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Opinnaytetyon aiheena on, toimeentulotukiasiakaan kokemuksia asiakkuudesta sosi-
aalitoimistossa Kouvolassa, mitd tunteita asiakkuus hanessé herattaa ja olisiko asia-
kastapaamisessa jotain kehitettavaa. Tutkimuksessa selvitetdan asiakkaan subjektiivi-
sia tuntemuksia asioimisesta sosiaaliohjaajan tai — tyontekijan luona aikuissosiaalitoi-
messa. Toimeentulo tyon kaytannon kehittdmisen kannalta on tarkeda kuulla asiakkai-
den mielipiteitd asiakastapaamisen onnistumisesta ja sosiaalityon asiakkuuden raken-

tumisesta.

Tutkimus on kvalitatiivinen, ja tutkimusaineisto kerattiin kyselylomakkeen avulla.
Kyselylomake jaettiin uusille toimeentulotuen asiakkaille asiakastapaamista ennen.
Kouvolan aikuissosiaalitoimeen toimitetuista 25 kyselykaavakkeesta palautui 12 kaa-
vaketta taytettynd (N= 12). Kysely suoritettiin viikolla 12 2012.

Toimeentulotuen asiakkaat ovat tyytyvaisia sosiaalityontekijoiden tai — ohjaajien ta-
paan tehda tyotaan. Asioiminen sosiaalitoimistossa koettiin helpoksi ja asiakkaat ko-
kivat tulleensa kuulluksi ongelmissaan ja toiveissaan. Epédkohdaksi nousi se, etta asi-
akkuutta ei tarkastella yksilollisesti. Kehittdmisideoita palvelun parantamiseen nousi

muutaman kyselyyn osallistuneen taholta.
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The aim of this study was toexamine how a client who needs income support, experi-
ences his/her visits in Kouvola social service office. What are his/her feelings about it
and is there something to be improved within the meetings. Through this examination
each participated client subjective feelings are tried to be found out when they met
their social adviser or social worker. It is important to hear a client’s opinions how the

meetings were succeeded when trying to develop social work with adults.

This is a qualitative examination and the material was collected with questionnaire.
Each questionnaire was delivered to a client who needed income support before the
meeting with a social worker. In theory parts following themes are discussed: social
work with adults, the client process, the relationships with clients, social worker quali-

ties and the questions/issues related to income support.

The main conclusions are that the clients who need income support are mainly satis-
fied with the way how their social advisers or social workers do their job. It is easy to
transact in social office and the clients felt that they became heard with their problems
and their wishes. The grievances were that the client’s Situations were not studied in-
dividually. The ideas to develop and improve the services were included in few ques-

tionnaires.
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JOHDANTO

Kiinnostuin tutkimusaiheesta Toimeentulotukiasiakkaan kokemuksia asiakkuudesta
sosiaalitoimistossa Kouvolassa, ollessani suorittamassa tyoharjoittelua sosionomi
opiskeluihini liittyen Kouvolan kaupungin aikuissosiaalitoimistossa. Suurin osa asiak-
kaista oli toimeentulotuen hakijoita. Kohderyhméksi opinndytetydssa nousi lahinna
uudet toimeentulotuen asiakkaat, koska heille varataan aina aika palveluohjaajan luok-
se. Tdma palveluohjaajan kohtaaminen voi asiakkaassa heréttdd monia erilaisia tuntei-

fa.

Toimeentulotuki on viimesijainen taloudellinen tuki, jolla turvataan henkilon ja per-
heen vélttdmaton toimeentulo. Tydskentely sosiaalitoimistossa toimeentulotukiasiak-
kaiden kanssa on hyvin haastavaa. Ty0 ei ole pelkk&& rahan jakamista, vaan tyonteki-
joiden tekemé sosiaalityd on paljon muutakin. Toimeentulotuen asiakkaiden tukemi-
nen ja auttaminen muodostavat keskeisen haasteen sosiaalityontekijoille. Usein tarvi-
taan myo6s moniammatillista osaamista ja yhteistyota muiden toimijoiden kanssa, silla
pelkastadn sosiaalityon keinot eivat yksin riitd. Onnistunut asiakastyo edellyttaa
tyontekijaltaan tietynlaisten toimintaperiaatteiden ja eettisen tydskentelyn
sisdistamistd, koska sosiaalialan ammattilaisen ty6ll& on aina vaikutus asiakkaan

elamaan.

Tutkimusongelmana opinnéytetydssa on toimeentulotuki asiakkaan tuntemukset toi-
meentulotuen asiakkuudesta, koska tyontekijan ja asiakkaan vélinen suhde on oleelli-
nen sosiaalityon kaytannon kannalta. Ensisijaisesti tutkimuksessa korostetaan
kokemuksellisuutta eli kuinka asiakas koki tapaamisen palveluohjaajan tai
sosiaalityontekijan luona, mitd tuntemuksia asiakkaalle muodostui asiakkuudesta
aikuissosiaalitoimistossa (haped, ahdistus, helpotus jne.), mitka tekijat olivat syyna

toimeentulotukiasiakkuuteen ja tulivatko he autetuksi taloudellisessa ahdingossaan.

Tutkimukseni on laadullinen tutkimus ja tutkimusmenetelmang kéytin
kyselykaavaketta. Teoriaosuudessa kasittelen mm. aikuissosiaalityotd, sosiaalista
asiakkuutta, sosiaalityontekijdn ominaisuuksia asiakastytskentelyssa ja hyvan

asiakastapaamisen lahtékohtia.

Lopuksi kerron vield tarkemmin tutkimusmenetelméstani ja esittelen johtopaatokset.
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AIKUISSOSIAALITYO

Aikuissosiaalityota niin kuin muutakin sosiaalityotd ohjaavat sosiaalihuoltolaki, sosi-
aalihuollon toimintaperiaatteet ja eri ammattiryhmien eettiset ohjeet ja periaatteet.
Madrittelen aikuissosiaalityon tassa opinnaytetydssa aikuisasiakkaiden parissa tehta-
vaksi kunnalliseksi perussosiaalitydksi, jota tehddén sosiaalitoimistossa. Koko sosiaa-
litydn historian ajan on tyota tehty aikuisten parissa ja 2000- luvulla siitd on tullut yksi
kehittdmisen kohteista. Siihen ovat vaikuttaneet yhteiskunnallisen kehityksen ja sosi-
aalisten ongelmien vaikeutumisen lisdksi myos erilaiset sosiaalipoliittiset ja lainsaa-
dannolliset seké sosiaali- ja terveyden-huollon palvelurakenteisiin liittyvat muutokset.
Aikuissosiaalityon ydin on kunnallisessa sosiaality6ssa. Aikuissosiaality6ta madritel-
I&&n eri kunnissa eri tavalla, mutta paapiirteittain aikuissosiaalityd on asiakkaan tuke-
mista, neuvontaa ja ohjausta elaman erilaisissa pulmatilanteissa. Tallaisia pulmatilan-

teita voivat olla esimerkiksi elamanhallintaan liittyvat asiat ja taloudelliset vaikeudet.

Aikuissosiaalityd on pitk&jénteista sosiaalityotd ja se perustuu asiakkaan ja sosiaali-
tyontekijan yhdessa laatimaan suunnitelmaan. Aikuisten kanssa tydskentelevien sosi-
aalityontekijoiden yhtena tehtavana voi olla asioiden ajaminen ja vélittdjana toimimi-
nen. Asioiden ajajan roolissa sosiaalityontekijat edustavat asiakkaiden etuja sellaisissa
tilanteissa, joissa asiakkaiden ei ole mahdollista puolustaa etujaan itse tai sosiaalitydn-
tekijan tuella on paljon merkitysté. Valittdjan taytyy puolestaan omaksua neutraali
rooli toimimalla kahden vastakkaisen toimijan, kuten perheen jasenten, valissa. Sosi-
aalityontekija ja sosiaaliohjaajat myds neuvovat sosiaalipalveluiden ja etuuksien ha-
kemisessa. (Jokinen & Juhila 2008, 16-25.)

Jokisen ja Juhilan (2008) mukaan aikuisten parissa tehtdvan sosiaalityon sisaltod ja
ehtoja muokkaavat sen hetkiset yhteiskuntapoliittiset, hallinnolliset ja taloudelliset
suhdanteet, jotka tuovat oman jénnitteensé arkiseen sosiaalityon kaytantdihin. (Joki-
nen & Juhila 2008, 48, 283). Aikuissosiaalityd keskittyy aikuisvaeston ongelmiin, eri-
tyisesti tyottomyyteen, talouteen, paihteisiin, mielenterveyteen seka laajemmin elé-
manhallintaan liittyviin kysymyksiin. Aikuissosiaalityon alueelle katsotaan kuuluviksi
yli 18-vuotiaille asiakkaille tarjotut palvelut kuten toimeentulotuki, sosiaaliturvatyo,
paihdepalvelut, sosiaalinen kuntoutus, kumppanuusty, asumispalvelut, kotouttamis-

tyo ja tyollistamispalvelut. Aikuissosiaalityon alueelle voidaan katsoa kuuluviksi



myo6s vammaispalvelu ja vanhusten palvelut, jotka ovat useimmissa kunnissa omina

palveluinaan. (Kotro 2008.)

Aikuissosiaalityolla ja perussosiaality6llé viitataan useimmiten sosiaalitoimistossa
tehtdvaan sosiaalitydhon, jossa keskitytaan erityisesti aikuisvaeston ongelmiin. Ai-
kuisten parissa tehtavaé sosiaalityoté toteutetaan kuntien sosiaalitoimen liséksi julki-
sissa erityispalveluissa ja kolmannella sektorilla. Jérjestot ja yritykset tuottavat nykyi-
sin yhteensa jo neljésosan sosiaalipalveluista. Yksityiset palveluntuottajat tuottavat
mm. asumispalveluja, pdihdehuoltoa seka ikaantyneiden ja vammaisten laitoshoitoa.
Jarjestdjen osuus on suuri erityisesti paihdehuollossa ja yksityisissa ensi- ja turvako-
deissa. Yksi nakyvimmista aikuissosiaalityon siséllfista on toimeentulotuen tarpeen
arviointi ja sen myontdminen. (Kananoja, Lahteinen & Marjamaki 2010, 197, 430.)

2.1 Etiikka ja arvot sosiaalitydssa

Sosiaalialan ammattilaisille on tydn lahtokohtien ja tavoitteiden takia luonteenomaista
tyoskentely ristiriitaisten ja kielteisten asenteiden toimialueella. On tilanteita, joita
maadrittavat erilaiset moraaliset, poliittiset ja taloudelliset vaatimukset seké lakiviidak-
ko. Arvot maérittelevét sosiaalityon sisaltod ja ne vaikuttavat ammatilliseen kéytéan-
toon. Niitd on pidetty sosiaalityon ammatillisen toiminnan tarkeimpiné lahtokohtina.
Arvot voivat olla myos ihanteita tai arvostuksia. Arvojen tiedostaminen ja eettinen
pohdinta on ammatillisen sosiaalityon keskeisin periaate. (Raunio 2009, 82.)Arvot
edellyttavat puolueetonta ja luottamuksellista tydskentelyd, jossa toteutuu asiakkaan
oma oikeus yksityisyyteen. Ne edellyttavat myds asettumista heikomman puolelle,
mutta yhteisesti sovittuja pelisdéntdja ja muiden ihmisten oikeuksia ei voida sivuuttaa.
Sosiaalityon eettisten periaatteiden yhteydessa arvot mainitaan erikseen ja naihin peri-
aatteisiin sisaltyvat julkilausumat muotoillaan niin, ettd ne ilmaisevat sosiaalityén pe-
rustavia arvoja. Arvoja pidetdan yleismaailmallisesti hyvaksyttyina, jolloin myos eet-
tiset periaatteet tarkoitetaan yleismaailmallisesti soveltavaksi. (Pehkonen & V&éana-
nen- Fomin 2011, 121.)

Sosiaalityén perusarvojen toteuttaminen sosiaalityon kaytannossa ei ole helppoa, vaan
se edellyttdd vaikeiden ristiriitojen kasittelyéd ja ratkaisuja. Tahan liittyva pohdinta,
keskustelu ja tyd ammatin eettisyyden puolesta on sekd kansainvélista ettd paikallista
toimintaa. (Rostila 2001, 23.)



Sosiaalialan ty6ssa tyontekija joutuu usein vastakkain sellaisten kysymysten kanssa,
joihin ei 16ydy selkeitd vastauksia mistaan laista, ohjeista tai saannoisté. Talloin sosi-
aalialan ammattilaisella on henkilékohtainen vastuu ammattinsa harjoittamisen yhtey-
dessa tekemistéan eettisista ratkaisuista ja valinnoista. (Makinen, Raatikainen, Rahik-
ka & Saarnio 2011, 182.)Eettisesti hyva kaytantd kunnioittaa jokaisen ihmisarvoa ja
ainutlaatuisuutta. Se edellyttad perehtymistd yksil6llisesti ihmisen elamantilanteeseen
ja tyontekijaltaan tyotapaa, joka antaa tilaa ihmisen omalle osallisuudelle tyéskente-
lyssé ja vahvistaa hanen edellytyksidan ottaa vastuuta omasta eldmastaan, ratkaisuis-
taan ja teoistaan. (Kananoja ym. 2010, 122.) Pehkosen (2011) mukaan eettiset periaat-
teet eivét kuitenkaan valttdmatta ohjaa tarkkaan sosiaalityon tekemistd, vaan ne ilmai-
sevat ideaaleja tai pyrkimyksid, joita kohden pyritadn sosiaalitydssa, mutta joita ei
valttamatta pystyta saavuttamaan. (Pehkonen & Vaananen — Fomin, 2011,122).
Nyky-yhteiskunta vaatii sosiaalityontekijoilta entistd laaja-alaisempaa ja aktiivisem-
paa otetta asiakkaan eldmisen mahdollisuuksien varmistamiseksi seka eettisté herk-
kyytta, kykya kyseenalaistaa vallitsevat raamit. (Laitinen & Pohjola 2010, 145.) Sosi-
aalialan ammattilaisen tyon arvoja ja eettisid periaatteita seka niiden toteutumista on
hyva arvioida jatkuvasti. Tyon ammatilliset lahtékohdat, periaatteet ja kdytannot on
perusteltava ja tuotava nékyvéksi, jotta avoin keskustelu ja arviointi mahdollistuvat.
(Makinen ym. 2011, 182.)

Sosiaalityon eettisia ohjeita kritisoidaan usein kasitteelliseksi ja monimerkitykselli-
seksi. Liian yksityiskohtaisilla s&éannoilld saatetaan rajoittaa tarpeettomasti tyontekijén
omaa eettista harkintaa ja luoda perusteeton késitys siitd, ettd ohjeisto maarittelisi
tyontekijalle miten tulee toimia ilman, ettd tyontekijéltd vaaditaan kykyé itsenéiseen
eettiseen ajatteluun. (Raunio 2009, 117.) Kananojan ym. (2010) mukaan sosiaalialan
tyontekijat myds kokevat usein, ettd riittdmattémat resurssit tai organisaatioiden eri
toimintatavat estavét eettisesti oikean tyttavan. Tyontekijoiden nédkemykset oikeu-
denmukaisesta voimavarojen jakautumisesta voivat olla erilaiset kuin lainsaatgjien
méaéraamaét velvoitteet tai kunnallisten paatostentekijoiden tekemét voimavaroja kos-
kevat ratkaisut. (Kananoja ym. 2010, 124.)
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ASIAKKUUS SOSIAALITOIMESSA

Sosiaalitytssa asiakas on totuttu ndkemaan ja ymmartamaan jollakin tavoin erityisena.
Asiakasta yksilona pidetdan tyon kohteena, tapauksena muiden joukossa, jonakin
sellaisena, joka asettaa tyolle haasteita ja vaatimuksia. Asiakkuus muovaa ja jasentéa
sosiaalityon kéytantoja ja sosiaalityontekijyyttd. Suhde asiakkaaseen on
paasaantoisesti myonteinen ja sosiaalitydssa korostetaan asiakkaan vapautta,
itsemadrdédmisoikeutta ja mahdollisuuksia valita. (Laitinen & Pohjola 2010, 19.)

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000) on
sosiaalihuoltolain rinnalla sovellettava yleislaki, joka pit44 sisallaan sosiaalihuollon
asiakkaan osallistumisen, kohtelun ja oikeusturvaan liittyvat keskeiset oikeudelliset
periaatteet. Lain tarkoituksena on vaikuttaa yksittéisen asiakkaan kohteluun sekéa
palvelujen ja etuuksien laatuun. Laissa on sdannokset salassapidosta, salassa
pidettévien tietojen luovuttamisesta ja viranomaisten tiedonsaanti oikeudesta seka
oikeudesta virka-apuun. Sosiaalihuollon asiakaslaki on tarked myds tavoitteiden
kannalta. Sill& on tarkoitus edistaa asiakaslahtdisyytta, asiakkaan oikeutta hyvaan
sosiaalihuoltoon seka asiakkaan ja tydntekijan sitoutumista yhteisesti sovittuihin
asioihin. (Kananoja ym. 2010, 62-63.)

Erityista huomiota asiakaslaissa kiinnitetdan sellaisten ihmisten oikeusturvaan, jotka
eivat muun lainsaadannon nojalla pysty kayttamaan maaraamisvaltaansa tai
edellytykset valvoa omaa etuaan kaytdnndssa ovat heikot. Tahan asiakasryhméén
voidaan katsoa kuuluvaksi esimerkiksi dementiaa sairastavat vanhukset,
kehitysvammaiset ja alaikaiset. Asiakaslaki edellyttdd myos heidén kuulluksi
tulemista ja heiddan oman tahtonsa huomioimista siind maarin kuin heilld on

edellytyksia arvioida tilannettaan ja eri vaihtoehtojen seurauksia.

Tiivistetysti voidaan siis sanoa, ettd asiakkaalla on lain sé&nnésten mukaan oikeus
laadultaan hyvéén sosiaalihuoltoon ja hyvaan kohteluun, oikeus saada selvitys
toimenpidevaihtoehdoista, oikeus saada paatos tai sopimus sosiaalihuollon
jarjestamisestd, oikeus suunnitelmalliseen, asiakasl&htdiseen palveluun, joka on
kirjattupalvelu- ja hoitosuunnitelmaan seka oikeus toivomuksiin ja mielipiteisiin seka
itsemaardadmisoikeuden kunnioittamiseen. VVastaavasti asiakkaan on annettava hanen
asioitaan hoitavan kayttoon kaikki ne tiedot, joita tarvitaan riittavan ja tarpeellisen

sosiaalihuollon jarjestdmisessd. Asiakaslain myota tuli myos tiukennus
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henkilostorakennetta koskeviin sosiaalihuoltolain sadnnoksiin. Jokaisen kunnan
palveluksessa tulee olla ammatillisesti pateva sosiaalityontekijé. (Kananoja ym.2010,
386-387.)

Ikava kylla pula patevista sosiaalityontekijoista nayttad muotoutuvan sosiaalityossé
eradnlaiseksi iaisyyskysymykseksi. Raunio (2009) tuo teoksessaan esille, etta noin
neljasosa sosiaalityontekijana toimivista on epapéatevia. Sosiaalityén tekemisen ehdot
kuntien sosiaalitoimistoissa ovat yleisesti huonot. Asiakasty0 koetaan pakkotahtiseksi
ja uuvuttavaksi. Tyotahti on kiireinen, asiakas- ja tydmadrét ovat suuret, tydtehtavien
hajanaisuus ja tietotulva kuormittavat psyykkisesti sosiaalitoimistojen
sosiaalityontekijoita. Puutteita on myods esimiesten ja organisaation toimivuudessa,
ylemman johdon sosiaalitydn tuntemuksessa ja tuen antamisessa kaytannon tyota
tekeville. Organisaatioiden jatkuva uudistuminen ja kehittdmishankkeet koetaan myods
raskaiksi, ja sosiaalityontekijoiden omat vaikutusmahdollisuudet ovat vahdiset.
(Raunio 2009, 42.)

Raunion (2009) mukaan yksi mahdollisuus selvitd kasvavasta tyémaarasta on
heikentad palvelua asiakastydssa; asiakkaan ongelmiin paneudutaan véhemman ja tyo
tehddan pinnallisemmin. (Raunio, 2009, 43-45.) Totuushan kylla on, etté asiakkaan
ihmisarvon kunnioittaminen, hyva kohtelu ja hdnen osallisuuttaan vahvistava tyotapa
on mahdollista myds niukkojen resurssien rajoittamassa toiminnassa. (Laitinen &
Pohjola 2010, 145.)

3.1 Asiakassuhteet

Sosiaalityon asiakassuhteiden alkujuuret ajoittuvat jo 1800 — ja 1900 — luvulle.
Kunnille seurakunnilta siirtyva vaivaishoito, myéhemmin kdyhéinhoito jakoi
asiakkaat kahteen kategoriaan ja suhde tuon ajan kunnallisen vaivaishoidon piirissa
oleviin ihmisiin oli holhoava tai kurittava. Sosiaalityon ammatillisen suhteen
syntyminen ja vahvistuminen tapahtui 1920 — luvulta l&htien, vaikka sosiaalityo
kéasitteend oli tuolloin viel& tuntematon. Sosiaalilainsdaddannon kehittyminen ja
ammatillisen suhteen syntyminen kulkivat kasi kadessé. Samaan aikaan kehittyivat
my0s sosiaalitydn ammatilliset menetelmét ja syntyi sosiaalityon koulutus. (Juhila
2006, 45-46.)
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Asiakas on voimakkaasti noussut uudella tavalla sosiaalityén kohteeksi tavoiteltaessa
asiakaslahtoiseksi kutsuttua tyokulttuuria. Asiakkaan késite ja asiakaslahtoisyys ovat
kehittyneet véhitellen. (Laitinen & Pohjola 2010, 19.)

Tyontekijén ja asiakkaan vélinen suhde on oleellinen sosiaalityon kaytannén kannalta.
Kaikki sosiaalityon suhteet sisaltavat kuitenkin vallan ja auktoriteetin elementteja seka
heijastavat ammatillisia tavoitteita ja arvoja. Jokaisella sosiaalityon suhteella on
lahipdamaara, joka voi vaihdella eri ajankohtina, jopa yksittaisen tapaamisen aikana.
Sosiaality6n tulokset voivat riippua sosiaalityontekijan kyvystd muodostaa selkeét
lahipdamaarat ammatillisissa kontakteissa muiden kanssa ja kuvata ndméa pdédmaarat
helposti ymmarrettdvassa muodossa. Asiakkaalle tulee selvittaa tyon paamaara, joka
vaikuttaa sosiaalitydntekijén rooliin auttajana ja suhteen luottamuksellisuuteen.
Ty6skentelysuhde kehittyy vuorovaikutuksessa, jossa tydskennelldan etsien ratkaisua
tiettyyn ongelmaan. Sosiaalityontekijan pddmaéarana ei ole positiivisen ja miellyttavéan
suhteen muodostaminen, vaan auttaa asiakasta ongelman ratkaisussa ja ennalta
asetetun paamaaran saavuttamisessa. Koska tydskentelysuhde kehittyy
paaméaératietoisessa toiminnassa, se kasvaa ja muuttaa muotoaan. Kun pddmaarét on

saavutettu, suhde pééttyy. (Asiakassuhde sosiaalitydssa.)

Puhuttaessa liittamis- ja kontrollisuhteesta sosiaalialalla sosiaalityontekijéiden rooli
on asiakkaiden liittamisessa yhteiskunnan valtakulttuuriin ja tarvittaessa kontrolloida
niitd, joiden liittdmisessa on vaikeuksia. Asiakkaan rooliin kuuluu vastaavasti asettua
sosiaalityOntekijén liittdmis- ja kontrollitoimenpiteiden kohteeksi. Tallainen
asiakassuhde on osapuolten hierarkkista eroa korostava suhde. Sosiaalityontekija on
tallaisessa asiakassuhteessa tietdva osapuoli, joka tietonsa perusteella maérittelee
asiakkaansa muutoksen tarpeet ja tavoitteet sekd p&attaa tavoitteisiin padsemiseksi
tarvittavat menetelmét. Tarkeiksi menetelmiksi nousevat vastuuttamisen menetelmat
esimerkiksi asiakkaan aktivoiminen tydtoimintaan. Asiakkaan kanssa tyostetdin
kirjallisia sopimuksia ja suunnitelmia, koska dokumentoinnin kautta on mahdollista

osoittaa sosiaalityon tehokkuus ja vaikuttavuus. (Juhila 2006, 100.)

Juhilan (2006) mukaan kumppanuussuhteessa sosiaalityontekijan ja asiakkaan valinen
suhde on tasavertainen. Téll4 ei tarkoiteta kuitenkaan samanlaisuutta, vaan heidén

keskinainen tydskentelynsé perustuu kummankin osapuolen oikeuksiin saada aanensa
kuuluvaksi ja lahtokohdat huomioonottavaksi. Tallaista asiakassuhdetta ei luonnehdita

tyontekijalahtdiseksi sen paremmin kuin asiakaslahtoiseksikaan. Kumppanuussuhtees-
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sa sosiaalityontekijé ja asiakas toimivat rinnakkain. Sosiaality6 tahtaa osallisuuden ja
valtautumisen vahvistamiseen ja asiakas nahddén aktiivisena toimijana. (Juhila 2006,
148.)

Tarkasteltaessa huolenpitosuhdetta sosiaalityontekija on tassé suhteessa huolenpitdja
ja asiakas apua ja tukea tarvitseva henkild. Tassa suhteessa asiakas on riippuvainen
tyontekijan toiminnasta. TA&ma riippuvuus sosiaalityontekijan toiminnasta on uhka
asiakkaan autonomialle, ja siksi eettisyyden ja vallan kysymykset ovat
huolenpitosuhteessa térkeita pohdittavia ja ratkaistavia asioita. Huolenpitosuhteessa
sosiaalitydon menetelmiin kuuluvat auttaminen ja tukeminen. Auttamiseen ja
tukemiseen kuuluu palveluohjaus. Tavoitteena on pitaa asiakas Kiinni ihmisarvoisessa
elamaéssa tai yrittda luoda ihmisarvoinen eldma asiakkaalle, jos hanella ei sellaista
viel& ole. Ihmisi& pyritaan joko vetdmaan avun piiriin tai tukemaan heité niin, ett4
elaméntilanne ja elamisen mahdollisuudet pysyvét kutakuinkin ennallaan. (Juhila
2006, 199-200.)

Vuorovaikutuksessa rakentuvaa suhdetta on mahdotonta tarkastella ilman jo
esiteltyjen suhteiden luomaa pohjaa. Vuorovaikutuksessa rakentuvassa suhteessa
Juhilan(2006) mukaan tyontekijoiden ja asiakkaiden rooleja kuvaa neuvoteltavuus.
Vuorovaikutuksessa rakentuva suhde on keskusteluissa koko ajan l&sna ja siihen
nivoutuvat tiukasti myos tuki ja kontrolli. Vuorovaikutuksessa rakentuvassa suhteessa
tyontekijan ja asiakkaan identiteetit rakentuvat yksildllisessa vuorovaikutustilanteessa.
Molempiin osapuoliin liitetddn kategoriointeja, jotka sisdltavat oletettuja
kayttadytymismalleja. Vuorovaikutuksellisen suhteen peruskasitteitd ovat identiteetti,

identiteettineuvottelu ja sosiaalisten ongelmien tulkintatyd. (Juhila 2006, 201-202,)

3.2 Sosiaalityon prosessi

Sosiaaliyon prosessi voi muodostua eripituisista asiakassuhteista. Kriisitydssa
tilannearvio on tehtdvéa hyvinkin &kkié ja sosiaalityontekijan kontakti voi jaadé yhteen
kertaan. Toisissa tilanteissa ammatillinen yhteisty6 voi jatkua l&pi elamén ja joskus
jopa seuraavaan sukupolveen saakka. Sosiaalitydn ammatillisuuteen ei vaikuta

yhteistyon pituus vaan tyoskentelytavat ja tyon sisaltd. (Kananoja ym. 2010, 135.)
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Asiakastyoprosessi voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen. Ensimmaéisena on ongelman ja
tilanteen analysointi, arviointi ja suunnitelman laatiminen. Toisena vaiheena on
suunnitelman taytantdonpano ja viimeisend vaiheena tulee asiakastyon paattaminen.
Ensimmaisessa vaiheessa pyritaan selvittdmaan ja tutkimaan ongelmaa keradmalla
tietoa asiakkaasta, ongelman luonteesta ja siihen vaikuttavista tekijoista. (Makinen
ym. 2009, 102.) Kananojan ym.(2010) mukaan asiakkaan elamantilanteen eri osa-
alueiden ja niihin vaikuttavien tekijoiden merkitys on hyva arvioida asiakaan kanssa
yhdessa, silloin tilanne jasentyy asiakkaalle itselleenkin paremmin. Prosessin térkein
tekija on asiakkaan ja tyontekijan yhteinen ymmarrys siitd, miksi ja miten
tyoskennelldén. Tydskentelyn tavoitteista on hyva kdyda avointa keskustelua,
varsinkin, jos osapuolten ndkemykset tavoitteesta eroavat toisistaan. (Kananoja ym.
2010, 136.)

Suunnitelman laatimisen jalkeen on vuorossa sen taytantéonpano eli toimintavaihe.
Tassa vaiheessa on tarkedd huomioida asiakkaan mielipiteet ja yksilollisyys. On
tarkedd, ettd asiakas itse uskoo mahdollisuuksiinsa ratkaista ongelmansa. Hanta
tuetaan tekemalld hénet tietoiseksi omista vahvuuksistaan ja huomioimalla hanen
kehityksensa. (Makinen ym. 2009, 103.) Méakisen ym. (2009) mukaan
auttamisprosessin paattdminen voidaan jakaa kolmeen osaan. Ensimmaisessa eli
arviointivaiheessa arvioidaan tavoitteiden saavuttavuutta. Sosiaalityon eettinen ja
ammatillinen vastuu edellyttdd, ettd yhteistyota ja kdytannon sujumista arvioidaan.
Mikali suunnitelluilla ja yhdesséa sovituilla toimilla ei ole sille asetettua vaikutusta, on
tilannetta ja tavoitteita syyta tarkastella uudelleen. Sen tarkoituksena on saada asiakas
pohtimaan omia odotuksiaan avun suhteen seka tydntekijan ettd omaa osuuttaan
elaméntilanteen muutokseen. (Kananoja ym. 2010, 137.) Toisessa eli
strategiavaiheessa asiakasta autetaan luomaan strategioita, joilla yllapitdd muutosta ja
kasvua yhteisen tyoskentelyn jalkeen. Viimeisessa vaiheessa sovitaan yhteisen
tyoskentelyn péaattdmisestd. Asiakkaan kanssa voidaan myos sopia
seurantatapaamisesta, joissa voidaan seurata muutoksen pysyvyyttd. (Makinen ym.
2009, 104.)

Onnistunut tyo asiakkaan kanssa edellyttaa turvallista ja luottamuksellista suhdetta,
jonka syntyminen saattaa vaatia useitakin tapaamiskertoja. Makisen ym. (2009)
mukaan nykyisin puhutaan arvostavasta kohtaamisesta. Arvostamisella tarkoitetaan

inhimillisen eldmén, tunteiden ja kokemusten arvostamista. Jokaista asiakasta on
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pidettdva ainutlaatuisena ja oman eldméansa asiantuntijana. Onnistuakseen
asiakastydssa on tyontekijan sisaistettdva tietyt toimintaperiaatteet ja eettiset ohjeet.
(Makinen ym. 2009, 104.)

3.3 Sosiaalityontekijdn ominaisuudet asiakastyossa

Auttamissuhteessa sosiaalityontekijan tarkeitd ominaisuuksia ovat mm. huolenpito
muista, sitoutuminen ja velvollisuus, hyvaksyntd, toiveikkuus, empatian kyky,
vilpittomyys sekd yhdenmukaisuus. Huoli sisaltaa vilpitonta huolenpitoa muista, aitoa
mielenkiintoa heidéan kokemuksistaan ja elamastaan seka heidan yksil6llisten
oikeuksien kunnioittamista. Asiakasty0ssé sosiaalialalla tdma4 tarkoittaa, etté
sosiaalityontekija tarjoaa tietonsa, taitonsa, itsensa ja huolenpidon asiakkaan kayttoon
paamaaran saavuttamiseksi. Asiakkaan ja tyontekijan tulisi paasta
yhteisymmarrykseen sitoumuksista ja velvollisuuksista, jotta kumppanuuden tavoitteet
saavutetaan. Sosiaalitydon kumppanuudessa hyvéaksynnalla tarkoitetaan
kommunikointia ei- tuomitsevalla asenteella seké kykya erottaa ihminen ja hénen
tekonsa. Sosiaalitydntekijoiden optimistinen asenne voi aikaansaada muutoksen
asiakkaassa. Empatia vaatii tyontekijélta kykya tuntea asiakkaan tunteet syvasti, mutta
kykya myos pitéé itsensé erilladn tastd. Asiakkaat arvostavat tyontekijaa, joka

ymmartaa heitd ja joihin he voivat luottaa. (Asiakassuhde sosiaalitydssa.)

Todellinen sosiaalialan ammattilainen osoittaa myods kypsyytté, rohkeutta, luovuutta,
itsetietoisuutta, herkkyytté ja erilaisuuden hyvaksymistd. He ovat sitoutuneet
muuttumis- ja oppimisprosesseihin, jotka pitdvat muutosta ja kasvua pikemminkin
mielenkiintoisena kuin uhkaavana. Kypséa sosiaalityontekija hyvéksyy riskit, joita
kohtaa vaistaméattomasti tyossédén. Naita riskeja voivat olla mm. auttamisen
epéonnistuminen, osallistumisen vaikeus, emotionaalisesti haastavat tilanteet, kritiikin
ja syytosten kohteena oleminen sekd joskus myds fyysisen uhan kohtaaminen.

(Asiakassuhde sosiaalitydssa.)

Sosiaalityontekijéltd vaaditaan myos luovuutta, koska tehokkaat kaytannot
edellyttavat vaihtoehtojen etsimistd ongelmaa maariteltdessa ja ratkaistaessa. Luovuus

tarkoittaa mm. avoimuutta kaikille elamén kokemuksille ja uteliaisuutta elamaa
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kohtaan. Luova tyontekija sitoutuu ratkaisujen etsimiseen sen sijaan, etta tyytyisi

tiettyihin valmiisiin ratkaisuihin ja metodeihin. (Asiakassuhde sosiaality0ssé.)

Sosiaalitydntekijoiden tulisi olla herkkia ihmisia ja tilanteita kohtaan koko
ongelmanratkaisuprosessin ajan. Hanen tulee havaita pienetkin muutokset muissa ja
hyvaksya se, ettd ihmiset eroavat ajatuksiltaan, tunteiltaan, reaktioiltaan ja
kaytokseltdaan. Tyontekijan herkkyys asiakkaan kulttuurisesti kehittyneille
uskomuksille ja tavoille auttaa sosiaalityontekijaa tunnistamaan ja ymmartdmaan
ongelmat, olemaan yhdenmukainen ongelmanratkaisu- ja paamaéaratyoskentelyssa
sekd rohkaisemaan asiakasta harkitsemaan uusia padmaarié. (Asiakassuhde
sosiaality0ssa.)

Sosiaalitydssa tassa ja nyt toimiminen vaatii tiedon tekemisen nakdkulmaa, jolloin
mit&én teoriaa, menetelmé&a tai faktaa ei sellaisenaan oteta kayttdon, vaan niiden
kayttotavat luodaan erikseen jokaisessa vuorovaikutustilanteessa. Vuorovaikutuksessa
rakentuva suhde vaatii siis tilanteittain rakentuvaa asiantuntijuutta. (Asiakassuhde

sosiaality0ssa.)

Sosiaalitydntekijan tarkeitd ominaisuuksia ovat siis hyvét vuorovaikutustaidot,
yhteistyokyky, pitkdjannitteisyys ja stressinsietokyky. Haneltd odotetaan joustavuutta,
rohkeutta, kykya itsendiseen ajatteluun ja realistiseen arviointiin seka vastuuntuntoa.
Lisaksi tyontekijalta vaaditaan kielitaitoa, eri kulttuurien tuntemusta, tietotekniikan
kayttotaitoja seké jatkuvaa kouluttautumista. (Asiakassuhde sosiaality6ssa.)

3.4 Hyva asiakastapaaminen

Asiakastyon tarkoitus on auttaa asiakasta. Laitisen ja Pohjolan (2010) mukaan,
jokainen sosiaalityon asiakas on ainutlaatuinen, minké& tunnistaminen ja
tunnustaminen on arvokkaan kohtaamisen perusta. Asiakkaan kohtaaminen toteutuu
parhaiten silloin, kun sosiaalityontekijé lahestyy asiakastaan tavallisena ihmisena,
perheend tai yhteisong, joka elamaéntilanteestaan johtuen tarvitsee yhteiskunnan
tarjoamia palveluja ja sosiaalityontekijan ammatillista osaamista. (Laitinen & Pohjola
2010, 155.) Aina ei kumminkaan ole selvdd, mité se auttaminen on. Jos asiakasta

tuetaan liikaa, h&n saattaa passivoitua eika edes yritd omin voimin selvita
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tilanteestaan. Mikali asiakasta vastaavasti autetaan liian vahéan, saattaa han lannistua
mahdottoman edessa. Kysymys onkin siind, ettd tyontekijén ja asiakkaan nakemys
avun tarpeesta vaihtelevat. (Ihalainen & Kettunen 2011, 37.)

Asiakkuuden lahtdkohta on sosiaalityontekijén ja asiakkaan ihmisyys ja erillisyys.
Sosiaalityontekijé kohtaa sosiaalipalvelujen piiriin tulevan asiakkaan konkreettiset
elamaéntilanteet ja h&dnen on pystyttavé analysoimaan niihin siséltyvat riskit, puutteet ja
ongelmat. Talloin tyontekijalta odotetaan myods herkkaé analysointikykya omien
henkil6kohtaisten arvojen, kasitysten ja toimintatapojen suhteen. (Laitinen & Pohjola
2010, 139.)

Ihannetapauksessa asiakas ja palvelut kohtaavat toisensa asiakkaan kannalta
suotuisalla tavalla. Mikéli yhteistyosta asiakkaalle vélittyy sosiaalitydntekijén aito
halu auttaa, kokemus vélittdmisestd, ihmisarvon tunne, yksilollisyys ja usko asiakkaan
omiin edellytyksiin sekd toivo muutoksen mahdollisuudesta, on yhteistyo
voimaannuttava sosiaalinen kokemus. Hyva vuorovaikutus ja asiakkaan kuulluksi
tuleminen on asiakkaan ja yksilén kannalta kaikista tarkeinta sosiaalitydssa.

(Asiakassuhde sosiaalitydssa.)

Vuorovaikutus on sanallista ja sanatonta viestintada. Usein tdma sanaton viestinta on
tarkeampad. Kuinka asiat sanotaan tai kuinka tydntekijan kehon Kieli viestii hanen
asenteestaan, saattaa heikent&a tai parantaa vuorovaikutusta asiakkaan ja tydntekijan
valilla. Vuorovaikutus on nimensa mukaisesti sitg, etta siihen osallistuu kummatkin
osapuolet. Asiakkaalle tulee antaa aikaa ja mahdollisuus kertoa tai viestia muulla
tavoin omia nédkokantojaan ja tydntekijan tulee reagoida niihin omalla viestinnallaén.
Sosiaalityontekijan tulee oikeasti kuunnella asiakastaan eiké vain naytella
kuuntelevansa. (Ihalainen & Kettunen 2011, 39.)

Sosiaalitydntekijan tulee kohdata tyéssadn myos asiakkaan tunneilmaisuja. Myos
negatiiviset tunneilmaisut tarvitsevat julkitulon paikkansa asiakassuhteessa.
Myonteisten tunteiden kohtaaminen on helppoa, mutta asiakas voi kohdistaa
tyontekijadn myos vihan tunteita. Tukalien tunteiden kuten esimerkiksi vihan, hapeéan,
avuttomuuden ja syyllisyyden kohtaaminen voi olla sosiaalityontekijalle hankalaa,
mutta se on osa eettista ja arvokasta asiakaskohtaamista ja mahdollistaa asiakkaan

kokonaisvaltaisen kohtaamisen. Maaratietoinen tunteiden ilmaisu tukee asiakkaan
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huomatuksi tulemista ja tuen saamista. Se myos luo asiakkaalle ndkemyksen siitd, etta
tyontekija asettuu hanen puolelleen, uskaltaa kohdata hanen tilanteensa ja
kyseenalaistaa olemassa olevia vaikeita asioita yhdessé asiakkaan kanssa.
Sosiaalitydntekijan tyon peruslahtokohta on aito kohtaaminen. Hénen tulee olla
herkké asiakkaan tunteita kohtaan, hanen elamantilanteensa ymmartamista kohtaan ja

asianmukainen, aidosti suhtautuva. (Laitinen & Pohjola 2010, 158-159.)

Tyontekijén ja asiakkaan kohtaamisella pitdisi aina olla jokin tavoite ja tarkoitus.
Asiakkaan tavoitehan on saada apua elamaéntilanteeseensa. Tyontekijan kannalta
kohtaamisen pitéisi olla normaalia kanssakdymista suunnitelmallisempaa tai
tavoitteellisempaa. Tavoitteiden asettaminen saattaa olla yllattdvan vaikeaa. Tilanteet
paivittdisessa asiakastyossa saattavat olla yllatyksellisid, jolloin tavoitteiden ja
suunnitelman miettimiseen ei juuri jaa paljon aikaa. Tyontekijan tulisi silti pysahtya
miettimaan, mik& on toiminnan tavoite, mitd asioita tulee kdyda asiakkaan kanssa
lavitse ja mitd toimintavaihtoehtoja auttamistyolle olisi. (Ihalainen & Kettunen 2011,
42.)

Laitisen ja Pohjolan (2010) mukaan asiakas tulee hyvéksya sellaisenaan ja
tuomitsematta. Sosiaalityontekijélta vaaditaan asiakkaan ymmarrysté ja asiakkaan
hyvaksymista sellaisena kun han on vahvuuksineen, heikkouksineen ja myos
epamieluisine ominaisuuksineen. Asiakasta ei saa tuomita hanen kayttaytymisensa ja
tekojensa vuoksi. Asiakkaan ihmisarvon, persoonan kunnioittamien ja
mahdollisuuksien korostaminen ovat tarkeita lahtokohtia asiakastydssé sosiaalialalla.
Asiakkaan hyvéaksyminen sellaisenaan ei kuitenkaan tarkoita sita, ettd hanen
kayttaytymisensa ja tekonsa olisi aina hyvéksyttavaa, vaan asiakkaan auttaminen on
my0s normittamista. (Laitinen & Pohjola 2010, 163-164.) Ihalaisen ja Kettusen
(2011) mukaan asiakas tulee huomioida yksilollisend kokonaisuutena,
asiakaslahtoisesti. Asiakaslahtdinen tyontekijé pitaa asiakasta tasavertaisena
osapuolena ja han kunnioittaa asiakkaan itsemadrddmisoikeutta. Asiakaslahtéinen
tyoskentely perustuu luottamukselle. Varsinkin ensimmadisella tapaamiskerralla
luottamuksen rakentaminen on térked4, koska silloin asiakas luo mielikuvan
tyontekijasta. Jos heidan vélilleen syntyy jo alusta asti luottamuksellinen suhde, se
saattaa kestada paremmin myéhemmin mahdollisesti eteen tulevia vaikeita tilanteita.
Joskus luottamuksellista suhdetta joudutaan rakentamaan pitk&én ja pala palalta, mutta

jos asiakkaalle jaa sellainen tunne, etta hantd on kuunneltu, haneen luotetaan ja hanta
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kunnioitetaan, asiakassuhde kehittyy luottamuksellisemmaksi. (Ihalainen & Kettunen
2011, 42-43.)

Parhaimmillaan sosiaalityontekijan tydssé ovat lasna seka yleiset késitykset oikeasta
ja vaarasta toiminnasta etté kirjoittamattomat sdédnnét hyvasta toiminnasta ja

asiakkaan arvokkaasta kohtaamisesta. (Laitinen & Pohjola 2010, 172.)

4  TOIMEENTULOTUKI

Toimeentulotuki on tunteita herattdva tukimuoto, joka aiheuttaa niin hapeéda kuin ka-
dehdintaakin. L&hinna johtuen siitd, ettd toimeentulotukea mydnnetéén osittain har-
kinnanvaraisesti. Laman myo6té toimeentulotuen hakemista alettiin pitaa luonnolli-
sempana ja normaalimpana kuin ennen. Hapead ja kateus ovat vahentyneet ja nykyaan
toimeentulotukea pidetdén jo kansalaisen oikeutena, jos hdnen elamantilanteensa on

sellainen, ettd han tarvitsee tukea. (Ihalainen & Kettunen 2011, 113.)

Henkilon subjektiivinen oikeus valttaméttdmaan toimeentuloon méaraytyy jo perus-
tuslaissa ja rahallisen toimeentulon osalta tata turvaa toimeentulolaki
30.12.1997/1412. Toimeentulotuesta puhuttaessa sosiaalitydn tehtavéna ei ole pelkas-
taan tuen saajien pelastaminen pahimmalta kbyhyydeltd, myos tuen saajan aktivoimi-
nen yhteiskunnassa selviytyvaksi yksiloksi ja syrjaytymisen estaminen on sosiaalityén
tehtdva (Raunio 2009, 272).

Ihmisilla saattaa olla edessa tilanne, jossa sosiaaliturvan tavanomaiset taloudelliset tu-
kimuodot eivat enaa riitd. Toimeentulotuki on viimesijainen taloudellinen tukimuoto,
jonka avulla pyritéddn turvaamaan henkilon ja perheen ihmisarvoisen eldman kannalta
valttamaton toimeentulo. Viimesijaisuudella tarkoitetaan sitd, ettd toimeentulotukea
hakevan on haettava ennen toimeentulotukea niité etuuksia, joihin hénell& on oikeus,
esim. opiskelijan ensisijainen toimeentulojarjestelmé& on opintotukilain mukainen
opintotuki. L&htokohtana on se, ettd jokaisella tuen tarpeessa olevalla ihmisell& on oi-
keus saada toimeentulotukea, jos hédn ei saa toimeentuloaan ansiotyolld, yrittajatoi-
minnalla, muiden etuuksin avulla, muista tuloistaan tai varoistaan. Lisaksi toimeentu-
lotukea voi saada omatoimisuuden tukemiseksi ja syrjaytymisen ehkéisemiseksi. Toi-

meentulotukea myont&4 kunta, jossa toimeentulotukea hakeva tai hanen perheensa
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oleskelevat vakinaisesti. (Kettunen & Ihalainen 2001, 101.) Hakijan on saatava paatos
viimeistaan seitseméantend arkipaivané tuen hakemisesta. Kiireellisissa tapauksissa ha-
kemus tulee kasitella vélittdmasti. Hakijalla on myds oikeus péasta henkilokohtaisesti
keskustelemaan sosiaalityontekijan kanssa viimeistaan seitseméntend arkipaivana sii-
t4, kun han on sita pyytanyt. Kaytanndssé néita aikoja ei ole monessa kunnassa pystyt-
ty noudattamaan. (lhalainen & Kettunen 2011, 113.) Kuntien kaytdnnot toimeentulo-
tukea myoOnnettdessa vaihtelevat muutenkin jonkin verran. Kunnat ovat alkaneet etsia
uusia toimintamuotoja toimeentulotukeen mm, aktivoinnin kautta. Aktivointia toteute-
taan erilaisilla projekteilla, joissa on mukana jarjestdja ja eri kuntia. Monessa kunnas-
sa on my0s varattu talousarvioon tietty maéra varoja, jotka on tarkoitettu toimeentulon

saajien tyollistamiseen. (Mikkola, Pietildinen & Valpola 2002, 172.)

Jokaisen hakijan toimeentulotuen tarve arvioidaan yksilo- tai perhekohtaisesti. Toi-
meentulotuki lasketaan kuukaudelta, erityisisté syista tukea voidaan hakea kuukautta
pidemmalle ajalle, jolloin myds laskelma laaditaan vastaavalle ajalle. Laskelma voi-
daan tehdd useammalle kuukaudelle ja myds takautuvalle ajalle tilanteissa, joissa ruo-
kakunnan tulot ovat huomattavasti muuttuneet. Toimeentulotukea haetaan virka-
aikana oman asuinalueen palvelupisteestd. Asunnoton hakee toimeentulotukea siita

palvelupisteestd, jonka alueelta han on jaanyt asunnottomaksi. (Paasivirta 2012.)

4.1 Ehkaiseva toimeentulotuki

Huhtikuun alusta 2001 voimaan tulleiden, ehkdisevaa toimeentulotukea koskevien
lainmuutosten tavoitteena on tehostaa toimeentulotukijérjestelméa niin, etta se voisi
toimia nyKkyista joustavammin taloudellisissa vaikeuksissa olevien ihmisten auttami-
seksi ja syrjaytymisen torjumiseksi. Uudistuksella pyritddn myos lisdédmaén ehkaise-
van toimeentulotuen kayttda osana suunnitelmallista sosiaalityotd. Ehk&isevé toimeen-
tulotuki on yksil6llisissa erityistilanteissa annettavaa tukea. Ehké&isevé tuki on koettu
erityisen kayttokelpoiseksi akuuteissa kriiseissa. Kunnat méarittavét itse sen saamisen
rajat ja ehdot. Erityistilanteita saattaa olla esimerkiksi perheen ylivelkaantumisesta tai
muun taloudellisen tilanteen dkkindisestd heikentymisesté johtuvat seikat. Ehkaisevaa
tukea voidaan myontad myds tilanteissa, joissa henkil6l14 tai perheell& ei toimeentulo-
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tukilaskelman perusteella ole oikeutta varsinaiseen toimeentulotukeen. (Sosiaali- ja
terveysministerié 2007, 91-92.)

Ehkaisevéan toimeentulotuen tarkoituksena on henkilon tai perheen sosiaalisen turval-
lisuuden edistamisen lisaksi myds henkilon tai perheen omatoimisen suoriutumisen
tukeminen ja lisdédminen seké syrjaytymisen ja pitk&aikaisen toimeentulotukiriippu-
vuuden ehkdiseminen. Riittdvan varhaisella ja suunnitelmallisella myontamisella voi-
daan puuttua henkil6a tai perhettd uhkaaviin riskeihin ja toimeentulo-ongelmiin. Eh-
kaiseva toimeentulotuki on koettu kayttokelpoiseksi akuuteissa Kriiseissé esimerkiksi
silla on tuettu perheitd, joita on kohdannut perheenjasenen kuolema tai rikoksen uhrik-

si joutuminen. (Sosiaali- ja terveysministerié 2007, 92.)

4.2 Toimeentulotuen muodostuminen

Toimeentulotuen maara on menojen ja kaytossa olevien tulojen ja varojen erotus. Tu-
loiksi ei huomioida vahéisiksi katsottavia avustuksia ja ansiotuloja, ditiysavustusta,
eldkkeensaajien hoitotukea, vammaistukea eik& lapsen hoitotukea. Jos menot ovat
vaikka 100 euroa suuremmat kuin tulot, hakijan toimeentulotuki on silloin periaattees-
sa tuo 100 euroa. Kéaytannossa toimeentulotuen laskeminen on kuitenkin paljon mo-

nimutkaisempaa. (Ihalainen & Kettunen 2011, 113.)

Toimeentulotuen rakenne ja suuruus muodostuu siten, ettd toimeentulotuki kattaa tu-
kea tarvitsevan riittdvan peruskulutuksen. Toimeentulotuki muodostuu perustoimentu-
lotuesta, tdydentavasta toimeentulotuesta ja ehkéisevasta toimeentulotuesta. (Sosiaali-

ja terveysministerio 2007, 56.)

4.2.1 Perustoimeentulotuki

Perustoimeentulotuki on erdanlainen olettamus menojen vdhimmaistasosta. Se laske-
taan samansuuruisena riippumatta henkilon tai perheen todellisista menoista. 1.1.2012
ldhtien toimeentulotuen perusosaa korotettiin kuudella prosentilla vuoden 2011 mak-

settuun perusosaan verrattuna. (Toimeentulotuki 1.1.2012 l&htien.)
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Perusosan tulisi kattaa hakijan ravintomenot, vahaiset terveydenhuoltomenot, henki-
I6kohtaisesta ja kodin puhtaudesta aiheutuvat menot, paikallisliikenteen kéytosta ai-
heutuneet menot, sanomalehden tilauskustannukset, televisiolupa, puhelimen kaytto-
menot ja harrastus- ja virkistystoiminnasta aiheutuvat menot. Muita tukeen oikeuttavia
menoja ovat mm. kohtuulliset asumiskustannukset(vuokra tai vastike, vesi, lammitys,
asuntolainan korko), kohtuulliset séhko- ja kotivakuutuslaskut ja vahéaista suuremmat
terveydenhuollon menot. Terveydenhuoltomenoja ovat mm. ld&kekulut, poliklinikka-
ja vuodeosastomaksut, hammashoidosta seka valttamattomasta silmélasien hankinnas-

ta aiheutuvat kustannukset.

Perheen koko vaikuttaa perusosan kokonaismaaréan laskutapaan. Yksinhuoltajilla ja
yksin asuvalla perusosa on hieman suurempi kuin suurempien perheiden yksittéisella
henkil6lla. Tdma johtuu siitd, etteivat tietyt menot kasva perhekoon kasvaessa. Lasten
perusosat ovat pienemmat kuin heidéan vanhempiensa. Mikali perheessa on useampi
lapsi, perusosa on toisesta lapsesta viisi prosenttiyksikkod, kolmannesta ja jokaisesta
seuraavasta lapsesta kymmenen prosenttiyksikkda pienempi kuin ensimmaisesta lap-
sesta. Perusosaa voidaan pienentéda enintd&n 20 prosenttia, jos hakija on ilman perus-
teltua syyté kieltdytynyt tyosta tai tyollistymista edeltavista palveluista, perusosaa

voidaan pienentda enintaan 40 prosenttia. (Ihalainen & Kettunen 2011, 114-115.)

4.2.2 Taydentava toimeentulotuki

Perustoimeentulotuen lisaksi toimeentulotuen hakijalle on mahdollisuus myontaa tay-
dentdvaa toimeentulotukea. Taydentévaa toimeentulotukea tulee myontaa silloin, kuin
hakijalla on erityisista tarpeista tai olosuhteista johtuvia menoja. Taydentévassé toi-
meentulotuessa ei pois suljeta mitddn menolajia, jos menot harkitaan asiakkaalle tar-
peellisiksi. Toimeentulolaissa ei aseteta ylarajaa tdydentdvéana tulena myoénnettavalle
méaéralle vaan arvio tehdéaan asiakaskohtaisen harkinnan mukaan. Harkinnalla myon-
nettavassa taydentévassa toimeentulotuessa tulisi kiinnittdd huomiota esimerkiksi sii-
hen, auttaako tuki hakijaa tyollistym&én, saamaan ammatin, edistadko tuki omatoimi-
suutta ja voidaanko tydentdvan tuen avulla véhentéa syrjaytymista. (Sosiaali- ja ter-

veysministerio 2007, 72.)
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Taydentdvaa toimeentulotukea myodnnettéessé otetaan huomioon tarpeellisen suuruisi-
na erityismenot, joita ovat esimerkiksi lasten paivédhoitomenot, tyématkakulut, hauta-
uskulut, mikali niité ei voida maksaa kuolinpesasta ja ylimaaréiset asumiskustannuk-
set, jotka ovat valttaméattomid muuttokustannuksia. Mikéli toimeentulotuen saaja
muuttaa toiselle paikkakunnalle, l1ahtokunta tekee paatoksen muuttokuluista. Téyden-
tavéssa toimeentulotuessa huomioidaan myds henkilOn tai perheen erityisista tarpeista
tai olosuhteista johtuvat menot, joita ovat mm. lasten harrastustoimintaan liittyvat kus-
tannukset. (Laki toimeentulotuesta 30.12.1997/1412.)

4.3 Pitkaaikaisasiakkaat

2000-luvulla yha suurempi osa toimeentulotuen asiakkaista on pitkaaikaisasiakkaita.
Valiaikaiseksi ja tarveharkintaiseksi tarkoitettu toimeentulotuki onkin muodostumassa

yh& useammalle pysyvaksi tukimuodoksi.

Toimeentulotuki on lahtokohtaisesti tarkoitettu avuksi henkilon ja perheen tilapéisiin
taloudellisiin ongelmiin. Laman myo6ta pitk&aikainen riippuvuus toimeentulotuesta on
lisddntynyt valtavasti ja lamavuosien jalkeenkin pitkaaikaisasiakkaiden maaré on py-
synyt suurena. Pitkdaikaisen toimeentulotuenasiakkuuden taustalla on lukuisia eri te-
kijoita mm. vaikeudet elamanhallinnassa, pitkittynyt tydttdmyys, johon usein liittyy
alentunut tyokyky ja velkaantuminen. Naiden pitkdaikaisasiakkaiden auttaminen ja
tukeminen muodostavat haasteen kunnalliselle sosiaality6lle. Usein pelkastédan sosiaa-
litydn toimet eivét riitd, vaan tarvitaan moniammatillista osaamista ja yhteisty6td mui-
den toimijoiden kanssa. Pitkaaikaisasiakkaat tarvitsevat runsaasti erilaista tukea tyol-
listymiseen. Heilla on usein my6s somaattisia ja psyykkisia terveysongelmia seké
paihdeongelma. Kuntouttavan tyétoiminnan ja tydolosuhteiltaan joustavien tyopaikko-
jen kehittdminen on tarkeda pitkaaikaisasiakkaiden tyollistymisen edistymisessé. (So-

siaali- ja terveysministerio 2007, 20.)

Mitéd pidempd&én asiakas joutuu olemaan toimeentulotuen varassa, sitd niukemmaksi
muodostuu taloudellinen liikkumavara, mikéa voi yllattdvien menojen ilmaantuessa ai-
heuttaa tinkimista vélttamattomyyskulutuksesta esimerkiksi ruokamenoissa. Pitkaai-
kainen toimeentulotuen varassa eldminen on perusteltua ottaa huomioon myonnettaes-

sé toimeentulotukea esimerkiksi joihinkin kodin hankintoihin, pitk&aikaisesta sairau-
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desta aiheutuviin arkielaman menoihin ja muihin henkilokohtaisista tarpeista aiheutu-

viin kustannuksiin. (Sosiaali- ja terveysministerié 2007, 73.)

4.4  Toimeentulotuen takaisinperinta

Toimeentulotukea koskevat takaisinperintdsddnnokset ovat tosiasiassa vanhan huolto-
apulain aikaisia sddnnoksig, jotka siirrettiin lahes sellaisenaan sosiaalihuoltolakiin.

Toimeentulotukilakia saddettéessa perintdsadnnoksiin ei kaytdnnossa koskettu.

Toimeentulolain mukaan takaisinperinté tulee kysymykseen vain siing tapauksessa,
Jos siitd on méarétty jo tukea myonnettéessa. Téllaisia tilanteita ovat mm. sellaiset
missa toimeentulotukea myonnetdadn ennakkona odotettavissa olevaa etuutta vastaan,
tuen tarve on aiheutunut lakkoon osallistumisesta ja toimeentulotukea saava elatusvel-
vollinen on tahallaan laiminlydnyt elatusvelvollisuuttaan. Takaisinperintaméaaréys kir-
jataan toimeentulotuen myontamispaatokseen. Paatoksesté tulee ilmetd, misté tuloista
tai varoista tuki on tarkoitus perié takaisin. (Sosiaali- ja terveysministerié 2007, 94.)
Takaisinperintd on mahdollista, jos toimeentulotuen saajalla on tuloja tai varallisuutta,
joka on hénen kaytettavissaan vasta myohemmin, mutta ei toimeentulotukea myonnet-
tessd. Toimeentulotukea saa perié takaisin vain siind tapauksessa, ettd henkilolla on
oikeus saada tuloja tai hanelld on varallisuutta, joihin perintd voidaan kohdistaa ilman
ettd hanen toimeentulonsa vaarantuu. Myodskéan sellaisen henkilén toimeentuloa ei saa
vaarantaa, jonka toimeentulosta tukea saanut on vastuussa. Takaisinperinnan ulkopuo-
lelle ja&vét aina vakinainen asunto seka tarpeelliset koti-irtaimistot ja tyovélineet. Mi-
kéli toimeentulotukea on maksettu ennakkona odotettaessa muun etuuden myéntamis-
t4, sosiaalitoimi on oikeutettu nostamaan kyseisen etuuden silté ajalta jolta tukea on
ehditty maksaa. (Mikkola ym. 2002, 176 - 177.)

Takaisinperint4 voidaan suorittaa myds silloin, mikali viranomaista on erehdytetty tu-
en antamiseen. Tuki peritddn takaisin siltd osin kuin tuen myéntdminen on perustunut
erehdyttaviin tietoihin. Tuki voidaan myos perid takaisin henkil61tg, joka on tahallises-
ti laiminlyonyt velvollisuuttaan ilmoittaa tuen myodntdmiseen vaikuttavien olosuhtei-
den muutoksista. Toimeentulotuen myontdmispadtokseen kirjatulla takaisinperinta-

maarayksella ei ole vield ratkaistu sitd, toteutuuko takaisinperintd kaytannossa. Ta-
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kaisinperinnastd voidaan myos luopua vaikka siité olisi maardys toimeentulotukea

myonnettaessa. (Sosiaali- ja terveysministerid 2007, 93-95.)

Syité perimétté jattdmiseen voivat olla mm. toimeentulotuen tarpeen kertaluonteisuus
tai tilapaisyys ja myonnetyn tuen vahaisyys. Takaisinperintd ei myoskaan saa aiheut-

taa asiakkaalle uutta toimeentulotuen tarvetta. (Raty 2007.)

45 Toimeentulotuen tilanne Kouvolassa

Haluan tuoda téssa kappaleessa esiin oman kuntani aikuissosiaalitoimen kdytantéja ja
toimeentulotuen vuotuista maksettua osuutta. Aikuissosiaalitydssa selvitetadn ja aute-
taan etsimaan sopivia ratkaisuvaihtoehtoja asiakkaiden sosiaalisissa ja taloudellisissa
ongelmissa sek& elamantilanteiden muutoksissa ja kriiseissé. (Aikuissosiaalityo ja
toimeentulotuki). Kouvolan aikuissosiaalitydssé palveluohjaaja ottaa aina vastaan uu-
det sosiaalityon asiakkaat ja tekee hanesta tilannekartoituksen. Taman tilannekartoi-
tuksen jalkeen paatetadn, riittddko kirjallinen toimeentulotuen kasittely, ohjaajan an-
tama sosiaalityd, neuvonta ja ohjaus, vai tarvitaanko monimuotoisempaa sosiaalityon-
tekijan antamaa sosiaalista tyota ja — ohjausta. Sosiaalityontekija hoitaa moniammatil-
liset ja yhteistyokumppaneiden palaverit, mutta myds palveluohjaajat osallistuvat
usein kyseisiin palavereihin. Kouvolan kaupungin aikuissosiaalitydssa useita sosiaali-
tyon paatoksia tekevat niin palveluohjaajat kuin sosiaalityontekijatkin, mutta ehkaise-
van toimeentulotuen paatokset voi tehd4 ainoastaan sosiaalityontekija.

Kouvolan aikuissosiaalitoimessa toimeentulotuki hakemukset kasitelldan seitseman
arkipdivén kuluessa hakemuksen saapumisesta, mutta kiireellisessa tapauksessa péatos
tehd&én yhteydenotosta samana tai seuraavana arkipdivana. Kouvolan aikuissosiaali-
toimessa on myds paivystys joka arkiaamu klo 9-12 vélisend aikana. Sosiaalipdivys-
tykseen voi ottaa yhteytta joko puhelimitse tai tulla paikan péélle tapaamaan sosiaa-
liohjaajaa tai sosiaalityontekijaa, riippuen siitd, kumpi paivystaé kyseisené paivana.
Sosiaalipdivystyksen véliton apu on asiakkaalle maksutonta, ja se perustuu perustus-

lain sdddokseen vélttdmattomasta toimeentulosta ja huolenpidosta.

Tammikuun 2012 alussa Kouvolan aikuissosiaalitoimessa oli suuret rakennemuutok-
set, Kuusankosken toimipisteen sosiaalityontekijat ja — ohjaajat siirtyivét tyoskente-

lemadn Kouvolan toimipisteeseen ja Kouvolan toimipisteesta siirtyivét vastaavasti
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kaikki etuuskasittelijat Kuusankosken sosiaalitoimistoon, néin keskitettiin tietyt palve-

lut samaan paikkaan.

Kouvolassa ndkyvat samat koyhyyden ilmiot kuin muuallakin Suomessa eli
perinteinen koyhyys ja ylivelkaantuminen. Haastattelin palvelupaallikké Hanna
Tarkiaista, jonka kertomana Kouvolassa viimeisimpien tilastojen mukaan
toimeentulotuen piirissd oli vuonna 2010 noin 3560 kotitaloutta, kun edellisené
vuonna maéara oli muutama kymmen vahemman. Toimeentulotukea Kouvolassa
maksettiin vuonna 2010 6935, 139 €. Vuonna 2011 toimeentulotukea saavia talouksia
Kouvolassa oli 3692 ja toimeentulotukea maksettiin yhteensé 6979, 203 €. (Tarkiainen
2011.) Toimeentulotuen saajien vaihtuvuus oli suurta, joten apua haettiin erityisesti
tilapdiseen hataan. Tilapéista toimeentulontuen tarvetta aiheuttavat muun muassa
ty6ttdmyys, suuret terveydenhuollon menot ja yrittajien taloudelliset vaikeudet. Kou-
volassa nuorten 18-24 -vuotiaiden toimeentulotuen saajien maéra on viime vuosina
jonkin verran laskenut. Ikaluokassa 24—64 -vuotiaat toimeentulotukea sai Kouvolassa
5,6 %. (Toimeentulotuki Kouvola 2012.) Vertasin toimeentulotuen tilannetta lahikau-
punkiimme Kotkaan ja Haminaan. Vuonna 2011 Kotkassa oli 3 841 toimeentulotukea
saavaa taloutta ja toimeentulotukea maksettiin tuolloin 10,1 miljoonaa euroa. Kotkan
ongelma ovat pitkdaikaistyottomat, joten 90 prosenttia toimeentulotukiasiakkaista
Kotkassa nostaa myos tyomarkkinatukea. Haminassa vastaavasti 2011 oli 1 097 toi-
meentulotukea saavaa taloutta ja toimeentulotukea maksettiin siell& 2,5 miljoonaa eu-

roa. (Toimeentulotuen uudistus ei helpota Kotkan tilannetta.)

5 TUTKIMUS TOIMEENTULOTUEN ASIAKKAAN ASIAKKUUS KOKEMUKSESTA
KOUVOLASSA

5.1 Tutkimuksen rajaus

Aloitin opinndytetyon tekemisen tammikuussa 2012 anomalla tutkimuslupaa
Kouvolan kaupungin perusturvan toimialalta. Lupa myonnettiin maaliskuussa 2012.
Tutkimuksen teoriaosuus valmistui padasiassa helmikuun ja maaliskuun valisena
aikana 2012. Kyselytutkimuksen suoritin maaliskuun lopussa viikolla 12 2012.
Tutkimuksen suoritin Kouvolan kaupungin aikuissosiaalitoimessa kyselykaavakkeen

avulla siten, etté sosiaalitoimen vahtimestari jakoi toimeentulotuen asiakkaille
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ilmoittautumisvaiheessa kyselykaavakkeen, jonka he palauttivat taytettyna
palautuslaatikkoon, mika oli vastaanottotiskilld vahtimestarin tiloissa. Toimitin
sosiaalitoimeen 25 kyselykaavaketta, joista 12 palautui tdytettynd. Kyselytutkimuksen

suorittamisaika oli yksi viikko.

5.2 Tutkimusongelma

Taman opinnaytetyon tutkimusongelma on: Toimeentulotukiasiakkaan kokemuksia
asiakkuudesta sosiaalitoimistossa Kouvolassa. Ensisijaisesti tutkimuksessa
korostetaan kokemuksellisuutta eli sitd, kuinka asiakas koki tapaamisen
palveluohjaajan tai sosiaalitydntekijan luona, mita tuntemuksia asiakkaalle muodostui
asiakkuudesta aikuissosiaalitoimistossa (hdped, ahdistus, helpotus jne.), mitka tekijat
olivat syyné toimeentulotukiasiakkuuteen ja saivatko he avun taloudelliseen

tilanteeseensa.

Asiakkaan ja tyontekijan yhteisty6lla on paljon merkitysta asiakkaan omaan
voimaantumiseen ja eldmanhallintaan. Mikali asiakkaalle valittyy tyontekijén aito
halu auttaa, tunne aidosta valittdmisestd, ihmisarvosta ja yksilollisyydestd, usko
asiakkaan omiin edellytyksiin ja toivo muutoksen mahdollisuudesta, on yhteistyo
sosiaalityontekijan kanssa voimaannuttava sosiaalinen kokemus. Jokainen tapaaminen
tyontekijan kanssa voi joko vahvistaa asiakkaan omia voimia tai painvastoin olla
alistava, n0yryyttava ja asiakkaan omaa itsemadraamista loukkaava kokemus.
Asiakkaan ja tyontekijan valista suhdetta pidetddn myos tyovalineend muutoksen

aikaan saamiseksi. (Kananoja ym. 2010, 129.)

5.3 Tutkimusmenetelmd, aineiston hankinta ja tutkimusanalyysi

Tein opinndytetyoni kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena. Késittelen siiné
toimeentulotukiasiakkaan subjektiivisia tuntemuksia sosiaalisesta asiakkuudesta
palveluohjaajan tai sosiaalityontekijan luona. Tutkimuksen suoritin kyselykaavakkeen

avulla.

Tutkimusmenetelmaksi valitsin siis laadullisen tutkimuksen. Laadullisen tutkimuksen
ldhtdkohtana on todellisen eldmén kuvaaminen ja tutkimuksen kohdetta tutkitaan

mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Pyrkimyksena laadullisessa tutkimuksessa on
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ennemminkin 16ytaa tai paljastaa tosiasioita kuin todentaa jo olemassa olevia véitta-
mid. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 161.) Ladullisessa tutkimuksessa ihmisten
omat kokemukset ja kasitykset ovat tutkimuksen kohteena. Laadullista tutkimusme-
netelmé&a kayttamalla voidaan tavoittaa ihmisen merkityksellisiksi kokemia tapahtu-
maketjuja esimerkiksi omaan elamén kulkuun liittyen, seka tutkia ihmisten kokemuk-
sia ja kasityksid. Laadullisen tutkimuksen erityispiirre on se, etté siind ei tavoitella to-
tuuden I6ytdmista tutkittavasta asiasta, vaan tutkimisen aikana muodostuneiden tulkin-
tojen avulla pyritadn saamaan selville jotain sellaista, miké ei tule ilmi tavallisessa ar-
Kipdivan toiminnoissa. (Vilkka 2005, 97-98.)

Suunnittelin tutkimusmenetelméaksi haastattelua, mutta Kouvolan kaupungin perustur-
van lupa- ja tietosuoja kriteerit estivat haastattelujen suorittamisen, joten valitsin tut-
kimusmenetelmékseni kyselykaavakkeen. Kyselykaavakkeeseen muotoilin 15 valin-
naista kysymysté ja kaksi avointa kysymysta. Kysymykset muotoilin teoreettisen vii-
tekehyksen pohjalta, kuitenkin niin, ettd vastaajan omat subjektiiviset tuntemukset
asiakastapaamisesta tulisivat hyvin esille. Valinnaisilla kysymyksilla selvitin tutkitta-
van taustaa, syyta toimeentulotuen hakemiselle ja kokemusta asiakastapaamisesta pal-
veluohjaajan tai sosiaalityontekijan luona. Kaksi avointa kysymysté vastasivat vah-
vimmin tutkimusongelmaan. Lopullinen versio kysymyksista muotoutui aloitussemi-
naarissa, jossa ohjaavalta lehtorilta ja yleisolté tuli hyvid havaintoja kysymyksen ym-
martdmisen suhteen. Muotoilin kysymykset helpommin ymmarrettaviksi ja yksinker-

taisemmiksi.

Tutkittavan kohteen haasteellisuus mietitytti tutkimuksen onnistumista kyselykaavak-
keen avulla. Heilla oma elaménhallinta on usein hukassa ja kyky hoitaa omia asioitaan
on hyvin rajoittunutta. Positiivinen yll&tys oli, ettd melkein puolet kyselykaavakkeista
palautui taytettynd eli ainakin vahéinen osa toimeentulotuen asiakkaista on osoittanut

aktiivisuutta.

Analysoin saamani vastaukset sisallonanalyysia kayttaen. Siséllonanalyysissa aineis-
toa tarkastellaan eritellen, yhtélaisyyksia ja eroja etsien ja tiivistaen. Siséllonanalyysi
on menetelma, jota voidaan kéyttaa kaikissa laadullisissa tutkimuksissa. Analyysin

tarkoituksena on etsid merkityssuhteita ja merkityskokonaisuuksia seké antaa sanalli-
nen ja selked kuva tutkittavalle ilmidlle. Tutkimusaineiston laadullisessa siséllénana-

lyysissa aineisto ensin pirstotaan pieniin osiin, kasitteellistetaan ja lopuksi jarjestetaan



29

uudenlaiseksi kokonaisuudeksi. Sisallénanalyysi voidaan tehda aineistoléhtdisesti,

teoriaohjaavasti tai teorialdhtoisesti. (Siséllonanalyysi.)

5.4 Tutkimuksen luotettavuus

Kaikissa tutkimuksissa pyritaan vélttdmaan virheiden syntyd. Tamén vuoksi on tarke-
aa, etta tehtyjen tutkimusten luotettavuutta arvioidaan, silld tulosten luotettavuus ja pé-
tevyys saattavat vaihdella. Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan usein reliabiliteetin
ja validiteetin avulla. Kasitteet ovat syntyneet kvantitatiiviseen tutkimukseen ja siksi
kvalitatiivisissa tutkimuksissa reliabiliteetti ja validiteetti ovat saaneet erilaisia tulkin-
toja. (Hirsjarvi ym. 2009, 231-232.)

Luotettavuudella tarkoitetaan tutkimustulosten ja tutkittavan todellisuuden mahdolli-
simman hyvaa vastaavuutta. Tutkimuksen luotettavuuden tarkastelu liittyy siihen,
kuinka patevaa, yleisluontoista ja kéyttokelpoista tietoa on saatu. (Tutkimuksen luotet-

tavuus.)

Hirsjarven ym. (2009) mukaan laadullisen tutkimuksen luotettavuus kohenee, mikali
tutkija selostaa tarkkaan tutkimuksen toteuttamisen. Tamé tarkkuus koskee tutkimuk-
sen kaikkia vaiheita. Aineiston tuottamisen olosuhteet on kerrottava totuudenmukai-
sesti ja selvésti. Ladullisessa aineiston analyysissa on tarkeda luokittelujen tekeminen.
Luokittelun alkujuuret ja perusteet olisi hyva kertoa lukijalle. Tulosten tulkintaan pa-

tee myo6s sama tarkkuuden vaatimus. (Hirsjarvi ym. 2009, 232.)

6 TUTKIMUSTULOKSET

Tassé luvussa kasittelen tutkimustuloksia. Tulokset pohjautuvat aineistoon, jotka sain
kyselykaavakkeen avulla keréttyé ja teoreettiseen viitekehykseen. Aloitan tutkimustu-
losten esittdmisen kyselyyn osallistuneiden taustatiedoilla. Tdman jalkeen kdyn lapi
asioimista sosiaalitoimistossa, palvelukontaktin laatua, mité subjektiivisia tuntemuksia
asioiminen heratti vastaajassa ja lopuksi kasittelen, miten vastaajat haluaisivat paran-

taa tai kehittaa sosiaalitoimen palveluja. Vastauksissa en erottele vastaajien sukupuol-
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ta. Pyrin havainnollistamaan kyselyyn osallistuneiden mielipiteité ja kokemuksia

mahdollisimman paljon kyselyissa saaduilla suorilla lainauksilla.

6.1 Taustatiedot

Tutkimuskyselyni kuudella ensimmaiselld kysymyksella halusin selvittéa tutkittavien
taustaa (sukupuoli, ika, elamantilanne, siviiliséaty, perhetilanne ja kansalaisuus). Toi-
mittamistani 25 kyselykaavakkeesta (liitteend) sain 12 taytettyna, eli vastausprosentti
oli 48 %. Vastaajista seitsemén oli naisia ja viisi miestd. Ikdjakauma vastaajien kes-

ken oli laaja (alla oleva taulukko).

Ikdjakauma vastaajien kesken

m17-25 4hls
m26-35 4hls
®36-45 2hl6
m46-55 1hl6
myli60 1hlé

Kuva 1. Kyselyyn osallistuneiden ikdjakauma (N= 12)

Suurin mééra kyselyihin vastaajista muodostui 17-25 — vuotiaista ja 2635 —
vuotiaista henkil6ista, joita kumpaakin ikdryhmaéa oli nelj& vastaajaa eli yhteensa
kahdeksan. Keski-ikdisia kyselyyn vastaajia oli yhteensé kolme ja keski-ian
ylittaneitd yksi vastaaja.

Huomattavaa eroavaisuutta oli myos vastaajien taménhetkisessa eldmantilanteessa.
Suurin osa kyselyyn vastaajista oli ty6ttoména (seitseman henkil6d), kaksi vastaajista
oli opiskelemassa, yksi pitkalla sairaslomalla ja vastaajista kaksi oli kotiditeja.
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Elamantilanne
8
6
4
2
tyoton opiskelija sairasloma kotiditi

Kuva 2. Kyselyyn vastanneiden eldmantilanne (N= 12)

Kyselyyn osallistuneista seitseman henkil6& oli naimattomia ja viisi eronnutta.
Vastaajista 10 oli perheettomid, kahdella vastaajista oli alle 18 — vuotiaita lapsia.
Toisella vastaajista oli kaksi lasta ja toisella yksi alle 4 — kuukautinen vauva.
Toimeentulotukea laskettaessahan perheen koko vaikuttaa toimeentulotuen perusosan
kokonaismaéaran laskutapaan sekd vauvan perusosa lasketaan vanhemman laskelmaan

syntymapaéivasta alkaen.

Kyselyyn vastanneista yhdeksan henkil6a oli suomalaisia ja kolme ulkomaalaista.
Toimeentulolain148:ssé sanotaan, etté kunta voi olla velvollinen myéntdmaéan toi-
meentulotukea ulkomaalaiselle ja muulle ulkomailta Suomeen muuttaneelle henkil6l-
le, jos tdma oleskelee kyseisessa kunnassa vakinaisesti tai tarve toimeentulotuelle on
kiireellinen. Ulkomaalaisella voi olla oikeus toimeentuloon, vaikka hanell4 ei ole

maassa oleskeluun tarvittavaa lupaa. (Laki toimeentulotuesta 30.12.1997/1412.)

6.2 Asioiminen sosiaalitoimistossa

Kysymyksilla seitseméstda kymmeneen halusin selvittdd kyselyyn vastanneiden asioi-
mista sosiaalitoimistossa. Kahdeksan vastaajista asioi sosiaalitoimistossa ajanvaraus-
ajalla ja neljé asioi paivystysajalla. Kolmella kyselyyn vastanneista syy toimeentulo-

tuen hakemiselle oli dkillinen ja yhdekséalla vastaajista jatkuva. Kymmenen kyselyyn
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vastaajaa oli sitd mieltd, ettd kynnys toimeentulotuen hakemiselle oli helppo (matala)

ja kahden mielesta kynnys hakea toimeentulotukea on vaikea (korkea).

Ohessa on muutamia kommentteja vastaajilta kysyttdessa toimeentulotuen hakemisen

kynnysta:
“olen hakenut joskus ennenkin, niin tdd on ihan helppoo™
“palvelut toimii”
“hakemiseen ohjataan”
“ihmiset mukavia ja haluavat auttaa”

“yritin sinnitelld ilman, mutta taloudellisen tilanteen huonontuessa lap-

sen takia helppo hakea”

6.3 Palvelukontakti aikuissosiaalitoimistossa

Seuraavilla valinnaisilla kysymyksilla selvitin, minkalaisena vastaaja piti palvelukon-
taktia palveluohjaajan tai sosiaalityontekijan luona. Padsaantoisesti palvelukontakti sai
positiivista palautetta. Palvelu oli ollut ystavallistd, asiallista ja tapaamistilanne koet-
tiin rauhallisena. Yhden vastaajan mielestd kohtaaminen tyontekijan kanssa oli ollut

toykedd, kiireista ja asiatonta:

“olen vain kerran tavannut tyontekijid”
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Palvelukontakti

toyked/kiireinen/a-
siaton 1hlo

asiallinen
1hl6

rauhallinen/asialli-
nen 1hlo

ystavallinen/rau-
hallinen  1hld

ystavallinen/asialli-
nen 1hld

Kuva 3. Vastaajien kokema palvelukontakti (N= 12)

Kaikki 12 kyselyyn osallistunutta kokivat asioinnin sosiaalitoimistossa helpoksi ja yh-

deksén heistd koki myos tulleensa kuulluksi asiakaskontaktin aikana. Kahden mielesté

heitd ei kuultu tarpeeksi tapaamisen aikana ja yksi kyselyyn osallistunut oli jattanyt

vastaamatta kyseiseen kysymykseen. Kymmenen vastaajaa kertoi ymmartaneensé pal-

veluohjaajan tai sosiaalityontekijan selvityksen asioista, mitka vaikuttavat toimeentu-

lotuen saantiin. Kahdelle kyselyyn osallistuneelle asia oli jaanyt epaselvéksi. Ohessa

heidan kommenttejaan, miksi toimeentulotuen saantiin vaikuttavat asiat olivat jdéneet

epéselvaksi:

‘pienid erimielisyyksid

I .. . . . . »»
asioin puhelimitse, en kdynyt kuin neuvonnassa

‘joskus en ymmdrrd, vaikea suomen kielen sanat
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Kysymyksessd numero 15 halusin tutkia, vastasiko palvelukontakti asiakkaan odotuk-
sia ja tarpeita. Yhdeksan vastaajan mielestd palvelukontakti oli sellainen, kun he toi-

voivatkin ja vastasi heidan odotuksiaan:
“ajan sain nopeasti”
“tunsin tyontekijin entuudestaan”
“asia tuli hoidettua”

Yhden vastaajan mielestd palvelukontakti vastasi ja ei vastannut hénen tarpeisiinsa.
Yksi vastaajista oli sitd mieltd, ettd palvelukontakti ei palvellut hdnen toiveitaan ja

odotuksiaan:
730 € liian vihdn 2 viikon ruokiin”

Yksi kyselyyn osallistuneista oli jattanyt vastaamatta kyseiseen kysymykseen.

6.4 Kyselyyn osallistuneiden tuntemuksia asioinnista sosiaalitoimistossa

Ensimmaiselld avoimella kysymyksell& halusin selvittad, millaisia tuntemuksia asioi-
minen sosiaalitoimistossa heratti kyselyyn vastanneessa. Avoimen kysymyksen tarkoi-
tuksena oli, etté asiakas voi omin sanoin tuoda ilmi eri tunneskaalojaan, mita hanelle
asioimisesta nousi esille. Kyselyyn vastanneista 11 oli vastannut kyseiseen kysymyk-

seen. Ohessa on muutamia kommentteja heidén tuntemuksistaan:

“on se aina hieman alentavaa/néyryyttivid jos raha-asiat huonosti ja

Jjoutuu hakemaan apua sosiaalitoimistosta”

“Tuntuu toisinaan, ettd yksinkertaisesta asiasta tehddcdn turhan hanka-

lia. No se on sitd “pyrokratiaa”

“ensin hdpesin, mutta kai totun”
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“he jaksavat oikeasti auttaa ja opastaa jdrjestamdcdn eldmdni parem-

paan suuntaan”

“oli hyvd, ettd asioista puhutaan perusteellisesti (tyokokeilu), kokemus

oli kaiken kaikkiaan positiivinen”

“oli mukavaa tuntea, ettd minustakin pidetddn huolta™

2

inun mielestdni sosiaalitoimistossa toimi hyvin ihmiset kuka oikeasti
voi auttaa ja ymmartaa sinun ongelmia. Kun olen ty6ton, hyva tietaa et-

td mulla on sosiaaliturva”

Vastaajat olivat paésaéantoisesti kokeneet asioinnin sosiaalitoimistossa positiivisena
kokemuksena. Heisté huolehtiminen loi turvallisuutta, iloisuutta ja helpottuneisuutta
seka sosiaalitoimistoon oli heidéan mielestaan helppo tulla. Toki hdpeaa ja ndyryytystéa

tunnettiin my6s, mutta siihen tottuu kahden vastaajan mielesta.

6.5 Sosiaalitoimiston palveluiden parantamisehdotuksia

Toisella avoimella kysymykselld halusin selvittad, miten kyselyihin vastanneet haluai-
sivat parantaa sosiaalitoimiston palveluja. Yhdeksén kyselyyn osallistuneista kom-
mentoi palvelujen parantamisehdotusta ja kolme vastaajaa oli jattanyt vastaamatta ky-
seiseen kysymykseen. Ohessa on muutama kyselyyn vastanneen kommentti palvelui-

den parantamisehdotuksista:

"Ei kommentoitavaa. Turha vddntiminen ja kyseenalaistaminen heiddn

taholta pois joiden kohdalla se ei ole tarpeen”

“Tilanteet pitdisi voida katsoa enemmdin yksilollisesti”

“en haluaisi parantaa mitddn”
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”Puhelinsoittoihin voisi vastata ihminen EIKA automaatti. Sain kum-

minkin vastauksen saman pdivdin aikana, mikd on mielestdni ihme”

”Sisaantulo oli inhottava, mutta ymmarréan, etta tyontekijoiden turvalli-

suus halutaan taata”

“Ottamalla paremmin huomioon viikonloppuisdit ja heiddn menot lasten

suhteen”

Nelja kyselytutkimukseen osallistunutta ei halunnut muuttaa sosiaalitoimiston palve-
luja mitenkaan, vaan he olivat tyytyvaisia nykyisiin palveluihin. Sosiaalitoimistoon si-
séantuloa kritisoitiin, mutta ymmarrettiin sen johtuvan turvallisuussyistd. Kouvolan
aikuissosiaalitoimistossa on séhkdlukolliset ovet eli asiakas ei paése vahtimestarin

ohitse vastaanotto tiloihin ilman tdmén lupaa.

Yksilollisempéaa kohtelua ja katsantokantaa heidan ongelmiinsa toivottiin kahden ky-
selyyn vastanneen toimesta. Samoin viikonloppuisien asema tulisi yhden kyselyyn

vastanneen mielesté ottaa paremmin huomioon.
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POHDINTA

Opinndytetyon tekeminen on ollut erittain haastavaa oman ansiotyon lomassa ja aika-
taulu on ollut tiukka. Tutkimusaihe toki oli erittdin mielenkiintoinen ja mielesténi tar-
peellinen, koska toimeentulotuen asiakastyytyvaisyytté ei ole paljon tutkittu. Toi-

meentulotuki asioiden ymmartamista ja asiakkaiden kohtaamista helpotti omalla koh-

dallani tyoharjoittelu Kouvolan aikuissosiaalitoimistossa syksylla 2011.

Pohtiessani omaa tutkimustani paallimmaiseksi ajatukseksi nousi se, olisivatko vasta-
ukset olleet paljon laajempia ja subjektiivisempia, jos olisin paéassyt toteuttamaan tut-
kimusaineiston keruun haastattelemalla. Tarkoin mietityt ja muotoillut kysymykset
kyselylomakkeessa eivat mielesténi antaneet niin tyhjentavaé vastausta asiakkuuden
kokemisesta sosiaalitoimistossa, kun olisin luultavasti saanut asiakkaita haastattele-

malla.

Tutkimusvastauksia analysoidessani pohdintaa aiheutti esimerkiksi se, ettd kyselyyn
osallistuneista kaksi oli opiskelijaa. Herdd kysymys, miksi he hakevat apua
sosiaalitoimesta, koska opiskelijan padésédantdinen toimeentulomuoto on ansiotyo,
opintotuki tai — laina seka elatusvelvollisen ldahiomaisen huolenpito. Taustalla toki
voivat olla esimerkiksi hairiot luottotiedoissa, mika estéa opintolainan saannin, tai
vanhempien tulot ovat vaikuttaneet opintotuen myodntamiseen. Yllattavaa oli myos se,
ettd kyselyyn vastanneista suurin osa oli nuoria ihmisia. Johtuuko sosiaalinen
asiakkuus tyottomyydestd, opiskelemattomuudesta vai onko elaméanhallinta ja
tulevaisuuden suunnitelmat muuten vain sekaisin? Nuoren aikuisen voimavarat joutu-
vat nykypéaivana &érirajoille, menestymispaineet kayvéat monen kohdalla kohtuutto-
miksi ja nuori saattaa sortua herkasti etsimaén sosiaalisia suhteita ja mielihyvaa sielta,
missa sitd on eniten tarjolla. Kuvioihin tulevat toimettomuus, pdihteet ja rikollinen
toiminta. Yhteiskunnasta syrjaytymisen riski kasvaa tallaisen nuoren kohdalla, mik&
vastaavasti asettaa paineen sosiaalitoimeen, koska nuoret aikuiset tarvitsevat erityista

tukea ja ajoissa puuttumista.

Tutkimusanalyysia tehdessani olin yllattynyt myds siité positiivisuudesta, miten
tutkimukseen osallistuneet olivat kokeneet asioinnin aikuissosiaalitoimistossa. Odotin
negatiivisempaa palautetta ja paljon ehdotuksia asiakastapaamisen parantamiseksi.

Sosiaalitoimiston sisdantuloa moitittiin, mutta vastaaja perusteli nakemyksensd itse ja
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ymmarsi, etta kyse on tyontekijoiden turvallisuudesta. Tietojeni mukaan Kouvolan
aikuissosiaalitoimiston sisaéntuloa ollaan siirtdaméassa fyysisesti eri paikkaan.
Toivottavasti siitd tulee asiakasystavallisempi ja toimivampi ilman, ettd tyontekijoiden
turvallisuus kérsii sisdéntulon siirrosta. Yksilollisempéaa ongelmien huomioimista ja
kohtelua sek& vdhemman byrokraattista toimintaa pidettiin tarkeimpina kehittamisen
kohteina. Toimeentulotuen asiakas ei valttdmattd ymmarré, ettd eri lait ja asetukset
séatelevat toimeentulotuki toimintaa. Toimeentulotukilaissa saddetty, vuosittain kan-
sanelékeindeksilla tarkistettava perusosa on perustoimeentulotuen pohja ja kaikissa
kunnissa sovelletaan samoja perusosien euroméaaria. Nyt esille tulleet kehittdmis- ja
parannusehdotukset ovat hyvin realistisia ja mielestani mahdollisia toteuttaa pienella

vaivannaolla.

Mielenkiintoista oli huomata, ettd tutkimukseni tuotti paljon samoja vastauksia joita Sei-
ndjoen kaupungin asiakastyytyvaisyys kysely BIKVA — mallin mukaan tuotti vuona 2011.
Asiakkaiden kokonaisvaltaisempi ja yksilollisempi huomioiminen nousi vahvasti esiin
molemmissa tutkimuksissa. Parannusehdotuksena molemmassa tutkimuksessa nousi tur-
ha byrokraattisuus toimeentulotukiasioissa. Suoria johtopaatoksia on turha vetaa kahden
kaupungin tutkimustuloksista, mutta se kuva niistd muodostui, ettd toimeentulotuki palve-

lut ja asiakkaat ovat hyvin samanlaisia kaupungista riippumatta.

Itse koen kasvaneeni ammatillisesti tata opinndytetyota tehdesséni ja olen saanut uusia
evéité tulevaan ammattiini sosionomina. Asiakkaat tulevat olemaan hyvin moninaisia,
mutta sosionomin on osattava kohdella, huomioida ja arvostaa kaikkia samanarvoisina, oli
heiddn ongelmansa ja lahtokohtansa minké&laiset tahansa. Asiakas ja hénen tarpeensa ovat
tarkein tyonkohde. Toivon, ettd sosionomina tydskennellessani asiakas kokee tulleensa
kuunnelluksi, ymmérretyksi ja autetuksi. Tulevaisuudessa olisi mielesténi tarkedd tehda
laajempi asiakastyytyvéisyyskysely Kouvolan aikuissosiaalitoimen asiakkaille, jokaisen
aani ja mielipiteet tulisivat kuulluksi. Téassa tutkimuksessa tuli ainoastaan murto — osa
toimeentulotukiasiakkaiden tuntemuksista julki. Asiakkaiden mielipiteitd tulee kuulla pal-
veluita kehitettdessd, silla ilman asiakkaita ei olisi palveluitakaan. Oheinen vastaajan esiin

tuoma lause kiteyttad sosiaalitydn perusajatuksen hyvin:

“he jaksavat oikeasti auttaa ja opastaa jdrjestamdcdn eldmdni parem-

paan suuntaan”
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Liite 1. Tutkimuskyselyn saatekirje

TUTKIMUSKYSELY

Opiskelen Kymenlaakson Ammattikorkeakoulussa sosionomiksi ja teen opinnaytetyon aiheesta:

Kuinka toimeentuloasiakas kokee asiakkuuden sosiaalitoimistossa Kouvolassa.

Tutkimuskyselyn avulla selvitetddn asiakastyytyvaisyytta ja tutkimustuloksen avulla voidaan tarvit-

taessa kehittad asiakastyota aikuissosiaalitoimessa.

Kysely tehdaan oheisella kyselykaavakkeella nimettdména ja se on vapaaehtoinen kaikille toimeen-

tulotuen asiakkaille.

Vastauksista kiitollisena

Sari Rama

AMK sosionomiopiskelija



Liite 2. Tutkimuskysely

TUTKIMUSKYSELY

RASTITA SOPIVA VAIHTOEHTO

1 OLEN

mies [ ]
nainen |:|

2 IKANI ON
17-25
26-35
3645
46- 55

muu, mika

3 OLEN

tyoelamassa |:|

opiskelen |:|
tyoton |:|

muu, mika

4 SIVIILISAATYNI ON

naimaton |:|
naimisissa |:|
seurustelen |:|
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eronnut [ ]
leski [ ]
5 PERHENI

yksin |:|
avopuoliso I:I
puoliso |:|

alle 18 v lapset, maéara

6 OLEN
suomalainen |:|

ulkomaalainen |:|

7 ASIOIN PAIVYSTYSAJALLA

kylla [ ]

d ]

8 MINULLA OLI AJANVARAUS

kylla []

ei I:I

9 SYY TOIMEENTULON HAKEMISELLE
akillinen [ ]

jatkuva |:|

10 KYNNYS HAKEA TOIMEENTULOTUKEA OLI

helppo |:|
vaikea [ ]
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miksi helppo/vaikea

11 PALVELUKONTAKTI SOSIAALITYONTEKIJAN/PALVELUOHJAAJAN LUONA OLI
MIELESTANI

ystavéllinen
toyked
rauhallinen
Kiireinen

asiallinen

HENIEpEININ

asiaton

muu, mika

12 OLIKO ASIOINTI PALVELUOHJAAJAN LUONA

helppoa [ ]
vaikeaa |:|
muuta, mita

13 TULITKO KUULLUKSI ASIAKASTAPAAMISESSA
kylla L]
en [ ]

miksi et tullut kuulluksi

14 YMMARSIN PALVELUOHJAAJAN SELVITYKSEN ASIOISTA, MITKA VAIKUTTAVAT
TOIMEENTULOTUEN SAANTIIN

kylla ]
en [ ]

miksi et ymmartanyt
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15 PALVELUKONTAKTI VASTASI ODOTUKSIANI/TARPEITANI

e []
ei [ ]

miksi kyll4 tai ei

16 MILLAISIA TUNTEMUKSIA ASIOINTI SOSIAALITOIMISTOSSA HERATTI SINUSSA

17 MITEN HALUAISIT PARANTAA/MUUTTAA SOSIAALITOIMISTON PALVELUA

KIITOS VASTAUKSISTASI



