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Taman opinnaytetyon paatavoitteena oli kartoittaamiimaan toimeentulot
kiasiakkaiden tyytyvaisyytta aikuissosiaalityOpaiikin seké kerata asiakaspalau
ta sosiaalipalveluiden kehittamiseksi. Naiden tdemen selkiyttdmiseksi asetett
kolme tutkimuskysymystéd; ovatko toimeentulotuki&keat tyytyvaisid saamiins
palveluihin, ovatko palvelut helposti saatavillanaten palveluita voitaisiin para
taa?

Opinnaytety6 sisaltaa seka laadullisen ettd mésealltutkimuksen piirteita, ja sik
sitd ei voida maaritella yksistaan laadulliseksintdaralliseksi. Opinnaytetyota Ig
dulliseksi tekee muun muassa se, etta siina kégiteltoimeentulotukiasiakkaidg
subjektiivisia kokemuksia aikuissosiaalitydn pabsth. Tutkimusmenetelmana ki
tettiin kuitenkin maarallista eli kvantitatiivisti@hestymistapaa. Tutkimusainei
kerattiin paperisella kyselylomakkeella 27.2—-7.42(ikana. Kyselyitd oli tutk

kohderyhmana olivat kaikki yli 18-vuotiaat toimeelotukiasiakkaat.

Kyselyitd palautui yhteensa 35, ja vastausprossintikuodostui 20,9 %. Aineistd
analyysissa kaytettiin suorien jakaumien esittejgiéa toteutettiin laskemalla maa
yhden muuttujan suhteen.

Tutkimustuloksista kavi ilmi, ettd Keminmaan ailaosiaalitydtn toimeentuloty
kiasiakkaat olivat varsin tyytyvaisia sosiaalipdlyen saatavuuteen ja niiden sis
toon. MyOs asiointi sosiaalitoimessa koettiin h&kio Muutosta kaivattiin l&hinn
toimeentulotukihakemusten sahkdistamisessa, glidnéytetyon vaiheessa sellai
mahdollisuutta ei Keminmaassa ollut. Joitakin Kélniisideoitakin palvelun para
tamiseksi nousi muutamilta kyselyyn osallistuneilta

musaikana saatavilla sosiaalitoimen kaytavallanijg l&hetettiin maaliskuun toj-
meentulotukipaatosten yhteydessa seka jaettiinkastiapaamisilla. Tutkimukse
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The main objective of this bachelor’s thesis wasdantify the income support ¢
ents’ satisfaction with the adult social servicesKieminmaa, as well as to collg
client feedback for the development of social smvi These objectives were se

fied with the services received, whether the sewssiare readily available, and h
the services could be improved?

The thesis includes both qualitative and quantéatesearch features, and there
the research cannot be defined only as qualitativguantitative. The thesis is mg
gualitative, inter alia, by the fact that it dealgh subjective experiences of ad
social services. However, the research method hquhatitative approach. The
search material was collected by a paper questienbatween 27.2-7.4.2014. Qu
tionnaires were available in the corridor of sogatvices, and they were sent W
the March income support decisions as well asidiggd in client meetings. T}
target group was all income support clients overage of 18.

A total of 35 questionnaires were returned, anddisponse rate was 20.9%. Pres
tation of direct distributions was used in the gs@&l of the material and it was cq
ducted by calculating the amounts of a single \eia

The results showed that the income support cliehthe adult social services

Keminmaa were quite satisfied with the availabibfysocial services and their cd
tent. In addition, transactions in social servieese seen easy. The change

needed mainly to electronic services concerningnme support, because they

not have that kind of service during the time whienthesis was made. In addition
these, some development ideas were brought upshyall number of survey partig
pants.

order to clarify three research questions; whetiheincome support clients are sat
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon aihe kasittelee toimeentulaiikkkaiden kokemuksia Kemin-
maan aikuissosiaalityon palveluista. Opinnaytetyineisto perustuu kevaalla 2014
tehtyyn asiakaskyselyyn seka aiheeseen liittywewmrial&hteisiin. Opinnaytety6 on tyo-
elamalahtdinen, silla valmiin aineiston on tarksif@aada Keminmaan sosiaalitoimen

hyotykayttoon.

Opinnaytetyon idea syntyi ollessani kevaalla 20addittelussa Keminmaan kunnanvi-
raston sosiaalitoimessa. Harjoittelujakson aikamain kuntouttavan tyétoiminnan oh-
jaajan tyoparina ja paasin kohtaamaan toimeentkibiakkaita. Tuolloin sosiaalitoi-

mistossa ilmeni asiakastyytyvaisyyden tutkimisedievetta, silla vimeisesta kerrasta ol
vierahtanyt jo 12 vuotta. Harjoittelujakson aikansnulle annettiin mahdollisuus toteut-
taa asiakaskysely haluamallani tavalla. Paatinaajakimuksen kohderyhmaa toimeen-
tulotukiasiakkaisiin, koska tuolloin siihen lukeuutaltaosa Keminmaan aikuissosiaali-
tyon asiakkaista. Myds opinnoissa suuntautumisktaigo- ja perusturvatydhon vaikut-

ti tutkimusaiheen rajaukseen.

Taman opinnaytetydn avulla halusin selvittda, kaimgkytyvéiset sen hetkiset toimeen-
tulotukiasiakkaat olivat kunnanviraston tarjoamsasiaalipalveluihin. Tutkimuskysy-

myksid asetettiin kolme; ovatko toimeentulotuki&keat tyytyvaisid saamiinsa palve-
luihin, ovatko palvelut helposti saatavilla ja nmitealveluita voitaisiin parantaa?

Opinnaytetyo sisaltdd seka laadullisen etta masealktutkimuksen piirteita, ja siksi sita
ei voida maaritella yksistaan laadulliseksi tai nalgseksi. Opinnéaytetyon laadulliseksi
tekee muun muassa se, etta siina kasitellaan tobmeeukiasiakkaiden subjektiivisia
kokemuksia aikuissosiaalitybn palvelusta. Tutkimasetelmana kaytettiin kuitenkin
maarallista eli kvantitatiivista lahestymistapaatkimus toteutettiin paperisena kysely-
lomakkeena 27.2-7.4.2014 aikana.

Opinnaytetyoni koostuu teoriaosuudesta, asiakagkyseitkimustuloksista ja niiden
analysoinnista seka pohdinnasta. Opinnaytetyonatesuudessa kasittelen muun muas-
sa aikuissosiaalitydon ké&sitettd, sosiaalityon E#uEintda ja kaytantdjd, sosiaalitydn
asiakkuutta, sosiaalityontekijan roolia seka asidyvaisyyden merkitysta. Tutki-

mustuloksissa raportoin asiakaskyselyn tuloksétga niista johtopaéattkset. Pohdinta-
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osuudessa mietin opinnaytetyoprosessia kokonaissada seka mahdollisten jatkotut-

kimusten tarvetta.



7
2 AIKUISSOSIAALITYO TEORIASSA JA KAYTANNOSSA

2.1 Aikuissosiaalityd kasitteena

Kun lahdetaan tarkastelemaan aikuissosiaalitytéétkand, on hyva aloittaa tarkastelua
laajemmasta nakokulmasta, nimittain sosiaalitytsitieesta. Sosiaalitydn voi maaritel-
|& joko tieteena, ammattina tai yhteiskunnallisémanintajarjestelmana, johon kuuluu
tutkimus, koulutus ja kaytannon sosiaality® sekdélerd valinen vuorovaikutus (esim.
Lapin yliopisto, viitattu 2.9.2014). Tassa opinretybssa keskityn kuitenkin tarkaste-
lemaan sosiaalityotd kaytannon sosiaalityén nakukata, jonka maaritelmén voi 16y-
taa esimerkiksi sosiaalihuollon lainsdadannoést&ia@abhuoltolain mukaan sosiaalityd
on "sosiaalihuollon ammatillisen henkiléston suorittamohjausta, neuvontaa ja sosi-
aalisten ongelmien selvittdmistd sek& muita tukitaj jotka yllapitavat ja edistavat
yksiloiden ja perheen turvallisuutta ja suoriututaiseké yhteisdjen toimivuuttdSosi-
aalihuoltolaki 710/1982).

KyoOsti Raunion kirjan "Olennainen sosiaalitydssdlkaan sosiaaliala voidaan jakaa
kahteen osa-alueeseen; sosiaalipalveluiden tuctégmija sosiaalitybhon. Naiden kah-
den vélinen ero piilee muun muassa toimintamenésstm jotka ovat ongelmien luon-
teiden ja syvyyden takia varsin erilaisia. Sosfmdlieluissa muutosta ei nahda tarkeim-
pana tekijana, vaan palveluilla pyritdan ensisgsisauttamaan asiakkaita arkielaman
sujumisessa. Nain ollen voidaan sanoa, ettd sqmhadluiden tuottamiseen liittyy so-
siaalistaminen, ohjaus seka huolenpito. Asiakastytiteutettuihin sosiaalipalveluihin
taas kuuluu palveluhalukkuus, huolenpito ja hoivayvonta ja ohjaus seka kasvatus.
(Raunio 2009, 58.)

Kyosti Raunion mielesta sosiaalityd ei tarkoitaist@ palvelutyotd, vaan se on paneutu-
vaa ja interventiivista toimintaa ongelma- ja palktilanteissa. Raunion mukaan on
vaarin puhua sosiaalitydsta palveluna, silla palvelat yleensa asiakkaille vapaaehtoi-
sia, eivatka sisalla tahdonvastaisia valiintuldjeisin kuin yleisissé palveluissa, sosiaa-
litydhon sisaltyy tydskentelytapoja, joilla samaagikaan seka tuetaan asiakasta etta to-
teutetaan yhteiskunnallista kontrollia. Sosiaality® siis muutokseen pyrkivaa toimin-

taa, jolle ei riita pelkka yllapitaminen tai huofeto. Kaytanndssd muutos tarkoittaa
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asiakkaan ja hanen perheensa elaman normaalistasitest, ettd sosiaalitydn toimenpi-

teiden tarve joko vahenee merkittavasti tai lakkaleonaan. (Raunio 2009, 58-59.)

Kirsi Juhila taas esittaa, etta sosiaalitydn ydile@ kunnissa, koska ne ovat suurimpia
sosiaalipalveluiden organisoijia ja tuottajia. Jalimukaan sosiaalipalveluiden organi-
soinnin lahtdkohdat voidaan ymmartaa asiakkaidé@gnkperustuvalla elaménkaarimal-
lilla, jossa palvelut on jaettu ikaryhmittain (2Q0082—-83). Juhilan (2008, 44) mukaan
aikuissosiaalityd voidaan esimerkiksi jakaa kolmeé&édkenttddn sekd naiden alatehta-

viin seuraavalla tavalla:

Taulukko 1. Aikuissosiaalityon areenat

Aikuissosiaalityd kunnal-

lisena perustoimintana

Moniammatilliset ja eri-
tyiset julkiset areenat

Muut  hyvinvointiyhteis-

kunnan areenat

- toimeentulotukityd

- kuntouttava tyoétoiminta
- paihdetyo

- (mielenterveystyo)

- (tukiasumis- ja

asunnottomuustyo)

- (alue- ja yhdyskuntaty®

- kuntouttava tyo
tydvoiman

palvelukeskuksissa
- paihdetyo

- kriminaalihuolto- ja

vankeinhoitotyd

- terveydenhuollon

sosiaalityd
- mielenterveystyo

- maahanmuuttajaty®

- sosiaalisten jarjestojen
palvelut, erit. asianajo-,
mielenterveys-, paihde-
sekéa tukiasumis- ja

asunnottomuustyo

- diakoniatyo, erit. ty6
yhteiskunnan huono-

osaisimpien parissa

- (sosiaaliset yritykset)

Juhilan (2008, 44) taulukon mukaan aikuissosiadlllytarkoitetaan yleensa kuntien
sosiaalitoimistoissa tehtdvaa sosiaalityotda, jokakktyy erityisesti tyoikaisten kysy-

myksiin. Yleisimmat kunnallisena perustoimintanataitavat aikuissosiaalitydn palve-
lut ovat toimeentulotukityd, kuntouttava tyotoimanseka paihdetyd. Toimeentulotuki-
tyolla tarkoitetaan tassa sosiaalityotd, jossatéléan toimeentuloon liittyvia kysymyk-

sid tai ongelmia. Kaytannon toimeentulotukityosseénerkiksi keskustellaan asiakkaan
taloustilanteesta, kasitellaédn toimeentulotukihakksra seka tehdaan toimeentulotuki-

paatoksia. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 20diattu 26.8.2014.)
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Kuntouttavalla ty6toiminnalla taas tarkoitetaanstgksilollista palvelukokonaisuutta,
jonka tarkoituksena on ehkaista tyottomyyden atia@oia negatiivisia vaikutuksia seka
vahvistaa asiakkaiden arjenhallintaa ja toimintakykkuntouttavan tydtoiminnan jar-
jestaminen perustuu asiakkaan aktivointisuunnitaimgka laaditaan yhteistytssa tyo-
ja elinkeinotoimiston kanssa. Kunnan paihdetyddlést tarkoitetaan sosiaali- ja tervey-
denhuollon kanssa jaettua tehtdvakenttad. Painskgiykasitellaan erilaisia alkoholi-,
ladke- ja huumeongelmia seka elaméanhallintaagJidtkysymyksia. Paihdetyon ylei-
simpina tydmuotoina kaytetaan yksilo-, pari- jamgterapiaa seka laaketieteellista hoi-
toa ja kuntoutusta. (Sosiaali- ja terveysminist@@®i2, viitattu 26.8.2014; Juhila 2008,
28.)

Yksi viime vuosina yleistyneista aikuissosiaalityémeenoista on ollut maahanmuuttaja-
tyd. Maahanmuuttajatyon siséltéa ohjaa hyvin pitkétoutumislaki, jonka tarkoituk-
sena on tukea ja edistdd kotoutumista seka luodhanauuttajille eri mahdollisuuksia
osallistua aktiivisesti suomalaisen yhteiskunnamitataan. Kotoutumislaki koskee
kaikkia niitd maahanmuuttajia, joilla ei ole Suomemsalaisuutta (Laki kotoutumisen
edistamisesta 2010/1386). Maahanmuuttajapalvebntgarjestetty kunnissa vaihtele-
vasti — Kemissa pakolaistyd on toiminut yhtena aal#lydon osa-alueena, mutta joissain
kaupungeissa on voinut olla erillisia maahanmuaitoistoja, jotka eivat kuulu sosiaa-

litydn yhteyteen.

Pakolaistydssa on huolehdittu maahanmuuttaja-asidé&i arkielamé&n ohjauksesta ja
neuvonnasta eri elamantilanteissa. Pakolaistygatedvat auttaneet asiakkaitaan muun
muassa asuntoasioissa, rekisterdinnissa, oleskaldikemuksissa, harrastuksiin oh-
jaamisessa seka toimeentuloon liittyvissa asiokségtanndssa pakolaistyéhon on sisél-
tynyt vastaavanlaisia toimenpiteitd kuin perusakasiaalitydssa, paitsi etta palvelui-
den laajuus on ollut tavallista kirjavampi maahanttaja-asiakkaiden taustojen vuoksi.
Myds yhteydenpitoja tyontekijan ja maahanmuuttag@lekaan valilla on tavallista
enemman. Toinen suuri ero perusaikuissosiaalitgopakolaistydn valilla on se, etta
Ely-keskus korvaa valtaosan pakolaistyon kustanstéks mikd osaltaan myds vaikut-
taa palveluiden sisalt6on. (Kemin kaupunki; Ang&td 3, 32, Ely-keskus 2013, viitat-
tu 1.9.2014.)

Aikuissosiaalitydon muita areenoita ovat muun muassalenterveystyd, kriminaali-

huolto- ja vankeinhoitoty6. Kuntien jarjestamieriveduiden lisaksi, aikuissosiaalityota
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voidaan harjoittaa esimerkiksi sosiaalisissa j#ijesa, seurakunnissa seka sosiaalisissa
yrityksissa. Sosiaalisten jarjestbjen toiminta géuu yleensa vapaaehtoistyohon, jota
voidaan harjoittaa esimerkiksi paihde- ja mieleveégstydssa. Meri-Lapin alueella 10y-
tyy jonkun verran sosiaalisia jarjestdja. Kemissémerkiksi sosiaalisista jarjestoista
toimii Yhdessa ry:n Klubitalo, joka on mielenterggyntoutujien paivatoimintayksikké
(Yhdessa ry:n Klubitalo, viitattu 1.9.2014).

Toinen Kemissa toimiva sosiaalinen jarjestd on i-®whjan Mielenterveysseuran pi-
tama kriisikeskus Turvapoiju, joka tarjoaa kokomaltista tukea eldméan kriisitilan-
teissa. Turvapoijusta voi saada keskusteluapudatasdattomiin ja vaikeisiin elaméanti-
lanteisiin tai jarkyttavien tapahtumien kasittelyydosiaalisista yrityksistd mainittakoon
Meri-Lapin Tyohoénvalmennus-sdation, joka jarjessadiaalisena palveluna tydtoimin-
taa. Saation kohderyhmana ovat pitkaaikaistyottpsyafaytymisuhan alla olevat nuo-
ret, vajaakuntoiset, vammaiset, mielenterveyskunfatisekd muut vaikeasti tyollisty-
vat henkilot. S&ation ensisijaisena tavoitteenaedasauttaa asiakkaita avoimille ty6-
markkinoille tai ammatilliseen koulutukseen. (Tyvegu; Meri-Lapin Tyéhénvalmen-
nus -saatio, viitattu 1.9.2014.)

My6s kuntien sivuilta 16ytda erilaisia maaritelmadkuissosiaalitydlle, mutta niiden
paapiirteet nayttaytyvat siellakin hyvin samantyigif@. Kunnat nékevat aikuissosiaali-
tyon asiakastyOprosessina, jossa asiakasta tuetaamgtaan seka ohjataan eri elaman-
tilanteisiin liittyvissa asioissa. Usein naihiratitteisiin liittyy joku olennainen ongelma,
kuten tyottomyys tai kdyhyys. Mitdan vakioituja montamuotoja ei kuntien sivuilta
nayttanyt kuitenkaan loytyvan - mika on toisaal&ditsttavissa sosiaalitybon ammat-
tietiikalla. Sosiaalityon ammattietikan mukaanakkiaat kun nahdaan erilaisina yksi-
l6ind&, joilla on eri tarpeita (esim. Kemin kaupun&ulun kaupunki; Sosiaalialan kor-

keakoulutettujen ammattijarjestd Talentia ry 208.2,

2.2 Aikuissosiaalityota ja muuta sosiaalityota skgat normit

Aikuissosiaalityon, kuten muunkin sosiaalitydn toitaa on saadetty eri laissa. Sosiaa-
lihuollon lainsdadannolla on haluttu luoda sosplieluinin yhdenmukaiset jarjesta-

mispuitteet, maarittaa taloudelliset resurssitydta asiakkaiden oikeudet ja palvelun
laatu seka asettaa tavoitteita. Sosiaalityontekigkokulmasta lainsaadant6 on tyovali-
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ne, selkénoja ja tuki omalle toiminnalle. Toisaal@ikka lainsdadannésta on paljon
hyotya, saatetaan se kaytadnnon tydssa valilla kakgss toimintamahdollisuuksia ra-
joitettavana, toimintaa jaykistavana tai vaariiropsointeihin ohjaavana tekijana. (Ka-
nanoja & Lahteinen & Marjaméki 2011, 53-54.)

Sosiaalitydn kannalta merkittdvimpia lakeja ovatugéuslaki, hallintolaki, sosiaalihuol-

tolaki, paihdehuoltolaki, laki toimeentulotuestak&elaki sosiaalihuollon asiakkaan
asemasta ja oikeuksista. Suomen perustuslailla/A992) on haluttu turvata jokaisen
Suomessa asuvan henkilon oikeudet valttamattonoideentuloon seka huolenpitoon.
Perustuslain mukaan jokaisella on oikeus perustatiohen turvaan tyottomyyden, sai-
rauden, tyokyvyttomyyden ja vanhuuden aikana sagédn syntymén ja huoltajan me-

netyksen perusteella.

Sosiaalihuollon palveluiden toteuttamisen paavastulainsdddanndssa annettu kunnil-
le. Sosiaalihuoltolaki (710/1982) velvoittaa kun@ajestaméaan sosiaalipalveluita asuk-
kailleen, mutta ei kuitenkaan saatele yksityiskis@sti toiminnan laajuutta, sisaltda tai
jarjestamistapaa. Nain ollen kunnat voivat kaygiajon harkintavaltaa. Subjektiivisia
oikeuksia sisaltavat palvelut ovat kuitenkin laisgekoin eriteltyja ja ne ovat kunnille
pakollisia. Pakolliset palvelut ovat esimerkiksimeentulotuki ja lasten paivahoito.

(Sosiaali- ja terveysministerié 2006, 6, viitatt6.2014.)

Nykyisin toimeentulotuki on melko yleinen aikuissityon palvelumuoto. Toimeen-
tulotuki tarkoittaa viimesijaista taloudellista & yksilolle tai perheelle. Toimeentulo-
tukea voidaan myontaa tilanteissa, joissa henkddperheen varat eivat riita kattamaan
jokapaivaisia valttamattomia menoja. Muut etuu#taten Kansanelakelaitoksen myén-
tamat tuet ovat toimeentulotukeen nahden aina ignsia. Kéaytdnndssa toimeentulo-
tuen piiriin tullaankin tilanteissa, joissa muut@det joko eivat riita tai ne eivat ole kay-
tettavissa. Toimeentulotukea saatelee laki toimdettesta, joka pitdd sisallaan muun
muassa toimeentulotukeen liittyvid yleisia saanriblseka etuuden rakenteen ja suu-
ruuden perusteita. (Sosiaali- ja terveysminist@0®6, 10-11, viitattu 9.6.2014; Laki
toimeentulotuesta 1412/1997.)

Toimeentulotukea voi saada joko perustoimeentubriak tdydentavana toimeentulotu-
kena tai ehkaisevana toimeentulotukena. Perustoituietuki on tavallisin tukimuoto,
joka perustuu laskelmaan. Tukea hakiessa otetaakkaalta huomioon perusosalla
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katettavat menot, kuten ravinto-, vaate- ja hamsaeenot - sekd muut perusmenot, ku-
ten asuminen, sahko ja terveydenhuoltokulut. Téé@ toimeentulotukea taas voi-
daan myontaa erityisesta tarpeesta tai olosuhtegstimisena tilanteena voidaan pitada
esimerkiksi pitkaaikaista toimeentulotuen saamisittdaikaissairautta tai lasten harras-
tustoimintaan liittyvié erityistarpeita. Perustoiemtulotuen ja tdydentavan toimeentulo-
tuen lisaksi toimeentulotukea voidaan joskus my&mt#/0s ehkdisevana toimeentulo-
tukena. Téllaista tukea voidaan myontaa muun muaskkkaan aktivointia tukeviin
toimenpiteisiin, asumisen turvaamiseksi, ylivelkaamsen lieventamiseksi tai muihin
osallisuutta edistaviin tarkoituksiin. Paatoksetd@bevasta seka taydentavasta toimeen-
tulotuen myontamisesta perustuvat pitkalti kunnasiaalityontekijoiden tapauskohtai-
seen harkintaan. (Laki toimeentulotuesta 1412/199#neentulotuki — opas toimeentu-
lotukilain soveltajille 2013, 113-114, 125.)

Toimeentulotukilain ohella kunnilla on kaytossa@aset toimeentulotukiohjeet, jotka
kunnallisvaltuuston hyvinvointilautakunnat laativatnnille tietyin aikavélein. Naiden
ohjeiden ensisijaisena tavoitteena on kohdelladartia toimeentulotukiasioissa tasa-
puolisesti. T&han asti kunnat ovat saaneet kuitepéattaa tietyistd menoista itsenaises-
ti, mikd on osaltaan lisdnnyt alueellista eriarvoisa. Alueellisia eroja on ilmennyt
esimerkiksi lasten harrastusmenoissa ja kodinkarehaoissa, jotka myodnnetaan
yleensa taydentavana toimeentulotukena. (Toimeatkil— opas toimeentulotukilain
soveltajille 2013, 107; Tikka 2013, viitattu 9.612).

Sosiaalipalveluiden toteuttajille on laadittu amnettisia ohjeita, joiden mukaan asi-
akkaiden elamaa ja ihmisarvoa seka itsemaaraareisitékja tasa-arvoa tulisi kunnioit-
taa. Sosiaalitydssa nama periaatteet toteutuvaelpdlenkisyyden ja oikeudenmukai-
suuden toteuttamisella. Ammattieettisiin toimintagatteisiin kuuluu myos asiakkaiden
omatoimisuuden edistaminen. Tama tarkoittaa, stsiaalialan tyontekijoiden kuuluisi

tehda asioita asiakkaidensa puolesta, vaan haili§it ahjata heita toimimaan itsendi-
sesti. (Sosiaalialan korkeakoulutettujen ammajitigio Talentia ry 2012, 5-9.) Sosiaali-
palveluiden asiakkaiden turvaksi on myos sadadetkgeen laki sosiaalihuollon asiak-
kaan asemasta ja oikeuksista (812/2000). Lain timema on edistdd sosiaalihuollon
asiakaslahtoisyyttd, luottamuksellisuutta sekd ajsiakkaan oikeuksia hyvaan palve-
luun ja kohteluun. Oikeuksien lisaksi lakiin onj&ttu myds joitakin asiakkaan velvolli-

suuksia, kuten omien tietojen ja niiden muutoskerittamisvelvollisuus.
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Sosiaalihuollosta oli opinnaytetydvaiheessa telsiyye lainsaadannon kokonaisuudis-
tuksesta, joka koski etupaassa sosiaalihuoltolgki@/1982). Sosiaalihuoltolain uudis-
tamista on pohdittu sosiaali- ja terveysministeriryhmassa, joka jatti hallitukselle
loppuraporttinsa syksylla 2012. Tyoryhmén rapdatdstui muun muassa eri ministeri-
diden, puolueiden, valvontaviranomaisten, halliotceuden, ammattiliittojen, jarjesto-
jen seka kuntien lausunnoista. Sosiaalihuollonskadannon uudistamisen lausuntoja
annettiin yhteensd 130 kappaletta. Uuden lainséétatavoitteena on tehda sosiaali-
huollon palveluista ihmisten hyvinvointia tukevampa vahvistavampia, taata perusoi-
keuksien toteutumista seka ehkaista sosiaalistgelmien syntymista ja niiden lisédan-
tymista. Uuden lain tarkoituksena olisi myods pa@ansosiaalipalvelujen saatavuutta,
asiakaslahtoisyytta ja vaikuttavuutta seka edigi@geluiden tuottamista nykyista te-
hokkaammin. My6s sosiaalihuollon ja muiden sektteri valista yhteisty6ta haluttai-
siin uuden lain my6ta vahvistaa entisestaan. (8bsja terveysministerio 2014a, viitat-

tu 7.9.2014.)
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2.3 Asiakkuus sosiaalitoimessa

Sosiaalityd astuu usein kuvioihin, kun ihminen isee elaméssaén sosiaalista tai fyy-
sista tukea, eikd parjaa ilman ulkopuolista tukleenisen taytyy olla tdssa asiassa oma-
aloitteinen ja lahtea itse hakemaan apua, silléaénkei tule hénta kotoa hakemaan.
Tama askel ei ole kaikille helppo ottaa, mutta &asn jalkeen auttaminen on mahdol-
lista. Sosiaalialan tydssa ensikohtaamista pidet&&m tarkeimpana, silla se vaikuttaa
asiakkaan suhtautumiseen palveluihin jatkossa kBht&amisessa lahestytaan asiakasta
yleensa haastattelupohjalta. Tyontekija arvioi kukistilanteen, luo tyoskentelysuhteen
edellytykset ja miettii asiakkaalle sopivia toiméefia. Asiakkaalle kerrotaan ty6sken-
telymenetelmista, tyontekijdn tavoista toimia sek#émipaikan asettamista ehdoista.
Asiakaskohtaamisessa on tarkeaa, etta tyontekga duomioon asiakkaan menneisyys
ja nykytilanne seka kunnioittaa asiakkaan omiaeibvas Jotta sosiaalitydssa paastaisiin
kiinni tavoitteisiin, niiden pitéaa olla asiakkaalieselleen tarkeitd. (Sarkela 2001, 60—
80.)

Sosiaality6 toimii parhaimmillaan, silloin kun alskaan ja tyontekijan valinen suhde on
hyvalla pohjalla. Hyva asiakassuhde perustuu aammklja tyontekijan véliseen yhteis-
tyéhon, joka toimii. Se on usein aikaa vieva pregga siihen tarvitaan valittamista,
molemminpuolista hyvaksyntaa ja luottamusta, katusia seka tyontekijan jamak-
kyyttad ja vaativuutta. Hyva asiantuntija hyvaksyyaikaan sellaisena kuin se on, mutta
uskaltaa kuitenkin antaa myo6s kritiikkid. Luottarsuisde syntyy hyvan tyoskentelyn
tuloksena, jossa asiantuntija kunnioittaa asiakkgesityisyyttd ja ajaa taman etuja.
Valittaminen nakyy yleensa tyontekijan motivaatiofd asiakasta arvostavasta kohte-
lusta. Tyontekijan jamakkyyden ja vaativuuden gitd@idkyad ongelmiin tarttumisena,
eika ilkeilyn&. Sosiaalityontekijan tulisi omatavdy vuorovaikutustaidot, ja olla asiak-
kaita kohtaan ymmartavainen. (Sarkela 2001, 31-42.)

Nykyaan sosiaalitydon asiakkaaksi ei useinkaan twdlpaaehtoisesti, vaan sosiaalitydn
piiriin ajaudutaan pakottavista syista - kuten tytyydesta ja taloudellisista vaikeuk-
sista. Apua ei myoskaan aina haeta, vaikka sitétt@isiinkin (esim. Merikanto & Yli-
Ojanpera 2011, viitattu 23.7.2014). Syita I6ytyymaoplaisia; joillain ne ovat enemman
fyysisia, toisilla henkisia. Avun hakemisen kynngkéa saattaa olla myos se, ettéa sosiaa-
litoimen asiakkuudesta on tullut yhteiskunnalliséstnaavaa. Medioissa on esimerkik-

si puhuttu "sossupummeista” ja “valtion elateisté8sim. Ahola 2013, viitattu
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12.7.2014). Nailla termeillda on yleensa viitattutieen ja kuntien verovaroihin, joilla
sosiaalipalveluita rahoitetaan. Koska verovaraétégm kaytannossa kansalaisten kuk-
karoista, on tama aiheuttanut yleista kiinnostyatanyos kritiikkia siita, miten naita

varoja kaytetaan.

Viime vuosina sosiaalitydn asiakkaat eivat ole atllainoita yhteiskunnallisen pahek-
sunnan kohteita, vaan myos sosiaaliviranomaisiienniodostunut valtaan liittyva lei-

ma. Mediassa sosiaaliviranomaisten toimintaa omighkritisoitu, mik& on osaltaan

laskenut viranomaisten uskottavuutta. Viimeisendamaikana on uutisoitu muun mu-
assa kahdenlaisesta aaritoiminnasta; sosiaalivimars@t ovat tehneet kyseenalaisia
huostaanottoja ja lapsia on kuollut perhevékivallanrauksista (esim. Yle Oulu 2014;
Kuokkanen 2013, viitattu 12.7.2014). SosiaalityGik@kulmasta on harmillista, etta
usein tallaiset tapaukset jddvat mediassa varsipya&listen kertomusten varaan. Sosi-
aaliviranomaisia kun sitoo tyonséa puolesta vaitielgollisuus, mika kaytdnnosséa estaa

heitd kommentoimasta tapauksia julkisesti.

2.4 Keminmaan kunnan strategiat ja toimintasuufméae

Keminmaan valtuusto on laatinut vuosille 2013—-2@L&tastrategian, jolla on haluttu
erityisesti painottaa nelja osakokonaisuutta; @ésuoikaisuliike, kuntarakenne ja sote-
uudistus, kunnan elinvoimaisuus ja palvelustratefaouden oikaisulla kunnassa pyri-
taan talouden kaantadmiseen ylijddmaiseksi vuot@di8 2nennessa. Kuntarakenteella
taas tavoitellaan kunnan itsenaisyyden sdilytténsamalla kuuluen suurempaan Lansi-
Pohjan sote-alueeseen. Kunnan elinvoimaisuudeligdgn siihen, ettd elinkeinoelaman
kehittdmishankkeet perustuvat elinkeinostrategigame toteutetaan yhteistyossa alu-
een yritysten ja elinkeino-organisaatioiden kansxayvelustrategiasta mainitaan, etta
sen tulee koskea koko kunnan palvelutuotantoa fjaspga kuntastrategian omiin pai-
nopistealueisiin. Kuntastrategian mukaan palvedtisgiat tulisi valmistella kunnan
hallinnossa ja saattaa ne kuntalaisten arvioitavaksen kayttoonottoa. (Keminmaan
kuntastrategia 2018, viitattu 10.6.2014.)

Keminmaan valtuusto on laatinut kunnalle myds isgh talous- ja toimintasuunnitel-
man, jossa kerrotaan kunnan kéayttovaroista jaléée kayttotalousosien toimielimet
sekad niiden tavoitteet. Sosiaalipalveluista maamtaniiden toiminta-ajatus, keskeiset
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toiminnalliset tavoitteet, toiminnan mittarit sekiimeisemman vuoden kayttdtalouden
tulokset. Talous- ja toimintasuunnitelman mukaansiaipalveluiden toiminta-
ajatuksena on tarjota alueelle asiakaslahtoisagiukkaita ja riittavia sosiaalitydon palve-
luita. Sosiaalipalveluiden tulisi edistaa ja ylk&@i yksiloiden ja perheiden sosiaalista
turvallisuutta, toimintakykyd, itsendistd suoriuiata seka osallisuutta. (Keminmaan
valtuusto 2013, 27, viitattu 10.6.2014.)

Keminmaan talous- ja toimintasuunnitelman mukaasiasdityon keskeisimmiksi toi-
minnallisiksi tavoitteiksi vuosille 2014-2016 oregsttu kolme: asiakkaiden hyvinvoin-
nin edistaminen yhteistydssa eri toimijoiden kanssaiaalityon palveluiden tarjonnan
kehittdminen ennaltaehkdisevampaan suuntaan sék&lypden ja toiminnan vaikutta-
vuuden kehittdminen ja seuraaminen. Toiminnan neiden tavoitteina mainitaan asi-
akkaiden osallisuuden lisdamisté palveluita taagsdsa ja kehittaessa, matalan kynnyk-
sen sosiaalipalveluiden lisdamista sekd ennaltasdhkin tyon ja sen kehittamisen liit-
tamistd osaksi sosiaalitydon palveluita. (Keminmaaftuusto 2013, 27-28, viitattu
10.6.2014.)

Opinnaytetyon tekijdna huomioni Kiinnittyi erityste sosiaalialan asiakasnakdkulman
huomioimiseen ja sen hyddyntdmiseen Keminmaan hadsa. Talous- ja toiminta-
suunnitelmassa puhutaan asiakkaiden osallisuud@antisen keinoista ja niiden mitta-
reista, kuten asiakassuunnitelmista, kehittdjaasigkmista seka asiakastyytyvaisyys-
kyselyista. Talous- ja toimintasuunnitelman mukaérsta kaikki ovat jo jollain tapaa
toteutuneet Keminmaalla. Suunnitelmassa kerrotetéé sosiaalipalvelun asiakkaille on
jo tehty asiakassuunnitelmia, kehittdjaasiakastuianon kaynnistynyt ja asiakastyyty-
vaisyyskyselyita on toteutettu ainakin kehitysvarpataeluissa. (Keminmaan valtuusto
2013, 27-28, viitattu 10.6.2014.)

2.5 Sosiaalipalvelut Keminmaalla

Keminmaan sosiaalipalveluita on jo vuosia tuot&tinnantalolla, osoitteessa Kunnan-
tie 3. Kunnantalo on tahan asti palvellut asiakkaitkisin 8.00-15.45 véalisena aikana.
Erilaisten sosiaalipalveluiden ohella kunnantalaaonnut kuntalaisille muun muassa
sivistyspalveluita, kuten koulukuraattori- ja pde#topalveluja seka teknisen toimen

palveluita. Peruspalvelujen lisdksi kunnantalottatoiminut kunnan hallinto sek& kun-
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nan omat yritykset, kuten Keminmaan Vesi Oy ja Kemman Vuokra-asunnot Oy.
Kunnantaloa yksikkdna voidaan kuvailla avoimenaataat kynnyksen paikkana, jonne
pystyy aukioloaikoina tulemaan kuka tahansa asiameanvarauksella tai ilman. Yk-
sikdsta tekee avoimen myos se, etta kunnantaloldeepaédstaja-periaatetta, vaan asi-
akkaat voivat kavella suoraan tyontekijan toimistolallainen kaytantd onkin poiken-
nut merkittavasti verrattuna suurempiin kaupunkeikuten Kemiin. (Keminmaan kun-
ta, viitattu 4.6.2014.)

Opinnaytetydvaiheen aikana Keminmaan kunnan sdasimaén palvelut oli jaettu van-
hus- ja vammaispalveluihin, lastensuojelutyéhorésakuissosiaalityéhon. Aikuissosi-
aalitydbhon kuului toimeentuloturva, lasten huoltdottyvat asiat, perheasioiden sovit-
telu, kuntouttava tyétoiminta seka paihdetyd. Kemaalla kaikki sosiaalipuolen tyon-
tekijat l0ytyivat samasta talosta ja heita paagi@aaikoina tapaamaan joko ajanvara-
uksella tai ilman. Kaikille kunnantalon tyontekl|é pystyi myds puhelinaikoina soit-
tamaan tai lahettamaan séhkopostia. Kiireellisigpauksissa Keminmaalla toimi myos
sosiaalipaivystys, jonka puhelinlinja oli auki KBa00-16.00. (Keminmaan kunta, viitat-
tu 4.6.2014.)

Opinnaytetyon kyselyvaiheen aikana Keminmaan shisiBmen suurimmat asiakas-
ryhmat muodostivat vammaispalveluiden, toimeentui@n seké lastensuojelun asiak-
kaat. Sosiaalitoimen asiakasrekisteritietojen mokeammaispalvelussa oli tutkimus-
hetkella 312 asiakasta, toimeentuloturvan piiris8@ ja lastensuojelussa 87 asiakasta.
Pienimmat asiakasryhmat muodostivat paihdehuob@umispalveluiden sekd omais-
hoidontuen asiakkaat — joita kaikkia oli alle 10pihaytetyoprosessin aikana kavi
mya0s ilmi, ettei maahanmuuttaja-asiakkaita ollutrifiemaan sosiaalitoimessa lainkaan.
(ProConsona, Keminmaan kunnan verkkoarkisto.) httgjassa ollessani naytti myos
silta, ettd Keminmaan aikuissosiaalitydn arjessadentulotukityd painottui erityisella
tavalla. Tyontekijoilla oli tavallista enemman ask&eskittya toimeentulotukiasiakkai-
den ongelmiin, tavata heita henkilokohtaisesti sekda toimeentulotukipaatoksia eril-

listen tapaamisten yhteydessa.

Kunnantalon henkiléstén kokonaismaaraa oli opineiggn prosessin aikana vaikea
arvioida, silla tyontekijoiden tydsuhdemuodot jényluonteet vaihtelivat. Keminmaan
kunnan internetsivujen yhteystietoluettelossa nti@imkuitenkin valtaosa tyontekijoista
toimialoittain. Opinnéytetyon tekovaiheessa sog@aten puolella nékyi tyoskentele-
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van yhteensa 12 henkeda. Sosiaalitoimen henkilbkaki@ntui siten, ettéd aikuissosiaali-
tyossé oli kaksi sosiaalityontekijad, perhepalhsdainelja sosiaalityontekijaa, vanhus-
ja vammaispalvelussa yksi sosiaalityontekijd, kutteivassa tyotoiminnassa yksi ohjaa-
ja, perhetyossa kaksi perhetyontekijaa. Naiderkdisgosiaalipuolella tydskenteli yksi
etuuskasittelija ja toimistovirkailija seka yksik@simiehet. Sosiaalitoimen henkilokun-
nan esimiehina toimivat Keminmaan perusturva-j@éhtgka perhepalveluissa toimiva

sosiaalityontekija. (Keminmaan kunta, viitattu 32(81.4.)

Aikuissosiaalitydssd Keminmaalla on ollut kaytossagvinvointilautakunnan laatimat
toimeentulotuen sovellusohjeet. Sovellusohjeet oattki oppaaksi, joka on kaikkien
nahtavilla internetissd. Oppaaseen on tarkoinlgrightoja, jotka vaikuttavat toimeen-
tulotuen saamiseen seka tuen suuruuteen. Soveletabvat periaatteessa sitovia, ja
vain erityistapauksissa sosiaalityontekijoille emattu paatosvaltaa poiketa naista. Tal-
laisia erityistilanteita varten on Keminmaan sokiesnessa ollut kaytdssa toimeentulo-
tukipalaverit. Toimeentulotukipalavereissa sostgéhtekijat, etuuskasittelijat seka
sosiaaliohjaajat voivat yhdessa paattaa, mitenakursgilanteessa toimitaan. Myos tay-
dentavan toimeentulotuen hakemukset on ollut tapa@saella toimeentulotukipalave-

reissa. (Keminmaan kunnan hyvinvointilautakuntal2@B-29, viitattu 4.6.2014.)
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYDEN MERKITYS SOSIAALITYOSSA

3.1 Asiakastyytyvaisyyden merkitys ja siihen vatluat tekijat

Liikemaailmassa hyva palvelu on koettu usein tahavaksi arvoksi, silla huono pal-
velu voi pahimmillaan karkottaa asiakkaat ja tumtitkkkeelle tappiota (Rissanen 2005,
17). Hyva palvelu on myo6s sosiaalialalla tavoitediwo, silla huono palvelu harvoin
motivoi asiakkaita saavuttamaan toivottuja tulokSiasiaalityd on myos liikemaailman
tavoin lahtokohtaisesti asiakaslahtdista, mika dar&a asiakkaiden henkilokohtaisten
kokemusten vaikuttavan sosiaalityon laatuun (eBaunio 2009, 103).

Sosiaalitydn asiakkaiden tarpeita ja kokemuksiavglaista on pyritty kartoittamaan

erilaisilla taustaselvityksilla ja kyselyilla, joath perusteella on sittemmin laadittu erilai-
sia kehityssuunnitelmia. Eri tutkimuksilla on ostiti, etta asiakkaiden tyytyvaisyyteen
vaikuttaa erityisesti palvelun saavutettavuus glgd, palveluympaéristd, tyontekijan

ominaisuudet ja ammattitaito seka henkilokohtaimastivaatio. On myds todettu, etta
asiakastyytyvaisyytta lisad muun muassa palvelyreasaatavuus, asiallinen kohtelu
seka asiakaslahtdinen toiminta. (Rissanen 2002 %5;216.)

Sosiaalipalveluiden saatavuuteen nayttdd useiruttaikan taloudelliset resurssit, jotka
ovat kunnilla rajalliset (esim. Sosiaali- ja tergaynisterio 2014b, viitattu 31.8.2014).
Kaikkia palveluita ei voida joka kunnassa jarjestagikka niille olisikin tarvetta. Viime
vuosina sosiaali- ja terveysalan palveluita onkiassosyista keskitetty suurkaupunkei-
hin, mika on kasvattanut pienilla paikkakunnillaraggen valimatkoja palveluiden luok-
se. Esimerkiksi Keminmaan asukkaat joutuvat asiammi&emin paihdehuollossa, TE -
toimistossa sekd Kansanelakelaitoksella. Taalfiidsa pitkista valimatkoista on muo-
dostunut oikea ongelma, silla julkiset kulkuyhtely@evat ole niin hyvat kuin Etela-
Suomessa. Kaikilla ei ole mydskaan varaa kulkelgilib tai hankkia oma auto. Jos
kyytia ei jarjesty, sovittuja tapaamisia saatetparua ja asiakkaat jaavat ilman palve-
lua. Tama taas on voinut pahimmillaan johtaa tydtjden pitkittymiseen ja syrjayty-

miseen.

Asiakkaiden motivaatio toimenpiteisiin osallistuegs on usein avaintekijana sosiaali-

palveluissa, mutta siihen voi vaikuttaa monet tgkij'ksildiden taustat ja elamantilan-
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teet ovat erilaisia, mikd voi nakya asiakkaidennasgumiseensa palveluita kohtaan.
Asiakkaan motivaatioon ja yhteistyokykyyn vaikuttag0s tyontekijdn persoonalliset
ominaisuudet ja ammattitaito. Silla, miten tyonjglkasiakkaan kohtaa, on suuri merki-
tys asiakkaan toiminnalle. Jos tyontekija ottaakdsaan hyvin huomioon ja kannustaa
tata, on asiakkaan usein helpompi sitoutua toivgtikavoitteisiin. Jos taas tyontekija
toimii kuuntelematta asiakasta ja tyrkyttaa tiéttigpinoja, voi asiakkaan olla vaikeampi
sitoutua yhtaan mihinkaan. (Sarkela 2001, 25-2%339

3.2 Aiemmat tutkimukset asiakastyytyvaisyydesta

Sosiaalialan asiakaskyselyitd on valtakunnallis&kolla toteutettu useita. Pelkastaan
Google-haun sanoilla "sosiaalialan asiakaskysadytyi 9510 tulosta (Google, viitattu
23.7.2014). Kyselyita on toteutettu niin kuntiersisali- ja terveystoimialojen aloitteista
kuin opinnaytettdind seka erillisina kehittamishagikiakin. Tutkimusten kohderyhmina
ovat olleet joko kaikki alueen sosiaalityon asiakkeai tietyt ryhmat, kuten toimeentu-
lotuen tai perhepalveluiden asiakkaat. Aiempierekgden perimmaisena tarkoituksena
on usein ollut selvittda sosiaalialan asiakkaidgtytvaisyytta palveluihin ja antaa mah-
dollisuus vaikuttaa naiden sisaltoon. Joissain lagansiind onkin onnistuttu hyvin.
Esimerkiksi Varkaudessa toteutettiin syksylla 2@lldiissosiaalityon ja toimeentulotu-
en asiakastyytyvaisyyskysely, jonka tuloksia hydttiin suoraan palveluiden paran-

tamiseksi. (Varkauden kaupunki, Sosiaali- ja testeyniala 2013, viitattu 14.6.2014.)

Vuonna 2013 Varkauden sosiaalitoimiston asiakasigsa selvitettiin toimeentulotuen
hakemisen vaikeutta, tyontekijoiden puhelin- jataasottoaikojen sopivuutta seka hen-
kilokohtaisia kokemuksia palvelun sisallosta jadiasta. Kyselyyn vastasi 17 % asiak-
kaista. Kyselyn tuloksista ilmeni muun muassa, étieneentulotuen hakeminen tuotta-
nut valtaosalle vastaajista vaikeuksia. Sen sifaamelin ja vastaanottoaikoihin toivot-
tiin enemman joustoa. Palvelun sisaltoon ja laatiusuurin osa vastaajista tyytyvai-
sid. Vastaajien negatiiviset kokemukset liittyiygitaasiassa toimeentulotuen kasittely-
aikoihin tai tyontekijan tapaan kohdata asiakassi&ditoimen palvelun kokonaisar-
vosanaksi jopa 80 % vastaajista arvioi hyvaksikiaettavaksi. (Varkauden kaupunki,

Sosiaali- ja terveystoimiala 2013, viitattu 14.6.20
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Varkauden asiakaskysely oli hyva esimerkki asiakdaivaikuttamiskeinoista, silla se
sai aikaan muutoksia aikuissosiaalitydn palveluiségselytulosten julkistamisen jal-
keen kunta paatti rekrytoida uuden sosiaalityomeksekd muuttaa sosiaalitoimiston
aukioloaikoja niin, etta tyontekijoille jaisi enendm aikaa kasitella toimeentulotukipaa-
toksia. Lisdksi tyontekijoiden puhelinajat siirrgtttoimiston aukioloaikojen ulkopuo-
lelle ja toimeentulotuen k&sittelyaikoja paatetsgurata entista tiukemmin. Asiakastyy-
tyvaisyyskyselyitd paatettiin toteuttaa jatkossakmarkauden kaupunki, Sosiaali- ja
terveystoimiala 2013, viitattu 14.6.2014.)

Etela-Suomessa tehdyista asiakastyytyvaisyystutkgmta |0ytyy hyva esimerkki
Tampereelta. Tampereen SOS -osahanke teetti @s#kaskyselyitd sosiaalityon asi-
akkaille kevaalla 2012. Tampereella toimiva osalkanlk osa maakuntakohtaista SOS -
hanketta, joka kuului vuosina 2011-2013 valtakulise®n Kaste-ohjelmaan. Tampe-
reen osahankkeen tavoitteena oli keratd asiakkamtfipiteitd sosiaalipalveluiden
tasosta, 16ytdd nykyisesta toiminnasta kehittankkpga sekéa saada asiakkaita mukaan
sosiaalityon kehittdmiseen. Asiakaskyselyiden koytlimana olivat Tampereen aikuis-
sosiaalitydn aseman, uusien asiakkaiden Sarvikslg toimeentulotuen yksikon asiak-
kaat. Asiakaskyselyiden lisaksi toteutettiin tydmgikysely edella mainituissa yksikois-
sa seka sosiaalipalvelujen neuvonnassa. Asiakdglgge tiedusteltiin asiakkaiden
taustatietoja, tarkasteltiin asiakassuhteen laatsiakkaan osallisuutta seka kehittamis-
kohteita. Kyselyihin saatiin yhteensd 419 vastaugfBuominen 2013, Vviitattu
31.8.2014.)

SOS Tampere — osahankkeen asiakaskyselytutkimakgggyi kiinnostavia ilmioita.
Suurin osa asiakaskyselyyn vastanneista oli alleugiiaita nuoria, jotka olivat tyotto-
mana tai opiskelemassa. Kiinnostavaa oli myds ts&,neerkittavalla osalla vastaajista
oli yli neljan vuoden yhtdjaksoinen toimeentulotadiakkuus. Tasta huolimatta ilmeni,
ettd pitkaaikaisten asiakkaiden mielesta toimeetueh hakeminen ei ollut merkitta-
vasti helpompaa kuin satunnaisesti toimeentulotutadeevilla. Tutkimuksen ehdotto-
masti positiivisempia tuloksia oli se, ettd vastajloytyi paljon halukkaita osallistu-
maan sosiaalitydn kehittdmiseen. (Tuominen 20lttia 31.8.2014.)

Keminmaan sosiaalipuolella ei olla toistaiseksi giaéasiakaskyselyiden merkityksen
ytimeen. Sosiaalitoimiston tyontekijoiden mukaastaavia asiakaskyselyita kun ei ole

tehty vuosiin. Keminmaan kunnantalolta ei 10ydy rel@an erillista asiakaspalautejar-
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jestelméa, johon asiakkaat voisivat jattaa kigédlipalautetta. Tama ei kuitenkaan ole
sosiaalitoimen henkilokunnan mukaan ollut ongelsilé jotkut asiakkaat ovat jatta-
neet palautetta suoraan tyontekijdille tai perustihtajalle. Aikoinaan Keminmaalla
on kuitenkin kirjallisiakin asiakaskyselyita tehtjiimeisin tiedossa oleva asiakaskysely
toteutettiin vuonna 2002, jolloin kohderyhmana atikaikki Kunnantalon asiakkaat.
Tuolloin kyselyyn saatiin mukaan yhteensa 40 asitzkgoista 70 % oli sosiaalitoimen
asiakkaana. Kyselysta ilmeni, ettd asiakkaat olpateluihin varsin tyytyvaisia. Hyvaa
palautetta annettiin muun muassa nopeasta palagltygintekijan ammattitaidosta ja
asiakkaan kohtelusta. Sen sijaan kritiikkid animettiontekijoiden kiireesta ja viivasty-
neistd kasittelyajoista. (Asiakaskysely Keminmaamnanvirastolla 2002, viitattu
22.7.2014; Julkaisematon raportti vuodelta 2002.)

Asiakkaiden tyytyvaisyyden ja tarpeiden selvittdesisi on aiemmin kaytetty kyselyi-
den rinnalla myds muita keinoja. Esimerkiksi Laplga toimiva Pohjois-Suomen sosi-
aalialan osaamiskeskuksen (Poske) hanke on tutkmaifalitydn vaikuttavuutta otta-
malla mukaan asiakaskehittajaryhnman osaksi sosi@alkehitystyota. Posken asiakas-
kehittgjaryhmassa on selvitelty sosiaalityon asdtén tarpeita seka tyytyvaisyytta
palveluihin kysymalla palveluiden kayttjilta suanamitd mielta he ovat. Samankaltai-
nen idea asiakaskehittajaryhmastéa on ollut kaytosgis Kemildisessa tyollistamismal-
lissa, jossa tyottomat ovat olleet mukana kehitgs@édalueen palveluita. (Pohjois-
Suomen sosiaalialan osaamiskeskus 2014; Kemil&dyi@hstamismalli 2013, viitattu
7.9.2014.)

Poske -hankkeen tutkimuskohteina olivat Rovaniermi@mnion, Sodankylan, Ylitorni-
on, Posion, Kittilan ja Enontekidn sosiaalitoimjsto tyontekijat seka asiakkaat, ja tut-
kimusajankohtana oli lokakuu 2007- kesdkuu 2008nkKeen tutkimusmateriaalina
kaytettiin sosiaalitoimistojen tyontekijoiden kig@aaa aineistoa asiakaskontakteista,
asiakkaiden palautelomakkeita sekéa aineistojensydugiisen kautta tehtya aineistoa.
Aineistojen yhdistaminen tapahtui kayttamalla tyknBaineistossa ja asiakasaineistos-
sa olevia tyontekijdkoodeja, joiden avulla tyonjiikien tayttamat lomakkeet ja niissé
olevat asiakasrivit olivat yksilditavissa yksitt@en tyontekijaan. (Pohjois-Suomen sosi-
aalialan osaamiskeskus 2014; Kemppainen, Kostarakkiéa Niskala, Ojaniemi &
Vesterinen 2010, 42-46.)
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Poske -hankkeen tutkimustuloksista ilmeni muun reaassiakkaiden yleisimmat syyt
sosiaalitoimistossa asioimiselle. Sosiaalitoimistiyntekijoiden kirjaamien tietojen
mukaan asiakaskontaktit liittyivat useimmiten toentulovaikeuksiin seka lastensuoje-
luun. Toinen tutkimuksessa esille noussut asiaetl§ sosiaalitoimen asiakkaat olivat
yleensa pitkdaikaisia. Tutkimuksen aikana sosm@ai¢en tuli uusia asiakkaita vahan ja
asiakasprosesseja paatettiin harvoin. Liséksinutksesta kavi ilmi, etta asiakaspalaut-
teen pyytaminen oli tyontekijoille haastavaa, jkssipalautetta ei saatu tutkimuksen
tavoitteisiin nédhden tarpeeksi. Tama johtui muurassa siitd, ettd jotkut tyontekijat
olivat haluttomia pyytdméaan asiakaspalautetta kusiki@in ja asiakkaat taas eivat jak-
saneet tayttdd samaa palautelomaketta toistamiSatdimuksessa merkittavana ilmio-
na nousi myos se, etta suurin osa asiakaskontktesgdettiin joko kirjallisella paatok-
sella tai puhelulla. Tama selittyy osaltaan suarrdlsiakasmaarilla. Kirjallinen paatés
kontaktina oli yleisinta etuuskasittelyssa, ja 8enyds joillakin asiakkailla ainoa kon-
taktitapa. Toimistotapaaminen oli vasta kolmannegsurin asiakaskontaktityyppi.
Kuukausittaiset kontaktimé&arat vaihtelivat eri &kalla 0-37 valilla, mutta keskiarvok-
si saatiin 2,2 - mika vastasi noin kahta kontakték& kuukaudessa. (Kemppainen ym.
2010, 72-74, 78-80, 9399, 109, 117.)

Poske -hankkeen asiakaspalautekyselyssa saatiauika® muun muassa asiakkaiden
osallisuuteen liittyen. Valtaosa palautetta antstacasiakkaista koki sosiaalitoimessa
tulleensa kuulluksi joko erittéain hyvin tai hyvi®Z %). Palautelomakkeessa tiedustel-
tiin myods asiakkaiden avuntarpeiden ja tydskenteéauoitteiden yhteisymmarryksesta
tyontekijoiden kanssa. Suurin osa palautetta argenasiakkaista koki, etta heilla on

joko taysi yhteisymmarrys (57 %) tai hyva yhteisyédrmgs (30 %) avuntarpeista. Vas-
tauksista ilmeni, ettéa asiakkailla oli myos tyosiedyn tavoitteista laaja yhteisymmarrys
tyontekijan kanssa (taysi yhteisymmarrys 56 % jaghyhteisymmarrys 31 %). Asia-

kaspalautteessa kysyttiin asiakkailta myos, oliwaddellisen tapaamiskerran sovitut
tavoitteet saavutettu. Tassa loytyi jo selkea srakkaiden valilla, silla vain noin puolet

vastaajista arvioi tavoitteiden tayttyneen. (Kempea ym. 2010, 81, 89-93.)



24
4 KEMINMAAN TUTKIMUS TOIMEENTULOTUKIASIAKKAIDEN
TYYTYVAISYYDESTA SOSIAALITOIMEEN

4.1 Tutkimuksen taustoja

Ennen opinnaytetydprosessia Keminmaa ei ollut nerkdintana kovinkaan tuttu, silla
asuin ja opiskelin vakinaisesti Kemissa. Idea o@ytetyon aiheesta ja kohteesta var-
mistui sosionomiopintojen kolmannen harjoittelukaaia. Harjoitteluni toteutui 7.1—
16.3.2014 valisend aikana Keminmaan sosiaalitoimeBson harjoittelujakson aikana
toimin paaasiallisesti kuntouttavan tyétoiminnanaaan tyoparina. Tyotehtaviin kuu-
lui muun muassa kuntouttavan tyétoiminnan sopimust&o, asiakkaiden ohjaaminen,
toimeentulotukihakemusten kasittely seké osallistem palavereihin yhteistydkump-
paneiden kanssa. Asiakastyon kohderyhména olivéikikluntouttavan tyétoiminnan
tarpeessa olevat asiakkaat seka alle 30-vuotigatémtulotukiasiakkaat, joilla ei ollut

lastensuojeluasiakkuutta.

Opinnaytetyon aiheeseen paasimme parin ensimmaesgoitteluviikon jalkeen. Olin
aiemmin miettinyt, ettd voisin mahdollisesti totaat opinnaytetyona jonkun asiakas-
kyselyn. Kysyinkin sosiaalitoimen tyontekijoiltanko sellaisia koskaan Keminmaassa
tehty. Kavi ilmi, ettei vastaavia kyselyitd ole tghvuosiin. Viimeisin tiedossa oleva
asiakaskysely oli toteutettu vuonna 2002, ja tuolleen kohderyhména olivat kaikki
kunnanviraston asiakkaat (Asiakaskysely Keminmaamnnknvirastolla, viitattu
22.7.2014). Sen jalkeen ei ole muita kyselyité ytehttai niista ei I6ytynyt ainakaan
merkint6ja. Harjoittelupaikassani minulle tarjatkin mahdollisuus toteuttaa asiakas-
kysely harjoittelun puitteissa. Ajattelin tarttuéaisuuteen ja aloin heti suunnitella ai-
heesta opinnaytetyota.

Olin opinnoissani suuntautunut yhteiso- ja perugiyohon, mika osaltaan herétti kiin-
nostusta opinnaytetyon toteuttamiselle juuri sdg@meen. Opinnaytetyon aiheeksi
valikoitui asiakaskysely Keminmaan toimeentulotgia&kaille. Rajasin kohderyhmaa
toimeentulotukiasiakkaisiin, koska siihen lukeutaltaosa aikuissosiaalityon asiakkais-
ta Keminmaalla. Halusin opinnaytetyon avulla séfdt kuinka tyytyvaiset sen hetkiset
toimeentulotukiasiakkaat olivat kunnanvirastondamiin sosiaalipalveluihin. Kemin-

maan sosiaalitoimi kiinnosti minua tutkimuksen ledrta myods siksi, koska se erosi
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toimintaperiaatteissa seka tilana verrattuna Kesaisiaalitoimistoon. Toisin kuin Ke-
missd, Keminmaan sosiaalitoimistossa ei ollut @é@séi vahtimestaria, eika tyonteki-

j6ille valttamatta tarvinnut varata aikaa.

Opinnaytetyoni paatavoitteena oli kartoittaa Kem@am toimeentulotukiasiakkaiden
tyytyvaisyytta aikuissosiaalitydpalveluihin seka@tiaa tietoa kunnan aikuissosiaalityon
kehittdmiseen ja mahdollisten jatkotutkimusten WardMuina tavoitteina oli aikuissosi-

aalityon palveluiden laadun, saatavuuden ja taitaiteuden selvittdminen asiakasna-

kokulmasta. Naiden tavoitteiden selkiyttamiseksgiteiin kolme tutkimuskysymysta:

1. Ovatko toimeentulotukiasiakkaat tyytyvaisia saasa palveluihin?
2. Ovatko palvelut helposti saatavilla?

3. Miten palveluita voitaisiin parantaa?

Nailla 1ahtokohdilla opinnaytetydlle haettiin Kemmaan hyvinvointilautakunnalta tut-
kimuslupa. Lupa haettiin tammikuussa 2014, ja sémmgttiin minulle sittemmin hel-

mikuun 2014 lopulla.

4.2 Tutkimusmenetelmat ja toteutus

Opinnaytetyoni sisaltaa seka laadullisen ettd nliéa tutkimuksen piirteita, ja siksi
tutkimustani ei voida maaritella yksistaan laadlksi tai maaralliseksi. Opinnaytetydn
tutkimusmenetelmana kaytettiin kvantitatiivista elaarallista kyselymenetelmaa, joka
antaa yleisen kuvan mitattavien ominaisuuksiersisifi suhteista ja eroista. Opinnayte-
tyon laadullisuus eli kvalitatiivisuus taas nakyyium muassa silla tavalla, ettéa siina on
kasitelty toimeentulotukiasiakkaiden subjektiivistekemuksia aikuissosiaalityon pal-
velusta. Esimerkiksi kyselylomakkeessa olevien r@tem kysymysten vastaukset ovat
laadullisia (kts. Liite 2). Tutkimusaineiston hantdtavan ohella opinnaytetydon maaral-
liset eli kvantitatiiviset piirteet nakyvat muun amsa aiempiin teorioihin viittaamisena
seka tutkimustulosten kasittely- ja analyysitavais$utkimustuloksia on kasitelty ja
esitelty maarallisen tutkimuksen tavoin, kayttdeRumaaria ja prosentteja, tilastoja
seka taulukoita. (Vilkka 2007, 13; Hirsjarvi, Reng&$Sajavaara 2013, 140.)
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Valitsin opinnaytetyohoni kyselymenetelman, koska en kaytetty ennenkin ja se on
osoittautunut toimivaksi menetelmaksi. Menetelmignah tehdessé tiedostin myds
mahdolliset riskit, kuten tutkimusjoukon asennoiisem, rehellisyyden seka vastaa-
misaktiivisuuden — mutta se ei kuitenkaan minuaistanut (Tuomi & Sarajarvi 2004,
93-97). Halusin tehda kyselysta lyhyen ja selk@itta mahdollisimman moni toimeen-
tulotukiasiakas osallistuisi siihen. Kyselylomakkeleysymysten teossa hyodynsin ai-
empien tutkimusten kyselyiden rakenteita (esim. kgg6m 2013; Radmé 2010), mutta
lopullisissa valinnoissa minua kuitenkin auttoi Kemaan sosiaalitoimen vastaava so-

siaalityontekija.

Valmiista kyselysta tuli kaksiosainen, jossa olsta@jan taustatietoja kasitteleva osa
seka varsinaisen kyselyn osa (kts. Liite 2). Kyleehakkeeseen tuli yhteenséa 22 kysy-
mystd, joista neljd koski taustatietoja. Lomakk&gaymykset oli tarkoitus esittaa kai-
kille vastaajille vakiomuotoisina samassa jarjesedsa. Kyselyssa oli padasiassa suljet-
tuja kysymyksia, joihin oli annettu kolme yksinkadta vastausvaihtoehtoa: "kylla”,
"ei” ja "en osaa sanoa’. Kysely sisélsi myos kolawinta kysymysmuotoa, joihin vas-
taaja sai itse kirjoittaa haluamansa vastaukseilaNgsymyksilla haettiin asiakkaiden

parannusehdotuksia ja kehittamisideoita. (Ahola7266-57.)

Ennen kyselyn toimeenpanoa, informoitiin siitd tigkijoille sahkopostitse helmikuun
lopulla. Taman jalkeen kyselylomakkeita monistettjihteensa 125 kappaletta, joista
kaytavalle jatettiin 55 ja loput vietiin neljalleguriskasittelya hoitavalle tyontekijalle.
N&ain paatettiin tehda sen takia, etta kyselyll&iaimahdollisuus tavoittaa kaikkia toi-
meentulotukiasiakkaita. Kaytaville laitettiin myopasteita ja saatekirjeitd nahtavaksi,
jotta sosiaalitoimessa asioivat tietéisivat mistékgsymys. Sosiaalitoimen tyontekijoil-
le annetut kyselyt oli tarkoitus l&hettaa asiakkamhaaliskuun toimeentulotukipaatdsten
yhteydesséa seka jakaa niitd varatuilla ajoilla. dtéttavaksi tarkoitettujen kyselyiden
litteeksi tuli saatekirje seka kirjekuori, jossh merkinta "Asiakaskysely/Keminmaan

sosiaalitoimi”. Kirjekuorten merkitys oli sailyttdd/selyyn vastanneiden kasvottomuus.

Taytetty kysely tuli palauttaa viimeistdan huhtikulmimeentulotukinakemuksen yhtey-
dessa sosiaalitoimen postiin tai muun asioinnieytissa postilaatikkoon. Nain paatet-
tiin tehda sen takia, ettd mahdollisimman moni e@mulotukiasiakas ehtisi osallistua
kyselytutkimukseen. Kaytdnndssa kyselyitd ei kiigam enda palautunut 7.4.2014 jal-
keen. Kyselytutkimuksen voimassaolon aikana kysehgkkeiden maaréa kasvoi hie-
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man alkuperéisesta, silla sosiaalitoimen tyontelgatuivat pari kertaa monistamaan
niita lisaa, silla ne nayttivat loppuvan keskenn&@e vuoksi liikkeelle laitettujen kyse-
lyiden yhteismaaraa olikin vahan vaikea arvioidkgéanpain.

4.3 Aineiston kasittely ja analysointi

Tutkimusaineiston kasittely aloitettiin heti, kugdelyaineisto saatiin koottua. Kysely-
aineiston kasittely tapahtui tarkistamalla lomakkgksitellen ja etsimalla naistda mah-
dolliset puuttuvat tiedot. Aineiston kasittelyn pettamiseksi kaikki lomakkeet nume-
roitiin 1:std 35:teen, ja tiedot kirjattiin taulud@&n. Tutkimustulosten analysoinnissa
kaytettiin suorien jakaumien esittelya, joka toggtiin laskemalla maaria yhden muuttu-
jan suhteen. Suoralla jakaumalla tarkoitetaan tkagausta siita, kuinka moni on vas-
tannut kuhunkin vaittdmaan. Muuttujalla taas taaian asiakaskyselyssa olevia yksit-
taisia asioita tai ominaisuuksia, kuten vastaajguguolta, ikaa tai mielipidetta. (Vilk-
ka 2007, 111, 106, 14.) Toisin sanoen aineistoittelssa hydodynnettiin tukkimiehen
Kirjanpito-tyylia, joka toteutettiin Microsoft Word010 -ohjelmalla.

Kyselyaineisto paatettiin ottaa kokonaisuudessammioon, vaikka osassa lomakkeis-
ta ilmenikin puutteellisia tietoja. Kolmesta vasgtbumakkeesta puuttui joidenkin kysy-
mysten kohdalta vastaus kokonaan, mutta namakiakkeet paatettiin ottaa silti mu-
kaan otokseen, koska niilla oli vAhainen merkitykitnuksen lopputuloksien kannalta.
Toinen vaihtoehto olisi ollut poistaa kaikki ne hawoyksikot eli vastauslomakkeet,
joissa ilmeni puutteellisia tietoja. Sitd en kukaan opinnaytetyon tekijana halunnut
tehdd, koska aineisto oli muutenkin pieni. Puulitsstl vastaukset paatettiin kuitenkin
lukijoille havainnollistaa ilmoittamalla otoksen ko kokonaisotosta (N=35) pienem-
mall& muuttujalla, esimerkiksi N=34 tai N=33. (\tk 2007, 108-110.)

Puutteellisten vastausten lisaksi aineiston képigheessa ilmeni, etta neljassa vasta-
uslomakkeessa oli joissain kohdissa rastitettuk@é sgyonteinen, etta kielteinen vasta-
usvaihtoehto. Namakin vastaukset paatettiin ottakaan tutkimukseen kahdella taval-
la, joissa kaytettiin opinnaytetyon tekijdn omakkiftaa. Rastitettujen vastausten olles-
sa samanlaisia, ne tulkittiin "en osaa sanoa’-wahtona. Nain tehtiin yhteensa neljalle

vastaukselle, jotka olivat kahdessa vastauslomalsleee Toisin tehtiin kuitenkin kah-



28
delle muulle vastauslomakkeelle, jossa ilmeni yhséekaksi sutattua vastausvaihtoeh-

toa. Naiden kohdalla vastaukseksi tulkittiin suttason versio vastauksesta.

Opinnaytetyon tutkimustulokset analysoitiin ainerstsisallonanalyysin perusteella.
Tutkimuksesta nostettiin aineistosta nousseet tinotka kiinnostivat minua opinnéayte-
tyon tekijdné ja jotka vastasivat etsimiini tutkishysymyksiin. Talla analyysimenetel-
malla pyrin saamaan tutkimustulokset tiivistettygnyleiseen muotoon opinnaytetyon
johtopaatdsten tekoa varten. (Tuomi & Sarajarvi€®@3B-95, 105.)
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5 TUTKIMUSTULOKSET

5.1 Kyselyn vastausaktiivisuus

Tutkimuksen vastausaktiivisuuden selvittAmiseksvitiin asiakkaiden tilastotiedot,

jotka saatiin Keminmaan etuuskasittelijan avustli&s®ro Consona Sosiaalityd -
nimisesta ohjelmasta. Asiakasrekisteritiedot hiaetthjelmasta 27.2—-7.4.2014 valiselta
ajalta, jolloin kyselytutkimus oli kdynnissa. Asascekisteritietojen seka palautettujen
kyselylomakkeiden perusteella pystyi laskemaan Igyskimuksen vastausprosentin.
Asiakasrekisteritietojen mukaan kyselyn voimassaikbma Keminmaan toimeentulo-
turvan asiakkaita oli kaikkiaan 167 kappalettast@ill oli uusia asiakkaita. Kyselylo-
makkeita palautui yhteensa 35 kappaletta. Nama tojatijakamalla ja kertomalla sa-

dalla asiakaskyselyn vastausprosentiksi saatiié 20,

5.2 Vastaajien taustatiedot

Kyselylomakkeen taustatietokysymykset olivat lomedek alussa, A-osassa (Liite 2).

Taustatietokysymyksia oli yhteensa nelja ja nikétoitettiin vastaajan sukupuoli, ika,

elamantilanne seka asumistilanne.

Taulukko 1. Vastaajien ikéa ja sukupuoli

Vastaajan ika Mies Nainen
18-25 4 7
26-35 0 2
36-45 2 3
46-55 6 6
56-65 4 0
+ 66 1 0
Yhteensa (N=17) (N=18)

Kaikki kyselyyn vastanneet olivat ilmoittaneet spkiolensa ja ikdnsa (Taulukko 1).
Vastaajista oli 18 naisia ja 17 miehia (N=35). Sumnat ikaryhmat muodostivat nuoret

aikuiset ja keski-ikdiset miehet ja naiset, joidmuus oli 65,7 % kaikista vastaajista.
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Kolmanneksi suurimman ryhman muodostivat 36—45 tiaag jossa oli viisi vastaajaa.
Pienimman ryhmé&n muodostivat kaksi 26—35 -vuotiasiata seka yksi yli 66-vuotias

mies.

Kuvio 1. Vastaajien elamantilanne

Elamantilanne

16

14 -

12 -

10 -

ty6ton opiskelija ansiotyossa elakkeella muu

Vastaajien elamantilanteet olivat erilaisia (Kudip Suurin osa vastaajista (43 %) il-
moitti olevansa ty6ttomana. Opiskelijana taas g @lakkeella 3 vastaajaa. Yksi vas-
taagjista ilmoitti olevansa ansiotytssa. Loput 18taajaa ilmoitti joko suoraan elamanti-
lanteekseen "muun” tai valitsi useamman vaihtoehdatestd annetusta. Muina tilan-
teina oli muun muassa aitiysloma, kuntouttava tydiata, sairasloma, osa-aikaelake
seka opiskelu kuntoutustuella. Useamman vastausedation ruksanneet huomioitiin

tutkimuksessa "muuksi” elaméantilanteeksi.
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Kuvio 2. Vastaajien asumistilanne

Asumistilanne

M avo-/aviopuoliso

m alle 18 v. lapsia

M aikuinen lapsi

® vanhempi/vanhemmat
B muu aikuinen

M ei ilmoita / yksin

3%

Palautettuja kyselylomakkeita kasiteltdessa huamastia kysyttdaessa vastaajan asu-
mistilannetta puuttui kyselysta ainakin yksi vastaihtoehto. Tama ilmeni muun mu-
assa silla, etta perati 16 vastaajista jatti vastalndan tyhjaksi ja kaksi muuta kirjasi
erikseen asuvansa yksin. Varmuudella ei siis vo&taa, ovatko reilu puolet vastaajista
yksinasuvia vai jotain muuta (Kuvio 2). Neljas asestaajista (26 %) ilmoitti kuitenkin
asuvansa alle 18 -vuotiaiden lasten kanssa. Akidilasten lukumaara vaihteli 1-3
lapsen valiltd. Vastaajista 11 % ilmoitti asuvarsahemman tai vanhempien kanssa.
Avo- tai aviopuolison kanssa ilmoitti asuvansa astaan 3 vastaajaa. Yksi vastaajista
ilmoitti asuvansa muun aikuisen kanssa. Sen sgaansen lapsen kanssa ei vastaajista
yksikaan ilmoittanut asuvan. Tutkimuksen kannatikogsta oli myds se, ettd kysytta-
essa asumistilannetta kukaan vastaajista ei ruksariseampaa vaihtoehtoa. Esimerkik-
Si ne vastaajat, jotka ilmoittivat asuvansa lagt@mssa, eivat ruksanneet lisdksi avo- tai
aviopuolisoa. Voi siis olla, etta vastaajat oliy@to yksinhuoltajia tai eivat yksinkertai-

sesti hoksanneet rastittaa kahta vastausvaihtaehtoa
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5.3 Keminmaan sosiaalitoimiston palveluiden saatavu

Kyselylomakkeen B-osion ensimmaiset 8 kysymystiyiiat Keminmaan sosiaalitoi-

men palveluiden saatavuuteen (Liite 2). Kysymytigsensimmaiset seitseman oli sul-
jettuja ja kahdeksas kysymys oli avoin, jolla taetiiin vastaajien kehittamisideoita.

Nuo kehittamisideat kasittelen myéhemmin erilliseis/ussa. Yksi vastaajista oli jat-
tanyt vastaamatta palveluiden saatavuutta kosk&ysymyksiin kokonaan ja kahdesta
muusta palautetusta kyselylomakkeesta puuttui uastdateen kysymykseen. Tama
osaltaan pienensi tutkimuksen otantaa sekad vastamesytia ndiden tiettyjen kysymys-

ten kohdalla.

Palveluiden saatavuuden osion ensimmaisessa kysgey# kysyttiin sosiaalitoimen
aukioloaikojen sopivuutta. Suurin osa vastaaji9th%) piti nykyista virka-aikaa 8.00—
15.45 hyvana (N=34). Sosiaalitoimen aukioloajaBieimiellyttdneet vain yhta vastaa-
jaa. Toinen kysymys koski ajanvarauksen helppoMstaajista 26 koki ajanvarauksen
tyontekijalle helpoksi (N=34). Kuusi vastaajaa saonut sanoa, ja kaksi muuta ei ko-
kenut sita helppona. Kolmannessa kysymyksesséedsin tyontekijan tavoitettavuutta
puhelimitse. Vastaajista 24 ilmoitti tavoittaneerngéantekijdn puhelinajalla (N=33).
Kuusi vastaajaa ei osannut sanoa ja kolme koldi sdtanut tyontekijaa kiinni.

Neljannessa kysymyksessa selvitettiin asiakkaidsfeusta odotusajoista, kun asioi
ilman ajanvarausta. Vastaajista 22 piti odotusaikeypivina, 10 ei osannut sanoa ja
kaksi ei pitanyt niista (N=34). Viidennessa kysyrsgksa kysyttiin saavatko asiakkaat
henkilokohtaisen ajanvarauksen riittdvan nopedé&staajista 26 koki saavansa ajan
tyontekijélle alle seitsemassa vuorokaudessa (N=8difseman vastaajaa taas ei osan-
nut sanoa ja yksi vastaaja koki, ettei ajanvarasagariittavan nopeasti. Kuudennella
kysymyksella selvitettiin asiakkaiden tuntemustarit@maan sosiaalipalveluiden tar-
jonnasta. Vastaajista 24 ilmoitti tietdvansa, nsla palveluita alueella on tarjolla
(N=33). Viisi vastaajaa ei osannut sanoa ja nelj@ta koki, ettei asiasta ole tarpeeksi
tietoa. Seitsemannella kysymyksella haluttin 4884, asioisivatko toimeentulotu-
kiasiakkaat hakemusasioissa internetissa, jos ise mhhdollista. Tuloksien mukaan
vastaajista perati 16 hoitaisi toimeentulotukiasionetissa, jos se olisi mahdollista
(N=34). Vastaajista 11 ei kuitenkaan haluaisi reo@asioita netissa ja loput seitseman ei

osannut sanoa.
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5.4 Palvelun sisélto ja laatu

Palvelun sisaltda ja laatua koskevia kysymyksidybteensa seitseman. Kysymyksista
ensimmaiset kuusi olivat suljettuja, ja viimeindnavoin kehittamiseen liittyva kysy-

mys. Yksi vastaajista jatti vastaamatta kolmeennemgiseen kysymykseen, mika pie-
nensi kyselyn otantaa yhdelld ja laski hieman vwesgieosenttia. Ensimmaisessa kysy-
myksessa selvitettiin ovatko asiakkaat saaneetustgatoimeentulotukihakemusten
tayttamiseen. Vastaajista 22 ilmoitti saaneensmdentulotukinakemuksiin liittyvaa

ohjausta (N=34). Kolmas osa vastaajista ilmoitiidwkin, ettei ole saanut asiaan ohja-
usta. Vastaajista vain yksi ei osannut sanoa, @almut ohjausta toimeentulotukihake-
musten tayttamiseen. Toisessa kysymyksessa kysyitvatko toimeentulotukipdatts-
ten tekstit olleet ymmarrettavia. Vastaajista peda oli sitd mieltd, ettd tekstit ovat

olleet ymmarrettavia (N=34). Neljastd muusta vgatta kahden kohdalla ne eivat ol-

leet ymmarrettavia ja kaksi muuta ei osannut sanoa.

Kolmannessa kysymyksessa selvitettiin asiakkaidetemusta siitd, olivatko sosiaali-
toimen tyontekijat perehtyneet heidén tilanteigingttavasti. Vastaajista 29 oli sita
mielta, etta tyontekijat perehtyivat riittavastidién tilanteeseen (N=34). Nelja vastaajaa
koki, ettei perehtyminen ollut riittavaa ja yksistaaja ei osannut sanoa. Neljannessa
kysymyksessa kysyttiin, vastasiko asiointi sosiagatien tyontekijan luona asiakkaan
odotuksia tai tarpeita. Vastaajista 29 koki asioinvastanneen omia odotuksia tai tar-
peita (N=35). Kuuden muun vastaajan kohdalla v&setujakautuivat kahtia: kolme

kielteiseen ja kolme ei osaa sanoa -suuntaan.

Viidennessa kysymyksessa selvitettiin toimeentldibakemusten kasittelyn nopeutta.
Vastaajista melkein kaikki olivat sitéd mieltd, ettdkemukset kasitellddn alle viikossa.
Vain yksi vastaaja ei osannut sanoa, onko hakemukd@stelty riittAvan nopeasti
(N=35). Kuudennessa kysymyksessa kysyttiin asidtiekainko sosiaalitoimen palvelui-
ta riittdvasti tarjolla Keminmaassa. Kysymyksenpogiamiseksi esimerkkeina annettiin
paihde- ja mielenterveyspalvelut. Vastaajista 2@iielesta sosiaalipalveluita oli jo riit-
tavasti, 12 ei osannut sanoa ja kolmen muun mélesiveluita ei ollut tarpeeksi
(N=35).
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5.5 Asiointi sosiaalitoimessa

Sosiaalitoimen asiointia koskevia kysymyksid ols&lyssa mukana kolme. Kaksi en-
simmaista olivat suljettuja kysymyksia ja viimeineln avoin kehittdmisideoille tarkoi-

tettu kysymys. Palautetuista kyselyista olivat kakastanneet kahteen suljettuun ky-
symykseen. Ensimmaisessa kysymyksessa selvitatizkkaiden kokemusta asioinnis-
ta sosiaalitoimessa. Vastaajista 31 koki asioisosiaalitoimessa helpoksi, kolme muu-
ta ei osannut sanoa ja yhden mielesta se ei alet@lppoa (N=35). Toisessa kysymyk-
sessa kysyttiin asiakkaiden mielipidettéa kunnarstona tiloista ja varustuksesta. Vastaa-
jista 27:n mielesta viraston tilat ja niiden vausstastasivat asiakkaiden nykyaikaisia
tarpeita (N=35). Vastaajista viisi ilmoitti, ett@saa sanoa ja kolmen muun kohdalla tilat

ja varustus eivat kohtaa asiakkaiden tarpeidendeans

5.6 Vastaajien kehitysehdotuksia

Asiakaskyselyssa oli laadittuna kolme avointa kygsta toimeentulotukiasiakkaiden
kehitysehdotuksia varten. Kysymyksissa selvitettiniten palvelujen saatavuutta, sisal-
toa ja laatua seké asiointia voitaisiin kehittd&gptaantaa entisestdan. Kyselyyn vastan-
neista perati 16 oli kirjoittanut vahintdan yhtdetaan jotakin (N=35). Sosiaalitoimen

palvelujen saatavuuden kohdalla oli muun muassaaeanlaisia kehitysehdotuksia:
"Netissa asioiminen olisi hyva.”
"Hakemuksia ei tarvitsisi joka kuukausi lahettdasjon varma, ettei ole
toita tms. tiedossa, kuten aitiysloman ajan tointeletuki tulisi automaat-

tisesti tilille tai hakemuksen voisi tehda netissa.

"Musta kaikki hyvin Keminmaassa sosiaalitoimessgviAl auttaneet ovat

tyontekijat! Kiitos niille - mua auttaneita! Kiitds

Naisté viimeisend mainittu kommentti jai osin mimuman tulkinnan varaan, silla alku-

peraisen tekstin kirjoitusasu oli vdhan epaselva.
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Osa vastaajien kommenteista oli varsin lyhyitagaan tulkinnanvaraisiakin, kuten:

"Ei parane kehittamalla”

"Hyvin pelaa kaikki”

"En osaa sanoa”’

"Ei parannuksia”

Palveluiden laatuun ja sisaltoon tuli asiakkaitaraavanlaisia kehittamisideoita:

"Perehtyminen asiakkaan elamantilanteeseen periisesti, ja auttami-

nen ja neuvominen. Kotikaynnit! Myonteinen asenthe!!

"Mielenterveyspalveluja iltaisin (ilta-aikoja esinkerran viikossa, tyossa

kayville annettais mahdollisuus)”

Osa vastaajista oli kuitenkin melko tyytyvaisia yigkin palvelun laatua ja sisalt6a kos-

keviin kaytantdihin:

"Ei mitenkaéan taalla on jo kaikki niin hyvin.”

"En osaa sanoa, kun aina olen saanut apua, kunagé tarvinnut.”

"Hyva nain”

Asiointiin liittyvia ehdotuksia oli sen sijaan ladta laitaan:

"Parantakaa pienella sairaselakkeella olevan kyydmahdollisuuksia.

Kolmirattaisella pyoréalla 1-2 km kerran paivassaupgamatka 10 km

edest.”

"Hymya ja kannustusta!”
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"Kahvitarjoilulla”

"Jos ulosmittausasioissa enemman huomioitaisiirakasta. Hyvin nytki

otettu.”

Naisté viimeisend mainittu kommentti jai osin mimman tulkinnan varaan, silla alku-

peraisen tekstin kirjoitusasu oli vahan epaselva.

Osa vastaajista oli sangen tyytyvaisia asioimigigyen:

"Keminmaan sos.toimen palvelut ovat hyvat (kiitedi nykyisellaan. Kii-

tos!”

"Kaikki ok.”

Vain yhden henkilon vastaus oli negatiivisen sagyifja ehka vahan uhkaavan kuuloi-

nen. Opinnaytetyon tekijana paatin olla julkaisemayseistd kommenttia, mutta tulkit-

sin sen kuitenkin huonona yksittdisend kokemukssmannista sosiaalitoimessa.
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6 JOHTOPAATOKSET

Asiakaskysely toteutettiin menetelmana kattavasiikd antoi mahdollisuuden tavoittaa
kaikki Keminmaan sosiaalitoimen toimeentulotukiakeat. Kyselyn vastausten run-
saaseen lukumaaraan vaikutti merkittavasti tyoghbteioma aktiivisuus kyselyn mai-
nostamisessa asiakastapaamisten yhteydessa sekikéden lahettdmisessa suoraan
asiakkaille. Mielestani paperinen kyselylomake tokwhderyhmaa ajatellen paremmin
kuin netissa oleva kysely olisi toiminut. Virtudalhakkeella kun ei olisi tavoittanut
niitd asiakkaita, joilla ei ole nettia tai sahkopakaytettavissa. Myods aiemmat tutki-
mukset ovat osoittaneet, etta nettikyselyt ovagaitllyleisesti huonoja. Esimerkiksi Jens
Weckstromin (2013, 39) vastaavanlaisessa tutkimsgesgain yksi henkild paatyi tayt-

tamaan kyselyn netissa.

Asiakaskyselyn avulla sain mielestani hyvin vassaalkasettamiini tutkimuskysymyk-
siin. Tutkimustuloksissa ehka eniten yllatti seéd estuurin osa toimeentulotukiasiakkais-
ta koki olevansa tyytyvaisid saamaansa palveluuhokBet nayttivat kokonaisuudes-
saan jopa paremmilta kuin vuoden 2002 tehdyss&amigselyssa, jossa oli moitittu
muun muassa tyontekijoiden kiireellisyytta ja pithkasittelyaikoja (kts. Asiakaskysely
Keminmaan kunnanvirastolla, viitattu 22.7.2014) oGa tallakin kertaa kohderyhmalta

vahan negatiivisempaa palautetta.

Myds sosiaalitoimen nakokulmasta uudet tutkimudtsgd nayttivat kokonaisuudessaan
erittain hyvilta, eikd suurempia muutoksia taid&Eminmaan yksikkdon tarvita. Tut-
kimustulosten mukaan etenkin palveluiden saatakoettiin yleisesti hyvana. Nykyisia
aukioloaikoja pidettiin toimivina, ja tyontekijoidetavoitettavuutta nopeana. Myds pal-
veluiden tuntemus oli suhteellisen hyva toimeenti@asiakkailla. Palveluiden saata-
vuudessa muutosta kaivattiin eniten toimeentulaisikiden séhkoistamisessa. Lahes
puolet asiakaskyselyyn vastanneista kannatti hakaswidensa hoitamista netissa -

niinpa mielestéani tdhan asiaan tulisi tulevaisusdgmnostaa.

Aikuissosiaalitydon palveluiden siséallon ja laadusalbe tutkimustuloksista tuli muun
muassa ilmi, etta kolmasosa vastaajista ei oleusadaimeentulotukinakemuksen tayt-
tamiseen riittavaa ohjeistusta. Tahan asiaan tikgotden tulisikin jatkossa kiinnittaa
paremmin huomiota, etenkin silloin kun vastassaiosia asiakkaita. Sen sijaan asia-

kaspalvelu ja asiakaslahtdisyys nayttivat toimivayvin sosiaalipuolella. Suurin osa
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asiakkaista oli tyytyvaisia sosiaalitoimessa agiminseka nyKkyisiin kasittelyaikoihin.
Sosiaalipalveluiden riitettdvyyden osalta vastagkautuivat selkedmmin kahtia. Suu-
rimmalle osalle vastaajista nykyiset palvelut dlivétavia, mutta osa vastaajista ei ol-
lut ihan varma siitd, oliko palveluita tarpeeksksY vastaajista toivoi esimerkiksi mie-
lenterveyspalveluiden lisddmistd. Viime vuosinahgét ja mielenterveyspalveluita on
tarjottu enimmakseen Kemissa, eika kaikilla halulkkale ollut valttdAméatta mahdolli-
suutta saada niita. Mielestani sosiaalipalveluitlsdamista Keminmaahan pitaisikin
harkita viela kunnan hallinnossa. Ennen paatéstidakuoisi kuitenkin toteuttaa viela
laajemman asiakaskyselyn, jolla kartoitettaisiimtalaisten palvelutarvetta sosiaalipuo-

lella.

Tutkimustulokset kokonaisuudessaan osoittivat, éi@inmaan sosiaalitoimi on onnis-
tunut pitamaan toiminnan matalan kynnyksen paikkak&akaskyselyyn vastanneet
kokivat asioinnin sosiaalitoimessa yleisesti otthetppona, mika voi johtua monenlai-
sista syistd. Oman harjoittelukokemuksen perustesaielen sen johtuvan sosiaalitoi-
men vapaimmista kaytdnnoista, verrattuna suurimpi@mpunkien kaytantoihin. Ke-
minmaalla sosiaalitoimi toimii kunnantalolla, jolan tilana monenlaisen toiminnan
yksikkd jonne on helppo poiketa. Kunnantalolla st ajanvarausta ei tarvita, mika
nopeuttaa asiointia seké asiakkaille tarkeidenidesmhoitoa. Talla toimintaperiaatteella
voidaan muun muassa valttya asiakkaiden ylimadtaiseyryyttamiseltd seka niin

sanotulta "luukuttamiselta”.



39
7 POHDINTA

Opinnaytetyon tekeminen on ollut mielenkiintoistaysinkin siksi koska tutkimusaihe
kiinnosti minua koko prosessin ajan. Opinnaytetg8pssiani edisti opinnoissa suuntau-
tuminen yhteis6- ja perusturvatydhon seka 9 viikanoittelu Keminmaan sosiaalitoi-
messa. Harjoittelun aikana koin tutkimusaiheendellseksi, silla edellisesta tutkimuk-
sesta oli vierahtanyt 12 vuotta. Edellinen asiaissly, joka toteutettiin kunnantalolla
vuonna 2002, oli suunnattu kaikille talon asiaKkaimutta itse paatin rajata tutkimus-
kohdetta oman suuntautumisen ja kiinnostuksen rsaktitoimeentulotukiasiakkaisiin.
Aiheen rajaukseen vaikutti myos se, etta suurinkesainmaan aikuissosiaalitydn asi-

akkaista kuului toimeentulotuen piiriin.

Opinnaytetyon prosessin aikana jouduin tekemadtsigevalintoja pitkin koko tutki-

musprosessin. Pohdin eettisyyttd muun muassa oggtgén aihetta valitessa ja raja-
tessa, tiedon hankkimisessa ja tulkitsemisessa smk@dun tutkimusmateriaalin kaytta-
misessa ja sailyttdmisessa. Jouduin miettimaan neylsdteen tiedon julkistamisen
seurauksia, johon muun muassa vaikutti omien titri@iden valinta seka kasitteiden
kayttd opinnaytetydssa. (esim. Pohjola 2007, ludkimusaihetta rajatessa pohdin,
mill& tavalla saisin helpoiten kerattya tietoa totksjoukolta. Paadyinkin valitsemaan
tutkimusmenetelmaksi kirjallisen kyselyn, sillagdemyds aiempien tutkimusten perus-

teella osoittautunut hyvaksi menetelmaksi.

Kirjallisen kyselyn laatimisessa ja toteutuksessadpin eettisesti ottamaan huomioon
kasitteiden kayton, kysymysasettelut, kohderyhmidongymiyden sailyttdmisen seka
kohderyhman informoinnin tutkimuksen ajankohdastdarkoituksesta. Kyselyn laati-
misen vaiheessa otin opinnaytetyon tekijand huomememmat tutkimukset seka sosi-
aalitoimen tyontekijéiden mielipiteet. Tutkimuskekt informoinnin varmistin sosiaali-
toimessa eri opasteilla seka laatimalla saatekirjgessa oli mainittuna kyselyn tarkoi-

tus, toteutuksen ajankohta sekéa lomakkeiden paaeén ja kasittelyyn liittyvat asiat.

Tutkimusmenetelmé&na kysely toimi mielestani yldisettaen hyvin, silla sain tutki-
mukseen mukaan vastauksia odotettua enemman. aikgselyaineiston laatu ei valt-
tamatta antanut riittdvaa pohjaa sosiaalitoimistominnan kehittamiseksi. Kehitta-
misideoita kun tuli melko vahan. Lisdksi nain j@keain ajateltuna olisin voinut pa-
nostaa enemman kysymysten muotoiluun, kun opinha&ytdi viela kyselyn laatimisen
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vaiheessa. Esimerkiksi taustatiedoissa olevaan iaslamne-kysymykseen olisin voinut
laittaa yksin asuville sopivan vastausvaihtoehddlisin myds voinut ottaa enemman
osallisuuden kokemukseen liittyvia kysymyksia mukaatkimukseen. Alun perin mi-
nulla olikin yksi kysymys asiakkaan osallisuuderkémuksesta, mutta paatin ottaa sen
pois koska ajattelin, ettd osallisuus kasitteeriéolla vastaajalle vaikea ymmartaa. Sen
sijaan paatin kysya, vastasiko asiointi tyontekli@mna asiakkaan odotuksia tai tarpeita
(kts. Liite 2). Asiakkaan osallisuutta sivuutettimyds kysyttdessa tyontekijan perehty-
neisyytta asiakkaan tilanteeseen (kts. Liite 2)ndtelmallisesti kyselyn rinnalle olisi
voinut kuitenkin toteuttaa myos erillisia yksilolssatteluita, silla avoimiin kysymyksiin
vastattiin yllattavan heikosti. Tosin nain jalkeéamnpei voida tietad, olisiko haastattelui-

hin 16ytynyt vapaaehtoisia.

Lahivuosina aikuissosiaalitybhén on myds tulossggdelmallisia muutoksia ja siksi
jatkotutkimuksia asiakastyytyvaisyydesta on vieléelestani tarpeen tehda. Suomen
hallitus paatti kevaddn 2014 kehysriihessa, ettaigteimeentulotuen kasittely siirtyy
Kansanelakelaitokselle vuoden 2017 alusta. Uudegtdkadn tavoitteena on parantaa
yhdenvertaisuutta tuen saamisessa, tehostaa taanggka vahentaa kuntien tehtavia
tiukassa taloustilanteessa. Vield nykyisin valkkatmmeentulotukipdatoksista tehdéaéan
hakemuksen perusteella asiakasta tapaamatta. altogiaen tyontekijdiden ei ole tar-
vinnut valttamatta tavata asiakkaita henkilokolgsis silla kaikki tarvittavat tiedot 10y-
tyvat kuntien ja Kelan tietojarjestelmista. Vakiineet toimeentulotuen hakemuskay-
tannot ovatkin olleet hieman ristiriidassa kuntgtrategisten tavoitteiden kanssa, joilla
on pyritty ehkaisevaan sosiaalitydhon eli kuntaéastaloudellisen tuen riippumatto-

muuteen. (Sosiaali- ja terveysministerio 2014dattu 2.9.2014.)

Perustoimeentulotuen siirtyessa Kelalle, on yléiseetitty millaisia vaikutuksia se tuo
mukanaan. Madaltuuko kynnys toimeentulotuen hakeen? Miten kay nykyisten
etuuskasittelijoiden? Syntyyké todellisia saastdyirutoksen vaikutuksia on arvioinut
muun muassa sosiaali- ja terveysministerion artirgimma. Arviointiryhman mukaan
on etukateen vaikea sanoa mahdollisten toimeenkil@kemusten maaran kasvua
muutoksen jalkeen. Perustoimeentulotuki kun eialeéomaattisesti maksettava etuus,
vaan se myonnetaan jatkossakin asiakkaiden hakempstusteella. Positiivista muu-
toksessa on ainakin se, etta tuki aiotaan normyftié@ndisemmaksi niin, etta kuntakoh-
taiset erot vahenevat ja kansalaisten yhdenveusiparanee. Lisdksi on arvioitu, etta
asiakkaiden ns. luukuttaminen vahenee, silla Kaktojarjestelmasta 16ytyy useimmat
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asiakastiedot eri lahteista. Sosiaalipuolella msitttee todennakoisesti nakymaan hen-
kiloston maarassa ja tybnjaossa. Jatkossa soga@dbkijoilla ja -ohjaajilla pitaisi olla
enemman aikaa tavata asiakkaita henkilokohtaise&ti keskittyd ennaltaehkaisevam-
paan sosiaalitydhon. Uusien tavoitteiden saavuttamvaatii tulevaisuudessa kuitenkin
lisda tutkimuksia asiakastyytyvaisyydesta. (Paldsaui@014; Sosiaali- ja terveysministe-
ro 2014c, viitattu 2.9.2014.)
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Liite 1. Tutkimuskyselyn saatekirje

ASIAKASKYSELY KEMINMAAN TOIMEENTULOTUKIASIAKKAILLE

Heil

Opiskelen Lapin ammattikorkeakoulussa sosiononjkgsoteutan yhteistyéssa Kemin-
maan sosiaalitoimen kanssa asiakaskyselyn maathsRQa4 aikana. Kysely on suun-
nattu Keminmaan kunnan toimeentulotukiasiakkajtika ovat taysi-ikaisia. Asiakas-
kyselyn avulla halutaan selvittda, kuinka tyytyefiasiakkaat ovat tamén hetkisiin so-
siaalitoimen palveluihin ja miten palveluita vodan kehittdd. Kyselyn aineisto tulee
olemaan osa opinnaytety6tani, jonka on tarkoitumisiua joulukuussa 2014. Valmis

opinnaytetyd on my6hemmin luettavissa osoitteeipa/favww.theseus.fi/.

Asiakaskyselyyn vastaaminen on vapaaehtoista, nsutbtavaa. Osallistuminen kyse-
lyyn antaa asiakkaille mahdollisuuden vaikuttaa Kemaan sosiaalitoimen palveluiden

kehittamiseen.

Osallistuminen tutkimukseen tapahtuu vastaamaiiaettomasti oheiseen kyselyyn,
joka koostuu kahdesta osiosta. Ensimmaisessa askysytaan vastaajan taustatietoja
tutkimuksen tilastollista vertailua varten. Toisesion kysymykset koskevat Kemin-
maan sosiaalitoimiston palveluiden saatavuuttajghah siséltoa ja laatua seka asiointia

kunnanvirastolla. Kyselyyn vastaaminen vie aikai mominuuttia.

Kyselyn voi palauttaa huhtikuun toimeentulotukihakgksen yhteydessa postitse (os.
Kunnantie 3, 94400 Keminmaa) tai asioinnin yhtegdesosiaalitoimiston omaan posti-
laatikkoon. Maaliskuun paatosten yhteydessa layistét kyselyissa tulee mukaan myds

erillinen kirjekuori, jossa merkintéa: "Asiakaskygi#{eminmaan sosiaalitoimi”.

Vastauksista kiitollisena

Albina Brezguina, sosionomiopiskelija Kemista
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Liite 2 1 (3). Tutkimuskysely

ASIAKASKYSELY KEMINMAAN TOIMEENTULOTUKIASIAKKAILLE

A) VASTAAJAN TAUSTATIEDOT

RASTITA SOPIVA VAIHTOEHTO

1. Sukupuoli

mies

nainen

2. k&

18 -25

26 -35

36 -45

46 - 55

56 — 65

3. Elamantilanne

tyoton

opiskelija

ansiotydssa

elakkeella

muu

4. Samassa taloudessa asuu

avo-/aviopuoliso

alle 18 v. lapsia, maara

aikuinen lapsi

vanhempi/vanhemmat

muu aikuinen




50
Liite 2 2(3)

B) KEMINMAAN SOSIAALITOIMISTON PALVELUIDEN SAATAVUU S
RASTITA SOPIVIN VAIHTOEHTO

KYLLA EI EN OSAA SANOA

1. Sosiaalitoimen aukioloajat (8:00-15:45) ovatéatyv

2. Ajanvaraus tyontekijalle on helppoa

3. Tyontekijan tavoittaa puhelinajalla

4. Henkilokohtaisen palvelun odotusajat ovat sapivi

kun asioi ilman ajan varausta

5. Henkilo6kohtaisen ajanvarauksen tyontekijalle sae

riittdvan nopeasti (alle 7vrk)

6. Tiedan, millaisia sosiaalipalveluita on tarjolla

Keminmaalla

7. Hoitaisin hakemusasiat internetissa, jos se olis

mabhdollista

8. Miten palvelujen saatavuutta voitaisiin vigkhittdd Keminmaann sosiaalitoimessa?

Oma kehittdmisehdotus:

PALVELUN SISALTO JA LAATU
KYLLA EI EN OSAA SANOA

1. Olen saanut ohjausta toimeentulotukihakemustel

tayttdmiseen

2. Toimeentulotukip&atosten tekstit ovat olleet

ymmarrettavia

3. Sosiaalitoimistossa perehdyttiin tilanteeseeni

riittavasti
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Liite 2 3 (3)
KYLLA EI EN OSAA SANOA

4. Asiointi sosiaalitoimen tyontekijan luona vastas

odotuksiani / tarpeitani

5. Toimeentulotukihakemukseni on kasitelty

riittdvan nopeasti (alle 7vrk)

6. Sosiaalitoimen palveluita on nyt riittavastijoda

Keminmaalla (esim. péihde- ja mielenterveyseplait)

7. Miten palvelun sisaltoa tai laatua voitaidiehittaa?

Oma kehittadmisehdotus:

ASIOINTI KEMINMAAN KUNNANVIRASTON SOSIAALITOIMESSA

KYLLA EI' EN OSAA SANOA

1. Asiointi sosiaalitoimessa on ollut helppoa

2. Kunnanviraston tilat ja niiden varustus vastaava

asiakkaiden nykyisia tarpeita
3. Miten asiointia Keminmaan sosiaalitoimessa vsiitavield parantaa?

Oma ehdotus:

KYSELY PAATTYY TAHAN. KIITOS VASTAUKSISTASI! ©

Voit palauttaa kyselyn sosiaalitoimen omaan pagtikkoon tai huhtikuun toimeentulotukihakemuksen

yhteydessa postitse kyselylle varatussa kirjekisares



