KARELIA-AMMATTIKORKEAKOULU
Sosiaalialan koulutusohjelma

Sari Korhonen

"HETI ALUSSAHAN SE AIKA HYVINHAN SE ONNISTU JA ASIAT AIKA
NOPEESTIKI KULKI ETEENPAIN JA PAATOKSET TEHTIIN, MUT
JOSSAIN VAIHEESSA SE RUPES VAHA TAKKUUMAAN.”

— Toimeentulotukiasiakkaiden kokemuksia Kela-siirrosta

Opinnaytety6
Huhtikuu 2018



OPINNAYTETYO
Huhtikuu 2018

Ka I'e I i a Sosiaalialan koulutusohjelma
A UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES | Tikkarinne 9

80200 JOENSUU
(013) 260 600

Tekija
Sari Korhonen

Nimeke

"Heti alussahan se aika hyvinhan se onnistu ja asiat aika nopeastikin kulki eteenpdin ja
paatokset tehtiin, mut jossain vaiheessa se rupes vaha takkuumaan.”

— Toimeentulotukiasiakkaiden kokemuksia Kela-siirrosta.

Toimeksiantaja
Pohjois-Karjalan Sosiaaliturvayhdistys ry

Tiivistelma

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa, millaisia kokemuksia toimeentulotuki-
asiakkailla on Kela-siirrosta. Opinnaytetydssa kartoitettiin asiakkaiden kokemuksia toi-
meentulotuen hakuprosessista seka siina mahdollisesti iimenneitd ongelmia ja kehitta-
miskohteita. Lisaksi kartoitettiin, millaista tukea asiakkaat toivoivat jarjestéjen antavan
tallaisessa muutostilanteessa. Opinnaytety6 toteutettiin laadullisena tutkimuksena. Ai-
neisto keréattiin teemahaastatteluilla ja analysoitiin kayttamalla aineistolahtoista sisal-
I6nanalyysia.

Opinnaytetyon tulosten mukaan toimeentulotukiasiakkailla oli seké positiivisia ettéd nega-
tiivisia kokemuksia Kela-siirrosta. Opinnaytetyon tuloksista ilmenee myds, etta Kelan
toimeentulotuen asiakasty6té ja tiedottamista tulee kehittaa. Jarjestdjen koettiin voivan
taydentad Kelan palveluita ja kohdentaa palveluita paremmin, muun muassa jalkautu-
van tyon avulla.

Opinnaytetyon tuloksia voidaan hyddyntaa toimeentulotukeen liittyvien palveluiden ke-
hittdmisessa niin Kelassa, Siun sotessa kuin kolmannella sektorilla. Jatkotutkimus- ja
kehittamisideoina voitaisiin selvittaa Kelan tyontekijoiden kokemuksia Kela-siirrosta
seka selvittdd miten yhteistyota toimeentulotukiasioissa voitaisiin kehittaa ja parantaa
Kelan, sosiaalitoimen ja jarjestdjen kesken.

Kieli Sivuja 43
suomi Liitteet 5
Liitesivuméaara 6

Asiasanat
toimeentulotuki, toimeentulotukiasiakas, Kela-siirto




THESIS
April 2018
Degree Programme in Social Services

Ka re I i a Tikkarinne 9

A UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES | =, '80500 JOENSUU
FINLAND

+350 13 260 600

Author
Sari Korhonen

Title

In the beginning it worked quite well and quickly forward and decisions was made, but
then in some point there became issues. — The experiences of income support customers
about Kela transition?

Commissioned by
North Karelian Society for Social Security

Abstract

The purpose of this thesis was to sort out experiences income support customers have
transition to Kela. In thesis customer experiences were surveyed from application pro-

cess of income support and of potential areas of development. It was also mapped out
what kind of support customers hoped from organizations in this kind of changing pro-

cess. The thesis was a qualitative research. Material was collected in theme interviews
and analyzed using data-driven content analysis.

According to the results of thesis income support customers had both positive and nega-
tive experiences from Kela transition. The results of thesis also show that income support
customer service and communication needs development. It was tought that organiza-
tions can supply Kela services and target services better by closer communication.

The results of thesis can be used for developing services related to income support in
Kela, Siun sote and on third sector as well. For further research and development ideas it
could be sort out experiences of Kela employees related to Kela transition and find out
how collaboration in income support could be developed between Kela, social work and
organizations.

Language Pages 43
Finnish Appendices 5
Pages of Appendices 6

Keywords
income support, income support customers, Kela- transition




Sisalto

Tiivistelma
Abstract
N o o =g o 5
2 Toimeentulotuen muodot ja Kela-Siirt0..........ccooeeeiiiiiiiiiiiiiiiee e 6
2.1 ToimeentulotuKi EIUUTENE. .........uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 6
2.2 Kela-siirto ja sen valmisStelu ... 7
3 Toimeentulotukiasiakkuus ja siihen liittyvid ilmiGIta..............ccoevvvviiiiiiiii e 8
3.1 ToimeentulotUKIASIAKAS ..........uuuiiiiiieiiieiiiiei e 8
3.2 KOYhyYS ja hUONO-0SAISUUS ......uuiiieeeiiiiiiiiiiie e e e e e eeeeeiee e e e e e e e e e e 10
4 AsiakaslahtOisyys ja 0SalliSUUS ..........ccooeeiiiiieiie e 12
4.1 Asiakaslahtoisyys S0SIiaalityOSSa ......c.ccvvvuiiiieeeeiiieeiiieie e 12
4.2 Osallisuuden tUKEMINEN..........coiiiiiiii e 14
5 Jarjestojen rooli hyvinvoinnin ja osallisuuden edistajana.............ccccceeeeeeeeeennnn, 16
5.1 Jarjestd- ja vapaaehtOiStyO ............uuuuuuriiiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiiiieeeeeeeeeeeeaees 16
5.2 Jarjestdjen rooli muutostilanteessa...........uevvieeeiiiiiiiiiie e 17
6 Alemmat tUTKIMUKSEL........ooeeeiie e e e e e eeeees 19
7 Opinnaytetydn [AhtOKoNdat ..............cooiviiiiiiiii e 21
7.1 Toimeksiantajan KUVAUS ..............uuuuuiuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeiieeeeeeeeeeneeeeeeeenees 21
7.2 Opinnaytetyodn tarkoitus ja tehtava.............ccooooeeiiiiiiiii e, 22
8 Opinnaytetyon toteutus ja menetelmalliset valinnat.............cccevevvviiiiiiiieveeennns 23
8.1 Laadullinen tULKIMUS ...........uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii i eeeeneeeennaneaee 23
8.2 AineistonkeruumenetelMa ........coovv i 24
8.3 AINEIStON analySOINti ......cccvviiiiiiiii e 26
S T ] (0] 1€ RPN 28
9.1 Kokemukset Kela-SIiITOSIaA ........uuuuuuuuririiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiieienneeenneeennnennnnnne 28
9.2 Kelan palveluiden KENIttAMINEN ............uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiees 30
9.3 Asiakastyon Kehittaminen .........cccoooiiiiiiiiiiii e 31
9.4 Yhdistysten tuki toimeentulotukiasSiOiSSa..........ccvveveeiieiiiiie e 32
10 JONTOPAALOKSEL ......evvviiie e e 33
10.1 Positiivisia ja negatiivisia kokemuksia Kela-siirrosta.............cccccevvevvvvnnnnn. 33
10.2 Asiakastyota ja tiedottamista tulee kehittdé ..............ccccceeeeiii e, 34
10.3 Jarjestotjen rooli toimeentulotukiasiakkaan tukena............c.cccooeevvvvevinnnnnnn. 36
IS0 o T[] ] = U 37
11.1 Opinnaytetydn eettisyys ja [UOtettavUUS...........ccovvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee 37
11.2 Opinnaytety® OpPIMISPrOSESSING .....cceeeeeeeeeiiiiiiee e e e e et e e e e e e e e 38
11.3 Opinnaytetydn hyddynnettavyys seka jatkotutkimus- ja kehittamisideat...39
= 101 (ST = PP SSUPPTTRPPPN 41
Liitteet

Liite 1 Toimeksiantosopimus
Liite 2 Haastattelulupa

Liite 3 Analyysipolku

Liite 4 Esimerkki analyysista
Liite 5 Opinnaytetydprosessi



1 Johdanto

Perustoimeentulotuen hakeminen siirtyi sosiaalitoimelta Kelan hoidettavaksi
1.1.2017 alkaen. Ehkaiseva ja tdydentava toimeentulotuki jai kuitenkin vield kuntien
tehtavéaksi. Sosiaalihuoltolain mukaisesti sosiaalityon tulee olla asiakkaiden tarpei-
siin vastaavaa ty6ta. Jotta sosiaalityon tarpeessa oleva asiakas tavoitettaisiin, vaatii
tama suunnittelua ja uudistuksia. (Blomgren, Karjalainen, Karjalainen, Kivipelto,
Saikkonen & Saikku 2016a, 1-2.)

Opinnaytetydni on laadullinen tutkimus, jonka tarkoituksena oli selvittaa toimeentu-
lotukiasiakkaiden kokemuksia Kela-siirrosta. Tehtavana oli kartoittaa asiakkaiden
kokemuksia toimeentulotuen hakuprosessista seka siina mahdollisesti ilmenneita
ongelmia ja kehittdmiskohteita. Liséksi halusin kartoittaa, millaista tukea asiakkaat
toivoivat jarjestdjen antavan téllaisessa muutostilanteessa. Tutkimusaineisto koos-
tuu viiden (5) toimeentulotukiasiakkaan haastattelusta. Kaikki haastateltavat olivat
hakeneet toimentulotukea seka ennen etta jalkeen Kela-siirron. Aineistonkeruume-
netelmana kaytin teemahaastattelua, jonka toteutin yksilohaastatteluna. Opinnéyte-
tyon toimeksiantajana toimi Pohjois-Karjalan Sosiaaliturvayhdistys ry (liitel).

Opinnaytetyon tietoperustassa kasittelen opinnaytetyon kannalta keskeisia kasitteita
kuten toimeentulotukea etuutena, Kela-siirtoa seka jarjesto- ja vapaaehtoistyota. Li-
saksi tarkastelen toimeentulotukiasiakkuutta ja siihen liittyvia ilmioitd seka asiakas-
lahtoisyyden ja osallisuuden merkitystd sosiaalitydssa. Avaan myos jarjestdjen ja
vapaaehtoistydn roolia toimeentulotukiasiakkaiden rinnalla. Raportissa kuvaan
myds opinnaytetyoni lahtokohtia, toteutusta ja siind kaytettyja menetelmia. Tulokset-
osiossa kuvaan tyoni keskeisimmaét tulokset ja johtopaatoksissa peilaan niitd aiem-
paan tietoon. Lopuksi pohdin tydn eettisyytta ja luotettavuutta seka avaan omaa op-

pimisprosessiani seké tuon esiin joitakin jatkotutkimusideoita.



2 Toimeentulotuen muodot ja Kela-siirto

2.1 Toimeentulotuki etuutena

Toimeentulotuki on viimesijainen sosiaaliturvan muoto, jolla turvataan asiakkaan
valttamattomat menot. Sosiaali- ja terveysministerio vastaa toimeentulotuen lains&a-
danndsta. Toimeentulotuki on tarveharkintaista. Tukea maksetaan se maara, jonka
asiakkaan tukeen oikeuttavat menot ylittavat kaytettavissa olevat tulot ja varat. Toi-
meentulotuki mydnnetdan yleensa kuukaudeksi kerrallaan. (Sosiaali- ja terveysmi-
nisterio 2017.)

Perustoimeentulotuki rakentuu perusosasta ja muista perusmenoista. Perusosa on
kiinted summa, jonka on tarkoitus kattaa jokapaivaiset valttamattoméat menot. Nama
menot sisaltyvéat perusosaan yhtena kokonaisuutena. (Kela 2018a.) Perusosan suu-
ruudesta sédadetddn toimeentulotukilaissa ja se on laskennallinen suhteessa per-
heen kokoon ja rakenteeseen. Vuonna 2018 perusosan maara yksinasuvalle on
491,21 euroa kuukaudessa. (Laki toimeentulotuesta 1412/1997.)

Muina perusmenoina otetaan huomioon kohtuullisen suuruisina: asumismenot,
vuokravakuudet, valttamattomat muuttokustannukset ja muut kuin perusosaan siséal-
tyvat julkisen terveydenhuollon menot. Lisdksi huomioidaan lasten kunnallisen péi-
vahoidon seka koululaisten aamu- ja iltapaivatoiminnan menot, lapsen tapaamisesta
etavanhemmalle aiheutuvat menot seka valttamattoman henkildtodistuksen, oleske-
luasiakirjan tai matkustusasiakirjan hankintamenot. Perusmenoista tulee aina tarvit-

taessa esittaa luotettava selvitys. (Laki toimeentulotuesta 1412/1997.)

Taydentava toimeentulotuki sisdltaa erityismenot, joita voi olla yliméaaraiset asumis-
menot tai erityisistd tarpeista tai olosuhteista aiheutuvat menot. Téllaisia voivat olla

muun muassa pitkaaikaisesta toimeentulotuen saamisesta, pitkaaikaisesta tai vai-



keasta sairaudesta aiheutuvat menot tai lasten harrastuksista aiheutuvat kulut. Eh-
kaisevan toimeentulotuen tarkoituksena on edistaa henkilon ja perheen omatoimista
suoriutumista ja ehkaista syrjaytymista. Ehkéaisevaa toimeentulotukea voidaan
mydntaa esimerkiksi ylivelkaantumisen tai taloudellisen tilanteen &killisen heikenty-

misen vuoksi. (Laki toimeentulotuesta 1412/1997.)

2.2 Kela-siirto ja sen valmistelu

Toimeentulotukea haettiin vuoden 2016 loppuun saakka vakinaisen asuinkunnan
sosiaalitoimistosta. Vuoden 2017 alusta l&htien perustoimeentulotuki haetaan Ke-
lalta. Taydentdvaa ja ehkéaisevaa toimeentulotukea haetaan edelleen kunnasta.
Asiakas voi hakea taydentavaa tai ehkaisevaa toimeentulotukea suoraan kunnasta
sen jalkeen, kun Kela on antanut ratkaisun perustoimeentulotuesta kyseiselle ajalle.
Kiireellisen ja valttamattoman avun takaamiseksi kunta voi Kelan toimipisteiden ol-
lessa kiinni myont&aé toimeentulotukea poikkeuksellisesti ilman, ettd asiakkaalle on
viela tehty perustoimeentulotuki paatésta Kelassa. Tuki mydnnetaan talléin ehkaise-

vana toimeentulotukena. (Sosiaali- ja terveysministerié 2017.)

Kela-siirron tavoitteena on yksinkertaistaa toimeentulotukijarjestelmad, véhentaa
asiakkaiden asioimista monella eri luukulla, tehostaa henkilostévoimavarojen kayt-
toa seka lisata tuen hakijoiden yhdenvertaisuutta (Kela 2018b). Kela valmistautui
perustoimeentulotuen siirtoon Toimeentulotuki 2017 -hankkeessa vuosina 2014—
2017. Sen tavoitteena oli suunnitella ja toteuttaa Kela-siirtoon liittyvat asiat asiakas-
lahtoisesti ja tehokkaasti yhteistydssa kuntien kanssa. Hankkeessa tehtiin jatkuvaa
riskienhallintaty6td. Riskeja ja haasteita tunnistettiin, hallintatoimia suunniteltiin ja
riskianalyyseja kaytiin lapi. Tasta huolimatta hankkeen loppuraporttiiuonnoksessa
kuitenkin todetaan, ettd suhteessa hankkeen tarkeyteen ja laajuuteen riskienhallin-
nassa olisi ollut parannettavaa. (Kela 2017, 5.)



Hanketta toteutettiin huomattavien lainsaadantoon liittyvien epavarmuustekijdiden
vallitessa. Lainsaadannon valmistumisen hitaus ja sisaltomuutokset vaikuttivat sii-
hen, ettei toimeentulotuen Kela-siirron toimenpiteita pystytty suunnittelemaan taysin
tietoisena lain lopullisesta siséllosta. Tama vaikeutti merkittavasti esimerkiksi etuus-
ohjeistusten, koulutusten ja tietojarjestelmien suunnittelua ja toteutusta. (Kela 2017,
6.)

Siirron valmisteluvaiheessa tunnistettiin monia asiakkaan nakokulmaan liittyvia ris-
keja. Merkittavia haasteita nahtiin liittyvan mahdollisiin valiaikaisiin ruuhkiin, asiak-
kaan palvelutarpeen tunnistamiseen ja asiakasohjaukseen. My6s yhteistyd kuntien
kanssa asiakkaan kokonaistilanteen hoitamisessa seka asiakaspalvelun ja ratkaisu-
toiminnan yhteisty6 néhtiin haasteena. Riskiksi tunnistettiin mygs se, etta muutos on
suuri toimeentulotukiasiakkaille. Riskeihin varauduttiin muun muassa asiakasvies-
tinnalla ja suunnittelemalla ruuhkatilanteita varten toimintamalli, jossa kuvattiin toi-
menpiteita tilanteen hallitsemiseksi. Hankkeen aikana Kela, kunnat ja Kuntaliitto
suunnittelivat myds yhteistydmallin toimeentulotukiasiakkaan asiakasohjauksesta

Kelan asiakaspalvelun ja kuntien valilla. (Kela 2017, 6.)

3 Toimeentulotukiasiakkuus ja siihen liittyvid ilmigita

3.1 Toimeentulotukiasiakas

Toimeentulotukea myonnettiin vuonna 2016 kaikkiaan 260 928 kotitaloudelle ja 398
406 yksittaiselle henkil6lle. Koko vaestdsta toimeentulotukea sai 7,2 prosenttia. Toi-
meentulotuen saaminen keskittyy enemman yksinasuviin talouksiin. Vuonna 2016
yksin asuvien osuus kaikista toimeentulotukea saaneista kotitalouksista oli 73,5 pro-
senttia. Naista 44,3 prosenttia oli yksinasuvien miesten kotitalouksia. Naisten kotita-
louksien osuus oli 29,2 prosenttia. Toimeentulotukea vuonna 2016 saaneista 20,3

prosenttia kuului luokkaan tydntekijat ja 12,9 prosenttia opiskelijoihin. 37,4 prosenttia



toimeentulotukea hakevista kuului luokkaan "muut”, johon luetaan myos pitkaaikais-
tyottomat. (THL 2017, 1-4.)

Toimeentulotukea saavista 30 prosenttia sai tukea 10-12 kuukautta vuodessa (THL
2017, 1). Lyhytkestoisesti toimeentulotukea saaneiden kotitalouksien maara onkin
laskenut 1990-luvulta, kun taas pitkaaikaisesti toimeentulotukea saaneiden kotita-
louksien maaré on kasvanut. Toimeentulotuen saaminen liittyy useasti pitkaaikais-
tyottdmyyteen, yksin asumiseen ja perusturvan varassa elamiseen. (Blomgren ym.
2016a, 2-3.)

Toimeentulotukiasiakkuuden taustalla on monesti elaméantilanteessa tapahtuvia yl-
lattavid muutoksia ja tapahtumia, joihin ihmisella itsellaan ei valttdmatta ole minkaan-
laisia mahdollisuuksia vaikuttaa. Tallaisia tilanteita voivat olla esimerkiksi akilliset ja
pitkaaikaiset sairaudet, tyottémaksi jadminen tai elinkeinon, esimerkiksi oman yrityk-
sen tilapainen huono menestys. Nama elamantilanteen &killiset muutokset saattavat
johtaa tilanteeseen, jossa toimeentulotuen hakeminen on ainoa vaihtoehto taloudel-
lisen selviytymisen kannalta. Taustalla voi olla my6s sosioekonomisen taustan luo-
mia yhteyksia, kuten huono-osaisuuden periytymista ja toimeentulotuen arkipaivais-
tymista. (Makipaa 2016, 13-14.)

Toimeentulotukiasiakkaiden ja muun vaeston valilla on selkea ero tarkasteltaessa
elinoloja ja hyvinvointia. Ero nakyy johdonmukaisesti niin toimeentulo-ongelmia,
asuinoloja, terveyttd, elintapoja kuin elaménlaatua mitattaessa. Useampaa hyvin-
voinnin puutetta tarkastellessa ero on huomattava. Erosta huolimatta valtaosa toi-
meentulotukiasiakkaista ei kuitenkaan koe puutteita hyvinvoinnissaan. (Hannikai-
nen-lngman, Kuivalainen & Sallila 2013, 108.)

Toimeentulotukiasiakkaiden elamassa toimeentulo-ongelmat nakyvat monella eri ta-
paa. He kokevat huomattavasti muuta vaestda useammin menojen kattamisen kay-
tettavissa olevilla tuloilla vaikeaksi ja heilld on ongelmia laskujen maksussa. He tin-

kivat muuta vaestdba useammin valttAmattomista menoista ja tuntevat moninkertai-



10

sesti useammin itsensa ylivelkaantuneiksi kuin muu vaesto. Toimeentulotukiasiak-
kaat ovat myos usein muuta vaestoa tyytymattomampia asumiseensa. Toimeentu-
lotukiasiakkailla on myds tyokykyyn ja terveyteen liittyvia ongelmia muuta vaestoa
useammin. He my0s sairastavat enemman ja kokevat terveytensa heikommaksi.
Henkinen hyvinvointi nayttaisi myos heilla olevan muita alhaisempi, muun muassa
mielialaan liittyvat negatiiviset tuntemukset ovat heiddn joukossaan yleisempia.

(Hannikainen-Ingman, Kuivalainen & Sallila 2013, 108.)

3.2 Koyhyys ja huono-osaisuus

Késite huono-osaisuus ymmarretaan monella tavalla. Poliittisessa keskustelussa yh-
teiskunnan alempi kerros ndhdaén huono-osaisina, joilla on valtavaeston tilantee-
seen verrattuna pienemmat tulot, ahtaammat asunnot, tyottomyytta ja sairauksia.
(Kainulainen & Saari 2013, 22-23.) Huono-osaisuus on kuitenkin monimuotoinen

kasite, johon liittyy myds yksilon toimintakyky ja osallisuus (Kalland 2014, 84).

Yksilo, joka karsii aineellisen kéyhyyden lisaksi yksinaisyydesta, heikosta tervey-
destéa ja ulkopuolisuudesta, karsii kaikilla hyvinvoinnin ulottuvuuksilla. Tutkimusten
mukaan aineellinen huono-osaisuus varsinkin tilanteissa, joissa myds perheen ta-
loudellinen tilanne romahtaa, kytkeytyy erittain usein moniin muihin ongelmiin, kuten
mielenterveysongelmiin. Toisaalta esimerkiksi opiskelija voi sopeutua pienituloisuu-
teen ja heikkotasoiseen asumiseen hyvin tilanteessa, jossa hanella on valoisat tule-
vaisuuden ndkymat ja tieto tai toive tilanteen valiaikaisuudesta. (Kalland 2014, 84.)

Hyvinvoinnin puutteet nayttavat kasautuvan yhteiskunnan viimesijaisen tuen saajiin.
Kuudesta hyvinvointi-indikaattorista (toimeentulo, asuminen, elamanlaatu, terveys,
yksinaisyys ja stressi) koostuva puuteindeksi osoitti, etté lahes puolella toimeentulo-
tuen asiakkaista on puutteita vahintaan kolmella osa-alueella. Merkittavalla osalla

toimeentulotukiasiakkaista ei ole kyse ainoastaan pienituloisuudesta vaan moniulot-
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teisemmasta huono-osaisuudesta, jolloin voidaan olettaa heidan olevan muunkinlai-
sen kuin taloudellisen tuen tarpeessa. (Hannikainen-Ingman, Kuivalainen & Sallila
2013, 107-109.)

Eriarvoisuus on my6s huono-osaisuuden kannalta merkittdva asia. Eriarvoisuuden
laajuus vahentaa koyhia ja huono-osaisia tukevien resurssien uudelleenjaon ja saa-
telyn mahdollisuuksia. Mita eriarvoisempi yhteiskunta on sitd epatasaisemmin valta-
resurssit yhteiskunnassa jakautuvat, koska talouteen ja politikkaan nivoutunut yh-

teiskunnallinen valta keskittyy hyvaosaisille. (Saari 2015, 65.)

Koyhyys on yksi eriarvoisuuden ulottuvuus. Kéyhyytta voidaan mitata ja maaritella
monella eri tavalla. Kéyhyyden eri maaritelmien ymmartdminen on huono-osaisuu-
desta puhuttaessa valttamatonta, silla huono-osaisuus on nimenomaan aarimmaista
koyhyytta. Koyhyytta tutkittaessa on kiinnitetty huomioita tarpeiden tyydyttamisessa
havaittaviin vajeisiin. Tarpeet jaetaan perustarpeisiin ja valittaviin tarpeisiin. Perus-
tarpeisiin kuuluvat ihmisen fyysinen terveys ja henkinen autonomia. Niiden tyydytta-
minen edellyttdd taas valittavien tarpeiden tyydyttamista. Valittavia tarpeita ovat
ruoka, vesi, asuminen, taloudellinen, henkinen ja fyysinen turvallisuus, koulutus ja
terveydenhuolto sekad elaménkaaren eri vaiheisiin liittyvat palvelut, hoiva ja laékitys.
(Saari 2015, 72-73.)

Tarveteoreettisesta nakokulmasta katsottuna kdyhyys on siis valittavien tarpeiden
puutteesta syntyvaa kyvyttomyytta tyydyttad perustarpeita. Jollei valittavia tarpeita
ole riittavasti, ihminen menettaa fyysisen terveyden ja henkisen autonomian ja aset-
tuu kdyhien ryhmaan. Huono-osaisuudesta voidaan taas puhua, mikali valittavat tar-
peet jddvat lahes kokonaan tyydyttamatta, jolloin fyysiseen terveyteen ja henkiseen

autonomiaan kohdistuu pysyvia tai toistuvia vajeita. (Saari 2015, 73.)

Kodyhyyskasitettd voidaan tarkastella myds erilaisten mittarien avulla. Objektiiviseen
elintasoon liittyvien resurssimittarin avulla voidaan arvioida muun muassa asunnon

ahtautta, tyottomyyden kestoa, koulutuksen tasoa, tuloja seka erindisten tulonsiirto-
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jen saatavuutta, tasoa ja laatua. Nama ovat ihmisen omasta tulkinnasta riippumat-
tomia mittareita, jotka arvioivat kdyhyytta resurssivajeena. Subjektiiviset elamanlaa-
tuun liittyvat mittarit mittaavat puolestaan ihmisen omaa tulkintaa omasta elamanti-
lanteesta. Naita kahta mittaria samanaikaisesti tarkastelemalla saadaankin monivi-

vahteinen kuva kéyhyydesta ja huono-osaisuudesta. (Saari 2015, 73—-74.)

Kolmas ulottuvuus kdyhyyskasitetta tarkastellessa muodostuu kansalaisten kasityk-
sista mielekkaistd koyhyyden mittareista. Kansalaisten luokittelut aiheesta ovat hy-
vin moninaiset. Se mika on toiselle kdyhyytta, ei valttamatta ole sita toiselle. Kansa-
laisten koyhyyskasitysta voidaan kuitenkin tarkastella ottamalla analysoitavaksi kéa-
sityksista yleisimmaét. Euroopan komissio on listannut aikaisempien tutkimusten poh-
jalta kansalaisille viisi yleisimmaksi osoittautunutta tapaa maaritella kéyhyys ja ta-
man jalkeen pyytanyt valitsemaan niista tarkeimman. Naita ovat: sosiaalisen osallis-
tumisen estava elintaso, tietyn tulorajan alle jaavat tulot, alhainen sosiaalinen status,
etuus- tai hyvantekevaisyysriippuvuus ja elintasokdyhyys. Suomalaisten nakemyk-
set painottavat osallistumista ja etuusriippuvuutta kéyhyyden kriteereina. Tulojen
kautta tapahtuva kdyhyysmaarittely saa naihin verrattuna huomattavasti vahemman

kannatusta suomalaisten keskuudessa. (Saari 2015, 74—76.)

4 Asiakaslahtoisyys ja osallisuus

4.1 Asiakaslahtoisyys sosiaalityossa

Asiakaslahtoisyys perustuu asiakkaan kokemiin tarpeisiin. Sosiaalihuollon asiak-
kaan tarpeet voivat olla luonteeltaan sosiaalisia, psyykkisia, fyysisia, kognitiivisia tai
taloudellisia. Ne voivat koskea joko asiakasta itsestaan tai ne voivat liittya asiakkaan
elinymparistoon tai olla sen aiheuttamia. Asiakaslahtéisyyden periaatteen mukaan
palveluja toteutetaan siten, etta ne rakentuvat asiakkaan kokemiin tarpeisiin. TallGin
palvelut tulee suunnata siten, etta asiakas kokee hanté itsedan autettavan niissa

asioissa, joihin tarvitsee tukea. (Lehmuskoski & Kuusisto-Niemi 2012, 22-23.)
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Asiakkaan asioidessa viranomaisten kanssa hanen kokemustaan asioinnista paran-
taa tunne siitd, etta han on tasavertainen niin viranomaisen kuin my6és muiden asi-
akkaiden ja asiakasryhmien kanssa. Asiakkaan asioiden kasittelyssa tarkedd on
my0Os paatoksenteon avoimuus ja lapinakyvyys sekéd helposti ymmarrettavat asioi-
den etenemis- ja kasittelyprosessit. Asiakkaan nakdkannalta tarkeaa on oikeellisen
tiedon valittyminen ja ohjaus. Vaaran tiedon tai ohjeen mukaan toimiminen voi johtaa
kokemukseen epéoikeudenmukaisesta kohtelusta tai huonosta palvelusta. Epé&luot-
tamus viranomaisia kohtaan voi myos lisaantya. (Blomgren 2016, 70.)

Sosiaalitydssa ja -ohjauksessa saadut hyvat kokemukset liittyvat usein henkilokoh-
taisen tuen saamiseen ja pitkdaikaisen asiakassuhteen tuomaan varmuuteen siita,
mista apua tarvittaessa saa. Hyvan palvelukokemuksen keskeisiin ominaispiirteisiin
kuuluu mutkattomuus ja varmuus. Sosiaalialan ammattilaisilta saatu apu on seka
arkisissa hankinnoissa avustamista etta terapeuttista keskusteluapua seka asiak-
kaan pitkaaikaista tukemista vaikeissa elaméantilanteissa. Pitkdaikainen suhde sa-
maan sosiaalityontekijaan tai sosiaaliohjaajaan voi olla vaikeuksien keskella elavélle
ihmiselle yksi keskeinen elamaa kannatteleva ja eteenpain vieva tekija. (Blomgren
2016, 51.)

Monet toimeentulotuen hakijat ovat yksinelavia tai yksinhuoltajia. Talldin sosiaali-
tyontekijan tai sosiaaliohjaajan tapaaminen voi olla myods sosiaalisesti ja yksinaisyy-
den lievittamisen kannalta tarkea tapahtuma. Mikali kemiat sosiaalitydntekijan
kanssa sopivat yhteen, voi tapaamisella tyydyttdd samoja sosiaalisen kanssakaymi-
sen tarpeita, joita aikuisten ystavien tapaaminen ja kuulumisten vaihto tyydyttavat.
Asiakkaat voivat saada lisaa voimia ja parempaa toimintakykya palveluissa, joissa
heita kuunnellaan ja uskotaan ja joissa heihin luotetaan ja heiddn kertomansa ote-
taan todesta, seka palveluissa, joissa asiakassuhteen jatkuvuus on lahtékohta. Pal-
velu voi olla vaikuttavaa, mikali se perustuu néille tekijoille. Talldin on mahdollista,
etta palvelun kayton tuloksena asiakkaan elaméntilanne muuttuu ja palvelussa olon
jalkeen han kokee saaneensa lisda voimia toimia ja uusia toimintamahdollisuuksia,

joiden edesta esteet on poistettu. (Blomgren 2016, 51-52.)
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Nykytilanteessa vain osa tuesta ja sen tarvitsijoista kohtaa, tai kohtaaminen on heik-
koa, esimerkiksi toimeentulotukivajeen hoitamista. Talla tavoin osa asiakkaista syr-
jaytyy sosiaalityon palveluista tai jad pyorimaan pohjimmaisiin jarjestelmiin. Voidaan
puhua kohtaamisen ongelmasta, joka tulee pahenemaan ainakin alkuvaiheessa
Kela-siirron jalkeen. (Karjalainen 2016, 135.) Lahity6ta, etsivaa ja kohtaavaa sosi-
aalityota seka asiakkaan rinnalla kulkevaa sosiaaliohjausta tulee kehittaa yhteis-
tydssa kuntien ja muiden toimijoiden kanssa kuten Kela, nuorisotyd, oppilaitokset,
paihde- ja mielenterveystyo, poliisi, tydhallinto ja seurakunnat. (Sosiaali- ja terveys
ministerid 2015, 22-24.)

4.2 Osallisuuden tukeminen

Osallisuus on ihmisen sosiaaliseen perusluonteeseen yhdistyvaa kuulumista johon-
kin, olemista, elamista ja toimimista yhteydessa muihin ihmisiin. Osallistuminen puo-
lestaan on toimintaa, joka voi edistdd osallisuutta mutta joka itsessdén ei voi olla
osallisuuden synonyymi. Osallisuuden kasitteen kayton yhteydessa on aina tarkeaa
tarkastella sitd, suhteessa mista tai misséa ollaan osallisia tai mista haluttaisiin olla
osallisia. On esimerkiksi aivan eri asia olla osallinen tiedosta kuin olla osallinen yh-
teiskunnan tarjoamista mahdollisuuksista hyvinvointiin. Osallisuuskasitetta voidaan
kuitenkin kayttaa myos sellaisessa yleismerkityksessa, ettei sille pysty antamaan yk-
siselitteista kohdetta. (Nivala & Ryynédnen 2013, 25-26.)

Asiakasosallisuus on osa sosiaalista osallisuutta. Asiakasosallisuus varmistaa, to-
teuttaa ja lisaa palvelujarjestelmén ja asiakastytn asiakaslahtoisyytta ja osallisuutta.
Asiakas osallistuu talloin aktiivisesti palvelun suunnitteluun, jarjestdmiseen, tuotta-
miseen, kehittamiseen ja arviointiin. (Leemann & Hamalainen 2016, 587.) Sosiaali-
nen osallisuus hahmotetaan seké arvotavoitteeksi mutta myos keinoksi torjua koy-
hyytta, ehkaista syrjaytymistd, edistdd oikeudenmukaisuutta, yhdenvertaisuutta ja
tasa-arvoista yhteiskuntaa (Leemann, Kuusio & Hamalainen 2015, 3). Siina kes-
keista on yhteiskunnan reunoilla tai ulkopuolella olevien ihmisten ohjaaminen lahem-

maksi yhteiskunnan eri palveluja (Leemann & Hamalainen 2016, 589).
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Toimeentulotuella ja siihen liittyvalla sosiaality6lla on keskeinen merkitys sosiaalisen
osallisuuden edistamisessa. Toimeentulotuen tavoitteena on turvata ihmisarvoisen
elaman kannalta valttdmatén toimeentulo, ja nain antaa taloudelliset mahdollisuudet
ja edellytykset toiminnalle ja sosiaaliselle osallisuudelle. Taloudellinen osallisuus ra-
joittuu usein kuitenkin vain kaikkein valttamattomimpaan. Mahdollisuudet osallistua
yhteiskunnassa yleisesti vallitsevaan elaméntapaan ovat toimeentulotuensaaijilla ny-

kyisin aiempaa rajoittuneemmat. (Kuivalainen 2013, 219.)

Osallisuus mielletdén ajatuksena aktiivisesta yksilosta, joka on mukana yhteison ja
yhteiskunnan toiminnoissa. Vastakohtana osallisuudelle nahdéaan ulkopuolisuus ja
yhteiskunnasta vieraantuminen. Merkittava osa toimeentulotukiasiakkaista on tyo-
elaman ulkopuolella olevia. He osallistuvat muuta vaestt6a vahemman harrastustoi-
mintaan, he karsivat muuta vaesttéa huomattavasti useammin toimeentulo-ongel-
mista seka sairastavat muuta vaestéa enemman. Nama tekijat ovat puolestaan omi-
aan kaventamaan ihmissuhteita ja aiheuttamaan yksinaisyytta ja ulkopuolisuuden
tunteita. Taman vuoksi heilla on luultavasti my6s heikompi osallisuuden tunne. (Kui-
valainen 2013, 219.)

Pahimmillaan pitkdaikainen toimeentulotukiasiakkuus voi passivoida ja syrjayttaa
yhteiskunnallisesta osallisuudesta seka lisatéa hyvinvointi ja terveyseroja (Sosiaali-
ja terveys ministerio 2015, 10). Sosiaalisen osallisuuden edistaminen edellyttaa kui-
tenkin taloudellisen tuen lisaksi mahdollisuuksia huomioida heikossa asemassa ole-
vien yksilolliset tilanteet ja tuentarpeet sekad keinoja aktivoida ihmisid oman tilan-
teensa parantamisessa. Toimeentulotukitytssa ja aikuissosiaalitydssa tulisikin kiin-
nittd& huomio ennen kaikkea asiakasprosesseihin niin, ettd muunlaisen tuen tar-

peessa olevien asema ei heikkenisi. (Kuivalainen 2013, 221.)

Sosiaaliturvan myontaminen edellyttaa aina julkisen vallan puuttumista ihmisten ela-
maan. Toimeentulotuen hakijan on paljastettava viranomaiselle kaytanndssa kaikki
raha-asiansa, mika luonnollisesti tarkoittaa merkittdvaa yksityisyyden menettamista.

Toimeentulotukiasiakkaiden on kuitenkin itse erittain vaikeaa, ellei jopa mahdotonta
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hahmottaa, miten heidan tulonsa muodostuvat. On vaikea péattaa omista talousasi-
oistaan, jos ei saa selkoa, miten ja milla perusteilla etuudet maaraytyvat. (Hiilamo
2016, 346.)

Tieto-osallisuudella tarkoitetaan asiakkaan oikeutta saada tietoa eri palveluista ja
niiden piiriin padsemisen edellytyksista. Myos tiedon saatavuus on varmistettava,
jolloin asiakkaita kuullaan ja heilla on oikeus saada palveluprosessiaan koskevaa
tietoa vapaasti. (Pikassos 2012, Leemann & Hamalainen 2016, 588 mukaan.) Taméa
edellyttaa palveluilta kohtaamista, kuuntelemista, kysymista, asiakkaan hyvaksy-
mista omana itsendan, yksilon aanen hyvaksymista, vuorovaikutuksen osaamista
seka esteetOnta tiedottamista. Talloin asetetaan erityisesti vaatimuksia palveluoh-
jaukseen, internet-sivujen visuaalisuuteen ja helppokayttdisyyteen seka puhelinpal-
veluun. Tieto-osallisuus on perusedellytys sille, etta asiakas voi paasta mukaan nii-
hin prosesseihin, joissa hanen asioistaan paatetaan. (Leemann & Hamalainen 2016,
588.)

5 Jarjestdjen rooli hyvinvoinnin ja osallisuuden edistgjana

5.1 Jéarjest6- ja vapaaehtoisty6

Kolmannella sektorilla tarkoitetaan seké perinteisia vapaaehtoisjarjestoja etta yleis-
hyddyllisia organisaatioita seka naiden yhdistelmia. Jarjestot tuottavat palveluita, te-
kevat vaikuttamisty6ta, organisoivat seka tukevat vapaaehtoistoimintaa ja vertaistu-
kea. Jarjestot ovat usein yhdistysmuotoisia. Jarjestdjen osuus sosiaalipalveluiden
toimintayksikdisté oli vuonna 2010 noin 35 % ja eraat palvelumuodot ovatkin lahes

kokonaan jarjestdjen tuottamia. (Kalland 2014, 85.)

Vapaaehtoistydlla tarkoitetaan ty6ta, josta ei makseta palkkaa tai korvausta. Vapaa-
ehtoistybn kasitteen sijasta voidaan kayttada myos kasitettda vapaaehtoistoiminta,

joka on kasitteena laajempi. Vapaaehtoistoiminnaksi voidaan lukea paljon erilaisia
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toimintoja, jotka eivat varsinaisesti ole tyota. Vapaaehtoistoiminnalla tai -tyolla ei kor-
vata julkisia sosiaali- ja terveyspalveluita, mutta jarjestdjen vapaaehtoistoimintaa ja
palveluita ei kuitenkaan haluta n&dhda pelkastaan julkisten ja yksityisten palveluiden
taydentdjind. Jarjestot taydentavat kyllakin palveluiden aukkoja ja tarjoavat palve-
luita, joita muualta ei saa, mutta samalla kehittdvat uusia palveluita ja innovaatioita.
Jarjestoilla on mahdollisuus reagoida nopeasti muuttuviin tarpeisiin ja heijastaa viit-
teitd siita, ettd jokin vaestdn hyvinvointiin liittyva tekija on muuttumassa ennen kuin

muutokset ndkyvat tilastoissa. (Kalland 2014, 86.)

Jarjestosektorille tyypillistd on sen kyky rakentaa ja vahvistaa yksildiden ja perhei-
den valisia sosiaalisia verkostoja, joista muodostuu yksilon kokema sosiaalinen paa-
oma. Sosiaalisen pddoman vahvistuminen tukee seka yksilon etta yhteison terveytta
ja hyvinvointia. Tutkimuksen mukaan vapaaehtoistoiminnalla on suuri merkitys yh-
teiskunnan hyvinvoinnin kannalta seka toiminnallisesti etta taloudellisesti. Tulevai-

suudessa vapaaehtoistydn roolin arvioidaan yha korostuvan. (Kalland 2014, 87.)

5.2 Jarjestojen rooli muutostilanteessa

Perustoimeentulotuen siirtyminen Kelan vastuulle ei ole pulmatonta. Toimeentulo-
tuen hakemisesta tulee entista mutkikkaampaa erityisesti niille asiakkaille, jotka tar-
vitsevat seké perustoimeentulotukea etta tdydentavaa tai ehkaisevaa toimeentulo-
tukea. Varsinkin paljon tukea tarvitsevien asiakkaiden palveluihin p&ésy hankaloituu
ja viivastyy, mika voi johtaa vaikeuksien kasaantumiseen. Tarvitaan asiakkaita pa-
remmin tavoittavaa sosiaalityotd seka yhteisoihin suuntautuvaa apua ja tukea. Ta-
man liséksi kunnissa on oltava toimintavalmius Kela-uudistuksessa epétietoiseksi
jaavien asiakkaiden tukemiseen. Tassa suhteessa kunnissa on hyva tehda yhteis-
tyotéd kolmannen sektorin kanssa. (Blomgren, Karjalainen, Karjalainen, Kivipelto
2016b, 6.)
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Kela-siirron yhteydessa on kiinnitettava entistda enemman huomiota siihen, etta toi-
meentulotukea hakevien asiakkaiden paaseminen sosiaalialan ammattilaisen vas-
taanotolle on mahdollista kaikille sosiaalitydon tukea tarvitseville. Tarkean roolin ny-
kyjarjestelméssé ovat kuitenkin saaneet myds kolmannella sektorilla jarjestbissa tai
muuten vain vapaaehtoisina toimivat auttajat, jotka tukevat toisia toimeentulotuen
hakijoita tuen hakemisessa ja esimerkiksi oikaisuvaatimusten teossa. Téallaiselle toi-
minnalle ja ylipaansa tukihenkildille olisi nykyistda enemman tarvetta. Asiakkaiden
kokemusten valossa myds entista aktiivisemmalle ja matalammalla kynnyksella ta-

pahtuvalle sosiaaliasiamiestoiminnalle olisi tarvetta. (Blomgren 2016, 71.)

Monet jarjest6t ovat vuosien ja vuosikymmenien aikana onnistuneet luomaan syrjay-
tymista ehkaisevia ja vahentavia toimintamuotoja ja rakenteita. Ne perustuvat usein
sellaiseen yhteiséllisyyteen ja vertaistukeen, joka ei ole mahdollista julkisella sekto-
rilla. Sen sijaan monipuolisempi yhteisty6é seurakuntien, jarjestéjen, asukasyhdistys-
ten, urheiluseurojen ym. kanssa on tulevaisuuden kehittdmissuunta. (Karjalainen
2016, 118.) Ihmisten osallisuuden lisdaminen edellyttdd myos verkostoitumista, yh-
teistyota ja laaja-alaista sektorit ylittavaa toimintaa. Palveluiden pilkkoutumisen valt-
tamiseksi tulisi julkisen, kolmannen sektorin ja yksityisten palvelujen kohtaamista
parantaa. (Gothdni, Hyvari, Kolkka & Vuokila-Oikkonen 2016, 18.)

Sosiaalista osallisuutta voidaan edistaa palveluiden saatavuudella ja saavutettavuu-
della. Etenkin huono-osaisten kansalaisten palveluihin paasy ja palveluiden matala
kynnys lisaavét sosiaalista osallisuutta. Kynnyksella tarkoitetaan estetta palveluun
hakeutumisessa tai pdasyssa. Matalan kynnyksen palveluilla saavutetaan asiak-
kaita, jotka syysta tai toisesta jaavat normaalin palvelujarjestelman ulkopuolelle. Ma-
talan kynnyksen palvelut koskevat laajemmin kaikenlaisten toimintaan ja osallistu-
miseen liittyvien esteiden ja vaikeuksien vahentamista. Palveluiden ulkopuolelle jaa-
miseen voi olla monia eri syitd, joita matalan kynnyksen palvelut pyrkivat purkamaan.
Palvelujarjestelmé&én suurimpia haasteita ovatkin asiakkaiden moniongelmallisuus
ja se, miten vastata moniongelmaisempien ja huono-osaisempien palvelutarpeisiin.
(Leemann & Hamalainen 2016, 590-591.)
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Ihmisten omatoimista suoriutumista tulee tukea tehostamalla ohjausta seka lisaa-
malla palveluiden jalkautumista ja toiminnallisuutta. Osallisuuden edistaminen ei voi
koskaan olla ensisijaisesti sosiaalihuollon tehtava vaan sen ohella tarvitaan myos
matalan kynnyksen toimintaa. Toimeentulotuen pitk&aikaisasiakkaiden osallisuuden
edistiminen ja syrjaytymisen ehkaisy edellyttavat kuntien kaikkien hallintokuntien
panostusta ja yhteisty6ta, jota tulee yha vahvemmin tehda myos jarjestojen ja yhdis-

tysten kanssa. (Kuivalainen 2013, 22-23.)

6 Aiemmat tutkimukset

Méakipaan (2016, 2) kandidaatintutkielmassa tarkoitus oli tuoda esiin, millaisena yh-
teiskunta nayttaytyy toimeentulotukea kasittelevien tekstien siséltamien tunteiden
valossa. Tutkimuksen aineistona oli kokoelma ihmisten kertomuksia, jotka kasitteli-
vat Suomen aikuissosiaality6ta seka toimeentulotukiasioita. Tutkimustuloksista kévi
ilmi, etté4 toimeentulotukiasiakkaiden piirissa virkakielisyys ja vaikeaselkoisuus koe-
taan uuvuttaviksi ja jopa katkeroittaviksi haasteiksi. Yksityisyydensuoja koetaan va-
haiseksi. Elamantilanteen kokonaisvaltainen selvittdminen tuntuu asiakkaista tur-
halta tyolta saavutettuun hyotyyn ndhden. Asiakkaat puhuvat paperisodasta seka
raskaista ja turhauttavista toimenpiteista, joita vaaditaan toimeentulotuen hakemis-
prosessin aikana. Lisaksi saavutettavuus tuntuu asiakkaista hankalalta. Sosiaalitoi-
miston resurssien puute, vastaanottoaikojen vahyys seka pitkat valimatkat hanka-
loittavat asiointia. Lisdksi kokemus holhotuksi tai valvotuksi tulemisesta mielletdan
usein leimaavaksi ja havettavaksi. (Makipaa 2016, 11, 15-16.)

Makipaan tutkimuksessa (2016, 17-18) tuli esille myds asiakkaiden kritiikki sosiaa-
litoimiston virkailijan kyvysta nahda asiakkaan tilanne kokonaisvaltaisesti ja toimia
empaattisesti. Laskelmien paikkansapitamattomyys seka ristiriitaiset ohjeet ja kay-

tannot vaikeuttavat asiakkaiden mielesta prosessia huomattavasti. Empatian ja suo-
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ranaisen valittdmisen puutteen merkitys tuli esille voimakkaasti. Kasvotusten tapah-
tuvan toiminnan vahentyminen, tietynlainen kasvottomuus seka viestinta pelkéastaan

paperien valityksella koetaan huonoksi asiaksi sosiaaliturvajarjestelmassa.

Nygard on tutkinut opinnaytetyossaan (2017, 36) mita mielta laihialaiset asiakkaat
olivat perustoimeentulotuen siirtymisesta Kelaan vuoden 2017 alussa seké kartoit-
tanut heidan tietamystaan asiasta. Liséksi han on selvittanyt, mita mielta toimeentu-
lotuen parissa tydskentelevat sosiaalialan ammattilaiset ovat Kela-siirrosta ja sen
vaikutuksista heiddn omaan ty6hon ja asiakkaisiin. Tutkimus toteutettiin laadullisena
tutkimuksena ja aineisto kerattiin kyselylomakkeen avulla, joka tehtiin seka paperi-
sena etta sdhkoisena. Tutkimuksen mukaan asiakkaat kokivat toimeentulotuen ha-
kemisen vaikeana ja vaivalloisena. Koettiin tarvittavan enemman informaatiota ja
tiedottamista toimeentulotuesta ja siihen oikeuttavista menoista. Perustoimeentulo-
tuen siirtyminen Kelaan koettiin paasaantoisesti negatiiviseksi muutokseksi, koska
vastaajat kokivat Kelassa asioinnin monimutkaisena. Tyontekijat kokivat Kela-siirron
vapauttavan aikaa varsinaisen sosiaalityohon. Harkinnanvaraisen toimeentulotuen
jaédminen kunnille koettiin positiiviseksi, silla sen koettiin olevan térkea osa sosiaali-
tyota. (Nygard 2017, 2.)

Kela (2017, 2-3) on omassa sisaisessa arvioinnissaan arvioinut perustoimeentulo-
tuen Kela-siirron suunnittelun ja toteutuksen onnistumista seka sitd, miten tavoitteet
ja hyodyt saavutettiin. Lisaksi analysoitiin, mita siirrosta opittiin perustoimeentulo-
tuen toimeenpanon kehittdmista ja vastaavia suuria muutoksia ja hankkeita ajatel-
len. Arviointi toteutettiin kokoamalla laajasti tietoa koko organisaatiosta. Arviointia
varten tehtiin haastatteluja, selvitettiin siirron suunnittelu- ja toimeenpanovaiheen k&-
sittelya Kelan toimielimiss&, perehdyttiin rekisteri- ja tilastotietoihin, hyédynnettiin ai-
heeseen liittyvia raportteja, riskianalyyseja, tarkastuksia, havainnointituloksia ja tut-

kimuksia seka toteutettiin kaksi kyselya.

Kelan selvityksesta kay ilmi, ettei toimeentulotuen erityispiirteitd ymmarretty riitta-
vasti etukateen. Selvityksessa todetaan, ettd valmisteluvaiheessa olisi pitanyt pe-

rehtya tarkemmin siihen, miten tukea kasiteltiin kunnissa. Henkildstoresurssit olivat
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lian pienet seka usko toiminnan tehokkuuteen oli liiallinen. Tietojarjestelma ei myos-

kaan ollut kaikilta osin valmis eika toimiva. (Kela 2017, 28.)

Asiakkaiden yhdenvertaisuuden todetaan kuitenkin parantuneen ja kynnyksen toi-
meentulotuen hakemiseen madaltuneen Kela-siirron myo6ta. Palveluiden saavutetta-
vuus ja helppokayttdisyys ovat parantuneet verkossa asioinnin mahdollistumisen
myota. Asiakasohjaus ei vielda kuitenkaan toimi tavoitteiden mukaisesti ja huolena
onkin heikommassa tilanteessa olevien toimeentulotukiasiakkaiden asema ja sosi-
aalitydn tarpeen tunnistaminen. Asiakkaiden ohjaamista sosiaalihuollon palvelujen
piiriin pitaa kehittaa ja lisata sosiaalitybn osaamista Kelassa. Kuntien ja Kelan yh-

teistyota ja tiedonkulkua tulee myds viela kehittdd. (Kela 2017, 28-29.)

7 Opinnaytetyon lahtékohdat

7.1 Toimeksiantajan kuvaus

Opinnaytetydn aihe nousi esille toimeksiantajan havaitsemasta tarpeesta. Pohjois-
Karjalan Sosiaaliturvayhdistys ry on perustettu vuonna 1938. Se on maakunnallinen
sosiaali- ja terveyspoliittinen vaikuttaja, kehittdja ja keskustelun herattaja. Toiminnan
painopisteita ovat osallisuus, jarjestot ja yhteiskuntapolitikka. Jarjestolle tarkeita ar-
voja ovat sosiaalinen oikeudenmukaisuus, kansalaisen aanen kuuluminen seka jar-

jestétoiminnan elinvoimaisuus. (Pohjois-Karjalan Sosiaaliturvayhdistys ry 2018.)

Pohjois-Karjalan Sosiaaliturvayhdistys on ollut vahvasti mukana pohjoiskarjalaisten
osallisuuden ja vaikutusmahdollisuuksien kehittamisessa. Vuonna 2012 toteutetusta
aikuissosiaalityon palautepaivien osallistujapalautteesta nousi esille tarve, etta toi-
meentulotuesta tarvittaisiin enemman tietoa. Kevaén 2014 aikana Joensuun kansa-
laistalolla jarjestettiin kaksi toimeentulotuen kyselytuntia, joissa kansalaiset paasivat
esittamaan kysymyksia toimeentulotukeen liittyen. Kyselytunnin jlkeen keskustel-

tiin tavoista, joilla asiakkaiden ja sosiaalitoimen valista keskusteluyhteytta voitaisiin
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edelleen kehittaa. Keskustelujen tuloksena paadyttiin perustamaan aikuissosiaali-
tyon ja toimeentulotuen kysymyksié pohtiva ryhma; Sossufoorumi. (Pohjois-Karjalan

Sosiaaliturvayhdistys ry 2017.)

Sossufoorumi aloitti toimintansa Joensuun kansalaistalolla marraskuussa 2014.
Sossufoorumi on asukkaiden, aikuissosiaalitydn ammattilaisten ja jarjestdjen valinen
vuorovaikutuskanava, jossa kaydaan keskustelua toimeentulotuesta ja siita, millai-
sena toimeentulotuen kasittely, kieli ja paatoksenteko nayttaytyvat asiakkaalle. Sos-
sufoorumi jarjesti myds vuosina 2015 ja 2016 toimeentulotuen kyselytunteja Joen-
suun Kansalaistalolla ja Rantakylan kaupunginosassa. (Pohjois-Karjalan Sosiaali-

turvayhdistys ry 2017.)

Vuodenvaihteessa 2017 tapahtunut perustoimeentulotuen hakemusten siirtyminen
Kelan hoidettavaksi on nostanut esille tarpeen kartoittaa toimeentulotukiasiakkaiden
kokemuksia Kela-siirrosta ja tata kautta mahdollistaa asioinnin kehittamista. Opin-
naytetyosta saatuja tuloksia voidaan hyddyntaa toimeentulotukeen liittyvan asioin-
nin, palvelujen ja tuen kehittdmisessa Kelassa, Siun sotessa seké kolmannella sek-
torilla. Joensuun Sossufoorumi voi hyddyntda opinnaytetyotd myods omassa toi-
meentulotukiasioihin liittyvassé toiminnassaan, jonka tarkoituksena on tuoda ihmis-
ten aanté kuuluviin seka lisata ihmisten tietoisuuttaa toimeentulotukiasiointiin liittyen.
(Pyykkénen 2017.)

7.2 Opinnaytetyon tarkoitus ja tehtava

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd toimeentulotukiasiakkaiden kokemuksia
Kela-siirrosta. Opinnaytetyon tehtavana oli kuvata toimeentulotuen hakuprosessia,
siind mahdollisesti iimenevid ongelmia ja kehityskohteita sek& selvittaa, millaista tu-

kea asiakkaat toivoisivat jarjestoilta tallaisessa muutostilanteessa.
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Tutkimuskysymykset olivat:

Millaisia kokemuksia asiakkailla on toimeentulotuen hakemisesta Kela-siirron jal-
keen?

Millainen toimeentulotuen hakuprosessi on?

Miten toimeentulotuen hakuprosessia voitaisiin kehittaa?

Millaista tukea jarjestot voisivat tarjota tallaisessa muutostilanteessa?

8 Opinnaytetyon toteutus ja menetelmalliset valinnat

8.1 Laadullinen tutkimus

Toteutin opinnaytetyoni kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena. Laadullinen
tutkimus tukee hyvin opinnaytetytni tarkoitusta, silla kvalitatiivinen tutkimusote tuo
esiin ihmisten ndkemyksia asioista. Kvalitatiivinen tutkimus tuo esiin tutkittavien ha-
vainnot tilanteista ja antaa mahdollisuuden heidéan menneisyytensa ja kehitykseensa

liittyvien tekijoiden huomioimisen. (Hirsjarvi & Hurme 2006, 27.)

Laadullinen tutkimus pyrkii todellisen elaman kuvaamiseen. Siin& pyritdan tutkimaan
kohdetta mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Kvalitatiivisen tutkimuksen pyrkimys
on l6ytaa ja paljastaa tosiasioita. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2008, 157.) Laadul-
lisessa tutkimuksessa ei pyrita tilastollisiin yleistyksiin vaan sen tarkoitus on kuvata
jotain ilmi6té tai tapahtumaa. Tallgin tiedonantajien valinnan ei pida olla satunnaista
vaan harkittua ja tarkoitukseen sopivaa. Talloin ei ole merkityksellistd onko tutkimuk-
sen perusjoukko suuri vai pieni. Oleellista on, ettd tutkimuksen tiedonantajiksi vali-
taan henkil6t, joilta oletetaan saatavan parhaiten tietoa tutkittavasta ilmiosta. (Tuomi
& Sarajarvi 2009, 85-86.)

Laadullinen tutkimus on prosessi, jossa tutkimussuunnitelma el&a tutkimushankkeen

mukana. Tutkimuksen vaiheita ja tutkimusprosessia ei talloin ole aina helppo pilkkoa
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toisiaan seuraaviin vaiheisiin. (Eskola & Suoranta 2000, 15-16.) Laadulliselle tutki-
mukselle luonteenomaista on kaannella ja katsella ilmiéta monelta kantilta. Tallgin
teoreettisen viitekehyksen tarkka maarittely heti tutkimuksen aluksi on ongelmallista.
Tutkimukselle luonteenomaista on kerété aineisto, joka tekee mahdollisimman mo-
nenlaiset tarkastelut mahdollisiksi. Laadullisessa tutkimuksessa tutkimuksen néko-

kulmaa tulee voida mahdollisimman vapaasti vaihtaa. (Alasuutari 2011, 83—84.)

8.2 Aineistonkeruumenetelma

Kun haluamme tietd& mita ihminen ajattelee, on jarkevaa kysya asiaa hanelta kyse-
lyn tai haastattelun avulla. Haastattelulla tarkoitetaan henkilokohtaista haastattelua,
jossa haastattelija esittda suulliset kysymykset ja kirjaa vastaukset ylos. Haastatte-
lun etuna on joustavuus, jolloin haastattelijalla on mahdollisuus toistaa kysymys, oi-
kaista vaarinkasityksia, selventdaa imaisujaan ja kadyda keskustelua tiedonantajan
kanssa. Haastattelusta joustavan tekee myos se, etta kysymykset voidaan esittaa
siina jarjestyksessa kuin tutkija katsoo aiheelliseksi. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 72—
73.) Valitsin aineistonkeruumenetelmaksi teemahaastattelun, koska koin sen olevan

paras keino kartoittaa ihnmisten kokemuksia.

Osallistuin Joensuun kansalaistalolla jarjestettyyn toimeentulotuki infotilaisuuteen
toukokuussa 2017. Kerroin tilaisuudessa opinnaytetydstani ja mahdollisuudesta
osallistua haastatteluihin. Tarkoituksena oli saada haastateltavat opinnaytetydhoni
tata kautta. Samaan aikaan jatin myos ilmoituksia haastatteluista Kansalaistalolle
seka annoin ilmoituksia paikalla olleille diakoneille sek& ohjaajalleni Pohjois-karjalan
Sosiaaliryhdistykseltd. Yhtddn haastatteluun ilmoittautunutta ei kuitenkaan tata

kautta tullut.

Taman jalkeen jalkauduin Kansalaistalolle sek& Utran puukoululle ruokajakelupai-
vané yhdessa Pohjois-Karjalan Sosiaaliturvayhdistyksen tyontekijan kanssa. Tata

kautta sain sovittua 7 haastattelua, jotka oli maara toteuttaa Kansalaistalolla. Haas-
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tatteluista kuitenkin suurin osa peruuntui tai he jattivat tulematta paikalle Kansalais-
talolle. Sain kuitenkin Kansalaistalolla odotellessani uusia halukkaita haastatteluun.

Liséksi yksi haastateltava ilmoittautui myéhemmin myos ilmoituksen pohjalta.

Haastattelupaikan valinta on tarkea tekijd haastattelun onnistumisen kannalta.
Haastattelupaikan on hyva olla mahdollisimman rauhallinen. Haastattelua ei myods-
kdan kannata tehda liian muodollisessa tai virallisessa tilassa, jossa haastateltava
voi kokea olonsa epavarmaksi. (Eskola & Vastamaki 2015, 30.) Opinnaytety6n haas-
tattelut toteutettiin Joensuun Kansalaistalolla. Sain haastattelua varten huoneen,

jossa haastattelut pystyttiin toteuttamaan rauhallisessa, mutta rennossa ilmapiirissa.

Haastateltavia oli kaikkiaan viisi. Kaikki haastateltavat olivat hakeneet toimeentulo-
tukea seka ennen etta jalkeen Kela-siirron. Haastateltavien joukossa oli seké miehia
ettd naisia. Haastattelun yhteydessa ei kysytty muita taustatietoja, koska silla ei ollut
olennaista merkitysta tutkimuksen tarkoituksen kannalta. Ennen jokaista haastatte-
lua kerroin opinnaytetydn tarkoituksesta ja kysyin luvan nauhurin kayttoon haastat-
telussa. Pyysin my6s jokaiselta haastateltavalta kirjallisen suostumuksen haastatte-
luun (liite 2).

Teemahaastattelussa haastattelun aihepiirit eli teema-alueet ovat ennalta maarat-
tyja, mutta kysymysten tarkka muoto ja jarjestys puuttuvat (Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara 2008, 203). Teemahaastattelu on eraanlainen keskustelu, joka tapahtuu tutki-
jan aloitteesta. Tutkija pyrkii teemahaastattelussa saamaan vuorovaikutuksessa
haastateltavan kanssa selville h&nta kiinnostavat tutkimuksen aihepiiriin kuuluvat
asiat. (Eskola & Vastamaki 2015, 27-28.)

Kokemuksia tutkittaessa on tarkeada, etta haastateltavalla on omakohtainen koke-
mus tutkittavasta asiasta (Vilkka 2015, 135). Haastattelun etuna on, etta haastatte-
luun voidaan valita henkil6t, joilla on kokemusta tutkittavasta ilmiosta (Tuomi & Sa-
rajarvi 2009, 74). Kokemuksia tavoittelevassa haastattelussa haastattelukysymysten
tulisi olla avoimia ja ohjailla haastateltavan vastauksia mahdollisimman vahan. Tal-

I6in kysymys ohjaa keskustelua tietylle alueelle, mutta ei maaréa sita misté kaikesta
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ja miten sen sisalla puhutaan. (Laine 2015, 39.) Haastatteluissani pidin haastattelu-
rungon hyvin avoimena. Toteutin haastatteluni opinnaytetyoni tutkimuskysymysten
pohjalta. Muuta tarkkaa runkoa haastatteluille ei ollut, koska halusin haastattelun
pysyvan mahdollisimman rentona ja keskustelevana. Tarkoituksena oli saada esiin

haastateltavien kokemuksia ennalta maaratyista teemoista.

8.3 Aineiston analysointi

Laadullisen aineiston analyysin tarkoitus on selkeyttéaa aineistoa ja siten luoda uutta
tietoa tutkittavasta asiasta. Analyysilla pyritd&n aineiston tiivistdmiseen kadottamatta
kuitenkaan sen sisdltamaa informaatiota. Sen sijaan pyritdan informaation kasvatta-
miseen luomalla hajanaisesta aineistosta selkeaa ja ymmarrettavaa. (Eskola & Suo-
ranta 2000, 137.)

Litteroinnilla tarkoitetaan tallennetun aineiston kirjoittamista puhtaaksi sanasanai-
sesti. Litterointi voidaan tehdé joko koko aineistolle tai valikoiden esimerkiksi teema-
alueiden mukaan. (Hirsjarvi, Remes &Sajavaara 2008, 217.) Litteroinnissa tutkijan
tulee tehda valinta, kuinka tarkkaan litteroinnin tekee. Tarkin taso huomioi puheen
lisaksi eleet ja @anenpainot taukoineen. Yleiskielellisessa litteroinnissa teksti muun-
netaan kirjakielelle poistaen murre ja puhekielen ilmaisut. (Kananen 2008, 80.) Opin-
naytetydssani litteroin haastattelut tietokoneelle. Litteroin niin omat kysymykseni
kuin haastateltavan puheen sanatarkasti. En kuitenkaan ottanut litteroinnissa huo-
mioon &anenpainoja tai 8&nnahdyksia. Litteroidun aineiston méara oli 28 sivua (fontti
Arial 12, rivivali 1,5).

Litteroitu aineisto vaatii aina ennen analysointia tydstamista muotoon, joka mahdol-
listaa analyysin. Aineistolahtdisessa analyysissa edetaan yksittaisesta yleiseen el
teoreettiset kasitteet luodaan aineiston pohjalta. (Kananen 2008, 90.) Litteroinnin jal-
keen aloin lukemaan aineistoa lapi ja perehtymaan siihen tarkemmin. On hyva pe-
rehtyéa aineiston sisaltéon lukemalla se |api useampaan kertaan, silla tiedonkeruu ja

analyysi kulkevat kasi kddessa laadullisessa tutkimuksessa (Kananen 2008, 94).
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Aineistolahtdiseen siséallonanalyysiin kuuluu kolme eri vaihetta: redusointi eli pelkis-
taminen, klusterointi eli ryhmittely ja abstrahointi eli teoreettisten kasitteiden luomi-
nen. Ennen analyysin aloittamista on sisallonanalyysissa kuitenkin maariteltava ana-
lyysiyksikko, joka voi olla sana, lause, lauseen osa tai ajatuskokonaisuus joka sisal-
téa useita lauseita. Analyysiyksikbn maarittdmista ohjaa tutkimustehtava ja aineiston
laatu. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 108-110.) Valitsin analyysiyksikoksi lauseista muo-
dostuneen ajatuskokonaisuuden, silla se toi mielestéani parhaiten esille haastatelta-
vien ajatukset ja kokemukset.

Aineiston redusoinnissa eli pelkistamisessa aukikirjoitettu aineisto pelkistetaan siten,
ettd aineistosta karsitaan tutkimukselle epaolennainen pois. Aineiston pelkistamista
ohjaa tutkimustehtava. Pelkistdminen voi tapahtua siten, etté aukikirjoitetusta aineis-
tosta etsitaan tutkimustehtavan kysymyksia kuvaavia ilmaisuja. (Tuomi & Sarajarvi
2009, 109.) Redusointivaiheessa nostin aukikirjoitetusta aineistosta tutkimuskysy-
mysten kannalta oleellisia alkuperéisia ilmaisuja tietokoneen Word-tiedostoon kun-
kin tutkimuskysymyksen alle. Taman jalkeen muodostin alkuperaisista ilmaisuista

pelkistettyja ilmaisuita ja kirjasin ne ylos.

Klusteroinnissa eli ryhmittelyssé aineistosta pelkistetyt alkuperéisilmaisut kaydaan
|&pi tarkasti ja aineistosta etsitaan samankaltaisuuksia tai eroavaisuuksia kuvaavia
kasitteitd. Samaa tarkoittavat kasitteet ryhmitellaan ja yhdistetdén luokaksi ja nime-
taan luokan sisaltba kuvaavalla kasitteella. Luokittelussa aineisto tiivistyy, kun yksit-
taiset tekijat sisallytetdan yleisempiin kasitteisiin. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 110.)
Klusterointivaineessa kavin pelkistettyja ilmaisuja lapi ja luokittelin ne samaan asi-
aan liittyviksi alaluokiksi. Aluksi tein luokittelua tietokoneella, mutta huomasin tdmén
olevan itselleni hankalaa, joten tulostin pelkistetyt ilmaisut paperille ja leikkasin ne
osiin. Tama helpotti kasitteiden luokittelua. Kokosin samankaltaiset ilmaisut samaan

pinoon ja nimesin ne niiden sisaltda kuvaavalla nimell&.

Klusterointivaiheen jalkeen seuraa abstrahointi eli kasitteellistaminen. Siind erote-
taan tutkimuksen kannalta olennainen tieto ja tamén perusteella muodostetaan teo-

reettisia kasitteita. Kasitteellistimisessa edetaan alkuperaisinformaation kayttamista
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kielellisista ilmaisuista teoreettisiin kasitteisiin ja johtopaatoksiin. Kasitteellistamista
jatketaan yhdistamalla luokituksia niin kauan kuin se on aineiston sisallon nakokul-
masta mahdollista. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 111.) Abstrahointivaiheessa yhdistelin
alaluokkia ja muodostin niista ylaluokkia. Taman jalkeen jatkoin ylaluokkien yhdista-
mista paaluokiksi. Opinnaytetydn lopussa on liitteend analyysipolku (lite 3) ja esi-

merkki analyysista (liite 4).

9 Tulokset

9.1 Kokemukset Kela-siirrosta

Haastatteluissa kavi ilmi, ettd usealla haastateltavalla oli ollut negatiivisia ennakko-
asenteita Kela-siirtoa kohtaan. Taustalla oli muun muassa aiempia kokemuksia yh-
teistyon hankaluudesta Kelan kanssa sek&a kokemus Kelan toiminnan kankeudesta.
Erés haastateltavista piti Kelan toimintaa epaluotettavana ja koki, ettd Kela tekee
paljon virheita. Monella haastateltavalla oli ollut myos epailys siitd, miten toimeentu-
lotuen hakeminen tulee onnistumaan Kelan kautta ja aiheuttaako tdméa ruuhkaa ha-

kemusten kasittelyssa.

Kela on vaha semmonen, miun mielesta se on hyvin epéaluotettava monissa
asioissa ja hankala.

Ku kuulin et se siirtyy Kelaan, niin siitd tuli heti mielikuva sellasesta vahan
kankeemmasta ja sellasesta niinku...

Minnuu epaéilytti ihan hirveesti, ettd tuleeko se onnistuu ja sitten justiinsa mi-
ten paljo tulee olemaan ruuhkaa ja tallasta.

Kela-siirron toteuduttua oli toimeentulotuen hakeminen onnistunut suurimmalla
osalla haastateltavista hyvin. Kaikki oli toiminut hyvin ja rahat olivat maksettu ajal-

laan. Jotkut kokivat, etté toimeentulotuen hakeminen oli toiminut alussa hyvin, mutta
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my6hemmin ruvennut ruuhkautumaan ja rahojen maksut mydhastymaan. Negatii-
viseksi koettiin se, etta Kelalta haetaan niin paljon muitakin tukia, jolloin kasittely
ruuhkautuu. Eras haastateltava totesi myos alussa olleen pitk&t jonot neuvojien
luokse. Yksi haastateltava koki toimeentulotuen hakemisen Kela-siirron jalkeen
haasteelliseksi. Hanella toimeentulotuen hakeminen ei ollut onnistunut vaan han oli

joutunut tekemaan useamman kerran valituksen Kelalle.

No alkuun se oli ihan hyva juttu...
Mulla ei oo kertaakaan ollu my6hasséa nuo maksut.

Heti alussahan se aika hyvinhan se onnistu ja asiat aika nopeestikkin kulki
eteenpain ja paatokset tehtiin, mut jossain vaiheessa se rupes vaha takkuu-
maan... et oli myohassa paljo ja se ruuhkautu.

Takkuaa joka kerta. Ikina ei ku mie laitan oikeet liitteet sinne, nii niita kaikkia
ei lueta. Etta semmosesta misté kuulus saaha korvaus pittaa aina teha vali-
tus.

Positiivisiksi asioiksi Kela-siirrossa mainittiin toimeentulotuen myohastymisen yhtey-
dessa maksettava korvaus seké se, etta paatokset toimeentulotuesta tehdaan mo-
nesti useammalle kuukaudelle kerrallaan. Eras haastateltavista nosti esille my6s na-
kemyksen Kelan statuksesta. Kelassa asiointia ei koeta valttdmaétta niin hapeallisena
kuin sosiaalitoimen asiakkuutta, joten se voi helpottaa joillakin toimeentulotuen ha-

kemista.

Siind ei o0 semmosta niin hapeallista leimaa Kelassa. Kela sana ei oo silleen
niinku esim. sosiaalitoimisto. Se koettiin silleen niin kun hapeallisend sa-
nana.

Toimeentulotuen kirjallisessa hakuprosessissa ei koettu tapahtuneen suuria muu-
toksia Kela-siirron myota. Haasteltavista suurin osa oli tehnyt toimeentulotukihake-
muksen paperisena. Haastateltavista osa koki kuitenkin positiiviseksi, etta hakemuk-
sen voi tayttdd nyt myos netin kautta. Kirjallista hakuprosessia ja hakemusta pidettiin
paasaantoisesti selkeana. Yksi haastateltava kuitenkin totesi hakemuksen kieliasun

vaikeasti ymmarrettavaksi ja toivoikin hakemukseen selkokielisyytta.
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Ei se kovinpaljoo juuri 00 muuttunut.

...Et saapi ajatuksen kanssa pyorittaa sita, mita ne tarkottaa.

Kela-siirron myota kaytannoissa tapahtuneista muutoksista nousi esille muutos toi-
meentulotukiasiakkaan laskujen maksussa. Kela ei enda maksa asiakkaan laskuja
automaattisesti vaan ne taytyy maksaa itse, ellei sité erikseen pyyda. Tama oli ai-
heuttanut joidenkin kohdalla epaselvyytta. Kaytanndissa tapahtuneista muutoksista
oli ongelmia aiheutunut joillekin myds siit, ettei Kela erittele mihin kayttoon toimeen-

tulotukena myonnetyt rahat on tarkoitettu.

Se on vaha huono Kelassa, etté niinku, mullon muutama maksu jaany mak-
samatta ku... Et on menny vaaraan paikkaan vaarat rahat.

9.2 Kelan palveluiden kehittaminen

Yhtena kehittamistarpeena esiin nousi tarve tiedon ja tiedottamisen lisdamisesta.
Kaivattiin parempaa tiedon kulkua sek& tietoa ja neuvontaa siitd, mihin kaikkiin
etuuksiin asiakas on oikeutettu, miten niitd haetaan ja minkalaisia perusteita niihin
tarvitaan. Yhdeksi tarkedksi asiaksi nostettiin, ettd Kelan puolelta informoitaisiin
asiakasta, jos hakemuksesta puuttuu liitteita tai muuta olennaista. Erds haastatel-
tava koki, ettd kaytanteet tassa vaihtelevat. Toisinaan hakemuksen puutteista ilmoi-

tetaan puhelimitse, toisinaan ei. Tahan kaivattiin yhtenaista kaytantoa.

Haastateltavat kokivat, etta tiedon saanti on Kelan puolelta riittamatonta. Koettiin,
ettd asiakkaan pitaa itse osata hakea tietoa. Haastateltavat totesivat, ettd netista
l6ytyy kylla paljon tietoa, mutta kaikki eivat valttamatta osaa sitd hakea. Tama koet-
tiin ongelmalliseksi varsinkin silloin, jos itsella on ongelmia elaméassaan. Eras haas-

tateltava nosti esille myds huolen vanhusvaeston tiedon saannista.

Ehk& semmosta informaatiota ja semmosta niin kun vaha vahemman, ku
Kelan kanssa ollu tekemisessa.
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Henkilokohtainen neuvonta koettiin myos Kelassa puutteelliseksi. Koettiin, etta Ke-
lan tyontekijoilla on puutteita omissa tiedoissaan ja taidoissaan ohjata asiakkaita.
Kelan henkilokunnan kouluttamiseen toivottiin panostettavan. Eraalla haastatteluun
osallistujalla oli my6s kokemus siit, ettei Kelalla vastata palautteisiin ja kysymyksiin,
jolloin haastateltavalle itselleen oli tullut tunne, etteivat Kelan tyontekijat itsekkaan

tieda asioista.

Ja sit siella ei ollu mink&éanlaista ohjetta ollu, ettd miten min& haen sita kau-
pungin, ku mind oon hakenu jo niinku jo sen alle viiskyt euroo sita perustoi-
meentulotukkee.

Ja se on todella negatiivista, et laheppa sitten, jos on joku semmonen jolla
on vaikeuksii vaikka mielenterveysongelmii tai muita jottain et tarvis appuu
jollain tavalla nii miten se sitte ossaa lahtee sita tietoo ehtimmaan jos siella
sanotaan, et sun pittaa sieltd kaupungilta hakkee mut ei kerrota et milla ta-
valla.

Vai eikd hyo ite tied&, ku hyo ei vastaa, vaikka kuinka monta kertaa kysys.

Haastatteluista kavi ilmi, etté kaivattiin lisaa henkilokuntaa Kelan toimipisteiden neu-
vontaan. Koettiin etta Kelan henkilékunnalla on liian kiire, jolloin ei ole aikaa henki-
l6kohtaiseen palveluun. Liiallisen kiireen koettiin my6s aiheuttavan huolellisuusvir-
heitd, jolloin esim. liitteitd voi jaada lukematta. Kiireen koettiin turhauttavan myos
Kelan henkildstda ja sen heijastuvan myos asiakaspalvelun toimivuuteen. Kaivattiin
ihmislaheista palvelua, apua silloin kun sitd tarvitsee seka ihmista kuuntelemaan.

Myds tyontekijan empaattisuutta ja kohteliaisuutta pidettiin tarkeana.

Siella olivat paljon, siella oli ihminen, siella autettiin ja siella kuunneltiin ja
siella oli nopeaa se toiminta. Siella oltiin empaattisia ja kohteliaita. Vaikka
heil ois kuin kiire ja huono paiva niin aina oltiin kohteliaita.

9.3 Asiakastyon kehittaminen

Haastatteluista nousi esille tarve asiakastyon kehittamisesta. Suurin osa haastatel-

tavista toivoi enemman henkilokohtaista palvelua. Koettiin tarkeéksi, etta toimeentu-
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lotukipaatoksia tekevat ihmiset tietaisivat inmisten elamantilanteesta ja tarpeista. Ai-
kaisempi malli koettiin hyvaksi nimenomaan sen vuoksi, koska siina oli enemman

henkilokohtaista palvelua ja nimetyt tyontekijat.

Sosiaalitoimistossa oli sen takia nimenomaan hyva, kun siina oli sitéa henki-
I0kohtaista tai siis oli tietyt tyOntekijat. Siita puuttuu se...

Henkilokohtainen palvelu koettiin tarkeaksi erityisesti tietynlaisissa elamantilan-
teissa, varsinkin silloin kuin elaméssa on ongelmia. Talléin se koettiin jopa tarkeam-
maksi kuin rahan saanti. Todettiin, etta vaikeassa elamantilanteessa ei valttamatta
osata edes tayttaa hakemuksia. Eras haastateltava totesi, etté henkilékohtainen pal-
velu toimeentulotukea haettaessa voisi olla yksi luonnollinen vayla ja mahdollisuus
kertoa ongelmistaan ja paasta puhumaan asioistaan. Han totesi, etta kun tata vaylaa
ei ole, voi se helposti peittda ongelmia ja kasvattaa eristaytymisen vaaraa. Toivottiin
etta tietyissa tilanteissa olisi hyva, etta Kelasta ohjattaisiin sosiaalityontekijan pu-

heille.

Varsinkin jos elamassa on ongelmia, nii miusta se on aika iso osa sita.

...Nnii jossain vaiheessa sitten vaikka sit sosiaalihuollon puolella, ku nytten ku
heillei oo sitd... et tda pyrokraattinen puoli ja tda niinku on siirtynyt Kelaan,
nii oishan se ehka ihan suotavaa et sitten ois mahollisuus tavata sellanen
sosiaalityontekija. ..

9.4 Yhdistysten tuki toimeentulotukiasioissa

Haastatteluissa kavi ilmi, etté henkil6kohtaista apua ja tukea toimeentulotukiasioissa
on yleensa saatavilla muualtakin kuin Kelasta, mutta tama edellyttaa sita, etta ihmi-
nen on kiinni jossakin yhteisdssa. Apua mainittiin saatavan esim. diakoneilta ja kan-
salaistalolta. Haastateltavat toivat esille, etta jarjestot voisivat olla mukana autta-
massa toimeentulotuki asioissa muun muassa tukihenkil6ind, antamassa atk-apua
seka jakamassa tietoa ja avustamassa toimeentulotuen hakemisessa. Eras haasta-
teltava koki kuitenkin, ettei tiedottaminen ja tiedon jakaminen toimeentulotuesta ole

jarjestdjen asia vaan kuuluu Kelalle, jottei vahingossa jaeta vaaraa tietoa.
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Haastatteluissa tuotiin ilmi, etta jarjestot voisivat tarjota apua hakemusten tayttoon
varsinkin vanhuksille ja muille, jotka eivét itse siihen kykene. Todettiin myds, etta
jarjestot voisivat olla apuna jalkautuvassa tyossa ja tiedottamisessa ihmisille, jotka
eivat paase itse Kelaan tai hakemaan tietoa internetin kautta.

...tarvis joku sellanen neuvoja olla sinne, et se auttas niita... Siella on paljo
kaikkee just vanhukset ja muut.

Siina ois kylla sellanen parantamisen paikka... Siind vois olla myds ehka
jarjestot apuna. Kelahan ei jalkaudu minnekaan, eikd ne kaikki vanhukset
voi tulla sinne.

10 Johtopaatokset

10.1 Positiivisia ja negatiivisia kokemuksia Kela-siirrosta

Opinnaytetyon tulosten mukaan haastateltavilla oli seka positiivisia ettd negatiivisia
kokemuksia Kela-siirrosta. Myonteiseksi koettiin ennakko-oletuksiin nahden toi-
meentulotuen hakemisen toimivuus heti muutoksen tultua voimaan. Negatiivisiksi
kokemuksiksi nousivat palvelun ruuhkautuminen, tiedottamisen ja henkilokohtaisen
palvelun puutteet ja ongelmat. Myds Kelan (2017,19) tekeméassa kartoituksessa kay
ilmi, etta toimeentulotuen tehokas toimeenpano ei toteutunut tavoitteiden mukaisesti
alkuvuoden 2017 aikana, koska lakisaateiset kasittelyajat eivat toteutuneet. Proses-
sit eivat ole vield taysin sujuvia ja tehokkaita. Asiakasohjaus ei mydskaan toiminut
viela tavoitteiden mukaan ja kuntien ja Kelan yhteistyota ja tiedonkulkua asiakkaan

kokonaistilanteen hoitamiseksi on tiivistettava ja parannettava.

Kela toimijana koettiin haastateltavien keskuudessa yleisesti kankeana ja joustamat-
tomana toimijana. Samansuuntaisia tuloksia sai myos Blomgren (2016,64) tutkimuk-
sessaan tehdyissa haastatteluissa. Talloin haastateltavat kokivat Kelaan liittyvana

ehka suurimpana epakohtana Kelan lapindkymattomaéksi ja jaykéksi koetun toimin-
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nan. Kelassa asioimista ei koeta kuitenkaan yhta havettavana kuin sosiaalitoimis-
tossa asioimista. Samoin todettiin myds Kelan (2017,28) raportissa. My6s opinnay-
tetyon haastatteluissa nousi esille ndkemys Kelan mydnteisen statuksen vaikutuk-

sesta toimeentulotuen hakemiseen.

Toimeentulotuen Kkirjallisessa hakuprosessissa ei koettu tapahtuneen merkittavia
muutoksia Kela-siirron yhteydessa. Positiivisena kuitenkin pidettiin sita, ettéd hake-
muksen voi tayttaa myos netin kautta, vaikkakin suurin osa haastateltavista oli tayt-
tanyt toimeentulotukihnakemuksen paperisena. Myo6s Kelan (2017, 29) raportissa kay
ilmi, ettd palveluiden saavutettavuus ja helppokayttdisyys ovat asiakkaan nakokul-
masta parantuneet, kun mahdollisuus asioida verkossa on parantunut. Vaikka opin-
naytetyohon haastateltavat pitivat kirjallista hakuprosessia paasaantoisesti sel-
keana, tuli esiin myos toive hakemuksen selkokielisyydesta. Makipaa (2016, 15) to-
teaa myos tutkimuksessaan, etta virkakielisyyden vaikeaselkoisuus koetaan usein
uuvuttavaksi tai jopa katkeroittavaksi haasteeksi. Koukeroisuus ja oudot sanamuo-

dot voivat hammentaa varsinkin ensikertalaisia toimeentulotukiasiakkaita.

Kaytanteissa tapahtuneita muutoksia jotka vaikuttivat toimeentulotukiasiakkaan ela-
maan helpottavasti, kuten toimeentulotuen maksaminen useammalle kuukaudelle
kerrallaan kuvattiin positiivisina. Muutokset jotka sen sijaan hankaloittivat tai aiheut-
tivat epaselvyytta toimeentulotuen hakemisessa, koettiin negatiivisiksi ja naihin toi-

vottiin muutosta.

10.2 Asiakastyota ja tiedottamista tulee kehittaa

Opinnaytetyon tulosten mukaan Kelan tiedottamista ja tiedon kulkua tulee kehittaa.
Toimeentulotukiasiakkaat kaipasivat tietoa niin omista oikeuksistaan kuin hakupro-
sessin etenemisesta seka toivoivat yhtenaisia kaytanteita. Jotta tieto-osallisuus to-
teutuu, taytyy asiakkaan saada tietoa palveluista sekd niiden piiriin paasemisen

edellytyksista. Tiedon satavuus tulee olla esteetontda. Tama edellyttaa palveluilta
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muun muassa kohtaamista, vuorovaikutuksen osaamista ja esteetonta tiedotta-
mista. Talldin asetetaan erityisesti vaatimuksia palveluohjaukseen, internet-sivujen
visuaalisuuteen ja helppokayttoisyyteen seka puhelinpalveluun. (Leeman & Hama-
lainen 2016, 588.) My6s Blomgren (2016, 70) toteaa tutkimuksessaan, ettéd asiak-
kaan asioiden kasittelyssa tarke&a on paatostenteon avoimuus ja lapinakyvyys seka

selkeat asioiden kasittelyprosessit.

Haastateltavat toivat esille myds Kelan henkilostomitoituksen riittamattomyyden,
joka heijastuu asiakaspalveluun ja tyon laatuun. Myos Kela (2017, 28) toteaa siséi-
sessa arvioinnissaan, ettd henkilostoresurssit eivat olleet riittdvat. Henkiloston va-
hyys korostui etenkin alkuvaiheessa. Talloin tydn sujuvuus karsi myos tietojarjestel-
mien kankeudesta ja osaamisen puutteista. Etuuskasittelyn ruuhkautuminen lisési

my0s asiakaspalvelun ruuhkaa.

Opinnaytetyon tuloksista nousi esille myds Kelan tyontekijoiden kaytoksen ja em-
paattisuuden tarkeys asiakkaita kohdatessa. Blomgren (2016, 55) toteaa myo6s tut-
kimuksessaan, etta tyontekija, joka kohtaa asiakkaansa ilman suojamuuria ja empa-
tiaa kayttaen, saa tydskentelyssaan aikaan parempia tuloksia kuin tyontekija, joka

pysyy jaykan ammatillisuuden suojissa seuraten teknisesti toimintaohjeita.

Opinnaytetyon tulosten mukaan henkilokohtaista ja asiakaslahtoista palvelua tarvi-
taan nykyistd enemman. Erityisesti vaikeissa elamantilanteissa henkilokohtaisen
palvelun tarve korostuu ja nayttaytyy talloin jopa rahallista tukea suurempana. Haas-
tateltavien mukaan henkilokohtaista palvelua tarvitaan niin toimeentulotuen hakemi-
seen, sosiaaliseen tukeen kuin elaméan hallintaan. Esille nousi my6s huoli sosiaali-
tyon tarpeen tunnistamisesta ja asiakkaan ohjaamisesta eteenpain. Haastatteluissa
tuli esille my6s huoli heikommassa asemassa olevien seké ikaihmisten tiedon saan-
nista. Kelan (2017, 29) sisdisessa arvioinnissa nousee myos esille asiakasohjauk-
sen toimimattomuus. Huolena onkin heikoimmassa tilanteessa olevien toimeentulo-
tukiasiakkaiden asema ja sosiaalityon tarpeen tunnistaminen. Kelan raportissa tode-
taan, ettd asiakkaiden ohjaamista sosiaalihuollon palvelujen piiriin pitaa kehittaa ja

Kelan sisaista sosiaalitybn osaamista vahvistaa.
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Myds Kuivalainen (2013, 221) tuo esiin tutkimuksessaan, etta toimeentulotukitydssa
tulisi kiinnittdd enemman huomiota asiakasprosesseihin, jotta myds muunlaisen kuin
taloudellisen tuen tarpeessa olevien asema ei heikkenisi. Talla tavoin voitaisiin edis-
tda myos sosiaalista osallisuutta. Tama edellyttaa taloudellisen tuen lisaksi yksilol-
listen tilanteiden ja tuen tarpeiden huomioimista seka keinoja joilla aktivoida ihmisia

oman tilanteensa parantamiseen.

10.3 Jarjestdjen rooli toimeentulotukiasiakkaan tukena

Yhtena ratkaisuna asiakaslahtbisempé&éan palveluun nostettiin esiin jarjestéjen tar-
joama apu ja jalkautuva tyd. Opinnaytetyon tuloksista ilmenee seké myonteista etta
kielteistd suhtautumista jarjestdjen antamaan tukeen ja tiedottamiseen toimeentulo-
tuki asioista. Vaarana pidettiin vaaran tiedon jakamista. Toisaalta koettiin tiedottami-
sen ja tiedon jakamisen kuuluvan Kelan tehtaviin, mutta toisaalta nahtiin jarjestojen
voivan olla tukena ja apuna toimeentulotukiasioissa muun muassa tukihenkildina tai

avustamassa toimeentulotuen hakemisessa.

Jarjestojen koettiin pystyvan tdydentdmaan Kelan tarjoamaa neuvontaa seka koh-
dentamaan tukea sita tarvitseville. Jarjestojen todettiin pystyvan tekemaan parem-
min jalkautuvaa tyota ja nain kohdistamaan avun muun muassa niille henkildille jotka
eivat itse paase Kelaan tai pysty hakemaan tietoa netin valityksella. Sosiaali- ja ter-
veysministerion (2015, 23) toimeentulotuen uudistamista selvittdneen tydéryhman
loppuraportissa kehotetaan myos tukemaan ihmisten omatoimista suoriutumista te-
hostamalla ohjausta, lisaamalla palveluiden jalkautumista ja toiminnallisuutta seka
panostamaan laaja-alaiseen yhteistyohon, muun muassa jarjestdjen kanssa. Myos
Blomgrenin (2016, 71) tutkimuksessa kay ilmi jarjestdjen tarkea rooli aktiivisena ja

matalan kynnyksen avun ja tuen tarjoajana.
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11 Pohdinta

11.1 Opinnaytetydn eettisyys ja luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuus ja tutkijan eettiset ratkaisut kulkevat kasi kadessa. Paapir-
teittéain voidaan sanoa, ettd ihmisoikeudet muodostavat eettisen perustan ihmisiin
kohdistuvassa tutkimuksessa. Tutkijan tulee selvittdd osallistujille tutkimuksen ta-
voitteet, menetelmat ja mahdolliset riskit, niin etta he pystyvat ne ymmartamaan.
Tutkittavien suojaan kuuluu myds vapaaehtoisuus, oikeus kieltaytya osallistumasta
tutkimukseen, keskeyttad mukanaolo milloin tahansa tutkimuksen aikana seka kiel-
taa jalkikateen itsedan koskevan aineiston kaytto tutkimuksessa. Tutkijan tulee var-
mistaa, ettéd antaessaan suostumuksensa osallistuja tietdd mista tutkimuksessa on
kyse. (Tuomi 2007, 143-145.)

Opinnaytetydssani olen pyrkinyt ottamaan eettiset nakdkulmat huomioon koko opin-
naytetyon prosessin ajan. Kaikki haastateltavat osallistuivat haastatteluun vapaaeh-
toisesti. Ennen haastatteluluvan allekirjoittamista ja haastattelun toteuttamista ker-
roin jokaiselle henkilokohtaisesti opinndytetyon tarkoituksesta ja siitd, missa sita tul-
laan kayttamaan. Kerroin myos mahdollisuudesta perua lupa aineiston kayttdmiseen

opinnaytetydssa myos myohemmin ottamalla minuun yhteytta.

Haastattelun yhteydessa ei keneltakddn haastateltavalta kysytty nimed, ik&a eika
mitdan sellaisia tietoja, joista heitéd olisi voitu tunnistaa. TA&man uskon lisdnneen
haastateltavien rohkeutta puhua kokemuksistaan avoimesti, mika vaikuttaa myds
tutkimuksen luotettavuuteen. Haastateltavilla oli myds tiedossa, ettd haastatteluai-

neisto tullaan tuhoamaan analyysin jalkeen.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta arvioidessa tulee kiinnittd& huomiota sen ko-
konaisuuteen, jolloin tutkimuksen sisédinen johdonmukaisuus painottuu. Laadullisen

tutkimuksen perusvaatimuksena on, etta aikaa tutkimuksen tekemiseen on varattu
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riittdvasti. Aineistonkeruumenetelméan ja tekniikkaan on kiinnitettava huomiota. Tut-
kimuksen luotettavuuteen vaikuttaa muun muassa milla perusteella tutkimuksen tie-
donantajat on valittu. Aineiston kokoaminen ja analysoinnin vaiheet tulee esittaa sel-
ked&sti, jotta lukijalle tulee selkea kuva siitd, miten tutkimus on tehty, jotta he voivat
arvioida tutkimuksen tuloksia. (Tuomi & Sarajarvi 2013, 140-141.)

Olen pyrkinyt kuvaamaan opinnaytetyon toteutuksen ja aineiston analysoinnin mah-
dollisimman tarkkaan, jotta lukijalle valittyisi kokonaiskuva opinnaytetydnprosessista
ja sen luotettavuudesta. Aikaa opinnaytetyon tekemiseen varasin reilusti. Kaikkiaan
opinnaytetydprosessi kesti noin puolitoista vuotta. Opinnaytetydprosessia aloittaes-
sani harkitsin tarkkaan milla menetelmalla l1ahdin aineistoa kerdamaan ja miten
haastateltavat valikoitui. Pidin tarkeana, ettéa haastateltavat osallistuivat haastatte-
luun vapaaehtoisesti ja etté he kokivat haastattelutilanteen rennoksi, jossa pystyivat

kertomaan kokemuksistaan.

Triangulaatio on myds yksi menetelma, jolla voidaan arvioida tutkimuksen luotetta-
vuutta. Triangulaatiossa tutkimuksessa saatuja tietoja vertaillaan muista lahteista
saatuihin tietoihin. Mikali tulokset ovat yhtenevia, voidaan paatella tulkinnan saa-
neen vahvistusta. (Hirsjarvi & Hurme 2010, 189.) Koen ettéd opinnéytetyoni luotetta-
vuutta parantaa myos se, ettd saamani tulokset ovat paljolti samankaltaisia kuin

muissa vertaamissani tutkimuksissa, jotka liittyvat Kela-siirtoon.

11.2 Opinnaytety0 oppimisprosessina

Opinnaytetyoprosessini oli pitka, mutta antoisa ja olen oppinut sen aikana paljon.
Aihevalinta oli mielestani onnistunut ja ajankohtainen. Oma innostukseni aiheeseen
kasvoi, kun paasin osallistumaan toimeentulotuen infotilaisuuteen kevaalla 2017 ja
samalla kertomaan opinnaytetydni aiheesta. Ensimmaisen haasteen opinnaytetytta
tehdessani koin haastateltavien tavoittamisessa. Tama vaihe oli kuitenkin antoisa ja
opin siité paljon myos ammatillisessa mielessa "joutuessani” jalkautumaan haasta-

teltavia etsimaan.
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Jalkautuminen antoi itselleni ndkdkulmaa asiakaslahtbiseen jalkautuvaan tyéhon.
Huomasin haastateltavia etsiessani hyvin monella olevan sanottavaa ja kerrottavaa.
Ihmisten oli huomattavasti helpompi lahtea kertomaan asioistaan ihmiselle, joka tu-
lee heid&n luokseen ja on kiinnostunut heidan asioistaan, kuin ottaa yhteytta pape-
rissa olevaan numeroon. Aloin miettimaan, ettd samaa patee varmasti myds muu-

hun asiakasty6hon ja palveluiden kayttéon.

Opinnaytetydnprosessin aikana olen oppinut paljon myos itse tutkimuksen teosta.
Tein opinnaytetydn yksin, mikéa on antanut vapautta aikatauluttaa tutkimuksen tekoa,
mutta tuonut myds haasteita. Opinnaytetyonprosessini kesti kaikkiaan noin puoli-
toista vuotta (liite 5). Opinnaytetydn suunnitelmavaihe sujui ongelmitta ja olin hyvin
innostunut aiheesta. Pyrin perehtymaan hyvin lahdekirjallisuuteen ja saamaan hy-
van pohjan haastatteluiden toteuttamiselle. Haastattelut ja litteroinnin toteutin kesan
2017 aikana. Taman jalkeen pidin opinnaytetydsta syksyn taukoa opintojen vuoksi
ja jatkoin opinnaytetyon tekoa joulukuussa 2017, jolloin alkoi itselleni haastavin ana-
lysointivaihe. Tassé vaiheessa koin, ettd paritydskentelysta olisi voinut olla hy6tya,

mutta toisaalta yksin tydskentely opetti tdssa vaiheessa paljon.

Opinnaytetyotd tehdessani olen syventanyt tietamystani niin toimeentulotuesta, toi-
meentulotukiasiakkaista, kuin naihin liittyvistd ilmidista. Haastattelutilanteet olivat it-
selleni my6s hyvin antoisia ja ajatuksia herattavia. Paallimmaiseksi on kuitenkin jaa-
nyt ajatus asiakkaan ja hanta auttavan tahon kohtaamisesta ja sen vaikeudesta. Jo-
kainen ihminen, hanen elamansa ja elamantilanteensa on erilainen, siksipa yhta oi-
keaa tapaa tahan ei varmasti ole. Olipa taho Kela, sosiaalitoimi tai yhdistyskentta
tulee tapoja ja keinoja asiakkaan kohtaamiseksi ja auttamiseksi varmasti kehittaa ja

yhteistyota tiivistaa kaikkien tahojen kesken.

11.3 Opinnaytetydn hyddynnettavyys seka jatkotutkimus- ja kehittdmisideat

Opinnaytetyon tuloksia voidaan hyddyntéda niin Kelan, Siun soten kuin kolmannen

sektorin toimeentulotukeen liittyvien palveluiden kehittamisessa. Jatkotutkimuksena
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voitaisiin selvittaa Kelan tyontekijoiden kokemuksia Kela-siirrosta. Nain saataisiin ar-
vokasta tietoa Kelan tyontekijoiden ndkdkulmasta toimeentulotuen siirron vaikutuk-

sista ja kehittamiskohteista.

Opinnaytetydn tuloksista nousi esille huoli heikommassa asemassa olevien ihmisten
tuen ja tiedon saannista seka sosiaalitydn tarpeen tunnistamisesta. Mielenkiintoinen
jatkotutkimus- ja kehittdmiskohde voisi olla selvitta&a, miten yhteistyota toimeentulo-
tukiasioissa voitaisiin kehittéda ja parantaa Kelan, sosiaalitoimen ja jarjestojen kes-
ken. Tata kautta voitaisiin kehittdd uusia toimintamalleja toimeentulotukiasiakkaiden

kohtaamiseksi ja auttamiseksi.
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Toimeksiantosopimus




Liite 2
Haastattelulupa

HAASTATTELULUPA

Olen sosionomiopiskelija Karelia-ammattikorkeakoulusta. Teen opinnaytety6ta toi-
meentulotukiasiakkaiden kokemuksista Kela-siirrosta. Tarkoituksenani on haasta-

tella toimeentulotukiasiakkaita ja taltioida keskustelut aineiston analysointia varten.
Yksityisyyden turvaamiseksi nimia ei tulla mainitsemaan tydssa, eika ketd&n haas-
tateltavaa pysty tunnistamaan tutkimustuloksista. Tutkimusaineisto tullaan havitta-
maan analyysin jalkeen.

Allekirjoituksella annan luvan haastatteluun ja aineiston kayttéon opinnaytetyossa

Joensuussa / 2017

Allekirjoitus ja nimenselvennys:

Sari Korhonen
korhonenska@agmail.com
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Liite 3
Analyysipolku

Aineiston kuuntelu ja litterointi

*

Litteroituun aineistoon syventyminen lukemalla

Lauseiden pelkistaminen Samankaltaisuuksien ja eroavaisuuksien etsiminen

Pelkistettyjen ilmaisuiden ryhmittely ja alaluokkien muodostaminen

Alaluokkien yhdistely yl3dluokiksi ja edelleen paaluokiksi

Yhditdvan luokan muodostuminen



Esimerkki analyysista
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Alkuperainen ilmaisu

Pelkistetty ilmaisu

Jollain tavalla siihen koulutukseen pitas
panostaa. Ja pitas panostaa siihen,
ettei heilla ei saa olla niin kiire, etta jos
ku siellon selevat laitettu ohjeen muk-
kaan ne liitteet siihen et se lukkee et
laita tAhan sen ja sen asian liite per-
raan ja mie oon kattonu et ne on onnis-
tunu ja menny ja muuten. Et ne ei 00
huolimattomia et se on tarkeeta siina.

Henkildkunnan kouluttamiseen panos-
taminen

Huolellisuutta hakemusten kasittelyyn

Onhan se ihan toimiva, mutta kun sit
valttamatta sellanen tiedon kulku siina,
ettd mihin ehk& on oikeutettu ja miten
niinkun haetaan ja ehka minkalaisia
perusteita tarvitaan. Ehka semmosta
informaatiota ja semmosta niin, kun
vaha vahemman ku Kelan kanssa ollu
tekemisessa.

Neuvontaa toimeentulotuen hakupro-
sessista

Asioista tiedottamiseen

Voisivat vaha enemman niin ku infor-
moija sieltd, etta jos sieltd puutuu jot-
tain liitteita, niin voisivat ilmottaa ite
sille henkildlle.

Tiedon kulkuun hakuprosessin eri vai-
heissa

Sosiaalitoimistossa oli sen takia nimen-
omaan hyva, kun siina oli sitéa henkilo-
kohtaista tai siis oli tietyt tyontekijat.
Siita puuttuu se...

Henkilokohtaista palvelua
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Esimerkki analyysista
Pelkistetty Alaluokka Ylaluokka Paaluokka
ilmaisu
Henkilokunnan Tyontekijoiden toi- | Palveluiden Asiakastyon kehitta-

kouluttamiseen
panostaminen

Huolellisuutta ha-
kemusten kasitte-

lyyn

minnan kehittami-
nen

Asioista tiedotta-
miseen

Tiedon kulkuun
hakuprosessin eri
vaiheissa

Tiedottamisen ja
tiedonkulun paran-
taminen

kehittdminen

minen

Henkilokohtaista
palvelua

Neuvontaa toi-
meentulotuen ha-
kuprosessista

Toimintamuotojen
kehittdminen

Yksil6-
asiakastyon
kehittdminen
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Opinnaytetyoprosessi

*Opinnaytetydn aiheen |6ytyminen
sToimeksiantajaan yhteyden ottaminen
*QOpinnaytetyon ideointia

<
sToimeksiantajan tapaaminen
*Opinndytetyon kirjoitelman laatiminen
vy
~

+Opinnéytetydn suunnitelman laatiminen

sToimeentulotuki infoon osallistuminen - opinnadytetydsta kertominen
"y

~
eToimeksiantosopimuksen allekirjoittaminen
* Haasteteltavien etsiminen
J
~
*Teemahaastatteluiden toteuttaminen ja litterointi
vy
™\
eAineiston analyysi
*Opinnaytetyonraportin kirjoittaminen
_/
~
*Opinnaytetyonraportin viimeistely
J
~

*Valmis opinnnaytetyo




