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Perustoimeentulotuen siirto Kelaan astui voimaan alkuvuodesta 2017. Tamén opinnayte-
tyon tarkoituksena oli teemahaastattelun avulla selvittdd, millaista yhteistyota Kela ja
kunnan sosiaalitoimi tekevét koskien toimeentulotukiasiakkaita, miten toimeentulotuki-
asiakkaiden asiakasohjaus sosiaalitoimeen tapahtuu ja millaisia kehitysehdotuksia Kelan
tyontekijoilla olisi asiakasohjausta ja yhteisty6ta koskien. Kuudesta vastaajasta puolet
tyoskenteli etuuskésittelijoind ja puolet asiakaspalvelijoina.

Tutkimustuloksista kévi ilmi, ettd yhteistyon mééra Kelan ja kunnan sosiaalitoimen vé-
lilla koetaan vahaisend ja sitd toivotaan lisad. Y hteisty6ta tehdd&n muun muassa toimeen-
tulotukiasiakkaiden ohjaukseen ja sosiaalityon tarpeen ilmoitukseen liittyvissa kysymyk-
sissd. Asiakasohjausta toteutetaan Kelassa esimerkiksi siten, etti asiakas ohjataan itse
menemaan sosiaalitoimeen, mikali tydntekija arvioi sen olevan tarpeellista. Asiakkaasta
voidaan tehdd ilmoitus sosiaalitoimeen joko h&nen luvallaan tai joissain tapauksissa il-
man. Haastateltavat kokivat Kelan ja sosiaalitoimen vélilla ongelmallisena muun muassa
tiedonkulun.

Keskeisimmat kehitysehdotukset liittyivat tiedonkulkuun, yhteistyén maarén lisédmiseen
ja sosiaalityon tarpeen arviointiin. Yksi kehitysehdotuksista oli yhteinen tietojarjestelma,
jonka kautta sekd Kelan ett4d kunnan sosiaalitoimen tydntekijat voisivat olla yhteydessa
toisiinsa ja jossa yhteisen asiakkaan tiedot nakyisivét reaaliajassa. Kelan ja kunnan sosi-
aalitoimen fyysinen laheisyys koetaan yhteisty0ta ja asiakkaan asemaa parantavana teki-
jana.

Asiasanat: perustoimeentulotuki, asiakasohjaus, yhteistyo
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The purpose of this thesis was to uncover what co-operation between Kela and municipal
social services and client guidance are like, and what sort of development suggestions the
employees of Kela might have. Half of the interviewees were working in basic social
assistance handling and half in customer service.

The thesis was qualitative in nature. The data were collected using semi-structured inter-
view and analyzed using content analysis. The results revealed that the amount of co-
operation is seen as minor. Client guidance in Kela is, for example, guiding the client
verbally to social welfare office of the municipality, if an employee evaluates it to be
necessary.

One of the improvement proposals was a shared data system, in which both Kela's and
municipality's employees could interact in real time and see the information of their mu-
tual clients. The physical closeness of Kela and municipality's social welfare office was
seen as a factor which could make the co-operation and the client guidance better.

Overall, the study found that some improvements could be done. Kela and the social wel-
fare offices should increase the amount of co-operation. It would be important to make
sure that all clients in need of help are guided to social welfare offices correctly. Further
studies on the subject could be made in the client's point of view as they would give
valuable information of the transfer of the basic social assistance to Kela from a different
aspect.

Key words: basic social assistance, client guidance, co-operation
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1 JOHDANTO

Vuonna 2014 hallitus antoi eduskunnalle esityksen toimeentulotukilain sek& kuntien val-
tionosuudesta annetun lain muuttamisesta. Esityksen mukaisesti perustoimeentulotuen
myontdminen ja maksaminen siirrettiin kunnilta Kansanelékelaitokselle (Kela). Tayden-
tdvan ja ehkaisevan toimeentulotuen paatokset tehdéén edelleen kuntien sosiaalitoimissa.
Siirron padasiallisena tarkoituksena oli tehokkaampien myéntamismenettelyjen mahdol-
listaminen sekd suurempien henkilostoresurssien suuntaaminen kuntien sosiaalihuoltoon

sosiaalityon tehostamiseksi. (HE 2014/358.)

Perustoimeentulotuen siirtoa koskien on Tampereen ammattikorkeakoulussa tehty kaksi
rinnakkaista opinndytetyotd. Tama opinnaytetyd keskittyy Kelan tyontekijoiden koke-
muksiin yhteistyon ja asiakasohjauksen toimivuudesta ja toinen vastaavasti Tampereen
kaupungin sosiaalitoimen tyontekijéiden ndkdkulmaan. Toimeentulotukea on pidetty so-
siaalityon vélineend ja sen siirtyminen Kelaan sai pohtimaan, miten etuus nayttaytyy Ke-

lalla, jossa ei tehda sosiaalityota.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli haastattelun avulla kartoittaa Kelan tydntekijoiden ko-
kemuksia ja kasityksia Tampereen kaupungin sosiaalitoimen kanssa tehtivastd yhteis-
tyostd sekd asiakasohjauksesta ja selvittdd, milla perusteella Kelan tydntekijat ohjaavat
sosiaalityon tarpeessa olevia toimeentulotukiasiakkaita Tampereen kaupungin sosiaali-
toimeen. Tavoitteena oli tuoda nakyvéksi Kelan tyontekijoiden kokemuksia asiakasoh-
jauksesta, siihen liittyvista kaytannoista sekd organisaatioiden vélisesta yhteistydsta. Ta-
voitteena oli myds tuoda esiin Kelan tyontekijoiden kehittdmisehdotuksia edellisiin tee-

moihin liittyen.

Opinn&ytetyon teoriaosuudessa kasitelladn ensin Kansanelakelaitoksen toimintaa ja mer-
Kitystd sosiaaliturvan takaajana seka perustoimeentulotuen siirtoon johtaneita vaiheita
siirron toteutumiseen asti. Tdmén jalkeen kerrotaan toimeentulotuen hakemisen ja myon-
tdmisen perusteista. Luvussa kolme esitellaé&dn keskeiset kasitteet: monialainen yhteistyo
sekd asiakasohjaus. Edella mainitut k&sitteet ovat tyon kannalta olennaisia, silla toimeen-
tulotukityota tehdadn monialaisesti kahdessa eri organisaatiossa, ja niiden keskidssa on

asiakas, joka ohjataan tarpeen mukaan sosiaalipalveluiden piiriin.
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Opinnéytetyon tutkimuksellinen osuus suoritettiin teemahaastattelulla. Haastatteluihin
osallistui kuusi Kelan tyontekijaa, joista puolet tydskentelivat asiakaspalvelussa ja puolet
etuuskasittelyssa. Johtuen ndiden tyonkuvien merkittavista eroista, laadittiin molemmille
yksikoille eri haastattelurungot (liite 1, liite 2). Haastattelut litteroitiin ja saatu aineisto
analysointiin sisdllonanalyysia kdyttden. Aineistosta nousi esille nelja keskeistd teemaa:
asiakasohjaus, yhteistyd, ndiden kehittdminen seka sosiaalityon tarpeen arviointi. Aineis-
ton tulokset esitelld&n tutkimuskysymyksiin pohjautuen. Tuloksissa kerrotaan, millaisin
ké&ytantein ja toimintamallein toimeentulotukity6td tehdddn Kelassa. Lisdksi kasitellaan
keskeisid tutkimustuloksia sosiaalityon tarpeen arviointiin ja asiakasohjaukseen liittyen.

Lopuksi tuodaan esiin kehittdmisehdotuksia koskien edelld mainittuja asioita.



2 KANSANELAKELAITOS JA TOIMEENTULOTUKI

Kelasta on haettavissa etuuksia moniin elamantilanteisiin, mik& tekee siitd tarkean toi-
meentulon turvaajan eldmén joka vaiheessa. Palvelujarjestelmaa piti uudistaa ja sosiaali-
turvaa kehittdd 1990-luvun laman takia. Toimeentulotukijarjestelmén kokonaisuus sisél-
t&& niin perustoimeentulotuen kuin ehkéisevén ja tdydentavankin toimeentulotuen. Edelld
mainitut teemat antavat opinnaytetyolle taustan, joka auttaa ymmartamaan Kela-siirron

ja toimeentulotukity®n kokonaisuutta.

2.1 Kansanelékelaitos toimeentulotuen turvaajana

Kansaneldkelaitos (Kela) on perustettu vuonna 1937, ja se toimi aluksi kansanelédkkeiden
maksajana. Kela on vuosien aikana uudistunut moneen otteeseen. Ensimmainen merkit-
tava organisaatiouudistus tapahtui vuonna 1975, jolloin muun muassa muodostettiin yh-
tendinen alue- ja paikallishallinto nopeuttamaan péétoksentekoa sek& parantamaan asia-
kaspalvelua. Kelan etuudet laajenivat 1990-luvulla eldkkeistd ja sairausvakuutuksesta
koskemaan myd6s opiskelijoita seké lapsiperheitd. Kelan asiointikanavia on uudistettu
2000-luvulla avaamalla esimerkiksi puhelinpalvelu ja 2010-luvulla panostamalla verkko-
asiointiin. (Kela 2017b.) Nykyisin Kela on laajentunut vastaamaan koko kansan sosiaali-
turvasta (Kela 2017c).

Kelan tarkein tehtdva on huolehtia Suomessa asuvien perusturvasta. Kelan asiakkaisiin
kuuluvat kaikki Suomessa vakinaisesti asuvat sekd ulkomailla tilapdisesti asuvat henkil 6t.
Jos ulkomailla oleskelee alle vuoden verran, kuuluu Suomen sosiaaliturvaan ja on oikeu-
tettu Kelan etuuksiin. Kelan myéntdmiin sosiaaliturvaan kuuluviin tukiin lukeutuvat va-
himmaéiselakkeet, sairausvakuutus, kuntoutus, tyottoman tuet, lapsiperheiden ja opiskeli-
jan tuet, vammaisetuudet seka perustoimeentulotuki. (Kela 2017d; Infopankki 2017; Kela
2017e.)

Kelan toiminta-ajatuksena on “Eldmédssd mukana — muutoksissa tukena”. Kela turvaa

etuuksillaan ja tuillaan vdeston toimeentuloa, on osana edistaméssé terveytta seka tukee
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itsendista selviytymistd. Kelan asemasta, tehtavasté ja hallinnosta on séédetty laissa Kan-
saneldkelaitoksesta. Kelan etuuksia koskevat omat lait, joista selvidd muun muassa myon-
tdmisen ehdot. (Kela 2017d.)

Kelan hallintoa valvovat valtuutetut henkil6t, jotka ovat eduskunnan valitsemia (Laki
kansaneldkelaitoksesta 2001/731). Kelan sisall& toimivan hallituksen vastuulla on toimin-
nan johtaminen ja kehittdminen (Kela 2017c). Sosiaalietuuksista huolehtimisen lisaksi
Kelan tehtdvéana on tiedottaa eri etuuksista ja palveluista, suorittaa tutkimusta sosiaalitur-
van kehittdmiseksi seka laatia tilastoja, arvioita ja ennustuksia. Kela kokoaa vuosittain
lainsaddantosalkun, joka koostuu Kelan toimintaa koskevan lainsdddannon kehittamiseh-
dotuksista. Kelan huomioiden lisdksi salkku sisaltda asiakkaiden esille tuomia muutostar-
peita. Kela vastaa myds Kansallisen Terveysarkiston eli Kanta-palvelujen tuottamisesta.
(Kela 2017d; Laki kansanel&kelaitoksesta 17.8.2001/731.)

2.2 Kunnallisesta toimeentulotuesta Kelan etuudeksi

Sosiaalitydon murros ajoitetaan 1990-luvun alun lamaan ja sen seurauksiin. Talouden taan-
tuma johti ty6ttdmyyden nopeaan kasvuun. (Raunio 2002, 18.) Tdmé& yhdessé sosiaalitur-
van leikkausten kanssa sai aikaan toimeentulotuen saajien méaaran voimakkaan kasvun.
Korkea tyottomyys ja sitd seurannut vaeston elintason lasku ajoivat hyvinvointivaltiota
kriisiin. Toimeentulotuen saajien, etenkin pitkdaikaisasiakkaiden, mé&éra kasvoi runsaasti.
Vuosien 1990-1996 aikana toimeentulotuen saajien maara lahes kaksinkertaistui. Toi-
meentulotukea sai vuonna 1996 jopa 12 % véestostad. (Raunio 2009, 258; Kauppinen,
Moisio & Mukkila 2013, 39; Kuivalainen 2013, 17.) Vuodesta 1997 l&htien saajien maaré
on laskenut. Tah&n on vaikuttanut niin tyollisyystilanteen parantuminen kuin toimeentu-
lotuen ehtojen uudistuksen (1998) tuomat muutokset. Vieldkaan ei ole saavutettu 1990-
luvun lamaa edeltdvad tasoa. (Raunio 2009, 258; Kuivalainen 2013, 17). Suomessa
vuonna 2016 toimeentulotukea sai 260 928 kotitaloutta ja 398 406 henkil6d (THL 2017).

Perustoimeentulotuen siirtoa Kelalle oli valmisteltu pitkaan. Perustoimeentulotuki kehi-
tettiin eriarvoistavan huoltoavun tilalle vuoden 1984 sosiaalihuoltolain yhteydessa. Jo
tasta kahden vuoden kuluttua sosiaali- ja terveysministerion (STM) alaisuudessa toiminut
perustoimeentuloryhmd ehdotti Kelasta kehitettdvan perustoimeentulon turvaaja. Tasta

lahtien perustoimeentulotuen siirtoa Kelaan on pohdittu kansalaisia yhdenvertaistavana
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toimenpiteend, silla kuntien erilaiset kdytdnnot asettivat ihmiset eriarvoiseen asemaan.
Taman johdosta vuonna 1989 hallituksessa aloitettiin hanke, jonka tavoitteena oli palve-
lurakenteen parantaminen ja ohjauksen uudistaminen. Painopisteend oli valtion ja kuntien
yhteistyon kehittdminen yhteisissa palvelupisteissd. Ensimmainen "yhden luukun periaat-
teen” -kokeilu toteutettiin Lappeenrannassa vuosina 1990-1991. Kokeilun tulokset olivat
myonteisid: Kelan ja sosiaalitoimen yhteinen palvelupiste helpotti palvelujen saatavuutta

sekd nopeultti asiointia. (Kangas, Niemeld & Varjonen 2011, 147-149.)

Ensimmainen toimeentulotuen siirron kokeilu jérjestettiin 12 kunnassa vuosina 1993—
1994. Kokeilun taustalla vaikutti lama-ajan nopea toimeentulotuenhakijoiden maéaran li-
saantyminen. Kokeilua edelsi STM:n asettaman toimikunnan raportti, jossa nostettiin
esille monia toimeentulotuen siirtoa puoltavia syitd, kuten toimeentuloturvajérjestelman
hajanaisuus, pitkat jonotusajat seka sosiaalitoimessa asioimisen leimaavuus. Toisaalta ra-
portissa huomioitiin se, ettd muiden ensisijaisten tukien korottaminen vastaisi sosiaalitur-
van véhimmadistason alhaisuuteen tehtdvien siirtoa paremmin. Liséksi siirron pelttiin vai-
kuttavan asiakasmadrien sekd kustannusten kasvuun. Kokeilun aikana havaittiin Kelan
pystyvan hoitamaan toimeentulotukitydn ilman suurempia ongelmia, joskin henkilosto-
resursseja tulisi lisatd. Asiakkaat kokivat yhden luukun -palvelun nopeaksi. Liséksi sosi-
aalitoimessa avautui resursseja aktivoivalle sosiaality6lle. Toiminnan jako Kelan ja sosi-
aalitoimen vélilla oli kuitenkin monelle epéselva ja usean asiakkaan arvoitiin jadvan so-
siaalityon ulkopuolelle asioidessaan vain Kelassa. Toimikunta oli kokeilun jélkeen sita
mieltd, ettei toimeentulotuen siirto olisi tarkoituksenmukaista. Jarjestelmaa olisi kuiten-
Kin uudistettava nopeasti, ja toimikunta ehdottikin niin kutsutun perustulon kehittdmista.
(Kangas ym. 2011, 150-152.)

Toinen toimeentulotukikokeilu jérjestettiin vuosina 1995-1997, talla kertaa 34 kunnassa.
Kokeilun aikana tehdyssa osaraportissa vuonna 1996 ei huomattu merkittavié haasteita ja
kokeilu oli sujunut padosin hyvin. Kokeilun keskeisimpéna tuloksena oli Kelan ja sosiaa-
litoimien yhteistyon tiivistyminen. Asiakkaiden siirto Kelaan oli ollut joustavaa ja ratkai-
sujen teko nopeaa Kelan rekistereista 10ytyneiden asiakastietojen avulla. Sosiaalitoimen
puolella tuloksia oli vaikeampi arvioida. Sosiaalitydntekijat olivat kuitenkin kyenneet
purkamaan rastiin jadneité toitdan sekd perehtymadn asiakkaisiin yksilollisemmin. Asi-
akkaat olivat pitdneet Kelassa asioimisesta leimaamattomuuden ja asioinnin nopeuden
ansiosta. Kokeilun loppuraportissa ehdotettiin asiakkaiden sosiaalitydn tarpeen huomioi-

miseksi lisdkoulutusta sekd yhteistydn kehittdmiseen panostamista. Seuraavina vuosina
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eri tydryhmat ja komiteat jatkoivat toimeentulotuen Kela-siirron hyotyjen selvittdmista.
(Kangas ym. 2011, 153-155.)

Vuosina 2005-2006 toteutettiin Tampereella hanke, jonka tavoitteena oli nopeuttaa ja ke-
hittdd toimeentulotukiasioiden késittelya. Jonot sosiaalityontekijoiden vastaanotolle oli-
vat ennen hanketta olleet pitkid, ja asiakkaat joutuivat odottamaan jopa kuusi viikkoa
paastakseen tapaamaan sosiaalityontekijaa. Hankkeessa kokeiltiin Kkirjallisten toimeentu-
lotukihakemusten kasittelyn siirtdmista sosiaalityontekijoilta etuuskésittelijoille, jotta so-
siaalityontekijoille jaisi enemmén aikaa itse sosiaalityon tekemiseen. Hankkeen ohjaus-
ryhmén mukaan toimeentulotuen kasittelyn siirtdiminen sosiaalityontekijoilta etuuskasit-
telijoille mahdollistaisi toimeentulohakemusten nopeamman kasittelyn ja sosiaalityén pa-
remman toteuttamisen. (Tommiska 2006, 6, 14, 52.) Piia Wallenius (2012) selvitti pro
gradu —tutkimuksessaan, etté toimeentulotukityon siirtyminen etuuskasittelijoille paransi
sosiaalityontekijoiden tyéhyvinvointia huomattavasti. On siis perusteltua ainakin silta
osin, ettd perustoimeentulotukihakemusten kasittely on siirtynyt sosiaalityontekijoilta so-

siaalitoimistojen etuuskasittelijoille ja edelleen Kelan etuuskasittelijdille.

Hallituksessa toimeentulotuen yksinkertaistamista pohdittiin edelleen 2010-luvulla. Toi-
meentulotuen perusosan irrottamista ja siirtdmisté harkintaa vaativasta toimeentulotuesta
harkittiin. Perusosan todettiin olevan kuitenkin niin vahéinen osa tukilaskelmasta, ettei
sen irrottaminen yksinkertaistaisi tuen myontamistd. Seuraavaksi pohdittiin perustoi-
meentulotuen laskennan ja maksatuksen siirtdmistd Kansaneldkelaitokselle. Tamé Katai-
sen hallituksen esitys vahvistettiin vuonna 2014. Esitysta arvioitiin ja todettiin, ettei pel-
k&n laskennan ja maksatuksen siirtdminen tayté esitykselle asetettuja tavoitteita yksinker-
taistaa myontamista, vahent&é paallekkaisia selvityksia tai lisatd henkilostéresurssien jar-
kevaa kayttod. Tdméan jalkeen tehtiin uusi linjaus, jonka mukaan myds perustoimeentulo-

tuen myontaminen olisi siirrettdva Kelalle. (HE 358/2014.)

Vuonna 2014 Stubbin hallitus antoi uuden esityksen eduskunnalle toimeentulotuesta an-
netun lain muuttamisesta. Toimeentulotuki séilyisi muutoksen jalkeen edelleen tarvehar-
Kintaisena sekd hakemuksen perusteella myodnnettavénd, mutta jatkossa Kela hoitaisi tuen
maksamisen ja myontdmisen. Muutos koskisi vain perustoimeentulotukea: ehkdiseva ja
taydentdvé toimeentulotuki sdilyisivat edelleen kuntien sosiaalitoimilla. Esityksen taus-
talla oli ajatus siitd, ettd mahdollistettaisiin tethokkaammat myéntdmismenettelyt seka va-

pautettaisiin sosiaalitoimen henkildstoresursseja sosiaalihuollon kayttéon. Esityksessa on
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arvioitu, ettd perustoimeentulotuen myontdminen ja maksaminen tulisi yksinkertaisem-
maksi, niin hallinnollisesti kuin asiakkaankin kannalta, jos toimeentuloa turvaavat etuu-
det olisivat haettavissa samasta paikasta. Tallainen yhden luukun periaate sek& koko maan

yhteinen paatoksentekijé edistaisi kansalaisten yhdenvertaisuutta. (HE 358/2014.)

Kelan taytyi valmistautua siirtoon etukéteen paivittdmalla tyovalineitadn. Vuoden 2016
syksyll& arvioitiin Kelan tekevan vuoden 2017 aikana noin 1,45 miljoonaa perustoimeen-
tulotukipaatosta jopa 320 000 kotitaloudelle. Suuren, uuden asiakaskunnan ei oletettu vai-
kuttavan Kelan toimintaan kovinkaan merkittavasti, silld Kelassa on totuttu vastaaviin
maariin esimerkiksi ty6ttomyysturvan ja asumistuen piireissa. Edellytys paatosten suju-
vaan hoitamiseen on toimiva tietojenkasittelyjarjestelmd. Perustoimeentulotuen tieto- ja
tukijarjestelmaa rakennettiin Arkki-Totu —hankkeessa. Hankkeessa luotiin liséksi asiak-
kaiden verkkoasiointipalvelu seké yhteydet Kelan etuustietopalveluun Kelmuun. Jérjes-
telmé&a testattiin useaan otteeseen ennen siirtoa ja se sai paljon hyvia arvioita esimerkiksi
sosiaalitoimen tydntekijoilta. Jarjestelmaa pidettiin sujuvampana kuin vastaavaa sosiaa-
litoimen jarjestelma, silla se vaatii véhemman kéasin tehtavéa tyotd. Sosiaalitoimen ja
Kelan entista tiiviimman yhteistyon valineeksi muodostui Kelmu, joka on asiakkaan tie-
tojen siirtokanava naiden tahojen vélilla. Liséksi Kelmuun integroitiin eTotu-jarjestelma,
jonka valityksella Kelan ilmoitukset asiakkaan sosiaalihuollon tarpeesta kulkevat sosiaa-

litoimeen. (Kontiainen 2016.)

Perustoimeentulotuki siirtyi kunnilta Kelan jarjestettavéksi 1.1.2017. Kuntien sosiaalitoi-
melle j&i harkinnan mukaan myodnnettavaksi edelleen tdydentdva ja ehkéiseva toimeentu-
lotuki hallituksen esityksen mukaisesti. Muutos ei vaikuttanut menoihin, joihin toimeen-
tulotukea myonnetddn. Kelan tulee antaa paatds toimeentulotuen myontamisesta seitse-
man arkipéivan kuluessa hakemuksen saapumisesta, jos hakemus siséltad kaiken tarpeel-
lisen tiedon. Maksupaivé on aina kuukauden ensimmainen pankkipéiva tai kahden pank-
kipdivan kuluessa paétoksestd, jos tuen maksu ei ehdi sdanndlliseen maksupéaivéaan. Toi-
meentulotuen muutos ei koske Ahvenanmaata, jossa edelleen kunnan sosiaalitoimi hoitaa

kokonaisuudessaan toimeentulotuen maksun. (Kela 2016a.)

Siirtoa valmisteltaessa varauduttiin useisiin riskeihin koskien asiakaspalvelua seké& asiak-
kaan kohtaamista. Keskeisimpind riskeind arvioitiin olevan valiaikaiset ruuhkat, palvelu-
tarpeen tunnistaminen, asiakasohjaus, kunnan ja Kelan vélinen yhteistyo sekéd Kelan asia-

kaspalvelun ja etuuskasittelijoiden valinen yhteistyd. Kelan sisdisesté raportista kay ilmi,
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ettd vaikka ndma riskit tunnistettiin, ei niihin osattu taysin varautua. Esimerkiksi alku-
vuodesta asiakkaiden toimistoasioinnit kasvoivat huomattavasti enemman kuin oli arvi-
oitu: padkaupunkiseudulla k&vijamaarat l&hes kaksinkertaistuivat. Toimistojen ruuhkau-
tuminen lisasi kohtuuttomien jonotusaikojen maarééd. Ruuhkiin pyrittiin vastaamaan no-
peasti lisdédmalla asiakaspalveluun aulatydntekijoitd avustamaan asiakkaiden ohjaami-
sessa. Asiakaspalvelujen ruuhkautumisen lisdksi hakemusten Kkasittelyajat ylittyivat
useissa vakuutuspiirissa. (Kela 2017a, 6-9.) Myds toimeentuloa koskevia valituksia ja
oikaisupyyntdja on saapunut korkeimpaan hallinto-oikeuteen poikkeuksellisen paljon

vuoteen 2016 verrattuna (Korkein hallinto-oikeus 2018).

Perustoimeentulotuen siirtoa on harkittu ja kokeiltu liki 30 vuoden ajan ennen siirron to-
teuttamista. Siirron vaikutuksia on alettu tutkia heti tammikuun 2017 jélkeen. Eduskunta
velvoittaa Kelaa tutkimaan siirron vaikutuksia toimeentulotuen asiakasméaériin ja kustan-
nusten kehittymiseen. Tarkednd pidetddn myods toimeentulotuen sdilyttdmista nimen-
omaan véliaikaisena ja viimesijaisena tukena seké syrjaytymista ehkdisevéana ja itsendista
selviytymista tukevana etuutena. Laajaan tutkimukseen osallistuu moniammatillinen tut-
kimusryhmad. Y hteistydkumppaneina tutkimuksessa on Terveyden ja hyvinvoinnin laitos
(THL), Helsingin ja Turun yliopistot, Suomen sosiaali ja terveys ry (SOSTE) ja Kunta-
liitto. Siirtoa tutkitaan my0ds meneillddn olevassa TITA-hankkeessa, jossa yhteistyo-
kumppaneina on niin ik&&n yliopistoja sekd THL. (Kela 2018a.) Aiheesta on valmistunut
useita opinndytetoita eri ammattikorkeakouluista, muun muassa Seindjoen ammattikor-
keakoulusta yhteistydssd PRO SOS —hankkeen kanssa. Hanke on mukana kehittdmassa
sosiaality0td osana sosiaali- ja terveysuudistusta. (PRO SOS 2017a.) Perustoimeentulo-
tuen siirto on iso valtakunnallinen muutos, jonka vaikutuksia sosiaaliturvajarjestelmaan

on syytakin tutkia ja kehittaa.

2.3 Toimeentulotuki viimesijaisena etuutena

Perustuslaki (1999/731) takaa oikeuden valttamattomaan toimeentuloon ja huolenpitoon
jokaiselle, joka ei kykene hankkimaan ihmisarvoisen eldamén edellyttdméaé turvaa. Sosi-
aaliturvaan kuuluvalla viimesijaisella toimeentulotuella turvataan perustuslaissa tarkoi-
tettu valttdmaton toimeentulo. Vuoden 1997 lopulla annettiin erillinen laki toimeentulo-

tuesta. Sen tavoitteiksi asetettiin henkilon ja perheen valttaméattoman toimeentulotuen tur-
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vaamisen liséksi itsendisen selviytymisen edistamisen (Kuivalainen 2013, 15). Huolto-
avun korvannut toimeentulotuki otettiin k&yttéon sosiaalihuoltolain yhteydessé vuonna
1984 (Kangas ym. 2011, 147).

Toimeentulotuki on tarkoitettu viimesijaiseksi ja lyhytaikaiseksi tueksi. Sen tarkoituk-
sena on alun perin ollut palauttaa asiakas nopeasti takaisin perusturvan ja ansiotulojen
piiriin. Toimeentulotuki on kuitenkin useille henkil6ille ja perheille muodostunut pitka-
aikaiseksi tueksi. Suurelta osin se johtuu siité, etta ensisijaiset etuudet, etenkin asumis-
tuki, ovat riittamattomia. (HE 2014/358.) Toimeentulotuki koostuu perustoimeentulo-
tuesta, ehkaisevasta toimeentulotuesta ja taydentavéstd toimeentulotuesta (Kela
2016a). Ennen perustoimeentulotuen siirtoa viimesijaisen toimeentulotuen mydéntaminen
ei ollut pelkka etuus, vaan sen myontdminen oli myds sosiaalityon véline (Juhila 2008,
25). Kuntien sosiaalihuollossa toimeentulotuen mydntaminen perustui palvelutarvearvi-
oon ja asiakassuunnitelmaan, jotka tehtiin yhdessé asiakkaiden kanssa (Etelda-Pohjanmaa
2018).

Toimeentulotukea myoénnettiin vuonna 2016 yhteensd 260 928 kotitaloudelle sekd 398
406 henkilolle. Koko vaestosta se kattoi 7,2 %. Vaikka toimeentulotuki on tarkoitettu
lyhytaikaiseksi tueksi, sai 30 % toimeentulotuen saajista sitd 10—12 kuukautta vuodessa
vuonna 2016, eli varsin pitk&aikaisesti. Kaikista kotitalouksista eniten toimeentulotukea
saivat yksinasuvat. (THL 2017.)

2.3.1 Perustoimeentulotuki

Perustoimeentulotuen siirron myo6td vuodesta 2017 alkaen perustoimeentulotuen toi-
meenpano, neuvonta ja harkintavalta ovat olleet Kelan vastuulla (Ndéatédnen, Londén &
Peltosalmi 2017, 100-101). Perustoimeentulotuki siséltdd perusosalla katettavat menot
sekd muut perusmenot. Perusosa on Kiinted summa, jonka maard on yksin asuvalle
vuonna 2018 491,21 euroa. Se on tarkoitettu arjen valttdmattémiin menoihin. (Kela
2018b.) Niit4 ovat muun muassa ravintomenot, vaatemenot ja paikallisliikenteeseen ku-
luvat menot (Laki toimeentulotuesta 30.12.1997/1412).

Muut perusmenot tarkoittavat perusosan lisaksi huomioon otettavia kohtuullisen suurui-

sia menoja. Naihin kuuluvat asumismenot, kotivakuutusmaksu, taloussahkdsté aiheutuvat
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menot, koululaisten aamu- ja iltapaivatoiminnan menot seké lasten paivahoitomenot. Tie-
tyin ehdoin muihin perusmenoihin kuuluvat myds lapsen tapaamisesta eri taloudessa asu-
valle vanhemmalle aiheutuvat menot sekd vélttamattomén matkustusasiakirjan, oleskelu-
asiakirjan tai henkilttodistuksen hankkimisesta aiheutuvat menot. (Laki toimeentulo-
tuesta 30.12.1997/1412.)

Perustoimeentulotuen péé&tds perustuu laskelmaan, jossa otetaan huomioon henkildn tai
perheen tulot ja menot. Toimeentulotukeen oikeuttavien menojen ollessa suuremmat kuin
henkilon tai perheen tulot tai varat, maksetaan erotus toimeentulotukena. Toimeentulotu-
kilaissa madaritelladn tuloiksi kaikki hakijan tai perheenjasenten kéyttssd olevat tulot,
seké varallisuus, kuten arvopaperit ja sadstot. Laissa on kuitenkin eritelty myos tulot ja
varallisuus, joita ei oteta huomioon, kuten esimerkiksi vahaisiksi katsottavat avustukset
tai ansiotulot tai henkil®n ja perheen k&ytdssa oleva vakinainen asunto tai asuinirtaimisto.
(Laki toimeentulotuesta 30.12.1997/1412.)

Vaikka toimeentulotuki on tarkoitettu kattamaan henkilon tai perheen vélttdméton toi-
meentulo, on perusosaa mahdollista alentaa. Peruosaa voidaan alentaa enintdan 20 pro-
senttia esimerkiksi silloin, jos henkild on kieltaytynyt hdnelle tarjotusta tydsta tai kun-
touttavasta tydtoiminnasta. Jos vaikuttaa muun muassa siltd, ettei henkild halua ottaa
tyota vastaan tai han kieltaytyy tydvoimapoliittisesta toimenpiteesta ilman perusteltua
syyta, perusosaa voidaan alentaa yhteensé enintdan 40 prosenttia. Kelan tyontekijan on
toimitettava tieto asiakkaansa perusosan alentamisesta kunnan sosiaalitoimeen. Alenta-
misesta on ilmoitettava valittdmasti myos asiakkaalle. Alentamista voi jatkaa kerrallaan
enintadan kaksi kuukautta. (Laki toimeentulotuesta 30.12.1997/1412.)

Hakijan esittdessa hakemuksessaan sellaisia menoja, joita ei voida ottaa huomioon perus-
toimeentulotuessa, Kelan on perustoimeentulotuen paatoksen tehtyéén toimitettava hake-
mus viipyméttd kunnan sosiaalitoimeen. Tarvittaessa Kelan on arvioitava yhteistyossa
kunnan kanssa, onko asiakkaan tdydentavén tai ehkaisevan tuen tarve kiireellinen. Mikali
tuen tarve arvioidaan Kiireelliseksi, Kelan on késiteltava hakemus kiireellisend myos pe-
rustoimeentulotuen osalta. (HE 2014/358.)

Kiireellinen toimeentulotukihakemus on kasiteltdva lain mukaan viimeistadn seuraavana
arkipdivana hakemuksen saapumisesta, kuitenkin mahdollisimman pian. Jos toimeentu-

lohakemusta ei arvioida Kiireelliseksi, on se kasiteltdva viimeistddn seitseman arkipéivan
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kuluessa hakemuksen saapumisesta. (Laki toimeentulotuesta 30.12.1997/1412.) Mikali
hakemuspa&tds on myonteinen, maksaa Kela toimeentulotuen hakijan tai tdmén valtuut-
taman toisen henkilon pankkitilille (Mattila 2017, 302).

2.3.2 Taydentava ja ehkaiseva toimeentulotuki

Toimeentulotuen hakijan on perustoimeentulotuen lisdksi mahdollista hakea tdydentédvaa
ja ehkéisevéa toimeentulotukea. (Kuivalainen & Saikku 2010, 152.) Téydentévén ja eh-
kéisevan toimeentulotuen myontdminen on edelleen kuntien vastuulla. Tdydentavaa ja
ehkaisevaa toimeentulotukea voi hakea perustoimeentulotuen hakemisen yhteydessa Ke-

lasta, jolloin Kela siirtad hakemuksen kunnan kasiteltavaksi. (Mattila 2017, 306.)

Taydentavaa toimeentulotukea voi myontaa erityisista tarpeista ja olosuhteista johtuviin
menoihin. Taydentévassd toimeentulotuessa otetaan kaikki menolajit huomioon, jos ne
arvioidaan tarpeelliseksi asiakkaalle. (Kuivalainen ym. 2010, 152.) Sosiaali- ja terveys-
ministerion oppaassa (2013, 114) ohjeistetaan, ett4 tdydentavadn toimeentulotukeen ha-
ettavan menon ei tarvitse olla itsessaan erityinen. Menon erityisyys arvioidaan hakijan tai
perheen tilanteen mukaan. Laissa tdydentavén toimeentulotuen menoiksi mainitaan esi-
merkkeind pitk&aikainen ja vaikea sairaus, pitk&aikainen toimeentulotukiasiakkuus seka

lasten harrastustoimintaan liittyvat erityiset tarpeet (Kuivalainen ym. 2010, 152).

Ehk&iseva toimeentulotuki on riippumaton siitd, onko hakija toimeentulotukilaskelman
perusteella oikeutettu varsinaiseen toimeentulotukeen, eli perustoimeentulotukeen ja tay-
dentdvadn toimeentulotukeen. Se on nimensd mukaan ehkdaisevéa ja perustuu aina yksi-
I6lliseen harkintaan. (Kuivalainen ym. 2010, 152.) Ehké&isevan toimeentulotuen tarkoi-
tuksena on edistad henkilon tai perheen omatoimista suoriutumista ja sosiaalista turvalli-
suutta. Esimerkiksi vuokrarastit voidaan maksaa ehkaisevéan toimeentulotuen avulla. Li-
séksi sitd voidaan myontaa syrjaytymisen ja pitké&aikaisen toimeentulotukiasiakkuuden
ehkaisemiseksi. (STM 2013, 125, 127.) Ehk&isevaé toimeentulotukea mydnnetéén poik-
keuksellisiin elamantilanteisiin, eik sitd yleensa perita takaisin. (Eteld-Pohjanmaa 2018,
8.) Toimeentulotukilaissa (30.12.1997/1412) annetaan esimerkkeind ehkéisevan toimeen-

tulotuen myontamiselle muun muassa asumisen turvaaminen ja ylivelkaantuminen.
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THL:n (2013, 134) raportissa Toimeentulotuki 2010-luvulla tuodaan esiin, ettd tdyden-
tava toimeentulotuki on voitu jo ennen Kela-siirtoa antaa etuuskésittelijoiden késitelta-
vaksi. Nain tehtiin silloin, mikali sen ei néhty vaativan erityistd harkintaa. Ehké&isevan
toimeentulotuen myéntaminen on kuitenkin raportin mukaan néhty kuuluvan erityisesti
sosiaalityontekijoiden tydtehtéviin. Ehkaisevé toimeentulotuki on ndyttanyt edellyttavan
useimmiten suunnitelmaa ja nimenomaan sosiaalityon asiakassuhdetta. (Toimeentulotuki
2010, 134.)

2.3.3 Toimeentulotuen hakeminen

Perustoimeentulotuki haetaan aina Kelasta, mutta samassa yhteydessa voi ilmoittaa ha-
kevansa myos ehkaisevaa ja tdydentdvaa toimeentulotukea. Silloin Kela ohjaa perustoi-
meentulotuen paatoksen tehtyddn hakemuksen suoraan kunnan sosiaalitoimeen. Tayden-
tavaa ja ehkaisevaa toimeentulotukea voi hakea myds suoraan kunnasta. (Mattila 2017,
306.) Kiireellisessd tapauksessa kunnasta voidaan Kelan aukioloaikojen ulkopuolella
myontad toimeentulotukea ilman perustoimeentulotuen paatosta. Silloin tuki mydnnet&én

ehkaisevana toimeentulotukena. (STM 2018.)

Perustoimeentulotukea voi hakea suullisesti, vapaamuotoisesti, sdhkodiselld lomakkeella
verkkoasiointipalvelussa tai paperisella lomakkeella. Jos vapaamuotoisesta hakemuk-
sesta puuttuu etuuden késittelyyn tarvittavia tietoja, pyydetdan tdydennysta. Suullisen ha-
kemuksen tayttada palveluneuvoja Kelan Asiointipalvelussa niilld tiedoilla, joita asiakas
antaa puhelimessa tai asiakaspalvelussa. (Toimeentulotuki 2018, 41-42.) Uusiin hake-
muksiin tulee liittaa tiliotteet sek& mahdolliset palkkalaskelmat viimeisen kahden kuu-
kauden ajalta sekd kopiot laskuista tai muista menotositteista, joihin henkilé on hake-
massa toimeentulotukea. Verkossa haettaessa valokuvat liitteistd riittdvat, mutta ne voi
myo6s skannata tietokoneelle ja sitd kautta liittdd hakemukseen. Toimeentulotukea saa-
daan yleensa kuukausi kerrallaan, jonka jalkeen lasketaan hakijalle uusi paatds. (Mattila
2017, 306.)
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3 KESKEISET KASITTEET

Jotta asiakasohjaus olisi toimivaa ja tarkoituksenmukaista, on myo6s organisaatioiden va-
lisen yhteistyon oltava toimivaa. Taman perusteella monialainen yhteistyo ja asiakasoh-
jaus valikoituivat tyon kannalta keskeisiksi kasitteiksi. Téssé luvussa kerrotaan, mitd mo-
nialainen yhteistyo ja asiakasohjaus merkitsevat Kelan ja kuntien valisen yhteistyon kon-
tekstissa. Niin monialainen yhteisty6 kuin asiakasohjauskin ovat késitteind hyvin laaja-
alaisia, joten niité tarkastellaan ik&an kuin kasiteryppéind. Monialaisuuden rinnalla poh-

ditaan moniammatillisuutta, ja asiakasohjauksen rinnalla vastaavasti palveluohjausta.

3.1 Monialainen yhteistyo

Kasite yhteistyd merkitsee Kaarina Isoherrasen (2006, 14) mukaan yhteisen tyon tai teh-
tavan suorittamista, yhteistd paatoksentekoa tai ongelmanratkontaa. Y hteistyolla tarkoi-
tetaan my0s yhteistd keskustelua, jonka avulla etsitdan asioihin uusia ndkokulmia. Kes-
keisend tekijana toimivalle yhteisty6lle on yhteistyokumppaneiden yhtenevdiset kasityk-
set toiminnan tavoitteista (Ojuri 1996, 113). Yhteiset tavoitteet pitkalle eriytyneessé ja
kehittyneessd maailmassa ovat usein vaikeasti havaittavissa, sill& helposti nahdaan vain
omat ratkaisumallit ja ehdotukset. Maailmaa hahmotetaan usein oman koulutuksen ja
subjektiivisten kokemusten kautta. (Isoherranen 2006, 13.) Onnistunut yhteistyd vaatii

yhdensuuntaisten tavoitteiden liséksi myos erillisyyden hallintaa. (Ojuri 1996, 113.)

Yhteistyon kannalta on ongelmallista, mikéli tyontekijat eivat tunne riittdvan hyvin yh-
teistyokumppaninsa tyotehtavid ja tyon tavoitteita. Pystydkseen tyoskenteleméan yhdessa
eri ammattiryhmiin kuuluvilla asiantuntijoilla taytyisi olla jonkinlainen yhteisymmarrys
tai sopimus yhteisisté perusoletuksista ja arvoista. Y hteisten perusoletusten puuttuessa eri
ammattiryhmat voivat ymmartdd ja havainnoida tietyt perusasiat eri tavoin. Silloin he
kuuluvat eri kulttuuriyksikoihin. T&méa voi puolestaan aiheuttaa vuorovaikutuksellisia ja
viestinnéllisid ongelmia. Edellytyksend yhteisty6lle onkin avoin keskustelu, jolloin yh-
teiset perusoletukset todennékdisesti ovat selvilla. (Ojuri 1996, 118-119, 125.) Avointa
keskustelua voidaan kayda myos verkossa. Tekniset valineet ovat kehittyneet ja kehitty-

vét koko ajan. Kehitys on mahdollistanut uusia tapoja keskustella, tehda yhteisty6ta tai
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luoda verkostoja. Sosiaali- ja terveysalalla tarvitaankin tané paivéna yha kehittyneempia

yhteistyén muotoja. (Isoherranen 2008, 28.)

Moniammatillisen yhteistyon késite on erittdin laaja-alainen. Késite pitaa sisalladn mo-
nenlaisia ilmigitd, ja sitd voidaan tarkastella monesta eri ndkokulmasta. Pohjimmiltaan
kyse on yhteisty0std, jota voidaan tehda erilaisissa tilanteissa. Moniammatillisuus tuo
mukaan yhteistyéhon useita eri osaamisen ja tiedon nakokulmia. (Isoherranen 2006, 13—
14.) Se on useiden asiantuntijoiden ja mahdollisesti eri organisaatioiden vélista asiakas-
lahtoistd yhteistyotd (Isoherranen 2008, 29). Mirja Maétta (2007, 15-16) arvelee vaitos-
kirjassaan moniammatillisen yhteistyon késitteen olevan yleisin eri ammattikuntien yh-

teistyotd tarkoittava sanapari.

Moniammatillisessa yhteistydssa korostuu Isoherrasen (2006, 14, 16) mukaan viisi koh-
taa. Naitd ovat asiakaslahtoisyys, vuorovaikutustietoinen yhteistyo, tiedon ja eri ndkokul-
mien kokoaminen yhteen, verkostojen huomioiminen ja rajojen ylitykset. Rajojen ylityk-
silla tarkoitetaan td4ssd muun muassa organisaatioiden rajojen sovittuja ylityksié asiakas-
lahtoisesti ja joustavasti. Kasitteelld viitataan laajaan joukkoon toimintoja, joissa tavalla
tai toisella eri ammatteja edustavat henkil6t kohtaavat toisiaan tai ottavat toistensa ole-

massaolon huomioon (M&atta 2007, 16).

Moniammatillisen yhteistyon kasitetta alkoi 1980-luvun loppupuolella esiintyé eri am-
mattiryhmien ja asiantuntijoiden yhteistyota kuvattaessa. Suomessa sen kdyttaminen va-
Kiintui 1990-luvulla. (Ojuri 1996, 13.) Sen sijaan monialaisen yhteistydn kasite on melko
uusi. Suomalaisessa tutkimuksessa se lienee tullut kayttéon vasta 2010-luvulla. Monia-
laisuus voi kuvata monien toimijoiden, hallinnonalojen ja sektoreiden sek& monien am-
mattiryhmien tai tasojen valisié rajoja yhdistavéa ja ylittdvaa toimintaa. (Saikku, Raja-
vaara & Seppéla 2017, 13-14.)

Lahtokohtaisesti moniammatillisuudessa on kyse samasta asiasta nykyisen monialaisen
yhteistyon kasitteen kanssa. Monialainen yhteistyd kuvaa kuitenkin toiminnan luonnetta
laajemmin ja selkedmmin. Toiminta on haluttu k&sitteen avulla laajentaa eri sektoreiden
ja toimialojen yhteistyoksi. Liséksi on haluttu tarkentaa, ettd ei ole kyse yhteistyosta eri

ammattiryhmien vélilla saman sektorin sisélla. (Lybec & Walldén 2011, 26-27.)
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Tehdékseen monialaista yhteistyota taytyy tyontekijan tuntea oman toimialansa palvelut
ja toimivaltansa rajat. Ndiden liséksi tulee tietdd, mitd muilla toimialoilla on asiakkaan
elaménkulun parantamiseen tarjottavana. Laaja osaaminen ja tyokokemus edesauttavat
yhteisty6td. Myo6s perinteinen sektorikeskeinen johtajuus haastetaan uudistumaan yh-
dessé tekemisen ja monialaisen yhteistyon suuntaan. Yhteistyd vaatii uudenlaista asen-
netta. Se vaatii myos rohkeutta kyseenalaistaa omaa aikaisempaa tekemistddn. Ennen
kaikkea se edellyttdd osapuolilta toisen ammattiosaamisen kunnioittamista seka keski-
naista luottamusta. (Lybec & Walldén 2011, 26-27.)

Tulevaisuudessa sosiaali- ja terveysalojen moniammatillinen, monialainen ja monitietei-
nen yhteistyo lisdéntyy entisestddn. Toimeentulotulotuen siirtyminen Kelaan on erés ta-
man tyyppisestd uudesta toimintamallista. Asiakkaan auttaminen erilaisissa toimintaym-
paristOissé laittaa eri alojen ammattilaiset ja heidan asiantuntijuutensa lujille. Keskeista

onkin, miten asiakas tulee parhaiten autetuksi. (Hanninen & Poikela 2016, 163.)

Eri organisaatioiden valinen toimiva yhteisty0 ei ole yksinkertaista, ja siihen vaikuttavat
useat eri asiat. Kelan siséisessé arvioinnissa on jalkikateen arvioitu, ett4 jo perustoimeen-
tulotuen siirron valmisteluvaiheessa olisi pitanyt perusteellissmmin tutustua siihen, miten
esimerkiksi kunnissa toimeentulotukea késitelld&n. Lisaksi arvioitiin, ettd kuntien asian-
tuntemusta myds koulutuksissa ja ohjeistuksen toteutuksessa oltaisiin voitu hyddyntéé
enemman. Perustoimeentulotuen ruuhkasta on sisdisen arvioinnin mukaan kuitenkin
opittu paljon. Yhten& suosituksena perustoimeentulotuen toimeenpanon kehittamista aja-
tellen on mainittu nimenomaan vuorovaikutuksen ja aidon yhteistyon suuri merkitys. Y h-
teistydssa eri organisaatioiden kanssa on huolehdittava toimeentulotuen asiakkaan palve-

lusta ja kokonaistilanteen huomioimisesta. (Kela 2017a, 27-30.)

Kelan ja kunnan vélista yhteisty6té kehitetddn parasta aikaa. Valtakunnallisen PRO SOS
-hankkeen yhtené tarkoituksena on Kelan ja kunnan sosiaalitoimen yhteistydomallin ke-
hittdminen sujuvamman asiakastyon varmistamiseksi. PRO SOS — Uudenlaista sosiaali-
tyOt4 yhdessd rakentamassa —hankkeen tavoitteena on vankistaa ja selkiyttaa sosiaalityon
asemaa sosiaali- ja terveysuudistuksessa. Sitd rahoittaa Euroopan Sosiaalirahasto, Seina-
joen ammattikorkeakoulu, Kuntaliitto sek& hankkeeseen osallistuvat kuntayhtymat ja
kunnat. PRO SOS -hanke koostuu osahankkeista. Tampere kuuluu Pikassoksen alueen
osahankkeeseen, johon kuuluu yhteensé 17 kuntaa. Yhteistyohon liittyen osahankkeen

tavoitteena on luoda selkeét alueelliset yhteistydrakenteet Kelan, sosiaaliviranomaisten
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ja sosiaalialan palvelutarjoajien valille ihmisten viimesijaisen toimeentuloturvan varmis-
tamiseksi. (PRO SOS 2017b; PRO SOS 2017c.)

3.2 Asiakasohjaus

Asiakasohjausta kasitteend on haastavaa méaaritelld ilman palveluohjauksen méérittelya.
Palveluohjauksella ei ole vain yhtd méé&ritelmaa, ja eri tahot voivat painottaa sita eri ta-
voin (Rauhala 2011, 16). Pietildinen ja Seppald (2003, 10-11) maarittelevat palveluoh-
jauksen seka asiakasléhtoiseksi tydmenetelmaksi ettd organisaatioiden véliseksi palvelui-
den yhteensovittamiseksi. Tyomenetelmand palveluohjaus kokoaa asiakkaan tarvitsemat
palvelut yhteen, jolloin asiakkaan on helpompi 16ytd4 hanté tukevat palvelut. Asiakasta
tuetaan tassa prosessissa, mutta tyontekijan ei tulisi niink&an ohjata asiakasta eri palve-
luiden piiriin. (Rauhala 2011, 16.) Toisaalta Juhilan (2008, 24—25) mé&éritelmé&ssa tyonte-
kija tarvittaessa ohjaa asiakasta hanelle kuuluvien sosiaalietuuksien ja -palveluiden hake-
misessa ja mahdollisesti myos jarjestaa niitd. Myos Jokisen (2014, 217) mukaan tyonte-
kij& antaa asiakkaalle tietoa etuuksista ja palveluista sekd ohjaa tai jarjestdad asiakkaan

niiden piiriin. Taten myos tyontekijan rooli palveluohjauksessa on hiukan epéselva.

Palveluohjauksessa keskeista kuitenkin on tyontekijan ja asiakkaan luottamuksellisen
suhteen syntyminen ja yllapitdminen (Ala-Nikkola & Valokivi 1997, 22; Pietildinen &
Seppald 2003, 27; Suominen & Tuominen 2007, 13). Palveluohjauksen tavoitteena on
voimaannuttaa asiakasta ja tukea tata itsendiseen eldmaén. Asiakkaan voimavaroja ja toi-
mintakykya tuetaan niin, ettd asiakas pystyy vahitellen ja lopulta tekem&&n omaa ela-
maansa koskevat paatokset ilman ammattilaisen apua ja ohjausta. (Suominen & Tuomi-
nen 2007, 13.)

Edellda mainitusta mééaritelmasté voidaan jo todeta, ettd Kelalla palveluohjaus ei toteudu,
vaan kyse on pikemminkin asiakasohjauksesta. Pitkaaikaisia asiakassuhteita ei synny asi-
akkaan ja Kelan tyontekijan vélille, vaan asiakaspalvelun tyontekija valikoituu asiakkaan
vuoronumeron mukaan. Tampereella etuuskasittelijat eivat tapaa asiakkaita ollenkaan.
Vitettd tukee myds huomio palveluohjaajan koulutuksesta ja roolista. Palveluohjaaja on
sosiaali- tai terveydenhoitoalan ammattilainen, joka tukee asiakasta kokonaisvaltaisesti
taman eldman eri osa-alueilla (Palveluohjaajan rooli 2017; Rauhala 2011, 22). Kelan

tyontekijoiltd ei edellytetd sosiaalialan tutkintoa. Palveluohjauksessa ei siis ole kyse vain
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asiakkaan ohjaamisesta erilaisten palveluiden piiriin; palveluohjaus on suurempi koko-
naisuus, jossa asiakkaan rinnalla kuljetaan siihen asti, kunnes han kykenee itse selviyty-

maan arjestaan itsendisesti. Tallaista tyota ei Kelalla tehda.

Sosiaali- ja terveysalan tutkimus- ja kehittdmiskeskus Stakes nosti asiakasohjauksen ka-
sitteen esille raportissaan vuonna 1999. Vuonna 1995 voimaan tullut — nyttemmin jo ku-
mottu — kuntalaki korosti asiakaslahtoisyyttd, ja sité, ettd asiakkaan tarpeiden tulisi olla
palveluiden jarjestamisen keskidssa. (Uusitalo & Lonnfors 1999, 6.) Asiakasohjaus ke-

hittyi vastaamaan uuden lain asettamaan tarpeeseen.

Stakes madrittelee asiakasohjauksen yhdeksi neljasta ohjaustyypistd. Muita ohjaustyyp-
peja ovat normi-, informaatio-, seka resurssiohjaus. Asiakasohjauksessa painottuu asiak-
kaan kuuleminen ja tdman oikeuksista huolehtiminen. (Heindméki 2012, 108.) Heina-
méaen (2012) mukaan asiakasohjaus on suuntauksena vahvistunut I&pi 2000-luvun, mutta
se ei terminad ole laajassa kaytossa. Asiakasohjaus-termid kédytetddn usein kattotermind
erilaisille toimille, kuten palveluohjauksen kaltaiselle ohjaukselle. Jotta asiakasohjaus
voisi onnistua hyvin, on asiakasohjauksen ohjaavan tahon tunnettava hyvin kaikki palve-

lut, joihin asiakasta voidaan ohjata (Ollikainen 2008, 54).

Kelassa asiakasohjausta ja -opastusta tehdaan etenkin Kelan ja kunnan sosiaalitoimen va-
lilla. Asiakkaan tarpeet erilaisille palveluille selvitetddn tarkastelemalla asiakkaan tilan-
netta yhdessé tdiman kanssa. Kelan ja kuntien valisen yhteydenpidon helpottamiseksi Kela
on yhdessa kuntien ja Kuntaliiton kanssa kehittdnyt asiakasohjauksen yhteistyomallin. Se

on tyovéline asiakastyota tekeville tyontekijoille. (Kela 2017f.)

Myds laki ohjaa asiakasohjaamista. Sosiaalihuoltolain (30.12.2014/1301) mukaan Kelan
tyontekijan on ohjattava asiakas kunnan sosiaalitoimeen, mikéali asiakkaan tilanne sita
vaatii. Ohjaus tehdaan yleensd asiakkaan suostumuksella, mutta erityistapauksissa se voi-
daan tehd& myds ilman asiakkaan suostumusta. Talléin Kelan tydntekijan on osattava ar-
vioida asiakkaan sosiaalitydn tarve oikein, jotta sosiaality6té tarvitsevat asiakkaat ohjau-

tuvat sosiaalityon piiriin.

Toimeentulotukilaki puolestaan velvoittaa Kelaa ja kuntia tekemaan entista tiiviimpaa

yhteisty6ta tuen viimesijaisuuden ja asiakkaan itsendisen selviytymisen toteutumisen tur-
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vaamiseksi. Yhteisty6lld varmistetaan etuuden viiveeton ratkaisu, yhteisen asiakkaan su-
juva palveluketju, seké se, ettei toimijoiden vaihtuessa asiakas jaa palvelujen ulkopuo-
lelle. My0s sosiaalihuoltolaki velvoittaa Kelaa monialaiseen yhteistydhon. Jos Kelassa
havaitaan henkil6lla tai perheelld ilmeista sosiaalihuollon tarvetta, hénet tai heidat ohja-
taan sosiaalihuollon palvelujen piiriin. Ennen ohjausta otetaan tarvittaessa yhteytta kun-
taan. (Kela 2016b, 1.) Kelan ja Tampereen kaupungin sosiaalitoimen vélinen asiakasoh-
jaus toimeentulotuen asiakkaiden kohdalla tapahtuu ndin ollen lakiin perustuen monialai-

sena yhteistyona.
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4 TARKOITUS, TAVOITE JA TUTKIMUSTEHTAVA

Opinnéytetyon tarkoituksena oli haastattelun avulla kartoittaa Kelan tydntekijoiden ko-
kemuksia ja kasityksia Tampereen kaupungin sosiaalitoimen kanssa tehtdvésta yhteis-
tyosta sekd asiakasohjauksesta. Tarkoituksena oli myds selvittdd, milla perusteella Kelan
tyontekijat ohjaavat sosiaalityon tarpeessa olevia toimeentulotukiasiakkaita Tampereen
kaupungin sosiaalitoimeen. Tavoitteena oli tuoda nakyvéksi Kelan tyontekijéiden koke-
muksia asiakasohjauksesta, siihen liittyvista kaytdnnoista seka organisaatioiden valisesta
yhteistyosta. Tavoitteena oli myos tuoda esiin Kelan tyontekijoiden kehittdmisehdotuksia

edellisiin teemoihin liittyen.

Tutkimuskysymykset:
1. Millaisia sovittuja k&ytantoja ja toimintamalleja asiakasohjaukseen ja yhteistyo-
hon on olemassa?
2. Milla perusteella ja kuka ohjaa sosiaalityon tarpeessa olevan asiakkaan Tampe-
reen kaupungin sosiaality6hon?

3. Miten yhteisty6td, asiakasohjausta ja toimintamalleja voisi kehittda?
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5 TOTEUTUSJA TUTKIMUSMENETELMA

Té&ssé luvussa esitelladn opinndytetydn toteutus- ja tutkimusmenetelmid. Ensimmaisessé
alaluvussa kaydaan l&pi laadullisen tutkimusotteen periaatteita ja perusteita sen valitse-
miselle juuri tatd opinndytetyota varten. Toisessa alaluvussa esitelldan kaytossa ollutta
tutkimusmenetelmé&é ja sen merkitysta tutkimustilanteessa. Kolmannessa alaluvussa kay-
daén l&pi aineiston kasittelya sekd analysointia. Tarkedd ndissé kaikissa tutkimuksen vai-
heissa on kiinnittdd huomiota luotettavuuteen seké eettisiin periaatteisiin, jotta tulokset
olisivat mahdollisimman totuudenmukaisia ja informatiivisia. Ennen tutkimuksen toteut-
tamista on tarkeda perehtyd tutkimuksen perusteisiin ja tutkittuun teoriatietoon, jotta voi-

daan tuottaa luotettavia tutkimustuloksia.

5.1 Tutkimusotteena laadullinen tutkimus

T&ma opinnaytetyd pohjautuu laadulliseen tutkimukseen, joka madritelladn usein ymmar-
tavaksi tutkimukseksi. Sen tavoitteena on joko ymmartaa tai selittdd ilmiota. (Tuomi &
Sarajarvi 2009, 28-33.) Laadullista tutkimusta eli kvalitatiivista tutkimusta kaytetdan
usein sosiaalitutkimuksen metodina, jossa on omat menetelménsa. Laadullisessa tutki-
muksessa tuloksia perustellaan keskiméaaraisilla yhteyksill& ja erojen etsimisell& eri muut-
tujien suhteen. (Alasuutari 2007, 31-37.) Laadullinen tutkimus on pohjimmiltaan tulkin-
taa saaduista tuloksista ja niihin padstadn systemaattisella reflektoinnilla (Marshall &
Rossman 2011, 2-3).

Laadullinen tutkimus tutkii eri asioiden merkityksié ja niiden suhteita saadussa aineis-
tossa. Lahtokohtana on juuri merkitysten keskeisyys. Todellisuutta ei siis kohdata suo-
raan, vaan erilaisten merkityksellistavien kdytantdjen osana. Toinen keskeinen piirre on
subjektiivisuus ja erilaisten kokemusten huomioiminen. Laadullisessa tutkimuksessa ar-
vioidaan ihmistd eldmismaailmansa kokijana, havainnoijana ja toimijana. Kokemusta
kuitenkin teoretisoidaan tutkimuksen aikana, jolloin ei ole pelkdstaan kyse havainnoimi-
sesta. (Ronkainen ym. 2013, 80—-82.) T&ssd opinndytetydssa on peilattu saatuja tuloksia
jo saatavilla olevaan tutkittuun teoriatietoon, ja siltd osin vahvistettu saatujen havaintojen
merkityksellisyytta.



25

Tieteenfilosofisissa perusteluissa painotetaan sen hyvaksymistd, ettd ihmista tulee katsoa
kokonaisuutena, osana maailmaa ja todellisuutta. Kokonaisvaltaisuus liittyy keskeisesti
tutkimukseen. Laadullisessa tutkimuksessa pyritdankin tulkitsemaan ja ymmartadmaan
tutkimusaineistoa ja vieda keskiossa olevan ilmién ymmarrettavyys késitteellisemmalle
tasolle. (Ronkainen ym. 2013, 83.) T&ss& opinnaytetydssd on tuotu esille yhteistydohon
keskeisesti liittyvia kasitteitd, kuten asiakasohjaus sekd monialainen ettd moniammatilli-
nen yhteistyd. Liséksi tdhan tyohon on koottu haastattelujen perusteella yhteen tarkeim-

mat esiin nousseet asiat ja ilmi6t koskien yhteistyo6ta ja asiakasohjausta.

Hirsjarvi ym. (2014, 232) kirjoittavat, ettd laadullisessa tutkimuksessa luotettavuutta voi-
daan lisata eri menetelmia kayttamalla. Talloin puhutaan triangulaatiosta, joka voidaan
toteuttaa eri tavoin, kuten aineisto-, tutkija-, teoria- tai metadologisena triangulaationa
(Janhonen & Nikkonen, 2001, 12). Patton (2002, 556) korostaa, ettd vain yhtd menetel-
maa kayttamalla tutkimuksen luotettavuus karsii. Téssa opinndytety6ssa luotettavuutta
lisattiin muun muassa kayttamalla tutkijatriangulaatiota, joka tarkoittaa sitd, etta opinnay-
tetyon aineistonkeruuseen, analysointiin ja tulkitsemiseen osallistui useita henkilGita. Ar-
vioidessa haastatteluista saatujen tulosten luotettavuutta, niiden havaittiin olevan hyvin
samansuuntaiset vuoden 2017 Sosiaalibarometrin kanssa. Tulosten yleistettavyys lisaa
tutkimuksen tai opinndytetyon luotettavuutta. (Kankkunen & Vehvildinen-Julkunen
2013, 62; Paunonen & Vehvildinen-Julkunen 1998, 211-212.)

5.2 Teemahaastattelu tutkimusmenetelmana

Tiedonkeruutapaa, jossa henkil6lta kysytdadn hanen omia mielipiteitadn tutkimuksen koh-
teesta, nimetdan haastatteluksi. Haastattelussa kaksi ihmistd kohtaavat toisensa, jolloin
voidaan puhua vuorovaikutteisesta tilanteesta. Kyse ei kuitenkaan ole keskustelusta, silla
haastattelun tavoitteena on kerété informatiivista tietoa. Haastattelu on ennalta suunnitel-

tua pd&dmaératietoista toimintaa. (Hirsjarvi & Hurme 2004, 41-42.)

T&man opinndytetyon aineiston keruu toteutettiin teemahaastatteluna. Teemahaastattelua
kutsutaan myos puolistrukturoiduksi haastatteluksi (Hirsjarvi & Hurme 2004, 47). Puo-
listrukturoitu haastattelu on avoimen ja lomakehaastattelun valimuoto, jossa on tyypil-
listd, ettd haastattelun aihepiirit ovat tiedossa, mutta kysymyksia ei ole aseteltu tarkkaan

jarjestykseen tai muotoon: haastattelija voi tilanteen mukaan esimerkiksi vaihtaa ennalta
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maarattyjen kysymysten sanajérjestysta. (Galletta 2012, 54; Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara 2014, 208.) Puolistrukturoitu teemahaastattelu on siis varsin vapaa haastattelu-
muoto: haastateltavilla ei valttdmattd ole edes samoja haastattelukysymyksid, vaan vain
haastattelujen teemat ovat samat. Teemahaastattelussa haastateltava padsee kertomaan

ajatuksistaan ja mielipiteistdén kattavasti. (Hirsjarvi & Hurme 2004, 48.)

Opinnéytetyotd varten haastateltiin kuutta Kelan tyontekijéd puolistrukturoidun teema-
haastattelun keinoin. Puolet haastateltavista oli asiakaspalvelijoita ja puolet etuuskésitte-
lijoit4. Haastattelujen aikana pohdittiin, onko haastateltavien méaré riittava ja ovatko saa-
dut tulokset luotettavia. Lisédksi mietittiin, saadaanko haastattelemalla vastauksia halut-
tuihin tutkimuskysymyksiin. Opinndytetyon analysointivaiheessa huomasimme saa-
vamme tutkimuskysymyksiin vastaavia vastauksia. Tuloksia analysoitaessa arvioitiin
tyon reliaabeliutta ja validiutta. Reliaabelius mittaa tulosten toistettavuutta ja validius tut-
kimuksessa kaytettdvan mittarin kykya mitata haluttua tulosta. Tutkimuksen luotetta-
vuutta voidaan lisatd laatimalla tarkka suunnitelma tutkimuksen toteutuksesta. Aineiston
tuottamisen olosuhteet tulee tuoda esille, sek& siihen kaytetty aika, mahdolliset héiridte-
kijat, virhetulkinnat haastattelussa sek& myds oma arviointi tilanteesta. (Hirsjarvi ym.
2014, 231-233.) Haastattelun luotettavuutta arvioidessa on keskeisté kiinnittd&d huomiota
sithen, onko haastateltava ymmartanyt kysymyksen merkityksen. Tallgin vastaukset ovat

avoimempia ja yksityiskohtaisempia. (Patton 2011, 377.)

Hyvéa haastattelurunko sek& haastattelijan perehtyminen aiheeseen lisdévat tutkimuksen
luotettavuutta. Tekninen valineisto tulee olla kunnossa ja haastattelun edetessa tulee var-
mistaa niiden toimivuus. (Hirsjarvi & Hurme 2004, 184.) Tallaiset seikat on selvitettava,
jotta tutkimus, tai tdssd tapauksessa opinndytetyd, olisi mahdollisimman informatiivinen
ja luotettava. Haastattelurunkoa (liite 1) suunniteltiin pitk&&n ja haastattelukysymyksia
peilattiin tutkimuskysymyksiin. Tavoitteena oli luoda haastattelurunko, jonka avulla tut-
kimuskysymyksiin saadaan vastauksia. Haastattelurunko lahetettiin Kelan asiakaspalve-
lun ja etuuskasittelyn yksikaille tarkistettavaksi. Palautteista ké&vi ilmi, ettd asiakaspalve-
lun ja etuuskasittelyn tydnkuva poikkeaa niin paljon toisistaan, ett4 asiakaspalvelun haas-
tattelukysymyksia tuli muuttaa paljonkin. Kéytettiin mahdollisuutta esihaastatella asia-
kaspalvelun tyontekijaa, jonka jalkeen muutosehdotusten perusteella paéadyttiin lopulli-
siin haastattelukysymyksiin (liite 2). Samanlaisilla kysymyksilla ei tutkimuskysymyksiin

olisi saatu vastauksia yksikoiden eridvéan tyénkuvan vuoksi.
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Téssé opinndytetydssa luotettavuutta liséttiin muun muassa olemalla etukéteen yhtey-
dessé Kelaan, kartoittamalla haastatteluun kéytettavat tilat, sekd varmistamalla haastatel-
tavien anonymiteetin sailyminen. Lisdksi aiheeseen sekd Kelan toimintaan yleisesti pe-
rehdyttiin ennalta tarkasti. Haastattelua varten tiloiksi saatiin neuvotteluhuone, joka oli
aanieristetty. Tila oli sopivan kokoinen, ja haastattelutilanteesta saatiin luotua puitteiden
puolesta neutraali ja levollinen tila. Haastateltaville kerrottiin opinndytetyon tarkoitus ja
tavoite. Painotus oli haastateltavien mielipiteissa ja ndkokulmissa. Haastateltaville tuotiin
ilmi, ettd haastattelu nauhoitetaan ja nauhoituksen jélkeen nauhat tuhotaan. Haastattelussa
mukana olleiden anonymiteetti& suojeltiin muun muassa siten, ettd haastateltavien nimia
tai tyopistetté ei tullut esiin tuloksissa tai muualla opinndytetydssa. Hirsjarvi ym. (2014,
25) korostavatkin, ettd eettistd luotettavuutta arvioidessa tulee huomioida erityisesti tie-

donhankintatavat, joiden tulee olla ihmisarvoa kunnioittavia.

Haastattelut toteutettiin pareittain. Yksi haastattelija oli mukana kaikissa haastatteluissa,
mutta h&dnen haastatteluparinsa vaihtui haastattelujen valilla. Talla tavoin pyrittiin lisaa-
maan analysointivaiheessa tulosten luotettavuutta sekd pitdm&&n haastattelutilanteen
mahdollisimman yhdenmukaisena. Jokainen opinndytetydn tekija on ollut mukana haas-
tatteluvaiheessa, joten kokonaisymmarrys aiheesta on pysynyt ryhmalla koko prosessin
ajan. Hirsjarvi ym. (2014, 210) tuovat esille, ettd parihaastattelussa haastateltavat ovat

paljon luontevampia ja vapautuneempia, sillé paikalla on useampia henkildité.

5.3 Aineiston késittely ja analysointi

Ennen analyysia haastattelu on muutettava tekstiksi eli litteroitava. Litteroidut haastatte-
lut muodostavat tutkimuksen tai opinndytetyon tutkimusaineiston. Ennen litterointia on
paatettava, kuinka tarkasti tekstiksi purkamisen tekee. Mikéli haastateltavan tapa puhua
jostain aiheesta on tutkimuksen kohteena, on syyta litteroida puheen yksityiskohdat, esi-
merkiksi huokaukset ja ddnenpainot. Jos taas vain haastattelun sisélto kiinnostaa, voidaan
ainoastaan puheen paasisaltd litteroida. Sellaiseen tutkimukseen tai opinnéytety6hon,
jossa kaytetaan sisallonanalyysid, riittdd puheen sisallon litterointi. Sanatarkka litterointi
tuottaa tutkimuskysymykseen vastauksen, ja yksityiskohtainen litterointi veisi turhaa ai-
kaa. (Ruusuvuori & Nikander 2017, 427-428, 430.)
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Téassa opinndytetydssa haastatteluista purettiin vain puheen paasisélto, eli puheen taukoja,
aanenpainoja tai paallekkain puhumisia ei litteroitu. Yksityiskohtaisen litteroinnin ei ko-
ettu tuovan lisdarvoa tyolle. Puheen paasisallon purkava yleislitterointi pystyi antamaan
vastaukset ennalta pééatettyihin tutkimuskysymyksiin. Litterointi tehtiin aineistosta kui-
tenkin sanasta sanaan, jotta kaikki tutkimuskysymysten kannalta tarkeé sisalto saatiin pu-
rettua tekstimuotoon. Kaiken kaikkiaan tatd opinndytety6ta varten litteroitiin 65 sivua

tekstia.

Sisdllonanalyysi on yleisesti laadullisessa tutkimuksessa kéytetty analyysimenetelma.
Sill& pyritddn saamaan kuvaus tutkittavasta ilmiosta tiivistetyssd muodossa. Sisallénana-
lyysill& voidaan analysoida mité tahansa kirjallista tekstid, vaikka se olisi ronsyilevéaékin.
Sisalldstd on saatava tehtya kuitenkin johtopdétoksia, jotta tutkimus tai opinndytety0 olisi
jollain tapaa merkittava. Ei ole mielekasta vain esitell4 analysoitua aineistoa tuloksina

ilman niihin liittyva pohdintaa. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 91, 103.)

Syrjaldinen (1994, 90-93) jakaa siséllonanalyysin seitsemaan vaiheeseen. Analyysipro-
sessin ensimmaisessa vaiheessa tutkijan on tutustuttava keréttyyn aineistoon ja keskeisiin
ké&sitteisiin intensiivisesti. Toinen vaihe sisaltad aineiston siséistamisen ja syvallisemman
analyysiprosessin kdynnistymisen. Sen jalkeen aineisto jaetaan keskeisimpiin luokkiin tai
teemoihin. T&ssé vaiheessa tutkimustehtévaa ja kasitteitd voidaan vield tdismentéé, mikali
nayttaa silta, etté sille on tarvetta. Kun aineisto on alustavasti luokiteltu ja tutkimuskysy-
mysta mahdollisesti tarkennettu, aineistoa tarkastellaan vieldkin tarkemmin. Aineistosta
tulisi 10ytad ilmididen esiintymistiheys, eli kuinka usein mikakin termi tai lauserakenne
ilmestyvét aineistossa. Sen jalkeen ne luokitellaan uudestaan tarkemmin. Poikkeamat 16y-
detddn tassd vaiheessa. Sen jalkeen aineistosta 10ydetyt luokat tulisi ristiinvalidoida, eli
puoltaa tai horjuttaa aineistosta saatuja luokkia. Viimeisend tehdaén johtopaatokset ja tul-

Kinta saatujen tulosten pohjalta.

Galletta (2012, 95-97) korostaa keskeisten teemojen I0ytdmista aineistosta. Niin sanottu-
jen temaattisten koodien 18ytamisen jalkeen tulee tarkastella, mitka niistd kuuluvat sa-
moihin kategorioihin. Loydetyt kategoriat voivat muodostaa tutkimuksen tai opinnéyte-
tyon késitteellisen kehyksen. Temaattisia kategorioita tulee tutkia niin, etta niista 16yde-
taan tarkoituksia. Aineistosta pitéisi etsid myds epasaannénmukaisuuksia. Tulkinnan
apuna voidaan kayttaa esimerkiksi graafisia kuvioita. Kun tarkeét teemat on 16ydetty, tu-

lisi tutkijan, tai tassa tapauksessa opinndytetyodn tekijan, pohtia, mikd merkitys keskeisten
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teemojen synteesilla eli yhdistdmiselld on. Viimeisend tulee muodostaa kasitys siita, mil-

laisia vastauksia temaattisten kategorioiden synteesi antaa tutkimuskysymykselle.

Tuomi ja Sarajarvi (2009, 125-127) tuovat esille, ettd opinndytetydn edetessa on tarkas-
teltava Kriittisesti tyon etenemistd seké saatujen tulosten analysoinnissa eteen tulleita
mahdollisia virhetulkintoja ja pyrittdvd minimoimaan niitd. Hyvaa opinndytetyota ohjaa
eettinen sitoutuneisuus. Tulosten analysoinnin tavoitteena on paatya onnistuneisiin tul-
kintoihin ja tulkintaa tehddan koko tutkimusprosessin ajan (Hirsjarvi & Hurme 2004,
155). Tutkimuksessa on keskeista aineiston analyysi, niiden tulkinta ja johtopaatosten te-
keminen. Se on tutkimuksen ydinajatus ja siihen tahdéatéén jo tutkimuksen alkuvaiheessa.
(Hirsjarvi ym. 2014, 221.) Analysointivaiheessa on ryhméatydskentelyn avulla mahdol-
lista saada useita erilaisia nakokulmia esiin tulleista teemoista. T&man opinnadytetyon pro-
sessissa juuri niin tapahtui. Se lisasi osaltaan tdmén opinnédytetyon luotettavuutta ja va-

hensi virhetulkintojen maaraa.

Opinnaytetyon aineiston analysointi aloitettiin lukemalla haastattelujen litteroinnit tar-
kasti 1&4pi. Lukemisen aikana tekstiin merkittiin kohdat, jotka vastasivat tutkimuskysy-
myksiin. Kun haastattelujen péésisaltd alkoi hahmottua, litterointeja alettiin tiivistaa:
tekstistd poistettiin tyon kannalta epdolennaisia kohtia. Tiivistysta jatkettiin siten, etta tut-
kimuskysymysten alle listattiin haastatteluista nousseita vastauksia. Tdma tehtiin jokai-
selle litteroinnille erikseen. Lopuksi liitettiin jokainen haastattelutiivistys samaan tiedos-
toon siten, ettd oli selkeésti ndhtdvissa saatujen vastausten maaré. Tasta tiivistyksesta et-
sittiin toistuvia teemoja, jotka Kirjoitettiin yl6s. Teemoiksi muodostuivat asiakasohjaus,
yhteisty0 seka ndiden kehittdminen ja sosiaalityon tarpeen arviointi. Teemojen alle etsit-
tiin paljon esiin nousseita kaytantoja, menetelmid seké késitteita ja ndin tulokset alkoivat

hahmottua.
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6 TULOKSET

Té&ssé kappaleessa esitellaan aineiston pohjalta nousseita keskeisia tuloksia. Ensimmai-
sessé alaluvussa kerrotaan, millaisin kdytantein ja toimintamallein toimeentulotukity6ta
tehdaén Kelassa. Seuraavassa alaluvussa kasitellaan sosiaalityon tarpeeseen ja asiakasoh-
jaukseen liittyvia tuloksia. Sen jalkeen tuodaan esiin Kelan tydntekijoiden kokemuksia
yhteistyOstd sosiaalitoimen kanssa. Lopuksi esitetddn haastateltavien ehdotuksia siihen,
miten yhteisty6td, asiakasohjausta ja toimintamalleja voisi kehittdd. Tulokset perustuvat
aineistoon, joka on saatu haastattelemalla teemahaastattelun avulla kuutta Kelan tyonte-
kijaa, jotka tyoskentelevét kahdessa eri tyOpisteessa. Kaikki haastattelut vastasivat kui-
tenkin tutkimustehtdvddmme, joten t&ssé tyossa ei néhty tarpeelliseksi erotella tydnteki-

joiden vastauksia toisistaan yksikoéiden perusteella.

6.1 Perustoimeentulotukityon kaytannot Kelassa

Toimeentulotuen etuuskasittelijéiden ratkaisutyotd ohjaa Kelan etuusohje, jossa on oma
kohtansa sosiaalityon tarpeen arvioinnille. Etuusohje on kaikkien l16ydettavissé Kelan si-
vuilla, mutta se on ensisijaisesti tarkoitettu Kelan tyontekijoiden seka yhteistyékumppa-
neiden avuksi. Etuusohjetta kdytetd&dn Kelan toimistoissa etuuksien ratkaisutydssa ja neu-
vonnassa, se auttaa Kelan tyodntekijoité tulkitsemaan lakeja. (Kela 2017g.) Etuusohjeiden
lisaksi ratkaisutyontekijoilla on tukena tukitiimi. Tukitiimiin voi soittaa Skypen avulla
silloin, jos ohjeistuksista ei 16ydy neuvoa tilanteeseen. Erdan haastateltavan mukaan tu-
kitiimin tyontekijan pitdisi osata neuvoa erilaisissa tilanteissa, mutta aina sieltdkaan ei saa

vastausta hankaliin tilanteisiin.

Kelan asiakaspalvelijoilla on etuusohjeen lisdksi kdytossé elaméntilannekartoitus, jossa
kartoitetaan asiakkaan elamiseen, kuten talouteen, perheeseen ja asumiseen, liittyvié asi-
oita haastattelun avulla. Elamantilannekartoituksen perusteella tyontekijalle voi nousta
huoli, jonka perusteella h&n voi tehda ilmoituksen asiakkaasta kunnan sosiaalitoimeen.
Niin etuuskasittelijéiden kuin asiakaspalvelijoidenkin sosiaalityontarpeen ilmoituksen te-
koa ohjaa sosiaalihuoltolaki. Sosiaalihuoltolain tarkoituksena on muun muassa edistia ja
yll&pitdd hyvinvointia ja sosiaalista turvallisuutta, vahent&a eriarvoisuutta sekd turvata

asiakkaan oikeus hyvaan palveluun ja kohteluun (30.12.2014/1301).
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Erilaiset ty6ta ohjaavat kaytannot, kuten etuusohjeet ja asiakkaan elamantilannekartoitus,
ovat tarked apu osalle Kelan tyontekijoista, sill& toimeentulotukietuutta hakevat tarvitse-
vat yleisesti enemman aikaa, ohjausta ja neuvontaa kuin muita etuuksia hakevat asiak-
kaat. My0Os Sosiaalibarometrissa 2017 nousi esille, ettd on olemassa heikko-osaisten
ryhmd, joka ei osaa tuoda esille omia tarpeitaan ja ndin ollen vaatii tydntekijaltd runsaam-

min aikaa selvittaa tilannetta.

Jotta Kela pystyisi vastaamaan asiakkaiden tuen tarpeeseen, otti se kdyttdon aulassa ta-
pahtuvan palvelun vuoden 2017 alussa. Tampereen Kelan toimiston aulassa tydskentelee
nelja tyontekijaa, joista jokainen kohtaa anonyymisti paivittain lahes 50 asiakasta. Asiak-
kaat tarvitsevat tukea ja ohjausta erilaisissa etuuksiin liittyvissé asioissa. Kelan tyonteki-
jat arvioivat, ettd valtaosa aulassa asioivista tukea tarvitsevista asiakkaista on toimeentu-
lotukiasiakkaita. Aulassa tapahtuvat asiakaskontaktit ovat muutaman minuutin pituisia ja
vain osa heistd ohjataan ajanvaraukseen tai tiskille. Aulassa asioivista asiakkaista ei tehda
kirjauksia mihinkaan tietokantaan, vaan tapaamisesta tilastoidaan ainoastaan kaynti seka

asiakkaiden syyt palvelun tarpeeseen.

Periaatteessa opastetaan asiakkaita johonkin muuhun palveluun, kuin toi-
mistopalveluun ensisijaisesti. — — Opetetaan asiakaspalvelun kaytt6a, verk-
kopalvelua, tarjotaan puhelinajanvarauksia. — — Kerrotaan asiakkaille
niistd muistakin palvelukanavista — — ettd voisit hoitaa tdmén verkossa.
Kelan tyontekija 4

Taman tyyppisessa asiakastydskentelyssa on vaarana, ettd osa sosiaality6ta tarvitsevista
jaa ilman tukea. Blomgren ym. (20164, 5) kirjoittavat, ettd jo ennen perustoimeentulotuen
siirtoa Kelalle asiantuntijat pelkasivat, ettd vuokravelallisten, mielenterveys- ja paihde-
ongelmallisten sekd asunnottomien tilanne tulee hankaloitumaan siirron jalkeen. Asian-
tuntijoiden mukaan edell& mainittujen asiakaskuntien ongelmat voivat eskaloitua, mikéli
tuen tarvetta ei huomata ajoissa. Naaténen, Londén ja Peltosalmi (2017, 103) tuovat julki,
ettd vuonna 2017 jopa 82 prosenttia Suomen Sosiaali ja terveys ry:n haastattelemista so-
siaalityontekijoista uskoivat, ettd on todenndkoistd, ettd toimeentulotukiasiakkaat eivéat
valttaméatta tule saamaan tarvitsemaansa sosiaalityon tukea Kela-siirron takia. Kelan

tyontekijoistd samaisessa julkaisussa tatd mieltd olivat 61 prosenttia vastaajista.

Tata opinndytetyotéd varten tehdyistd haastatteluista ké&vi ilmi, ettd Kelassa asiakasta oh-

jataan ensisijaisesti ottamaan itse yhteyttd sosiaalitoimeen, mikali tyontekija arvioi, ettd
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asiakas olisi sosiaalityon tarpeessa. Kelassa on korostettu asiakkaan oman roolin kasvat-
tamista ja tavoitteena on ollut jo ennen perustoimeentulotuen siirtoa aktivoida ihminen
itse huolehtimaan etuuksistaan ja niiden hakemisesta. Palveluiden asiakaslahtdisyys ja
digitalisaatio ovat olleet Sipilan hallituksen ké&rkihankkeita vuonna 2015, ja niiden tarkoi-
tuksena on vahvistaa ihmisten osallisuutta ja sahkdisten palveluiden kayttod. Kela on
viimeisen vuosikymmenen aikana kehittdnyt sahkoisid verkkopalveluitaan mittavasti.
Vuonna 2016 yli 60% hakemuksista tehtiin verkon vélitykselld. (Kela 2016c, 1.) Asumis-
tuen ja muiden etuuksien hakeminen tapahtuu nykyaan valtaosin verkossa, ja aulapalve-
luissa opastetaan asiakkaita kéyttamaan Kelan asiointipalvelua kertomalla sen olevan no-

peampaa sekd vaivattomampaa (Kela 2017h).

Haastateltujen kertoman mukaan asiakas ohjataan sosiaalityon palveluiden piiriin myds
séhkoisen tietojarjestelman kautta, mikali tyontekija arvioi, ettd se on tarpeellista. Asiak-
kaalta kysytaan lupaa sosiaalitoimeen ilmoittamisesta. Tdma tapahtuu joko heti asiakas-
palvelutilanteessa tai soittamalla asiakkaalle. 1lmoitus voidaan tehdd myds asiakkaan
pyynnostéd: asiakas voi ilmoittaa hakemuksessaan tai asiakaspalvelutilanteessa halua-
vansa tietonsa lahetettdvan sosiaalitoimeen. Mikali hakemuksesta kdy ilmi, ettd asiakas
aikoo hakea perustoimeentulotuen lisaksi joko ehkaisevéé tai tdydentdvaé toimeentulotu-

kea, siirretdan asiakkaan tiedot automaattisesti kunnan sosiaalitoimeen.

6.2 Sosiaalityon tarpeen arviointi ja ilmoitus sosiaalitoimeen

Kelassa sosiaalityon tarvetta arvioidaan asiakkaan antamien tietojen tai kertoman perus-
teella. Haastatellut tyontekijét kertoivat Kiinnittdvansa huomionsa erityisesti lapsiperhei-
den epévakaisiin tilanteisiin, elamanhallintaan liittyviin ongelmiin, kuten vuokra- ja séh-
kolaskurasteihin seka peli- ja paihdekayttaytymiseen. Lisaksi huoli saattoi lisaantyd, mi-
kéli asiakkaalla havaittiin olevan esimerkiksi kaikki ensisijaiset etuudet hakematta, ky-
seessd oli syrjaytymisvaarassa oleva nuori tai asunnoton henkild. Huoli saattoi lisaantya
myaos silloin, jos edellisestd toimeentulotukihakemuksesta tai asiakkaan kanssa puheli-

mitse kaydysta keskustelusta nousi esiin mahdollinen tai ilmeinen tarve sosiaalitydlle.

Kuten etuusohjeessakin (Toimeentulotuki 2018, 50) lukee, poiketen entisistd kunnan rat-

kaisutyon kéytannoista, Kela ei vaadi hakijan tiliotteita tarkistettavaksi jokaisen hake-
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muksen liitteeksi. Kuitenkin jokaiseen uuteen hakemukseen Kela pyytéa tiliotteet kah-
delta edeltdvaltd kuukaudelta. Haastateltavien mukaan tiliotteita pyydetéén lisaksi joka
kerta, kun tyontekijé havaitsee siihen tarvetta, ja aina, jos hakijalla on palkkatuloja. Haas-
tateltavat kertovat, ettd tiliotteista ndkyy usein viitteitd toimeentulotukea hakevan eldman-
tilanteesta. Tiliotteita ei valttamatta kuitenkaan pyydetd vuodenkaan aikana, mikali sité
ei ndhda tarpeellisena. Nain saattaa olla esimerkiksi silloin, jos tuloina on useamman vuo-
den esimerkiksi yleinen asumistuki ja perustoimeentulotuki, peruspéivéraha tai tyémark-
kinatuki. Erds haastateltava ei ollut kuitenkaan varma siitd, milloin kdytannossa tiliotteet

olisi tarpeen pyytaa esitettavaksi ja milloin ei.

Ylipaénsa sitd varmasti yrittdd olla mahdollisimman herkk&na nakemaan
sen [sosiaalityon tarpeen] tommosista pienemmistakin vinkeistad — — sen
kylla nakee sit, etté on vaikka yks koko paiva pelattu [uhkapeleja]. Et nakee
tiliotteesta ihan rivi rivilta.

Kelan tyontekija 2

Perustoimeentulotuen siirtovaiheessa Kela jarjesti toimeentulotukity6té tekeville tydnte-
kijoille erilaisia koulutuksia koskien muun muassa sitd, mita toimeentulotuki on, millai-
nen historia sill4 on, ja mité se tarkoittaa Kelassa. Kuitenkin sosiaalityon tarpeen arvioin-
tia haastateltavien mukaan oli vain vdhan. Nelja haastateltavaa koki saaneensa jonkin-
laista koulutusta sosiaalityon tarpeen arvioimiseksi. Suurin osa kuitenkin piti sita riitta-
mattdméana ja he olisivat kaivanneet siihen enemman tukea ja koulutusta. Kolmasosa
haastateltavista oli sitd mieltd, ettd toimeentulotukity6ta ei voi tehdd milla tahansa tutkin-
topohjalla. Yhden mielesté ty6té voi tehdd milld koulutuksessa vain, kunhan koulutusta
on tarpeeksi. Yksi haastateltavista piti koulutustaan riittdimattémana ottamaan kantaa asi-

akkaan sosiaalityon tarpeeseen.

Erés haastateltava pohti aikaisemman koulutustaustan merkitysta asiakkaan ohjaamisessa
ja tarpeen arvioinnissa. Han mietti, voiko kokemattomuus sosiaalialan toista vaikuttaa
asiakkaan sosiaalisen tarpeen arviointiin ja asiakasohjaukseen. Hanen mukaansa tyonte-
kijat, joilla ei ole sosiaalialan kokemusta, eivat valttaméatta ohjaa asiakkaita eteenpdin niin
herkasti kunnan sosiaalitoimeen, silla he eivét luota omaan arvioonsa asiakkaan sosiaali-
sen avun tarpeesta. Kokemuksen puute voi vaikuttaa siihen, ettei lainkaan huomata, ke-
nelld todellisuudessa sosiaalitydn tarve on. Senkin takia ilmoitus tai ohjaus voidaan jattaa

tekematta.
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Eduskunnan tarkastusvaliokunta (Eduskunta 2017) on kiinnittanyt raportissaan huomiota
sithen, ettd siirron alkuvaiheessa tydntekijoité rekrytoitiin liian vahan. Sen lisaksi suurim-
malla osalla rekrytoiduista ei ollut toimeentulotuen parissa tyoskentelystd aiempaa koke-
musta. Puolet haastateltavista toivat esiin koulutuksissa tulleen esille uutta asiaa niin pal-
jon, ettd sitd oli vaikea siséistad. Valiokunta korostaakin, etté silloin kun on kyse heikoim-
massa asemassa olevien ihmisten toimeentulosta ja viimesijaisesta etuudesta, resurssien

ja koulutuksen taytyy olla riittdvid (Eduskunta 2017).

Asiakasneuvojillakin on se hirvee méaréatarve ottaa niité asiakkaita vas-
taan. Ei se 00 endd sellasta, etté sa voit puoli tuntia rupatella sen kanssa —
— kun ihan oikeesti pitas jutella sen asiakkaan kanssa, ettd mista se kiikas-
taa. — — Kylla tassa Kelan pitas hirveesti kattoo peiliin. Kyll& jollain lailla
tarttis oikeesti ammattitaitosta vakee palkata.

Kelan tyontekija 3

Mikali Kelan tyontekija kokee asiakkaan sosiaalipalveluiden tarpeen ilmeiseksi, voidaan
asiakkaasta tehd& ilmoitus kunnan sosiaalitoimeen joko asiakkaan suostumuksella, pyyn-
nosté tai tyontekijan oman arvion mukaan ilman asiakkaan suostumusta. Jalkimmaisessé
tilanteessa tyontekijda soveltaa sosiaalihuoltolakia tydhonsa. Sosiaalihuoltolaki
(30.12.2014/1301) velvoittaa Kelan tyontekijoitd ohjaamaan ilmeisen sosiaalityon tar-
peessa olevat henkilot hakemaan itsendisesti sosiaalipalveluita tai asiakkaan suostumuk-
sella ottamaan yhteyttd kunnan sosiaalitoimeen, jonne asiakkaan tiedot sen jalkeen siirty-
vét. Jos Kelan tyontekija arvioi, ettd asiakas ei ole kyvykés huolehtimaan omasta hyvin-
voinnistaan, terveydestéén tai turvallisuudesta, tai huomataan, etté perheen lapsen hyvin-
vointi ja turvallisuus ovat vaarassa, voidaan ilmoitus kunnan sosiaalitoimeen tehda ilman
asiakkaan suostumusta. Haastatteluista kavi ilmi, ettd asiakasohjauskaytdnnoissa on kui-
tenkin ollut hieman epaselvyyksié, kuten ilmoituksen tekemisessa kunnan sosiaalitoi-

meen ilman asiakkaan suostumusta.

Joo, se on avoinna itsellekki, et mita tehd, jos asiakas kieltaytyy siitd, vaik
nakee ihan selvasti et siind on jotain. Nii no meijan kasityksen mukaan ei
saa tehda sité.

Kelan tyontekija 1

Haastatteluista ilmeni, ettd perustoimeentulotukea hakevan asiakkaan tarvitsema henki-

I6kohtainen tuki poikkeaa paljon ensisijaisia etuuksia hakevan tarvitsemasta tuesta. Erés
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tyontekija kertoi, ettd lahes kaikki toimeentulotuen hakijoista tarvitsevat myos sosiaali-
tyon palveluja. Tdmé tulee esiin my0ds Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (THL) jul-
kaisussa, josta ilmeni, ettd l&hes puolella toimeentulotuen hakijoista on myds muita sosi-
aalisia tarpeita terveyden, asumisen tai elaménlaadun osa-alueella (Blomgren ym. 2016b,
3). Toimeentulotuen hakijoilla on viiden haastateltavan mukaan runsaasti eldménhallin-
taan ja sosiaalisiin ongelmiin liittyvid haasteita. Ne voivat ilmetéd esimerkiksi siten, ettd

saman asiakkaan tilanne ei juurikaan etene alituisista k&ynneista huolimatta.

Meidan asiakaskunta on taysin muuttunut. Meilldh&n ei ole mitdan samaa
enaa asiakkaissa. Ne asiakkaat on poistunut, jotka ennen kavi jotakin toi-
mittamassa, eihan ne enaa tule tdnne meille jonottamaan asiakaspalveluun.
Siis suurin osa, ei niilla oo tietojenkasittelytaitoja, ei niil oo tietokoneita,
eikd... No nyt on pakko melkein jo olla pankkitunnukset, mutta niitikin on
viel&, joilla ei niité o0o. Et se on niin erilainen asiakaskunta.

Kelan tyontekija 3

HUOLI

—
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KUVIO 1. Perusteet asiakkaan ohjautumiselle sosiaalitoimeen.

Kuviossa 1 on kuvattuna perusteita asiakkaan sosiaalitoimeen ohjautumiselle. Ylimpana
on tyontekijélle herdannyt huoli asiakkaan ja timén perheen tilanteesta. Huolta voi heréttaa
esimerkiksi asiakkaan hakemuksessaan kertomat tiedot seké tiliotteet. Laki velvoittaa te-
kemé&én ilmoituksen sosiaalityohdn, mikéali asiakas on ilmeisen sosiaalityon tarpeessa.
Asiakasta pyritddn aktivoimaan itse hakeutumaan sosiaalitoimeen, sek toisaalta asiakas

VoI itse pyytad tietojensa lahettdmista sosiaalityontekijoille.
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Haastateltavat toivat julki ongelmakohtia, jotka liittyvat sosiaalityon tarpeen arviointiin
seké asiakasohjaukseen. Keskeinen ongelma kaikkien haastateltavien mukaan on asiakas-
kontaktin lyhyt kesto kohdatessa tai soittaessa. Kun aikaa on vahan, hyvaan vuorovaiku-
tukseen tarvittavaa luottamusta asiakkaan ja tyontekijan valille ei valttaméatta ehdi muo-
dostua. Dialogin jd&dessa vahaiseksi asiakas ei valttamétté kerro todellista tilannettaan tai
nosta esiin sosiaalityon tarvettaan. Lisaksi asiakas saattaa jattda kertomatta muitakin mer-
Kittavia asioita elaméntilanteestaan. Niissd tilanteissa tarpeen arvioiminen hankaloituu, ja
on mahdollista, ettei asiakkaan sosiaalisen tuen tarve nouse esille. Haastateltavien mu-
kaan kokonaiskuvan saaminen vaatisi hyvaa keskustelua ja perinpohjaista perehtymista
asiakkaan tilanteeseen. Hanninen ja Poikela (2016, 164), toteavat, ettd paéastakseen hy-
vaan dialogiin ja kohtaavaan vuorovaikutukseen, tulee tyontekijalla olla riittdvaa osaa-

mista seka aikaa asiakkaan kohtaamiseen.

Viisi kuudesta haastateltavasta kertoi, ettd tietojarjestelméén ei tule sosiaalitoimesta mi-
taan kuittausta asiakkaan asian késittelystd. Mikali ohjaus kunnan sosiaalitoimeen teh-
daén, ei voida olla varmoja siit4, onko asiakas todella hakeutunut palvelujen piiriin.
Vaikka asiakkaalle varattaisiin aika kunnan sosiaalitoimeen, ei silloinkaan ole taytta var-
muutta siitd, ettd asiakas on mennyt paikalle. Kelan tydntekijat nostivat ongelmaksi myos
sen, ettd heilld ei ole tietoa siitd, miten sosiaalitydssd asiakkaiden asiat hoidetaan. Esi-
merkiksi jos perusosaa alennetaan toistuvasti, ja asiakkaasta tehdd&n ilmoitus kunnan so-
siaalitoimeen, eivat Kelan tyontekijat saa informaatiota siitd, mihin asia johtaa sosiaali-
toimessa. Kelan tyontekijat eivét tienneet, reagoidaanko sosiaalitoimessa perusosan tois-

tuvaan alentamiseen millaan tavoin.

Nii siis sehén voi olla kuukaudesta toiseen, et me vaan alennetaan [perus-
0saa] ja tiietdan, ettd siis sossuun on mennyt ilmotus siitd, ku alennetaan
perusosaa, mut sielta ei niinku... Ei kuulu eikd ndy mitaén nii sit sité aina
vaha ihmettelee, et eiks siel oikeesti kukaa reagoi siihen mitenkaa.

Kelan tyontekija 1

6.3 Kelan ja kunnan sosiaalitoimen vélisen yhteistyon kaytantoja

Yhteistyoté tehdddn Kelan ja kunnan sosiaalitoimen vélilla esimerkiksi sdéhkdisen tieto-
jarjestelmén avulla. Kelan tyontekijoilla on mahdollisuus lahetté tietoja ja Kirjoittaa jar-
jestelm&én, mutta sosiaalitoimella on jarjestelméén ainoastaan lukuoikeus. Kelan tyonte-

kijoiden on mahdollista olla yhteydesséa sosiaalitoimeen myds suojatulla sahkdpostilla,



37

kirjepostilla tai puhelimitse. Kaikki haastateltavista nostivat yhteistyon haasteeksi yhteis-
tyon yksisuuntaisuuden. Yksisuuntaisuudella tarkoitetaan ennen kaikkea sitd, ettei tieto
lilku reaaliaikaisesti yksikoiden valilla. Sosiaalitoimen mahdollisuus ottaa yhteyttad Ke-
laan asiakkaan asioissa on osin rajattua, jolloin sujuvan yhteistyon toteutuminen es-
tyy. Auli Ojurin (1996, 125) mukaan edellytyksend yhteistydlle on avoin keskustelu.
Avoin keskustelu on kuitenkin vaikeaa tietojarjestelman ollessa yksisuuntainen ja kom-

munikoinnin tapahtuessa viiveellisesti esimerkiksi sahkdpostitse.

Muitakin tapoja yhteydenpitoon ja yhteistydhon liittyen on kokeiltu sdéhkopostin ja puhe-
limitse tapahtuvan yhteydenpidon liséksi. Yhden jakson ajan vuonna 2017 kaksi sosiaa-
lityon ammattilaista jalkautui Kelan asiakaspalveluun kerran viikossa. Tarkoituksena oli,
ettd sellaiset asiakkaat, joilla oli tdydentévén tai ehkaisevén toimeentulotuen tai jonkin
muunlaisen sosiaaliavun tarvetta, voitiin ohjata suoraan sosiaalitydn ammattilaisten luo.
Mielipiteet kokeilusta vaihtelivat. Yhden haastateltavan mukaan oli harmi, ettd jalkautu-
mista kokeiltiin ainoastaan asiakaspalvelussa. Toinen haastateltavista kertoi, ettd kokei-
lun aikana asiakas pystyttiin tarvittaessa ohjaamaan helposti ja nopeasti suoraan sosiaali-
tyon ammattilaisen neuvottavaksi. Kokeilu oli kuitenkin hdnen mukaansa jaanyt liian ly-
hyeksi. Kolmas oli sit4 mielta, ett4 kynnys asiakkaan ohjaamiselle jalkautuneen sosiaali-
tyon ammattilaiselle oli liian korkea. Hanen mielestdén kokeilu oli hyvé, mutta jalkautu-
minen vaatii kehittamistd. Kahden edell& mainitun haastateltavan mielesta jalkautumisen
hyoty jai vaillinaiseksi. Yksi haastateltavista koki jalkautumiskokeilun aikana sosiaali-

tyon ammattilaisten ja Kelan asiakaspalvelun tyontekijoiden vastakkainasettelua.

Siité tuli sit aika semmosia ahdistavia tilanteita sit niille, joiden takana on
sosiaalityontekija, joka — — tavallaan hyokkaa sieltd sitten asiakkaan
kanssa.

Kelan tyontekija 6

Kelaan jalkautuneiden sosiaalitydn ammattilaisten palautteen perusteella he olivat puo-
lestaan kokeneet itsensa valilla tarpeettomiksi perustoimeentulotuessa ohjeistamisessa.
Kelaan ei valttdmatta tule joka péiva sellaisia asiakkaita, joilla olisi tdydentdvan toimeen-
tulotuen tarve, ja talléin sosiaalityon ammattilaiset olivat toimettomina. Asiakaspalve-
lussa sosiaalityon ammattilaisten jalkautuminen ainoastaan kerran viikossa nahtiin liian
vahdisend, koska vélilld taydentdvan toimeentulotuen tarpeessa olevia asiakkaita tuli

muina paivind kuin niind, kun sosiaalityén ammattilainen oli paikalla. Auli Ojuri (1996,
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119) painottaa, ettd olisi adrimmaisen térkeéd, ettd yhteistyohon osallistuvilla tahoilla
olisi toiminnan tavoitteista ja perustehtavisté yhtenevéiset kasitykset. Yhteisen tavoitteen
tai perustehtavdn méaarittdminen ei kuitenkaan hdnen mukaansa ole aina helppoa. Tyon-
tekijat saattavat tulkita toiminnalleen asetetut tavoitteet eri tavoin, ja se hankaloittaa yh-

teistyota.

Jokaisessa haastattelussa nousi esiin, ettd yhteistyd Kelan ja kunnan sosiaalitoimen
kanssa ei ole ollut riittdvdé. Erddn haastateltavan sanoin yhteistyd on jaanyt perustoi-
meentulotuen siirrossa "puolitiehen”. Tiedonkulku sosiaalitoimen ja Kelan vélilla n&htiin
selkeésti ongelmallisena. Erés haastateltava kertoi yhteistyon ja tiedonkulun olevan mo-
lempaan suuntaan todella heikkoa ja riittdmatontd. Samankaltaisia tuloksia on noussut
esille myos Sosiaalibarometrissa: lahes kolmasosa Kelan toimihenkil6isté oli sitd mielta,
ettd toimeentulotukiyhteistyd sujuu huonosti tai jopa erittdin huonosti (Naatanen ym.
2017, 114). Eradn haastateltavan mukaan osa tydntekijoista pitadd yhteydenotosta seuraa-
via lisékysymyksia sosiaalitoimen puolelta haastavina, joten yhteydenpitoa saatetaan pi-
tad pelottavana, jolloin sitd véltetadn. Haastateltavien mukaan ongelmana on myds se,
ettd sosiaalitoimesta on hankalaa ottaa yhteyttd Kelaan reaaliajassa. He ottavat yhteytt
viranomaislinjan kautta tai sdéhkopostitse, jolloin on mahdollista, ettei tarvittava tieto
siirry asiakkaan kannalta riittdvan nopeasti. Haastatteluista ilmeni, ettd kaikki Kelan tyon-
tekijat nakivat tiedonkulun paranemisen yhtend keskeisempéna tekijana asiakkaan saa-
man palvelun paranemisena. Se nahtiin ratkaisuna moniin nyt olemassa oleviin ongel-

miin.

Eraand keskeisend yhteistyon ongelmana nahtiin ohjauksista saadun palautteen epdméaa-
réisyys. Kelan tyontekijat ovat saaneet palautetta niin sanotuista turhista asiakasohjauk-
sista sosiaalitoimeen. Tietoa siitd, miksi ohjaus on ollut turha, ei kuitenkaan oltu saatu.
Asiaa on ndin ollen ollut tyontekijoiden mielestd vaikea korjata. Puolet haastateltavista
pohti asiakkaan oikeutta hakea taydentdvaa toimeentulotukea, vaikka pyynto olisi ylimal-
kainen eikd mahdollisesti tayt4 tdydentévéan toimeentulotuen kriteereja. He kokivat, ettei
heilld ole oikeutta kieltad tat4 asiakkailta, koska kyse on kuitenkin toisen yksikon palve-

lunarvioinnista ja asiakkaan itsemaaradmisoikeudesta.

Erddn haastateltavan mukaan asiakkaita on lahetetty sosiaalitoimesta takaisin Kelaan,
silld paatds on kyseenalaistettu ja sitd on pidetty vaarand. Asiakkaan palattua Kelaan Ke-

lan tydntekija on katsonut paatoksen olevan kuitenkin oikein. Haastateltavan kokemus on
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ollut, ettd asiakkaat uskovat enemman sosiaalitoimen tyontekijoitd, jolloin Kelan tyonte-
kijat ovat heikommassa asemassa. Haastateltava pitad tat4 asetelmaa erikoisena, sill& ha-
nen mielestddn Kelalla ja kuntien sosiaalitoimella on kuitenkin yhteinen tavoite. Auli
Ojurin (1996, 118) mukaan pystydkseen tydskentelemddn yhdessa eri ammattiryhmiin
kuuluvilla asiantuntijoilla taytyisi olla jonkinlainen yhteisymmaérrys tai sopimus yhtei-
sistd perusoletuksista ja arvoista. Yhteisten perusoletusten puuttuessa eri ammattiryhmat
voivat ymmarté4 ja havainnoida tietyt perusasiat eri tavoin. T&ma voi puolestaan aiheut-
taa vuorovaikutuksellisia ja viestinnallisia ongelmia. Lybec & Walldén (2011, 26-27)
perdénkuuluttavat rohkeutta kyseenalaistaa oma totuttu tyotapa seka toisen osapuolen

ammattiosaamisen kunnioittamista, jotta yhteisty® voisi sujua hyvin.

6.4 Haastatteluissa esiin tulleita kehittamisehdotuksia

Kolmen Kelan tydntekijan mielestd vastavuoroinen tietojarjestelmé sujuvoittaisi yhteis-
tyota merkittdvasti. He kokivat tarkedné sen, ettd asiakasta koskevat sosiaalitoimen tiedot
olisivat kaytettadvissa reaaliajassa, jolloin paallekkéinen tyomadara vahenisi. Tietojérjes-
telmén tulisi olla yhtendinen, ja sen tulisi mahdollistaa tiedonvalitys molempiin suuntiin.
Lisaksi tietojarjestelmaan voisi osan mielesta lisatd toiminnon, johon olisi mahdollisuus
Kirjata asiakasta koskevat akuutit asiat, kuten esimerkiksi perustulon alennusta koskevat
tiedot, jolloin asiakkaan asioita kasittelevé henkil6 voisi heti havaita mahdolliset muutok-

set ja tarpeet asiakkaan eldmassa.

Samankaltaisena toiveena oli, ettd saéhkoisessa jarjestelmassa olisi enemmaén tietoa asiak-
kaasta yhdessé paikassa. Kela on alkanut kehittdd tdmén suuntaista palvelua, ja kunnille
on ollut tarjolla uusi tietojarjestelmien rajapinta vuoden 2017 lopussa. Tdma on toteutettu
WS-rajapintana ja siitd kaytetddn nimitysta Kuntaviestipalvelu. (Kela 2017i.) Rajapinta
on mahdollista yhdistaa kuntien omaan jarjestelmaan, jolloin sen kautta ilmoitusten jaka-
minen helpottuisi. Organisaatioiden vélinen rajapinta mahdollistaisi eri jarjestelmien yh-
dessé toimimisen ilman, ett4 Kelan ja sosiaalitoimen pitéisi ottaa k&ytt6on samat tietojar-
jestelméat. Talléin puhutaan integraatiosta, jonka tarkoituksena on yhdistad yrityksessa
olevia tietokantoja. (Kela 2017j.) Vastavuoroisen tietojarjestelman kehittdminen on tér-
ked& myos sosiaalineuvos Eveliina Poyhtsen mukaan, jolloin etenkin etuuskasittelytyon
kannalta oleelliset asiakastiedot siirtyisivét helposti tyontekijoille luettavaksi (Hytonen
2018).
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Viisi haastateltavista toivat esiin sen, ettd tydn kehittdmisen kannalta olisi tarke&é saada
ilmoitus siitd, ettd asiakkaan asia on sosiaalitoimessa kasittelyssa. Talla hetkellda Kelan
tyontekijat eivat tieda, miten asiakkaan tapaus otetaan késittelyyn sosiaalitoimessa, vai
otetaanko sitd kasittelyyn ollenkaan. Epdvarmuuden tunne ohjaustilanteessa lisaantyi, jos

tyontekijalla ei ollut selked& kuvaa sosiaalitoimen kaytannon tygsta.

Et onks ta& ollu nyt niinku tosi hyva, et oot tehny tan [ilmoituksen sosiaali-
toimeen] vai, et tavallaan... Ku sé et saa tavallaan missaén vaiheessa sita
——vastausta, et mitd on tapahtunut. Koska ois niinku kiva kuulla, ettd onks
asia lahteny eteneen.

Kelan tyontekija 4

IImoituksen lisdksi toivottiin suoraa palautetta siitd, mika asiakasohjauksessa on onnistu-
nut tai milloin asiakas on ohjautunut sosiaalitoimeen vééarin perustein. Usein palautteena
on tullut vain tieto siité, ettd asiakkaita on ohjautunut vaarin, mutta tarkennusta siita, mika
on ollut kyseinen véara peruste, ei kuitenkaan ole tydntekijoité tavoittanut. T&méa ei mah-

dollista tydssa kehittymista ja sitd kautta asiakkaan palvelun laadun parantamista.

Viisi kuudesta haastateltavista piti suoraa chat-yhteyttd sosiaalitoimen kanssa hyvéna
vaihtoehtona, jotta esimerkiksi Skypen avulla voitaisiin konsultoida reaaliaikaisesti sosi-
aalitydn ammattilaista. Etuusohjeessa kuitenkin lukee jo, etta: "Tarvittaessa otetaan yh-
teyttd kuntaan esim. puhelinta tai skyped kayttden" (Toimeentulotuki 2018, 59). Tama
ohjeistus ei kuitenkaan tavoita kaikkia tyontekijoita, ja kdytdnnon toteutuksessa on kehi-
tettdvad. Toimiakseen sen tulisi olla selkedsti ohjeistettu ja kaikkien saatavilla, niin etta
tyontekijat tietdisivat, mitd kanavaa kayttden apua voi saada haastavissa tilanteissa reaa-

liajassa.

Haastateltavista kaikki toivoivat yhteydenpidon lisddmista sosiaalitoimeen. Yhteydenpi-
toa voisi lisdtd useammallekin eri taholle. Yhteydenpito asiakkaaseen ja sosiaalitoimeen
nahtiin hyvand ratkaisuna esimerkiksi puhelimitse. Haastateltavat toivat esille, ett4 suora
yhteys asiakkaaseen selventdd usein tilannetta ja auttaa paatoksen teossa. Lisdksi asiak-
kaalle voi puhelinkeskustelun aikana kertoa paatoksen siséllostd selkedsti, mika vahentaa
tarvetta kayttaa asiakaspalvelun palveluita. Talléin mahdollistetaan se, ettd asiakas tulee
kuulluksi ja ymmartaa paatoksen sisallon. Haastateltavat toivoivat, ettd myos sosiaalitoi-

mesta pystyttéisiin olemaan helpommin yhteydessé Kelaan.
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Viisi haastateltavaa kuudesta naki sosiaalitoimen tydnkuvaan tutustumisen tarpeellisena.
Heidan mielest&dan olisi mielekasta tietdd, miten ja milloin Kelasta lahetettyyn sosiaali-
tyon tarpeen ilmoitukseen reagoidaan, mihin sosiaalitoimessa pystytddn puuttumaan ja
mill& perusteella tdydentavéa toimeentulotukea myonnetaan. Se helpottaisi asiakkaan oh-
jaamista ja auttaisi tiedottamaan asiakkaalle, mit& sen jalkeen tapahtuu, kun asiakas oh-
jataan sosiaalitoimeen. Toisen toimenkuvan tunteminen helpottaa myo6s yhteistyota. Se

lisdd tyon sujuvuutta, sekd arvostusta toisen tyotd kohtaan. (Hytonen 2012, 67.)

Kehitys viel& sais menna jotenkin siihen suuntaan, etta niinkun ymmarrettas
molemmista suunnista [Kelasta ja sosiaalitoimesta] sitd kokonaisuutta ja
sitd, ettd se asiakas nyt on siind ytimessa. Ja ymmarrettais se, ettd mika
osuus on toisen vastuulla ja mika toisen, ettd asiakasta ei missdan nimessa
palloteltas endd. — — Sita on ikava kylla nahny tassa tapahtuvan ja se pitas
saada pois, et yhteisty6lla ja yhteisymmarryksella uskon, et siitdki paastaan
kyll& eroon.
Kelan tyontekija 2

Sosiaalityén ammattilainen voisi olla joidenkin ehdotusten mukaan Kelassa tavoitetta-
vissa ja asiakkaiden k&ytdssa suunnitellusti useammin kuin yhtend paivéna viikossa. Vas-
taavasti myos Kelan tyontekijan tyoskentely sosiaalitoimessa helpottaisi asiakkaan pal-
veluketjun eheyttamistd. Nelja haastateltavista koki, ettd palvelun laatu paranisi myds, jos
sosiaalipalvelujen neuvonta sijaitsisi fyysisesti lahempénd Kelaa. Tdméa helpottaisi niin
asiakkaita kuin Kelan tyontekijoitakin. Asiakasohjaaminen nopeutuisi, mikéli asiakas
pystyttdisiin ohjaamaan suoraan esimerkiksi viereiseen rakennukseen hakemaan etuutta,
johon asiakas on oikeutettu, mutta mitd Kelalta ei saa. Tdma nahtiin hyvana vaihtoehtona,
jos sosiaalityon ammattilaisella ei olisi omaa toimipistettd. Tama mahdollistaisi nykyista
tilannetta verraten paremmin siirron yhden keskeisimman tavoitteen, "yhden luukun pe-
riaatteen”, toteutumisen. Myds Lappeenrannassa toteutetussa kokeilussa 1990-luvulla
Kelan ja sosiaalitoimen yhteinen piste sekd nopeutti ettd helpotti asiointia (Kangas, Nie-
meld & Varjonen 2011, 147-149).

Paivittaisten paatosten lukumaara vaihteli riippuen siitd, missé kasittelyjonossa tyontekija
oli tyéssd. Normaalilla paatoksentekojonolla keskiméaaraisesti tehtiin 13 paatosta tyovuo-
ron aikana. Tahan oli kuitenkin vaikea paasta toimeentulotukiasiakkaiden kohdalla ja ta-
voitteita laskettiin kuluneen vuoden aikana. Haastateltavien mukaan 6—7 paatosta tyopéi-
vén aikana olisi realistinen, jolloin hakemuksiin ehtisi paremmin paneutua. Mitd enem-
man aikaa yhden asiakkaan tapaukseen olisi perehtyd, sitd varmemmin h&net esimerkiksi

pystyttaisiin ohjaamaan sosiaalitoimeen oikein perustein.
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Haastatteluista ilmeni ajatus yhtendisesta ohjeistuksesta ja yhtendisista kdytannoista Ke-
lan ja sosiaalitoimen kanssa. Kuten aiemmissa kappaleissa mainittiin, on hyvédn monia-
laisen yhteistyon edellytyksena yhteistyokumppaneiden samankaltainen ymmarrys toi-
minnan tavoitteista (Ojuri 1996, 113). Yhteisten tavoitteiden selkeytyminen voisi auttaa
yhtendisten kaytantojen ja ohjeistuksien luomisessa. Sosiaali- ja terveysalalla on monen-
laisia ongelmia, joten alan ammattilaiset ovat ratkaisua etsiesséén riippuvaisempia toisis-
taan. Tyon paallekkaisyys ja ristiriitoja siséltdva tyoskentely aiheuttaa usein sekaannusta
ja tehottomuutta. (Isoherranen 2012, 30.) Yhtenevét ohjeet ja toimintatavat liséisivat néin

ollen mygs tyon tehokkuutta.

Sosiaalityon tarpeen arviointiin ja hankalien asioiden puheeksi ottamiseen toivottiin lisaa
koulutusta. Koska perustoimeentulotuen kdytantdd koskevat asiat ovat hallussa, n&htiin
nyt olevan oikea aika edell&d mainittuihin koulutuksiin. Koulutus liséisi tydntekijoiden it-
sevarmuutta ottaa yhteytta niin asiakkaisiin kuin kunnan sosiaalitoimeenkin. Siten se pa-
rantaisi myos asiakkaiden tilannetta: sosiaalityota tarvitsevat henkilét ohjautuisivat var-
memmin sosiaalitoimeen tarvitsemiensa palveluiden piiriin. Suora kontakti asiakkaaseen
joko tekstiviestilla tai puhelimitse nahtiin myos tarkednd. Suoran kontaktin avulla asiak-
kaalle voitaisiin selvent&dé paatoksen kriteereja paremmin, ja samalla tyontekija pystyisi

arvioimaan tuen tarvetta paremmin kuin mité kirjeitse pystytaén tekemaan.

Erds haastateltavista totesi, ettei ratkaisu olemassa oleviin haasteisiin ole sosiaalityon
suoranainen siirto Kelaan. Sosiaalitoimessa on vahva sosiaalialan ammattitaito ja Kelassa
vastaavasti toisenlaista ammattiosaamista. Hanen mielestdén ei olisi mielekasta alkaa
kouluttaa Kelan tyontekijoitd sosiaalitydon ammattilaisiksi. Sosiaalialan koulutuksen li-
séadmisen sijaan tarkeéa olisi hyodyntaa jo olemassa olevaa ammattitaitoa niin sosiaalitoi-
messa kuin Kelassakin. Talloin kaytettaisiin optimaalisesti kunkin yksikon osaamista,
mink& suora vaikutus nakyisi asiakkaan asioinnin helpottumisena, ja Kela-siirron tavoit-

teiden mukainen niin kutsuttu "yhden luukun periaate™ toteutuisi paremmin.
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KUVIO 2. Kehittamistarpeet ja kehittamisehdotukset

Kuviossa 2. on kuvattu haastattelujen pohjalta ilmi tulleita kehittdmistarpeita seka -ehdo-
tuksia. Yhteistyota ja asiakasohjausta haastaa tietojarjestelmén yksisuuntaisuus ja asia-
kastietojen hajanaisuus. Ratkaisuksi télle olisi yksi vastavuoroinen tietojarjestelma, johon
sekd Kelan ettd sosiaalitoimen tyontekijat pystyisivat tekemdan kirjauksia. Samassa jar-
jestelméssa Kelan ja sosiaalitoimen tyontekijét voisivat olla reaaliaikaisesti toisissaan yh-
teydessa koskien toimeentulotukea. Jarjestelméén toivottiin myds mahdollisuutta Kirjoit-

taa nahtéville lisatietoja asiakkaasta.

Kuviossa esitetaan, ettd tarkoituksenmukainen asiakasohjaus toteutuisi nykyista parem-
min, mik&li Kelan tyontekijoilla olisi aikaa paneutua asiakkaan elamantilanteeseen koko-
naisvaltaisemmin. Pienemmat pdivatavoitteet paatoksissa ja pidemmaét asiakaskontaktit
edistaisivat tata tavoitetta. Yhteydenpitoa olisi tarked lisatd niin asiakkaaseen kuin sosi-
aalitoimeenkin. Asiakasohjausta helpottaisi myds kuittauksen saaminen sosiaalitoimesta,
kun asiakkaan asia on otettu ké&sittelyyn. Nain toimittaessa Kelan tyontekijoiden epatie-

toisuus asiakastilanteita koskien vahenisi.

Kuviosta ilmenee liséksi, ettd lisdkoulutus sosiaalitytn tarpeen arviointiin oli my0s toi-
vottua. Selkeét ja sosiaalitoimen kanssa yhtenevat ohjeistukset parantaisivat myds asia-

kasohjauksen ja yhteistyon laatua. Palaute sosiaalitoimesta asiakasohjauksiin liittyen
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edistéisi Kelan tyontekijoiden valmiuksia ohjata asiakkaita tulevaisuudessa oikein. Orga-
nisaatiot ovat nykyiselld&n varsin kaukana toisistaan, ja se hankaloittaa osaltaan asiak-
kaan asioimista niiden valilla. Niin sosiaalitoimen tyontekijoiden jalkautuminen Kelaan
kuin Kelan tyontekijoiden jalkautuminen sosiaalitoimeen voisi helpottaa asiakkaiden asi-
oiden etenemistd, sill4 avun saanti nopeutuisi. Kelan tydntekijoita helpottaisi sosiaalitoi-

men tydnkuvaan tutustuminen, jotta yhteistydkumppanin kaytannot tulisivat tutuiksi.
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Téassé kappaleessa kasitelld&n ensin tutkimustuloksiin perustuvia johtopéétoksia. Sen jal-
keen esitelld&n opinndytetyon prosessia ja pohditaan tyon luotettavuutta. Kolmas alaluku
sisaltad opinndytetydn prosessin aikana herénnytta pohdintaa niin itse tydsta kuin perus-
toimeentulotuen siirron yhteiskunnallisista vaikutuksista ja merkityksesta. Luvun lopuksi

nostetaan esiin opinndytetyon aiheeseen liittyvia jatkotutkimusaiheita.

7.1 Johtopaattkset

Opinndytetyon tavoitteena oli tuoda nékyvaksi Kelan tydntekijoiden kokemuksia asia-
kasohjauksesta, siihen liittyvista kaytanndistd, organisaatioiden vélisestd yhteistyosta,
seké edellisiin aiheisiin liittyvista kehittdmisehdotuksista. Tutkimuskysymykset ovat ol-
leet seuraavat: "Millaisia sovittuja kaytdntoja ja toimintamalleja asiakasohjaukseen ja yh-
teisty6hon on olemassa?", "Milld perusteella ja kuka ohjaa sosiaalityon tarpeessa olevan
asiakkaan Tampereen kaupungin sosiaalitoimeen? ja "Miten yhteisty0ta, asiakasohjausta

ja toimintamalleja voisi kehittaa?".

Kelalla on tulosten perusteella hoidettavanaan taysin aiemmista etuuksista poikkeava
etuus. Toimeentulotukea on ennen kaytetty keskeisend sosiaalitydn vélineend, mutta ny-
kyéan toimeentulotukiasiakkaat eivét ole automaattisesti sosiaalitoimen asiakkaita (Etel&-
Pohjanmaa 2018, 3). Kuitenkin suurehkolla osalla toimeentulotukiasiakkaista arvioidaan
olevan sosiaalityon tarve (Blomgren ym. 2016b, 3). Asiakaskunta on siis muuttunut huo-
mattavasti, ja onkin syyta kiinnittdd huomiota siihen, etteivat sosiaality0n tarpeessa olevat

henkil6t jad paitsi tarvitsemastaan avusta.

Kela on ollut aktiivinen verkossa tapahtuvan palvelun kehittajana (Kela 2015). My®os toi-
meentulotuen kohdalla tavoitteena on sahkdisen palvelukanavan kdyton vakinaistuminen
toimeentulotukea hakevilla asiakkailla. Kuitenkin tuloksista nousi esille, ettd hakemuk-
sien tekeminen verkossa tuottaa valtaosalle toimeentulotukea hakeville vaikeuksia.
Osalla ongelma on konkreettinen: kaikilla ei ole verkkopankkitunnuksia, joita vaaditaan

palveluun sisaankirjautumiseen. Asiakkaalla ei mygskaan ole valttamattd minkaanlaista
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kokemusta tietokoneiden kdytostad. Néaihin asioihin Kela on pyrkinyt vastaamaan tarjoa-
malla asiakaspalveluneuvontaa aulatiloissa seka ajanvarauksella saatavaa pidempikes-
toista asiakaspalvelua. Apua tarvitsevien asiakkaiden mééra on kuitenkin tulosten mu-
kaan suuri, joten olisi tarkedd huolehtia siitd, ettd aika ja resurssit varmasti riittavat kaik-

kien asiakkaiden tuen tarpeen arviointiin ja siihen vastaamiseen.

Kelassa asiakkaan sosiaalipalveluihin ohjaa joko hénet kohdannut tyontekijé tai hdnen
asioitaan kasitteleva tyontekija. Tuloksista selvisi, ettd asiakkaan asioita voi hoitaa tilan-
teesta riippuen useita eri tydntekijoitd, jolloin asiakkaan saamassa palvelussa voi ilmentya
katkoksia. Talléin on mahdollista, ettei asiakkaan kokonaistilannetta saada hahmotettua
eikd asiakas tarpeistaan huolimatta ohjaudu sosiaalisen tuen piiriin. Jotta asiakkaan ti-
lanne ymmarrettaisiin mahdollisimman hyvin, olisi keskeistd minimoida katkokset, joita
ilmenee useamman tyontekijan késitellessé yhden asiakkaan tilannetta. Jotta tdmé toteu-

tuisi, on yhteisty6ta lisattdva kaikkien asiakkaan kanssa tydskentelevien tahojen kanssa.

Kelan ja kuntien sosiaalitoimen vélinen monialainen yhteisty6 on lain mukainen velvol-
lisuus ja yksi Kela-siirron tavoitteista. [lman vuoropuhelua, palautetta tai yhteistyokump-
panin tyonkuvan tietdmysta on vaikea toteuttaa toimivaa ja sujuvaa yhteistyota. Tulok-
sista ilmeni, ettei yhteisty0 ja tiedonkulku Kelan ja sosiaalitoimen vélilla ole ollut riitt4-
véaé. Hyvin toteutettu yhteistyd organisaatioiden vélilla parantaisi myos asiakkaiden ase-
maa vahentdmalld kahdessa eri paikassa jatkuvasti — ja mahdollisesti turhaan — asiointia.
Koulutusten liséksi yhteistyon ja vastavuoroisen tiedonkulun kehittdminen nousikin tu-

losten pohjalta tarkeimmiksi kehittdmisen kohteiksi.

Kelan tydntekijoiden kokemuspohja ja koulutukset sosiaalitydn tarpeen tunnistamiseksi
eivéat olleet aina riittavid arvioimaan sosiaalityon tarvetta. Jotta sosiaalityon tarve ndhtéi-
siin ja asiakas ohjattaisiin oikein perustein sosiaalitoimeen, pitisi tyontekijan pystya pa-
neutumaan asiakkaan tilanteeseen syvéllisemmin kuin nyt on mahdollista sen lisaksi, etta
tietdmys ja koulutus olisivat ajantasaisia. Taman mahdollistaisivat koulutuksen lisaksi pi-
dempikestoiset asiakaskontaktit ja pienemmat paivatavoitteet toimeentulotukipdétdsten

maarassa.
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7.2 Opinnaytetyon prosessi ja luotettavuus

T&té opinndytetyota alettiin tehda toukokuussa 2017. Tydskentely alkoi toimeentulotu-
keen perehtymiselld. Syksyn 2017 aikana saatiin tutkimusluvat Kelan asiakaspalvelun
seké etuuskasittelyn yksikoilta, jonka jalkeen tutkimuskysymyksia ja haastattelurunkoja
ryhdyttiin tyostamadan (liite 2, liite 3). Kuuden teemahaastattelun jélkeen saatu aineisto

litteroitiin ja sita ryhdyttiin analysoimaan siséllénanalyysin avulla.

Opinnaytetyon prosessi kesti kokonaisuudessaan noin 10 kuukautta. Se on ollut neljalle
sosionomiopiskelijalle oppimisprosessi, joka on avannut ymmarrystd muun muassa toi-
meentulotuesta ja Kelasta, sekéd perustoimeentulotuen siirron yhteiskunnallisesta merki-
tyksestd. Lisaksi kriittisyys tutkimustuloksia kohtaan on lisaantynyt. Eettisyys ja luotet-
tavuuden arviointi ovat olleet tyén ohjaavia tekijoitd prosessin jokaisessa vai-
heessa. Opinndytetdissa ja tutkimuksissa pyritaan valttdmaan virheiden syntymistd, mutta
tulosten luotettavuus ja patevyys voivat silti vaihdella. Tdman vuoksi kaikissa tutkimuk-
sissa tulee arvioida niiden luotettavuutta. Mité toistettavampia tulokset ovat, sen luotetta-
vampi tutkimus on. (Hirsjarvi ym. 2014, 231.) Té&ssa tyodssd saatuja tuloksia on verrattu
muihin tutkimuksiin, esimerkiksi vuoden 2017 Sosiaalibarometriin, jonka kanssa tdmén

opinndytetyon tulokset olivat yhtenevaisia.

T&man opinndytetydn tavoitteena on ollut nostaa Kelan tyontekijéiden kokemuksia esiin
yhteistyosta ja asiakasohjauksesta Tampereen kaupungin sosiaalitoimen valilld. Koska
haastatteluun osallistui kolme tydntekijaa kahdesta eri yksikostd, etuuskésittelyn ja asia-
kaspalvelun puolelta, on t4ssa tydssa pidetty jokaisen haastateltavan kokemuksia merki-
tyksellisind. Siksi tulososiossa on nostettu esiin sellaisiakin kokemuksia, joita vain yksi
haastateltava on ilmaissut. Lisaksi erddssé haastattelussa nousi esiin, ettd on vaikea eri-
telld yhteistyota ainoastaan Tampereen kaupungin sosiaalitoimen kanssa. Tampere kuu-
luu Kelan keskisen vakuutuspiirin alueelle, johon kuuluvat myds Eteld-Pirkanmaa, Etela-
Pohjanmaa ja Kanta-Hame (Kela, 1). Kela ohjaa asiakkaan hdnen oman asuinkuntansa
sosiaalitoimen asiakkaaksi. Siksi ei voida taysin luotettavasti sanoa, ettd tdman opinnay-
tetyon tulokset koskisivat ainoastaan Kelan ja Tampereen kaupungin sosiaalitoimen véa-

listd yhteisty6té ja asiakasohjausta.
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7.3 Pohdinta

T&sséd opinndytetydssa paneuduttiin sosiaalialan ldhihistorian suurimpaan muutok-
seen. Perustoimeentulotuen siirto Kelaan on kerdnnyt huomiota niin mediassa kuin ylei-
sissékin keskusteluissa. Kela-siirron tavoitteena oli muun muassa palvelujen helppo saa-
tavuus ja niin sanottu yhden luukun periaate. Tavoitteena oli myds esimerkiksi yhdenver-
taistaa etuus eri kuntien kesken. Tass& opinndytety6ssa erityinen huomio kiinnitettiin
Kela-siirrolle asetettuihin tavoitteisiin, jotka koskivat yhteisty6ta ja hyvéa tiedonkulkua

Kelan ja kuntien vélilla.

Kenellekdan perustoimeentulotuen siirtoa tai sithen liittyvad mediaviestintad seuranneelle
ei liene tulleen suurena yllatyksend tdman opinndytetyon haastatteluissa ilmenneet haas-
tekohdat. Muun muassa yhteistyossa, tiedonkulussa ja sosiaalisen tarpeen tunnistami-
sessa on paljon kehitettdvad. Opinndytetyon tulokset olivat hyvin samansuuntaiset mui-
den samaa aihetta sivunneiden tutkimusten ja selvitysten tuloksien kanssa. Toimeentulo-
tuen siirron aikana Kelan toiminta seké Kelan tyontekijat ovat saaneet valtavasti kritiikkié
muun muassa mediassa. Tdma opinndytety0 nostaa hyvin esille yksittaisten tyontekijoi-
den kokemuksen aiheesta. Kelan tyontekijat olivat huolissaan asiakkaan kokemuksesta ja
siitd, etteivat he vélttdmétta saaneet ohjattua heitd riittdvasti oikean palvelun piiriin. Halua
toimia asiakaslahtéisemmin on siis ollut, mutta rakenteet eivat ole aina antaneet siihen

mahdollisuuksia.

Perustoimeentulotuen siirto Kelaan on saanut aikaan sen, etti hakijoiden kynnys hakea
tukea on madaltunut. Tukeutuminen sosiaaliturvaan on usein koettu Suomessa heikkou-
den merkkind. Se on jopa estanyt tuen hakemista. Nyt toimeentulotuki on Kelasta haet-
tava etuus muiden joukossa, mikd mahdollistaa laajemman joukon pé&&syn tuen piiriin.
Myads etuutta varten toimitettavien liitteiden mé&éra on vahentynyt, koska Kela on maksa-
jana my0s muissa toimeentuloon liittyvissa etuuksissa, kuten tydttémyysturvassa ja asu-
mistuessa. Taméa helpottaa myds osaltaan yksilotasolla asiakasta, ja yliméérainen asiakir-

jojen toimittaminen véhenee.

Toimeentulotuen siirto toi mukanaan kuitenkin ongelmia, joihin Kela ei osannut varautua
riittdvan hyvin. Vaikka kuntien kanssa tehtiin valmisteluita, ei heiltd saatua tietotaitoa ja

kokemusta osattu hyodyntaa riittdvasti. Etuus itsessadn on selked ja perustuu laskelmaan,
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mutta etuutta tarvitseva asiakaskunta toi mukanaan uusia piirteitd Kelassa tehtavaan tyo-
hon. Toimeentulotuen mukana tuli tarve kyetd arvioimaan myos asiakkaan sosiaalisen

tuen tarvetta pelkan laskennallisen toiminnan lisaksi.

Aineistoa analysoitaessa keskustelun aiheeksi nousi toistuvasti toimeentulotuen hakijan
oman vastuun korostuminen. Mité kansalaisen oma vastuu tarkoittaa, ja mita se tarkoittaa
toimeentulotuen Kela-siirron yhteydessa? Raija Julkunen (2006, 156) pohtii julkisen vas-
tuun rajoittamisen politiikkaa. Moni taho tavoittelee tai pitédé véalttdmattoméana valtion so-
siaalipoliittisen roolin kaventamista. Julkusen mielesta se ei kaiketi voi tarkoittaa muuta
kuin julkisen hyvinvointivastuun rajoittamista. Toimeentuloturvan leikkaaminen tai pal-
velun tason tai saatavuuden lasku merkitsee hyvinvointivastuun kaventamista. Vastuun
siirto kansalaisille itselleen tai valtion roolin rajoittaminen voivat olla seurausta esimer-
kiksi Julkusen sanoin hiipivasta rapautumisesta tai tietoisista yhteiskuntapoliittisista paa-

toksista.

Julkista vastuuta korostavat etuuden ehtojen méérittelyssé universaalisuusperiaate, etuu-
den vastikkeettomuus seké& sen takaaminen subjektiivisena oikeutena. Etuuden antamisen
harkinnanvaraisuus, sen myontadmiseen liittyva tarvearviointi ja vastikkeellisuus osoitta-
vat puolestaan yksilon vastuuta. Lakiséateiset ja empiiriset kehityssuunnat, kuten vastik-
keellisuuden ja tarveharkinnan roolin kasvu, ovat tarkoittaneet oman vastuun vahitellen
tapahtunutta korostumista. (Julkunen 2006, 158-159.) Lieko Kela-siirrossa tavoiteltu yk-
silon vastuun lisaamista ja samalla hyvinvointivastuun kaventamista? Kuka huolehtii sil-
loin, jos yksil0 ei siihen itse kykene? Moni toimeentulotuen saajista tarvitsee taloudellis-
ten asioiden lisaksi tukea muillakin eldman osa-alueilla. Paasaantoisesti yhteiskunnan
heikoimmassa asemassa olevilla henkil6ill4 on monialaisen avun tarve. He eivét valtta-
mattd osaa tai kykene olemaan itsendisié ja vastuullisia omaa eldmaanséa koskevissa asi-

oissa

Toimeentulotuki on viimesijainen etuus, joten se koskettaa suurimmilta osin valtakunnan
huono-osaisinta vaestod. Juho Saari (2015, 256) on tuonut tdman esille teoksessaan
Huono-osaiset — EI&méan edellytykset yhteiskunnan pohjalla. Han pohtii siind tulevaisuu-
denndkymid, jotka ovat ajankohtaisia koskien juuri huono-osaisten véestoryhmaa. Eras
esille nostettu asia on kognitiivisten kykyjen ja palveluiden kohtaamattomuus, miké na-

kyy selkeésti juuri toimeentulotuen siirron vaikutuksissa. Kuten haastatteluista ilmeni,
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useilla toimeentulotukea hakevilla ei ole kykya tai taitoa kayttd4 esimerkiksi tietotekniik-
kaa omien asioiden hoitamiseksi. Lisdksi haasteita on lomakkeiden hahmottamisessa ja
tayttdmisessa seké kirjallisten p&atésten ymmartamisessd. Kuitenkin Kela pyrkii jérjes-
telméllisesti padsemadn siihen tilanteeseen, jossa etuuksien hakeminen tapahtuu ennen
kaikkea verkon vélitykselld. On syytd pohtia, onko tdma realistinen tai edes tavoiteltava

kehityssuunta.

Saari (2015, 256-257) korostaa, ettd kaikki huono-osaiset henkil6t eivat pysty eri syista
hyddyntdméaén heille tarjottuja palveluita. H&n miettii, onko mahdollinen syy siing, etté
ihmisten kyky késitelld informaatiota on heikko vai onko palveluiden organisointitavassa
ongelmaa. Kelan, kuten muidenkin organisaatioiden, on huomioitava ndma niin sanotut
véliinputoajat palveluita kehittdessdédn. Henkild ei voi jaada ilman hénelle kuuluvia
etuuksia vain, koska han ei osaa tayttdd hakemuksia oikein. Tallaisissa tapauksissa on
hakijalle tarjottava konkreettista apua. Toimeentulotuen siirto kunnilta Kelan hoidetta-
vaksi on ollut suuri muutos. Silti toimeentulotuen maksatus ei ole romahtanut, ja suurin
osa hakijoista saa sen tililleen vaivattomasti. Ei pid4 kuitenkaan unohtaa niité4 henkilGit,
joilla ei ole valmiuksia tai mahdollisuuksia hakea etuutta yht& helposti. Siksi eettinen
pohdinta ja sosiaalityon tarpeessa olevan ihmisen tavoittaminen on tarkeaa seké jatkuvan

tutkimisen ja kehittdmisen aihe.

Toimeentulotuen siirto on nostanut monialaisen yhteistyén valtakunnalliseksi kehittdmis-
kohteeksi. Kuten siirrosta opimme, jaykkien organisaatioiden monialainen yhteisty® on
haastavaa. Siihen tarvitaan toimivien ja joustavien yhteistyon rakenteiden lisaksi myds
osaamista, tahtoa ja asennetta. Tulevaa mahdollista sote-uudistusta ajatellen yhteistyo-
mallien kehittdminen on valttdmatontd. Toivomme, ettd t&std siirrosta on opittu paljon

my0s sote-uudistusta suunniteltaessa ja kehiteltdessa.

7.4 Jatkotutkimusaiheita

T&man opinndytetyon aihe on erittdin ajankohtainen. Monialaista yhteisty6té tutkitaan
talla hetkella paljon, ja sité tulee tutkia edelleen. Olisi olennaista tutkia ja kehittda parem-
pia yhteistydn keinoja kuntien sosiaalitoimien ja Kelan vélille, jotta asiakkaan asema pa-
ranisi onnistuneiden asiakasohjausten ja nopeutuneen késittelyn myota. Lisaksi voitaisiin

pohtia, milld tavoin ”yhden luukun periaate” saataisiin toteutettua entistd paremmin.
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Perustoimeentulotuen siirron vaikutuksia tulisi tarkastella myds asiakkaan nakokulmasta.
Ovatko asiakkaat saaneet tarvitsemaansa tukea ja ohjausta? Miten asiakasohjaus heidéan
mielestd&n on onnistunut siirron jalkeen? Toimeentulotuen siirron yhteiskunnallista mer-
Kitysta olisi my6s mieleké&sté tutkia: esimerkiksi sitd, miksi Suomen kansalaisen tarvitsee

pitkaaikaisesti turvautua toimeentulotukeen.

Nykyaan erilaiset tietojarjestelmét tukevat ja tehostavat tyontekoa. Tietojarjestelmien
kohdalla tulisi tutkia sitd, miten niitd kehittdd mahdollisimman eettiseen ja asiakaslahtoi-
seen suuntaan. Sitd tulisi tutkia myds siitd nakokulmasta, miten tietojarjestelmien kayttd
vaikuttaa tyon tehokkuuteen, yhteistydn laatuun ja ajankéyton joustavuuteen. Erityisesti
perustoimeentulotuen siirron kaltaisissa sosiaalitydhon liittyvissa suurissa muutoksissa
taytyisi ottaa huomioon tulevaisuudessakin se, ettd asiakas tulee kohdatuksi. Kohtaami-

sen laatua ja sen vaikutuksia tulisi tutkia sosiaalipalveluiden kehittdmisen yhteydessa.

Myos tyontekijoiden kokemus oman osaamisen riittdmisestd, ennen kaikkea asiakas-
ty0ssé, voisi tuottaa tietoa, jonka avulla voitaisiin kehittaé tyontekijoiden koulutusta. Tut-
kimuksesta saaduilla tuloksilla voitaisiin méaritella jo olemassa olevan koulutuksen riit-
tavyyttd ja mahdollista kehittdmisen tarvetta. Yksittaisen tyontekijdn osaaminen ja am-
mattitaito tulee jatkossakin olemaan keskidssd, vaikka palveluita digitalisoitaisiinkin,

silla verkkopalvelut eivét tavoita kaikkia etuuksia hakevia asiakkaita.
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LIITTEET

Liite 1. Haastattelulomake/etuuskasittely

Millainen tydnkuva sinulla on?

Millainen koulutus sinulla on?

Miten toimeentulotuen hakijoiden kanssa tehtdva tyo eroaa muiden etuuksien hakijoiden
kanssa tehtévasta tyosta?

Millaista lisakoulutusta olet saanut koskien toimeentulotukietuutta/-asiakkaita?
Sisaltyiko koulutukseen sosiaalitydn palvelutarpeen kartoitusta ja tunnistamista?

Oliko koulutus mielestasi riittavaa? Milla perusteella?

Millaisia valmiita tai epdvirallisia toimintamalleja teill4 on sosiaalityon tarpeiden tunnis-
tamiseksi ja arvioimiseksi (toimeentulotuki)asiakkaissa?

Antavatko toimintamallit sinulle riittdvat valmiudet tunnistaa sosiaalityon tarpeen asiak-
kaissa? Mill& perusteella?

Millaisia toimintamalleja olisi hyvé olla?

Miké& osa asiakaspalvelun kavijoista on arviolta toimeentulotuen asiakkaita? Mika osa
kohtaamistasi asiakkaista on toimeentulotuen hakijoita?

Kuinka kauan aikaa sinulla on kohdata yksi asiakas?

Kuinka syvallisesti ehdit paneutua hénen asiaansa?

Miten ja minne ohjaat sosiaalityon tarpeessa olevan asiakkaan?

Miten asiakkaiden ohjaus sosiaalitoimesta Kelaan mielestési toimii?

Millaisia haasteita asiakkaan ohjaamisessa sosiaalitoimeen on ollut? Entd onnistumisia?
Onko yhteisty6 puolin ja toisin mielestasi riittavaa?

Entd Kelan sisdinen yhteisty6?

Kuinka yhteisty6ta voisi mielestasi kehittaa?

Miten asiakasohjausta voisi kehittda niin, ettd vain sosiaalityon tarpeessa olevat ohjauti-
sivat sosiaalitoimen asiakkaiksi?

Ja toisaalta kaikKki tarvitsevat paasisivat sosiaalityon palvelujen piiriin?

Mitd muuta haluaisit sanoa aiheeseen liittyen?
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Liite 2. Haastattelulomake/asiakaspalvelu

1(2)

Millainen tyonkuva sinulla on asiakaspalvelussa?

Mika koulutus sinulla on?

Millaisia sovittuja kaytantdja ja toimintamalleja toimeentulotukitydéhén on ole-
massa?

Millaista koulutusta olet saanut toimeentulotuen siirtymavaiheessa koskien toimeentulo-
tukietuutta/-asiakkaita?

Siséltyyko koulutukseen sosiaalityon palvelutarpeen kartoitusta ja tunnistamista?
Millaisia valmiita toimintamalleja teill& on sosiaality0n tarpeiden tunnistamiseksi ja arvi-
oimiseksi (toimeentulotuki)asiakkaissa?

Millaisia toimintamalleja olisi hyva olla?

Mika osa asiakaspalvelun kavijoisté on arviolta toimeentulotuen asiakkaita?

Miten toimeentulotuen hakijoiden kanssa tehtdva tyo eroaa muiden etuuksien hakijoiden

kanssa tehtévasta tyosta?

Milla perusteella ja kuka ohjaa sosiaalitydn tarpeessa olevan asiakkaan Tampereen
kaupungin sosiaalitydhon?

Milla perusteella ja miten tunnistat sosiaalitoimen palvelujen tarpeen asiakkaissa?
Millaisia ohjeistuksia siihen on annettu?

Mill& perusteella ohjaat asiakkaan Tampereen kaupungin sosiaalitoimeen?

Millainen on toimeentulotukiasiakkaan polku Kelasta sosiaalitoimeen?

Miten asiakasohjaus kaytanngdssa toteutetaan Kelan ja Tampereen kaupungin sosi-

aalitoimen valilla?

Miten yhteydenpito Tampereen kaupungin sosiaalitoimesta Kelaan (tai toisinpdin) on jar-

jestetty?

Miten yhteisty® on sujunut Tampereen sosiaalitoimen kanssa?

Milla perusteella ja miten sind olet yhteydessa Tampereen sosiaalitoimeen?

Onko yhteisty6hon riittavasti aikaa?

Onko yhteisty6 mielestési riittavaa?

Millaisia haasteita asiakkaan ohjaamisessa sosiaalitoimeen on ollut? Enta onnistumisia?
(jatkuu)
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Milla tavoin kdytdnndssa Tampereen sosiaalitoimesta ollaan yhteydessa Kelaan?
Kuinka kauan aikaa sinulla on kohdata yksi asiakas?
Kuinka syvallisesti ehdit paneutua hdnen asiaansa?

Mika tyossasi on haastavaa liittyen toimeentulotuen hakijoiden ohjaamiseen eteenpéin?

Miten yhteistyotd, asiakasohjausta ja toimintamalleja voisi kehittaa?

Miten yhteisty6td Tampereen sosiaalitoimen kanssa voisi mielestési kehittda?

Enté Kelan siséista yhteistyota liittyen toimeentulotukityéhén?

Millaisia konkreettisia kehittdmisideoita sinulle tulee mieleen koskien ty6tasi?

Enté koskien palvelutarpeen arviointia?

Miten asiakasohjausta voisi kehittda niin, etti vain sosiaality0n tarpeessa olevat ohjautui-
sivat sosiaalitoimen asiakkaiksi?

Ja toisaalta kaikki tarvitsevat paasisivéat sosiaalityon palvelujen piiriin?

Mitéd muuta haluaisit sanoa aiheeseen liittyen?



61

Liite 3. Tutkimuslupahakemus

TUTKIMUSLUPAHAKEMUS 3.10.2017
Tampereen ammattikorkeakoulu
Kuntokatu 3

33520 Tampere

Kelan asiakaspalvelun yksikko/Kelan etuuskasittelijat

Opiskelemme Tampereen ammattikorkeakoulussa sosiaalialan koulutusohjelmassa tut-
kintonimikkeend sosionomi (AMK). Opinndytetyon tekeminen sisaltyy tutkintoomme.
Tyomme tarkoituksena on selvittad toimeentulotuen siirron vaikutuksia toimeentulotuki-
tyohon Kelan tyontekijoiden ndkokulmasta sekd asiakasohjauksen ja yhteistyén toimi-
vuutta Kelan ja Tampereen sosiaalitoimen valill4. Tavoitteenamme on tuoda nakyvéksi
olemassa olevia kaytantdja toimeentulotukityostd ja asiakasohjautuvuudesta. Samanai-
kaisesti on menossa toinen vastaava opinnaytety® Tampereen sosiaalitoimen tyontekijoi-

den nakokulmasta.
Tarkoituksenamme on haastatella 3 Kelan etuuskasittelijaa ja 3 asiakaspalvelun tydnteki-
jaa. Tutkimus toteutetaan teemahaastattelulla ja aineiston analysointiin kdytdmme sisél-

I6nanalyysié. Saadut tiedot kasitelladn anonyymisti. Meité sitoo salassapitovelvollisuus.

Vastuututkijamme on Tuulikki Jarveld (tuulikki.jarvela@soc.tamk.fi, 0409634403)

Opinn&ytetyon ohjaajana on lehtori Juha Santala (juha.santala@tamk.fi).

Pyydamme kohteliaimmin lupaa tutkimuksen suorittamiseen.

Tampereella 3.10.2017

Hanna Setéala

Tuulikki Jarvela

Hannaleena Taskinen

Nina Saarimaa

LITTEET: Tutkimussuunnitelma, Salassapitositoumus
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