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Toimeentulotuki on yksi tarkeé osa sosiaalityota. Talla hetkella perustoimeentulotukipaa-
tokset tekevéat padosin etuuskasittelijat, eivat sosiaalityontekijat tai sosiaaliohjaajat, ja ka-
sittely on kirjallista. Kirjallisen kasittelyn osuutta halutaan myds tulevaisuudessa lisata.
Taloudellinen tuki on térkeé asia asiakkaalle, ja toimeentulotuki voi olla ensisijainen syy
kayda sosiaalitoimistolla. Pelkastaan Kirjallisessa etuuskasittelyssa, jossa keskitytaan
vain taloudelliseen puoleen, asiakkaalta saattaa kuitenkin jadda puuttumaan juuri se sosi-
aalipalvelujen tuki, jota hdn todella tarvitsisi. Kaavake, jolla toimentulotukea haetaan, ei
tuo ilmi muita mahdollisia ongelmia, joita asiakkaalla voi taloudellisten ongelmien liséksi
olla.

Opinnaytetyossa haluttiin selvittda asiakkaiden kokemuksia Tampereen toimeentulotuen
yksikdssa aloitetusta sosiaaliohjauksesta. Tyon tarkoituksena oli saada selville nimen-
omaan asiakkaan oma kokemus osallisuudesta ja siitd, kuinka palveluohjaus tukee asiak-
kaan osallisuuden edistdmistd ja asiakkaan omatoimisuutta. Opinnaytetyoté varten haas-
tateltiin kuutta Tampereen toimeentulotuen yksikdn sosiaaliohjauksen asiakasta seka ha-
vainnoitiin ohjaamistapaamisten kulkua. Haastattelumenetelména oli puolistrukturoitu
teemahaastattelu, joka sisélsi avoimia kysymyksia. Haastattelut toteutettiin toukokuun ja
kesékuun 2013 aikana. Haastattelut tehtiin sosiaaliohjaajan tapaamisen paatteeksi. Haas-
tattelujen tueksi opinnaytetyon tekijat havainnoivat ohjaajan ja asiakkaan vuorovaiku-
tusta, toimintaa ja yhteistyota ohjaustapaamisen aikana.

Nykyinen toimeentulotukijérjestelma tekee asiakkaat ndkymattoméksi. Pitkd toimeentu-
lotuen asiakkuus, tyottomyys ja kdyhyys heikentévat osallisuuden mahdollisuuksia.
Kaikkia tutkimukseen osallistuneita asiakkaita yhdisti se, etta kirjallinen asiointi oli ollut
heille hankalaa ja he olivat usein joutuneet vastailemaan lisaselvityspyyntdihin. Monet
kokivat, ettd heitd jopa pompotellaan. Asiakkaiden kokemukset ohjaukseen padsemisesta
olivat poikkeuksetta positiiviset: asiakkaat kokivat omien sanojensa mukaan helpotusta
siitd, ettd paasivét vihdoin asioimaan viranomaisen kanssa kasvotusten. Kokonaiskuva
ohjaaja-asiakasvuorovaikutussuhteesta oli havaintojen ja haastattelujen pohjalta myontei-
nen. Kaikki haastatellut asiakkaat olivat sitd mieltd, ettd ohjauksesta todella oli apua, ja
he kokivat lohduttavana sen, ettd paasivat kasvokkain keskustelemaan ihmisen kanssa,
joka todella auttaa ja kuuntelee.

Asiasanat: osallisuus, palveluohjaus, toimeentulotuki, sosiaalityd, sosiaaliohjaus, syr-
jaytyminen
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“There is Really a Possibility to Solve the Situation And Someone Actually Sees us And
We'll See Her”
A Client’s Experiences of Social Counseling in Tampere Income Support Unit

Bachelor's thesis 45 pages, appendices 4 pages
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Income support is an important part of the social work. At present the basic income sup-
port applications are handled by benefit assessors not by social workers or social counse-
lors and they are mostly handled in written form. Usually there is no personal appoint-
ment. Many of the clients have difficulties in dealing with written applications and they
often have some other problems than financial problems in their lives. Because of the
written handling those other problems stay without attention.

The purpose of this Bachelor’s thesis was to find out about the clients’ experiences of
social counseling in Tampere Income support unit. Another purpose was to find out the
clients” own experience of their participation and experience of the social counseling if
the meetings with the social counselor helped to deal with income support applications
and the other problems. Six social counseling clients of the Tampere Income support unit
were interviewed.

The clients are invisible in the current system. Long income support customership, un-
employment and poverty impair their participation. All of the interviewees had prob-
lems with writing the income support application. Many of the interviewees experi-
enced that they were left alone with their problems. The experiences of the meeting with
the social counselors were invariably positive, all of the interviewees thought that they
were helped with their problems. They really appreciated the contact with a real people
who listened them and were truly interested in clients’ lives.

Key words: participation, case management, social counselor, income support, social
work, social exclusion
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1 JOHDANTO

Suomalaisten hyvinvointi ja terveys ovat viimeisten vuosikymmenien aikana parantuneet.
Siitd huolimatta erot eri sosiaaliluokkien vélill& ovat kasvaneet lahes kaikilla hyvinvoin-
nin ja terveyden ulottuvuuksilla. Toimeentulotuen asiakkaiden ja muun vaeston vélill4 on

selked ero, kun tarkastellaan elinoloja ja hyvinvointia.

Toimeentulotuen saajien tulokdyhyys on kasvanut huomattavasti 1990-luvun puolivalista
ldhtien. Tuensaajien tulot ovat myos aikaisempaa pienemmaét verrattuna véeston keskitu-
loihin ja kdyhyysrajaan. Mahdollisuudet osallistua yhteiskunnassa yleisesti vallitsevaan

elaméntapaan ovat tuensaajilla nykyéaan aikaisempaa rajoittuneemmat.

Toimentulotukiasiakkailla on tavallista suurempi riski syrjaytyd. Huono-osaisuus seuraa
samoja ihmisia lapi elaman. Esimerkiksi aikaisempi toimeentulotuen saaminen lis&a huo-
mattavasti todenndkdisyytta saada toimeentulotukea myds myohemmin elaméssa. Koy-
hyys ja huono-osaisuus ndhdaan kokonaisvaltaisena elaménlaatua heikentavana ongel-
mana. Tulojen vahdisyys ja inhimillisten toimintamahdollisuuksien puute tai rajoittumi-
nen on kuitenkin yhteydessa toisiinsa. Toimintamahdollisuuksien puuttuminen tai vajaa
toteutuminen aiheuttaa inhimillistd puutetta ja kérsimysta. Merkittava osa toimeentulo-
tuen asiakkaista on tyéelamén ulkopuolella. Témaén lisaksi he osallistuvat muuta véestoa
harvemmin harrastustoimintaan. Toimeentulotuen asiakkaat k&rsivat muuta véestoa huo-

mattavasti useammin ongelmista, jotka ilmenevat monilla eri tavoilla.

Hyvinvoinnin puutteet kasautuvat yhteiskunnan viimesijaisen tuen saajiin. Kuudesta hy-
vinvointi-indikaattorista (toimeentulo, terveys, asuminen, eldmanlaatu, yksindisyys ja
stressi) koostuva puuteindeksi osoitti, etta lahes puolella toimeentulotuen asiakkaista oli
puutetta vahintaan kolmella hyvinvoinnin osa-alueella. Merkittavalla osalla toimeentulo-
tuen asiakkaista ei ole kyse ainoastaan pienituloisuudesta vaan moniulotteisemmasta
huono-osaisuudesta, jolloin heidan voidaan olettaa olevan muunkinlaisen kuin taloudel-
lisen tuen tarpeessa (THL raportti 9/2013, 216).

Toimeentulotuki on osa sosiaality6td, vaikka perustoimeentulotukipéatokset tekevat péaa-
osin etuuskasittelijat. Taloudellinen tuki on tarke&& asiaa asiakkaalle ja toimeentulotuki

voi olla paallimmainen syy kdydé& sosiaalitoimistolla. Ty, toimeentulo, asuinolot ovat
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hyvinvoinnin pohja, mutta hyvat materiaaliset elinolot eivat valttamatta kaanny hyvin-
voinniksi, mikéali yksil611& on esimerkiksi terveydellisid ongelmia tai ongelmia perhesuh-

teissa.

Suuri osa toimeentulotuen asiakkaista asioi vain kirjallisessa etuuskasittelyssa, ja kun-
nissa on pyrkimys siirtdd yh& useampi asiakas Kirjalliseen kasittelyyn. Noin puolet toi-
meentulotukitydn ja aikuissosiaalityon henkilGstoresursseista muodostuu jo etuuskasitte-
lijoistd. Toimeentulotuen valmistelua ja paatoksentekoa niin laskennallisen kuin tayden-
tavankin toimeentulotuen osalta ollaan siirtdméssa enenevésti etuuskasittelijdiden vas-

tuulle.

Sosiaalisen osallisuuden ndkokulmasta toimeentulotukitydn painottuminen etuuskasitte-
lyyn nayttaa pulmalliselta. Etuuskasittelijoilld ei ole samanlaista mahdollisuutta kayttaa
harkintaa toimeentulotuen myontdmisessé kuin sosiaalityontekijoilla. N&in ollen sosiaa-
lisen osallisuuden edistdémisen tyokalut eivat ole samalla tavoin kaytettavissa. Terveys-
ja hyvinvointiministerion tuoreen tutkimuksen mukaan eri kuntien toimeentulotuki- ja ai-
kuissosiaalitydn tyontekijat kokivat etuuskasittelyn syrjayttavan liian monia asiakkaita
suunnitelmallisesta sosiaalityostd. Kirjallisessa etuuskaésittelyssa asioivat asiakkaat jaa-
vatkin helposti syrjaan sosiaalista osallisuutta edistavasta tyoskentelysta ja siihen liitty-
vista toimenpiteista. ( THL raportti 9/ 2013, 220)

Sipilan (1989) ja Toikon (2005) mukaan viimesijaisessa avussa ei ole kyse pelkésté ta-
loudellisesta avustamisesta, vaan apuun on liittynyt pyrkimys vahvistaa omaehtoista toi-
meentuloa sosiaalitydn menetelmin. Sosiaalityon keskeinen sisaltd on alkuajoista lahtien
liittynyt kdyhien ihmisten kanssa tehtavéaan tyohon, jossa tavoitteena oli alkuvaiheessa
koyhien kasvattaminen ja myohemmin omaehtoisen selviytymisen vahvistaminen (Kui-
valainen, 2013, 16)

Se missa mééarin toimeentulotuki liittyy edelleen sosiaalityéhon ja missa madrin tuen asi-
akkaat ovat nykyaan muunlaisen avun tarpeessa, on epaselvaa. Kahdenkymmenen viime
vuoden aikana toimeentulotuen kasittelya on siirretty sosiaalityontekijoiltd etuuskasitte-
lijoille, ja perinteinen sosiaalityon ja toimeentulotuen tiukka kytkds on heikentynyt. Sa-
manaikaisesti myos toimeentulotuen asiakaskunta on muuttunut monella tapaa. (Kuiva-
lainen, 2013, 16)



2 TUTKIMUKSEN TAUSTA

Tampereen kaupungin sosiaalitoimessa tehtiin mittava organisaatiomuutos vuonna 2010,
jolloin kaikki kaupungin aikuissosiaalityontekijat ja etuuskasittelijat keskitettiin samaan
paikkaan Hatanpdan kaupunginosaan niin kutsuttuun Sarviksen Kiinteistdihin. Samassa
yhteydessé toimeentulotuen kasittely siirrettiin miltei kokonaan kirjalliseen kasittelyyn
toimeentulotuen yksikkdon, jossa ei ollut asiakasvastaanottoa eiké neuvontapistetta. Yk-

sikdssa asioitiin pelkastaan kirjallisesti ja puhelinajoilla.

Tyottomyys on keskeinen toimeentulotuen tarpeen taustatekija. Korkea tyottémyysaste
vaikuttaa osaltaan sosiaalityon asiakkaiden maaréan ja pitkittyneisiin asiakkuuksiin. So-
siaalipoliittisesta nakdkulmasta kysymys ei ole kuitenkaan vain tyollistymisen edistami-
sestd vaan laajemmin kansalaisten osallisuudesta ja hyvinvoinnin edistamisesta. (Vali-

Suomen alueen kasteohjelman kehittdmissuunnitelma 2011.)

Vuonna 2011 Toimeentulotuen yksikossa kasiteltiin noin 60 000 hakemusta. Kaikki yk-
sikdt mukaan laskettuna toimeentulotukea myonnettiin Tampereella vuoden 2011 aikana
yhteensa 32 967 595 euroa. Samana vuonna Toimeentulotuen yksikossé kasiteltiin noin
90 % Tampereen toimeentulotuesta.

Tampereen seutukunnan sosiaaliasiamiehen yhteydenotoista 68 prosenttia liittyi toimeen-
tulotukeen vuonna 2011. Suuntausta voidaan pitéa varsin halyttavana. Etenkdan Tampe-
reen kaupungin toimeentulotukijérjestelmé&a ei voida sosiaaliasiamiehen mukaan pitéa
asiakaslahtoisend. Yleista toimeentulotuen neuvontaa koskevat kysymykset ovat merkit-
tavasti lisadntyneet sosiaaliasiamiehilld sen jalkeen, kun Tampereella on alettu noudattaa

kirjallista toimeentulotuen kasittelya. (Sosiaaliasiamiehen selvitys 2012)

Kesélld 2012 SOS — hanke (Syrjaytyneesta osalliseksi sosiaalityon keinoin) Kaste — oh-
jelman alainen kehittdmishanke toteutti asiakastyytyvaisyyskyselyn Tampereen Toi-
meentulotuen yksikdsséd. Asiakastyytyvaisyyskyselyn mukaan suurin osa Toimeentulo-
tuen yksikon asiakkaista on taysin tai jokseenkin tyytyvaisid siihen, ettd toimeentulotukea
saa hakea kirjallisesti. Moni myds kaipasi mahdollisuutta hakea toimeentulotukea sah-
koisesti. Kyselyssa todettiin, ettd suurin osa asiakkaista siis ymmartaa toimeentulotuki-
paatoksensd ja osaa toimia nykyisen jarjestelman parissa ja suurin osa asiakkaista kokee

saavansa toimeentulotuen yksikosta hyvaa ja toimivaa palvelua. Kuitenkin monella asi-
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akkaalla on vaikeuksia toimia nykyisen jarjestelman piirissd. Moni asiakas kaipaisi hen-
kilokohtaista palvelua ja haluaisi mahdollisuuden tavata tyontekijaa kasvotusten. Huoles-
tuttavaa on myos se, ettd 25,7 % vastaajista ilmoitti hakeneensa toimeentulotukea yhta-
jaksoisesti yli nelja vuotta. Toimeentulotuki on viimesijainen sosiaaliturvan muoto ja sen
tarkoitus on olla véliaikainen tulonlédhde (Toimeentulotuen yksikén asiakastyytyvaisyys-
kysely 2012).

SOS-hankkeen raportin mukaan suurelle osalle asiakkaista kirjallinen toimeentulotuki
toimii. Silti 23,8 % asiakkaita kokee nykyisen palvelun kasvottomaksi ja heilla on suuria
ongelmia parjaté nykyisessé jarjestelmdssé. Sosiaalityon tehtdva on huolehtia kaikkein
heikoimmassa asemassa olevasta asiakasryhmasté ja tdméan asiakastyytyvéisyysraportin
mukaan liilan moni asiakas kokee ongelmia nykyisessa jéarjestelméassa. Kirjallisesti asioi-
taessa osa ihmisten hadasta saattaa jaada huomaamatta ja pahimmin syrjaytyneet asiak-
kaat voivat jadda toimistomiehen ja etuuskaésittelijoiden asiakkaiksi, jos toimeentulotuen
myontamista ei pidetd sosiaalityon tekemisena.

Tampereen kaupungin tilaajaryhman konsernihallinto tilasi vuonna 2012 selvityksen toi-
meentulotuen kasittelyprosessista. Selvityksen tilaajaryhmaélle on laatinut Juha Kaakinen
Ajatustalo Oy:std. Kaakisen selvityksen mukaan, vaikka toimeentulotuen kirjallista ké-
sittelya perustellaan asiakkaiden tasapuolisella kohtelulla, ei nykyista jarjestelmaa voi ku-
vata asiakaslahtoiseksi. Asiakkaille nykyinen jarjestelma tarkoittaa usein epétietoisuutta
jaepavarmuutta. Nykyisessa palvelujarjestelmassa asiakas parjaa, jos osaa |0yt reittinséa
tai jonkun tyontekijan, joka hoitaa hdnen asiaansa. Heikoilla ovat ne asiakkaat, joiden
toimintakyky on eri syista johtuen rajoittunut. Naita asiakasryhmia ovat esimerkiksi paih-
deongelmaiset, mielenterveyskuntoutujat, ja ne maahanmuuttajat, joilla on ongelmia suo-
menkielen kanssa. Nykyiseen toimeentulotukihakemusten kasittelyprosessiin siséltyy
merkittdvassa maarin myos sattumanvaraisuutta, mika ei aina takaa asiakkaiden tasapuo-

lista kohtelua. ( Sosiaalimiehen selvitys 2012)

Tampereella asiakas saa asiansa hoidetuksi, jos joku esim. aikuissosiaalitydssa ottaa sen
hoitaakseen, mutta seka aikuissosiaality0 ettd lapsiperheasemat ovat ruuhkautuneita. Asi-
akkaita myos pompotellaan yksikoiden vélilla. Jos toimeentulotuen kasittely on pahoin
ruuhkautunut, asiakasta saatetaan neuvoa ottamaan yhteyttd esim. lapsiperheasemalle.
Aikuissosiaalitydssd voidaan todeta toimeentulotuen tarve ja ohjata asiakas hakemaan

sitd Kkirjallisesti, mink& jalkeen asiakas voi saada hylk&&van paatoksen. Toimeentuloen
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yksikko tekee péaatoksen hakemuksessa esitettyjen tietojen pohjalta, eika toisista yksi-
koisté voi tilata asiakkaalle oman ndkemyksen mukaisia paatoksia. Kukaan ei Tampereen
jarjestelmassa Kaakisen mukaan tunnu ottavan kokonaisvastuuta asiakkaasta. Tasté sa-
maisesta kokonaisvastuun puuttumisesta seké asiakkaiden pompottelusta myos sosiaali-

asiamies on aiemmin ilmaissut huolensa. (Sosiaalimiehen selvitys 2012)

NyKkyisessé jarjestelmdassé asiakkaita ei Tampereella juuri tavata, vaan kasittely on l&hes
pelkéstaan kirjallista. Tarve asiakkaiden tapaamiseen on Kaakisen selvityksen mukaan
tiedostettu Toimeentulotuen yksikossé, vaikka tydskentelyn perusmallista ei halutakaan
luopua. Positiivista sanottavaa Kaakinen 16ytaa syyskuussa 2012 Toimeentulotuen yksi-
kdssa tyonsa aloittaneista kolmesta sosiaaliohjaajasta, joiden keskeinen tehtéva on nostaa
kirjallisesta késittelysta sosiaaliohjausta tarvitsevia asiakasryhmia. Naita ovat esim. nuo-
ret pitkdaikaistyottomat, asiakkaat joilla on etuudet hakematta ja ne joilla on asumisen
suhteen ongelmia. Sosiaaliohjaajat voivat ohjata asiakkaita aikuissosiaalityon piiriin. (
Sosiaalimiehen selvitys 2012)

Opinnaytetyon tutkimuksen tarkastelu kohdistuu Toimeentulotuen yksikon asiakkaisiin
Tampereella, ja tdstd ryhmasta toimeentulotuen sosiaaliohjauksen asiakkaisiin. Kiinnos-
tuksemme aiheeseen syntyi syksylld 2012 toteutetun TAMK:n Palveluohjaus- ja sosiaa-
litydn kolmannen vuoden opiskelijoiden projektin Miksi asiakas jaa aikuissosiaalityon
palveluiden ulkopuolelle? my6ta. Projekti oli osa kansallista Tampereen kaupungin hal-
linnoimaa SOS - Syrjaytyneesta osalliseksi sosiaalityon keinoin eli SOS-hanketta. Hank-
keen tarkoituksena oli kehittéa aikuissosiaalityon asiakkaiden osallisuutta ja ehkaista syr-
jaytymisté laadukkaan aktivoivan ja kuntouttavan sosiaalityon keinoin. SOS -hankkeen
tavoitteina oli muun muassa asiakkaan osallisuuden lisédminen, aktivoivan ja kuntoutta-
van sosiaalityon palvelujen lisddminen seka palveluprosessien ja yhteistyGrakenteiden
kehittdminen.

Projektitutkimuksessa kavi ilmi, ettd osallisuutta edistavéssa asiakasprosessissa on erit-
téin tarkedd, ettd se toteutetaan yhdessé yksikossé ja asiakkaalla olisi mahdollisuus saada
tarvittaessa omaohjaaja. Prosessin katkonaisuus ja tyontekijoiden vaihtuvuus nahtiin suu-
rena haasteina asiakkaan osallisuuden edistdmisessa. Asiakkaan kannalta olisi hyvé, etté
tapaamiset sosiaalityontekijélla tai sosiaaliohjaajalla olisi tarvittaessa jatkuva prosessi, ei
yksittainen tapahtuma. Syvallisyyttd tyohon tulee vasta, kuin asiakasta tavataan useita

kertoja. Palveluohjauksen rooli on vasta itseohjautuvasti muotoutumassa, mutta tydote
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vaikuttaa hyvin lupaavalta ja tarvetta timantyyppisen tyoskentelyn lisadmiseen on sel-

vasti olemassa.

Opinnaytetyossamme haluamme on selvittda asiakkaiden kokemuksia Tampereen Toi-
meentuloen yksikdssé aloitetusta sosiaaliohjauksesta. Pohtiessamme opinndytetyon ai-
hetta kiinnostus herdsi siihen kuinka asiakasta osallistavaa toimeentulotukityd on ja
kuinka sosiaaliohjaus vaikuttaa asiakkaan osallisuuteen. Haluamme saada selville nimen-
omaan asiakkaan oman kokemuksen osallisuudesta, ja siitd kuinka palveluohjaus tukee

asiakkaan osallisuuden edistamisté ja asiakkaan omatoimisuutta.

Sosiaalityontekijoiden tulee tarjota asiakkaille joustavia ja jokaisen yksilolliseen tilantee-
seen ja tarpeisiin raataloityja palveluja. Aikuissosiaalitydssa olennaista on kokonaisval-
tainen psykososiaalinen muutostyd, eikéd pelkastdan materiaalinen apu ja tuki. Talla het-
kelld toimeentulotukityd on Tampereen kaupungin mallissa kuitenkin aivan erill&an var-
sinaisesta aikuissosiaalitydstd. Samoin asiakkaan saama psykososiaalinen tuki uhkaa
jaada kovin vahaiseksi, mallissa ja tilanteessa, jossa toimeentulotuen kasittely on laitettu

etusijalle.

Etuuskasittelijoilla ei ole samanlaista mahdollisuutta k&yttéda harkintaa toimeentulotuen
myontamisessa kuin sosiaalitydntekijoilla. Nain ollen sosiaalisen osallisuuden edistami-
sen tyokalut eivat ole samalla tavoin kaytettavissd. Tyontekijat kokivat etuuskasittelyn
syrjayttavan liian monia asiakkaita suunnitelmallisesta sosiaality6sté. Kirjallisessa etuus-
kasittelyssa asioivat asiakkaat ja&vatkin helposti syrjdan sosiaalista osallisuutta edisté-

vasta tydskentelysta ja siihen liittyvistd toimenpiteista. ( THL raportti 9/ 2013, 220)
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3 SOSIAALITYO, TOIMEENTULOTUKI JA SYRJAYTYMINEN

3.1 Syrjaytyminen — toimeentulotukiasiakkaan uhka

Toimentulotukiasiakkailla on tavallista suurempi riski syrjaytya. Pitk&aikaisen

taloudellisen tuen tarpeen taustalla on usein muunlaisia sosiaalisia ongelmia, joihin asi-
akkaiden tulisi saada apua. Sosiaaliaseman ja sosiaaliohjaajan rooli asiakkaan osallisuu-
den prosessin edistdmisessa on hyvin térked. Osallisuutta edistavassé sosiaalitydssa pyri-
td&n vastaamaan osallisuuden haasteisiin ja sitd kautta vahentaméan syrjaytymista. Ta-
man vuoksi on syyta kiinnittd4d huomiota tukitoimiin ja tutkia osallisuutta sielld, missé

sitd kaytdnnossa pitéisi toteuttaa.

Syrjaytymisen méaaritelma ei ole yksiselitteinen. Ké&site on myds ongelmallinen sosiaali-
tyon tutkimuksessa ja sille on olemassa erilaisia maéaritelmid (Riihimaki & Ronkainen,
2010). Ongelmana on myos se, ettd aina kohderyhma ei pidé itse itseddn syrjaytyneena.
Esimerkiksi nuoren aikuisen, joka ei ole palkkatydssa, oletetaan olevan syrjaytynyt myos
kaikista muista elaman osa-alueista, vaikkei tdma itse pidé itsedan olleenkaan syrjayty-
neend (Riihimaki & Ronkainen, 2010).

NyKkyisin syrjaytymistd maaritellaan yleisesti yksiloa yhteiskuntaan yhdistévien siteiden
heikkoudeksi, eli syrjaytyneind pidetdén ihmisid, jotka eivat kykene osallistumaan taysi-
painoisesti yhteiskunta- ja siviilielamaan. Myos taloudelliset syyt ovat suuria; ihmisillg,
joiden tulot ja muut resurssit ovat riittdmattomampid, kuin mita yhteiskunnallisesti aja-
tellaan olevan hyvaksyttyja, on syrjaytymisen riski suuri (Syrjaytymisen ehkaisy ja véa-

hentaminen -tyoryhma).

Syrjaytymisen maarittelyssa olennaista on tunnistaa huono-osaisuutta tuottavia proses-
seja, jotka esiintyvat yksiléiden, ryhmien, yhteisojen ja yhteiskunnan tasolla. Yhteiskun-
nallisia instituutioita voidaan sellaisenaan pitaa keskeisend syrjaytymisen maarittajand, ja
niilla on keskeinen merkitys yksilélle huono-osaisuutta tuottavissa prosesseissa. (Raunio,
2006.) Pohjoismaissa tehty koyhyytté ja syrjaytymista vertaileva tutkimus madarittelee
sosiaalisen syrjaytymisen usealla eldmanalueella tapahtuneen hyvinvoinnin puutteiden
kasautumisen seuraukseksi. Sosiaalista syrjaytymisté aiheuttavina ongelmina ovat tutki-

muksen mukaan taloudelliset ongelmat, huono asumistaso, tyottomyys, terveysongelmat,
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ldheisten ystavien puuttuminen (sosiaalinen eristyminen) ja vakivallan tai vakivallan
uhan kokeminen. ’Syrjdytyminen sana viittaa ajatukseen “sosiaalisen” hajoamisesta tai

jakautumisesta, osan irtoamiseen kokonaisuudesta” (Helne 2002.)

Syrjaytymisté voidaan tarkastella myds yhteiskunnallisesta normaalisuudesta sivuun jou-
tumisena, siitd mista joku on syrjaytynyt tai syrjaytetty. Voidaan myos kysya, millainen
on yhteiskunta, jossa syrjdytyminen on noussut keskeiseksi puheenaiheeksi. Pohjoismai-
seen yhteiskuntapolitiikkaan sisaltyy nékemys, jonka mukaan syrjaytyminen on yksiselit-
teisesti kielteinen asia. Katsotaan, etta yhteiskunnan tulee erilaisin toimenpitein vaikuttaa
syrjaytyneiden normaalin yhteiskunnallisen osallisuuden vahvistamiseen, josta on hyotya
paitsi syrjaytyneille yksiloille myds yhteiskunnalle kokonaisuutena. Tama edellyttéa, etta
on olemassa yleisesti omaksuttu kasitys yhteiskunnallisesta normaalisuudesta, johon
kaikkien kansalaisten tulee olla osallisia. Sosiaalinen syrjaytyminen EU:n maaritelman
mukaan tarkoittaa sit4, ettd yksilo tai ryhma ja4 keskeisten integraatiota ja hyvinvointia
yhteiskuntaan tuottavien sosiaalisten instituutioiden ulkopuolelle. N&it4 instituutioita
ovat esimerkiksi tyomarkkinat, joilta syrjaytyminen altistaa yksilon myos muille syrjay-
tymista aiheuttaville tekijoille. (Raunio, 2006). Perinteisesti Suomessa on korostettu tyén
merkitystd, yksilon identiteetti ja arvostus on rakentunut tyon ja sen suoman aseman
kautta. Tyoelaméan ulkopuolelle jadminen heikentad yksilon sosiaalista verkkoa ja kiin-

nittymistéd yhteiskuntaan.

Taman liséksi syrjaytymista voidaan tarkastella yksilod ja yhteiskuntaa yhdistavien sitei-
den heikkoutena. Tyomarkkinoita pidetdan tassé asiassa tarkeimpané tekijand, mutta so-
siaalityon nakokulmasta huomio tulee kiinnittdd myds muihin yhteiskuntaan integroitu-
misen jarjestelmiin, kuten perheeseen ja yhteisollisyyteen (Raunio, 2006). Usein yhteis-

kunnan ulkopuolelle jaéneell& on takanaan perheongelmia ja yksindisyytta.

3.2 Osallisuus — asiakkaan oikeus

Keskeinen tavoite sosiaali- ja terveydenhuollossa on palveluiden kayttajien ja asiakkai-
den osallisuus. Sita kdytetd&n poliittisen ohjauksen vélineend, jolla velvoitetaan valtioita
jarjestaméan kansalaisten syrjaytymista ehkaisevia toimenpiteitd ja kansalaisia olemaan
mukana oman osallisuutensa edistdmisessa. Ajatuksia toimintamahdollisuuksista tai toi-

mintaresursseista on esittanyt Erik Allardt jo vuonna 1976 teoksessaan Hyvinvoinnin
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ulottuvuuksia. Allardtin mukaan hyvinvoinnin katsotaan koostuvan elintasosta ja elamén-

laadusta, ja niihin liittyvista tarpeista.

Toiminnan puutteen ja sosiaalisen eristdytymisen vélilla vallitsee vahva yhteys. Tekemi-
nen on itsensd toteuttamisen edellytys. Itsensa toteuttaminen (being) on yksilén sisdisten
mahdollisuuksien toteuttamista. Itsensa toteuttamisen osatekijoitd ovat yksilon persoona
ja sen korvaamattomuus, arvonanto eli yksilon status, mahdollisuudet harrastuksiin ja va-
paa-ajan toimintaan (tekeminen) sekd mahdollisuudet poliittiseen osallistumiseen. Itsensa
toteuttamisen vastakohtana on vieraantuminen. Jos yksil6 ei pysty itse vaikuttamaan toi-
mintaansa, elaméansé ja kohtaloonsa, han vieraantuu yhteiskunnasta ja sosiaalisista suh-
teista. (Allardt 1976, 46-49.)

Toimintaresurssit ovat tarkeitd yksilon hyvinvoinnille. Monipuolinen ihmisarvoinen
elamé rakentuu elintason, yhteisyyssuhteiden ja itsensé toteuttamisen mahdollisuuksien
kokonaisuudesta. Hyvé elintaso ei yksin riitd takaamaan yksilolle laadukasta elamaa,
vaan sosiaaliset verkostot ja osallisuus ovat tarkea osa yksilon hyvinvointia. Huono-osai-
silla edelld esitellyt toimintamahdollisuudet, resurssit, ovat usein heikentyneita. Elintason
toimintamahdollisuuksien kohdalla tdma nékyy erityisesti materiaalisina hyvinvoinnin
vajeina, kuten toimeentulon niukkuutena tai asunnottomuutena, mutta myos terveydelli-
sind ongelmina. Yhteisyyssuhteissa tdméa nakyy kavenneina sosiaalisina verkostoina tai
sosiaalisten suhteiden puutteena sekad tunne-eldmén ongelmina. Itsensa toteuttamisen
muodotkin ovat huono-osaisilla usein heikentyneet. Itsensa toteuttaminen esimerkiksi
harrastustoiminta vaatii usein taloudellisia resursseja. Ongelmana ovat myods osattomuu-
den ja vaikuttamismahdollisuuksien puutteiden kokemukset. Hyvinvointi ja osallisuus
Ita-Suomessa tutkimuksen mukaan syrjityksi tuleminen ja ulkopuolisuuden kokemukset
yhdistyvat voimakkaasti heikoksi koettuun omaan hyvinvointiin. (Siltaniemi ym.
2008,40-59.) Tutkimuksen tulos tukee ajatusta huono-osaisten toimintaresurssien ja osal-
lisuuden puutteellisuudesta. Tasté syysta tutkimuksen teoreettiseksi lahtokohdaksi vali-

koitui osallisuuden kasite.

Osallisuus on kasitteend abstrakti ja itsessaan ei vielda kerro mitéén siitd, miten osallisuus
ilmenee arjen k&ytannoissd. Kun osallisuutta kdytetdan, liitetd&n se usein koskemaan jo-

takin tiettyja alueita. Niit4 ovat muun muassa osallisuus sosiaalisista suhteista (perheestg,
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muista sukulaisista, naapurustosta, monenikéisista ystavista jne.), tydmarkkinoista, ter-
veydestd, luonnosta, taiteellisista elamyksistd, taloudesta tai yhteiskunnan demokraatti-

sesta jarjestelmasta (esim. Seppéanen 2001).

Minna Laitila (2010) on tutkinut k&sityksia asiakkaiden osallisuudesta ja asiakaslahtoi-
syydestd mielenterveys- ja paihdetydssd. Laitila on véitoskirjassaan luonnehtinut osal-
lisuuden ja asiakaslahtoisyyden méaarittelemistd haastavaksi kasitteiden kayton epéjoh-
donmukaisuuden vuoksi. Kasite joudutaan siis aina maarittelemaén uudelleen, jolloin si-
séltokin voi painottua eri tavoin. Tutkimuksessa kuvattiin kolme erilaista osallisuuden
toteutumistapaa: Osallisuus omaan hoitoon ja kuntoutukseen, osallisuus palveluiden ke-
hittdmiseen ja osallisuus palveluiden jérjestamiseen. Tutkimuksessa asiakkaiden kasitys-
ten perusteella voi todeta osallisuuden omaan hoitoon ja kuntoutukseen olevan ensisi-
jaista. Osallisuuden tulee tukea omaa toipumista ja hyvinvointia. Seka asiakkaat etta tyon-
tekijat olivat sitd mieltg, ettd asiakkaan vointi, voimavarat ja motivaatio vaikuttavat osal-

listumisen toteutumiseen. (Laitila 2010, 147)

Tutkimuksessamme osallisuutta tarkastellaan yksilétasolla. Yksiléllinen nékékulma ko-
rostaa asiakkaiden oikeutta olla mukana heité koskevassa paatoksenteossa.
Heikoimmassa asemassa olevat kansalaiset ovat heikoimmilla myds suhteessa yksilon
vapauksiin ja valintojen mahdollisuuksiin. Heilla on suurin riski ajautua marginalisoitu-
misen, vaikutusmahdollisuuksien vahenemisen ja kansalaisuuden kaventumisen polulle.
Toisaalta esimerkiksi asiakkuudessa saadut kuulluksi tulemisen ja osallisuuden koke-
mukset voivat parantaa eldmanhallintaa ja vahvistaa kokemusta osallistuvasta kansalai-
suudesta. (Niiranen 2002, 63.)

3.3 Palveluohjaus — sosiaalityon tyovaline

2000-luvulla palveluohjausta on kehitetty paljon ja eri asiakasryhmia koskevissa hank-
keissa, joten tasta johtuen palveluohjausta maaritelladn aina hieman eritavoin. Palveluoh-
jaus on kontekstisidonnainen, joten sen mééritteleminen kattavasti kaikkia asiakasryhmié
koskevaksi on erittdin haasteellista (Hanninen, 2007). Hanninen maarittelee palveluoh-
jaukseen perustuvia tyootteita kolme erilaista: neuvonta ja/tai ohjaus, palveluohjaukselli-
nen tyoote sekd yksilokohtainen palveluohjaus. N&ita eritasoisia tyootteita voidaan tarvit-

taessa soveltaa kaikkien asiakasryhmien tarpeita vastaavaksi. (Hanninen, 2007).
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Palveluohjauksesta voidaan myds esittdad hyvin erilaisia méaritelmi, silla mééritelmét
riippuvat siitd, mité halutaan kuvata. Madritelmat ovat tietenkin erilaisia, jos kuvataan
esimerkiksi palveluohjaajan ja asiakkaan vélistd suhdetta tai palveluohjaajan toimintaa
palveluohjausjérjestelméssa. (Suominen & Tuominen, 2007). Suominen ja Tuominen
madrittelevat palveluohjauksen lyhyesti ja ytimekkaasti kirjassaan Palveluohjaus, portti
itsendiseen eldmaan seuraavasti: ’Palveluohjaus perustuu asiakkaan todelliseen kohtaa-
miseen ja hanen mahdollisimman itsendisen eldmén tukemiseen.” (Suominen & Tuomi-
nen 2007, 13).

Palveluohjaus on koordinointity6t, jolla edistetddn yhteistoimintaa eri organisaatioiden
ja hallinnonalojen vélilla. Palveluohjaus tyGtapana korostaa asiakkaan etua. Kasitteend
palveluohjaus tarkoittaa seké asiakastyon menetelméaa (case management) etté palvelui-
den yhteensovittamista organisaatioiden tasolla (service coordination). ( Hanninen 2007)
Palveluohjaus on siis toimintamalli, jossa asiakas saa juuri sen hetkiseen elaméntilantee-
seensa kaipaamaansa tukea ja ohjausta oikeisiin palveluihin (Pietilainen & Seppéla 2003.)
Palveluohjauksessa tarkeimpié elementteja ovat asiakkaan ja palveluohjaajan todellinen
ja aito kohtaaminen seké luottamuksellinen suhde (Hanninen, 2007.) Tydtapana se on
erittain asiakasléhtdinen ja siind huomioidaan asiakas kokonaisvaltaisesti ja korostetaan
asiakkaan ja hanen l&heistensd voimavaroja tyon pohjana ja tukena. (Pietildinen & Sep-
pald, 2003.) Tyoskentelyssa on myds erittdin tarkeéda se, ettd asiakkaan omaa roolia vah-
vistetaan hanen omaa eldmaa koskevissa paatoksissa, eli voimaannuttaa ja vahvistaa asia-

kasta (Suominen & Tuominen, 2007.)

Siind missa Suominen ja Tuominen korostavat palveluohjauksen madrittelyssa asiakkaan
omaa valtaa seké tdman ja tyontekijan luottamuksellista suhdetta, Valppu-Vanhainen kes-
kittyy asiakkaan tarpeiden ja niitd tukevien palveluiden yhteensovittamiseen. Valppu-
Vanhainen toteaa kirjassaan Paremmin palveluohjauksella, ettd palveluohjaus on erin-
omainen keino koota pirstaleista palvelukenttda niin, ettd se nayttaytyy asiakkaalle yksin-
kertaisempana ja joustavana. Palveluohjauksella taataan palveluiden oikea-aikaisuus ja

sujuvuus, kun ohjaaja auttaa asiakasta eteenpdin (Valppu-Vanhainen, 2002.)

Myds Suominen ja Tuominen madrittelevét palveluohjausta olevan kolme erilaista tyo-
otetta, varsinainen palveluohjaus, palveluohjauksellinen tyote sekd konsultoiva tai neu-
vova tyoote (Suominen & Tuominen, 2007.) Varsinainen palveluohjaus tarkoittaa tyota,

joka perustuu palveluohjaajan ja asiakkaan luottamukselliseen ja tiiviiseen suhteeseen,
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kun taas palveluohjauksellisella tydotteella tarkoitetaan ty6tapaa, jossa ohjaaja koordinoi
ja varmistaa asiakkaan palveluita. Konsultoivalla tydotteella taas tarkoitetaan tapaa, jossa
ohjaaja neuvoo ja auttaa asiakasta jossakin tietyssa ongelmassa. (Suominen & Tuominen,
2007.)
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4 TOIMEENTULOTUKI JA SOSIAALIOHJAUS TAMPEREELLA

Toimeentulotuki on sosiaaliturvajérjestelman viimesijainen taloudellinen tuki, jonka
asema ja rooli ovat muuttuneet merkittavasti kahdenkymmenen viime vuoden aikana.
(THL 2013)

Toimeentulotuen juuret ulottuvat vaivaishoidon ja kdyhdinhoidon kaudelle. Nykyaikai-
sesta toimeentulotuesta s&adettiin vuonna 1984 voimaan tulleessa sosiaalihuoltolaissa.
Laki korvasi huoltoavun viimesijaisena turvana ja korosti yksilon oikeutta toimeentulo-
tukeen (STM 1988). Tuki luotiin yhteiskunnan viimesijaiseksi ja véliaikaiseksi tukimuo-
doksi yksilon ja perheiden poikkeuksellisissa elaméntilanteissa ilmenneisiin tilapdisiin
taloudellisiin vaikeuksiin ja erityisiin menoihin. Erillinen laki toimeentulotuesta annettiin
vuoden 1997 lopulla. ( Kuivalainen, 2013, 15)

Lain mukaan toimeentulotuki on viimesijainen taloudellinen tuki, jonka tarkoituksena on
turvata henkilon ja perheen toimeentulo ja edistaa itsendista selviytymista. Toimeentulo-
tuen avulla turvataan henkilén ja perheen ihmisarvoisen elaman kannalta vélttdmaton toi-

meentulo. (Laki toimeentulotuesta 18.)

Toimeentulotuki on tarveharkintainen tuki. Tarveharkinnan kéaytto sosiaaliturvaetuuksien
ja palvelujen jakoperiaatteena on ollut sosiaalipolitiikan keskeisia kiistakysymyksia. Tar-
veharkinnalla pyritd&n varmistamaan tuen viimesijaisuus. Toimeentulotukea mydnnetéén
vain silloin, kun henkil6lla ei ole muita tuloja, tai muut tulot eivét ole tasoltaan riittavié,
tai kun tulo ei ole kaytettavissa toimeentulotukea myodnnettéessa, tai kun henkild ei voi
saada riittdvaa toimeentuloa perheeltaén. Toimeentulotukea on kutsuttu muun muassa yh-
teiskunnan peralaudaksi, koska sen tehtavé on huolehtia yksildiden ja perheiden toimeen-
tulosta tydmarkkinoiden ja muiden yhteiskunnan tulol&hteiden véliaikaisesti pettédessa
(Hiilamo & Karjalainen 2010, 94).

Toimeentulotuki maaraytyy laissa maariteltyjen menojen seka kaytettavissa olevien tulo-
jen ja varojen erotuksen perusteella. Toimeentulotuen muodot ovat perustoimeentulotuki,
tdydentdva toimeentulotuki sekd ehkaiseva toimeentulotuki. (Laki toimeentulotuesta
1412/1997.)
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Viimeisten tutkimusten mukaan toimeentulotuesta on muodostunut yha useammalle péa-
séantoinen tulomuoto. Viimesijaisen ja valiaikaiseksi tarkoitettu tuki on muuttumassa yha
useammalle tyottomyyden aikaiseksi etuudeksi ja tyottdmyysturvan jatkeeksi ja korvaa-
jaksi. Oikeus toimeentulotukeen on jokaisella tuen tarpeessa olevalla, joka ei voi saada
toimeentuloa ansiotyollaan, yrittajatoiminnallaan, toimeentuloa turvaavien muiden
etuuksien avulla, muista tuloistaan tai varoistaan, hdneen nahden elatusvelvollisen henki-

I6n huolenpidolla tai muulla tavalla.

Sosiaali- ja terveysministerion rahoittamassa tutkimushankkeessa Toimeentulotuki sosi-
aalisen osallisuuden edistdjané tavoitteena oli tehdé kokonaisvaltainen katsaus toimeen-
tulotukeen. Pyrkimyksend on kuvata viime vuosien ja vuosikymmenien muutosta ja tar-
kastella, minkéalainen etuus toimeentulotuki on suomalaisessa yhteiskunnassa 2010-lu-
vulla. Tutkimuksen raportin mukaan suuri osa toimeentulotukiasiakkaista asioi etuus-
kasittelyssa. Toimeentulotuen myodntamisen suuri muutos koskeekin etuuskasittelyn
yleistymistd. Yhdeksassé tutkimuskunnassa noin puolet toimeentulotukityon ja aikuis-
sosiaalityon henkil6resursseista muodostui etuuskasittelijoista ja etuuskasittelijat tekivat
noin 70 prosenttia toimeentulotukipaatoksistd. Vaikka toimeentulotuen myéntaminen on
irtaantunut sosiaalityostd, kokivat tyontekijat toimeentulotuen tarkedksi sosiaalityon vé-
lineeksi. Toimeentulotukea pidettiin usein kuitenkin riittdmattoméané valineend, ja rahal-
lisen tuen rinnalle kaivattiin myds muunlaista tukea. Tyontekijat katsoivat asiakastyon
siséllollisen kehittdmisen vaikuttavimmaksi tavaksi edistdd toimeentulotuen lakisaateis-
ten tavoitteiden toteutumista. ( THL raportti 9/2013)

Toimeentulotuen asiakkaiden ja muun vaeston valilla on selkeé ero, kun tarkastellaan
elinoloja ja hyvinvointia. Ero on systemaattinen niin toimeentulo-ongelmilla, asuin-
oloilla, terveydelld, elintavoilla kuin elaménlaadullakin mitattuna. Useamman tarkastel-
lun hyvinvoinnin puutteen kohdalla ero on huomattava. Erosta huolimatta enemmisto toi-

meentulotuen asiakkaista ei kokenut puutteita hyvinvoinnissa. (THL raportti 9/2013, 216)

Hyvinvoinnin puutteet kasautuvat yhteiskunnan viimesijaisen tuen saajiin. Kuudesta hy-
vinvointi-indikaattorista (toimeentulo, terveys, asuminen, eldmanlaatu, yksindisyys ja
stressi) koostuva puuteindeksi osoitti, ettd 1&hes puolella toimeentulotuen asiakkaista oli
puutetta vahintadn kolmella hyvinvoinnin osa-alueella. Merkittavélla osalla toimeentulo-

tuen asiakkaista ei ole kyse ainoastaan pienituloisuudesta vaan moniulotteisemmasta
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huono-osaisuudesta, jolloin heidan voidaan olettaa olevan muunkinlaisen kuin taloudel-
lisen tuen tarpeessa. (THL raportti 9/2013, 216)

4.1 Tampereen toimeentulotukijarjestelma

Vuonna 2010 Tampereella siirryttiin kokonaan kirjalliseen ké&sittelyyn toimeentulotuessa
ja alueelliset asemat lakkautettiin. Tampereen toimeentulotuen yksikdssa toimii aluekoh-
tainen yhteispinojarjestelma: 1t4, Etelé ja Lansi. Tyontekijoilla ei ole omia asiakkaita eika
asiakkailla omia tyontekijoitd. Toimeentulotukihakemukset kéasitellddn saapumispaiva-
madran mukaisesti. Toimeentulotukihakemus tulee Toimeentulotukilain mukaan kasitell&
seitseman arkipaivéan kuluessa siitd, kun hakemus ja kaikki tarvittavat liitteet ovat saapu-
neet. Toimeentulotuen késittely tapahtuu paasaantoisesti etuuskasittelijoiden toimesta.
Etuuskasittelijoilla ei ole sosiaalialan koulutusta vaan useimmiten kaupallisen alan kou-
lutus. Etuuskaésittelijat hoitavat toimeentulotuen laskennallisen puolen ja voivat paattaa
my0s taydentdvastd toimeentulotuesta, mutta eivat ehkéisevéstéd toimeentulotuesta. Myds
Sosiaaliasema Sarvis, jossa uusien toimeentulotukiasiakkaiden toimeentulotuki kasitel-

I&&n, kuuluu organisatorisesti toimeentulotuen yksikkoon.

Toimeentulotuen yksikéssa toimii johtava sosiaalityontekija, kolme sosiaalityontekijéa,
jotka toimivat tiimilahiesimiehiné seké etuuskasittelijoita. Lisaksi on kaksi sosiaalityon-
tekijad, jotka kasittelevat oikaisuvaatimuksia seka muutama toimistotyontekija. Lisaksi
nyt 1.9.2012 alkaen toimeentulotuen yksikdssé tydskentelee myods kolme sosiaaliohjaa-
jaa. (Asiakastyytyvaisyyskysely Tampereen Toimeentulotuen yksikdssa 2012.)

Vuonna 2012 joulukuussa valmistui selvitys toimeentulotukihakemusten kasittelyproses-
sista Tampereella "Thmiset hakemusten takana”, jonka teki Ajatustalo Oy:n Juha Kaaki-
nen. Tampereen kaupungin konsernihallinnon tilaajaryhma antoi tdmén toimeksiannon,
silla haluttiin selvittda ja arvioida toimeentulotuen kasittelyprosessia Tampereella ja eri-
tyisesti syitd hakemuskasittelyn ruuhkautumiseen. Vuonna 2012 tehtiin myos asiakastyy-

tyvaisyys kysely SOS-hankkeen toimesta.

Kaakinen méaaritteli selvityksessédan toimeentulotuen hakuprosessin toimeentulotuen yk-
sikon siséisiin ohjeisiin ja haastatteluihin perustuen. Prosessin ensimmaisessa vaiheessa
asiakas tekee kirjallisen hakemuksen ja toimittaa sen liitteineen postitse toimeentulotuen

yksikkdon. Seuraavaksi toimistotyontekija avaa saapuvan postin ja lajittelee hakemukset
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seka laittaa hakemukset vireille effica-jarjestelmaan. Hakemukset menevat tdmén jalkeen
odottamaan yhteispinoon etuuskasittelijOille jakamista. Tiimien sosiaalityontekijat jaka-
vat hakemukset etuuskasittelijoille. Etuuskésittelija kasittelee hakemuksen, tekee laskel-
mat ja paatdkset perustoimentulotuesta ja tdydentdvasta toimeentulotuesta. Etuuskésitte-
lijat eivat tee ehkéisevan toimeentulotuen paatoksia, vaan ne tekee sosiaalityontekija tai
sosiaaliohjaaja. Etuuskaésittelija tekee myos tarvittavat liséselvityspyynnét, mikéli hake-
mus on puutteellinen. Etuuskasittelija vastaa myos paatoksen postituksesta ja maksuun
laittamisesta. (Kaakinen, 2012.)

Tampereen toimeentulotuen yksikon ongelmana on hakemusten késittelyn ruuhkautumi-
nen ja henkil6kohtaisen asiakastyon puute. Ké&sittelyprosessin ruuhkautumista on Kaaki-
sen selvityksen mukaan selitetty hakemusten maaran lisadntymiselld. Tutkimusten mu-
kaan ruokakuntien méara ei kuitenkaan ole lisdantynyt. Hakemusten maéaran kasvun seli-
tyksend on mahdollisesti asiakkuuksien pitkittyminen ja se, ettd esimerkiksi asiakkaat,
joille on tehty yhdella hakemuksella paatés monelle kuukaudelle etukéteen tekevat kui-
tenkin joka kuukausi uuden hakemuksen, vaikkei siihen olisi aihetta. Tama johtuu pro-
sessin puutteista ja asiakkaiden epatietoisuudesta omasta tilanteestaan. (Kaakinen, 2012).
Toimeentulotuen asiakkuuden pitkittyminen kavi ilmi my0s asiakastyytyvaisyysky-
selyssd, 25,7 % vastaajista kertoi olleensa toimeentulotuen asiakkaana yhtéjaksoisesti yli

nelja vuotta. (Tuominen, Heikkilda ym.)

Kaakisen selvitystyon yhteydessa tehdyissa haastatteluissa esiin nousi, etta avopalvelujen
ja toimeentulotuen johto ja osa tyontekijoista on vakuuttunut, ettd kaytdssé oleva toimin-
tamalli on hyvéd, ja se saadaan toimimaan kunhan resurssit ovat riittavat. Osa tyonteki-
joista on kriittisia tai erittain kriittisia nykykéaytantoon eri syista johtuen, osa haikailee
entiseen aluemalliin ja osa on kriittisia esim. siksi, ettd heidan mielestdan asiakkaita pi-
taisi myos tavata. Kriittisyys kasvaa mitd kauemmaksi keskitetystd Toimeentulotuki yk-
sikdstd mennaan seké kaupungin organisaation sisélla ettd yhteistyokumppaneiden osalta.
Osa asiakkaista kokee kirjallisen hakemisen helpoksi, mutta enemman kuulee seké asiak-
kailta suoraan ettd muiden tahojen vélittdmind kommentteja, jotka kertovat asiakkaiden
hammennyksestd, epéatietoisuudesta ja voimattomuuden tunteista. ( Kaakinen 2012, 6)

Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneista kuitenkin suurin osa, eli 65,2 %, oli tyytyvai-
sid kirjalliseen toimeentulotuen hakemiseen. Jaljelld oleva 23,8 % kokee kirjallisen kasit-
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telyn kuitenkin hankalaksi ja osa toivoisi henkilokohtaista tapaamista toimeentulotukiasi-
oissa. Kysyttaessé onko asiakas yrittdnyt saada henkilokohtaista aikaa sosiaalityonteki-
jalle 37,7 % vastaajista vastasi kylla. Huolestuttava tulos oli se, etta néista suuri osa kertoi,
ettd ei saanut aikaa (54,6 %) Taméa ryhma on verrattain suuri ja he kokevat toimeentulo-
tuen hakemisessa erittdin paljon haasteita ja heillda on ongelmia pérjata nykyisessa jérjes-
telméssa. (Tuominen, Heikkild ym.)

Myos Kaakinen tuo esille sen, ettd kirjallisen kasittelyn jalkoihin j&a suuri mééara asiak-
kaita ja juuri sellaisia, jotka tarvitsisivat sosiaalitydn panosta. Pelkéstaan kirjallisen ka-
sittelyn suurimpana kompastuskivena on se, etta asiakkaita ei pyritd ohjaamaan riittavéan

aktiivisesti eteenpain tilapdiseksi tarkoitetun tuen piirista. (Kaakinen, 2012.)
4.2 Sosiaaliohjaus Tampereen Toimeentulotuen yksikossa

Tampereen kaupungin Toimeentulotuen yksikossa aloitti 1.9.2012 kolme sosiaaliohjaa-
jaa, jotka my0s tapaavat asiakkaita toimeentulotukiasioissa ja tekevat palveluohjausta.

Asiakkuus - o stmfilkaste
aosiEaffibees Sosiaaliohjauksen prosessi

Tarve
sosiaaliohjauk-

selle

. . Sosiaaliohjauksen
Yhteinen Yhteinen jatkosuunnitelma
tapaaminen Palvelusuunni- Sosiaaliohjaajan (PRI Palvelusuunni-

asu!kas_, . .. telma tapaamiset asiakas,
sosiaalityontekija sosiaalitydntekija

ja sosiaaliohjaaja ‘ - ja sosiaaliohjaaja

05 g Y KASTE

telman tarkistus
Sosiaaliohjauksen

- paattaminen

Vastuun
Tavoitteet jako,
seuranta

Ohjauksen
kesto

Sovitaan
suunnitelman
tarkistusajankohta

KUVIO 1. (Sosiaaliohjausken prosessi. Sos-hanke.fi)

Asiakkaat ohjautuvat sosiaaliohjaajille paasaantdisesti sisdisesti Toimeentulotuen yksi-
kostd, joko omasta pyynnostéén tai etuuskaésittelijoiden ohjaamana. Asiakkaat ovat kaikKi

toimeentulotuen asiakkaita ja ovat seka aikuis-, etta lapsiperheita.
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Ohjaaja varaa tapaamisajan ja vastaa itsendisesti koko asiakasprosessista. Asiakkuudet
pyritadn pitamaan lyhyina (1-3 kertaa), kuitenkin aina asiakkaan ohjauksen tarve huomi-
oon ottaen. Ohjauksen tavoitteena on tukea asiakkaita Kirjallisessa toimeentulotukikasit-

telyssa seké ohjata ja neuvoa asiakasta tarkoituksenmukaisten palvelujen piiriin.

Ohjaajan tehtavéana on siis tukea asiakasta kirjallisen asioinnin kanssa seké asiakkaan oh-
jaus ja neuvonta. Ohjausta ja neuvontaa tarvitaan usein ensisijaisten etuuksien hakemi-
sessa sekd muissa taloudelliseen tilanteeseen liittyvien ongelmien kanssa. Ohjausta anne-
taan my0ds asumiseen liittyvissa ongelmissa. Ohjaajat myds ohjaavat asiakkaitaan eteen-

pain tarpeen mukaan esimerkiksi sosiaalityontekijalle.
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5 TUTKIMUKSEN SUORITTAMINEN

5.1 Tutkimustehtavat ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetyon tutkimuksemme tarkastelu kohdistuu Toimeentulotuen yksikon asiakkai-
siin Tampereella, ja tastd ryhmésta toimeentulotuen sosiaaliohjauksen asiakkaisiin. Sosi-
aaliohjauksen rooli on vasta itseohjautuvasti muotoutumassa, mutta tyoote vaikuttaa hy-
vin lupaavalta ja tarvetta tamantyyppisen tyoskentelyn lisédmiseen on selvasti olemassa.
Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa asiakkaiden kokemuksia Tampereen Toimeen-
tulotuen yksikdssé aloitetusta sosiaaliohjauksesta. Tutkimuksen tavoitteena on saada ja
tuottaa tietoa asiakkaiden nakokulmasta, jolloin palvelua voitaisiin kehittdd asiakaslah-
toisemmaksi ja osallisuutta edistdvammaksi.

Keskeisimmat tutkimuskysymyksemme ovat:

Mika palvelun kéayttajien mielestd on sosiaaliohjaustapaamisen merkitys asiak-

kaan asioiden kulkuun ja toimeentulotukihakemusten kasittelyprosessiin?

Millaisena asiakas nékee palveluohjaajan ja oman roolinsa toimeentulotukipro-

sessissa?

- Minkalaisia palveluohjaukseen ja palveluohjaajan toimitaan kohdistuvia toiveita
asiakkailla on?

- Tukeeko toimeentulotuen yksikdssé aloitettu sosiaaliohjaus asiakkaan osallisuu-

den edistamista?

Tarkoituksenamme on tuoda aikuissosiaalitydn palveluohjaus yha nakyvammaksi osaksi
sosiaalipalvelujarjestelmaa ja tuottaa samalla ammattilaisille mielenkiintoista tietoa asi-
akkaiden kokemusmaailmasta. Tampereen Toimeentulotuen yksikdn palveluohjaajille
tyémme toimii palautteen kanavana seka oman tydn merkityksen ymmartamista autta-
vana tekijana. Tutkimuksemme tavoitteena on myds, etté tulevina sosionomeina (AMK)

o0saamme paremmin asettua asiakkaiden asemaan ja ndhda heidén tarpeensa.

5.2 Aineistonhankintamenetelmat

Opinndytetydomme on laadullinen tutkimus. Tyypillista laadulliselle tutkimukselle on se,
ettd siind keskitytddn varsin pieneen maaréan tapauksia ja pyritddn analysoimaan niita

mahdollisimman perusteellisesti. N&in ollen laadullisessa tutkimuksessa painotetaan
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enemman laatua kuin maaraa, eli tarkoituksena on kasitteellistamisen kattavuus. (Eskola
& Suoranta, 1998).

Tiedonhankintamenetelmaksi opinndytety6lle valittiin puolistrukturoitu teemahaastat-
telu, joka sisaltad avoimia kysymyksid. Se sopii laadullisen aineiston hankkimiseen ja on
erinomainen menetelmd, jonka avulla voidaan kerété tietoja kayttajien asenteista ja koke-
muksista, sekd varsinaisista tutkimusongelmista. Haastatteluissa ké&siteltiin samat aiheet

kaikkien haastateltavien kanssa.

Kaytimme yksilohaastattelua tutkimusmenetelmana siksi, ettd haastattelussa tutkittavat
voisivat kertoa meille suoraan omista kokemuksistaan ja ajatuksistaan. Haastattelun
avulla halutaan selvittda, mita asiakkaalla on mielessaan. (Eskola & Suoranta, 1998.) Li-

séksi yksilohaastattelu tarjosi meille tilaisuuden tehda tarkentavia kysymyksia.

Haastattelussa, jossa haastateltavalla on mahdollisuus vastata kysymyksiin omin sanoin,
haastateltava voi tuoda vapaasti esille omia ajatuksiaan. Vastausvaihtoehdot eivét ole val-
miiksi asetettuja vaan haastateltavalla on mahdollisuus vastata, mité itse haluaa ja talldin
vastauskin on totuudenmukaisempi. Liséksi vapaasti vastattavissa kysymyksissa on mah-
dollisuus tuoda esille monipuolisemmin asioita esille kuin valmiissa vastausvaihtoeh-
doissa. Haastattelun vahvimpia puolia on sen joustavuus. Haastattelun eri tyypit ja toteu-
tustavat mahdollistavat sen monipuolisen kayton. Etuna on myds se, ettd haastateltava ei
voi etukateen tutustua esitettaviin kysymyksiin. Talléin myohemmat kysymykset eivat
voi vaikuttaa annettuihin vastauksiin. (Hirsjarvi & Hurme, 2001.)

Haastattelun kayton yksi haaste on haastattelukysymysten onnistunut laadinta. Haastatte-
lumenetelmasta riippuen kysymysten suunnitteluun menee enemman tai vdhemman ai-
kaa. Kysymyksié suunniteltaessa on muistettava, ettd kysymykset eivét saa olla haasta-
teltavaa johdattelevia, vaan haastateltavalla on oltava mahdollisuus vastata niihin oman
mielipiteensd mukaisesti. Mydskaan haastattelija ei saa johdatella haastateltavaa. Kysy-
mysten suunnittelussa on ongelmallista my6s se, miten saada oleellinen tieto kysyttyé ja
miten vastaukset olisivat helpoiten analysoitavissa. Kysymysten tulisi olla mahdollisim-
man yksiselitteisi4 ja jokaisella kysymyksella tulisi olla tarkoitus. Kysymyksia koskevat
ongelmat tulevat esille varsinkin lomakehaastattelussa, jossa haastattelijalla ei ole mah-

dollisuutta muokata kysymyksia endé haastattelutilanteessa. (Hirsjarvi & Hurme, 2001.)
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Tutkimuskysymyksia miettiessamme kokosimme yhteen meidan mielestimme tarkeita
asioita ajatellen tutkimuskysymyksidmme ja sitd, mit4 halusimme saada selville. Meille
tarkedd oli saada selville nimenomaan jokaisen asiakkaan omat kokemukset sosiaalioh-
jauksesta ja siitd kuinka he kokevat ohjaajan luokse padsemisen ja hanelta saadun avun.
Taman suunnittelun pohjalta laadittiin sellaiset kysymykset, joiden avulla oli mahdollista

saada vastauksia tutkimuskysymyksiin.

Toisena haasteena voidaan ndhda itse haastattelutilanne. Se ei valttdmatt4 ole kaikille
helppo. Haastateltavat eivat aina pysty puhumaan luontevasti esimerkiksi jannityksen tai
oudon tilanteen vuoksi. Haastattelijan tulee tehda tilanteesta kuitenkin mahdollisimman
vapaa ja luonteva. Haastattelutilanteen voi pilata esimerkiksi jokin keskeytys. Raution
(2004) mukaan haastateltavan tilanne on melko keinotekoinen: hén on erossa luonnolli-
sesta toiminnastaan ja sosiaalisista siteistadn, silld hanen huomionsa kiinnittyy poikkeuk-
sellisesti haastattelijaan ja kysymyksiin. Monet asenteet ja merkitykset ovat mielekkéita
vain henkilon suhteissa lahipiiriinsg, eika niitd ole olemassa yhteison ulkopuolella.

Haastatteluiden tueksi teimme haastattelutilanteessa myds havainnointia, silla se sopii
laadullisen aineiston hankkimiseen ja on erinomainen menetelmé vuorovaikutuksen tut-
kimisessa. Gronforsin (2001) mukaan menetelmé on sopiva myos silloin, kun tilanteet
ovat vaikeasti ennakoitavia ja nopeasti muuttuvia. Tutkimuksessa kéytettiin avointa, suo-
raa havainnointia myos siksi, ettd haluttiin havainnoida asiakastilanteita luonnollisessa
ympéristossé ja sen avulla saada valitonta ja suoraa tietoa tutkimukseen osallistuneiden

ohjaajan ja asiakkaan tapaamisesta.

Havainnointimenetelmélld on mahdollista saada erittdin monipuolista, yksityiskohtaista
tietoa tutkittavasta ilmigstd, mika ei ole mahdollista, tai ainakaan helppoa, muiden tutki-
musmenetelmien avulla. Usein osallistuvan havainnoinnin menetelméaa kaytetaénkin yh-
dess& muiden tutkimusmenetelmien kanssa. Esimerkiksi kyselylla tai haastattelulla voi-
daan muodostaa runko ilmion tarkasteluun ja havainnoimalla tietoa syvennetdan ja mo-
nipuolistetaan. (Gronfors 2001, 127-129.)

Havainnoitsijan roolissa toimittiin vieraissa olosuhteissa ja organisaatiossa, jossa tutki-
musta tehneilld ei ollut virka-asemaa tai muita tehtdvid. Tdma antoi mahdollisuuden ha-

vaintoihin keskittymiseen ja haastattelussa tapahtuvan toiminnan tarkkailuun. Tama ha-
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vainnointia korostava rooli sopii hyvin lyhytaikaiseen tutkimukseen. Ennen havainnoin-
nin aloittamista nostettiin esiin tutkimusongelman pohjalta teemoja, joita oli tarkoitus tar-
kastella. Tutkimukseen liittyv&n problematiikan pohjalta teimme tarkoitukseen sopivan

havainnointilomakkeen haastattelutilanteita varten. (Liite 3).

Tutkimuksen péadasiallinen havainnoinnin kohde on asiakkaan kohtaaminen seké ohjaa-
jan ja asiakkaan valinen suhde. Sen perusteella valitut havainnoinnin kohdat olivat: asia-
kas-tyontekija — tilanteen vuorovaikutus, yhteisty0 ja toiminta asiakkaan ja tyontekijan
valilla, asiakkaan vaikutusmahdollisuudet omiin asioihinsa ja kokemukset palvelujarjes-

telmaésta.

5.3 Tutkimuksen toteus ja tiedon keruu

Opinnaytetyon tutkimusosuus kaynnistyi 8.5.2013 Toimeentulotuen yksikdssa kolmen
sosiaaliohjaajan kanssa pidetyssa palaverissa, jossa selvitettiin tutkimusta ja tyontekijoi-
den osuutta aineiston kerddmiseen. Palaverissa kerrottiin tutkimuksen tarkoitus, selvitet-
tiin taustaa seka viitekehystd, mihin tutkimus liittyy. Haastateltavien etsimisessa ja in-
formoinnissa ohjaajat oli avainasemassa ja sen vuoksi asian selvittdminen henkilokoh-

taisella tapaamisella oli erittdin tarkeaa.

Haastattelut toteutettiin toukokuun ja kesakuun 2013 aikana. Sovimme sédhkopostilla oh-
jaajien kanssa asiakastapaamisten ajat, joille voimme tulla haastattelemaan. Haastatelta-
via asiakkaita ei valikoitu vaan he tulivat ohjaajien normaalien asiakasjonojen mukaan.
Osallistuimme asiakasajalle ja teimme havainnointia ohjaajan ja asiakkaan vuorovaiku-
tuksesta, toiminnasta ja yhteistydstd. Haastattelut tehtiin sosiaaliohjaajan tapaamisen
paatteeksi. Ohjausaikaa varten aikaa oli varattu aina tunti ja ne kestivét tilanteesta riip-
puen puolesta tunnista tuntiin. My6s haastatteluun kulunut aika vaihteli; lyhyimmat haas-

tattelut kestivat noin kymmenen minuuttia ja pisimmaét noin puoli tuntia.

Haastateltavat valittiin sattumanvaraisesti ja heitd oli yhteensé kuusi, kolme naista ja
kolme miesta. Ikdjakauma oli 20 - 60 valilla. Haastateltavien joukossa oli yrittdjia, tyos-
sakayvia sekd tyottomiad. Asiakkaat olivat tulleet palveluohjaukseen joko omasta pyyn-
nostéan tai sosiaalitoimiston ohjaamana. Heilld oli jo aikaisempia kokemuksia toimeen-

tulotuen asiakkuudesta. Tutkimustulosten saamiseksi haastattelut nauhoitettiin. Yksi
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haastateltava ei suostunut haastattelun nauhoittamiseen, mutta suostui haastatteluun muu-

ten.

Asiakkaiden nakemykset ja kokemukset palveluohjauksesta olivat haastattelun l&ht6-
kohta. Oli tarkead saada tietoa siitd, kuinka asiakkaat kokevat heille suunnatut palvelut.
Haastattelumenetelmén kautta pyrimme saamaan asiakkaiden adnen kuuluviin ja saamaan

asiakkaat mukaan palvelun arviointiin.

Tutkimuksissa, joissa tutkimuskohteena on ihmisi, eettisten kysymyksien huomioiminen
on erittdin tarke&d. Tutkimuksen osallistujien velvollisuus on suojata asiakassuhteen luot-
tamuksellisuutta ja noudattaa salassapitoa. Tutkimukseen osallistuminen oli asiakkaille
vapaaehtoista. Haastatteluihin ja niiden kayttoon tyossamme pyysimme Kirjalliset luvat
asiakkailta. Laadimme suostumuslomakkeen (Liite 1), jossa kerrottiin opinnédytetyds-
tdmme, sen tarkoituksesta ja tavoitteesta seka siitd mihin opinndytety6stimme saatavia
tietoja kdytetaan.

Haastattelutilanteissa kayttdydyimme haastateltavia kohtaan kunnioittavasti, eettisten
séantdjen ja hyvien tapojen mukaisesti. Haastattelut tehtiin sosiaaliohjaajan huoneessa.
Sosiaaliohjaaja kysyi asiakkaalta sovitun tapaamisen aluksi, saako opiskelija olla tilan-
teessa mukana, ja haluaako asiakas sen jalkeen osallistua tutkimukseemme. Asiakasta-
paamisen alussa tarkensimme viela asiakkaalle, ettad tutkimukseen osallistuminen on ha-
nelle vapaaehtoista sek& mité tahoa edustamme, mik& on tutkimuksemme tarkoitus ja ta-
voite. Lisaksi havainnointitilanteen aluksi kerroimme asiakkaalle, ettd kirjaamme yl6s
havainnointejamme vuorovaikutuksesta havainnointilomakkeeseen. Saimme vaikutel-
man, ettd lasndolomme jo tapaamisen alusta alkaen teki myds haastattelutilanteesta asi-

akkaalle helpomman.

Yhtené tarkeimpana seikkana haastatteluissa on se, etté tutkimuksesta ei saa aiheutua tut-
kittaville haittaa. Asiakkaan osallisuus toteutuu silloin, kun hé&n saa riittdvéa ja oikeaa
tietoa oikeuksistaan, lain mukaan kuuluvista etuuksista ja muista asiaan vaikuttavista sei-
koista. Jos tutkimuksesta aiheutuu osallistujalle kustannuksia, on han oikeutettu saamaan
niistd korvauksia. Tutkimuksessa on huomioitava myos asiakkaan osallistumis- ja itse-
méaéraamisoikeus seka kokonaisvaltainen kohtelu. Tutkimuksen lopuksi kaikki haastatte-

luun liittyva aineisto tuhotaan, jotta haastateltavan tietosuoja sailyy.
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5.4  Aineiston analyysi

Litteroimme nauhoitetun haastatteluaineiston sanasanaisesti haastattelujarjestyksessa ke-
sékuussa 2013. Litteroitua haastatteluaineistoa tuli yhteensé 13 sivua. Asiakastapaamisen
aikana teimme muistiinpanoja havainnoistamme havainnointikaavakkeen teemojen mu-
kaan. Toteutimme aineiston analyysin aineistolédhtdisena analyysind asettamatta etuka-
teen tutkimushypoteeseja kayttden apuna teemoittelua (Eskola & Suoranta 2008, 19).
Hirsjarven ja Hurmeen mukaan teemoittelulla tarkastellaan sellaisia aineistosta nousevia
piirteitd, jotka ovat usealle haastateltavalle yhteisia. Etsimme aineistosta lahinna usealle
haastateltavalle yhteisia piirteitd ja esiin nousevien seikkojen yhteyksia (Hirsjarvi &
Hurme 2008, 173 - 174).

Eskolan ja Suorannan mukaan teemahaastattelussa teemat muodostavat jo sindnsé eréan-
laisen aineiston jasennyksen, josta voi lahted liikkeelle. Puhdasta aineistol&htoisyytta ei
ole, vaan tutkijalla on joku nakdkulma siihen, mita etsii. Etukéateistieto tutkittavasta koh-
teesta ei saa kuitenkaan hairité aineistosta itsestaan nousevia teemoja. (Eskola & Suoranta
2008, 151-152). Etsiessamme haastatteluaineistosta tutkimusongelmaan liittyvié aiheita
kaytimme tukena havainnoinnin tietomme. Eskolan ja Suorannan mukaan teemoittelu
laadullisen aineiston analyysitapana vaatii teorian ja empirian vuoropuhelua (Eskola &
Suoranta 2008, 241). Nostimme esiin ja kirjoitimme teorian ohjaamana aiheita ja teemoja.
Teemoja muodostui yhteensé kolme: asiakkaan kokemuksia, yhteistyd ohjaajan kanssa,
ohjauksen vaikutukset.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Haastattelimme Tampereen Toimeentulotuen yksikon kuutta sosiaaliohjauksen asiakasta.
Tulokset esitetddn asiakkaiden haastatteluteemojen seké asiakastilainteiden havainnoin-
tialueiden kautta. Aineistomme on koottu yhteen kuudesta litteroiduista haastattelusta ja
asiakastapaamisten havainnoinnista. Tulosten esittelemisessé olemme k&yttineet haastat-

teluista otettuja lainauksia.

6.1 Palveluohjauksen tarve ja asiakkaan aikaisesmmat kokemukset

Osa haastatelluista oli ensimmaisté kertaa sosiaaliohjaajan asiakkaana, osa taas oli asioi-
nut jo ennenkin sosiaalitoimistossa tai saman sosiaaliohjaajan luona. Sosiaaliohjaajan ta-
paamiseen heidat oli joko kutsuttu hakemuksen perusteella, tai he olivat itse pyytaneet
tapaamista. Syyna saattoi olla hakemuksen epéaselvyys; hakemusta jouduttiin tdydenta-
maan useaan otteeseen, jolloin etuuskaésittelija oli katsonut tarpeelliseksi ohjata asiakas
henkilokohtaiseen tapaamiseen. Kaikki haastateltavat puhuivat hyvin avoimesti heikosta
taloudellisesta tilanteestaan ja muista ongelmistaan kuten esimerkiksi masennuksestaan

ja ahdistuneisuudestaan.

”Henkilokohtainen velkahelvetti tai siis taloudellinen tilanne on ndin huonoa, etta pakko

keksid jotain mitd niin kuin...milld sen saa ratkaisua... ~ (Haastateltava 6)

"Md oon ilmeisesti ollut senverta masentunut etten oo itekkddn pystynyt tekemddn niitd

papereita” (Haastateltava 1)

Ongelmien kasaantuminen tai epdatietoisuus aikaisemmin tehdyn kielteisen paatoksen
syista johti siihen, etté asiakas halusi tai h&net ohjattiin sosiaaliohjaajan tapaamiseen. Té-
maén takia ohjaajan luokse padéseminen oli asiakkaille erittain tarkedd ja suurimpana antina
tapaamisesta monet mainitsivat sen, ettd nyt he vihdoin saivat kaikki oikeat paperit ja

muut tarvittavat liitteet kokoon sek& ohjeistusta siitd miten toimia jatkossa.

"Tuntui siltd ettd... se ettd ehkd tehdddn vain Kirjallisena hakemukset tAmmoisesta tilan-
teesta, ei ehka ole tarkoituksen mukaista ja piti paasta henkilokohtaisesti keskustella jon-

kun kanssa.” (Haastateltava 6)
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Asiakkaita yhdisti se, etta kirjallinen asiointi oli ollut hankalaa ja olivat usein joutuneet

vastailemaan liséselvityspyynt6ihin ja monet kokivat, ettd heitd jopa pompotellaan.

"Md jouduin ottaan neljddn kertaan toimeentulotukeen yhteyttd kun ei saanu ihmisen
puhuun ja aina tuli kaikki bumeranigina takaisin ja aina vaan pyydettiin samat paperit

uudelleen.” (Haastateltava 1)

“Tuntui ettd ei ne kirjalliset hakemukset mee ihan jakeluun. Sen takia me lopetettiin aiem-
min sosiaaliavun hakeminen koska oli niin vaikeata taa silloin ja joka kuukausi sai toi-
mittaa kaikkia liitteité. Se oli niin vaikeaa kirjallinen asioiminen ettd me jossa vaiheessa

pddtettiin nyt riittdd eikd kdydd endd tddlld eikd saanut aikoja.” (Haastateltava 6)

Valitettavan yleista on, etta Kirjallisissa asiaonnissa asiakkaalle jai kokemus, ettd apua
hakemuksien tayttoon ei saa, vaikka sita pyytaisi. Tama synnyttdd kokemuksen huonosta
kohtaamisesta. Huono kohtaaminen j&ttaa asiakkaalle kokemuksen, ettd hantd ei kuun-

nella, ymmarreta eiké& hénesta valiteta.

"Yleensd ei pddse tapaamaan ketddn. Niin... se on siis suorastaan lain vastaista, etta

ihmiset eivdt ole pdcdse tapamaan sosiaaliohjaajaa.” (Haastateltava 6)

"M itte kymmenen vuoden aikana henkilékohtaisesti tavannut semmoisia sosiaalityote-

kijoitd, jotka vaan ovat ilkeitd ja huutavat.” (Haastateltava 6)

6.2 Kokemukset palveluohjauksesta

Asiakkaiden kokemukset ohjaukseen paasemisestd olivat poikkeuksetta positiiviset.
Kaikki asiakkaista olivat myos sitd mieltg, ettd saivat enemman apua kuin osasivat odot-
taa ja suurin osa mainitsi kokemuksen erittédin hyvaksi. Asiakkaat kokivat, ettd he ovat
vihdoin tulleet kuulluksi ja kiittelevét erityisesti siitd, ettd mieltd askarruttaviin kysymyk-

siin sai heti vastauksen.

"Nyt kun sain sen ajan toivottiin justiin ettd pddse oikeasti selvittimddn tilanteen ja oi-

keasti joku nakee meitd ja me ndhdaan se ja me voidaan kayda lapi se tilanne kunnolla
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ilman ettd tulee joka kerta lisdd selvityspyyntoji bumerangilla takaisin.” (Haastateltava

6)

Asiakkaat tulivat paikalle etupadssa ilman ennakko-odotuksia, ja asiakkaat kokivat tapaa-

misen erittain hyoddylliseksi; se jopa ylitti ennakko-odotukset.

“M(i taisin saada niin paljon ettd, ettd ei tuu mieleen, ettd mitddn enempdd olis osannu

haluta.” (Haastateltava 2)

"M ajattelin, ettd se olisi semmoinen, ettd puhutaan yhdestd asiasta, esimerkiksi vaan
velkaongelmasta tai vaan lapsen asioista. Mutta kaytiin kokonaisvaltaisesti se tilanne

ldpi vaikka asiaa oli tosi paljon ja aika oli tosi lyhyt.” (Haastateltava 6)

6.3 Yhteisty0 sosiaaliohjaan kanssa

Kokonaiskuva ohjaaja - asiakas vuorovaikutussuhteesta oli havaintojen ja haastattelujen
pohjalta myonteinen. Tapaamisen alussa ohjaajat kartoittivat asiakkaan sen hetkisen ti-
lanteen, ja jos kyseessé oli toinen tapaamiskerta, ohjaajat kertasivat edellisen tapaamisen
paakohdat yhdessa asiakkaan kanssa. Asiakkaat olivat aktiivisia ja kertoivat tilanteestaan

avoimesti seka tekivat kysymyksia ohjaajille.

Ohjaajista valittyi rauhallinen ja empaattinen olemus tapaamisissa erittdin hyvin. Ohjaaja
osasi pysahtya kuuntelemaan, mikéli asiakas kertoi jostain hanta itseadn koskevasta hen-
kilokohtaisesta asiasta, ja ohjaaja jatkoi siitd luontevasti keskustelua. Seuratessamme so-
siaaliohjaajan ja asiakkaan tapaamisia esiin tuli kiireettdmyyden tunne ja asiakkaasta kun-
nioittava ilmapiiri. Ohjaajat antoivat asiakkaalle aikaa nimenomaan puhumiseen ja omien
tuntojensa kertomiseen. Vasta kun asiakas on saanut kertoa tilanteestaan, katsotaan mita

asialle voisi tehda ja mikéa olisi avuksi.

Ohjaajat olivat asiakkaita kohtaan kohteliaita ja empaattisia. Erilaisilla 4dnenpainoilla,
eleilld ja ilmeilld he osoittivat selkeésti olevansa asiakkaan puolella. Ohjaajilla oli myos
hyvé katsekontakti asiakkaaseen ja he puhuivat yleensé ottaen asiakkaille suoraan ja avoi-
mesti. Keskustelun aikana ohjaajat my06s antoivat positiivista palautetta asiakkaille asi-
oista, jotka olivat sujuneet asiakkaan eldmassé hyvin. Kaikkien ohjaajin verbaalinen seké



32

non-verbaalinen viestinta oli hyvaa ja vuorovaikutuksellista ja asiakkaalla oli mahdolli-

suus kertoa haluamistaan asioista ja ongelmista.

Haastatteluissa haastateltavat kuvailivat tyontekijoitd adjektiiveilla hyvéa, ystavéllinen,
mukava, asiallinen, osaava. Ndma piirteet tyontekijoissd edesauttoivat hyvan suhteen luo-
mista. Asiakkaille oli helppo puhua tyontekijoille ja he ovat saaneet tarvitsemaansa apua

tyontekijoilta.

“Ystavdllinen tyontekijd. Hyvdd kohtelua.” (Haastateltava 3)

“Asiansa osaava ihminen, varsin nopeasti pddsi tdanne itse, vaikka meiddn tilanne on mo-
nimutkainen...sekava...sitd paperia on ja laskuja on, pysy kuitenkin hyvin kdrrylld”

(Haastateltava 6)

Yhteisty6 ohjaajan kanssa tuntui olevan joka tapaamisella luontevaa ja sujuvaa. Havain-
noin perusteella asiakkaat luottivat ohjaajaan ja olivat myos aidosti huojentuneita ohjaa-
jalta saatuun apuun. Ohjaajan ja asiakkaan valinen vuorovaikutus oli luottamuksellista,
asiakkaalla oli mahdollisuus puhua ilman keskeytysté ja tdma tuntui olevan asiakkaille

tapaamisen yksi tarkeimmisté anneista; joku vihdoin kuunteli heité.

6.4 Palveluohjauksen merkitys

Toimeentulotuen piiriin asiakas joutuu taloudellisten ongelmien takia, mutta nédiden li-
séksi hanella saattaa olla muita, esimerkiksi asumiseen ja omaan tai perheenjasenen ter-
veyteen liittyvid ongelmia. Ongelmien kasaantuessa ei pelkka taloudellinen tuki riita, eika
asiakas valttdmatta osaa yksin hakea hanelle kuuluvia etuuksia. Taloudellisen tuen lisaksi
asiakkaat kokivat, ettd henkilokohtainen tapaaminen sosiaaliohjaajan kanssa oli helpotta-

nut henkisesti.
”Olen saanut puhua omista ongelmista, saanut henkistd apua.” (Haastateltava 3)
Juuri henkinen helpotus on asia jonka moni asiakas mainitsi, kun kysyttiin ohjauksen vai-

kutuksia. Asiakkaat olivat helpottuneita siitd, ettd joku kuunteli heitd ja vastasi kysymyk-

siin ja muihin epédselvyyksiin nimenomaan kasvotusten.
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“Meitd kohdalla pelkidstddn kdynti helpotti tosi paljon kun tietdd etté asiaa lahdetdan
selvittamaan. Me ollaan oltu vuosi taysin omilla, nyt kun tietd& ettd joku muu on sita

perilld ja yrittdd auttaa” (Haastateltava 6)

Tapaamisen aikana ohjaajat kiinnittivat erityistd huomiota, jotta asiakas saisi riittavasti
tietoa omista oikeuksistaan ja hanté koskevista toimenpiteistd. Ohjaajat ohjeistivat asiak-
kaitaan hyvin jérjestelmést ja selittivat erilaisia tukimahdollisuuksia.

"Kylld md uskon ettd se tulee vaikuttamaan aika paljon siihen.. jos me olis lihetetty vain
paperia ja kirjallinen hakemus, niin luulen ettéd meilld ei olis mitaan toivoa saada edes
mitéan tukea, koska tilanne on niin monimutkainen ja sielta I6ytyy monta syyta mit& voi-
daan tahallaan tulkinta vaarin ja muuta. Ma uskon etta henkilokohtainen tapaaminen

aina vaikuttaa ihan suotuisasti siihen...” (Haastateltava 6)

Moni myos uskoi, ettd kykenee jatkossa jatkamaan asiointia kirjallisesti. Ohjauksen on
tarkoituskin olla lyhyt kestoista ja suurin osa asiakkaista asioi ohjaajalla vain kerran, toi-
nen osa kaksi kertaa ja kolmannen kerran tapaamisia sovitaan erittdin harvojen asiakkai-
den kanssa. Usein ohjausta jatketaan myos puhelimitse, asiakkaat voivat soittaa omalle
ohjaajalleen puhelinaikana. Erdén asiakkaan mukaan parasta sosiaaliohjauksessa on ollut
“stressin puute”. Henkisen paineen helpottaminen tuli esille kaikissa haastatteluissa.
Vaikka tapaamiskertoja olisi ollut useampia, asiakas paasi tapaamaan samaa sosiaalioh-

jaajaa, joka oli perill& h&nen tilanteestaan.

“Parasta tdssd on ollu se ettd, ettd tdssd on nyt niinkun selvastikin otettu mun nykyinen
tilanteeni vakavasti huomioon ja, ja annettu parhaita mahdollisia neuvoja ja parasta

mahdollista tukee.” ( Haastateltava 5)

Sosiaaliohjauksella on ollut suuri merkitys asiakkaan asioiden kulkuun. He saivat apua
toimeentulotukihakemuksen kanssa ja ohjausta siitd, miten heidan tulee toimia jatkossa.
Havainnointimme pohjalta oli huomattavaa, ettd asiakkaat luottivat sosiaaliohjaajan ja
siihen, ettd saivat hanelta tarvittavaa apua ja tukea. Poikkeuksetta asiakkaat kokivat, etta
sosiaaliohjaajan tapaaminen auttoi heitd huomattavasti. Lisdksi he kertoivat uskovansa

sosiaaliohjaajan tapaamisen helpottavan jatkossa asioimista toimeentulotuessa. Haastat-
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telun tuloksista on selkeésti nahtavissé sosiaaliohjauksen suuri merkitys asiakkaan osal-
lisuutta lisd&vana tekijana sosiaalipalveluissa, tassa tapauksessa erityisesti toimeentulo-
tukiprosessissa.
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

7.1 Johtopaatokset

Tarkastelimme t&ssé oppindytetyossa asiakkaiden kokemuksia ja toiveita Tampereen Toi-
meentulotuen yksikossa aloitetusta palveluohjauksesta. Kiinnostuksemme kohdistui asi-
akkaiden palveluohjaukselle antamiin merkityksiin seka palveluohjauksen merkitykseen
asiakkaan osallisuuden edistamisessa. Maarittelimme téssa tutkimuksessa palveluohjauk-
sen asiakastyon menetelmaksi, joka perustuu asiakkaan todelliseen kohtaamiseen ja ha-
nen mahdollisimman itsendisen elaman tukemiseen (Suominen & Tuominen, 2007, 13).
Palveluohjaus on siis toimintamalli, jossa asiakas saa juuri sen hetkiseen elaméntilantee-
seensa kaipaamaansa tukea ja ohjausta oikeisiin palveluihin (Pietildinen & Seppald,
2003). Kyse on yksilokohtaisesta koordinointity6std, johon kuuluu henkilokohtaiset ta-
paamiset ohjaajan ja asiakkaan vélilla. Téssa tutkimuksessa tarkastelimme asiakkaan ko-

kemuksia palveluohjauksesta osallisuuden merkityksen ndkokulmasta.

Terveys- ja hyvinvointiministerion tuoreen tutkimuksen mukaan (THL 9/2013) kunnilla
on pyrkimys siirtdd yha useampi toimeentulotuen piirissa oleva asiakas kirjalliseen késit-
telyyn. Erityisesti toimeentulotuen pitkdaikaisasiakkaat saattavat jaada pelkastaan kirjal-
lisen kasittelyn varaan, vaikka heilla saattaisi olla tarvetta myds muunlaiseen sosiaality6-
hon. Tutkimusta varten haastatellut asiakkaat kokivat kirjallisen asioinnin hankalaksi ja
aikaa vievéksi; tukihakemusta saattoi joutua tdydentdmaén useita kertoja ennen p&atosta.
Kuntien toimeentulotuki- ja aikuissosiaalityon tydntekijéat kokivat etuuskasittelyn syrjayt-
tavan lilan monia asiakkaita suunnitelmallisesta sosiaalitydsta. Kirjallisessa etuuskésitte-
lyssé asioivat asiakkaat ja&vatkin helposti syrjaan sosiaalista osallisuutta edistavasta tyos-
kentelysta ja siihen liittyvistd toimenpiteista (THL raportti 9/ 2013, 220).

Opinndytetyémme l&hti ajatuksesta selvittdd nimenomaan asiakkaiden omia kokemuksia
toimeentulotukijérjestelméssd Tampereella. Tampereen jérjestelmd on hyvin erilainen
kuin muissa suurissa kaupungeissa, esimerkiksi Turussa ja Helsingissé. Vaikka se toimii
monilta osin hyvin, mielestdmme on huolestuttavaa, ettd asiakkaat eivat valttdmatta edes
halutessaan péaase tapaamaan kasvokkain viranomaista. Tampereen toimeentulotuen yk-
sikko toimi kolme vuotta ilman sosiaaliohjaajia ja asiakasvastaanottoa. Halusimme sel-

vittdd, miten asiakkaat kokevat se, ettd he paésevat kirjallisen kasittelyn lisdksi tapaamaan
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ohjaajaa nimenomaan toimeentulotukiasioissa. Tutkimuksemme vahvisti aiempia tutki-
muksia siit4, ettd osallisuuden ndkokulmasta toimeentulotukitydn painottuminen kirjalli-
seen etuuskasittelyyn nayttdd pulmalliselta. Toimeentulotukiasiakas kaipaa usein henki-

I6kohtaista palvelua ja mahdollisuutta tavata tyontekijéa kasvotusten.

Toimeentulotukiasiakkaille kirjallinen asiointi tarkoittaa usein epétietoisuutta, epavar-
muutta, pettymysté ja voimattomuutta. Tutkimukseemme osallistuneet asiakkaat kokivat
kirjallisen kasittelyn kasvottomaksi ja heilla oli ongelmia parjata jarjestelméssa. Nykyi-
nen toimeentulotukijarjestelma tekee asiakkaat ndkymattomaksi. Haastatteluissa asiak-
kaat toivat itsensa esiin passiivisena kohteena, pompottelu ja vaikeaselkoiset lomakkeet
lannistavat asiakkaita. Pitk& asiakkuus toimeentulotuen asiakkaana, tyottomyys, koyhyys
heikentavat osallisuuden mahdollisuuksia. Tdhan myo6s vaikuttavat negatiiviset koke-
mukset toimeentulotukiasiakkuudesta. Juuri téllaisille asiakkaille sosiaaliohjaajan palve-
lut ovat erittéin tarkeita. Kaikki haastattelemamme asiakkaat olivat sitd mieltd, ett4 oh-
jauksesta todella oli apua ja he kokivat lohduttavana sen, ettd paasivat kasvokkain kes-
kustelemaan ihmisen kanssa joka todella auttaa ja kuuntelee. Toive saada neuvoja, konk-
reettisia ohjeita arjen rutiineista selviamiseen on térkea viesti, joka osoittaa ohjaajan asi-

antuntijatiedon merkitysté asiakkaalle.

Asiakkaan tulisi aina olla osallinen omissa paatoksissaan ja hanta tulisi tukea siina, var-
sinkin sosiaalipalveluissa, joissa on kyse aina ihmisesta kokonaisuutena. Sosiaaliohjaajan
henkilokohtainen tapaaminen toi asiakkaalle kokemuksen siitg, ettd han tulee kokonais-
valtaisesti kuulluksi ja ndhdyksi; “oikeasti joku nidkee meitd ja me ndahddén se”, kuten
erés haastatelluista kommentoi. Nimenomaan kasvot toiminnalle antava ohjaaja luo luot-
tamusta ja edistaa asiakaslahtoisyyttd. Tilaisuus asioida saman tydntekijan luona tuo var-
muutta siitd, ettd on joku joka tiet44 asiakkaan tilanteen ja toimii hanen parhaakseen.
Tama tuo asiakassuhteeseen pysyvyytta ja vahvistaa asiakkaan luottamusta toimeentulo-
tuen palveluun. Sosiaaliohjaajan tapaaminen siis vahvisti asiakkaiden itseluottamusta
oman eldmansé hallintaan ja he kokivat saaneensa neuvoa ja tukea juuri niihin asioihin,
jonka takia he olivat toimeentulotuen asiakkaina. Haastateltavat tunsivat myds, ettd he
pystyivat vaikuttamaan heité koskevaan paatoksentekoon.
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Ohjaajan katsottiin olevan auttamishaluinen ja ymmartavan asiakkaan tilannetta. Ohjaaja
auttoi asiakkaita tiedon saannissa omista asioista ja sen tiedon ymmartamisessa. Aineis-
tossa nousi esille ohjaajan rooli asiakkaan puolesta puhuvana henkiloné. Yksi haastatel-
tavista kertoi uskovansa, ettd ohjaajan apu voi helpottaa ja jopa nopeuttaa etujen saantia.
Sosiaaliohjaajan tapaaminen vahvisti asiakkaiden itseluottamusta oman eldmansa hallin-
taan ja he kokivat saaneensa neuvoa ja tukea juuri niihin asioihin, jonka takia he olivat
toimeentulotuen asiakkaina. Tapaamiseen oli myds varattu riittavasti aikaa, jolloin asiak-
kaan kokonaistilanne voitiin kdyda rauhassa lapi ja asiakas sai myos purkaa huolensa
kuuntelevalle ammattilaiselle. Koettiin, ettd ohjaaja on auttanut toimeentuloasioiden sel-
vittdmisessa ja mahdollistanut sellaistenkin asioiden késitellyn, joita Kirjallisessa asioin-
nissa olisi ollut vaikeaa ratkaista. Haastatellut kokivat palveluohjauksen itselleen hyvin
merkityksellisend asiana ja kaikki haastateltavat kokivat, etta palveluohjauksesta on ollut
hyOtya. Haastateltavat kokivat myds, ettd he pystyivat vaikuttamaan heitd koskevaan paa-
toksentekoon ja heidén asiansa olivat l&hteneet etenem&én hyvaan suuntaan.

Mielestamme tutkimuksemme osoittaa, ettd palveluohjaus ja mahdollisuus siihen on tar-
kedd Toimeentulotuen yksikossa. Hyvét kokemukset palveluohjauksesta tuovat asiak-
kaille uskoa ja varmuutta omaan parjadmiseen. Palveluohjaus voidaan nahda yhten asi-
akkaan osallisuutta edistavana asiakastyon toimintamallina. Ohjaajan ja asiakkaan henki-
Iokohtaiset tapaamiset, jotka tukevat asiakkaita kirjallisessa toimeentulotukikéasittelyssa,
tarjoavat asiakkaille osallistumisen mahdollisuuksia. Palveluohjaus ei takaa osallisuutta,
mutta hyvin toteutuneena mahdollistaa sen. Palveluohjaus tarkoittaa asiakkaille oikeu-

denmukaisuutta ja tarpeisiin vastaamista.

7.2 Pohdinta

Palvelun laatua voidaan tarkastella eri tekijoiden avulla, kuten palvelujen saatavuuden,
oikea-aikaisuuden, tuottavuuden, tehokkuuden, vaikuttavuuden tai palvelun antajien

osaamisen nakokulmista. Laatua méaaritelladn sen mukaan kuka sité tarkastelee ja misté
nakokulmasta. Viranomainen méaritta laadun toisesta nakdkulmasta kuin asiakas. So-

sionomi (AMK) -opiskelijoina meitéd kiinnosti tarkastella palvelun laatua asiakkaan
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osallisuuden ja asiakaslahtoisyyden ndkokulmista. Oppindytetyétdmme Kirjoittaes-
samme tarkastelimme asiakkaan roolia palvelun asiantuntijana ja yhteistyokumppanina

palvelun kehittdmisessa.

Palvelut perustuvat lakeihin ja niiden méaraé seké laatua ohjataan sdéannoksin. Sosiaali-
ja terveysministerion laatusuosituksessa on turvattu asiakkaiden mahdollisuus osallistua
ja vaikuttaa palvelujen laadun kehittamiseen. Aktiivisimmillaan asiakkaan rooli on laa-
dun kehittajand, jolloin asiakas osallistuu oman palvelunsa laadun kehittdmiseen asetta-
malla laatutavoitteita, suunnittelemalla palvelun toteutusta ja arvioimalla palvelua voi-
mavarojensa mukaisesti. Kaikilla asiakkailla on laadun kokijan rooli, jolloin asiakkaat
tuovat esimerkiksi asiakastyytyvéisyysmittausten tai omaisten kautta vélittyvan palaut-
teen avulla julki kokemuksiaan palvelun laadusta. Asiakaspalautetta on kerattava sééan-

nollisesti, ja saatu palaute on hyddynnettéava. (THL 2008, 14 ).

Laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista on sdédetty asiakkaan osallistu-
miseen, kohteluun ja oikeusturvaan liittyvistd keskeisistd oikeudellisista periaatteista.
Saannokset vahvistavat my0ds sosiaalihuollossa asiakkaan osallistumista palvelujensa
suunnitteluun ja toteuttamiseen tai muihin hénen sosiaalihuoltoonsa liittyviin toimenpi-
teisiin seké painottavat perustuslain sdédnnosta osallistumisoikeudesta, jonka mukaan jul-
kisen vallan tehtavéna on edistaa yksilon mahdollisuuksia vaikuttaa hanté itseaan koske-

vaan péaatoksentekoon. (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 2000).

Tampereen kaupungin strategiassa vuodelle 2020 tavoitteena on, etta palveluprosessit
toimivat asiakaslahtdisesti. Tilaaja-tuottajamalli on palvelujen toiminnan ohjauksen
vaihtoehto, jonka tavoitteena on lisata asiakaslahtoisyytta ja toiminnan tehokkuutta.
Elamme aikaa, jossa korostetaan asiakaslahtoisyytté, asiakkaan merkitysté ja osalli-

suutta laadun maarittelemiseen.

Laadukkaan palvelun ominaisuuksista keskeisimpid ovat organisaation juostavuus ja
valmius vastata asiakkaan muuttuviin tarpeisiin. Organisaation on kyettdva muuttamaan
palveluita asiakkaiden tarpeiden mukaan. Asiakkaan nakokulmasta laatua on se, ettd hén
saa palveluilta sitd mita haluaa. Sosiaalipalveluissa kysymys on aina ihmisten kohtaami-
sesta, koska palvelu on subjektiivisesti koettu prosessi. Se, mitd tapahtuu asiakkaan ja

palvelun tarjoajan vuorovaikutustilanteissa, vaikuttaa olennaisesti koettuun palveluun.
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Asiakaslahtdisyys ja osallisuus ovat merkittavid laadun kehittdmisen lahtokohtia sosiaa-
lityossa. Aidossa asiakaslahtOisyydessa on sisdistetty nékemys, ettd organisaatio on ole-
massa asiakkaiden tarpeita varten ja heitd kuunnellaan jatkuvasti herkalla korvalla. Li-

séksi luodaan vélineet, joilla myds heikot toiminnan sujuvuutta ja laatua parantavat sig-
naalit tavoitetaan. Tdma on kova vaatimus organisaation toiminnalle, koska se saattaa

kyseenalaistaa entisid, tuttuja tyon tekemisen tapoja (Outinen 1999, 16).

Sosiaality®n periaatteet ovat toimivat, mutta kaytannot eivat aina vastaa periaatteita. Talla
hetkella toimeentulotukipalvelut eivét ole kaikilta osin laadukkaita. Pelkastaan kirjalli-
nen kasittely ei riita laadukkaaksi palveluksi, koska kirjallisessa asioinnissa ihminen ei
aina pysty ilmaisemaan itsedédn eika omia tarpeitaan. Tampereen toimeentulotuki tarvit-
see uusia tydmenetelmid ja tydotetta, ohjausta tulee vahvistaa seka lisatd. Uusien tyéme-
netelmien kayttdonotto on yleensa kalliimpaa ja tyoladmpééa kuin niiden kéytto ja yllapito.
Toisaalta huono laatu aiheuttaa kustannuksia virheiden korjaamisen kautta ja huonon laa-

dun vuoksi menetetty maine on vaikea korjata.

Asiakas on paras asiantuntija saamiensa palveluiden ja niiden tulosten arvioijana. Sosi-
aalialalla hyvéa palvelua ei voida maéritelld ilman palvelun kayttajan mielipidetta. Asi-
akkaan arvio ja palaute saamastaan palvelun laadusta on pohja palvelujen suunnittelulle
ja kehittamiselle. Palautteen asiakkailta ymmarramme keinoksi lisata asiakkaan vaiku-

tusmahdollisuuksia seka valineeksi arvioida toimintatapaa.

Opinnaytetydomme tekeminen on mielenkiintoinen ja antoisa prosessi. Olemme sen ai-
kana oppineet paljon yhteistydsta tydeldmatahon kanssa seké tiimitydskentelysta. Hyvin
sujunut yhteistyd Toimeentulotuen yksikdn henkiléston kanssa on mahdollistanut opin-

naytetydomme toteutumisen.

Opinnaytetydomme toimii palautteen kanavana Toimeentulotukiyksikén tyontekijoille
seké tyon merkityksen ymmartamista auttavana tekijand. Oppindytetyon tutkimuksemme
voidaan katsoa yhtend palvelun kehittdmisen apuvélineend, silla sosiaality0td voidaan
tehda nykyista asiakaslahtdisemmaksi ja palveluita voi kehittdd asiakkaan osallistavaksi.
Aikuissosiaalityon tavoitteena on osallisuuden lisdédminen. Tutkimuksemme vahvista aja-
tusta siité, ettd toimeentulotukityoté ei saisi milloinkaan irrottaa aikuissosiaalityon sisél-
lostd. Aikuissosiaalitydssd olennaista on kokonaisvaltainen psykososiaalinen muutostyo,
eikd pelkastadn materiaalinen apu ja tuki. Toimeentulotuen asiakkaiden kokemukset so-

siaaliohjauksesta pitkalld aikavalilla olisi mielestdimme tarked jatkotutkimuksen aihe.
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LITTEET

Liite 1. Haastattelulupa

—I—/_ Marjatta Hiltunen,

TAMPEREEN

AMMATTIKORKEAKOULU Sofia Jalonen,

Yulia Ojala

Tampereen ammattikorkeakoulu
Sosiaalialan koulutusohjelma

HAASTATTELULUPA

Opiskelemme Tampereen ammattikorkeakoulussa sosiaalialaa ja teemme opinnayte-

tyota Tampereen toimeentulotuen yksikdn sosiaaliohjauksesta kevaan 2013 aikana.

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittda miten Toimeentulotuen sosiaaliohjauksen asi-
akkaat kokevat sen, ettd he saavat henkilokohtaista ohjausta verrattuna aikaisempaan
pelkastaan kirjalliseen asiointiin toimeentulotukiasioissa.

Tutkimuksessa saatua tietoa hyddynnetddn kehitettdessa toimeentulotuen yksikén toi-

mintaa niin Tampereen kaupungin sosiaalipalveluissa kuin laajemminkin.
Tarkoitus on nauhoittaa haastattelut tarkempaa analysointia varten. Tutkimusmateriaali
kasitellaan ehdottoman luottamuksellisesti ja haastateltujen henkil6llisyys ei tule ilmi mis-

saan tutkimuksen vaiheessa.

Opinnaytety®n arvioitu valmistumisaika on kesalla 2013. Tampereen kaupunki on myon-

tanyt tutkimukselle tutkimusluvan.

Talla kirjeella pyydamme teilta lupaa haastatella teita tutkimustamme varten.

Suostun haastatteluun opinnaytety6n tutkimusta varten

Tampereella . .2013

Haastateltavan allekirjoitus ja nimenselvennys
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Liite 2. Haastattelurunko

Asiakkaan kokemuksia Toimeentulotuen sosiaaliohjauksesta

Haastattelurunko

1. Kuinka olette paatynyt ohjaukseen? (Oma pyynt6 vai kutsu?)

2. Syyt miksi tulitte ohjaukseen?

3. Minkalaista apua toivotte saavanne? Minkalaisia ennakko-odotuksia?

4. Milta tuntui tulla ensimmaisen kerran sosiaaliohjaukseen?

5. Onko ohjaajan tapaaminen vastannut odotuksia?

6. Saitteko apua juuri niihin kysymyksiin/ongelmiin, joihin haittekin vastauksia?

7. Onko sosiaaliohjaus vaikuttanut jollain tavalla elam&éan/palveluprosessiin?

Milla tavoin?

8. Mita olisit toivonut lisaa sosiaaliohjaukseen? Puuttuiko jotain?

9. Mika on ollut parasta sosiaaliohjauksessa? Mika huonointa?



Liite 3. Havannointilomake
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Taustatekijat

paikka, aika

asiakkaan kokemukset palvelujarjes-
telmasta

( aikaisemmat palvelut, voimassa
olevat palvelut)

Yhteistyo ja
vuorovaikutus

non-verbaalinen vuorovaikutus

tila (valimatka ja tilankaytto (esim.
istumajarjestys, etdisyydet)

tapaamisen alku (ensivaikutelma)
(ilmeet (esim. hymy), katse, eleet
(esim. sormien naputus, pdan puis-

telu, liikkkeet ja asennot)

asiakkaan kuunteleminen (tilan an-
taminen)

kiireettomyys

verbaalinen vuorovaikutus (mita ky-
sytaan)

informaation antaminen ja saami-
nen

alkuhaastattelukyselyn sisaltda (asi-
akkaan tarpeet, tavoitteet, suunni-
telmat, tarkastaminen)

asiakaslahtoisyys (kdydaanko asiak-
kaan haluamia asioita lapi?)

asiakkaan aktiivisuus (puheenvuo-
rot)
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superverbaalinen vuorovaikutus (miten
kysytaan)

avoimet, suljetut kysymykset
puhetapa

danenkaytto

kielenkaytto

tapaamisen paattyminen

palautteen antaminen

mahdolliset ristiriidat
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