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Opinnaytetyoni kasittelee Espoon keskuksen aikuissosiaalityon asiakkaiden kokemuksia
aikuissosiaalityon asiakkuudesta seka toimeentulotukiprosessista. Menetelmana kaytin
asiakasraatia seka Bikva-mallia. Opinnaytetyoni tarkoitus on ollut tarkastella
toimeentulotukiprosessin toimivuutta ja luoda uusia kanavia asiakaspalautteen keraamiseksi
seka osallistaa asiakkaat osaksi heita koskevaa kehittamistyota.

Opinnaytetyoni on laadullinen tutkimus ja se on toteutettu yhteistyona Espoon keskuksen
aikuissosiaalityon kanssa. Aineisto on keratty paaasiassa asiakasraadeissa, jotka kokoontuivat
kaksi kertaa. Aineistona kaytin lisaksi Espoon, Vantaan ja Helsingin yhteisesta
kehittamisfoorumista nousseita ehdotuksia seka Espoon keskuksen aikuissosiaalityolle
jarjestettya keskustelutilaisuutta, jossa kasittelimme asiakasraadista noussutta palautetta.

Opinnaytetyoni keskeiset kasitteet ovat aikuissosiaalityo, toimeentulotuki, asiakaraati, Bikva-
malli seka asiakkaiden osallistaminen.

Asiakkaat antoivat palautetta sosiaaliturvajarjestelmasta, sen toimivuudesta ja siihen
liittyvista puutteista. Taman lisaksi palautetta annettiin paikallisesti. Paikallinen palaute
koski lahinna tyontekijoiden tavoitettavuutta, joustavuutta seka tulovalvontaa.
Kehittamisehdotukset koskivat lahinna sosiaalitoimen asiointia, sen helpottamista seka
joustavuuden ja uusien asiointikanavien lisaamista.

Asiakasraati -menetelma koettiin hyvana asiakaslahtoisena mallina. Bikva-malli taas toimi
hyvin tiedon keraamisen tukena. Erilaisten asiakaskanavien luominen ja kehittaminen on
asiakkaiden osallisuuden kannalta tarkeaa. Tulevaisuudessa erilaisten menetelmien kaytto
asiakaspalautteen keraamiseksi on ensisijaisen tarkeaa. Palautteen avulla voimme luoda
paremman ja oikeudenmukaisemman sosiaaliturvajarjestelman.

Asiasanat Aikuissosiaalityo, osallisuus, toimeentulotuki, asiakasraati, Bikva-malli,
sosiaaliturvajarjestelma
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The topic of my thesis focuses on the services of the social work in Espoo center and on the
clients’ experiences of these services and especially on the adult services and income
support. | approached this subject with the Bikva method and client panel. The aim of my
thesis is to find out how the income support process works and to create new ways to collect
client feedback on adult social work. The main priority was to get clients to participate in the
developing of the services.

The method of my thesis is qualitative. The thesis was carried out in co-operation with the
adult social services of Espoo center. The material of my thesis was mainly collected in a
client panel, which convened two times. Besides the panel | also used the information
obtained from the capital region’s common development forum and the meeting with Espoo
center’s adult social services in which we discussed the feedback of the client panel.

The theoretical framework of my thesis consisted of adult social work, income support, client
panel, Bikva method and clients’ participation.

The panel members provided feedback on the social security system, its functionality and its
drawbacks. The feedback concerned local and national social work. The local feedback was
mainly on accessibility and the flexibility of the employees and consideration of the income.
The panelists raised the need to improve the service in the adult social services. The panelists
wished that the flexibility in the social security system would increase and there would be
different channels in order to be able to take care of issues related to adult social work.

The clients thought that the client panel was a good way to increase the awareness of the
client feedback. Bikva method assisted in gathering the data. It is important to create new
ways to involve clients in the decision-making and to improve those methods that already
exist. In the future we need different kinds of methods to be able to involve a greater
number of clients in decision-making because we need the feedback to create a better and
more just social security system.

Key words Adult social services, participation, income support, client panel, Bikva method,
social security system
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1 Johdanto

Asiakkaiden osallistuminen heita koskevaan paatoksentekoon on ollut jo pitkaan
puheenaiheena. Asiakkaiden osallisuus on lisaantynyt aikojen saatossa, mutta edelleen se
voidaan nahda myos tarpeettomana kiireisen tyon keskella. Asiakkaiden kuuleminen ja
osallistava toiminta heita koskevissa asioissa on kuitenkin osa demokratiaa, jota meidan tulisi

edistaa ammatista riippumatta.

Toteutin opinnaytetyoni osana Espoon keskuksen aikuissosiaalityon palveluita. Opinnaytetyoni
kehittyi tiiviissa yhteistyossa Espoon keskuksen johtavan sosiaalityontekijan kanssa.
Opinnaytetyoni tarkoitus on tutkia, miten asiakkaiden osallisuus toteutuu Bikva-mallin kautta.
Tarkoitus on selvittaa toimeentulotukiprosessissa ilmenevia ongelmia ja epaselvyyksia seka

vieda asiakasraadeista keratty palaute tyoyhteison pohdittavaksi.

Tutkimuksen aineisto kerattiin asiakasraadeissa, jotka kokoontuivat kaksi kertaa marraskuussa
2010. Asiakkaat kutsuttiin raatiin avoimilla kutsuilla. Kutsut suunnattiin Espoon keskuksen

aikuissosiaalityon asiakkaille. Osallistuminen raatiin oli taysin vapaehtoista ja maksutonta.

Tutkimuksen apuna kaytin Bikva-mallia. Bikva-mallia hyodynsin siten, etta asiakaraatien
keskustelut kaytiin asiakaslahtoisesti ja raadista keratty palaute vietiin Bikva-mallin
mukaisesti tiedoksi muun muassa tyoyhteisolle. Asiakasraatien keskustelun tukena kaytin
kyselypohjaa, jota seurasin tarpeen mukaan. Kysymyksiin turvautuminen oli kuitenkin

satunnaista ja asiakkaiden palaute runsasta.

Bikva-mallin mukaan myos tyontekijoilta kerataan palautetta, joka viedaan edelleen tiedoksi
johdolle ja poliittisille paattajille yhdessa asiakailta keratyn palautteen kanssa. Tassa
opinnaytetyossa Bikva-mallia sovellettiin kuitenkin siten, etta palaute kerattiin paaasiassa
asiakasraadin jasenilta. Asiakasraadista keratty palaute esiteltiin Espoon keskuksen
aikuissosiaalityon tyontekijoille seka paakapunkiseudun sosiaalityontekijoille ja kehittajille

paakapunkiseudun yhteisessa aikuissosiaalityon hankkeessa.

2 Opinnaytetyon tausta

1980-luvulla argumentoitiin sosiaalityon puolesta. Sosiaalityon puolesta puhuminen lahti
ajatuksesta, etta kuka tahansa voi joutua joskus tilanteeseen, jossa tarvitsee
sosiaalityontekijan apua. Sosiaalityon tehtavana on nykypaivanakin ennen kaikkea asettua
marginaalissa elavien ihmisten puolelle ja pyrkia parantamaan heidan asemaansa
yhteiskunnassa. Sosiaalityohon kuuluu myos toimiminen suojaverkkona niille, jotka eivat
syysta tai toisesta saa toimeentuloa palkkatyosta tai muista tulonlahteista. Tahan

viimesijaiseen tulonlahteeseen kuuluu kuitenkin oletus ihmisten tarpeiden



samankaltaisuudesta, jolloin tasta muotista poikkeavat ihmiset usein ajautuvat syvempiin

ongelmiin ja erityistoimenpiteiden kohteiksi. (Juhlia, Forsber & Roivainen (toim.) 2002, 11)

Opinnaytetyoni on osa aikuisten sosiaalipalveluiden hanketta, joka kaynnistyi tiiviissa
yhteistyossa Espoon keskuksen perhekeskuksen kanssa. Kiinnostukseni aikuissosiaalityota
kohtaan syntyi edellisessa tyopaikassani, jossa tehtavanani oli hoitaa toimeentulotukeen
liittyvia asioita. Opinnaytetyon suunnittelu lahtikin vauhdilla kayntiin, kun otin yhteytta
Espoon keskuksen johtavaan sosiaalityontekijaan. Halusin tutustua laajemmin

toimeentulotukeen ja siihen, miten asiakkaat prosessin kokevat.

Espoon keskuksen aikuissosiaalityon yksikko sijaitsee Samarian sosiaali- ja terveystalojen
yhteydessa. Aikuissosiaalityon tehtavana on auttaa asiakkaita elamanhallintaan liittyvissa
asioissa, kuten toimeentulotukiongelmissa, jotka voivat johtua esimerkiksi tyottomyydesta tai
muista taloudellisista ongelmista. Aikuissosiaalityon tehtavana on myos auttaa asiakkaita
loytamaan heille kuuluvat palvelut seka auttaa ja neuvoa muissa arjen ongelmissa. (Espoon

keskuksen sosiaalipalvelutoimiston esite)

Espoon keskuksessa tyoskentelee etuuskasittelijoita, sosiaaliohjaajia seka
sosiaalityontekijoita. Etuuskasittelijat tekevat toimistolla perustoimeentulotuen paatoksia,
sosiaalityontekijat ja -ohjaajat taas auttavat asiakkaita erilaisissa toimeentulotukeen seka
elamanhallintaan liittyvissa tilanteissa. Tyonjako on jarjestetty asiakkaiden mukaan
ikaryhmittain, jotta asiakkaille voitaisiin tarjota laajemmin omaan elamantilanteeseen sopivia
palveluita. Espoon keskuksen sosiaalitoimistossa asiakkaita palvelee myos palveluneuvonta,

joka palvelee alueen asiakkaita joka paiva. (Espoon keskuksen sosiaalitoimiston esite)

Palveluneuvonta on matalankynnyksen paikka, jossa asiakas saa tavata heti sosiaalialan
ammattilaisen. Palveluneuvonnassa sosiaaliohjaajat ovat tavattavissa neuvonnan
aukioloaikoina. Ennen palveluneuvonnassa tyoskenteli paaosin etuuskasittelijoita, jotka
keskittyivat suuriltaosin toimeentulotuen asiakaspalveluun. Tarve myos muunlaiseen asiointiin
lisaantyi ja kesalla 2010 Espoon keskuksessa sosiaalityon palveluneuvontaa laajennettiin
siirtamalla ohjausta sosiaaliohjaajille. Palveluneuvonnassa sosiaaliohjaajien tyo koostuu
lahinna ohjaus- ja neuvontapalveluista. Palveluneuvonnassa asiakas saa asiansa vireille heti
seka tarvittavaa ohjausta ja tukea. Palveluneuvonta toimii koko Espoon alueella ilman

ajanvarausta. (Espoon kaupunki 2010)

Espoon keskuksen sosiaalitoimi keraa asiakaspalautteita asiakkailtaan saannollisesti. Asiakkaat
voivat jattaa palautetta palautelaatikkoon tai kirjoittaa sita Espoon kaupungin sivuille.
Espoon keskus keraa asiakaspalautetta myos 1-2 kertaa vuodessa valmiin kyselypohjan avulla.

Paadyimme Espoon keskuksen johtavan sosiaalityontekijan kanssa siihen, etta opinnaytetyoni



tarkoitus olisi kerata asiakkailta suoraa palautetta palveluista ja etta palautteen keruu
liitettaisiin osaksi seuraavaa palautekyselya. Paatimme kokeilla tiedonkeruumenetelmana

asiakasraatia.

Espoon keskuksen aikuissosiaalityon piirissa on tehty monia opinnaytetoéita, mutta
toimeentulotukeen liittyen opinnaytetoita ei juurikaan ole tehty. Myoskaan asiakasraati -
menetelmaa ei ole aiemmin kaytetty Espoon keskuksessa tehdyissa opinnaytetoissa.
Asiakkaiden tarve saada aanensa paremmin kuuluviin itseaan koskevissa asioissa oli
huomattava. Suurin tarve oli saada palautetta muutoinkin kuin paperilla. Asiakasraadin avulla

tahdottiin luoda uudenlaisia keskusteluyhteyksia asiakkaiden ja tyontekijoiden valille.

Sirkku Reponen (2010) on opinnaytetyossaan, kayttanyt asiakasraati -menetelmaa tutkiessaa
tyollisyyspalveluita. Reposen opinnaytetyossa sivuttiin myos Espoon muita palveluita, mutta

varsinaista asiakasraatia ei ole tiettavasti ennen kaytetty sosiaalitoimen puolesta.

Reponen (2010) kaytti opinnaytetyossaan Bikva-mallia hyvakseen kasitellessaan tutkimuksen
tuloksia. Paadyin myos itse samaan. Bikva-mallin tarkoitus on osallistaa asiakkaat
vaikuttamaan palveluihin. Paaasiassa asiakkaat kertovat nakemyksiaan palvelun laadusta seka
vaikuttavuudesta. Bikva-mallin mukaan tulokset esitellaan lopuksi muille sidosryhmille.
Taman mallin kaytto edellyttaa kuitenkin, etta organisaatio on avoin asiakkaiden mielipiteille

ja nakemyksille. (Sosiaaliportti, Bikva-malli, 2008)

Omassa opinnaytetyossani sovelsin Bikva-mallia siten, etta keskustelut kulkivat asiakkaiden
ehdoilla seka asiakkaiden nakokulmasta. Asiakkailta keratty palaute vietiin tiedoksi
tyoyhteisolle seka esimiehelle. Bikva-mallin mukaan palveluista kysytaan ensin asiakkaiden
nakokulmasta, sitten tyontekijoiden ja kolmanneksi esimiesten nakokulmasta seka viimeiseksi
poliittisten paattajien nakokulmasta. (Reponen, 2010, 30) Bikva-mallista poiketen

opinnaytetyon tuloksia ei viety tiedoksi enaa poliittisille paattajille.

Asiakasraadin tulokset esittelin Espoon keskuksen aikuissosiaalityon henkilokunnalle. Taman
lisaksi tulokset esitettiin yhdessa Espoon keskuksen johtavan sosiaalityontekijan kanssa
joulukuussa pidetyssa paakaupunkiseudun Viva-hankkeessa. Viva-hanke, eli ”Visio vahvasta
sosiaalityosta” on suunnattu Espoon, Vantaan ja Helsingin kaupunkien
aikuissosiaalityontekijoille ja kehittajille. Kunkin kaupungin aikuissosiaalityon
kehittamiskohteista valittiin teemat, joista esiteltiin muille osallistujille aiheen alustus seka
konsultaatiokysymys. Osallistujat paasivat keskustelemaan asiantuntijoina kustakin teemasta
esitetysta kysymyksesta. Espoon aiheena oli asiakasraati ja konsultaatiokysymyksena

kaytettiin: ”Kehitatko tyotasi yhdessa asiakkaan kanssa? Kuuluuko asiakkaan aani?”.



3 Teoreettinen viitekehys

Opinnaytetyoni teoreettiset lahtokohdat liittyvat aikuissosiaalityohon. Keskeiset kasitteet
ovat aikuissosiaalityo, toimeentulotuki, asiakasraati, Bikva-malli seka asiakkaiden
osallistaminen ja osallistuminen. Avainasemassa on erityisesti aikuissosiaalityo,

toimeentulotuki ja asiakasraati.

3.1 Osallistaminen ja osallistuminen

Sosiaalityon toimimisen kannalta asiakkaan ja tyontekijan vuorovaikutussuhde on ensisijaisen
tarkea. Vuorovaikutus ei kohdistu vain kasvotusten kaytyihin dialogeihin, vaan siihen liittyy
myo0s erilaiset tekstuaaliset dokumentit ja niiden laadinta. Sosiaalialan ammattieettisten
ohjeiden mukaan asiakas tulisi aina kohdata subjektina hyodyntaen asiakkaan aktiivisuutta ja
tietamysta. Talloin lahtokohtana on asiakkaan osallisuuden lisaaminen. Osallistamisen avulla
asiakkaalle annetaan mahdollisuus vaikuttaa omaan elamaansa erilaisten osallistavien
menetelmien kautta. Kaytannossa tama tarkoittaa kiinnostuksen herattamista, osallistumisen
mahdollistamista, mahdollisuuksien ja osallistumiskanavien avaamista seka yhteisolliyyden
kokemusten tukemista. (Pohjola, Kaariainen ja Kuusisto-Niemi 2010, 327; Satka, Pohjola &
Rajavaara, 2003, 90)

Palveluista keskusteleminen asiakkaan kanssa korostaa asiakkaan itsemaaramisoikeutta seka
oikeuksia kuluttajana. Osallisuuden tukeminen on erityisen tarkeaa heikoimmassa asemassa
olevien asiakkaiden kanssa. Heikoimmassa asemassa olevat ihmiset ovat myos heikoimmilla
vapauksien ja valintojen suhteen. Tama voi ajaa ihmisen marginaalisoitumiseen, jolloin
vaikuttamismahdollisuudet ovat entistakin pienemmat. Osallistumisen kokemus taas vahentaa

asiakkaan syrjaytymisen riskia. (Juhila ym. 2002, 63)

Osallisuuden ohessa voidaan puhua myos tulkitsevasta asiantuntijuudesta. Tulkitseva
asiantuntijuus koostuu nimenomaan kulttuurisen erilaisuuden huomioimisesta, asiakkaan
oman tiedon ja asiantuntemuksen kunnioittamisesta seka poikkeavuuden ja normaalin rajan
liukuvuuden ymmartamisesta. Sosiaalityontekijan tehtavana on asettua marginaalissa elavien
ihmisten puolelle ja toimia heidan kanssaan keskustelukumppanina. Tyontekijan tulee
ymmartaa asiakkaiden oman aanen ja toimintojen merkitys osana asiakaslahtoista tyota.
Tasta muodostuu dialoginen suhde asiakkaan ja tyontekijan valille. Eli voidaan puhua

molemmin puolisesta osallisuudesta. (Juhila ym. 2002, 16)

Osallistaminen ja osallistuminen ovat maaritteina hyvin lahella toisiaan. Osallistamisella
tarkoitetaan mahdollisuuksien tarjoamista kun taas osallistumisella tarkoitetaan tarttumista

annettuihin osallistumismahdollisuuksiin. Osallistava toiminta etenee osallistujan ehdoilla ja
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hanen asettamaansa suuntaan, johon vaikuttaa osallistujan lahtokohdat ja osallistamisen
tavoite. Osallistaminen nahdaan erittain antavana keinona hyodyntaa asiakkaiden,
tyontekijoiden ja tyoyhteisojen tuottamaa tietoa kehittamistyossa. (Toikko ja Rantanen 2009,
90)

Osallistaminen tapahtuu seka asiakkaan etta tyontekijan puolelta. Asiakas osallistaa
tyontekijan omaan tietoonsa ja tyontekija taas pyrkii tukemaan asiakkaan ratkaisuja
tukeakseen taman taysivaltaista kansalaisuutta. Osallistamisen lahtokohtana on asiakkaan
omista lahtokohdista esille noussut tieto. Yksinkertaisemmillaan osallistaminen tarkoittaa
asiakkaan osallisuuden vahvistamista hanen omassa elamassaan, siihen liittyvissa paatoksissa
ja tapahtumissa. (Juhila 2006, 118-119)

Asiakkaalla on oikeus osallisuuteen ja kumppanuuteen tyontekijan kanssa. Tyontekijan ja
asiakkaan valille tulisi muodostua kumppanuussuhde, jonka lahtokohtana on asiakkaan omista
lahtokodistaan noussut tieto. Jos sosiaalityo perustuu tyontekijan ja asiakkaan yhteiseen
kumppanuussuhteeseen, voidaan puhua osallistavasta sosiaalityosta. Osallistavan sosiaalityon
tarkeimpana tarkoituksena on taata jokaiselle ihmiselle taysivaltainen kansalaisuus.
Kansalaisuudella tarkoitetaan seka yksilon vapautta ja oikeuksia etta ihmisen aktiivista
toimintaa elaman parantamiseksi. (Juhila ym. 2002, 71; Juhila 2006, 118; Pohjola ym. 2010,
335 ) Tassa opinnaytetyossa korostetaan erityisesti ihmisen omaa aktiivista panosta

elamanhallinnan parantamiseksi.

Osallistuminen liitetaan usein tyon tavoitteiden saavuttamiseen seka tyon laadun
parantamiseen. Tavoitteiden saavuttamisella voidaan tarkoittaa esimerkiksi asiakkaan
ongelmien vahenemista tai arjen hallintakeinojen paranemista. Kun puhutaan tyonlaadun
parantamisesta, on asiakkaan mielipiteiden kuuleminen tarkea osa paveluiden kehittamista.
Ihmisten osallistuminen edellyttaa halua, taitoa ja kykya osallisuuteen seka tietoa palveluista
taitojen tai esimerkiksi organisaation rakenteellisten puutteiden vuoksi, muuttuu asiakkuus
niin sanotuksi kohde-asiakkuudeksi, jolloin asiakasta ei enaa kohdata subjektina. (Juhlia ym.
2002, 71-72, 75)

Osallisuuden lisaksi puhutaan Empowermentista. Empowermentilla viitataan prosessiin, jossa
yksilo tai ryhma voi vaikuttaa omaan elamantilanteeseensa. Sosiaalityon empowerment -
maaritelma on kehittynyt paljolti vuorovaikutuksessa muiden tieteiden kanssa. Empowerment
nahdaan sosiaalityossa usein prosessina tai paamarana. Yhteista molemmissa on siirtyminen
epatyydyttavasta tilasta parempaan tilaan. Empowerment on jatkuvan edistymisen
tavoittelua, jolloin saavutettu paamaara ei ole empowermentin lopputila vaan vain valitila.

Haluttu muutos tekee tyosta vaivan arvoista ja joskus onnistumisen kokemus voi olla niin
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vaikuttava, etta ihminen ei enaa voi palata entiseen tilaan. Muutosten saavuttamiseksi
ihmisen taytyy haluta muutosta seka loytaa itsestaan muutokseen tarvittava energia.
(Mantysaari ym. 2009, 321-322, 331; Satka ym. 2003, 88)

Tunnetuin ja sosiaalityossa yleisesti hyvaksytyimman maaritelman empowermentista on
esittanyt Robert Adams, jonka mukaan empowerment mahdollistaa seka yksilon, yhteison etta
ryhmien vaikuttaa elinolosuhteisiinsa, parantaa elamanlaatuaan seka auttaa toisia hyvan
elaman saavuttamisessa. Empowerment on siis ihmisen valtaistamista tai voimaantumista -
pyrkimysta vahvistaa ihmisen omia voimavaroja ja vaikuttaa tata kautta elamanhallinnan
kysymyksiin. (Mantysaari, Pohjola ja Poso 2009, 317; Raunio 2004, 54-55)

Voimaantumisella tarkoitetaan yksilon omien voimavarojen vahvistumista, joiden avulla yksilo
kykenee tekemaan parempia valintoja ja muutoksia elamassaan. Voimaantuminen lahtee
yksilosta itsestaan. Ulkopuolinen taho esimerkiksi sosiaalityo (voidaan puhua myos
muutosagenteista) voi kuitenkin auttaa asiakasta voimaantumisessa. Valtaistaminen sen sijaan
liitetaan yhteison ja yhteiskunnan ongelmakohtiin ja niiden puuttumiseen. Muutos tapahtuu
siis yhteiso- tai yhteiskuntatasolla, jolloin tarvitaan yhteiskunnallisten valtasuhteiden
muutosta. Seka valtaistuminen etta voimaantuminen tulisi kuitenkin ennen kaikkea nahda

toisiaan taydentavina asioina. (Pohjola ym. 2010, 143-144)

Vaikkakin osallisuus on noussut hiljalleen merkittavaksi tekijaksi sosiaalityossa on se aina
kohdannut myos tietynlaista kritiikkia. Ammattietiikan mukaan sosiaalityontekijoiden tulisi
kunnioittaa asiakkaan itsemaaraamisoikeutta seka ottaa huomioon yksilon tahto. Lisaksi
Sosiaalityon opin mukaan tyontekijan tulisi toimia asiakkaan tukihenkilona eika pakottajana.
Tasta huolimatta arjen paineet, tuloksellisuuden tavoittelu ja muut ristipaineet voivat
aiheuttaa ristiriitoja arjen valinnoissa. Lisaksi tyontekijoiden asenne osallisuuteen saattaa
perustua ajatukseen siita, etta osallistamista pidetaan pelkastaan hallinnollisena
suosituksena, eika se liity heidan tyohonsa. Osallistaminen on kuitenkin antanut paljon
konkreettista nayttoa asiakkaiden elamanhallinnan parantumisesta seka syrjaytymisen
ehkaisemisesta. (Juhlia ym. 2002, 50, 71)

3.2  Aikuissosiaalityo

Sosiaalityo kohtaa ihmisen kokonaisuutena. Sosiaalityo ammattina tukee seka yksilon etta
perheen selviytymista ja tarjoaa tyokaluja ongelmien ratkomiseen. Sosiaalityosta voidaan
puhua siis hyvinvointityona, silla tavoitteena on lisata asiakkaiden hyvinvointia. Hyvinvointia
ei voida lisata ilman tietoisuutta niista tekijoista, jotka edistavat tai estavat hyvinvoinnin

syntymista. Hyvinvointi saavutetaan tukemalla, suojelemalla ja voimaannuttamalla



12

vahaosaisempia turvaamalla jokaiselle inhimillinen elama ja turvallinen kasvuymparisto.
(Mantysaari ym. 2009, 209-210, 224-225)

Suomalainen palveluareena koostuu monista eri toimijoista, mika saattaa vaikeuttaa
jarjestelmassa navigointia. Usein puhutaan palveluviidakosta, jolla viitataan vaikeuteen
loytaa itselleen sopivia palveluita. Palveluviidakko voi aiheuttaa paanvaivaa asiakkaiden
julkisten palveluiden seuraksi syntyy jatkuvasti projektimaisia palveluja, joiden elinika
saattaa jaada hyvinkin lyhyeksi. (Jokinen & Juhila 2008, 14)

Sosiaalityo -kasite on hyvin moniuloitteinen ja sen erilaisten lahtokohtien ja merkitysten
kuvaaminen voi olla hankalaa. Sosiaalityo voi olla muun muassa integroivaa tai osallistavaa.
Integroivalla sosiaalityolla tarkoitetaan pyrkimysta saada marginaaleihin ajetut tai ajautuneet
ihmiset pois toiseutta aiheuttavista ryhmista. Myos sosiaalityontekijan tehtavat ja
sosiaalityontekija ammatillisena tyona on syyta erottaa toisistaan, silla sosiaalityontekijoita
voi tyoskennella myos sellaisissa yhteiskunnallisissa tehtavissa, jotka eivat ole sosiaalityota.
Sosiaalityon ammattikaytantoa reunustavat paitsi sosiaalityon ydinelementit myos ajan

mukanaan tuomat muutokset. (Juhila ym. 2002, 13,16; Kananoja ym. 2007, 18)

Sosiaalityota varjostaa monesti jatkuva kiire seka asiakkaiden monimutkaisemmat ja
ongelmallisemmat tilanteet. Oma lukunsa on ristiriita tuloksellisuuden tavoittelun ja
sosiaalityon ydintehtavan kesken. Sosiaalityon piiriin on muodostunut paine, jonka mukaan
sosiaalityon pitaisi pystya osoittamaan olevansa tehokas ja tuloksellinen. Tehokkuusajattelu
ei kuitenkaan sovi sosiaalityohon, silla kaytannosta nouseva tieto sosiaalityon luonteesta ja
siina onnistumisista ei taivu helposti taloudelliselle kielelle. Myos lakisaateiset tehtavat ja
yksilotyon paineet luovat tyohon omat haasteensa. Esimerkiksi toimeentulotukityo on tiukasti
sidottu lakiin, jolloin asiakkaiden osallistuminen voi tapahtua vaan tietyissa maarin. (Satka
ym. 2003, 70, 151)

Puhuttaessa aikuissosiaalityosta tai perussosiaalityosta viitataan usein nimenomaan
aikuisvaeston parissa tehtavaan tyohon, joka rajoittuu monesti sosiaalitoimistoihin.
Aikuissosiaalityo liitetaan tiiviisti toimeentulotukityohon, joka on tuonut vauhtia
aikuissosiaalityon kehittamiseen. Toimeentulotukityon liittaminen sosiaalityohon on
aiheuttanut paljon keskustelua sosiaalityon sisallosta ja siita, mika sosiaalityon tehtava

oikeasti on. (Kananoja ym. 2007, 165)

Aikuissosiaalityossa on kyse yksilo- ja perhetyosta, jonka ulkopuolelle rajataan
rakeenteellinen ja paikallisyhteisosta liikkeelle lahteva sosiaalityo. Aikuissosiaalityo on

tarveharkinnaista ja sen areenat jaetaan usein kolmeen osaan: Ongelma, tavoitteet ja
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valineet. Ongelma koostuu elaman erilaisista pulmatilanteista, joita ovat esimerkiksi
tyottomyys tai taloudelliset vaikeudet. Tavoitteella tarkoitetaan elamantilanteen
parantamista seka yksilon ja perheen turvallisuuden lisaamista. Valineina tavoitteen
saavuttamiseksi kaytetaan ohjausta, neuvontaa, suunnitelman laatimista seka sosiaalista ja
taloudellista tukea. (Jokinen & Juhlia 2008, 17, 20)

Tyottomyys on Suomessa yleisin syy toimeentulotuen saantiin. Tyottomyys on suuri sosiaalinen
ongelma. Tyo merkitsee meille paljon, se muun muassa integroi meita yhteiskuntaan,
muodostaa meille keskeisen elamanalueen ja sen avulla pystymme toteuttamaan itseamme.
Ilman tyota, harrastuksia tai muunlaista toimintaa emme saa resursseja jokapaivaisiin
elamamme tarpeisiin. Tyottomyys aiheuttaa syrjaytymista, taloudellisia ongelmia ja
vaikeuksia luoda sosiaalisia suhteita elamassa. Sosiaalityon pariin onkin vahitellen tullut

mukaan uusi tyomuoto: kuntouttava sosiaalityo. (Mantysaari ym. 2009, 227)

Kuntouttava sosiaality0 koostuu erilaisista tyollistamis- ja aktivointikeinoista, joita ovat
esimerkiksi aktivointisuunnitelman laatiminen ja kuntouttavan tyotoiminnan jarjestaminen.
Kuntouttavan sosiaalityon tarkoitus on katkaista riskiryhmien syrjaytymiskierre.
Syrjaytymiskierteen katkaisemiseen tarvitaan yksilokohtaisesti suunniteltuja toimenpiteita
seka moniammatillista yhteistyota. Riskiryhmiksi katsotaan yleensa kuuluvan erityisesti
pitkaaikais- ja toistuvaistyottomat, vammaiset, maahanmuuttajat, pitkaaikaissairaat,

paihdeongelmaiset, asunnottomat jne. (Kananoja ym. 2007, 165; Raunio 2006, 129)

Kuntoutus aikuissosiaalityossa tarkoittaa nimenomaan sosiaalista kuntoutusta, jonka
tarkoituksena on ehkaista syrjaytymista valtaistavien tyootteiden avulla. Toinen
aikuissosiaalityota kuvaava kasite on arviointi, jolla tarkoitetaan asiakkaan lahtotilanteen
kartoittamista. Kolmas ilmeneva kasite on suunnitelma. Suunnitelmia kaytetaan aktivointi- ja
palvelusuunnitelman muodossa. Suunnitelma on asiakkaan ja tyontekijan yhdessa laatima
sopimus, jossa maaritellaan asiakkaan selviytyminen jatkossa. Nama yhdessa muodostavat
loogisen muutostyon kehikon, johon kuuluvat viela tyon arviointi seka asiakkuuden
lopettaminen. (Jokinen & Juhila 2008, 22-24)

Aikuissosiaalityon kasitteisto vaihtelee kunnittain, vaikkakin sisallon ydin on valtakunnallinen.
Aikuissosiaalityon sisaltoa raamittavat lait ja saannokset, joita kuntien on noudatettava.
Jokinen ja Juhila (2008) puhuivat ”asiakastyon ydinprosessista”, johon kuuluu kuntoutus,
arviointi, suunnitelma, tyon arviointi ja asiakkuuden paattaminen. Jokisen ja Juhilan
kokonaisuudesta uupui kuitenkin eras tarkea kasite: seuranta, joka olisi toivottavaa
asiakastyon onnistumisen kannalta. Kuviossa 1 hahmottelen Jokisen ja Juhilan (2008) kirjan

pohjalta aikuissosiaalityon prossin seuraavasti:
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Kuvio 1: Aikuissosiaalityon sisalto

Aikuissosiaalityohon liitetaan tiiviistii myos palveluohjaus. Palveluohjausta kaytetaan toki
muillakin aloilla, mutta erityisesti sosiaalityossa se koetaan tarkeana. Stakes on kehittanyt
palveluohjausta vuodesta 2001 lahtien. Palveluohjaus voi olla joko yleista tai yksilokohtaista
ohjausta. Tarkeinta palveluohjauksessa on luottamussuhteen rakentaminen tyontekijan ja
asiakkaan valille seka asiakaslahtoisyys. Palveluohjauksella halutaan tuoda palvelut asiakkaan
tueksi seka auttaa asiakasta suunnistamaan palveluviidakossa. Palveluohjaus koostuu
paaasiassa neuvonnasta, koordinoinnista ja asianajosta. Lisaksi yksilollinen palvelutarpeen
arviointi, suunnittelu ja asiakkaan voimavarojen huomioiminen ovat keskeisia piirteita

palveluohjauksessa. (Kananoja ym. 2007, 234-235)

Palveluohjausta on jo pitkan aikaa kaytetty sosiaalityossa, jossa sosiaalityontekija etsii
asiakkailleen heidan tarvitsemansa palvelut. Palveluohjauksen tarkoitus on tunnistaa
asiakkaan palvelutarpeet seka koordinoida ja auttaa asiakasta etsimaan hanelle sopivia
palveluita. Palveluohjaus eroaa normaalista viranomaisohjauksesta siina, etta siina yhdistyvat
seka palveluihin liittyva ohjaus etta palveluiden yhteensovittaminen. Palveluohjaajan
tehtavana on siis toimia tiedonsiirtajana ja palvelujen kartoittajana. Palveluohjauksessa
asiakkaalle tehdaan kokonaisarviointi, kuntoutussuunnitelma seka etsitaan parhaiten
asiakkaalle soveltuvat palveluntarjoajat. Taman lisaksi palveluohjaus koostuu myos asiakkaan
tilanteen seurannasta ja arvioinnista seka asiakkaan asioiden edistamisesta. (Pohjola ym.
2010, 214; Satka ym. 2003, 86)



3.3 Asiakasraadit aikuissosiaalityon osallisuusmuotona

Asiakasraati on asiantuntijaryhma, joka kootaan asiakkaista. Asiakkaiden tuottamaa tietoa,
mielipiteita ja kokemuksia kaytetaan hyvaksi kehittamistyossa. Reposen (2010, 33) mukaan
Asiakasraati kootaan jostakin kohderyhmasta, joka tassa tapauksessa koostuu

aikuissosiaalityon asiakkaista. Asiakasraatimenetelma on syntynyt halusta kehittaa ja etsia

uudenlaisia vaikuttamiskanavia.

Asiakasraadin tarkoituksena on lisata asiakkaiden osallisuutta palveluiden suunnittelussa,
toteutuksessa, arvioinnissa ja kehittamistyossa. Asiakasraadin tavoitteena on asiakkaan aanen
vahvistaminen ja kehittamistyon ideointi. Aikuissosiaalityossa asiakasraati menetelmaa on
aloitettu kayttamaan, jotta asiakkaalta saataisiin suoraa palautetta palvelun laadusta.
Tavoitteena on erityisesti saada palautetta nykyisista palveluista seka ehdotuksia palveluiden

kehittamiseksi. (Aalto, Sauristo ja Eloranta 2010)

Asiakasraadin koko, kokoontumisten tiheys, kohderyhma ja haastattelutaktiikka muotoutuu
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sen mukaan, mihin tarpeeseen asiakasraatia kaytetaan. Asikasraatia voidaan soveltaa laajasti.

Esimerkiksi Helsingin Lantisella sosiaaliasemalla on kaytossa pitkaaikainen asiakaspalveluraati
joka kootaan aina kahdeksi vuodeksi kerrallaan (Aalto, Sauristo ja Eloranta 2010). Asiakasraat
voi kuitenkin olla myos lyhytaikaisempi. Paadyimme yhdessa Espoon keskuksen
aikuissosiaalityon johtavan sosiaalityontekijan kanssa jarjestamaan lyhytkestoisen

asiakasraadin, joka kookoontui kaksi kertaa kuukauden aikana.

3.4 Toimeentulotukiprosessin kehittaminen

Ennen vuotta 1984 toimeentulotuen asemasta puhuttiin huoltotukijarjestelmasta.
Huoltotukijarjestelma erosi nykyisesta toimeentulotukijarjestelmasta siina, etta kukin kunta
sai itsenaisesti paattaa avun maaraytymisperusteet ja yksilokohtaista tarveharkintaan
sovellettiin laajasti. Sosiaalihuoltolakiuudistus toi mukanaan toimeentulotukiuudistuksen,
jolla taattiin tuen tarvitsijoille yhtenainen vahimmaisturvan taso asunpaikasta riippumatta.
(Kananoja ym.2007, 59-60)

Toimeentulotuella on yhtymakohtia eraisiin ihmisoikeussopimusten mukaisiin oikeuksiin,
kuten oikeuteen saada itselleen ja perheelleen tyydyttava elintaso, joka kasittaa ravinnon,
vaatteet ja sopivan asunnon. Toimeentuloturvaa hoidetaan lain nojalla joko valtion tai
julkishallinnon toimintana. Palvelujarjestelman hoitaminen kuuluu sen sijaan
kunnille.Toimeentulotukea haetaan kirjallisesti silta kunnalta, jolla hakija tai perhe
vakinaisesti asuu. Koska toimeentulotuki on viimesijainen tukimuoto, ennen toimeentulotuen
myontamista selvitetaan asiakkaan ensisijaiset toimeentulomahdollisuudet. (Stakes 2006, 14,

21; Espoon kaupunki, perhe- ja sosiaalipalvelut)

)

i
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Toimeentulotukilaki (819.1) maarittelee toimeentulotuen viimeisijaisena tukena, jonka
tarkoituksena on: ” turvata henkilon ja perheen toimeentulo ja edistaa itsenaista
selviytymista. Toimeentulotuen avulla turvataan henkilon ja perheen ihmisarvoisen elaman

kannalta vahintaan valttamaton toimeentulo.” (Toimeentulotukilaki 1997)

Omistaminen ei kuulu elaman perusasioihin, mutta ilman tarvittavaa toimeentuloa ei voida
elaman tarpeita tyydyttaa. Jokapaivaisen elaman resurssien puute vaikuttaa laajasti
hyvinvointiimme. Universaalisesti tarkasteltuna kaytossa olevat resurssimme jakaantuvat
erittain epatasaisesti siten, etta osa ihmisista nakee nalkaa ja pieni osa omistaa suhteettoman
suuria omaisuuksia. Aineellisten resurssien puute aiheuttaa koyhyytta, joka taas tuo

mukanaan omat huolenaiheet ja ongelmansa. (Mantysaari ym. 2009, 229)

Sosiaaliset etuudet ovat yksilokohtaisia. Tama tarkoittaa sita, etta etuudet maaraytyvat
paasaantoisesti henkilon omien tulojen, menojen ja varojen mukaan. Etuuksien tarkoituksena
on siis tyydyttaa vain henkilon itsensa tarpeet, eika etuutta voi hakea muut kuin henkilo itse
tai taman valtuuttama henkilo. Toimeentulotuki poikkeaa yksilokohtaisista etuuksista siina,
etta toimeentulotukea paatettaessa otetaan yleensa huomioon myos puolison tulot.
Toimeentulotukihakemuksen voi tehda asianomainen, jonka etuutta asia koskee. Hakijalla
saattaa olla myos oikeus hakea tukea perheenjasenensa puolesta, silla toimeentulotukea

myonnetaan perheen elatukseen kaytettavaksi. (Stakes 2006, 48)

Toimeentulotuen paatoksenteon keskiossa on asiakkaan hakemus, sosiaalityon
tapauskohtainen harkinta ja paatoksenteko. Toimeentulotuen myontamisesta huolehtii
asiakkaan oma kunta. Paaasiassa kunta myontaa toimeentulotukea vain oman kuntansa
asukkaille, mutta kiireellisissa tapauksissa tukea on myonnettava myos
ulkopaikkakuntalaisille. (Hiilamo ym. 2004, 129; Stakes 2006, 54)

Toimeentulotukea on kolmenlaista: perustoimeentulotuki, taydentava seka ehkaiseva
toimeentulotuki. Perustoimeentulotukeen sisaltyvat perusmenot, kuten vahaiset
terveydenhoitomenot, ruokamenot, hygienia, vaatetus, tv-lupamaksut, aikakausilehtien
tilaukset, puhelinkulut ja muut henkilokohtaiset tai perheen menot. Perusosa lasketaan

perheen koon, lasten maaran ja ian mukaan. (Espoon kaupunki)

Taydentavaa toimeentulotukea voidaan hakea tarpeen mukaan, johonkin muuhun kuin
perustoimeentulotukeen sisaltyviin menoihin. Taydentavaa toimeentulotukea voidaan hakea
muun muassa lasten paivahoitomaksuihin, lasten harrastuksiin, kodinhankintoihin tai joihinkin
muihin tarpeelliseksi harkittuihin menoihin. Aina taydentavaa toimeentulotukea haettaessa on

perusteltava, miten ylimmaarainen kulu edistaa omaa tai perheen omatoimisuutta.



Taydentavan toimeentulotuen voi myontaa joko sosiaalityontekija tai -ohjaaja ja joissakin

tapauksissa myos etuuskasittelija. (Espoon kaupunki, perhe- ja sosiaalipalvelut)

Ehkaisevaa toimeentulotukea voidaan myontaa, jos asiakasta uhkaa esimerkiksi
ylivelkaantuminen, asunnon menetys tai mikali asiakkaan taloudellinen tilanne on syysta tai
toisesta akillisesti huonontunut. Ehkaisevalla toimeentulotuella tahdotaan tukea asiakkaan
omatoimista suoriutumista ja siita paattaa sosiaalityontekija. (Espoon kaupunki, perhe- ja

sosiaalipalvelut)

Toimeentulotukijarjestelma kuvaa hyvin sosiaalijarjestelman toimivuutta. Syy, miksi
asiakkaat joutuvat turvautumaan toimeentulotukeen, kertoo usein karua kielta
sosiaaliturvassa ilmenevista aukoista tuensaajaryhmien tasolla (yksinaiset miehet, vanhukset,

yksinhuotajat, monilapsiset perheet jne.). (Kananoja ym. 2007, 61)

Toimeentulotuki heijastaa ymparoivan yhteiskunnan arvoja ja moraalia, silla tuen
myontaminen tarkoittaa asiakkaiden kayttaytymisen kontrolloimista. Toimeentulotuen
tehtavana on estaa syrjaytymista seka edistaa sosiaalista integraatiota.
Toimeentulotukiasiakkuuteen saattaa liittya alkoholin kayttoa, mielenterveysongelmia,
vahaista orientoitumista tulevaisuuteen, tyottomyytta tai sosiaalisen turvapiirin puuttumista.
Myos yhteiskunnan modernisoituminen tuo mukanaan problematiikkaa. Suurkaupunkikehitys
voi nakya lisaantyneena pahoinvointina; rikollisuutena ja muina sosiaalisina ongelmina.
(Hiilamo ym. 2004, 14; Tanninen & Julkunen 1993, 79)

Tyottomyys on yksi suurimmista syista toimeentulotuen asiakkuudelle. Tyottomyys on yha
useammin syyna toimeentulotukitarpeeseen, joka onkin osaltaan nostanut toimeentulotuen
keskeisiksi kasitteiksi erityisesti aktivoinnin ja kannustamisen. Erityisesti EU:n alueella
jatkuvasti lisaantynyt tyottomyys onkin aiheuttanut sen, etta toimeentulotuesta on tullut yha
useamman pitkaaikaistyottoman paatulonlahde. (Hiilamo, Karjalainen, Kautto & Parpo 2004,
14-15)

Tyo ei vain tuo ruokaa poytaan, vaan silla on myos syvempi tarkoitus. Hyvinvointitutkimus on
osoittanut, etta ansiotyo kohottaa itsetuntoa ja luo vankan pohjan koyhyytta vastaan. Tyo
voidaan kokea joko oikeudeksi, jolloin asiakkaat tulkitaan tyohaluisiksi, talloin sosiaaliturva
voi olla antelias ja torjua tehokkaasti syrjaytymista seka koyhyytta. Tyottomyys voidaan
kuitenkin nahda myos velvollisuutena, jolloin sosiaaliturva voidaan tulkita keinoksi valttaa
tyota. (Hiilamo ym. 2004, 16-17)

Opinnaytetyossani toimeentulotuki on avainasemassa. Opinnaytetyossa kerataan asiakkaan

mielipiteita ja kehittamisiehdotuksia toimeentulotukiprosessista. Keskustelemme muun
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muassa toimeentulotukiasiakkuudesta, hakemuslomakkeiden selkeydesta, paatosten
oikeudenmukaisuudesta seka muista toimeentulotukiprosessiin liittyvista keskustelua

hertattavista asioista.

4  Tutkimuksen toteuttaminen ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetyoni tutkimuskysymykset ovat:
1. Mita asiakkaat kertovat kokemuksistaan aikuissosiaalityosta?
2. Mita asiakkaat kertovat toimeentulotukiprosessista?
3. Bikva-mallin rooli osana asiakkaan osallisuuden vahvistamista.

Taman tutkimuksen tarkoitus on tutkia, miten asiakkaan osallistuminen toteutuu Bikva-mallin
avulla. Sirkku Reponen (2010) on aiemmin toteuttanut asiakasraadin osana Espoon
tyovoimapalveluiden parantamista. Reponen kaytti opinnaytetyossaan Bikva-mallia soveltaen.
Reponen sivusi tyossaan myos asiakasraadin kokemuksia aikuissosiaalityosta ja siina
ilmenevista ongelmista. Reposen tyossa kohderyhmana olivat kuntouttavan tyotoiminnan

asiakkaat ja tyon tavoitteena oli saada asiakkaat osallistumaan tyotoiminnan kehittamiseen.

Espoossa asiakasraati menetelmaa on kaytetty myos muun muassa vanhus- ja
kulttuuripalveluissa. (Espoon kaupunki - asiakasraati). Espoossa ei kuitenkaan ole viela
tiettavasti kaytetty asiakasraatia osana aikuisten sosiaalitoimen palveluita. Tama osaltaan
vaikutti siihen, etta lahdimme testaamaan tata melko uutta menetelmaa seka sen sopivuutta

taman kaltaiseen tutkielmaan.

Opinnaytetyoni on kvalitatiivinen, jonka tavoitteena on osallistaa asiakkaat osaksi itseaan
koskevaa kehittamistyota seka selvittaa asiakkaiden mielipiteita nykymuotoisesta
toimeentulotukiprosessista. Paapaino opinnaytetyossa on osallistaa asiakkaat osaksi
kehittamistyota seka luoda uudenlaisia kanavia asiakaspalautteen keraamiseksi.
Kvalitatiivinen tutkimus pyrkii toimijoiden nakokulman ymmartamiseen, kun taas
kvantitatiivinen tutkimus pyrkii usein yleistettavyyteen ja ennustettavuuteen. (Hirsijarvi,
Hurme, 2006, 22)

Kehittamistyolla pyritaan luomaan jotakin tehokkaampaa ja parempaa kuin mita aikaisemmat
toimintatavat ja rakenteet ovat tarjonneet. Kehittamistoiminnan lahtokohtana voi olla
esimerkiksi jossakin asiassa havaitut puutteet tai ongelmat. Yleisesti kehittamistoiminnalla

pyritaan siis muutokseen rakenteissa, laadussa tai maarassa. (Toikko & Rantanen 2009, 16)
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Asiakkaan aanen vahvistamisen lisaksi havainnoin Bikva-mallin kaytettavyytta, kun
tarkoituksena on lisata asiakkaan osallisuutta. Pyrkimykseni asiakasraatien avulla on herattaa

paikallista keskustelua asiakkaiden osallisuudesta ja palautekanavista.

4.1 Tutkimusmenetelmat

Aineistonkeruumenetelmia on monenlaisia. Seka laadullisessa etta maarallisessa
tutkimuksessa yleisimmin kaytettyja aineistonkeruumenetelmia ovat muun muassa
haastettelut, kyselyt ja havannointi. Aineistoa voidaan kerata myos erilaisista dokumenteista,
puheista, paivakirjoista ja sopimuksista. Yhdistelemalla eri menetelmia voidaan saada
laajempaa tietoa tutkittavasta asiasta ja toisaalta lisata tutkimuksen luotettavuutta.
(Hirsjarvi & Hurme, 2006, 38; Tuomi & Sarajarvi 2002, 73)

Opinnaytetyossani yhdistelin eri menetelmia. Paaasiassa aineisto kerattiin
ryhmahaastatteluilla seka havainnoimalla haastattelutilanteita. Haastatteluaineisto koostui
tyoyhteison ja paakaupunkiseudun kehittamisfoorumista kertyneesta
havainnointimateriaalista seka asiakasraadista keratyista kirjallisista muistiinpanoista ja
pitamastani havainnointipaivakirjasta. Haastattelut toteutettiin Bikva-mallia hyodyntaen
siten, etta haastattelutilanteet olivat avoimia ja asiakkaiden ehdoilla kulkevia. Kyselypohjaan

turvauduin vain harvakseltaan.

Mikali tutukimusmenetelmana kaytetaan haastattelua, on haastattelijan ymmarrettava ensin
haastatteluja koskevat saannot. Haastattelijan tulee olla tietoinen muun muassa
etikettisaannoista, haastateltavien oikeuksista, yleisista saannoista seka
vaitiolovelvollisuudesta. Mikali haastattelija kayttaa avointa haastattelumuotoa on syyta
muistaa, etta omien kommenttien tuominen mukaan haastatteluun tulisi pitaa minimissaan.
(Hirsjarvi & Hurme, 2006, 101-102)

Asiakasraadeissa ja tyOyhteison parissa toteutettu keskustelutilaisuus koostui avoimesta
keskustelusta, jota ohjasivat avoimet kysymykset, jotka liittyivat tutkimuskysymyksiini.
Tallaiselle haastattelumuodolle on monia nimia, mutta itse kaytan menetelmalle nimea avoin
haastattelu. Avoimessa haastattelussa haastattelija kysyy avoimia kysymyksia, joita han

tarpeen vaatiessa syventaa. (Hirsjarvi & Hurme, 2006, 45-46)

Avoimessa haastattelussa korostuu tutkittavan ilmion kokonaisvaltainen tutkiminen, jolloin
haastateltaviakin voi olla vain muutama. Haastattelun sisalto koostuu tutkittavasta asiasta,
josta keskustellaan vapaasti. Haastattelijan tehtavana on talloin ohjata keskustelua ja pitaa
haastattelu aiheessa. Avoin haastattelu muistuttaa paljon avointa keskustelua, jossa aiheen
maarittely voi olla valjaa ja, jossa aiheesta toiseen vaihtaminen tapahtuu haastateltavan

toimesta. (Tuomi & Sarajarvi, 2002, 78)
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Avoimen haastattelun lisaksi aineistoa taydensin havainnoimalla paaasiassa asiakasraadeissa,
mutta myos tyoyhteisossa pidettyja keskusteluja. Havainnointi on yksi yleisimpia laadullisen
tutkimuksen menetelmia. Tutkimushavainnointiin kuuluu nakohavaintojen lisaksi omien
tuntemusten ja tunteiden tunnistaminen seka aiempi tietoisuus tutkittavasta asiasta.
Tutkimushavainnointi on jarjestelmallista ja johdonmukaista, joka on usein tietoisesti

rajattua tutkimusongelman mukaisesti. (Tuomi & Sarajarvi, 2002, 83; Vilkka, 2006, 8, 11)

Havainnointi auttaa selvittamaan mista tehtavassa on kysymys ja kuinka suunniteltu tehtava
toimii. Mikali havainnointia halutaan kayttaa tehokkaasti, arvioijan voi olla viisainta osallistua
toimintaan ja pitaa ohessa silmat ja korvat auki. Tama tapa soveltuu tiedon hankintaan

kaikenlaisissa arvioinneissa. (Robson 2001, 146)

Havainnointi voi olla joko osallistuvaa tai strukturoitua havainnointia. Opinnaytetydssani
kayttamani havainnointi oli osallistuvaa havainnointia. Osallistuva havainnointi tarkoittaa
havainnoijan osallistumista tutkimuskohteensa toimintaan yhdessa tutkimukseen osallistuvien
jasenten kanssa. (Robson 2001, 147; Vilkka, 2006, 44)

Haastattelutilanteissa havainnoin haastateltavien reaktioita haastattelujen edetessa,
haastateltavien yhteenkuuluvuutta seka sanojen ja teemojen kayttoa. Tapaamisista pidin
havaintopaivakirjaa, jossa tarkkailin edella mainittujen asioiden lisaksi Bikva-mallin
soveltuvuutta asiakkaiden osallistamiseen. Havainnoinnin avulla pyrin ymmartamaan

syvemmin asiakkaiden nakokulmia.

4.2  Bikva-malli tarkastelun ja tiedonhakinnan kohteena

Bikva-malli on asiakaslahtoinen arviointimalli ja se on lahtoisin Tanskasta, jossa kyseista
menetelmaa kaytettiin sosiaalipsykiatrian alalla. Bikva-malli tarkoittaa ”asiakkaiden
osallisuutta laadunvarmistamisessa”. Tavoitteena on osallistaa asiakkaat osaksi arviointia ja
pyrkia talla tavoin luomaan yhteys julkisen intervention ja asiakkaan ongelmien valille;
Taustalla toimii ajatus siita, etta asiakkailla on itsellaan ensisijaista tietoa, joista voi olla

hyotya julkisen sektorin kehittamisessa. (Toikko ja Rantanen 2009, 90; Korgstrup 2004, 7)

Bikva-menetelma on toiminnallinen menetelma, jonka avulla voidaan selvittaa nimenomaan
paivittaisten ilmioiden vaikutusta elamaan. Haastattelussa saatu tieto riippuu pitkalti
haastateltavasta ja tarkoitus onkin selvittaa miten eri sidosryhmat kokevat arkensa
henkiokohtaisella tasolla. Bikva-menetelmassa kaytetaan yleensa ryhmahaastatteluja, mutta
myos yksilohaastattelut ja havainnointi voivat joskus olla suositeltavia tutkimustapoja.
Yksilohaastattelua kannattaa suosia esimerkiksi silloin, kun kysymykset ovat liian
henkilokohtaisella tasolla. (Krogstrup 2004, 10-11)
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Bikva-mallin voi jakaa neljaan eri vaiheeseen:
1. Bikvan kaytto aloitetaan avoimella haastattelulla, jota johtaa ryhman ulkopuolinen
haastattelija. Haastattelukysymykset ovat avoimia ja niilla pyritaan selvittamaan
osallistujien mielipiteita palveluista. Osallistujat arvostelevat palveluiden laatua seka

kertovat omia kokemuksiaan palveluihin liittyen.

tyontekijat pohtimaan toimintaansa.

3. Asiakkaiden ja tyontekijoiden ryhmahaastatteluista saatu palaute esitellaan
tyoyhteisolle ja johdolle. Tassa vaiheessa mietitaan myos mahdollisia syita ja

perusteluja ryhmahaastatteluista nousseelle palautteelle.

4. Lopuksi tulokset asiakkaiden, tyontekijoiden ja johdon ryhmahaastatteluista
esitellaan poliittisille paattajille, jotka vuorostaan pohtivat palautteen syita ja

perusteita. (Koivisto 2007, 17)

Bikva-mallia olen kayttanyt opinnaytetyossani keraamalla asiakkailta palautetta palveluista
avoimen keskustelun avulla. Bikva-mallin mukaan raadeista noussut palaute viedaan
portaittain eteenpain aina poliittisilla paattajille saakka. Opinnaytetyossani sovelsin Bikva-
mallia siten, etta raadin tuottama palaute ja kehittamisehdotukset vietiin tiedoksi Espoon
keskuksen aikuissosiaalityon tyontekijoille ja Espoon, Helsingin seka Vantaan yhteiseen

kehittamisfoorumiin.

4.3 Eteneminen tiedonhankinnassa

Opinnaytetyoni tarkoitus oli keskittaa tutkimus koskemaan vain Espoon keskuksen
sosiaalitoimea ja taman asiakkaita. Tavoitteenani oli kerata vain edella mainitun
asiakasryhman palautetta sosiaalitoimen palveluista seka saada ideoita palveluiden
kehittamiseksi. Niin sosiaalitoimen asiakkuus kuin myos asiakasraati menetelmana olivat
minulle entuudestaan melko tuntemattomia asioita. Aikaisesmman tyon kautta olin tutustunut
toimeentulotuen hakemiseen, mutta itse prosessin eteneminen oli minulle uutta. Aloitin
opinnaytetyoni tutustumalla laajasti asiakasraateja koskeviin lahteisiin, toimeentulotukilakiin

seka Espoon kaupungin ohjeistuksiin aikuissosiaalityota ja toimeentulotukea koskien.

Espoon keskuksen sosiaalitoimi keraa asiakkailtaan palautetta vuosittain. Talla kertaa
palautteen keruu osui samaan aikaan kun opinnaytetyoni aineistonkeruu. Koska halusimme
syventaa asiakkaiden antamaa kirjallista palautetta viela syventavilla haastatteluilla, tuli
asiakasraati ajoittaa lahelle kirjallisen palautteen keruu aikaa. Ennen tiedonkeruun

aloittamista taytin tutkimuslupahakemuksen Espoon kaupungille, jonka jalkeen loin avoimen
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kutsun asiakasraatiin (Liite 1). Kutsua jaettiin Espoon keskuksen aikuissosiaalityon
palveluneuvonnassa seka sosiaaliohjaajien tapaamisilla asiakkaille yhteensa noin 200

kappaletta. Osallistujamaaraa ei rajattu.

Aikataulu asiakasraatien jarjestamiseksi oli melko tiukka ja tarkoituksena oli jarjestaa kaksi
eri tapaamiskertaa. Asiakkailta toivottiin, etta he osallistuisivat molempiin kertoihin, jotta
edellisen kerran keskustelua voitaisiin syventaa. Haastattelumuodoksi valikoitui avoin
haastattelu. Mielestani avoin haastattelu vastasi parhaiten opinnaytetyoni tarkoitusta. Olin
varautunut molempiin haastatteluihin haastattelukysymyksilla, silta varalta, etta

haastattelutilanne eksyisi aiheesta tai tahtoisin syventaa jotakin kasiteltya teemaa.

Asiakasraatien haastattelut pidettiin kahtena perakkaisena maanantaina 8. ja 15.11.2010
kello 12-13.00. Maanantaiset tapaamiset sovittiin sita silmalla pitaen, etta asiakkaat olisivat
voineet hoitaa kauppa-asioitaan ja muita juoksevia menoja seka poiketa samalla vaivalla
asiakasraadissa. Haastattelut pidettiin Entressen kirjaston Sinisessa huoneessa. Paikan valinta
perustui puoluettomuuteen seka helppouteen. Entressen kirjasto on keskeisella paikalla,
aivan Espoon keskuksen perhekeskuksen vieressa, sinne on helppo loytaa seka se on tunnettu
kohtaus- ja ajanviettopaikka Espoon keskuksen alueella. Ennen raatien jarjestamista olimme
lisaksi sopineet Espoon keskuksen johtavan sosiaalityontekijan kanssa, etta haastatteluissa
toimii kaksi kirjuria, jotka vastaavat keskustelun kirjaamisesta seka puheenjohtaja. Itse
toimin seka kirjurina etta puheenjohtajana. Toisena puheenjohtajana toimi johtava
sosiaalityontekija. Haastattelutilanteissa paadyimme olemaan kayttamatta videointia tai

muunlaista nauhoituskeinoa leimautumispelon vahentamiseksi.

Ensimmaiseen asiakasraatiin saapui kaksi osallistujaa. Haastatteluun oli varattu tunti, mutta
molemmilla kerroilla haastattelut venyivat lahes kaksi tuntisiksi. Haastattelutilanteen
aloitimme leivoskahvien merkeissa, jonka aikana kerroin lyhyesti asiakasraadin tarkoituksesta
ja tavoitteista seka siita, miten ja milloin asiakasraadin tuottama palaute levitetaan
tyoelamaan. Esittelyn jalkeen esitin muutaman aiheeseen liittyvan kysymyksen, josta
varsinainen keskustelu alkoi. Osallistujien kommentit, palautteet ja ilmoille heitetyt
ajatukset kirjattiin ”flappitauluihin”, joista myos osallistujat pystyivat seuraamaan
keskustelun kulkua ja tehda tarvittaessa tarkennuksia kertomiinsa. Puheenjohtajuuden lisaksi

tein molempien raatien ajan muistiinpanoja ja havaintoja erilliseen vihkoon.

Toinen asiakasraati pidettiin viikon paasta ensimmaisesta raadista. Toiseen asiakasraatiin
saapui nelja osallistujaa, joista kaksi olivat uusia osallistujia. Myos toinen asiakasraati
aloitettiin leivoskahveilla, jonka aikana kertasin opinnaytetyoni tarkoituksen ja tavoitteet
seka esittelin tutkimukseen osallistujat raatilaisille. Toisella kerralla tarkoitus oli syventaa

edellisen kerran palautetta. Olin aiemmin kirjoittanut ensimmaisen asiakasraadin tuotoksen
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puhtaaksi, jonka pohjalta pohdin lisaa syventavia kysymyksia. Heitin ilmoille muutaman
syventavan kysymyksen, josta keskustelu alkoi. Kirjaaminen kavi kuten ensimmaisellakin

kerralla: "flappitauluihin” seka erilliseen havaintopaivakirjaan.

Molempien asiakasraatien aikana kasiteltiin aikuissosiaalityota, sen menetelmia, toimintaa ja
vaikuttavuutta seka toimeentulotukiprosessia. Molemmista asiakasraadeista maksettiin
osallistujille lisaksi kymmenen euron kulukorvaus. Viimeisen tapaamiskerran jalkeen kirjoitin
raatilaisten tuotokset puhtaaksi. Puhtaaksi kirjoitettua tekstia kertyi yhteensa kuusi sivua.
Puhaaksi kirjoittamastani tekstista loin viela tiivistetyt taulukot seka saadusta palautteesta
(Liite 2), etta asiakasraadin kehittamisehdotuksista (Liite 3). Havaintopaivakirjan tekstia en

havaintojani selkeampaan muotoon.

Asiakasraadin tapaamisista noussut tuotos esitettiin ensimmaisen kerran Espoon, Vantaan ja
Helsingin yhteisessa kehittamisfoorumissa, jonka aiheena oli "Visio vahvasta
aikuissosiaalityosta”. Esittelin Espoon keskuksen aikuissosiaalityon asiakasraatia
kehittamisfoorumissa yhdessa Espoon keskuksen aikuissosiaalityon johtavan
sosiaalityontekijan kanssa. Meidan osuuteemme oli varattu noin tunti keskusteluineen.
Kehittamisfoorumista saimme kehittamisehdotuksia jatkoa ajatellen. Foorumissa pohdittiin

myos asiakasraadin toimivuutta, puutteita seka kehittamiskohteita.

Tyoyhteisolle asiakasraadin palaute esiteltiin Espoon keskuksen sosiaalitoimen info
tilaisuudessa torstaina 24.2.2011. Keskusteluun osallistui koko Espoon keskuksen
aikuissosiaalityon henkilosto ja tilaisuuden avaukseen keskusteluineen oli varattu noin kaksi
tuntia. Tilaisuudessa esittelin PowerPointin avulla lyhyesti asiakasraati -menetelman seka
asiakasraadeista keratyn palautteen. Esityksen jalkeen sana oli vapaa. Tein muistiinpanoja
tyoyhteison kommenteista ja palautteesta seka etsin palautteista yhtalaisyyksia. Seka
tyoyhteisossa etta asiakasraadeissa kayty keskustelu oli laaja-alaista ja molemmat

haastatteluryhmat tuottivat paljon materiaalia, joista pyrin karsimaan epaolennaisen pois.

4.4  Aineiston analyysi

Aineiston analyysin tarkoituksena on tulkita tutkimukseen liittyvaa kerattya aineistoa.
Kvalitatiivisessa tutkimuksissa on yleista, etta aineistoa analysoidaan pitkin
tutkimusprosessia. Aineistoa analysoitaessa on tarkeaa ensimmaiseksi tutustua hyvin
kaytossaan olevaan aineistoon. Aineistolahteita voi olla monia, kuten haastatteluita,
muistiinpanoja ja erilaisia asiakirjoja, mutta tavatonta ei ole myoskaan vain yhden
kvalitatiivisen aineiston kaytto. (Hirsjarvi & Hurme 2006, 136; Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2005, 209-211; Robson 2001, 176)
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Opinnaytetyoni on kvalitatiivinen. Kvalitatiivisen aineiston analysointiin on monia eri tapoja,
mutta itse lahestyin aineistoa teemoittelulla. Teemoittelulla tarkoitetaan aineistossa
saannollisesti esiintyvia teemoja. Mikali aineistossa korostuu saannollisesti jokin asia, silla voi
olla tutkimuksen kannalta erittain keskeinen merkitys. Teemat voivat nousta esille esimerkiksi
omista muistiinpanoista tai vapaamuotoisista haastatteluista. (Robson 2001, 177-178)
Teemoittelun aloitin tutustumalla laajasti keraamaani aineistoon. Luin keraamani aineiston
moneen kertaan lapi ja kirjasin erilliselle paperille aineistossa saannollisesti nousseita

teemoja. Teemoittelun jalkeen jatkoin aineiston analyysia koodaamalla.

Koodauksen avulla voidaan havainnoida aineistosta nousseita keskeisia asioita ja nimeta naille
yhdistavia teemoja. Kaytannossa siis aineisto jarjestetaan teemojen mukaan siten, etta
jokaisen teeman alle kootaan haastatteluista ne kohdat, jotka liittyvat kyseiseen teemaan.
Taman voi tehda joko kasin tai teksinkasittelyohjelmalla. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006, teemoittelu) Itse kaytin aineistoni koodauksessa tekstinkasittelyohjelmaa. Valitsin
kullekin teemalle eri varisen fontin, jonka jalkeen kokosin ”leikkaa-liita” tyokalulla jokaisen
teeman alle haastatteluista ne kohdat, jotka kuuluivat kyseiseen teemaan. Aineistostani nousi
esille erityisesti seuraavat teemat: sosiaalitoimen asiakkuus, johon liittyi tiiviisti myos
asiakkaan kohtaaminen ja asiakkuuden kokeminen seka toimeentulotuen hakeminen ja
kehittamisehdotukset.

Aineiston kasittelya helpottaakseni loin jokaisesta aineistossa ilmenneesta teemasta viela
diagrammin. Diagrammiin lisasin kunkin teeman alle paateemaan laheisesti liittyvia
alakasitteita, jotka toistuivat aineistossa saannollisesti. Esimerkiksi sosiaalitoimen asiakkuus
jakaantui kahteen alakasitteeseen, joita olivat asiakaslahtoisyys ja asiakkuus.
Asiakaslahtoisyys jakaantui edelleen ammatillisuuteen ja yksilollisyyteen seka asiakkuus
jakaantui edelleen osallisuuteen ja toiseuteen. Toimeentulotuen hakemisesta keskusteltaessa
aineistosta nousivat esille erityisesti joustavuus, harkinnanvarainen toimeentulotuki ja
alueelliset erot, jotka muodostivat kyseisen teeman alakasitteet. Kehittamisehdotus -teeman

alakasitteiksi muodostui sosiaalitoimi, toimeentulotuki ja moniammatillisuus (Liite 4).

5  Opinnaytetyon tulokset

Tassa luvussa esittelen opinnaytetyoni keskeiset tulokset asiakasraadista nousseiden teemojen
kautta. Kasittelen sosiaalitoimen asiakkuutta ja asiakaspalvelua, toimeentulotukiprosessia
seka kehittamisehdotuksia asiakkaan nakokulmasta. Tyoyhteison yhteista info-tilaisuutta seka

Espoon, Vantaan ja Helsingin yhteista kehittamisfoorumia kasittelen 7.luvussa.
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5.1 Sosiaalitoimen asiakkuus ja asiakkaan kohtaaminen

Asiakasraatilaisten kokemukset Espoon keskuksen aikuissosiaalitoimen palvelusta olivat
paaasiassa positiivisia, vaikka epakohtiakin loytyi. Palaute kertyi asiakkaiden omista seka
tuttavien saamasta palvelusta sosiaalitoimessa seka sinne ohjautumisesta. Keskustelua heratti
muun muassa oikean sosiaalitoimiston loytaminen ja alueelliset erot, henkilokohtainen ohjaus
ja neuvonta, tyontekijoiden tavoitettavuus ja joustavuus seka sosiaaliturvajarjestelmassa

ilmentyneet puutteet ja epakohdat.

Asiakkaat kokivat, etta sosiaalitoimen asiakkuuteen vaikuttavat monet tekijat. Ensisijaisesti
koettiin, etta sosiaalitoimistosta haetaan lahinna vain taloudellista tukea. Asiakkaat nostivat
esille byrokratiasta aiheutuvat hankaluudet. Joskus hankaluudet asioinnissa saattavat
aiheuttaa sen, etta toimeentulotukea ei enaa jakseta hakea, vaan asiakas velkaantuu
ennemmin. Yleiseksi epakohdaksi nostettiin byrokratian lisaksi ohjauksen puute.
Keskusteluissa nouisi esille, etta asiakasta ei valttamatta ole osattu ohjata kaantymaan
sosiaalitoimen puoleen muista palveluista, jolloin asiakas ei ole ollut tietoinen oikeudestaan
saada toimeentulotukea. Tietamattomyys omista oikeuksistaan on saattanut johtaa

kriisiytyneeseen elamantilanteeseen.

”Tyovoimatoimistosta ei ohjattu sosiaalitoimiston tai tydvoimakeskuksen puoleen, vaikka
vuokraan ei ollut varaa. Lopulta asunto meni ja jdi vuokravelkaa ja omaisuus

takavarikoitiin.”

Keskustelua heratti myos alueelliset erot seka se, etta erityisesti Espooseen muuttavilla voi
olla vaikeuksia loytaa oma toimisto, silla Espoossa palvelut ovat hajautettu eri alueille.
Alueelliset erot koskivat seka Espoon sisdisia etta maanlaajuisia eroja toimeentulotuen

myontamisperusteissa seka rakenteissa

”Espoonlahdessa luvattiin kalustot uuteen asuntoon, kun muutti Espoon keskukseen ei

saanutkaan. Alueelliset erot huomattavat, eikd annettu edes mitddn vastinetta.”

”Eri kaupunkien ohjeet vaihtelee paljon. Esimerkiks Jyvdskyldssd saa enemmdn

toimeentulotukea kuin pddkapunkiseudulla.”

Sosiaalitoimiston asiakkuus koettiin usein taakkana. Asiakkaat nostivat esille, etta pankit
eivat halua asiakkaikseen sosiaalitoimen asiakkaita. Esimerkiksi huolta nosti se, etteivat
pankit valttamatta myonna pankkitunnuksia tai -korttia, mikali asiakkaalla ei ole luottotiedot
kunnossa. Sahkoistaasiointia tarvitaan monessa asiassa ja ilman pankkitunnuksia asiointi

vaikeutuu. Lisaksi pankit saattavat irtisanoa asiakkuuden, mikali asiakaalta menevat
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luottotiedot. Asiakkuus koettiin myos rajoittavan yksilon vapautta hankkia tai hallita
omaisuutta. Asiakkaat olivat kohdanneet tilanteita, joissa omaisuutta oli pitanyt myyda

ehtona toimeentulotuelle

Raatilaiset nostivat esille palvelun laadun. Espoon keskuksen sosiaalitoimen henkilokunta sai
kiitosta hyvasta ja kunnoittavasta palvelusta. Henkilokohtainen palvelu sen sijaan koettiin
puutteelliseksi. Palveluneuvonnassa ajoittainen ruuhkautuminen koettiin huonoksi, mutta
toisaalta palvelu koettiin asialliseksi ja osaavaksi. Moitteita palveluneuvonta sai siita, etta
palveluneuvonnassa ei pystyta palvelemaan asiakasta kokonaisvaltaisesti. Asiakkaita
turhautti, etta palveluneuvonnassa usein vastataan asiakkaalle, etta jata hakemus. Asiakkaita
huoletti myos liitteiden haviaminen, laskujen maksun unohtuminen seka laskujen katoaminen.
Asiakkaat kertoivat, etta joskus sosiaalitoimistosta on jaanyt lasku maksamatta, jolloin lasku
on mennyt perintaan. Sosiaalitoimisto ei kuitenkaan maksa perintakuluja, vaan ne jaavat
asiakkaan itselleen maksettavaksi. Asiakkaat kokivat taman epaoikeudenmukaisena ja

turhauttavana. Soittaminen tyontekijoille koettiin kalliiksi.

”Monilla on prepaid, jossa puheaikaa on 10-20 € ja siitd suuriosa menee viraston puhelimessa

jonottamiseen.”

Asiakasraadeissa ilmeni, etta asiakkaiden on ollut vaikea tavoittaa tyontekijoita ja
henkilokohtaisia tapaamisia tyontekijoiden kanssa on ollut vahan ja niita on ollut vaikea
jarjestaa. Ajan saaminen omalle tyontekijalle koettiin kestavan kauan. Tapaamiset
tyontekijoiden kanssa seka alku- ja tilannearviot koettiin hyodyllisiksi ja tarpeellisiksi.
Henkilokohtaiset tapaamiset tyontekijoiden kanssa koettiin vahentavan jonoa muissa
asiointipalveluissa. Tapaamisten koettiin lisaksi lisaavan joustavuutta paatosten kasittelyssa,
jolloin turhilta epaselvyyksilta voitaisiin valttya. Joustavuuden nahtiin vahentavan valituksia
seka tarvetta tehda oikaisuvaatimuksia. Tapaamisten lisaamisen taustalla taas nahtiin
ongelmana resurssit ja henkilokunnan vahyys. Joustavuutta katsottiin voitavan lisata myos
sosiaalityontekijoiden jalkautumisella, jolloin sosiaalityontekija nakisi asiakkaan tarpeet omin
silmin. Asiakkaat kokivat, etta oman aanensa saa asiakastapaamisilla seka sosiaalitoimistossa
kuuluviin, mikali ennen tapaamista mietitaan mita pyydetaan, eika pyydeta mahdottomia.

Lopulta harkinta jaa kuitenkin tyontekijan varaan, mihin ei koettu voivan paljon vaikuttaa.

Sosiaaliturvajarjestelman nahtiin jaykistyneen paljon viimeisen kymmenen vuoden aikana.
Henkilokohtaista neuvontaa ja ohjausta on vaikeampi saada kuin ennen ja ilman kunnollisia
henkilopapereita voi olla vaikea asioida eri asiointipalveluissa. Palveluiden koettiin vastaavan
vain vaikeimmissa tilanteissa olevien ihmisten tarpeeseen, jolloin apu jaa joiltakin kokonaan
saamatta. Jarjestelman byrokraattisuus nahtiin ihmisia passivoivana asiana. Joskus ihmisten

ei kannata ottaa tyota vastaan, silla tyon vastaanottaminen saattaa johtaa tukien
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leikkaamiseen. Asiakkaat kuvasivat toimeentulotukien perusosia riittamattomiksi ja jokin

yllattava tai ylimmaarainen meno saattaa kaataa koko talouden.

”Tddhdn on tdlldstd reunalla eldmistd koko ajan...”

Perusosa ei riita kattamaan kaikkia tarpeellisia menoja vaan monesti on turvauduttava myos
leipajonoihin ja muihin lisaapua tarjoaviin tahoihin. Asiakkaat toivoivat myos

kokonaisvaltaisempaa kohtelua ja moniammatillisen yhteistyon lisaamista.

”Lddkdrille, sosiaalitoimistolle ja muille tahoille halutaan sama kieli, jolloin ei aina uusille

ihmisille tarvitsisi selittdd samaa asiaa uudelleen ja uudelleen..”

5.2 Toimeentulotuen asiakkuus

Toimeentulotuen asiakkuudesta ja toimeentulotukiprosessista yleensa puhuttaessa raatilaiset
nostivat esille monia heita askarruttavia asioita. Puheeksi nousi hakemusten tayttaminen,

joustavuus ja yksilollinen harkinta seka toimeentulotuen myontamisperusteet.

Asiakkaat nostivat esille keskusteluissa ensimmaisen hakemuksen tayttamisen seka siihen
liittyvat hankaluudet. Toimeentulotuen hakeminen koettiin helpoksi, jos on hakenut
toimeentulotukea jo useampaan kertaan. Sen sijaan ensimmaisen kerran asiointi koettiin
olleen hankalaa. Hankaluutena nahtiin muun muassa se, etta mikali asiakkaalla on ollut muita

tulolahteita, ei han valttamatta ole osannut hakea lisaksi toimeentulotuea.

”Kun tietdd nii hakeminen on helppoo, jos ei tiedd nii se on voi voi.”

”Ensimmdisen kahden kuukauden aikana moni tuskastuu, kun pyydetddn koko ajan lisdd
liitteitd ja jdttdd sen vuoksi hakemuksia tekemdttd, vasta jos sen yli pddsee, pdrjdd

hakemisessa.”

Kun asiakas lopulta ymmartaa hakea toimeentulotukea, voi koko prosessi tuntua uuvuttavalta
ja jatkuvien lisaselvityspyyntojen toimittaminen sosiaalitoimistoon enrgiaa vievalta. Asiakkaat
nostivat esille myos sen, etta monesti ensimmaista toimeentulotukea haetaan hieman
myohassa ja jos liitteita puuttuu, kasittely pitkittyy. Ensimmainen hakemus toivottiin
voitavan tayttaa yhdessa tyontekijan kanssa, jotta tarvittavat liitteet olisivat heti
hakemuksen mukana. Perustoimeentulotuen hakemuksen kasittelyajat nahtiin kuitenkin

siedettavina, mikali lisaselvityspyyntoja ei tule.
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Asiakkaita puhutti paljon tiliotteisiin liittyva tarkka kontrolli ja tiliotteisiin liittyvat ongelmat.
Tiliotteiden pyytaminen pankista kuukausittan koettiin turhaksi menoeraksi ja asiakkaat
pohtivatkin, etta pitaisiko tulevaisuudessa kulut korvata asiakkaille. Asiakkaat kokivat myos
tulovalvonnan olevan liian tiukka ja joustamaton. Asiakkaat kertoivat, etta tiliotteilla pyorii

paljon rahaa, eika kaikki ole tuloa.

”Tulot on otettu pddtoksessd huomioon, mutta ei menoja.”

”Jos auttaa kaveria pienelld rahasummalla, otetaan sekin tulona huomioon.Myds plussa

pisteet on uhattu ottaa tulona huomioon, mikdli ne tulee suoraan tilille.”

Tulovalvonta puhutti myos Kelan etuuksien osalta. Asiakkaiden mukaan joskus Kelan etuudet
eivat ole ehtineet kirjautua sosiaalitoimiston jarjestelmiin ja tulo otetaan takautuvasti
huomioon seuraavaa paatosta tehtaessa.Tulojen takautuva huomoiminen voi aiheuttaa sen,
etta seuraavassa paatoksessa saadaan vahemman rahaa ja edellisen paatoksen ylimmaarainen
raha on jo kaytetty. Taman lisaksi takaisinperinta koettiin huonoksi, joka voi pahimmillaan

johtaa velkakierteeseen.

”Jos esimerkiks on sopinut, ettd maksaa vuokravelat, niin sosiaalitoimi perii, eikd voikaan

maksaa.”

Paatosten, ja erityisesti kielteisten paatosten, ulkoasu koettiin huonoksi. Asiakkaiden
mielesta, paatoksissa on vain viranomaisen perustekstia, joka koettiin siten, etta paatokseen

ei viitsita paneutua tarpeeksi.

”Pddtoksessd on vain viranomaisen perustekstid, ei ole viitsitty kirjoittaa kunnolla
perusteluja, vaan samat vanhat fraasit pddtoksestd toiseen. Joskus tulee tunne, ettd jotkin

pddtokset on vain jéatetty kunnolla kdsittelemdttd.”

Toimeentulotuen myontamisperusteet koettiin vanhanaikaisina. Esimerkiksi sahkon hinnat
kulkevat sosiaalityossa jaljessa sahkon oikeista hinnoista. Jotkin toimeentulotuen pykalat

koettiin huonoksi ja niiden tulkitsemiseen tahdottiin enemman tyontekijan omaa harkintaa.

5.3  Kehittamisehdotukset

Asiakkaat nostivat raadissa esille erilaisia kehittamis- ja parantamisehdotuksia. Kehittamisen
kannalta tarkeaksi nahtiin asioinnin kehittaminen ja siirtyminen osaksi sahkoiseen asiointiin,
sosiaalityontekijoiden jalkautuminen, lomakkeiden kehittaminen seka muunlaisen ohjauksen

kehittaminen.
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Asiakkaat toivoivat, etta tulevaisuudessa myos internetin valityksella voisi hoitaa
toimeentulotukeen liittyvia asioita. Sahkoisen asioinnin lisaaminen vahentaisi jonoa muissa
asiointipalveluissa. Vaikeutena nahtiin kuitenkin se, etta kaikkia liitteita ei voida lahettaa
sahkoisesti seka se, etta kaikilla ei ole internet-osaamista. Toive oli, etta myos
toimeentulotuen hakemuslomake olisi sahkoisesti taytettava, jolloin samaa pohjaa voisi

kayttaa useamminkin. Talloin hakemukseen ei unohtuisi kirjata tarkeita asioita.

Sosiaalityontekijoita toivottiin jalkautumaan. Sosiaalityontekijat voisivat esimerkiksi menna
asiakkaan kotiin tekemaan palveluarviota. Asiakkaat myos toivoivat, etta palveluarvioinnit
annettaisiin asiakkaalle kysymattakin. Puheeksi nousi Espoon sosiaalitoimistolle osoitetut
ohjeet toimeentulotukeen liittyen. Asiakkaat kokivat huonona, etta naita ohjeita ei ole

internetissa. Ohjeet voisivat auttaa asiakkaita toimeentulotuen hakemisessa.

Toimeentulotukipaatosten tekstit saivat myos kehittamisehdotuksia. Paatoksissa toivottii
kaytettavan enemman selkokielista tekstia ja luovuttavan viranomaistekstista. Paatoksen

tekijoilta toivottiin myos joustavuutta saastojen ja tulojen suhteen.

”Jos asiakkaalla on asuntosddstdjd, ei niitd pitdisi vaatia kdyttdmddn sosiaalitoimistosta.
Rahat menevdt muutaman kuukauden takia ja pankinkin kanssa on tehty sopimus, ettei tiliin

saisi koskea.”

Joustavuutta toivottiin erityisesti tililla nakyvin tulojen suhteen.

”Esimerkiks pelikonsoleista saadut voitotkin huomioidaan tuloks, mutta ei ole oettu

huomioon tappioita.”

Uusien hakijoiden helpotukseksi ehdotettiin sita, etta ensimmainen hakemus taytettaisiin
tyontekijan ohjauksessa. Raadissa ehdotettiin myos oikaisulomakkeiden kehittamista.
Oikaisulomakkeet voisivat helpottaa asiakasta oikaisun tekemisiessa, silla kaikki eivat osaa tai

kykene tekemaan oikaisupyyntoa itse.

Puheeksi nousi myos muunlaisen avun tarve ja siihen liittyva ohjaus. Asiakkaat toivoivat
Espoon internet-sivuille lisaa neuvontaa ja ohjeita eri virastoissa asioimisen tueksi. Apua
tahdottiin myos kodin ulkopuoliseen asiointiin, jotta vahaiset rahat eivat menisi kaikkeen
tarpeettomaan. Jotkin toimeentulotuessa huomioitavat menot koettiin olevan jaljessa
nykyajan oikeista hinnoista. Muun muassa sahkon hintojen vaihtelu tulisi huomioida
etukateen. Nyt sahkon hinnat ovat aina pari vuotta sosiaalitoimistoissa jaljessa oikeista

hinnoista.
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6  Eettisyys ja luotettavuus

Opinnaytetyota tehdessa luotettavuuden huomioiminen on keskiossa. Tutkimuksissa
luotettavuuden huomioiminen ja arvioiminen on tarkeaa. Laadullisessa tutkimuksessa
luotettavuutta voidaan parantaa tarkalla selonteolla tutkimuksen kulusta ja toteutumisesta.
Tarkkuuteen tulisi panostaa koko tutkimusprosessin ajan ja kaikissa sen vaiheissa. Esimerkiksi
haastattelutilanteet, mahdolliset hairiotekijat, haastatteluihin kaytetty aika,
haastattelutilanteiden olosuhteiden ja mahdollisten virhetulkintojen tarkka raportointi
parantaa tutkimuksen luotettavuutta. Taman toteutumisessa hyodynnan haastettelutilanteissa
pitamaani havainnointipaivakirjaa Lisaksi analyysivaiheessa tehtava luokittelu lisaa
tutkimuksen luotettavuutta. Talloin tutkijan tulee perustella lukijalle esittamansa tulkinnat
aineistosta. Tutkija voi esimerkiksi selittaa tutkimustuloksiaan suorilla haastatteluotteilla tai
muilla dokumenteilla. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2005, 216-218) Itse kaytan

haastatteluotteita selittamaan opinnaytetyoni tuloksia seka helpottamaan lukijaa.

Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuuteen voi vaikuttaa myos tutkimuksessa kaytetty
aineisto. Useiden menetelmien kaytto lisaa tutkimuksen luotettavuutta. Luotettavuutta
voidaan kohentaa myos tarkkailemalla aineiston laatua. Aineiston laatuun voidaan panostaa
esimerkiksi miettimalla etukateen haastattelutilanteissa kasiteltavia teemoja seka pohtia
syventavia ja vaihtoehtoisia lisakysymyksia teemojen syventamiseksi. Taman lisaksi aineiston
laatua voidaan parantaa pitamalla haastattelupaivakirjaa, johon haastattelija voi kirjata
havaintoja haastattelutilanteista. (Hirsjarvi & Hurme 2006, 184; Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2005, 218)

Eettisyyden huomioiminen on tarkea osa opinnaytetyotani. Etiikalla tarkoitetaan oikeaa ja
vaaraa tutkivaa oppia. Etiikka maaritetta kaytetaan ammatillisessa toiminnassa, jolloin
puhutaan ammattietiikasta. Ammattietiika rakentuu ammattialojen yhteisesta oikean ja
vaaran tulkitsemisesta eli "eettisesta ohjeistuksesta”. Ammattietiikan lahtokohtana on
ongelman ratkaisu, joka perustuu pohdittuun nakemykseen oikeasta ja vaarasta. (Juujarvi,
Myyry ja Pesso 2007, 13)

Eettisyyden lisaksi olen pyrkinyt huomioimaan asiakaslahtoisyyden opinnaytetyossani.
Asiakkaiden palaute, mieliteet ja ehdotukset on keratty asiakasraadeissa avoimesti ja
raatilaisten ehdoilla. Eettisten periaatteiden arvioiminen ja hyodyntaminen on tarkeaa seka
asiakaspalvelutyossa etta muissa sosiaalialan tyomuodoissa. Eettisten ohjeiden mukaan
asiakkaan itsemaaraamista ja ihmisarvoa on kunnioitettava. Etiikkaan kuuluu myos

asiakkaiden kunnioittaminen ja asiakaslahtoinen kohtaaminen. (Raunio 2004, 79, 83)
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Opinnaytetyossani asiakaslahtoisyys ja asiakkaiden itsemaaraamisoikeus huomioitiin siten,
etta raatilaiset puhuivat itseaan koskevista asioista siina maarin, minka he kokivat hyvaksi.
Osallistuminen asiakasraatiin oli vapaaehtoista ja ilmaista, josta kerrottiin molempien

asiakasraatien alussa. Eettisyys huomioitiin myos hakemalla tutkimuslupa Espoon kaupungilta.

Yleisten eettisten ohjeiden lisaksi kiinnitin huomiota Bikva-mallissa tarkeina pidettyihin
seikkoihin, kuten avoimuuteen ja rehellisyyteen. Haastateltavien tulee olla tietoisia
haastattelujen tavoitteista, kayttotarkoituksesta seka osallistumiseen liittyvista mahdollisista
riskeista ja eduista. (Hanninen ym. 2007, 14) Haastattelujen alussa asiakkaille esiteltiin
opinnaytetyon tarkoitus, dokumentointimenetelmat seka se, miten heidan sanomansa tullaan
tutkimuksessa esittamamaan ja miten tulokset tullaan levittamaan tyoelamaan. Ennen raadin
aloitusta esittelimme kaikki tutkimukseen osallistuvat henkilot seka painotimme
keskustelujen avoimuutta, vapaaehtoisuutta seka toisten sanoman kunnioittamista. Lisasimme
myos, etta kenenkaan palaute ei vaikuta negatiivisesti palvelun laatuun, eika pelkoa
leimautumisesta ole. Lisaksi kerroimme osallistumisen eduista kuten matkakulujen
korvaamisesta, leivoskahveista, mahdollisuudesta paasta vaikuttamaan Espoon keskuksen
sosiaalitoimen kehittamistyohon seka ilmaisesta osallistumisesta. Tutkimustulokset muokattiin
siten, ettei ketaan yksittaista ihmista ole mahdollista tunnistaa. Kaiken kaikkiaan olen
pyrkinyt opinnaytetyossani luotettavuuteen, asiakaslahtoisyyteen ja eettisyyteen
noudattamalla yleisia eettisia ohjeistuksia seka toimimalla tutkimuksen aikana

asiakaslahtoisesti.

7  Tyontekijoiden arviointi

Tassa luvussa kokoan opinnaytetyoni kannalta keskeisimmat tulokset. Tassa luvussa kasittelen
myos Espoon keskuksen sosiaalitoimen henkiloston yhteisesta infotilaisuudesta kertynytta
palautetta. Lopuksi kasittelen viela asiakasraati -menetelmaa koskevia kehittamisehdotuksia.
Kehittamisehdotukset on keratty Espoon, Vantaan ja Helsingin yhteisesta

kehittamisfoorumista, Espoon keskuksen sosiaalitoimen tyontekijoilta seka asiakasraatilaisilta.

7.1 Tyoyhteisosta ja paakaupunkiseudun kehittamisfoorumista noussut palaute

Asiakasraadista kerattya palautetta kasittelimme yhdessa Espoon keskuksen aikuissosiaalityon
henkiloston kanssa 24.2.2011 pidetyssa infotilaisuudessa. Kerroin tyontekijoille paapirteet
asiakasraati menetelmasta seka esittelin asiakkailta keratyn palautteen. Esittelyn jalkeen
sana oli vapaa ja tyontekijat saivat vuorostaan vastata palautteeseen seka tehda itse

kehittamisehdotuksia asiakasraatia ja ylipaatansa tyotaan koskien.
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Tyontekijat vastasivat odotetusti erityisesti henkiloston tavoitettavuuteen seka
palveluneuvontaa koskevaan palautteeseen. Tyontekijat kokivat, etta palveluneuvonnassa
valitettavan usein joudutaan kehoittamaan asiakasta jattamaan hakemus, silla
palveluneuvonnassa ei ole mahdollista ottaa heti kantaa siihen, saako asiakas tukea.
Tyontekijat nostivat esille, etta myos sosiaalityontekijat joutuvat usein kehoittamaan

asiakasta jattamaan hakemuksen edella mainituista syista, silla asiaa ei voida heti ratkaista.

”Palveluneuvonnassa ei voida ottaa kommenttia saako tukia.”

”Ei voi sanoa, et kyl sd saat rahaa, koska valttadmdattd ei saa..”

Palveluneuvonnassa voidaan sen sijaan ohjeistaa asiakasta, etta todennakoisesti haettuun

asiaan ei saada tukea. Asiakkaalla on kuitenkin aina oikeus jattaa hakemus.

Tyontekijoita puhutti lisaksi ajan saaminen omalle tyontekijalleen.

”Joskus aikaa vaikee saada...”

”Kaikille ei oo antaa aikaa.”

Tyontekijat olivat turhautuneita ajanvaraus tilanteeseen seka itse ajanvarausjarjestelmaan.
Ajanvarausjarjestelman koettiin vievan paljon aikaa ja jarjestelma koettiin huonoksi seka
vaivanloiseksi. Myos puhelinaikoja pidettiin ajoittan ruuhkaisina. Ruuhka puhelimessa vaikuitti
siihen, etta asiakas ei tavoittanut tyontekijaansa. Tama aiheuttaa sen, etta asiakas luulee,
etta tyontekija ei vain vastaa puhelimeen. Ongelman kuvattiin johtuvan jarjestelmasta, johon

on pyritty saamaan korjausta.

”Puhelinajoilla ei pddse ldpi, tuuttaa vaan ettei kukaan vastais.”

Puhelinten ruuhkautumiseen vaikutti lisaksi vaikeat asiakastapaukset seka pitkittyneet
asiakaspuhelut. Asiakkaalle ei voida puhelimessa sanoa, etta puhelu pitaisi lopettaa, silla

linjat ovat ruuhkautuneet. Puhelujen laatu mietitytti myos tyontekijoita.

”Valitettavaa, ettd oma takakireys vdlittyy asiakkaalle. Vililld huonot puhelut vaikuttaa

mielialaan...”

Tyontekijat pitivat asiakasraatia hyvana menetelmana asiakaspalautteen keraamiseksi.

Kehittamisehdotuksiakin tuli. Tyontekijat toivoivat, etta asiakasraatiin saataisiin
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osallistumaan myos maahanmuuttajia seka laajempi otos erilaisista asiakastilanteista. Raatiin

toivottii osallistuvan erilaisia ihmisia.

”Onhan se eri asia keskustella ihmisen kanssa, joka on ollut paremmalla eldmadalld jo pitkdn

ajan, toiset voi huonosti.”

Tyontekijat nakivat asiakasraadin vahvuuksina vertaistuen. Vertaistuki olikin suuri osa
asiakasraadin toimintaa. Asiakasraadin kehittamiseksi tyontekijat ehdottivat, etta raadissa
toimivat kirjurit olisivat ulkopuolisia. Taman lisaksi asiakasraati nimena koettiin pelottavana.

Nimeksi voitaisiinkin keksia jokin kutsuvampi ja helpommin lahestyttava nimi.

Tyontekijoiden kanssa saman tyylista palautetta saatiin Espoon, Vantaan ja Helsingin
yhteisesta kehittamisfoorumista. Kehittamisfoorumiin osallistuneet ehdottivat, etta
asiakasraati jarjestettaisiin taysin ilman viranomaisia. Asiakkaat voisivat mahdollisesti jopa
toimia itse kirjureina ja puheenjohtajina. Asiakasraatilaiset veisivat lopulta keratyn

palautteen itse johtoryhmaan.

Ennen asiakasraatien jarjestamista tulisi asiakkailta kerata palautetta sopivista
konkoontumisajoista. Ennen raatia olisi myos hyva pohtia, miten koko tyoyhteiso saataisiin
osallistettua asiakaraatiin. Mikali tyoyhteiso saataisiin osallistumaan asiakasraatiin voisi

tyoyhteiso olla valmiimpi muutosten tavoitteluun.

Kutsuihin ehdotettiin kirjattavan asiat, mihin kaikkeen asiakkailla on mahdolisuus vaikuttaa.
Lisaksi kutsuihin voisi laittaa teemoja, joista on tarkoitus keskustella. Kutsut tulisi antaa
asiakkaille henkilokohtaisesti. Neutraalia kokoontumispaikkaa pidettiin hyvana,

kokoontumista esimerkiksi sosiaalitoimistossa ei pidetty toimivana ratkaisuna.

Asiakasraadin lopuksi asiakkaille tulisi kertoa, mita konkreettisia muutoksia ollaan heidan
palautteensa pohjalta saatu aikaan. Tarkeana tyontekijat pitivat sita, etta asiakasraati saisi
jatkoa, eika se jaisi vain yhden kerran palautemenetelmaksi. Toisaalta taas lyhyet
asiakasraadit nahtiin hyvina keinoina kerata nopeaa palautetta silloin, kun asiakkaan aani

tahdotaan nopeasti kuuluvaksi ja tieto heti kayttoon.

7.2 Palautteen yhteenveto ja johtopaatokset

Sirkku Reponen kaytti asiakasraati -menetelmaa tutkiessaan Espoon tyollisyyspalveluita.
Reposen opinnaytetyossa otettiin kantaa myos aikuissosiaalityon tilaan seka
moniammatilliseen yhteistyohon. Reposen tulokset olivat melko samanlaisia kun omani.

Reposen tyosta ilmenee esimerkiksi se, etta asiakkaiden oli vaikeaa saada
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sosiaalityontekijoille henkilokohtaista aikaa ja yksilollinen kohtaaminen voi ajoittain olla

vahaista.

Tyontekijoiden tavoitettavuus nousi pitamassani asiakasraadissa selvasti esille. Asiakkaat
haluaisivat kokonaisvaltaisempaa ja henkilokohtaisempaa palvelua. Tyontekijoiden suuri
vaihtuvuus aiheuttaa sen, etta asiakkaiden tyontekijat vaihtuvat useasti ja asioita jaa
kirjaamatta. Tama on asiakkaan kannalta turhauttavaa, silla asiakas joutuu kerta toisensa

jalkeen kerrata tilanteensa aina uudelle tyontekijalle.

Tavoitettavuuden lisaksi yhtalaisyyksia tuloksissa ilmeni alueellisten erojen kohdalla. Reposen
opinnaytetyossa ilmenee asiakkaiden palaute harkinnanvaraisen toimeentulotuen
myontamisperusteiden alueellisista eroista. Alueelliset erot nousivat esille myos Espoon
keskuksen asiakasraatilaisten keskustelusta. Asiakkaat kokivat alueelliset erot merkittaviksi
seka Espoon sisalla etta maanlaajuisesti. Alueelliset erot ilmenivat nimenomaan
harkinnanvaraisen toimeentulotuen myontamisperuisteissa. Asiakasraatilaiset kokivat,
etteivat pysty juurikaan vaikuttamaan harkinnanvaraisen toimeentulotuen myontamiseen,

silla lopulta ratkaisu jaa aina viranomaisen paatettavaksi.

Yhteistyota toivottiin lisattavan eri viranomaisten valilla. Tama toive kay ilmi myos Reposen
tyosta. Erityisesti toivottiin kokonaisvaltaisempaa tyoskentelya asiakkaan parhaaksi.
Ohjautuminen toisiin palveluihin seka neuvontapalvelut nahtiin tarkeana osana
sosiaaliturvajarjestelmaa. Ohjauksen puutteellisuus nahtiin asiana, joka voi pahimillaan

johtaa asiakkaan asioiden kriisiytymiseen.

Joustavuus nahtiin asiakasraadissa tarkeana, joskin asiana, johon asiakas ei juurikaan voi
vaikuttaa. Asiakkaat toivoivat tyontekijoilta enemman harkinnan kayttamista ja asiakkaiden
kokonaistilanteen huomioimista. Asiakkaat kokivat turhauttavaksi harkinnan puutteen ja
oikaisupyyntojen tekemisen. Joustavuutta toivottiin erityisesti tulovalvonnan seka
harkinnanvaraisen toimeentulotuen suhteen. Toimeentulotukiasiakkuus koettiin usein

taakkana ja ihmista maarittavana asiana. Tahan tuntui vaikuttavan erityisesti tiukka kontrolli.

Tyoyhteisosta ja asiakasraadista nousseen palautteen perusteella jarjestelma koettin ajoittain
huonon tavoitettavuuden. Tyontekijoiden vaihtuvuus ja resurssien puute taas nakyi
vaikeutena saada henkilokohtaista palvelua. Kaikki tama vaikutti vuorostaan siihen, etta

pitkaaikaiselle sosiaalityolle ei koettu riittavan tarpeeksi aikaa tai resursseja.

Asiakkaiden antama palaute asiakasraadista oli melko yhtalaista muun palautteen kanssa.

Asiakkaat toivoivat foorumia, jossa ei olisi lasna viranomaisia. Viranomaisten paikallaolo
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saattaa aiheuttaa sen, etta jotkut asiakkaat eivat uskalla osallistua palautteenantoon
leimautumisen pelossa. Raatilaiset toivoivat myos laajempaa osallistujakuntaa. Esimerkiksi
yksinhuoltajan aanen puuttuminen koettiin puutteena. Lopuksi raatilaiset viela toivoivat, etta
Espoon kaupunki jarjestaisi laajemman tutkimuksen asiakkaiden koyhyydesta ja

toimeentulotuki tarpeesta.

7.3 Asiakasraadin jalkeiset muutokset ja pohdinta

Bikva-mentelman tarkoituksena on, etta seka negatiivinen etta positiivinen palaute johtavat
muutokseen kohde organisaatiossa. Muutokset voivat tapahtua nopeasti tai ajan kanssa.
Mentelmassa tarkeaa on kuitenkin kertoa mukana olleille, mita konkreettisia muutoksia
heidan palautteensa on saanut aikaan. (Reponen, 2010, 67) Asiakkaiden toivomuksesta
raatilaisille on luvattu lahettaa valmis tyo luettavaksi. Muutoksiin tahtaavat tutkimukset ovat

kuitenkin pitkakestoisia prosesseja, jossa muutoksetkin tapahtuvat hitaasti.

Vaikka suuret muutokset vievat aikaa, on raatilaisten palautteella ollut kuitenkin paikallista
vaikutusta. Ensimmaisen asiakasraadin jalkeen Espoon keskuksen aikuissosiaalityossa annettiin
ohjeet, etta asiakkaille tulee antaa palvelutarpeenarvioinnit kysymattakin. Puheeksi nousi
myos oikeisulomakkeiden paivittaminen. Suuriin jarjestelmaa koskeviin muutoksiin ei
paikallisesti voida vaikuttaa. Keskustelun herattaminen asiakkaiden toiveista ja paikallisista
puutteista voi kuitenkin saada ajan kanssa todellisia muutoksia aikaan. Opinnaytetyon
tekemisen hetkella esimerkiksi siirtyminen puhelinajoista koko paivan kestavaan
puhelinneuvontaan seka sahkoisen asioinnin mahdollistaminen oli jo kaynnissa.
Puhelinpalveluissa tama tarkoittaisi sita, etta jatkossa asiakkailla ei menisi puheaikaa
virastonpuhelimessa jonottamiseen vaan asiakkaalle soitettaisiin myohemmin tyontekijan

toimesta takaisin.

Opinnaytetyota aloittaessani oletin haasteiden olevan asiakkaiden innostaminen seka
luottamuksen rakentaminen siten, etta asiakkaat uskaltaisivat olla avoimia eika pelkoa
leimaantumisesta olisi. Ennakkoluuloni osoittautui kuitenkin aiheettomaksi, silla raatilaiset

olivat alusta lahtien avoimia ja puhuivat avoimesti toimeentulotukiasiakkuudesta.

Olin luonut varmuuden vuoksi valmiin kyselypohjan, johon ajattelin tarpeen tullen turvautua.
Kysymyspohjaan jouduin turvautumaan lopulta kuitenkin vain tilanteissa, jossa halusin
tarkentaa asiakkaiden antamaa palautetta. Asiakkaat tuottivat paljon materiaalia, vaikka
tapaamiskertoja oli vain kaksi. Molemmilla kerroilla suunniteltu tunnin keskustelu venyi
kuitenkin miltei kaksi tuntiseksi, joten materiaalia olisi varmasti syntynyt useammallekin

tapaamiskerralle.
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Asiakasraadissa tarkeinpana voimavarana toimi vertaistuki. Raatilaiset neuvoivat toisiaan ja
antoivat aikaa toisilleen ilmaista mielipiteensa. Keskustelua kaytiin niin henkilokohtaisella
kuin myos laajemmalla tasolla. Raatilaiset avautuivat paljon omista seka tuttujen
kohtaamista ongelmista ja epakohdista. Keskustelua kaytiin paljon esimerkkien kautta, joka

loi pohjaa annetulle palautteelle.

Asiakasraati sai palautetta siita, etta joskus olisi hyva jarjestaa sellainen palautteenanto
tilaisuus, jossa ei olisi paikalla yhtaan viranomaisia. Viranomaisten lasnaololla saattoi olla
vaikutusta siihen, etta osallistujien maara oli melko pieni kutsujen jakamiseen verrattuna.
Kutsuja jaettiin satoja, mutta paikalle saapui ensimmaisella kerralla kaksi ja toisella kerralla
nelja. Alussa raatilaisissa oli huomattavissa pienta jannitysta ja hermostuneisuutta, joka

saattoi johtua joko viranomaisten lasnaolosta tai tilaisuuden jannittamisesta.

Asiakasraati- menetelman ja Bikva-mallin kayttaminen osana asiakaslahtoista mallia toimivat
mielestani hyvin. Asiakasraatien toteuttaminen tosin vaatii hieman muutoksia seka pohtimista
siita, miten useampia asiakkaita saataisiin osallistumaan palautteenantoon. Jatkossa tulisi
pohtia sita, miten kutsut tavoitaisivat asiakkaat parhaiten ja miten osallistumiskynnysta

voitaisiin laskea, jotta osallistumishalukkuus saavuttaisi suuremman asiakaskunnan.

Bikva-malli on yksi tapa vahvistaa asiakkaiden osallisuutta. Bikva-mallin soveltaminen luo
moniulotteisemman perspektiivin asiakkaiden antamalle palautteelle kuin pelkka palautteen
keruu. Tavoitteena Bikva-mallissa on saada konkreettisia muutoksia aikaan ja osallistaa
asiakkaat osaksi toimintaa koko muutosprosessin ajan. Bikva-malli yhdessa tai erikseen jonkin
toisen asiakaslahtoisen menetelman kanssa voi olla yksi keino pyrkiessamme aidompaan
asiakaslahtoiseen palveluun. Tarkeaa on, etta yhdessa asiakkaiden kanssa tehtava
kehittamistyo ei jaa yhden menetelman tai tutkimuksen varaan, vaan asiakkaiden osallisuutta
parannetaan uusien menetelmien ja mallien myota. Onkin hyva muistaa, etta jokaisella on

oikeus tulla kuulluksi, silla siita syntyy demokratia.
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Liitteet

Liite 1 Kutsu

6.10.2010

TERVETULOA AIKUISSOSIAALITYON ASIAKASRAATIIN!

Espoon keskuksen aikuissosiaality0o keraa asiakkaiden mielipiteita, ajatuksia,
kehittamisehdotuksia ja tunnelmia taman hetkisesta toimeentulotukipalvelusta.

Nyt Sinulla on mahdollisuus saada aanesi kuuluviin ja osallistua Espoon ja paakaupunkiseudun
toimeentulotuki- ja sosiaalityon palveluiden kehittamiseen.

Asiakasraati kokoontuu kaksi (2) kertaa Entressen kirjaston Sinisessa huoneessa.

Kokoontumispaivat ovat maanantaina 8. marraskuuta ja 15. marraskuuta 2010

klo. 11.00 - 12.00. Tavoitteena on, etta pystyt saapumaan molempiin tapaamisiin.

Osallistumisesta asiakasraatiin maksetaan 10 euron kulukorvaus kummaltakin
osallistumiskerralta. Lisaksi tarjolla on leivoskahvit kaikille osallistujille.

Ilmoittaudu osallistumisestasi tapaamisiin Espoon keskuksen aikuissosiaalityon
henkilokunnalle.

Tule mukaan vaikuttamaan!
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Sosiaalipalvelutoimistot

e Palvelu on ollut
ystavallista, vaikkakin
joskus puutteellista.
Asiakasta ei aina ohjata
eteenpain hankalissa
tilanteissa

e Ajoittain ajan saaminen
sosiaalityontekijalle on
hankalaa

e Palveluneuvonnassa
henkilokohtainen
palvelu on puutteellista.
Usein kehoitetaan
jattamaan hakemus

e Sosiaalitoimistossa
asiointi voi tuntua
hankalalta

e Alussa oman toimiston
loytaminen voi olla
hankalaa

e Palvelutarpeenarvioinnit
on jaanyt saamatta
tyontekijan vaihduttua

e Ajoittain
sosiaalitoimistoissa
haviaa asiakkaiden

toimittamia liitteita

Toimeentulotukiprosessi

Toimeentulotuen perusosa
on pieni ja jokin yllattava
meno voi romahduttaa
talouden (vaatteet tai muut
yllattavat menot)

Jos hakijalla on muita
tuloja, ei valttamatta osata
hakea lisaksi
toimeentulotukea
Ensimmaisen kahden
kuukauden aikana moni
tuskastuu, koska pyydetaan
jatkuvasti lisaa liitteita
Harkinnanvaraisen
toimeentulotuen
myontamisessa on
alueellisia eroja
Perustoimeentulotuen
kasittelyajat ovat
siedettavia

Tiliotteita tuijotetaan liian
orjallisesti. Esimerkiksi
pelikoneista saadut voitot
otetaan tuloina huomioon,
mutta tappioita ei oteta
Takaisinperinta voi
vaikeuttaa asiakkaan
talouden hoitoa
Paatoksissa
viranomaistekstia ja samat
fraasit pyorivat paatoksista

toiseen

Muut virastot

Tyonvastaanottaminen ei
aina kannata
paperisodan ja etuuksien
leikkauksien vuoksi
Soittaminen virastoihin
kallista, puheaikaa
menee virastoissa
jonottamiseen
Luottotietojen
menettaminen
vaikeuttaa monien
asioiden hoitamista,
(esim. kotivakuutuksen
tai pankkintunnusten
saaminen voi vaikeutua)
Terveysasemilla ja
tyovoimatoimistossa
edelleen ohjaaminen
palveluihin on ollut

ajoittain puutteellista
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Yhteenveto asiakasraadin kehittamisehdotuksista palvelujen parantamiseksi 2010

Sosiaalipalvelutoimistot

e Palveluarviointi tulisi
antaa asiakkaille
automaattisesti

e Sosiaalityontekijoita
tahdottaisiin
jalkautumaan enemman.
Palveluarviointi voitaisiin
tehda esimerkiksi
asiakkaan kotona, jolloin
tyontekija nakisi omin
silmin asiakkaan tarpeet

e Asiakkailla tulisi olla
omat etuuskasittelijat,
jotta asiakas ei joutuisi
selittamaan asiaansa aina
uudestaan uudelle

tyontekijalle

Toimeentulotukiprosessi

Voitaisiinko asiakkaalle
jarjestaa henkilokohtaista
apua kodin ulkopuolisten
asioiden hoitamiseksi, jotta
rahat eivat kuluisi
tarpeettomaan?
Ensimmainen hakemus
voitaisiin tayttaa
tyontekijan kanssa. Usein
toimeentulotukea haetaan
myohassa ja puuttuvat
liitteet viivastyttavat
hakemuksen kasittelya
Sahkon hinta on noussut,
joka tulisi huomioida
toimeentulotuessa
Tiliotteiden pyytaminen
pankista kallista - tulisiko
sosiaalitoimen korvata
tiliotteista koituvat menot?
Tiliotteilla nakyvien tulojen
suhteen toivotaan enemman
tyontekijan oman harkinnan
kayttamista

Sahkoista asiointia tulisi
lisata, joka vahentaisi jonoa
asiointipalvelussa.
Ajanmukainen
oikaisulomake helpottaisi
oikaisuvaatimusten
tekemisessa, kaikki ei osaa

hakea itse oikaisua

Moniammatillinen
yhteistyo
Moniammatillista
yhteistyota tulisi
parantaa; palvelun
tulisi olla
kokonaisvaltaista
Espoon internet-
sivustoilla tulisi olla
helpommin saatavissa
tietoa, mista apua
voidaan hakea

erityistilanteissa




42

Liite 4 Teemoittelu diagrammit




