen kehittamisen lahtékohta on pyrkia rohkaisemaan asiakaspalvelussa tyds-
kentelevia tilannetajun kdyttoon ja tehda palvelumallia, joka tukee hyvaa asiakaspalve-
lua, asiakaskokemusta ja nadihin liitdnndisia asioita haastateltavan A2 mukaan. Haastat-
telun aikaan ei ollut varma mika kehittamisresurssin maara on, tuloksena on kuitenkin
asiakaspalvelun kehittamista varten oma yksikko, joka lapdisee koko organisaation ja yh-
teistyd ulotetaan ensin esimiehille ja sitten eteenpdin lapi organisaation. Kehittamis-
tyossa mukana on kehittamisyksikon tyontekijoiden lisaksi asiakaspalveluyksikdiden
omia suunnittelijoita, milla pyritddan varmistamaan tiedon kulkeminen kehittamisyksikdn

tyon ja asiakaspalvelun valilla ja, ettd on keskusteluyhteys, jolloin kehittamistyd ei ir-
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taudu arkisesta asiakaspalvelutydstd, A2 mukaan. A2 toivoo aitoa vuorovaikutusta ja toi-
voo, ettd mikali kehittamistydn lahtékohdat eivat ole Iahella arkirealiteetteja, palautetta

annettaisiin.

Haastateltava Al toivoo, ettd Kelassa kehitettdisiin yhteistyota sisdisesti laajasti ja, etta
erityisesti asiakaspalvelun ja ratkaisutyon yhteistyota kehitettadisiin. Haastateltavat tun-
nistavat seka ratkaisutydssa, etta asiakaspalvelussa kehityskohtia, joihin yhteistyd voisi
vastata seka tarvetta yhteistyodlle. Kiireettomissa tilanteissa yhteistydn mahdollista-
miseksi on nimetty yhteyshenkilot ratkaisutydlle asiakaspalveluun. Esihenkildiden vali-
tyksella yhteyshenkilGille voi esittdaa kysymyksia, haastateltavan A5 mukaan tallaisissa

kdytanteissa voi olla vakuutuspiirikohtaisia eroavaisuuksia Kelan sisalla.

Erilaisten asiakkaiden elamantilanteisiin liittyvien haasteiden lisdksi haasteena voi olla
seka ratkaisu- etta asiakaspalvelutydssa aika ja resurssit. Haastateltavan A1 mukaan eri-
tyisesti ajan puute haastaa tarvetta asiakkaan kokonaisvaltaiseen kohtaamiseen ja pal-
velutarpeiden huomioon ottamiseen. Myds resurssien tasainen ennakointi voi olla haas-
tavaa, silla palvelupistekohtaisia eroja on paikkakuntien valilla, mutta resurssien riitta-

vyydessa voi olla myds paivakohtaisia eroja.

Haastateltava Al kertoo kehittamistydn vadlineina olleen erilaisia kiireellisten tilanteiden
havaitsemisen tyokaluja, vertaisoppimista ja, ettd on perustettu kiireellisen kasittelyn
Skype —linja. Skype-linjan kautta palveluasiantuntijat ja ratkaisuasiantuntijat kartoittavat
asiakkaan tilanteen ja valitsevat tarvittavat toimenpiteet asiakkaan tilanteen ratkaise-
miseksi. Tallainen on yleisimmin kiireellinen toimeentulotuki pdatos, joka voidaan tehda
jo saman pdivan aikana. Kiireellisissa tilanteissa asiakas asioi joko puhelimitse tai palve-
lupisteessa. Kiireellisessa tilanteessa esitetddan perusteet kiireellisyydelle ja Kela arvioi
hakemuksen kiireellisyyden. Hakemus kasitelladn samana tai seuraavana arkipaivana ha-
kemuksen saapumisesta. Kiireellisyyden perusteena voi olla esimerkiksi odottamatto-

man elamantilanteen muutos, johon asiakas ei ole voinut ennalta varautua. Perustoi-
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meentulotuen maksu on asiakkaan tililla kahden pankkipdivan kuluessa paatoksen te-
osta. Muita tuen muotoja voi olla maksusitoumus laakkeisiin tai elintarvikkeisiin. Laak-
keisiin tarkoitettu maksusitoumus siirtyy sahkoisesti suoraan apteekkiin ja elintarvikkei-
siin tarkoitettu maksusitoumus noudetaan palvelupisteesta tai sopimuksen mukaan esi-

merkiksi kunnan sosiaalitoimistosta. (Kela 2021.)

Haastateltavan A4 esittad, ettd palvelutarpeisiin vastaamisessa nykytilanteessa on alu-
eellisia ja tilannekohtaisia eroja. A4 erittelee tallaisia tilannekohtaisia eroavaisuuksia ja
mainitsee esimerkkinad asiakkaan asioimisen valtakirjalla tai asioinnin liittymisen liittei-
den toimittamiseen. Kokemukset asioinnin sujuvuudesta ndissa tilanteissa voivat myos

olla asiakaskohtaisia.

Kehittamistyosta A4 mainitsee esimerkkina organisaatioiden valisen yhteistyon, jota Ke-
lassa tehddan. Yhteistyota kehitetdan ja lisataan. Yhteistyolla voidaan esimerkiksi tavoit-
taa Kelan asiakkaita, jotka ovat jo muiden organisaatioiden palveluiden piirissa kuten eri-
palveluita yhdistavissa hankkeissa, joissa tuodaan eri palvelut yhteen paikkaan. Asiak-
kaan saatavilla on samassa paikassa esimerkiksi talousneuvojia, eri ohjaajia seka etsivia
nuorisotyontekijoita, ja asiakas voi saada lisdtukea asiointiin Kelan kanssa. Tallaisessa yh-

teistydssa tieto valittyy paremmin organisaatioilta toiselle.

Haastateltava A3 korostaa yhteistyon tarkeyttd asiakkaan palvelutarpeisiin vastaami-
sessa ja hanen mukaansa yhteistyota tulisi myos priorisoida entistd enemman. Yhteis-
tyon nakdkulma on tarkeda muistaa Kelan sisdisessa tydssa; Kelassa voidaan ratkaista
Kelan tukiin liittyvat asiakkaan eldamantilanteen haasteet. Haastateltava mainitsee yh-
teistydkumppaneina sosiaalitoimet ja sosiaalitydn eri muodot seka jarjestot. Yhteistyolla
voidaan hoitaa asiakkuutta ja palveluiden ollessa samassa paikassa voidaan helpottaa
myds Kelan palveluasiantuntijoiden tyota ja sen myo6ta etuuspalveluiden tyota. Yhteis-

tyon kautta asiakkaan tilanne saadaan kokonaisvaltaisemmin haltuun. Esimerkkina ko-
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konaisvaltaisuuden kautta saavutettavista hyddyista haastateltava mainitsee hyvin tay-
tetyt etuushakemukset, joissa on mukana oikeat liitteet ja siten etuuspalvelut voivat

tehda asiakkaalle ratkaisun sujuvammin ja hy6tya syntyy niin Kelalle kuin asiakkaallekin.

Yhteistyota voitaisiin tukea erilaisin keinoin. Haastateltavan A2 mukaan henkildston
osaamista voitaisiin kehittaa esimerkiksi tyonkierron avulla seka sisdisesti ettda esimer-
kiksi yhteisty0dssa sosiaalitydn kanssa. Tallaisia malleja on kokeiltu paikallisesti. Tallainen
voitaisiin toteuttaa esimerkiksi havainnoimalla ty6ta. Haastateltavan A5 mukaan olisi
hienoa myds, jos tallaista mallia voitaisiin lisdtd myos Kelan sisdisesti. Haastateltava A2
arvioi, etta sisdisena tyonkiertona toteutettava havainnointi olisi toteutettavissa pienilla

resursseilla ilman suuria lisakustannuksia.

My®ds sisdinen ymmarrys kollegoiden tydsta voisi lisata laajempaa ymmarrysta seka yh-
teiseen tyoskentelyyn, ettd asiakkaiden elamantilanteisiin. Haastateltavan A6 mukaan:

Meilld on tosiaan aika paljonkin totutekijoitad (toimeentulotuen ratkaisuasian-
tuntijoita) taalla toimistolla, eivat ole olleet asiakaspalveluun tutustumassa. Us-
koisin, etta heillekin tekisi ihan oikein hyvaa tulla tdnne katsomaan mita tyo
tadlla alhaalla on, koska meilld on todella vaativia ja hankalia kaikkia sekaisin
olevia asiakkaita Iahes paivittdin. Olisi hienoa, jos hekin tulisi joskus seuraamaan,
ettd mitad asiakaspalvelu on. Olisi kiva, etta heilla olisi mahdollisuus tulla, vaikka
vahaksi aikaa katsomaan mita tdma on tama asiakaspalvelu, jos me ei olla aina
ihan kaikkia liitteita osattu pyytda niin huomaa, etta tama on aika hektista tama
tekeminen taalla asiakaspalvelussa.

Haastateltava A4 korostaa yhteistydssa myos kirjallisen ilmaisun tarkeytta. Asiakaspalve-
lusta puolestaan voidaan ratkaisuasiantuntijalle valittaa paljon tietoa asiakaskontaktista
tehtavan raportoinnin eli yhteydenoton avulla. Yhteydenotto on kirjaus asiakkaan kanssa
kdydyn vuorovaikutuksen sisadllosta. A4 mukaan yhteydenoton avulla palveluasiantunti-
joilla on ”silmat” asiakkaan tilanteeseen ja asiakaspalvelussa voidaan toimia valikdsina,
yhteydenoton avulla voidaan valittaa paljon tietoa myos rivien valista. Haastateltava A6
vertaa tilannetta my0s sairausetuuksien arviointiin, jossa asiantuntijaldadkari tekee arvion

asiakkaan tyokyvysta. Haastateltava pohtii olisiko asiakkaan kohtaamisella mahdollisesti
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vaikutus arvioon ja olisiko arvio erilainen. Yhteydenoton avulla voi valittdaa kokonaisku-
vaa tilanteesta. A4 mukaan yhteydenottojen kirjoittamisen tapaa voisi kehittaa. Haasta-
teltava toivoo, etta ratkaisutydssa pystyttdisiin perehtymaan yhteydenottojen sisaltoon,
vaikka ne eivat aina kokonaisuutena koske kasilla olevaa etuutta vaan sisalto voi koskea

useaa eri etuutta.

Haastateltava A5 kertoo, ettd havainnointia toteutetaan, mutta ratkaisuasiantuntijat
seuraavat asiakaspalvelun ty6ta vain lyhyen aikaa. Tama avulla lisatddan ymmarrysta siita,
millaiselta asiakkaan tilanne ndyttdytyy asiakaspalvelussa verrattuna, milta asiakkaan ti-
lanne nayttaa paperilla. Han kdyttaa kuvitteellisena esimerkkina opiskelijaa, joka hake-
muksella hakee sairauspdivarahaa, mutta tilanteen taustalla voi olla vaikkapa muun per-
heen kuolema autokolarissa ja tdllaisessa tilanteessa asiakas tarvitsisi muutakin apua
kuin vain sairauspdivdrahaa. Inhimilliset tragediat eivat aina ndyttdydy asiaa tarkastelta-
essa vain paperilla. Tallaisessa tilanteessa voisi olla tarpeen esimerkiksi huoli-ilmoitus
sosiaalitoimeen. Tallaisiin tilanteisiin voitaisiin tarttua paremmin, mikali ymmarrys asiak-

kaan tilanteesta ja palvelukokonaisuudesta on sen eri osatoteuttajilla parempaa.

Haastateltava A3 toimii palveluryhman paallikkéna ja on mukana eri organisaatioiden
kanssa tehtdvissa kehittamishankkeissa. Haastateltavan mukaan osassa verkostoyhteis-
tyota tehdaan toimeentulotukiasiakkaisiin kohdistuvaa kehittamistyotd, mutta kehitys-
tyota tehdaan myos yleisemmin. Haastateltava on mukana muun muassa talous- ja vel-
kaverkostossa, jossa toimeentulo kasitellaan laaja-alaisesti ja toimeentulotuki on keskei-
nen osa verkostotydta. Muita yhteistydverkostoja ovat paperittomien asioita kasitteleva
verkosto seka vankilayhteistyon verkosto. Lisdaksi haastateltava B7 mukaan esimerkiksi
perhekeskusten kanssa tehtavan yhteistyon kautta perheiden elamantilanteet ja suhde
toimeentulotukeen antaa muitakin tulokulmia. Perheellisilla toimeentulotuki voi olla
valttamatonta eldmisen kustannusten riittavyyden nakdkulmasta, mutta myos muita pal-
veluita tarvitaan, kun esimerkiksi perheenjdsen sairastuu. Toisille taas toimeentulotuki

on ainoa mita julkisilta palveluilta tarvitaan, toisilla asiointi muissa palveluissa kuten ter-
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veydenhuollossa on niin kuormittavaa, ettei voimavarat enaa riittaisi Kela asioista huo-
lehtimiseen. Erilaisten tilanteiden hahmottamiseksi ja helpottamiseksi yhteistyd on tar-
kedd. Naissa verkostoissa toimeentulotukiasiakkuus on vain yksi osa verkoston tyoéta.
Verkostojen ja kumppanuuksien tason lisdaksi yhtistyota tehddaan myés muutamassa EU-

hankkeessa Suomessa, haastateltavan B2 mukaan.

Toimeentulotuki on keskeinen etuus, jolloin se on usein yhtena nakdkulmana verkosto-
jentydssd, muttei aina keskitssa. Haastateltavan B7 mukaan yhteistydssakin on muistet-
tava julkisille palveluille keskeinen resurssindkékulma. B7 mukaan tulisi miettida miten
valtetdaan padallekkaista tyota. Haastateltavan mukaan ei ole yhteiskunnallisesti kestavaa
tehda paallekkaista tyota. Haastateltava peradankuuluttaa kehittamisty6ssa, jo olemassa
olevien kaytantojen kartoittamista ennen kuin aletaan kehittimaan uutta. Haastatelta-
van kokemuksen mukaan yhteistydssa on vield paikallisia eroja, esimerkiksi kuntien
kanssa tehtavassa tydssa on eroja, koska kunnat ovat erilaisia. Osassa kuntia voi olla esi-
merkiksi tekniikan kanssa haasteita tai aikaa ei ole kdytettavissa yhteistyohon ja siksi yh-
teistyota ei olla saatu kdynnistettya. Lisaksi yhteistyon esteena voi olla henkildstévaih-
dokset tai tilat, jotka estavat kdaytanndssa yhteistyon. Haastateltavan kokemuksen mu-

kaan padsaantdisesti kaikki tunnistavat yhteistyon tarpeen.

Haastateltavan B7 mukaan monissa paikoin yhteistyd toimii hyvin ja kdytanndista on
sovittu, hyvin toimivassa yhteistydssa on yhteyshenkilot tiedossa, keskusteluyhteys toi-
mii luontevasti ja yhteistyo on kaikkien eduksi. Haastateltava B3 kertoo, etta Kela on to-
teuttanut kuntakierroksia eri vakuutuspiireissa. Haastateltavan mukaan kierroksilla kar-
toitetaan kuntien kokemuksia onnistumisista ja kehittamiskohteista toimeentulotukeen
liittyvassa yhteistyossa. Kierroksilta saatavan tiedon perusteella yhteisty6ta kehitetaan.
Kehittdamisessa mietitdadan miten toimintaa ja tiedon valitysta kuntien ja Kelan valilla seka
miten huomioida asiakasnakokulma. Kehittamistyolla 16ydetdaan arjen kdytantoja, joista

kaikki hyotyvat.
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Kumppaniyhteisty6ta on tehty paljon erityisesti sosiaalitoimen kanssa, lisaksi tehdaan
tyotd maahanmuuttajien parissa tyoskentelevien organisaatioiden kanssa. Haastatelta-
van B1 mukaan kumppanuuksia on paljon ja yksi kysytyimmista aiheista on toimeentu-
lotukeen liittyvat aiheet. Yhteistydssa halutaan erityisesti helpottaa toimeentulotuki-
asiakkaiden asiointia, mutta haastateltavan mukaan yhteistydssa on edelleen my6s haas-
teita. Haastateltavan mukaan on paljon eri tahoja, jotka asioivat asiakkaiden kanssa Ke-
lassa. Aktiivisesta yhteistydsta huolimatta, Kelaan liittyy vaaria uskomuksia ja osalla ko-
kemus voi olla negatiivinen, haastateltavan B1 mukaan. Osalla yhteistydkumppaneista
kokemus voi olla, ettd kumppanin tyo kohdistuu liikaa Kelalle kuuluvien tehtavien teke-

miseen ja tdma on haasteltavan mukaan my®os yksi kehityskohde.

Haastateltavan A4 mukaan eri organisaatioiden valisessa yhteistydossa, myos asiakkaan
asiakaskokemus Kelasta voi kaantya paremmaksi: “samalla rikotaan sita kuvaa, etta Kela
on pelottava paikka”. Haastateltavan mukaan yleisesti kehitys on menossa oikeaan suun-
taan ja koulutuksilla voidaan kehittdaa toimeentulotuen osaamista Kelassa. A4 kuvaa toi-
meentulotukea laajana kokonaisuutena ja kertoo, ettei palvelutilanteissa ole mahdollista
olla kaikkia vastauksia valmiina, mutta nakee, etta on jatkuvasti mahdollista oppia lisaa.
Haastateltava uskoo, ettd ajan myota kehitystyossa |6ydetdan vielda parempia toiminta-

malleja.

Asiakaskokemus Kelasta voi vaikuttaa asiakkaan kynnykseen hakeutua Kelan palveluihin.
Haastateltavan A2 mukaan Kelassa tyoskentelee palvelumuotoilijoita ja asiakkuuspalve-
luiden kehittamisyksikdssa palvelumuotoilua kdytetddan ja kehitetdaan. Palvelumuotoi-
lussa huomioidaan toimeentulotukiasiakkaiden heterogeenisyys ja eri eldmantilanteita
hahmotellaan. Kehittdmisty®ssa otetaan huomioon, etta osa asiakkaista ovat pitkdaikai-
sia toimeentulotuen varassa elavia henkil6ita, toisilla taas toimeentulotuen tarve on ly-
hyt- ja vdliaikainen. Haastateltavan mukaan eldmantilanteet vaihtelevat. Haastateltava
uskoo, ettad palvelutarvetta ei voida tavoittaa kunnolla ja vastata siihen ilman, ettd on

tuntemus asiakkaiden elamantilanteiden eroavaisuuksista. Asiakas tulee tuntea.
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Haastateltava A2 on mukana asiakkuuspalveluiden kehittamistydssa, asiakaspalvelun ke-
hittamisyksikdssa, jossa kehittamisen darella ollaan jatkuvasti. Yksikdn yhteinen tehtava
on kehittdminen. Yhtena tydvadlineena ovat kdytdssa asiakasraadit. Asiakasraadeissa on
tunnistettu asiakkaiden tarve saada usean toimijan palveluita saman katon alta. Haasta-
teltava kuvaa tarpeen syiksi esimerkiksi pienituloisuuden, joka voi vaikeuttaa liikkumista,
jos asiakkaalla ei ole kdytdssa joukkoliikenteen lippua tai ei ole mahdollista pitaa yksityis-
autoa. Liikkuminen voi vaikeuttaa merkittavasti asiointia. A2 kuvaa tilanteen, jossa asi-
akkaan on tarve asioida useammassa viranomaisessa kuten TE-palveluissa, sosiaalitoi-
messa ja Kelassa. Paikkakunnalla tilanne voi olla, riippuen asiakkaan kodin sijainnista,
ettd vain yksi ndista viranomaisista sijaitsee asiakkaalle saavutettavan etdisyyden paassa.
Saavutettavuuden nakdkulmasta palveluiden sijaitsemisen samassa paikassa olisi toivot-
tavaa niin fyysisen valimatkan kuin taloudellisenkin saavutettavuuden kannalta. A2 mu-
kaan palveluiden sijaitsemisesta lahekkdin on myos hyotya eri tahojen yhteistyon nako-
kulmasta; kun useampi toimija on lahekkain, asiakkaan asia saadaan valmiiksi sujuvam-
min. Haastateltava korostaa asiakasraadeista nousseen toiveen laadullisen tiedon nako-
kulman tarkeyttd, mutta toteaa my0s, etta haastateltavien joukko asiakasraadissa on ol-
lut verrattain pieni. A2 mukaan kyseessa ovat yksilolliset kokemukset, mutta niiden voi-

daan katsoa edustavan suurempaa joukkoa.

Toimeentulotukiasiakkaiden palvelutarpeisiin vastaamisen nakdkulma nadyttaytyy erilai-
senariippuen haastateltavan laheisyydesta asiakasrajapintaan. Haastateltava B4 mukaan
organisaation johdon tasolla asioita tarkastellaan laajemmasta nakdékulmasta ja han ar-
vioi tahtotilan olevan seka etuuskasittelyssa, etta yhteistydssa kuntasektorilla olevan sa-
manlainen. Haastatteluhetkelld etuus on ollut kaksi ja puoli vuotta Kelassa ja haastatel-
tava arvioi ajan olleen vaativaa ja hakemuskasittelyn maarat ovat olleet suuria ja maara
on ollut korosteisessa asemassa. Haastateltavan B4 mukaan laatu voidaan madritella
seuraavalla tavalla: "laatu on oikeellisuutta, yhdenmukaisuutta, viivytyksettomyytta ja
asiakkaan yksilolliset tarpeet huomioivaa kasittelya ja kasittelyyn sisaltyvat pitkat paa-
tokset” (eli paatokset, joissa ratkaisu annetaan pidemmalle ajanjaksolle kuin Iahtokoh-

taiselle yhdelle kuukaudelle).



107

Haastateltavan B4 mukaan laatua ei ole missdaan vaiheessa ymmarretty maaran vasta-
kohtana, koska viivytyksettomyys sisdltyy edellda mainittuun laadun maaritelmaan ja joh-
don tasolla halutaan kaikkien toteuttavan tydssaan laatua ja yleisesti kaikki haluavatkin
tehda tyota laadukkaasti. Haastateltavan mukaan on panostettu paljon viivytyksetto-
myyteen. Paljon on tehty tyota esimerkiksi alkuvaiheessa sen kanssa, etta kunnat ovat
voineet antaa virheellisia paatoksia ja asiakkaat tulevat asioimaan ja ndayttamaan paatok-
sid Kelaan. Asiakkaat yhdessa Kelan kanssa hakevat korjausta ja muutosta virheellisiin

padtoksiin, mista on aiheutunut vaivaa ja prosessi voi kuormittua.

Lumijarven mukaan laatu maarittyy organisaatiosta lahtdisin eli laatu nadyttaytyy erilai-
sena eri organisaatioissa. Laadulle on I6ydettavissa organisaatiolahtoisia kriteereja, joi-
den kautta kunkin organisaation palveluiden laatu maaritellaan. (Lumijarvi 2009: 18.) Ke-
lassa, haastateltavan mukaan, laatu maarittyy oikeellisuutena, yhdenmukaisuutena, vii-

vytyksettdmyytena ja asiakkaan yksil6lliset tarpeet huomioivana.

Johtamisen nakdkulmasta toimeentulotuen ja asiakkaiden palvelutarpeet ndyttaytyvat
erilaisina riippuen asiakasrajapinnan ldaheisyydesta. Johdon tasolla mietitdaan yksittaisen
asiakkaan tilannetta laajemmin palveluita ja niiden vaikuttavuutta. Tahtotila on yhteinen
etuuskasittelijoilla ja yhteistyokumppaneilla kuten kunnilla. Ratkaisutydssa laadusta ei
ole erotettu maarasta, koska viivytyksettomyys on mukana laadun maaritelmdssa. Rat-
kaisutyossa halutaan kaikkien kasittelijdiden toteuttavan laatua. Tydssa on kuitenkin jou-
duttu panostamaan erityisesti viivytyksettomyyteen. Tama havainto on Iahelld Rajavaa-
ran laatujohtamisen maaritelmaa, jolla tarkoitetaan tilannetta, jossa laatu on nostettu
koko organisaation toiminnan keskeiseksi tavoitteeksi. Julkisessa toiminnassa laatutyo

on pitkaan ollut keskeista erityisesti terveydenhuollossa. (Rajavaara 2007: 158-159.)

Haastateltavan B4 mukaan yksittaisilla kasittelijoilla on alkanut korostua tahto tehda vai-

kuttavaa tyotd, koska moni on hakeutunut tyétehtavaan sen takia, etta etuuskasittely on
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merkityksellista tyotd. Moni tydhaastatteluissa sanoo, etta Kelassa tehdaan merkityksel-
lista tyota ja tyonhakijat taman vuoksi haluavat hakeutua tekemaan perustoimeentulo-
tuen ratkaisutyota. Yleisesti halutaan vaikuttavuutta lisaa ja lisdksi suurin osa etuuskasit-
telijoista haluaa proaktiivisesti olla yhteydessa asiakkaaseen. Haastateltavan mukaan on
myds osa, joille puhelimitse asiakkaaseen yhteyden ottaminen ei ole luontevaa. Lisdksi
halutaan olla yhteydessa sosiaalityontekijoihin ja olla vahvasti mukana kumppanuus-
tyossa. Yleisesti halutaan tehda enemman, mutta haastateltavan mukaan johdon roo-
lissa pitda myods pitaa kiinni siita, etta aivan kaikille ei voida avata itseohjautuvaa teke-
mistd. Haastateltavan B4 mukaan raameja joudutaan luomaan ja miettimaan mika on

prosessin sisalla syita miksi yhteistyota ja “kontaktointia” tehdaan ja kuka sita tekee.

Haastateltavan havainnot raamien luomisesta johtamisnakokulmasta kytkeytyvat Lumi-
jarven esitykseen tuloksellisuudesta, jossa on merkityksellista johdon samanaikainen py-
syvyys ja sopeutumiskyky seka henkiléstovoimavarojen hallinta. Menestyvan organisaa-
tion piirteisiin lukeutuu, ettd johdossa on sekd uusia ettd vanhoja voimia ja johto etsii
tavoitteilleen lojaalisuutta, mutta on myds myodnteinen tavoitteiden muutokselle. (Lumi-

jarvi 2009: 42.)

Kasittelijoiden keskuudessa on alkanut korostua tahto tehda vaikuttavaa tyota, koska
moni on hakeutunut tehtdavaan tyon koetun merkityksellisyyden takia. Moni tyénhakija
kertoo haastatteluissa kasityksestdan, etta Kelassa tehddaan merkityksellista tyota ja ha-
kijat haluavat tulla tekemdan ratkaisuty6ta toimeentulotukeen sen vuoksi. Vaikutta-
vuutta halutaan lisda ja valtaosa haluaa olla yhteydessa asiakkaaseen. Halutaan myds
tehda yhteistyota sosiaalityontekijoiden kanssa ja olla vahvasti mukana kumppanuus-
tyossa. Yleisesti halutaan tehda enemman ja johdon roolissa pitda pitaa kiinni siita, etta
kaikille eivat voi toimia itseohjautuvasti, rajata ja ohjata resurssien kohdentumista. Raa-
meja joudutaan luomaan ja miettimaan mika on prosessin sisalla niita kohtia miksi kehit-

tamista tehddan ja kuka niita tekee.
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4.3 Palvelutarpeisiin vastaamisen tulevaisuudenkuvat ja vaikuttavuuden

kehittaminen

Toimeentulotuen tulevaisuuden visiointi on haastateltavan B2 mukaan jollain tasolla mo-
nissa eri yhteyksissa ajankohtainen aihe. Haastateltava kertoo, etta tyota tehdaan eri tu-
losyksikdissa, Kelan valtuutettujen asialistoilla, johtoryhmissa ja -tiimeissa. Haastatelta-
van mukaan toimeentulotuki on tavalla tai toisella aina jokaisessa tilanteessa mukana.
Lisdksi on tulossa aiheen ympdrille perustettavia tydryhmid. Toimeentulotuki on Kelan
tasolla tehtavassa tyossa keskeisessa asemassa. Haastateltavan B6 mukaan toimeentu-
lotuen alkuvaiheessa oli kovia paineita ja hakemuskasittelyssa oli ruuhkaa. Han arvioi,
ettd muidenkin etuuksien alkuvaiheessa on ollut haasteita, mutta kun etuuskasittely on
vuosien saatossa vakiintunut, on |dydetty kdytanndssa toimivia toimintatapoja. Han ar-
vioi, ettd alun henkildstoresurssin riittamattomyydesta on jalkia havaittavissa edelleen.
Haastateltava B2 arvioi, ettd siirtymavaiheen arviointivirheet resurssien mitoituksessa
perustuivat laskelmiin etuuden madrista rahassa ja siten asiointimaarissa. Kaytanndssa
on huomattu, ettd toimeentulotuen maksut rahassa eivat vastaa asiointimaaria yhtey-
denotoissa, vaan yhteydenottojen maara on suurta ja toimeentulotuki on mukana vyli
puolessa asiointien syistd. Haastateltava vertaa toimeentulotukea rahallisesti suuriin
etuuksiin kuten sairausetuuksiin ja eldkkeisiin, jotka ovat luonteeltaan jatkuvia, kun taas
toimeentulotukea haetaan paasaantodisesti kuukausittain, jolloin siihen liittyvat asioinnit
ovat maaraltaan isompia. Lisaksi toimeentulotuki etuutena uudistuu. Myds haastatelta-
van B4 kokemuksen mukaan toimeentulotuen tekemisessa on opittavaa ja kokonaisuu-
tena se on suuri. Haastateltava on havainnut paineen onnistua ja alun resurssien puut-
teen seka kehityksen kohti aktiivista kehittamista seka tarpeen uudistaa ja saada aikaan
isoja muutoksia lyhyelld aikavalilla seka tarpeen |0ytaa nopeita ratkaisuja. Haastateltavan
kokemuksen mukaan kehittamisen aikajanne on lyhentynyt ja asioiden tulee muuttua
nopeasti, myds paatdksenteossa aikajanne on lyhentynyt. Haastateltava reflektoi paa-
toksenteonprosesseja ja arvioi, etta joskus ajan kdyttaminen prosessiin ja harkintaan
voisi tuoda parempia ratkaisuja. Haastateltavan arvion mukaan tahdin nopeutuminen on

vaikuttanut myos haastateltavan henkilokohtaiseen hitauden sietokykyyn heikentavasti.
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Han ndkee kuitenkin arvokkaana asioiden darelle pysahtymisen ja asiakkaiden asioiden

adrelle pysahtymisen.

Haastateltavan B4 mukaan pitaa voida pysahtya, jotta kokonaiskuva hahmottuu ja vaikka
yhteiskunnassa koetun muutoksen tahti kiristyy ja muutoksessa pitda pysya mukana,
voisi lisdajan ottaminen harkintaan lisata tekemisen hallintaa. Haastateltava arvioi, ettei
kasitys edusta kuitenkaan enemmiston mielipidettd. Haastateltava B2 kuitenkin yhtyy
mielipiteeseen ja arvioi, ettd asioihin pitda syventyd, jotta voidaan esimerkiksi varmistaa
asiakkaalle edullinen lopputulos, esimerkkind haastateltava mainitsee ajanvarauksen.
Hanen mukaansa aikaresurssin kdyttaminen sita tarvitsevaan asiakkaaseen on kaikkien
edun mukaista. Asiakaspalvelussa kaikki kiteytyy osaavan henkilon asiakkaan kanssa koh-
taamiseen, jolloin voidaan yhdessa pohtia asiakkaan tilanteeseen paras ratkaisu. Myos
haastateltava B7 kannattaa asioiden darelle pysahtymista ja korostaa ajanvarausta yh-
tena keinona palvelutarpeisiin vastaamisessa. Haastateltavan mukaan ajanvarauksella
voidaan vastata yleisimpiin haasteisiin, esimerkiksi usein asioivan kanssa voidaan selvit-
taa jatkuva tarve asiointiin, voidaan kartoittaa asiakkaalla olevat monet vireilld olevat
asiat ja pohtia yhdessa ja my0s syventya asiakkaan tilanteeseen, lisaksi se varmistaa, etta
asiakkaalla on mahdollisuus ymmartaa vastaanotettava tieto. Ajanvarauksen kautta on
mahdollista hoitaa yksinkertaisempia, mutta yleisempia tapauksia sekd erityisempaa

huomiota vaativia asiakasryhmia ja niihin kuuluvien asiakkaiden erilaisia tarpeita.

Nordic Healthcare Companyn julkaisussa on esitetty, ettd vaikuttavuuden kehittamistyo
vaatii systemaattista ja pitkajanteista tyota. Toimintaa voi ldhted kehittamaan vaikutta-
vammaksi madrittelemalld keskeisimmat kohderyhmat. Tulee asettaa vaikuttavuusta-
voitteet, hahmottamalla asiakkaalle toiminnasta muodostuva arvo ja asiakkaiden kan-
nalta tarkeimmat tavoitteet. Nakokulmana vaikuttavuuden kehittamisessa on organisaa-
tio- ja asiakasndakdkulma. Palvelun sisallosta erotellaan vaikuttavimmat toimenpiteet. Sit-
ten suunnitellaan toimintaa siten, etta tuotettu arvo maksimoituu, huomioidaan kaytta-

jalahtoisella lahestymistavalla asiakkaiden yksilollisyys, haasteet ja tarpeet seka suunni-
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tellaan systemaattinen seuranta toiminnalle ja vaikuttavuudelle, arvioidaan ja reagoi-
daan tuloksiin. (Nordic Healthcare Group 2016: 8-9.) Tutkimusjulkaisu tukee tadssa tut-
kimuksessa havaittuja tarkeita seikkoja eli asiakasryhmien ja palveluntarpeiden maarit-
telya. Yhtena vaikuttavimpana palvelun toimenpiteena haastateltavat pitivat ajanvaraus-
palvelua ja sen tuomia mahdollisuuksia ja sita kautta asiakkaalle palvelusta muodostuvaa
arvoa. Taman prosessin kautta [6ytyy tutkimusjulkaisussakin esitetty organisaatiolahtdi-

syyden ja asiakaslahtdisyyden yhtymapinta, jossa vaikuttavuutta voidaan kehittaa.

Haastateltava B1 korostaa asioiden harkintaan kdytettdavan ajan tarkeytta ja tarvetta py-
sahtya asioiden miettimiseksi ja lisdksi reflektiota mita ollaan tekemassa ja tekemisen
arviointia. Haastateltava korostaa tarkeytta pohtia miten on kannattavinta tehda asioita
ja mika on yhteinen lahtokohta. Haastateltava toivoo tulevalta kehittamiseltda enemman
yhteisen tekemisen ja kehittamisen koordinaatiota ja eri tahojen tekemisesta viestimista,
milla voidaan valttaa paallekkdisen tyon tekeminen. Haastateltava arvioi, etta kun ei tie-
detd mita eri yksikdissa tehdaan ja tekemisen tahti on nopeaa, on mahdollista, etta teh-
daan paallekkadista tyota. Haastateltava B1 arvioi, ettd havainto asioiden darelle ajan
kanssa pysahtymisesta on mielenkiintoinen. Haastatteluissa on lasna eri ndakékulmista
toimeentulotukea tarkastelevia asiantuntijoita ja esiin nousee monilta sama havainto.
Haastateltava arvioi, etta mikali pystytdaan aikapaineista huolimatta pysahtya pohtimaan
kokonaiskuvaa, on mahdollista |6ytdaa myds isoja kehityslinjoja ja toisaalta sama patee
yksittdisen asiakkaan kohdalla, aika mahdollistaa parempien ratkaisujen |6ytamisen ja
asiakkaan edun toteutumisen. Haastateltava toivoo, ettd aikaa voidaan tulevaisuudessa

kayttaa tarkedksi koettujen asioiden toteuttamiseen ja ainakin edeta siihen suuntaan.

Haastateltavan B4 mukaan etuuskasittelyssa tydjonoja voisi olla erilaisia erilaisten ilmi-
Oiden ja asiakasryhmien mukaan esimerkiksi nuorille voisi tulla oma tydjono, jonka ka-
sittelyssa voidaan huomioida nuorien erityistarpeet. Erityisesti voitaisiin ohjata nuorem-
pia kasittelemaan nuorten asioita ja voitaisiin myés huomioida, etta pdivan aikana teh-
tava ratkaisujen maara on pientd, koska joudutaan ottamaan yhteytta paljon enemman

Kelan sisdisesti eri tahoihin ja mydskin mahdollisesti kumppaneihin. Haastateltavan B4
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kuvauksen mukaan paljon kehitetdan ja kehitystydssa osaa asiakkaista pyritdaan palvele-
maan paremmin. B4 mukaan, jotta vaikuttavuus alkaisi ndkya, asiakkaita, jotka eivat
kuulu toimeentulotuen asiakkaisiin saataisiin pois toimeentulotuen piirista ja lisaamalla
kumppanityota pitda I6ytaa tasapaino perustyon kanssa, koska hakemuksissa joudutaan
tekemdan massatyo6td, jotta ratkaisuja saadaan tehtyd. Tasapainon hakeminen voi olla
haastavaa. Kehittaminen voi herattaa pohdintaa miksi kaikki eivat voi osallistua. Haasta-
teltava B4 oli mukana niin kutsutulla kuntakierroksella, jossa oli 10ytynyt hyva yhteisym-
marrys, ettd Kelassa on saatu iso massa haltuun ja vaikuttavuutta on havaittavissa. Kier-
roksella oli 16ydetty hyvia esimerkkeja monista kunnista, joissa kokemus on ollut, etta
asiakas oli yhdessa hoidettu hyvin. Toisaalta on myds asiakasryhmia, jotka tarvitsisivat
erityista palvelua ja joita ei olla kuntien mielesta hoidettu hyvin. Osa kunnista ei haasta-
teltavan mukaan mielld, etta asiakkaiden tulee edelleen olla vahvasti kunnan tyén koh-
teena ja ettei toimeentulotuen siirtyman tarkoituksena ole ollut, etta kaikki asiakkaat
siirtyvat Kelaan ja etuuskasittelyyn ja etta etuus olisi ainut tarvittava ja tarjottava julkinen
palvelu. On myds voinut olla tilanteita, joissa on tullut palautetta Kelalle asioista, jotka
eivat kuulu Kelan tehtaviin. Kehittamista siis edelleen yhteistyon ja ratkaisutyon tasolla

on tehtava.

Ratkaisutyon johdossa ollaan mietitty, etta tydjonoja voisi olla erilaisia eli tietyille asia-
kasryhmille voitaisiin kohdistaa palvelua. On tiedossa, etta ratkaisujen maara voisi olla
talla menettelylla pienempaa, kun oltaisiin enemman yhteydessa eri tahoihin. Tarkeaa
on toisaalta saada perustehtdva hoidettua ja antaa ratkaisuja hakemusten massaan.
Tassa kehittamisty6 ja perustehtdavan hoitaminen vaatii tasapinoilua resurssien ja tyén
kohdentamisen valilla. Tasapainoilu on ymmarrettavaa. Vakkuri ym. mukaan tehokas pal-
veluprosessien organisaatio ei automaattisesti johda korkeaan tuottavuuteen, mikali te-
hokkuus toteutuu alueilla, jotka eivat ole toiminnan ydinalueita. Tuottavuus voi olla vaa-
rassa jaada toisarvoiseksi, kun peilataan menestymista pitkalla aikavalilla, toisaalta legi-
tiimin toiminnan varmistaminen kuuluu joidenkin organisaatioiden ydinalaan. Keskeista
on, ettd organisaatio tunnistaa toiminnan ydinalueen ja organisoi palveluprosessin te-

hokkaaksi ydintehtdvaalueellaan. (Vakkuri ym. 2012: 144).
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Haastateltava B5 pohtii tulevaisuuden palvelussa mahdollisuutena kehittdaa palvelua si-
ten, etta palvelutilanteissa voitaisiin antaa asiakkaille ratkaisu ja paatds. Haastateltavan
mukaan keskusteluja tdhan suuntaan on ollut. Haastateltava ndkee myos ratkaisutyossa
mahdollisen tydjonojen kehittamisen ja osaamisen erikoistumisen mahdollisuuksina. Eri-
koistuminen osaamisessa palvelisi my0s erilaisia asiakasryhmia. Haastateltavan mukaan
erikoistumista on jo toteutettu asiakkuusvastaavakokeilun ja moniammatillisen palvelun
myo6ta seka moniammatillisten verkostojen kautta, joissa jo nyt ollaan maaritelty erilaisia
kohderyhmia. Haastateltava nakee myds mahdollisuuksia koko asiakasprosessin kerralla
kuntoon hoitamisessa, vaikkapa puhelimitse. Haastateltava ndkee tarkedana prosessien
kehittamisessa varmistaa riittdva osaamistaso ja mahdollisuus kayttaa riittavasti aikaa
asioiden hoitamiseen. Haastateltava ndkee kehittamisesta olevan hyétya ja erityisesti,
ettd paastdisiin liian kiireella tekemisesta. Usein kiire syntyy, kun on velvoite huolehtia
lakisdateisen kasittelyajan vaatimuksen tayttymisestd, jolloin muu taustoittaminen voi
jaada pienemmalle huomiolle. Yksittdisen asiakkaan tasolla on kehitetty asiakkuusvas-
taavakokeilu, jossa on laadittu kriteerit, joiden perusteella asiakkaat, joilla on monia
etuuksia ja mahdollinen lisatuen tarve asiointiin ohjataan kokeiluun. Kokeilussa asiak-
kaalle nimetaan henkilokohtainen asiakkuusvastaava, joka perehtyy asiakkaan tilantee-

seen. Asiakkuusvastaavakokeilun kautta haettiin kokemuksia palvelusta ympari Suomea.

Haastateltava B1 myds ndkee tulevaisuudessa asiakaspalvelussa erikoistumisen mahdol-
lisuutena, haastateltavan mukaan erikoistumisen ei tarvitse tarkoittaa yksittdisen tyon-
tekijan erikoistumista vaan enemmankin erilaisten asiakkaiden huomioimista. Tyokaluna
erityisesti ajanvaraukseen panostaminen, silla ajanvarauspalvelu mahdollistaa erikoistu-
misen, ajanvarauksella on mahdollista kayttaa aikaresurssia niihin asiakkaisiin, jotka sita
tarvitsevat. Fyysisen saavutettavuuden nakékulmasta, haastateltava B7 arvioi yhteistyo-
asikaspalvelupisteiden tai yhteispalvelupisteiden yleistyvan siten, ettda samankaltaisten
julkisten palveluntarjoajien palvelut |0ytyvat saman katon alta. Lisdksi haastateltava ar-
vioi yhteistydn eri yhteistydkumppaneiden kanssa lisdantyvan. Yhteistydon kautta on

mahdollista vahentaa paallekkdisen tyon tekemistd. Haastateltava B2 puolestaan kertoo
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kdytanndn tasolla jo toimeentulotuen Kelaan siirtymisen vaiheessa pohditun, tulisiko
olla erillisid asiakaspalveluja, mutta toimeentulotukeen liittyvat asiointi on yleistynyt niin
voimakkaasti yleisimpdna asioinnin syynd, etta tallainen ei olisi kdytanndssa jarkevaa.
Haastateltava B2 kuitenkin ndkee, etta esimerkiksi puhelinajanvarauspalvelussa voisi olla
eri kohderyhmiin erikoistuneita henkil6ita, jotka tuntisivat eri kohderyhmien tarpeet pa-
remmin. Haastateltavaa kertoo fyysisten palvelupisteiden olevat paikallisesti sellaisia,
ettei eriytettya palvelua ole kannattavaa harkita. Puhelunpalvelussa han nakee mahdol-
lisuuden erikoistumiseen lyhyelldkin aikavalilld olemassa olevien resurssien nakokul-
masta, lisaksi haastateltava ndkee tdssa mahdollisuudessa potentiaalia, koska puhelin-
ajanvarauksilla hoidettavien asiointien maara alkaa olla suurempi ja olemassa on jo vaa-

dittavaa osaamista. Han arvioi puhelinpalvelun erikoistumisen mahdollisuutena.

Haastateltava B4 suhtautuu toimeentulotuen tulevaisuuden kuviin osittain luottavaisesti
ja toisaalta ndkee, etta muutos on edelleen tarpeen. Haastateltava ndkee tarvittavan jar-
jestelmatoimenpiteitd. Esimerkiksi automatisaation keinoin olisi mahdollista tarjota tu-
kea tyohon. Haastateltava ymmartaa resurssindkokulmasta resurssien olevan rajattuja ja
suunnattu myos muualle kuin kehittamistyéhon. Talla hetkella massakasittelyn kehitta-
minen on puutteellista, jotta hakemusten massa kulkisi tehokkaasti ja jotta kehittamista
voitaisiin suunnata muihin asioihin. Haastateltavan kokemuksen mukaan hakemuskasit-
tely kuitenkin menee paasaantdisesti hyvin ja toimintoja voidaan suunnitella. Perustoi-
meentulotuen luonteesta johtuen kuitenkin arjen suunnitteluvali on seitseman arkipai-
vaa ja tilanteissa voi olla nopeitakin muutoksia, on kuitenkin mahdollista peilata tilan-
teita edellisen vuoden tilastoihin. Haastateltavan mukaan suunnittelu on vaikeaa ja vaatii
sopeutumista nopeisiin muutoksiin. Haastateltavan B4 mukaan tyén luonne edellyttaa
ratkaisuasiantuntijoilta muutoksen sietokykya, kestavyytta ja nopeatempoisesta tyoryt-
mistd nauttimista. Haastateltava korostaa, etta vaikka kehitetdan yha enemman palvelua
kattamaan erityisia tarpeita, tulee varmistaa massakasittelyn ja paatéksenteon varmuus
ja etta ratkaisut saadaan kasittelyajan puitteissa annettua. Haastateltavan arvion mu-
kaan kaksi kolmasosaa on niin sanottua massaa ja yksi kolmasosa hakemuksista vaatii

erityista tarkasteltua. Toisaalta han korostaa, ettei mydskadn korostettaisi ratkaisuissa
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madraa sen kustannuksella, etta erityista huomiota vaativiin tapauksiin ei voida kayttaa
niiden vaatimaa panostusta siten, ettd jaa tarkeita asioita huomaamatta. Haastateltava

on huolissaan resurssien oikeasta kohdentumisesta.

Jarjestelmatoimenpiteilld ja automatisaation kehittamiselld yksinkertaisempikin auto-
matiikka pystyisi tukemaan ratkaisutyota. Talla hetkelld resurssit automatisaation kehi-
tykseen ovat rajalliset ja kehittamisresursseja on suunnattu toisiin asioihin. Massatyds-
kentelya ei ole paasty talla hetkellad kehittdmaan niin helpoksi, etta nykyisilla resursseilla
voitaisiin kdsitelld suurta massaa tehokkaasti ja samanaikaisesti pystya kasittelemaan sy-
ventymista vaativia tapauksia kehittaen. Toimeentulotuki on etuus, jossa suunnitteluvali
on seitseman paivan aikajanteelld ja ennusteita voidaan luoda edellisen vuoden tietojen
perusteella. Suunnittelu on siis vaikeaa ja vaatii sopeutumista. Muutokset ovat nopeita
ja tyévuorosuunnittelun kannalta tilanteet muuttuvat nopeasti. Yhtena huolena resurs-
sien kannalta on, etta kehittdmistoimenpiteita kohdistetaan liikaa pienempaan osaan ha-
kemuksista, jotka ovat monimutkaisia, jolloin hakemusmassan suurempi osa voi vaaran-
tua. Suurimman osan hakemuksista kasittelyn tulisi kulkea mahdollisimman tehokkaasti,
jotta vapautuvat resurssit voitaisiin kohdistaa kehittamiseen. Etuuskasittely on tasapai-
noilua hakemusten massan ratkaisemisen ja akuuttien tilanteiden tunnistamisen valilla.
Resurssien oikea kohdentuminen on haastavaa. Asiakkaan kannalta on olennaista, etta
ratkaisutyon resurssit kohdentuvat oikein. Resurssien oikea kohdentuminen tulee var-
mistaa hyvalla johtamisella ja johdon tulee ohjata tilannetta. Ratkaisuja haettaessa ei saa
unohtaa laatunakdkulmaa. Suunnan koetaan olevan hyva, mutta on vaikea ennakoida

kehityssuuntia esimerkiksi vuoden paahan.

Haastateltava B4 korostaa, etta asiakkaan tulisi olla keskidssa myos tulevaisuudessa ja
asiakas on tarkein. Taman haastateltava nakee erityisesti johtamiskysymyksenad, tiivis-
tden tarvitaan ohjausta, jotta kasittelyssa keskitytdaan oikeisiin asioihin, tehdaan oikeita
asioita, muistetaan iso kuva ja kokonaisuuden nakokulma, unohtamatta mita ollaan ke-

hittdmassa ja ottaen huomioon laadun tekemisessa. Haastateltava kertoo omassa johta-
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mistyylissddan korostavan laatua, haastateltava pyytaa johdettavilta aina laatua ei niin-
kdan maaraa, laadussa ollen nelja osa-aluetta. Haastateltavan mukaan kukin toteuttaa
laatua parhaan kykynsa mukaan ja erilaisin toimenpitein. Haastateltavan mukaan suunta
on hyvd, mutta ei osaa sanoa mika on kuitenkaan tilanne esimerkiksi vuoden paasta

haastattelusta.

Nykytilan kartoituksessa korostuu haastateltavien kuvauksista seka etuuden moni-
naisuus, ettd sitd saavien asiakkaiden elamantilanteiden, ettd palvelutarpeiden moni-
naisuus. Etuuden moninaisuuden ja asiakkaiden haasteisiin vastaamisen yhteensovitta-
minen edellyttad, etta Kelalla on oikein mitoitetut henkildstoresurssit ja, etta henkilos-
tolle turvataan riittdva osaaminen koulutuksella ja jatkokoulutuksella. Etuus kehittyy ja
palvelutarpeisiin vastaamiseksi tehddaan jatkuvaa kehittamisty6ta. Koulutusten lisdksi
haastateltavat nostavat tarkedksi toimenpiteeksi myos yhteistyén muiden organisaatioi-

den kanssa.

Eri organisaatioiden kanssa tehtavan yhteistyon lisaksi Kelassa on esimerkiksi asiakkuus-
palveluiden kehittamisyksikko, jossa tydstetdan ratkaisuja kehittamistyon valineiksi. Yk-
sikOssa jarjestetdadn esimerkiksi asiakasraateja, joiden haastatteluista saatujen havainto-
jen perusteella palveluita voidaan kehittda. Esimerkkina tasta kehittamistyosta on ha-
vaittu tarve, ettd Kelan palvelut sijoittuisivat fyysisesti muiden palveluiden kanssa sa-
maan toimipisteeseen tai muiden palveluiden ldheisyyteen. Tama parantaa palvelun
saatavuutta ja saavutettavuutta. Myos annettava palvelu kehittyy asiakasryhmien erityis-
tarpeiden tunnistamisen ja maarittelyiden myota ja esimerkiksi palvelumallin kehittami-

nen ja selkokielinen palvelu on kdytdssa olevia keinoja.

Tulevaisuuden mahdollisuuksia |6ytyy osaamisen kehittamisesta erikoistumiseen ja
mahdollinen teknologian kehittyminen ja robotiikan tuomat mahdollisuudet voivat lisata
palveluiden vaikuttavuutta ja edistaa palvelutarpeisiin vastaamista toimeentulotuki-
asiakkaille. Erikoistuminen voidaan ymmartaa erilaisten asiakkaiden tarpeiden huomioi-

mista ja tyokaluna on ajanvarauspalveluun panostaminen. Toimeentulotuessa erityista
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on tilanteiden muutos, kasittelyn nopeus ja suunnittelujanteen lyhyys. Kehittamistyossa
korostuu resurssien riittavyys, oikeanlainen allokointi seka perustehtavan varmistaminen.
Asiakkaan tulisi aina olla keskiossa ja Iahtokohtana olla laadukas tekeminen. Lisdksi haas-
tattelujen aikana ja keskustelun tuloksena seka keskustelun synnyttaman reflektion tu-
loksena haastateltavat I6ysivat yhteisen huolen ja toisaalta ratkaisun siitd, etta kehitta-
mistydn tahti ja paine ratkaisujen I6ytamiselle on suurta, mutta mikdli on mahdollista
kayttda aikaresurssia siihen, etta tehdysta tyosta viestitaan ja pohditaan kokonaiskuvaa,
on mahdollista 16ytaa suuria kokonaisuutta palvelevia kehittamisen linjoja. Lisaksi 16y-
dettiin toive aikaresurssien suuntaamisesta myds yksittdisen asiakkaan tasolla; aika mah-
dollistaa asiakkaan asiaan syventymisen ja sita kautta parhaiden mahdollisten ratkaisu-

jen ldéytamisen.

Vakkuri ym. (2021: 147-148) maarittelevat onnistuneiksi tuottavuuden ohjauksen kri-
teereiksi selkedt ja toteutettavat tavoitteet, mahdollisuus mitata toteutusta ja lopputu-
losta seka toteutukselle riittava aika. Erityisesti riittava aika korostui useamman haasta-
teltavan havainnoissa ja kokemuksissa. Julkisen vallan ohjauksessa huomioitavaa on
myds erottaa ohjauksen kohde, kdytdssa olevat keinot seka yhteiskunnalliset rakenteet,
jotka vaikuttavat ohjauksen ajatteluun. Ohjauksessa on siis otettava huomioon koko-
naisuus, joka oli myds monen haastateltavan mielesta tarkead, mutta kaivattaisiin enem-
man aikaa kokonaisuuden haluun ottamiseksi. Vakkuri ym. edelleen maarittavat tuotta-
vuusohjauksen tavoitteiden asettamisena, on tarkeaa tietdda mita tavoitellaan, kuka oh-
jaa tavoitteita ja vastaavatko tuottavuustavoitteet toiminnan tarkoitusta eli tavoitteet,
tuottavuuden ja vaikuttavuuden keskindiset suhteet. (Vakkuriym. 2012: 147-148.) Nama

huomiot nousivat esiin myds haastateltavien puheenvuoroissa.

Kehittamisessa resurssindkdkulman rinnalla on pohdittava kehittdmisen aikajannetta.
Toimeentulotuki on kasittelyn aikajanteeltdaan ja hakemisen tiheydeltdaan nopein etuus.
Suunnittelussa pyritadn 16ytamaan nopeita ratkaisuja ja kehittamistoimenpiteet kohdis-
tuvat suuriin kokonaisuuksiin. Etuuden merkitys on asiakkaille suuri ja siksi kehittamis-

tyon tarve luo painetta |0ytaa ratkaisuja. Paras ratkaisu ei aina 16ydy, mikali se tehdaan
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kiireellda. Mikali kehittamiseen olisi enemman aikaa, voitaisiin [6ytdda enemman vaihto-
ehtoisia toimintatapoja ja hahmottaa paremmin yhteinen Iahtdkohta. Lisaksi aika mah-
dollistaa paremman viestinnan, jolloin tiedetaan paremmin mita eri tahoilla organisaa-
tion sisalla tehdaan ja paallekkdinen tyo vahenee. Aika mahdollistaa kokonaiskuvan hah-
mottamisen. Myds yhteiskunnallinen muutos voi olla nopeaa ja muutokseen tulee kyeta
vastaamaan. Jos kehittamistyohon varattaisiin enemman aikaa, tuo se kehittamiseen hal-
littavuuden tuntua. Lisaksi haastatelluissa pohdittu mahdollinen sosiaaliturvan kokonais-
uudistus toisi mahdollisuuksia kokonaisvaltaiselle kehittamiselle ja loisi mahdollisuuksia
yksinkertaistaa eri etuuksia. Aika resurssina kehittamistydssa palvelee seka asiakaspalve-

lussa, ratkaisutyOssa ettda myds yksittdisten asiakkaiden etua.

Asiakaspalvelun nakékulmasta arvioidaan kehityssuunnan olevan mahdollinen osaami-
sen erikoistuminen, joka ei tarkoita yksittdisen tydntekijan osaamisen kehittamista eri-
koistuen vaan esimerkiksi asiakkaiden erilaisuuden tunnistamisen kautta erilaisiin ela-
mantilanteisiin erikoistumista. Erityisena tyokaluna tdssd on ajanvarauspalvelu ja sen
mahdollisuudet. Ajanvaraus mahdollistaa asiakkaan asiaan syventymisen. Kun asiakkaan
kanssa on enemman aikaa kdyda asioita lapi, on mahdollista paremmin ohjata asiakasta
asioimaan hanen kannaltaan kaikkein sujuvammin Kelassa ja pystytdan kertomaan
enemman etuuksista, lisdksi asiakkaalla on aikaa vastaanottaa kerrottu informaatio.
Ajanvaraus on mahdollinen ratkaisu, jolla pystytdadan karsimaan asiointeja, joita ei tarvit-
taisi, mikali aiemmilla asioinneilla olisi enemman aikaa asiakkaan tilanteeseen syventy-
miseen. Voitaisiin myds antaa asiakkaalle yksityiskohtaisempaa ohjausta. On seka asiak-
kaan, etta asiakaspalvelijan etu, mikali asiointi tapahtuu ajanvarauksella. Toimeentulo-
tuen siirtyessa Kelaan kartoitettiin asiakaspalveluun toteuttamiseen erilaisia vaihtoeh-
toja esimerkiksi erillista palvelupistetta toimeentulotukea hakeville. Etuus on kuitenkin
yhtena syyna asioinnille valtaosassa asiakaspalvelutilanteita, siten paadyttiin olla eriyt-
tamatta asiakaspalvelua. Puhelinajanvarauksen kautta voitaisiin myds toteuttaa erikois-
tumista siten, etta puheluja hoitaisivat eri kohderyhmiin erikoistuneet tyontekijat. Pai-
kallisesti suurin osa asiakaspalvelupisteista on sellaisia, ettei erikoistumista ole toimis-

toissa kannattavaa toteuttaa.
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Kehittamistyota tehddan Kelan kaikissa tulosyksikoissa. Kelan valtuutettujen ja johdon
tyossa toimeentulotuki on keskeisessa asemassa. Toimeentulotuki ja sen kasittely on ke-
hittynyt jatkuvasti etuuden Kelaan siirtymisesta lahtien ja kehittyy edelleen. My6s yh-
teistyd yhteistydkumppaneiden kanssa ja yhteistydasiakaspalvelupisteet tai yhteispalve-
lupisteet, joissa eri organisaatiot ovat saman katon alla lienevat yleistyvan. Talla mahdol-

lisesti voidaan vaikuttaa myds paallekkdisen tydn poistumiseen.

Lumijarven mukaan on mahdollista kehittaa tuloksellisuutta tai laatua ja samanaikaisesti
parantaa vaikuttavuutta ja kokonaistuloksellisuutta; lisdksi sisdinen koherenssi tulosmit-
tareilla on korkean tuloksellisuuden taustalla erityisesti usean vuoden kehitysta tarkas-
teltaessa. (Lumijarvi 2009: 47—-48.) Haastatteluissa ilmeni, etta kehittamistyota on tehty
jatkuvasti ja osa esitetyistda kehittamisehdotuksista olivat pidemman tdahtdimen tavoit-
teita, mutta toisaalta haastatteluissa ilmeni myds kdaytannonldheisia lyhyelld aikavalilla

toteutettavissa olevia kehittamisehdotuksia.

Kokonaisuutena tarkastellen tassa kappaleessa kasitellyt havainnot haastatteluista muo-
dostavat laaja-alaisen kokonaisuuden edeten palvelutarpeiden hahmottamisesta erilai-
siin asiakkaisiin, haasteiden kokonaisuuden hahmottelusta, resurssien maarittelyn
kautta kehittamistydn ja osaamisen lisddmisen keinovalikoiman tunnistamiseen. Osa
haastatteluissa nousseista kehittdmismahdollisuuksista ovat vielad resurssien ja toteutuk-
sen mahdollisuuksien ndakékulmasta kauempana tulevaisuudessa. Toisaalta haastatte-
luissa nousi monia kehittamistoimenpiteitd, joita toteutetaan jo osana jatkuvaa kehitta-
mistd. Lisaksi jo tehtdvdssa sisdisessa ja kumppaneiden kanssa tehtdvassa yhteistydssa
tunnistettiin mahdollisuuksia. Tassd mainitut seikat muodostavat kokonaisuuden, joka
on pyrkinyt vastaamaan tutkimusongelmaan eli miten palveluiden vaikuttavuudella voi-
daan lisata perustoimeentulotukiasiakkaiden palvelutarpeisiin vastaamista Kansanelake-

laitoksessa. Seuraavassa kappaleessa esitelldadan taman tutkimuksen johtopadatokset ja
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esitetadn ehdotukset jatkotutkimukselle. Tima kappale paattyy seuravalta sivulta alka-
vaan kahden taulukon kokonaisuuteen. Taulukoiden tarkoitus on koota yhteen tassa tut-

kimuksessa havaitut seikat.
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Taulukko 4. Toimeentulotukiasiakkaiden palvelutarpeisiin vastaaminen Kansaneldkelai-

toksessa,

kontekstina vaikuttavuus julkisissa palveluissa

Palvelutarpeet Asiakkaat Haasteet Ratkaisuja
Palvelut vaihtelevat | Elamantilanteet vaihtelevat, moni- | Kielelliset haasteet, lukemisen | Selkokielisyys.
paikkakuntakohtai- naisuus. ja kirjoittamisen haasteet.

sesti.

Nopea, sujuva hake-
minen.

Eri etuuksien piirissa tai toimeentulo-
tuki ainoana etuutena.

Tarkoituksenmukaisuudesta
poikkeavan usein asioiminen.

Digituki.

Ajanvarauspalvelun
tarve; kun asiakaan
tilanne vaatii ennak-
koon  valmistautu-
mista tai enemman
aikaa.

Pienituloiset perheet keskendan erilai-
sia: yksin-, kaksinhuoltajat ja erilaiset
perhemuodot.

Riskitilanteiden  tunnistami-
nen; asiakkaalla voi olla muu
tunnistamatta jaava tuen
tarve.

Ajanvarauspalve-
luun  panostami-
nen; mahdollista
kayttaa aikaresurs-
sia asiakkaisiin,
jotka sita tarvitse-
vat.

Verkkoasioinnin
tuen tarve ja puheli-
mitse asiointi.

Etuuden tarpeen perusteet erilaisia;
tyottomat ja pienituloiset palkansaajat.
Myds asiakkaat, jotka kokevat tuen tar-
vetta, mutta, joille ei muodostu oi-
keutta etuuteen esim. sdastojen takia.

Asiakkaan odotuksien ja pal-
velun realiteettien valinen
kuilu, kuilusta johtuen koke-
mus palvelusta voi olla heikko
ja korottaa kynnysta asioida.

Ajatus voimaantu-
misesta; asiak-
kaalle syntyva ko-
kemus osaamisesta
ja kykenevyydesta.

Tuen tarve hakemuk-
sen, liitteiden ym.
asiakirjojen toimitta-
miseksi.

Vialiaikaisen tuen tarpeet; Kesdaikaan
tuen piiriin opiskelijat, joilla ei ole oi-
keutta muihin etuuksiin, ja jotka eivat
ole tyollistyneet ja jotka eivat voi opis-

Tilanteiden nopeat vaihtelut,
muutos seka kasittelyn no-
peus. Suunnittelujanteen ly-
hyt ajallinen kesto.

Palvelun kehittami-
nen, kokeilut; esim.
asiakkuusvastaa-

vat. Moniammatil-

kella kesalld; muu yllattava, ennakoima- linen palvelu.

ton tuen tarve kuten sairastuminen.
Tulkkauspalvelun Vidliinputoajat; kadonneet; asiakkaat, | Tyontekijan  persoona ja | Saavutettavuuden
tarve. Selkokielisen | jotka eivat hakeudu tai padse tuen pii- | tausta; voivat vaikuttaa palve- | kehittdminen esim.
palvelun tarve. riin. lutarpeisiin vastaamista edis- | palvelun sijainnin

Yksilolliset tuen tar-
peet.

Asiakasryhmien eri-
laiset tarpeet.

tavasti tai haastavasti; vaikut-
taa siihen, kuinka osaa toimia
tilanteessa ja johtaa asiakas-
palvelutilannetta, mita ratkai-
suja tekee sekd miten ymmar-
taa asiakkaan tilanteen.

miettiminen asia-
kasnakokulmasta.

Tarpeiden kestot eri

pituisia.  Erityisena
kiireellisen tuen
tarve.

Eri taustoja; perheellisid, nuoria, paris-
kuntia, tyottémia, tyokyvyttémia, maa-
hanmuuttajia, vankilasta vapautuneita
ja henkil6ita, jotka edustavat useampia
eri maareita.

Vastaamattomat osaamistar-
peet; lisakoulutuksen tarve
suhteessa kdytettavissa ole-
viin resursseihin.

Osaamisen kehitta-
minen; Vuorovai-
kuttaminen koke-
neemman kasitteli-
jan kanssa edes-
auttaa ymmarryk-
sen lisddmisessa,
koulutus ja koulut-
tautuminen.

Muiden palveluiden
tarve; voi kayda ilmi,
kun asiakas asioi Ke-
lassa. Esimerkiksi so-
siaalityon tarve.

Henkilot, joilla erilaisia asiointikykya
heikentavia tekijoita; kuten puhekyvyn
heikkeneminen, alkava muistisairaus tai
muu haaste.

Resurssien rajallisuus.

TyOnkierto;  lisaa
ymmarrysta kolle-
goiden tyosta ja
asiakkaiden  ela-
mantilanteista
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Taulukko 5. Toimeentulotukiasiakkaiden palvelutarpeisiin vastaaminen Kansaneldkelai-
toksessa, kontekstina vaikuttavuus julkisissa palveluissa, jatkuu

Kehittamistyo

Yhteistyo

Pitkdn tahtdimen kehittdmis-
mahdollisuuksia

Palvelumallin kehittdminen;
uusi tapa palvella asiakkaat.

Verkostoyhteisty0; verkos-
toja eri kohderyhmien tai il-
mididen ymparilla.

Erikoistuminen; tyontekijoiden
osaamisen kohdentaminen eri
asiakasryhmiin.

Asiakasraadit.

Tiedon valittdminen.

Palvelun erikoistuminen; esimer-
kiksi omat tydjonot.

Kehittamishankkeet.

Kuntayhteistyd; Monissa
paikoin yhteistyo toimii hy-
vin, kdytanndista sovittu, hy-
vin toimivassa yhteistyossa
yhteyshenkilot ovat tie-
dossa, keskusteluyhteys toi-
mii luontevasti ja yhteistyo
on kaikkien eduksi.

Simultaaniratkaisut; palvelutilan-
teissa voitaisiin antaa asiakkaille
ratkaisu ja paatos.

Ratkaisutyon ja asiakaspal-
velun yhteydenpidossa ja si-
saisessa tiedon siirrossa kay-
tettdvien yhteydenottojen
eli kirjallisten selostuksien
asiakaskontaktin sisallosta
edelleen kehittaminen.

Yhteispalvelupisteet; Palve-
lua saman katon alla.

Fyysisen saavutettavuuden nako-
kulmasta yhteispalvelupisteiden
arvioidaan yleistyvan.

Kelassa tyoskentelee palve-

lumuotailijoita ja asiakkuus-
palveluiden kehittamisyksi-

kossa palvelumuotoilua kay-
tetaan ja kehitetaan.

Paikallisesti, alueellisesti.

Yhteistyon kynnyksen ma-
daltaminen tavoitteena.

Robotiikan kehittyminen, auto-
matisaatio ja tekoaly.

Asiakasprosessin kerralla
kuntoon hoitamisessa esi-
merkiksi puhelimitse ja pu-
helinajanvarauspalvelun ke-
hittaminen.

Jatkuva dialogi on tarkeas,
jotta muodostuu yhteinen ti-
lannekuva, missa ollaan ja
mihin ollaan menossa.

On tunnistettu tarve saada hake-
musten massa kulkemaan ratkai-
sutyodssa sujuvasti, tehokkaasti ja
helposti. Sujuvampi prosessi
mahdollistaa resurssien tehok-
kaamman kayton. Perustehtavan
tehokkaampi hoitaminen

Resurssien riittavyys, oikean-
lainen allokointi seka var-
mistaminen, etta perusteh-
tava tulee tehdyksi kehitta-
misen rinnalla.

Luottamus, syvempi keski-
ndinen ymmarrys ja keski-
ndisen haastamisen sallimi-
nen.

Asiakkaan asema keskiossa
ja kehittamisen seka tyon te-
kemisen ldhtokohtana; laa-
tunakokulma, asiakaslahtoi-

SYYs.

Paallekkaisen tyon tekemi-
sen vahentaminen.
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Ylldoleviin taulukoihin 4 ja 5 on keratty koottuna tarkeimmat asiat palvelutarpeista, asi-
akkaista, haasteista ja ratkaisuista seka kehittamistydsta, yhteistydsta ja pitkan tahtai-
men kehittdmismahdollisuuksista. Kunkin otsikon alle on keratty tiivistettyna haastatte-
luissa ilmenneet seikat. Taulukoiden otsikot noudattelevat analyysin teemoja. Naiden ot-
sikoiden alle on keratty keskeisimmat havainnot, jotka nousivat haastatteluista. Taulu-
koita on kaksi esitysteknisista syista ja luettavuuden vuoksi, mutta ne liittyvat kiinteasti
toisiinsa ja kokoavat yhteen tutkimuksen tarkeimmat havainnot. Seuraavassa luvussa esi-

telladn tutkimuksen havainnoista tehdyt johtopaatokset.
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5 Johtopaatokset

Tassa luvussa eli johtopaatoksissa pyritdan arvioimaan miten hyvin tehty tutkimus vas-
tasi sille asetettuihin tavoitteisiin, jotka on kuvattu johdannossa, ja pyritdan esittelemaan
kiinnostavat ty6lla saavutetut havainnot seka arvioimaan jatkotutkimustarpeita ja tutki-

muksen kayttokelpoisuutta tulevaisuudessa.

5.1 Keskeiset lopputulokset

Julkisten palveluiden vaikuttavuus on keskeinen kysymys jo niiden olemassaolon oikeu-
tuksen kannalta tarkasteltuna. Kun yhteiskunnan resurssit ovat rajallisia on pystyttava
perustelemaan julkisten palveluiden olemassaolo. Suomalaisessa yhteiskunnassa Kan-
saneldkelaitoksella on keskeinen rooli hyvinvointiyhteiskunnan turvaverkkojen toteutta-
jana ja etuuksien maksajana. Perustoimeentulotuki on viimesijainen etuus ja sen saajille
merkittava tuki. Niin kauan kuin hyvinvointiyhteiskunnan turvaverkkoja ja julkisia palve-

luja tarvitaan, on niiden vaikuttavuus myds ajankohtainen aihe.

Tutkimuksen tutkimusongelma oli; miten palveluiden vaikuttavuudella voidaan lisata pe-
rustoimeentulotukiasiakkaiden palvelutarpeisiin vastaamista Kansaneldkelaitoksessa.
Hallintotieteellisessa tarkastelussa vaikuttavuuden ja julkisten palveluiden tutkimuksella
on perinteitd, mutta myds uutta tutkimusta tarvitaan ymmarryksen lisaamiseksi. Vaikut-
tavuuden ja julkisten palveluiden teoriapohjan ymmartaminen mahdollistaa palveluiden
entistd paremman toteuttamisen. Tassa tutkimuksessa havaittiin, etta erilaisten asiak-
kaiden tunnistaminen ja heidan palvelutarpeidensa huomioiminen, jatkuva kehittami-
nen, asiakasnakdkulma sekd yhteistyd laajasti ymmarrettyna ndyttdytyivat keskeisina

vaikuttavuutta edistavina toimenpiteina.

Palveluiden nykytila perustoimeentulotukiasiakkaille on haastatteluiden perusteella hy-

vaa ja ajoittain intensiivista palvelun muotoa kuten ajanvarauspalvelua tarjotaan pitkdan.
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Tukea palveluissa asioimiseen saa. Toimeentulotukiasiakkaat ovat samassa asemassa
kuin muutkin asiakkaat ja palvelutarpeeseen pystytaan Iahtokohtaisesti nykyiselldan vas-
taamaan. Etuuden kasittely ja etuusneuvonnan antaminen vaatii erityisosaamista verrat-
tuna muihin etuuksiin. Haastatteluissa ilmeni huolta nakymattomiin jadvista henkildista,
joilla voisi olla tarve ja oikeus toimeentulotukeen. Nama asiakkaat eivat syysta tai toi-
sesta hakeudu Kelan palveluiden piiriin eikd heita osata tai ei ole resurssia etsia tallaisia
henkil6ita. Toisaalta asiakkaille, jotka eivat halua palvelua, ei voida ilman heidan tahto-
aan tarjota palvelua. Haastatteluissa ilmeni tarvetta pohdinnalle tulisiko tilannetta sel-

vittaa yhteiskuntavastuun nakékulmasta.

Haastattelujen perusteella yksi asiakkaille tarjottavan tuen muodoista on ollut Kelassa
toteutettu asiakkuusvastaavakokeilu, jossa valitulle asiakkaalle nimetdan tietyin perus-
tein asiakasvastaava, joka vastaa ja neuvoo yksittdisen asiakkaan asioinneilla. Kokeilussa
on laadittu kriteerit, joiden perusteella asiakkaat, joilla on monia etuuksia ja mahdollinen
lisdtuen tarve asiointiin ohjataan kokeiluun. Lisdksi on kehitetty moniammatillista palve-
lua, jossa eri asiantuntijat yhdessa etsivat ratkaisuja. Osa asiakkaista asioi usein kayttdaen
intensiivisen tuen mahdollistavaa palvelukanavaa, vaikka asiakas voisi asioida itsenai-
semmin. Tallainen asiointityyli kuluttaa kdytettdvissa olevia resursseja, jolloin palvelua
on vahemman tarjolla niille, jotka eivat kykene asioimaan itsenaisesti. On seka asiakkaan,
ettd palvelua tuottavan organisaation etu, etta resurssit kohdentuvat oikein ja oikea-ai-

kaisesti.

Haastatteluissa tuli esiin, ettd asiakkaiden eldmantilanteet voivat olla toisistaan hyvin
poikkeavia ja asiointia vaikeuttavia haasteita on monenlaisia esimerkiksi liikkkumisrajoit-
teet, joissain tapauksissa, asuminen fyysisesti etaalla palvelusta seka erilaiset kielelliset
haasteet, terveydentilasta johtuvat haasteet tai vaikkapa kokemattomuus digilaitteiden
kdytosta tai niiden puuttuminen. Yhtena vastauksena haasteeseen on digituki. Digituki
palvelun tukimuotona ei kosketa vain Kelaa, vaan eri julkista palvelua tarjoavien organi-

saatioiden tulee varmistaa, etta asiakkaiden oikeudet toteutuvat erityisesti palveluiden
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siirtyessa yha vahvemmin verkkoon. Digituki on yksi keino varmistaa, etta sellaiset hen-
kilot, jotka asuvat etaalla fyysisista palveluista pystyvat asioimaan ja, etta asiakkailla on
vdlineet ja osaaminen itsendiseen asiointiin verkon valityksellda. Asioimisen haasteisiin
vastaamiseen linkittyy ajatus voimaantumisesta; asiakkaalle syntyy kokemus osaami-
sesta ja kykenevyydesta. Tata voi tukea myos selkokielisyys, jonka avulla asiakas voi kokea
kyvykkyytta asioida, vaikka kielitaito aiheuttaisi haasteita. Lisdksi tulisi varmistaa, ettei
jaisi huomaamatta muunlainen sosiaalisen tuen tarve. Esimerkiksi robotiikan kehittymi-
selld ja tekoalylla voidaan tulevaisuudessa mahdollisesti poimia ja tunnistaa riskitilan-

teita.

Palvelutilanteissa tyontekijan osaaminen ja kokemus vaikuttavat siihen, miten asiakas
tulee kohdatuksi. Palveluasiantuntijan tai ratkaisuaisantuntijan persoona voi vaikuttaa
tilanteen hahmottamiseen ja siihen, kuinka asioita tai asiakkaan palvelutarvetta kasitte-
lee ja kuinka sen pystyy ratkaisussa ottamaan huomioon. Tyontekijan oma persoona ja
tausta nakyy palvelutydssa. On otettava huomioon luontainen kohtaaminen ja inhimilli-
sessa kohtaamisessa vaikuttavat seikat. Myds tyontekijan oma kokemus tydsta ja sen
merkityksesta voi vaikuttaa tilanteessa. Persoona vaikuttaa siihen, kuinka toimii asiak-
kaan kanssa ja kuinka johtaa asiakaspalvelutilannetta, mita ratkaisuja tilanteissa tekee

seka miten ymmartaa asiakkaan tilannetta.

Haastatteluissa ilmeni tarve erilaisten tuentarpeiden tunnistamisen osaamiselle, jota
voidaan lisata kouluttamalla. Yksi keino lisdtda osaamista on vuorovaikuttaminen koke-
neemman kasittelijan kanssa, mikd edesauttaa ymmarryksen lisdamisessa. Ymmarrys
elamantilanteista on keino, jolla saadaan erityisen tuen tarpeessa oleva asiakas oikea-
aikaisesti oikean palvelun piiriin. Yhteistyota voitaisiin tukea erilaisin keinoin. Henkilds-
ton osaamista voitaisiin kehittda esimerkiksi tydnkierron avulla seka sisdisesti etta esi-
merkiksi yhteistydssa sosiaalitydn kanssa. Kerrottiin, etta tallaisia malleja oli kokeiltu pai-
kallisesti esimerkiksi havainnoimalla ty6ta. Tilanteisiin voitaisiin tarttua paremmin, mi-

kali ymmarrys asiakkaan tilanteesta ja palvelukokonaisuudesta on sen eri osatoteuttajilla
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parempaa. Myds sisdinen ymmarrys kollegoiden tydsta voisi lisata laajempaa ymmar-

rysta seka yhteiseen tyoskentelyyn, ettd asiakkaiden eldamantilanteisiin.

Haastatteluissa ilmeni, ettad ratkaisutyon ja asiakaspalvelun vdlisessa yhteydenpidossa ja
sisdisessa tiedon siirrossa kdytettavia yhteydenottoja eli kirjallisia selostuksia asiakaskon-
taktin sisallosta voitaisiin edelleen kehittdad. Ne ovat keino valittaa ratkaisun tekijalle tie-
toa asiakkaan kokonaistilanteesta, joka voi valittyda paremmin kasvokkain tapahtuvasta

tai puhelimitse kdydysta kanssakdaymisesta.

Haastateltavien mukaan asiakaskokemus Kelasta voi vaikuttaa asiakkaan kynnykseen ha-
keutua Kelan palveluihin. Kelassa tyoskentelee palvelumuotoilijoita. Asiakkuuspalvelui-
den kehittamisyksikdssa palvelumuotoilua kdytetdan ja kehitetdan, jotta palvelutarpee-
seen voitaisiin vastata. Palvelumuotoilussa huomioidaan toimeentulotukiasiakkaiden ja
heidan elamantilanteidensa heterogeenisyys. Kehittamistydssa otetaan huomioon esi-
merkiksi se, ettd osa asiakkaista ovat pitkdaikaisia toimeentulotuen asiakkaita, toisilla
taas toimeentulotuen tarve on lyhyt- tai vdliaikainen. Kaikki toimeentulotuen asiakkaat
eivat ole sosiaalitydn tuen tarpeessa. Osa tulisi kuitenkin osata ohjata oikean muun pal-
velun piiriin. Kaikki eivat tarvitse Kelalta tai kunnalta muuta palvelua. Elamantilanteet
vaihtelevat ja asiakas tulisi tuntea; palvelutarvetta ei voida tavoittaa kunnolla ja vastata

siihen ilman, ettd on tuntemus asiakkaiden elamantilanteiden eroavaisuuksista.

Haastatteluissa ilmeni, etta Kelassa kehittamistyota tehdaan erilaisissa hankkeissa. Haas-
tattelun aikaan palvelumallia oltiin kehittamassa ja tydhon oli nimetty moniammatillinen
kehitystydryhma. Palvelumallin idea perustuu tilannetajun kdyttdmiseen ja omaan asi-
antuntijuuteen luottamiseen. Mallin mahdollisuudet perustuvat erityisesti asiakkaiden
ja heidan palvelutarpeidensa erilaisuuden tunnistamiseen. Haastattelujen mukaan yh-
teistyd osoittautui yhdeksi keskeisena pidetyksi vaikuttavuuden kehittamisen tydkaluksi.
Kelassa tehddan yhteisty6ta seka sisdisesti, etta ulkoisesti. Toimeentulotuki liittyy monen

verkoston ja kumppanuuksien tydskentelyyn. Verkostoja on olemassa paikallisesti ja laa-
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jemmin. Yhteistyota tehdaan myos hankkeissa. Yksi tarkeimmista yhteistydkumppa-
neista ovat kunnat. Monissa paikoin yhteistyd toimii ja kaytanndista on sovittu; haastat-
telujen perusteella hyvin toimivassa yhteistyéssa on yhteyshenkilot tiedossa, keskuste-
luyhteys toimii luontevasti ja yhteistyo on kaikkien eduksi. Kehittamistyolla voidaan 16y-

taa arjen kaytantoja, joista kaikki hyotyvat.

Ratkaisujen etsiminen ja kehittdminen on jatkuvaa ja yhteistyota lisatdaan eri tahojen
kanssa. Sisdisesta kehittamistydssa keinovalikoima on laaja, ratkaisuja etsitaan myds asi-
akkaiden kanssa esimerkiksi jarjestamalla asiakasraateja, joissa on noussut esiin tarve
saada palvelut saman katon alta. Tarpeeseen liittyy monia taustatekijoita: perustoimeen-
tulotuen asiakkailla on pienet tulot, joka voi vaikeuttaa liikkumista, joka voi vaikeuttaa
merkittavasti asiointia. Asiakkailla voi olla monia julkisia palveluita kdytdssa ja tama edel-
lyttaa asiointia eri tahoissa Kelan lisdksi. Fyysisen vdlimatkan ndakdkulmasta toivotaan,
etta palvelut olisivat mahdollisimman I3hella tai mieluiten samassa pisteessa. Lisdksi sa-
massa paikassa sijaitseminen voi edistaa eri tahojen yhteistyota. Fyysisen saavutettavuu-
den nakdékulmasta yhteispalvelupisteiden arvioidaan haastateltavien mukaan yleistyvan
siten, etta samankaltaisten julkisten palveluntarjoajien palvelut 16ytyvat useammin sa-

man katon alta.

Haastatteluissa nousi odotusten kohtaaminen kehitettdavana ja tarkeana huomioitavana
seikkana niin asiakkaiden kuin yhteistydkumppaneidenkin kanssa. Yhteistyokumppanei-
den kanssa on kyse strategisesta kumppanuudesta ja odotusten kohtaamisesta. Asiak-
kaiden odotuksina voi olla sellaisia asioita, jotka eivat ole Kelan toiminnassa tavoitteena
tai sen strategian mukaisia. Yhteistyssa jatkuva dialogi on tarkeda yhteisen tilannekuvan
muodostumiseksi. Yhteisen tydn suuntaviivojen on oltava samansuuntaisia. Haastatte-
luissa nousivat luottamus, syvempi keskindinen ymmarrys ja keskindisen haastamisen
salliminen tarkeina lahtokohtia. Ratkaisuja etsitdan yhdessa ja arvioidaan faktojen pe-
rusteella. Haastateltavien mukaan yhteista tietojen vaihtoa tarvitaan enemman. Yhteis-
tyon eri yhteistydkumppaneiden kanssa arvioidaan lisdantyvan. Yhteistyon kautta on

mahdollista vahentaa paallekkdisen tyon tekemista.
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Tulevaisuuden palvelussa kehittamismahdollisuutena voisi olla palvelun kehittaminen si-
ten, ettd palvelutilanteissa voitaisiin antaa asiakkaille ratkaisu ja paatos. Erityisesti rat-
kaisutydssa mahdollista olisi tydjonojen kehittdaminen ja osaamisen erikoistuminen. Eri-
koistuminen osaamisessa palvelisi erilaisia asiakasryhmia ja erilaisia tarpeita. Erikoistu-
mista on jo toteutettu esimerkiksi asiakkuusvastaavakokeilujen ja moniammatillisen pal-
velun myo6ta seka moniammatillisten verkostojen kautta, joissa ollaan I6ydetty maaritel-
mia erilaisille kohderyhmille. Tulevaisuudessa asiakaspalvelussa erikoistuminen on mah-
dollisuus ja se voidaan ymmartaa myos erilaisten asiakkaiden huomioimisena. Tydkaluna
palveluissa on muun muassa ajanvaraukseen panostaminen; ajanvarauksella on mahdol-
lista kdyttaa aikaresurssia asiakkaisiin, jotka sita tarvitsevat. Palveluiden vaikuttavuuden
kehittamismahdollisuuksia olisi koko asiakasprosessin kerralla kuntoon hoitamisessa esi-
merkiksi puhelimitse. Puhelinajanvarauspalvelussa voisi olla eri kohderyhmiin erikoistu-
minen mahdollista ja sielld voisi tydskennelld henkil6itd, jotka tuntisivat eri kohderyh-
mien tarpeet paremmin. Puhelunpalvelussa on mahdollisuuksia erikoistumiseen lyhyel-
lakin aikavalilla olemassa olevien resurssien nakdkulmasta, vaihtoehdossa on potentiaa-
lia, koska puhelinajanvarauksilla hoidettavien asiointien maara on suurempi ja olemassa

on vaadittavaa osaamisresurssia.

Toimeentulotuessa erityista on tilanteiden nopeat vaihtelut, muutos seka kasittelyn no-
peus ja suunnittelujanteen lyhyt ajallinen kesto. Palveluiden vaikuttavuuden kehittamis-
tyossa korostuu pohdittavana resurssien riittavyys, oikeanlainen allokointi seka varmis-
taminen, ettd perustehtava tulee tehdyksi kehittamisen rinnalla. Kiire, ajankaytto ja re-
surssit ovat haasteita sujuvalle prosessille. On tunnistettu tarve saada hakemusten
massa kulkemaan ratkaisuty6ssa sujuvasti, tehokkaasti ja helposti. Kokonaisuutena suju-
vampi prosessi mahdollistaa resurssien tehokkaamman kdytén. Edellda mainittu erikois-
tuminen esimerkiksi tydjonoja eriyttamalla tietyille asiakasryhmille voitaisiin kohdistaa
palvelua. Toisaalta ratkaisujen maara voisi olla menettelylla pienempaa aikaintensiivi-

semman ja eri tahojen kanssa tehtdavan yhteistyon lisdantyessa. Haastateltavan toivat
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esiin, ettd on tarkeda saada perustehtdva hoidettua ja saada ratkaisuja hakemusten mas-
saan. Kehittamistyo ja perustehtdavan hoitaminen vaatii tasapainoilua resurssien ja tyo-
panoksen kohdistamisen kanssa. Tutkimuksen havainto on linjassa Vakkuri ym. (2021:
144) tutkimukseen, jossa esitettiin, ettd tehokas palveluprosessien organisaatio ei auto-
maattisesti johda korkeaan tuottavuuteen, mikali tehokkuus toteutuu alueilla, jotka eivat
ole toiminnan ydinalueita, jonka lisdksi tuottavuus voi olla vaarassa jaada toisarvoiseksi,
kun peilataan menestymista pitkalla aikavalilld, toisaalta legitiimin toiminnan varmista-
minen kuuluu joidenkin organisaatioiden ydinalaan. Tama soveltuu erityisesti, kun ky-
seessd on lakisdadteinen viimesijainen etuus, toimeentulotuki. Keskeista Vakkurin ym.
mukaan on, ettd organisaatio tunnistaa toiminnan ydinalueen ja organisoi palvelupro-
sessin tehokkaaksi ydintehtavaalueellaan. (Emt. 2012: 144). Jotta palveluiden vaikutta-
vuutta kehitetdan oikeaan suuntaan, tulisi asiakkaan aseman olla keskitssa ja kehittami-
sen seka tyon tekemisen lahtokohtana olla laatunakdkulma. Asiakaslahtoisyyden keinoja

haastattelujen mukaan on asiakasryhmien ja palvelutarpeiden tunnistaminen.

Haastatteluissa oli mukana eri nakékulmista toimeentulotukea tarkastelevia asiantunti-
joita ja esiin nousi monilta sama havainto, etta mikali pystytdadn aikapaineista huolimatta
pysahtya pohtimaan kehittamistydssa kokonaiskuvaa, on mahdollista 16ytdaa myds isoja
kehityslinjoja. Toisaalta sama patee yksittdisen asiakkaiden kohdalla, aika mahdollistaa
parempien ratkaisujen l0ytamisen ja asiakkaan edun toteutumisen. Lopuksi voidaan to-
deta, etta vaikuttavuuden ja julkisten palveluiden teoriapohjan ymmartaminen mahdol-
listaa palveluiden entista paremman toteuttamisen ja sita kautta on mahdollista vastata
paremmin asiakkaiden palvelutarpeisiin, jonka kautta palveluilla on vaikuttavuutta. Tassa
tutkimuksessa havaittiin keskeisind havaintoina erilaisten asiakkaiden tunnistamisen ja
heidan palvelutarpeidensa huomioimisen, jatkuvan kehittamisen, osaamisen lisdamisen,
asiakasnakdkulman huomioimisen seka yhteistyon laajasti ymmarrettyna olevan keskei-

sid vaikuttavuutta edistavia toimenpiteita.
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5.2 Rajoitukset ja jatkotutkimus

Tassa kappaleessa pyritdan arvioimaan tutkimuksen tekemista siitd nakdokulmasta, mita
olisi viela tarvittu, mihin kysymyksiin ei vastattu, mahdollisia tiedon puutteita ja arvioi-
maan jdiko tutkimuksesta puuttumaan jotakin. Tutkimuksen Iahtékohtana on vaikutta-
vuus, joka on hallintotieteellisessa ja yhteiskuntatieteellisessa tutkimuksessa tunnettu
kasite. Tutkimusaihe itsessadn oli laaja ja kokonaisuutena arvioiden teoriapohjan rajauk-
sessa pyrittiin sisdllyttdmaan teoriapohjan laajuus, jotta pystyttdisiin l0ytamaan laa-
juutta ymmartava kokonaisuus, mutta jalkikateen arvioiden tutkimusta olisi ollut mah-
dollista rajata myds toisin. Toisaalta lopputuloksena ollut kokonaisuus palveli tutkimuk-

sen tekemista ja kokonaisuus eteni selkeasti.

Tutkimuksen tekemisen prosessissa aikataulu asetti haasteita. Tutkijan eldamantilanne
ehti muuttua tutkimuksen aikana ja jatkoa ajatellen vastaavan tutkimuskokonaisuuden
lapiviemiseksi tutkija varaisi kokopaivdisen panoksen lyhyemmalle aikajaksolle. Tama
tutkimus sai lopullisen muotonsa useamman vuoden ajanjaksona, mika asettaa haas-
teita ja rajoituksia ainakin ldhteiden tuoreudelle ja kohdeorganisaatiossa tapahtuville
muutoksille. Tutkimuksen alkuperdinen aikataulu ei edennyt suunnitelman mukaan. Tut-
kimus on syntynyt vaiheittain ja valmistuu ajallisesti haastatteluajankohtaa myéhemmin.
Lisaksi tutkimuksen tekemiseen vaikutti ohjausprosessissa tapahtunut ohjaajan muutos.
Tiiviimpi tyoskentelyaikataulu mahdollistaisi eheamman ja kokonaisuutena hallittavam-
man prosessin. Toisaalta I6yhempi aikataulu mahdollisti asioiden “kypsyttelyn” ja asioi-

den tarkastelun useammasta eri nakdokulmasta.

Tutkimus osoitti, etta jatkotutkimukselle voisi olla tarvetta seka teoriavalinnan etta koh-
deorganisaation nakdkulmasta. Vaikuttavuuden teoriapohjan ndakékulmasta on mahdol-
lista 6ytaa tehtyja tutkimuksia, kuitenkin suomenkieliselle ja suomalaista yhteiskuntaa
tarkastelevalle tutkimuskirjallisuudelle olisi viela tilaa. Vaikuttavuuden hahmottuminen

kehittyy. Kdytdnnossa vaikuttavuutta edellytetaan julkisilta palveluilta, kuitenkin kaytan-
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non julkisorganisaatioiden tyokaluna vaikuttavuus voi olla vield epamaaraiseksi jaava ka-
site. Ndin ollen vaikuttavuuden aikaansaamisen tematiikalle voisi olla tulevaisuudessa
tarvetta tutkia. Lisaksi Kansaneldkelaitoksen etuuksien kehittyessa vaikuttavuusnakdkul-
man sdilyttaminen kehittdmisessa on tutkijan nakemyksen mukaan ja tutkimukseen pei-
laten tarkeda. Nain ollen ehdotan tutkimaan edelleen vaikuttavuuden tematiikkaa erityi-
sesti suomalaisen yhteiskunnan ja julkisen sektorin nakdkulmasta. Mahdollisella jatko-
tutkimuksella voidaan 16ytaa lisaa vaikuttavuutta lisddvia toimenpiteita. Tutkimuksessa
keskityttiin erityisesti vaikuttavuuteen julkisissa palveluissa ja vaikuttavuuden avulla saa-
vutettavaan perustoimeentulotukiasiakkaiden palvelutarpeisiin paremmin vastaami-
seen Kansaneldkelaitoksen kontekstissa, mahdollisia hyvia jatkotutkimuskohteita olisivat
vaikuttavuuden lahikasitteistosta 16ytyvat kokonaisuudet kuten esimerkiksi tehokkuus
julkisissa palveluissa. Toinen jatkotutkimusmahdollisuus voisi olla vaikuttavuuden ja sen
|ahikasitteiden valinen suhde. Esimerkiksi laatua ja tehokkuutta saatetaan asettaa toisi-
aan poissulkeviksi, vaikka olisi mahdollista vadittaa naiden olevan vain saman asian kaan-
topuolia tai toinen toistensa edellytyksia. Jatkotutkimuksella on myds mahdollista |6ytaa
laajemmin yleistettavia tuloksia. Tutkimusta varten luotu teoreettinen maarittely on toi-

vottavasti osaltaan kdyttdkelpoinen pohja mahdollisille tuleville tutkimuksille.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelukysymykset

Haastattelurunko: Asiantuntijaryhmahaastattelu

Taustatiedot: kerdtddn ennen haastattelua

asema organisaatiossa
etuus / tehtava
haastateltavan kokemus

Vaikuttavuus Kelan tasolla

Kelan toiminta-ajatus

Kelan palvelut/tavoitellut, halutut aikaansaannokset: ei-tavoitellut aikaansaan-
nokset, muut tavoittelut aikaansaannokset

tavoiteltujen/haluttujen lopputuloksiin saavuttaminen ja vastuuhenkil 6t
haasteet

kehittamistyon toteutuminen kdytanndssa

millaista tyota tehdaan vaikuttavuuden parantamiseksi

tarkeimmat vaikuttavuutta luovat tekijat omassa tydssa

Kelan ulkopuolinen onnistuminen (yhteiskunnalliset tavoitteet)

Vaikuttavuus asiakaspalvelun ja asiakasrajapinnan tasolla

laatu ja vaikuttavuus asiakaspalvelussa

Kelan asiakaspalvelun toiminta-ajatuksen toteutuminen: toimeentulotukiasiak-
kaiden palvelutarpeisiin vastaaminen, haluttujen asioiden aikaansaaminen, muut
onnistumiset asiakaspalvelussa

asiakkaiden tarpeiden ja tarjottujen palveluiden kohtaaminen & palvelun tavoit-
tavuus; palveluiden vaikuttavuus

toimeentulotukiasiakkaiden palvelutarpeet ja niihin vastaaminen

Vaikuttavuuden seuranta

menetelmat, keinot, mittarit
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Liite 2. Tutkimuskutsu

Hei,

Olen Emilia Piitulainen ja toimin palveluasiantuntijana Lantisessa asiakaspalveluyksikdssa. Teen
samalla Pro Gradu tutkimustyota vaikuttavuudesta ja Kelan toimeentulotukiasiakkaiden palve-
lutarpeisiin vastaamisesta Vaasan yliopiston julkisjohtamisen padaaineelle. Haluaisin kutsua Tei-
dat ryhmahaastatteluun. Kutsun Teidat, silla uskoisin kokemuksestanne ja asiantuntijuudes-
tanne olevan suuri hyoty tutkimukselle. Tutkimukseen on kutsuttu n.13 henkil6a, joten jokaisella
on suuri merkitys tutkimuksen onnistumisen kannalta. Haastattelun ajankohta on ryhman aika-
taulujen mukaan toukokuussa 2019.

Haastattelu toteutetaan hyvan tieteellisen tutkimustavan mukaan ja mikali haluatte osallistua
tutkimukseen, saatte etukdteen haastattelukysymykset haastattelun ajankohdan varmistuttua.
Haastattelun kokonaiskesto on n.1-2 tuntia. Haastattelun aineisto raportoidaan siten, etta yksit-
taisia haastateltavia ei voi yhdistaa loppupaatelmiin.

Vastaan mielellani lisakysymyksiin, joita haluatte esittda koskien tutkimusta ja sen aihetta. Yh-
teyshenkilonadni Kelassa on myds esimieheni Eveliina Kallio, jonka kanssa voimme sopia aikatau-
luista tarkemmin. Tutkielman ohjaaja on Olli-Pekka Viinamaki.

Toivoisin tahan viestiin vastausta mahdollisuudestanne osallistua tutkimukseen, joko minulle
osoitteeseen emilia.piitulainen@kela.fi tai eveliina.kallio@kela.fi. Panoksenne on tarkea tutki-
mukselle ja olen kiitollinen vastauksistanne ja mahdollisesta paatoksestanne osallistua tutki-
mukseen. Osallistumisen ja alustavan vastauksen voi myds perua, mikali ette haluaisikaan osal-
listua. Tarkoituksena on kerata tietoa tutkimusta varten ja toivottavasti myos tarjota keskuste-
lun myo6ta uusia nakdkulmia omaan ja osallistujien Kela -tyohon. Tutkijana odotan innolla haas-
tatteluja.

Avustanne kiittaen,
Ystavallisin terveisin,
Emilia Piitulainen

Vaikuttavuus voidaan maaritella tavoitelluiksi muutoksiksi, joita saadaan aikaan asiakkaissa tuo-
tetuilla tuotteilla (Kuntaliiton julkaisu 2017). Vaikuttavuus tarkoittaa siis kdytettyjen resurssien
suhdetta aikaansaatuihin vaikutuksiin (Nordic Healthcare Group 2016: 2). Vaikuttavuus julkisella
sektorilla voidaan yleisesti maarittdaa organisaation kyvyksi tuottaa kansalaisille hyvinvointia tai
asiakkaan tarpeiden tyydyttamisessa onnistumista palvelutilanteessa ja myds sitd, miten onnis-
tutaan valttamaan haittavaikutuksia. Se voidaan maaritella asiakasvaikuttavuudeksi ja yhteiskun-
nalliseksi vaikuttavuudeksi seka palveluiden oikein kohdentumiseksi, kattavuuden ja riittavyyden
kautta seka valillisten vaikutusten kautta ndiden muodostamana kokonaisuutena. Vaikuttavuus
on madriteltavissa julkiseksi hyodyksi eli siksi arvoksi, joka palvelulla on ymparistolleen ja asiak-
kaalle. Asiakasvaikutus eli asiakkaalle palvelusta koituva vaikutus on hanelle koituva palvelulla
saavutettava muutos hyvinvoinnissa. (Lumijarvi 2009: 19.)



