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Opinnaytetyoni tarkoituksena oli saada selville asiakkaiden kokemus saamastaan
palvelusta Seinajoen toimeentulotukiyksikdssa: mita he pitavat myonteisena ja
mitd Kkielteisend heihin kohdistuvassa sosiaalityéssa. Tarkoituksena oli myds
palvelun kehittaminen asiakkailta tulleen palautteen pohjalta.

Opinnaytetyoni oli laadullinen tutkimus ja tutkimusmenetelmana kaytin Bikva-
arviointimallia. Bikva-malli on asiakkaita osallistava menetelmd ja sen avulla
saadaan selvile se arkipaivan hiljainen tieto, joka ei tule esille
asiakastapaamisissa tai asiakastyytyvaisyyskyselyissa. Siihen siséltyy nelja
kaytannon vaihetta, jossa asiakkailta saatu palaute vieddan tyontekijoiden,
johtajien ja poliittisten paattajien tietoisuuteen. Tavoitteena oli saada asiakkaat
osallistumaan sosiaalitydn arviointiin ja palvelun kehittamiseen. Tutkimuksella
pyrittiin saamaan muutosta palvelun epakohtiin ja vahvistamaan niitd kaytantoja,
jotka on koettu hyviksi.

Teoriaosuudessa kerron ensin toimeentulotuen perusteista, jonka jalkeen
kasittelen ajankohtaisia teemoja, joita ovat sosiaalialan laatutyd ja kehittaminen
seka asiakaslahtoinen palveluiden kehittaminen. Teoriaosuus kulkee mukana lapi
tyon ja lopuksi viela peilaan niitd johtopaatoksissa.

Keskeisimmét johtopaatokset olivat, ettd toimeentulotukiasiakkaat ovat tyytyvaisia
tyontekijoiden tapaan tehda sosiaalitydta. Tyontekijat huomioivat asiakkaan
kokonaisvaltaisesti, ottaen huomioon hanen psyykkiset, fyysiset ja sosiaaliset
tarpeet. Suureksi epakohdaksi nousi tiedon puute. Toimeentulotuesta ei tiedetty
tarpeeksi, jonka johdosta monia vaarinkasityksia oli syntynyt. Kehittdmisideoita
palvelun parantamiseen syntyi niin asiakkaiden, tyodntekijoiden kuin myo6s
sosiaalityon paallikdnkin taholta.
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The purpose of this thesis was to learn how income support clients experience the
services at Seingjoki Income support Centre; what is positive, what negative in the
social work carried out with them. Another purpose of the thesis was to develop
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This qualitative research used the Bikva model [Brugerindragelse i
kvalitetsvurderin, user involvement in quality development]. This evaluation and
development process model is a “bottom-up” development method, designed to
discover the everyday tacit knowledge that is usually not reached in meetings or
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1 JOHDANTO

Toimeentulotuki on viimesijainen taloudellinen tuki, jolla turvataan henkilon ja per-
heen valttamaton toimeentulo. Tydskentely toimeentulotukiyksikdéssa on tydsken-
telyd kaikkein vahaosaisimpien ihmisten kanssa. Tyo ei ole pelkkda rahan
jakamista, vaan tyontekijoiden tekema sosiaalityé on paljon muutakin. Toimeentu-
lotuen asiakkaiden tukeminen ja auttaminen muodostavat keskeisen haasteen
sosiaalityontekijoille. Usein tarvitaan myds moniammatillista osaamista ja yhteis-
tyotd muiden toimijoiden kanssa, silla pelkastaan sosiaalityén keinot eivat yksin

riita.

Sosionomi (AMK) opiskelujeni aikana tyoharjoittelujakso Seindjoen toimeentulotu-
kiyksikdssa heratti mielenkiintoni asiakkaiden tyytyvaisyyteen palvelua kohtaan.
Positiivista palautetta harvoin kuulee eikd sosiaalitoimistolla, varsinkaan toimeen-
tulotukiyksikaoilla ole kovin positiivista mainetta yhteiskunnassa: "normaalit ihnmiset
eivat saa sieltd mitddn, kun taas juopoille ja narkkareille syydetddn rahaa vuodes-

ta toiseen, hommataan kampaét ja kaikki vempaimet”.

Tutkimukseni tarkoitus onkin saada selville asiakkaiden kokemus saamastaan pal-
velusta Seindjoen toimeentulotukiyksikdssa. Tutkimukseni avulla pyrin selvitta-
maan, mita he pitavat myonteisend ja mita kielteisen&d heihin kohdistuvassa
sosiaalitydssa. Tarkoituksenani on myds palvelun kehittdminen haastattelujen
pohjalta. Seindjoen toimeentulotukiyksikdssa on myds kaynnissa laatutyon kasikir-
jan tydstaminen ja tarkoituksenani on peilata laatutyon teemoja tutkimukseeni: to-
teutuuko tyontekijoiden laatima laatuty® asiakkaiden mielestd Seinajoen
toimeentulotukiyksikdssa.

Tutkimukseni on laadullinen tutkimus ja tutkimusmenetelmana kaytan Bikva-
mallia, jota Seindjoen toimeentulotukiyksikon johtava sosiaalitydntekija minulle
suositteli. Bikva-malliin siséltyy nelja kaytannon vaihetta. Ensimmainen vaihe on
asiakkaiden ryhmahaastattelu, jossa asiakkaat kertovat, mitd he pitavat myontei-
send ja mitad kielteisind heihin kohdistuvassa sosiaalitydssa. Toinen vaihe pitda

sisdllaan tyontekijoiden ryhmahaastattelun, jossa heille esitetdan asiakkailta saatu



palaute. Kolmannessa vaiheessa asiakkaiden ja tydntekijdiden ryhmé&haastatte-
luista saatu palaute esitellaan hallintojohdolle ja neljannessa vaiheessa aiemmista
ryhmahaastatteluista saatu palaute esitetdan poliittisille paattajille. Bikva-mallin
avulla saadaan selville se arkipaivan hiljainen tieto, joka ei tule esille asiakasta-
paamisissa tai asiakastyytyvaisyyskyselyissa. Bikva-malli on asiakkaita osallistava
menetelma, jota pidetddn myds tarkeana nykypaivan sosiaality0ssa.

Teoriaosuudessa kerron ensin yleisesti toimeentulotuesta sekd sen myontamispe-
rusteista. Koen tdméan aiheen tarkeaksi ensinnakin siksi, etta tutkimus koskee toi-
meentulotuki asiakkaita, mutta myds siksi, ettd toimeentulotuesta ja sen
myontamisperusteista ei paljoa tiedeta tai tieto voi olla vaaraa. Taman jalkeen pe-
rehdyn laatuty6hon ja palveluiden kehittdmiseen sosiaalialalla. Laatutyd on ajan-
kohtainen asia Seinajoen toimeentulotukiyksikéssa, silla he tyostavat talla hetkella
laatutyon kasikirjaa tydyhteisbonsa. Laatuty0hon perehtyminen on tarkeaa, silla
sosiaali- ja terveyspalveluiden laatu koskettaa kaikkia. Palveluiden laadun seu-
raaminen, arvioiminen ja kehittaminen ovat kaikkien yhteinen asia ja etu. Sosiaa-
lialalla palveluiden kehittaminen on tarkeaa, silla nyky-yhteiskunta muuttuu koko

ajan.

Teoriaosuudessa paneudun myo6s asiakaslahtdiseen palveluiden kehittamiseen:
mitd asiakasléahtbisyys on ja mika sen merkitys on palveluiden kehittdmisessa.
Nykypaivana asiakaslahtoisyytta pidetaan tarkeana periaatteena sosiaali- ja terve-
yspalveluiden kaikilla sektoreilla ja asiakkaiden mukaan ottaminen palveluiden
kehittamiseen tulee olemaan osa tulevaisuutta. Ajatellaan, ettd koska palvelut on
tarkoitettu asiakkaille, myods heidan mielipiteitaan palveluita kehitettdessa tulisi

kuunnella.

Lopuksi kerron viela tarkemmin tutkimusmenetelmastani ja tutkimuksen kulusta ja

esittelen johtopaatokset ja kehittdmisideat.



2 OPINNAYTETYON TAUSTA JA TAVOITE

Tassa luvussa kerron ensin opinnaytetyoni tarkoituksesta ja tavoitteista. Aiheeni
on tarkea Seindjoen toimeentulotukiyksikolle, silla heilla ei ole talla hetkella min-
kadanlaista jarjestelmda asiakaspalautteelle eikd tyytyvaisyyskyselyitd ole tehty
moneen vuoteen. Tutkimusmenetelmana kaytan Bikva-mallia, jonka kaytté on hy-
vin ajankohtainen, silla asiakkaiden osallisuudesta puhutaan nain& paivina hyvin
paljon. Bikva-mallin avulla osallistetaan niin asiakkaita kuin tydntekijoitakin ja se
my6s mahdollistaa palveluiden kehittamisen. Kerron myos Seingjoen toimeentulo-
tukiyksikdn toiminnasta, laatutydsta ja palvelun kehittamisesta. Laatutyo ja palve-
luiden kehittdminen on ajankohtainen teema Seingjoen toimeentulotukiyksikossa,
silla tyontekijat tekevat talla hetkella toimeentulotukiyksikon laatutyon kasikirjaa.
Lopuksi vield kerron aikaisimmasta tutkimuksista liittyen toimeentulotukiasiakkai-

den tyytyvaisyyskyselyihin seka Bikva-mallin kayttoon.

2.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tavoite

Sosionomi (AMK) opiskelujeni aikana tein ty6harjoittelujakson Seindjoen sosiaali-
keskukseen, toimeentulotukiyksikkoon. Paasin sinne myods kesatoihin kesalla
2010. Harjoittelujakson ja kesatoiden jalkeen mielenkiintoni toimeentulotukiyksikén
sosiaalitydhon kasvoi entisestaan. Minua jai mietityttamaan miten asiakkaat itse
kokevat palvelun. Ovatko he olleet tyytyvaisia ja saaneet apua, kun ovat sité tar-
vinneet, vai ovatko he kokeneet ettd heitd ei ole autettu. Toimeentulotuki asiak-
kuutta prosessina on vaikea tarkastella, koska monesti asiakkuus vain paattyy,
eika asiakkaasta taman jalkeen kuulu endd mitdén. On siis vaikea arvioida mista
asiakkuuden poisjaaminen johtui, kun ei tiedetd mita asiakkaalle on tapahtunut.
Talloin myds tyontekija ei saa minkaanlaista palautetta tydskentelystaan, esimer-
kiksi mitkd olivat hyvid keinoja ja mitka keinot eivat auttaneet tai olivat tarpeetto-

mia.

Opinnaytetyon aihetta pohtiessani olin yhteydessa Seingjoen toimeentulotukiyksi-

kon johtavaan sosiaalityontekijaan ja tiedustelin, olisiko heilld jokin aihe, mista ha-



luaisivat opinnaytetyon tehtavan. Mitdan yksittaista aihetta ei ollut, mutta ehdotuk-
sena tuli Bikva-mallin kayttaminen. Ensimmainen ajatukseni oli, etta tekisin tutki-
muksen pitkaaikaisasiakkaista toimeentulotukiyksikossa: mitkd ovat ne keinot,
joilla tyontekijat pystyvat katkaisemaan pitkaaikaisasiakkuuden ja millaiseksi asi-
akkaat kuvaavat sosiaalitydn mahdollisuudet katkaista pitkaaikaisasiakkuus. Asiaa
tarkemmin mietittyani ja Bikva-mallin paremmin perehdyttyani paatin kuitenkin
vaihtaa aihetta. Paadyin yksinkertaisempaan, kehittavampéaén seka ehka kaikkia
osapuolia enemman hyodyttavampaan aiheeseen. Paéatin tehda asiakastyytyvai-
syyskyselyn toimeentulotukiasiakkaiden kokemasta palvelusta Seingjoen toimeen-
tulotukiyksikossa.

Koska tutkimusmenetelmana kaytin Bikva-mallia, minun ei sindnsa tarvinnut lahtea
miettim&an tutkimuskysymyksia, koska asiakkaat itse maarittelevat arviointikysy-
mykset omien kriteeriensé pohjalta. Asiakkaiden rooli on olla oppimisen aiheuttaja
tai kaynnistdja ja asiakkailta saadaan sellaista tietoa, josta voi olla hydtya palvelun
kehittamisessa. (Krogstrup 2004, 7.) Bikva-mallin kayttaminen tutkimusmenetel-
mana on myos hyvin ajankohtainen, silla asiakkaiden osallisuudesta (kokemusasi-
antuntijuus) puhutaan nykypaivand paljon muun muassa palvelujen
kehittamisessa. Esimerkiksi kansallinen sosiaali- ja terveydenhuollon kehittamis-
ohjelma (Kaste) korostaa asiakkaan aseman vahvistamista palveluita kehitettédes-

sé (Kokemusasiantuntijatoiminta, [viitattu 15.9.2011]).

Tutkimukseni tarkoituksena on saada selville asiakkaiden kokemus saamastaan
palvelusta Seinajoen toimeentulotukiyksikossa. Mita he pitavat myonteisena ja
mitd kielteisena heihin kohdistuvassa sosiaalitydssa. Tarkoituksenani on myos
palvelun kehittdminen haastattelujen pohjalta. Seindjoen toimeentulotukiyksikdssa
on myos kaynnissa laatutyon kasikirjan tydstaminen ja tarkoituksenani on peilata
laatutydn teemoja tutkimukseeni: toteutuuko tyontekijoiden laatima laatuty6 asiak-

kaiden mielesta Seingjoen toimeentulotukiyksikossa.

Tavoitteena on nain ollen saada asiakkaat osallistumaan sosiaalitydn arviointiin ja
palvelun kehittdmiseen. Pyrin saamaan esille asiakkaiden kanssa keskustellen ja
haastatellen esille sen arkipaivan hiljaisen tiedon, joka ei tule esille asiakastapaa-

misissa tai asiakastyytyvaisyyskyselyissa. Tutkimuksen avulla tydntekijat saavat
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my0Os palautetta tydtavoistaan ja toimintamalleistaan ja tiedon siitd, mitd mielta
asiakkaat todellisuudessa ovat. Asiakkaiden ja tyontekijoiden ajatukset viedaan
myo6s hallintojohdon ja poliittisten paattajien tietoon. Tutkimuksella pyritddn saa-
maan muutosta palvelun epakohtiin ja vahvistamaan niitéa kaytantéja, jotka on ko-

ettu hyviksi.

2.2 Seingjoen toimeentulotukiyksikko

Seingjoen toimeentulotukiyksikdssa toteutetaan sosiaalihuoltolain mukaista sosi-
aality6ta Seinajoen kaupungin alueella. Keskeisia palveluita ovat yksilokohtainen
sosiaalityd sekéa toimeentulotukipdatokset. Seindjoen sosiaalitoimistossa tehtava
sosiaalityd on tavoitteellista ja suunnitelmallista asiakasty6td, jota yhdessa asiak-
kaan kanssa laadittu asiakassuunnitelma tukee. Liséksi siihen siséltyy neuvontaa
ja ohjausta seka yksildiden, perheiden ja lasten tukemista erilaisissa kriiseissa.
Sosiaalitydta tehdaén asiakkaita tapaamalla, neuvotteluissa seka yhteistydna mui-
den toimijoiden kanssa. Yhteistydkumppaneita ovat monet eri tahot, muun muassa
terveydenhuolto, paihdehuolto ja lastensuojelu. (Sosiaalityd 2011; Seindjoen toi-

meentulotukiyksikdn laatuty6 2011.)

Seingjoen sosiaalikeskuksessa, toimeentulotukiyksikdssa tydskentelee yksi johta-
va sosiaalityontekijd, kaksi sosiaalityontekijaa, neljd sosiaaliohjaajaa, nelja etuus-
kasittelijaa seka kaksi toimistosihteerid. Perdseindjoen palvelutoimistossa
tyoskentelee yksi etuuskasittelija ja Ylistaron palvelutoimistossa yksi toimistosih-

teeri.

Seingjoen toimeentulotukiyksikdssé perustoimeentulotukea myénnetaan paasaan-
toisesti elantoon, asumiskustannuksiin seka terveydenhuoltoon. Taydentavaa tu-
kea myonnetdaan erityisen tarpeen perusteella ja ehkéisevaa tukea mydnnetdén
osana toteutettavaa sosiaalityotd. Vuonna 2010 Seindjoen toimeentulotukiasiak-
kaina oli 2872 ruokakuntaa, joista yksinasuvia oli 72 %, alle 30-vuotiaita 48 % se-
k& pitkdaikaisasiakkaita 23 %. P&atoksia vuonna 2010 tehtin 18 131 ja
hakemuksia saapui kuukausittain noin 1 200 kappaletta. Suurin osa asiakkaista oli

tuen tarpeessa tyottomyyden perusteella. (Suojanen 24.5.2011.)
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Seingjoen toimeentulotukiyksikdssa jokaiselle asiakkaalle nimetdadn omatyontekija
tulolahteen mukaan. Asiakas jattaa hakemuksen tai varaa ajan aina omalle tyon-
tekijalle. Nain varmistetaan asiakastyon prosessin jatkuvuus. Suurin osa asiak-
kaista hakee tukea Kkirjallisesti. Kaikki hakemukset pyritddn kasittelemaan
viimeistaan seitseman arkipaivan sisalla hakemuksen jattamisesta, osa etuuskasit-
telynd ja muut osana tavoitteellista sosiaalityota. Uusille asiakkaille pyritddn aina
varaamaan aika sosiaalitydntekijalle tai sosiaaliohjaajalle. Tavoitteena on ottaa
vastaan yhdeksan asiakasta viikossa tyontekijaa kohden seka yksi tai kaksi kiire-
aikaa. Ajanvaraukset ovat yleensa aamupdivasta ja iltapaivasta kasitelladn hake-
muksia. Kayntien tarkoituksena on kartoittaa asiakkaan tilanne, miksi hén on
toimeentulotuen tarpeessa: muodostaa arvio asiakkaan kokonaistilanteesta ja so-
siaalitydbn tarpeesta sekd tehdd asiakassuunnitelma Sosiaalihuollon asiakkaan
asemasta ja oikeuksista annetun lain 7 8:n mukaan. Tasta lahtee kayntiin tavoit-
teellinen asiakastytn prosessi. Kaynnin aikana tyontekija tekee paatoksen toi-
meentulotuesta, kirjaa koneelle asiakassuunnitelmatekstin ja selvittaa tuen
hakemisen jatkossa. (Seindjoen toimeentulotukiyksikon laatutyé 2011; Suojanen
24.5.2011.)

2.3 Laatutyd toimeentulotukiyksik6ssa seké palvelun kehittaminen

Kaikilla organisaatioilla on olemassa jokin tarkoitus, mitd varten yksikké on ole-
massa. Tasta tarkoituksesta ihmiset ovat tietoisia ja se on perusta toiminnalle ja
laadunhallinnalle. Organisaation tarkoitus maaraytyy julkisella sektorilla usein lain-
saadannon perusteella. (Holma, Outinen, ldanpaa-Heikkila & Sainio 2001, 23.)
Vaikka toimeentulotukiyksikon tehtava perustuu lakiin, on organisaatio halunnut
tasmentdd omaa toimintaa ja perustehtavaa ja alkanut tydstaméén omaa laatutyon
kasikirjaa. Henkilostolla on ollut koulutus koskien laatutydtéd, jonka pohjalta laatu-
tyoskentely aloitettiin vuonna 2009. Laatutyon kasikirja on viela keskenerainen,

mutta se valmistuu 31.12.2011 mennessa.

Laatutyon kasikirja pitdé sisdllaan toimintaa ohjaavat periaatteet, joita ovat palve-

luhenkisyys, oikeudenmukaisuus, ammatillisuus seka omatoimisuuden edistami-
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nen. Laatutekijoihin on listattu asiakkaan kohtaaminen, yhteistyd muiden yksikoi-
den kanssa ja oma tyontekija-tapa. Tydyhteison toimivuus pitaa sisallaan toimivan
tydjaon, esimiestyon, henkiléston hyvan ammattitaidon ja tyokyvyn seka perehdy-
tyksen. Lisdksi laatutyon kasikirjaan sisaltyy toiminnan arviointi ja seuranta. (Toi-

meentulotukiyksikon laatutyd 2011.)

Talla hetkella toimeentulotukiyksikdssa ei ole minkaanlaista kanavaa, miten asiak-
kaat voisivat jattaa palautetta saamastaan palvelusta, muuta kuin itse kertoa pa-
lautteen henkilokohtaisesti tyontekijalle. Tallaista palautteenantoa tapahtuu
kuitenkin harvoin. Opiskelijat ovat tehneet jonkinlaisia asiakaspalautekyselyitéa
vuosina 2003—-2004, mutta mitaan pysyvaa esimerkiksi palautelaatikkoa ei ole syn-
tynyt. Organisaatiosta puuttuu myos kehittamishenkild, joka pystyisi naitd asioita

kehittama&an ja viemaan eteenpain. (Toimeentulotukiyksikon laatutyd 2011.)

Toimeentulotukiyksikélla on vuosittain kehittdmispaivia, jossa keskustellaan tyon
siséllosta, haasteista, ja miten ty6ta saadaan sujuvammaksi. Liséksi kehittdmista
tapahtuu toimeentulotukiyksikossa jatkuvasti, osana paivittaista tyota. Esimerkiksi
tyoote on tutkimuksellinen: tyontekijat pitdvat omia tilastoja esimerkiksi tyottomista,
tulottomuuden syista ja onko vuokria jaanyt maksamatta vuokramenojen kohtuul-
listamisen takia. Osana kehittamisty6ta on myos joka viikkoiset viikkopalaverit,
koulutukset ja aikuissosiaalitydon seudullinen ryhmatoiminta seka eri tyékokoukset.
(Suojanen 2011.) My6s erilaisia menetelmia on kaytetty kuten Kuvastin-mallia,
joka on kehitetty tyoyhteison itsearviointi- ja vertaisarviomenetelmaksi (Kuvastin
malli 2011).

2.4 Aikaisemmat tutkimukset toimeentulotukiasiakkaiden tyytyvaisyydesta

seka bikva-mallin kaytosta

Seingjoen toimeentulotukiyksikkdon asiakastyytyvaisyyskysely on tehty viimeksi
vuonna 2004 (Saukko 2011). Kyselysta ei valitettavasti ole mink&anlaisia doku-
mentteja tallessa, joten vertailu aiemmin tehtyyn tutkimukseen ei onnistu. Opin-
naytetditd suoranaisesti toimeentulotukiasiakkaiden tyytyvaisyydesta ei juuri ole

tehty. Joltain osin tyytyvaisyyttd toimeentuloon on kuitenkin tutkittu, esimerkiksi
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R&ina ja Vayrynen (2009) ovat tutkineet opinnaytetyossaan lapsiperheiden koke-
muksia ja sosiaalitoimen tyontekijoiden kasityksia toimeentulotuesta. Tutkimuk-
sessaan he Kkasittelevat muun muassa toimeentulotuen riittavyyttd ja sen
kehittamista. Tutkimustuloksissa tuli ilmi, etta useimpien vastaajien mielesta lapsi-
perheiden toimeentulotuki ei ole riittdva. Joidenkin perheiden mielesta toimeentu-
lotuki riittaa perusmenoihin, mutta ei mihinkaan ylimaaraiseen. Kehittamisideoita
toimeentulotuesta tuli niukasti, silla suurin osa vastaajista kehittdisi ennemmin en-

sisijaisia etuuksia.

Kunnat ja kaupungit tekevat varmasti omia asiakastyytyvaisyyskyselyita toimeen-
tulotuen saajille. Naista kyselyista on vaikea kuitenkaan saada tietoa, silla monesti
niita ei julkaista yleisolle, vaan tieto pidetdan oman organisaation sisalla. Loysin
kuitenkin joitain julkisia raportteja toimeentulotukiasiakkaiden tyytyvaisyyskyselyis-
td. Helsingin sosiaalivirasto selvittaa joka toinen vuosi asiakkaiden kokemukset
toimeentulotuen hakemiseen liittyvista asioista. Kyselyt tehdaén toimeentulotuki-
palvelun kehittamista ja parantamista varten. Toimeentulotukiasioiden hyvid puolia
oli muun muassa se, ettd asioita kasitellaan joustavasti ja aikoja saa tarvittaessa,
asiakkaat kokevat saaneen asiallista, inhimillista ja asiantuntevaa kohtelua ja apua
on saanut hankalissakin elamantilanteissa. Myts omatyontekija on koettu hyvana
asiana. Huonoja puolia oli muun muassa, etta kimuranteissa tilanteissa ei paase
tyontekijan puheille, tyontekijoiden erilaiset ndkemykset vaikuttavat tuen maaraan,
puhelinajat eivat ole riittavid ja toimeentulotuesta ei tiedoteta riittavasti, joten ei
tieda mita voi hakea ja mitéa ei. Monissa vastauksissa oli myds maininta, etta sah-

koista asiointia voisi hyddyntaa. (Hognabba 2009, 3,14-15.)

Bikva-mallia on kaytetty monissa yhteyksissd, muun muassa opinnaytet6issa, pro
gradu-tutkielmissa, ammatillisessa lisensiaatin tydssa kuin myds tyéorganisaatioi-
den kehittamistydssakin. Stina Hognabba (2008b) on tutkinut itse Bikva-mallia ja
sen vaikuttavuutta teoksessaan: Muuttaako asiakkaan puhe tyokaytant6ja? Hanen
tutkimuksen tavoitteena oli tutkia Bikva-mallin kayton vaikutuksia sosiaalialan tyo-
yksikoissa seka sitd, miten asiakkaan mielipiteet tuodaan muutoksen valineeksi.
Hognabba toi tuloksissaan ilmi, etta bikva-mallin avulla voidaan vaikuttaa tydyhtei-
sdjen eettisiin pohdintoihin sek& arvokeskusteluun. Bikva-mallin hyva suunnittelu

ennen toteutusta luo paremmat edellytykset arvioinnin onnistumiselle. Han tuli



14

my0s siihen tulokseen, ettad haastatteluista saatujen tietojen palauttaminen kaikille
osapuolille niin asiakkaille kuin tyontekijoillekin tulisi liittd& prosessikuvaukseen.
Nain Bikva-malli edistaisi asiakaslahtdisen toimintakulttuurin syntymista kaikilla
tahoilla seka vahvistaisi Bikvan kayttéa. Bikva-malli tulisi néahda myds osana sosi-
aalitybn kehittamista, ettei se jaisi irralliseksi prosessiksi. Onnistunut menetelman
kayttd vaatii Hognabban mielesté halua toimia asiakaslahtoisesti, kriittista suhtau-
tumista olemassa oleviin arvoihin ja rakenteisiin, reflektoivan ja oppivan tydympa-

riston seka tutkivan ja arvioivan tyotteen.
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3 TOIMEENTULOTUKI

Toimeentulotuki herattdd varmaan jokaisessa jonkinlaisia tunteita, niin hapeaa
kuin ehkd myods kateuttakin. Nykypaivana toimeentulotuen hakemista on alettu
pitamaan luonnollisempana ja normaalimpana asiana kuin ennen, joka johtuu
osaltaan ty6ttébmien ja talousahdingossa olevien maaran kasvulla 1990-luvun la-
man seurauksena. Toimeentulotukea pidetaankin nykyaan useimmiten kansalai-
sen oikeutena. (lhalainen & Kettunen 2011, 113.) Joillekin toimeentulotuesta on
myds tullut itsestaan selva etuus, jolloin unohdetaan tuen viimesijaisuus ja harkin-
nanvaraisuus. Seuraavaksi kayn lapi perusteet toimeentulotuesta: kenella siihen
on oikeus, mita se pitaa sisallaan, kuinka sita voi saada ja niin edelleen. Koen
nainkin yksityiskohtaisen kuvailun tarkeédna, silla se auttaa ymmartdmaan, miten

monimutkainen systeemi toimeentulotuki on ja mita kaikkea siihen liittyy.

Oikeus toimeentulotukeen. Suomen perustuslain (L 11.6.1999/731) 198 takaa,
ettd jokaisella, joka ei kykene hankkimaan ihmisarvoista elaman edellyttamaa tur-
vaa, on oikeus valttamattémaan toimeentuloon ja huolenpitoon. Toimeentulotuki
perustuu kauttaaltaan lakiin ja Laki toimeentulotuesta tuli voimaan 1.3.1998. Toi-
meentulotuki on viimesijainen yksilon ja perheen valttamaténta toimeentuloa tur-
vaava taloudellinen etuus. Se on tarkoitettu sellaisiin tilanteisiin, jossa henkilon tai
hanen perheensa palkkatulot, varat tai muut sosiaalietuudet eivat riitd kohtuulli-
seen elamiseen. Tuen tarkoituksena on myos edistaé yksilon ja perheen itsenaista
selviytymista. Toimeentulotukeen kuuluu perus-, taydentava- sekd ehkaiseva toi-
meentulotuki. (L 30.12.1997/1412; Opas toimeentulotuen soveltajille 2007, 13-16;
Ihalainen & Kettunen 2011, 113.)

Toimeentulotuen mydntaminen. Toimeentulotukea haetaan siitéd kunnasta, jossa
henkilo tai perhe vakinaisesti oleskelee. Mikali tuen tarpeessa oleva henkil6 oles-
kelee useammassa kuin yhdessd kunnassa, toimeentulotuen myontda se kunta,
jonka alueella henkilon menot johtuvat. Mikéali tuen tarve on Kkiireellinen, tuen
myontaa se kunta, jossa henkilo tai perhe oleskelee hakemusta tehtédessa. Toi-

meentulotuki paatokset on tehtava viivytyksetta, viimeistaan seitseman arkipaivan
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kuluessa hakemuksen saapumisesta. Kiireellisissé tapauksissa paatés on tehtava
samana tai viimeistdan seuraavana arkipaivana. (Opas toimeentulotuen soveltajil-
le 2007, 39; L 30.12.1997/1412.)

Koska toimeentulotuki on viimesijainen etuus, on hakijan ennen toimeentulotu-
kea haettava kaikki muut etuudet, joihin h&n on oikeutettu. Viimesijainen etuus on
sellainen, jota voi saada tilanteessa, jossa ensisijaista etuutta ei myonneta tai se ei
riitd (Virjo 2008, 135). Ensisijaisia yhteiskunnan tukimuotoja toimeentulotukeen
nahden ovat muun muassa tyottomyysturvan paivaraha, tydmarkkinatuki, elake,
tapaturmavakuutuksen toimeentuloa turvaavat etuudet, sairauspéivaraha, lasten
kotihoidon tuki seka kuntalisa, elatustuki, lapsilisd, asumistuki seka opintoetuudet,
johon siséltyy valtion takaama opintolaina. Tyontekija tarvittaessa ohjaa hakijoita
kayttamaan heille kuuluvia ensisijaisia sosiaaliturvaetuuksia seka neuvoo niiden

hakemisessa. (Opas toimeentulotuen soveltajille 2007, 20.)

Toimeentulotuki lasketaan yleensa kuukaudeksi. Tarpeen mukaan sita voidaan
kuitenkin myontdd ja maksaa kuukautta lynyemmalta tai pidemmaltad ajalta. Toi-
meentulotuen perusteena olevat menot, tulot ja varat otetaan huomioon siltd ajan-
jaksolta jolta tukea haetaan. Kertaluonteinen iso tulo voidaan kuitenkin jakaa eriin
ja ottaa huomioon useampana toimeentulotuen maaradmisen ajanjaksona, mikali
se on kohtuullista. Toimeentulotuki lasketaan henkil6lle tai perheelle. Tassa tapa-
uksessa perheelld tarkoitetaan yhteistaloudessa asuvia vanhempia, vanhemman
alaikéisté lasta ja ottolasta, avio- sekd avopuolisoita. Samaan perheeseen kuulu-
ville tehdaén yhteinen laskelma, jossa otetaan huomioon jasenten kaytettavissa
olevat tulot ja varat seka toimeentulotukeen oikeuttavat menot. (L
30.12.1997/1412.)

Toimeentulotuen hakeminen ja laskeminen. Toimeentulotukea haetaan paa-
saantoisesti kirjallisesti. Liitteitd, joita yleensa toimeentulotukinakemukseen tulee
littAd ovat tositteet palkkatuloista seka yrittajatoiminnasta, tositteet muista myon-
netyista sosiaaliavustuksista sekd mahdollisista muista avustuksista tai muista
tuloista, tiliotteet, tosite viimeksi vahvistetusta verotuksesta, tositteet asumisenme-
noista seka tositteet mahdollisista muista menoista, kuten julkisen terveydenhuol-
lon laskut. (Ihalainen & Kettunen 2011, 116.)
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Yksinkertaisesti toimeentulotuki lasketaan vahentamalla hakijan kuukauden tulois-
ta kuukauden menot. Periaatteessa jos hakijan menot ovat 200 euroa suuremmat
kuin tulot, on tuen suuruus 200 euroa. Kaytannossa tuen laskeminen on kuitenkin
monimutkaisempaa, silla kaikkia menoja eika joitain tuoja oteta huomioon lasket-
taessa toimeentulotukea. Tuloista otetaan huomioon melkein kaikki kaytettavissa
olevat tulot ja varat tulolahteesta riippumatta. Naita tuloja ovat esimerkiksi palkka-,
yrittdja- ja omaisuustulot seka julkisista ja yksityisista lahteistd saatavat avustuk-
set. Varallisuudesta otetaan huomioon harkintaa kayttamalla saastot, arvopaperit
ja muu helposti realisoitavissa oleva varallisuus. Huomioon ei kuitenkaan oteta
aitiysavustusta, elakkeensaajien hoitotukea, vammaistukea eika yllapitokorvausta.
(Ihalainen & Kettunen 2011, 113-114; Opas toimeentulotuen soveltajille 2007, 84,
88.) Huomioon jatetd&n myos ottamatta ansiotuloista vahintaan 20 prosenttia, mut-
ta enintd&n 150 euroa. Td&mé& on etuoikeutettua tuloa, jonka tavoitteena on kannus-
taa toimeentulotuen saajia hankkimaan lisdansiota ja edistaa heidan tyollistymista
ja nain vahentaa toimeentulotukiasiakkaiden maaraa. Laki toimeentulotuen etuoi-
keutetusta tulosta on tullut voimaan vuonaa 2002. (Kuntainfo, [viitattu 15.7.2011];
Parpo 2003, 283.)

Perusosa. Toimeentulotuki lasketaan tietyn kaavan mukaan. Mukaan otettavat
menot koostuvat perusosasta sekd muista perusmenoista, joita ovat asumistukilaki
(L 4.6.1975/408) 68:ssa tarkoitetut asumismenot, taloussahko, kotivakuutus seka
vahaista suuremmat terveydenhuollonmenot. Perusosa pitaéa sisallaan ravintome-
not, vaatemenot, vahaiset terveydenhuollon menot, henkildkohtaisesta ja kodin
puhtaudesta aiheutuneet menot, paikallislikenteen kaytdsta aiheutuneet menot,
sanomalehden tilauskustannukset, televisiolupa, puhelimen ja Internetin kaytosta
aiheutuneet kustannukset seka harrastus- ja virkistystoiminnasta aiheutuvat me-

not. (Opas toimeentulotuen soveltajille 2007, 56-57.)

Ei ole merkitystd, paljonko henkilolla todellisuudessa kuluu rahaa ruokaan tai
muuhun eldmiseen, silla huomioon otetaan tietty etukateen maaritelty summa. Té&-
ta summaa kutsutaan perusosaksi. Perusosien maara on sidottu kansanelakein-
deksin kehitykseen toimeentulotukilaki 9 a §:n mukaan. Vuoden 2011 perusosien

suuruudet ilmenevéat seuraavasta taulukosta.
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Taulukko 1. Toimeentulotuen perusosien maarat 1.1.2011 alkaen (Perusosat, [vii-

tattu 15.7.2011]).

Toimeentulotuen perusosien maarat 2011

Vanhempansa tai vanhempiensa luona asuva

Tuen saaja \euroa/kk |euroa/pv
Yksinasuva ja yksinhuoltaja 419,11 13,97

- alennettu (- 20%) 335,29 11,18

- alennettu (- 40%) 251,47 8,38
Muu 18 vuotta tayttanyt, 356,24 11,87
avio- ja avopuolisot, kumpikin

- alennettu (- 20%) 284,99 9,5

- alennettu (- 40%) 213,74 7,12

18-vuotta tayttanyt henkild 305,95 10,2
- alennettu (- 20%) 244,76 8,16
- alennettu (- 40%) 183,57 6,12
10-17-vuotias lapsi 1. lapsi 293,38 9,78
2. lapsi 272,42 9,08
3. jne. lapsi 251,47 8,38
Alle 10-vuotias lapsi 1. lapsi 264,04 8,8
2. lapsi 243,08 8,1
3. jne. lapsi 222,13 7,4

Paaministeri Jyrki Kataisen hallitusohjelma (2011) on sitoutunut torjumaan koy-

hyytta, syrjaytymista ja eriarvoistumista. Taman vuoksi toimeentulotuen perusosaa

ehdotetaan korotettavaksi kuudella prosentilla vuoden 2012 alusta alkaen. Liséksi

yksihuoltajien perusosaa tulisi korottaa 10 prosenttia. Kaytanndssa tama tarkoittai-

Si sita, etta aikuisen perusosa nousisi 21,15 euroa ja alaikéisten lasten perusosat

13,33-17,60 euroa kuukaudessa. Liséksi yksinhuoltajien perusosa nousisi 44,43

euroa kuukaudessa. Esitykset liittyvat valtion vuoden 2012 talousarvioon ja se on

tarkoitettu tulevan voimaan 1.1.2012. (Budjettikatsaus 2011, 11; Toimeentulotu-

keen esitetdan korotuksia 2011.)
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Alennettu perusosa. Mikali hakija ilman perusteltua syyta kieltaytyy tyosta tai
tyovoimapoliittisesta toimenpiteesta, voidaan perusosaa alentaa enintdan 20 pro-
senttia. Mikali kieltdytyminen on jatkuvaa, voidaan perusosaa alentaa enintdan 40
prosenttia. Perusosan alentaminen tehdaan aina tapauskohtaisesti ja harkiten eika
sita voida tehda, mikali se vaarantaisi ihmisarvoisen elaman edellyttdman turvan
mukaista valttamatonta toimeentuloa tai se muuten olisi kohtuuton. Mikali perus-
osaa alennetaan, tulee alentamisen yhteydessa tehda yhdessa hakijan ja tarvitta-
essa Yyhteistydssa tydvoimaviranomaisten ja muiden viranomaisten kanssa
suunnitelma asiakkaan itsenéisen suoriutumisen edistamiseksi. (Opas toimeentu-
lotuen soveltajille 2007, 61-62.)

Taydentava toimeentulotuki. Perustoimeentulotuen lisaksi hakijalle voidaan
myontaa taydentavaa toimeentulotukea. Taydentavaa toimeentulotukea mydnne-
taan silloin, kun hakijalla on erityisista tarpeista tai olosuhteista johtuvia menoja
eika pelkan perustoimeentulotuen myodntadminen riitd turvaamaan asiakkaan valt-
tamatonta toimeentuloa. Taydentavan toimeentulotuen tarve arvioidaan aina hen-
kilokohtaisesti asiakkaalle tehdyn laskelman perusteella. Tukea myonnettaessa
tulee huomio kiinnittdd myds siihen, auttaako tuki asiakasta tyollistymaan, saa-
maan ammatin, valttymaan laitossijoitukselta, edistdakd se omatoimisuutta tai voi-
daanko silla ehkaista syrjaytymista. (Opas toimeentulotuen soveltajille 2007, 72—
73.) Taydentavaa toimeentulotukea voidaan myoéntaa esimerkiksi takuuvuokraan,
pesukoneeseen, imuriin, sankyyn, muuttokustannuksiin, lasten paivahoito ja ilta-
paivakerho maksuihin, lasten harrastusmenoihin, lasten luonapitoon, hautauskus-
tannuksiin, romanihameeseen, ty6- tai opiskelumatkoihin seka opiskeluun ja
tydllistymisen edistamiseen tarkoitettuinin menoihin (Toimeentulotukiohjeistus
2010, 4-6).

Ehkaiseva toimeentulotuki. Toimeentulotukeen siséltyy myos ehkaiseva toi-
meentulotuki. Sen tarkoituksen on edistd& henkilon tai perheen itsendista suoriu-
tumista ja sosiaalista turvallisuutta sekd ehkaista syrjaytymista ja pitk&aikaista
riippuvuutta toimeentulotuesta. Ehkaisevan toimeentulotuen mydntamisen perus-
teista paattad kunta. Sitd voidaan myontad esimerkiksi tuen saajan aktivointia tu-
keviin toimenpiteisiin, asumisen turvaamiseen, Yylivelkaantumisen ehkaisyyn,

taloudellisen tilanteen akillisestd heikentymisesta aiheutuvien vaikeuksien lieven-
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tamiseen seka muihin omatoimista suoriutumista edistaviin tarkoituksiin. Ehkaise-
vaa toimeentulotukea voidaan myontaa myos sellaisissa tilanteissa, jolloin oikeutta

perustoimeentulotukeen ei synny. (Opas toimeentulotuen soveltajille 2007, 91-92.)

Ehkéaisevan toimeentulotuen varhaisella ja suunnitelmallisella kaytolla pystytaan
puuttumaan henkil6a tai perhettd uhkaaviin riskeihin seka toimeentulo-ongelmiin.
Tuen myodntadminen edellyttéda tyontekijalta asiakkaan sen hetkisen tilanteen tark-
kaa arviointia ja harkintaa. Tyontekijan tulisi miettid, milla tavoin tuen mydntaminen
edistdd henkilon sosiaalista suoriutumiskykyad sen hetkisessa tilanteessa niin, etta
myonteiset vaikutukset olisivat kestavid. Ehkéaisevad toimeentulotukea on mydn-
netty esimerkiksi akuutteihin kriiseihin seka vuokrarastien maksuun, jolloin on val-
tetty haato. (Opas toimeentulotuen soveltajille 2007, 92.) Ehkaisevaa
toimeentulotukea pidetaéan kertaluonteisena tai maaraaikaisena avustuksena, eikéa

ehkaisevan toimeentulotuen avulla voida yllapitada asiakkaan toimeentuloa.

Taydentavan ja ehkaisevan toimeentulotuen myontadmiseen ei riitd, ettéd hakija on
tietoinen, ettd taydentavaa toimeentulotukea voidaan myontaa esimerkiksi kodin
hankintoihin, vaan tilanne arvioidaan aina tapaus- ja henkilokohtaisesti. Joskus
tyontekijoiden ja asiakkaiden nakemykset tilanteesta voivat olla hyvinkin ristiriitai-
sia. Asiakas voi pitda omaa tilannettaan niin erityisena, ettd han olisi omasta mie-
lestaan oikeutettu esimerkiksi ehkéaisevaan toimeentulotukeen. Tydntekija taas voi
katsoa, etta tuen myontamiselle ei ole erityisid perusteluja eikd se edistd asiak-
kaan tilannetta parempaan suuntaan. Paatokseen tyytymattomalla asiakkaalla on
aina oikeus valittaa paatoksesta. Asiakas voi ensin olla henkilokohtaisesti yhtey-
dessa paatoksen tehneeseen tyontekijaan ja keskustella paatéksen mahdollisesta
korjaamisesta. Mikali paatos pysyy ennallaan eiké asiakas ole siihen tyytyvainen,
on asiakkaalla oikeus tehda oikaisuvaatimus kunnan monijasenisen toimielimen
kasiteltavaksi. Oikaisupyynto tulee tehda 14 paivan kuluessa paatoksestéa tiedon
saatuaan. Toimielimen paatokseen voi hakea muutosta valittamalla hallinto-
oikeuteen 30 paivan kuluessa paatoksen tiedoksi saamisesta. Hallinto-oikeuden
paatdkseen voi hakea muutosta valittamalla korkeimpaan hallinto-oikeuteen, mik&-

li korkein hallinto-oikeus myontaa valitusluvan. (L 17.9.1982/710.)
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Kunnan ohjeistukset. Jokaisella kunnalla on oikeus tehda omia soveltamisohjeita
toimeentulotuesta. Ohjeistukset eivat saa kuitenkaan olla ristiriidassa lainsdadan-
non kanssa. (Opas toimeentulotuen soveltajille 2007, 107.) Ohjeistukset on lahin-
na tarkoitettu tyontekijoille ja niissd maaritelladn muun muassa tarkemmin
euromaaraisena kohtuulliset asumismenot, kuinka paljon vesimaksuja huomioi-
daan kuukaudessa, kuinka paljon voidaan myontaa lasten harrastuksiin tukea ja
niin edelleen. Ohjeistukset ovat myds sita varten, ettd saman kunnan tyontekijoilla
on samat myontamiskaytannot, ettei tuen maara riipu siitéq, kuka on tyontekijana.
Kuntakohtaiset ohjeet ovat julkisia, mutta harvemmin niité kuitenkaan mistaan Ioy-
ta&, vaikka kunnilla on velvollisuus huolehtia sosiaalihuoltoa ja muuta sosiaalitur-
vaa koskevan tiedotustoiminnan jarjestamisestd (L 17.9.1982/710). Lisaksi
eduskunnan sosiaali- ja terveysvaliokunta korostaa valiokuntamietinndissaan, etta
toimeentulotuesta, sen saamisen edellytyksista ja sisallostad tulee tiedottaa niin,
ettd tuen tarpeessa olevat osaavat kayttad oikeuttaan tuen saamiseen. (Opas toi-

meentulotuen soveltajille 2007, 107.)
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4 SOSIAALIALAN LAATUTYO JA KEHITTAMINEN

Sosiaalialalla laatutyd ja palveluiden kehittdminen nivoutuvat yleenséa yhteen silla
laatutydskentelyyn sisdltyy monesti asiakastyytyvaisyyskyselyn tekeminen ja tata
kautta palvelujen arviointi ja kehittaminen. Tassa kappaleessa kerron ensin laatu-
tyosta sosiaalialalla. Koska tutkimukseni pohjautuu tekeilla olevaan toimeentulotu-
kiyksikon laatutyon kasikirjaan, koen tarkedna, ettd avaan laadun-kasitetta
tarkemmin. Jotta laatuty6téa voidaan tehda, on tiedettdva, mitd laatu on ja mista

osatekijoista se koostuu.

Laatutyon jalkeen kerron sosiaalialan kehittdmisesta: mita kehittdminen on sosiaa-
lialalla sek& pyrin selventamaan, mita silla kaytannosséa tarkoitetaan ja miksi se on
tarkeaa. Kehittdmista tapahtuu yhteiskunnan tasolla, organisaatiotasolla seka yk-
sittdisten tyontekijoidenkin tasolla. Sosiaali- ja terveysalan kehittdminen on tarkea
osatekija koko yhteiskunnassa. Kehittamista tulisi tapahtua jatkuvasti, mikali halu-
aa pysya nyky-yhteiskunnassa mukana. Kehittdmistd voi tapahtua monin eri ta-
voin, esimerkiksi suunnitellusti erilaisin projektein tai huomaamattomasti osana

tyon arkea.

4.1 Laatuty0 sosiaalialalla

Laatu-kasitetta kaytetaan hyvin monessa merkityksessa, niin arki- kuin ammatti-
kielessékin. Laatua on vaikea maaritella vain muutamalla sanalla, silla se on abst-
rakti kasite. Yleisesti laatu tarkoittaa sitd, miten hyvin tuote, tavara tai palvelu
vastaa asiakkaiden odotuksia tai vaatimuksia, eli miten hyvin asiakkaan tarpeet ja
toiveet tulevat tyydytetyiksi. Nain ollen laatu on asiakkaan muodostama yleinen
nakemys palvelun onnistuneisuudesta. (Holma 2003, 13; Ylikoski 2001, 118.) So-
siaali- ja terveyspalveluissa laadun voi maaritella kyvyksi tayttaa asiakkaiden pal-
veluiden tarve hyvalla ammattitaidolla, edullisilla kustannuksilla seka lakien,
asetusten ja maaraysten mukaan (Idanpaan-Heikkila, Outinen, Nordblad, Paivérin-
ta & Makela 2000, 11).
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Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen maaritelmdn mukaan sosiaalitybn laatu on
sosiaalitydn ominaisuuksista muodostuva kokonaisuus, johon perustuu sosiaali-
tyon kyky tayttaa siihen kohdistuvat odotukset. Sosiaalitydn laatu voidaan jakaa
tekniseen ja toiminnalliseen laatuun. Tekninen laatu pitaa sisallaédn sosiaalityon
ammattihenkilon ammattitaidon. Lisaksi siihen voidaan lisata organisaation tyonja-
ko, palvelujen saatavuus, palveluista tiedottaminen seka tydétilojen ja tyovalineiden
toimivuus. Toiminnallinen laatu pitdd sisalladn ammattihenkilon etiikan, ihmisku-
van, vuorovaikutustaidot ja tavan kohdella asiakasta. (Kuusisto-Niemi 2002, 18;
Sosiaalitydn sanasto 2002.)

Laatua tulisikin aina tarkastella kolmesta eri nakékulmasta, joita ovat asiakkaan
laatu, ammatillinen laatu ja johtamisen laatu. Asiakkaan laatu kertoo, tuottaako
palvelu sitd, mita asiakas on kokenut tarvitsevansa ja haluavansa. Ammatillinen
laatu kertoo, tayttaako palvelu asiakkaan tarpeet ammattilaisen nédkdkulmasta ja
johtamisen laatu kertoo, toteutetaanko palvelut tehokkaasti ilman virheita, kohtuul-
lisin kustannuksin seka lakeja ja maarayksia noudattaen. (Idanpaan-Heikkila ym.
2000, 12.)

Monissa maissa, muun muassa Ruotsissa ja Hollannissa sosiaali- ja terveyden-
huollon laadunhallinnasta on maaratty lailla. Suomessa nain ei kuitenkaan ole ja
asiaa on perusteltu silla, ettd laki sinansa ei takaa toiminnan hyvaa laatua. Ajatel-
laan, ettda kun kiinnostus oman tydn arviointiin ja kehittdmiseen lahtee muualta
kuin lain velvoituksesta, on laadunhallinnan taso myds parempi. Vaikka laatutyds-
kentelysta ei ole laissa maaratty, on Suomessa kuitenkin julkaistu valtakunnallinen
suositus sosiaali- ja terveydenhuollon laadunhallinnasta. Ensimmainen suositus
annettiin vuonaa 1995, jota tdydennettiin vuonna 1999. (Idanpaa-Heikkila 2004,
53.)

Vaikka laadunhallintasuositukset on tehty vuonna 1999, ovat ne kuitenkin edelleen
ajankohtaisia. Laadunhallinnassa painotetaan muun muassa laatutyon sisallytta-
mistd osaksi jokapaivaista toimintaa, johtamisen kehittamista, toiminnan seurantaa

ja arviointia seka asiakaslahtoisyytta. (Idanpaa-Heikkila 2004, 54-57.)
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Sosiaali- ja terveysalalla asiakaslahtdinen laadunarviointi on noussut tarkeaksi
nakokulmaksi, joka kertoo asiakkaiden arvostamista tasavertaisina ihmisina. Laa-
tua tulisikin aina tarkastella asiakkaan nakdkulmasta, silla vain asiakas pystyy ker-
tomaan, onko laatu hyvaa vai huonoa. Laatutytskentelyyn sisaltyy monesti
jonkinlainen asiakastyytyvaisyyskyselyn tekeminen ja tata kautta palvelujen arvi-
ointi ja kehittaminen. Asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla saadaan tieto siitéd, miten
hyvin palvelun laadulle asetetut tavoitteet ovat asiakkaiden mielesta toteutuneet.
(Outinen ym. 1994, 35, 104; Ylikoski 2001, 118.)

Jokaisessa organisaatiossa tulisi yndessa maaritella ja sopia, mita laatu pitaa si-
sallaan ja mita silla tarkoitetaan juuri siind organisaatiossa ja tyoyhteiséssa. Mo-
nissa tyoyhteisdissa on tehty oma laatutydn kasikirja, joka pitaa sisallaén
tyoyhteison laatupolitikan. Laatupolitikassa tulisi maaritella ja kirjata yhteisén toi-
mintapolitiikka laadun suhteen, tavoitteet laadulle seka sitoutuminen laatuun. Laa-
tupolitiikan tulisi olla myds yhteisbn arvojen mukainen ja sen tulisi vastata myos
asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin. Ettei kirjattu laatupolitiikka jaisi vain kirjaami-
sen asteelle, tulisi kirjatut asiat vieda myos kaytannon tasolle. Tydnteko tulisi nain
ollen perustua kirjattuun laatupolitiikkaan. (Outinen, Lempinen, Holma & Haverinen
1999, 61-62.)

4.2 Kehittaminen sosiaalialalla

Kehittaminen tai kehittamistyd on monimerkityksellinen ja moniulotteinen kasite,
jota on vaikea maaritella muutamalla sanalla. Kehittamista voidaan maaritella tuo-
tantoprosessien, uusien tuotteiden, menetelmien, toimintatapojen tai jarjestelmien
aikaansaamiseksi tai olemassa olevien tuotteiden parantamiseksi. Sosiaali- ja
terveydenhuollossa kehittdmistyd kohdistuu tavallisesti jarjestelméan kautta tuotet-
tuihin palveluihin, organisaatioon, sen kaytantoihin, prosesseihin ja rakenteisiin ja
hallinnon toimintaan, esimerkiksi johtamiseen. Kehittdminen voi myo6s kohdistua
aineettomiin resursseihin kuten henkilostoon. Useasti nama kehittAmisen eri osat
littyvat toiminnallisesti yhteen. Kehittamistoiminnasta puhuttaessa kaytetadn myos
monia muita nimi&, esimerkiksi uudistaminen, muutos, reformi tai toimintatutkimus.
(Seppanen-Jarvela 1999, 59.)
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Sosiaalitydon ja sosiaalipalveluiden kehittamisen keskeiset elementit on maaritelty
hallitusohjelmassa seka kansallisessa sosiaalialan kehittdmishankkeessa, joiden
kautta avautuu tavoiteltava todellisuus ja tulevaisuus. Uuteen, Jyrki Kataisen halli-
tuksen ohjelmaan (2011) on kirjattu, ettd sosiaaliturvan kehittamisen paapaino on
seuraavina vuosina palveluiden laadun, vaikuttavuuden ja saatavuuden paranta-
misessa. Myds etuuksia kehitetdan niin, ettd jokaisen toimeentulo on turvattu.
Hallitusohjelmassa muun muassa luvataan kaynnistaa kansallinen sosiaali- ja ter-
veydenhuollon kehittamisohjelma, KASTE 2. Ohjelman painopisteet ovat syrjayty-
misen ehkaisyssa, omaishoidon tukipalveluiden kehittamisessa,
pitkdaikaisasunnottomuuden vahentamisessa, yleisessa palveluiden kehittamises-
sa ja lahisuhdevékivallan ehkaisyssa seka sosiaali- ja terveysalan henkilostén
osaamisen, saatavuuden ja tyohyvinvoinnin edistdmisessa. Kehittdmistoiminnan
tavoitteilla on monia merkityksia. Niilla pyritadn luomaan hahmotus siita tulevai-
suudesta, jolla kehittamisella pyritddn. Tavoitteet myos viestittavat hyvinvointipal-
veluja koskevasta ajattelutavasta. (Hallitusohjelma 2011, 60; Seppéanen-Jarvela
1999 123.)

Sosiaalialalla tyon kehittdminen tulisi olla jatkuvaa ja jokaisen organisaation toi-
mintaperiaatteissa, silla sosiaaliala uudistuu jatkuvasti. Palvelurakenteita uudiste-
taan kokoamalla palveluita yhteistoiminta-alueille sekd sosiaali- ja
terveydenhuollon yhteisiin, erityispalveluja tuottaviin kuntayhtymiin. Kuntien vali-
nen yhteistyo lisdantyy ja tyontekijoiltd odotetaan ennaltaehkaisevaa ja moniam-
matillista tydotetta, jonka vuoksi tuttuja tydmenetelmia tulee arvioida uudelleen.
Tallaisessa uudistustoiminnassa tyontekijdilla tulisi olla oikeus hyvin organisoituun
kehittamistoimintaan, joka tarjoaisi vertaistukea, ulkopuolista asiantuntemusta,
kokemuksia muista kunnista ja luvan kayttdd aikaa muuhunkin kuin asiakasty6-
hon. (Kananoja, Lahteinen & Marjamaki 2010, 345.)

Sosiaalialan ammattilaisten ammattijarjestd Talentian kehittamassa tytaikamallis-
sa on tyOaika jaettu asiakastytn ja kehittdmistyon kesken. TyOajasta 60% tulisi
olla asiakastyotd ja 40% kehittamistyota. Kehittdmistyd pitda siséllaan muun mu-
assa kehittamiseen liittyvat kokoukset, organisaatioon liittyvat raportoinnin ja vai-

kuttamisen, kehittamisen, taydennyskoulutuksen, tydnohjauksen, perehdyttdmisen
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ja kouluttamisen. (Mihin tyOaika riittda, [viitattu 28.8.11].) Tama on kuitenkin hie-
man ristiriidassa kaytannon tyon kanssa, silla kiire on jatkuvaa melkeinpéa jokai-
sessa tyOpaikassa. TyoOtehtavat pitavat sisalladn muutakin kuin vain perustyon.
Perustyon lisaksi pitaisi jaada viela aikaa muillekin ty6tehtaville, kuten tyon kehit-
tamiselle. Tama on kuitenkin mahdoton yhtalé varmasti monissa organisaatioissa
sosiaali- ja terveysalalla. Kuitenkin sosiaali- ja terveysala kehittymisen kannalta
jarjestelmallinen ja pitkdjanteinen tutkimus- ja kehittdmistoiminta on ensiarvoisen
tarkeaa johon tulisi panostaa. Tutkimus- ja kehittamistoiminnat turvaavat korkeata-
soiset palvelut kaikkialla Suomessa ja pitdvat sosiaalialan viredna. (Kananoja,
Lahteinen & Marjaméki 2010, 346).

Kehittamistydlla on kunnissa tiivis yhteys perustyohoén ja siita esiin nouseviin tar-
peisiin. Vuonna 2002 perustetut sosiaalialan osaamiskeskukset, sekd entinen Sta-
kes (nykyinen Terveyden ja hyvinvoinnin laitos) ovat olleet tarkeita tekijoita
kunnallisen palvelujarjestelman kehittamisessa. Kunnissa ei kuitenkaan ole enaa
omia kehittdmishenkilditd, joten kehittdmistyd on painottunut hankkeisiin ja projek-
teihin, jotka perustuvat usein ulkopuoliseen rahoitukseen. Hankkeissa on kuitenkin
myds huonoja puolia, muun muassa omarahoitukseen varatut maararahat ovat
riittamattomia, hankkeiden hakumenettely on byrokraattista ja patevien projekti-
tyontekijoéiden saaminen on hankalaa eika kunnollisia tuloksia ehditd saamaan
aikaan kahden tai kolmen vuoden mittaisissa hankkeissa. (Kananoja, Lahteinen &
Marjaméaki 2010, 346-347.)

Kehittamistyota tulisi tapahtua kaikissa organisaatioissa tyon lomassa, ilman min-
kaanlaisia hankkeita tai projekteja. Monesti kehittdmista syntyykin arjen tydssa
onnistumisten ja epaonnistumisten kautta. Naita ajatuksia ja ideoita ei kuitenkaan
tyontekija valttamatta tunnista kehittamistyoksi ja nain tietamys jaa vain yksittaisen
tyontekijdn tietoon sen sijaan, ettd ne jaettaisiin muille ja niista opittaisiin laajem-
min. Erillisten tutkimuksiin perustuvien tietojen liséksi tulisi tydpaikoilla enemman
ja rohkeammin keskustella arkisista kokemuksista ja konkreettisista tyokaytannois-
ta ja menetelmistd. (Ristimaki 2006, [viitattu 21.8.2011].) Tallaisilla keskusteluilla
saataisiin tyontekijoiden hiljainen tieto esille ja siitd hyotyisi néin ollen koko tydyh-
teisd. Nykydadn kun puhutaan asiakkaiden osallistamisesta, tulisi muistaa myo6s

tyontekijoidenkin osallisuus. Tyontekijoiden osallistamisella saataisiin tyontekijoita
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rohkeammin tuomaan omia ideoita ja kokemuksia muiden tietoon, joka on tarkeaa

esimerkiksi tydyhteison sisaisessa kehittamisessa.

Kehittamistyd on vahvasti sidoksissa sosiaalisessa ilmapiirisséa syntyviin trendeihin
ja virtauksiin. Nykypaivan trendeja kehittamistydssa on tehtavien joustavuus ja
ammatillisen osaamisen uudenlaiset yhdistelmat, yhteistyon muodot, esimerkiksi
tiimit ja verkostot, tietotekniikan kehittyminen ja hyddyntaminen ja ennen kaikkea
yhteisty6 asiakkaan kanssa ja asiakkaiden osallisuus eli asiakkaiden mukaan ot-

taminen kehittdmisty6hon. (Seppanen-Jarveld 1999, 91.)
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5 ASIAKASLAHTOINEN PALVELUIDEN KEHITTAMINEN

Nykypaivana sosiaali- ja terveydenhuollossa puhutaan paljon asiakaslahtoisyydes-
ta seka asiakkaiden osallisuudesta ja jopa kokemusasiantuntijuudesta. Asiakas-
lahtoisyyttad pidetaan tarke&né periaatteena sosiaali- ja terveyspalveluiden kaikilla
sektoreilla. Asiakkaiden osallistumisella tulee olemaan keskeinen asema tulevai-
suudessa silla sosiaalipalveluissa pyritdéan luomaan uutta kulttuuria ja toimintata-
paa, jossa asiakas osallistuu palveluiden suunnitteluun, toteutukseen ja
kehittamiseen. Talldin asiakasta voi luonnehtia kokemusasiantuntijaksi. (Toikko
2011, 103.)

Koska palvelut on tarkoitettu asiakkaille, on myos tarkeaa, etté heidan kokemukset
ja ndkemykset palvelusta otetaan mukaan osaksi toimintojen kehittamista, silla
palveluita ei ole olemassa ilman kayttgjid. Taméa on l&htdpiste, josta alkaa asiakas-
lahtéinen kehittdminen sosiaali- ja terveyspalveluissa. (Virtanen, Suoheimo, Lam-
minmaki, Ahonen & Suokas 2011, 11.) Asiakaslahtoisyytta voidaan pitaa
asiakkaiden osallisuuden perustana, joka taas on perusta kokemusasiantuntijuu-
delle. Seuraavaksi maarittelen, mitd asiakaslahtbisyys tarkoittaa sosiaalitydssa,
mité asiakkaiden osallisuudella tarkoitetaan ja lopuksi paneudun asiakkaiden roo-

lin palveluiden kehittamisessa ja pohdin sen tarkeytta nyky- yhteiskunnassa.

5.1 Asiakaslahtoisyys sosiaalitytssa

Asiakaslahtoisyys on yksi sosiaalialaa ohjaava periaate. 2000-luvun alussa sosi-
aalitydn asiakaslahtbisyyteen on kiinnitetty erityistda huomiota valtion taholta ja
asiakaslahtoisyyden merkitys on tullut kaikille sosiaali- ja terveyspalveluita tuotta-
ville sektoreille tarkeaksi. Asiakaslahtoisyydesta on hyotyd kaikille tahoille, silla
parhaimmillaan se saastaa sosiaali- ja terveydenhuollon palvelutuotannon kustan-
nuksia ja lisaa palveluiden vaikuttavuutta. Asiakaslahtoisyys sosiaali- ja terveys-
palveluissa on my0ds taattu laissa: Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja

oikeuksista. Lain tarkoituksena on edistaa asiakaslahtoisyytta ja asiakassuhteen
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luottamuksellisuutta seké edistaa asiakkaan oikeutta hyvaan palveluun ja kohte-
luun. (L 22.9.2000/812; Virtanen ym. 2011, 9,12.) Myds sosiaali- ja terveysministe-
rion, Stakesin ja Suomen kuntaliiton julkaisema valtakunnallinen suositus
painottaa asiakaslahtdisyytta osana laadunhallintaa (Sosiaali- ja terveydenhuollon
laadunhallinta 2000-luvulle 1999, 11).

Vaikka asiakaslahtdisyys on monen organisaation toimintaa ohjaavana periaattee-
na, ei sita valttamatta kuitenkaan osata maaritella kasitteena. Asiakaslahtoisyytta
voidaan maaritella monin eri tavoin, riippuen maaritellaanko sita lainsdadanndosta,
valtakunnallisista suosituksista, teoriasta, tutkimuksista vai kaytadnnosta kasin. So-
siaalitydn teoriassa asiakaslahtdisyys kytkeytyy osaksi eettisia periaatteita. Raunio
(2004) pitaéa asiakaslahtoisyytta keinona, jolla eettisesti korkeatasoista sosiaalityo-
ta toteutetaan. Mikali tyontekija ei ole sisaistanyt ajatusta toiminnan asiakaslahtoi-
syydestd, eivat eettiset periaatteet voi taysin toteutua. Rostila (2001) liittaa
asiakaslahtoisyyteen asiakkaiden omien kasitysten ja toiminnan kunnioittamisen ja
asiakkaan mahdollisuuden vaikuttaa omalla toiminnallaan oman asiansa etenemi-
seen. Asiakaslahtdisyyteen myos siséltyy ajatus, etté kaikki toiminta perustuu te-
kemiseen yhdessad asiakkaan kanssa. Suhde perustuu Iluottamukselle ja
avoimuudelle ja tata kautta syntyvat mahdollisuudet muun muassa asiakkaan val-

taistumiseen.

Sosiaali- ja terveysministerion, Stakesin ja Suomen kuntaliiton julkaisema valta-
kunnallinen suositus pitaa asiakaslahtoisyytta julkisten ja yksityisten palveluiden
kehittamistavoitteena seka hallinnon uudistamisen perustavoitteena. Kaytanndssa
asiakaslahtoisyys on asiakkaan ja tyontekijan vélille syntyvaa aitoa, tasa-arvoista,
kahdensuuntaista vaikuttamista ja vuoropuhelua. Toimintoja ei suunnitella ammat-
tilaisten tai organisaation tarpeista kasin, vaan toimintojen tulee vastata ennen
kaikkea asiakkaiden tarpeita heidan omasta ndkdkulmastaan. (Sosiaali- ja tervey-
denhuollon laadunhallinta 2000-luvulle 1999, 11)

Kiikkala (2000, 116-119) on tutkinut asiakasléaht6isyyttd neljankymmenenyhden
sairaanhoitajan kuvauksien pohjalta. Naiden perusteella asiakaslahtdisyys ilmenee
1) toiminnan perustana, 2) ndkemyksena asiakkaasta, 3) ndkemyksené hoito- ja

palvelutoiminnan luonteesta ja 4) ndkemyksené tyontekijastd. Toiminnan arvope-
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rusta pitaé sisalladn, ettd jokainen asiakas kohdataan omana yksiléna ja kokonai-
sena ihmisena. Asiakasta ja h&nen tapojaan, uskontoaan ja kulttuuriaan kunnioite-
taan.  Asiakaslahtdisyys nakemyksena asiakkaasta tarkoittaa, ettd asiakas
ymmarretaan yksilona, mutta myods osana perhetta tai muuta yhteiséa seka yh-
teiskuntaa. Asiakaslahtdisyys nakemyksenda hoito- ja palvelutoiminnan luonteesta
lahtee palvelutoiminnan prosessista. Toiminta on vastavuoroista ja asiakkaan
kanssa tehdaan yhdessa tyota siten, ettd asiakas on aktiivisessa roolissa ja ty6s-
kentelyssd suuntaudutaan tulevaisuuteen. Asiakaslahtbisyys nakemyksena tyon-
tekijasta tarkoittaa, etta tyontekijd toimii asiakkaan kanssa yhdenvertaisena
ihmisend, osoittaa olevansa asiakasta varten, keskustelee, kuuntelee, auttaa ja

uskoo asiakkaan mahdollisuuksiin.

5.2 Asiakkaiden osallisuus sosiaalipalveluissa

Kun puhutaan asiakkaiden osallisuudesta ja sen mahdollisuuksista tulee erottaa
toisistaan asiakkaan osallistuminen palveluun, palvelutapahtumaan tai -prosessiin
ja asiakkaan osallistuminen palveluprosessin kehittdmiseen. Kaikkihan periaat-
teessa osallistuvat palveluun kun kayttavat tarvitsemaansa palvelua. Talléin asia-
kas on siis palvelun kayttaja. Osallistumisella ja osallisuudella on kuitenkin se ero,
etta osallisuudessa asiakas osallistuu omaan palvelutapahtumaan vuorovaikutuk-
sen ja onnistuneen asiakaskokemuksen kautta. (Virtanen ym. 2011, 29.) Asiak-
kaan osallistumista palveluiden kehittamiseen kasittelen enemman seuraavassa

luvussa. Osallisuuden vastakohta on syrjaytyminen tai marginaalisuus.

Asiakkaan mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa palvelujensa suunnitteluun ja to-
teuttamiseen on taattu laissa, Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuk-
sista 88:n mukaan. Erityisesti asiakkaalle tulee antaa mahdollisuus vaikuttaa
suunnitteluun ja toteuttamiseen, kun laaditaan asiakaslain 78:n tarkoittamaa palve-
lu- ja hoitosuunnitelmaa. Paéatbkset on tehtéava niin, ettd huomioon otetaan asiak-
kaan etu. Asiakkaan itsemaaraamisoikeutta tulee kunnioittaa ja tama edellyttaa
yhteistyoté ja vuorovaikutusta asiakkaan ja tyontekijan valilla. Jotta asiakas pystyy

osallistumaan palvelujensa suunniteluun ja toteuttamiseen, on sosiaalihuollon vi-
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ranomaisen annettava asiakkaalle tietoja erilaisista vaihtoehdoista ja mahdolli-
suuksista. (Sosiaalihuollon asiakkaan asema ja oikeudet 2001, 33-34.)

Osallistava sosiaalityd on kumppanuussuhteeseen perustuvaa tyota, joka ottaa
lahtokohdakseen toisen tiedot ja erot. Osallistaminen koskee asiakasta mutta
my0s tyontekijad. Asiakkaat osallistavat tyontekijoitd omaan tietoonsa ja sosiaali-
tyontekijat pyrkivat tukemaan asiakkaiden ratkaisuja, jotka mahdollistaisivat heille
taysivaltaisen kansalaisuuden mahdollisista marginaalisuuksista huolimatta. Tay-
sivaltainen kansalaisuus on osallistavan sosiaalitydon keskeinen tavoite ja lahto-
kohta. Taysivaltainen kansalainen on vapaa yksild, h&nella on sosiaalisia
oikeuksia ja han on aktiivinen toiminaan elaman olosuhteiden parantamisen puo-
lesta. (Juhila 2006, 118.)

Asiakkaan osallistuminen syntyy aina vuorovaikutuksen tuloksena ja edellyttaa
tyontekijan ja asiakkaan tasavertaisen suhteen. Talléin asiakas ja tyontekija aset-
tuvat ikdan kuin samalle viivalle, eikéa vastakkaisasetteluita, kuten auttaja - autetta-
va tai kontrolloija — kontrolloitava esiinny. Tyodntekija ja asiakas toimivat yhdessa
asiakkaan tilanteessa, tyontekija kuuntelee asiakasta, ottaa huomioon hanen tilan-
teen ja pohtii erilaisia vaihtoehtoja juuri asiakkaan tarpeista. Asiakkaan elamaa,
tilannetta ja muutostarpeita jasennetadn yhdessa. Yksinkertaisimmillaan osallista-
va sosiaalityd on osallisuuden vahvistamista suhteessa omaan elamaan, sen ta-
pahtumiin ja suuntaan liittyviin elamanpoliittisiin  ratkaisuihin. (Juhila 2006,
104,119; Virtanen ym. 2011, 29.)

Asiakkaan ja tyontekijan yhdenvertaisen kohtaamisen haasteena voidaan nahda
|&htokohtainen eriparisuus. Tama tarkoittaa sit, etta asiakkaan toimintaa kohtaa-
mistilanteessa ohjaavat hanen henkilokohtaiset odotukset, tarpeet ja mielikuvat.
Tyontekijan toimintaa ohjaa ensisijaisesti hAnen roolinsa ammattinsa ja organisaa-
tionsa edustajana, jonka henkildkohtaiset ominaisuudet eivét saisi haitata kohtaa-
misen ammatillista luonnetta. Talloin tieto on epatasapainossa asiantuntijan ja
asiakkaan valilla. (Virtanen ym. 2011, 30.) Kaytanndssa tallainen tilanne voi olla
esimerkiksi sellainen, ettad asiakas tulee hakemaan ehkaisevaa toimeentulotukea
johonkin tiettyyn tarkoitukseen, jonka han nakee itselleen oikeutettuna ja tarpeelli-

sena. Tall6in asiakkaalla on tilanteesta oma kasityksensa, tietonsa ja kokemuk-
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sensa. Tyontekija toimii puolestaan ammattinsa ja organisaation roolissa, jotka
ohjaavat tyontekijan kasityksia ja ratkaisuja. Tyontekija toimii erddnlaisena portin-
vartijana, valvoo yhteiskunnallista etuutta ja noudattaa saanttja. Mikali tyontekija
ei lain ja saadoksien osalta nde erityisid perusteluita myontda asiakkaalle ano-
maansa tukea, ei han voi muuta kuin antamaan asiakkaalle ymmarryksensa asi-
aan. Tyontekija ei pysty asiaa ratkaisemaan toimeentulotuen avulla, vaan asiaan
on keksittava jokin muu ratkaisu. Tallaiset tilanteet ovat hyvin vaikeita tyontekijoil-
le, silla tydskentely asiakkaan totuuden ja jarjestelman valissa sysaa tyontekijan

helposti puun ja kuoren valiin (Kaljonen 2008, 57).

Mikali hyvaa vuorovaikutusta eikd kumppanuussuhdetta synny, ei mydskaan osal-
listumista paase syntymaan ja talloin asiakkaasta tulee pelkka tyontekijan toimen-
piteiden objekti. Talldin asiakas voidaan nahda vain palvelun kayttgjana, han
noudattaa tyontekijan ohjeita ja sitoutuu tyontekijdn maarittamiin tavoitteisiin. Asi-
akkaalla ei ole edellytyksia arvioida palvelun laatua tai omaa ongelmanratkaisu-
aan. Tallaisessa tilanteessa voidaan puhua kohdeasiakkuudesta. (Niiranen 2002,
67-68.)

5.3 Asiakkaiden rooli palveluiden kehittamisessa

Asiakkaiden osallistumisesta palveluiden kehittamiseen keskustellaan nykypaiva-
na entistd enemman. Esimerkiksi Petri Virtanen ([viitattu 15.9.2011]) toteaa Kunta
tv:n haastattelussa, ettd 2010-luvun iso muutos tulee olemaan asiakkaiden osallis-
tamisessa ja heidan mielipiteidensa kuulemisessa. Asiakkaiden osallistumisella
tulee olemaan siis keskeinen asema tulevaisuudessa ja asiakkaiden osallistumi-
nen palveluiden kehittdmiseen nahdaan tarkeana. Palveluita tuotetaan asiakkaille,
joten on kummallista, jos heitd ei huomioida kun palveluita suunnitellaan, toteute-
taan ja kehitetdan. (Toikko, [viitattu 30.8.2011].) Kayttajien osallistumista palvelui-
den kehittdmiseen perustellaan myos silla, ettd asiakkailla on sellaista tietoa ja
hyodyntamatontéd osaamista, jota palveluiden kehittgjilla ei ole (Virtanen ym. 2011,
36).
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Hyvinvointivaltion kehitys on kulkenut kohti managerialismia, jossa tilaajat ja tuot-
tajat paattavat hyvan palvelun muodon ja sisallon eli palveluita tuotetaan tilaajien
ja tuottajien ehdoilla, jolloin palveluiden kayttajia ei huomioida ollenkaan. Tallainen
tilaaja — tuottaja-malli voi olla kustannustehokas, mutta ei vastaa asiakkaiden tar-
peisiin. Sosiaalipalveluiden laadun ja muodon kritiikkin pohjalta on syntynyt ajatus
asiakkaiden osallistumisesta. Jotta sosiaali- ja terveyspalveluissa tuotetaan sita
mitd tarvitaan, edellyttda se palveluiden kayttdjien osallistumista kehittamiseen.
Asiakkaiden osallisuus nostaa asiakkaat samalle viivalle tilaajien ja tuottajien
kanssa. Tall6in palveluista keskustellaan yhdessa kaikkien kolmen tahon kanssa.
Asiakkaat ovat neuvottelussa tilaajien ja tuottajien kanssa keskeisia osallisia eli
kokemusasiantuntijoita jolloin he edustavat kollektiivista asiakasta. (Toikko 2011,
105-106; Virtanen ym. 2011, 36.)

Osallistumisen tasot. Palvelujarjestelmdé on vaikea kehittédd, jos sita ei tehda
yhteistydssa kaikkien niiden toimijoiden kanssa, joita palvelu koskettaa. Asiakkaan
osallistumisessa voidaan nahda eri tasoja seka eri lahestymistapoja. Virtanen ym.
(2011, 36) jakavat asiakkaiden osallisuuden asiakaskeskeiseen kehittamiseen ja
asiakaslahtoiseen kehittamiseen. Asiakaskeskeisessa kehittamisessa otetaan asi-
akkaat mukaan suunnitteluun, esimerkiksi keraamalla kayttajien ideoita ja koke-
muksia. Asiakkaiden tarve ohjaa nain palveluiden kehittdmistd ja asiakasta
kuullaan palveluiden suunnitteluvaiheessa, mutta asiakas ei pysty vaikuttamaan
lopullisen palvelun toteuttamiseen tai toiminnan tapoihin. Asiakaslahtdisessa kehit-
tamismallissa taas asiakkaat ovat mukana kehittamisessa jo alusta asti. Asiakkaat
innovoivat palvelua, testaavat toimintatapoja ja luovat palvelulle vaihtoehtoja en-

nen palvelun varsinaista kehittamista pidemmalle.

Toikko puolestaan [viitattu 30.8.11] jakaa asiakkaiden osallistumisen seuraavien

viiden tason mukaisesti:

Taso 1: Ei osallistumista. Palveluiden kayttajat eivat osallistu suunnitteluun eivatka

toteutukseen.
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Taso 2: Rajoitettu osallistuminen. Asiakkaille annetaan vahan tietoa palveluista ja
heilta kysytdan satunnaisesti mielipiteitéa palvelusta. Asiakkaat osallistuvat oman

asiakas- tai palvelusuunnitelman laatimiseen.

Taso 3: Kasvava osallistuminen. Asiakkaita konsultoidaan saanndllisesti palveluun
liittyvissa asioissa, kuten péatoksissa, toimintatavoissa ja kehittdmisessa. Asiak-
kailta tullut palaute suodatetaan tai muokataan hallinnon tarpeisiin. Asiakkaat osal-

listuvat oman palvelusuunnitelman laatimiseen ja seurantaan.

Taso 4: Yhteistoiminta. Palveluorganisaation arvoihin sisaltyy asiakkaiden osallis-
tuminen palveluiden kehittdmiseen. Asiakkaat osallistuvat sdanndéllisesti toiminta-
tapoja koskevaan keskusteluun, palvelun kehittamiseen ja paatdksentekoon.
Palvelun kayttgjille maksetaan heidan ajastaan ja kuluistaan. Asiakkailla on mah-
dollisuus tavata toisiaan ja heille tarjotaan koulutusta ja tukea yhteistoimintaa var-

ten.

Taso 5: Kumppanuus. Asiakkaat ja tyontekijat tyoskentelevat yhdessa kaikkialla
palvelualueilla. Paatoksenteot toteutetaan yhdessa ja asiakkaat osallistuvat palve-
luiden arviointiin. Organisaatiolla on resursseja kouluttaa ja tukea palveluiden kéayt-

tajia. Palveluiden kayttajia myos palkataan organisaation tehtaviin.

Ensimmaisessa tasossa asiakkaat ovat vain palveluiden kayttajia, jolloin heilla ei
ole minkaanlaista mahdollisuutta itse vaikuttaa esimerkiksi palvelun kulkuun tai
paatoksiin. Tyontekijalla on talléin kaikki valta ja tieto. Toinen taso antaa asiakkail-
le vahaisen mahdollisuuden osallistua palveluun, esimerkiksi omaan palvelusuun-
nitelman tekoon. Tyontekija kuitenkin viela maarittelee osallistumisen
mahdollisuudet ja tyontekija paattad, mita asiakkaalle kertoo ja mita jattada kerto-
matta. Kolmas taso mahdollistaa jo jonkinlaisen yhteisvertaisuuden tydntekijan
rinnalla. Asiakkaalle annetaan mahdollisuus kertoa omista mielipiteistdén ja koke-
muksistaan, mutta paatokset hyoddynnetaanko niitéa tietoja, on tyontekijan tai
ylemman tahon péaéatettavissa. Kolmatta tasoa voi pitdd suurimmassa osassa pal-
veluita korkeimpana tasona, miten osallisuutta tapahtuu, silla neljannelle tasolle
mentéessa toiminta on jo taysin tasa-arvoista asiakkaan ja tyontekijan kesken ja

asiakkaiden osallisuuteen on sitouduttu koko organisaatiossa. Tassa tasossa asi-
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akkaita voi kutsua jo kokemusasiantuntijaksi. Viidennelld tasolla asiakkaan ja tyon-
tekija suhde on muodostunut kumppanuudeksi ja ovat nain taysin tasa-arvoisessa
tilanteessa. Téallaiseen tason mahdollistaminen vaatii paljon muutoksia niin ajatte-
lu- kuin toimintatavoissakin asiakkaiden, tyontekijoiden, johtajien ja koko yhteis-
kunnan tasolla. (Toikko, [viitattu 30.8.2011].)

On tarked huomata, etté sosiaali- ja terveyspalveluiden sektorit ovat hyvin erilaisia
keskendan ja toisissa organisaatioissa osallisuutta voidaan toteuttaa enemman
kuin toisissa. Kayttgjien ottaminen mukaan palveluiden kehittdmiseen ja suunnitte-
luun vaatii ensinnékin organisaatiolta strategisia paatoksia, rohkeita kokeiluja seka
tilan luomista kokemusasiantuntijuuden kehittymiselle. Uusien kaytantdjen oppimi-
nen edellyttdd paneutumista ammatillisilta asiantuntijoilta kuin myds organisaation
johdolta ja kokemusasiantuntijoilta. Sopivan osallisuuden toimintatavat ja muodot
|6ytyvat vain yritysten ja erehdysten kautta. (Toikko, [viitattu 31.9.2011].)

Osallistumisen muodot. Osallistumista voidaan kuvat myds muilla kuin edella
mainituilla tavoilla. Esimerkiksi Toikko (2011, 108-111) kertoo teoksessaan osallis-
tumisen muodoista. Toikon mukaan Warren (2007) jaottelee asiakkaiden osallis-
tumisen holistisesta nakokulmasta, jossa osallistumisen muotoja ei aseteta
toisiinsa nahden hierarkkiseen jarjestykseen. Asiakkaat ndhdaan kokemusasian-
tuntijoina, silla heilla on olennaista tietoa palveluista. Asiakkaiden osallistuminen
voi suuntautua tiedottamiseen, konsultaatioon, toimintaan ja paatdksentekoon,

joita avaan seuraavaksi enemman.

Osallistuminen tiedottamiseen tarkoittaa sité, ettd asiakkaat voivat osallistua pal-
velun tiedottamiseen. He voivat olla myds tiedon lahteena palveluiden suunnitte-

lussa ja kehittdmisessa. Asiakkaan tieto perustuu kokemukseen.

Osallistuminen konsultaatioon pitaa siséallaan, ettd palveluiden kayttdjien nake-
myksia voidaan kayttaa palveluiden suunnittelussa, kehittamisessa ja toteutukses-
sa. Oman tarinansa kertojasta tulee nain kokemusasiantuntija, joka esittda
jasentyneen mielipiteen palvelujarjestelmasta ja sen toimintatavoista. Mikéali asiak-

kaita kaytetddn konsultteina, tulee ottaa kantaa asiantuntijakorvauksiin. Asiantunti-
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jat kayttdvat omaa aikaa kehittdmistoimintaan, joten on perusteltua, ettd heidan

asiantuntijuudestaan my6s maksetaan.

Osallistuminen toimintaan tarkoittaa, ettd asiakkaat osallistuvat koulutuksiin, silla
asiakkaiden kehittyminen kokemusasiantuntijoiksi edellyttdd oman kokemuksen
karttumista ja kokemustiedon laajentumista kohti yleisempaéa nakemysta asiakkai-
den kokemuksista. Koulutuksien avulla voidaan tukea kokemusasiantuntijuuden

kehittymista.

Osallistuminen paatoksentekoon tarkoittaa sitd, etta asiakkaiden osallisuus etenee
organisaation paatdoksentekoon asti. Asiakas osallistuu hallinnollisiin linjauksiin,
joilla avataan ja rajataan kaytannén toiminnan toteuttamista. Nain isoihin paatok-
sentekoihin osallistuminen edellyttaa kokemustiedon liséksi ndkemysta organisaa-
tion hallinnosta ja sen toimintatavoista sek& lainsaadanndsta. Naiden tietojen
muodostuminen on oma erityinen prosessi, johon voidaan kuitenkin tukea koulu-

tuksien avulla.

Kokemusasiantuntijoiden osallistuminen organisaation toimintaan ei ole yksinker-
tainen eika ongelmaton vaihtoehto, eikéd tallaista muutosta voi tehda hetkessa.
Uusien toimintatapojen kehittdminen ja juurruttaminen on pitk& prosessi jokaiselle
osallistujalle. (Toikko 2011, 111.) On kuitenkin muistettava, ettéa se ei ole kuiten-

kaan mahdoton asia, silla suuretkin muutokset lahtevét liikkeelle pienisté ideoista.

5.4 Asiakaslahtdisyyden kritiikki ja tarkeys palveluiden kehittamisessa

Vaikka asiakkaiden osallisuus ja lisdantyva vaikuttaminen palveluihin kuulostaa
hyvalta ja jarkevalta toiminnalta ja siitd on saatu hyvia kokemuksia, ei kuitenkaan
kriittista n&kdkulmaa tulisi unohtaa. Osallistumista on kritisoitu muun muassa siita,
ettd esimerkiksi palveluiden kehittamisestd ja asiakkaiden osallistumisesta voi
muodostua kaksi erillistd projektia. Asiakkaat kylla osallistuvat ja tuottavat tietoa,
mutta sitd ei hyddynnetd varsinaisessa kehittamistydssd. Asiakkaiden tietoa on
pidetty kuitenkin vdhempiarvoisena ja maallikkotietona. Osallistumisen kasitetta on

my0s Kritisoitu, silla se pitdd ajatuksen osallistamisesta, jolloin osallistumisproses-
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sin kaynnistda joku ulkopuolinen. Asiakkaat eivat itse ole subjekteja, vaan asiak-
kaat ohjataan tai jopa pakotetaan osallistumaan. On kuitenkin tarke&a, etta palve-
luiden suunnitteluun, kehittdmiseen ja toteutukseen osallistuvat kaikki keskeiset
toimijat. Tama kuitenkin lupaa asiakkaille paljon ja onkin mietittdva, pystytadnko
annettuihin lupauksiin vastaamaan? (Toikko & Rantanen 2009, 90: Toikko 2011,
111-112))

Mikali asiakkaiden osallisuuteen ja kokemusasiantuntijuuteen perehdytdéan kunnol-
la ja selvitetddn mink&laisia mahdollisuuksia silla voisi olla omassa organisaatios-
sa, uskon, ettd hyvia kokemuksia muodostuu enemmaén kuin huonoja. Asiakkaiden
mukaan ottaminen ei mydskaan tarkoita sita, ettd asiakkaat pitdisi heti ottaa mu-
kaan kun paatetaan isoista asioista, vaan on lahdettava pienista asioista liikkeelle.
Kehittaminen tulisi koostua sarjasta pienia parannuksia olemassa oleviin palvelui-
hin ja kaytantdihin. On myos muistettava, etta asiakaslahtoisyyden kehittamisessa
kyse on monesti hyvin pienista asioista, kuten kohtaamisesta ja kuuntelemisesta,
eli siitd tunteesta, ettéa asiakkaat otetaan huomioon ja ettd heistd huolehditaan.
Asiakaslahtoisyyden ja asiakkaiden osallistumisen vahvistaminen organisaatiossa
vaatii toimintatapojen tarkastelua, asiakaslahtoisen ilmapiirin vahvistamista, joh-
tamisen osa-alueiden kehittamista ja asiakastietojen hyddyntamista. (Virtanen ym.
2011, 60.)

Asiakaslahtoisyyden kehittaminen auttaa vastaamaan moneen sosiaali- ja terve-
yssektoria koskevaan uudistustarpeeseen. Asiakaslahtdisempien tapojen kayt-
téonotto hyddyttaa tasapuolisesti niin yksilod, yhteista kuin myods yhteiskuntaakin.
Asiakaslahtoisilla toimintatavoilla voidaan lisata palveluiden vaikuttavuutta ja kus-
tannustehokkuutta seka asiakkaiden ja tyontekijoiden tyytyvaisyytta. (Virtanen ym.
2011, 8).
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Ennen tutkimuksen aloitusta minun tuli anoa tutkimuslupa Seindjoen kaupungin
sosiaali- ja terveyslautakunnalta. Tutkimusluvan sain 19.1.2011 (Liite 1). TA&mé&n
jalkeen mietimme tyontekijoiden kanssa, miten saisin asiakkaat rekrytoitua mu-
kaan haastatteluun ja milla perusteella valikoisimme asiakkaat vai kayttaisimmeko
satunnaisvalintaa. Kaytannossa ei ole tarkeaa, kuinka asiakkaat valikoidaan. Sen
sijaan olisi tarkea miettid, mita vaikutuksia valinnoilla on tuloksiin. (Krogstrup 2004,
18.) Yksi vaihtoehto olisi ollut, ettd tyontekijat olisivat valikoineet sellaisia asiakkai-
ta, joiden tiesivat olevan tyytyvaisia saamaansa palveluun ja sellaisia, jotka eivat
ole tyytyvaisia. Tama ei kuitenkaan tuntunut hyvaltd vaihtoehdolta, koska silloin
tyontekijoiden paatdkset voisivat vaikuttaa lilan paljon tuloksiin. Tama vaihtoehto
olisi ollut toisaalta hyvé, koska silloin olisi tullut kumpaakin nakokulmaa esille, mika
varmaan onkin totuus, sillé toiset ovat tyytyvaisempia kuin toiset. Toinen vaihtoeh-
to jota mietimme, oli etta lahetettaisiin asiakkaille toimeentulotukipaatoksen muka-
na kirje opinnaytetydstani ja haastattelukutsu. Tulimme kuitenkin siihen
paatokseen, ettd siihen ei varmaan monikaan jaksaisi tai viitsisi vastata. Paa-
dyimme tilanteeseen, jossa tyontekijat kysyvat viikon ajan niiltd asiakkailta haluk-
kuutta lahtea mukaan haastatteluun, jotka tulevat kayntiajalle. Tein myds lyhyen

saatekirjeen (Liite 2), jonka tyontekijat esittivat asiakkaille.

6.1 Bikva-arviointimalli

Tutkimukseni toteutan kayttamalla Bikva-arviointimallia. Bikva on asiakaslahtdinen
arviointimalli, jonka on kehittanyt tanskalainen Hanne Kathrine Krogstrup. Sana
BIKVA tulee tanskan kielen sanoista "Bugerinddragelse | KVAlitetsvurdering” eli
"asiakkaiden osallisuus laadunvarmistajana”. Bikva-malli on alun perin kehitetty
sosiaalipsykiatrian alalla Tanskassa ja se on julkaistu ensimmaisen kerran vuosi-
nal996/1997. Julkaisemisen jalkeen mallia on kaytetty sosiaalitydn monilla eri
kentilla sekd Pohjoismaissa ettda muualla maailmassa. (Krogstrup 2004, 7.) Suo-

messa Bikva ei ole viela kovin tunnettu. Sita on kokeiltu I&hinn& projekteissa arvi-
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oinnin ja kehittdmisen valineend, mutta vahan perustydssa. (Hognabba 2008b,
10))

Bikva-mallissa on kaytannon nelja vaihetta. Ensimmainen vaihe on asiakkaiden
ryhmahaastattelu, jossa asiakkaat kertovat, mitd he pitdvat myonteisina ja mita
kielteisind heihin kohdistuvassa sosiaalityéssa. Ryhmahaastattelun avulla saa-
daan tietoa asiakkaiden kokemuksista seka kehittamisideoita. Toisessa vaiheessa
asiakkailta saatu palaute esitellaan kenttatyontekijoille. Tydntekijéiden tarkoitukse-
na on ryhméahaastattelun avulla pohtia, mihin asiakkaiden arviot heidan mielestaan
perustuvat. Kolmannessa vaiheessa asiakkaiden ja tyontekijoiden ryhmahaastatte-
luista saatu palaute esitellaan hallintojohdolle. Johdon tarkoituksena on pohtia syi-
ta asiakkaiden ja tyontekijoiden palautteeseen. Neljannessa vaiheessa aiemmista
ryhmahaastatteluista saatu palaute esitellaan poliittisille paattajille. Tarkoitus on
saada heidan arviointinsa palautteen syista. (Krogstrup 2004, 15.)

Jokainen vaihe toteutetaan periaatteessa saman mallin mukaan: ensin valitaan
arviointiin osallistuvat sidosryhmat, asiakkaat, tyontekijat, johtajat ja poliittiset paat-
tgjat. Taman jalkeen sovitaan ryhméhaastatteluista, tiedotetaan niista ja toteute-
taan haastattelut. Haastattelun jalkeen kéasitelldadn saatu aineisto ja laaditaan
haastatteluohje mallin seuraavaan vaiheeseen. Viimeisena vaiheena saatu palau-

te esitellaan tai annetaan tiedoksi poliittisille paattajille. (Krogstrup 2004, 16.)

Bikva-mallin eteneminen voidaan kuvata myos seuraavan kuvion avulla:



40

Menetelméi  Tietojenkisittely Haastatteluohjeet

Vaihe 1
Asiakkaiden
‘hmihaastattelu
(yksilohaastattelut,
havainnointi

q(enttéityﬁntekijéiden haastatteluohje
Johdon haastatteluohje

/—@oliittisten paittdjien haastatteluohje

Vaihe 2 -
\ < 3 ﬁohdon haastatteluohje
Kgmgggggiﬂcn u’oliittisten péittdjien haastatteluohje
Vaihe 3
h .. - .. .
Johdon C—— G’olumsten pdittdjien haastatteluohje

ryhmihaastattelu ) j

Vaihe 4

Poliittisten paittdjien
ryhmihaastattelu

Kuvio 1: Bikva-mallin nelja vaihetta (Korgstrup 2004, 16).

Bikva-mallin toteutuksen ajatuksena on, ettd asiakkaalla on sellaista tietoa, josta
voi olla apua julkisen sektorin toiminnan kohdentamisessa. Asiakkaiden nakemyk-
set johtavat konkreettisiin toimenpiteisiin organisaation eri tasoilla. Mallin avulla
kyseenalaistetaan olemassa olevat kaytannét ja toimintatavat ja etuna on, etta sen
avulla saavutetaan parempi yhteisymmarrys asiakkaiden kokemusten ja sosiaali-
tyon tekemisen valilla. Asiakkaiden kokemukset toimivat tulevaisuuteen suuntau-
tuvana muutosvoimana tyon kehittdmisessa. Arviointiprosessi tapahtuu alhaalta
ylospain. Oppimisprosessi ja yhteisen todellisuuden rakentaminen ovat Bikva-
mallin lahtokohtia. Palveluja kehittaessd on tarkeda kuulla palvelujen kayttajien
mielipiteitd, antaa d4ani marginaalissa elaville asiakasryhmille ja tdssa Bikva toimii
erityisen hyvin. (Krogstrup 2004, 15-16; Hognabba 2008b, 10.) Bikvan onnistunut
kayttd tuottaa muutoksia tyokaytantdihin ja toimii yhteisdjen oppimisen ja arvokes-

kustelun esille nostajana (Hognabba 2008a, 84).
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6.2 Tutkimusmenetelman valinta

Opinnaytetyoni on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus, jonka Bikva-mallin kaytto
maaritteli. Kvantitatiivinen tutkimus ei sopinut Bikva-malliin, eika siten opinnayte-
tyohoni. Kvalitatiivinen (laadullinen) ja kvantitatiivinen (maarallinen) tutkimus eroa-
vat paljon toisistaan. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa painotetaan sitd, etta
tutkimusaineisto edustaa tilastollisesti havaintoyksikdiden muodostamaa perus-
joukkoa, kun taas kvalitatiivisessa tutkimuksessa painotetaan sitd, etta aineisto on
teoreettisesti edustava. Tutkimusten kuluissa on myds eroja. Kvantitatiivisessa
tutkimuksessa aineiston keraaminen, kasittely ja analyysi ovat toisistaan erilladn
olevia vaiheita, kun taas kvalitatiivisessa tutkimuksessa vaiheet limittyvat ja kietou-
tuvat yhteen. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa aineisto esitetdan lukuina ja kvalita-

tilvisessa tutkimuksessa verbaalisesti ja kuvallisesti. (Uusitalo 2001, 80-81.)

Tutkimusmenetelméksi valitsin siis laadullisen tutkimuksen. Laadullisen tutkimuk-
sen lahtékohtana on todellisen elamén kuvaaminen ja kohdetta pyritddn tutkimaan
mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Pyrkimyksena laadullisessa tutkimuksessa
on l0ytaa tai paljastaa tosiasioita kuin todentaa jo olemassa olevia vaittamia. (Hirs-
jarvi, Remes & Sajavaara 2009, 161.) Ladullisessa tutkimuksessa tutkitaan ihmis-
ten kokemuksia ja kasityksid. Laadullista tutkimusmenetelmaa kayttamalla on
mahdollista tavoittaa ihmisen merkityksellisiksi koettuja tapahtumaketjuja esimer-
kiksi omaan elaméan kulkuun liittyen seké& tutkia ihmisten kokemuksia ja kasityksia.
Erityispiirre laadullisessa tutkimuksessa on se, etta tavoitteena ei ole totuuden l6y-
taminen tutkittavasta asiasta vaan tutkimisen aikana muodostuneiden tulkintojen
avulla pyritaan saamaan selville jotain sellaista, joka ei tavallisessa arkipaivan toi-
minnoissa tule ilmi. (Vilkka 2005, 97-98.)

Bikva-mallia kayttaen tulee haastateltavien kokemukset ja tAman hetkinen tilanne
toimeentulotukiyksikdn sosiaalitydsta parhaiten esille. Mallia kayttamalla pystytaan
paneutumaan syvélle tutkittavaan asiaan sekéa tekemaan vaihtelevia, yksityiskoh-
taisia ja kokonaisvaltaisia analyyseja, joiden avulla lisataan ymmarrysta siita, mi-
ten arviointiin osallistuvat ymmartavat ja tulkitsevat oman tilanteensa. Laadullinen

menetelma on siindkin mielessa hyva valinta, silla menetelma voi antaa sosiaali-
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tyohon uusia ndkodkulmia ja ideoita ja siten my6s uusia sosiaalitydn arviointivalinei-
ta. (Krogstrup 2004, 12.)

Opinnaytetyohoni liittyy myos toimintatutkimuksellinen lahestymistapa. Toiminta-
tutkimuksen avulla pyritddn ratkaisemaan erilaisia kdytannon ongelmia seka pa-
rantamaan sosiaalisia kaytant6ja ja ymmartdmaan niita entistd syvallisemmin.
Toimintatutkimuksen avulla saadaan siis uutta tietoa kaytannon kehittdmiseksi.
Toimintatutkimus kohdistuu aina sosiaaliseen toimintaan ja vuorovaikutukseen,
joten tutkimuksen kohteena on aina ihminen ja tutkimus on yleensa yhteistyota
vaativaa. Toimintatutkimuksessa otetaan my6s huomioon ihmisten omat kyvyt ja
toimintamahdollisuudet ja heita pyritdan osallistamaan ja voimaannuttamaan (em-
powerment). Tutkija on muutoksen kaynnistgja joka rohkaisee ihmisia tarttumaan
asioihin, etta niita voitaisiin kehittd& heidan omalta kannaltaan paremmiksi. (Heik-
kinen, Rovio & Syrjala 2007, 16, 20; Metsdmuuronen 2008, 29; Heikkinen 2010,
214-215.) Opinnaytetyoni tarkoituksena on nimenomaan saada asiakkailta sellais-
ta tietoa, jolla palvelua voitaisiin kehittdd paremmaksi. Bikva-mallia kayttaen pyri-
tddn saamaan asiakkaat mukaan arviointiin ja kehittamiseen eli heitd pyritdan
voimaannuttamaan. Asiakkaiden osallistumisella saadaan sellaista tietoa palvelus-
ta, joista tyontekijat, johtajat ja poliittiset paattajat eivat ole tietoisia (Krogstrup
2004, 8).

6.3 Aineiston kerdaminen

Asiakkaiden haastattelu. Laadullisessa tutkimuksessa aineistoa hankitaan sellai-
silla metodeilla, joissa tutkittavien nakokulmat ja aani paasevat esille. Naitd ovat
teemahaastattelu, osallistuva havainnointi, ryhmahaastattelu ja erilaisiin doku-
mentteihin perustuva tieto. (Hirsjarvi ym. 2009, 164.) Menetelmid voidaan kayttaa
joko vaihtoehtoisesti, rinnan tai eri tavoin yhdisteltyna tutkittavan ongelman ja tut-
kimusresurssien mukaan (Tuomi & Sarajarvi, 2009, 71). Koska Bikva-mallin idea-
na on kuulla asiakkaitten mielipiteet tutkittavasta asiasta, oli luonnollista valita
tutkimusmenetelmaksi ryhmé&haastattelu. Haastattelun etuna on, etta siina voidaan
saadella aineiston keruuta joustavasti tilanteen edellyttamalla tavalla ja vastaajia

myotaillen. Haastattelussa ihmiselle annetaan mahdollisuus tuoda esille itsedan
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koskevia asioita mahdollisimman vapaasti. Haastattelussa pystytadn myds syven-
tamaan saatavia tietoja ja pyytdmaan perusteluita esitetyille mielipiteille. (Hirsjarvi
ym. 2009, 205.)

Ryhmahaastattelu tarkoittaa haastattelua, jossa on samanaikaisesti paikalla useita
haastateltavia ja ehkd myds haastattelijoita. Tavoitteena ryhméahaastattelussa on
saada aikaan keskustelua haastateltavien valille tutkijan valitsemasta aiheista tai
teemoista. (Eskola & Suoranta 2003, 94.) Ryhméahaastattelu on hyva tiedonkeruu
menetelma, koska samalla saadaan tietoja usealta henkilolta yhta aikaa. Ryhméa-
haastattelun hyvia puolia on myds se ettd, painopiste ei ole kovin tunnepitoisissa
ja yksilollisissa asioissa vaan niissa luotetaan enemman nimettémyyteen. Ryhméan
haastateltavat ottavat enemman kantaa toistensa perusteluihin kuin siihen, mita
odottavat haastattelijan haluavan kuulla. Ryhmassa kaytava yhteiskeskustelu in-
nostaa myods monimuotoisempaan palautteeseen kuin yksilbhaastattelussa.
(Krogstrup 2004, 11.)

Ryhmahaastattelussa on my6s huonoja puolia, joita Hirsjarvi ja Hurme (2008) tuo
teoksessaan ilmi. Naitd ovat muun muassa se, etta kaikki jotka on kutsuttu ryhma-
haastatteluun, ei valttamattd saavukaan paikalle. On myds mietittava tarkkaan,
mille kohderyhmalle haastattelu pidetaan, silla esimerkiksi vanhukset, vammaiset
ja johtavassa asemassa olevat henkilot ovat monesti vastahakoisia osallistumaan
ryhmahaastatteluihin. Ryhmahaastattelutilanteessa voi syntya myds ongelmia, jos
ryhmassa on yksi tai kaksi henkildéa, jotka dominoivat muita. Ryhméahaastattelua
tallentaessa tulee myds kiinnittaa huomio siihen, etta valttamatta yksi tallennusva-
line ei ole riittava. Haastateltavat voivat istua kaukana toisistaan, jolloin yksi mikro-
foni ei ole tarpeeksi. Ryhmakeskustelujen purku ja analyysi voivat tuottaa myos
ongelmia, silla haastattelijan voi olla vaikea p&éatella, kuka osallistujista on &anes-

sa.

Olin varautunut ryhmahaastattelun huonoihin puoliin silla, etta olin esimerkiksi va-
rannut kaksi nauhuria haastattelua varten, jolla pyrin varmistamaan, etta kaikkien
aanet kuuluisivat. Tyontekijdiden ryhmé&haastattelua litteroidessani tormasin yh-

teen ryhmahaastattelun huonoon puoleen: oli vaikea saada selville kuka tyonteki-
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joista oli aanessa. Myos tilanteet joissa haastateltavat puhuivat paallekkain, olivat
haasteellisia.

Asiakkaiden ryhmahaastattelupaivaksi sovimme maanantain 7.3.2011. Asiakkaita
oli hyvin vaikea ensin saada mukaan ja "hakuaika” venyi muutamaan viikkoon en-
nen kuin haastateltavat olivat kasassa. Tavoitteena minulla oli saada kahdeksan
haastateltavaa. Yhtakkia haastateltavia olikin kymmenen ja mietin jo, onko maara
lian iso ryhmahaastatteluun. Bikva-mallissa suositellaan, ettd ryhméahaastatteluun
osallistuisi 4-6 asiakasta. En kuitenkaan halunnut l&ahted perumaan kenenkaan
kanssa sovittua ryhméhaastattelua, joten pidin asiakkaiden maaran kymmenessa.

En ollut osannut yhtaan varautua siihen ryhméahaastattelun huonoon puoleen, etta
kaikki haastateltavat eivat tulisi paikalle. Olin viela soittanut edeltavana viikolla kai-
kille asiakkaille ja varmistanut haastattelun paivamaaran ja kellonajan. Minulle jai
puhelinyhteydenotoista hyva tunne, etta kaikki ovat innolla mukana haastattelussa.
Suureksi yllatykseni paikalle saapui kuitenkin kymmenestéa asiakkaasta vain kaksi.
Kolme asiakasta ilmoitti s&hkdpostitse, etta eivat padse tulemaan. Lopuista ei kuu-
lunut mitd&n. Arvailujen varaan vain jaa, miksi niin moni jatti tulematta. Ehka tama
kertoo myds jotain marginaalissa elavien asiakkaiden tavasta toimia. Minua jai
lisaksi mietityttamaan, etta miksi haastateltavia oli niin vaikea saada. Ymmartaisin
sen, jos haastattelulla ei sindnsa olisi mitdan merkitysta haastateltavalle, mutta nyt
kerrankin kun olisi ollut mahdollisuus kertoa omista kokemuksista ja mielipiteista ja
nain vaikuttaa palvelun laatuun, harvaa kuitenkin asia kiinnosti. Mietin myds, etta
ryhmahaastattelu tilanne on voinut olla osasyyna siihen, etta asiakkaat jattivatkin
tulematta. Ryhmatilanne voi olla monille jannittava tilanne eika valttamatta haluta

jakaa tai nayttaa toisille omaa elamantilannetta, oli se sitten minkalainen tahansa.

Pidin kuitenkin ryhmé&haastattelun ndille kahdelle asiakkaalle jotka tuli paikalle.
Haastattelu tapahtui toimeentulotukiyksikon tiloissa. Valitsin toimeentulotukiyksi-
kon tilat sen vuoksi, ettd asiakkaat tiesivat paikan ja tiesin myos, ettd pystyn haas-
tattelut tekemaan rauhallisessa ymparistossa ilman hairidtekijoita. Lisaksi itselleni
tama ratkaisu oli helpoin, koska olin silloin tdissa siella. Aloitin haastattelun kerto-

malla ensin lyhyesti Bikva-mallista ja siitd, ettd asiakkailta tullut palaute viedaan
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myo6s korkeammille tahoille ja sitd kautta heilla on nyt mahdollisuus vaikuttaa asi-

oihin.

Haastattelu kesti noin 85 minuuttia ja se sujui hyvin. Haastateltavat tuottivat paljon
materiaalia omista kokemuksistaan. Oli mielenkiintoista huomata etta tahan vali-
koitui niin erilaiset asiakkaat. Toinen oli hyvin tyytyvainen saamaansa palveluun ja
toinen taas tuntui I6ytavan epakohtia jokaisesta asiasta. Haastattelun jalkeen mi-
nua todella harmitti, ettd ryhmahaastatteluun ei tullut tarpeeksi asiakkaita, koska
olisi ollut todella mielenkiintoista nahda ja kuulla, minkalaisia mielipiteitéa asiakkailla

olisi ollut ja miten ryhmaétilanne olisi keskusteluun vaikuttanut.

Kahden asiakkaan haastattelu ei ole laadullisesti riittava, joten aloin miettimaan,
miten saisin lisda haastateltavia. Paadyin siihen, ettéd loput haastattelut teen yksi-
I6haastatteluina, vaikka talla menetelmalla menetan hieman Bikvan ideaa ja tarkoi-
tusta. En halunnut kuitenkaan ottaa uudestaan sitd riskia, ettd saisin
haastateltavat kerattyd, sovittua paivamaaran ja sitten kukaan ei saapuisikaan
paikalle. Ensiksi kysyin niilta asiakkailta halukkuutta osallistua yksilohaastatteluun,
jotka ilmoittivat, etteivat padsekaan tulemaan. Heista yksi suostui yksilohaastatte-
luun ja toinen halusi vastata sahkodpostitse. Kolmanteen en saanut enaa yhteytta.
Loput haastateltavat sain tyontekijoiden avulla. Lahetin myds saatekirjeitd paatos-

ten mukana asiakkaille, mutta niista ei yhteydenottoja tullut yhtaan.

Koska ryhmahaastattelu ei toteutunut, tuli minun valita yksildhaastatteluihin jokin
toinen aineiston hankintametodi. Haastattelumenetelmat jaetaan lomakehaastatte-
luun, syvahaastatteluun seké teemahaastatteluun. Haastattelumenetelmien ero
perustuu haastattelun pohjana olevan kyselyn ja sen strukturoinnin asteen mu-
kaan. Lomakehaastattelu on taysin strukturoitu niin kysymysten kuin tutkimuksen
toteutuksenkin osalta ja juuri tastd syysta koin, etta tdmé& menetelma ei sovellu
tahan tutkimukseen. Syvahaastattelu on puolestaan taysin strukturoimaton, joka
etenee kayttamalla avoimia kysymyksid. Syvahaastattelu muistuttaa paljon kes-
kustelua, jossa edellinen vastaus saa aikaan seuraavan kysymyksen. Syvahaas-
tattelu vaatii monesti useampia haastattelukertoja ja haastattelut vievat paljon

aikaa. Tavallisesti syvahaastattelua kaytetddn terapeuttisissa keskusteluissa seka
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kliinisissa tutkimuksissa. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 44; Hirsjarvi ym. 2009, 209-210;
Tuomi & Saarijarvi 2009, 74-75.)

Bikva-mallia mukaillen syvéhaastattelussa olisi ollut piirteita, jotka olisivat sopineet
haastattelumenetelmaan, koska tavoitteenani oli, ettd asiakkaat saavat vapaasti
kertoa hyvista ja huonoista kokemuksistaan ja esille tulleita asioita pyrkisin syven-
tamaan lisakysymyksilla. Paadyin kuitenkin puolistrukturoituun teemahaastatte-
luun, silla siina edetaan tiettyjen keskeisten etukateen valittujen teemojen ja niihin
liittyvien tarkentavien kysymysten varassa (Tuomi & Saarijarvi 2009, 75). Teema-
haastattelussa tutkimusongelmasta kerataan tarkeimmat teema-alueet, joita tutki-
mushaastattelussa tulisi tutkimusongelmaan vastaamiseksi kasitella. Kysymysten
tarkalla muodolla ja jarjestyksella ei ole merkitysta. Tarkeinta on, ettéd haastatelta-
va voi antaa kaikista teema-alueista oman kuvauksensa. (Hirsjarvi ym. 2009, 208;
Vilkka 2005, 101-102.)

Bikva-mallin kayttaminen oikeastaan asetti tutkimukselleni teemat, joita ovat palve-
lun hyvéat ja huonot puolet sekéd palvelun kehittdminen. Lisaksi pyrin avaamaan ja
syventamaan esille tulleita teemoja ja keskustelemaan niistd enemman. Tama sik-
si, ettd halusin pitaa Bikvan idean kokoajan taustalla. Olin tehnyt myos tarkempia
kysymyksia siltd varalta, jos haastateltavat eivat tuota tarpeeksi materiaalia paa-
teemojen kysymysten pohjalta. Naiden kysymysten pohjana kaytin toimeentulotu-
kiyksikon tekeilla olevasta laatutyon kasikirjasta nousseita teemoja. Teemat
koskivat niin asiakaspalvelua, sosiaalityotd kuin myos hallinnollisia asioita. Nama
haastattelukysymykset olivat kuvaavia kysymyksia, joihin haastateltavat eivat voi-
neet vastata vain yhdella sanalla. Tutkimuskysymyksia mietittdessa tulisikin valttaa
sellaisia kysymyksia, joihin haastateltava pystyy vastaamaan pelkéastdan kylla tai
ei. Kysymykset tulisi olla sellaisia, ettéa haastateltavat saataisiin kuvaamaan, vertai-
lemaan ja kertomaan mahdollisimman monipuolisesti tutkittavaa asiaa. (Vilkka
2005, 105-106, 109.).

Kaikki yksilohaastattelutkin tapahtuivat toimeentulotukiyksikossé. Namakin haas-
tattelut aloitin silld, ettd kerroin ensin lyhyesti Bikva-mallista ja siita, etta asiakkailta
tullut palaute vieddan myos korkeammille tahoille ja sita kautta heilla on nyt mah-

dollisuus vaikuttaa asioihin. Halusin pitaa Bikva-mallin idean myo6s yksilohaastatte-
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luissa ja siksi annoin kaikille mahdollisuuden ensimmaisena itse kertoa vapaasti,
mité pitdvat myonteisena ja mité kielteisena heihin kohdistuvassa sosiaality0ssa ja
mitd mieltd ovat saamastaan palvelussa Seindjoen toimeentulotukiyksikossa. Esi-
tin siis avoimen kysymyksen, jonka ei pitaisi johtaa asiakkaan vastausta mihinkaan
tiettyyn suuntaan. Pyrin syventdma&an niita aiheita, joita asiakas toi ilmi, mutta li-
saksi kaytin myds laatimaani haastattelurunkoa.

Yksilohaastattelut sujuivat mielestani hyvin. Toiset tuottivat enemman materiaalia
kuin toiset. Toiset asiakkaat osasivat hyvin kuvailla omia tuntemuksiaan ja pukea
ajatukset sanoiksi. Yksi asiakas taas oli sellainen, joka oli hyvin tyytyvainen kaik-
keen, eika hanella ollut mitaan negatiivisia kokemuksia, joten hanen haastattelu jai
hieman lyhyeksi. Pisin haastattelu kesti noin 50 minuuttia ja lyhin noin 20 minuut-

tia.

Kaikki haastattelut aanitin nauhurille. Aanitykseen paadyin sen takia, koska talloin
asiakkaiden sanamuodot voidaan valittaa eteenpain sellaisinaan eika mitaan sa-
nomisia jdd huomaamatta. Otin my0s asiakkaiden osoitetiedot yl0s, jonne lahettéi-
sin valmiin tyoni. Koen tarkeaksi, ettéa haastatteluun osallistuvat saavat myos tietda
tyoni lopputuloksesta ja mita tyontekijat ja muut tahot ovat asiasta keskustelleet ja

kenties paattaneet.

Koin, ettd oma rooli haastattelijana oli valilla haastava, silla olin samalla myds
tyontekija. Toisaalta se oli monella tapaa myos hyva asia. Asiakkaat pystyivat ky-
symaan minulta epaselvia asioita liittyen toimeentulotukeen ja osasin niihin my6s
vastata. Tama oli mielestéani hyva, silla asiakkaat saivat heti vastaukset kysymyk-
siin ja pystyin heti myos korjaamaan joitain epaselvia luuloja esimerkiksi erilaisista
kaytannoista. Minulle tuli myos tunne, etta asiakkaat uskalsivat sanoa omat mieli-
piteensa, myos ne negatiivisetkin vaikka olin myos tyontekija. Esimerkiksi yksi

asiakas sanoi minulle suoraa, etta oli hyvin tyytymaton tekemaani paatokseen.

Tydntekijoiden ryhméahaastattelu. Asiakkaiden haastattelujen jalkeen minulla oli
aikaa noin kaksi viikkoa litteroida ja analysoida aineisto ennen tyontekijéiden haas-
tattelua. Koin hyvana asiana, etta tyontekijdiden rynmahaastattelu oli pian asiak-

kaiden haastattelujen jalkeen, silla silloin haastattelut olivat viela hyvin mielessani
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ja olin hyvin innostunut kun olin saanut opinnaytetyoni teon kayntiin. Tyontekijoi-
den ryhmahaastattelun pidin 31.3.2011. Olin l&hettanyt kaikille tydntekijoille etuka-
teen koosteen, jonka tein asiakkaiden haastatteluista. Nain tyontekijat pystyivat
etukateen tutustumaan palautteeseen ja miettimaan aiheita, joista haluavat kes-
kustella. Asiakkaiden palaute toimii oppimisprosessina, jossa tyontekijoiden on
pohdittava asiakkaiden palautetta ja annettava oma arvio ja kasitys tekemastaan

sosiaalitydsta (Krogstrup 2004, 21).

Haastattelutilanne kesti reilun tunnin. Tallentamisvalineené kaytin tassakin nauhu-

ria ja aineiston litteroin haastattelun jalkeen.

Sosiaalityon paallikdn haastattelu. Bikva-mallin kolmannen vaiheen haastatte-
lun pidin 18.5.2011. Haastattelin Seindjoen kaupungin sosiaalitydn paallikkba Paivi
Saukkoa. Olin lahettanyt hanelle etukateen koosteen asiakkaiden ja tyontekijoiden
haastatteluista. Haastattelu kesti noin tunnin. Tassakin haastattelussa tallentamis-
valineena kaytin nauhuria ja aineiston litteroin valitttmasti haastattelun jalkeen.
Aluksi kerroin hieman taustatietoa tutkimuksestani ja miten haastattelut olivat su-

juneet.

6.4 Aineiston analysointi

Haastatteluista saatu materiaali tulee ennen analysointia litteroida eli muuttaa
nauhoitus tekstimuotoon. Litteroinnin jalkeen aloin miettia, mika olisi paras tapa
analysoida aineisto silla aineistoa voidaan analysoida monin eri tavoin. Tutkijan
kannattaa valita sellainen analyysitapa, joka parhaiten tuo vastauksen ongelmaan
tai tutkimustehtavaan. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa, jossa aineisto keratdan
monissa vaiheissa, analyysia tehdaan pitkin tutkimusprosessia eikd vain yhdessa
vaiheessa. (Hirsjarvi ym. 2009, 223-224).

Sisédllonanalyysi on menetelmé&, jota voidaan kayttdd kaikissa laadullisissa tutki-
muksissa. Analyysin tarkoituksena on etsia merkityssuhteita ja merkityskokonai-
suuksia seka antaa sanallinen ja selked kuva tutkittavalle ilmidlle.

Sisallonanalyysilla jarjestetaan aineisto tiiviiseen ja selkeaan muotoon kuitenkaan
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kadottamatta sen sisaltamaa tietoa. Laadullisen aineiston analysoinnin avulla ha-
janaisesta aineistosta pyritddn luomaan mielekastd, selkeaa seka yhtenaista in-
formaatiota. Lisdksi saadaan luotettavia johtopaatoksia tutkittavasta ilmiosta.
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 91, 108; Vilkka 2005, 140.)

Laadullinen analyysi voidaan jakaa aineistolahtdiseen, teorialédhtdiseen ja teo-
riaohjaavaan sisallénanalyysiin (Tuomi & Sarajarvi 2009, 95). Parhaiten tutkimuk-
seni analyysimenetelméksi soveltui teoriaohjaava sisallonanalyysi. Menetelméassa
on teoreettisia kytkent6jd, mutta ne eivat pohjaudu suoraa teoriaan tai teoria voi
auttaa analyysin teossa. Teoriaohjaavasta analyysistd on tunnistettavissa aikai-
semman tiedon vaikutus. Se ei ole kuitenkaan teoriaa testaavaa vaan paremmin-

kin uusia ajatuksia herattava. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 96-97.)

Tutkimuksen aineisto koostui siitéd, mita asiakkaat pitivat myonteisena ja mita kiel-
teisend heihin kohdistuvassa sosiaalitydssa seka heidan kehittamisideoista. Koska
analysointimenetelméana kaytin sisallénanalyysia, jarjestin aineiston tiiviiseen ja
selkedaan muotoon. Analysoin kaikki haastattelut ensin yksitellen ja poimin niista
hyvat ja huonot puolet, kehittamisideat ja muita huomioitavia asioita. Taman jal-
keen kokosin aineiston ja loin ylaotsikot: tyontekijat, jonka alapuolelle liitin hyvét ja
huonot kokemukset. Toinen ylaotsikko oli tavat ja sdadokset, jonka alle liitin hyvat
ja huonot kokemukset. Lisaksi poimin aineistosta kehittamisideat, jotka myads liitin
tyontekijoiden ja tavat ja saadokset ylaotsikoiden alle. Viimeisen yléaotsikon alle
liitin sellaisia asioita, joita ei pystynyt kategorisoimaan pelkastaan tyontekijoihin tai
pelkastaan saadoksiin vaan olivat monesta asiasta johtuvia. Téallainen jaottelu oli
minulle mielekasta, silla Bikva-mallin mukaan aineistoa kaytetdan perustana laa-
dittaessa haastatteluohjetta, jota kaytetddn mydhemmin tydntekijéiden, johtajien ja
poliittisten paattajien osallistamisen yhteydessa.

Tyontekijoiden haastattelusta tulleen aineiston analysoinnissa kaytin myods sisal-
I6nanalyysia ja saadun aineiston jaottelin bikva-mallin mukaan kolmeen eri luok-
kaan. Ensimmaiseksi poimin aineistosta ongelmat, joita kasitelladn edelleen
johtajatasolla. Toiseksi poimin aiheet, jotka koskevat poliittisia paattajia ja kolman-

neksi poimin aiheet, joita tyontekijat voivat tyostdd esimerkiksi tulevissa palave-
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reissa. Taméan jalkeen palaute muunnetaan johtajien haastattelurungoksi. (Krogst-
rup 2004, 21.)

Sosiaalitydon paallikon haastattelusta poimin keskeiset teemat joista keskusteltiin.

Na&ita teemoja kaytan opinnaytetyoni tutkimustuloksissa seka johtopaatoksissa.

6.5 Tutkimuksen luotettavuus

Kaikissa tutkimuksissa pyritdan valttdmaan virheiden syntyd. Taman vuoksi on
tarkeaa, etta tehtyjen tutkimusten luotettavuutta arvioidaan, silla tulosten luotetta-
vuus ja patevyys saattavat vaihdella. Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan usein
reliabiliteetin ja validiteetin avulla. Kasitteet ovat syntyneet kvantitatiiviseen tutki-
mukseen ja siksi kvalitatiivisissa tutkimuksissa reliabiliteetti ja validiteetti ovat saa-
neet erilaisia tulkintoja. (Hirsjarvi ym. 2009, 231-232.) Tuomen ja Sarajarven
(2009, 136) mukaan Lincoln ja Guba (1985) kritisoivat kasitteita, koska ne perus-
tuvat oletukseen yhdesta konkreettisesta todellisuudesta, jota tutkimuksessa tavoi-
tellaan. Heidan mukaansa ei ole kuitenkaan olemassa yhta sosiaalista
todellisuutta vaan sen erilaisia rakennelmia. Vaikka termeja ei haluaisikaan kayt-
taa, pitdd tutkimuksen luotettavuutta ja patevyytta kuitenkin jollain tapaa arvioida.
Haastatteluaineiston luotettavuus riippuu aina aineiston laadusta. (Hirsjarvi ym.
2009, 231-232; Tuomi & Sarajarvi 2009, 136.).

Validiteetti eli tutkimuksen péatevyys tarkoittaa tutkimusmenetelman kykya mitata
juuri sita, mitd on tarkoituskin mitata. Mittarit ja menetelmat eivat aina tuota sita
todellisuutta, jota tutkijat tutkivat, esimerkiksi vastaaja voi kasittda kysymykset ai-
van toisin kuin tutkija on ajatellut. (Hirsjarvi ym. 2009, 231-232.) Patevassa tutki-
muksessa ei néin ollen saisi olla systemaattisia virheitda. Validiutta tulee siis
tarkastella jo ennen tutkimuksen toteutusta, esimerkiksi kiinnittdmalla huomiota
aineiston keraamisen ja mittarin huolelliseen suunnitteluun sek&a varmistaa, etta
kysymykset kattavat koko tutkimusongelman. (Vilkka 2005, 161.) Hirsjarvi ja Hur-
me (2008) toteavat teoksessaan, ettd laadukkuutta voidaan esimerkiksi jo tavoitel-
la silla, ettd tehdaan hyva haastattelurunko. Vaikka tutkimukseni p&atavoite ol

saada asiakkaiden hyvét ja huonot kokemukset selville, pohdin kuitenkin lisaksi
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muitakin teemoja ja lisdkysymyksia silta varalta, ettd asiakas ei tuota itse vapaaeh-
toisesti tarpeeksi materiaalia. Tutkimuksessani sain vastaukset tutkittaviin kysy-
myksiin eli mita asiakkaat pitdvat myonteisena ja mita Kkielteisena heihin
kohdistuvassa sosiaalitydssa. Lisdksi pyrin tarkentamaan teemoja ja kysymyksia,

jos asiakas ei nayttanyt niitda ymmartavan.

Tuloksien laatua voidaan myds ennakoida itse haastattelujen aikana huolehtimalla
siitd, ettd tekninen valineistd on kunnossa (Hirsjarvi & Hurme, 2008, 184). Itse py-
rin valmistautumaan haastatteluihin hyvin. Ryhmahaastattelua varten menin etuka-
teen laittamaan kokoushuoneen valmiiksi. Testasin, miten sijoittaisin kaksi
nauhuriani niin, ettd kaikkien aanet varmasti tallentuisi. Kaikissa yksilohaastatte-
luissa minulla oli aina varalla my6s toinenkin nauhuri ja paristoja nauhuriin. Pidin
my0Os paivakirjaa haastatteluista, joihin kirjasin ylos paallimmaiset tuntemukset ja
olotilan: menikd haastattelu hyvin, jaikd jokin asia mietityttdmaan, oliko hairidteki-
joita tai oliko jokin kysymys erittdin hyva taikka huono. Paivakirjan pidosta oli pal-

jon hyotya aineiston analyysivaiheessa.

Haastattelun laatua parantaa myos se, etta litterointi tapahtuu mahdollisimman
nopeasti haastattelun jalkeen (Hirsjarvi & Hurme 2008, 185). Itse aloitin haastatte-
luiden litteroinnin heti samana paivana. Koin taméan hyvaksi toimintatavaksi, koska
silloin haastattelun yleiskuvaus oli viela hyvin muistissani. Litteroin materiaalin sa-
nasta sanaan, silla halusin etta haastateltavien sanamuodot voidaan valittaa

eteenpain sellaisinaan, eikd mitdan sanomisia jaa huomaamatta.

Tutkimuksen luotettavuutta eli reliabiliteettia voidaan maaritella muutamalla eri
tavalla. Tutkimus on reliaabeli, jos tutkittaessa samaa henkiloa kaksi kertaa tutki-
mustulos on sama. Toiseksi reliabiliteettia voidaan maaritella silla, ettd kaksi ar-
vioitsijaa paatyy samanlaiseen tulokseen. Kolmas tapa ymmartaa reliabiliteettia on
se, etta kahdella eri tutkimusmenetelmalla saadaan sama tulos. (Hirsjarvi & Hurme
2008, 185-186.) Tutkimuksen reliabiliteettia pohtiessani mietin, olisinko saanut
samanlaiset tulokset jonain toisena ajankohtana. Tulin siihen tulokseen, etta olisin
voinut saada, mutta todenndkdisemmin en. Tutkimus on kuitenkin pohjimmiltaan
tyytyvaisyyskysely: mita mielta asiakkaat ovat saamastaan palvelusta toimeentulo-

tukiyksikossa. Jopa seuraavan kaynnin tapahtumat olisivat voineet vaikuttaa
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myoOnteisesti tai negatiivisesti asiakkaan mielipiteeseen. Varsinkin niiden haasta-
teltavien kohdalla tulos olisi voinut olla eri, jotka olivat melko uusia asiakkaita, kos-
ka heillda ei ollut kuin muutaman kaynnin kokemus palvelusta. Toisaalta taas
pitkdaikaisasiakkaiden mielipiteet voivat olla hyvinkin samanlaisia, vaikka tutki-
muksen suorittaisikin toisena ajankohtana, koska heilla on nakemysta pidemmalta
aikavalilta. Myos toisella menetelmalla tehty sama tutkimus olisi voinut tuottaa eri
tuloksia, esimerkiksi kyselylomakkeella ei valttdmatta olisi saanut niin kattavasti
tietoa. Haastattelutilanteessa pystyi kuitenkin tarkentaman kysymyksia ja pystyi

myos kysymaan erilaisia jatkokysymyksia.

Jos tutkimuksen olisi tehnyt joku toinen tutkija, riippuisi sama lopputulos monesta
eri asiasta. Uskon kuitenkin, ettd tutkimus olisi tuottanut samantyyppisia tuloksia,
jos haastateltavat olisivat olleet samoja ja haastattelumenetelma sama. Kyse oli
kuitenkin asiakkaiden omista kokemuksista ja mielipiteistd, joten ne olisivat olleet
samoja sina ajankohtana. Tietenkin riippuu haastattelijasta, mitd asioita nostaa
esille ja mita pitda tarkeadnd. Jos joku muu tekisi saman tutkimuksen vaikka ta-
naan, Bikva-mallia kayttamalla pitaisi asiakkaille ryhméahaastattelun, voisivat tulok-
set olla taysin painvastaisia. Tutkimukseni tulokset ovat paljolti siitd kiinni,
minkalaiset asiakkaat haastatteluun valikoivat; tyytyvaiset, tyytymattomat vai silta
valiltd. Bikva-mallia kayttamalla saadaan kuitenkin niiden asiakkaiden aani kuulu-
viin, jotka haastatteluun suostuvat. Niitd ei valttamatta voi yleistdd, mutta ne ovat
heidan kokemuksiaan ja todellisuutta saamastaan palvelusta joita ei voi missaan
nimessa vahatella. Bikva-mallia kayttamalla haastattelujen palaute siis riippuu pa-
lautteen antajista, kuten tassa mallissa on tarkoituskin. Tavoitteena on selvittaa,
miten arviointiin osallistuvat sidosryhmat kokevat palvelun henkilékohtaisella tasol-
la. Bikva-mallin avulla saadaan tietoa eri asemissa olevilta ihmisilta, joten arvioija
ei periaatteessa voi pitdd jotakin palautetta muita arvokkaampana tai objektiivi-
sempana. Mallia kayttamalla tunnustetaan, etta sosiaalitydn luonne voidaan tulkita
eri tavoin sen mukaan, mistd nakokulmasta sitd tehdéaéan, ja etta asiakkaiden tul-

kinnat ovat yhta patevia kuin muidenkin sidosryhmien. (Krogstup 2004,10.)

6.6 Tutkimuksen eettisyys
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Tutkimuksen tekemiseen siséltyy tutkimusetiikka eli hyvan tieteellisen kaytannon
noudattaminen. Tutkimusetiikka on lasnd koko tutkimusprosessin ajan ja hyvaa
tieteellisen kaytdnndn noudattamista vaaditaan Kaikilta tutkimusten tekijoilta sa-
malla tavalla. Tutkimusetiikalla tarkoitetaan yhteisesti sovittuja saantoja tutkimus-
ten kaikkien osapuolten kanssa. Hyva tieteellinen kaytanto tarkoittaa sitd, etta
tutkijat noudattavat eettisesti kestavia tutkimus- sekad tiedonhankintamenetelmia.
Tama tarkoittaa esimerkiksi sitd, etta tutkija perustaa tiedonhankintansa oman
alan tieteelliseen kirjallisuuteen ja muihin asianmukaisiin tietolahteisiin ja tutkija
toimii rehellisesti ja vilpittomasti muita tutkijoita kohtaan eli ei plagioi toisten tekste-
j& ja merkitsee lahdeviitteet oikein. Hyvan tieteellisen kaytdnnén mukaan tutkimus-
tulosten on taytettava tieteelliselle tutkimukselle asetetut vaatimukset eli
tutkimuksen on tuotettava uutta tietoa tai on esitettdva, miten vanhaa tietoa voi-
daan hyodyntdd tai yhdistelld uudella tavalla. Hyva tieteellinen kaytantd myos
edellyttéda, ettd tutkija noudattaa rehellisyytta, huolellisuutta seké tarkkuutta tutki-

mustydssa kuin myos tulosten esittdmisessakin. (Vilkka 2005, 29-30.)

Opinnaytetydssani kirjallisuutta etisessani pyrin arvioimaan Kkriittisesti eri lahteita.
Varsinkin Internet-lahteiden kanssa taytyy olla hyvin kriittinen. Pyrin etsimaan aina
uusimpia lahteita, koska silloin tieto on ajankohtaista. Kunnioitin myos toisia tutki-
joita ja Kirjoittajia kirjaamalla tekstiviitteet ja lahdeluettelomerkinnat oikeaoppisesti.
Nama pyrin tekemaan heti, kun lainasin jotain tekstia. Epéselvissa tilanteissa ky-
syin ohjaavalta opettajalta apua, esimerkiksi kuinka jokin viite merkitaan.

Ihmisarvon kunnioittaminen tulee olla tutkimuksen lahtékohtana. On kunnioitettava
ihmisten itsemaaraamisoikeutta eli annetaan kaikille oikeus itse paattaa, haluavat-
ko he osallistua tutkimukseen. Tutkittaville on kerrottava tarpeeksi tietoa tutkimuk-
sesta, koska muuten vapaaehtoista paatosta tutkimukseen osallistumiseen ei voi
tehda. On kerrottava perustiedot tutkimuksesta, sen tekijastd seka kerattavien tie-
tojen kayttotarkoituksesta. (Hirsjarvi ym. 2009, 25; Kuula 2006, 61-62.) Kerroin
asiakkaille haastattelustani saatekirjeen (Liite 2) muodossa. Kerroin lyhyesti kuka
olen ja mitd olen tekemasséa. Haastattelutilanteessa kerroin haastateltaville viela
tarkemmin tutkimuksestani, sen tarkoituksesta ja tavoitteista seka miten haastatte-
lun tietoja kasittelen ja miten niitd kaytetddn. Opinnaytetydssani kaikki haastatelta-

vat suostuivat vapaaehtoisesti haastatteluun. Ketaan ei pakotettu, eika annettu
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sanktioita, jos ei halunnut osallistua. Arvostin asiakkaiden itsemaaraamisoikeutta
osallistua haastatteluun, etté en lahtenyt soittelemaan niiden asiakkaitten peraan,
jotka eivat saapuneet paikalle. Niille asiakkaille kylla soitin, jotka olivat ilmoittaneet,
ettd eivat jostain syystd paasseetkaan sina ajankohtana osallistumaan ryhméa-
haastatteluun. Naiden kanssa saimme sovittua uuden ajan haastattelulle. Tutki-
muksissa, jotka kohdistuvat ihmisiin, pidetaan tarkeimpina eettisind periaatteina
juuri informointiin perustuvaa suostumusta, luottamuksellisuutta, seurauksia ja yk-
sityisyytta. Eettisid kysymyksid on paljon muitakin ja ne riippuvat aina itse tutki-
muksesta. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 20.)

Vaitiolo- ja salassapitovelvollisuus kuuluu myds tutkimusetiikkaan. Vaitiolovelvolli-
suus tarkoittaa yksinkertaisesti sitd, etta tutkija ei saa kertoa ihmisilta keratyista
aineistoista ulkopuolisille. Ei uteliaisuuden nimissé eik& hyvantahtoisena puuttumi-
senakaan. (Kuula 2006, 92.) Asiakkaiden haastattelu saatekirjeessa (Liite 2) ker-
roin jo asiakkaille, ettd haastattelijalla on vaitiolo- ja salassapitovelvollisuus, jota
painotin asiakkaille viela haastattelutilanteessa. Talla halusin varmistaa, etté haas-
tateltavat voivat luottaa siihen, ettd heidan sanomisensa jaavat sen huoneen sisa-
puolelle. Samalla varmistin sen, ettd asiakas uskaltaa myo6s kertoa todelliset
mielipiteensa. Jalkeenpain minulle tuli mieleen, etta minun olisi taytynyt tehda jon-
kinlainen vaitiolo- ja salassapitosopimus koskien myds ryhméahaastattelun asiak-
kaita. Vaikka itse olettaisikin, ettd kaikki haastatteluun osallistujat ajattelisivat
samalla lailla eli pitavat vaitiolo- ja salassapitovelvollisuutta jotenkin itsestaan sel-
vana asiana, ei asiasta kuitenkaan voi olla taysin varma. Toisaalta onni onnetto-
muudessa oli se, ettd ryhméhaastattelu ei onnistunutkaan muuta kuin kahden
asiakkaan kohdalla. Naiden osalta voin vain toivoa, ettd he kunnioittavat toistensa

osallisuutta ja pitavat haastattelusta tulleet tiedot itsellaan.

Tunnistettavuuden estdminen on myds tarked tutkimuseettinen normi. Nimetto-
myyttd ja tunnistamattomuutta pidetddnkin itsestaan selvana lahtdokohtana, kun
sovitaan aineiston ja sen otteiden esittAmisesta tutkimusjulkaisussa. Tunnistamat-
tomuuden tarkoituksena on tarve suojella tutkittavia mahdollisilta negatiivisilta seu-
rauksilta, joita tunnistaminen voisi saada aikaan. Jotta tutkimuksesta ei ketdan
tunnistettaisi, tulee tunnisteet poistaa tai muuttaa eli anonymisoida. (Kuula 2006,

200-201.) Aineistoa litteroidessani, poistin tekstista kaikki tunnisteet, joita tassa
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aineistossa oli henkilotiedot. Asiakkaiden haastatteluaineistot numeroin yhdesta
seitsemaan ja tyontekijoiden yhdesta kahdeksaan. Kerroin myo6s asiakkaille, etta
heidan henkil6llisyys ei tule missaan vaiheessa ilmi. Litteroinnin tehtyani, poistin
aineiston nauhurista ja viela nauhuria palauttaessa koululle, pyysin vahtimestaria
tarkistamaan lasna ollessani, ettéd nauhuri on varmasti tyhja. Tutkimuksen analyysi
ja tulosten kirjoittamisen jalkeen, poistin kaikki litterointiaineiston tietokoneeltani.
Tyontekijoiden ja johtajan haastattelussa koin ongelmaisena tunnistettavuuden
estamisen, silla ihmiset, jotka tietavat, ketd toimeentulotukiyksikfossa on tdissa ja
kuka johtajana, voivat ainakin teorian tasolla paatella ketkd ovat olleet mukana
haastattelussa. Taméan vuoksi kysyinkin sosiaalityon paallikolta lupaa kayttaa ha-
nen nimedan tydssani ja han antoi luvan. Tyontekijdiden osalta tunnistettavuutta
en kuitenkaan pida ongelmallisena, silla tyéntekijoiden haastattelu oli asiakkaiden
haastatteluista lahtevan palautteen pohtimista ja omien ty6tapojen tarkastelua. Eli
asiat joista keskusteltiin, eivat ole olleet mitenkdan salaisia. Toisaalta taas suorien
lainauksien yhteydessa ei ulkopuolinen voi tietdd, kuka tyontekijdista on kyseisen

asian sanonut.

Seuraava kuvio kuvaa viela tutkimukseni kulun Bikva-mallia mukaillen.

Aineiston litterointi ja analysointi.

VAIHE 1 Tyéntekijoiden haastatteluohje.
Asiakkaiden haastat- ) Sosiaalitydn pddllikén haastatte-
telut 7.-18.3.2011 luohje.

VAIHE 2 Aineiston litterointi ja analy-
Tydntekijoiden ryh- sointi.
mdhaastattelu /

31.3.2011 Sosiaalityén pddllikon haas-
tatteluohje.
. VAIHE3 . Aineiston litterointi ja analy-
Sosiaalityon pddllikan inti
haastattelu 18.5.2011 / sointt.

Kuvio 2. Tutkimuksen kulku Bikva-mallin mukaisesti.
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7 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa luvussa kasittelen tutkimustuloksia. Tulokset pohjautuvat aineistoon, jota
syntyi haastatteluista seka tutkimuksen teoreettiseen viitekehykseen. Tulokset on
jaoteltu Bikva-mallin mukaisiin vaiheisiin. Aloitan haastatteluaineiston taustatie-
doista, jonka jalkeen kayn lapi asiakkailta tulleet positiiviset ja negatiiviset koke-
mukset sekad kehittamisideat. Taman jalkeen kayn lapi, mita ajatuksia asiakkailta
tullut palaute heratti tyontekijdiden haastatteluissa. Asiakkaiden palaute toimii op-
pimisprosessina, jossa tyontekijdiden on pohdittava asiakkaiden palautetta ja an-
nettava oma arvio ja kasitys tekemastaan sosiaalityosta (Krogstrup 2004, 21).
Tyontekijoiden ryhmahaastattelun jalkeen oli vuorossa sosiaalityon paallikbn haas-
tattelu. Sosiaalityon paallikon haastattelun tarkoituksena on pohtia syitd asiakkai-
den ja tyontekijoiden palautteeseen. Pyrin havainnollistamaan haastateltavien
mielipiteitd ja kokemuksia mahdollisimman paljon haastatteluista saaduilla suorilla

lainauksilla.

7.1 Taustatiedot

Haastatteluaineiston taustatietoihin olen kerdnnyt toimeentulotukiasiakkaiden su-
kupuolen, ian, toimeentulotukiasiakkuus perusteen sekd kauanko he ovat olleet
toimeentulotuen saajina. Asiakkaiden haastatteluaineistot on numeroitu yhdesta
seitsemaan ja ne on jarjestetty satunnaiseen jarjestykseen. Suorissa lainauksissa

kaytan nimikkeena kirjainta A, joka viittaa sanaan asiakas sek& numeroa.

Yhteensd haastateltavia oli seitsemén. Haastateltavista kuusi oli naisia ja yksi
mies. lkdjakauma oli 20-61-vuotta. Asiakkuuden kesto vaihteli viidestd vuodesta
kolmeen kuukauteen. Vaikka asiakkuus olisikin ollut viisi vuotta, ei tAma tarkoita
sitd, ettd asiakas olisi joka kuukausi joutunut turvautumaan toimeentulotukeen.
Asiakkaista viisi oli tyottomia, kaksi naista oli Tyévoiman palvelukeskuksen (TYP)

asiakkaita. Yksi asiakkaista oli opiskelija ja jalkihuoltonuori ja yksi oli elakel&inen.
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Tyontekijoiden taustatietoihin olen kerannyt pelkastddn ammattinimikkeen. Haas-
tatteluun osallistui yhteensa kahdeksan tyontekijaa: kolme sosiaalityontekijaa,
kaksi sosiaaliohjaajaa seka kolme etuuskasittelijagd. Mukana oli myds sosiono-
miopiskelija. Heidan haastatteluaineisto on numeroitu yhdesta kahdeksaan. Suo-
rissa lainauksissa kaytan nimikkeena kirjainta T, joka viittaa tyontekijaan seka

numeroa.

Bikva-mallin kolmannessa vaiheessa tuli haastatella hallintojohtoa ja haastattelin

Seingjoen sosiaalityon paallikkéa Paivi Saukkoa.

7.2 Asiakkaiden haastattelut

On tarked muistaa, ettd kun haastateltavia oli yhteensa seitseman, heidan palaute
ei ole koko totuus, vaan kokemustensa ilmaus (Krogstrup 2004, 18). Asiakkaiden
mielipiteitd ei sinansa voi yleistdad, mutta ne ovat kuitenkin laadullisesti patevia.
Yleisesti ottaen asiakkaat olivat tyytyvaisia tyontekijéihin. Epékohtia asiakkaat ha-
vaitsivat laissa ja sdadoksissa, joihin suurin osa negatiivisista kokemuksista poh-

jautui.

Positiiviset kokemukset

Asiakkaan vastaanotto ja kokonaisvaltainen huomioiminen. Asiakaskaynteja
asiakkaat pitivat hyvana asiana. Asiakkaat kokivat, etta asiakaskaynneilla asiat
saadaan monesti heti kuntoon tai ainakin tilanteet selkiintyy: mitd nyt ja miten jat-
kossa. Tyontekijat ottavat asiakkaan asian hoitaakseen ja nain ollen asiakkaille
tulee tunne, ettd tyontekijat ovat siella heitd varten. Asiakaskaynneilla tyontekija
selvittdd yhdessa asiakkaan kanssa tilanteen ja tarvittaessa tyontekija on yhtey-

dessa myo6s muihin tahoihin asiakkaan asiassa.

..nii mun mielesta se (tyontekijd) on semmonen, ettd se ottaa sen asi-
an sillalailla hoitoon ja, ja tekee sen tyon siind silmien edessa, et se
soittaa puhelimilla ja etta se tekee tyonsa hyvin, loppuun saakka. A3

Haastatteluissa ei tullut ilmi, ettd haluaisivatko asiakkaat enemman kayntiaikoja,

mutta ainakin he olivat tietoisia siitd, etta aikoja saa jos haluaa. Ajan saaminen ol
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kuitenkin venynyt muutamalla asiakkaalla moneen viikkoon, vaikka aika tulisi saa-
da seitseman arkipaivan sisalla siita, kun asiakas ilmoittaa haluavansa ajan. Taméa
kertoo mielestani jotain siita, ettd asiakkaita on paljon toimeentulotuen piirissa,
mutta myoéskin siitd, ettd tyontekijoitd on liian vahan suhteutettuna asiakasmaa-

raan.

Asiakkaat kokivat myos, etta tyontekijat ottavat asiakkaat kokonaisvaltaisesti huo-
mioon asiakaskaynneilla. Asiakkaat kokivat, ettd kokonaisvaltaista arviointia ei voi

tehda pelkan hakemuksen perusteella.

Et m& en yleensd, ma en tuo mitddn toimeentulotukihakemusta. Ma
aina tilaan henkilékohtasesti ajan ja otan kaikki mukaan mita on vii-
mesen kahen kuukauden aikana tapahtunu. Mun mielsta se kannattaa
teha jokaisen. Et se on se, ihan turhaa sa tuot lapun, ei kukaan tieda
mita sulla on tdméanhetkinen tilanne. Mun mielesta kasvotusten on ai-
na kasvotusten. A2

Asiakasajoilla tyontekija huomioi asiakkaan kokonaisuutena ottaen huomioon
psyykkiset, fyysiset, sosiaaliset seka taloudelliset asiat. Tyontekijat antavat asiak-
kaalle aikaa kertoa omasta tilanteestaan ja kuuntelevat, mita asiakkaalla on sanot-
tavaa. Tyontekijat eivat ole syyllistineet asiakkaita vaan péainvastoin
kannustaneet. Tyontekijat kehottavat asiakkaita omatoimisuuteen ja asiakkaat pi-

tavat tadtd myos hyvana asiana.

Mé& oon kokenu sen, ettéd ihan kokonaisvaltasesti on menty.. ihan oon
saanu vapaasti kertoa ja en ma ainakaan koe, et niin kun olis tullu
seinda vastaan, etta ihan on menty kokonaisvaltasesti. A2

.. jJa sehan kuuluu vahan etta asioita itte hoitaa, eihan sitd voi niinku
sosiaalivirkailija puolesta tehda. A3

Tyontekijat myos ohjaavat asiakkaita tarvitsemiinsa palveluihin, esimerkiksi tyo-
voimatoimistoon ja ohjeistavat asiakkaita toimeentulotuen hakemisessa, esimer-
kiksi mita liitteitd seuraavaan hakemukseen tulee liittdd ja mitd voi seurata, jos
esimerkiksi ei ole ilmoittautunut tydnhakijaksi tai jos jokin ensisijainen etuus ei ole
maksussa. Palvelusuunnitelman tekeminen oli harvinaista haastateltavien keskuu-
dessa. Ei kuitenkaan tullut ilmi, ettd asiakkaat olisivat halunneet suunnitelmaa.

Uskon, ettd nailla haastateltavilla oli elaméantilanne jo tasaantunut, eikd ollut mi-
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taan akuuttia asiaa meneilldan tai heilld oli suunnitelma muun tahon puolesta,

esimerkiksi TE-toimiston tai tydvoiman palvelukeskuksen (TYP) kanssa.

No mulle ei oo kukaan ulkopuolinen mitaan niinku suunnitelmia esi-
merkiks tehny.. ku mulla on kumminki itelld aika selkeet suunnitelmat.
Etta ei siiné sillalailla oo ollu tarvetta, mutta varmaan semmosille jolla
on jotain ongelmia tai nuorille. Al

Omatydntekija. Omatyontekija koettiin hyvana asiana, jos asiakkaan ja tyonteki-
jan vlille on syntynyt hyva ja luottavainen suhde. Jos hyvaa suhdetta ei ole synty-
nyt, asiakkaat eivat osaa luoda arvoa kyseiselle asialle ja asiointi
toimeentulotukiyksikdssa voi olla hyvinkin pinnallista ja tavoitteena voi olla pelkas-

taan rahallisen tuen saaminen.

Mulle on ainaki ihan sama et kuka sen paattaa. Ei mulla oo sellast
niinku henkilékohtasta sidetta.. periaattees et se joka nyt ehtii sen te-
kemé&an, nii on mulle niinku ihan ok. Toki varmaan joillaki on sellanen
tilanne et ne haluu niinku etta heidan asioistaan ei tieda kukaan muu.
Etta on niin.. pitda niita niin henkilokohtasina. A5

Hyvan suhteen luominen on siis ensiarvoisen tarkeaa, jotta asiakas saa kaiken
hyodyn irti tarjolla olevasta sosiaalitydsta. Suurin osa asiakkaista piti omatyonteki-
jaéd hyvana asiana. Tyontekija tuntee asiakkaan ja hanen elamanpolkunsa. Oma-
tyontekijalla on usein hiljaista tietoa asiakkaan tilanteesta ja hanen historiastaan ja
tasta johtuen omatyontekija pystyy ottamaan asiakkaan taloudellisen ja muun ko-
konaistilanteen hyvin huomioon. TyOntekija ymmartad asiakasta seka pystyy rea-
goimaan nopeastikin muutoksiin. Tyontekijd kykenee nakem&an asiakkaan
kokonaisvaltaisesti tdman omassa eldméntilanteessaan. Omatyontekija-tapa
huomioi myds asiakkaan yksilollisyyttéa. Asiakkaan on helpompi lahestya tuttua
tyontekijaa. Asioiminen omatyontekijan kanssa on myos helppoa, silla asiakkaan

ei tarvitse aina kertoa koko elaméantarinaansa uudelleen.

Kylla se on se paljon selvempi sillalailla, etté varsinki silloin jos nyt tu-
lis jotaki, ettd taytyy soitella ja noin ja kysya jottain asioita niin.. ku ai-
na eri henkild, nii aina selittaa sitte ja sehén on, on aina parempi etta
on yks. Al

..kylla joo, etta ei tartte niinku alusta lahtien selvittaa asioita, ettd on
jotaki niinku sillalailla kokemusta asiakkaasta. A3
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Palveluhenkisyys. Asiakkaat kokivat saaneensa ystavallista ja asiallista palvelua.
Tyontekijoiden huonojakin paivia osui kohdalle, mutta asiakkaat pitivéat tata kuiten-
kin inhimillisena asiana. Toiset asiakkaat myds osasivat asettautua tyontekijoiden

asemaan ja ajattelivat asiaa myos heidan nékdkulmasta.

Siinon niinku niin monessa valikadessa. Pitas toisaalta pitaa kaupun-
gin puolia ja asiakkaan puolia.. siinon.. voin hyvin kuvitella et se on
hyvin raskasta et ei tiedd kumpaa.. toiselle kumartaa, nii toiselle pyllis-
taa. A2

Kohtuulliset kasittelyajat. Haastateltavilla asiakkailla suurimmalla osalla oli paa-
tokset tehty lain mukaan seitseméan arkipéivan sisalla. Yhdella asiakkaalla oli ker-
ran paatds tehty myohassé. Seitseman arkipaivaa koettiin myods kohtuullisena
aikana odottaa, jonka itse koin hieman yllattavana. Asiakkaat olivat kuitenkin "op-
pineet” jattamaan hakemuksen hyvissa ajoin, eika vasta sitten, kun tililla ei ole yh-

taan rahaa.

.. ja kylla sen jaksaa odottaa, hyppii sitte ne loppupaivat vaikka kolmi-
loikkaa jos ei muuten. A7

Oikeudenmukaisuus. Asiakkaat olivat tyytyvaisia siihen, ettd paatokset tehtiin
lainmukaisesti, ettei tyontekija lahtenyt “sooloilemaan”. Asiakkaat arvostivat sita,
ettd tyontekijoilla on samat linjaukset paatoksissa, ettei tuen suuruus riipu tyonteki-
jasta. Haastatteluissa ei kuitenkaan tullut ilmi, toteutuuko tdma Sein&joen toimeen-

tulotukiyksikossa.

..ettei se mee nii, et jos sulla sattuu olee toi niin sanottu kivempi sos-
su, nii et saa sitten enemman rahaa. A5

Suurin osa asiakkaista oli padsaantoisesti tyytyvaisia perusosan suuruuteen seka
ymmarsivat sen, ettd jonkinlaiset rajat on asetettava, mita huomioidaan ja mita ei.
Vaikka asiakkaat toivat esille asioita, joita pitdisi ottaa enemman huomioon toi-

meentulotuessa, olivat he kuitenkin tyytyvaisia siihen tukeen, mita nyt saivat.
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Kyllahan silla rahalla tietysti hengisséa pysyy, niinku ruuat saa ja tietysti
asumisen maksaa ja noin. Al

Niinku periaatteessa tolla parjaa mita nyt huomioidaan. Osaa olla tyy-
tyvainenki siihen et mita periaattees.. et on mahdollisuudet saada tata.
A5

Haastatteluista itselleni tuli tunne, ettéd asiakkaat ikdan kuin alistuivat lakiin ja oh-

jeistuksiin. Asiat ovat kuin ne on, eika niille voi mitaan tehda.

Et eihan sita likaa voi sanoo et sita rahaa tulee, mutta se nyt vaan on
nain. Et iso kaupunki, nii pitaéa olla niinku tietyt jutut jotka on samalla
lailla jotka tehdaan, nii se on niinku sellasta vaan, ettd se vaan nyt on
niin ja silla hyva. A4.

..ettd kaikki on menny niinku.. jarjen mukaan, enempéaéhén ei voi vaa-
tia. Se nyt riittdd kun menee pykalien mukaan, etta se ei varmaan
Seingjoesta oo kiinni, etta mik& se on se normi ja eikdhan se jossain
muualla paateta. Al

Negatiiviset kokemukset.

Asiat, joihin asiakkaat eivat olleet tyytyvaisia, johtuivat suurimmalta osalta siita,
mit& toimeentulotuessa ei huomioida ja mitkd ovat ne kohtuusummat, joita huomi-
oidaan. Moni asia, joihin asiakkaat eivat olleet tyytyvaisia, liittyi myds jollain tapaa
tiedon kulkuun seka lakiin ja sdadoksiin, ei niinkaan tydntekijoihin. Jos asiakas ei
ollut tyytyvainen tyontekijan tapaan toimia, pohjautui tamakin yleensa siihen, etta

tyontekija toimi niin kuin laki maaraa.

Tiedonpuute. Monet asiat joihin asiakkaat eivat olleet tyytyvaisia, johtui tiedon
puutteellisuudesta tai vaarinkasityksista. Naissa hetkissa koin hyvana asiana, etta
olin tehnyt tydharjoittelun toimeentulotukiyksikdssa seka ollut siella toissa, koska
pystyin samalla oikaisemaan asiakkaitten vaaria luuloja. Asiakkailla oli epéatietoi-
suutta siitd, mitd huomioidaan ja mita ei. Oli my0ds epéselvdd, mitd perusosaan
sisaltyy. Yksi asiakas ei ollut ikind kuullutkaan tdydentavasta ja ehkaisevasta toi-
meentulotuesta ja piti huonona asiana, etta aina pitaisi osata sanoa, mihinka tukea

hakee, koska muuten ei saa mitaan.

Sitte niinkd kannykat ja tAmmdset kaikki laskut mitd ei niinkd oteta
huomioon niin pitdis ottaa, koska milla ihminen muuten ottaa mihin-
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kédan yhteytta tai soittaa. Et meki asutaan niin sanotusti mehtaperalla,
ma en ilman autoo paase sieltéd yhtaan minnekkaan, etta kannykka on
valttamaton ja kylla se tv:kin on, etta niista kaikista mun mielesta pitais
ottaa huomioon. A7

Olisi kiva tietda ettd paljonko lasketaan esimerkiksi yhdelle aikuiselle,
elamiseen tarkoitettua rahaa kuukausittain ja sitten mita lapsille ja on-
ko ne ikaluokittain ja niin edes pain. A6

Eras asiakas oli muuten tyytyvainen kaikkeen palveluun, mutta piti hankalana, etta
maksusitoumukset laakkeisiin pitda tulla hakemaan neuvonnasta. Tassakin oli
loppupeleissa kysymys tiedon puutteesta tai vaarinymmarryksesta, silla mak-

susitoumukset kylla lahetetdan paatosten mukana asiakkaalle, jos han niin haluaa.

..taala se niinku haetaan taalta luukulta, nii se oli niinku, ittelle tuli ty6-
td enemman siina etta piti niinku ja sitte se, etta niinku ei viitsikkaan
hakee jollakin reseptilla ladkettd nyt ja ensviikolla toisella, etta pyrkii
niinku keraamaan ne kaikki samaan ja sitte hakemaan. A3

Tiedonpuutetta toimeentulotuesta on myds muilla viranomaisilla, joista voi koitua
ongelmia toimeentulotuen asiakkaalle vaarien ohjeiden takia. Yksi haastateltavista
kertoi, kun h&n oli ollut hammaslaékarissa ja hanelle tehtiin proteesit, ettd lasku
kylla huomioidaan toimeentulotuessa. Tilanteessa oli tapahtunut vaarinymmarrysta

puolin ja toisin ja vaarien luulojen takia tama koitui asiakkaalle ikavalla tavalla.

..ettd hammaslaakari sano tuola hammashoitolassa, ettd ne voi kylla
kaupunki niinku ottaa ne huomioon vaikka se viet jalkikateen ne. Mut
et ei niité otettukaan. Ma jou uin meneen pankkiin ja teha pienen lai-
nan. Mut ei se mitaan, siitékin on selevitty. A2

Menot ja tulot, joita huomioidaan/ei huomioida. Asiakkaat havaitsivat ristiriidan
siing, etta tyontekijat kannustavat asiakkaita omatoimisuuteen ja tukevat itsenéi-
syyteen, mutta silti on paljon asioita, joita ei sitten kuitenkaan huomioida toimeen-
tulotuessa. Toimeentulotuessa tulisi olla enemmaéan jonkinlaisia kannustimia, etta
asiakkaat suuntautuisivat paremmin tyéelamaan. Monet mainitsivat myos sen, etta
auton tai polkupydran kustannuksia olisi hyva jollain summalla huomioida esimer-
kiksi juuri tyossakayvilla. Lemmikkielainten kustannuksia pidettiin myds tarkeana,

silla joillekin ihmisille se eldin voi olla arkirutiinien yllapitja ja se ainoa henkireika
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elamassa. Myds aikuisten harrastusmenoihin toivottiin jotain avustusta seka lapsi-

lis&n huomioimatta jattdmista toivottiin.

Ja esimerkiksi liikkuminen t6ihin tai jonnekkin, viisikymppia joku pyo-
ran korjaus, niin neh&n maksaa paljon enemman siita, etta joku kulkee
bussilla, kun siita huomioidaan se kuukausilipun verran. A6

..tollaset on oikeesti ihan varmasti tosi sellasii jotka niinku pitda ih-
misii, ihmisii pinnalla vaha et, ei tartte ruveta taas niinku sita, et jos
pystyis jotenki mittaamaan et miten se olis jostain psykiatriamaksuista
pois, et ihminen saa sen kissahiekan hankittua. Toki onhan noi nyt
sellasii, et eih&n nyt niinku valttamatonta olis ollu, mut et ajatella sita
et niinku saa edistettya sita ihmisen olemista. A5

Toimeentulotuen suuruutta asiakkaat eivat suoranaisesti moittineet. Monet olivat
sita mielta, ettd silla tulee toimeen. Kuitenkin haastatteluista pystyi havaitsemaan
sen, etta toimeentulotuki asiakkaat elavat hyvin tiukoilla, varsinkin pitkaaikai-
sasiakkaat. Ruokaostoksilla kuljetaan tarjouksien peréssa ja ostetaan viimeinen
kayttopaiva-tuotteita, jotka ovat halvempia. Talous menee myo6s heti sekaisin, jos
tulee jokin suuri yllattava meno, esimerkiksi suuri sahkolasku tai jokin kodinkone
menee rikki. Asiakkaat ihmettelivat sita, ettd kun yleisesti hintataso nousee, niin
miksi etuudet ei nouse samassa suhteessa. Toiset asiakkaat kuitenkin ymmarsivat
sen, ettd toimeentulotuki on viimesijainen etuus ja etté sen ei ole tarkoituskaan olla

suuri.

..mutta jos aattelee jotaki tuommosia.. vaikka vaatteitten ostamista.
Ettd onhan se niissa sitten naurettavan vahan. Ainahan voi tarvita..
telkkari hajoaa tai mita nyt vaan.. mitenpa semmosen haet sitte. A1

..mutta ei saa tulla yllattavid menoja. Niinku meilla tuo sdhkoélasku jut-
tu ja ma ootan tammikuun laskua tas kuus ettd kuinkahan iso se on.
A7

Kyllahan sitd vois paljon huonomminki olla... taytyy ajatella vaha
iIsompana, laajemmassa mittakaavassa tata.. A4

Yksi asiakas oli sita mielta, etta tilillepanoja ei saisi huomioida niin paljoa. Esimer-
kiksi syntymapaiva ja joululahjarahat olisi hyva jattdd huomioimatta seka pienet

palkat, esimerkiksi viikonlopputyot.
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..mut jos on jotain ihan niinku vaikka viikonloppu hommii, sa saat siit
palkan, nii mun mielest sita ei pitais niinku kumota, kumota sillai etta
sitte sa et saa tukea... Koska tollanen niinku vaikka parinsadan sum-
ma, nii ei kukaan lahe sitte tekemaan niita patkaduunejakaan koska
se on ihan sama rahallisesti. A5

Asiakas oli sitd mieltd, etta patkahommia tulisi tukea enemman, silla nehén ovat
niita asioita, jolla saadaan jalka oven valiin ja niistd voi mahdollisesti jopa syntya
pitempiaikaisempia tydsuhteita. Taméa oli mielestani hyva huomio, silla kuitenkin
tavoitteena on, etta asiakkaita saadaan pois toimeentulotukiasiakkuudesta. Syn-
tymapaivarahoista ja muista yksityishenkildiden avustuksista tai pelivoitoista Sei-
najoen toimeentulotukiyksikbssa on linjaus, ettd kaikki yli sadan euron ylittavat
summat otetaan tulona huomioon. On muistettava, ettd toimeentulotuki on vii-
mesijainen etuus ja katsotaan, etté asiakas tulee ensisijaisesti toimeen nailla ky-

seisilla tuloilla.

Tavoitettavuus. Puhelinaika Seindjoen sosiaalikeskuksessa tyontekijoille on arki-
paivisin klo: 13.00-14.00. Tall6in asiakkaat voivat olla itse yhteydessa tydntekijoi-
hin. Muina aikoina asiakkaat voivat jattda soittopyynnon tyontekijoille. Yleisesti
ottaen puhelinaika koettiin hyvana asiana, joskin se voisi olla hieman joustavampi,
silla jotkut asiakkaat kokivat, etta tydntekijoihin on vaikea saada akuuttitilanteissa
yhteytta. Yksi asiakas oli sitd mielta, ettd puhelinaikana voi olla jonoa, etta ei paa-
se soittamaan ja paikanpaalle on turha tulla, kun kaikki tyontekijat ovat lukkojen
takana. Tassakin tapauksessa on varmasti kyse tietdmattomyydesta, silla tyonteki-
joille voi jattaa aina soittopyynnon tai jos tulee paikanpaalle, voi neuvonnan tydn-
tekijoille kertoa asiansa ja sieltd tyontekijat ohjaavat asiakkaan eteenpdin tai

kaskevat omatyontekijan paikalle.

No ei se valttamatta aina oo hyva (puhelinaika) mutta tota.. se on kai
sellanen, ettéa joku aikahan se pitdé olla, toisaalta ettd eih&n ne koko-
ajan voi puhelimessa olla. A4

Asiakkaat moittivat sit, etta jos tyontekijaa ei saa kiinni, niin asiat pitkittyvat joskus
liankin paljon. Tyontekijéiden ja asiakkaiden valilla sahkopostia kaytetaan asioimi-
sessa jonkin verran. Se ei ole kuitenkaan suotavaa tietoturvariskin vuoksi. Esimer-
kiksi tilanteessa, jossa asiakas on laittanut tyontekijalle sahkopostitse tietoa

toimeentulotukinakemukseen, esimerkiksi tilitiedot ja tyontekija onkin lomalla tai
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poissa ja jos tybntekija ei ole muistanut laittaa automaattista poissaolovastausta,
jaé sahkoposti tyontekijan sdhkodpostiin, eika siitd kukaan tiedd mitdan. Tassa ta-
pauksessa taas asiakas olettaa, etta viesti on mennyt perille, vaikka todellisuudes-
sa ei olekaan. Paatoksen tekeminen voi pitkittya turhaa, kun asiakkaan hakemusta
tekeva tyontekija lahettaa lisaselvityspyyntoa liitteista, jotka asiakas on jo toimitta-
nut. Tavoitettavuuden kannalta on tarke&a, ettd tyontekijat muistavat laittaa auto-
maattisen poissaoloviestin kun ovat esimerkiksi lomalla. Tilannehan on
ongelmallinen silloin, jos tydntekija jaa yllattden esimerkiksi pitkalle sairaslomalle,
eikd hanella ole kotona Internetia kaytossa, etta voisi menna poissaoloilmoituksen
sahkopostiin laittamaan.

..et jos on jotain Kiireellista asiaa ja vaikka et joku on lomalla joku
tyontekija, etta vaikka sa laitat mailia henkilokohtasesti et siin olis ma-
hollisuus se etta niinku jos sielta tulee vastaus, automaattinen vasta-
us, nii olis mahollisuus et sais siirrettyy sen sahkopostin jollekki joka
hoita niit silloin niinku silla hetkella. A5

Kaytannot ja asioiminen. Tilitietojen esittamista muutamat asiakkaat pitivat vai-
valloisina. Etenkin ne, joille pankki ei l&heta kotiin tiliotteita, vaan ne taytyy aina
pankista kayda tulostamassa. Asiakkaat kylla ymmarsivat, miksi tilitiedot taytyy

esittdd, mutta talle tavalle voisi keksia jonkin jarkevamman ratkaisun.

Tietenki litteet ja kaikki niinku tilitietojen ja muiden hommaaminen..

onhan se aina tietysti oma homma, mutta onhan se taysin ymmarret-

tavaa. Al
Toimeentulotuessa ei huomioida laskujen viivastyskuluja eik& peruuttamattomista
kaynneista aiheutuvia maksuja. Yksi asiakas naki tdssékin asiassa epakohdan,
joka oli ihan hyva huomio. Esimerkiksi kaikissa tilanteissa viivastysmaksut eivat
ole kiinni asiakkaasta. Lasku voidaan maksaa suoraa sosiaalikeskuksesta toi-
meentulotuesta ja talla tavoin voi kestaa kauan, ennenkd maksu nakyy laskuttajan
tiedoissa. Tasta syntyy viivastyskuluja, jotka laskutetaan seuraavassa laskussa ja
niita ei toimeentulotukilaskelmassa sitten huomioidakaan. Tilanne on epaedullinen

asiakasta kohtaan, silla viivastyskulut eivat ole syntyneet hanen tavastaan toimia.
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Kehittdmisideat. Asiakkaat toivat hyvin ideoita esille, miten palvelua voisi paran-
taa. Jokaisella haastateltavalla oli tietenkin oma ndkemyksensa saamastaan pal-

velusta ja nain parannusehdotuksetkin katsottiin omasta nakokulmasta kasin.

Tydntekijat. Tyontekijoihin haastateltavat olivat tyytyvaisia, eika kehittamisehdo-
tuksia heidan tapaansa toimia tullut. Yksi asiakas toivoi kuitenkin yksinkertaisesti
henkilokohtaisempaa palvelua. Han toivoi, etta tyontekija pystyisi tukemaan asia-
kasta enemman hanen elaméntilanteessaan eika vain katsoa lakia, ettd miten te-

kee oikein, mit& voi ja mité ei voi huomioida.

Tavat ja ohjeistukset. Asiakkaat toivoivat, etta toimeentulotuesta, asioimisesta ja
kaytanndoista kerrottaisiin yleisesti enemman ja tiedotettaisiin palvelusta. Yksi asia-
kas toivoi, ettd paatoksen mukana voisi lahettdad jonkinlaisen tiedotteen, johon on
eritelty miten perusosa jakaantuu. Kuinka paljon perusosa on ja kuinka paljon siita
on tarkoitettu muun muassa ravintomenoihin, vaatehankintoihin ja informaatioku-

luihin.

Sahkoéinen asioiminen tulee varmasti olemaan tulevaisuutta ja yksi asiakas toi asi-
an myos ilmi. Sahkodpostia voisi kayttaa enemman esimerkiksi liséselvitysten lahet-
tdmisessa. Hakemuslomakkeisiin Voisi esimerkiksi laittaa kohdan
sahkopostiosoitteelle ja asiakas voisi sopia tyontekijan kanssa, miten yhteydenotot
tapahtuvat. Sahkopostitse asioiminen voisi helpottaa ja nopeuttaa asiointia.

Yksi asiakas toivoi, etta tyontekijat merkitsisivat paatoksiin ja laskelmiin paivamaa-
rat selkedmmin. TyontekijGilla on tapana merkita paivamaarat ilman pisteitd;
010811 vs. 1.8.2011. Toivottiin myds, etta paatoksissa kerrottaisiin, mina paivana
tuki on tililla.

Lapsilisan, pienien keikkattiden palkkoja seka syntymapéiva- ja joululahjarahojen
huomioimatta jattamista toivottiin. Myds aikuisten harrastusmenoihin toivottiin jon-
kinlaista avustusta seka liikkumisesta aiheutuviin kustannuksiin ja lemmikkiel&in-
ten menoihin. Yksi asiakas toivoi, ettd asiakasajat olisivat vasta iltapaivalla

puhelinajan jalkeen.



67

7.3 Tydntekijoiden ryhmahaastattelu

Tyontekijat tuottivat hyvin materiaalia ja keskustelua syntyi monesta asiasta. Tyon-
tekijat ottivat hyvin vastaan asiakkaiden palautteen ja pohtivat monipuolisesti asi-
akkaiden asemaa ja heidan mielipiteitaan seka omaa toimintaansa. Kukaan ei
vahatellyt asiakkaiden mielipiteitd vaan ne otettiin totuutena ja niitd myos arvostet-
tiin. Tyontekijat olivat ehka yllattyneita siitd, miten paljon asiakkaat ndkevat sosiaa-
litydssa, toimeentulotuessa ja siihen liittyvissé asioissa: toimeentulotukiasiakkuus

on paljon muutakin kuin vain rahallisen tuen hakemista.

Tyontekijoiden tekemasta sosiaalityostd asiakkaat olivat yleisesti ottaen tyytyvai-
sid. Tyontekijat pitivat myos asiakasaikoja erittain tarkeana, koska silloin sita oi-
keaa sosiaalityota pystyy kunnolla tekeméaéan. Tyontekijat olivat samaa mielta kun
asiakkaat, ettd pelkédn hakemuksen perusteella on vaikea hahmottaa asiakkaan
koko elamantilanne. Varsinkin silloin, jos asiakas ei ole edes kirjoittanut hakemuk-
sen taakse mitaan, etta mika hakijan tilanne silla hetkella on. Tyontekijat kokivat,
etta on tarked tavata asiakkaita, ettd saataisiin asiakkaan kokonaistilanne kartoi-
tettua ja nain pystyttaisiin paremmin auttamaan ja tukemaan asiakasta. Sosiaali-
tyon tarkoitushan on tehda itsestdan tarpeeton, joten tapaamalla asiakkaita
pyritaan keksimaan keinoja, miten asiakas ei tarvitsisi kyseista palvelua, vaan tu-
losi toimeen omillaan. Tyontekijat olivat myos sitd mielta, ettd kaikki asiakkaat ei
valttamatta ymmarra tai tiedosta, minkalaista apua vastaanottokaynnilla voi oike-

asti saada.

Kylla mullekki yks kaveri tuumas téssa ettd, etta jos, silla oli hirveesti
velkoja kertyny, et jos joku olis sanonu hanelle nama asiat vuosi sitte,
nii han ei olisi tassa tilanteessa nyt. T1

Asiakasaikoja on kuitenkin rajallinen maara viikossa ja pahimmassa tapauksessa
ajan saaminen voi menna viikkojenkin paahan. Tyontekijat pitivat tarkeana uusien
asiakkaiden tapaamista ja he ehdottivatkin, ettd ajanvaraukseen pystyisi varaa-
maan uusille asiakkaille omia aikoja, samalla tavalla kuin esimerkiksi kiireaikoja on

varattu yksi viikossa.
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Tyontekijat myos pohtivat ratkaisua siihen, ettd miten parantaisi tavoitettavuutta,
jota asiakkaat hieman moittivat. Tamakin pohjautui suurelta osalta asiakkaiden
tietdmattomyyteen, eli pitaisi kertoa asiakkaille miten asioida toimeentulotukiyksi-
kossa: esimerkiksi neuvonnan tyontekijat auttavat, jos asiakas tulee asiansa kans-
sa sinne ja jos ei puhelinajalla ehdi soittamaan, voi aina jattdd soittopyynnon.
Tarvittaessa asiakasaikoja jarjestetdéan myas iltapaivalla.

Tyontekijat huomioivat myos sen, etta asiakkaat pitivat omatoimisuutta tarkedna
asiana, mutta omatoimisuuteen johtavia asioita ei sitten kuitenkaan hyvaksyta tai
huomioida toimeentulotuessa. Tyontekijat myonsivat taméan asian, etté ei sitd koko
elamankirjoa kuitenkaan sitten hyvaksyta. Esimerkiksi toissa kayvilla ei auton-
menoja huomioida, mita asiakas voisi pitaa tarkeadna asiana ja voisi myds kannus-
taa tyohon. Tyontekijat kuitenkin pitavat omatoimisuutta tarkedna asiana ja sita,
ettd asiakkaita tuetaan itsendisyyteen, joten ristiriita asioiden valilla on havaittavis-
sa. Tyontekijat pohtivat keinoja, miten asiakkaita voisi enemman kannustaa esi-

merkiksi tybelamaan.

..nii tallasia jotka edistaa sita tyollistymista, ku tassa oli joku ottanut
niinku niita asioita esille, ettei olisi niin kauhea riski luopua siité tuesta
ja pystya kulkemaan ja etta resurssi, niinku kulkuvéline, tydvaatetus,
parturikaynti, jotain tallasta, etta paasee niinku ihmisten kirjoille, pitka-
aikaisty6ton varsinkin, niin jotain semmosia metodia meidan pitais
keksia milla me tuettais voimakkaammin ku ihmiset tarvittis sitd. T2

Tyontekijat myos tiedostivat ristiriidat asiakkaiden ja tyontekijoiden tulkintojen
valilla ja ehka myés oman rajallisuuden toimia lain puitteissa. Tyodntekija voi hy-
vinkin ymmartaa asiakkaan tilanteen, mutta ei voi tavallaan asialle mitdan tehda,
koska toimeentulotukilaki sanoo mitd huomioidaan ja mita ei. Téallaiset tilanteet
ovat hyvin vaikeita ja herattavat varmasti monia tuntemuksia niin tyontekijoissa

kuin my0s asiakkaissakin.

On kans hankalaa ku jotkut asiakkaat hakee suoraa jotain harkinnan-
varista, etta ne on tarkasti etukateen lukenut, ettd naihin voi saada ja
laittanu hakemukseen pykalat, niin se, ettd miten asiakas sitte ymmar-
taa, ettd no ei valttdmatta ymmarra, etta no miksei tdd mun tilanne oo
justiin se jokin erityistilanne, ettéa ne on kylla hankalia. T3
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Tyontekijat olivat samaa mieltd myos siita, ettd toimeentulotuesta informoidaan
lian vahan. Esimerkiksi sosiaali- ja terveyslautakunnan ohjeistukset ovat julkisia,
mutta sitdk&an ei moni asiakas tieda. Tyontekijat olivat myds sitd mieltd, etta asi-
akkaiden kanssa tulisi sopia jonkinlaiset pelisdéannot, miten toimia toimeentulotuki-
asioissa. Nain asioiminen helpottuisi asiakkaiden seka tydntekijoidenkin osalta ja

tama vaikuttaisi myos palvelun sujuvuuteen.

Keskustelua syntyi myds siitd, miten tuen hakeminen saataisiin mahdollisimman
sujuvaksi. Esimerkiksi asiakkaat ja tyontekijat pitivdt molemmat tilitietojen esit-
tamista ongelmallisena. Tyontekijat pohtivat monipuolisesti, miten kaytannoén saisi
toimivammaksi ja he jopa miettivat sitd, etta onko tilitietojen esittaminen kuukausit-
tain valttaméatonta. Myos yleisen tietokoneen hankkimisesta aulaan on keskusteltu.
Tasta asiakkaat voisivat tulostaa tilitiedot samalla kun tuovat hakemuksen. Taméa

toisi ratkaisun tilitieto-ongelmaan.

Palvelun sujuvuudessa eras epakohta, johon tydntekijat halusivat puutua, oli se,
etta asiakkaat eivat toimita kerralla kaikkia laskuja, vaan tuovat niita ripotellen.
Tama vie yllattdvan paljon aikaa tyontekijoilla, kun he lisdavat laskuja laskelmiin
yksitellen. Ennen téta asiaa on ollut helpottamassa “kuittipankki”, joka tarkoitti sita,
ettd kaikki laskut ja muut huomioitavat menot, jotka asiakas toimittaa jalkikateen,
laitetaan kuittipankkiin. Kerran viikossa yksi tyontekija sitten lisaa laskut ja muut
menot laskelmiin. Tasta kuitenkin luovuttiin, koska tdméakin menetelma oli ty6las
sille tyontekijalle, joka "kuittipankista” joutui huolehtimaan. Tama kuitenkin saastai-
si aikaa muilta tyontekijoilta, jolloin heilla olisi enemmaén aikaa paneutua kokonai-
siin hakemuksiin. Tahadnkin ongelmaan auttaisi se, ettd asiakasajalla sovitaan
asiakkaan kanssa pelisddnnot, miten toimitaan laskujen kanssa jotka tulevat jalki-
kateen ja miten ne ehtivat maksuun erdpéivddn mennessa, etta valtettaisiin muun

muassa muistutusmaksut.

7.4 Sosiaalityon p&aallikon haastattelu

Keskustelu sosiaalitydon paallikkd Paivi Saukon kanssa oli mielenkiintoista seka

monipuolista. Haastattelun aikana keskusteltiin niin menneesta ajasta, nykyisesta
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ja myos tulevaisuudesta, joka toi oman ulottuvuuden keskusteluun. Itse sain aina-
kin tastd enemman perspektiivia ja eraanlaista jatkumoa tarkastella koko toimeen-
tulotuen tilannetta. Keskustelu painottui enemman palvelun kehittdmiseen kuin
siihen, etta sosiaalityon paallikko olisi lahtenyt analysoimaan esimerkiksi asioita,

joihin asiakkaat ja tyontekijat ovat tyytyvaisia.

Mielestani sosiaalityon pdaallikké oli hyvin kiinnostunut asiakkaiden, kuin myds
tyontekijoidenkin palautteesta. Han oli tyytyvainen siitd, ettd asiakkaat olivat tyyty-
vaisia tyontekijoihin. Vuorovaikutusta ja asiakkaiden tapaamista on pidetty tarkea-
na ja siihen on myos pyritty panostamaan. Asiakkailta saadun palautteen

perusteella tdssd on myds onnistuttu.

Tavoitettavuudesta keskusteltiin paljon. On tosiasia, ettd asiakkaita on paljon ja
asiakasaikoja liian vahan. Tavoitettavuus ei ole paras mahdollinen talla hetkella.
Asiakasaikoja ei saa lain maarddman seitseman arkipaivan sisalla eika puhelinai-
kanakaan aina tavoita tyontekijad. Tahan tilanteeseen ei kuitenkaan auta mikaan
muu kuin lisaresurssien saaminen. Tyontekijoille ei voi enempéaa asiakasaikoja
laittaa, silla se vahentaa aikaa hakemusten tekemiselta ja nain taas hakemusten
paatokset viivastyvat lain maardamasta seitsemasta arkipaivasta. Lisaresurssien

saamista pyritdan etsimaan seuraavan vuoden talousarviossa.

Omatoimisuuteen kannustaminen ja siina havaittava ristiriita oli sosiaalityon
paallikdn mielesta hyva huomio, johon kannattaa pysahtya ja johon tullaan pysah-
tymaan. Han oli myds sitd mieltd, ettd toimeentulotukiohjeistus jossain maarin
mahdollistaisi tallaisten menojen huomioimisen ja ehkéisevén tuen kayton tallai-
sissa tilanteissa. Tassakin asiassa kuitenkin korostui asiakasaikojen tarkeys, silla

tallaisen tuen myontamista ei voi tehda pelkdn hakemuksen perusteella.

..et jos aattelee, ettd vaikka joku autovero maksamatta tai jotain. Sit
ajattelis, et alkais joku kurssi tai nain, etté vois siina tukee.. joo, mut
se on se kokonaisvaltanen tilanne joka ja& vaistamatta hamaraksi jos
vaan tehdaan se paperilla. Paivi Saukko

Yksilokohtaisemman huomioimisen ja siitd johtuvan ehkaisevan tuen kaytto seka

budjetissa pysyminen tuo kuitenkin sosiaalityon pdaallikolle taas omia haasteita.
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Héanen tulee kontrolloida méaararahojen kaytt6a, joiden pitaisi kuitenkin pysya raa-
meissa. Aihe on hyvin haastava ja monisyinen, silla kaikki asiat vaikuttavat kaik-

keen.

Sosiaalityon paallikkd myonsi myos sen, ettd on paljon lakisdateisia asioita, joi-
hin tyontekijat ei pysty toimeentulotuella vaikuttamaan, eika niille oikein voi mitaan.
Esimerkiksi asiakas toi ilmi lemmikkieldinten huomioimisen jota toimeentulotukilaki
ei kuitenkaan tue millaan tavalla kyseisid menoja. Tyontekija pystyy hyvin ymmar-
tamaan asiakkaan tilannetta, mutta toimentulotuella tilanteeseen ei ratkaisua saa-
da. Vaikka asiakkaiden tilannetta tulisi tarkastella aina yksilokohtaisesti, ei laki
anna siihen aina mahdollisuutta, silla kuitenkin toimeentulotuki tulisi olla kaikille

sama.

Tulojen huomioimisessa sosiaalitydtn paallikkd halusi painottaa sita, etta toi-
meentulotuki on viimesijainen etuus, joten kaikki muu tulo on ensisijaista ja siksi
kaikki pienista keikkatoistékin saatu palkka otetaan tulona huomioon. Toimeentulo-
tuesta on monille asiakkaille tullut itsestdén selva etuus, jota pidetddn melkeinpa
subjektiivisena oikeutena. Hyva parannus tulojen huomioimatta jattdmiseen on
etuoikeutettu tulo, jolla pyritddn kannustamaan asiakkaita hankkimaan itse elan-

tonsa.

Toimeentulotuen tulevaisuudesta keskusteltiin myds. Sosiaaliturvan uudistamis-
ta pohtinut Sata-komitea on miettinyt toimeentulotuen perusosan maksamisen siir-
tamista kunnilta Kelalle. Kuitenkaan esitysta ei tehty, silla komitean jasenet eivat
paasseet asiasta yhteisymmarrykseen. (Sata-komitea 2009.) Sosiaalityon paallik-
k6 Paivi Saukko naki asiassa hyvid ja huonoja puolia. Asiakkaat, jotka hakevat
toimeentulotukea muun perusturvan riittamattomyyden vuoksi, voisivat hyvin ha-
kea etuutta Kelasta. Toisaalta taas perusturvan tulisi olla sellaisella tasolla, ettei
toimeentulotukivajetta syntyisi. On kuitenkin vaikea arvioida, minkalainen asiak-
kaan tilanteen taytyy olla, ettd kummalle asiakkuus kuuluu, Kelalle vai kunnan so-
siaalitoimelle. Toimeentulotukea mydnnettdessa pitaisi kuitenkin sailyttda yhteys
sosiaalitydhon ja etsia yksiléllisia keinoja, joilla ihmiset saataisiin pois toimeentulo-

tukiriippuvuudesta. Nahtavaksi vain ja&, mita tulevaisuudessa asiasta paatetaan.
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Sahkodinen asiointi. Nykyaikana kaikki palvelu on myds siirtymassa yha enem-
man Internetiin. Vaikka sahkopostitse lisdselvitysten valittaminen voisi hoitua no-
peammin, ei siihen suuntaan olla kuitenkaan Seindjoen toimeentulotukiyksikdssa
menossa. Sahkodpostitse asioiminen on aina tietoturvariski, eika ikina voi olla var-
ma, kenen kanssa viesteja lahettelee. On myo6s keskusteltu, etta tulevaisuudessa
toimeentulotuen hakeminen siirtyisi Internetiin, jossa hakulomakkeet taytettaisiin.
Tasta on myos kokeiluja ollut joissain kunnissa. Sosiaalityon paallikké piti kaiken

mahdollisen tekniikan hyédyntamista tarkeana.

Me toivottais silla tavalla, etta siis kaikki tekniikka mité tassa palvelus-
sa voisi hyddyntaa, nii pitais olla taala maksimaalisessa kaytossa ja
ma oon sitd muun muassa niinku omalle esimiehelleni puhunu ja
myos sitte tuonne niin atk-puolelle. Koska kerran resursseja on vaikea
saada, niin sitte taa systeemi pitais saada niin automaattiseksi, niinku
sahkaoista asiointia olla niin paljon ku ikina. Etta itse oon kylla kaikkeen
niinku valmis ja suostuvainen. Paivi Saukko

Sosiaalityon paallikkd koki, ettd palvelusta tiedottaminen ja informointi ovat
tarkeitd asioita, johon tulisi my6s panostaa. Kun asiakas tarvitsee jotain palvelua,
on tarkeaa, etta siitd on helposti saatavilla informaatiota. Tassakin yhteydessa

nousi asiakasajat ensiarvoisen tarkeiksi.

Nii totta kai jos jokainen asiakas pystyttdis tapaamaan niinku jossaki
pikkukunnassa, niin niin olishan siind se vuorovaikutus ihan toista ja
vois kysya kaikkia asioita mika mielessa liikkuu aiheeseen liittyen.
Paivi Saukko

Kehittamisideoita, joita nousi esiin, oli saada toimeentulotuen tiedottamista pa-
remmaksi. Tata edistaisi jonkinlainen opas toimeentulotuen hakijalle. Myds Seina-
joen sosiaali- ja terveyslautakunnan ohjeistuksen voisi laittaa suoraa kaupungin
sivuille, jossa toimeentulotuesta kerrotaan. Tilitietojen esittamisen helpottamiseksi
tulisi hankkia tietokone aulaan, josta asiakkaat voisivat tulostaa tilitietonsa. Taméa
asia on viety eteenpain ja on kasittelyn alla. Tyontekijéiden ajanvaraukseen tulee
myos laittaa oma aika uusille asiakkaille. Nain edistetddn uusien asiakkaiden ta-
paamista ja tama mahdollistaisi, etteivat ajat valttaméttad menisi monen viikon p&éa-

han.
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8 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyoni tarkoituksena oli saada selville asiakkaiden kokemus saamastaan
palvelusta Seinajoen toimeentulotukiyksikdssa, mitd he pitavat myodnteisena ja
mitd kielteisend heihin kohdistuvassa sosiaalitydssa. Tarkoituksenani oli my6s
palvelun kehittdminen haastattelujen pohjalta seka peilata laatutyon teemoja tut-
kimukseen eli toteutuuko tyontekijoiden laatiman laatutyon k&sikirjan teemat Sei-
najoen sosiaalitoimistossa. Tarkoituksena oli saada asiakkaat osallistumaan
sosiaalityon arviointiin ja palvelun kehittdmiseen. Tutkimuksella pyrin saamaan
muutosta palvelun epékohtiin ja vahvistamaan niitd kaytantdja, jotka on koettu hy-

viksi.

Haastatteluissa asiakkaat kertoivat kokemuksistaan, mielipiteistdadn ja ajatuksis-
taan monipuolisesti. Asiakkaiden palautteen pohjalta oli tyontekijéilla mahdollisuus
pohtia omia tyokaytantdja ja toimintatapoja. Naiden haastattelujen pohjalta kes-
kusteltiin myds yksikon johtajan, Paivi Saukon kanssa asiakkaiden ja tydntekijoi-
den esiin tulleista ajatuksista. Prosessi toteutui kayttden Bikva-mallia, jonka
toteuttamisen tavoitteena on oppiminen ja kehittyminen. Koen, ettd haastatteluiden
aikana oppimista ja kehittymista tapahtui seka tietamys lisdantyi organisaation eri
tasoilla.

Seuraavaksi kayn lapi tutkimuksen johtopaatoksia peilaten niita teoriatietoon. Tut-
kimuksesta nousi esiin vahvasti kolme isoa teemaa, jotka ovat asiakkaiden koko-
naisvaltainen huomioiminen, tiedottaminen ja tavoitettavuus. Nama ovat myo6s
kaikki teemoja, joita kasitellaan toimeentulotukiyksikon tekeilla olevassa laatutyon

kéasikirjassa.

Asiakkaiden kokonaisvaltainen huomioiminen.
Asiakkaiden kokonaisvaltainen huomioiminen nousi haastatteluista yhdeksi isoksi
teemaksi. Seuraava kuvio kertoo miten asiakkailta tullut palaute eteni tutkimuksen

eri vaiheissa.
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ASIAKKAAT

(1)

N
Tyontekijoiden tapa tehdd
sosiaalitystd.

Tyontekijat huomioivat asiak-
kaan kokonaisuutena.
Asiakkaalle annetaan aikaa
kertoa omasta asiasta.

Oma tydntekija.

=Y
Ei fueta tarpeeksi omatoimi-
suuteen, tydeldmddn.

TYONTEKITAT

Hyvdn suhteen luominen on asia-
kasldhtgisen toimintatavan poh-
Jja.

Havaitsivat saman ristiriidan,
toimeentulotuessa voidaan huo-
mioida.

SOSIAALITYON PAALLIKKO

Asiakkaiden kohtaamisesta ja
vuorovaikutuksesta on paljon
keskusteltu.

Hyvd asia, ettd tyontekijoihin
ollaan tyytyvidisia.

Asiakkailta hyvd huomio, josta
tullaan keskustelemaan.
Ehkdisevdn toimeentulotuen
kdytto mahdollista tdllaisten

menojen huomioimisessa.

=
Huomioitaisiin esimerkiksi au-
ton menoja, aikuisten harras-
tusmenoja, eldimestd johtuvia
menoja.

Miettid keinoja, joilla asiakkaita pystyttdisiin paremmin fukemaan
omatoimisuuteen ja tydeldmddn. Toimeentulotukiohjeistuksissa ndi-
den menojen huomioiminen -> SEINAJOEN SOSIAALI- JA
TERVEYSLAUTAKUNTA

Kuvio 3. Prosessi asiakkaiden kokonaisvaltaisesta huomioimisesta.

Tarkea asia, joka asiakkaiden haastatteluista nousi esiin, oli asiakkaiden tyytyvai-
syys tyontekijoiden tyotapoihin. Asiakkaat pitivat hyvana asiana, etta tyontekija
huomioi asiakkaan kokonaisuutena ottaen huomioon psyykkiset, fyysiset, sosiaali-
set seka taloudelliset asiat ja etta tyontekijat antavat asiakkaalle aikaa kertoa
omasta tilanteestaan ja kuuntelevat, mita heilla on sanottavaa. Tyontekijat kohte-
levat asiakkaita yksiléina ja ovat oikeudenmukaisia. Nama olivat samoja teemoja,
joita toimeentulotukiyksikon keskenerdisessa laatutyon kasikirjassa maaritellaan
hyvaksi laaduksi ja joita Kiikkala (2000) toi esiin omassa asiakaslahtdisyystutki-
muksessaan: jokainen asiakas kohdataan omana yksiloné ja kokonaisena ihmise-
na, asiakasta ja hé&nen tapojaan, uskontoaan ja kulttuuriaan kunnioitetaan ja
asiakas ymmarretddn yksilond, mutta myds osana perhetta tai muuta yhteiséa se-
k& yhteiskuntaa. Ammattihenkilén etiikka, ihmiskuva, vuorovaikutustaidot ja tapa
kohdella asiakkaita ovat my6s asioita, jotka siséaltyvat toiminnalliseen laatukasit-
teeseen (Kuusisto-Niemi 2002, 18).
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Asiakkaat pitivat oma tyontekija-tapaa hyvana ja tyontekijat korostivat hyvan suh-
teen luomista tarke&na, jotta asiakas saa kaiken tarvitsemansa hyodyn irti saa-
mastaan palvelusta. Hyvan suhteen luominen onkin asiakaslahtodisen
toimintatavan pohja. Mikéli hyva suhde syntyy asiakkaan ja oma tyontekijan valille,
edesauttaa se asiakaslahtoista toimintatapaa. Asiakkaiden mielesta asiakaslahtoi-
syys ei tarvitse olla mitaan suuria tekoja, vaan se lahtee asiakkaan arvostamises-
ta, huomioimisesta ja luottamuksesta tyontekijaa kohtaan (Virtanen ym. 2011, 21).
Naista voi paatella sen, ettd tyontekijat ovat omaksuneet asiakaslahtdisen tyota-
van. Vuorovaikutusta on pidetty tarkeana asiana myos johdon tasolla ja siihen on
pyritty panostamaan. Johtajien ja esimiesten rohkaisu ja kannustus ovatkin tarkei-
td osatekijoitd toimintatapojen uudistamisessa (Virtanen 2011, 46). Asiakkaiden

kokonaisvaltainen huomioiminen on myds osa laadukasta ty6ta.

Asiakkaat kuitenkin havaitsivat ristiriidan siina, ettad vaikka tyontekijat ottavat asi-
akkaan huomioon kokonaisvaltaisesti ja kannustavat omatoimisuuteen, ei tama
kaytannossa kuitenkaan aina toteudu. TyoOntekijat kannustavat asiakkaita tydela-
maan, mutta joidenkin kohdalla haaveet tytpaikasta voi kaatua siihen, etta ei ole
kulkupelia, milla téihin menisi tai siisteja tydvaatteita. On esimerkiksi kummallista,
ettd hakijalle voidaan myontaa paikallisliikenteen bussikortti kuukaudeksi ty6ssa-
kaynnin perusteella, mutta henkild, joka kulkee tdissa tai harjoittelussa pyoralla, ei
saa mitaan. Nailtd osin voidaankin todeta, ettd asiakkaan laatu ei aina toteudu
Seingjoen toimeentulotukiyksikossa. Asiakkaan laatu kertoo, tuottaako palvelu
sitd, mitd asiakas on kokenut tarvitsevansa ja haluavansa (Idanpaa-Heikkila ym.
2000, 12).

Tyontekijat huomasivat saman ristiriidan palvelussa. Kyse ei kuitenkaan ole niin-
kaan tyontekijoiden tybtavasta toimia, vaan siitd, mitd menoja toimeentulotuki laki
pitda hyvaksyttavina ja mita kuntakohtaiset ohjeistukset sallivat. Tallainen vuoro-
vaikutuksen eriparisuus on asiakkaan ja tyontekijan valiselle yhdenvertaiselle koh-
taamiselle haasteellinen. Asiakas pitdé jotain menoa hanelle tarpeellisena, mutta
tyontekija ei sita voi huomioida lain puitteissa, vaikka asiakkaan tilannetta ymmar-

taisikin.
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Johtaja piti ndiden asioiden huomioimista myds tarkeand, josta tullaan keskuste-
lemaan tyontekijoiden kanssa. Han oli sita mielta, ettéd esimerkiksi toimeentulotu-
kiohjeistus jossain maarin mahdollistaisi tallaisten menojen huomioimisen ja
ehkaisevan tuen kayton tallaisissa tilanteissa. Parempi tukeminen hyddyttaisi kaik-
kia osapuolia. Asiakkaalle annettaisiin mahdollisuus osallistua ty0elamé&éan tai har-
joitteluun, hanen eldménlaatunsa parantuisi, joka vaikuttaa koko yhteis6on.
Toimeentulotuen organisaatiossa tama ehka lisasi ehkaisevan tuen kayttéd, mutta
mahdollisesti asiakas padsee pois toimeentulotuen piirista ja talla tavoin saastoét
ovat huomattavat. Mikali asiakkaat tyollistyvat paremmalla tukemisella, yhteiskun-
nassa tyottomyys vahenee ja tulee lisaa veronmaksajia. Pienen lisatuen myontéa-

minen voi vaikuttaa moneen asiaan positiivisesti.

Suurin kehittamisidea asiakkaan kokonaisvaltaiseen huomioimiseen liittyen onkin,
ettd tyontekijoiden tulee johdon kanssa miettia parempia tukemisen muotoja, joilla
saataisiin asiakkaita tuettua paremmin omatoimisuuteen, tydéelaméaan ja pois toi-
meentulotuki asiakkuudesta. Teeman voisi esimerkiksi ottaa esille seuraavilla ke-
hittamispaivilla. Ajatukset naista ideoista tulisi myos vieda poliittisten paattajien
tietoisuuteen, eli Seindjoen sosiaali- ja terveyslautakuntaan, jotka tekevat toimeen-
tulotukiohjeistukset vuosittain. Asiakkaan parempi tukeminen mahdollistaisi nain
laatutydn onnistumisen asiakkaan, ammattilaisen ja johtamisen nakdkulmasta ja
samalla toteutuisi palvelun laadun kehittdminen, joka on uuden Jyrki Kataisen hal-
lituksen ohjelmaan (2011) kirjattu yhdeksi sosiaaliturvan kehittamisen osaksi.

Tiedottaminen.
Suurimmat asiat, joihin asiakkaat eivat olleet tyytyvaisia, pohjautui tiedon saantiin
tai sen saamattomuuteen. Seuraava kuvio havainnollistaa, miten tiedottamiseen

liittyvat teemat etenivat tutkimuksen eri vaiheissa.
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ASIAKKAAT TYONTEKITAT SOSIAALITYON PAALLIKKO
3

Toimeentulotuesta ei tiedetd Toimeentulotuesta ja miten asioi-  Palvelusta tiedottaminen ja

tarpeeksi: mitd on ehkdisevd ja  da toimeentulotukiyksikdssd tulisi  informointi tdrkedd, johon

tdydentdvd toimeentulotuki, informoida enemman. tulisi panostaa.

paljonko on perusosa ja mitd
siihen sisdltyy, mihin toimeen-
tulotukea voi saada.

=]
Tiedottaa enemmdn palvelusta.  Toimeentulotuen hakijoille voisi Opas hyvd idea ja helppo to-
tehdd oppaan, jossa kerrottaisiin = teuttaa.
perusasiat toimeentulotuesta ja
Pddtoksen mukana tiedote, miten asioida toimeentulotukiyk-  Seindjoen sosiaali- ja terveys-
jossa olisi kerrottu perusosa ja sikdssd: koska hakemus olisi hyvd  lautakunnan kuntakohtaisiin
miten se jakaantuu eri meojen  jattdd, miten laskut ehtivdt ajois-  toimeentulotuki ohjeistuksiin
kesken. sa. suora linkki toimeentulotuen
Internet sivuille

Kuvio 4. Prosessi tiedottamisesta.

Haastatteluista tuli ilmi, etta asiakkaiden tietamattomyys liittyen toimeentulotukeen
on yleista. Toimeentulotukeen liittyvat asiat ovat monimutkaisia eivatka asiakkaat
valttamatta tieda esimerkiksi toimeentulotuen rakenteesta, eivatka sita mihin kaik-
keen toimeentulotukea voi saada. Asiakkailla on my6s paljon vaaria luuloja liittyen
toimeentulotukeen ja asioimiseen Seinajoen toimeentulotukiyksikbéssa. Vaikka
kunnilla on velvollisuus huolehtia sosiaalihuoltoa ja muuta sosiaaliturvaa koskevan
tiedotustoiminnan jarjestamisesta ja lisaksi eduskunnan sosiaali- ja terveysvalio-
kunta korostaa valiokuntamietinndissaan, ettd toimeentulotuesta, sen saamisen
edellytyksista ja sisallosta tulee tiedottaa niin, ettd tuen tarpeessa olevat osaavat
kayttaa oikeuttaan tuen saamiseen, ei tama kaytannossa toteudu (L
17.9.1982/710; Opas toimeentulotuen soveltajille 2007, 107). Jotta ty6 olisi asia-
kaslahtoistd ja asiakkaita osallistavaa, tulee palveluista myds tiedottaa. Miten
muuten asiakas pystyy edes hakemaan palveluita, saatikka sitten vaikuttamaan
niihin, jos han ei tiedd, mihin on oikeutettu. Asiakakkaan tietoisuuden lisadminen
edellyttdd uudentyyppisté viestintaa, kuin mitd sosiaali- ja terveydenhuollossa on
totuttu tekemé&én. Asiakkaille tulee kertoa heidan oikeuksistaan seka siita, mita
asiakkuus eri palvelusektoreilla merkitsee. (Virtanen 2011, 27.) Myos Jyrki Katai-
sen hallituksen ohjelmassa (2011) pidetd&n palveluiden saatavuuden parantamis-

ta yhtena sosiaaliturvan kehittamisen paapainona.
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Tiedon puutteellisuuden vuoksi esimerkiksi toiset asiakkaista jotenkin alistuivat
lakiin eli tyytyivat siihen miten laki sanoo, eivéatka tehneet asialle mitdan. Tama on
selvasti Toikon [viitattu 30.8.11] ensimmaisen tason osallistumista, eli osallistumis-
ta ei tapahdu ollenkaan. Paatdkset tulevat ylemmalta tasolta ja niihin ei voi vaikut-
taa. Asiakkaita tulisi tiedottaa juuri tallaisissa tapauksissa heidan oikeuksistaan ja
mahdollisuuksistaan vaikuttaa asioihin ja osallistua. Ei riita, ettd paatoksessa lukee
pienella tekstilla, ettd paatoksesta voi valittaa, vaan asiakkaita tulisi myds tiedottaa

tallaisesta mahdollisuudesta.

Palveluiden saatavuus ja palveluista tiedottaminen sisaltyy tekniseen laatuun, joka
tutkimukseni mukaan ei kovin hyvin toteudu Seindjoen toimeentulotukiyksikossa
(Kuusisto-Niemi 2002, 18). On kuitenkin tarke&a, etta tieto tuli ilmi, silla jatkossa
tahan laadun osa-alueeseen pystytdan paremmin paneutumaan ja kiinnittdmaan

enemmaéan huomiota.

Kehittamisidea tiedottamiseen liittyen olisi jonkinlainen pieni vihko "opas toimeen-
tulotuen hakijalle”. Tiedotteessa olisi kaikki perustiedot toimeentulotuesta, hakemi-
sesta, myontamisesta ja mitd menoja ja mita tuloja huomioidaan. Siina olisi myos
hyva kertoa mita perusosaan sisaltyy ja paljonko se on sekd miten asioida Seina-
joen toimeentulotukiyksikbsséa. Asiakkaiden olisi hyva tietdd koska hakemus on
hyva jattaa, mita taytyy olla liitteend, miten laskut ehtivat ajoissa ja niin edelleen.
Tyontekijat ovat monesti tehneet tata tyota jo useamman vuoden ja toimeentulotu-
ki on silloin heille ehka jopa itsestaan selva asia, jolloin ei valttdméatta aina huo-
maakaan kertoa asiakkaalle toimeentulotuen perusasiat ja miten toimia. Tallaista
pientd opasta olisi hyva kayda lapi esimerkiksi ensimmaisella asiakaskaynnilla
yhdessa asiakkaan kanssa ja luoda jonkinlaiset pelisaannot miten toimia. Asiak-
kaiden parempi tiedottaminen selkeyttaisi niin asiakkaita kuin myoés tyontekijoita-
kin. Uskoisin etta tdma selkeyttaisi monta asiaa ja siten ehkaisisi monilta

vaarinkasityksilta ja huonoilta kokemuksilta.

Sosiaalialalla kehittamisen trendi on ollut jo jonkin aikaa se, etta asiakas otetaan
mukaan kehittamisty6hon (Seppanen-Jarvela 1999, 91). Jotta asiakkaat saataisiin

mukaan tahan kehittamisideaan, voisivat asiakkaat yhdessa tyontekijoiden kanssa
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tehda taman oppaan. Nain asiakkaat osallistuisivat palvelusta tiedottamiseen ja
tama olisi jo Toikon [viitattu 30.8.11] kolmannen tai jopa neljannen tason osallis-
tumista. Osallistuminen tiedottamiseen on myés Warrenin (2007) yksi osallistumi-
sen muodoista. Asiakkaiden mukaan ottaminen oppaan tekoon olisi perusteltua
myo0s silla, ettd opashan tehdaan asiakkaille ja hehan parhaiten kokemuksellaan

osaavat sanoa, mitk& ovat niita asioita, joita siihen tulisi selventaa.

Liséksi asiakkaille tulisi liittad paatoksen mukana tiedotteen, jossa olisi kerrottu
hakijan perusosa, paljonko se on euroina ja mita se pitda sisalladn: kuinka paljon
perusosasta on tarkoitettu ravintoon, paljonko vaatteisiin ja muihin menoihin. N&in

asiakkaille konkretisoituisi, mihin perusosalla tarkoitetut rahat tulisi riittaa.

Myo6s kuntakohtaisista ohjeistuksista tulisi tiedottaa paremmin, silla ne ovat julkisia
tiedotteita. Nama ohjeistukset I6ytyvatkin Seindjoen osalta Internet-sivuilta, mutta
niita taytyy osata etsia, jos ne haluaa loytaa. Ohjeistuksista voisi laittaa suoran
linkin sivulle, jossa toimeentulotuesta kerrotaan. Asiakkaat tarvitsevat tietoa, jotta
voivat ensinnédkin hakea palveluita joihin ovat oikeutettuja, mutta myos siksi, ettéa
asiakas pystyisi osallistumaan tasavertaisesti palveluihin. Mikali asiakkaille infor-
moidaan heidan oikeuksistaan, kokevat asiakkaat itsensa tasa-arvoisiksi ja yhden-
vertaisiksi  tyontekijoiden kanssa. Tiedon jakaminen lisaa palveluiden
vaikuttavuutta ja aktivoi asiakkaita (Virtanen ym. 2011, 25). Mikali asiakkaita tiedo-
tettaisiin ja informoitaisiin riittdvasti, edesauttaisi se asiakkaita padsemaan Toikon
[viitattu 30.8.11] maarittamalle osallistumisen kolmannelle tasolle, joka mahdollis-

taisi jo jonkinasteisen yhteisvertaisuuden tydntekijan rinnalla.

Tavoitettavuus.
Kolmas aihe, joka tutkimuksessani nousi muiden ylapuolelle, oli tavoitettavuus.
Seuraava kuvio havainnollistaa, miten tavoitettavuuteen liittyvat asiat etenivat tut-

kimuksen eri vaiheissa.
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ASIAKKAAT

\0\2

Hyvd, ettd on puhelinajat.

Asiakasajat koettu hyviksi ->
asiat saadaan kuntoon.

-

TYONTEKITAT

Asiakasajat ja asiakkaiden ta-
paaminen erittdin tdrkedad.

Asiakkaita tulisi favata enem-
man, sosiaalityotd ei voi tehdad

pelkkien hakemusten perusteel-

SOSIAALITYON PAALLIKKO

Asiakasajat tdrkeitd.

Tyontekijoiden tavoitettavuus ei
paras mahdollinen tdlld hetkelld
-> lisdresurssien saaminen ->
SEINAJOEN SOSIAALI- JA
TERVEYSLAUTAKUNTA

tyéntekijdn puheille.
la.

B

Joustavampi puhelinaika. Soittopyynnan jattdminen mah-
dollista, asioiminen neuvonnassa.
Sdhképostin parempi
hyodyntdminen.

Sdhképostin kdytossd tietotur-
variski, muuten teknologiaa pyri-

Tietoturvariski.
Uuden asiakkaan aika ajanvara-
ukseen.

mahdollisimman paljon.

Kuvio 5. Prosessi tavoitettavuudesta.

Asiakkaat pitivat tyontekijoiden tavoitettavuutta hyvana, mutta toivoivat siihen kui-
tenkin parannusta. Esimerkiksi puhelinaikaa pidettiin yleisesti hyvana asiana, jos-
kin toivottiin ettd se olisi hieman joustavampi. Tyontekijalle ajan saaminen voi
menna viikkojen p&&han ja nain asiat pitkittyvat liikaa. Tyontekijat pitivat asiakas-
aikoja ja asiakkaiden tapaamisia ehdottoman térkeind. Toimeentulotukea ei ole
tarkoitettu pitkaaikaiseksi tuen muodoksi, joten asiakkaille pyritédn saamaan jokin
muu tulon lahde, etteivat he jaisi pitkdaikaisiksi toimeentulotuen asiakkaiksi. T&-
man vuoksi asiakkaita tulee tavata ja tehda suunnitelmallista ja tavoitteellista sosi-
aality6ta. Seingjoen toimeentulotukiyksikossa tavoitettavuus ei ole kuitenkaan
paras mahdollinen talla hetkelld, josta paljon puhuttiin sosiaalityon paallikdnkin
kanssa. Tahan asiaan ei kuitenkaan auta muu kuin lisaresurssien saaminen, joka

tarkoittaa lisaa tyontekijoita.

Talla hetkella asiakasmaaria tyontekij6illa on vaihtelevasti 100-140 kuukaudessa,
joka on paljon (Suojanen 2011). Missaan laissa ei kuitenkaan ole suosituksia,
kuinka paljon asiakkaita tulisi olla yhdella tyontekijalla. Sosiaalialan ammattilaisten
ammattijarjestd Talentia, on kehittanyt kaksi mallia maaritell&a kohtuullinen tydmaa-

ra, joista toinen pohjautuu asiakasmaariin. Sen mukaan sosiaalityontekijalla tai —
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ohjaajalla tulisi olla korkeintaan 35-50 asiakasta, etta tyo olisi laadukasta. Tarkkaa
asiakasmaaraa on vaikea maaritelld, silla sopivaan asiakasmaaraan vaikuttaa
moni asia, joita ovat esimerkiksi tyoprosessin vaihe ja intensiivisyys, asiakkaan
palvelutarve ja sen vaativuusaste, tyon tavoite ja laatu, asiakkaan kaytettavissa
olevat muut palvelut, lainsdadanto ja tyontekijan oma tyotapa. (Mihin tybaika riit-
taa, [viitattu 28.8.2011].)

Talentian méaarittelema asiakasmaara tyontekijad kohden on kaukana taman het-
ken asiakasmaarasta Seingjoen toimeentulotukiyksikossa. Mikali tydntekijoita saa-
taisiin lisda, helpottaisi se ilmiselvasti koko toimeentulotukiyksikon tyon
sujuvuuteen. Toimeentulotukinakemukset pystyttaisiin kasitteleméan seitseman
arkipaivan sisalla, asiakkaita pystyisi tapaamaan enemman ja tyontekijat ehtisivat
paneutua paremmin asiakastapauksiin. Tosiasiahan on se, ettd tyontekijat tyos-
kentelevat kiireen keskell&, josta johtuen muun muassa tyon laatu karsii. Tyonteko
voi olla joskus jopa liukuhihnaty6ta, paatosta paatoksen peraan, jolloin asiakkaan
todellista tilannetta ei voi milladn hahmottaa ja asiakkaat ovat kuin yhta massaa.
Tallaisesta tilanteessa voi pahimmillaan muodostua jatkuva oravanpyoré. Kiireesta
johtuen tyontekijat uupuvat ja jaavat sairauslomalle. Sijaisia ei palkata, josta johtu-
en sairauslomalle jaavan tyot kasaantuvat muille. Tasta johtuu taas lisaantyva Kiire
muille, josta johtuu muiden vasyminen ja niin edelleen. Tama ehka hieman liioitel-
lusti ajateltu, mutta pahimmillaan nain voi kayda, varsinkin mikali tydhyvinvointiin
ei panosteta tarpeeksi. Mikali paatokset myohastyvat useasti lain maarddmasta
seitsemasta arkipaivasta ja nain ollen kunta rikkoo toimeentulotukilain 14 a §:aa,
voi laaninhallitus rangaista kuntaa uhkasakolla. Kunnan paatettavaksi jaa, palk-
kaavatko he enemman tyontekijoita vai maksavatko mieluummin sakkoja. Mikali
tyontekijoitd palkataan lisda, vaikuttaa se positiivisella tasolla niin asiakkaihin,
tyontekijoéihin kuin koko organisaatioonkin.

Edella mainittu tilanne on varmaan hyvin yleinen monissa tyopaikoissa ja siihen
ollaan etsimassa ratkaisua muun muassa Jyrki Kataisen hallituksen (2011) KASTE
2-hankkeessa. Hankkeen yksi painopiste onkin sosiaali- ja terveysalan henkiléston
osaamisen, saatavuuden ja tydhyvinvoinnin edistamisessé. Lisaksi laatutyo toteu-

tuisi paremmin, mikali asiakkaita pystyisi tapaamaan enemman ja lain maaraamis-
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sa ajoissa. Se olisi parempaa laatutyotd asiakkaan laadun, ammatillisen laadun
seka johtamisen laadun nakokulmasta (Idanpaan-Heikkila ym. 2000,12).

Kehittamisideat tavoitettavuuteen oli asiakkaiden puolelta sahkdpostin parempi
hyodyntaminen. Tata ei kutienkaan tyontekija ja johtajatasolla pidetty hyvana rat-
kaisuna tietoturvariskin vuoksi. Kuitenkin teknologia tulee olemaan tulevaisuutta ja
nyt jo on meneillaan erilaisia kokeiluja toimeentulotuen siirtdmisesta sahkoiseen
verkkoon. Teknologian hyddyntamista pidetddn kuitenkin tarkeéna ja sen avulla
palvelusta voitaisiin saada mahdollisimman yksikertainen ja sujuva. Teknologian
parempi kayttdé parantaisi palveluiden kustannustehokkuutta sek& asiakaslahtoi-
syytta (Virtanen ym. 2011, 38). Tama on kuitenkin asia, johon mahdolliset ratkaisut
tulevat ylemmilta tahoilta, joihin tyontekijat eivat sindnsa pysty vaikuttamaan. Ke-
hittdmista ja kehitysta tapahtuu kuitenkin kokoajan monella eri tasolla ja varmasti
tulevaisuudessa teknologian kayttoaste on paljon suurempi kuin nykypaivana.

Tyontekijat pitivat uusien asiakkaiden tapaamista tarkedana. Tastd nousi myos yksi
kehittamisidea. Ajanvarausohjelmaan toivottin omaa aikaa uusille asiakkaille, va-
han niin kuin kiireaikojakin on varattu yksi viikossa. N&in varmistettaisiin, ettd uusia
asiakkaita tavattaisiin nopeammin ja useammin ja talldin kiireajat pysyisivéat kiireel-
listen tapausten varalla. Tama edistaisi myods laadukasta tyota seka mahdollistaisi
asiakkaiden paremmat osallistumisen mahdollisuudet (ldanp&én-Heikkila 2000,
12; Toikko [viitattu 30.8.11]).



83

9 POHDINTA

Opinnaytetyoni tekeminen on ollut haastavaa ja mielenkiintoista ja se on edennyt
hitaasti mutta varmasti. Koin hyvana asiana, etté olin alkuvuodesta toimeentulotu-
kiyksikdssa tbissa, koska se helpotti paljon asiakkaiden saamista haastatteluihin
seka itse haastattelujen tekoa. Se myds helpotti jollaintapaa luomaan kokonaisku-
van ja -kasityksen koko toimeentulotuesta. Lisaksi nain konkreettisesti, minkalaista

tyota toimeentulotukiyksikdssa tehdaan ja mita kaikkea siihen liittyy.

Bikva-mallin kayttoé tutkimusmenetelméana on tyolas ja vaatii hyvaa organisointiky-
kya seka riittavasti aikaa. Bikva-mallin kaytdssa en taydellisesti onnistunut, silla
asiakkaiden ryhméhaastattelu ei toteutunut, enka viimeisen vaiheen mukaan haas-
tattele poliittisia paattajia. Olen silti tyytyvainen tdhén sovellukseen, jonka sain to-
teutettua. Pidan Bikva-mallin ideasta, jossa ensin kuullaan asiakkaita, heidan
mielipiteitddn palvelua kohtaan ja heidan kehittamisideoitaan. Myds organisaation
muiden tahojen mukaan ottaminen prosessiin tuo oman haasteen ja nakokulman
menetelmaan. On hienoa, etta mallin avulla pyritddn saamaan muutoksia palvelui-
hin, silla tavoitteena on lopuksi vieda tulokset poliittisille paattajille. Minun tutki-
muksessani neljads vaihe toteutuu siten, ettd annan valmiin tyon Seinajoen
sosiaali- ja terveyslautakunnan jasenille luettavaksi. Toivon, ettd tutkimukseni syn-
nyttaisi edes pienta keskustelua toimeentulotukiasiakkaiden tilanteesta ja asemas-

ta Seingjoella.

Valmiin tyoni lahetdn myo6s kaikille haastateltaville asiakkaille, silla niin kuin bikva-
mallin toimivuutta tutkinut Stina Hognabbakin (2008b) toi ilmi, ettd haastatteluista
saatujen tietojen palauttaminen kaikille osapuolille niin asiakkaille kuin tyontekijoil-
lekin tulisi liittd& prosessikuvaukseen. Mielestani on epareilua, etta asiakkaat ker-
tovat rehellisesti ja avoimesti omista kokemuksistaan, joita sitten kaydaan lapi
monien eri tahojen kanssa, mutta asiakkaat eivat saisi ikind tietaa, mita hyotya
heidan osallistumisellaan oli. Esittelen valmiin tyén myds toimeentulotukiyksikon

henkildstolle.
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Bikva-mallista ei valitettavasti tullut mitdan pysyvaa kaytantéd Seingjoen toimeen-
tulotukiyksikkdon. Sosiaalityon paallikkd Paivi Saukko (2011) kertoi, ettad asiakkai-
den osallisuutta ei pystytad toteuttamaan nailla resursseilla halutulla tavalla. Lain
asettamassa seitseman arkipaivan kasittelyajassa ei pysyta, mikali hakemuksia ei
kasitella kirjallisesti. Jos asiakkaita pystyttaisiin tapaamaan enemman ja useam-
min, olisi asiakkaiden osallistuminenkin toisen tasoista. Tah&n ongelmaan pyritaan

etsimaan ratkaisua eli lisaresursseja seuraavan vuoden talousarviosta.

Tutkimuksestani on ollut kuitenkin jo hyotya toimeentulotukiyksikdssa. Kesan ai-
kana kuittipankki on otettu uudelleen kayttoon ja syksylla aulaan on saatu tietoko-
ne ja Internetyhteys, josta asiakkaat saavat tulostettua tilitietonsa. Nama asiat ovat
olleet esilla muutenkin toimeentulotukiyksikdn omassa kehitystytssa, joten suurin
vaikuttavuus on varmasti tullut sieltd, mutta uskon, ettd myos tutkimuksellani on
ollut osuutta asiaan. Toivon, etta tutkimuksestani olisi hyotyd myos tulevaisuudes-
sa jos ja kun uusia asiakastyytyvaisyyskyselyita tehdaan. Tutkimustani voi talléin
kayttaa arvioinnin kohteena, esimerkiksi miten sosiaalitydon kaytadnnoét ovat paran-

tuneet arvioinnin myota ja miten asiakkaiden tyytyvaisyys on parantunut.

Mielenkiintoista oli huomata, etta tutkimukseni tuotti paljon samoja teemoja, joita
Helsingin kaupungin asiakastyytyvaisyyskysely toimeentulotukiasiakkaille tuotti
vuonna 2008. Molemmissa tutkimuksissa asiakkaat kokivat saamansa hyvaa pal-
velua tyontekijoiltda ja oma tyontekijaé pidettiin hyvana asiana. Huonoina puolina
molemmissa tutkimuksissa todettiin, ettd akuuteissa tilanteissa on vaikea paasta
tyontekijan puheille sekd toimeentulotuesta tiedotetaan lilan vahan. Tuloksista on
vaikea vetda mitaan suoria johtopaatoksia, silla vertailussa on vain kaksi kaupun-
kia, mutta mielestani taméa voisi kertoa jotain sen suuntaista, ettd palvelut ovat
samanlaisia ja ettd toimeentulotukiasiakkaat ovat samanlaisia kaupungista riippu-
matta. Myds samanlainen palveluiden kehittdminen on havaittavissa, muun muas-
sa kummassakin kyselyssd tuli asiakkailta ehdotus s&hkdisen asioinnin

lisdamisesta.

Teoriaosuudessa kerroin Warrenin (2007) osallistumisen muodoista, jotka olivat
asiakkaiden osallistuminen tiedottamiseen, konsultaatioon, toimintaan ja paatok-

sentekoon. Naita osallistumisen muotoja voisi hyvin soveltaa my6s Seinéjoen toi-
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meentulotukiyksikdn palveluihin. Osallistuminen tiedottamiseen voisi toteuttaa silla
tavalla, ettd asiakkaat tekisivat oppaan toimeentulotuen hakijalle/saajalle. Asiak-
kaiden kerrontatapa ja painotukset poikkeavat usein ammattilaisen nakemyksista,

joten oppaasta voisi tulla ymmarrettavampi muille palvelun saajille.

Osallistuminen konsultaatioon voisi toteuta esimerkiksi niin, etta asiakkaille jarjes-
tettaisiin asiakasfoorumi tai fokusryhma. Ryhma voisi olla noin 4-6 henkilon kes-
kusteluryhmd, jonka avulla kerataan asiakkaiden mielipiteita ja nékemyksia

palvelusta, joidenka pohjalta palveluita voidaan kehittaa.

Osallistuminen toimintaan voisi toteutua siten, etta toimeentulotukiyksikdssa toimi-
si kokemusasiantuntija eraanlaisena tutorina, jonka luokse asiakkaita voi ohjata
keskustelemaan. Kokemusasiantuntija kuuntelee ja tukee asiakasta ja voi tarvitta-
essa toimia tulkkina jarjestelman ja yksilon valilla. Kokemusasiantuntija voisi olla
myoOs tyontekijan kanssa vastaanottamassa asiakkaita tilanteen niin vaatiessa.
Esimerkiksi saman uskonnon tai muun taustan omaava kokemusasiantuntija voisi
toimia eraanlaisena tulkkina tyontekijan ja asiakkaan valilla. Kokemusasiantuntija
voisi myos osallistua tyoyhteison viikkopalavereihin sekad kehittamispaiviin.

Osallistumista paattksentekoon voisi toteuttaa siten, ettd kokemusasiantuntijat
olisivat mukana lautakunnan kokouksessa esimerkiksi silloin, kun uusia ohjeistuk-

sia toimeentulotuesta kaupungille tehdaan.

Uskon, etta joitain naista osallistumisen muotoja voisi nyt jo kayttaa toimeentulotu-
kiyksikdssa. Tietenkin tama vaatii paljon pohjaty6ta ja uusia tapoja tydorganisaa-
tiossa, eivatkA nama tapahdu hetkessd. Uusien toimintatapojen kayttoon
ottaminen vaatii aina ensin johtajien hyvaksynnan ja panostuksen, jonka jalkeen
kehittamista voidaan vieda eteenpéain (Virtanen ym. 2011, 59). Koko tydyhteison
tulee myos sisaistda asiakkaiden osallisuus yhdeksi tyotavaksi ja on osattava ar-
vostaa asiakkaiden mielipiteité ja ottaa asiakas tasavertaisena jdsenena palveluita
kehitettaessa. Talla hetkellda "vaativammat” osallistumisen muodot voivat akkisel-
taan kuulostaa taysin mahdottomilta ja jopa naurettavilta. Ajatus toimeentulotu-
kiasiakkaiden osallistumisesta lautakunnan kokoukseen voi monista tuntua

mahdottomalta asialta. Mutta onko se? Tama ei tarkoita, etta joku asiakas vain
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otetaan mukaan kokoukseen paattamaan asioista, vaan se vaatii koko organisaa-
tiolta ja asiakkaalta pitkan kehityksen tien kohti kokemusasiantuntijuutta. Koke-
musasiantuntijuus tulee olemaan tulevaisuudessa yhd enemman nékyvissa ja se
tulisi ndhda myds eraénlaisena tulevaisuuden mahdollisuutena jokaisessa ty6pai-

kassa.

Itse olen oppinut monia asioita opinnaytety6ta tehdessani ja koen, ettd ammatilli-
nen osaaminen on my6s kasvanut ja vahvistunut. Tyésséni on paljon teemoja,
jotka liittyvat sosionomi (AMK) osaamiseen ja patevyyteen. Sosiaalialan eettiseen
osaamiseen kuuluu, ettd sosionomi (AMK) edistaa tasa-arvoa ja suvaitsevaisuutta
sekd pyrkii huono-osaisuuden ehkaisemiseen yhteiskunnan, yhteison ja yksilon
nakokulmasta. Koen, etta tyéni on ollut ndiden asioiden huomioimista. Muun mu-
assa asiakkaiden &énen esiintuominen edistaa tasa-arvoa. Asiakkaiden mielipitei-
ta tulee kuulla palveluita kehitettdessa, silla ilman asiakkaita ei olisi palveluitakaan.

Olen tuonut tydssani myos esille asiakkaita osallistavia menetelmid, joiden onnis-
tunut kayttdonotto ehkaisisi huono-osaisuutta niin yksilon, yhteison kuin yhteis-
kunnankin tasolla. Sosionomin (AMK) tuleekin osata luoda asiakkaan osallisuutta
tukeva ammatillinen vuorovaikutus- ja yhteistydsuhde. Sosionomi (AMK) tulee
myOs osata tukea kansalaisten osallisuutta ja kyetéa osallistumaan vaikuttamistyo-
hon yhteistydssa asiakkaiden ja muiden toimijoiden kanssa. N&ihin osaamisen
alueisiin olen saanut paljon tietoa ja ideoita omasta opinnaytetydstani. Asiakkaiden
osallisuuden huomioimisesta on tullut yksi uusi menetelmé& omaan tapaani toimia
asiakastytssa. Toivon myds, etta opinnaytetyoni laittaa toimeentulotukiyksikon
tyontekijoita edes hetkeksi pohtimaan, voisiko asiakkaita osallistavia menetelmia
siséllyttdd omaan paivittdiseen tyéhon, mikali sitd ei viela tapahdu. Toivon mygs,
ettd tyoni on jonkinlainen alkusysays uuden, osallistavamman toimintatavan kayt-

toonottamiselle Seingjoen toimeentulotukiyksikossa.
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Liite 1. Tutkimuslupa

SEINAJOEN KAUPUNKI Poytakirjanote
Sosiaali- ja terveyslautakunta 19.01.2011, § 8

SOTE: 6 /2011
8 8§ Tutkimuslupa / Lemmetti Jaana

Stlk 19.1.2011, 8§ 8

Seingjoen ammattikorkeakoulun sosionomi (AMK) -opiskelija Jaana Lem-
metti hakee tutkimuslupaa opinnaytetydtaan varten. Tutkimuksen tarkoituk-
sena on bikva —mallia apuna kayttden kartoittaa asiakkaiden kokemuksia
sosiaalitydon mahdollisuuksista katkaista pitkaaikaisasiakkuus toimeentulotu-
essa.

Lemmetti haastattelisi kuutta Seindjoen sosiaali- ja terveyskeskuksen toi-
meentulotukiyksikon pitkdaikaisasiakasta kevaan 2011 aikana. Lemmetti
haastattelisi myds toimeentulotukiyksikon tydntekijoitd samasta aiheesta.
Bikva —mallin 3. vaiheessa asiakkaiden ja tyontekijoiden ryhmahaastattelus-
ta saatu palaute esitellaan hallintojohdolle ja 4. vaiheessa poliittisille paatta-
jille.  Tutkimuksen toteuttamiseksi  toimeentulotukiyksikon  johtava
sosiaalityontekija Riitta Suojanen on lupautunut yhteyshenkiloksi.

Apulaiskaupunginjohtajan ehdotus:

Sosiaali- ja terveyslautakunta paattdd myontdd luvan tutkimuksen toteutta-
miseksi edellyttden, ettd haastatteluissa saatujen tietojen osalta noudatetaan
salassapitovelvollisuutta ja haastattelunauhat havitetdan opinnaytetyon val-
mistuttua, ja ettd yksi kappale tutkimuksesta luovutetaan maksutta sosiaali-
ja terveyskeskukselle.

Paatos:
Ehdotus hyvaksyttiin.

Lisatiedot:  sosiaalitydn paallikkd Paivi Saukko, p. XX XXX XXXX
XXX XXX @ XXX XX

Otteen poytakirjasta oikeaksi todistaa,
Seindjoki 2.12.2011 Jaana Kitinoja, johdon sihteeri, p. XX XXX XXXX
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Liite 2. Asiakkaiden haastattelun saatekirje

Heil

Opiskelen Seindjoen ammattikorkeakoulussa sosiaalialan koulutusohjelmassa.
Aikomuksenani on valmistua joulukuussa 2011 Sosionomiksi (AMK).

Opintoihin liittyen teen opinnaytety6ta ja siihen tarvitsisin sinun apuasi. Opinnayte-
tyon tarkoituksena on kartoittaa toimeentulotukiasiakkaiden kokemuksia saamas-
taan palvelusta Seindjoen sosiaalikeskuksen toimeentulotukiyksikossa. Tyon
tavoitteena on saada asiakkaiden aani kuuluviin: mita mieltéd asiakkaat ovat saa-
mastaan palvelusta, mitd he pitavat myonteisina ja mita kielteisind heihin kohdis-
tuvassa sosiaalitydssd. Tarkoituksena on saada asiakkaiden ajatukset, ideat ja
ehdotukset organisaation kayttoon palveluita kehitettdessa.

Haastattelu tapahtuu viikolla 10, tarkempi ajankohta ilmoitetaan my6hemmin.
Haastattelu on ryhmé&haastattelu. Haastattelijalla on salassapito- ja vaitiolovelvolli-
suus.

Nyt sinulla on mahdollisuus vaikuttaa asioihin ja saada aanesi kuuluviin!

Ystavallisin terveisin:

Jaana Lemmetti



