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Tutkimuksen tehtavéana on tarkastella mitka tekijat vaikuttavat siihen, ettd Tampereen ai-
kuissosiaalitydn asiakkaat jattavat kayttamatta sosiaalityontekijalle varattuja aikoja. IImi-
00n vaikuttavia tekijoité tarkastellessa otetaan huomioon Suomen sosiaalipalvelujérjestel-
ma, Tampereen sosiaalipalvelut, aikuissosiaality®, sosiaalityontekija seka asiakas ja pohdi-
taan miten kyseiset tahot vaikuttavat siihen, etteivat asiakkaat asioi heille varatuilla ajoilla.
Tutkimuksessa tarkastellaan kayttamattomia ajanvarauksia aikavalilla 1.9.-31.10.2011.

Tutkimus siséltaa kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen osuuden. Kvantitatiivisena aineistona
kaytetédan asiakastiedoista kerattya tietoa tutkittavista asiakkaista ja asiakastiedoista keréat-
tyja tekijoita tarkastellaan ristiintaulukointia apuna kayttden. Nain pyritaan selvittdmaén
millainen asiakasryhmé on kyseessa ja voiko heitd profiloida. Kvalitatiivinen aineisto
koostuu 59 puhelinhaastattelusta, jotka on tehty osalle kyseisista asiakkaista. Asiakkailta
kysyttiin minka vuoksi he eivét tulleet ajalle seké& heidan mielipiteitddn Tampereen sosiaa-
lipalveluista. Mielipiteiden kautta pyritdan kartoittamaan tekijoita, jotka vaikuttavat sosiaa-
litoimessa asiointiin ja vastaamaan varsinaiseen tutkimusongelmaan.

Tutkimustulosten perusteella havaitaan, etté sosiaalityontekijén ajanvarauksen kayttamatta
jattaneen asiakasryhmaén profilointi on vaikeaa, koska ongelmat ovat moninaisia ja samoja
ongelmia esiintyy myos heidén keskuudessaan, ketka asioivat varatulla ajalla. Tulosten
perusteella voidaan kuitenkin ndhda millainen aikuissosiaalityon asiakasryhma on. Puhe-
linhaastatteluiden perusteella havaitaan, ettd ajanvaraukset kayttamétta jattamiseen vaikut-
tavat ajanvarauksen unohtaminen, ”pommiin nukkuminen”, sairaus, sosiaalityontekija,
negatiivinen suhtautuminen sosiaalitoimeen, hankaluudet asioinnissa, se ettd ajanvarausta
ei koettu tarpeelliseksi tai ajanvaraus oli tarpeeton ja toinen samanaikainen meno.

Tulosten perusteella voidaan havaita, ettd ajanvarauksen kéyttamatta jattdmiseen ei ole
yksiselitteista syyta. Ajanvarausten kayttamatta jattdminen johtuu niin jarjestelmasta kuin
yksilostakin. Esille tuli se, kuinka asiakkaat tarvitsevat monimuotoisia ja raataloityja sosi-
aalipalveluja. Yhden toimintamallin, tdssé tapauksessa toimistotapaamisten, kaytto jattaa
sellaisia asiakkaita helposti sosiaalipalveluiden ulkopuolelle, jotka eivét koe taté toiminta-
tapaa omakseen. Tutkimuksessa nousee esiin myos hyvén ja luottamuksellisen asiakassuh-
teen tarkeys seké aikuissosiaalityon asiakasryhman erityisyyden huomioiminen.

Avainsanat: Aikuissosiaalityd, sosiaalipalvelut, ajanvaraus, asiakassuhde ja kategorisointi.
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1 JOHDANTO

Aikuissosiaalityd auttaa ihmisié heidén problemaattisissa elamantilantilanteissaan. Sosiaa-
lityd on monille ihmisille pelastus, mutta auttaako se aina? Onnistuessaan sosiaalityd ky-
kenee vastaamaan asiakkaan, hénen lahipiirinsd, sosiaalityontekijan, sosiaalityon ja koko
yhteiskunnan tarpeisiin. Jotta kaikkien osapuolten tarpeet voidaan tyydytt&a, néiden taho-
jen on toimittava yhteistydssa yhteisen padmaaran vuoksi. Sosiaalityon asiakkuus saattaa
vaikuttaa myds negatiivisesti ihmisen elamaan. Sosiaalitoimen asiakas voi leimautua on-
gelmankantajaksi ja se saattaa lannistaa ja passivoida ihmista. Suhteellisen pienen ongel-
man kautta sosiaalitoimen asiakkaaksi ajautuneen ihmisen eldmanlaatu voi huonontua,
mikali han kokee epdonnistuneensa tarvitessaan yhteiskunnan viimesijaista apua. Miten
asiakkaat kokevat aikuissosiaalitydn ja kuinka tarkedna he kokevat sosiaalityontekijalla
asioinnin? Kuinka sosiaalitoimi suhtautuu asiakkaisiin asiakkaiden ndkokulmasta katsottu-
na ja vastaako palvelu heidan tarpeisiinsa? Tahan kysymykseen saadaan vastaus vain Ky-
symaélla sitd asiakkailta itseltdan ja ndin saadaan selville asiakkaan nakdkulma aikuissosi-

aalityon onnistuneeseen tekemiseen.

Aikuissosiaalitydssd, kuten myos muissa palveluissa, jatetadn kayttdmatta varattuja ajanva-
rauksia. Tiedossa ei ole yksiselitteistd vastausta sithen kysymykseen: ”Miksi aika jatetaan
kayttamattd?” Itse en ole 16ytanyt tutkimuksia, jotka koskisivat juuri tata ilmiota. Kaytta-
mattdmien ajanvarausten syntymiseen voivat vaikuttaa monet eri tekijat, kuten esimerkiksi
yhteiskunnan tai organisaation toiminta, palvelujen toteuttamismuoto, sosiaalityontekija tai
asiakas. Ajanvarauksia on toisaalta vaikea saada, mutta silti niit4 ei kdytetd. 1lmid on mie-
lenkiintoinen, koska Tampereella sosiaalityontekijoiden ajanvarauksille on ruuhkaa ja mo-
net asiakkaat jadvat ilman ajanvarausta. Eivatko asiakkaat koe sosiaalityoté tarpeellisena
omassa elamasséaén vai vaikuttaako sosiaalitoimen toiminta asiakkaan asioimatta jattami-
seen? Toisaalta sosiaalityon tarkoituksenahan on lopettaa sosiaalityon tekemisen tarve yk-
sittdisen ihmisen elamassé ja ajanvarauksen kayttamatta jattdminen ei talléin ole lainkaan

huono asia.

Pro gradu -tutkielmani tutkimuskysymys on: Mitka tekijat vaikuttavat aikuissosiaalityonte-
kijan ajanvarauksen kayttamatta jattamiseen? Tarkastelen tutkimuksessani tata ilmiota seka

yksittaisten tekijoiden kautta ettd laajempana yhteiskunnallisena ilmiona. Tutkin palvelee-



ko aikuissosiaalityo todellisuudessa asiakkaita? Tampereen kaupungin aikuissosiaalityon-
tekijoiden ajanvarauksia jatetadn kayttamattd huomattavan suuri maara, 21 %, ja ajanvara-
uksien kayttamatta jattdminen aiheuttaa hankaluuksia seké asiakkaalle itselleen ettd organi-
saatiolle. Asiakkaiden kayttaméattomat ajanvaraukset, joita tassa tutkimuksessa tarkastel-

laan, voivat olla satunnaisia tai toistuvasti kayttdmatta jaaneita.

Asiakkaat eivat valttamétta saa tarvitsemaansa apua, tukea ja tietoa mikali he eivat tule
ajanvaraukselle. Koska sosiaalitydntekijélle voi saada ajanvarauksen keskiméaarin enintaéan
kerran kuukaudessa ja mikéli kayttdmatta jad&neen ajanvarauksen myota asiakas ei asioi
riittdvan usein sosiaalityontekijan luona, on vaarana ettd han putoaa pois sosiaalityon pal-
velusta. Kynnys sosiaalityontekijan vastaanotolle tulon suhteen saattaa muodostua korke-
ammaksi, mikali edellisesta kaynnista on kulunut pidempi aika. Mikali asiakas ei sitoudu
sosiaalityon palveluun, hénelle ei valttamatta endd anneta aikoja sosiaalityontekijélle ja han
putoaa nain palvelun piiristd. Kaikki halukkaat eivat myoskain paase tapaamaan sosiaali-
tyontekijad, kun ajanvarauksia on varattu turhaan heille, jotka eivat niita kayta. Organisaa-
tion kannalta kayttamatta jaaneet sosiaalityontekijoiden ajat ovat puolestaan resurssien

tuhlausta.

Tutkimukseni on osa Syrjaytyneesta osalliseksi sosiaalityon keinoin (SOS) -hanketta, joka
on Vili-Suomen alueella toteutettava aikuissosiaalityon Kaste-hanke. Hanke toteutetaan
aikavalilla 1.8.2011-31.10.2013. Hanke koostuu Paijat-Hdmeen, Tampereen, Etela-
Pohjanmaan ja Pohjanmaan osahankkeista ja on osa sosiaali- ja terveysministerion rahoit-
tamaa Kaste-ohjelmaa. Hankekokonaisuutta hallinnoi Tampereen kaupunki ja sitd koor-
dinoi ja johtaa sosiaalialan osaamiskeskus SONet BOTNIA. ”SOS-kehittamishankken ta-
voitteena on edistaa aikuissosiaalipalveluiden kayttajien hyvinvointia lisaamalla heidan
osallisuuttaan aktivoivan ja kuntouttavan aikuissosiaalityon keinoin. Tavoitteena on luoda
alueiden toimijoiden kesken uusia yhteisty0rakenteita seka oikea-aikaisia palveluprosesse-
ja. SOS-hankkeen aikana jasennetaan ja kehitetdan myos aikuissosiaalityon ammatti- ja

tehtdvirakenteita. ” (Syrjaytyneesté osalliseksi sosiaalityon keinoin -hanke 2012.)

Tein sosiaalitydn syventavan vaiheen opintojeni harjoittelujakson kyseisessa hankkeessa
kevattalvella 2012 ja koska tavoitteenani oli 10ytda konkreettinen ja olemassa oleva tutki-
musongelma, koin tdméan ilmidn omakseni keskustellessani aiheesta Tampereen osahank-

keen projektipédallikon kanssa. Koska aikuissosiaalityd on minulle tassa vaiheessa tutuin
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sosiaalitydn alue, koin ettd pro gradu -tutkielman tekeminen juuri aikuissosiaality0sta on
mielenkiintoisin ja hyddyttad minua eniten. Tutkimuksen aihe kuuluu SOS-hankkeen toi-
seen tavoitteeseen, tarkemmin ottaen palvelu- ja asiakasprosessin kehittdmiseen, jolloin on
tarpeen tarkastella kayttamatta jaéneitd ajanvarauksia, selvittaa 10ytyyko tapauksista joita-
Kin tiettyja samankaltaisuuksia ja tehda asiakkaiden profilointia. Selvityksen avulla tarkas-
telen, voidaanko 16ytad asiakkaita, joilla on vaarana pudota tai jotka ovat jo pudonneet

aikuissosiaalityon palvelun piirista.

Tampereen osahankkeen tarve on noussut esiin aikaisempien aikuissosiaalityon kehitta-
mishankkeiden esiin tuomista tarpeista ja puutteista. Tampereen aikuissosiaalityssa on
havaittu uusien tydvalineiden, yhteistyon ja palvelujen tarvetta. Aikuissosiaalityén asemien
yhdistyminen vuonna 2010 seké etuuskasittelijoiden siirtyminen yhteen yksikk6on ovat
mya0s tuoneet esiin muutosvaiheeseen liittyvia kehittdmistarpeita. (Vali-Suomen Kaste -
hankkeen Tampereen osahankkeen suunnitelma 2011, 4.) Tampereella tehtyjen asia-
kashaastattelujen perusteella on noussut esiin palvelun kasvottomuus, monimutkaisuus
seka henkilokohtaisten palvelujen piiriin pddsemisen hankaluus. Toimeentulotuen kirjalli-
sen késittelyn myoté oikaisuvaatimusten mééard on kasvanut ja ehkaisevad toimeentulotu-
kea on kaytetty liian vahan. Asiakkailla on vaikeuksia selvitta4 tilanteensa kirjallisessa
kasittelyssa ja se vaikuttaa harkinnanvaraisen toimeentulotuen mydntamiseen. (Vali-

Suomen Kaste-hankkeen Tampereen osahankkeen suunnitelma 2011, 8.)

Tavoitteenani on tutkia vastaako aikuissosiaalityon palvelu ja yleisesti sosiaalityon palve-
luprosessi asiakkaiden tarpeisiin, koska ajanvarauksia jatetdan kayttamatta. Tarkastelen sita
missa vaiheessa asiakkaalla on vaarana pudota aikuissosiaalityon palvelun piirista ja sen
vuoksi kuvaan myds aikuissosiaalitydn palveluprosessin, josta voi néhda palveluista pu-
toamisen Kriittiset kohdat. Onko vaarana, etta asiakas syrjaytyy sosiaalityon palvelusta?
Sosiaality6n pitdisi olla viimeinen tukimuoto, joka auttaa ihmisid. Miten ihmisid voidaan
auttaa, jos he putoavat pois jopa sosiaalitydn piirista? Talla tutkimuksella pyritddn saamaan

asiakkaan oma &ani kuuluviin, koska he tietavat parhaiten itse tahan ilmiéon liittyvét syyt.

Sosiaalitytssa on pohdittu sitd, ettd sen tulisi rakentua asiakkaan, ei jarjestelmén, tarpeista
lahtevana ja asiakas tulisi kohdata subjektina. Asiakkaan kasittdminen subjektina on vaike-
aa ja ilmaus saattaakin helposti j44da tavoitteelliseksi nimikkeeksi. (Pohjola 2010, 56-57.)

Tuon téssé tutkimuksessa esiin asiakkaan asemaa sosiaalipalvelujen kuluttajana ja siten
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kartoitan miten aikuissosiaalityon palvelua voitaisiin rakentaa asiakkaan, ei jarjestelmén

tarpeista késin.

Tutkimukseni aineistoon kuuluvat he Tampereen aikuissosiaalitydn asiakkaat, jotka eivét
ole asioineet sosiaalityontekijan ajanvarauksella aikavélilld 1.9.—31.10.2011, heit4 oli yh-
teensd 297. Kaytan tutkimuksessa kahta erillista aineistoa. Toinen, kvantitatiivinen aineis-
to, koostuu kaikista ajanvarauksen kayttamaétta jattaneisté asiakkaista. Heidéan asiakastie-
doistaan on etsitty 16 erilaista tekijad koskien heidén elaméénsa seka asiointiaan sosiaali-
toimessa ja asiakkaiden profilointia tehd&an naiden tietojen pohjalta ristiintaulukointia
apuna kayttaen (liite 1.). Osaa asiakkaista olen haastatellut puhelimitse ja kartoittanut syité
ajanvarauksen kayttamaétta jattamiseen ja tiedustellut myds asiakkaiden mielipiteitda Tam-
pereen sosiaalipalveluista ylipaansa. Haastateltuja asiakkaita oli 59 ja analysoin heidéan
vastauksiaan sisallon analyysin avulla. Tdma on tutkimukseni kvalitatiivinen osuus, mutta

kaytan sen analysoinnissa apuna my6s maéarallisia tutkimusmenetelmia.

Asiakkaiden profiloinnin kautta pyrin [0ytdmaan yhdistavia tekijoita tasta asiakasryhmasta,
jolloin heidén I6ytamisensa kaikkien asiakkaiden joukosta olisi mahdollista ja heidan tilan-
teeseensa voitaisiin yrittd4 puuttua. Toisaalta aikuissosiaalityon asiakkaiden profilointi on

haastavaa ja tutkimukseni kautta pyrin selvittdmaan onko se ylipaataan mahdollista.

Suomen 503|aal|palvelu1arjestelma
mpereenisosmallpalv
\\
A|kU|SOSS|aaI|tyo

/ K()Slaalltyontekl ja

\ \ \ \ A3|akas \ \

Kuva 1. Tutkittavaan ilmiddn vaikuttavat tahot



Olen esitellyt tahot, mitk& saattavat vaikuttaa tutkittavaani ilmioon kuvassa 1. Tutkimuk-
sessani on tarkeaa esitelld Suomen sosiaalipalvelujarjestelma seka Tampereen sosiaalipal-
velut. Méaarittamalla aikuissosiaalityon kenttd, havaitaan tarkemmin missa ymparistossa
tyota tehddan. Koska tutkimuksessa kasitteleméasséni ilmitsséa on kyse aikuissosiaalityon-
tekijan seké asiakkaan valisestd vuorovaikutuksesta, tutkimukseeni kuuluu oleellisesti ai-
kuissosiaalitydn asiakkaan seka aikuissosiaalityéntekijan madaritteleminen. Tutkimukseni
keskitssd on kuvan 1 mukaisesti aikuissosiaalityon asiakas. Kun vuorovaikutukseen liitty-
vat osapuolet on esitelty, keskitytadn asiakkaan ja jarjestelmén suhteeseen, eli aikuissosiaa-

lityOssé asiointiin.

Tama tutkimus koostuu aiemmasta tutkimuksesta seka empiriasta. Empirian osuus on vah-
va, koska haluan tuoda esiin asiakkaiden omia ndkemyksié. Esittelen toisessa luvussa tut-
kimusmetodit sek& ké&yttdmani aineistot, koska on tarkeéda kertoa tutkimusongelmasta,
kayttdmastani aineistosta seké tutkimusmenetelmisté jo alkuvaiheessa, koska se helpottaa
pro gradu -tutkielmani lukemista. Kolmannessa luvussa esittelen suomalaisen sosiaalipal-
velujarjestelman ja siind tapahtuneita muutoksia, koska voin olettaa ettd sosiaalipalvelui-
den tuottamisella saattaa olla vaikutuksia siihen, etteivat asiakkaat asioi sosiaalitoimessa.
Neljannessé luvussa kasittelen aikuissosiaality6ta ja sen tarvetta. Tuon esiin myds Suomen
toimeentulotukijarjestelmén, koska toimeentulotuki korostui asiakkaiden haastatteluissa.
Viidennessa luvussa keskitytdan asiakkaaseen aikuissosiaalitydssa: keitd he ovat, mika on
heidan asemansa aikuissosiaalitydssé, miten asiakassuhde muodostuu ja miten asiakas voi

joutua palvelujarjestelman ulkopuolelle? Pohdin my6s asiakkaiden kategorisointia.

Kuudennessa luvussa kayn lapi Tampereen sosiaalityon palvelut sekda omat tutkimustulok-
set. Esittelen kaikkien asiakkaiden asiakastietojen perusteella, millainen on aikuissosiaali-
tyon asiakasryhma, joka ei tule sosiaalityontekijan ajalle. Taman jalkeen tuon esiin asiak-
kaiden nakemyksia Tampereen sosiaalipalveluista seké tekijoita, jotka asiakkaiden mukaan
ovat vaikuttaneet siihen, etteivat he ole kdyttaneet ajanvarausta. Lopuksi kayn l&pi asiak-
kaiden kokemat tarpeet. Seitseménnessé luvussa nivon yhteen tutkimustulokseni ja eritte-
len syyt, jotka ovat vaikuttaneet ajanvarausten kdyttamatta jattdmiseen. Tutkimuksen luku
8 koostuu yhteenvedosta, kehitysehdotuksista seka tutkimuksen eettisyyden ja luotettavuu-

den seka tutkimustulosten pohdinnasta.



2  TUTKIMUSMETODIT JA AINEISTO

Pro gradu -tutkielma toteutetaan seka kvantitatiivisesti etta kvalitatiivisesti, koska tutki-
muksessa kasitellaan kahta eri aineistoa. Tutkimuksen kvantitatiivisena aineistona kaytén
sosiaalitoimen asiakastietojarjestelma Effica:sta saatuja tietoja asiakkaista, jotka eivat ole
tulleet aikuissosiaalityontekijan ajanvaraukselle. Asiakkaita on yhteensd 297. Peruuttamat-
tomat ajanvaraukset kyseisten asiakkaiden kohdalta on tilastoitu Tampereen aikuissosiaali-
tyon yksikossa ajalta 1.9.-31.10.2011. Aineisto pitaa sisallaén kaikki ajanvarauksen kayt-
tdmatta jattaneet asiakkaat talla aikavalilla. Kvalitatiivinen aineisto koostuu puhelinhaastat-
teluista, jotka on tehty 59 asiakkaalle. Heidat on valittu 297 asiakkaan joukosta. Olen teh-
nyt haastattelut kesdkuussa 2012. Aineistot ja niiden analysointi tullaan esittelem&an myo-
hemmin téssé luvussa. Tutkimukseni padpaino on empiriassa, koska kaytén kahta eri ai-
neistoa ja haluan tuoda vahvasti esiin asiakkaiden oman nakdkulman siitd, miksi he eivét

asioi sosiaalityontekijan vastaanotolla.

Asiakastiedoista kerétty aineisto ei suoranaisesti anna vastausta tutkimuskysymykseen,
mutta se on olennainen osa tutkimusta, koska on tarkedad maaritella millainen asiakasryhma
on kyseessa. Varsinaiseen tutkimusongelmaan saan vastauksia asiakkaille tehdyisté haas-
tatteluista. My0ds Tapani Alkula ym. (1995, 50-51) ovat todenneet, ettd kaksi eri aineistoa
tdydentaa toisiaan ja ne monipuolistavat tutkimusta. Jotta voidaan kdyttaa kahta eri aineis-
toa, tutkimusongelman tulee olla selkeé ja jasennelty. Usean eri aineiston kaytto voi sekoit-
taa tutkimusta, mikali tutkimusongelma ei ole tarkasti madritelty. Taman vuoksi onkin tér-

kedd pitad tutkimusongelma mielessa lapi koko tutkimuksen.

Kvantitatiivinen kaikista asiakkaista koottu aineisto ei siis ole varsinaisen tutkimusongel-
man kannalta validi, koska validiudella tarkoitetaan sita kuinka hyvin silla kyetdan mittaa-
maan sitéd ilmiotd, jota on tarkoitus mitata (Alkula ym. 1995, 89). Kuten edellisessa kappa-
leessa, totesin, kvantitatiivisella aineistolla pyritddn méaérittdmaan millainen asiakasryhma
on, ei niink&&n antamaan vastauksia varsinaiseen tutkimusongelmaan. Asiakkaille tehdyis-
sé puhelinhaastatteluissa siséllollinen validiteetti on kvantitatiivista aineistoa parempi,
koska sen avulla kyet&dan vastaamaan varsinaiseen tutkimusongelmaan. Alkulan ym. (1995,

92) mukaan sisallollinen validius tarkoittaa sitd tilannetta kun mittari on rakennettu siten,



ettd se mittaa juuri tarkoitettua asiaa ja se on tutkittavan késitteen kannalta jarkeva ja pe-

rusteltu.

2.1  Tutkimusongelma

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittda tekijoitd, jotka vaikuttavat aikuissosiaalityéntekijan
ajanvarausten kayttamatta jattdmiseen. Pyrin 16ytamaan syita tdhan ilmidoén seka asiakkai-
den asiakastiedoista ettd kysymalla asiaa heilté itseltd&dn puhelinhaastatteluissa. Tutkimus-
kysymykseni on: Mitka tekijat vaikuttavat aikuissosiaalityontekijan ajanvarauksen kaytta-
matta jattdmiseen? Pohdin sitd, onko syy asiakkaissa, tyontekijoissd, organisaatiossa vai
yhteiskunnassa. Miten asiakkaat suhtautuvat sosiaalityéhon ja sosiaalityontekijéihin? Te-
kevatko tyontekijat kaikkensa, ettd asiakkaat tulevat ajalle? Onko sosiaalipalvelut toteutet-
tu siten, ettd ne hyodyttavat asiakasta todellisuudessa? Tuotetaanko aikuissosiaalityon pal-

velua vaarin, miké on syynd, kun asiakas ei asioi sosiaalityontekijan luona.

Tutkimuksessa tarkastellaan ajanvarauksen kayttamatta jattamistd myos yleisemmin yh-
teiskunnallisena ilmidna ja etsitaan erilaisia syita siihen, miksi asiakkaat eivat asioi sosiaa-
litoimessa. Ennakko-oletuksena on, ettd td4hén ilmiton vaikuttavat asiakkaiden omat henki-
I6kohtaiset syyt, aikuissosiaalitydntekijoiden toimintatavat, organisaation toiminta ja sosi-
aalipalveluissa viime aikoina tapahtuneet muutokset. Syitd ajanvarauksen kayttamatta jat-
tdmiseen pyritdan 16ytamaén asiakkaiden haastatteluista sekd tdmén ilmion aikaisemman

tutkimuksen kautta.

Tutkimusongelma on yhteiskunnallisesti merkittéva, koska on tarkeéé etta sosiaalityon
palvelut vastaavat asiakkaiden tarpeisiin. Jatkuvasti muuttuvassa yhteiskunnassa muuttuvat
sekd palveluiden tuottamisen tavat ettéd asiakkaiden tarpeet. Mikéli ndma kaksi nakdkulmaa
ovat erillaan toisista, eivatka tuotettavat palvelut todellisuudessa vastaa asiakkaiden tarpei-
siin, palveluita tuotetaan vaarin perustein ja mahdollisesti turhaan. Vaarana on, etté vaarin
tuotetut palvelut tuottavat asiakaskunnalle lisd4 ongelmia, mikali tyytyméattdmyys palve-
luihin aiheuttaa asiakkaissa esimerkiksi turhautumista ja palveluista pois vetaytymista.
Tutkimusongelmani kannalta on ensisijaisen tarkead saada palvelun kéyttajien, eli aikuis-
sosiaalityon asiakkaiden mielipiteet kuuluviin, jotta voidaan havaita milla tavoin asiakkai-

den tarpeet huomioidaan aikuissosiaality0ssé.



2.2 Asiakastiedoista koottu tilastoaineisto

Tutkimukseni kvantitatiivinen aineisto koostuu 297 asiakkaasta, jotka eivat ole tulleet ai-
kuissosiaalityontekijan ajanvaraukselle aikavalilla 1.9.—31.10.2011. Kokonaisuudessaan
aikoja jatettiin kayttdmatta 348, koska yhdell& asiakkaalla saattoi olla useampi kayttdmaton
ajanvaraus talla aikavalilla. Kayttaméattd jadneiden ajanvarausten maara kaikista ajanvara-
uksista kyseisella aikavélilld on 21 %. Kéayttamatta jadneeksi ajanvaraukseksi katsotaan
aika, jota ei ole peruttu tai se on peruttu samana paivana. Ajanvaraukseksi on laskettu asia-
kaskaynti ja neuvottelu. Viranomaisneuvottelut pidettiin paasaantoisesti aikuissosiaalityon
asemalla. Toteutumattomia viranomaisneuvotteluja oli yhdeksan, joista yksi neuvottelu oli
jarjestetty muualla ja se jatettiin sen vuoksi pois tilastoista. Lopullisessa tilastossa on kah-

deksan viranomaisneuvottelua.

Taulukko 1. Ajanvaraukset Tampereen aikuissosiaalityon sosiaaliasemalla aikavalilla
1.9.-31.10.2011.

Peruminen Varaus peruttu henkilon pyynnosté 106

Varaus peruttu kasittelijan pyynnosta | 150

Yhteensé 256
Perui ajanvarauspéaivana 34
Ei perunut 314
Yhteensé& 348
Ajanvarauksen syy | Asiakaskaynti 1468
Neuvottelu (toimistolla/ulkona) 184
Toteutunut kotikaynti 21
Perumaton kotikaynti 3
Peruttu kotikaynti 4
Perumaton paivystys 1
Paivystys 3
Dokumentointi 4
Yhteensa 1688
Asiakaskaynti & Neuvottelu 1652




Taulukkoon 1 on listattu kaikki sosiaalityontekijoiden tekemat ajanvaraukset tarkastelta-
valta aikavalilta. Kasittelen tassé tutkimuksessa niiden asiakkaiden méaaraé, jotka eivét tul-
leet ajalle, en yksittaisten ajanvarausten maaria. Kaikki siséiset ajanvaraukset ja paivystys-
ajat on jatetty pois tilastoinnista, koska ei ole tarkkaa tietoa onko tyontekija ottanut tuolloin
asiakkaita vastaan. Liséksi on eritelty sekad henkilon etta kasittelijan pyynnosta perutut
ajanvaraukset, samana péivana perutut ja peruuttamattomat ajanvaraukset. Esittelin myos
perutut ajanvaraukset, jotta niiden méaraa voidaan verrata perumatta jaéneisiin ajanvarauk-

siin. Tilastoinnit on tehty koko Tampereen osalta.

Aineisto on koottu Syrjaytyneesta osalliseksi sosiaalityon keinoin -hankkeen toimesta, jos-
sa suoritin sosiaalitydn syventévien opintojen harjoittelujakson. Ajanvarauksen kayttamétta
jattaneista asiakkaista keréttiin tietoja Effica-tietojarjestelman kautta. Tarkoituksena oli
selvittad heidan elamaéntilannettaan ja 16ytdad mahdollisesti sitd kautta heitd yhdistavia teki-
JOit4. Asiakkaat, jotka eivét olleet k&yttaneet aikavarausta, listattiin Exel -tiedostoon ja
heidan asiakastiedoistaan selvitettiin seuraavat tekijat: sukupuoli, ikd, tyottdmyyden Kkesto,
koulutustaso, opiskeleeko asiakas, asumismuoto, asiakkaan tulot, mista asiakas on ohjattu
tal aika varattu, onko asiakas taysin uusi sosiaaliasemalla, ajanvarauksen syy, montako
kayttamatonté aikaa samalla asiakkaalla, onko asiakas ollut lahiaikoina paihdehoidossa tai
onko hanelld nékyvéa paihdeongelmaa, onko asiakas saanut viime aikoina hoitoa mielen-
terveysongelmiinsa ja onko mielenterveysongelma havaittavissa, onko asiakas maahan-
muuttaja sekd muuta huomionarvoista. Tekijat, joita asiakastiedoista etsittiin seka niiden
pohjalta tehdyt luokittelut on esitetty liitteessé 1. Taulukossa 2 on esitetty aineiston asiak-

kaiden sukupuoli-, ika-, tyottdmyyden kesto-, koulutustaso- sekd asumisen jakaumat.



Taulukko 2. Perustietoja asiakkaista, jotka eivat ole tulleet ajanvaraukselle.

Asiakkaita
Sukupuoli Miehet 188
Naiset 109
Ika 18-29-vuotiaat 197
30-49-vuotiaat 82
50-59-vuotiaat 18
Tyottomyyden kesto alle 6 kk 65
6-12 kk 45
1-2v 42
2-5v 50
ylis5v 40
Ei ole tyoton 55
Koulutustaso Korkeakoulu 5
Ammattikoulu 60
Lukio 22
Peruskoulu 157
Ei tietoa 53
Asuminen Asunto 233
Asunnoton 42
Tuettu asuminen 22

Taulukosta havaitaan, ettd suuri osa asiakkaista on miehid ja kaksi kolmasosaa tésté asia-

kaskunnasta on alle 30-vuotiaita. Tarkemmin eritellen aineistossa on 157 alle 25-vuotiasta
asiakasta. Heidan osuutensa kaikista asiakkaista on 52,9 %. Nuorten suureen osuuteen ai-

neistossa vaikuttaa muussa se, ettd nuoret ovat Tampereella aikuissosiaalityon painopiste-
alueena, kuten myos kaikissa kuudessa Suomen suurimmassa kunnassa. (Borg 2011b, 4—

5.) Asiakkaista reilut 80 % on tyottomanag, eli tdssé joukossa on myos asiakkaita, jotka ei-
vat ole ty6ttdmana. Puolet asiakkaista on kaynyt pelkéstaan peruskoulun, mutta joukossa

on my0ds muutama korkeakoulun suorittanut ja osan koulutuksena on ammattikoulu tai

lukio. Kaikkien koulutustausta ei ole selvilla. Asunnottomuus on suhteellisen yleista tasséa

asiakaskunnassa, heidan osuutensa oli 14 %.
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2.3 Puhelinhaastattelut

Tein puhelinhaastattelut kaikkiaan 59 asiakkaalle, joista miehid on 36 ja naisia 23. Puhe-
linhaastattelun runko on esitetty liitteessa 2. Paadyin tekemaan haastattelut puhelimitse,
koska asiakkaita olisi voinut olla vaikea saada kasvokkain tapahtuvaan haastattelutilantee-
seen. He eivat valttdamaétta olisi olleet motivoituneita osallistumaan haastatteluun, koska he
eivét olleet tulleet sosiaalitydntekijan ajanvarauksellekaan. Lomakehaastatteluun vastaa-
minen oli mielestani myds epdvarmaa, koska jo ennakko-oletukseni mukaan asiakkaat ei-
vat mielelldan asioineet kirjallisesti. Pohdin, ett4 asiakkaan kanssa keskustelemalla saisin
enemman tietoa asiakkaan tilanteesta. Puhelinhaastatteluun vastaamisen kynnys on myos
matalampi kuin kasvokkain tapahtuvan haastattelun ja asiakkaan voi olla helpompi nain
vastata rehellisesti, koska hdnen ei tarvitse kohdata haastattelijaa. Puhelinhaastatteluissa
haastateltava sai my0s itse paattaa kuinka paljon halusi kertoa. Haastattelujen kestoissa

olikin paljon eroja, kestot vaihtelivat yhdestd minuutista 50 minuuttiin.

Haastatteluun valitsin aluksi asiakkaita tasaisesti eri ikdryhmista ja molemmista sukupuo-
lista. Aluksi jaoin asiakkaat miehiin ja naisiin, jonka jalkeen jaoin kummankin ryhman ién
mukaan kolmeen ryhmaan, 18-29-vuotiaisiin, 30—49-vuotiaisiin sekd 50-59-vuotiaisiin.
Tama ikajaottelu on sama, mité kaytan myds kvantitatiivista aineistoa analysoidessani.
Nain sain sekd miehista ettd naisista kolme ryhméé, asiakkaat oli jaettu kuuteen osaan ién

ja sukupuolen mukaan.

Taman jalkeen pyrin 16ytaméaan néista kuudesta ryhmasta keskenaan erilaisia asiakkaita.
Jaottelin edelld esittelemieni kuuden ryhmén asiakkaat viiteentoista alaryhmaan heidan
paihteiden kéayton (4 ryhmad), mielenterveysongelmien (4 ryhmad), asumismuodon (3
ryhmaa) sekéa toimeentulotuen kasittelypaikan (4 ryhmad) mukaisesti. Erittelin asiakkaat,
jotka kayttivat péihteita ja jotka eivat kayttaneet péihteita seka he, keilla oli paihdehuollon
asiakkuus ja keill& ei ollut asiakkuutta. Jaoin asiakkaat my6s mielenterveysongelmista kér-
siviin ja heihin keill& ei ollut mielenterveysongelmia sek& heihin keill& oli mielentervey-
teen liittyvéa asiakkuus ja kenell& ei ollut. Jaottelin asiakkaat myods sen mukaan oliko heilla
asunto, olivatko he asunnottomia vai asuivatko he tuetusti. Viimeiseksi jaoin asiakkaat sen
mukaan késittelikd heidan toimeentulotukensa etuuskaésittelija, sosiaalitydntekijé tai mo-
lemmat ja heihin ketké eivét olleet hakeneet toimeentulotukea. Valitsin haastateltavat asi-
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akkaat néista eri ryhmistd, jotta sain aineistoon keskendan erilaisia asiakkaita, jolloin valit-

semani otos kuvasi mahdollisimman hyvin koko aineistoa.

Kaikista kuudesta ryhmasté ei 10ytynyt viittatoista eri alaryhméaan kuuluvaa haastateltavaa,
koska kaikissa ryhmissé ei ollut ndin montaa asiakasta. En mydsk&én tavoittanut asiakkaita
kaikista ryhmisté ja paatin tehdé haastateltaville asiakkaille heidan edustavuuden arvion,
jotta saisin edustavan otoksen koko aineistosta. Tassd edustavuuden mittaamisessa oli tar-
koitus saada otos, joka oli edustava haastateltavien ian ja sukupuolen suhteen. Edustavuu-
den tarkastelu toimi ikaan kuin tarkastuksena sille, kuinka monta haastateltavaa kyseisesta

aineistosta tuli valita.

Edustavuuden tarkastelussa jaoin asiakkaat vuosikymmenten mukaisesti, 1990-luvulla,
1980-luvulla, 1970-luvulla sek& 1960- ja 1950-luvulla syntyneisiin asiakkaisiin. Jaoin
haastateltavat myos miehiin ja naisiin. Riittdvaan haastateltavien maaréan vaikutti kyseisen
asiakasryhman koko seka kaikkien asukkaiden lukumaéara. Edustavuuden arvioon kaytta-
mallani laskukaavalla sain laskettua jokaiselle ikaryhmalle (miehille ja naisille erikseen)
haastateltavien lukumé&arén, jonka mukaan otos on edustava. Lopulliseen haastateltavien
joukkoon kuului kahdeksan 1990-luvulla syntynyttd miestd, kaksikymmentdayksi 1980-
luvulla syntynyttd miestd, viisi 1970-luvulla syntynytta miesté ja seka kaksi 1960- etta
1950-luvuilla syntynytta miestd. Naisten kohdalla 1990-luvulla syntyneité oli kahdeksan,
1980-luvulla syntyneitd kahdeksan, 1970-luvulla syntyneitd kolme ja sek& 1960- ettd 1950-
luvulla syntyneité nelja.

Jouni Tuomen ja Anneli Sarajarven (2003, 87-88) mukaan laadullisen tutkimuksen tavoit-
teena ei ole tilastollisten yleistysten tekeminen, vaan tutkimuksella pyritadn kuvaamaan
tiettyd ilmioté tai tapahtumaa. Aineiston koko onkin maéarallisesti huomattavasti pienempi
kuin maarallisessa tutkimuksessa. Laadullisessa tutkimuksessa on térkeaé, etté aineistossa
esiintyvilla henkil6illa on mahdollisimman paljon tietoa tai kokemusta tutkittavasta ilmi6s-
t& ja heidat tulee valita harkitusti. Itse toteutin haastateltavien henkildiden valinnan harki-

tusti, kuten edellisissa kappaleissa totesin.

En tavoittanut kaikkia asiakkaita puhelimitse ja varsinkin nuorten asiakkaiden kohdalla
soitin heistd lahes kaikki lapi, jotta sain kokoon tarvittavan maaran haastateltavia. Yritin

ottaa yhteytta kaikkiaan 204 asiakkaaseen. Asiakkaita oli suhteellisen vaikea tavoittaa,
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koska kaikki eivat vastanneet puhelinsoittoon, osa ei kyennyt puhumaan soittohetkella,
osan puhelin oli poissa paaltd, osan puhelinnumero ei ollut en&a kaytdssé, puhelinnumero
oli vaara, puhelinnumero ei ollut tiedossa, numero oli salainen tai asiakkaalla oli turvakiel-
to ja muutama asiakkaista oli kuollut. En halunnut soittaa asiakkaille, joilla oli salainen
puhelinnumero tai turvakielto, jotta he eivat kokisi turvattomuutta siit4, keiden haltuun
heidan puhelinnumeronsa on joutunut. En nahnyt tarpeellisena eritelld asiakkaita, jotka
eivét vastanneet haastatteluun, koska varsinaisia haastattelusta kieltaytyjia, jotka sain puhe-
limitse kiinni, oli vain muutamia. He ketka eivét vastanneet puhelimeen, eivat tienneet
mill& asialla soitan eivétka siten kieltdytyneet vastaamasta haastatteluun. P&&asiassa asiak-
kaat, jotka sain kiinni, suhtautuivat myonteisesti tekeméaéni tutkimukseen. Muutamat asi-
akkaat eivat halunneet kertoa tilanteestaan kovin avoimesti ja totesivatkin, ettei jokin tie-
dustelemani asia kuulunut minulle. Monet asiakkaat olivat hyvillaan siita, ettd heidan mie-
lipiteitdén kysyttiin ja he toivoivat vastaustensa auttavan tutkimuksessa ja mahdollisesti

palvelujen parantumisessa.

Suoritin haastattelun teemahaastatteluna. Kysyin haastateltavilta asiakkailta tekijoita sii-
hen, mikseivét he ole tulleet sosiaalityontekijan ajanvaraukselle. Heidan vastattuaan kysy-
mykseen omalta kohdaltaan, kysyin vield tuleeko heille mieleen yleisesti joitakin muita
syita minka vuoksi asiakas ei esimerkiksi haluaisi tulla ajanvaraukselle. Oli tarkeaa kysya
asiaa myos yleisesti, koska ihminen saattaa puhua enemman kun han voi miettia syita ylei-
seltd kannalta, varsinkin kun asiakas saattaa kokea tdman kysymyksen hénté itsedan syyl-
listdvana. Asiakkaat ovat saattaneet kuulla syitd ajan kayttamatta jattamiseen muilta ihmi-
siltéd tai syyt ovat saattaneet olla myds asiakkaan omia syité, jotka on helpompi tuoda esiin

yleisesti itsesta riippumattomina.

Kysyin asiakkailta lisdksi kokevatko he ettd sosiaalipalvelut ovat helposti saatavilla ja
mink& vuoksi asiakas menee sosiaalityontekijan ajalle. Kysyin myos tiesiko asiakas yleen-
sé ajanvarauksen syyn. Halusin kuulla my®os siitd, onko asiakas saanut sosiaalityontekijalta
tarvitsemaansa apua ja tukea ja onko han jaanyt kaipaamaan viela jotakin muuta. Lopuksi
kysyin vield oliko asiakkaalla vield jotakin sanottavaa yleisesti sosiaalitoimesta risuja tai
ruusuja -periaatteen mukaisesti. Mielestani oli tarkeda kysya asiakkailta myos heidan muita
ajatuksia sosiaalitoimessa asioinnista, jotta he eivat kokisi haastattelua syyllistavana. Mika-
li olisin kysynyt pelkdastéan sitd, mitka tekijat vaikuttivat siihen, ettei asiakas asioinut ajan-

varauksella, olisi haastattelun sévy ollut syyllistdvampi. Muiden kysymysten avulla sain
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tietoa my06s tutkimusongelmaani ja asiakkaat toivat esiin tarkedd tietoa heidan asioinnis-

taan sosiaalitoimessa.

Haastattelumuotoni oli teemoittain eteneva puolistrukturoitu haastattelu. Minulla oli seit-
seman kysymysté, joita tdsmensin, mikali asiakas ei ymmartanyt kysymysta. Kysyin kaikki
kysymykset l&hes kaikilta haastateltavilta. Mikali asiakkaalla oli kiire tai han ei ollut kovin
halukas vastaamaan kysymyksiin, en kysynyt kaikkia kysymyksia. Pééasiallisena tavoit-
teena oli saada vastaus tutkimuskysymykseeni. Oli myds tilanteita, jolloin haastateltava
vastasi itsenéisesti joihinkin kysymyksiin, mité en ollut viela esittanyt. Tuomen ja Sarajar-
ven (2003, 77-78) mukaan puolistrukturoidussa haastattelussa ei ole tiettya kaavaa siita,
taytyyko kaikille haastateltaville esittda kysymykset samalla tavoin, eli samoilla sanamuo-
doilla ja samassa jarjestyksessa. Haastattelun tarkoituksena on pyrkia l6ytaméén tutkimus-
ongelman kannalta merkityksellisid vastauksia. Riippuu teemahaastattelun avoimuudesta,
kuinka tarkasti aikaisemmasta tutkimuksesta johdettuihin teemoihin nojataan. Teemoissa
voidaan pysya tiukasti tai haastattelun aikana jatetaan tilaa intuitiivisten ja kokemusperais-
ten havaintojen sallimiseen. Itse toteutin haastatteluni avoimella tavalla ja esitin kysymyk-

set asiakkaan tilanteesta riippuen ja omaa harkintaa kéayttaen.

2.4  Aineiston analysointi

Tilastoaineiston analysointi

Kvantitatiivisella tutkimuksella kuvataan tutkittavan ilmién rakennetta ja sen eri osioita.
Tutkimuksen tarkoituksena on etsid yhteyksia eri osien valilta seka havaita millaisia muu-
toksia tutkittavassa ilmiossa tapahtuu. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa menettelytavat ovat

eksplikoitavissa suhteellisen selkeésti. (Alkula ym. 1995, 22.)

Tilastoaineiston analysoinnissa kéytin apuvalineend SPSS-ohjelman ristiintaulukointia.
Tein ristiintaulukointia sek& kahden ettd kolmen muuttujan avulla. Vakioin asiakkaita erik-
seen idn seka sukupuolen mukaan ja tein idlle ja sukupuolelle ristiintaulukoinnit kaikkien
muiden muuttujien (tyottémyyden kesto, koulutustaso, opiskelutilanne jne.) kanssa. Tdman
jalkeen vakioin sekd sukupuolen etté ian yhtdaikaisesti ja kolmantena muuttujana kaytin
jalleen kaikkia muita tekijoita. Etsin tilastollisesti merkitsevié eroja naista kaikista ristiin-
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taulukoinneista. Esittelen tilasto-osuuden tuloksia luvussa 6 Aikuissosiaality6ta Tampe-

reella.

Ristiintaulukoinnin yksinkertaisuuden vuoksi, se on selked ja tehokas analyysimenetelméa
ja silla voidaan tuoda helposti esiin tutkimusaineiston muuttujien suhteita ja niiden luon-
netta. Ristiintaulukointia voidaan kayttaa kategoristen muuttujien, kuten ika ja sukupuoli,
analysointiin ja ristiinluokitteluun. (Tahtinen & Isoaho 2001, 67.) Ristiintaulukointi oli
aineistoni kannalta ainoa kvantitatiivinen analyysimenetelma, jota oli mahdollista kayttaa.
Koska tarkoituksenani ei ollutkaan kéayttaa kyseisté aineistoa varsinaisesti tutkimusongel-
mani vastaamiseen, vaan asiakasryhméan kuvaamiseen, ristiintaulukointi tuotti riittavasti

tietoa kyseiseen tarkoitukseen.

Laatuero- eli nominaaliasteikon mukaiset muuttujat voidaan luokitella erilaisiin ryhmiin,
jolloin muuttujien arvoilla ei ole tiettyd madréattya paikkaa tai jarjestystd. Nominaalias-
teikon mukaisia muuttujia ovat esimerkiksi sukupuoli tai ammatti ja havainto voi kuulua
vain yhteen luokkaan. (Téhtinen & Isoaho 2001, 14.) Lahes kaikki aineistossani esiintyvat
muuttujat ovat nominaaliasteikon mukaisia. Poikkeuksina on asiakkaan ika, joka on vali-
matka-asteikollinen muuttuja. Valimatka-asteikolliset muuttujat voidaan madritella eri

muuttujien véalisen etaisyyden mukaisesti (Téhtinen & Isoaho 2001, 15).

Jari Metsamuurosen (2003, 293) mukaan ristintaulukointi on alkeellisin keino, jolla voi-
daan havaita kahden muuttujan vélista yhteyttd. Jotta voidaan havaita todellinen ero kah-

den eri muuttujan valillg, taytyy ristiintaulukoinnin lisaksi tehd& xz-testi, joka mittaa kah-

den muuttujan valista riippumattomuutta.

Tilastollisella merkitsevyystestilla voidaan arvioida jonkin tietyn tilastollisen mallin yh-
teensopivuutta koko populaatiossa tai havaintoaineistossa. Nollahypoteesin mukaan aineis-
tossa esiintyvien eri ryhmien valill4 ei ole mitaéan eroa. Merkitsevyystaso p:n avulla voi-
daan havaita, onko nollahypoteesi voimassa vai esiintyyko ryhmien valill4 eroavaisuuksia.
Mikali merkitsevyystaso p on lahelld nollaa, sita huonommin havaintoaineisto on so-
pusoinnussa nollahypoteesin kanssa. P:n arvojen avulla voidaan havaita riskitasoja. Mikéli
p<0,05 ryhmien valilla esiintyy tilastollisesti melkein merkitsevié eroja. Kun p<0,01, erot
ovat tilastollisesti merkitsevia ja tilanteessa jolloin p<0,001, ryhmien valill esiintyy tilas-

tollisesti erittdin merkitsevid eroja. Merkitsevyystasot riippuvat otoksesta ja sen suuruudes-
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ta ja esimerkiksi suuressa otoksessa heikotkin muutokset voivat olla merkitsevia. Sen
vuoksi onkin tarkead suhtautua saatuihin tuloksiin kriittisesti, koska tulokset eivat aina ole
relevantteja ja merkittavia. (Téhtinen & Isoaho 2001, 17.) Aineiston analyysissa on esitetty
p:n arvot kunkin ristiintaulukoinnista saadun tuloksen kohdalla, jotta lukija voi havaita

miten merkitsevé ero kussakin ilmidssa on kyseessa.

Puhelinhaastatteluiden analysointi

Analysoin puhelinhaastatteluja laadullisesti siséllonanalyysin avulla. Sisallénanalyysin
avulla tutkittavasta ilmidsta pyritdéan muodostamaan tiivistetty kuvaus, joka kytkee tulokset
ilmion laajempaan kontekstiin ja muihin kyseisen ilmion tutkimustuloksiin (Tuomi & Sara-
jarvi 2003, 105). Tuon haastattelujeni tuloksia esiin tutkimukseni luvuissa 6 ja 7 ja vertaan
niita aikaisempaan tutkimukseen. Esittelen myds tutkimuksen viimeisessa luvussa haastat-

teluissa esiin nousseita kehittdmisehdotuksia.

Laadullinen analyysi koostuu havaintojen pelkistdmisesta ja niiden pohjalta tehdysté tul-
kinnasta. Havaintojen pelkistdmisvaiheessa aineistoa tarkastellaan aluksi tietynlaisesta teo-
reettis-metodologisesta nakokulmasta, jolloin huomioidaan tutkimusongelman kannalta
oleellisin tieto. Pelkistamisen jalkeen havaintoja yhdistetaan ja yksittéisista raakahavain-
noista l0ydetddn havaintoja yhdistava piirre. On tarkeaa kyeta pelkistimaan raakahavainnot
mahdollisimman pieneksi havaintojen joukoksi, koska havaintoja ja aineistossa esiintyvia
eroavaisuuksia on paljon, niista on vaikea hahmottaa poikkeuksetonta saant6a jonka mu-
kaan ndma havaitut erot liittyvat toisiinsa. (Alasuutari 1999, 39-40, 43.)

Laadullisen tutkimuksen toisessa vaiheessa pyritaan tulkitsemaan havaintojen kautta esiin
tulleita tuloksia. Talldin verrataan saatuja tutkimustuloksia aikaisempiin tutkimuksiin ja
pyritaan tekemaan merkitystulkintaa tutkittavasta ilmidsta. Omien tutkimustulosten havain-
tojoukkoja pidetadn padasiallisten tulosten esittdmismuotoina, mutta tulosten tulkitsemises-
sa kaytetddn myos raakahavaintoja, joiden kautta pyritddn saamaan vastauksia tutkimuson-
gelmaan. (Alasuutari 1999, 44, 46.)

Omassa tutkimuksessani jaottelin raakahavainnot ja muodostin niistd havaintojoukkoja.
Olen eritellyt kunkin teeman kohdalla havaintojoukot véaliotsikoiden avulla, jolloin lukijan

on helppo hahmottaa jo yleissilméyksella millaisia tutkimustuloksia kyseisesté teemasta
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tuli esiin. Teemat on esitetty omina alalukuinaan. Tutkimuksen loppupuolella olen viel&d

yhdistanyt keskeiset tulokset ja pohtinut niitd koko tutkittavan ilmion kannalta.

Aineiston analyysissé tulee huomioida se, ettd pidetaan kiinni tutkimusongelmasta ja ai-
neistosta poimitaan vain ne kohdat, mitka liittyvéat tutkimusongelmaan. Naisté aineistossa
esiintyvista vastauksista otetaan irti kaikki mité niist4 voidaan ottaa. (Tuomi & Sarajérvi
2003, 94.) Omat asiakkaille tekemani kysymykset ja niihin saadut vastaukset liittyivat tut-
kittavaani ilmioon ja olen sen vuoksi ottanut mukaan kaikki vastaukset tahén tutkimuk-

seen.

Siséllon analyysin tavoitteena on kuvata aineiston sisaltod sanallisesti ja sisallon erittelylla
puolestaan tarkoitetaan sellaista aineiston analyysié, jolloin tekstien siséltéd kuvataan
kvantitatiivisesti (Tuomi & Sarajarvi 2003, 107). Olen kayttanyt aineiston analyysissé si-
séllon analyysin lisdksi myds sisallon erittelyé esitellesséni ajanvarauksen kayttamatta jat-
tdmiseen vaikuttavia tekijoitd. Olen laskenut asiakkaiden maininnat jokaisesta syysta erik-
seen ja muodostanut kaaviokuvia eri tekijoistd. Tama analyysitapa havainnollistaa, kuinka

yleisid eri tekijat ovat ja kuinka paljon kukin tekijé vaikuttaa kyseiseen ilmigon.

Teoriaohjaavassa sisallonanalyysissa analyysi etenee aineiston ehdoilla ja se liitetaan teo-
reettisiin kasitteisiin (Tuomi & Sarajarvi 2003, 116). Analyysissa on tietynlaisia teoreetti-
sia kytkentdja ja teoria toimii l&hinnd apuna analyysin etenemisessé. Teoriaohjaavassa ana-
lyysissa tutkimus etenee aluksi aineistolahtdisesti ja aineistossa saatuja tuloksia verrataan
aikaisempaan tutkimustietoon. Analyysi poikkeaa teorialahtdisesta analyysisté siten, etta
tutkimus ei nojaa tiettyyn teoriaan tai malliin, jota kautta tutkittavaa ilmi6té tarkastellaan,
vaan tarkoituksena on kuvata tutkimustuloksia aikaisemman tutkimuksen rinnalla. Aikai-
semman tutkimuksen on tarkoitus tuoda tutkittavaan ilmiéén uusia ajatuksia ja nakokul-
mia. (Tuomi & Sarajarvi 2003, 98-99.) Pyrin I0ytdmaan vastauksia tutkimusongelmaani

seka omista tutkimustuloksista ettd aikaisemmasta tutkimuksesta.

Kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimuksen yhdistdminen

Olen kayttanyt tutkimuksessani seka kvantitatiivisia ettd kvalitatiivisia aineistoja ja tutki-
musmenetelmid, kuten edellisissa luvuissa on kdynyt ilmi. Tdmaén liséksi olen yhdistanyt

naitd menetelmia kvalitatiivisen aineistoni kohdalla ja tarkastellut laadullista aineistoa
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my06s méaarallisesti, koska néin sain tarkempaa tietoa k&yttdmastani puhelinhaastatteluai-
neistosta. Koska aineistossa oli 59 asiakasta, my0ds heidan tilastollinen tarkastelunsa oli

hyodyllista.

Tarkastelin tutkimuksessani puhelinhaastateltavia asiakkaita ristiintaulukoinnin avulla.
Tein ristiintaulukoinnit ian ja sukupuolen suhteen, siten ettd tarkastelin eri ikaryhmiin ja
sukupuoliin kuuluvia asiakkaita kaikkien tilastollisessa aineistossa esiintyvien muiden
muuttujien suhteen. Jaottelin myds puhelinhaastattelujen vastaukset, esimerkiksi syyt,
mink& vuoksi asiakas ei tule sosiaalityontekijan ajalle, ja tein myods néille muuttujille ris-
tiintaulukointia ian ja sukupuolen suhteen. Halusin tata kautta selvittad, erosivatko eri ika-

luokkien tai miesten ja naisten véliset vastaukset tilastollisesti toisistaan.

Jaottelin asiakkaiden esittdmat syyt ajanvarauksen kayttamatta jattamiseen myos eri iké- ja
sukupuoliryhmittéin, koska kvalitatiivinen analyysi ei selvittanyt tarkalleen esimerkiksi
sitd, miten eri syyt jakautuivat eri ikéluokkien kesken. Erottelemalla eri syyt eri ikaluokki-
en ja sukupuolten kesken saadaan tarkead tietoa, mitka syyt vaikuttivat kunkin asiakkaan
ajanvarauksen kayttamaétta jattdmiseen. Namaé tulokset on esitetty tdmén tutkimuksen kuu-
dennessa luvussa, jossa késitelld&n ajanvarauksen kayttdmatta jattamista.
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3  SOSIAALIPALVELUJARJESTELMA

Tutkimukseni aihe kasittelee Tampereen aikuissosiaalityotd, joka on erds kansalaisille tuo-
tettavista sosiaalipalveluista. Suomalainen sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujérjestelmé
on pohjoismaisen hyvinvointivaltiomallin mukainen. Pohjoismainen hyvinvointivaltio on
julkispalveluvaltio, jolloin palvelut tuotetaan julkisen sektorin toimesta, erityisesti kuntien.
Hyvinvointivaltion politiikan tavoitteena on universalismi, joka tarkoittaa kaikille kansa-
laisille tarkoitettuja yhtélaisia oikeuksia, samantasoisia etuuksia seké palveluja. Tulonjako
on tasaista ja véestoryhmien valiset elintaso- ja muut erot eivét ole suuria. Huono-osaisuus
ja koyhyys ovat vahdistéa. (Kautto 2005, 14-15.) Suomalaisen palvelujérjestelman mukaiset
palvelut ovat lakisdateisia ja lainsdadanto velvoittaa julkisen sektorin palvelujen jarjesta-
miseen (Raunio 2008, 7).

Tassa luvussa esittelen sosiaalipalvelujarjestelman yleisesti ja siind esiintyvida muutoksia
sekd sosiaalityon palvelut. Tampereen kaupungissa on tilaaja-tuottaja -malli, mika tullaan
mya0s esitteleméaan téssa luvussa. Tamén luvun tavoitteena on kartoittaa millaisessa yhteis-
kunnassa Tampereen aikuissosiaalityd toimii, koska esimerkiksi toimintaymparistén muu-

tokset saattavat vaikuttaa asiakkaiden asioimiseen sosiaalipalveluissa.

3.1 Sosiaalipalvelut yleisesti

Suomen perustuslaissa on sdddetty julkisen vallan velvollisuudesta jarjestaa palvelut. Pe-
rustuslain 19.3 pykala:

“Julkisen vallan on turvattava, sen mukaan kuin lailla tarkemmin saadetaan, jokaiselle
riittavat sosiaali- ja terveyspalvelut ja edistettivi vieston terveyttd.” Sadnnoksen mukaan
julkisen vallan tulee turvata palvelujen saatavuus, se ei edellyté sita etté julkisyhteisot tuot-
tavat itse palvelut. Saannos ei turvaa mitaan nykyisin kaytéssa olevaa palvelun tarjoamisen

tapaa. Perustuslaissa vaaditaan pelkastaan palvelujen riittavyytta. (Stakes 2006, 23.)

Sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista saddetyn lain mukaan asiakkaalla on
oikeus saada laadultaan hyvéé sosiaalihuoltoa ja hyvaa kohtelua ilman syrjintéda. Asiakkaan
ihmisarvoa ei saa loukata ja hdnen vakaumustaan ja yksityisyytta tulee kunnioittaa. On

kiinnitettava huomiota asiakkaan mahdollisuuksiin osallistua seka vaikuttaa hanen saa-
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maansa sosiaalihuoltoon ja asiakkaan itsemaard&dmisoikeuden toteutumiseen. Sosiaalihuol-
lossa tulee pyrki& siihen, ettd asiakas kykenee asumaan itsendisesti ja etta hanella on talou-
delliset ja muut edellytykset selviytya elaman jokapaivéisista toiminnoista omatoimisesti.

(Sosiaali- ja terveysministerio 2005, 15.)

Jorma Sipilén (1996, 13) mukaan sosiaalipalvelut tukevat arkielamassé selviytymisté ja
yhteiskunta tukee palvelujen tuottamista. Palvelut ovat vapaaehtoisia, eika niita ole pakko
ottaa vastaan, eivatka ne leimaa palvelun kayttajaa. Palvelu syntyy palvelua tuottavan
tyontekijan ja asiakkaan valisessé vuorovaikutuksessa. Tulonsiirrot eivét kuulu sosiaalipal-
veluihin. Tahdonvastaisia sosiaalihuollon toimenpiteité ei luokitella palveluiksi.

3.2  Sosiaalipalvelut muutoksessa

Hyvinvointivaltion malli syntyi teollisen yhteiskunnan raikeiden epakohtien kautta, jolloin
tyottdmyys, sairaudet ja vanhuus jattivat ihmisia vaille taloudellista turvaa. Teollistumisen
my0t4 epakohdat tulivat selkedmmin esille ja teollistuminen toi mukanaan taloudelliset
edellytykset sosiaaliturvan rakentamiselle. Onko sosiaaliturvasta tullut nykypaivana liian
helposti tarjottava vaihtoehto ja turvautuvatko ihmiset liian herkasti sithen? Hyvinvointipo-
litiikkaan syntyi 1980-luvulla ylikypsymisen piirteita ja tuolloin ongelmaan kuin ongel-
maan haettiin apua sosiaaliturvaa ja palveluita lisadmélla. Vuosikymmen myéhemmin so-
siaalipolitiikkaan kohdistettiin sd&stétoimenpiteitd. Sosiaalipolitiikkaa arvioitaessa sen
mitoittaminen riippuu kahdesta eri tekijastd. Sosiaaliturvan tarve on suuri, kun tyéelaméasta
pyritaan poistamaan kaikki heikosti tuottavat. Mikéli tyontekijoiltd hyvéksytaan vahaisem-
pi tuottavuus, sosiaaliturvan tarve on edellista esimerkkié pienempi. Vaikeus on siind, mi-
ten maaritelladn se mika liian alhainen tyontekijan tuottavuus ja kuka sen korvaa. Sosiaali-
turvaa kdytetaan nykyisin keinona sopeutua tydmarkkinoiden ja yhteiskunnan rakenteelli-

siin muutoksiin. Onko tdma& muuttunut malli oikea vai puutteellinen? (Lehto 2001, 47-49.)

1990-luvun lama vaikutti merkittavasti kansalaisten saamaan sosiaaliturvaan ja palveluihin
ja on vaikuttanut viel&4 2000-luvullakin, jolloin on puhuttu myds uudenlaisesta mentaali-
sesta mallista”. Mallin mukaan julkisia palveluja tulee tehostaa, yksityistd palveluntuotta-
mista kasvattaa seka palvelujen kayttajien omaa vastuuta korostaa. Vastuita ja oikeuksia on
madritelty uudelleen 2000-luvulla, jolloin on keskusteltu julkisen ja yksityisen hyvinvoin-
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tivastuusta seké ndiden suhteesta. On myds keskusteltu kansalaisten omasta vastuusta pal-
velujen kayttamisessa seka tuottamisessa. (Raunio 2008, 4-5.)

Suomalaisen sosiaalipolitiikan toimintaehdot ovat muuttuneet, siihen ovat vaikuttaneet
muun muassa globalisaatio, talouden vapautuminen, lama ja vaeston ik&dantyminen. Tamén
liséksi on keskusteltu hyvinvointivaltion roolista. Keskusteluissa on tullut esiin uudenlai-
sen hyvinvointipolitiikan tarve. Keskustelua on kéyty yleisella tasolla ja se on ollut jérjes-
telmakeskeista seka arkielamaélle vierasta. Keskusteluun on liittynyt markkinavetoisuus,
jolloin yhteiskunta on kasitetty talouden termien avulla. Muutoksia on talléin perusteltu
taloudellisilla ndkdkannoilla ja sosiaaliset ongelmat eivét ole olleet keskustelun keskigssé.
NyKkyisin yksilé nahdaéan kiinnittyneen yhteiskuntaan valjemmin. Yhteiskunnan moderni-
saatiota ja siihen liittyvaé talous- ja sosiaalipolitiikan tuhoa on pidetty vaistimattomana
tapahtumana. (Helne & Laatu 2006, 10-15.)

Yksityisesti tuotettavien sosiaalipalvelujen maara on kasvanut viime vuosina. Vuonna
1997 yksityisissa sosiaalipalveluyrityksissa oli toissa 2 500, kun taas vuonna 2006 henki-
I6ston maéara oli 1ahes 16 000. (Kuivalainen 2008, 38.) Sosiaalipalveluja tuottavista yrityk-
sistd noin kaksi kolmasosaa tuotti avopalveluja ja loput sosiaalipalveluja jotka siséltavat
majoituksen (Kuivalainen 2008, 40). Vuoden 2008 lopussa sosiaalipalveluissa tydskenteli
yhteenséd 185 000 henkil6a ja yksityisissa sosiaalipalvelujen toimipaikoissa tydskenteli

57 000, eli yksityisella sektorilla tyoskenteli 31 % sosiaalipalveluiden tyontekijoista (Ara-
jarvi & Vayrynen 2011, liite 1).

Timo Toikko (2012, 11-12) on tarkastellut teoksessaan kolmea kehitysté jotka ovat viime
aikoina tapahtuneet sosiaalipalveluissa ja jotka ovat seurauksia edella esitetyistd muutok-
sista. Muutokset ovat tapahtuneet erédénlaisena ketjuna (Toikko 2012, 57). Kehitysproses-
sin tuloksena sosiaalipalvelut ovat paikallistuneet, jolloin sosiaalipalvelut ovat siirtyneet
valtionjohtoisesta mallista kunnille. Kriittisesti tarkasteltuna voidaan miettid, ovatko keski-
tetyt kunnalliset sosiaalipalvelut vain siirtyma keskitetyista valtionjohtoisista sosiaalipalve-
luista. Toisena kehitysprosessina Toikko mainitsee sosiaalipalveluiden tuottamisen mark-
kinoilla. Palveluja on alettu ostaa ulkopuolisilta palveluntuottajilta, joka on uudistanut so-
siaalipalveluja. Vaarana on kuitenkin se, ettd palveluiden suunnittelusta ja& puuttumaan
paikallinen kokonaisndkemys. Kehityksen kolmantena suuntana pidetd&n markkinasuun-

tautunutta prosessia, koska sosiaalipalveluiden asiakkuutta tarkastellaan yha enemmaén
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kuluttajan ndkdkulmasta ja asiakkaiden valinnat ovat tarkedssa osassa. Asiakkaasta onkin
muodostumassa kuluttaja, mutta voiko asiakas olla kuluttaja sosiaalipalveluissa? Koska
sosiaalipalveluiden toimintaymparistd muuttuu, myoés sosiaalipalveluiden siséltoa taytyy
arvioida uudelleen. (Toikko 2012, 11-12.)

Sosiaalipalvelut tuotetaan paikallisesti ja ne ovat rakentuneet sosioekonomistisen ajattelu-
tavan mukaisesti. Koska nykypéivan sosiaaliset haasteet ovat monimuotoisia, tarvitaan
uusia sosioekonomisia ratkaisuja. Jotta tima on mahdollista, voidaan tarvita uudenlaisia
rakenteita ja toimintoja. Nama toiminnot eivat valttamatté ole pelkastdan kunnan organi-
saatioon kuuluvia, vaan yhteistyéverkostoon voi kuulua julkisen sektorin lisaksi kolmas,
yksityinen ja epavirallinen sektori. Nain paikallista sosiaalipolitiikkaa voitaisiin toteuttaa

useiden eri intressien pohjalta. (Toikko 2012, 71.)

Anneli Pohjola (2003, 155-156) on havainnut hyvinvointivaltioajattelutavan hiipumista.
Tilalle on tullut markkinavoittoinen ja taloudellinen ajattelu, joka vaatii myds sosiaality6lta
lisad yksilollisempia toimenpiteité ja kapeampaa toimintakenttaa. Sosiaalityontekijoita ja
asiakkaita maaritella&n ulkoapéin, jolloin sosiaalityon sisélté pain kumpuavalle toiminnalle
ei ole paljonkaan tilaa. Sosiaalityon tulisikin lunastaa paikkansa onnistumalla syrjaytynei-
den liittamistehtavassé, mika nykyisten resurssien kannalta katsottuna on lahestulkoon
mahdoton tehtéva. Téssa tehtdvassa epdonnistuminen marginalisoi entisestadan sosiaalityo-
té4, perustelee sosiaalityéhon kohdistuvia epéilevid kannanottoja, oikeuttaa heikon palkka-
uksen seka ulkoapdin kohdistuvat tehostamis- ja kontrollointivaatimukset. Taman lisaksi
tuloksellisuusnayton tuottamiseen liittyvan byrokratiatydon mééra kasvaa. (Juhila 2006, 96.)
Syodaankd sosiaalitydta koko ajan ja ajetaan kohti huonompaa? Jos ette onnistu nailla re-
sursseilla, sosiaality0 ei ole tuloksellista ja kannattavaa. Nailla perusteilla sosiaalityon ar-

vostus vahenee entisestaan.

New Public Management

Leena Erasaari (2006, 87) pitdd New Public Management -ajattelua “julkista sektoria vai-
vaavien ongelmien iséna, koska se ujuttaa uusliberalistiset kaytannot julkiseen hallin-
toon”. Han tuo esiin sen, ettei NPM ole ollut Kkriittisen tarkastelun kohteena yhteiskuntatie-
teissa. Julkisen sektorin ongelmista syytetd&n suurimmaksi osaksi lamaa. Erdsaaren mu-

kaan NPM on oikeudettomuutta, eli ihmiset eivat saa oikeutta. Kunta ja valtio eivét valvo
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en&a ihmisten oikeuksia ja niiden noudattamista, vaan on siirrytty “valtioterrorismiin”.
Pikemminkin valtio polkee ihmisten oikeuksia. Poliittiset ratkaisut toteutetaan teknisina
uudistuksina, kuten esimerkiksi kunta- ja palvelurakenneuudistus vuonna 2006. Uudistuk-
sessa muutetaan muun muassa kuntien itsemaardamista ja ajetaan palvelujen yksityistamis-
t&, mika toteutetaan teknisend uudistuksena. Suomessa NPM:n tuomaa vaikutusta on tutkit-
tu vahéan ja tutkimustuloksista on l&hes kokonaan vaiettu véittd4 Erdsaari.

Julkinen jarjestelma ja yhteiskunta vastaavat hyvinvointivaltiossa ihmisten hyvinvoinnista,
kuten esimerkiksi palveluista. Téallainen ajattelutapa ei ole en&a 2000-luvulla itsestaansel-
vyys ja sosiaalipolitiikassa ollaan huolissaan tasa-arvoisuudesta, yhteisvastuullisuudesta ja
sosiaalisten oikeuksien merkityksesta palvelujen tuottamisessa. Alueelliset erot vaikuttavat
sosiaalisten perusoikeuksien tasa-arvoiseen saatavuuteen. Toisena haasteena ovat kansa-
laisten yksilolliset tarpeet ja palvelun kayttdjien valinnanvapauden lisaédminen. Palvelujen
tuottamisen haasteet kohdistuvat julkiseen jarjestelmaén ja erdéna haasteisiin vastaamisen
vaihtoehtona on néhty tilanne, jossa julkista hyvinvointivastuuta karsittaisiin ja siirrettéi-
siin yksityiselle sektorille. Tama ei yksin riitd, vaan tarvitaan myos julkisen palvelujérjes-
telman rakenteiden seka toimintatapojen uudistamista. Esimerkiksi taloudellisuutta ja te-
hokuutta tulisi lisatd, véestorakenteessa tapahtuvia muutoksia tulisi hallita seka tydvoiman
riittdvyys ja osaaminen tulisi varmistaa. Sosiaali- ja terveyspalveluja on kehitetty 2000-
luvulla useissa valtion alaisissa kehittdmishankkeissa. N&itd hankkeita ovat esimerkiksi
Sosiaalialan kehittamishanke 2003—-2007, Sosiaali- ja terveydenhuollon kansallinen kehit-
tdmisohjelma KASTE-ohjelma 2008-2011 seka Kunta- ja palvelurakenneuudistus. (Raunio
2008, 5.)

Tilaaja-tuottaja -malli

Johanna Kallion (2007, 239-240) mukaan Suomessa palvelujen markkinoistuminen on
tarkoittanut tilaaja-tuottaja -mallia, ulkoistamista seka ostopalvelusopimuksia. Sosiaali- ja
terveydenhuollossa markkinoistuminen ja ostotoiminta ovat vield uusia asioita, koska yksi-
tyisten palveluntuottajien, niin jarjestdjen kuin yritysten, maéra on kasvanut vasta 1990-

luvun laman jélkeen.

Né&ennéismarkkinoiden toimijoina voivat olla joko tilaaja, tuottaja ja palvelun kéyttaja tai

tilaaja ja tuottaja. Lopputuotteen asiakkaana on palvelun kayttdja ja osatuotteen asiakkaana
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tilaaja. Tuottajina ndenndismarkkinoilla voivat olla julkiset tuottajat, kuten virastot, liike-
laitokset ja julkisomisteiset yhtiot tai seké yksityiset ettd julkiset tuottajat, kuten tilaaja-
kunnan tai muiden kuntien tuottajat. Tilaaja ja tuottaja voivat keskittyd omaan perustehté-
vaansa ja kehittaa sitd. Tilanteessa pyritdan organisoimaan ydintoiminnot ja sita tukevat
toiminnot. (Kahkonen 2007, 22-23.)

Liisa Kahkosen (2007, 33—-34) tutkimuksen mukaan Iso-Britanniassa ndenndismarkkinoi-
den tehokkuuden kehityksesta ei ole saatu yhdenmukaisia tutkimustuloksia. Nayttaa kui-
tenkin, etta sosiaali- ja terveydenhuollossa tilaaja-tuottaja -malli ei ole valttamatta kasvat-
tanut tehokkuutta, responsiivisuutta tai valintamahdollisuuksia. Se ei ole kuitenkaan vai-
kuttanut negatiivisesti. Esimerkiksi koulutoimessa, vuokra-asuntopalvelussa ja terveyden-
huollossa tilaaja-tuottaja -malli on johtanut helposti kansalaisten eriarvoisuuden lisédanty-
miseen. Sosiaalialalla ndenndismarkkinoiden muodostaminen on ollut hankalampaa verrat-
tuna muihin palveluihin, koska asiakaskunta on heterogeenisté ja julkinen sektori tyypilli-
sesti tuottaa palveluja hankalimmille ja kallista hoitoa vaativille asiakkaille. Sosiaalialalla
pelétddn, ettd asiakkaita aletaan valikoida “kermankuorinta” -periaatteen mukaisesti ja etta
yksityinen tuottaja voi toimia asiakkaan ja tilaajan toiveiden vastaisesti mikéli sen toiminta
ei kyetd valvomaan ja arvioimaan. T&ss4 tilanteessa tilaajan rooli on keskeinen, sen tulee
arvioida asiakkaiden tarpeita ja ohjata rajalliset resurssit palveluntarpeen pohjalta. Iso-
Britanniassa ndennaismarkkinat eivét toimineet sosiaalitoimessa ja niista on luovuttu osit-
tain. Markkinoita on korvattu erilaisilla yhteistydomuodoilla, neuvottelu- ja sopimustoimin-

nalla.

Tilaaja-tuottaja -mallin empiiriset havainnot osoittavat, ettei mallin avulla ole saatu valit-
tomaésti rahassa mitattavia saéstoja terveydenhuollon sektorilla, koska johtamisen kustan-
nukset ovat kasvaneet ja on ollut vaikeaa laskea mika on lopullinen laskennallinen nettotu-
los. Tilaaja-tuottaja -mallin avulla eri osapuolten kommunikointi on parantunut ja palvelu-

prosessia on katsottu uudessa valossa. (Anttiroiko ym. 2007, 213.)

3.3 Sosiaalityon palvelut

Sosiaalihuoltolain (18 8) mukaisesti sosiaalityon méaaritelma on seuraavanlainen: ”Sosiaa-

lity6lla tarkoitetaan sosiaalihuollon ammatillisen henkildston suorittamaa ohjausta, neu-
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vontaa ja sosiaalisten ongelmien selvittamista sek& muita tukitoimia, jotka yllapitavéat ja
edistavat yksildiden ja perheen turvallisuutta ja suoriutumista seké yhteisgjen toimivuut-

12

ta.

Sosiaality6 on samalla ihmisen tukemista etta kontrollointia. Sosiaalityontekijat tarkoitta-
vat tuella auttamista. L&hemmin tarkasteltuna tuki voidaan nahda jakautuvan kolmeksi
erilaiseksi diskurssiksi, jolloin tuki saa erilaisia merkityksid. Diskursseja voidaan tarkastel-
la seuraavanlaisina kokonaisuuksina: “tuki tyomenetelmdnd”, “tuki kohtaamisena” ja "tu-
ki asianajona” (Jokinen 2008, 115). Arja Jokinen (2008, 119-120) madrittelee kontrollin
tarkkailuna seké tietojen varmistamisena ja seurantana. Kontrolliin kuuluvat my®6s rajojen
asettaminen ja sanktiot. Kontrolli voidaan nahda myds negatiivisessa valossa, jolloin sosi-
aalityontekijan ja asiakkaan suhteessa on epaluottamusta ja pelkoa. Tallainen kontrollin
muoto voi viedd asiakassuhteesta mahdollisuuden tukea asiakasta. Kontrolli voidaan jakaa
kolmeen eri diskurssiin: “kontrolli organisatorisena vilttimdttomyytend”, “kontrolli asia-

kasprosessiin liittyvand seurantana” ja “kontrolli asiakkaan itsesddtelynd”.

Kunnan sosiaalitoimen tyontekijoiden tyota ohjaavat lainsaddanto, yhteiskuntapolitiikka ja
kaytettavissa olevat resurssit. Namé kunnallisen sosiaalitydn asettamat rajat vaikeuttavat
eettisten ohjeiden mukaista, asiakkaiden tarpeista lahtevaa auttamista. Erityisesti aikuisten
kanssa tehtavassa sosiaalitydssa sosiaalityontekijat kohtaavat institutionaalisen toiminnan
ja ammatillisen etiikan vélisen ristiriitatilanteen. Yhteiskuntapolitiikassa on viime vuosina
tapahtunut muutos uusliberalistiseen suuntaan, jossa korostetaan yksilon omaa vastuuta.
Tama on vaikuttanut myds sosiaalityohon, muutos on tapahtunut asiakkaiden vastuuttami-
sessa ja aktivoinnin politiikassa. Yksilon vastuu, tehokkuus ja taloudellisen voiton tavoitte-
lu on ristiriidassa sosiaalitydn ammattieettisten ohjeiden kanssa. (Vélimaa 2008, 175-176.)
Sosiaalialan ammattieettisten ohjeiden mukaan (2005, 9) sosiaalityon tulee asettua niiden
kansalaisten puolelle joilla on riittdmé&ttOmaét resurssit ja jotka elavét kdyhyydessé. Sosiaa-

litydntekijan tulee astua asiakkaan rinnalle, tukemaan ja auttamaan hanta.
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4  AIKUISSOSIAALITYO

Aikuissosiaalityd voidaan méaéritellda monin eri tavoin. Aikuissosiaalitydsta puhutaan pe-
russosiaalityond, johon kuuluu ty6ttémyyden hoitaminen ja toimeentulotuen hakeminen
(Liukko 2006, 8). Mikko Mantysaaren (2006, 117-118) mukaan aikuissosiaalityd on koy-
hien ihmisten parissa tehtdvaa tyotd, vaikka sosiaality6té ei voi nimittada kdyhien ja syrjay-
tyneiden ihmisten kanssa tehtavéksi tyoksi. Aikuissosiaality6sta voidaan puhua myos kun-
touttavana sosiaalityona ja tyotd voidaan kutsua sosiaaliseksi kuntoutuksesi. Minna Strom-
berg-Jakka (2012, 142) on puolestaan kuvannut artikkelissaan aikuissosiaality6té asunnot-

tomuuden, pdihteiden, terveyden ja ty6ttomyyden ndkokulmasta.

Tassa luvussa pohditaan mista aikuissosiaalitydssa on kyse. Aluksi esittelen aikuissosiaali-
ty6ta yleisella tasolla aikaisemman tutkimustiedon kautta. Tuon esiin myds Suomen toi-
meentulotukijérjestelmén, koska toimentulotuki on oleellinen osa aikuissosiaalityon asiak-
kaiden elamaa. Kasittelen lopuksi aikuissosiaalityon tarvetta muun muassa erittelemélla

aikuissosiaalityon toiminta-areenat.

4.1  Mitd aikuissosiaality0 on?

Aikuissosiaalityd on lakisaateista tyotd, jota tehdédén kunnallisissa sosiaalitoimistoissa ja
jonka toiminnalle sosiaalihuollon lainsd&danto, sosiaalihuoltolaki seké sita tdydentavat
asiakasryhmékohtaiset ja etuuskohtaiset lait antavat raamit (Sarvimaki & Siltaniemi 2007,
17). Toimeentulotukity® on liittynyt vahvasti aikuissosiaalitydhdn, mutta sen siirtyessa
paasaantoisesti etuuskasittelijoiden tyoksi, on saatu mahdollisuus kehittad aikuissosiaali-
tyon sisaltod (Karjalainen 2007, 165). Aikuissosiaalityon ydinalueena onkin vaikeimmissa
sosiaalisissa tilanteissa olevien ihmisten auttaminen (Horsma & Jauhiainen, 2004). Kay-
tdnnon kehittdmistoiminnan kautta tarkasteltuna, aikuissosiaality® on vaativaa, se edellyt-
t44 monialaista osaamista ja on tehtadvéalueena laaja-alaista asiantuntijuutta vaativa. Ai-
kuissosiaalityon asiakkaisiin kuuluvat yli 18-vuotiaat taloudellisessa ahdingossa ja vaikeis-

sa elamantilanteissa elavat ihmiset. (Kotro 2008, 6.)

Aikuissosiaalityon paafunktio on télla hetkella tyollistaminen ja sosiaalityén muut tavoit-
teet, kuten kurjuuden ja kdyhyyden lievittdminen voivat jadda tyollistymispyrkimysten
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varjoon. (Karjalainen & Raivio 2010, 115-116.) Tyon ndhdaankin olevan aktiivisen sosi-
aalipolitiikan keskeisin valinen 2000-luvulla taistelussa syrjaytymisté vastaan (Karjalainen
& Raivio 2010, 120).

Pekka Borg (2011b, 14-15) on jakanut aikuissosiaalitydn tehtavéaalueet toimeentuloon,
velkojen jarjestelyvaihtoehtoihin, tydhon ja ty6ttomyyteen liittyviin asioihin, elamanhallin-
taan liittyviin asioihin, terveyteen liittyviin asioihin, kriiseihin, paihteiden kayttoon liitty-
viin asioihin, rikoksiin ja rikollisuuteen liittyviin asioihin, asumiseen liittyviin asioihin

sekd maahanmuuttoon liittyviin erityisongelmiin.

TALOUDELLINEN )
NEUVONTA JA OHJAUS MUY EMINEN SOSIAALITYO
ARVOSTAVA KOHTAAMINEN
] ALVELUTARPEE
NEUVONTA- JA ”;‘,LEHETEIT’ SUUNNITELMAAN ARVIOINTI JA
I_ OHJAUSASIAKKAA KASVOKKA’IN PERUSTUVAT TAVOITTEELLISEN
SUUNNITELMAN
<E LAATIMINEN
UUDET ASIAKKAAT R (==~ TARPEEN SOSIAALINEN PALVELUOHJAUS
<E HRITSIASIARE ARVIOINTI JA LUOTOTUS
L OHJAUS
PERUS- JA MONIAMMATILLINEN
¢ TAYDENTAVA VERKOSTOTYO
L \_TOIMEENTULOTUKI
’ TALOUDELLISTA TUKEA TARVITSEVAT ASIAKKAAT
<E EHKAISEVA SAANNOLLISET
— TOIMEENTULOTUKI TAPAAMISET JA
p— SUUNNITELMAN
T ASIAKKAAT
N ’ HUOLLOLLISTA SOSIAALITYOTA TARVITSEVA TARKISTUS
LOPPUARVIOINTI JA
<E SOSIAALISTA KUNTOUTUSTA JA ERITYISPALVELUJA TARVITSEVAT ASIAKKAAT e LUNNITELMA
ASIAKASPALAUTE
[ ]

Kuva 2. Aikuisten sosiaalipalveluiden toimintamalli (Borg 2011b, 7)

Borg (2011b, 7) on esittanyt raportissaan aikuisten sosiaalipalveluiden toimintamallin, joka
on esitetty kuvassa 2. Malli on kehitetty Espoon aikuissosiaalityon laatiman mallin pohjal-
ta. Mallin mukaan aikuisten sosiaalipalveluihin kuuluu neuvontaa ja ohjausta, taloudellista
tukemista seké sosiaalityotd. Asiakas saa apua elaméntilanteeseensa hanen tarpeestaan

riippuen.

27



SOS-hanke on tehnyt Tampereen aikuissosiaalityon sekd toimeentulotukiyksikon asiak-
kaille asiakastyytyvéisyyskyselyt kevéan ja alkukesan 2012 aikana. Tarkoituksena oli kar-
toittaa asiakkaiden mielipiteitd kyseisista palveluista. Aikuissosiaalityon asiakkaille teh-
tyyn kyselyyn vastasi 91 asiakasta. SOS-hankkeen tekeméssa asiakaskyselyssa aikuissosi-
aalityon asiakkailta kysyttiin, mitéd heille tulee mieleen sanasta aikuissosiaality®. Asiakkai-
den vastausten perusteella aikuissosiaality® on tarkoitettu aikuisille, ian puolesta yli 25-
vuotiaille, yksindisille ja pariskunnille. Aikuissosiaalityé on kohdennettu ihmisille, kenell&
on vaikeuksia ja jotka ovat heikompiosaisia. Aikuissosiaalityd on asiakkaiden mielesta
miellyttavad keskustelua, apua, tukea, syrjaytymisen estamisté, tarkedd “duunia” ja "hel-
mee”. Toisaalta aikuissosiaality6 koettiin vaikeaksi, holhoamiseksi, negatiiviseksi sanaksi,
peloksi ja ettd aikuissosiaalityoté tekevat ovat Kireitd, kiireisia ja pikkutarkkoja ihmisia.

(Syrjaytyneesta osalliseksi sosiaalityon keinoin -hanke 2012.)

4.2 Toimeentulotuki Suomessa

"Toimeentulotuki on sosiaalihuoltoon kuuluva viimesijainen taloudellinen tuki, jonka tar-
koituksena on turvata henkilon ja perheen toimeentulo ja edistaa itsendista selviytymista.
Toimeentulotuen avulla turvataan henkilon ja perheen ihmisarvoisen elaméan kannalta

véhintddn vdlttimdton toimeentulo.” (Laki toimeentulotuesta 1412/1997, 1 §).

Toimeentulotuen hakeminen on yksityiskohtaista ja tapauskohtaista. Hakijan oikeus toi-
meentulotukeen arvioidaan tarkastelemalla hanen tulojaan ja menojaan. Hénelta edellyte-
tddn myos aktiivisuutta itsensa ja perheensa elattdmisen suhteen ja sen vuoksi hakijan tulee
olla ty6ton tyonhakija omassa tyévoimatoimistossa. (Karjalainen & Raivio 2010, 115—
116.)

Toimeentulotuen perusosa sisaltaa paivittaiseen elamaan kuuluvat menot kuten ravintome-
not, vahaiset terveydenhoitomenot sekéd henkilokohtaisesta ja kodin puhtaudesta, harrastus-
ja virkistystoiminnasta aiheutuvat menot. Taydentavaéan toimentulotukeen

sisaltyvat erityismenot esimerkiksi lasten paivahoitomenot, lasten harrastuksista johtuvat
menot sekd henkilon tai perheen erilaisista olosuhteista kuten pitk&aikaisasiakkuudesta
johtuvat menot. (Laki toimeentulotuesta 1412/1997, 7 8).
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Ehkéisevan toimeentulotuen myoéntamisen perusteista paattavat kunnat. Se on harkinnan-
varainen tukimuoto, jonka myontdminen ei ole riippuvainen avustettavan oikeudesta varsi-
naiseen toimeentulotukeen. Ehkéisevaa toimeentulotukea voidaan myéntaa esimerkiksi
asiakkaan aktivointia tukeviin toimenpiteisiin, asumisen turvaamiseksi tai taloudellisten

vaikeuksien lieventdmiseksi. (Laki toimeentulotuesta 1412/1997,13 8).

Toimeentulotuen rooli Suomessa on muuttunut siten, ettd lyhytaikaisesta ja viimesijaisesta
tuesta on tullut monelle suomalaiselle vakiintunut osa toimeentuloa (Parpo & Moisio 2006,
112). Yleisint4 toimeentulotuen saaminen on yksinaisilla miehill4, kahden huoltajan lapsi-
perheilld seka yksinhuoltajaisilléd. Kaupunkimaisissa kunnissa on enemman pitk&aikaisia

toimeentulotukiasiakkuuksia verrattuna maaseutuun. (Sosiaaliturvan suunta 2003, 146.)

Toimeentulotuen funktio on moninainen. Muutosty6ssé sita kaytetdan palkitsemis- tai ku-
rinpitotarkoituksessa ja silla tydnnetéén tai vedetdén asiakasta kohti tydomarkkinoita. Sosi-
aaliturvatyossa toimeentulotuki on ensisijaisesti ihmisen elaman perusedellytysten takaa-
mista ja elaminen vahimmaistason turvaamista. Toimeentulotuki onkin samaan aikaan seké
passiivisten toimintojen turvaaja etté aktiivisten toimintojen yll&pitéja seka laajentaja.
(Karjalainen & Raivio 2010, 130-131.)

Toimeentulotuen pitkéaikaisten asiakkaiden ongelmia on alettu pitaa asiakkaan vikana tai
vammana. VVoidaan n&hdg, ettd toimeentulotukiasiakkuus on asiakkaan oma vika ja etté se
johtuu ihmisen omista valinnoista. Tahdn pyritdan vaikuttamaan muuttamalla asiakkaan
kayttdytymista. Asiakkaiden saattamista tydeldmaan pidetddn parhaana sosiaaliturvan muo-
tona koska pitkaaikaisia toimeentulotukiasiakkaita pidetaan passivoituneina ja etta heilta

on kadonnut luontainen aktiivisuus. (Karjalainen & Raivio 2010, 135.)

4.3  Aikuissosiaalityon tarve

Aikuissosiaalityon tarvetta voidaan lahestya aikuissosiaalitydssé esiintyvien erilaisten
areenojen kautta. Kirsi Juhila (2008a, 44) jaottelee aikuissosiaalitydn areenat seuraavasti:
1. Aikuissosiaalityd kunnallisena perustoimintana

a) Toimeentulotukity6

b) Kuntouttava ty6toiminta
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c) Paihdety6
d) (Mielenterveystyo)
e) (Tukiasumis- ja asunnottomuustyo)
f) (Alue- ja yhdyskuntatyo)
2. Moniammatilliset ja erityiset julkisen areenat
a) Kuntouttava tyo tyévoiman palvelukeskuksissa
b) Paihdety6
¢) Kriminaalihuolto- ja vankeinhoitoty®
d) Terveydenhuollon sosiaality®
e) Mielenterveystyo
f) Maahanmuuttajatyo
3. Muut hyvinvointiyhteiskunnan areenat
a) Sosiaalisten jarjestdjen palvelut, erityisesti asianajo-, mielenterveys-, paihde- sek&
tukiasumis- ja asunnottomuustyd
b) Diakoniaty0, erityisesti tyd yhteiskunnan huono-osaisimpien parissa (sosiaaliset

yritykset)

Juhilan (2008a, 44) esittdmien areenojen kautta voidaan havaita millaisia aikuissosiaalityon
palveluja asiakkaille tarjotaan. Palvelujen tarjoaminen perustuu niihin tarpeisiin, joita tassa
asiakaskunnassa esiintyy. Aikuissosiaalityota tehddan monella eri tavalla ja aikuissosiaali-
tyon asiakkaiden ongelmien voidaankin tdman perusteella todeta olevan mitd moninaisim-
pia. Késittelen tutkimukseni kuudennessa luvussa asiakkaiden itsensa kokemia tarpeita ja
tulen vertaamaan néita Juhilan esittdmia aikuissosiaalitydn areenoja asiakkaiden omien

sanojensa mukaisiin tarpeisiin.

Mantysaari (1991, 250) on vaitdstutkimuksessaan havainnut, ettd sek& ihmisten tarpeet etta
organisaatioiden periaatteet ovat neuvottelukysymyksid. ”Byrokratian rationaalisuus on
lopulta neuvoteltua jarjestystd, ja asiakkaan tarpeisiin vastaaminen onkin todellisuudessa
naista tarpeista esitettyja tulkintoja ja maarittelyja seka naiden maarittelyjen perustalta

tapahtuvien tasaerien jakamista.”

Kéytannon sosiaalitydssa ja sosiaalipolitiikassa heijastuu usein ajatus siita, ettd valtion
edustajat tunnistavat asiakkaita paremmin sen, mika asiakkaille on parasta. Sosiaalipolitii-

kan perinteisessd maéritelmassa sosiaalihuollon toimintaan kuuluvat yksilokohtaisuus,
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viimesijaisuus seka tarpeenmukaisuus. Tarpeenmukaisuus ei tarkoita asiakkaan kaikkien
tarpeiden tyydyttamistd, vaan sitd avustamisen tasoa, joka sen hetkisessé yhteiskunnassa
nahdaan kohtuullisena. (Méntysaari 1991, 214-215.)

Méntysaari (1991, 206) esittaa, ettd “konventionaalisen” sosiaalitydn mukaan sosiaalisen
kontrollin ja sosiaalityon eettisten periaatteiden vélilla ei ole todellista ristiriitaa, koska
sosiaalityontekija tunnistaa asiakkaan “fodelliset ” tarpeet. “Todellisten” tarpeiden tunnis-
taminen pohjautuu tydntekijoiden arkitajuntaan. Téssa tilanteessa tyontekijat eivat koe
toimintaansa kontrollina, mutta asiakkaista se saattaa tuntua siltd. Mantysaaren (1991,
208-209) mukaan Heller (1982, 9) toteaa, ettd kaikki ihmisen todellisiksi koetut tarpeet

ovat todellisia, eiké tarpeiden valilla ole eroa.

Méantysaari (1991, 208-209) toteaa Agnes Hellerin (1982) erotelleen tarpeet “Ayviksi” ja
“pahoiksi” tarpeiksi. H&n on myo6s havainnut tarpeiden tunnistamisen periaatteessa ristirii-
taisuuksia. Ristiriitaisuuksia esiintyy prioriteettien madarittelyssa, eli siind missa jarjestyk-
sessd tarpeet tyydytetdan, kenen tarpeet tyydytetddn ensin seka eettisissa aspekteissa, jotka
liittyvét tarpeiden tyydyttdmiseen, eli kuinka “hyvdt” ja “pahat” tarpeet kyetaan erotta-
maan toisistaan. lhmisen “pahat” tarpeet ovat myos todellisia, mutta niiden tyydyttdminen
voi tapahtua muiden ihmisten tarpeiden tyydyttdmisen kustannuksella. Mantysaari (1991,
209) on todennut Hellerin ajatusten pohjalta, ettd “hyvien” ja “pahojen” tarpeiden tunnis-
taminen on sosiaalihuollon tehtava. Asiakkaan edun mukaista on, mikali sosiaalityontekija
rajoittaa asiakkaan “pahaa” tarvetta ja siitd seurannutta poikkeavaa kayttaytymista. Tasta

seuraa se, ettei “pahaa” tarvetta tyydytetd ja sen seurauksena tarve katoaa.

Sosiaalitoimen toteuttavaan asiakkaiden avustamiseen kuuluu tarpeen mukainen harkinta,
jolloin avustaminen perustuu asiakkaan omiin tarpeisiin. Tarpeen mukainen harkinta ei
kuitenkaan tarkoita sit4, etta asiakkaan tarpeet tulevat kokonaan tyydytetyiksi vaan sité,
ettd avustaminen porrastetaan jarjestelmén ominaisuuksien mukaisesti, ei asiakkaan. Tasté
esimerkkind tilanne, jossa asiakas saa toimeentulotukeen lisdakorvauksen erityisruokavali-
osta. Asiakkaan kannalta katsottuna korotettu toimeentulotuki ei tyydyta kokonaan hanen
tarpeitaan, mutta jarjestelmén kannalta katsottuna asiakkaan avustaminen on pohjautunut
tdman tarpeisiin. (Mantysaari 1991, 228.) Asiakkaan avustaminen porrastetaan ja luokitel-

laan tdmé&n ominaisuuksien perusteella (Méntysaari 1991, 250).
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Tyontekijén ja asiakkaan kannalta katsottuna sosiaalityon asiakastilanne ké&sittaa vain hei-
dan kohtaamisensa, mutta yhteiskunnan kannalta katsottuna asiakastilanteessa kohtaavat
sosiaalinen ongelma ja hallintokoneisto. Asiakastilanteessa asiakas nayttaytyy yksilona ja
sosiaalityontekijan tehtaviin kuuluu hanen tilanteensa pelkistaminen “tapaukseksi”. Tassa
tilanteessa hallinnollisen proseduurin on vaikea huomioida asiakkaiden tarpeissa olevia
eroja ja se “imputoi” asiakkaalle tiettyja tarpeita ja asiakas saa apua naiden kuviteltujen
tarpeiden mukaan. (Mantysaari 1991, 225-226.)

Aikuissosiaalityon asiakkaille tehdysséd SOS-hankkeen kyselyssa asiakkaat ovat tuoneet
esiin miten aikuissosiaalityd on auttanut heitd. Asiakkaiden vastausten mukaan aikuissosi-
aality0 oli auttanut heitd muun muassa paihdeongelmiin, tyéntekoon, elamaéan, opiskelui-
hin, asumiseen, harrastuksiin, yleiseen asioiden hoitoon, mielenterveysongelmiin seké
elaménhallintaan liittyvissa ongelmatilanteissa. Aikuissosiaalityon ndhtiin auttavan ihmi-
sid, mutta oli myos tilanteita, joissa se ei ollut auttanut lainkaan asiakasta. Aikuissosiaali-
tyon nahtiin monessa vastauksessa auttavan myos taloudellisesti seka kaytdnnon asioiden

hoitamisessa. (Syrjaytyneesta osalliseksi sosiaalityon keinoin -hanke 2012.)
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5  ASIAKAS AIKUISSOSIAALITYOSSA

Sosiaality6n asiakas on perinteisesti néhty jollakin tavalla erityisend, seka kielteisessé etta
myonteisessa valossa. Asiakaskasitykseen liittyy moraalikasityksid, arvoasetelmia seka
erisuuntaisia arkielaman tulkintoja. (Pohjola 2010, 19.) Asiakas kasitteend tarkoittaa eri-
laista ihmistd kuin aiemmin kaytetty ké&site huollettava. Huollettava on ilmaissut suoraan
yhteiskunnassa vallitsevasta normatiivisesta ajattelutavasta, kun taas asiakkaan kasitteessa
yhteiskunnan normittavat arvostukset voivat piiloutua késitteen taakse ja asiakas kiinnittyy
palvelujarjestelmaén toisella tavoin. (Pohjola 2010, 27.) Pohjola (2010, 27-28) on kaytta-
nyt sosiaalipalvelun asiakkaasta kasitettd palvelun kéayttdja, koska nékee asiakkaana olemi-
sen yhdeksi osaksi elaméa, ja joka perustuu ihmisen nakdkulmaan ja korostaa timéan oma-
ehtoisuuttaan. Thminen tuntee eldméansa parhaiten ja onkin elaménsé paras asiantuntija,

ilman tata asiantuntijuutta palveluprosessi ei selvia.

Uudessa riskiyhteiskunnassa kuka tahansa ihminen saattaa kohdata tilanteen, jossa tarvit-
see ulkopuolista apua, esimerkiksi ldheisen menetyksen, masennuksen tai lapsen vaikean
murrosian. Sosiaalityon asiakkuutta tarkastellessa tilannetta joudutaan miettimaan sosiaali-
ty6té laajemmin. Sosiaality0 voidaan nédhda joko viimesijaisena palvelumuotona, perintei-
sen& kdyhainhoitona tai ihmisten universaalina mahdollisuutena saada apua ja tukea ela-
man Kriisitilanteissa. Sosiaalitydssd korostetaan nykyaan marginaaleissa olevien ihmisten
auttamista ja halutaan painottaa sosiaalityon vastuusta heikompiosaisten auttamisessa. Sa-
malla sosiaalityon rooli on laajentunut yhteiskunnallisen muutoksen seka palvelutarpeiden-
ja rakenteiden muutoksen myota. Sosiaalityon tehtavaksi on tullut myds kenen tahansa
apua tarvitsevan kansalaisen auttaminen ja tukeminen. Sosiaality6 ulottuukin nykyéaan
kaikkiin kansalaisiin, joka kasittaa sekéd heikompiosaiset etté he jotka ovat kohdanneet

elaméssaan akillisen kriisitilanteen. (Pohjola 2010, 28.)

Tassa luvussa pohdin aikuissosiaalityon asiakasta, koska tamén tutkimuksen kannalta on
tarke&a tunnistaa millainen asiakasryhmé on kyseessa. Aluksi kayn l&pi sit4, miten aikuis-
sosiaalityon asiakas voidaan méaritella ian ja eldmankaarimallin mukaisesti. Taman jal-
keen pohdin aikuissosiaalityontekijad, asiakkaan asemaa sosiaalitydssé, tilannetta jolloin
asiakas kohtaa palvelujarjestelmén, asiakassuhteen muodostumista, asiakasta palvelujarjes-

telmén ulkopuolella seké asiakkaiden kategorisointia.
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5.1 Aikuissosiaalityon asiakas

Borgin (2011b, 4) mukaan aikuissosiaalityon asiakkaita ovat muun muassa alle 25-vuotiaat
nuoret, joilla ei ole koulutusta tai tydpaikkaa, toimeentulotuen minimirajalla elavat ihmiset
kuten tyottomat, tyossdoloehdon omaavat tyottdmat tai he, keilld ei ole oikeutta tyo- ja
elinkeinotoimiston palveluihin, pienituloiset elakeldiset, asunnottomat, vankilasta vapautu-
vat, ylivelkaantuneet, paihde- ja mielenterveysongelmaiset seka kdyhét lapsiperheet. Ai-
kuissosiaalityon piiriin kuuluvat myds ihmiset, jotka tarvitsevat huollollista sosiaalityota,
jotta voidaan taata heidan ihmisarvoinen eldama tilanteessa jolloin ihmisella itsell&éan ei ole

voimavaroja kuntoutua tai selvité elamasséan omaehtoisesti.

Sosiaality6té tehdessa asiakkaan ika on usein palvelun saamisen keskeinen kriteeri. Asiak-
kaat ryhmitell&dén talloin elaménkaarimallin mukaisesti. Sosiaalipalvelut on organisoitu
elaménkaarimallissa asiakkaiden i&n mukaisesti. Aikuisten palvelut sijoittuvat lasten ja
vanhusten sosiaalipalveluiden valiin. Aikuisten palvelut eivét erotu yhta selvana kokonai-
suutena kuin lasten ja vanhusten palvelut niiden moninaisuuden vuoksi. (Juhila 2008b, 83.)
Lastensuojelu ja lastenperheiden kanssa tehtdva sosiaalityé kuuluu sosiaalityon ydinaluee-
seen. Toiseksi vahvimpana alueena on sosiaality0, jota tehd&an ihmisten parissa joilla on
ongelmia paihteiden kaytossd, rahan kanssa ja mielenterveydessa. Kdyhyys, péihteiden
kaytto seka mielenterveyden ongelmat aiheuttavatkin syrjaytymisriskin naiden ihmisten
eldmdssd. Taman asiakasryhmén kanssa tehtdva tyo kuuluu aikuissosiaalityon piiriin.
(Kroger ym. 2007, 7.)

Kirsi Juhilan (2008b, 89) mukaan Pirjo Nikander (2002, 29-30) on todennut, ettd kulttuu-
rinen jasennys ihmisen kokonaisesta elaménkaaresta on normatiivinen. Eldmankaarimallis-
sa elama esitetddn metaforisesti matkana, johon kuuluu erilaisia vaiheita, esimerkiksi vai-
keuksia ja kriiseja, joista ihmisen on selviydyttava ja paastavd maaliin onnistuneesti. Vas-
takohta onnistumiselle on epdonnistuminen, jolloin ihminen ei selviydy vaikeista elaman-
vaiheista ilman niihin jumittumista ja pahimmassa tapauksessa ihmisen elamé paattyy en-
nenaikaisesti. Juhilan (2008b, 89) mukaan eldaménkaarimallin normatiivisuus on esill& so-
siaalitydn kaytanndissa ja ilmentyy esimerkiksi kasvokkain tapahtuvassa vuorovaikutuk-

sessa, jossa ik&an kuuluvat kulttuuriset ja institutionaaliset kategorisaatiot yhdistyvat.
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Ikéstereotypiaan perustuvassa sosiaalityéssa pohditaan aikuisuutta heidan riippuvuuden ja
huolenpidon tarpeen pulmallisuuden kautta. Mietittdessé aikuisten riippuvuutta ja huolen-
pidon tarvetta, havaitaan ettd ihmisen taysivaltaisuuden seka itsendisyyden saavuttamisessa
on ongelmia. Sosiaalityén tuleekin kohdata juuri néitd “kulttuurisesti poikkeavia aikuisia”.
Heité tulee kasvattaa ja normaalistaa siten, ettd he tayttavat paremmin aikuisuuden kritee-
rit. Sosiaality0ssd, jossa puolestaan pyritdan purkamaan ikastereotypioita, keskitytaan
riippuvuuden ja huolenpidon universaaliuteen. Talldin ei painoteta eri ikaluokkien eroja,
vaan pyritaan loytaméaan tiettyja samankaltaisuuksia eri ikékategorioiden vélilla. Myo6s
aikuiset ja vanhukset tarvitsevat vélilla huolenpitoa, eiké se ole vain lasten tarve. Aikuiset-
kin ovat tietyin ajoin huolta pitavan sosiaalityon tarpeessa. (Juhila 2008b, 107.)

Ikéstereotypioita painottavassa sosiaalitydssa itsemaaraamisoikeus kyseenalaistuu, mikéli
aikuinen asiakas tarvitsee huolenpitoa ja on riippuvainen. Asiakkaan itsemaaradmisoikeut-
ta ei valttamatta kunnioiteta esimerkiksi silloin kun han ei itse kykene huolehtimaan asiois-
taan sairauden tai kdyhyyden vuoksi ja hénelle valitaan hoitopaikkaa tai mydnnetéan toi-
meentulotukea. Sosiaalitydssa, jossa pyritdan purkamaan ikastereotypioita, itsemaaraamis-
oikeutta kyetd&n kunnioittamaan enemman. Vaikka asiakas on riippuvainen sosiaalitoimen
palveluista, hanelld on itseméaardédmisoikeus, jonka tulee pysya asiakkaalla vaikka han
asuisikin palvelutalossa tai hén olisi riippuvainen yhteiskunnan etuuksista. (Juhila 2008b,
107-108.)

5.2  Aikuissosiaalityontekija

Sosiaalityontekijat kohtaavat asiakastyossa itselleen vieraita kokemuksia, elaméntapahtu-
mia ja arvoja. Yhteiskunnalliset ja poliittiset ajattelutavat seka arvojen jannitteet siirtyvét
helposti palvelujarjestelman toimintamalleihin ja sosiaalitydssa onkin tarkeda kyeta tunnis-
tamaan ihmisten erilaisuuteen, yhteiskunnallisiin tulkintoihin ja hyva- tai huono-
osaisuuteen liittyvat ideologiset ndkokulmat. Koska erilaiset nékemykset kohtaavat asiak-
kaan ja sosiaalityontekijan tapaamisella, on tarke&& pohtia rakenteellisella tasolla sit4, milla
tavalla sosiaalisten ongelmien ndhdaan syntyvan, tarkastellaanko esimerkiksi kdyhyyttéa

rakenteellisena vai yksilon itsensé tuottamana ilmiond. (Pohjola 2010, 63-64.)

35



Sosiaalityontekijaén kohdistuu kahdenlaisia vaatimuksia. Hanen on autettava asiakasta
tdman intresseistd ja tarpeista kasin ja toisaalta huomioida sek valtion ettd kansalaisyh-
teiskunnan asettamat taloudelliset ja moraaliset normit. Nama ristiriitaiset odotukset ja
paineet tulevat esiin erityisesti toimeentulotuen kasittelemisessa. (Méntysaari 1991, 251.)
Nykyisessé yhteiskunnassa sosiaalityontekijoilta vaaditaan aiempaa laaja-alaisempaa seka
aktiivisempaa otetta asiakkaiden eldmisen mahdollisuuksien turvaamiseen. Tyontekijoihin
kohdistuu myos eettisen herkkyyden vaatimuksia, koska heilla tulee olla kykya kyseen-

alaistaa vallalla olevia totuuksia. (Laitinen & Kemppainen 2010, 144.)

Aikuissosiaalityota tekevét sosiaalityontekijat kokevat, ettei heidan tekemansa tyo ole sosi-
aalitydbn ammattietiikan tai asiakkaiden tarpeiden mukaista. Sosiaalitydntekijat ovat etsi-
neet tdhan syitd oman toimintansa ulkopuolelta, tyon tekemisen olosuhteista tai sosiaali-
toimen asettamasta tehtdvasta. Tyontekijat puolustavat tyotéén kiireelld, asiakastyon rajal-
lisuudella ja rahan jakamisen keskeiselld osalla. Sosiaalityontekijoiden puheesta heijastuu
se, ettd he haluaisivat toimia toisin, miké&li siihen annettaisiin mahdollisuus. Aikuissosiaali-
tyéhon liittyy ristiriitaisuuksia ja toivottomuutta, koska tyontekijat eivat koe kykenevansa

tekemé&an tyotdédn ammattietiikan mukaisesti. (Valimaa 2008, 191-193.)

Myos Mantysaaren (1991, 104) vaitostutkimuksesta selviaa, ettd monet sosiaalityontekijat
kokevat byrokratian olevan esteend “todellisen sosiaalityon ” toteuttamiselle. Heidan mie-
lestdén sosiaalinen kontrolli ei synny sosiaalityon vaatimuksista vaan organisaation vaati-
muksista. Tdma pohjautuu esimerkiksi asiakasvastaanottojen rajattuun kestoon, normeihin
sidottuun avustamiseen seké asiakirjojen pitamiseen, jotka rajoittavat yksiléllisen asiakas-
suhteen muodostumista (Mantysaari 1991, 125-126). Sosiaalityontekijat pitivat usein sosi-
aalitydta “todellisena” siind tilanteessa kun asiakasta kyettiin todellisuudessa auttamaan.
"Todellista auttamista” ei ollut “rahan jakaminen ja juttelu”, vaan asiakkaan auttaminen
esimerkiksi raittiuteen. Tassd hankaluutena on se, etté asiakkaat eivét olleet kiinnostuneita
siitd. (Mantysaari 1991, 141.)

Kuitenkin Méntysaari (1991, 256) havaitsi vaitostutkimuksessaan, etté sosiaalityontekijat
kohtaavat tydssaan sosiaalityon eettisten periaatteiden ja sosiaalihuollon yhteiskunnallisten
funktioiden valisié ristiriitoja. Ristiriidat eivat kuitenkaan néyta aiheutuvan organisaation

byrokratiatyolle asetetuista rajoituksista, toisin kuin sosiaalityontekijat itse kokivat.
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Sarah Banksin (2000, 8, 149-178) mukaan sosiaalityolle on muodostunut uusi selonteko-
velvollisuus New Public Managementin kautta, koska NPM:n kautta sosiaalityon tehok-
kuutta syrjaytymisongelman ratkaisemisessa seurataan ja valvotaan aiempaa enemman,
Banks (2001, 138-139) on sitd mieltd, ettd sosiaalityéntekija voi kohdata toisiinsa ndhden
ristiriitaisia velvollisuuksia. Han on velvollinen auttamaan asiakasta, tyoskenteleméan
ammattiryhmansa asettamien eettisten ohjeiden mukaisesti, mutta hanell& on myos velvol-
lisuuksia omaa tydskentelyorganisaatiota ja yhteiskuntaa kohtaan. Tyodskentelyorganisaati-

oon kohdistuvassa velvollisuudessa on NPM:n mukaisia painotuksia.

5.3 Asiakkaan asema sosiaalitydssa

Sosiaalitoimistossa asiakas ndhdadn jonkin sosiaalisen ongelman kantajana, ei pelkastaan
erilaisten tarpeiden haltijana ja h&nta tulkitaan sosiaalisen ongelman kautta. Asiakkaan
avustaminen perustuu normeihin ja tydskentely noudattaa yleensa yhta tiettya kaavaa.
(Mantysaari 1991, 225.)

Asiakas voidaan ndhdé hyvinvointipalveluissa monelta eri kantilta ja asiakkaan maaritta-
minen siséltdd monia ristiriitaisuuksia. Hanet voidaan nahda palvelujen tarkeimpané toimi-
jana, aktiivisena subjektina ja oman tilanteensa asiantuntijana, jolloin toiminta on asiakas-
keskeistd. Kielteisesti méérittyessdan asiakkaalla tarkoitetaan ongelmankantajaa ja han on
tyon objekti. (Pohjola & Laitinen 2010, 310-311.) Sosiaalityon asiakas kasitetaan siis seka

subjektina etté objektina.

Aikuissosiaalityon asiakkuus vaikuttaa asiakkaaseen siten, ettd auttamissuhteessa asiak-
kaalle kehittyy myds omaa asiantuntijuutta. Asiakkaiden mukaan asiantuntijuuteen liittyy
hanen oman tilanteensa ymmartaminen ja tunteminen sek& omien kokemusten kautta saatu
ymmarrys jarjestelméasté ja mahdollisuuksista toimia siind. Pitkén asiakassuhteen aikana
asiakas oppii ymmartdmaan kuinka systeemi toimii ja kuinka h&nen tulee siind itse toimia.
Asiakkaat oppivat tunnistamaan jarjestelman viimesijaisuuden ja sen reunaehdot. Todelli-
sen asiakaslahtdisen auttamistyon lahtokohtana on asiakkaan oman asiantuntijuuden kuu-

leminen sekd hanen ottaminen mukaan yhteistyokumppaniksi. (Kulmala ym. 2003, 141.)
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Ihminen on osa yhteiskunnallisia suhteita ja hdnen ymparilladn oleva yhteiskunta vaikuttaa
hénen eldmaénsa, jossa hén el ja toimii. Asiakkaan tilannetta jasennettdessa on huomioi-
tava myos hanen ymparistonsa. Taman vuoksi palvelujen yksilollisyydessé tulee huomioi-
da yksilon ja vuorovaikutuksellisuuden liséksi myods yhteiskunnalliset ja kulttuuriset vaiku-
tussuhteet, joita ihminen omaa, sek& asiakkaana etté tyontekijand. (Pohjola & Laitinen
2010, 312.)

Uusliberalistisessa ajattelussa kansalainen ndhdaan tuottajana ja kuluttajana. Molemmissa
rooleissa korostuu individualistinen ajattelu, jolloin on tarked& maksimoida oma hyoty
seka korostaa yksilollisia valintoja. Kun kuluttajan tarpeet tyydytetddn markkinoilla tarjot-
tavilla tuotteilla, syntyy hyvinvointia. Markkinoita hairitsevat tekijat, kuten esimerkiksi
valtion valiintulot, erilaiset tulonsiirrot seka alihinnoitellut julkiset palvelut, ovat haitalli-
sia. Uusliberalistisessa ajattelussa néhdaankin ongelmallisena hyvinvointivaltion liian suuri
vastuu kansalaisista. (Juhila 2006, 69-70.)

Asiakkaan asemaa on pyritty vahvistamaan ja sita vahvistavaa kasitteistda on haettu mo-
nesta eri suunnasta, esimerkiksi markkina-ajattelun kautta asiakas voidaan nahda “palvelun
loppukdyttdjdnd . Loppukayttajalla viitataan kuitenkin viimesijaiseen toimijaan, ei niin-
kaan itsendiseen toimijaan, subjektiin. Asiakas on myods néhty olevan oman palvelutilan-
teen seka -kokonaisuuden maarittdjana, jolloin on haluttu korostaa asiakkaan aktiivista

roolia sosiaalityon prosessissa. (Pohjola 2010, 57.)

Hyvinvointipalveluissa on alettu puhua aktiivisista kansalaisista, joilla on oma vastuu
omasta eldmastaan. Palvelujen nakdkulman kautta ajateltuna tdma keskustelu on muuttunut
aktivoinniksi ja toimenpiteiksi, joilla asiakasta pyritaan ottamaan vastuuta omasta elamés-
tdén. Tahan liittyy vahva kontrolli. Ihmisen tarve ei aina riitd palvelun saamiseen, vaan
jotta ihminen voisi saada palvelua, haneltd edellytetddn oikeanlaista toimintatapaa. Akti-
voinnin taustalla on ndkemys passiivisesta ihmisestd, mutta tamé ajattelutapa ei pida sisal-
l44n sitd 1ahtokohtaa, ettd asiakas kohdataan tasavertaisena toimijana. Aktivointi ja asiakas-
lahtoisyyden edistdminen ovatkin keskendan ristiriidassa. Aktivointi tapahtuu ylhaalta
alaspdin, kun taas asiakaslahtoisyyden edistamisessé lahdetdén ruohonjuuritasolta. Sosiaa-
lityon asiakkaiden keskuudessa olisi hyvé 16ytéa jonkinlainen valimuoto aktiivisuuden ja
passiivisuuden sijaan. Asiakas ei aina kykene haneltd vaadittuun aktiivisuuteen, mutta pas-

siiviseksi luokittelu leimaa hénet helposti riittaméattdmaksi ja huonoksi. Passiivisuutta ei
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voida myosk&an mitata yhdelld mittarilla, koska ihminen voi olla eri elamén alueilla aktii-
vinen ja passiivinen. Ihminen voi myos olla vain véliaikaisesti passiivinen jostakin ongel-
masta johtuen. (Pohjola 2010, 67.)

Subjektin asemaan kuuluu oikeuksista ja velvollisuuksista koostunut vastavuoroinen koko-
naisuus ja sosiaalitydssa voidaan olettaa etté asiakas kykenee ratkaisemaan ongelmiaan.
Sosiaalityn asiakkaat eivat kuitenkaan aina kykene osallistumaan asioidensa hoitamiseen
sill& tavoin mit4 héneltd odotetaan, eivétkd asiakkaille asetetut velvollisuudet eivét voi olla
kaikille samanlaisia, koska ihmisten tilanteet ja voimavarat vaihtelevat. Ihmisoikeudet
ovat kaikille samat, riippumatta siitd kuinka suuressa maarin asiakas kykenee hoitamaan
asioitaan. Tarkasteltaessa asiakkaan asemaa, tulee huomioida kansainvéliset ihmisoikeuk-
sia koskevat sopimukset. (Pohjola 2010, 68.)

Sosiaalityon kohteena oleva asiakas ei ole toiminnallisesti samalla tasolla sosiaalityonteki-
jan kanssa. Talldin asiakkaan voimavaroja ei valttamatta voida kayttaa hyvaksi, jos hanet
maaritelld&n ongelmalliseksi sosiaalityon kohteeksi. Kun asiakas maéritellaan negatiivises-
ti, positiiviset voimavarat jaavéat kayttamatta. Myonteiselld asiakkaan maarittelylla saadaan
esiin positiiviset voimavarat. Sosiaalityon tehtdvana on toimia sek& asiakkaan tukena ja
etujen ajajana etta yhteiskunnallisen, sosiaalisen ja rakenteellisen kontrollin ja sopeuttami-
nen vélineend. (Pohjola 1993, 68-69.)

Tilanteessa, jossa asiakasta pidetddn ongelman kantajana, sosiaalityon lahtokohtana ole
enaa asiakkaan kohtaaminen, ja hénen tilanteen jasentdminen jaa puuttumaan. Asiakasta
arvioidaan tassa tilanteessa yksildmoraalin kautta, eika asiakasta huomioida omissa yh-
teyksissadn. Han saattaa saada huonon asiakkaan leiman omien ongelmiensa vuoksi ja asi-
akkaan oikeudet ovat vaarassa unohtua. Hallinnolliselta kannalta katsottuna sosiaalitydssa
voidaan korostaa asiakkuutta asiakkaan sijasta, jolloin korostetaan asiointia ja asioita eika
yksittéista asiakasta ja asiakkaasta voi tulla "ldsnd oleva kohde”. (Pohjola & Laitinen
2010, 310-311.)

Tuija Nummela (2011, 64) on madaritellyt vaitdskirjassaan aikuissosiaalityon asiakkaan
juridis-hallinnosta asemaa ohjaaviksi tekijoiksi lainsdadannolliset oikeudet, sosiaality6ta
ohjaavat periaatteet, ohjeet ja kdytannot, hyvan hallinnon sekd kohtaamisen. Lainsaadén-

nolliset oikeudet méaarittyvat kansainvalisista sopimuksista, Suomen perustuslaista, laista
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joka koskee asiakkaan asemaa ja oikeuksia sek& toimeentulotukilaista. Sosiaality6ta ohjaa-
vat sosiaalialan kansainvaliset ja kansalliset eettiset ohjeet. Ohjeisiin ja k&ytantoihin kuu-
luvat toimentulotukea koskevat valtakunnalliset ohjeet seka kuntien siséiset toimeentulotu-
en soveltamisohjeet. Hyva hallinto koostuu hallintomenettelysta ja muutoksenhakumenet-
telystd. Kohtaamiseen puolestaan kuuluu palvelutarpeen arviointi, asiakassuhteen rakenta-
minen, palvelutapahtuma seka luottamuksellinen asiakassuhde.

Toikko (2011, 105-106) esittelee tilaaja-tuottaja-asiakas -kolmion, jossa asiakkaan asema
korostuu tilaajan ja tuottajan rinnalla. Han korostaa sit4, etté palveluista tulee keskustella
naiden kolmen tahon kesken, eika kyse ole pelkastadan yksittaisen asiakkaan tarpeeseen
vastaamisesta. Tavoitteena on suunnitella ja arvioida palvelut kokonaisuudessaan ja asiak-
kaina voivat keskeisiné osallisina toimia kokemusasiantuntijat, jotka edustavat kollektiivis-

ta asiakasta.

Toikko (2011, 107-108) jakaa osallistumisen neljaan eri tasoon: asiakkaan ymmartami-
seen, asiakkaiden rajoitettuun osallistumiseen, asiakkaiden tasavertaiseen osallistumiseen
seké asiakkaisiin pagdmiehind. Ammattilaisten on tarkedd ymmarta4 asiakkaita, joka tapah-
tuu huomioimalla asiakkaiden nakemykset ja toiveet, esimerkiksi haastattelujen, keskuste-
lutilaisuuksien seka erilaisten foorumien kautta. Asiakkaiden ndkemysten tulisi ohjata pal-
velujen kehittamistd, mutta asiakkaat jadvat kuitenkin passiiviseen asemaan, mikali heita ei
oteta mukaan varsinaiseen kehittdmistoimintaan. Asiakkaan rajoitetussa osallistumisessa
asiakkaille voidaan antaa aktiivinen, mutta rajoitettu osallistumisoikeus, jolloin he voivat
tuoda esiin omia mielipiteitd ja ndkemyksia palveluista seké osallistua palvelujen kehitta-
miseen. Kehittdmisen tavoite on tallaisessa tilanteessa asetettu etukateen ja useiden toimi-
joiden kannalta ulkoapain. Asiakkaat voidaan nahda myds kokemusasiantuntijoina muiden
asiantuntijoiden rinnalla, jolloin heid&n osallistumisensa on tasavertaista. Tall6in heilld on
samat oikeudet vaikuttaa kehittdmisen tavoitteisiin sek& lopputulokseen kuin kaikilla muil-
lakin toimijoilla. Kehittamisprosessi on télldin avoin ja tavoitteet seka tulokset syntyvat
yhteisen keskustelun myo6té. Asiakkaat voivat toimia my6s toiminnan padmiehind, jolloin
he omistavat kehittdmisprosessin. Asiakkaat voivat tarvittaessa konsultoida ulkopuolisia

asiantuntijoita muun muassa kokonaisprosessin hallintaan liittyvissa asioissa.

Janet Warren (2007) on Toikon (2011, 108-111) mukaan l&dhestynyt asiakkaiden osallis-

tumista holistisesta mallin nékdkulmasta, jolla tavoitellaan palveluorganisaation seka asi-
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akkaiden vélisen suhteen uudelleen méarittelya. Talloin asiakkaat nahdaan kokemusasian-

tuntijoina, joilla on keskeisté tietoa palveluista. Asiakkaat voivat osallistua konsultaatioon,
yhteistyohon, paatoksentekoon ja tiedottamiseen. Konsultaatioon osallistuessaan asiakkai-

den nakemyksia kaytetaan avuksi palvelujen suunnittelussa, kehittdmisessé seké toteutuk-

sessa. Osallistuessaan toimintaan asiakkaat osallistuvat palveluiden toteutukseen kokemus-
asiantuntijoina, oman kokemuksensa kautta. Asiakkaat voivat osallistua my6s paatoksente-
koon, mutta se edellyttaa heilta tietdmystd myds organisaation hallinnosta seka sen toimin-
tatavoista. Tiedottaessaan asiakkaat seka tiedottavat palvelusta ja seké suunnittelevat etta

kehittavat palveluita. Heidan tietonsa perustuu talloin kokemukseen.

5.4 Asiakas kohtaa sosiaalityon palvelujarjestelman

Sosiaalipalvelujen organisointi vaikuttaa asiakkaan arvokkaaseen kohtaamiseen. Palvelu-
jarjestelma voi tehda avun hakemisen ja saamisen lahes mahdottomaksi, vaikka selkea pal-
velujarjestelma ja eri ammattikuntien yhteistyd tukevat asiakkaan kohtaamista. Palvelujar-
jestelma ei ole niink&an jarjestelma, mikali se on kokoelma erilaisia palveluja, joiden yh-
distdmisestd puuttuu kokonaisvastuu. Palvelut, hoito, tuki ja apu saattavat olla erilladn so-
siaali- ja terveystoimen toimipisteissa, jarjestoissa seka yksityisten palveluntuottajien toi-
minnoissa. Sosiaalityontekijan on mahdollista ohjata asiakkaan tarvitsemaa palveluproses-
sia, mutta miké&li néin ei kdy, palvelujen kokoaminen jaa asiakkaan omalle vastuulle. (Lai-
tinen & Kemppainen 2010, 149.)

Juhilan (2008a, 14-15) mukaan suomalainen sosiaali- ja terveyspalvelujérjestelma koostuu
monista eri toimijoista ja organisaatioista, joiden joukosta voi olla vaikea 16yta4 tietyssa
tilanteessa tarvittavat ja oikeanlaiset palvelut. Saatetaan puhua palveluviidakosta, jolloin
vaikeuksia on seka palveluita kayttavilla asiakkailla etta eri organisaatioiden tyontekijoilla
jotka kuuluvat tédhén palvelujarjestelmaén. Projektimaiset ja lyhytkestoiset palvelut seké
tilaaja-tuottaja -malli voivat entisestdén kasvattaa viidakkomaisuuden tuntua. Aikuisten
parissa tehtava sosiaalityd on myos viidakkomainen, koska aikuissosiaalityota tehdéan
monilla eri areenoilla. Aikuisten kanssa tehtédvan sosiaalityon ydin on kunnallisessa sosiaa-

lityGssd, johon myds tassa tutkimuksessa keskitytaan. (Juhila 2008a, 19-21.)
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Palvelukulttuuriin kuuluu asiakkaan kohtaaminen, joka puolestaan perustuu auttamiskult-
tuuriin, koska palveleminen tapahtuu ihmisten kohdatessa. Auttamiskulttuurin perusele-
mentteihin kuuluvat valittdminen, luottamus, kunnioitus, sitoutuminen sek& vastuu. Palve-
lukulttuuriin kuuluu myos seka tyontekijan etta asiakkaan vastuu, joka edellyttda suunni-
telmallista ty6td, joka perustuu yhteisiin sopimuksiin joihin kumpikin osapuoli sitoutuu.
Tyontekijan tulee asettua mahdollisuuksia luovan asianajajan rooliin, jotta vastuun kanta-

minen seké sitoutuminen voivat toteutua. (Pohjola 2010, 54.)

Asta Niskala (2008, 70) on esitellyt véitoskirjassaan aikuissosiaalityén mallin, jonka mu-
kaan ensin asiakas tulee sosiaalityon asiakkaaksi ja sen jalkeen hénelle tehdaan alkuarvi-
ointi seké suunnitelma. Téta seuraa tydskentelyvaihe seké tilanteen kokonaisarviointi. Nis-
kala on esittanyt tdman prosessin keston vaihtelevan yhdesté viikosta yhteen vuoteen. Ai-
kuissosiaalitydn prosessin toimijoita ovat asiakas, sosiaalityontekija seké sosiaalitoimiston

toimistotyontekijat.

Niskala (2008, 71, 74) on tutkimuksessaan luonut rakentavan sosiaalityén mallin, jossa on
huomioitu asiakkailta tulleita ndkokulmia. Rakentavan sosiaalitydn mallissa eri toimijoihin
kuuluvat asiakas sekd hénen l&heisensa, sosiaalityOontekija ja yhteistyokumppanit. Niskala
on muuttanut rationaalisen toimintaprosessin neuvottelevaksi yhteistyoksi, jossa ei ole tiet-
tyja vaiheita. Malliin kuuluvat kohtaaminen, yhteisen ndkemyksen muodostaminen, ratkai-
sujen tekeminen sekd palvelujen toimivuuden varmistaminen ja tydskentelyn lopetus. Koh-
taamistilanteeseen liittyy neuvottelua ja arviointia, joka erottaa rakentavan sosiaalityon
mallin aiemmista sosiaalityon prosessimalleista. Tassa mallissa painotetaan erityisesti neu-

vottelua, joka viittaakin konstruktionistisen sosiaalityon suuntaan.

Niskala (2008, 161) on eritellyt mallissaan neljé eri ydinprosessia, joihin kuhunkin liittyy

omat aliprosessinsa. Ensimmainen ydinprosessi on kohtaaminen, johon liittyy yhteisyyden
luominen, asemointi seka suhteen syntyminen. Taman jalkeen seuraa jasentaminen, johon

sisaltyy tilanteellinen kerronnan tukeminen, paikallinen maarittely sek& kokonaisvaltainen
tulkinta. Mahdollistamisen vaiheeseen kuuluu sopiminen, motivointi ja varmistaminen.

Suhdety6n ydinprosessissa on omana olemista, tyota suhteissa seka suhteen sulkeminen.
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5.5 Asiakassuhteen muodostuminen

Vaikuttavuustutkimuksista saatujen tulosten perusteella voidaan todeta, ettd asiakkaan hy-
vaksi kokema tyodskentelysuhde on tarked tekija saavutettaessa hyvié tuloksia. Tyontekijan
tiedot, taidot seka kyvyt olla suhteessa asiakkaaseen vaikuttavat hyvan tydskentelysuhteen
saavuttamiseen. TyoOntekijan hyvat haastattelutaidot ovat avainasemassa, talléin hén voi
luoda asiakkaaseen tyon etenemistd tukevan suhteen. Hyva tydskentelysuhde edellyttaa

hyvaksymista, vélittdmistd, luottamusta sekad jamakyytta. (Sarkela 2001, 31.)

Asiakkaan ja sosiaalitydntekijan suhteen alussa kummankin osapuolen mielikuvat toisesta,
toisen toiminnasta seké niista tarkoituksellisista tavoista joilla he ilmaisevat itsedan vaikut-
tavat asiakassuhteen muodostumiseen. Neuvottelusuhteen alussa néitd mielikuvia testataan
jonkin yhteisen kokemuksellisen tapahtuman, asian tai tilanteen avulla. Kun asiakas ja
tyontekija l6ytavat jonkin samankaltaisen yhteisen kokemuksen, tapahtuman tai asian, asi-
oiden seké tapahtumien ymmartaminen ja niihin suhtautuminen on helpompaa. (Niskala
2008, 82-83.)

Asiakkaan ja tyontekijan tavatessa toisensa, he havainnoivat toistensa kéayttaytymista ja
ulkoista olemusta. Ihmisten véliseen kanssakaymiseen kuuluvat rituaalit, kuten katsekon-
takti ja katteleminen osoittavat toisen ihmisen arvostusta ja ovat asiakkaille tarkeita en-
simmaisell& sosiaalitydntekijan tapaamisella. (Niskala 2008, 83.)

Sosiaalityssa neuvotteluasetelma maérittyy joko asiakkaan tarpeista tai sosiaalityontekijan
edustaman yhteisollisen “normaliteetin”’ vaatimuksista. Asiakassuhteen alkuvaiheessa
kummankin osapuolen vuorovaikutusvalmiudet maéarittyvat ja perustilanteessa molemmat
osapuolet ovat aktiivisia ja kykenevia. Asiakkaaksi tullessaan ihminen saattaa kokea epé-
varmuutta, hénesta voi tuntua ettei han osaa toimia oikealla tavalla ja hanen mielikuvansa
itsestd muuttuu. Asiakas voi olla omassa eldmassdan kykeneva toimija, mutta mielikuva
itsestd muuttuu hanen asioidessa sosiaalitoimessa. Ongelmakeskeisen ajattelun mukaisesti
kykeneméttomaksi maaraytyminen alkaa jo kun asiakas varaa ensimmaista aikaa sosiaali-
tyontekijan luokse. (Niskala 2008, 96-97.)
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Asiakkaan ja sosiaalityontekijan vélinen sisaisen vuorovaikutusmallin aktivoituminen ta-
kaa vuorovaikutuksen sujumisen molempien osapuolten odotusten mukaisesti. Asiakas-
suhde poikkeaa tavallisesta ihmissuhteesta silta osin, etta tyoskentely perustuu pelkéstéén
asiakkaan tarpeisiin. Asiakas voi nahda sosiaalityontekijansa kahdesta eri ndakdkulmasta.
Mikali asiakas kokee itsensa avuttomana ja avun tarvitsijana, hdnen mielikuvissaan sosiaa-
litydntekijé on tuen ja turvallisuuden antaja. Asiakkaan kokiessa olevansa pelkéastaan toi-
meentulotukeen oikeutettu kansalainen, han voi mieltaa sosiaalityontekijan tekemén katta-

van tilannearvion kritiikkind itseddn ja omaa toimintaansa kohtaan. (Niskala 2008, 97-98.)

Asiakas voi kokea alistumisen ja huonommuuden tunnetta, kun hén saapuu asioimaan sosi-
aalityontekijan ajanvaraukselle. Sosiaalitydntekija edustaa hierarkkista valtaa ja han on
teoreettisesti oppinut seka omaa kokemustietoa, jonka mukaan hénelld on asiantuntija-
asema. Asiakas saattaa toimia sosiaalityontekijan ajanvarauksella varautuneesti tai han on
valmistautunut reagoimaan mahdolliseen kritiikkiin. Tyontekijan havaitessa asiakkaan va-
rautuneisuuden, han voi itse vetaytya tilanteesta, mika puolestaan luo asiakkaalle mieliku-

van siita, ettd tyontekija osoittaa hanta kohtaan kritiikkid. (Niskala 2008, 98.)

Asiakkaalle on tarkead, ettd haneen luotetaan, koska se luo hénelle tilaa toimia vapaasti ja
talléin han kykenee ottamaan vastuuta valinnoistaan ja teoistaan. Tall6in asiakkaan ei tar-
vitse todistella jatkuvasti sosiaalityontekijalle olevansa luottamuksen arvoinen. Asiakkaan
luottamus omaa sosiaalityontekijéa ja koko sosiaalityontekijékollegiota kohtaan luo ja pi-
ta& yll& luottamusta myds sosiaalityon instituutiota kohtaan. Asiakkaalla on samanaikaises-
ti tarve liittya ja luottaa, mutta myds olla riippumaton ja han joutuu tasapainoleimaan néi-
den kahden tarpeen valilla. Luottamuksellisessa suhteessa kummatkin osapuolet hyvéksy-
vat myos sellaisen kéayttaytymisen toiselta, mita ei tyypillisesti hyvaksyttaisi ammatillises-
sa suhteessa. Talloin sek asiakas etta sosiaalityontekija hyvaksyy toisen inhimilliset piir-
teet ja erilaiset vireystilat. (Niskala 2008, 135.)

Aidossa luottamuksellisessa asiakassuhteessa luottaja tuntee itsensé petetyksi, mikali luo-
tettu ei pida kiinni siitd mista on sovittu ja héneen liittyvat odotukset eivét toteudu. Luot-
tamuksella pyritddn saavuttamaan pdaméaéria ja se on seka asiakkaalle ettd sosiaalityonteki-
jalle tarked keino pddmadrien saavuttamiseen. Yhteisell& onnistumisen kokemuksella saa-
vutetaan liséé luottamusta, mik& mahdollistaa entistda syvemman vuorovaikutuksen seké

luottamuksen vahvistumisen. (Niskala 2008, 136, 138.)
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Individualismi on tuonut mukanaan sopimuksellisuuden sosiaality6hon, joka on lisénnyt
vastakkain asettelua. Sopimusriitoja syntyy, kun tydntekijéat kohtelevat asiakkaita vastuulli-
sina ja yksil6llisina toimijoina ja tekevat heidan kanssa sopimuksia. Asiakkaat kyseenalais-
tavat sen, ettd heidan yksityisyyteensa puututaan. Lisaksi riitoja aiheuttaa asiakkaiden tyy-
tymaéttomyys heidan saamiinsa palveluihin tai etuuksiin. Onkin tapahtunut sosiaalityon
oikeudellistumista. Sopimuksellisuus parantaa asiakkaan asemaa, mutta samalla se saattaa
my0s heikentad sosiaalityontekijan ja asiakkaan valista luottamusta. Varsinkin asiakkaat,
jotka eivét kykene paneutumaan asioidensa kasittelyyn ovat heikossa asemassa. Erityisesti
tilaaja-tuottaja -mallissa tyotekijan on valittava asiakkaalle hinta-laatusuhteeltaan paras
palvelu ja asiakkaan mahdollisuudet osallistua paikan valintaan ovat rajalliset. (Juhila
2006, 97-98.)

Kirsi Juhila (2006) on luokitellut asiakkaiden ja sosiaalityontekijoiden véliset suhteet nel-
jan erilaisen lahestymistavan mukaan. Han kuvaa suhteita liittdmis- ja kontrollisuhteeksi,

kumppanuussuhteeksi, huolenpitosuhteeksi ja vuorovaikutuksessa rakentuvaksi suhteeksi.

Liittdmis- ja kontrollointisuhteessa sosiaalityontekija liittd4 asiakkaita yhteiskunnan valta-
kulttuuriin ja tarvittaessa kontrolloi niita asiakkaita, joiden liittdmisessa on hankaluuksia.
Asiakas on talldin sosiaalityontekijan liittdmis- ja kontrollointitoimenpiteen kohteena. (Ju-
hila 2006, 49.)

Richard Sennett (2004, 153-202) on tuonut esiin kunnioitusvajeen, jonka lasnaolon voi
havaita sosiaalitydssa tapahtuvassa syrjaytyneiden liittdmis- ja kontrollointitydssa. Sosiaa-
litydn asiakkaat kokevat usein, ettei heitd kohdella kunnioittavasti kokonaisena ihmisena ja
tdma alentaa ihmisen omanarvon tuntoa. Sosiaalitydssa tilanteet ovat lahtokohdiltaan eriar-
voisia, mika korostaa tata tunnetta. Kun asiakas kohdataan syrjaytyneend, hanta ei kohdata
kokonaisena ihmisend. Asiakkaan voi olla vaikea muodostaa itsestadn ja elaméstaan koko-
naista kuvaa, kun hénta kohdellaan syrjaytyneend sosiaalityon asiakkaana. Kunnioitusva-
jetta ja vastakkainasettelua vahvistaa se, ettd sosiaalityontekijén tulee tuoda asiakkaille
esiin kullakin hetkelld vallitsevia, uusliberalistisia yhteiskunnassa vallalla olevia suuntauk-
sia (Juhila 2006, 96).
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Kumppanuussuhteessa sosiaalityontekijé ja asiakas toimivat rinnakkain ja asiakkaan elé-
maéd, ongelmallisia tilanteita sek& mahdollisia muutostarpeita késitelld&dn yhdessa (Juhila
2006, 103). Kumppanuussuhteeseen perustuvaa sosiaalitydté voidaan kuvata asiakasta
osallistavana, koska talldin otetaan huomioon toiset tiedot ja huomioidaan osapuolten véli-
set nakemyserot. Osallistaminen koskee seké asiakasta etta sosiaalityontekija, jolloin
asiakas tuo esiin ndkemyksensa ja sosiaalityontekija pyrkii tukemaan asiakasta ja hanen
elaménpoliittisia ratkaisuja. Onnistuessaan osallistamisen avulla asiakas on taysivaltainen

kansalainen marginaalisuudestaan huolimatta. (Juhila 2006, 118-119.)

Kumppanuussuhteeseen perustuvassa sosiaalitydssé seké sosiaalityontekijé etta asiakas
ovat asiantuntijoita, eikd kummankaan asiantuntijuus ylita toisen asiantuntijuutta. Tata
asiantuntijuuden jakautumisen muotoa kutsutaan horisontaaliseksi asiantuntijuudeksi. (Ju-
hila 2006, 137.) Antti Sarkel& (2001, 27-28) pitad hyvaa asiakassuhdetta vastavuoroisena
ja hanen mukaansa tyontekijan ja asiakkaan valinen suhde on parhaimmillaan kehityspro-

sessi, jossa kumpikin osapuoli toimii seké antajana etta saajana.

Sosiaalityén huolenpitosuhde keskittyy asiakkaisiin, jotka eivat jossakin elamantilanteessa
selvid omillaan ja tarvitsevat apua. Jokaisella kansalaisella on tietyt sosiaaliset oikeudet,
eiké néiden oikeuksien toteutumiselle voida asettaa ehtoja. Sosiaalityontekijoiden on pidet-
tavé huolta néisté asiakkaista tai huolehdittava ettd asiakas saa avun tai tuen muulla tavoin.
(Juhila 2006, 151.) Huolenpitosuhde voidaan nahda sosiaalityon siséisend asiakassuhteena
ja huolenpitdjén seka huolenpidon saajan vélisend suhteena. Jotta huolenpitotyd on moraa-
lisesti korkeatasoista, se tarvitsee tueksi huolenpitoa arvostavan ja sita tukevan kulttuurin
tai yhteiskunnan. Téallaisessa toimintaymparistossa on vahva nakemys ihmisten keskinai-
sestd vastuusta ja ihmiset kykenevat samaistumaan toisen toistensa tilanteisiin. (Juhila
2006, 155.)

Vuorovaikutuksessa rakentuvassa suhteessa tyontekijan ja asiakkaan roolit eivét ole yhden
mallin mukaisia, vaan ne vaihtelevat tilanteiden mukaan. Sosiaalitydn yhteiskunnalliset
paikat ja tehtavéat ilmentyvat néissa tilanteissa ja voivat olla monenkaltaisia. (Juhila 2006,
201.) Juhilan (2006, 254) mukaan sosiaalityon vuorovaikutuksellisessa suhteessa tyonteki-
joiden ja asiakkaiden rooleihin kuuluu neuvoteltavuus, joka tarkoitta sita ettd tietyssa tilan-
teessa olevia rooleja ei ole madritelty ennalta vaan ne muokkaantuvat tilanteen mukaan.

Vuorovaikutustilanteessa kumpikin osapuoli tyostaa itselleen ja toiselle identiteetteja.
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Y leisesti sosiaalitydntekijalle muodostuu ongelman tydstajan identiteetti ja asiakkaalla on
jonkin ongelman kautta rakentuva identiteetti.

Juhilan (2006, 118) mukaan osallistava sosiaalityd on kumppanuussuhteeseen perustuvaa,
jolloin l1ahtokohdaksi otetaan toiset tiedot ja erot. Osallistaminen sosiaality0ssé pitéa sisél-
144N seka asiakkaan ettd tyontekijan. Asiakkaat tuovat esiin oman tietonsa sosiaalityonteki-
jalle ja néin osallistavat tyontekijan tilanteeseen. Sosiaalityontekijat tukevat asiakasta ta-
man elaméanpoliittisissa ratkaisuissa, jolloin asiakkaan olisi mahdollista olla taysivaltainen
kansalainen marginaalisuudestaan huolimatta. Banks on Juhilan (2006, 118) mukaan to-
dennut etté sosiaalityontekijé tapaa asiakkaat taydet kansalaisoikeudet omaavina ihmisiné.
Kansalaisoikeuksiin kuuluu esimerkiksi oikeus toimeentulotukeen, josta tulee kertoa asi-
akkaille. Oikeuden kayttamiseen ei tule kytkeé leimaa. Sosiaalityontekija voi myds kan-
nustaa asiakasta kansalaistoimintaan ja mahdollisesti osallistua heidan kanssaan siihen.
Yksinkertaistettuna osallistava sosiaalityd voidaan mééritella osallisuuden vahvistamiseksi
suhteessa omaan eldmaan, elaman tapahtumiin seké suuntaan vaikuttaviin elaméanpoliitti-
siin paatoksiin (Juhila, 2006, 119).

5.6 Asiakas palvelujarjestelman ulkopuolella

Syrjaytyneet ovat suuri yhteiskunnallinen kysymys. He ovat uhka yhteiskunnan yhtenéi-
syydelle seka arvoille jotka vallitsevat valtakulttuurin keskuudessa. Syrjaytyneet nahdaéan
myos turvallisuusriskind. Naiden syiden takia syrjaytyneiden liittdminen yhteiskuntaan
nahdaan tarkeéna, talldin tyd on koko yhteiskuntaa hyddyttavaa. Sosiaalityontekijat ja asi-
akkaat ovat tarkkailtavana jatkuvasti. Sosiaalitydhon kohdistuu pohdintaa siitd, tehdaénko
sosiaalityOtd oikeissa paikoissa ja oikeiden asiakkaiden kanssa ja ovatko toimintatavat syr-
jaytymisté yllapitavia. Asiakkaita arvioidaan ja mietitdan, ovatko he sosiaalityon arvoisia
ja voivatko he maksaa yhteiskunnan sijoituksen takaisin esimerkiksi maksamalla verotulo-
ja. (Juhila 2006, 93.)

Sosiaalitydssa on “poistyonnettyjd” asiakkaita, joita sosiaalityontekijat kuvaavat sellaisina
henkil6ind, joita sosiaalitydssa ei kyet& auttamaan. Nama asiakkaat eivét sosiaalityonteki-
jan kokemuksen mukaan halua muutosta elaméansa. Vakavat paihdeongelmat vaikuttavat

siihen, etteivat he voi asioida koska eivat kykene olemaan selvin pdin asioinnin aikana,
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vaikka he hakisivatkin tilanteeseensa aktiivisesti apua. “Poiskddnnytettyihin” asiakkaisiin
kuuluu my6s ihmisid, jotka pyrkivat tulemaan toimeen omillaan tiukoissa olosuhteissa,
vaikka olisivat oikeutettuja yhteiskunnan tarjoamiin tukiin. Varsinkin paihde- ja mielenter-
veysasiakkaiden kohdalla palveluntarve on tavanomaista suurempi ja kokonaisvaltaisempi.
Sosiaalityontekijoiden tuleekin kehitelld heidan kohdallaan erilaisia malleja, joiden avulla
asiakkaita voitaisiin “ottaa sisddn ” sosiaalityéhon sen sijaan ettd heitd “tyonnettdiisiin
ulos”. (Niskala 2008, 93-94.)

Sosiaalihuollon lainsdéddéantoa uudistettiin 1980-luvulla, jolloin toimeentulotuen taso sidot-
tiin kansaneldkkeen perusosaan. Nain pyrittiin saamaan toimeentulotuen alueelliset erot
kontrolliin ja parantamaan syrjaytyneimpien asiakkaiden asemaa. Muutokset vaikuttivat
painvastoin ja kaikkein syrjaytyneimmat asiakkaat jaivat vuosien mittaan sosiaalityonteki-
joiden palvelujen ulkopuolelle. Sosiaality6 oli aiemmin ollut kontrolloivaa ja kovaa, kun se
oli sosiaalihuollon uudistuksen my6téd muuttunut osin valinpitdmattomaksi ja asiakkaan
oman onnensa nojaan jattdmiseksi. (Méantysaari 2006, 118.) My®s Juhila (2006, 192) on
tuonut esiin sen, ettd hyvinvointivaltioon on syntynyt uusi asiakasryhma, joita ovat vaike-
asti autettavat kansalaiset. He putoavat huolenpidon verkon lapi palvelujarjestelmén ulko-
puolelle, mutta toisaalta heille pyritd&n suunnittelemaan erikoistuneita palveluja.

Mantysaari (2006, 119) on ollut tutkijana toimeentulotukikokeilussa, niin sanotussa Kela-
kokeilussa, 1990-luvulla. Tutkijat havaitsivat sosiaalityon asiakkaiden joutumisen palvelu-
jen ulkopuolelle, vaikka eivat siitd juurikaan keskustelleet. Tuolloin sosiaalityontekija
muodosti etuuskasittelijan kanssa tyoparin ja kumpikin perehtyi asiakkaan tilanteeseen.
Asiakkaan toimeentulotuen kasittely on kuitenkin siirtynyt enemman kirjalliseen kasitte-
lyyn, josta hankalassa tilanteessa olevat asiakkaat siirretadn sosiaalityontekijalle. Tasta

johtuen asiakkaan asioiden késittely saattaa viivastya viikkoihin.

Omasta tahdosta

Sosiaalityontekija saattaa olla muista palveluista “ulkoistetun” asiakkaan viimeinen apu ja
tassa tilanteessa asiakas toivoo, etta tyontekija valittéisi hanen tilanteestaan ja olisi kiinnos-
tunut hanen asioista. Mikali asiakkaan ja sosiaalityontekijan vélisen suhteen aloittaminen

on onnistunut, asiakkaalle jad myonteinen kokemus sosiaalitoimessa asioinnista ja se mah-

dollistaa sosiaalityon prosessin toteutumisen. (Niskala 2008, 83.) Pahimmassa tapauksessa
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epéonnistunut asiointikokemus sosiaalitoimessa, voi vaikuttaa siihen, ettd asiakas jattaytyy
pois myo0s tastd, yhteiskunnan viimesijaisesta palvelusta.

Anu Muuri ja Péaivi Nurmi-Koikkalainen (2006, 69) tuovat artikkelissaan esiin sen, ettei
yleisessé oikeudenmukaisuuskeskustelussa ole huomioitu sosiaalipalveluja. He arvelevat,
ettei taménkaltaista oikeudenmukaisuuskeskustelua ole ollut tai etta se on jatetty taka-
alalle. Tutkimustulosten mukaan kansalaisilla on néhty olevan vaikeuksia luottaa siihen,
etta sosiaalipalvelut ovat tasapuolisia ja oikeudenmukaisia. P4&osa kansalaisista toivoo,
ettei heidén tarvitse turvautua sosiaalipalveluihin ja 60 % véestosta ei haluaisi hakea toi-
meentulotukea. Tdm4 saattaa osaltaan vaikuttaa siihen, ettd kansalaiset jattaytyvat sosiaali-
palveluiden ulkopuolelle. Heilla on vaikeuksia luottaa sosiaalipalveluihin, eivatka he toi-

saalta halua hakea esimerkiksi toimeentulotukea.

My®os Pohjola (2010, 72—73) on tuonut esiin ihmisten luottamuksen sosiaalipalveluja koh-
taan. Hanen mukaansa sosiaalityontekijan ja asiakkaan valinen tydskentely on mahdollista
siind tilanteessa, kun heidan valillaan vallitsee luottamus. Sosiaalipalvelujen néhdaan myos
olevan legitiimejé silloin kun kansalaiset luottavat niiden toimivuuteen ja siihen ettd palve-
lut auttavat heité tarvittaessa. Sosiaality0sséa tarvitaan luottamuksen kahta eri muotoa, us-
koluottamusta seké asialuottamusta. Yhteiskunnallinen turvallisuus tavoitetaan siind tilan-
teessa, kun kansalaiset kokevat saavansa apua sita tarvitessaan. Hyvinvointiturvallisuuden
kokeminen on keskeisessa osassa hyvinvoinnin subjektiivisessa toteutumisessa. Tallgin
ihminen voi aidosti luottaa avun ja tuen saamiseen. Tahan luottamukseen liittyy myos
varmuus siitd, etta palvelut ovat saatavilla helposti ja joustavasti ja ettd ne ovat toimivia
sekd ihmista kunnioittavia. Tarkeda on myos ettd asioiden sujuminen voidaan ennakoida.
Tallainen luottamus palveluihin saavutetaan vain ihmisten omista lahtokohdista rakentuvi-

en palvelujen avulla.

llkka Virjo (2008) on kasitellyt tutkimuksessaan ihmisten kieltaytymista sosiaaliturvasta.
Hé&n tuo esiin sen, ettei “ilmainen raha” toimeentulotuen muodossa kelpaa kaikille. Otan
esiin toimeentulotuesta kieltdytymisen nakdkulman, koska se on osa palvelujarjestelmén
ulkopuolelle jattaytymisen ilmiota. Sosiaaliturva on osa sosiaalialan palvelujérjestelméaa.
Virjo (2008, 131-135) esittad, ettei ihminen hae toimeentulotukea vaikka hanell& olisi sii-
hen oikeus, koska h&nen toimeentulotuen vajeensa on niin vahéinen, eiké han koe sen ha-

kemista vaivan arvoisena. Myos yksilon etiikka ja korkea moraali vaikuttivat siihen, ettei-
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vat kaikki halunneet hakea toimeentulotukea. Ihmisillé on tarve tulla toimeen omillaan ja
toimeentulotuen hakeminen koetaan hapeéllisend. Yhtend ilmioon vaikuttavana tekijana on
leimautumisen pelko, ja siihen vaikuttaa historiallinen taakka. On térkeda parjata omillaan
ja ihmiset voivat kokea tuen saamista vaikeampana sen, ettd ymparistolle selvida hanen
tuen saantinsa. Ympaéristo ei valttaméatta suhtaudu myotamielisesti siihen, ettd ihminen on

turvautunut sosiaaliapuun.

Palvelujarjestelman tahdosta

Instituutioissa voidaan keskustella siitd, mihin paikkaan asiakkaat sijoittuvat. Tarkastellaan
sitd, mika on avun tarvitsijan keskeisin ongelma. Asiakkaat hakevat apua jostakin instituu-
tiosta, kun kokevat tarvitsevansa juuri sen tarjoamaa apua ja osallistuvat ndin kyseiseen
keskusteluun. Parhaassa tapauksessa kyseinen instituutio kykenee vastaamaan asiakkaan
tarpeeseen. Tilanne voi olla myos ongelmallinen, mikali instituutiot keskustelevat keske-
naan siitd, kenen vastuulle asiakas kuuluu ja télldin voi helposti syntyé hierarkkista tyonja-
koa. Sosiaalitydn asiakkaille ei ole tarjolla useita vaihtoehtoisia instituutioita, joista voisi
palvelua hakea. Tamé vaihtoehdottomuus voi perustua lakiin, esimerkiksi lastensuojelu-
asiakkaiden kohdalla, vaihtoehdottomaan tilanteeseen, jolloin asiakkaalla on esimerkiksi
vaikeuksia toimeentulon kanssa tai ongelmatyon hierarkiaan. Kun on kyseessa ongelma-
tyon hierarkiaan perustuva vaihtoehdottomuus, miké&an instituutio ei huoli asiakasta ja hé-
nestd tulee valiinputoaja-asiakas. Asiakkaan kannalta valiinputoaminen on ongelmallista.
(Juhila 2006, 226-228.)

Sosiaalityontekijoilta kysyttaessa palvelujarjestelman toimimattomuudesta, he ovat toden-
neet sen, ettei jarjestelma nykyisellaén kykene palvelemaan paihde- ja mielenterveyson-
gelmista kérsivia asiakkaita. Viranomaiset voivat siirtda hankalan asiakkaan toiselle ja ta-
maé koetaankin erityisen ongelmallisena pdihde- ja mielenterveysasiakkaiden kohdalla.
Kumpikin taho katsoo asiakkaan kuuluvan toiselle ja tastd seuraa asiakkaan pompottelu.
(Ménnistd 2012, 129.) Sakari Hanninen (2007, 9) puhuu tasté ilmidstd instituution pako-
reitting, jolloin vastuu siirretdén toisaalle tai tulevaisuuteen. Tuula Immonen ja Irma Kiik-
kala (2007, 78) ovat tuoneet esiin saman ilmion. Heidan mukaansa ongelmakohtina asiak-
kaan pois k&annyttamiselle ovat sektoroituneisuus, hajanaisuus, yhteistoiminnan paikoit-

tainen hauraus sek asiantuntijakeskeisyys. Ihmisté auttavat usein monet, erillaén olevat
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yksikot, joiden vélisessad yhteistydssa on puutteita, saattaa helposti syntya “ei kuulu minul-

le” -tilanteita.

Mikali ihmisen liittdminen yhteiskuntaan tata vastuuttamalla ei onnistu, hénet voidaan
nahd& epaonnistuneena. Tasta voi seurata tilanne, jolloin ihminen suljetaan pois normaali-
na pidetysta yhteiskunnasta. Yhteiskunnan reunoilla oleville ei pyrité esittdmaan reitteja
keskukseen, vaan heita yritetddn painvastoin sulkea pois yhteiskunnasta, jolloin syrjayty-
misestd tulee syrjayttamisté. (Juhila 2006, 78-79.) Myds Mantysaari (2006, 115) tuo esiin
tdman ilmion. Hanen mukaansa kaikkein syrjaytyneimpien ihmisten on vaikeinta saada
sosiaalityon palveluja Suomessa. Tdma on ristiriidassa sosiaalityon tehtavén kanssa, joka
on kdyhien ja syrjaytyneiden ihmisten tukeminen. Téhan ovat vaikuttaneet muun muassa
sosiaalihuollon lainsd&ddannén uudistuminen, sosiaalitydn professionaalistuminen ja globa-

lisoituva maailmantalous.

Mantysaaren (1991, 227) mukaan Thomas Blanke ja Christoph Sachsse (1987, 45) ovat
todenneet byrokratian olevan klassillinen sosiaalihuollon lajittelumekanismi. Sosiaalihuol-
toon kohdistuu rajattomasti vaatimuksia ja byrokratian avulla tarpeet muutetaan akteiksi,
jolloin niitd on helpompi késitell& ja tarkistaa onko asiakkaiden vaatimuksissa havaittavissa
varteenotettavia oikaisuvaatimuksia. Koska neuvontaa ja sosialisaatiota ei voida muuttaa
byrokraattisiksi teoiksi, kdytetdan professionaalisia menetelmid, jotka kontrolloivat luotet-

tavasti asiakkaiden vaatimuksia.

Kaduilla ty6ta tekevat lahityontekijat kohtaavat ihmisid, jotka kokevat ettd heidat on kééan-
nytetty pois palveluista. He kertovat poiskaannyttamisestaan verraten itseadn muihin palve-
lunkayttajiin, esimerkiksi siten etté toinen asiakas saa parempaa palvelua. Poiskaannytta-
minen koetaan asiakkaan ja tyontekijan ndkokulmien ja tavoitteiden erona, asiakkaat eivét
saa sellaista palvelua kuin itse kokisivat tarvitsevansa. Liséksi ihminen voidaan kaannyttaa
pois ilman, ettd han huomaisi sita itse, esimerkiksi tilanteessa jossa han ei osaa kuvailla
omaa tilannettaan silla tavoin, ett4 saisi tarvitsemaansa palvelua. TallGin asiakas kokee,
ettei hakenut apua oikeasta paikasta ja etté oli itse vaarassa paikassa. (Mannistd 2012,

128.)

Lahityota tekevat sosiaalityontekijat ovat havainneet, ettd asiakkailla on takanaan huonoja

kokemuksia palveluiden kayttdmisesta. He kokevat tulleensa poiskaannytetyiksi jo ovella,
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kun he eivat ole tienneet toimiston kéytantdja muun muassa jonotusnumeroiden suhteen.
Asiakkaan paineensietokyky joutuu talloin koetukselle ja hanet voidaan poistaa toimistosta
epéasiallisen kayttdytymisen takia. Tallainen kayttdytymismalli on usein myds syyné asi-
akkaan syrjaytymiseen. Onkin paradoksaalinen tilanne, etta asiakkaan ongelma vaikuttaa
myaos siihen, ettei asiakas saa apua, joka voisi katkaista syrjaytymiskierteen. Asiakas voi-
daan t&llgin leimata hankalaksi asiakkaaksi, joka voi myos jatkossa estédd hanen avun saa-
misen ja saada viranomaiset kdannyttdmaan hénet pois entista helpommin. (Mannisto
2012, 130.)

Palvelujarjestelmén haluttomuus vastaanottaa osaa asiakkaiden tarpeista aiheuttaa ongel-
mia sosiaalitydn tarveldhtoisyydelle. Joitakin asiakkaiden ongelmia saatetaan pitaa itse
aiheutettuina, kuten rikollinen toiminta, ja ndiden asiakkaiden voidaan nahda olevan va-
hemman oikeutettuja kuulumaan sosiaalityon palvelun piiriin. Ihmisten tarpeiden luokittelu
vaikuttaa myos siihen, ettd ihmisia luokitellaan ja arvotetaan heidan ongelmiensa kautta,
mika vaikuttaa myo6s heidan tasapuoliseen kohteluun. Usein arvottaminen perustuu Kirjoit-
tamattomiin toiminta- ja ajattelumalleihin. Tarveldhtoisyyden ei siis nahda olevan selkeé
asiakastyotd ohjaava tavoite, koska erilaisten tarpeiden tulkitsemiseen liittyy erilaista oike-
uttamista. (Pohjola 2010, 66.)

Tuija Kotiranta (2008, 169) on tuonut vaitdskirjassaan esiin ajatuksen, jonka mukaan sosi-
aality6ssé tarvittava yksilollisyys seka tilannekohtaisuus ovat “vaarantumassa aktivoinnin
tehostuvassa myllyssd”. Sosiaalityon paépaino keskittyykin niihin asiakkaisiin joita kye-
tdan saattamaan takaisin tyoelaméaan ja heikommassa asemassa olevat asiakkaat voivat

jaada sosiaalityon ulkopuolelle (Karjalainen & Raivio 2010, 118).

Sosiaalitytssa on havaittu etta ty6llistamistd tukevat toimenpiteet ovat liittdmistehtévan
keskeisimpid tavoitteita. Talloin asiakas saadaan integroitua takaisin yhteiskuntaan ja toi-
meentulotukiasiakkuuden ulkopuolelle. Vaarana on, etta aikuissosiaalityd muuttuu sosiaa-
litoimistossa tehtavaksi luokittelutyoksi, kun maaritelldén kuka asiakas saa sosiaalityon
palvelua ja kenen kohdalla tyéskentely tuottaa tulosta siten etta asiakas kykenee siirtyméén
tyomarkkinoille. (Karjalainen & Raivio 2010, 121.)

Méntysaari (2006, 125) pitaa sosiaalihuollon kelpoisuuden sdéntelya hyvana, mutta on

hieman epavarmempi professionaalistamisen hyodyista. Sosiaalityon kehittyminen hyddyt-
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t44 myo0s asiakasta, mutta siitd on seurannut asiakkaiden valikointia ja syrjaytyneimmat

asiakkaat ovat jadneet ulkopuolelle sosiaalityon palveluista.

Kuusikkokuntien raportin mukaan aikuissosiaalityéssa on asiakasryhmid, jotka tarvitsevat
pelkéstaan toimeentulotukeen liittyvaa palvelua, mutta osa asiakkaista tarvitsisi sosiaali-
tyotd, jota ei heille puutteellisten resurssien vuoksi pystytd tarjoamaan. Raportissa on tuotu
esiin, ettd naihin asiakkaisiin kuuluvat etuuskaésittelyn asiakkaat, joilla on turvana ensisijai-
set etuudet ja he kykenevét hoitamaan taloudelliset asiat eivatkd hae sosiaalitydn palveluja.
Néihin asiakkaisiin kuuluvat myos ensisijaista etuutta tai palkkaa odottavat asiakkaat, jotka
hakevat tilapdisesti toimeentulotukea. ~Piipahtajat” ovat heitd, keill& on tilapdinen toi-
meentulotuen tarve, heitd ovat muun muassa patkatyolaiset ja opiskelijat, jotka eivét ole
saaneet kesatoita. Sosiaalityon palvelun ulkopuolelle ja& my6s pitkaaikaisia asiakkaita,
joilla on akuutteja ongelmia esimerkiksi paihteidenkéyton tai mielenterveysongelmien
vuoksi, eivatka he sitoudu tydskentelyyn. He jattavat usein myods saapumatta sosiaalityon-
tekijan ajanvarauksille. Paihde- ja mielenterveysongelmat ovatkin usein syyna siihen, etta
asiakas putoaa palvelujen piirista ja heidan kanssaan tehdaén reaktiivista tyota tilanteessa
kun elamaéntilanne on kriisiytynyt. My06s ty6ttomilla, taloudelliset asiansa hoitavalla asiak-
kailla on vaarana pudota palvelujen piirista. Sosiaalityon ulkopuolelle saattavat myos jaada
asiakkaat, jotka eivat ole Kiinnittyneita tyo- ja elinkeinotoimiston (TE-toimisto) tai tyo-
voiman palvelukeskuksen palveluihin. Suuri, seka sosiaalitoimen ettd TE-toimiston palve-
lun ulkopuolelle jadva, asiakasryhmé on yli 500 péivéaé tyomarkkinatukea saaneet asiak-
kaat. (Borg 2011b, 6-7.)

5.7 Asiakkaiden kategorisointi

Sosiaalitytssa asiakkaille voidaan tehda diagnooseja, jo Mary Richmond (1917) on painot-
tanut sosiaalisten diagnoosien tekemistéd. Diagnoosin nahdaan olevan ratkaiseva metodinen
vaihe asiakassuhteen kdynnistymisessa ja sen avulla voidaan kuvata asiakkaan tilannetta ja
punnita hanen auttamisensa mahdollisuuksia. Sosiaalisen diagnoosi tehdaan jonkin ongel-
man tai oireen perusteella ja diagnosoiduista ihmisista voidaan muodostaa kategorioita.
Kategoriat voivat olla véljid, mutta johonkin tiettyyn kategoriaan kuuluminen asettaa ihmi-
selle ahtaat rajat ja asiakasta saatetaan talloin tarkastella astetta yleisempien ongelmanil-

maisujen kautta. Kun asiakkaan tilannetta tarkastellaan ongelmalahtéisesti, sosiaalitydssé
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tarvittava kokonaisvaltaisuus saattaa jaada varjoon. Nakokulmat eri ongelmien katego-
risointiin nousevat usein palvelujérjestelmén rakenteen kautta. Tall6in painotetaan jarjes-

telman tunnistamat ongelmakategoriat. (Pohjola 2010 33-34.)

Ihmiset luokittelevat ja ryhmittelevat asioita ja ilmi6it4 usein pohtimatta kategorisoinnista
koituvia seurauksia (Pohjola 2010, 32). Asiakkaiden luokittelulla pyritdédn saamaan yleinen
kuva tietysta asiakasryhmaésté ja asiakkaisiin liitetystd ilmiostd. Asiakkaat edustavat talléin
jotakin tiettya kategoriaa ja yksilén oma tilanne voi jaada huomioimatta. Kategorisoinnin
vaihtoehtona asiakas voidaan n&dhdd toimivana subjektina, jolloin asiakas on ajatteleva,
toimiva ja tunteva ihminen ja h&ntd kuunnellaan eik& kohdella tietyn kategorisen kuvan
mukaan. Sosiaalityontekijalta vaaditaan talldin erityista sensitiivisyyttd, jotta han voi tun-
nistaa asiakkaan omat lahtokohdat ja kokemukset. (Pohjola 2010, 35.)

Mikali asiakkaat luokitellaan heid&n ongelmiensa kautta, on vaarana syntyéd “negatii-

visuusloukku ”, koska tallgin ei huomioida heidan elaménkulkuunsa vaikuttavia kannusta-
via resursseja ja ihmisen elamassé olevia positiivisia asioita. Inmisen luokittelu ongelmien
kautta synnyttaa eroja, jotka ovat savyltdédn normatiivisia. Talloin nahdaén yhteiskunnassa
oleva kaksijakoisuus, jolloin toiset ihmiset toimivat normeina toisille. Tast4 seuraa ihmis-
ten vertailuansa, jolloin erilaisuutta aletaan arvottaa eriarvoisuutena. Kun erilaisia ihmisia
pelkistetdan samojen nimikkeiden alle, heille luodaan kollektiivinen identiteetti erityisena

sosiaalisena ryhména. (Pohjola 2010, 37-38.)
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Kuva 3. Asiakastyyppien jasennys (Simmons 2009, 70 Toikon 2012, 119 mukaan)

Asiakkaita voidaan myds jaotella erilaisten mallien mukaisesti. Richard Simmons (2009,
70) on Toikon (2012, 119) mukaan jasentéanyt mallin eri asiakastyypeistd. Malli on esitetty
kuvassa 3. Asiakastyypit on jaettu neljdén osaan yksilollisyyden ja kollektiivisuuden seka
sen mukaan onko asiakkaalla heikko vai vahva yhteys palveluorganisaatioon. A-ryhmén
asiakkaat ovat etadlla palveluorganisaatiosta ja korostavat yksilollisia palveluita, Simmons
nimittaa heitd itseohjautuviksi asiakkaiksi. He ovat kuluttaja-asiakkaita, jotka haluavat
tehdd omat yksil6lliset valintansa palvelun suhteen. Koska he valitsevat itse palvelunsa, he
saattavat saada toisiinsa nahden irrallisia palveluita. B-ryhmaén kuuluvat asiakkaat kuulu-
vat tiiviisti oman asiakkuutensa kollektiiviseen viiteryhméaan, mutta heilla on heikko yhte-
ys palveluorganisaatioon. He pérjadvat itsenaisesti, mikali voivat muovata palveluita itsel-
leen sopiviksi kollektiivisen toiminnan avulla. Ndma asiakkaat ovat itsellisia selviytyjia,
jotka delegoivat palveluista kaytavan neuvottelun kollektiiviselle viiteryhmalle. C-ryhmaan
kuuluvat asiakkaat ovat kiinnittyneet vahvasti palveluorganisaatioon ja he korostavat yksi-
I61lisi& palveluita. Ndmé asiakkaat tarvitsevat palveluorganisaation apua, jotta heidan saa-
mat palvelut voidaan raatéloida heille yksilollisesti. Tdma asiakasryhma kykenee rationaa-
liseen toimintaan ja valintoihin ja kayttaa paljon yksilollisia palveluita. D-ryhmén asiak-

kaat ovat myos vahvasti sidoksissa seké palveluorganisaatioon ettd oman asiakkuutensa
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kollektiiviseen viiteryhmadn. N&ité asiakkaita kohdellaan tietynlaisena asiakasryhména ja
he ovat jopa riippuvaisia palvelusta. Tdmé voi vaikuttaa siihen, etteivat he saa yksilollista
palvelua. Toisaalta tdma asiakasryhma voi ajaa yhdesséd oman viiteryhménsa etua. Sim-

mons kuvaa heita kollektiiviseen yhteistoimintaan pystyvéksi. Tulen tarkastelemaan tutki-
mukseni seitsemannessa luvussa oman aineistoni asiakkaita timan mallin mukaan ja jaka-

maan heidat naihin asiakastyyppeihin.
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6  AIKUISSOSIAALITYOTA TAMPEREELLA

Tassa luvussa esittelen Tampereen sosiaalipalveluita ja niiden tuottamista seka omia tutki-
mustuloksiani. Esittelen tutkimuksessani esiintyvan asiakasryhman ja pohdin voiko kyseis-
t& asiakasryhmaa profiloida. Asiakasryhman esittelyn jalkeen tuon esiin heidéan ndkemyk-

sidan Tampereen sosiaalipalveluista ylipaansé ja heidan vastauksiaan siihen, miksi he eivéat
asioineet aikuissosiaalitydntekijan ajanvarauksella. Lopuksi esittelen asiakkaiden kokemia

tarpeita sosiaalitydté kohtaan.

6.1 Tampereen sosiaalityon palvelut

Tampereen kaupunki siirtyi sek& pormestari- ettd tilaaja-tuottaja -malliin 1.1.2007. Mallis-
sa uudistusta on tapahtunut kolmessa kokonaisuudessa, Tampereella on otettu kayttoon
pormestarimalli, tilaaja-tuottaja -malli sek& asiakasléahtdinen prosessimalli. Eras erityinen
piirre on, ettd usea merkittava uudistus on toteutettu samanaikaisesti. (Stenvall & Airaksi-
nen 2009, 13.)

Tampereella sosiaalityon avopalvelut jakautuvat lapsiperheiden sosiaalipalveluihin, aikuis-
ten sosiaalipalveluihin, kotihoitoon, lasten ja nuorten terveyspalveluihin, vastaanottotoi-
mintaan, mielenterveys- ja paihdepalveluihin ja suun terveydenhuoltoon. Aikuisten sosiaa-
lipalveluihin kuuluu aikuissosiaality ja toimentuloturva, kehitysvammaisten avopalvelut,
sovittelutoiminta, talous- ja velkaneuvonta ja maahanmuuttajapalvelut. (Tampereen avo-
palvelujen organisaatio 2012, liite 3.) Lisaksi Tampereella toimii sosiaalipdivystys, joka
vastaa sosiaalipéivystyksesta virka-ajan ulkopuolella sek& ulkomaalaistoimisto, joka palve-
lee pakolaisia seka paluumuuttajia heidan kotouttamisaikanaan. (Tampereen kaupunki
2012.)

Tampereen aikuissosiaality6ssa painopiste on tulottomissa ja ammattikoulutusta vaille ole-
vissa alle 30-vuotiaissa asiakkaissa. Toisena painopistealueena ovat asiakkaat, joilla on
elamanhallintaan liittyvid ongelmia. Lisdksi huomioita kiinnitetdan taysin tulottomiin, van-
kilasta vapautuviin sekd asunnottomiin tai uhan alla oleviin asiakkaisiin. (Borg 2011b, 4—

5.) Tampereen aikuissosiaalityon asiakkaista aikavélilla 1.1.—31.7.2011 on 46,4 % ollut
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alle 25-vuotiaita, 31,1 % 25-40-vuotiaita, 21,3 % 41-64-vuotiaita ja reilu prosentti yli 65-
vuotiaita (Borg, 2011a).

Tampereella suuri osa sosiaalityon palveluista on keskitetty Kanta-Sarvikselle, joka sijait-
see Hatanp&an kaupunginosassa. Kanta-Sarviksella sijaitsee sosiaaliasema Sarvis, aikuis-
sosiaalityon yksikko seka toimeentulotuen yksikkd. (Tampereen kaupunki 2012.) Tampe-
reen asukkaat on jaettu kolmeen alueeseen, itdiseen, lantiseen ja eteldiseen Tampereeseen
heidén asuinpaikkansa perusteella. My0s sosiaalitydn asemat on jaettu naiden alueiden
mukaisesti. Vuonna 2010 sosiaaliasemia yhdistettiin ja aiemmin 4hioissa olevia asemia
suljettiin. Tuolloin aikuissosiaalityd keskitettiin Hatanpdan kaupunginosaan Sarvikselle.
Yksikon etdisyys kaupungin keskustasta on noin kaksi kilometrid. Lapsiperheiden sosiaali-
ty6 on keskitetty kahteen eri paikkaan, eteldinen sosiaaliasema sijaitsee Hervannassa ja
itdinen seké lantinen asema ovat Pyynikill&. Tampereen keskustassa, keskustorin vieressa,
sijaitsee sosiaalipalveluiden neuvonta, josta asiakkaat voivat kysya kaupungin palveluista
ja etuuksista. Kuvassa 4 on esitetty Kanta-Sarvis, josta voidaan nahda sosiaalitoimen eri

yksikkdjen sijainnit, jotka tullaan jatkossa esittelemaan.

t
'] E-rappu:
. Sosiaaliasema
Pirkkalaan Sarvis
Kanta-Sarvis |
Kanta-5arvis Il
.\“' J-rappu:
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Kuva 4. Kanta-Sarvis Hatanpaan kaupungin osassa Tampereella (Tampereen kau-
punki 2012.)
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Kuva 5. Asiointi Tampereen sosiaalitoimessa

Kuvassa 5 on esitetty asiakkaan asiointiprosessi Tampereen sosiaalitoimessa. Kuvan perus-
teella voidaan nédhdd, miten ja missa jarjestyksessa asiakas asioi eri toimipisteissa. Aluksi
uusi asiakas asioi sosiaaliasema Sarviksella ja sieltd hanet ohjataan tarvittaessa sosiaalityon
piiriin sekd hakemaan toimeentulotukea toimeentulotuen yksikosta. Mikéli asiakas ei ole
asioinut sosiaalitoimessa tai hakenut toimeentulotukea viimeisen kahden vuoden aikana,
han asioi ensimmaisen kerran sosiaaliasema Sarviksella. Pro gradu -tutkielmani paapaino
on aikuissosiaalityon asiakkaissa ja sen vuoksi lapsiperheiden sosiaalityota ei ole esitelty
tarkemmin. Seuraavaksi esittelen tarkemmin yksikot, joissa aikuissosiaalityon asiakas

Tampereella asioi.

Sosiaaliasema Sarvis

Uusien asiakkaiden sosiaaliasema Sarvis sijaitsee Hatanp&én kaupunginosassa Kanta-
Sarvis I:ssd. Asiakkaat asioivat Sarviksella silloin kun he hakevat Tampereella ensimmais-
t& kertaa toimeentulotukea tai eivét ole olleet toimeentulotukiasiakkaina viimeisen kahden

vuoden sisélla. Sosiaaliasemalla tydskentelee 3 sosiaalityontekijég, 5 etuuskasittelijaa, 1
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virastomestari ja 1 toimistotyontekija. Yksi sosiaalityontekijd on kaytanndllisesti katsoen

muun henkil6kunnan lahiesimies.

Siséankaynti sosiaaliasemalle on kuvan 4 mukaisesti Sarviksen takaosassa olevassa kul-
massa, b-rapussa. Asema sijaitsee toisessa kerroksessa. Asiakkaan tullessa sisdén, hén tulee
raput ylos kaytavalle. Sosiaaliaseman neuvontapiste sijaitsee kyseisen kaytavan paassa.
Neuvonnassa on ”luukku”, jossa asiakasta palvelee virastomestari. Asiakas voi esimerkiksi
varata ajan sosiaalityontekijalle tai etuuskasittelijalle tai pyytaa apua kirjallisen toimeentu-
lotukihakemuksen tayttdmisen kanssa. Neuvonnasta saa toimeentulotukinakemuksia, jonka
asiakas voi tayttdd neuvontaan vievélla k&ytavalld, jossa on penkkeja. Neuvonta sijaitsee
pienessd, eteisaulaa muistuttavassa tilassa. Tasté tilasta on kulku varsinaiseen sosiaaliase-
man odotustilaan, josta asiakkaita kutsutaan sosiaalityontekijoiden ja etuuskasittelijéiden

ajanvarauksille. Ovi neuvonnasta viralliseen odotustilaan on lukossa.

Erdsaari (1995) on tutkinut vaitdskirjassaan katutason byrokratioita eli julkisia organisaati-
oita, joista asiakkaat hakevat palveluita tai rahaa. Erdsaaren (1995, 117) mukaan katutason
byrokratioissa vahtimestareiden koppi on heti sisdédnkaynnin jalkeen ja kopeissa on lasiset
ikkunat, joita voi liikutella. Erdsaaren mukaan aiemmin vahtimestarit ovat olleet miehig,
mutta hanen tutkimuksensa teon aikoihin virkailijat olivat padosin naisia. Uusien asiakkai-

den Sarviksella neuvonnassa oleva virkailija on mies.

Uusien asiakkaiden sosiaaliasemalla asiakas voi saada ajanvarauksen sosiaalityontekijélle
tai etuuskaésittelijalle tai hakea toimeentulotukea kirjallisesti. Virastomestari arvioi asiak-
kaan tilanteen ja ohjaa hdnet tarpeen mukaan joko sosiaalitydntekijan tai etuuskasittelijan
vastaanotolle. Ajan voi varata paikan paalld neuvonnasta tai puhelimitse. Sarviksen au-
kioloajat seka puhelinajat vaihtelevat eri viikonpaivina, ajat on ilmoitettu sosiaaliaseman
internet-sivuilla. Asiakas voi varata ajan sosiaalityontekijalle tai etuuskasittelijalle myos
suoraan heille soittamalla. Internet-sivuilla on ilmoitettu sosiaalityontekijéiden, etuuskasit-

telyn sek& neuvonnan puhelinnumerot, mutta ei tyontekijéiden nimia.

Uudet toimeentulotuen asiakkaat otetaan ensimmaisen kerran vastaan uusien asiakkaiden
sosiaaliasema Sarviksella, josta heité tavataan yhden tai muutaman kerran, asiakkaan tilan-
teesta riippuen. Ajanvarauksella kartoitetaan asiakkaan tilanne ja kasitelld&n hénen toimen-

tulotukensa. Jos asiakkaalla ei ole toimeentulotuen tarvetta, han voi asioida suoraan esi-

60



merkiksi aikuissosiaalityon asemalla. Tarvittaessa asiakkaat ohjataan lapsiperheiden sosi-
aaliasemalle tai aikuissosiaalityon asemalle tai jonkin muun heidéan tarvitsemansa palvelun
piiriin. Aikuissosiaalityén asemalle ohjataan yksinasuvat asiakkaat sekéa lapsettomat paris-
kunnat. Mikali asiakkaalla on lapsia samassa taloudessa, hénet ohjataan lapsiperheiden
sosiaalitydhon. Mikali asiakkaalla on toimeentuloon liittyvié ongelmia, hénet ohjataan ha-

kemaan toimeentulotukea toimeentulotuen yksikdsta.

Aikuissosiaalityon yksikko

Aikuissosiaalityon yksikossa tyoskentelee yksi johtava sosiaalityontekija, 20 sosiaalityon-
tekijaa ja 3 sosiaaliohjaajaa seka neuvonnassa on 1 etuuskasittelija ja virastomestari. Yk-
sikko sijaitsee Sarviksen Il1-kiinteistdssa, J-rapun toisessa kerroksessa. Asiakkaan tullessa
asioimaan aikuissosiaalityon yksikkdon, han tulee ensin J-rapun ala-aulaan. Ala-aulassa on
vahtimestari ja aulan vasemmassa nurkassa on ovi, josta l&htee raput toiseen kerrokseen.
Sosiaaliasema on toisessa kerroksessa ja sen ovet ovat auki maanantaisin, tiistaisin, torstai-
sin ja perjantaisin klo 9.00-12.00. Muina aikoina ovet ovat lukossa ja asiakas soittaa ovi-
kelloa paéstékseen sisédan. Aikuissosiaalitydn yksikdssé on neuvonta, odotustila, vessa ja
tietokone seka tulostin, jotka ovat asiakkaiden kdytossa. Sosiaalityontekijat noutavat ajan-
varaukselle tulevat asiakkaat odotustilasta. Sosiaalitydntekijoiden huoneet ovat kéaytavilla,
joihin péésee odotustilasta. Kaytaville johtavat ovet ovat lukossa. Erdsaaren (1995, 235)
vaitoskirjatutkimuksessa tarkasteltiin muun muassa Jyvaskyldn maalaiskunnan sosiaalitoi-
mistoa, joka sijaitsi kunnallistalon toisessa kerroksessa. Katutason neuvonta palveli koko
Kiinteiston asiakkaita, ei pelkastaan sosiaalitoimen. Taméa muistuttaa paljon Tampereen

aikuissosiaalityon yksikkoa.

Tampereen aikuissosiaalityon yksikon ala-aulassa sisdéankaynnin vieressa sijaitsee vahti-
mestareiden koppi. Vahtimestareiden koppi on asettunut tilaan samalla tavoin kuin Erdsaa-
ri (1995, 117) toi esiin omassa tutkimuksessaan. VVahtimestareiden toimenkuvaan ei kuulu
aikuissosiaalityon palveluissa neuvominen, vaan aikuissosiaalityon yksikon oma neuvonta
on toisessa kerroksessa, missa sijaitsee myds odotustila. Ala-aulan vahtimestarit seka ai-
kuissosiaalitytn aseman neuvonnan virastomestari ovat miehid. Aikuissosiaalitydn neu-

vonnassa oleva etuuskasittelij& on nainen.
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Asiakkaiden ja tyontekijoiden tilojen, esimerkiksi vessan, erottaminen kuuluu myos katu-
tason byrokratiaan. T&lla saddellaan heidan fyysista etaisyytté ja on mahdollista, ettd tyon-
tekijoiden vessaan paasee vain avaimella. (Erdsaari 1995, 178.) Aikuissosiaalityon yksikén
tyontekijoiden vessat sijaitsevat kaytavalla, jonne asiakkaat eivat paase. Asiakkaiden ves-
satilat ovat odotusaulan yhteydessa. Lisaksi ala-aulassa on asiakkaille ja henkilokunnalle
tarkoitetut erilliset vessat, jotka ovat lukossa. Asiakkaat paéasevat vessaan pyytamalla

avaimen vahtimestareilta.

Asiakkaille tekemissani puhelinhaastatteluissa kavi ilmi, etté aikuissosiaalityon toimistoti-
lat koettiin mukaviksi. Sielld on hyviét tilat, pesutilat, vessat ja aulassa on lehtid. Huonoa
asiakkaiden mielesta oli se, etta he joutuivat odottamaan rappukaytévassa ovien avautumis-

ta. Tama heratti heissa sellaista tunnetta, etta heita ei arvosteta.

Sosiaalityontekijoiden puhelinajat ovat maanantaisin, tiistaisin, torstaisin ja perjantaisin klo
12.00-13.00. Asiakkaat voivat olla talloin yhteydessa omaan sosiaalityontekijaansa, mikéli
heilld on jotakin kysyttavaa tai he haluavat varata ajan. Sosiaalitydntekijat ottavat asiakkai-
ta vastaan maanantaisin, tiistaisin, torstaisin ja perjantaisin paasaantoisesti aikavélilla 9.00—
11.00 seka klo 13.00-15.00.

Erdsaari (1995, 101) on tuonut tutkimuksessaan esiin sen, etta kunnan palvelujen yhteys-
tiedot ovat vaikeasti haettavissa puhelinluettelosta. Eri yksikodiden luokittelussa ei ole sel-
kedd kaavaa ja kunnan siséll& tyoskentelevien henkil6iden puhelinnumerot on ilmoitettu eri
tavoin. Esimerkiksi sosiaalitydntekijoiden nimié ei ole mainittu lainkaan puhelinluettelos-
sa, kun taas esimerkiksi toimistohenkilokunta on mainittu. Sama tilanne on myds Tampe-
reella sosiaalityontekijoiden kohdalla. Aikuissosiaalitydon aseman internet-sivuilla on il-
moitettu vain neuvonnan, keskuksen ja johtavan sosiaalityontekijan puhelinnumerot ja si-
vuilla tulee esiin pelkastaan johtavan sosiaalityontekijan nimi. Sama ilmi6 oli havaittavissa

mya0s uusien asiakkaiden sosiaaliasema Sarviksella.

Aikuissosiaalitydssd on kolme eri tiimid, jotka ovat jakautuneet alueiden mukaisesti, kuten
totesin edell&. Tiimit toimivat aiemmin eri kaupunginosissa ja heilla oli omat toimintata-
pansa ja kaytantonsa. Aikuissosiaalityon yksikoiden yhdistyttyd vuonna 2010 tiimit aset-
tuivat fyysisesti samaan paikkaan, mutta toimintatavat pysyivat paéosin sellaisina kuin ne

olivat olleet aiemmin alueellisilla asemilla. Yhdistyminen on nostanut esiin kehittdmistar-
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peita, johon muun muassa SOS-hankkeen on tarkoitus kiinnittd4 huomiota. Sosiaalityonte-
kijoiden toimintatavoissa on eroja muun muassa toimeentulotuen kasittelemisen suhteen,
toisten tyontekijoiden mielestd toimeentulotuki ei kuulu heidan tyéhonsé, kun taas toiset
kasittelevat myds asiakkaidensa toimeentulotukiasioita. Koska aikuissosiaalityontekijat
tekevét tyotaan itsenéisesti ja koko toimistossa on erilaisia toimintatapoja, asiakkaat saat-

tavat saada keskenadn erilaista palvelua.
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Kuva 6. Aikuissosiaalitydn prosessi

Kuvassa 6 on esitelty aikuissosiaalityon prosessi. Tést4 havaitaan miten asiakkaan asiointi
aikuissosiaalitydssé etenee asiakkuuden alkamisesta sen loppumiseen. Asiointiin kuuluu
asiakkaan tilanteen alkukartoitus, palvelusuunnitelman tekeminen, asiakaan kanssa tyos-
kentely, palvelusuunnitelman tarkastaminen ja tavoitteiden saavuttaminen. Asiointi ei ta-
pahdu aina tarkalleen tdssé jarjestyksessa ja asiakkaan tilanteessa voi tapahtua myos taan-
tumista, jolloin joitakin vaiheita voidaan kayda lapi useampaan kertaan. Tydskentelyvai-
heet ovat eripituisia, eiké tavoitteita valttdmatta aina saavuteta. Tarvittaessa asiakas voi-
daan myds ohjata muiden palveluiden piiriin tai sosiaaliohjaukseen. Aikuissosiaalityonte-
kijat tekevat myos yhteistyota muiden toimijoiden kanssa ja tekevat ty6té verkostomaisesti

asiakkaan kanssa.
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Toimeentulotuen yksikko

Toimeentulotuen yksikko sijaitsee Kanta-Sarvis Il:n F-rapussa. Asiakkaat asioivat vain
Kirjallisesti toimeentulotuen yksikdssa ja yksikdn ulkopuolella, ulko-oven vieressa on pos-
tilaatikko, johon asiakas voi jattaa toimeentulotukihakemuksensa. Toimeentulotukihake-
muksen voi myos postittaa yksikkdon. Toimeentulotukiyksikon ovi on lukossa, eika yksi-
kosta saa toimeentulotukihakemuksia. Tampereen toimeentulotuen yksikossa tydskentelee
5 sosiaalitydntekijad, 3 sosiaaliohjaajaa, 42 etuuskaésittelijad, 2 vakituista toimistotydnteki-
jaa ja 5 méérdaikaista toimistotyontekijad. Etuuskésittelijat ovat jakautuneet kolmeen tii-
miin alueellisten jakojen mukaisesti. Jokaista tiimi& johtaa yksi sosiaalityontekija ja 2 sosi-
aalityontekijaa tekee oikaisuvaatimuksia. Toimeentulotuen yksikdssa on puhelinaika maa-
nantaista perjantaihin klo 12.00-14.00, jolloin asiakas voi esimerkiksi tiedustella hanen
toimeentulotukipd&toksestaan. Kaikilla etuuskasittelijoilla ei ole omaa puhelinaikaa ja he

vastaavat asiakaspuhelimeen vuorotellen.

Toimeentulotuen hakemukset jaetaan etuuskasittelijoiden kasiteltaviksi heidén postilaatik-
koihinsa edellisena péivéna ja jokaiselle péivélle jaetaan seitseman hakemusta. Asiakkailla
ole omia etuuskasittelijoita ja késittelijat saattavat vaihdella kuukausittain. Tdma toiminta-
tapa otettiin kéyttoon, kun etuuskasittelijat sijoitettiin yhteen yksikk6on vuonna 2010. Tél-
I& pyrittiin asiakkaiden tasavertaiseen kohteluun. Alueellisilla asemilla asiakkaat paasivét
asioimaan henkilokohtaisesti etuuskasittelijoiden luona, mik& poikkeaa nykyisesta kirjalli-
sen késittelyn toimintatavasta.

Edelleen joissakin tapauksissa asiakkaan oma sosiaalityontekija kasittelee myos toimeentu-
lotukiasioita. Tampereella ei ole selkedd mallia minka tyyppiset toimeentulotukiasiat kasi-
tell4&n sosiaaliasemalla ja mitké kirjallisesti toimeentulotuen yksikdssa. Tampereen kau-
pungin internet-sivuilla ilmoitetaan, ettd sosiaalityontekijat késittelevat asiakkaan toimeen-
tulotuen siind tapauksessa, kun asiasta on sovittu erikseen. Toimeentulotuen yksikossa asi-
ointi tapahtuu pelkéstaan kirjallisesti. Toimeentulotukea ei voi yksikon internet-sivujen

mukaan hakea sahkoisesti. (Tampereen kaupunki 2012)
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Sosiaalipalvelujen neuvonta

Sosiaalipalvelujen neuvonta sijaitsee Tampereen keskustassa Keskustorin laidalla. Siella
asiakkaat saavat apua toimeentulotuen hakemisessa seka yleisesti ohjausta ja neuvontaa
sosiaalipalveluihin liittyen. Sosiaalipalveluiden neuvonta on avoinna arkipéivisin, aukiolo-
ajat vaihtelevat viikonpéivasta riippuen. Neuvonnan palvelu on joustavaa, koska siell asi-
oidaan ilman ajanvarausta ja asiakkaat saavat yleisluontoista tietoa. Sosiaalineuvojat eivét

tee asiakasta koskevia viranomaispaatoksia.

6.2  Aikuissosiaalityon asiakas, joka ei tule sosiaalitydntekijan ajanva-

raukselle

Esittelen tassa luvussa tilastoaineistosta saamiani tuloksia. Olen kéyttanyt aineiston ana-
lysoinnin apuvalineend ristiintaulukointia ja tarkastellut sen avulla eri ilmididen riippu-
vuuksia toisiinsa ndhden. Kasittelen kunkin aineistossa esiintyneen kysymyksen osalta
kuin tekijoiden vélilla esiintyy tilastollista merkitsevyytta. Olen merkinnyt tilastolliset
merkitsevyydet tekstiin. Liitteessa 1 on esitetty tekijat, joita asiakastiedoista on tarkasteltu.

Tekijoiden vastausvaihtoehdot, esimerkiksi tyottdmyyden kesto, on myos esitetty liitteessa.

Esitellessani aineistoa jaoin asiakkaiden it vuosikymmenten mukaan. Jatkossa tulen ryh-
mittelemaén asiakkaat 18—29-vuotiaisiin, 30—-49-vuotiaisiin, 50-59-vuotiaisiin. On tarkeda
eritelld alle 30-vuotiaat asiakkaat, koska heihin keskitytdan eniten Tampereen aikuissosiaa-
litydssd. Namé ikaryhmét ovat keskendén eniten samankaltaisia ja sen vuoksi ikajaottelu
on tehty talla tavoin. Olen kayttanyt jossain kohdin myds hieman tarkempaa ién jaottelua,

mikali se on ollut tarpeen.

Aineiston asiakkaat ovat jakautuneet epéatasaisesti eri ikéluokkiin, kuten kévi ilmi jo aineis-
ton esittelyn yhteydessa. Tulenkin tdssé luvussa vertaamaan saamiani ristiintaulukoinnin
tuloksia kummankin sukupuolen osalta koko aineiston ik&jakaumaan. Pidan koko aineistoa
ristiintaulukoinnin tulosten vertailukohtana. Kolmen muuttujan ristiintaulukoinnilla olen
jaotellut tietyn ilmion piirissa esiintyvét miehet ja naiset eri ikaluokkiin. Koska seka mies-

ten ettd naisten ikdryhmat ovat erikokoisia, ristiintaulukoinnin avulla saadut ryhmét ovat
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usein myos erikokoisia ja ndiden ryhmien osuudet koko aineistosta ovat usein samaa suu-
ruusluokkaa koko aineiston ik&jakauman kanssa. Esimerkiksi kun nuorilla miehilla ja nai-
silla havaitaan esiintyvan eniten paihdeongelmia, suurimpana selittdvana tekijana tassa

ilmidssa on se, ettd heidan osuutensa koko aineistossa on myds suurin.

Taman aineiston pohjalta on luonnollisesti vaikea |0ytaa selkeité syita siihen, miksi juuri
nama asiakkaat eivét tule ajanvaraukselle, koska heita ei tasséa tutkimuksessa verrata siihen
asiakaskuntaan, jotka kéyvat aikuissosiaalityontekijan ajanvarauksella. Periaatteessa tdma
asiakaskunta voi olla melko samankaltainen verrattuna niihin asiakkaisiin, jotka kayttavat
sosiaalityOntekijan ajanvaraukset. Asiakkaiden profilointi tuo joka tapauksessa lisaa tietoa
aikuissosiaalityon asiakkaista. Syita siihen, miksi asiakkaat eivét tule ajanvaraukselle, esit-

telen myéhemmin tassé luvussa.

Olen tarkastellut aineistoa kuuden eri teeman kautta. Eri aihealueita ovat: paihdeongelmat,
mielenterveysongelmat, asuminen, tulot, asioiminen sosiaalitoimessa seké toimeentulotuki.
Ennen erovaisuuksien esittelya kuvaan miten eri tekijat ovat jakautuneet kayttamassani
aineistossa. Taulukoissa 3 on esitetty asiakkaiden ika- ja sukupuolijakaumat lukumaarina
ja prosentteina. Liitteessa 4 on esitelty aineistossa esiintyvistéd asiakkaista muita edell& esi-
teltyja perustietoja. Suurin osa asiakkaista on nuoria miehié ja naisia. Sukupuolittain tar-

kasteltuna aineistossa on enemman miehid kuin naisia.
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Taulukko 3. Ajanvarauksen kayttamatta jattaneiden asiakkaiden jakautuminen
miesten ja naisten kesken.

Sukupuoli
Mies Nainen [Yhteens&
Ikéluokat 18-29-vuotiaat Méaara / kpl 117 80 197
Maara / % I62,2 % [713,4% [66,3%
30-49-vuotiaat Maéra / kpl 63 19 82
Maara / % 335% [(174% [27,6%
50-59-vuotiaat Méaéara / kpl 3 10 18
Maara / % 4,3 % 0,2 % 6,1 %
Y hteensa Maara / kpl 188 109 297
Maara / % 100,0 % |100,0 % [100,0 %

Aineiston kuvailua

Aineiston asiakkaista suurin osa (81,5 %) oli tyottoméana. Tyottomyyden kestot olivat pi-
dempid idkkdadmpien asiakkaiden kohdalla. Heidan koulutustaustansa vaihtelivat peruskou-
lusta korkeakouluun, ja asiakkaista osan koulutustausta ei selvinnyt asiakaskertomusten
perusteella. Asiakkaista 12,8 % opiskeli parhaillaan. Heidan asumismuotonsa vaihtelivat
siten, ettd 78,5 %:lla oli asunto, 14,1 % asiakkaista oli asunnottomia ja 7,4 % asiakkaista
asui tuetussa asunnossa. Asiakkaiden tuloissa oli myds eroa ja kokonaan tulottomia asiak-
kaita oli 59,9 %. Tyomarkkinatukea tai peruspaivérahaa sai 23,6 %, kuntoutusrahaa tai
kuntoutustukea seké sairauspaivarahaa sai 6,4 %, opintoetuutta sai 4,4 %, palkkaa 2,4 % ja
elakettd 3,0 %. Asiakkaista 0,3 % sai yhtaaikaisesti tyomarkkinatukea ja palkkaa. Kukaan
asiakkaista ei saanut ansiosidonnaista paivérahaa.

Asiakkaista 77,4 %:lla oli takanaan asiakkuus aikuissosiaalitydssa ja loput olivat taysin
uusia. Tarkastellessa asiakkaiden kulkua aikuissosiaalityon asiakkaaksi tarkastellaan ensin
sitd mista heidat on alun perin ohjattu aikuissosiaalitydhon, mikali heidén asiakkuutensa on
kestanyt alle vuoden. Asiakkaita oli ohjattu aikuissosiaalityon asemalle 19,2 % uusien asi-
akkaiden sosiaaliasema Sarvikselta, 15,2 % toimeentulotuen yksikostd, 12,1 % asiakkaista

on ohjattu jonkin muun tahon tai yhteistyokumppanin kautta, 7,4 % oli varannut itse ajan
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tai tyontekija oli varannut ajan hanelle, 5,1 % oli tullut lapsiperheiden sosiaaliaseman oh-
jauksesta, 1,7 % on ohjattu Satamasta, ja 1,3 % vankilan kautta. Asiakkaista 38 % oli ollut
aikuissosiaalityon asiakkaana yli vuoden. 70 % kayttdmatta jaéneista tapaamisista ajan oli

varannut joko asiakas itse tai tyontekija suoraan asiakkaalle.

Ajanvarauksen syy oli suurimmassa osassa tapauksia (90 %) tavallinen yksil6ajanvaraus
sosiaalityontekijélle. Tilastoinnissa tarkasteltiin myds sitd, kuinka monta sosiaalityonteki-
jan ajanvarausta kullakin asiakkaalla oli jadnyt kayttamétta kyseisen kahden kuukauden

aikana. Suurimmalla osalla asiakkaista (83,2 %) oli jaanyt kayttamatta yksi ajanvaraus.

Asiakkaiden toimeentulotuki kasiteltiin padsaantoisesti toimeentulotuen yksikossa (58,2
%:). Seuraavaksi eniten toimeentulotukea kasitteli sosiaalityontekijé (15,5 %). Asiakkaista
10,1 %:n kohdalla toimeentulotukea oli ké&sitellyt seka etuuskasittelijé ettd sosiaalityonteki-
jaja 1,7 % asiakkaiden toimeentulotuesta oli k&sitelty jonkin muun tahon toimesta. Asiak-

kaista 14,5 % ei ollut hakenut kyseisend aikana toimeentulotukea.

Aineiston asiakkaiden asiakastiedoista etsittiin merkint6ja heidan mahdollisista péihde- ja
mielenterveysongelmistaan. Edellytyksend oli, ettd asiakkaiden ongelma oli nakynyt 1&hi-
aikoina ennen kayttamatta jaanytta ajanvarausta. Asiakkaista 50,2 %:1la oli havaittavissa
paihdeongelma. Kaikista asiakkaista 10,4 % oli ollut pdihdekatkaisuhoidossa, 17,2 % paih-
dekuntoutuksessa, 21,5 % avokuntoutuksessa, 10,8 % NA- tai AA -ryhmassa ja 24,6 %:n
kohdalla oli mainintoja paihdeongelmista. Asiakkaista 49,8 %:lla ei ollut mitdan mainintaa
paihdeongelmasta ja osalla asiakkaista oli useampia eri paihdehuollon asiakkuuksia. Kasit-

telen asiakkaiden paihdeongelmia aineiston analyysiosiossa.

Mielenterveysasiakkuudet on jaoteltu samalla tavoin kuin edelld paihdeasiakkuudet. Mie-
lenterveysongelmista kérsi 47,8 % kaikista asiakkaista. Kaikista asiakkaista 5,1 % oli ollut
psykiatrisessa sairaalahoidossa, 5,1 % tiiviissé avohoidossa, 9,4 % kavi silloin talléin mie-
lenterveystoimistossa, psykologilla tai terapiassa, 0,7 % oli ollut asiakkuus mutta asiakas
on itse keskeyttanyt sen. Osalla asiakkaista oli useampia erilaisia asiakkuuksia takanaan,
kuten kévi ilmi my6s paihdeongelmaisten asiakkaiden kohdalla.
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Paihdeongelmat

Nuorista alle 30-vuotiaista miehista paihdeongelmia esiintyi 41,0 %:lla ja vastaavan ikai-
sistd naisista 31,3 %:lla. Eniten pdihdeongelmia téssa asiakasryhmassé esiintyi 30-49-

vuotiailla asiakkailla. Tamén ik&luokan miehisté paihdeongelma oli 76,2 %:lla ja naisista
78,9 %:lla. Vanhimman ik&ryhméan 50-59-vuotiaiden kohdalla miehista 75 %:lla oli péih-
deongelma ja naisista 70 %:lla. (p=0.000) Nuorten keskuudessa paihdeongelmat eivat siis

olleet yhta yleinen ongelma kuin vanhempien asiakkaiden keskuudessa.

Verrattaessa havaittavissa olevia paihdeongelmia asiakkaiden paihdehuollon asiakkuuk-
siin, voidaan nahda ettd nuoret alle 30-vuotiaat naiset kayttivat vahiten pdihdepalveluita
(6,3 %) vaikka heisté lahes kolmanneksella esiintyi paihdeongelma. Vastaavan ikaisista
miehisté paihdeongelma havaittiin 41,0 %:lla ja kaikista nuorista miehisté paihdeasiak-
kuuksia oli 18,8 %:lla. Seka miesten etta naisten kohdalla 30—49-vuotiaista asiakkaista
noin kolme neljésté asiakkaasta karsi paihdeongelmasta ja hieman yli puolet kaikista hei-
dan ikaisistaan kaytti paihdepalveluita. Vanhimmassa ikdryhmassa, 50-59-vuotiaiden kes-
kuudessa, paihdeongelmia esiintyi miehilla 75 %:lla ja naisilla 70 %:lla, mutta miehista
paihdepalveluita kaytti vain 25 % ja naisista 30 %, eli heidan kohdallaan pdihdeasiakkuuk-
sien maara oli suhteellisen pieni verrattaessa lukuja paihdeongelmaisten méariin. (p=0.000)
Paihdepalveluihin luokiteltiin paihdekatkaisuhoito, paihdekuntoutus seké avopéaihdekun-

toutus.

Paihdehuollon asiakkuuksia eritellessa havaitaan, etta vain pieni osa alle 30-vuotiaista
miehista (1,7 %) ja naisista (1,3 %) oli ollut viime aikoina paihdekatkaisuhoidossa. Sen
sijaan 30-49-vuotiaista miehista seké naisista lahes kolmannes oli ollut paihdekatkaisussa.
Vanhimman ik&ryhmén miehista ja naisista noin 10 % oli ollut paihdekatkaisuhoidossa.
(p=0.000)

Miesasiakkaat olivat olleet naisia useammin paihdekuntoutuksessa. Suurin osa alle 50-
vuotiaista paihdekuntoutujista oli miehi&, mutta yli 50-vuotiaiden keskuudessa kuntoutujat
olivat naisia. Seka nais- ettd miesasiakkaiden keskuudessa eniten paihdekuntoutujia oli 30—
49-vuotiaiden keskuudessa. (p=0.007)
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Aikuissosiaalityon pidempiaikaisilla asiakkailla pdihdeongelmien esiintyvyys oli yleisem-
pad kuin uusilla aikuissosiaalityon asiakkailla. Tama selittyy sillg, etta usein pitké&n asiak-
kuuden taustalla on pitkittynyt ongelmallinen eldmantilanne ja tdimén vuoksi on mahdollis-

ta, ettd riski pdihdeongelmien syntymiseen on myos kasvanut.

Paihdeongelma oli havaittavissa jopa 85 prosentilla heistd, jotka olivat olleet tyottominé yli
viisi vuotta, eli pitka ty6ttomyydella nahdaén olevan yhteys paihdeongelman esiintyvyy-
teen (p=0.000). Lukion kaymiselld puolestaan nahdaan olevan yhteys siihen, ettei asiak-
kaalla ollut padihdeongelmaa. Heist&, keiden koulutuksesta ei ollut tietoa, huomattava osa
karsi paihdeongelmasta, mutta tdiman aineiston perusteella ei voida sanoa, vaikuttiko esi-
merkiksi kouluttamattomuus téhén, koska heidan koulutustaustastaan ei ole tarkkaa tietoa.
(p=0.005) Paihdepalveluja kayttaneita pitkdaikaistyottomia tarkastellessa havaitaan, etta
pitkdaikaistyottomana olleet olivat kdyttaneet enemman péihdekatkaisuhoitoa kuin paihde-
kuntoutusta. (p=0.000)

Yhteenvetona voin todeta, ettd asiakasryhma, joka ei tule aikuissosiaalitydntekijan ajalle
koostuu asiakkaista, joiden sukupuolella, i&ll&, ty6ttomyyden kestolla, aikuissosiaalityon
asiakkuuden kestolla sekéd koulutuksella néhdaan olevan yhteys paihdeongelmaan. Paihde-
palveluja kaytti tassé asiakaskunnassa enemman yli 30-vuotiaat asiakkaat, josta voidaan
paatelld, ettd heidén paihdeongelmansa ovat nuorempiin asiakkaisiin ndhden vakavampia.
Heidan joukossaan on myds pidempié tyottomyysjaksoja, milld on yhteys heidén paihde-
ongelmiensa syntymiseen ja pahenemiseen. Lukion kdymisen ndhd4&n hieman suojaavan

asiakasta paihdeongelman syntymiselté.

Voidaanko paihdeongelmien kautta tarkasteltuna tehda jonkinlaista yleistysta siita, ketka
asiakkaat eivat tule aikuissosiaalityontekijan ajanvaraukselle? Tuloksista voidaan paatell,
ettd ajanvaraukselle tulemattomissa asiakkaissa on enemman nuoria, joiden paihdeongel-
mat eivat vield ole yhtd vakavia kuin esimerkiksi 30—49-vuotiaiden asiakkaiden. Heilla
paihdeongelmat ovat kasvaneet esimerkiksi tyottomyyden ja aikuissosiaalityon asiakkuu-
den pitkittyessd. Voidaan mahdollisesti ajatella, ettd nuoret, alle 30-vuotiaat, asiakkaat ei-
vat koe elamantilannettaan viel& tarpeeksi huolestuttavaksi, jotta tulisivat ajanvaraukselle
ja heitd vanhemmilla asiakkailla eldméntilanne on jo huonompi ja he ovat saattaneet ik&éan

kuin "luovuttaa”, eivitkd koe endi niin tarpeellisena sosiaalityontekijén luona asiointia.
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Mielenterveysongelmat

Mielenterveysongelmista karsivat eniten 30—49-vuotiaat asiakkaat (p=0.046). Heidan ika-
ryhmaéssa miehista 57,1 % kérsi mielenterveysongelmista ja naisten kohdalla vastaava
osuus oli 73,7 %. Alle 30-vuotiaista miehista 37,6 % ja naisista 51,2 % havaittiin k&rsivan
mielenterveysongelmista. Vanhimman ik&ryhmén (50-59-vuotiaat) keskuudessa miehista
puolet ja naisista lahes kolmannes kérsi mielenterveysongelmista. VVoidaan todeta, etta eni-
ten mielenterveysongelmia havaittiin 30-49-vuotiailla (p=0.010) ja naisilla esiintyi enem-

man mielenterveysongelmia miehiin verrattuna.

Vanhimmilla, 50-59-vuotiailla, asiakkailla oli vahiten mielenterveyteen liittyvia asiak-
kuuksia ja seuraavaksi vahiten asiakkuuksia oli alle 30-vuotiailla asiakkailla. Alle 30-
vuotiaista miesasiakkaista mielenterveysasiakkuuksia oli 9,4 prosentilla, kun naisilla vas-
taava luku oli 21,3 %. Asiakkailla, jotka olivat 30—49-vuotiaita, oli prosentuaalisesti tar-
kasteltuna eniten mielenterveyden asiakkuuksia, kuten myds mielenterveydellisia ongel-
mia. Heidan ikaluokastaan miehistd 20,6 %:lla ja naisista 42,1 %:lla oli mielenterveyden
asiakkuus. Asiakkuuksiin kuuluivat psykiatrinen sairaalahoito seka tiivis ja satunnaisesti
tapahtunut avohoito. (p=0.005) Mielenterveyden asiakkuudet jakautuivat eri ikéluokkien ja
sukupuolten kesken prosentuaalisesti samalla tavoin, eli tdmén perusteella voidaan todeta,
ettd asiakkaat, jotka karsivat mielenterveysongelmista, saivat ongelmiinsa ammatillista

apua.

Aineiston perusteella havaitaan sama ilmi@, kuin paihdeongelmien kohdalla, eli aikuissosi-
aalityon pidempiaikaisilla asiakkailla on enemman mielenterveysongelmia kuin uusilla

asiakkailla johtuen pidempiaikaisesta ongelmallisesta elamantilanteesta. (p=0.000)

Tiiviissa mielenterveyden avohoidossa oli prosentuaalisesti eniten lukion kdyneita
(p=0.001) eli lukion kdymisen havaittiin hieman lisddvan mielenterveysongelmien riskia ja

toisaalta he myods hakeutuivat mielenterveyshoidon piiriin.

Tuloksista voidaan kokonaisuudessaan paatelld, ettd nuorilla asiakkailla oli keskimaarin
hieman vahemmaén mielenterveysongelmia ja 30—49-vuotiailla mielenterveysongelmia oli
puolestaan koko aineistoon suhteutettuna jonkin verran enemman. Mielenterveysongelmis-

ta kérsivat enemman aikuissosiaalityon pidempiaikaisemmat asiakkaat ja he ketké olivat
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suorittaneet lukion. Lukion kdymisen néhtiin pienentdvan péihteiden kayton riskid, mutta

naiden tulosten pohjalta lukion suorittaminen lis&si riskid mielenterveysongelmiin.

Tulokset asiakkaiden mielenterveysongelmista ovat samansuuntaisia, kuin asiakkaiden
paihdeongelmien jakautumisessa eri ikaluokkien kesken. Keskimmaisen ikdryhmén asiak-
kailla, 30—49-vuotiailla, nahtiin olevan eniten mielenterveysongelmia muihin ik&ryhmiin
nahden. Monilla asiakkailla oli seka paihde- ettd mielenterveysongelmia, mutta ei kaikissa
tapauksissa. Ajanvaraukselle tulemattomat nuoret asiakkaat saattavat myds mielenterveys-
ongelmien kohdalla pitd4 elaméntilannettaan jossain maérin parempana verrattuna van-
hempiin asiakkaisiin ja jattad ajanvarauksen kayttamatta sen vuoksi. Heitd iakkddmmat
asiakkaat puolestaan voivat kokea, etteivét saa heidan tarvitsemaansa palvelua aikuissosi-
aalityosta, eivatka tule sen vuoksi ajalle. Mielenterveysongelmista johtuva syrjaytyminen
ja kotoa ldhtemisen pelko saattavat myos suurelta osin vaikuttaa siihen, etteivat asiakkaat
kykene tulemaan sosiaalityontekijan ajanvaraukselle.

Asuminen

Asunnottomuuden néhtiin olevan ongelma vanhemmalle asiakaskunnalle ja heidén joukos-
saan esiintyi myos eniten tuettua asumista verrattuna nuorempiin ikaryhmiin. Nuorista, alle
30-vuotiaista, asunto oli noin 80 %:lla ja heitd vanhemmilla asunto oli hieman harvemmal-
la. Naisten kohdalla asunnottomuus oli hieman yleisemp&a miehiin verrattuna kaikissa

ikaryhmissé. Asunnottomia miehid oli 12,8 % ja asunnottomia naisia puolestaan 16,5 %.

Asiakkaan asumismuodot vaihtelivat hieman sen mukaan missa h&nen toimeentulotukensa
kasiteltiin. Asiakkaista, jotka eivét olleet hakeneet toimeentulotukea, ldhes joka kolmas oli
asunnoton. Niiden asiakkaiden joukossa, joiden toimeentulotuki kasiteltiin kirjallisesti toi-
meentulotuen yksikossd, asunnottomia oli 12 %. Sosiaalityontekijan toimeentulotukiasiak-
kaista asunnottomia oli joka kymmenes. Tuetusti asuvien maara vaihteli siten, etta etuus-
ké&sittelyn asiakkaista vain noin 5 % asui tuetusti, kun taas sosiaalityontekijan toimeentulo-
tukiasiakkaista tuetusti asui 13 %. (p=0.010) Mielenkiintoista naissé tuloksissa oli niiden
asunnottomien asiakkaiden osuus, ketké eivat hakeneet toimentulotukea, koska heista tu-
lottomia oli 31 %. Saattaa olla, ettd heidéan kohdallaan toimeentulotuen hakemisessa oli

jokin valiaikainen katkos tai he olivat jattaytyneet ulos sosiaalitoimen palveluista.
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Néiden tulosten pohjalta havaitaan, etta ajanvarauksen kayttamatta jattaneista asiakkaista
vanhempi ik&luokka, tassa tapauksessa varsinkin 40—49-vuotiaat asiakkaat karsivét eniten
asunnottomuudesta. Heidan elamatilanteensa vaikutti talta osin samalla tavoin ongelmalli-
semmalta nuorempiin ikaluokkiin ndhden ja se saattoi olla syyné siihen, ettei asiakas tullut
ajalle, kuten totesin jo pédihde- ja mielenterveysongelmien kohdalla. Huomionarvoista on
se, ettd asunnottomista ja tulottomista asiakkaista lahes kolmasosa ei hakenut toimeentulo-
tukea, miké kertoo paljon asiakkaan ongelmallisesta elamatilanteesta. T&méa kertoo myos
osaltaan siitd, ettd asiakas saattaa tuntea oman eldmantilanteensa niin hankalaksi, ettd on jo

“luovuttanut”, eikd hae toimeentulotukea tai tule sosiaalityontekijén ajalle.

Tulot

Tulottomuuden néhtiin olevan yleisempad miesten (63,8 %) (p=0.001) kuin naisten (53,2
%) (p=0.000) keskuudessa. Varsinkin alle 30-vuotiailla miehill& tulottomuus oli yleista,
heistd 74,4 % (p=0.001) oli tulottomia ja vastaavan ikéisista naisista 66,3 % (p=0.000). 30—
49-vuotiaista miehista tulottomia oli l&hes puolet (p=0.001) ja naisista vain kymmenisen
prosenttia (p=0.000) ja vanhimman ikaryhman miehista 37,5 % ja naisista 30,0 %
(p=0.000). %. Eli tulottomuus oli kaikkia ikdryhmia tarkastellen yleisempad miehill& kuin

naisilla.

Miehet (24,5 %:) saivat keskimé&arin hieman naisia (22,0 %) enemman Kelan tydmarkkina-
tukea tai pdivarahaa kun taas naisille maksettiin miehid enemman kuntoutusrahaa, kuntou-
tustukea, sairauspaivarahaa tai opintoetuuksia. (p=0.000) Eri ikéluokkia vertailemalla tyot-
tomyyskorvausta saivat eniten 30—49-vuotiaat asiakkaat, heista naiset (63,2 %) miehia
(41,3 %) enemman. Nuorista alle 30-vuotiaista asiakkaista, miehet (16,2 %) saivat tyotto-
myyskorvausta hieman naisia (10,0 %) enemman. Vanhimmassa ikaluokassa elakkeen
saaminen oli yleisinté. (p=0.000).

Nuorten, alle 25-vuotiaiden, tulottomuuteen vaikuttaa usein ammattikoulutuksen tai tyos-

séolon puute, jolloin he eivét ole oikeutettuja tyémarkkinatukeen samalla tavoin kuin van-
hempi ik&luokka. Yli 25-vuotiaat ovat yleensé oikeutettuja tyomarkkinatukeen, mutta hei-
dan kohdallaan esteend tuen maksuun saattaa olla esimerkiksi asiakkaalle syntynyt ty6ssé-

oloehto.
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Alle 25-vuotiaista asiakkaista jopa 75 prosentilla oli koulutuksenaan pelkéstaén peruskou-
lu. Suuremmilla ik&luokilla pelkastadn peruskoulun suorittaneiden maara oli huomattavasti
alhaisempi. (p=0.000) Tama selitti suurelta osin myds suuren tulottomien méaarén alle 25-
vuotiaiden keskuudessa. Myo6s tulottomien maaré véheni kun tarkasteltiin suurempia ika-
luokkia. (p=0.000) Y leisesti ottaen naisten kohdalla kouluttautumattomuus oli hieman ylei-
sempaé kuin miesten. (p=0.000) Koulutusasteella nahtiin olevan yhteys asiakkaan tuloihin
siten, ettd Kelan tydmarkkinatukea tai paivérahaa saivat eniten ammattikoulun kéyneet ja
seuraavaksi eniten he, joiden koulutustausta ei ollut tiedossa, seka lukion kdyneet
(p=0.000).

Alle vuoden tyéttoména olleista asiakkaista 80 % oli tulottomia. Tulottomien méaara laski,
kun ty6ttomyyden pituus kasvoi. Huomionarvoista on se, etta yli 5 vuotta ty6ttémana ol-
leista l&hes puolet sai Kelan tydmarkkinatukea tai pdivarahaa. Tyottdmyyden keston olles-
sa lyhyempi, tydmarkkinatukea tai paivéarahaa sai vain noin neljannes asiakkaista.
(p=0.000) Téhan vaikutti se, ettd tulottomuus oli juuri nuorten ikaluokkien ongelma ja heil-

la tyottomyysjaksot eivat olleet yhté pitkia kuin vanhemmilla ikaluokilla.

1alla oli yhteys tyottomyyden kestoon, siten ettd vanhemmissa ikaluokissa oli enemmaén
pitkdaikaistyottomia kuin nuoremmissa. Pisimpia tyottomyysjaksoja nahtiin olevan eniten
30-49-vuotiaiden asiakkaiden keskuudessa. Asiakkaista, jotka eivét olleet tyottomia, 60 %
oli alle 25-vuotiaita. (p=0.000)

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd alle 25-vuotiailla asiakkailla oli ongelmana ammattikou-
lutuksen puute seka tulottomuus useammin kuin vanhemmilla ikaluokilla. VVoisiko tdmé
vaikuttaa siihen, etteivat he asioineet sosiaalityontekijan ajanvarauksella? Tdma on kenties
yksi syy, mutta tdytyy muistaa, ettd tdma ilmi6 kuvastaa myos koko aikuissosiaalityon
asiakaskuntaa, eikd valttdmatta liity yksinomaan siihen, tuleeko asiakas ajanvaraukselle vai
ei. Vanhemmilla asiakkailla tulottomuus oli harvinaisempaa, mutta toisaalta heidén tyot-
tomyysjaksonsa olivat pidempid, milla saattoi olla yhteys muiden ongelmien lisaantymi-
seen, kuten on jo aiemmin havaittu. Tulottomuuden nahtiin olevan hieman yleisempéaa

miehillad kuin naisilla.
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Asioiminen sosiaalitoimessa

Aikuissosiaalityon asemalla asioivat varasivat ajan sosiaalityontekijalle padsaantoisesti itse
tai sosiaalityontekijé varasi ajan heidén puolestaan. Heidan méaransa oli 84 % kaikista
aikaisemmin asioineista asiakkaista. Uusien asiakkaiden kohdalla aika varattiin asiakkaan
tai sosiaalityontekijén toimesta vain reilun viidenneksen kohdalla. Uusille aikuissosiaali-
tyon asiakkaille eniten aikoja varattiin toimeentulotuen yksikostd, lahes kolmannes aikava-
rauksista tehtiin sita kautta. (p=0.000)

Miesten kohdalla kolme neljasta oli varannut ajan itse sosiaalityontekijalle, tai sosiaali-
tyontekija oli varannut ajan heidén puolestaan. Naisten kohdalla ajan itse varaaminen oli
vahaisempaa, silla vain 60 % naisista varasi ajan itse, tai sosiaalityontekija varasi ajan asi-
akkaalle tdmén puolesta. Toimeentulotuen yksikosta varattiin hieman enemmaén aikoja nai-
sille (20 %) kuin miehille (11 %). (p=0.018) Tast4 ei voida tehda suoria paatelmid, koska ei
tiedetd varmaksi kuinka suuressa osassa sosiaalityontekija varasi ajan asiakkaalle ja kuinka
usein asiakas itse varasi ajan. Mielenkiintoista on kuitenkin se, ettd naisasiakkaita ohjattiin
miehid enemman aikuissosiaalityon palveluun toimeentulotuen yksikon kautta. Naiset eivat

kuitenkaan kayttaneet ajanvarausta ja on vaikea tietdd, mika tahan ilmioon vaikutti.

Ajanvarauksia tehtiin eniten asiakkaan tai sosiaalityontekijan toimesta heidén kohdallaan
kenen toimeentulotuen sosiaalitydntekijé kasitteli. Ajanvarauksia tehtiin asiakkaan tai sosi-
aalityontekijan toimesta vahemman niiden asiakkaiden kohdalla keiden toimeentulotuki

kasiteltiin etuuskasittelyssa tai ketka eivét hakeneet toimeentulotukea. (p=0.000)

Aikuissosiaalityon asemalla asioineiden ihmisten asiointi oli kestanyt yli vuoden lahes 50
prosentilla asiakkaista. Uusia asiakkaita ohjattiin eniten aikuissosiaalitydn asemalle uusien
asiakkaiden sosiaaliasema Sarvikselta (31 %), toimeentulotuen yksikosté (30 %) seké
muun tahon tai yhteistydkumppanin (20 %) kautta. (p=0.000)

Tuloksista voidaan havaita, ettd yli vuoden asioineet asiakkaat olivat k&yneet ajanvarauk-
silla suhteessa enemmaén kuin uudet asiakkaat. Sill& taholla, mitd kautta asiakas oli alun
perin ohjattu aikuissosiaalityon yksikkdon, ndhtiin olevan jonkin verran yhteytté siihen,
kuinka monta ajanvarausta asiakas oli jattanyt kayttamattd. Niilla asiakkailla, joiden asiak-

kuus oli alkanut viimeisen vuoden sisélla ja joilla oli jaanyt kayttdmatta yksi tai kaksi ajan-
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varausta, aikuissosiaalityon yksikkdon oli ohjattu eniten uusien asiakkaiden Sarvikselta ja
toimeentulotuen yksikosté. (p=0.000)

Tarkasteltaessa asiakkaiden sukupuolijakaumaa havaitaan, ettd aikaisemmin aikuissosiaali-
tyon sosiaaliasemalla asioineista asiakkaista vain kolmannes oli naisia, kun taas uusien
asiakkaiden kohdalla naisten osuus oli l&hes puolet kaikista asiakkaista. (p=0.033) Tulok-
sesta voidaan havaita, ettd naisten ja miesten hakeutuminen sosiaalityon palvelujen piiriin
oli yhté yleista tassé asiakaskunnassa, mutta naisten osuus oli pienempi aikuissosiaalityon
asiakkuuden jatkuessa. VVoidaan my0s ajatella, ettd uusista asiakkaista miehet ja naiset jat-
tivat ajanvarauksen kayttamatta yhtéd todennakoisesti, mutta asiakkuuden jatkuessa miehet
jattavat naisia useammin ajanvarauksen kayttamétta. Lannistuvatko miehet elaméntilantee-
seensa kenties naisia helpommin, eivétka kokeneet sosiaalitydtad omalle tilanteelleen tar-
peellisena samalla tavoin kuin naiset? Tai voisiko olla mahdollista, etta sosiaalityo syrjii
miehid enemman kuin naisia? Suurin osa Tampereen aikuissosiaalityon sosiaalitydnteki-
jOistd on naisia ja tdma saattaa vaikuttaa siihen, ettd naiset kokevat asioinnin miehié luon-
tevampana. Olisiko miesten mahdollisesti helpompi asioida miespuolisen sosiaalityonteki-

jan vastaanotolla?

Miesten ajanvarauksen kayttamatta jattamiselld ei nahty yhteytta asiakkuuden kestoon sa-
malla tavoin kuin naisten kohdalla. Naisista yli 30-vuotiaat jattivét ajanvarauksen kéytta-
matta nuoria naisia useammin silloin, kun asiakkuus oli kestanyt yli vuoden. Naisten koh-
dalla toistuu sama olettama, etté pitkdaikainen asiakkuus vaikeuttaa mahdollisesti asiak-
kaan elamantilannetta ja han ei kokenut saavansa sosiaalityosta tarvitsemaansa apua.
(p=0.036)

Toimeentulotuki

Asiakkaiden toimeentulotukea késitellddn Tampereella seka etuuskasittelijoiden etté sosi-
aalityontekijoiden toimesta. Sosiaalitydntekijan toimeentulotukiasiakkaat olivat keskimaa-
rin enemman yli vuoden ajan asioineita verrattuna toimeentulotukiyksikon asiakkaisiin.
Sosiaalityontekijat halusivat mahdollisesti késitell& asiakkaan toimeentulotuen asiakkuu-

den pitkittyessa ja ongelmien lisdéntyessa asiakkaan eldamassé. (p=0.015)
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Uusista asiakkaista vajaa neljannes ei hakenut toimeentulotukea ja aiemmin asioineista
noin 90 % haki toimeentulotukea. Aikaisemmin asioineiden kohdalla (60 %) toimeentulo-
tukea kasiteltiin enemmaén sosiaalityontekijan toimesta kuin uusien asiakkaiden kohdalla
(54 %). (p=0.000) Uusien asiakkaiden osuus oli suurin heidan joukossaan, ketké eivét ha-
keneet toimeentulotukea (37 %). Kirjallisesti toimeentulotukea hakevien keskuudessa uu-
sia asiakkaita oli 20 % ja sosiaalityontekijan kasitellessd toimeentulotuen uusia asiakkaita
oli vain 10 %. (p=0.000) Tamakin tukee edellisen kappaleen havaintoa siita, etta sosiaali-
tyontekijan kasittelema toimeentulotuki kasitti enemman jo aiemmin aikuissosiaalitydssa

asioineita asiakkaita.

Ennakko-oletuksena voidaan pitaa sitd, ettd toimeentulotuen kirjallisella kasittelylla saattaa
olla yhteys siihen, etteivat asiakkaat kokeneet sosiaalitydntekijéalla asioimista tarkeana,
koska heidéan raha-asioitaan ei késitelty endd ajanvarauksella kuten aikaisemmin. Mutta
silla, ettd toimeentulotuki késiteltiin paaséantoisesti kirjallisesti toimeentulotuen yksikdssa,
ei nahty suoranaista yhteytta siihen, ettd asiakas ei asioinut sosiaalityontekijan luona. Ta-
man selittaa se, ettd myos sosiaalityontekijat kasittelivat asiakkaiden toimeentulotukea,
varsinkin jo aiemmin asioineiden, eik& toimeentulotuen Kirjallinen késittely ollut tdssa va-

lossa ainoa syy, miksi asiakkaat eivat kokeneet sosiaalityontekijalld asioimista tarkeana.

Sosiaalityontekija kasitteli suurimmaksi osaksi alle 30-vuotiaiden asiakkaiden toimeentulo-
tukea. Miesten keskuudessa sosiaalityontekijan késittelemasta toimeentulotuesta 73 % oli
alle 30-vuotiaiden miesten ja loput olivat 30-49-vuotiaiden miesten toimeentulotukea. So-
siaalityontekija ei kasitellyt lainkaan 50-59-vuotiaiden miesten toimeentulotukea. Naisten
kohdalla nuorten naisten osuus oli 69 %, 30-49-vuotiaiden osuus 13 % ja 18 % oli 50-59-
vuotiaita naisasiakkaita. (p=0.037) Verrattaessa tuloksia prosentuaalisesti koko aineistoon,
havaitaan ettd sosiaalityontekija kasitteli keskimaérin enemman alle 30-vuotiaiden miesten
sek& 50-59-vuotiaiden naisten toimeentulotukea. Keskimadrin véhemman sosiaalityonteki-

ja kasitteli alle 50-vuotiaiden naisten seké yli 30-vuotiaiden miesten toimeentulotukea.

Toimeentulotukea hakevien tulottomien osuus oli noin 60 % riippumatta siité, kasiteltiinkod
asiakkaan toimeentulotuki etuuskésittelijan vai sosiaalityontekijan toimesta. Mielenkiin-
toista oli, ettd heidén joukossaan, jotka eivat hakeneet toimeentulotukea, hieman yli puolet
asiakkaista oli tulottomia. (p=0.004) Heista ldhes 80 % oli alle 30-vuotiaita, joiden voi-

daan mahdollisesti ajatella saavan taloudellista tukea vanhemmiltaan. Tai toisaalta on
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mahdollista, etteivat he kyenneet hakemaan toimeentulotukea kirjallisesti ja koska sosiaali-
tyontekijan ajanvaraus jai kayttamatta, he eivat voineet hakea sitd myodskéan sosiaalityon-

tekijansé kautta.

Toimeentulotuen kasittelyssa ja asiakkaan mielenterveysongelmissa nahtiin olevan yhteys,
silld etuuskasittelyn asiakkaista noin puolella esiintyi mielenterveysongelmia. Mielenter-
veysongelmista kérsivia oli enemmaén sosiaalityontekijan késitellessa asiakkaan toimeentu-
lotuen, heidan osuutensa kaikista sosiaalityontekijan toimeentulotukiasiakkaista oli 63 %.
(p=0.002) Tésta tuloksesta voidaan havaita, ettd sosiaalityontekija huolehti enemman mie-
lenterveysongelmaisten asiakkaiden toimentulotuesta, mutta senkaan ei nahda estévan

ajanvarauksen kayttamaétta jattamista.

Y hteenveto

Tilastoaineiston perusteella asiakkaita, jotka eivét tule ajanvaraukselle, voidaan hieman
profiloida, mutta se ei vélttdmatta kuvasta yksinomaan kyseista asiakaskuntaa. Tdman ai-
neiston asiakkaiden ongelmat ovat samankaltaisia kuin koko aikuissosiaalitytn asiakas-
kunnalla, myos heill4 ketka asioivat sosiaalitoimessa. Voidaan sanoa, etté pitkittynyt on-
gelmallinen elaméntilanne, johon kuuluu muun muassa péihde- ja mielenterveysongelmia
sekd asunnottomuutta, saattavat vaikuttaa siihen, ettei asiakas asioi sosiaalitoimessa. Nait4
ongelmia esiintyy erityisesti 30—49-vuotiaiden keskuudessa. Nuorilla, alle 30-vuotiailla, ei
havaittu olevan yhta suuria ongelmia. Heidan keskuudessaan suurempia ongelmia van-

hempaan ikéluokkaan verrattuna olivat ammattikoulutuksen puute seka tulottomuus.

Nuorten osuus koko aineistosta oli suuri, miké selittyy suurelta osin silla, ettd Tampereen
aikuissosiaality0ssé painotetaan juuri heidan asiakkuuksiinsa. Alle 25-vuotiaiden asiakkai-
den mééra oli 46,4 % kaikista aikuissosiaalityon asiakkaista aikavalilla 1.1.-31.7.2011.
Koska heidan osuutensa koko aikuissosiaalityon asiakaskunnassa oli suurin, kaikkien ela-
maéntilanne ei ollut yhtd ongelmallinen kuin heitd vanhempien, joista kaikki eivét valtta-
matta padse asioimaan sosiaalitoimeen. Nuorten ongelmallisiin tilanteisiin puututaan her-
kemmin ja heidédn asiakkuuteensa riittdvat mahdollisesti ”pienemmit syyt”, kuin vanhem-
man ik&luokan kohdalla. Tam4 saattaa selittdd myos sen, ettd vanhemman ikaluokan on-

gelmat olivat vakavampia, mika havaittiin jo edellisessa luvussa.
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Tama asiakkaiden profilointi heidan ongelmiensa mukaan on ihmisten kategorisointia, joka
muodostaa helposti negatiivisuusloukkuja, joista Pohjola (2010, 37) on puhunut. Asiakkai-
den jaottelu heidan ongelmiensa mukaan on harhaanjohtavaa, eika se anna todellista kuvaa
ihmisten elamantilanteista. Aineiston asiakaskunta koostuu erilaisista asiakkaista, joiden
tilanteet koostuvat erilaisista ongelmista sek& voimavaroista. Mikéli tdman aineiston asiak-
kaat voitaisiin jakaa kategorioihin, heidan tilanteisiinsa olisi helppo puuttua. N&in voitai-
siin havaita ne riskiryhmét, jotka eivét tule ajanvaraukselle. Mutta koska ihmisen elama
koostuu niin monesta osa-alueesta, erilaisia kategorioita erilaisista ongelmien ja voimava-
rojen yhdistelmista syntyy niin paljon, ettd niiden kayttdminen on mahdotonta. Ongelmien
kautta tehtavalla kategorisoinnilla palvellaan jarjestelman tarpeita, mutta talloin j&& helpos-
ti huomioimatta yksilé oman elaménsé subjektina kuten Pohjola (2010, 35) totesi. Taman
vuoksi on mietittava tarkkaan, miten asiakkaita ryhmitellaan siten, etta se palvelee seka
palvelujarjestelma ettd asiakasta. Kategorisointi auttaa siind tilanteessa, kun se on kaikkia
osapuolia hyodyttava.

6.3 Asiakkaiden ndkemykset Tampereen sosiaalitoimesta

Haastatteluissani kysyin asiakkailta mita heilld on sanottavanaan Tampereen sosiaalitoi-
mesta risuja ja ruusuja -tyyppisesti. Liséksi kysyin, mitké tekijat he kokevat tarkeiné ai-
kuissosiaalitydssa. Tahdn kysymykseen vastanneista asiakkaista 53 % piti tarkeéna sosiaa-
litydntekijalta saatua apua ja 43 % asiakkaista halusi kasitelld toimeentulotukea sosiaali-
tyontekijan ajanvarauksella. Loput (4 %) tdhan kysymykseen vastanneista asiakkaista eivat
halunneet tulla ajalle. Esittelen asiakkaiden vastaukset tassé luvussa ja samalla tutkimuk-
sen lukijalle selvidéd mité asioita asiakkaat arvostavat ja kokevat tarkedna Tampereen ai-
kuissosiaalitydssa ja mita pitavat huonona. Tdma luo pohjan tutkimuksen jatkolle. Esittelen
tassa luvussa myos asiakkaiden vastauksia siitd, kokivatko he sosiaalipalveluiden olevan

helposti saatavilla seka tiesivatkd he yleensa ajanvarauksen syyn.

Vastauksissa oli samankaltaisuuksia, mutta myos eroavaisuuksia ja niissa pohdittiin myos
yleisesti Suomen sosiaaliturvajarjestelméé. Erds asiakkaista sanoi, ettd “Suomihan on pa-
ratiisi, kun sen vaan hogaa. Kaikki on mahdollista, eikd oikeasti ole kiire mihinkddn.”

Asiakas kertoi siitd, kuinka Suomessa “ihmisista pidetdan huolta ” ja ’Suomi voisi toimia

lippulaivana koko maailmalle . ”Meidan mallia voitaisiin nayttaa kaikille ja vieda lahim-
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maisesta valittamista eteenpdin ”. Hanen mukaansa Suomen perusmalli on hyvé, mutta sen

eteenpdin viemiseen ja siité tiedottamiseen tarvittaisiin vahvoja johtajia.

Haastattelemani asiakkaat kokivat padosin tarkeané aikuissosiaalityontekijan luona kaymi-
sen. Heid&n puheistaan kavi ilmi, etté he tulivat vastaanotolle sosiaalityontekijalta saadun
avun ja tuen vuoksi seké toimeentulotuen kasittelyn vuoksi. Osa asiakkaista sekoitti aikuis-
sosiaalityon ja etuuskasittelyn, mutta usein keskustelun edetessé selveni mista yksikostéa
asiakas puhui. Asiakkaiden vastauksissa kavi ilmi myos se, etteivét kaikki halunneet men-
né ajanvaraukselle, koska kokivat sen hyodyttomana. Mikali he menivat tapaamaan sosiaa-
litydntekijéa, he tekivat sen pakosta, rahan takia tai jos heille tuli jotakin erityistarvetta.

Nummelan (2011, 84) tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd aikuissosiaalityon asi-
akkaat odottivat inhimillistd ja tasavertaista kohtelua. He odottivat hallinnolta asiakkaan
kokonaistilanteen ymmartamisté, vuorovaikutusta ja luottamusta ja toivat esiin myos vai-
keudet muutoksen hakemisessa. Asiakkaat kaipasivat tietoa oikeuksista ja etuuksista ja
niiden yhteensovittamisesta seka siitd miksi etuuksia ei myonneta. Tassé luvussa kaydaan
l&pi Tampereen aikuissosiaalityon asiakkaiden kokemuksia ja voidaan havaita tayttyvatko
Nummelan esittdmat asiakkaiden odotukset Tampereella.

Ruusuja aikuissosiaalityolle

Monet asiakkaat antoivat ruusuja aikuissosiaalitydlle, joka on auttanut heitd. He pitivat
tarkeana tallaisen jarjestelman olemassa oloa. Aikuissosiaalityd auttoi silloin kun apua
tarvitsi. Sosiaalitydntekijaa pidettiin erityisen tarkeana mielenterveyskuntoutujille, joita
sosiaalityontekija pystyy ohjaamaan tarvittaessa eteenpain saamaan oikeanlaista apua, mi-
kali ei itse osaa auttaa asiakasta. Erés asiakas kertoi olleensa jossakin eldmanvaiheessa
pahasti syrjaytynyt ja aloittanut tuolloin sosiaalityontekijan luona kaynnit. Hanella oli "va-
loisa kuva aikuissosiaalityosta ”, joka oli auttanut hénta itsedén. Asiakkaat kokivat henki-
I6kohtaisen asioinnin sosiaalityontekijan luona tarkeand. Yksi haastateltavista kertoi, etta
aikuissosiaalitydssé edetédan asiakkaan ehdoilla” joka on hyvé asia. Erés asiakas kertoi
hanen tapaamiensa “’sosiaalityéntekijoiden olleen ihmisid, kun sinne on mennyt avoimin
mielin”’. Han oli saanut hyvaa kohtelua sosiaalitoimessa ja kertoi voivansa puhua rehelli-
sesti mennessaan sosiaalityontekijan vastaanotolle. Asiakas kertoi luottavansa paljon sosi-

aalityontekijaan, “ihmiseen poydidn toisella puolella”, henkil6kohtaisella ajanvarauksella.
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Asiakkaat halusivat tulla ajanvaraukselle, koska kokivat tarkedna myos itse asiakastilan-
teen sosiaalityontekijan kanssa. Erés asiakas sanoi, ettd meni ajanvaraukselle sen vuoksi
ettd “tuli lahdettya ulos . Haastatteluissa kavi myos ilmi, etta sosiaalityontekijat kyselivat
tarkeitd asioita, joita oli myos itse hyva pohtia. Monet asiakkaat kertoivat heidan sosiaali-
tyontekijansa olleen mukava ja jonka kanssa oli helppo asioida. Sosiaalitydntekijan luona
kayminen koettiin siis myds mukavaksi tilanteeksi, jolloin paasi juttelemaan toisen ihmisen
kanssa. Asiakkaat toivat esiin myos sen, ettd oli tarkedd huomata kuinka tyontekijé vélittda
asiakkaasta ja etta han oli asiallinen ja huomasi asiakkaan kokonaistilanteen seka tdman
tarpeet. Monet asiakkaat puhuivat siitg, etté riippui sosiaalityontekijéstd millaista apua télta
sai. Koettiin tarkeand, etté sosiaalityontekija pysyi samana, eika vaihtunut kuten etuuska-
sittelija. Itselleni tuli sellainen olo, ettd juuri saman tyontekijan pysyminen vaikutti osal-
taan siihen, ettd sosiaalityontekijoihin suhtauduttiin myonteisemmin verrattuna etuuskasit-

telijéihin,

Sosiaalityontekijalta kaivattiin konkreettista apua, hén saattoi esimerkiksi soittaa asiakkaan
puolesta asiakkaan tdman vuokranantajalle ja selvittdd vuokranmaksujen tilannetta ja pyy-
taa lisdd maksuaikaa. Asiakkaat kokivat sosiaalityontekijan sanan painavan enemman kuin
heiddn omansa ja siitd olevan sen vuoksi enemman apua. Kaytannon apua ja yleisté tietoa
sosiaalipalveluista kaivattiin varsinkin asiakkuuden alussa ja nuorten keskuudessa. Eras
asiakas sanoi, ettd silloin kun tuli taysi-ikéiseksi kaikki oli epaselvai ja sosiaalityontekija
auttoi monessa asiassa. Sitten, kun asioiden hoitamisessa paasi alkuun ja asiat sai suju-
maan, oli helpompaa asioida kirjallisesti. Eras asiakas mainitsi menevénsa ajanvaraukselle
valilla ”ihan mielenkiinnosta kuuntelemaan olisiko sosiaalityontekija keksinyt hanelle jota-

kin tekemista ”, esimerkiksi opiskelu- tai tydpaikkaa.

Erdas asiakas kertoi, ettd jos hanella jaa ajanvaraus kéyttdmattd, sosiaalityontekija soittaa
hanelle ja kysyy kuulumisia. Asiakkaan asiat onkin saatu hoidettua nain myos puhelimitse
ja hén on kokenut sen erittéin toimivana kaytantona. Kun hanella oli jd&nyt useampia aiko-
ja kayttamattd, han sopi sosiaalityontekijansa kanssa ettd hanelle lahetetd&n postitse muis-
tutus noin viikkoa ennen ajanvarausta. Tdma muistutus on auttanut hantd ja han kokeekin
tarkednd, ettd l0ydetaan erilaisia ratkaisumalleja hankaliin tilanteisiin. Asiakas kertoli, etta

kayttamatta jaanyt ajanvaraus aiheuttaa toivottoman ja epdonnistuneen olon, miké aiheut-
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taa turhautumista ja itseensa pettymistd. Muistutuksen avulla tata turhautumisen tunnetta

saadaan torjuttua.

Hyvina sosiaalityontekijoind pidettiin heitd, ketkd olivat mukavia, kuuntelivat asiakasta ja
veivat hanen asioitaan eteenpdin, eivatka “jdttdneet niitd poyddlle lojumaan”. Asiakkaat
kokivat tarkednd, ettd sosiaalityontekija huomioi hanen tilanteensa kokonaisuutena, mika ei
ole etuuskasittelyssd mahdollista kun asiakasta ei tavata henkilokohtaisesti. On tarkeaa
kartoittaa koko asiakkaan elamantilanne ja palvelusuunnitelman tekeminen sai ruusuja.
Tuolloin voi nousta esiin sellaisia asioita, mit4 asiakas tai tyontekija ei ollut tullut mietti-
neeksi. Seké sosiaalityontekijat ettd projektityontekijat saivat ruusuja. Hyvéa suhdetta sosi-

aalityontekijaan pidettiin tdrkedna asiana, joka helpotti sosiaalitoimessa asiointia.

Anu Muuri on myos havainnut, etteivét asiakkaat ole kiinnostuneita pelkastadn saamastaan
etuudesta, vaan myos asiakasprosessista. Asiakkaita kiinnostaa, miten heihin suhtaudutaan
asiakkaana, otetaanko heidan nakemykset huomioon ja onko palvelu kohteliasta. (Muuri
2009, 61.) Myds Pohjola (2010, 53) on tuonut esiin asiakkaiden kohtelun sosiaality6ssa.
H&nen mukaansa asiakas odottaa ettd asiakastilanteessa tyontekija kuuntelee hanté avoi-
mesti ja kéyttada hanen kanssaan selkedd ja ymmarrettavaa kieltd. Asiakkaille on tarkeaa,
ettd heista valitetdan ja ettd heitd kohdellaan inhimillisesti ja ymmartavaisesti. Tyontekijoi-
den tulee ottaa asiakkaan asiat tosissaan sekd huomioida ihmisen tilanne kokonaisuudes-
saan, jottei se huku monien palvelujen verkostossa. Asiakas toivoo saavansa tilanteessaan
apua, jota toimenpiteitd, suoritteita ja palvelutuotteita mittaava palvelujarjestelma ei aina

pysty antamaan.

Aikuissosiaalityon palvelun koettiin olevan Tampereella “asiallista”, mutta tydntekijoiden
koettiin “’vain olevan toissa sosiaaliasemalla” ja heidan nahtiin tekevén toitaan resurssien
puitteissa. Eras asiakas totesi, etteivat sosiaalityontekijat mitdan ”kaupunginjohtajia ole”,
eivatka tyontekijat voi vaikuttaa siihen kuinka paljon resursseja oli kdytdssa. Muiltakin
asiakkailta herui ymmarrysta sosiaalitoimea kohtaan. He tiedostivat sosiaalitoimessa vallit-
sevan resurssipulan ja siita johtuvan kiireen niin aikuissosiaalityon sosiaaliasemalla kuin

toimeentulotuen yksikossa.

Toimeentulotuen késittely tuli esiin monien asiakkaiden haastatteluissa. He kokivat sosiaa-

litydntekijan luona asioimisen tarkeénd, koska pystyivét tuolloin keskustelemaan myds
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toimeentulotukeen liittyvista asioista. Asiakkaat kertoivat toimentulotuen hakemisen ole-
van ajanvarauksella mahdollista ja he kokivat sen tarkednd, koska talloin sai heti selville
esimerkiksi sen, mihin kaikkeen toimeentulotukea saattoi saada ja miten omat tulot huomi-
oidaan toimeentulotuen laskemisessa. Rahallisen avun saaminen koettiin nopeammaksi ja
helpommaksi, kun esimerkiksi taydentavéstd toimeentulotuesta keskusteltiin sosiaalitydn-
tekijan kanssa kirjallisen hakemuksen l&dhettdmisen sijaan. Varsinkin juuri tdydentavén
toimeentulotuen késittely koettiin tarke&dnd osana sosiaalityontekijan ajanvarausta. Usein
sosiaalityontekija oli tietoinen asiakkaan elamantilanteesta ja todellisista tarpeista, muun
muassa terveydentilasta ja asumisesta, ja sosiaalityontekijan koettiin myéntavan helpom-
min tdydentévaa toimeentulotukea etuuskasittelyyn verrattuna. Sosiaalityontekijén koettiin
olevan inhimillisempi asiakkaan tilannetta tarkastellessa ja myontéessa taydentévéa toi-
meentulotukea. Asiakkaat toivat esiin sen, ettd heidan on vaikea selvittaa tilannettaan Kir-
jallisesti toimeentulotuen hakemuksessa, esimerkiksi hakiessaan taydentévaé toimeentulo-
tukea.

Monet asiakkaat toivat esiin Kirjallisen kasittelyn vaikeudet ja halusivat mieluiten asioida
sosiaalityontekijalla toimeentulotukea hakiessaan. Maksusitoumusten mydntaminen esi-
merkiksi la&kkeisiin ja bussikorttiin saattoi aiheuttaa hankaluuksia Kirjallisessa késittelyssé
ja asiakkaat saattoivat olla yhteydessa omaan sosiaalityontekijaansa toimeentulotuen paa-
toksen saadessaan ja pyytaa maksusitoumusta héneltd. Useat asiakkaat olivat ymmartavai-
sid sen suhteen, etteivat etuuskaésittelijat tunne asiakkaan tilannetta ké&sittelijan vaihtuessa
ldhes jokaisen paatoksen kohdalla, mutta asia tuntui silti hankalalta ja aiheutti asiointiin

hankaluuksia.

Asumisesta johtuvat vaikeudet vaikuttivat myds siihen, etta asiakas halusi asioida henkil-
kohtaisesti sosiaalityontekijélla ja keskustella taman kanssa toimeentulotuesta. Haastatte-
luissa tuli esiin, etté sosiaalityontekijén kanssa asiakas kykeni keskustelemaan muuttopro-
sessista ja siitd mihin asiakas saattoi saada toimeentulotukea. Téarkeaa oli saada asioita vi-

reille ja viedd niita eteenpéin yhdessa sosiaalityontekijan kanssa.

Yhteenvetona voin todeta, ettd asiakkaat arvostivat aikuissosiaalitydsséa henkilékohtaista
asiointia ja asiakkaan ehdoilla etenevéé tyoskentelyd. Tarkeda oli, ettd asiointia raataloitiin
asiakkaan tilanteen mukaan ja etsittiin erilaisia ratkaisumalleja. Asiakkaiden mielestd hyva

sosiaalityontekija huomioi asiakkaan tilanteen kokonaisuutena ja hoiti oikeasti asiakkaan
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asioita. Tyontekijoita ei kuitenkaan nahty “ihmeiden tekijoind”, vaan asiakkaan olivat tie-
toisia heidan kaytossaan olevista rajallisista resursseistaan. Myods Juhilan (2006, 104-106)
mukaan asiakkaat kaipaavatkin heille yksil6llisesti raataloityja palveluja. Juhila on toden-
nut, ettd koska aikuissosiaalitydn asiakkaiden marginaalisuuden paikat ovat kesken&an
erilaisia, heité ei voida kohdata sosiaalitydssa samalla tavoin. Sosiaalityon tuleekin perus-
tua ihmisten valisiin eroihin ja niiden ehdoilla tapahtuvaan tyoskentelyyn, eika ihmisten
yhdenmukaistamiseen, poikkeavuuksien kontrolliin tai paternalistiseen huolenpitoon. Ih-
misen ongelmat, kuten tydttomyys, paihdeongelmat, asunnottomuus tai toimeentulotu-
kiasiakkuus, vaikuttavat h&dnen elamaansg, toimijuuteen seka yksil6lliseen tilanteeseen.
Sosiaalityon tulisikin kuunnella ja ymmartad asiakasta asiakkaan omasta elaméantilantees-

taan kasin ja raataloitya asiakkaalle sopivaksi.

Liséksi asiakkaiden vastauksissa korostui sosiaalitydntekijéltd saatu apu ja tuki. Oli tarkedd
paastd keskustelemaan asioista, vaikeistakin asioista keskustelu oli tarke&é ja sosiaalityon-
tekijan oli hyvé puuttua juuri asiakkaan elamaétilanteessa oleviin vakaviin ongelmiin. Sosi-
aalityontekijalta kaivattiin monenlaista apua, niin konkreettista apua kuin keskusteluapua-
kin. Asiakkaan nakokulmasta sosiaality6 onkin hanen konkreettisiin tarpeisiinsa vastaamis-
ta, vuorovaikutuksen kautta tulleita kokemuksia ja kohtaamisesta johtuvia asioita seka
muutoksia. Sosiaalityon tehtéviin asiakkaan mielestd kuuluivat sosiaaliasioiden hoito seké

sosiaalinen kanssakayminen. (Kulmala ym. 2003,140.)

Vaikka aikuissosiaalityostd on Tampereella eriytetty toimeentulotuen kasittely, se on edel-
leen jossain madrin osa aikuissosiaalityotd. Asiakkaat kokivat tarkedna, etta ajanvarauksel-
la saatettiin késitelld myds toimeentulotukea, varsinkin taydentavéa toimeentulotukea. Kir-
jallinen asiointi koettiin hankalana ja se, ettd oma sosiaalitydntekija tunsi asiakkaan ela-

mantilanteen, helpotti toimentulotuen hakemista.

Lama 1990-luvulla vaikutti suomalaiseen sosiaalityhon jattaen siihen pysyvia muutoksia.
Laman aikana toimeentulotuen asiakasmé&éra lahes kaksinkertaistui. Samaan aikaan tapah-
tui tyon rationalisointia suurten asiakasméaarien vuoksi. Aiemmin sosiaalityontekijat huo-
lehtivat asiakkaiden asioista kokonaisvaltaisesti, mutta asiakkaiden lisdantyessa toimeentu-
lotuen kasittelya siirrettiin osaksi toimistosihteerien tyotd. T&man muutoksen seurauksena
pahimmin syrjaytyneet asiakkaat jaivat 1&hinnd toimistohenkilékunnan asiakkaiksi. Osa

aikuissosiaalityontekijoisté oli sitd mieltd, ettd toimeentulotuen kasittely on osa sosiaalityo-
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t4. Toimeentulotuen myontdmisen kautta asiakas voi saada my0s muuta tarvitsemaansa
apua. (Méantysaari 2006, 118-119.) Myds Tampereen aikuissosiaalitydssa on havaittavissa
kahta eri kaytantoa sosiaalityontekijoiden kesken. Osa sosiaalityontekijoista kokee edel-
leen toimeentulotuen késittelyn olevan osa sosiaality6td, kun taas toisten mielesté toimeen-

tulotuen késittely kuuluu pelké&stéan etuuskasittelyyn.

Risuja aikuissosiaalityolle

Sosiaalityontekijoiden puhelinajat puhututtivat asiakkaita ja he kertoivat etté sosiaalityon-
tekijaa oli vaikea tavoittaa puhelimitse. Tdma yhdistettiin asiakkaiden puheessa sosiaali-
toimessa olevaan resurssipulaan. Koettiin, etta sosiaalityontekijan ’sai kiinni hyvalla tuu-
rilla”. Erés asiakas toi esiin sen, etta siind vaiheessa kun itselld oli vaikea hetki ja sosiaali-
tyontekijalle soittaminen oli jo itsessdén vaikeaa, tilannetta ei parantanut se, etté tyonteki-
jaéa ei saanut kiinni. H&n kertoli, ettd “’sosiaalitydn positiivinen vaikutus muuttui negatiivi-
seksi silloin kun resursseja oli liian vahan . Asiakas toi esiin sen, ettei hanellé ollut suora-
naisesti valitettavaa Tampereella tehtdvasta aikuissosiaalityostd, vaikka “kaikesta olisikin
ollut helppo valittaa ”. Han kuitenkin painotti sit4, ettd asiakkaan ei ollut aina helppo ottaa
yhteytta sosiaalityontekijaan, esimerkiksi silloin kun tarvitsi rahaa. Tassa tilanteessa asiak-
kaalle saattoi tulla entistd vaikeampi olo, kun han ei saanut tydntekijaa kiinni. Han koki
myaos, ettd Tampereella elda sellainen myytti, jonka mukaan “sosiaalitoimen asiakas on
aina pummi”. T&M&n sanottuaan asiakas pohti myds hdnen oman asenteensa voivan vai-
kuttaa tah&n ajatukseen, koska hénelle itselleen avun hakeminen oli noloa. Itselleni tuli
sellainen olo, ettd asiakas koki avun hakemisen noyryyttavana. Kyseinen asiakas oli tulot-
tomana terveydellisten syiden vuoksi, eika yksinkertaisesti kyennyt hankkimaan tuloja,

mutta koki ettd hanen “tulisi elattaa itsensa”.

Erityisesti aikuisten riippuvuus maaritetd&n hépeélliseksi, koska riippuvuutta kuvaa kes-
keneraisyys eli ei-vield aikuisuus (Sennett 2004, 109, 113, 120). Hyvinvointivaltiomallin
mukaisen ajattelun mukaan riippuvuus hyvinvointivaltiosta ei ole hapeéllistd, koska kaikki
kansalaiset ovat riippuvaisia sen tarjoamista palveluista ja etuuksista. Hapeallinen riippu-
vuus kohdistuukin 1ahinna tarveharkintaisiin etuuksiin ja palveluihin, kuten esimerkiksi
toimeentulotuki ja paihdehuollon palvelut. Sosiaalityontekijat auttavat kansalaisia tilanteis-
sa, joissa ihmisen omat tuki- ja suojaverkot tai yhteiskunnan tarjoamat palvelut tai etuudet

eivét ole riittavia. Asiakkaat saattavat tarvita sosiaalityontekijan huolenpidollista apua joko
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tilapdisesti tai pysyvésti. (Juhila 2006, 169.) Tama ilmi0 on havaittavissa myo6s haastateltu-
jen asiakkaiden kohdalla.

Aikuissosiaalityon asemalla asioinnissa nahtiin Tampereella olevan myos parannettavaa.
Asiakkaat toivat esiin sen, kuinka noyryyttavaa oli aamuisin odottaa ennen kello yhdeksaa
ovien avautumista porraskaytévassa, koska he eivat padsseet sisdan odotusaulaan. Erés
asiakas koki, ettei heitd kunnioiteta kun heidén annetaan odottaa ovien ulkopuolella. Oli
tarkedd, ettd asiakkaista valitettiin. Sama asiakas kuitenkin myods kehui sosiaaliasemaa ja
sen tyontekijoitd. Monet muutkin haastateltavat toivat esiin sekd hyvia ettd huonoja puolia.
Asiakkaat nostivat myos esiin se, ettd oli tarked4 paésté ajanvaraukselle ajoissa.

Erds asiakas koki ristiriitaisena tilanteen, jossa sosiaalityontekija oli sosiaaliasiamiehen
kanssa eri mieltd asioista. Useampi haastatelluista asiakkaista oli ollut yhteydessé sosiaa-
liasiamieheen ja pyytanyt talta apua seka toimeentulotukiasioissa etté sosiaalityontekijén
ajanvaraukselle paasyn suhteen. Ajanvaraukselle padseminen olikin ongelma monen asiak-
kaan kohdalla ja se vaikeutti heidén asioidensa hoitamista. Ajanvaraukselle paéstessa, sosi-

aalityon koettiin auttavan ja tukevan asiakasta.

Oli myo0s tarkead, etta sosiaalityontekija tunsi asiakkaan elaméntilanteen. Erds asiakas ker-
toi asioineensa sosiaalityontekijan sijaisen luona, joka ei tiennyt syyté asiakkaan ajanvara-
ukselle ja tapaaminen oli asiakkaan mukaan ollut sen vuoksi kummallinen. Myds Niskala
(2008, 84) on todennut, ettd asiakkaan tullessa sosiaalityontekijan ajanvaraukselle, han

odottaa etta tyontekija on valmistautunut hanen asioidensa monipuoliseen kasittelyyn.

Sosiaaliaseman sijainti vaikutti asiakkaiden mukaan sielld asiointiin. He kaipasivat alueille
omia sosiaaliasemia ja kertoivat, ettd Hatanpéalle taytyy “suunnistaa” kaukaa. Erés asia-
kas toi esiin sen, ettd kaikki eivat edes tienneet nykyisen sosiaaliaseman sijaintia. L&hio-
asemilla asiointi oli hanen mukaansa helpompaa, kun tydntekijat olivat “tuttuja ja sinne oli
helppo mennd”. Alueellisten asemien liséksi kaivattiin sitg, ettd oma sosiaalityontekija
kasitteli asiakkaan toimeentulotuen. Eréan haastateltavan mukaan “tdmd systeemi pitdisi
muuttaa sellaiseksi kun se oli”. Sosiaalitoimen ndhtiin olevan myos piilossa ja etté4 se voisi

olla helpommin tavoitettavissa, koska asiointi on hankalaa.
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Osalla asiakkaista oli todella negatiivinen kuva aikuissosiaality0sté, sen koettiin olevan
turhaa ja sosiaalityontekijoiden toiminnan huonoa. Eras asiakas kertoi, ettd “sosiaalityon-
tekijd vittuili ja oli térked”, ja asiakas lahti sen vuoksi pois kesken ajanvarauksen. Sosiaali-
tyontekija oli pyytanyt kéytostaan anteeksi, mutta se ei korjannut tilannetta jatkossa. Asi-
akkaat toivat esiin, etta kaikki sosiaalityontekijat eivat tuntuneet olevan patevia ammattiin-
sa. Erddn asiakkaan mukaan voitaisiin valikoida paremmin kuka paasee ammattiin ”, kos-
ka kaikki eivat sovi sosiaalityontekijoiksi. Toivottiin myds, etta ennen kuin asiakasta alet-
tiin “moralisoida”, voitaisiin kuunnella mitd asiakkaalla itsell&4&n on sanottavaa ja mita

han oli tehnyt tilanteensa parantamiseksi.

Asiakas, jolla oli ollut huono sosiaalityontekija, oli tyytyvainen siita, ettei hanella itsellaan
ollut kovin ”pahaa tilannetta ” ja ettd juuri han sai huonon tyontekijan, eika sellainen hen-
kilo jolla oli h&ntd pahempia ongelmia. Asiakkaat toivoivat sosiaalityontekijaltad k&aytannon
tason apua ja neuvoja, esimerkiksi lomakkeiden tayttdmisessa ja eri palvelumuodoista ker-
tomisessa. Kaikki sosiaalityontekijat eivat asiakkaiden mukaan kertoneet tarpeeksi erilai-
sista palveluista ja tukimuodoista ja "niistd on pakko kuulla muilta tai lukea itse sosiaali-

lakia ™.

Erds asiakas jaotteli mielestéani erittain hyvin sosiaalitoimen asiakaspalvelussa olevat puut-
teet kolmeen osaan: lainsdadénndsta koituviin puutteisiin, organisaation toimintatavoista,
tyoyhteisosta ja tydyhteison kulttuurista johtuviin puutteisiin seka tyontekijan ja asiakkaan
valiseen kohtaamiseen. Jaottelin my6s itse tutkimusongelmani ilmiéon vaikuttavat tekijat
ldhes samalla tavoin. Hanella itselldén oli kokemusta siita, etta eldinten ladkarikuluja ei
huomioida toimeentulotuessa, vaikka mikali han ei olisi hoitanut eldintd, olisi han syyllis-
tynyt tdman heitteillejattoon. Epakohtia oli myos tdydentévan toimeentulotuen myontami-
sessd, tarveharkintaisuudessa esimerkiksi takautuvan toimeentulotuen mydntamisessa ja
siind mika asiakkaan selitys néhtiin. Organisaation toimintatavat, esimerkiksi hankaluus
saada tyontekijoita kiinni puhelimitse, vaikuttivat myos merkittavasti asiakkaan saamaan
asiakaspalveluun. Asiakas esitti vastaajapalvelun kayttoonottoa, jonka mukaan tyontekijan
tavoittaminen olisi joustavampaa. Tydyhteison toimintatavat ja kulttuuri vaihtelevat kau-
pungeittain ja yksikoittéin ja ne vaikuttavat asiakastyohon. Tyontekijat ovat osa tydyhtei-
s04 ja ne ovatkin jossain méaarin sidoksissa toisiinsa. Yksittaiset tyontekijat tekevat asiak-
kaan kanssa tapahtuvaa tyotd ja tdssa tyossa olevat ongelmakohdat onkin syyté eritella

omaksi epakohdaksi.
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Osa asiakkaista kertoi, etta asioi sosiaalityontekijan ajanvarauksella vain pakon vuoksi.
Ainoana motiivina ajanvaraukselle menemiseen oli tall6in raha. Erés asiakas toi esiin, etta
hanelle oli sanottu suoraan, ettei hanelle mydnneté toimeentulotukea, ellei han asioi henki-
I6kohtaisesti sosiaalityontekijan luona. Muutamat asiakkaat kertoivat, ettei tdydentévaa
toimeentulotukea ollut valttamattd mahdollista saada myosk&an sosiaalityontekijélta vaikka

asioikin hanen luonaan.

Asiakkaiden haastatteluista kévi kokonaisuudessaan ilmi, ettd monet kokivat sosiaaliase-
malla asioinnin hankalana. Tdhdan olivat syynd muun muassa huonosti jarjestetyt puhe-
linajat, aikuissosiaalityon asemalle sisélle pdaseminen, sosiaaliaseman sijainti ja sen 16y-
tyminen ja ajanvaraukselle pdédseminen. Avun hakeminen koettiin my6s nolona ja asiak-
kaille oli tarkead, ettd sosiaalityontekija tunsi asiakkaan tilanteen. Asiakkaat toivat myos
esiin negatiivisia kokemuksia sosiaalityontekijan tyoskentelysta.

Niskalan (2008, 88) mukaan sosiaalitoimisto on kohtaamispaikkana jannitteinen. Toimis-
ton ovet voivat olla lukossa, ajanvarauskaytannot ovat tiukkoja seka odotusajat pitkia. Var-
sinkin pitkat odotusajat voivat toimia kynnyksené sosiaalityontekijén ajanvaraukselle péé-
semiselle. Sosiaalitydn sailyttaa roolinsa viimesijaisena tukimuotona, kun se pitaa kiinni
byrokraattisesta rakenteesta. Mikali asiakas odottaa pitkaan sosiaalitydntekijan ajanvaraus-
ta, hanen tilanteensa saattaa huonontua ja pienisté taloudellisista ongelmista tai tukipalve-
luiden puutteesta voi syntya talla valin huomattavasti suurempi ongelma. Joustavalla toi-
minnalla, esimerkiksi paivystysluonteisella toiminnalla, sosiaality6 voi osoittaa arvostusta
asiakkaiden pikaiseen tuen tarpeeseen. Nopealla sosiaalityon véliintulolla voidaan lyhentaa
asiakkuuden kestoa seké vahvistaa asiakkaan omaa toimintavoimaa. Asiakkaat, jotka eivat
olleet haastattelujen mukaan asioineet aikuissosiaalityontekijan ajanvarauksella Tampe-
reella, toivat esiin asiointiin liittyvid vaikeuksia. Saattaa olla mahdollista, ettd ajanvarauk-
sen kayttamatta jattamiseen oli vaikuttanut muun muassa se, etté asiakkaan ongelmat olivat
kasvaneet entistd suuremmiksi, kuten Niskala totesi, eivatka asiakkaat ole kyenneet asioi-

maan sosiaalitoimessa.

Sakari Kainulainen (2006, 77—78) on tarkastellut tutkimuksessaan seurakuntien diakonia-
tyontekijoiden, Suomen Punaisen Ristin paikallisyhdistysten aktiivien sekd tyottomien

yhdistysten vetdjien ndkemyksia yhteiskunnan tilasta ja heidan asiakkaiden asemasta. Epa-
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kohtina nousivat esiin taloudellisen toimeentulon ongelmat, viranomaisten toiminta seké

palveluiden toimivuus, yhteiskunnan eriarvoistuminen ja lasten seké lapsiperheiden asema.

Viranomaistoimintaan liittyviin epakohtiin lukeutuivat hidas paatoksenteko, sektoriajattelu,
pitkat jonot sosiaalitoimeen, yrittdjan epavarma asema, tietosuoja, pakkohoidon puute,
avuttoman heikko asema, heitteillej&tto, jaykka byrokratia, tyottomien riittdméaton sosiaali-
turva, viranomaisten epdasiallinen toiminta, Kelan itsevaltius seké vankien riittaméaton
toimeentulotuki. Tutkimustulosten mukaan tyontekijat kokivat, ettd varsinkin mielenterve-
ysongelmista karsivat asiakkaat kokivat eniten epékohtia. He kuuluvat heidan joukkoon,
jotka eivat ole kykenevéisia huolehtimaan itsestdén ja ajamaan asioitaan viranomaisten
kanssa. Tuloksista selvisi, ettd ihminen joka ei kykene ajamaan omia asioitaan viranomais-
ten keskuudessa, saa huonompaa palvelua, kuin sellainen henkil® joka on tdhan kykene-
véinen. Viranomaistoiminta nahdaankin “viidakon lain ” kaltaisena toimintana. Toisena
asiakasryhmana, jota kohdellaan puutteellisemmin, néhtiin paihdeongelmaiset ihmiset,
koska péihdepalveluja ajetaan alas. (Kainulainen 2006, 80-82.) Kainulaisen esittamissa
tutkimustuloksissa on yhtymakohtia omiin tutkimustuloksiini. Erityisesti asiointiin ja by-
rokratiaan liittyvéat vaikeudet ovat 1asnd kummassakin tutkimuksessa. Néita vaikeuksia ja
asiointiin liittyvid ongelmakohtia tulee esiin tutkimukseni edetessa.

Risuja etuuskasittelyyn

Haastattelemani asiakkaat toivat monta kertaa esiin toimeentulotuen p&atosten tekemisen
viivastymisen seitsemaésta arkipéaivasta, joka on laissa sdédetty aika toimeentulotuen kasit-
telemiselle. Toimeentulotukea hakevan henkilon on saatava tukea koskeva paatos seitse-
man arkipdivan sisélla hakemuksen jattamisestd. (Laki toimeentulotuesta 1412/1997.) Mo-
net kertoivat omista kokemuksistaan ja siitd epatietoisuudesta, kun ei tiedd koska toimeen-
tulotuki on maksussa. Asiakkaat toivat myds esiin sen, kuinka he voivat joutua lahettdmaén
toimeentulotuen yksikkdon samoja tositteita useamman kerran, kun paatdksen tekee lahes

joka kuukausi eri etuuskasittelija.

Tilanteessa, jolloin asiakas ei tiedd koska toimeentulotuki on maksussa, han ei voi suunni-
tella menojaan. Erés asiakas toi esiin sen, ettd hénelle koitui hankaluuksia, kun ei saanut
toimeentulotukea riittdvan ajoissa eikd voinut maksaa vuokraansa ja viivastyneesta vuok-

ranmaksusta seurasi ongelmia vuokranantajan kanssa. Han asui yksityiselta vuokratussa
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asunnossa, eikd haluaisi sanoa ettd odottaa rahoja sosiaalitoimesta. H&n tuo esiin myags sen,
ettei tiennyt, miten he, joiden ainoa tulonl&dhde toimeentulotuki on, pystyvat elamaan mika-
li toimeentulotukea ei maksetakaan ajoissa. Han sai Kelan etuutta ja koki sen todella tarke-
aksi, koska etuus maksettiin aina tiettyyn aikaan ja sen mukaan asiakas kykeni ennakoi-
maan tulevia maksuja. Rahan lainaaminen tuttavilta oli myos hankalaa, koska hén ei osan-
nut sanoa koska kykenee maksamaan lainan takaisin. Osa asiakkaista oli kuitenkin ymmér-
tavadisia ruuhkan suhteen ja he ymmarsivat, etteivat tyontekijat tahallaan viivastyttaneet
hakemusten kasittelyd. Haastatteluissa tuotiin myds esiin, ettd laskut saattoivat havita kun
ne toimitti toimeentulotuen yksikkdon, jolloin asiakas ei voinut maksaa niitd. Asiakkaalle
toimitettiin talloin uudet laskut laskuttajan toimesta ja asiakkaan maksettavaksi kertyivéat

nain myos viivastymiskulut, joita ei huomioida toimeentulotuessa menona.

Byrokratiaa toivottiin haastatteluissa yksinkertaisemmaksi, jottei hakemusten ja liitteiden
l&hettdminen olisi niin monimutkaista. Erés asiakas sanoi, ettd “sosiaalisysteemi ei tdlld

tavalla toimi ja ettd sitd pitdisi uudistaa radikaalisti”, h&n perd&nkuulutti byrokratian va-
hentdmista. Asiakkaat kokivat byrokratian hidastavan toimeentulotuen hakemista ja jopa

estavan sen hakemisen, koska se oli liian vaivalloista.

Taydentdvan toimeentulotuen ja tarveharkinnan kaytto herétti asiakkaista hammennysta ja
jotkut asiakkaat mainitsivat ettd heidan mielestddn maahanmuuttajille myonnettiin her-
kemmin toimeentulotukea kantasuomalaiseen verrattuna. Eras asiakas kertoi, ettd4 ymmar-
t&4, ettd taytyy tutkia tarkasti kenelle toimeentulotukea mydnnetaan, mutta koki kuitenkin
maahanmuuttajien saavan helpommin toimeentulotukea. Erés asiakas toi esiin sen, etta
esimerkiksi terveydellisistd ongelmista karsivalla oli helposti enemmén menoja ja niitéa
olisi hyva huomioida enemman toimeentulotuen laskelmassa. Sennetin (2004, 254) mu-
kaan eriarvoisuus on osin vaistamatontd. Hyvinvointivaltio takaa tasa-arvoiset rakenteet,
joissa on eriarvoisuutta hyvaksyttavissa maarin. Hyvinvointivaltio ei takaa taydellista tasa-
arvoa. Asumiskustannusten huomioiminen oli haastateltavista osan mielesta liian matalaa,
koska vuokra-asunnot olivat Tampereella kalliita ja kalliimman asunnon maksaminen itse

vaikeutti ihmisen raha-asioiden hoitoa.

Asiakkaat toivoivat selkedmpad tietoa esimerkiksi siitd, minka suuruinen tulo huomioidaan
tulona toimeentulotuen laskelmassa. Haastateltavat kertoivat, etté eri etuuskésittelijat huo-

mioivat erisuuruisia summia tulona toimeentulotuen laskelmassa. Tahan toivottiin selke-
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ampéa linjaa. Myos eri liitteiden l&hettdmiseen toivottiin selkedmpié ohjeita. Erés asiakas
toi esiin sen, ettd esimerkiksi verotietoja voitaisiin pyytéé jo hyvissa ajoin, ettei niita pyy-
dettéisi lisaselvityksend vasta vuoden viimeisen hakemuksen yhteydessa, jolloin hakemuk-

sen kasittely viivastyy.

Vaihtuvat etuuskasittelijat vaikeuttivat asiakkaiden asioimista toimeentulotuen yksikossa,
koska asiakkaat olisivat halunneet keskustella oman paétoksen tehneen etuuskasittelijan
kanssa. Tama ei kuitenkaan ole mahdollista, koska puhelinajat vaihtelivat etuuskasittelijoi-
den vélilla, eik& asiakas tiennyt miné paivana kukakin etuuskasittelija oli vastaamassa pu-
helimeen. Asiakkaat toivoivat myos, ettd etuuskasittelijat lukisivat edellisid p&atoksia teh-
dessaan toimeentulotuen laskelmaa ja paatostd, jotta he tietdisivat hieman enemman asiak-
kaan tilanteesta. Monet asiakkaat toivat esiin esimerkiksi sen, etta he eivat saaneet joka

kuukausi maksusitoumusta laakkeisiin, kuten olisivat tarvinneet.

Yhteenvetona haastatteluista voin todeta, ettd asiakkaat toivat esiin toimeentulotuen késit-
telyyn liittyvid ongelmakohtia. Suurimpia naista olivat toimeentulotuen paatdksen viivas-
tyminen, liiallinen byrokratia ja epéselvyys tulojen huomioimisessa seké tdydentdvan toi-
meentulotuen myontamisessé. Asiakkaat toivoivat selkedmpia ohjeita liitteiden toimittami-
sen suhteen. Etuuskaésittelijan vaihtuminen koettiin erityisen ongelmallisena ja haastatelta-
vien vastauksista valittyi sellainen kuva, ettd mikéli etuuskasittelija olisi aina sama, tietyil-
t4 ongelmakohdilta voitaisiin valttyd. Asiakkaat kokivat tarkednd, ettd tyontekija tunsi ha-
nen eldméntilanteensa, oli sitten kyse sosiaalityontekijasta tai etuuskasittelijésta.

Haastatteluistani kévi ilmi, ettd asiakkaat suhtautuivat kriittisesti etuuskésittelyyn. Jotkut
asiakkaat toivat esiin, etta sieltd saa perustoimeentulotuen, mutta ei muuta. Nummelan
(2011, 118) tutkimuksessa todettiin etuuskésittelyjarjestelman olevan hyva ratkaisu ja silla
voidaan parantaa toimeentulotuen késittelya asiakkaan kannalta. Tutkimuksen mukaan,
asiakkaille oli tarkeintd ettd asiakkuus alkaa. He eivat kokeneet ongelmana sitd, kuka hei-
dat ensin ottaa vastaan, onko se esimerkiksi sosiaalityontekija vai etuuskasittelija. Sosiaa-
liasiamiesten mukaan usein ne asiakkaat, jotka eivat ole saaneet henkildkohtaista palvelua

sosiaalitoimen tyontekijéltd, ottavat yhteyttd sosiaaliasiamieheen huonon kohtelun vuoksi.

Niskalan (2008, 133-134) vaitoskirjatutkimuksessa nousi myds esiin se, ettd oma sosiaali-

tyontekija on asiakkaalle tarked osa sosiaalityon prosessia. Jonkun omana olemisessa on
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positiivinen arvolahtokohta, eika talléin olla kasvottomia sosiaalitoimen asiakkaita. Mikéli
asiakas kohtaa vieraan sosiaalitydntekijan, han kokee joutuvansa kertomaan samat asiat
useampaan kertaan, minka vuoksi hanelle ei j&a riittavasti aikaa muiden sen hetkisten asi-
oiden hoitamiseen ja huolien kertomiseen. Oletan, ettd samanlainen jonkun omana olemi-
nen on tarked& myos toimeentulotuen yksikdssa asioinnissa ja oman etuuskasittelijan asi-
akkaana oleminen vaikuttaisi positiivisesti asiakkaan asiointiin etuuskésittelyssa. Kun asi-
akkaat asioivat kasvottomien ja jatkuvasti vaihtuvien etuuskaésittelijoiden kanssa, tyonteki-
joiden toimintaa on mahdollisesti myds helpompi arvostella kuin tilanteessa, jolloin asiak-

kaat asioisivat henkilokohtaisesti etuuskasittelijdiden luona.

Tampereen sosiaaliasiamiehen raportin mukaan yhteydenotot koskien toimeentulotukea
ovat lisdantyneet kahdessa vuodessa 267 asiakastapauksella. Yhteydenottojen perusteella
Tampereen toimeentulotukijarjestelma ei ole toimiva jérjestelma. Sosiaaliasiamiehen arvi-
on mukaan nykyinen jérjestelmé vie kokonaisuutena enemman resursseja kuin aikaisempi
alueellinen sosiaaliasematyd, koska toimeentulotukijérjestelmé tyollistad myos muita toi-
mijoita. Jarjestelméa ei mydskéaén ole asiakaslahtdinen ja kirjallinen kasittely saattaa hanka-
loittaa asiakkaiden tilannetta. Asiakkailla ei ole omaa etuuskaésittelijaé ja hanelté saatetaan
pyytaa samoja liséselvityksia useampaan kertaan kun viranhaltija vaihtuu. Kasitys asiak-
kaan kokonaistilanteesta jaa puuttumaan Kirjallisessa kasittelyssa. Asiakkaat jattavat kéayt-
tdmattd huomattavan osan sosiaalitydntekijoiden ajanvarauksista sen vuoksi, kun tapaami-
sella ei endd kasitella toimeentulotukea. Hajautettu toimintamalli johtaa siihen, ettd asiakas
voi kokea tulleensa “pompotelluksi” ja asiakkaan tilanteen kokonaisvaltainen ndkemys voi
jaada puuttumaan. (Heimo & Einemaki 2012, 37-38.) Tutkimustuloksissani ja sosiaa-
liasiamiehen raportissa tulee esiin samanlaisia ndakdkulmia Tampereen toimeentulotuen
yksikdstd. Tama asiakkaan asioiden kokonaisvaltainen hoitaminen voikin olla yhtena syy-

na siihen, miksi asiakas ei asioi aikuissosiaalityontekijan ajanvarauksella.

Sosiaalipalvelujen saatavuus Tampereella

Tekemissani haastatteluissa kysyin asiakkailta sosiaalipalveluiden saatavuudesta, koska se
liittyy myos tutkimukseni aihealueeseen. Asiakkaiden vastaukset jakautuivat karkeasti
kolmeen osaan. Osan mielesté sosiaalipalvelut olivat helposti saatavilla (32 %), osan mie-

lesté ne eivét olleet (36 %) ja osalla ei ollut tarkkaa mielikuvaa niiden saatavuudesta (32
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%). SOS-hankkeen tekeman kyselyn mukaan 67 % kyselyyn vastanneista aikuissosiaali-
tyon asiakkaista koki ajanvarauksen saamisen helpoksi. Ajanvarauksen saaminen oli vai-
keaa 11 %:n mielesta ja 22 % asiakkaista ei osannut sanoa, oliko se helppoa vai vaikeaa.
Asiakkaat, jotka kokivat ajanvarauksen saamisen vaikeana, toivat esiin sosiaaliaseman
pitk&t jonot ja sen ettd yhteydenotto sosiaaliasemalle oli vaikeaa, koska tyontekijaé ei saa-
nut kiinni. Esiin tuli my0s se tilanne, ettd asiakas oli perheellinen eik& saanut sen vuoksi
ajanvarausta sosiaalityontekijalle. (Syrjaytyneesta osalliseksi sosiaalitydn keinoin -hanke
2012.)

Haastattelemistani asiakkaista noin kolmannes oli sitd mieltd, etté sosiaalipalvelut olivat
helposti saatavilla ja ettd sosiaalitydntekijan vastaanotolle sai ajanvarauksen, jos sité tarvit-
si. Erés asiakas kertoi, ettd hanen kohdallaan ajanvarauksen saaminen oli ollut helppoa,
mutta joillekin muille se ettei paése sosiaalityontekijan vastaanotolle toimi kompastuskive-
n&, koska silloin joutui tayttaméaén kirjallisia toimeentulotuen hakemuksia. Hén itse koki
juuri tdmén hakemusten tayttdmisen hankalana. Erés asiakas sanoi, etta saavutti sosiaali-
palvelut internetsivujen kautta. Vastauksista kavi myos ilmi, etta se kuinka nopeasti ajan-
varauksen sali, riippui sosiaalityontekijasta. Asiakkaiden vastauksissa oli eroja siind, miké
oli nopeasti saatu ajanvaraus. Toisten mielestd oli nopeaa, kun ajan sai jo parin péivan paa-
han ja toiset pitivat aikaa nopeasti saatuna siina tapauksessa, kun sité ei tarvinnut odottaa

kuukausia.

Asiakkaiden haastatteluissa tuli selkedsti esiin myds se, etteivéat sosiaalipalvelut olleet hel-
posti saatavilla. Haastateltujen asiakkaiden mukaan puhelimella oli vaikea tavoittaa tyon-
tekijoitd, niin sosiaalityontekijoita kuin etuuskaésittelijoitd. Puhelinaikoja pidettiin liian ly-
hyind ja asiakkaat toivat esiin sen, etta tyontekijélle olisi ollut helpompaa esimerkiksi 18-

hettad sahkopostia tai jattaa soittopyynto.

Haastatteluissa kavi ilmi, ettd myods ajanvarauksen saaminen sosiaalityontekijélle koettiin
hankalaksi. Eras asiakas koki “pdrstikertoimen” vaikuttavan siihen, saiko aikaa sosiaali-
tyontekijélle vai ei. Monet kertoivat menevéansa mielelldn ajalle, jos sen saivat. Muutamat
asiakkaat toivat esiin sen, etteivét olleet saaneet aikavarausta vaikka olivat yrittdneet sita
saada. Sosiaalityon avun nahtiin myds olevan piilossa, ehka jopa tarkoituksella, koska apu
on viimesijainen. Erdan asiakkaan mukaan esimerkiksi Kela oli enemman nakyvill4 ja so-

siaalitoimeen hénet johdateltiin usean eri tahon kautta. Asiakkailla, jotka kokivat ettei sosi-
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aalityontekijalle saanut helposti ajanvarausta, oli erilaisia mielikuvia siitd, kuinka pitkan
ajan kuluttua aikavaraus tuli saada. Joidenkin asiakkaiden mielesté pitka odotusaika oli
kaksi kuukautta ja toisten mielesta kaksi viikkoa. Erds asiakas mainitsi, ettd oli yrittanyt

saada aikaa jo kaksi kuukautta, muttei sité ollut vield saanut.

Esille tuotiin myos, ettd aikuissosiaalityon keskittaminen yhteen paikkaan vaikutti asioin-
tiin. Aiemmin alueilla asioidessaan asiakas sai toimeentulotuen péatoksen ja esimerkiksi
maksusitoumuksen ladkkeisiin helpommin paikalliselta sosiaaliasemalta kuin hakiessa
toimeentulotukea ja maksusitoumusta kirjallisesti. Varsinkin toimentulotuen yksikko koet-
tiin vaikeasti saatavilla olevaksi pitkien késittelyaikojen ja tyontekijoiden vaikean kiin-
nisaamisen vuoksi. Asiakkaat olivat olleet yhteydessa myos sosiaaliasiamieheen koskien

toimeentulotuen késittelya ja sosiaalitydntekijélle paasya.

Erds asiakas toi esiin sen, ettd ensimmaistd kertaa sosiaalitoimessa asioidessa hanella oli
vaikeuksia saada varattua aikaa puhelimitse ja sai puhelun 1api vasta toisena péivana. Han
toi esiin puhelinvastaajapalvelun, johon olisi mahdollista jattdad omat tietonsa, jolloin esi-

merkiksi sosiaalityontekija voisi soittaa asiakkaalle.

Kaikilla asiakkailla ei ollut tietoa siitd, padsiko esimerkiksi sosiaalitydntekijan ajanvarauk-
selle kuinka helposti, koska sosiaalityontekija varasi heille automaattisesti ajan. Osa asiak-
kaista puolestaan ei ollut yrittdnytkaan varata aikaa. Oli my6s vaihtelevuutta siitd kuinka
nopeasti ajan sosiaalityontekijélle sai, koska vélilla sen sai nopeammin ja valilla sita joutui
odottamaan. Asiakkaat toivat esiin sen, ettd ajanvaraukselle kylla paasi, mutta aikaa voi

mahdollisesti joutua odottamaan, mika saattoi vaikeuttaa omaa tilannetta.

Asiakkaat toivat esiin sen, ettd sosiaalipalveluista ei ollut tarjolla kovin paljon tietoa ja etta
’niit4 voisi mainostaa enemman ”. Jos asiakas ei ollut aiemmin asioinut sosiaalitoimessa,
oli vaikea tietdd mistd apua voi hakea. Ajanvarauksella sosiaalitydntekijalta sai tietoa siitd,
millaista apua asiakas saattoi saada, mutta muuten sité oli vaikea tietdd. Oikeanlaisen avun
saaminen asiakkaalle itselleen tuntui olevan hankalaa vain Internet-sivuja selaamalla, kos-
ka esimerkiksi terveydellisistd ongelmista karsivat ihmiset eivét jaksaneet etsié tarpeeksi
tietoa ja apua. Talldin paras vaihtoehto oli paasté keskustelemaan eld@mantilanteestaan sosi-

aalityontekijan kanssa.
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Asiakkaat vertasivat Tampereen tilannetta muihin my0ds kaupunkeihin. Osan mielesté ajan-
varauksen sosiaalityontekijélle sai helpommin muualla ja osan mielesté jossakin toisessa
kaupungissa oli puolestaan vaikeampaa paasta asioimaan sosiaalitydntekijan vastaanotolle.
Asiakkaat, joilla ei ollut kokemusta sosiaalityontekijoiden ajanvaraukselle pdasemisesta,
arvelivat ajan saamisen olevan hankalaa. T&ma perustui muun muassa heidédn omiin koke-

muksiinsa toimeentulotuen paatdsten viivastymisesta sekad heidan tuttaviensa kokemuksiin.

Osa asiakkaista kertoi ymmartévénsa sosiaalitoimen rajalliset resurssit, jonka vuoksi ajan-
varauksille saattoi olla vaikea paastd. Erés asiakas sanoi, ettd “kylld asiat rupeaa hoitu-
maan jos ne jamdkdsti ottaa”, eli hdnen mielestddn myos asiakkaalla itsellaan oli mahdol-

lisuuksia vaikuttaa omaan tilanteeseensa ja avun hakemiseen.

Tietdadko asiakas ajanvarauksen syyn?

Ajanvarauksia annettiin asiakkaille monin eri tavoin ja se saattoi aiheuttaa asiakkaissa
my0s kysymyksia siitd, minka vuoksi hanelle oli annettu aika sosiaalityontekijalle. Asiakas
pystyi varaamaan ajan itse tai hanen oma sosiaalityontekijénsa saattoi varata sen hanelle
edellisen asioinnin yhteydessd. Ajanvaraus voitiin myos lahettda postitse asiakkaalle hanen
oman sosiaalitydntekijan, etuuskasittelijan tai jonkun muun tahon suosituksen kautta.
Asiakas saattoi pyytaé ajanvarausta toimeentulotuen hakemuksessaan ja aikavaraus annet-
tiin asiakkaan tietoon toimeentulotuen p&étoksessa. Toimeentulotuen paatds koostuu osios-
ta, jossa kerrotaan mihin toimeentulotukea on haettu, perusteista josta selvidad mita tekijoita
paatosta tehtéessa on otettu huomioon ja itse paatoksestd, jossa kerrotaan onko hakijalle
myonnetty toimeentulotukea. Taman jalkeen hakemuksen kasittelija merkitsee perinnan,
mikali kyseessé on perintédpaétds, mihin sadnnoksiin paéatds pohjautuu seké tiedoksi ja toi-
mintaohjeet asiakkaalle -kohdan. Usein myos sosiaalitydntekijén ajanvaraus on ilmoitettu
toimeentulotuen péaatdksen lopussa, tiedoksi ja toimintaohjeet -kohdassa. Tassa tilanteessa
on mahdollista, ettei asiakas huomaa ajanvarausta toimeentulotuen péatoksestd, koska péaéa-
t0s saattaa olla useita sivuja pitkd. On mahdollista, ettd asiakas lukee p&atoksen vain siihen
saakka, missé ilmoitetaan onko hanelle myonnetty toimeentulotukea ja kuinka paljon.

Kysyin haastattelussa asiakkailta, olivatko he olleet tietoisia ajanvarauksen syysté, koska

sekin saattoi vaikuttaa siihen tulivatko he ajalle. Mikéli he eivét tiedd ajanvarauksen syytd,
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eivétka koe sitd omassa eldmantilanteessaan tarpeelliseksi, he eivat valttamatta tule ajanva-
raukselle, mik& kavikin ilmi erdassé haastattelussa. Tahan kysymykseen vastanneista asi-
akkaista 66 % tiesi ja 26 % ei tiennyt ajanvarauksen syytd, 8 % asiakkaista ei osannut sa-

noa.

Suurin osa asiakkaista tiesi ajanvarauksen syyn, suurimmaksi osaksi sen vuoksi ettd olivat
itse varanneet ajan tai aikavaraus oli annettu heille edellisen kdynnin yhteydessa. Aikava-
raus oli annettu heille heidén elaméntilanteestaan johtuen tai siita syysta ettei asiakas ollut
kaynyt pitkadn aikaan sosiaalityontekijan luona. He kokivat ajanvarauksen heidan tilan-

teensa kartoittamisena. Erés asiakas sanoi, ettd aika taytyi varata itse, muuten sité ei saanut.

Osa asiakkaista ei ollut tietoisia heille lahetetyn ajanvarauksen syystd, koska syyta ei luke-
nut aikavarauksessa. Eréélla asiakkaalla oli sellainen kuva, ettd ajanvaraukselle taytyi
menné tai muuten asiakkaalle ei myonnetty toimeentulotukea. Asiakas kertoi, ettd hanelle
oli joskus kéaynyt ndin. Asiakkaat eivat valttdmattd aina tienneet miksi ajanvaraus oli annet-

tu, mutta ajanvarauksen syy selvisi sosiaalityontekijan luona.

6.4  Miksi asiakas ei tule sosiaalityontekijan ajanvaraukselle?

Tutkimukseni tarkoitus on selvittad, mitka tekijat vaikuttavat siihen, ettd aikuissosiaali-
tyontekijoiden ajanvarauksia jatetddn kayttamattd. Asiakkaat toivat haastatteluissa esiin
monia tekijoitd, jotka olivat vaikuttaneet siihen, etteivat he olleet asioineet ajanvarauksella.
Esittelen aluksi asiakkaiden esiin tuomia syité ajanvarauksen kayttamatta jattamiselle kaa-
vioiden avulla, joista ndkee kuinka yleisié yksittaiset syyt olivat. Erottelen myos syita eri
ikdluokkien ja sukupuolten mukaisesti. Taman jalkeen esittelen asiakkaiden esiin tuomat

syyt yksityiskohtaisemmin.
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M Vaikuttaa

1 Voisi vaikuttaa

Kuva 7. Tekijat, jotka vaikuttavat ajanvarauksen kayttamatta jattamiseen.

Kuvassa 7 on eritelty asiakkaiden esiin tuomat tekijat, jotka vaikuttivat ajanvarauksen
kayttdmatta jattamiseen. Syyt on eritelty niiden teemojen mukaisesti, kuin ne on esitetty
tassa tutkimuksessa. Kuviossa on eritelty asiakkaiden omien ajanvarausten kayttamatta
jattamisen syyt (vaikuttaa). Lisaksi kysyin asiakkailta, mitka tekijat voisivat vaikuttaa sii-
hen, etta joku ihminen ei asioi ajanvarauksella, ndma syyt on myds esitetty kuvassa (voisi
vaikuttaa). Paaasiallisiksi syiksi nousivat sairastuminen seké unohdus, paivan vaarin muis-
taminen sekd “pommiin nukkuminen”. On tarkeda eritella tarkemmin ndma kaksi eniten
mainittua syytd, koska ne sisaltavat keskendén hieman erilaisia syita. Tulen erittelemé&an

nama kaksi padasiallista syyta kuvissa 8 ja 9.

Asiakkaat toivat esiin my06s negatiivisen suhtautumisen sosiaalitoimeen ja sosiaalityonteki-
jaan, mutta ndma syyt tulivat esiin useammin siind tapauksessa, kun asiakas pohti ajanva-
rauksen kayttamatta jattamisté yleisemmalld tasolla. T&stéd havaitaan, ettd asiakkailla saat-
toi olla negatiivinen suhtautumistapa sosiaalitoimessa asiointiin, mutta he eivat halunneet

tuoda sité esiin omassa tilanteessaan. Lisaksi asiakkaat kertoivat asioinnissa ja toimistolle
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kulkemisessa olevien vaikeuksien vaikuttavan ajanvarauksen kayttamatta jattamiseen, seké
sen etté ajanvarausta ei koettu tarpeellisena tai asiakas ei tarvinnut aikaa parantuneen elé-
mantilanteensa my6té, jolloin aika oli tarpeeton. Tuli myds esiin, ettéd asiakkailla saattoi
olla samaan aikaan jokin toinen meno tai asiakkaalle ei tullut mieleen syyté, joka olisi voi-

nut vaikuttaa ajan kayttdmatta jattamiseen.
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MW Vaikuttaa

H Voisi vaikuttaa

HH

Unohdus nukkui pommiin myohastyi

Kuva 8. Unohdus/ muisti paivan vaarin/ nukkui pommiin eriteltyna eri osioihin.

Kuvassa 8 on eritelty ensimmaéisen teeman eri tekijiat unohdukseen, “pommiin nukkumi-
seen” sekd myOhéstymiseen. Teemojen jaottelu on tehty samalla tavoin kuin kuvassa 7, eli
asiakkaan omaan tilanteeseen vaikuttaneet syyt seké syyt joiden he kuvittelevat vaikutta-
van ajanvarauksen kayttamatta jattdmiseen. Unohdus oli ndista eri syista yleisin ja se mai-
nittiin yhté poikkeusta lukuun ottamatta oman kayttaméattdman ajanvarauksen syyna.
”Pommin nukkuminen” tuotiin esiin varsinkin aamupaivalla olevien ajanvarausten kohdal-
la. Mydhastyminen ei asiakkaiden haastattelujen perusteella vaikuttanut ajanvarauksen

kayttdmatta jattamiseen, mutta yksi haastateltava pohti sen voivan vaikuttaa.
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/M Voisi vaikuttaa

Kuva 9. Sairastumisen eri muodot.

Kuvassa 9 on eritelty erilaiset sairastumisen muodot. Oli tarkeda maaritelld, mité sairastu-
misen muotoja asiakkaat toivat esiin, koska akillinen sairastuminen poikkeaa paljon pitkéa-
aikaisesta sairaudesta, kuten esimerkiksi mielenterveysongelmista. Akillinen sairastuminen
oli yleisin sairastumisen muoto ja seuraavaksi eniten asiakkaat toivat esiin mielenterveys-
ongelmat. Sairastuminen on luonnollinen syy ajanvarauksen kayttamatta jattamiselle tai se
saatettiin kokea hyvéksyttavaksi syyksi, koska asiakkaat kertoivat usein juuri sen vaikutta-
neen kayttdmattomaan ajanvaraukseen. Tamé poikkeaa aiemmin esiin tulleesta syysta, jos-
sa kayttamatta jattamiseen vaikutti sosiaalitoimen toiminta ja asiakkaalla olevat negatiivi-
set mielikuvat siit4, jotka eivét asiakkaiden mukaan vaikuttaneet yht& vahvasti heidén

omaan tilanteeseensa.
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Kuva 10. Ajanvarauksen kayttamatta jattamiseen vaikuttavat syyt eri ikaryhmittéin
ja sukupuolittain eriteltyna.

Kuvassa 10 on jaoteltu ajanvarauksen kéyttamatta jattdmiseen vaikuttaneet syyt sukupuo-
littain seka eri ikaryhmittéin. Sukupuolten ja idn pohjalta tehty jaottelu on sama, mita olen
kayttanyt tilasto-osuuden analysoinnissa. Ajanvarauksen unohtaminen ja sairastuminen
olivat yleisimmat kéyttamatta jadneen ajanvarauksen syyt alle 30-vuotiaiden naisten ja
miesten kohdalla. Varsinkin alle 30-vuotiaat miehet kertoivat syyna olleen sosiaalityonte-
kija, negatiivinen suhtautuminen sosiaalitoimeen seka asioinnissa olevat hankaluudet.
Myds 30—49-vuotiailla miehilld korostui negatiivinen suhtautuminen sosiaalitoimeen seka
sosiaalityontekijan vaikutus. Alle 30-vuotiaat toivat myos esiin sen, etteivat kokeneet ajan-
varausta tarpeelliseksi. Vanhemmat ik&luokan vastauksissa korostui sairastuminen se sek4,

ettd asiointi oli hankalaa. Nuoret alle 30-vuotiaat miehet toivat useimmiten esiin se, etteivat
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he tarvinneet enéd ajanvarausta koska tilanne oli parantunut tai ett4 heill& oli jokin muu
meno samaan aikaan. Alle 30-vuotiaat naiset olivat suurin asiakasryhmd, joka toi esiin sen,
ettei kokenut ajanvarausta tarpeellisena. Alle 30-vuotiaiden miesten osuus oli korkein ldhes
jokaisessa eri syyssd, mika vaikutti kayttamattomaan ajanvaraukseen, koska heidan osuu-

tensa oli suurin kayttdmasséni aineistossa.

Tein ristiintaulukoinnit idn ja sukupuolen suhteen, siten etté tarkastelin eri ikaryhmiin ja
sukupuoliin kuuluvia asiakkaita kaikkien tilastollisessa aineistossa esiintyvien muiden
muuttujien suhteen. Jaottelin myos puhelinhaastattelujen vastaukset, esimerkiksi syyt,
mink& vuoksi asiakas ei tullut sosiaalityontekijén ajalle ja tein myds néille muuttujille ris-

tiintaulukointia ian ja sukupuolen suhteen.

Tein asiakkaille myos ristiintaulukointia heidan vastauksiensa ja tilastoaineistossa esiinty-
vien tekijoiden pohjalta heidédn ikénsa ja sukupuolensa suhteen. Tilastollisia eroavaisuuksia
muodostui vain sen suhteen, mink& vuoksi asiakkaat menevat sosiaalityontekijan ajanvara-
ukselle. Tama tieto ei ollut kovinkaan merkittava tutkimusongelmani kannalta, enka huo-
mioinut sitd. Siihen ettei eroavaisuuksia I0ytynyt, vaikutti muun muassa aineiston pienuus
kvantitatiiviseksi aineistoksi. Syynd on mahdollisesti myos se, ettei asiakkaiden valilla
ollut selkeitd eroja muun muassa sen suhteen, mikseivét he tulleet sosiaalitydntekijan ajan-
varaukselle. Asiakkaita ei voi tamén perusteella jaotella erillisiin ryhmiin sen mukaan, mi-
ka heidan kohdallaan on vaikuttanut siihen mikseivat he ole tulleet aikuissosiaalityonteki-
jan ajalle. Seuraavaksi tuon esiin asiakkaiden esiin tuomia syitd, jotka ovat vaikuttaneet

heidan ajanvarauksen kayttamatta jattamiseen.

Ajan unohtaminen tai vaarin muistaminen

Useat asiakkaat kertoivat unohduksen olleen syyné siihen, etteivat olleet tulleet sosiaali-
tyontekijan ajanvaraukselle. He olivat saattaneet muistaa péivan tai kellonajan vaarin ja sen

vuoksi tulleet vaaréén aikaan tai unohtaneet kokonaan ajan. Varsinkin aamuaikojen kéyt-

tdmatta jattamiseen vaikutti “pommiin nukkuminen”.
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Sairastuminen

Haastatteluissa kavi ilmi, ettd asiakkaan sairaus oli yksi vaikuttava tekija siihen, miksei hén
tullut ajanvaraukselle. Asiakkaan akillisesti sairastuttua hén ei vélttamatta ehtinyt, muista-
nut tai jaksanut perua ajanvarausta. Varsinkin mielenterveysongelmista karsivat inmiset
eivét puolestaan kyenneet lahtemé&an sosiaalityontekijan ajanvaraukselle vadsymyksen, uu-
pumuksen ja masennuksen vuoksi. Asiakkaat kertoivat, ettd huono kunto, voimaton olo ja
elaméntilanne vaikuttivat siihen ettd aika jai kayttamétta. Erds asiakas sanoi, ettd “masen-
tuminen on ylipaataan raskaampi taakka meidéan koneistolle kuin ymmarretaankaan. Toi-
mimaton byrokratia vaikeuttaa masentunutta ihmistd.” Toinen asiakas kertoi, ettd ”ihmis-
ten ilmoille meneminen oli vaikeaa ” ja asiointi sen vuoksi hankalaa. Haastatteluissa kévi
ilmi, ettd huonon jakson yllatettyd voi menna parikin viikkoa kun ihminen on pelkéstééan

kotona “sohvaperunana’ ennen kuin kykenee edes vastaamaan puhelimeen.

Jotkut asiakkaat toivat esiin alkoholin olevan syyné ajan kayttdmatta jattamiseen. Kun al-
koholismi ottaa ihmisesté otteen, hdnelld on vaikeuksia pitad kiinni normaalista elamasté ja
asioiden hoitamisesta. Eras asiakas kertoi, ettd ajanvaraus saattaa jaada kayttamatta, mikali
asiakas on “niin hirvedssd krapulassa tai hin on iloisesti juovuksissa”. Olavi Kaukosen
(2005, 315) mukaan paihdehuollossa hoitoon hakeutumista ilman ajanvarausta ei suosita ja
avopalvelut suosivat varsinkin sosiaalisempia paihdeongelmaisia, eli heita jotka kykenevat
sitoutumaan hoitosuhteeseen ja tulevat varaamalleen ajalle. Sama ilmid on havaittavissa
myo0s aikuissosiaality0ssé, jossa vaikeasti paihdeongelmaisilla on vaarana jaadé sosiaali-

tyon palvelun ulkopuolelle.

Ihmisen liikkumisen ollessa vaikeaa, han tarvitsee mukaansa avustajan ja juuri avustajan
puute oli yksi tekija siihen, miksei asiakas voinut asioida sosiaalitoimessa. Tama tuli esiin
asiakkaan kohdalla, joka ei kyennyt liikkumaan yksin fyysisen vamman vuoksi. YKksin
liilkkumisen vaikeus saattaa olla myds mielenterveysongelmista karsivan ihmisen syyna
jattaa tulematta ajanvaraukselle. Hanen olisi mahdollisesti helpompaa lahted liikkeelle toi-

sen ihmisen kanssa.
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Sosiaalityontekijan takia

Asiakkaat toivat esiin, etteivat halunneet asioida sosiaalitydntekijan luona aiemmin saa-
mansa huonon kohtelun vuoksi. Suurin osa asiakkaista, jotka kertoivat sosiaalityontekijan
asenteen ja k&ytoksen vaikuttavan tdhan ilmidon, kertoivat siitd vasta kun kysyin mika
muu tekijé voisi vaikuttaa ajan kayttamatta jattamiseen. Monet kertoivat, ettd juuri oma
sosiaalityontekija oli mukava ja ettd hanen kanssaan oli helppo asioida, mutta etta kaikilla
ei valttamétta ollut yhtd mukavaa tyontekijaa. Itselleni tuli tasté sellainen olo, etta heillakin
saattoi olla taustallaan huonoja kokemuksia sosiaalityontekijan kanssa tyoskentelysta. Eras
asiakas kertoi, ettd oli hieman “tuurista kiinni ” millainen sosiaalityontekija omalle kohdal-
le sattui ja ettd toimeentulotuen saajasta saattoi “tuntua hankalalta menna katsomaan mil-
lainen tyontekija oli vastassa ”. Han ymmarsi, ettd “’sosiaalityontekija teki vain tyotaan ”,

mutta koki asioinnin kuitenkin omalta kohdaltaan hankalaksi.

Erds asiakas kertoi, ettd ei halunnut menna ajalle, koska sosiaalityontekijan kaytos oli ai-
emmin ollut torkeda. Sosiaalityontekijan tyéhon “leipddntyminen” néhtiin asiakkaan roo-
lissa ikavana ja se, kuinka tyostaan kiinnostunut tyontekijé oli, vaikutti asiakkaan motivaa-
tioon asioida sosiaalitoimessa. Tilanne, jossa sosiaalityontekijé syyllisti asiakasta tai ky-
seenalaisti hanen parjaamisensa loukkasivat asiakasta. Eras asiakas kertoi, ettd oli jo tar-
peeksi noloa asioida sosiaalitydntekijan luona, eiké tilannetta helpottanut jos tydntekija

ajatteli asiakkaan olevan vidtys, joka ei halunnut olla t0issd”.

Ajalle tulemiseen vaikutti se, millaista apua asiakas oli aiemmin saanut. Erds haastateltava
kertoi, ettd hanen jaatyaan asunnottomaksi ja pyydettyaan sosiaalitydntekijélta apua asun-
non etsimisessd, tdma oli sanonut asunnon etsimisen olevan asiakkaan oma tehtévé. Asia-
kas ei kokenut tarpeelliseksi mennd seuraavalle ajalle, koska ei ollut saanut sellaista apua
sosiaalityOntekijalta, jota koki tarvitsevansa. Asiakkaan on erittéin tarkedd pystya luotta-
maan tyontekijaan ja taltd saatuun apuun. Luottamus tydntekijaa kohtaan on kuitenkin saa-
vutettava ja sen jélkeen asiakkaalle tulee tietty mielikuva tyontekijasta. Niskalan (2008,
137-138) mukaan asiakkaat voivat kokea jonkun sosiaalityontekijan luotettavampana kuin
toisen. Tama edellyttad, ettd asiakas on kokenut jonkun tyontekijén epéluotettavana. Ta-

ménkaltaista tyontekijoiden vertaamista esiintyi tekemissani haastatteluissa.
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Epépéatevan tuntuinen sosiaalityontekija, joka oli lannistanut asiakasta ja kertonut hénelle
omista ongelmistaan vaikutti siihen, ettei asiakas mennyt mielellaén ajanvaraukselle. Sosi-
aalityontekija oli etsinyt asiakkaan elamasté ongelmia, vaikka hanelld ei omasta mielesta
ollut ongelmia ja tdma tuntui asiakkaasta epamiellyttavélta. Kyseinen asiakas kertoi, ettei
kokenut sosiaalityontekijalla asioimisessa mitdén epamiellyttavas, jos todellisuudessa tar-
vitsi apua. Omassa tilanteessaan han kuitenkin koki, ettei hyotynyt mitédén sosiaalityonteki-
jan luona asioimisesta. Hanella “ei vain ollut t6ita ”, mutta muuten kaikki oli hyvin. Asiak-
kaan ongelmien paisuttelu vaikutti my6s asiakkaiden myéhempaan asiointiin sosiaalitoi-
messa, koska kyseiset keskustelut sosiaalityontekijan kanssa pysyivat asiakkaan kirjauksis-
sa, josta tulevat tyontekijat voivat niistd lukea.

Sosiaalityéntekijan vaihtuminen vaikutti myos siihen kokiko asiakas sosiaalitoimessa asi-
oimisen tarpeellisena. Erés asiakas kertoi, ettd hénesté tuntui kummalliselta kun uusi tyon-
tekijé lahetti hanelle ajanvarauksen, vaikkei sosiaalityontekija edes tuntenut hanta tai ha-

nen eldmantilannettaan.

Asiakkaan kohteleminen kehitysvammaisena tai lapsena ei tuntunut asiakkaasta mukavalta
ja erés asiakas kertoi, ettei kai kukaan mennyt mielellaén sosiaalityontekijan luo, joka koh-
teli asiakasta h&nté aliarvioiden ja pitéen tatd tyhméané. Han kertoi, ettd ajalla “jankataan ja
Jjankataan itsestddn selvid asioita”. Sosiaalityontekija oli joskus alkanut “séssdttdmdcn”,
josta asiakas oli télle maininnutkin. Sosiaalityontekijan toiminta ei aina ollut asiakkaan
kannalta mieluista. Juhilan (2006, 171) mukaan erityisesti huolenpidollisen sosiaalityon
huono puoli on se, ettd se voi olla liian holhoavaa ja asiakasta pidetaan lapsena, joka ei
kykene toimimaan omassa elaméasséaén ja joka tarvitsee jatkuvaa ja jopa pysyvaa tukea ja
apua. Taman kyseisen asiakkaan kohdalla, sosiaalityontekija oli tehnyt asiakkaan kannalta

litaksi huolenpidollista tyota.

Asiakkaat ymmarsivét sosiaalitydntekijan tyon aiheuttaman stressin ja sen vaikutuksen
asiakkaan kohtaamiseen. Erds haastateltava kertoi, ettd esimerkiksi sosiaalityontekijoiden
tydyhteisdn huonoon tydilmapiiriin saattoi vaikuttaa se, etta tyo oli niin stressaavaa. Han
toi esiin sen, etta riippui tyontekijasta itsestadn kuinka hyvin hén kesti ty6té ja sen tuomaa

stressia.
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Negatiivinen suhtautuminen sosiaalitoimeen

Haastattelemani asiakkaat toivat esiin negatiivisen suhtautumisen sosiaalitoimeen ja sen
vaikutuksen ajan kayttdmatta jattdmiseen. Eras asiakas kertoi hénelld olevan “vastenmieli-
nen suhtautumistapa sosiaalitoimeen ”, mutta mainitsi sen olevan “luonnollista ja normaa-
lia” sekd sen “kuuluvan elaméan ”. Han oli sitd mieltg, etta “ihmisia sosiaalitoimessakin
ollaan” ja etté tyontekijoilla saattoi olla ”valilla huonompi ja valilla parempi paiva .
Asiakas koki, ettei hdnelld ~ollut varaa arvostella’ sosiaalityontekijoitd, koska hanta oli
autettu paljon. Monet asiakkaat kertoivat, ettd negatiivinen suhtautuminen sosiaalitoimeen
voisi vaikuttaa siihen, ettei asiakas mene ajalle. Useat asiakkaat eivat sanoneet sen vaikut-
tavan juuri omaan tilanteeseensa, mutta aistin tdméan tunteen pohjautuvan aikaisempiin
huonoihin asiointikokemuksiin. Erds haastateltava mainitsi, etta hanella oli huonoja koke-
muksia sosiaalitoimessa asioinnista ja hanen oli sen vuoksi hankala menné sinne. Hén oli
pettynyt omaan tilanteeseensa ja siihen etteivat hanen asiansa aiemmin selvinneet sosiaali-
toimessa asioidessa. Asiakas kertoi, ettei missadn vaiheessa ollut tietoisesti jattaytynyt pois
palvelusta. Han pohti sitd, miksi tarvitsi aikuissosiaalityon palvelua, vaikka toisaalta tiesi-

kin tarvitsevansa sité.

Erds haastateltava mainitsi, ettd “ketd sinne houkuttelisi mennd”, kun tiedustelin hanelta
mika voisi vaikuttaa siihen, ettei asiakas esimerkiksi halunnut menné sosiaalitydntekijén
ajanvaraukselle. H&n kertoi, ettei sosiaalitoimeen ollut kauhean mukava menna asioimaan.
Jotkut asiakkaat kokivat asioinnin hankalana, kun sosiaalityontekija kyseli yksityiselamas-
td ja muusta, eivatka kaikki asiat hanen mielestdan kuuluneet tyontekijalle. Sosiaalitoimisto
koettiin “kolkkona” ja "puisevana” ja ettd sinne meneminen saattoi tuoda asiakkaalle ar-
vottomuuden tunteen. Paikka toi asiakkaalle sellaisen tunteen, ettd sinne meni “ruikutta-
maan rahaa ”. Kun asiakas odotti ovien avautumista aamulla rappukéytévassé, se loi hanel-
le alistetun olon. Erés asiakas sanoi odottavansa mieluummin odotustilassa ensimmaista
aikaa, jottei kaikkien asiakkaiden tarvitsisi odottaa ovien avautumista laumana rappukayta-

vassa. Han kertoi tasta tulevan sellainen olo, ettei asiakasta arvosteta.

Yksi haastateltavista kertoli, ettd jos oli menossa ’hankala vaihe elaméssaan, niin ei jaksa
tapella vastaan ”. H&nen mukaansa asiointi voisi olla yksinkertaisempaa. Muutkin asiak-
kaat toivat esiin negatiivisen suhtautumisen Tampereen sosiaalitoimeen ja erés asiakkaista

mietti, ettd “ehkd ihmiset ovat niin suivaantuneita siitd miten systeemi Tampereella toi-
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mii”, etteivat halunneet asioida sen vuoksi sosiaalityontekijan luona. Hanen mukaansa ih-
miset saattoivat olla vain kyllastyneitd palveluun, itse hén kertoi asioivansa sielld vaikka

valilla meni hyvin ja vélilla huonosti.

Byrokratia ja toimeentulotuen hakeminen koettiin haastateltavien kohdalla hankalaksi.
Asiakkaat sanoivat, ettd ongelmat ja vaikeudet toimeentulotuen hakemisen ja myontdmisen
kohdalla saattoivat vaikuttaa siihen, ettei asiakas halunnut menna ajalle selvittdméén asioi-

taan.

Sosiaalitoimessa asioimisen hankaluudet

Asiakkaat toivat haastatteluissaan esiin, ettd ajanvaraukselle tulematta jattamiseen saattoi
vaikuttaa sosiaaliaseman sijainti. Koska sosiaaliasema ei sijaitse kaupungissa, monien asi-
akkaiden tuli kulkea sinne kahdella bussilla ja pitkienkin matkojen paasté. Asiakkaat koki-
vat alueelliset sosiaaliasemat hyvind, koska t&llgin asiointimatka oli lyhyempi. Oli my6s
hyvé, ettd oli useampi paikka missé asioida. Matkustaminen sosiaaliasemalle saattoi olla
ongelmallista, mikéli asiakkaalla ei ollut rahaa esimerkiksi bussiin. Eras asiakas kuitenkin
kertoi, ettd hanella itselld&n bussirahan puute ei ollut useinkaan vaikuttanut siihen, ettei hén

olisi asioinut sosiaalityontekijalld, koska oli saanut rahaa lainaksi kavereiltaan.

Sosiaaliasemana paikkana koettiin my6s hankalana asioida, koska sinne kulku tapahtui
monen oven kautta, joista osa oli myds lukittuja. Erés asiakas kertoi, etteivat kaikki edes

tienneet sosiaaliaseman nykyista sijaintia.

Haastatteluissa kavi ilmi, ettd asiakkaat kokivat yhteydenpidon sosiaalitoimiston kanssa
hankalana. He kertoivat, etta tyontekijoita oli vaikea saada kiinni puhelinaikana ja toivoi-
vat etté voisivat esimerkiksi jattaa heille soittopyynt6ja. Eras asiakas kertoi, ettd hanella oli
jaanyt ajanvaraus kayttamatta, koska oli ollut ajanvarauskutsun tullessa poissa kotoa. Han
oli ndhnyt kutsun vasta kun oli saapunut kotiin ja aika oli tuolloin jo mennyt. Han toivoi-
Kin, ettd asiakkaaseen voitaisiin olla yhteydessé esimerkiksi sd&hkopostin, puhelinsoiton tai
tekstiviestin valityksell&, jonka avulla voisi ilmoittaa ajanvarauksen. Asunnottomien asiak-
kaiden postin saaminen oli joidenkin haastateltavien kohdalla ongelmallista ja se saattoi

olla syyné ajanvarauksen kayttdmaétta jattdmiseen.
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Ajanvaraus koettiin tarpeettomana

Asiakkaat eivat aina tunteneet ajanvarausta tarpeelliseksi muuttuneen elamaéntilanteensa
vuoksi. He saattoivat kokea, ettd oma elaméntilanne ei vaatinut sosiaality6tekijan kanssa
keskustelua. Erés asiakas toi esiin myos sen, ettd oli jo jutellut samoista asioista sosiaali-
tyontekijan kanssa, eika sen vuoksi kokenut ajanvarausta tarpeellisena. Ajanvaraus koettiin
talléin hyddyttdmana, eika sen néhty vaikuttavan omaan elaméén. Jotkut haastateltavat
toivat esiin sen, etteivét olleet saaneet aiemmin tarvitsemaansa apua, eivatka kokeneet
ajanvarausta sen vuoksi tarkeéksi. Eras asiakas sanoi, etté ottaisi mieluiten “rahat suoraan

kateisend ”, ettei niitd tarvitsisi “kierrattad sosiaalityontekijan kautta .

Asiakkaat kertoivat myos tilanteista, jolloin he olivat aloittaneet opiskelut tai ty6t ja saa-
neet sité kautta “elaménsa raiteilleen ”, eivéitkd kokeneet asiointia sosiaalitoimistossa tar-
peellisena. El&mantilanteen parantuminen vaikuttikin siihen, kokivatko asiakkaat asioinnin
sosiaalityontekijan luona hyodyllisend. Asiakkaat kertoivat myds, etteivat tulleet ajanvara-
ukselle, mikéli heidan taloudellinen tilanteensa oli parantunut niin, etteivat tarvinneet enda

toimeentulotukea.

Asiakkaalla jokin muu meno samaan aikaan

Haastatteluissa kavi ilmi, ettd mikali asiakkaalla oli jokin toinen tapaaminen, esimerkiksi
la&karissa kaynti, samaan aikaan sosiaalityontekijan ajanvarauksen kanssa, he jattivét tu-
lematta sosiaalityontekijan ajalle. Ajanvaraus saattoi olla asiakkaan kertoman mukaan
”huonoon aikaan ”, jolloin hén ei paassyt tulemaan ajalle. Eras asiakas kertoi olevansa
“extempore-tyyppinen”’ ihminen, joka “tarttui hetkeen”. T&méan vuoksi han saattoi yhtak-
kia lahted jonnekin ja unohtaa sosiaalityontekijan ajanvarauksen. H&n kertoi, ettei kokenut
ajanvarausta tarpeettomana ja ettd myéhemmin hénta harmitti se, ettei mennyt ajalle. Asia-

kas kuitenkin kertoi ”luottavansa onneen” ja koki etta “kaikki asiat jarjestyvat .

6.5 Aikuissosiaalityon asiakkaan kokemat tarpeet

Aikuissosiaalityon asiakkaille tekemissani haastatteluissa kysyin, olivatko asiakkaat saa-

neet tarvitsemaansa apua ja tukea ja mité olivat jadneet kaipaamaan sosiaalitoimelta. Tahén
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kysymykseen vastanneista asiakkaista 51 % sai, 5 % ei saanut ja 44 % seka sai ett4 ei saa-
nut tarvitsemaansa apua ja tukea. Esittelen asiakkaiden esiin tuomia ndkokulmia téssé lu-

VvusSa.

SOS-hankkeen aikuissosiaalityon asiakkaille tekemassa kyselyssa kysyttiin oliko asiak-
kaan mielestd h&nen sosiaalityontekijansa tai sosiaaliohjaajansa kuunnellut hanta. Asiak-
kaiden vastausten perusteella 71 % tyontekijoista oli kuunnellut asiakasta ja 7 % asiakkais-
ta oli sitd mieltd, ettd tyontekija ei ollut kuunnellut. Loput vastaukset asettuivat ndiden
kahden aaripaéan véalimaastoon. Asiakkaista 59 % oli sitd mieltd, ettd heidan mielipiteensa
oli otettu huomioon heité koskevissa asioissa, ja 27 % asiakkaista kertoi etta oli jokseenkin
samaa mielta siitd, ettd heidan mielipiteensé oli huomioitu. Vain 3,5 % asiakkaista oli sita
mieltd, ettd heidan mielipiteitdédn ei lainkaan kuunneltu. Vastausten perusteella asiakkaita
on kuunneltu ja huomioitu sosiaalitydssa, mutta osan mielesta tata ei ollut tapahtunut. (Syr-

jaytyneestda osalliseksi sosiaalitydn keinoin -hanke 2012.)

Onko asiakas saanut tarvitsemaansa apua ja tukea?

Haastattelemistani asiakkaista monet kokivat saaneensa tarvitsemaansa apua ja tukea sosi-
aalityontekijalta. He olivat tyytyvéisia sosiaalityontekijadnsé ja hanelta saamaansa palve-
luun, eivatka kokeneet jddneensa paitsi mistaan. Erds asiakas kertoi saaneensa apua ja tu-
kea myos sellaisissa asioissa mihin ei ollut ymmartényt edes pyytaa apua. Toiset kertoivat
saaneensa apua niissa asioissa, mihin olivat pyytaneetkin apua, mutta toivat esiin myos
sen, etteivét tienneet tarkasti mihin kaikkeen olisivat voineet pyytad ja saada apua. Esiin
tuli myos se, ettd mikali sosiaalityontekija ei ollut osannut auttaa asiakasta, hanet oli ohjat-
tu toisen palvelun pariin. Asiakkaat olivat tyytyvaisid kun he pystyivat asioimaan samalla
tyontekijalla, se helpotti sosiaalitoimessa asiointia. Monet asiakkaat kertoivat, etta heilla
oli todella mukava sosiaalityontekija ja jonka kanssa oli helppo asioida. Asiakkaat antoivat
kiitosta sosiaalityontekijoille heidan tekeméastaan tyostd. Asiakkaiden vastauksissa nakyy

se, kuinka sosiaalitydntekijé oli havainnut asiakkaan “todelliset” tarpeet.
Kaikki asiakkaat eivat saaneet sellaista apua kuin olisivat tarvinneet, varsinkin asunnon
hakemisessa toivottiin enemman sosiaalitydntekijan apua. Takuuvuokran asiakkaat olivat

saaneet, mutta he olisivat toivoneet myds konkreettisempaa apua asunnon hankkimisen
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kanssa. Erés asiakas oli kaivannut myQds asunnon saamiseen tarvittavaa lausuntoa, jonka
avulla han olisi voinut saada asunnon helpommin. Jotkut asiakkaat olivat saaneet apua,
mutta oli ollut myos tilanteita jolloin apua johonkin tiettyyn asiaan ei oltu saatu. Eras tulo-
ton asiakas oli jo vuoden verran keskustellut sosiaalityontekijansa kanssa siitd, etta hanelle

haettaisiin muita sosiaalietuuksia, mutta asia ei ollut edennyt.

Yhdella asiakkaalla oli sellainen tunne, etta sosiaalityon palvelu riippui osittain myos tyon-
tekijasta ja siitd ”millainen paiva hanella on”, miké tosin asiakkaan mielesté oli inhimillis-
t4. Asiakkaalla oli valilla sellainen olo, ettei halunnut soittaa sosiaalityontekijélle, koska
koki soittamisen ja toimeentulotuen pyytdmisen hankalana ja nolona. Tilannetta ei auttanut
jos tyontekija “epdilee kaikkea ja miettii ettd halutaan vain sosiaalipummata”. Asiakas
pohti tata asiaa pitkaén ja kertoi, ettd hanen kokemuksensa tyontekijan antamasta huonosta
palvelusta saattoi johtua osin myods hénesta itsestddn, koska itse koki avun pyytamisen vai-
keana ja saattoi tulkita timan vuoksi tyontekijan puhetta vaarin. Asiakkaalle oli vaikea
myoOntad, ettei han kyennyt elattdmaén itseddn ja mietti sen vaikuttavan paljon hanen suh-

tautumiseensa sosiaalitoimeen.

Kysyessani asiakkaalta saiko tdma4 tarvitsemaansa apua ja tukea sosiaalityontekijalta, asia-
kas alkoi herkasti kertoa myos toimeentulotuesta ja siité oliko saanut esimerkiksi taydenta-
vaa toimentulotukea vai ei ja kuinka pitk&aan toimentulotuen paatéksen saaminen ja rahojen
maksaminen oli kestanyt. Eli toimeentulotuen saaminen liitettiin vahvasti myos sosiaali-
tyontekijalta saatuun apuun. Asiakkaat toivat esiin sen, ettd he saivat sosiaalitoimesta
“toimeentulotuen, mutta ei muuta . Eras asiakas sanoi, etta sosiaalityontekijan vastaan-
otolla oli parasta "pitdd turpansa kiinni”, koska jos sielld kertoi oikeasti mit4 teki, niin se
vaikutti toimeentulotuen saamiseen. Osalla asiakkaista tuntui olevan sellainen olo, etté
toimeentulotuesta joutui “faistelemaan”, jotta sen sai. Asiakkaat kokivat tdydentavéan toi-
meentulotuen myodntamisen olevan eriarvoista, jotkut saivat ja jotkut eivét. Tahén toivottiin
tasapuolisuutta ja selkeitd pelisdantoja siitd, koska tdydentavaa toimeentulotukea myénne-

taan.
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Onko aikuissosiaalityosta saatu apu ollut riittavaa?

Kysyin haastatteluissani asiakkailta, olisivatko he tarvinneet viel& jotakin muuta apua ja
monet asiakkaat toivat myds tassé kohdin esiin toimeentulotuen. Taydentévan toimeentulo-
tuen myontamatta jddminen puhututti asiakkaita. Osa koki, ettd tdydentéva toimeentulotuki
oli pelkéastéaan erityisryhmille, muun muassa maahanmuuttajat mainittiin tdydentavéan toi-
meentulotuen saajina. Asiakkaita hdmmastytti esimerkiksi harrasterahan saaminen, joka

olisi pitkdaikaisasiakkaille mahdollista, mutta sit4 ei ollut myonnetty.

Tilannekohtaista arvioimista kaivattiin enemmén myos perustoimeentulotuen takautuvan
myontamisen suhteen. Eraalla asiakkaalla oli ollut tilanne, jolloin hén ei ollut hakenut toi-
meentulotukea, koska hanell& oli ollut tulossa tydkeikka, jonka avulla olisi maksanut asu-
miskulunsa. Kertomansa mukaan han halusi pérjata itse ja maksaa asumiskulunsa palkas-
taan, vaikkakin hieman myohéssa. Tyd kuitenkin peruuntui ja han haki toimeentulotukea
takautuvasti tuolle ajalle kun asumiskulut olivat jadneet maksamatta. Hanelle ei mydnnetty
talt4 ajalta toimentulotukea ja han oli pettynyt paatdkseen. Han toivoi, ettd toimeentulotu-
kea voitaisiin myontad takautuvasti silloin, kun asiakkaalla oli esittd4 uskottava selitys ti-

lanteestaan, jotta asiakas ei joutuisi tdméan vuoksi kohtuuttomiin vaikeuksiin.

Asiakkaat kaipasivat selkeampia perusteluja toimeentulotuen mydntamiseen ja siihen miksi
hakemusten kasittely viivastyi. Erés asiakas kertoi, ettd h&dntd “ei paljon ldmmitd” jos toi-
meentulotuen yksikossé kerrotaan, ettd heilld oli ruuhkaa silloin kun hakemuksen késitte-
lyssé oli kulunut jo seitsemén arkipdivaa, eiké asiakas ollut saanut rahaa tai esimerkiksi
maksusitoumusta laakkeisiin. Han pohti sitd miten sellaiset ihmiset parjasivat, joilla paivit-

taisten laékkeiden ottamatta jadminen aiheutti vakavia seurauksia.

Sosiaalityontekijan apua kaivattiin myos perheriitatilanteiden kasittelyssa. Erés asiakas
kantoi huolta myods kehitysvammaisten asioista ja koki etta heidat voitaisiin huomioida
enemman. Toisaalta han mietti, ettd se saattoi vieda liikaa aikaa ja ettd ehké sosiaalitoimen
toimintamalli oli hyvé tallaisenaan. Asiakkaat toivoivat apua myos “kinkkisissd tilanteis-

sa”, kun esimerkiksi tydmarkkinatuki katkesi, eik& asiakas tiennyt miten silloin tuli toimia.
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Osalle haastatelluista ei tullut mieleen mitdadn mitd muuta olisi tarvinnut. Erds haastatelta-
vista kertoli, ettd hantd oli ”kohdeltu reilusti ” ja hdn oli saanut sen mité oli hakenutkin. So-
siaalitoimi oli pitanyt hdnet “elossa, silloin kun oli ollut tarvetta . Sosiaalitydntekijéat oli-
vat auttaneet monia asiakkaita ja he olivat tyytyvaisia sosiaalityon palveluun. Yksi asiak-
kaista mainitsi, ettd sosiaalitoimi oli “vain yksi tukitoimi ”, eikd sen hdnen mielestéan kuu-
lunutkaan hoitaa asiakkaan asioita ’kadesta pitden ”. Erds haastateltava toi esiin sen, etta
sosiaalitoimessa oli ammattitaitoa, jonka avulla asiakas saattoi saada apua esimerkiksi

ammatin tai tyon haussa.

Esittelin neljdnnessé luvussa Juhilan (2008a, 44) esiintuomat aikuissosiaalityon areenat,
joita vertaan nyt asiakkaiden vastauksiin. Keskityn aikuissosiaalityohon kunnallisena pe-
rustoimintana, koska tarkastelen tutkimuksessani kunnallista sosiaalitoimea. Juhila jakoi
aikuissosiaalityon kunnallisena perustoimintana toimeentulotukity6hon, kuntouttavaan
ty6toimintaan, paihdetyéhon, mielenterveystyéhon, tukiasumis- ja asunnottomuustyéhén
sekd alue- ja yhdyskuntatydohon. Asiakkaiden haastatteluissa korostuivat toimeentulotuki-
ty®, mielenterveystyd, asunnottomuusty6 seké alueellinen tyd. Tampereen aikuissosiaali-
tyon asiakkaiden tarpeet kuuluvat aikuissosiaalityon tarjoamien palvelujen piiriin ja silta
osin aikuissosiaality0 vastaa asiakkaiden tarpeisiin. Ongelmakohtiin kuuluvat 1&hinné se,
kohtaako asiakas aikuissosiaalityén palvelun ja saako hén silta tarvitsemaansa yksilollista
apua. Sosiaalityon on tarkeaa kyeté turvaamaan usean eri avun saaminen, eika keskittya
vain yksittaiseen ongelmaan tarjottavaan apuun. Haasteena on kohdata asiakas kokonaisuu-

tena, johon saattaa kuulua usean eri avun yhtdaikainen tarve.
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7 MITA TUTKIMUS KERTOO AIKUISSOSIAALITYON
ASIAKKAISTA

Tarkastelen tdssa pro gradu -tutkielmassa aikuissosiaalityon asiakkaita, jotka eivat tulleet
sosiaalityOntekijan ajanvaraukselle. Tutkimukseni koostuu kahdesta osiosta, kyseisten asi-
akkaiden profiloinnista seké niista tekijoistd, jotka vaikuttivat ajanvarauksen kayttamatta
jattamiseen. Tutkimukseni osoittaa, ettd tahan ilmidéon vaikuttavia syitd on runsaasti. Ta-
maén asiakasryhman profilointi on vaikeaa, koska asiakkailla on monenlaisia ongelmia ja
ongelmat ovat samanlaisia kuin niiden asiakkaiden, jotka asioivat sosiaalitoimessa. T&ssé

luvussa esittelen tutkimuksessani esiin nousseet paakohdat.

Pohdin johdannossa aikuissosiaalityon palvelun piiristad putoamista ja mahdollisia kriittisia
kohtia aikuissosiaalityon prosessissa. Tutkimukseni loppuvaiheessa voin todeta, ettd palve-
lusta putoamiseen voivat vaikuttaa niin monet syyt, ettd on vaikea méaritella palvelupro-
sessissa olevia tiettyja kriittisia pisteitd. Kriittisia kohtia ovat muun muassa se, etta asiakas
ohjautuu alun perin sosiaalityon palveluun ja asiakassuhde on sellainen ettd asiakas haluaa
asioida sosiaalitoimessa. Kriittisiin kohtiin kuuluvat myos asiakkaan elaméan kuuluvat
tapahtumat, niin positiivisesti kuin negatiivisestikin vaikuttavat tekijat. Kaikki syyt, jotka
asiakkaat kertoivat vaikuttavan ajanvarauksen kayttamatta jattdmiseen, ovat palvelusta

“tippumisen” Kriittisid kohtia.

Asiakkaiden kokemat tarpeet ja mielipiteet erosivat toisistaan, eiké niihin voida vastata
yhden mallin mukaan, vaan tarvitaan raataloityja palveluja. Mutta voidaanko asiakkaiden
toiveita todellisuudessa tayttdd koskaan? Onko kaikissa asiakaskunnissa aina tyytymatto-
mid asiakkaita? On my6s mahdollista, ettd asiakkaat eivéat ongelmallisessa elaméntilantees-
saan kykene nakeméan mik& hanelle itselleen on parhaaksi. Sosiaalitydssa kohdataan on-
gelmallisia elamantilanteita ja olisi kummallista, mikéli se ei heréttéisi asiakkaissa negatii-
visia tunteita myos sosiaalityon palvelua kohtaan. Asioidessaan sosiaalitoimessa, asiakas
saattaa olla hyvinkin ongelmallisessa tilanteessa, jossa ei ndy ulospaasyd. Tallgin han tar-
vitsee jonkin kohteen, johon voi purkaa pahaa oloaan. Yksi potentiaalinen kohde on avun
tarjoaja. Asiakkaan ja h&dnen ymparistonsé kannalta ajatellen voi olla hyvakin asia, etta

asiakas voi purkaa pahaa oloa sosiaalitoimea kohtaan, eikd ympéristoonsa.
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7.1  Asiakkaiden profilointi

Pyrin tekeméaén tassa tutkimuksessa niiden aikuissosiaalityon asiakkaiden kategorisointia,
ketké jattivat kayttamatta sosiaalitydntekijan ajanvarauksen. Havaitsin, ettei heidéan ryhmit-
telynsé ollut kovin yksinkertaista. Asiakkaiden eldmantilanteet olivat keskendén erilaisia ja
koostuivat erilaisista ongelmista. Kategorisoinnissa keskityin muun muassa paihde- ja mie-
lenterveysongelmien esiintyvyyteen, jotka ovat ihmisen elaméan negatiivisesti vaikuttavia
tekijoitd. Pohjola (2010, 37—-38) on Kirjoittanut “negatiivisuusloukusta”, joka saattaa syn-
tyd, mikali keskitytaan pelkastadn ihmisen elaméssa oleviin ongelmiin, eik& positiivisiin

asioihin.

Tutkimuksessani havaitsin, ettd varsinkin yli 30-vuotiaiden asiakkaiden keskuudessa pitkit-
tynyt ongelmallinen eldmantilanne vaikutti siihen, ettei han asioinut ajanvarauksella. Heité
nuoremmilla asiakkailla ongelmat eivat olleet vield yhtd vakavia, mutta toisaalta heidan
maarénsa oli tassé aineistossa suurin, kuten myods koko aikuissosiaalityon asiakaskunnassa.
Taman profiloinnin perusteella on vaikea 10ytaa yksiselitteisia syitd, mink& vuoksi juuri
nama asiakkaat eivét tulleet ajanvaraukselle, kuten olen jo aikaisemmin todennut, mutta
nain sain selville, minkalainen asiakasryhma on kyseessa ja mielestani tdmé kategorisointi

kuvaa my0s koko aikuissosiaalityon asiakaskuntaa.
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HEIKKO YHTEYS
PALVELUORGANISAATIOON

A
- Asiakas hakeutuu palveluiden piiriin
itsendisesti
- Ei erityisté tarvetta
henkilokohtaiseen asiointiin
- Halu asioida kirjallisesti,
puhelimitse, sahkdpostitse &
tekstiviestitse

B
- Asiakkaat, joilla on negatiivinen
mielikuva sosiaality ost,
mahdollisesti pettyneet palveluun
- Kirjallisesti asioivat asiakkaat, ovat
“tippuneet” sosiaalitydn piiristé

YKSILOLLINEN

C
- Tarve asioida henkildkohtaisesti
sosiaalityontekijén luona
- Moniongelmaiset asiakkaat
- Ei halua leimautua tiettyyn
asiakasryhmaan

D
- Jonkin ongelman kautta
kategorisoituneet asiakkaat, esim.
paihdeongelmaiset asiakkaat
- Monta erilaista avuntarvetta
- Huollollisen sosiaality6n tarve

VAHVA YHTEYS
PALVELUORGANISAATIOON

Kuva 11. Aikuissosiaalityon asiakkaiden jasennys eri asiakastyyppeihin

NINIAHNLAITIONA

Tassa tutkimuksessa tarkastelen sitd, kohtaavatko aikuissosiaalitydn palvelu ja asiakkaan

tarpeet. Aineiston asiakkaat poikkesivat toisistaan ja heidan palvelujen kdytossaan oli ero-

ja. Seuraavaksi keskityn tarkastelemaan ndité asiakkaiden valisia poikkeavuuksia. Toikko

(2012, 119) on esittanyt Simmonssin (2009, 70) mallin asiakastyyppien jasennyksesté.

Malli on kuvattu tdiman tutkimuksen viidennessa luvussa, kuvassa 3. Jaan omassa aineis-

tossani esiintyneet asiakkaat timén mallin mukaisesti, jotta voidaan nahda se, millaisia

palveluita he todellisuudessa tarvitsevat ja kuinka vahva yhteys heill& on aikuissosiaality6-

hon. Aineistossani esiintyneet asiakkaat jaoteltuna tdamén mallin mukaisesti on esitetty ku-

vassa 11.

Kuvasta 11 voidaan havaita, etta asiakaskunta on keskenaan erilaista. Osalla asiakkaista on

vahva yhteys aikuissosiaalitydhon, vaikka yhteyden voisi kuvitella olevan heikko, koska he

eivat asioi sosiaalityontekijan ajanvarauksella. Osa asiakkaista on jopa riippuvaisia sosiaa-

litydn palvelusta. Asiakkaiden joukossa on myds niitd, jotka arvostavat yksilollistd asioin-

tia ja osan katsotaan kuuluvan johonkin kollektiiviseen viiteryhmé&an. Asiakkaat voivat

kuulua tiettyyn asiakasryhmaan vapaaehtoisesti tai heidan ndhdaan kuuluvan siihen jonkin
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kategorisoinnin seurauksena. Tamankin mallin mukaan havaitaan, ettd aikuissosiaalityon
asiakkailla on monenkaltaisia avuntarpeita ja toiveita siitd, miten aikuissosiaality6 palvelee

heitd parhaiten.

7.2  Tekijat, jotka vaikuttivat kayttAmattomien ajanvarausten syn-
tymiseen

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd mitka tekijat vaikuttavat siihen, ettei aikuissosiaali-
tyon asiakas tule sosiaalityontekijan ajanvaraukselle. Olen jakanut kyseiset tekijat tutki-
muksessani esittelemani ndkdkulman mukaisesti Suomen sosiaalipalvelujérjestelmésta,
Tampereen sosiaalipalveluista, aikuissosiaalityostd, aikuissosiaalityon asiakkaasta, aikuis-
sosiaalityOntekijasta seka asiakassuhteesta johtuviin tekijoihin. Nain voidaan ndhdé kuinka
nama eri tahot vaikuttavat kayttamatta jaéneiden ajanvarausten syntymiseen. Tekijét on
jaoteltu taulukon 4 mukaisesti ja taulukon esittdmisen jalkeen tarkastelen hieman yksityis-

kohtaisemmin jaottelemiani tutkimustuloksia.

115



Taulukko 4. Kayttamattomiin ajanvarauksiin vaikuttavia tekijoita

KAYTTAMATTOMIIN AJANVARAUKSIIN VAIKUTTANEET TE-
KIJAT

SUOMEN SOSIAALIPALVELUJARJESTELMA
- Toimeentulotuen liiallinen byrokratia vaikeuttaa asiointia (liitteet, tulojen ja menojen selvi-
tykset)
- Epaselvyydet ja hankaluudet toimeentulotuen hakemisessa ja myéntamisessd, erityisesti
harkinnanvaraisen toimeentulotuen myodntamisessa
Toimeentulotukilaissa olevat epakohdat: ei huomioida kaikkia asiakkaalle koituvia menoja

TAMPEREEN SOSIAALIPALVELUT

- Yhteydenpito hankalaa: vaikeudet tavoittaa tyontekija puhelimitse, erilaisten yhteydenpi-
tomuotojen puute

- Sosiaaliaseman huono sijainti, vaikeudet saapua ajanvaraukselle

- Ajanvarauksen saaminen vaikeaa

- Sosiaaliasemalla asioiminen hankalaa: ei tarkkaa tietoa aseman sijainnista, lukitut ovet,
porraskaytavassa odottaminen

- Sosiaalipalvelut ovat piilossa, asiakkaat eivat tiedd palveluista

- Toimeentulotukea ei kasitell& sosiaalityontekijan toimesta

- Toimeentulotuen hakeminen ja mydntdminen on ongelmallista: etuuskasittelija vaihtuu,
samoja liitteita tulee toimittaa useampaan kertaan

- Toimeentulotukihakemusten pitkét kasittelyajat
Asiakkaan asioita kasittelee useat eri tyontekijéat

Al KUISSOSIAALITYO

- Aikuissosiaality6 ei auttanut kokonaisvaltaisesti ja vastannut asiakkaan tarpeisiin

- Negatiivinen mielikuva aikuissosiaalitydsta

- Asiointi tuo asiakkaalle arvottomuuden ja hapean tunteen

- Sosiaalitydn asiakkuudesta on aikaisemmin jaanyt traumoja

- Pelko, ett& sosiaality0 vaikeuttaa omaa eldméntilannetta (mm. etuuksien heikkeneminen),
mikéli asiakas kertoo rehellisesti omasta tilanteestaan

- Eiraataloityja ratkaisumalleja asiakkaan tilanteesta riippuen
Asiakas ei kokenut ajanvarausta tarpeelliseksi, koska ei ollut saanut aikaissmminkaan apua

AIKUISSOSIAALITYON ASIAKAS

- Ajanvarauksen unohtaminen

- Ajanvaraukselta my6hastyminen

- ”Pommiin nukkuminen”

- Sairastuminen: akillinen sairastuminen, mielenterveysongelmat, paihdeongelma

- Asiakas oli aloittanut tyot tai opiskelut tai eldmantilanne oli muuten parantunut, eika tar-
vinnut apua

- Muu tapaaminen samaan aikaan, esimerkiksi ladkarinaika
Asiakas ei tieda ajanvarauksen syyta

AIKUISSOSIAALITYONTEKIJA
Sosiaalityontekija kohtelee asiakasta torkedsti, inhottavasti ja epakunnioittavasti
- Sosiaalitydntekija ei ole motivoitunut ja hénelld on huono asenne asiakastilanteessa
- Sosiaalitydntekijé problematisoi liikaa asiakkaan tilannetta ja ndin lannistaa asiakasta
- Sosiaalityontekija ei tee lupaamiaan asioita, ei auta konkreettisissa asioissa
- Sosiaalitydntekija ei luota asiakkaaseen vaan epdilee tata
- Sosiaalitydntekija ei kuuntele asiakasta
Sosiaalityontekijé valikoi asiakkaita heidén “pérstikertoimen” mukaan

ASIAKASSUHDE
- Sosiaalitydntekijan vaihtuminen, asiakas ei koe tarpeellisena uudella tyontekijélla asiointia
- Asiakas ei halua kertoa elaméntilanteestaan tai ongelmistaan sosiaalitydntekijalle
- Asiakas ja sosiaalityontekija eivéat tule toimeen keskenaén
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Suomen sosiaalipalvelujarjestelméa

Asiakkaat pitivat toimeentulotuen hakemiseen liittyvaa byrokratiaa hankalana ja se vaikutti
heidén asiointiinsa. He toivat myos esiin toimeentulotuen mydntamisessa seka toimeentu-
lotukilaissa olevia epdkohtia. Tulonsiirrot eivét kuulu sosiaalipalveluihin, kuten Sipila
(1996, 13) totesi, mutta esimerkiksi toimeentulotuki oli haastattelujen perusteella suuressa
roolissa aikuissosiaalityon asiakkaiden eldmassa. Markku Lehto (2001, 47-49) on pohtinut
sitd, onko sosiaaliturva liian helposti tarjottava vaihtoehto ja turvautuvatko ihmiset liian
helposti siihen. Tekemieni haastattelujen perusteella toimeentulotuen hakemiseen liittyvéat
vaikeudet toisaalta lisasivét asiakkaiden motivaatiota tulla sosiaalityontekijan ajanvarauk-
selle, koska silloin he kykenivat keskustelemaan asioista henkilokohtaisesti tyontekijén
kanssa. Toisaalta se my0s etaannytti asiakkaita seka sosiaaliturvan ettéd sosiaalipalveluiden
piiristd, koska toimeentulotukeen liittyva byrokratia lannisti ihmista ja h&nesta saattoi tun-
tua vaikealta asioida sosiaalitoimessa. Toimeentulotuen byrokratialla voidaankin ndhd&
olevan yhteys siihen, ettei asiakas asioi sosiaalitydntekijan ajanvarauksella. Asiakkaiden
suhtautumistavat kuitenkin vaihtelivat, eiké& toimeentulotuki ja sen kasittely vaikuttanut
samalla tavoin kaikkien asiakkaiden elamaan. Toimeentulotukeen liittyvaa byrokratiaa
yksinkertaistamalla voitaisiin mahdollisesti vaikuttaa positiivisesti asiakkaan asemaan tés-

sé yhteiskunnassa, jottei han tuntisi olevansa alistettu.

Sosiaaliturvan universaalius nakyy erdan haastateltavan kommentissa, kun han kertoi saa-
vansa sosiaalitoimesta perustoimeentulotuen, mutta ei muuta. Useat asiakkaat toivat esiin
toimeentulotukilain valjyyden ja epatasa-arvon toimeentulotuen myontdmisessa. Haastatte-
luissa tuli esiin erot eri kaupunkien sosiaalipalveluissa. Toiset asiakkaat pitivat Tampereen
tilannetta parempana ja toiset huonompana verrattuna johonkin toiseen kaupunkiin. Téassa
nakyy se, ettd kunnat vastaavat itsendisesti palvelujen tuottamisesta ja heilld on myds omia
toimintatapoja toimeentulotuen myontdmisen suhteen. N&in Suomen kansalaiset ovat kes-
kenédan epétasa-arvoisessa asemassa, koska kuntien toimintatavat eroavat toisistaan. Myds
Raunio (2008, 5) on tuonut esiin sen, etté alueelliset erot vaikuttavat sosiaalisten perusoi-
keuksien tasa-arvoiseen saatavuuteen. Asiakkaat tuntuivat olevan turhautuneita epétasa-
arvoiseen kohteluun ja se saattaa olla erd&na syyna siihen, etta he jattaytyvét sosiaalipalve-

luiden ulkopuolelle eivatka asioineet sosiaalityontekijan luona.
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Toikko (2012, 12) on tuonut esiin sosiaalipalvelujen asiakkaan aseman kuluttajana, mutta
perdénkuuluttaa sité, voiko asiakas todellisuudessa olla kuluttaja sosiaalipalveluissa. Rau-
nio (2008, 5) on myos tuonut esiin sen, ettd 2000-luvulla on keskusteltu kansalaisten omas-
ta vastuusta palvelujen kayttamisessa. Tamén voi havaita myos aikuissosiaalityon asiak-
kaiden haastatteluissa. He kertoivat asioivansa monen eri tyontekijan kanssa ja se saattoi
vaikuttaa siihen, ettei kenellakaan tyontekijalla ollut kokonaiskasitysta heidan elamantilan-
teestaan. Monessa tapauksessa asiakkaalle itselleen jai kokonaisvastuu omasta tilanteesta ja
asioiden kokonaisvaltaisesta hoitamisesta. Tama ei kuitenkaan ole mahdollista kaikille
sosiaalitoimen asiakkaille ja he saattavat jadda pois jonkin palvelun, esimerkiksi sosiaali-
tyon, piiristd, koska he eivét tiedd missa kaikkialla heidan tulisi asioida saadakseen apua ja

parantaakseen omaa eldmantilannettaan.

Tampereen sosiaalipalvelut

Sosiaalihuolto on paikallista ja sen vuoksi paikallisesti toteutetun sosiaalityon tutkiminen
on tarkeda. Sosiaalihuolto on muutakin kuin sita saateleva lainsaadanto ja sen toimeenpano
voi olla kontrolloivampaa ja rajoittavampaa kuin lainsaddantd. (Méantysaari 2006, 116.)
Tampereen kaupungin omat sosiaalipalveluiden tuottamisen erityispiirteet tulivat esiin asi-
akkaiden haastatteluissa ja sosiaalipalveluja tarkastellessa huomio kiinnittyy sosiaaliase-
malla asioinnissa oleviin ongelmakohtiin. Asiakkaat toivat haastatteluissa esille, ettad sosi-
aalipalvelut ovat piilossa ja keskitetylla sosiaaliasemalla on hankala asioida sen kaukaisen

sijainnin vuoksi.

Myaos toimeentulotuen yksikkd heratti keskustelua ja asiakkaat kokivat sen toiminnassa
olevan parantamisen varaa. Toimeentulotuen hakemiseen ja mydntamiseen liittyvié on-
gelmia tuotiin myo6s paljon esiin. Etuuskésittelyn ja sosiaalityon eriyttdminen sai haastatte-
luissa negatiivista palautetta. Myos Mantysaari (2006, 126—127) on tuonut tdmén nako-
kulman esiin. Hanen mukaansa sosiaalitydn asiakkailla esiintyvia ongelmia ei voida rat-
kaista taysin taloudellisin keinoin. Sosiaality0 tarvitsee sosiaalipolitiikkaa, kuten myds
sosiaalipolitiikka tarvitsee sosiaality6td. Elamanhallinnan ongelmat eivat ratkea esimerkik-
si kansalaispalkan avulla ja tdmén vuoksi tilanne jossa sosiaalitydntekijé ei kasittele lain-
kaan asiakkaan toimeentulotukea on syrjaytyneelle asiakkaalle huono. Kuitenkin asiakkai-
den tarpeet tulla sosiaalityontekijan ajanvaraukselle ovat moninaisia, toiset haluavat keskit-

tyd enemmaén toimeentulotukiasioihin, kun taas toiset asiakkaat kaipaavat enemman sosiaa-
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lityontekijan kanssa keskustelua. (Niskala 2008, 84.) Namé kaksi ndkokulmaa tulivat myods
esiin haastatteluissani, eiké niiden perusteella voi todeta, ettd toimeentulotuen yksikko on
pelkéstdén huono asia asiakkaiden mielestd. Asiakkaiden vastausten perusteella havaitaan

heidén erilaiset tarpeensa ja odotuksensa sosiaalitoimen osalta.

Sosiaali- ja terveysministerion asettama Kela-kokeilu vuosina 1995-1996 selvitti toimeen-
tulotukitehtavien siirtamista kunnilta Kansanelékelaitoksen hoidettavaksi (Toimeentulotu-
kikokeilu 1995-1996 loppuraportti 1997). Toimeentulotuen mydntamisen siirtdminen Ke-
lan hoidettavaksi on ristiriitainen asia. Toisaalta se vahentéisi asiakkaiden asiointia sosiaa-
litoimessa, helpottaisi heidan asiointiaan ja vahentdisi byrokratian maaraé, mutta toisaalta

se saattaisi vieraannuttaa kansalaisia sosiaalitydn palvelusta. Talléin vaarana olisi, etté ih-

miset jaisivat sosiaalityon ulkopuolelle, koska usein toimeentulotuen hakeminen on ihmis-
ten ensisijainen intressi, kun han saapuu sosiaalitoimen asiakkaaksi. Hanen ongelmiinsa ei
puututa, mikali Kela hoitaa toimeentulotuen ja asiakkaan eldaméntilanne saattaa muuttua

entista ongelmallisemmaksi.

Yhteydenpito tyontekijoiden kanssa néhtiin hankalana, kuten myos se, etta asiakkaan asioi-
ta hoitavat useat eri tyontekijat. Niskala (2008, 133—-34) on tuonut tutkimuksessaan esiin
sen, ettd oma tyontekija on tarked sosiaalitoimen asiakkaalle, mik& korostuu my6s haastat-
telemieni asiakkaiden kohdalla. Tdma saattaa vaikuttaa siihen, ettei asiakas koe asioimista

tarkednd, koska héan asioi usean tyontekijan kanssa.

Haastateltavat toivat esiin asiakkaiden eriarvoisen kohtelun ja kertoivat muun muassa, etta
ajanvarauksen saamiseen saattaa vaikuttaa asiakkaan “pdrstdkerroin”. Tilaaja-tuottaja -
malli saattaa aiheuttaa sosiaalialalla asiakkaiden valikointia ja on tarkeaa, etta tilaaja arvioi
asiakkaiden tarpeet sek& ohjaa rajalliset resurssit palveluntarpeen pohjalta (Kéhkonen
2007, 33-34). Havaitsen Tampereen sosiaalipalveluissa yhtymékohtia Erdsaaren (1995)
tutkimuksen kanssa, jossa sosiaaliasemalla asiointi koettiin vaikeana ja tyontekijat olivat
vaikeasti tavoitettavissa. Haastattelemieni asiakkaiden vastausten perusteella huomasin
heidén olevan hieman etaalla sosiaalitydsta uuden keskitetyn mallin vuoksi, eivatké he
ehka sen vuoksi koe sosiaality6td yhta laheisend ja heille apua tuovana kuin aikaisemmin
toimineet alueelliset asemat. Asiointi oli alueellisilla asemilla henkil6kohtaisempaa ja ny-
kyinen kasvottomampi malli saattaa osaltaan vaikuttaa asiakkaiden kayttaméattomien ajan-

varauksien syntymiseen.
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Aikuissosiaality0

Aikuissosiaalityo ei haastattelujeni perusteella aina vastannut asiakkaiden tarpeisiin koko-
naisvaltaisesti. Tahan vaikuttaa suurelta osin se, ettd sosiaalitoimen tyontekijéiden tyota
ohjaavat lains&dadanto, yhteiskuntapolitiikka ja kaytettavissa olevat resurssit (Véalimaa
2008, 175). Nama rajat saattavat estéé asiakkaiden omista tarpeista lahtevéaa auttamista,
eivatka sosiaalityontekijat kykene auttamaan asiakasta kokonaisvaltaisesti. Asiakkaat saa-
vat apua johonkin tiettyyn ongelmaan, mutta kokonaisvaltainen asioiden hoitaminen saat-
taa jadda uupumaan. Tasta seuraa myos se, ettei asiakkaiden elamantilanteita voida hoitaa
raataloidysti rajallisten resurssien vuoksi. Myo6s Mantysaaren (1991, 250) tutkimuksesta
selviad, ettd aikuissosiaality0 vastaa asiakkaan tarpeisiin pelkéstdan yhteiskunnan normien

mukaisesti, tarkoituksena ei olekaan vastata niihin kokonaan..

Osalle haastattelemistani asiakkaista aikuissosiaality0 toi esiin negatiivisen mielikuvan ja
kertoivat sielld asioinnin tuovan heille arvottomuuden ja hapedn tunteita. Haastatteluissa
korostuivat asiakkaiden erilaiset tarpeet ja saattaa olla etta asiakkaat, joilla on negatiivinen
mielikuva sosiaalitydstd, ovat saaneet vaarénlaista palvelua. Téssa tulee my0os esiin asiak-
kaan tarpeista lahtevan, raataloidyn palvelun, tarve. Jokisen (2008, 115) mukaan sosiaali-
ty6 on samalla ihmisen tukemista ettd kontrollointia. Asiakkaat voivat kokea tuen ja kont-
rollin eri tavoin ja niitd saatetaan kayttaa eri tavoin aikuissosiaalitydssa. Heité saatetaan
tukea tai kontrolloida joko liikaa tai lilan vahan. Mikali asiakas ei koe saavansa aikuissosi-
aalityOsté tarvitsemaansa apua tai tukea, hénella ei vélttamatta ole motivaatiota asioida

sosiaalityontekijan luona.

Osa asiakkaista ei saanut tarvitsemaansa apua sosiaalitydsta ja koki ajanvarauksen tarpeet-
tomana ja jatti ajan kayttdmatta sen vuoksi. Aikuissosiaalityon asiakkaat poikkeavat mer-
Kittavasti toisistaan, koska heidan asiakaskuntansa on maadritelty vain ian perusteella ja
heidan avutarpeensa ovat moninaisia. Mikéli aikuissosiaalitydssa painotetaan ikastereoty-
pioita, vaarana on ettd asiakkaat kohdataan “kulttuurisesti poikkeavina aikuisina” ja heitd
pyritddn yhdistaméan yhteiskuntaan kasvattamalla ja asettamalla yleisesti hyvéksyttaviin
normeihin (Juhila 2008b, 107). Sosiaalityon asiakkaiden omana tavoitteena ei valttdmatta
ole halu asettua normeihin, vaan selviytyd elaméssaan omien voimavarojensa puitteissa.
Kaikki asiakkaat eivat esimerkiksi ole kykenevaisid kdymaan saannollisesti toissa ja he

ovat tyytyvéisia tilanteeseen, jossa he saavat esimerkiksi paihdeongelmansa kuriin. Tama

120



vaikuttaa mahdollisesti siihen, ettei asiakas koe saavansa tarvitsemaansa apua, eika han
halua asioida sosiaalityontekijan luona, jossa hanesté pyritd&dn saamaa asetetut normit tayt-

tava kansalainen.

Toinen nédkokulma siihen, ettei asiakas ole kokenut saavansa tarvitsemaansa apua, on se,
ettei hanen mielipiteitdan ja omaa asiantuntijuuttaan ole otettu huomioon, kun hénen on-
gelmiaan on pyritty ratkaisemaan. Asiakas voidaan nédhda kielteisesti ongelmankantajana ja
hant& kohdellaan objektina (Pohjola & Laitinen 2010, 310-311). Tall6in asiakas ik&&n kuin
ulkoistetaan omasta elamantilanteestaan ja hanen elaméaansa pyritdan vaikuttamaan ulkoa-
pain. Talloin asiakkaan positiivisen voimavarat jagvat kayttaméattd (Pohjola 1993, 68—69)
ja asiakas saattaa kokea asioinnin turhana eika han koe tarvetta asioida sosiaalityéntekijan

ajanvarauksella.

Aikuissosiaalityon asiakas

Ajanvarauksen kayttamétta jattamiseen vaikuttaa myos asiakkaan oma toiminta, kuten
esimerkiksi ajanvarauksen unohtaminen tai siltd my6hastyminen, “pommiin nukkuminen”
tal sairastuminen. Namé ovat inhimillisia tekijoitd, jotka voivat vaikuttaa myos muiden
kuin sosiaalitydntekijan ajanvarausten kayttamatta jattamiseen. Aikuissosiaalityon asiakas-
kunta saattaa kuitenkin sairastaa enemman suhteessa kantavaestoon, varsinkin mielenter-
veys- ja pdihdeongelmista kérsivid on enemman sosiaalitoimen asiakkaiden joukossa. El&-
méanhallinnassa olevat ongelmat saattavat puolestaan lisata todennékgisyytta unohtaa ajan-
varaus. Naita syité esiintyi monien asiakkaiden vastauksissa ja ne ovatkin luonnollinen
selitys, miksi aikuissosiaalityon asiakkaat saattavat jattda ajanvarauksen kayttamatta oman

toimintansa seurauksena.

Ajanvaraus jai kayttamattd myos asiakkaiden parantuneen eldmantilanteen myota. Asiak-
kaan elamaéssa tapahtuva positiivinen kaanne vaikuttaa siihen, ettei asiakas mene sosiaali-
tyontekijan ajanvaraukselle. Asiakas haluaa mahdollisesti unohtaa aikaisemman sosiaali-
tyén avun tarpeensa valittomasti, eikd koe tarpeelliseksi perua ajanvarausta. Asiakkaat
saattoivat myo0s jattad ajanvarauksen kayttaméttd, mikali heilld oli jokin toinen tapaaminen
samanaikaisesti. Ndma kaksi syyté heijastavat asiakkaiden mielikuvaa sosiaalityosta vii-
mesijaisena apuna, joka on asiakkaan ké&yttssa heidan sité tarvitessaan. Mutta mikali avun

tarve loppuu tai he kokevat jonkin toisen menon tarkedmpéané, he eivat koe velvollisuutena
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ajanvarauksen perumista. Tdma tuo mielikuvan siit4, ettd asiakkailla on oikeus saada apua,
muttei velvollisuuksia kdyttdmaansé palveluorganisaatiota kohtaan. Toisaalta tdmé on tot-
ta, koska sosiaalitoimen apu on vastikkeetonta, mutta mikali tima toimintamalli on asiak-

kaalle luonteenomainen, hén saattaa karttaa vastuuta myds muissa asioissa.

Aikuissosiaalityontekija

Sosiaalityontekija saattaa olla myos erds syy, miksi asiakas ei asioi hanen ajanvarauksel-
laan. Sosiaalityontekijoilta vaaditaan laaja-alaista ja aktiivista otetta asiakkaiden eldmisen
mahdollisuuksien turvaamiseen (Laitinen & Kemppainen 2010, 144). Tama on tullut use-

asti esiin tdméan tutkimuksen kautta.

Haastattelemani asiakkaat kertoivat esimerkiksi, etta sosiaalityontekija oli kohdellut heita
torkeasti ja epadkunnioittavasti. Tyontekijan huono, asiakasta tuomitseva asenne oli vaikut-
tanut siihen, ettei asiakas ollut motivoitunut asioimaan ajanvarauksella. Sosiaalihuollon
asiakkaan asemasta ja oikeuksista sdédetyn lain mukaan asiakkaalla on oikeus saada laa-
dultaan hyvéaa sosiaalihuoltoa ja hyvaa kohtelua ilman syrjintad. Asiakkaan ihmisarvoa ei
saa loukata ja hdnen vakaumustaan ja yksityisyytta tulee kunnioittaa. (Sosiaali- ja terveys-
ministerid 2005, 15.) Tyontekijat kohtaavat asiakastydssa itselleen vieraita kokemuksia,
elaméntapahtumia ja arvoja ja rakenteellisella tasolla onkin tarkeéa tarkastella sité tarkas-
tellaanko jotakin tiettyd ilmiota rakenteellisena vai yksilon itsensé tuottamana ilmiéna
(Pohjola 2010, 63-64). Luulen, etté erés syy asiakkaan huonoon kohteluun on juuri se, etta
tyontekijat pitavat asiakkaan ongelmaa hénen itsensé aiheuttamana. Tdma saattaa vaikuttaa
my0s siihen, ettd asiakkaat kokivat heidén “pdrstdikertoimensa” vaikuttavan ajanvarauksen
saamiseen. Taméa nakokulma tuli esiin haastatteluissa. Toisena syyna tdhan voi myos olla
se, ettd kaikkia sosiaalityon tarpeessa olevia asiakkaita ei voida auttaa, koska he eivét ole
motivoituneita muutokseen tai eivét ole siihen kykenevéisié esimerkiksi pahan paihdeon-
gelman vuoksi (Niskala 2008, 93-94).

Asiakkaiden epdkunnoittavaan kohteluun liittyy myds Sennettin (2004, 153-202) esiin
tuoma kunnnioitusvaje, jolloin sosiaalityon asiakkaat kokevat, ettei heitd kohdella kunni-
oittavasti kokonaisena ihmisend ja tdmé alentaa ihmisen omanarvon tuntoa. Tama liittyy
laheisesti syrjaytyneiden liittdmis- ja kontrollointitydhon. Mikali asiakasta kohdellaan syr-

jaytyneend, hanelld on vaikeuksia muodostaa itsestaan ja elaméstaén kokonaista kuvaa.

122



Kunnioitusvajetta ja vastakkainasettelua vahvistaa se, ettd sosiaalityontekijan tulee tuoda
asiakkaille esiin kullakin hetkell& vallitsevia, uusliberalistisia yhteiskunnassa vallalla ole-
via suuntauksia (Juhila 2006, 96).

Asiakkaat toivat esiin my0s sen, ettei tyontekija luota hdneen, vaan epdilee hanta. Myos
asiakkaan kuunteleminen on térkeaa. Luottamus on oleellinen osa onnistuneessa sosiaali-
tyon auttamissuhteessa, kuten Pohjola (2010, 72—73) on todennut. Hanen mukaansa sosiaa-
litydntekijan ja asiakkaan valinen tydskentely on mahdollista siiné tilanteessa, kun heidan
valilldan vallitsee luottamus. Mikali asiakkaaseen luotetaan, héan kykenee ottamaan vastuu-
ta valinnoistaan ja teoistaan (Niskala 2008, 135). Luottamuksella pyritd&n saavuttamaan
paamaaria ja se on seka asiakkaalle etté sosiaalitydntekijélle tarked keino padamaarien saa-
vuttamiseen (Niskala 2008, 136, 138). Mikali asiakas kokee, ettei tydntekija luota haneen,
auttamissuhde ei ole asiakasta hyodyttavé, eika han koe tarpeellisena sosiaalitoimessa asi-

ointia.

Asiakkaan tilanteen liiallinen problematisointi ja ongelmien etsiminen oli asiakkaiden mie-
lestd epamiellyttavad. Jotkut asiakkaat puolestaan toivoivat, etta tyontekija kysyisi myos
epamiellyttavié asioita ja ettd sitd kautta asiakas itse voisi huomata niiden olemassaolon.
Tassakin huomataan se, kuinka asiakkaat tarvitsevat erilaisia tydskentelymalleja. Téssa
havaitaan jalleen se, ettd asiakas kohdataan Kielteisesti ongelmankantajana. Asiakas saattaa
turhautua ja lannistua tilanteessa, jossa ei huomioida lainkaan h&nen eldmasséan olevia

positiivisia asioita.

Tarkeéa on, etta sosiaalityontekija pitda sanansa ja auttaa asiakasta konkreettisissakin asi-
oissa. Mikali ndin ei tapahtunut, asiakas ei kokenut sosiaalityontekijan apua valttamatta
hyvéana. Téssé ongelmia saattaa aiheuttaa sosiaalitydssa olevien resurssien puute. Valimaa
(2008, 191-193) on todennut aikuissosiaalityontekijoiden kokevan, etteivat he kykene te-
keméaan tyotaan ammattietiikan tai asiakkaiden tarpeiden mukaan. Tahan he ovat kertoneet
vaikuttavan kiireen, asiakastyon rajallisuuden seka liiallisen keskittymisen rahan jakami-
seen. Tampereella asiaan saattaa suurelta osin vaikuttaa tyontekijoiden kiire. Sosiaalityon-
tekijaan kohdistuvat ristiriitaiset selontekovelvollisuudet voivat mygs vaikuttaa siihen,

kuinka hyvin sosiaalityontekija kykenee tekeméaan tyétaan (Banks 2001, 138-139).
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Asiakassuhde

Haastattelemani asiakkaat korostivat hyvéé asiakassuhdetta ja kertoivat sen vaikuttavan
siihen, halusiko asiakas asioida sosiaalityontekijan ajanvarauksella vai ei. Tarkeaa oli, ettd
asiakas ja tyontekija tulivat toimeen keskenddn ja etté tyontekija pysyi samana. Tallgin oli
mahdollista saada luotua hyvé asiakassuhde. Tekijoitg, jotka vaikuttavat hyvén asiakassuh-
teen muodostumiseen, on tullut esiin jo esimerkiksi tarkastellessa asiakkaan ja aikuissosi-
aalityontekijan vaikutusta ajanvarausten kéyttdmatta jattdmiseen. Tarkeinta hyvén asiakas-
suhteen muodostumisessa on onnistunut suhteen aloittaminen. Mikéli asiakkaalle j&&
my0nteinen kokemus sosiaalitoimessa asioinnista ja se mahdollistaa sosiaalityon prosessin

toteutumisen. (Niskala 2008, 83.) Seuraavaksi tarkastelen viela erilaisia asiakassuhteita.

Juhila (2006) on jakanut asiakassuhteet neljaan eri tyyppiin, joita ovat liittdmis- ja kontrol-
lointisuhde, kumppanuussuhde, huolenpitosuhde ja vuorovaikutuksessa rakentuva suhde.
N&ma erilaiset asiakassuhteet vaikuttavat eri tavoin siihen, millaisena asiakkaat pitavat
hyvaa asiakassuhdetta. Mielikuvat hyvéstd asiakassuhteesta vaihtelevat asiakkaiden kes-
ken, toiset asiakkaat saattavat pitdd hyvané asiakassuhteena kumppanuussuhdetta kun taas
toisten mielestd huolenpitosuhde on heille paras vaihtoehto. Yleisesti mietittyna liittdmis-
ja kontrollointisuhde saattaa olla asiakassuhteeseen negatiivisesti vaikuttava, koska liitta-
mistehtdva voi myos lisita sosiaalitydntekijan ja asiakkaan valistéd etdisyyttd, joka pahim-
massa tapauksessa aiheuttaa heidén vélilleen intressiristiriitoihin perustuvia vastak-
kainasetteluja. Sosiaalityon liittdmis- ja kontrollointitehtdvan odotetaan tuottavan taloudel-
lista tuloksellisuutta ihmista itseddn vastuuttamalla. (Juhila 2006, 92-93.) Tdma on mah-
dollisesti yksi syy, mink& vuoksi asiakkaat kokevat etteivéat he tule toimeen tyontekijan
kanssa ja se vaikuttaa hyvan asiakassuhteen muodostumiseen ja ajanvaraukselle menemi-

seen.

Kaikki asiakkaat eivat kokeneet luontevana kertoa asioistaan sosiaalityontekijalle. Tahan
saattaa vaikuttaa se, ettd jotkut ihmiset eivat halua mielelldén kertoa asioistaan muille. Sii-
hen, ettd asiakas kykenee luottamaan tydntekijaén ja pystyy kertomaan ongelmistaan tyon-
tekijélle, tarvitaan hyvé asiakassuhde, kuten totesin jo aiemmin. T&ssé edesauttaa pitkakes-
toinen asiakassuhde ja asiakkaan ehdoilla eteneva tydskentely. Mikéli asiakas ei koe asia-
kassuhdetta onnistuneena, han jattd4 ajanvarauksen todennakdisemmin kayttamatta, kuin

sellainen asiakas, jolla on hyva asiakassuhde.
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Rakenteen vai yksilon toiminnasta johtuva ongelma

Ajanvarausten kayttamatta jattdmiseen vaikuttavat syyt voidaan eritella vield yleisemmin
rakenteellisiin ja yksil6llisiin syihin. Joissain tapauksissa syy ei ole kummassakaan tai syy

on hyvéa. Syyt on jaoteltu talla tavoin taulukossa 5.

Taulukko 5 Ajanvarauksien kayttamatta jattamiseen vaikuttavat rakenteelliset ja
yksil6lliset tekijat

Kenen syy? Mainintoja/ kpl | Mainintoja/ %

Rakenteellinen syy 44 44
Asiakkaan syy 32 32
Ei kenenkdén syy 19 19
Hyva syy 6 6

Olen jakanut kaikki asiakkaiden mainitsemat syyt taulukon 5 mukaisiin tekijoihin, jotta
nahdaan miten syyt jakautuvat jarjestelmén ja asiakkaan kesken. Rakenteellisiin syihin
kuuluvat sosiaalityontekija, negatiivinen suhtautuminen sosiaalitoimeen, hankaluudet asi-
oinnissa ja se ettei ajanvarausta ole koettu tarpeellisena. Yksilon syitd ovat ajanvarauksen
unohtaminen, “pommiin nukkuminen ”, toisen menon samanaikaisuus ja muut elintapoihin
liittyvat tekijat. Sairauksia en ole luokitellut kenenkaan syyksi ja hyvéksi syyksi kuuluu se,

ettd asiakas on paassyt eteenpdin elamassaan eiké tarvitse enaa sosiaalityon palvelua.

Tama jaottelu ei ole tdysin aukoton, koska seka rakenteellisiin ettd asiakkaan syihin koh-
distetut tekijat saattavat olla heijastusta jostakin toisesta ongelmasta. Eli asiakas voi unoh-
taa ajanvarauksen, mikéli ei pida sitd tarkeana ja koe sen auttavan omassa tilanteessaan.
Alitajunta ja sosiaalitoimeen suhtautuminen voivat edesauttaa ajanvarauksen unohtamista.
Toisaalta myos jotkut rakenteelliset ongelmat, kuten esimerkiksi tilanne jolloin asiakas ei
koe hyotyvénsa sosiaalityostd, ei valttamatta ole kenenkaan syyta. Saattaa olla, ettd asiakas
ei halua ottaa sosiaalitydn apua vastaan, koska ei koe tilannettaan ongelmallisena tai ei
halua ongelmallisen elamantilanteen muuttuvat. Mutta talldinkin on tarkeaa huomioida se,
onko tarjottava apu asiakkaalle oikeanlaista ja miettié voitaisiinko asiakasta auttaa muilla

tavoin, kuin toimistotapaamisella sosiaalityontekijan kanssa.

Taulukosta 5 ndhdaan, etté eniten ajanvarauksien kayttamatta jattamiseen vaikuttavat ra-

kenteelliset tekijat (44 %) ja toiseksi eniten yksilon omasta toiminnasta johtuvat tekijat (32

125



%). Sairaudet vaikuttivat myos merkittavasti (19 %) siihen etteivét asiakkaat asioineet so-
siaalityontekijan luona. Aina ajanvarauksen kayttamatta jattaminen ei ole huono asia, kuten

olen jo aikaisemmin todennut, néité hyvia ja hyvaksyttavia syité on 6 %.
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8 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTAA

8.1 Yhteenveto

Tassa pro gradu -tutkielmassa tarkastelen Tampereen aikuissosiaalityossé kéyttamatta jaa-
neitd ajanvarauksia ajalla 1.9.-31.10.2011. Aikavarauksia jatettiin kéyttdmatta tuolla aika-
vililla 21 %. Tutkin milla tekijoill ja tahoilla on vaikutusta siihen, etta asiakkaat eivat
saavu sosiaalityontekijan ajalle. Pohdin sité, onko syy asiakkaissa, tyontekijoissa, sosiaali-
ty6ssd, organisaatiossa vai yhteiskunnassa. Tutkimus on osa Syrjaytyneesta osalliseksi
sosiaalityon keinoin -hanketta, joka on Véli-Suomen alueella toteutettava aikuissosiaali-
tyon Kaste-hanke. Tutkimusongelma on yhteiskunnallisesti merkittava, koska téalla tutki-
muksella pyritd&n vastaamaan kéyttamatta jaéneisiin ajanvarauksiin ja siihen vastaako ai-
kuissosiaalityd nykyisessd muodossaan asiakkaiden tarpeisiin, koska aikoja jatetdan kayt-

tamatta.

Tampereella on ké&ytossa tilaaja-tuottaja -malli ja sosiaalipalvelut tuotetaan sen mukaisesti.
Aikuissosiaalityd on eriytetty toimeentulotukitydsta, kuten myds uusien asiakkaiden vas-
taanotto. Aikuissosiaalitydssa asioivat yli 18-vuotiaat yksinasuvat tai pariskunnat ja toi-
meentulotukea haetaan Kirjallisesti toimeentulotuen yksikosta. Aikuissosiaalityon painopis-
te on keskitetty yhteen yksikkéon ja malli on otettu kaytt6én vuonna 2010.

Tutkimusasetelma

Tutkimusongelmani on: Mitka tekijat vaikuttavat aikuissosiaalityontekijan ajanvarauksen
kayttamatta jattamiseen? Tutkimuksessani kaytan seka tilastollista ettd haastatteluista koos-
tuvaa aineistoa ja tutkimuksessa on sen vuoksi kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen osuus.
Kvantitatiivinen aineisto koostuu kaikista ajanvarauksen kayttamatta jattaneista asiakkais-
ta, joita on yhteensd 297. Heid&n asiakastiedoistaan on kerétty 16 eri tekijaa, jotka koske-
vat heidan elaméansa. Kaytan analysoinnin apuna ristiintaulukointia. Haastattelin 59 tdmén
asiakasryhman asiakasta ja kysyin heiltd miksi heiltd on jd&nyt ajanvaraus kayttamatt seka
heidan mielipiteitddn Tampereen sosiaalipalveluista. Analysoin haastatteluaineistoa kvali-
tatiivisesti sisdllonanalyysin avulla, mutta liséksi kaytan analyysisséni tilastollisia mene-

telmiad, siind maarin kun ne tukevat tutkimustani.
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Sosiaalipalvelujarjestelma

Suomen sosiaalipalvelujérjestelma takaa kaikille kansalaisille viimesijaisen tuen, mutta on
kysytty myos turvautuvatko ihmiset liian helposti siihen (Lehto 2001, 47)? Sosiaalipalve-
luissa tapahtuu muutoksia ja esimerkiksi Tampereella kdytossa oleva tilaaja-tuottaja -malli
tuo mukanaan sosiaalityon tuotteistamisen. Sosiaalialalla tilaaja-tuottaja -mallin kayttami-
sen peldtdén tuottavan asiakkaiden valikointia “kermankuorinta” -periaatteen mukaisesti
(Kéhkdnen 2007, 33-34).

Nykyisessé yhteiskunnassa korostetaan uudenlaisen hyvinvointipolitiikan tarvetta ja mark-
kinavetoisuutta, jolloin sosiaaliset ongelmat eivat ole keskitssa (Helne & Laatu 2006, 10—
15). Sosiaalipalveluiden asiakas on muuttumassa kuluttajaksi ja paikallinen nakemys pal-
velujen tuottamisessa saattaa jadda puuttumaan (Toikko 2012, 11-12). Toikko (2012, 71)
tuokin esiin uusien sosioekonomisten ratkaisujen tarpeen, koska nykyajan sosiaaliset haas-
teet ovat monimuotoisia. Erasaari (2006, 87) pohtii kunnan ja valtion roolia ihmisten oike-

uksien polkijana nykyisen New Public Management -ajattelun vuoksi.

Sosiaality6 auttaa ihmisia tuen ja kontrollin avulla (Jokinen 2008, 115). Kunnan sosiaali-
ty6té ohjaavat lainsaadanto, yhteiskuntapolitiikka ja kéytettavissé olevat resurssit ja rajat
vaikeuttavat eettisten ohjeiden mukaista asiakkaiden auttamista. Sosiaalitydssa korostetaan
asiakkaiden vastuuttamista ja aktivointia uusliberalistisen ndkokulman mukaisesti. (Vali-
maa 2008, 175-176.) Sosiaalityd voidaan nahda perinteisen kdyhéinhoidon periaatteen
mukaisesti viimesijaisena palvelumuotona tai ihmisten universaalina mahdollisuutena saa-

da apua ja tukea elamén kriisitilanteissa (Pohjola 2010, 28).

Aikuissosiaality6

Aikuissosiaality0 auttaa vaikeimmissa sosiaalisissa tilanteissa olevia ihmisia (Horsma &
Jauhiainen, 2004). Talla hetkelld sosiaalityon padasiallinen tavoite on ihmisten tyollistami-
nen (Karjalainen & Raivio 2010, 115-116). Kunnalliseen sosiaalityéhtn kuuluu myds kun-
touttava tyotoiminta, paihde- ja mielenterveystyo, tukiasumis- ja asunnottomuustyo seka
alue- ja yhdyskuntaty6 (Juhila 2008a, 44). Aikuissosiaalityéhon liittyy jossain méarin
myas toimeentulotuen kasittely, joka tosin saatetaan kasitella kunnasta riippuen etuuskaésit-

telijoiden toimesta.
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Sosiaalityossa ja sosiaalipolitiikassa heijastuu helposti ajatus siit4, ettd valtion edustajat
tunnistavat asiakkaita paremmin sen, mika asiakkaille on parasta (Mantysaari 1991, 214—
215). Asiakkaan tarpeet huomioidaan jéarjestelman ominaisuuksien, ei asiakkaan, mukai-
sesti, jolloin asiakkaan tarpeet eivéat tule kokonaan tyydytetyiksi (Méntysaari 1991, 228).
Tarpeenmukaisuus ei tarkoita asiakkaan kaikkien tarpeiden tyydyttamistd, vaan sitd avus-
tamisen tasoa, joka sen hetkisessa yhteiskunnassa nahdaan kohtuullisena (Méntysaari
1991, 214-215).

Juhila (2008a, 19) puhuu aikuissosiaalityosta palveluviidakkona, koska tyota tehdédan mo-
nilla eri areenoilla. Palvelujarjestelmé voi tehdé asiakkaan avun hakemisen ja saamisen
ldhes mahdottomaksi (Laitinen & Kemppainen 2010, 149).

Sosiaalipalvelut on organisoitu elamankaarimallissa asiakkaiden idn mukaisesti jolloin ika
on palvelun saamisen kriteeri (Juhila 2008b, 83). Ik&stereotypiaan perustuvassa sosiaali-
ty6ssad havaitaan, ettd ihmisen taysivaltaisuuden seké itsendisyyden saavuttamisessa on
ongelmia ja sosiaalityon tehtavana on nédiden “kulttuurisesti poikkeavien aikuisten” autta-
minen siten, ettd he tayttavat paremmin aikuisuuden kriteerit. Télloin asiakkaan itsemaé-
rédmisoikeus kyseenalaistuu ja olisi tarke&a kyeta kunnioittamaan itsemadradmisoikeutta

vaikka asiakas on riippuvainen sosiaalityon palvelusta. (Juhila 2008b, 107-108.)

Asiakas aikuissosiaalitydssa

Sosiaalityon asiakas kasitetddn muun muassa palvelun kayttdjana, aktiivisena subjektina,
oman tilanteensa asiantuntijana, ongelmankantajana, sosiaalitydn objektina, (Pohjola &
Laitinen 2010, 310-311) tuottajana ja kuluttajana (Juhila 2006, 69-70). Hyvinvointipalve-
luissa puhutaan aktiivisista kansalaisista, joilla on vastuu omasta elaméstaéan. Talléin ihmi-
seltd edellytetdan oikeanlaista toimintatapaa, jotta hén voi saada palveluja. Ylhaalta alas-
pain tapahtuva aktivointi ja ruohonjuuritasolta lahteva asiakaslahtdisyyden edistaminen

ovatkin keskendan ristiriidassa. (Pohjola 2010, 67.)

Subjektina kohdattavalta asiakkaalta odotetaan omien ongelmien ratkaisutaitoja (Pohjola
2010, 68), kun taas objektina oleva asiakas madritelldaan helposti negatiivisesti ja hanen
positiiviset voimavaransa jatetdan kayttamatta (Pohjola 1993, 68-69). Kun asiakas késite-

tddn ongelman kantajana, hénen tilanteensa jasentdminen kokonaisuudessaan jéé puuttu-
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maan (Pohjola & Laitinen 2010, 310-311). Syrjaytyneend kohdatun asiakkaan voi olla
vaikea muodostaa itsestddn ja elaméstdan kokonaista kuvaa (Sennett 2004, 153-202).
Toikko (2011, 107-108) tuo esiin nelja eri tasoa koskien asiakkaan osallistumista: asiak-
kaan ymmartaminen, asiakkaan rajoitettu osallistuminen, asiakkaan tasavertainen osallis-

tuminen ja asiakas paamiehené.

Aikuissosiaalityontekija

Sosiaalityontekijoiden tyossd haasteena on heille itselleen vieraiden kokemusten, eldman-
tapahtumien ja arvojen kohtaaminen. Sosiaality¢ssa onkin tarkeda kyeta tunnistamaan so-
siaalisia ongelmia rakenteellisella tasolla ja ihmisten erilaisuuteen, yhteiskunnallisiin tul-
kintoihin ja hyva- tai huono-osaisuuteen liittyvat ideologiset nakdkulmat. (Pohjola 2010,
63-64.) Sosiaalityontekijalta vaaditaan laaja-alaista ja aktiivista otetta asiakkaiden elaman
mahdollisuuksien turvaamiseen (Laitinen & Kemppainen 2010, 144).

Sosiaalityontekijat kokevat, etteivat kykene tekeméaan ty6tdan ammattieettisten ohjeiden
mukaisesti ja he hakevat td4hdn syytad tyon tekemisen olosuhteista tai sosiaalitoimen asetta-
masta tehtavasta (Valimaa 2008, 191-193). Mantysaari (1991, 104) on havainnut sosiaali-
tyontekijoiden pitdvan byrokratiaa esteend “todellisen sosiaalityon” toteuttamiselle. Toi-
saalta Méantysaari (1991, 256) havaitsi sosiaalitydntekijoiden kohtaavan tydssaan sosiaali-
tyon eettisten periaatteiden ja sosiaalihuollon yhteiskunnallisten funktioiden valisia ristirii-

toja.

Asiakassuhde

Juhila (2006) jakaa asiakkaan ja sosiaalityontekijat valiset suhteet neljén eri lahestymista-
van mukaan liittdmis- ja kontrollisuhteeksi, kumppanuussuhteeksi, huolenpitosuhteeksi ja
vuorovaikutuksessa rakentuvaksi suhteeksi. Asiakassuhde muotoutuu jokaisen asiakkaan

kanssa omanlaisekseen.

Asiakkaan hyvéksi kokema tydskentelysuhde vaikuttaa merkittavasti siihen, ettd sosiaali-
tyossé saavutetaan tuloksia. Hyvé tyoskentelysuhde edellyttadd hyvaksymistd, vélittdmista,
luottamusta sekd jamékyytta. (Sarkeld 2001, 31.) Sosiaality6ssé neuvotteluasetelma méarit-

tyy joko asiakkaan tarpeista tai sosiaalityontekijan edustaman yhteisollisen “normalitee-
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tin”” vaatimuksista (Niskala 2008, 96-97). Asiakas voi kokea tyontekijansé tuen ja turvalli-
suuden antajana tai toisaalta han saattaa kokea sosiaalityontekijan tekemén kattavan tilan-
nearvion Kritiikkind itseddn ja omaa toimintaansa kohtaan (Niskala 2008, 97-98). Asiak-
kaaseen luottaminen on tarkeaa toimivan asiakassuhteen kannalta mietittyna (Niskala
2008, 135). Luottamusta saavutetaan muun muassa yhteisen onnistumisen kokemuksen
kautta (Niskala 2008, 138).

Asiakas palvelujarjestelman ulkopuolella

Sosiaalitytssa on “poistyonnettyjd” asiakkaita, joita sosiaalityontekijat kuvaavat sellaisina
henkildind, joita sosiaalitydssé ei kyetéd auttamaan. Sosiaalityontekijoiden mukaan he eivat
halua muutosta eldmaansd, eivat kykene muuttamaan elintapojaan ja haluavat tulla toimeen
omillaan. Heidan palveluntarpeensa on erityisen suuri. (Niskala 2008, 93-94.) Sosiaality0-
hon on muodostunut uusi asiakasryhmaé: vaikeasti autettavat kansalaiset (Juhila 2006, 192).

Kansalaisilla on vaikeuksia luottaa siihen, etté sosiaalipalvelut ovat tasapuolisia ja oikeu-
denmukaisia (Muuri & Nurmi-Koikkalainen 2006, 69). Sosiaalityon asiakas saattaa jattay-
tya palvelun ulkopuolelle, mikali taustalla on epdonnistunut asiointikokemus sosiaalitoi-
messa (Niskala 2008, 83). Osa kansalaisista haluaa tulla toimeen omillaan ja kokee toi-
meentulotuen hakemisen sotivan omaa etiikkaansa ja korkeaa moraalia vastaan (Virjo
2008, 131-135).

Asiakkaat voivat olla valiinputoajia, mikali instituutiot siirtavat asiakasta paikasta toiseen
keskustellen siitd, kenen vastuulle asiakas kuuluu (Juhila 2006, 226-228). Varsinkin péih-
de- ja mielenterveysongelmista kérsivid, “hankalia”, asiakkaita voidaan pompotella viran-
omaiselta toiselle (Mannistd 2012, 129). Kaikki asiakkaat eivat tieda sosiaalitoimistojen
kaytantoja, mika saattaa ajaa heidat poiskaannytetyiksi jo ovella (Mannistd 2012, 130).
Poiskaannyttamisen ongelmakohtia ovat sektoroituneisuus, hajanaisuus, yhteistoiminnan

paikoittainen hauraus seka asiantuntijakeskeisyys (Immonen & Kiikkala 2007, 78).

Asiakas voidaan ndhd& epdonnistuneena, mikali hanen liittdminen yhteiskuntaan tata vas-
tuuttamalla ei onnistu ja asiakas voidaan tallgin sulkea pois normaalina pidetysté yhteis-
kunnasta (Juhila 2006, 78—79). Mantysaaren (2006, 115) mukaan kaikkein syrjaytyneimpi-

en ihmisten on vaikeinta saada sosiaalityon palveluja Suomessa. Tahan vaikuttaa asiak-
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kaiden valikointi, koska sosiaalitydn padpaino on niissé asiakkaissa, jotka kyetdan saatta-
maan takaisin tyoelamaan (Karjalainen & Raivio 2010, 121). Aktivoinnin my6ta sosiaali-
tyon yksilollisyys ja tilannekohtaisuus voivat vaarantua (Kotiranta 2008, 169). Myds sosi-

aalityon professionaalistuminen vaikuttaa asiakkaiden valikointiin (Méntysaari 2006, 125).

Asiakkaiden kategorisointi

Sosiaalityn asiakkaiden diagnosoinnin on havaittu kuvaavan asiakkaan tilannetta ja pun-
nitsevan hanen auttamisensa mahdollisuuksia. Diagnoosin avulla asiakkaista voidaan muo-
dostaa kategorioita, jolloin asiakkaiden tilanteita tarkastellaan heidan ongelmiensa kautta ja
sosiaality0ssa tarvittava kokonaisvaltainen tydote saattaa jaada varjoon. (Pohjola 2010, 33—
34.) Asiakkaiden luokittelun avulla pyritddn saamaan yleinen kuva tietysta asiakasryhmas-
t4 ja yksilollisyys saattaa jadda huomioimatta (Pohjola 2010, 35). Td&ma voi synnyttad “ne-
gatiivisuusloukun ”, Koska asiakkaan eldméssa olevia positiivisia asioita tai resursseja ei
huomioida. Thmisten eldma normitetaan ja sosiaalitydn asiakkaiden eldmaa tarkastellaan
sitd kautta. Taman myoté sosiaalityon asiakkaat luokitellaan erityiseksi sosiaaliseksi ryh-
maksi. (Pohjola 2010, 37-38.) Simmons (2009, 70) on Toikon (2012, 119) mukaan jasen-
tanyt mallin eri asiakastyypeistd (kuva 3) sen mukaan onko asiakkaalla heikko vai vahva

yhteys palveluorganisaatioon seka yksildllisen ja kollektiivisen palveluntarpeen kautta.

Ajanvarauksen kayttamatta jattaneet asiakkaat

Kéyttamassani kvantitatiivisessa aineistossa on 297 asiakasta, joista miehia on 188 ja nai-
sia 109. Alle 30-vuotiaita on 197, 30—40-vuotiaita 82 ja 50-59-vuotiaita 18. Suurin asia-
kasryhma on alle 30-vuotiaat miehet, joita on 117. Olen tarkastellut tutkimuksessani hei-
dan paihde- ja mielenterveysongelmiaan, asumistilannettaan, tulojaan, sosiaalitoimessa

asiointia sek& toimeentulotuen késittelya.

Tutkimuksessa havaitaan, ettd tdméan asiakasryhman kohdalla asiakkaan sukupuolella, iél-
14, tyottomyyden kestolla, aikuissosiaalityon asiakkuuden kestolla seka koulutuksella néh-
daén olevan yhteys paihdeongelmaan. Téssa asiakasryhmassa alle 30-vuotiaiden nuorten
paihdeongelmat eivat ole vield niin vakavia kuin esimerkiksi 30-49-vuotiaiden asiakkaiden
keskuudessa, joilla paihdeongelmien lisdé&ntymisessa néhdéan olevan yhteys pitkittynee-

seen tyottdmyysjaksoon seké aikuissosiaalitydssa asiointiin.
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Mielenterveysongelmien kohdalla havaitaan paihdeongelmien tavoin, etta niita esiintyy
nuoria asiakkaita enemman 30—49-vuotiailla. Tastd voidaan péatelld, ettd nuoret asiakkaat
saattavat pitdéd elamantilannettaan jossain méérin parempana verrattuna vanhempiin asiak-
kaisiin ja jattaa ajanvarauksen kayttdmatta sen vuoksi. Vanhemmilla asiakkailla saattaa
vaikuttaa ajanvarauksen kayttamaétta jattamiseen se, etteivat he kokeneet saaneensa tarvit-

semaansa apua sosiaalitoimesta.

Taman asiakasryhman asiakkaista 40—49-vuotiailla esiintyy eniten asunnottomuutta ja
elamantilanne nayttaa sitd kautta nuorempia ongelmallisemmalta, kuten on my6s havaitta-
vissa pdihde- ja mielenterveysongelmien kohdalla. Tulottomista asunnottomista asiakkaista
kolmasosa ei hae toimeentulotukea, mika heijastelee osaltaan ongelmallisesta elaméntilan-

teesta.

Nuorilla alle 25-vuotiailla asiakkailla on ongelmana ammattikoulutuksen puute seké tulot-
tomuus useammin kuin vanhemmilla ikaluokilla. Vanhemmilla ikaluokilla tulottomuus on
harvinaisempaa, mutta toisaalta heidan ty6ttoémyysjaksonsa ovat nuoria pidempia. Tulot-

tomuus on hieman yleisempad miehill kuin naisilla.

Tutkimustuloksista havaitaan, ettd yli vuoden aikuissosiaalitydssé asioineet asiakkaat ovat
kayneet ajanvarauksilla suhteessa enemman kuin uudet asiakkaat. Eli uuden asiakkuuden
alkaessa asiakkaalla on riski jaadé aikuissosiaalityon palvelun ulkopuolelle. Naisten ja
miesten hakeutuminen sosiaalityon palvelujen piiriin on yhtd yleista tdssa asiakaskunnassa,
mutta naisten osuus on pienempi aikuissosiaalityon asiakkuuden jatkuessa. Nahdaan, etta
uusista asiakkaista miehet ja naiset jattdvat ajanvarauksen kayttdmatta yhta todennéakoises-
ti, mutta asiakkuuden jatkuessa miehet jattdvat naisia useammin ajanvarauksen kayttamét-
t4. Tastd havaitaan, ettd miehet jattaytyvat helpommin palvelun ulkopuolelle tai toisaalta
palvelu palvelee paremmin naisia. Tosin naisten kohdalla pitkittyneelld asiakkuudella n&h-

daan olevan vaikutusta siihen, ettd ajanvaraus jatetdan kayttamatta.

Toimeentulotuen kirjallisella késittelylla ei ndhda olevan suoranaista yhteytta siihen, etta
asiakkaat eivat asioisi aikuissosiaalitydssa, koska sosiaalityontekijat kasittelevét osittain
tdman tutkimusryhman toimeentulotukea. Tuloksista havaitaan, ettd enemmist6 naista asi-
akkaista on aikaisemmin aikuissosiaality0dssa asioineita asiakkaita. Tulottomista asiakkaista

hieman yli puolet on tulottomia, mikd on mielenkiintoinen tulos. Mahdollisesti he eivat
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kykene hakemaan toimeentulotukea kirjallisesti ja koska sosiaalityontekijan ajanvaraus on
jaanyt kayttamatta, he eivat voi hakea sitd myoskaan sosiaalityontekijansa kautta. Heidan
joukossaan on suurin osa (noin 80 %) alle 30-vuotiaita ja he saavat mahdollisesti rahallista

avustusta vanhemmiltaan.

Taman asiakasryhman profilointi on haastavaa, koska heidén joukossaan esiintyneité on-
gelmia esiintyy samalla tavoin koko aikuissosiaalityon asiakkaiden keskuudessa. Y leisesti
pitkittyneen ongelmallisen eldméntilanteen voidaan todeta vaikuttavan siihen, ettei asiakas
asioi sosiaalitoimessa. Naitd ongelmia esiintyy erityisesti 30-49-vuotiaiden keskuudessa.
Nuorilla, alle 30-vuotiailla, ei havaita olevan yhté suuria ongelmia. Heidan keskuudessaan
suurempia ongelmia vanhempaan ikaluokkaan verrattuna ovat ammattikoulutuksen puute
seka tulottomuus. Asiakaskunnasta suuri osa on nuoria, mika selittyy silla ettda Tampereen
aikuissosiaality0dssé painotetaan juuri heidan asiakkuuksiinsa. Nuorten eldméntilanteet ei-
vt ole yhtd ongelmallisia kuin vanhemman ik&luokan, mahdollisesti sen vuoksi etteivét ne

ehdi muodostua niin problemaattisiksi, koska ongelmiin puututaan aiemmin.

Asiakkaiden kategorisoinnilla heidén elaméntilannettaan hahmotetaan yksittaisten ongel-
mien kautta, mutta se ei anna todellista kuvaa heidan elaméntilanteistaan kokonaisuutena.
Pohjola (2010, 35) toteaa, ettd ongelmien kautta tehtavalla kategorisoinnilla palvellaan
jarjestelman tarpeita ja tassa tilanteessa yksilé6 oman elaménsa subjektina jaa helposti huo-

mioimatta.

Asiakkaiden nakemyksia Tampereen sosiaalipalveluista

Haastateltavien asiakkaiden keskuudessa sosiaalipalveluita arvostetaan ja aikuissosiaali-
tyon koetaan auttavan ihmisid, mutta jotkut asiakkaat toisaalta kokevat etté se ei auta. Tar-
kedné pidetdan sosiaalityontekijalta saatua apua ja tukea seké toimeentulotuen kasittelya.
Ajanvaraus sosiaalisena kanssakaymisené ja konkreettisten asioiden hoitamisen kannalta
on my0s asiakkaille tarked. Asiakkaat arvostavat sitd ettd sosiaalityontekija pysyy samana
ja asiakkaille on tarke&a saada jutella vaikeistakin asioista sosiaalityontekijansé kanssa.
Asiakkaiden kuunteleminen ja arvostaminen on tarkeéa, kuten myds heidan elamantilan-
teensa huomioiminen kokonaisuudessaan ja yksittéiselle asiakkaalle raataloidyt toiminta-
mallit. Tampereen aikuissosiaalityon asiakkaat tuovat haastatteluissaan esiin useasti toi-

meentulotuen késittelyyn liittyvid ongelmakohtia. Monet haluavat keskustella toimeentulo-
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tuen késittelysta ja siihen liittyvistd ongelmista henkilokohtaisesti sosiaalityontekijansé

kanssa. Kirjallinen toimeentulotuen hakeminen on monille haastavaa.

Asiakkaat tuovat esiin sen, etta tyontekijoitd on vaikea tavoittaa puhelimitse ja myos ajan-
varaukselle paadseminen on toisten mielestd hankalaa. Haastatteluissa tulee esiin toimisto-
asioinnissa olevat hankaluudet, kuten odotuksen porraskéytévassa ja aseman huonon si-
jainnin. Asiakkaat kaipaavat alueellisia sosiaaliasemia ja sita etté sosiaalityontekijé késitte-
lee asiakkaan toimeentulotuen. Sosiaalitydntekijoiden asenteessa on joillakin asiakkailla
huomautettavaa, asiakkaille on erittdin tarke& etta heilla on hyvé tydskentelysuhde omaan
sosiaalityOntekijaan. Jotkut asiakkaat menevat sosiaalityontekijan ajanvaraukselle vain

pakon vuoksi ja kokevat asioinnin hyodyttémana.

Vaikka tutkimukseni kasittelee aikuissosiaalityotd, tarkastelen myds hieman toimeentulo-
tuen yksikkod, koska toimeentulotukeen liittyvat ongelmakohdat tulevat usein esiin haas-
tatteluissa. Asiakkaat kertovat toimeentulotuen késittelyn viivastymisestd, hankalasta by-
rokratiasta, tdydentavéan toimeentulotuen tarveharkinnasta, epaselvyyksista tulojen huomi-
oimisessa, toimeentulotukihakemuksen liitteista ja vaihtuvista etuuskésittelijoista. Varsin-
kin oman etuuskaésittelijan puuttumisen nahdéan vaikeuttavan asiointia, koska kasittelija ei
tunne asiakkaan elamantilannetta. Yhden tydntekijan omana oleminen on usein asiakkaille

tarkedd, kuten myds Niskala (2008, 133-134) on tuonut esiin tutkimuksessaan.

Aikuissosiaalityon asiakkaista noin kolmanneksen mielesté sosiaalipalvelut ovat helposti
saatavilla ja hieman reilun kolmanneksen mielesta ne eivat ole. Asiakkaiden mielipiteissa
on eroa sen suhteen, koska ajanvarauksen saaminen on nopeaa ja koska ei. Toiset odottavat
saavansa ajan heti, kun taas toisten mielestad kuukauden paahan saatu aika on tarpeeksi no-
peasti saatu. Usein aikuissosiaalityon asiakkaat saattavat tarvita ajanvarausta nopeasti
akuutin eldmantilanteen vuoksi ja ndma erilaiset elaméntilanteet tarvitsevat vélilla nopeaa
reagointia sosiaalitoimen osalta. Asiakkaat tuovat esiin sen, ettéd sosiaalitoimi on piilossa ja
tietoa sosiaalipalveluista on saatavilla rajatusti, johtuen esimerkiksi sosiaalityontekijoiden

toimimattomista puhelinajoista.

Aikuissosiaalityon asiakkaat varaavat osittain itse ajan sosiaalityontekijélle ja osalle aika-
varaus annetaan sosiaalityontekijan toimesta. Noin neljasosa asiakkaista ei tiedd minka

vuoksi aika on heille varattu, kaksi kolmasosaa asiakkaista on tietoisia ajanvarauksen syys-
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t4. Hankaluutena ajanvarauksen lahettdmisessé toimeentulotukihakemuksen mukana saat-

taa olla se, ettei asiakas huomaa varattua aikaa paatoksen lopusta.

Tiedustelin haastateltavilta sitd, olivatko he saaneet sosiaalitoimesta tarvitsemaansa tukea
ja apua. Osa asiakkaista kertoo olevansa tyytyvaisié sosiaalityontekijéan, eivatka koe jaa-
neensé paitsi mistaan. Sosiaalitoimen todetaan auttavan silloin kun apua tarvitaan ja etta
sen ei kuulukaan tehda kaikkia asioita asiakkaan puolesta. Haastatteluissa tulee my®s esiin,
ettd osa asiakkaista haluaisi muun muassa konkreettisempaa apua. Myos tassa kohdin tulee
esiin toimeentulotuen késittely, jota asiakkaat kaipaavat sosiaalityontekijalta. Taydentavan
toimeentulotuen myontamisessé koetaan olevan eriarvoisuutta ja harkinnanvaraisuuteen
halutaan selkeytta. Asiakkaat kaipaavat enemmaén tilannekohtaista arviointia myos perus-
toimeentulotuen kohdalla. My6s pitkiin toimeentulotuen kasittelyaikoihin kaivataan paran-
nusta. Asiakkaat puhuvat paljon sosiaalitoimen kehittdmisesta ja esitdn heidan kehitta-

misideoitaan sekd omiani myohemmin t&ssé luvussa.

Minka vuoksi asiakas ei asioi aikuissosiaalityontekijan ajalla?

Aikuissosiaalityon asiakkaat tuovat haastatteluissa esiin tekijoitd, jotka vaikuttavat siihen,
miksi he eivat ole asioineet sosiaalitydntekijan ajanvarauksella seka syita jotka voivat vai-
kuttaa asiointiin. Luonnollisin ja yleisin syy ajanvarauksen kayttamatta jattdmiseen asiak-
kaiden mukaan on ajanvarauksen unohtaminen, péivan vaarin muistaminen ja “pommiin
nukkuminen ”. My0s sairastuminen tulee esiin asiakkaiden vastauksissa. Asiakkaat kertovat
seka akillisista sairastumisista ettd pitkittyneista sairauksista, joihin luen péihde- ja mielen-

terveysongelmat ja muut pidempiaikaiset sairaudet.

Sosiaalityontekijalla ja hanen toiminnallaan ndhdaan olevan vaikutusta siihen etta ajanva-
raus jaa kayttamatta. Asiakkaat eivat halua asioida sosiaalitoimessa, mikali sosiaalityonte-
kija on kohdellut heitd aiemmin huonosti. He tuovat esiin tyontekijan huonon asenteen ja
kaytoksen, tyohon “leipddntymisen”, tavan auttaa asiakasta ja késitell& asiakkaan ongel-
mia. Sosiaalityontekijat ovat muun muassa syyllistaneet ja lannistaneet asiakasta, kohdel-
leet asiakasta lapsena tai kehitysvammaisena. Tarkeda on luottamuksellinen asiakassuhde.
Monet asiakkaat kertovat heill4 itselldadn olevan hyva sosiaalityontekija, mutta ettd yleisesti

mietittynd ajanvaraus saattaa jadda kayttamatta huonon sosiaalityontekijén takia.
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Asiakkailla on sosiaalitoimesta negatiivisia mielikuvia ja huonoja asiointikokemuksia, mi-
k& vaikuttaa ajanvarauksen kayttdmatta jattamiseen. Sosiaalitoimi paikkana koetaan epa-
miellyttdvana ja se tuo asiakkaalle arvottomuuden tunnetta. Sosiaalitoimiston kdyhainhoi-
dollinen leima vaikuttaa siihen, etteivat asiakkaat koe asiointia mukavana, mutta toisaalta
sen todettiin olevan luonnollistakin. Byrokratia ja toimeentulotuen hakemisessa olevat
hankaluudet koetaan myds hankalana.

Asiakkaat tuovat esiin sosiaalitoimen asioinnissa olevat hankaluudet kuten toimiston huo-
non sijainnin, alueellisten asemien puuttumisen ja sen ettd kulkeminen sosiaalitoimistolle
ja litkkuminen toimiston sisalla on hankalaa. Yhteydenpito sosiaalityontekijaan koetaan

mya0s vaikeana, koska tydntekijoita on vaikea tavoittaa puhelinaikoina.

Osa asiakkaista kokee ajanvarauksen tarpeettomana, koska ei ole aikaisemmin saanut tar-
vitsemaansa apua, on jo jutellut samoista asioista tyontekijan kanssa tai ei koe sosiaalitoi-
messa asioinnin vaikuttavan omaan elaméaan. Haastatteluissa tulee esiin myos se, etta kaik-
ki asiakkaat eivét tarvitse ajanvarausta muuttuneen elamantilanteen vuoksi. Esimerkiksi
toiden tai opiskeluiden alettua asiakkaat olivat saaneet elaménsa raiteilleen. Myos toimeen-
tulotuen tarpeen loppuminen vaikuttaa siihen, ettei myoskaén sosiaalityontekijan ajanvara-

usta koeta tarpeellisena.

Asiakkaat tuovat myos esiin, etta heilld saattaa olla jokin toinen meno samaan aikaan sosi-
aalityontekijan ajanvarauksen kanssa. Tallgin he voivat jattd4 saapumatta sosiaalitoimis-

toon ja menevat toiseen tapaamiseen.

Sukupuolittain ja ikaryhmittdin tarkasteltuna havaitaan, ettd nuorilla alle 30-vuotiailla mie-
hilla ajanvarauksen kayttamatta jattdmiseen vaikuttavat eniten ajanvarauksen unohtaminen,
sairaus, negatiivinen suhtautuminen sosiaalitoimeen, sosiaalityontekija seké asiointiin liit-
tyvat vaikeudet. Nuorten naisten kohdalla suurimmat syyt ovat ajanvarauksen unohtami-
nen, sairaus, sosiaalityontekija seka se ettei ajanvarausta koettu tarpeelliseksi. 30—49-
vuotiailla miehilld korostuu ajan unohtaminen, sairaus, negatiivinen suhtautuminen sosiaa-
litoimeen sekd sosiaalityontekijan vaikutus ja saman ikaluokan naisilla ajan unohtaminen
ja sairaus. Vanhimman ik&luokan miesten vastauksissa tulee esiin asioinnissa olevat vai-

keudet ja naisten vastauksissa sairaus seké asiointiin liittyvat vaikeudet.
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8.2 Kehitettavaa aikuissosiaalitytssa

SOS-hankkeen tekemassa kyselyssa aikuissosiaalityon asiakkailta kysyttiin oliko aikuis-
sosiaalityon palvelussa ongelmakohtia. Useiden asiakkaiden mielessa ei ollut ongelmakoh-
tia, mutta vastausten perusteella kehitettavaakin 16ytyi. Asiakkaan toivat esiin alueellisen
eriarvoisuuden, sen etteivat perheelliset asiakkaat paase asioimaan sosiaalityéntekijan luo-
na, tyontekijoiden kiireen, pitkat toimeentulotuen kasittelyajat, tietaméattomyyden eri pal-
veluista, hankaluudet tavoittaa sosiaalityontekijé tai saada tietoa kuka oma tyontekija on,
huonot puhelin- ja vastanottoajat sek& hankaluudet saada ajanvaraus. Asiakkailta kysyttiin
my06s mité he toivoivat aikuissosiaalityén palvelulta ja heille annettiin vaihtoehtoja erilai-
sista toimintamuodoista. Vastausten perusteella aikuissosiaalityolta toivottiin vertaistukea
(36 %), keskustelupalstaa internetissa (31 %), alueellista tyota (19 %), kotikéynteja (19 %),
ryhméatoimintaa (15 %) ja yhteisia tiedotustilaisuuksia (12 %). Asiakkaat toivat itse esiin,
ettd kaipasivat myos lisaa peruskayntejd, toimistotapaamisia, vapautta seka internetsivuille
lisatietoja ja vastauksia asiakkaiden esittamiin kysymyksiin. (Syrjaytyneesta osalliseksi

sosiaalityon keinoin -hanke 2012.)

Tutkimukseni perusteella aikuissosiaality6 palvelee asiakkaita, mutta haastatteluissa tuli
esiin myos kehittdmisehdotuksia Tampereen aikuissosiaality6ta kohtaan. Sosiaality6 auttaa
ihmisid, jotka elavat muuttuvassa yhteiskunnassa, joten olisi kummallista, mikali asiakkaat
eivét kokisi sosiaalitydssd mitddn muutostarvetta. Haastatellessani asiakkaita havaitsin
tarvetta uudenlaisille toimintatavoille. Asiakkaat kaipasivat joustavaa, helposti tavoitetta-

vaa ja henkildkohtaista apua.

Nyky&aan monet eri palvelut ovat ihmisten saatavilla Internetissa ja uuden sukupolven ih-
miset etsivat tietoa usein Internetin vélityksella. Sosiaalitoimen asiakkailla on erilaisia ta-
poja hakea tietoa ja apua. Toiset kaipaavat perinteista kasvokkain tapahtuvaa kanssakay-
misté sosiaalityontekijan kanssa, mutta osa kaipaa uudenlaisia tydskentelytapoja. Asiak-
kaiden erilaisuudesta johtuen olisi hyvé olla erilaisia tapoja tehda sosiaalityota. Tarke&a
olisi saada asiakkaan ja sosiaalityontekijan vélinen yhteydenpito monipuolisemmaksi, niin
etteivat asiakkaat jaisi aikuissosiaalityon ulkopuolelle, vaikka he eivat asioisikaan henkil6-

kohtaisesti sosiaalityontekijan vastaanotolla.
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Aikuissosiaalityon Internet-sivuja kehittdmalla asiakkaille voitaisiin tarjota yhd monipuoli-
sempia sosiaalityon palveluja. Kotisivujen kautta voisi olla mahdollisuus esittédad kysymyk-
sié sosiaalityontekijélle omalla nimell&an, niin etteivat muut nakisi kysymysta tai anonyy-
misti jolloin myds muut nékisivét kysymyksen seka vastauksen ja voisivat saada vastauk-
sesta apua myds omaan tilanteeseensa. Olisi tarke&d, etté sosiaalityontekijan kanssa voisi
tall& tavoin keskustella sek& sosiaalitydsta ja toimeentulotuesta. Sosiaalityontekijé voisi
paivystaa Internetissa reaaliaikaisesti tiettyyn aikaan pdivastd, jolloin hdnen kanssaan voisi
ikaan kuin keskustella. Toisena vaihtoehtona tyontekija vastaisi kysymyksiin jonkin ajan
kuluttua ja asiakas voisi kdyda lukemassa vastauksen myéhemmin. Puhelimessa péivystava
sosiaalityOntekijé toisi myods joustavuutta asiakkaiden asiointiin, koska he kokivat nykyiset

puhelinajat toimimattomina. Paivystava puhelin voisi olla kdytdossa koko paivan ajan.

Sosiaality6té voisi tehdd nakyvaksi ja tietoa valittavéksi erilaisten palvelutietokantojen
avulla. Tietokanta erilaisista sosiaalipalveluista voisi olla suunnattu sek& asiakkaille etté
tyontekijoille ja se voisi 10ytya esimerkiksi aikuissosiaalityon Internet-sivuilta. Tietokanta
sisaltéisi kaikki sosiaalipalvelut, mita asiakkaille on tarjolla ja siind olisi yksittaisia kenttia,
joihin voisi syottaa avuntarvitsijasta joitakin perustietoja, kuten ik& ja sukupuoli seka avun
tarve. Tietokanta tekisi listauksen asiakkaalle mahdollisista palveluista, joka helpottaisi
niin sosiaalityontekijaa kuin asiakastakin. Tampereella on tarjolla paljon erilaisia sosiaali-
palveluja ja niiden suuren méaaran vuoksi sosiaalityontekijoilla voi olla vaikeuksia muistaa
kaikki eri palveluntarjoajat. Tahan vaikuttaa myos se, ettd osa ostopalveluista saattaa lopet-
taa toimintansa ja toisia tulla naiden tilalle, jolloin tydntekijan on seurattava palveluntarjo-
ajien tilannetta lahes jatkuvasti. Suuren tydméaéaran vuoksi tdma ei ole kuitenkaan mahdol-
lista. Mikéli kaikki potentiaaliset palveluntarjoajat 16ytyisivat tietokannan avulla, sosiaali-
tyontekijan on helpompaa tarjota jotakin palvelua asiakkaalle. Mikéli tietokanta olisi myods

asiakkaiden kaytettavissa, hekin olisivat tietoisempia erilaisista palveluista.

Internet-sivuja voitaisiin hyodyntdd myos toimeentulotukeen liittyvissa asioissa. Pitkaai-
kaiset asiakkaat osaavat luultavasti laskea oman toimeentulotukensa vajeen tulojensa ja
menojensa pohjalta, mutta se ei ole kaikille selvdd. Toimeentulotuki on térke& toimeentu-
lon 1dahde monille ja tulevan kuukauden toimeentulotuen maéran tietdminen auttaa asiakas-
ta suunnittelemaan omat menonsa. Kotisivuilla voisi olla toimeentulotuen laskuri, johon
asiakas voisi syottdd omat tulonsa ja menonsa ja saada sit4 kautta tietoonsa oman toimeen-

tulotukensa maéaran kyseisen kuukauden ajalta. Asiakkaiden kannalta olisi tarked4, etta
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kotisivuilla olisi myos tarkat, kansankielelld tehdyt, ohjeet tarvittavista toimeentulotukiha-
kemuksen liitteistd, toimeentulotuessa huomioiduista tuloista ja menoista, toimeentulotuen
maksamisesta seké taydentévén ja ennalta ehkaisevéan toimentulotuen mydntamisesta. Ta-
ma saattaisi selventéd asiakkaille toimeentulotuen hakemisessa olevaa byrokratiaa, jota he

kokivat toimeentulotuen késittelyssa olevan.

Toimeentulotuen hakemisen tulisi myds olla mahdollista sahkoisesti, esimerkiksi omien
pankkitunnuksien avulla tapahtuvaa. Talloin asiakkaan tiedot valittyisivat automaattisesti
hakemukseen ja asiakas voisi liittdd myos tiliotteensa ja mahdolliset muut liitteensa hake-
mukseen séhkoisesti, jolloin heidén ei tarvitse tulostaa papereita. Liitteiden tulostaminen
sekd hakemuksen postittaminen aiheuttavat asiakkaalle kuluja ja néin voitaisiin vélttya
niiltd. Uskoisin, etta oikeanlaisen jarjestelméan avulla myds toimeentulotukihakemuksen
kasittely nopeutuisi. S&hkoisen toimeentulotukihakemuksen tekeminen edellytta sita, etta
asiakkaiden kaytossa on tietokone, internet seka skanneri. Asiakkaille voitaisiin jarjestaa
asiointipisteita eri kaupunginosiin, esimerkiksi kirjastojen yhteyteen, joissa he saisivat
kayttoonsa tarvittavat laitteet. Heille voitaisiin myos jarjestaa tietokoneen kaytosta kursse-
ja, mikali he eivat osaa kayttaa tietokonetta. Puutteet tietokoneen kéyttétaidoissa saattavat
olla ongelma monelle sosiaalitoimen asiakkaalle. Opettamalla heille tietokoneen kayttotai-
toja, helpotettaisiin myds heidan muuta asiointiaan, esimerkiksi laskujen maksua. Nykyisin
monia asioita voi hoitaa vain Internetin valityksella ja sitd jopa vaaditaan tekemalla pape-
risten laskujen saaminen sekd niiden maksaminen kohtuuttoman kalliiksi. Asiakkaat jadvat
helposti myo6s palvelujen ulkopuolelle mikali eivét osaa kayttaa tietokonetta. Antamalla
asiakkaille mahdollisuus kayttaa tietokonetta, tuettaisiin asiakkaiden elamaa myos koko-

naisvaltaisemmin.

Asiakkaat toivoivat, ettd vain yksi ihminen hoitaisi heidén asioitaan, jolloin asioiminen
olisi helpompaa. Kun toimeentulotuen késittely on eriytetty sosiaalitydstd, tima on mahdo-
tonta, mutta mahdollisesti tyontekijéiden yhteistydn parantamisella ja uusien tyokaytanto-
jen avulla asiakkaiden asiointia voitaisiin helpottaa. Tahan liittyy myds liiallisen byrokrati-
an maard, joka nousi esiin monissa haastatteluissa ja asiakkaat toivoivat siihen jotakin hel-
potusta. Asiakkaat saattoivat tuntea joutuneensa pompotelluiksi toimeentulotukea hakies-
saan, koska heilta saatettiin pyytaa sellaisia lisaselvityksig, joita he olivat jo aiemmin toi-

mittaneet. Tarvittavien liitteiden toimittamiseen liittyvaa epdvarmuutta voitaisiin lievittada
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tarkemmilla ohjeilla ja tyOontekijoiden yhtendisilla toimintatavoilla. Toimeentulotukiohjeis-

tuksen tulisi olla kansankielistd, kuten jo aiemmin toin esiin.

Nummela (2011) on vaitoskirjassaan havainnut, ettd asiakkaan oikeuksia ja asemaa tukee
se, ettd yleinen tietoisuus toimeentulotuesta on lisdéntynyt. Perustoimeentulotuki on myds
turvattu, kuten myos sen kasittelyaika. Valtakunnalliset suositukset parantavat myos osal-
taan asiakkaan asemaa ja oikeuksia. Asiakkaiden tasapuolinen kohtelu sekd kunnioittami-
nen, luottamuksellinen asiakassuhde, muutoksenhakumenettely ja asiakkaan omat verkos-
tot auttavat myos asiakasta. Asiakkaan kannalta heidén oikeuksiaan estéa se, ettei toimeen-
tulotukea markkinoida ja asiakkaiden oikeuksista etuuksiin ja palveluihin tiedoteta tar-
peeksi. On myos ristiriitoja eettisten periaatteiden noudattamisessa ja saastamisen koros-
tuminen vaikeuttaa asiakkaan asemaa ja oikeuksia. Henkilokohtainen asiointi saattaa olla

hankalaa, suunnitelmallisen ty6ote vahaisté ja padttsten perusteita ei selvitetd tarpeeksi.

Asiakkaat kaipaavat myos perinteista kasvokkain tapahtuvaa kanssakédymista ja se on tar-
kein osa sosiaalityota. Asiakkaat voivat saada henkilokohtaista apua ilman ajanvarausta
Tampereella toimivasta sosiaalipalveluiden neuvonnasta. Neuvontapiste ei ole tavoittanut
valttamatta kaikkia asiakkaita ja sen mainostamiseen ja hyddyntamiseen tulisi kiinnitt&a
huomiota. Neuvontapisteen mainostamisen kautta sen ilmetté voitaisiin myods parantaa
myonteisemmaksi, ei hapedlliseksi asiaksi. Sosiaaliasemaa ja sen sijaintia tulisi myos tuoda
enemman ihmisten tietoon. Ihmiset kokivat sosiaalityon palvelun olevan piilossa ja se vai-
kuttaa siihen, etta asiakkaiden ongelmat saattavat kasautua ja pahentua, ennen kuin he 16y-
tavat sosiaalityon palvelun. Olisi hyvd, ettd he pééasisivét asioimaan sosiaalitoimeen jo siiné

vaiheessa kun ongelmat ovat vield hallittavissa ja helpommin selvitettavissa.

Paivi Manniston (2012, 136) mukaan ihmiset, jotka eivat ole kykenevéisid hoitamaan asi-
oitaan, voivat myos jattaé tulematta sosiaalityontekijan ajanvaraukselle. Tallgin he asioivat
tyontekijoiden kanssa, jotka he saavat kiinni ilman ajanvarausta. Usein ndma tyontekijat
ovat toimistohenkilokuntaa. Sosiaalityontekijoill4 olisi tahtoa ratkaista huono-osaisten asi-
oita, mutta esteend voivat olla jaykat byrokraattiset virastorakenteet. Rakenteisiin tulisi
Kiinnittdd huomiota ja tarkastella miten ne nayttaytyvat asiakkaiden ndkékulmasta. Taman-
kin ndkdkulman kannalta olisi tarkeda tuoda sosiaalityotd nakyvammaksi ja helpottaa ih-

misten asiointia sosiaalityontekijan luona.
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Asiakkaat toivat haastatteluissa esiin alueellisen eriarvoisuuden sosiaalitoimessa asioinnin
suhteen ja toivoivat sosiaality6td omille asuinalueilleen. Asiakkaiden kaipaamaa eri kau-
punginosissa tapahtuvaa sosiaality6té voitaisiin tulevaisuudessa harjoittaa muun muassa
Terveysnyssen ohessa, joka on aloittanut toimintansa Tampereella syksylla 2012. Alueel-
lista sosiaalityota voitaisiin lisatd myos esimerkiksi jalkautuvan, kaduilla tapahtuvan, sosi-

aalityon avulla.

Edella toin esiin erilaisia asiakkaan ja sosiaalitydntekijan yhteydenpitomuotoja. Néihin
kuuluu esimerkiksi aiemmin mainittu paivystava sosiaalityontekijan puhelin. Asiakkaille
olisi myo0s tarkedd kyetd jattdmaan soittopyynto tyontekijalle tai jattaa hanelle viesti puhe-
linvastaajaan. Asiakkaiden esiin tuomat ongelmat nykyisessa puhelinaika-jéarjestelméssa
voitaisiin korvata puhelinvastaajalla, johon asiakkaat voisivat kertoa tilanteestaan ja jattaa
soittopyynnon. Sosiaalityontekijé voisi soittaa asiakkaalle takaisin silloin kun pystyy. On-
gelmaksi saattaa nousta se, ettei tyontekija saa asiakasta kiinni kun on soittamassa talle
takaisin. Tekstiviesteja ja sahkOpostia voitaisiin myds hyodyntaa tilanteen mukaan asiak-
kaiden ja tyontekijan vélisessa yhteydenpidossa. Néita voisi kayttdd apuna esimerkiksi
muistuttaessa asiakasta tdiman ajanvarauksesta sosiaalitoimessa. Tekstiviestin tai sahkopos-
tin l&hettaminen voisi tapahtua esimerkiksi edellisend pdivana ajanvarauksesta ja viestin
ldhetys voitaisiin ohjelmoita tapahtumaan jonkin tietokoneohjelman kautta, jolloin se ei

veisi tyontekijoiden aikaa.

Asiakastapaamisia voitaisiin myos toteuttaa esimerkiksi puhelimitse tai sahkopostin vali-
tykselld, mikali asiakkaalla on vaikeuksia asioida sosiaalitoimessa. Varsinkin mielenterve-
ysongelmista karsivilla ihmisilla saattaa olla vaikeuksia lahtea kotoa ja talldin he eivat ky-
kene hoitamaan asioitaan. Heille tulisi suunnata juuri timénkaltaisia raataloityja tapoja
hoitaa asioita. Tarke& olisi, ettd avun saaminen ei rajoittuisi pelkastadn toimistoon vaan
jokainen saisi sellaista apua jonka kykenee ottamaan vastaan ja téll6in se tavoittaisi kaikki
avuntarvitsijat. Myos toimistossa tehtavaan asiakastydhon tulee kiinnittad huomiota, etta
sielld asioiminen on asiakkaan kannalta mukavaa, eikd h&n tunne ettd hdnen annetaan jo-

nottaa monien suljettujen ovien takana.

Asiakkaat toivoivat sosiaality6ltd monia eri asioita ja he saattoivat kokea samanlaisen toi-
mintatavan taysin eri tavoin. Joku asiakas toivoi sosiaalityontekijalta tiukkaa otetta, kun

taas toiset kokivat sen ahdistavana. R&ataldidyt palvelut ovatkin avainasemassa aikuissosi-
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aalitygssa. On tarke&é edetd asiakkaan ehdoilla, hénta kuunnellen ja hdnen kokonaistilan-

teensa huomioiden.

Aikuissosiaalityon asiakkaiden vastauksissa nousi esiin se, ettd he kokivat sosiaalitoimessa
asioinnin héapeéllisend. Tama tuli esiin varsinkin toimeentulotukiasiakkaiden kohdalla, jot-
ka kokivat epdonnistuneensa eldmassaan, koska eivét kyenneet elattdmaan itsedan. Nega-
tiivinen suhtautuminen sosiaalitoimessa asiointiin vaikuttikin osaltaan myos siihen, etteivat
asiakkaat halunneet tulla ajanvaraukselle. Sosiaality6lla on edelleen kdyhéinhoidollinen
leima, joka vaikuttaa asiakkaisiin. Onko td&ma tarpeen, vai voisiko sosiaalitydn imagoa nos-
taa siten, etta se olisi hyvinvointiyhteiskunnan tarjoama palvelu siind missa esimerkiksi
terveydenhuolto on? Tarvitseeko sosiaalityon olla hapedllista ja asiakasta leimaavaa? Sosi-
aality0 vaikuttaa olevan hieman piilossa asiakkailta ja se voi lisita osaltaan sitda mieliku-
vaa, ettd sinne ei haluta asiakkaita. Toisaalta sosiaalitoimen “’piilossa oleminen” voi olla
hyvaksikin, koska tietty rakennus ei talloin valttamétté leimaa asiakkaita. Auttaisiko sosi-
aalityon esille tuleminen kansalaisten nakyville murentamaan sen negatiivista leimaa? Oli-
siko asiakkaiden télloin helpompi asioida sosiaalityontekijan luona? Yhteiskunnan pelkona
saattaa olla, ettd mikéli sosiaaliavusta tulee "lilan” hyvéksyttidva palvelu, yhd useammat
ihmiset kadntyvat sen puoleen, koska sité ei endé pideta hapeallisend. Mutta auttaako sosi-
aalityon asiakkuudesta johtuva hapean tunne ihmisté hédnen eheytymisessaan, vai toimiiko
se pikemminkin hidasteena ja ihmisté lannistavana? Olisiko sosiaalitydsta luodun mieliku-
van parantamisella vaikutusta myos asiakkaan oman tilanteen parantumiseen? Mikali asia-
kasta ei kategorisoitaisi negatiivisesti sosiaalityon asiakaskuntaan kuuluvaksi, hénet voitai-

siin nahda johonkin toiseen, positiivisemman leiman omaavaan, kategoriaan kuuluvana.

Myaos Pohjola (2010, 56) tuo esiin sosiaalityon asiakkuuteen liittyvan ongelmakeskeisen
ajattelun. Hanen mukaansa sosiaalityon asiakkuus alkaa jonkin elaméssa olevan ongelmati-
lanteen kautta, joka onkin avun tarpeen ldhtokohta. Taman vuoksi sosiaalityohon liittyy
vahvasti ongelma-ajattelu, eiké siitd paasta irti. Asiakas tulisi kuitenkin ndhda kokonaisena

oman eldménsa itsendisend toimijana, ei pelkastaan jonkin tietyn ongelman kautta.

Jarjestelmakeskeisessa ajattelussa asiakas on ollut varsin nakymaton, mutta viime aikoina
asiakasléhtoisen ajattelun myota myos asiakas on noussut keskustelujen kohteeksi. Sosiaa-
lityon asiakas on perinteisesti nahty jollakin tavalla erityisend, seké kielteisessa ettd myon-

teisessa valossa. Asiakaskasitykseen liittyy moraalikasityksid, arvoasetelmia seka erisuun-
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taisia arkielamén tulkintoja. (Pohjola 2010, 19.) Asiakas kasitteena tarkoittaa erilaista ih-
mista kuin aiemmin kaytetty kasite huollettava. Huollettava on ilmaissut suoraan yhteis-
kunnassa vallitsevasta normatiivisesta ajattelutavasta, kun taas asiakkaan késitteessa yh-
teiskunnan normittavat arvostukset voivat piiloutua kasitteen taakse ja asiakas kiinnittyy
palvelujarjestelméan toisella tavoin. (Pohjola 2010, 27.) Pohjola (2010, 27-28) on kaytta-
nyt sosiaalipalvelun asiakkaasta kasitettd palvelun kayttdja, koska nakee asiakkaana olemi-
sen yhdeksi osaksi elamad, ja joka perustuu ihmisen ndkokulmaan ja korostaa tdman oma-
ehtoisuuttaan. Thminen tuntee eldménsa parhaiten ja onkin eldmansé paras asiantuntija,

ilman tata asiantuntijuutta palveluprosessi ei selvié.

Havaitsin, ettd asiakkaat tarvitsivat apua etenkin erilaisissa muutosvaiheissa. Muutostilan-
teisiin kuuluivat seké asiakkaan omassa elaméssa tapahtuneet ettd palveluorganisaation
toiminnassa tapahtuneet muutokset. Organisaatioissa tapahtuvat muutokset muuttavat pal-
velujen toteuttamistapaa ja vaikuttavat palveluiden kayttoon. Myos sosiaalitoimessa tapah-
tuneet muutokset vuonna 2010 tuntuivat edelleen vaikuttavan asiakkaiden asiointiin. Haas-
tatteluissa ilmeni, etteivéat kaikki asiakkaat tienneet aikuissosiaalityon yksikon sijaintia ja
asiointi koettiin hankalaksi. Uskon, ettd kun asiakkaat perehdytetdén tuleviin muutoksiin
hyvissa ajoin ja he saavat tarpeeksi tietoa muuttuvista kaytannoisté, heidan asiointiinsa
voidaan myos jatkossa turvata. Muutokset voivat vieraannuttaa asiakkaat palvelun piirista
ja tdma vaikeuttaa heidéan elamantilanteitaan. Asiakkaat tuntuivat vastustavan aiemmin
tapahtuneita muutoksia. Vastustusta ilmenee yleensé aina, oli muutos mika tahansa. Tar-
keintd on saada luotua uusi toimintamalli asiakkaille mieluisaksi ja toimivaksi ja siind aut-
taa asiakkaiden tiedottaminen ja heidan mielipiteiden huomioiminen muutoksen teon yh-

teydessa.

Tilaaja-tuottaja -mallissa sosiaalipalvelut tuotteistetaan, mill& pyritd&n tehostamaan palve-
luita ja parantamaan laatua. Tamé luo tyontekijoille vaatimuksen entisté laadukkaammasta
tyoskentelysta sekd oman tyon arvioinnista. Asiakkaiden oikeuksien nahdaan toteutuvan
paremmin, kun sosiaality6té selkiytetddn sekd kohdennetaan. Se edellyttaa sitd, ettd asiak-
kaiden ja tyontekijoilla on samanlaiset késitykset tydskentelysta sekd sen taustalla olevista
kriteereisté. Liian tiukat tyokaytantojen méaéritykset seka standardisointi voivat kaventaa
sosiaalitydntekijoiden mahdollisuuksia tehda reflektiivisid ratkaisuja. Tyontekijoéihin koh-
distuu paineita, koska heidan tulee auttaa ja tukea asiakkaita ja samalla huomioida talouden

asettamat raamit. Asiakkaat kokevat epaoikeudenmukaisena, mikali taloudellisia raameja
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painotetaan liikaa. (Laitinen & Kemppainen 2010, 142—-143.) Tamé&n mallin mukaisesta
toiminnasta saattavat kérsia seka tyontekijat ettd asiakkaat. Mikali tyonkuva on liian rajat-
tu, on vaarana etté asiakkaan kokonaistilanne jd& huomioimatta. Tallaisessa mallissa eri
tahojen vélinen yhteistyd on ensiarvoisen tirkeéd, jotta asiakas saa kokonaisvaltaista apua.
Talloin kaikkien osapuolien tulee olla selvilla asiakkaan eldmantilanteesta seké tavoitelta-
vista paamaéaristd. Yhteisty0 saattaa olla vaikeaa ja kaikkien osapuolten valist4 yhteydenpi-

toa tulee helpottaa, jotta yhteydenpito ei ole liian aikaa vievaa.

8.3 Pohdintaa tutkimuksen eettisyydesta ja luotettavuudesta

Tutkimuksen téssa vaiheessa on tarkeda pohtia sen eettisyytta ja luotettavuutta. Tutkimus-
eettisen neuvottelukunnan mietinndssé (2009) on esitetty tutkimuseettiset periaatteet kol-
meen eri osa-alueeseen jaettuna. Tutkimuseettisiin periaatteisiin kuuluvat tutkittavien itse-
maarad&dmisoikeuden kunnioittaminen, vahingoittamisen valttdminen sekd yksityisyys ja

tietosuoja.

Tutkimukseni oli haastateltaville vapaaehtoinen, enka painostanut heitd vastaamaan mikali
he eivét itse halunneet. Kerroin asiakkaille saaneeni tutkimusluvan Tampereen kaupungilta
ja sitd kautta heidén yhteystietonsa, mutta se, halusivatko he vastata, jai heidan paatetta-
vakseen. Kaikki haastateltavat olivat taysi-ikdisid, joten haastateltavat kykenivat itse paat-
tdmaan halusivatko he osallistua tutkimukseen. Kerroin puhelun alussa tutkimuksestani,

haastattelurunko on esitetty liitteessa 2.

Kohtelin haastateltavia tutkimuksessani arvostavasti ja toin heidén vastauksensa tutkimuk-
sessa esiin siten, ettei heit& voida tunnistaa. Heidan vastauksensa ovat vain minun tiedos-
sani ja painotin tata myos haastateltaville itselleen. Selvensin asiakkaille, ettei haastatte-
luun vastaaminen vaikuta milld4n tavoin heidén asiointiinsa sosiaalitoimessa. En ottanut
haastatteluun mukaan maahanmuuttajia sen vuoksi, etten vaikeuttaisi entisestdan heidan
asiointiaan sosiaalitoimen kanssa. Huomasin tdman riskin soittaessani eréalle maahan-
muuttajalle, jonka suomen kielen taito oli heikko. Minulla oli vaikeuksia kertoa tutkimuk-
sestani h&nelle. Asiakas luonnollisesti kasitti, ettd soittoni koski hanen asiointiaan sosiaali-
toimessa ja h&n luuli aluksi, ettd hénen taytyy tehda jotain tai menna asioimaan jonnekin.

Taman jalkeen tein paatoksen, ettd jatdn maahanmuuttajat tdmén tutkimuksen ulkopuolelle,
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jotten sekoita heidén asiointiaan sosiaalitoimessa, vaikkakin olisin saanut heiltd varmasti

tarkeitd mielipiteitd. Haastatteluaineistossani on tdmén vuoksi vain yksi maahanmuuttaja.

Tutkimuksessa tulee suojata haastateltavien yksityisyys ja huolehtia tietosuojasta. Tutki-
musaineisto on vain minulla itselldni ja tulen havittdméan sen asianmukaisella tavalla.
Haastatteluni oli suhteellisen yleisluontoinen, enka kysynyt haastateltavilta tarkasti heidén
omasta eldmantilanteestaan. He kertoivat siitd pelkastadn vapaaehtoisesti. En ole tuonut
tutkimuksessa esiin asiakkaiden kertomia henkilokohtaisia asioita, jotta haastattelussani
esiintyneet ihmiset pysyvat tunnistamattomina. Kaytén tutkimuksessani joitakin sitaatteja,
mutta en ole tuonut sitaatin yhteydessa sen sanojasta mitéan tietoa, ettei asiakkaan henki-

I61lisyys ole vaarassa paljastua.

Kvantitatiivisen aineiston keruuta tekivat useat eri henkil6t ja on mahdollista, etta tietojen
keruu on tapahtunut hieman eri tavoin ja aineiston keruuseen liittyy sen vuoksi pieni vir-
heiden mahdollisuus. Virheiden mahdollisuutta lisdd myos se, etté tiedot keréttiin asiakas-
tiedoista, ei esimerkiksi asiakkaalta itseltdan kysymalla. Asiakastiedot saattavat olla joilta-
kin osin puutteellisia ja tutkimuksessa tarkasteltuihin asioihin ei vélttdmétta sen vuoksi
I0ydy niista todenmukaista vastausta. Tarkasteltavat tekijat olivat pdasaantoisesti sellaisia,
ettd niihin 16ytyi luotettava vastaus, koska tyontekijat olivat paivittaneet tietojarjestelmén

asiakastietoja hyvin.

Kvalitatiivisen aineiston keruuseen vaikuttaa paljon haastateltavan henkilon tapa kysya
kysymyksia. Alun perin suunnittelin antavani asiakkaille vastausvaihtoehtoja kysymyk-
seen, missa tiedustelin sitd miksi he eivat asioineet sosiaalityontekijan ajanvarauksella.
Paatin kuitenkin olla antamatta vaihtoehtoja, jotta en johdattelisi haastateltavia liikaa. En
toteuttanut haastattelua kaikille esittelemé&ni rungon mukaisesti, vaan jatin joidenkin asiak-
kaiden kohdalla kysymatta joitakin kysymyksid. Mahdollisesti télla tavoin asiakkailta jai
saamatta tarkeita tietoja. Joidenkin asiakkaiden kohdalla keskityin ldhinna kysyméaan hei-
dan mielipiteitdan sosiaalipalveluista seka ajanvarauksen kayttamatta jattdmisesta. Tahan
oli syyna se, ettd asiakas kuulosti hieman varautuneelta tai kiireiseltd tai han vaikutti ole-
van péihteiden vaikutuksen alainen. Puhetapani oli ystavallinen ja olin ymmartavainen
asiakkaita kohtaan. Tam4 saattoi vaikuttaa siihen, etteivat kaikki haastateltavat halunneet
kertoa kriittisid mielipiteitddn sosiaalipalveluista, vaikka usein kavikin ilmi, etten ole toissa

sosiaalitoimessa. Neutraalimmalla l&hestymistavalla olisin mahdollisesti saanut kriittisem-
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pid vastauksia, mutta tall6in vaarana olisi ollut ettd asiakkaat eivat olisi halunneet osallis-
tua tutkimukseen. Tutkimusongelma oli sellainen, etta asiakas saattoi tulkita sen syyllista-
van heita ja minun oli tdrkeda saada asiakkaat motivoitumaan tutkimukseen osallistumises-

ta.

8.4 Pohdintaa tutkimustuloksista

Pohdin johdannossani palvelusta “tippuneita” asiakkaita ja sitd voidaanko heitd saavuttaa
tdmén tutkimuksen kautta. Luulen tavoittaneeni muutamia heistd, mutta heité on todelli-
suudessa todella vaikea tavoittaa, koska he ovat luultavasti jo "tippuneet” sosiaalityon pal-
velusta. Saattaa olla, ettd heidan auttamisekseen ei todellisuudessa ole keinoja, mutta miké-
li heiddt voitaisiin tavoittaa, saataisiin tuotua esiin myos heidan mielipiteitd tarvitsemas-
taan avusta. Sosiaalityon ulkopuolella olevien asiakkaiden tarkastelu olisi erds aikuissosi-
aalityon kehittamiskohde. Kuten tutkimuksessani havaitsin, yhteiskunnassamme on ihmi-

sid, jotka ovat “tippuneet” myos sosiaalityon ulkopuolelle.

Pro gradu -tutkielmassani pohdin syit, jotka vaikuttavat kdyttaméattdmien ajanvarauksien
syntymiseen. Tdmad asetelma pitdd sisdllddn olettaman, ettd joku taho on ”syyllinen” tdhén
ilmidon ja tassa tapauksessa vastakkain ovat sosiaalipalvelut ja asiakas. Sosiaalityon palve-
lu odottaa asiakasta, joka jattad saapumatta ja talloin voidaan helposti ajatella, ettd syy on
asiakkaassa itsessadn. Tutkimustulosten perusteella rakenteellisten tekijoiden vaikutus on
kuitenkin suurin, 44 % ja asiakkaasta itsestaan johtuvia syité on lahes kolmasosa. Talléin
ilmiota taytyy pohtia suurelta osin myds rakenteellisena ongelmana, mutta tutkimustulos-
ten perusteella ei ole olemassa pelkdstiddn yhtd “syyllistd”, vaan kyseessd on monesta eri
tekijasta johtuva ilmid. Tarpeen on myds kysyé: Onko tdmén hetkinen tapa tuottaa sosiaa-
lipalveluita oikea? Onko mahdollista etta se syrjii ihmisid ja ajaa heitd kauemmas sosiaali-
ty6sta? IImidn luonne on siis samanlainen kuin sosiaalisten ongelmien, joihin vaikuttavat
useat eri tekijat. Tekemieni haastattelujen vastauksissa selvidvét asiakkaiden kokemat sosi-
aalityon ongelmakohdat seké kehittamisideat. Kiinnittdméall& huomiota néihin asioihin,
sosiaality6td voidaan parantaa asiakasta paremmin palvelevaksi. Tutkimus tuo esiin erittain

tarkeda tietoa asiakkailta itseltaan.

Méantysaari (1991, 225-226) toteaa, etta sosiaalitydn asiakastilanne kasittaa asiakkaan ja
tyontekijan kannalta katsottuna vain heidén kohtaamisensa ja yhteiskunnan kannalta sosi-
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aalisen ongelman ja hallintokoneiston kohtaamisen. Sosiaalityontekija pelkistéa asiakkaan
tilanteen “tapaukseksi”, jolloin asiakkaan omassa tilanteessa olevat yksil6lliset tarpeet
jaavat hallintokoneistolta huomioimatta ja asiakasta autetaan naiden selvitettyjen tarpeiden
mukaisesti. Méntysaaren havainto vastaa hyvin myods saamiani tutkimustuloksia ja tukee

nakokulmaani huomioida tutkittavani ilmion “’syyllisind” seka jérjestelmad ettd yksiloa.

Tutkimustulosten perusteella havaitaan yksil6llisten, asiakkaille raataloityjen, palvelujen
tarve. Asiakkaiden tilanteet on siis pelkistetty Méntysaaren (1991, 225-226) edelld kuvaa-
malla tavalla. Ihmiset eivat toimi tietyn kaavan mukaisesti, eikd heidan elaméntilanteitaan
voida pelkistéa, he ovat yksiloitd omine henkilokohtaisine elamantilanteineen ja ongelmi-
neen. Profiloinnin avulla asiakkaita voitaisiin hel[pommin valikoida koko asiakaskunnasta,
mutta se ei ole mahdollista, koska profilointi vaikuttaisi negatiivisesti asiakkaiden koko-
naistilanteensa kartoittamiseen ja heidan auttamiseen. Heidan tarpeensa eivat tulisi nain
kokonaan tyydytetyiksi, eik& heitd voitaisi auttaa heidan tarvitsemallaan tavalla. Tassa tut-
kimuksessa tehdyn profiloinnin avulla saatiin kuitenkin tarkeda tietoa aikuissosiaalityon

asiakkaista ja heidan elaméntilanteistaan.

Sosiaalityon asiakkaita kohdellaan monin eri tavoin, kuten téssé tutkimuksessa on kaynyt
ilmi, ja asiakkaat myds odottavat néité erilaisia tapoja. Asiakas voidaan késittda subjektina
tai objektina, palvelunkayttdjana tai huollettavana ja oman tilanteensa asiantuntijana tai
ongelmankantajana. Maaritelmat eroavat paljon toisistaan, mutta mielestani esimerkiksi
palvelunkayttajan ja huollettavan maaritelmi tarvitaan, koska asiakkaat ovat keskenaan

myos erilaisia ja toiset asiakkaat kykenevéat hoitamaan asioitaan enemman kuin toiset.

Taman tutkimuksen tekeminen sai minut pohtimaan hyvan asiakassuhteen tarkeytta aikuis-
sosiaality0ssd; huomasin ettd sitd ei voi korostaa liikaa. Hyvan ja luottamuksellisen asia-
kassuhteen avulla saadaan aikaan parhaita tuloksia, timéan olen huomannut myds itse sosi-

aalityota tehdesséani.

Aikuissosiaalityon asiakkaiden eldmanhallinnassa olevat ongelmat vaikuttavat myos sii-
hen, etteivat asiakkaat kykene toimimaan ja asioimaan yhteiskunnassa odotetulla tavalla.
Heidan keskuudessaan esiintyy paljon esimerkiksi paihde- ja mielenterveysongelmia, jotka

vaikuttavat merkittavasti heidan kykyynsé hoitaa asioita.
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Tarkeimmiksi tutkimustuloksiksi tassa tyossa nousivat yksilollisesti raataloidyt palvelut,
hyva asiakassuhde ja aikuissosiaalityon asiakasryhmaén erityisyyden huomioiminen. Sosi-
aalisissa ongelmissa kamppailevat ihmiset tarvitsevat kohtaamista toisen ihmisen kanssa,
ihmisen joka kykenee auttamaan hantd monin eri tavoin. Erilaiset auttamistavat ovat tarkei-
t4 ja tassa tulee esiin juuri palveluntarpeiden yksil6llisyys. Asiakas tulee kohdata hénen
omien tarpeidensa ja voimavarojensa kautta. Tama luo erittain paljon haasteita sosiaality6l-

le ja sosiaalityontekijoille, myos itselleni tulevana sosiaalitydntekijana.

Lopuksi haluan vield todeta, ettd jokaisessa palvelussa on luultavasti aina jonkin verran
kayttamattomia ajanvarauksia, eiké niita voida koskaan taysin poistaa. Tutkimuksessani
ajanvarauksia kuitenkin jatettiin kayttamatta 21 %, mik& on huomattavan suuri maara. Eika
saa unohtaa sitd, ettd sosiaalityd myos auttaa paljon asiakkaita, kuten haastatteluissa kavi
ilmi. Sosiaality0 on arvokasta tyotd ja sité tekevét ihmiset, joille saattaa tapahtua inhimilli-
si& erehdyksié ja he tekevat ty6tdan annettujen resurssien puitteissa. Yhteiskunta ei myos-
kaan aina kykene vastaamaan kansalaisten tarpeeseen valittomasti ja muuttuvassa yhteis-
kunnassa myds ihmisten tarpeet muuttuvat. Tutkimus- ja kehitystyo tapahtuu aina hieman
”jalkijunassa”, eli kun jonkin asian on huomattu toimivan huonosti. Tarked4 on, ettd kaikki
tarkastelemani tahot ovat mukana kehittdméssé sosiaalipalveluja entista paremmin kansa-
laisia palveleviksi. Itselleni tdma tutkimus toi paljon uutta tietoa ja ymmarrysta aikuissosi-
aalityostd, toivottavasti myds lukijat 16ysivét ne eri nakékulmat, joita pyrin tamén tyon

kautta tuomaan esiin.
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LIITTEET

LIITE 1. Asiakastiedoista keratyt tekijat ja tietojen keraamisessa kayte-
tyt vastausvaihtoehdot.

1. Iké
a) Syntymavuosi

2. Sukupuoli
a) Mies
b) Nainen

3. Tyottomyyden kesto
a) Alle 6 kuukautta
b) 6-12 kuukautta
c) 1-2vuotta
d) 2-5vuotta
e) Yli5 vuotta
f) Ei ole ty6ton

4. Koulutustaso
a) Korkeakoulu
b) Ammattikoulu
c) Lukio
d) Peruskoulu
e) Koulutuksesta ei ole tietoa

5. Opiskelutilanne
a) Opiskelee talla hetkella
b) Ei opiskele téalla hetkella

6. Asumismuoto
a) Asunto
b) Asunnoton
c) Tuettu asuminen

7. Asiakaan tulot
a) Tuloton
b) Kelan tydmarkkinatuki tai tyottomyyspdivéraha
¢) Kuntoutusraha/ kuntoutustuki/ sairauspaivéraha
d) Opintoetuus
e) Ansiosidonnainen péivaraha
f) Ansiotulo
g) Eldke
h) Muu tulo, mika?
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10.

11.

12.

13.

14.

a)
c)

d)
e)
f)
9)
h)

a)
c)

d)
e)
f)

a)
b)

a)
c)

d)
e)

a)
b)
c)
d)
e)

a)
b)

c)
e)
f)

a)

Misté asiakas on alun perin ohjattu aikuissosiaalityén sosiaaliasemalle?

Uusien asiakkaiden sosiaaliasema Sarvikselta

Toimeentulotuen yksikosta

Asiakas on varannut ajan itse tai sosiaalityontekija on varannut ajan hénen puoles-
taan

Vankilasta

Muu tahon tai yhteistyékumppanin kautta

Lapsiperheiden sosiaaliasemalta

Satama

Asiakas on ollut yli vuoden asiakkaana

Misté asiakas on ohjattu kyseiselle ajalle?

Uusien asiakkaiden sosiaaliasema Sarvikselta

Toimeentulotuen yksikosta

Asiakas on varannut ajan itse tai sosiaalityéntekija on varannut ajan hanen puoles-
taan

Vankilasta

Muu tahon tai yhteistyokumppanin kautta

Lapsiperheiden sosiaaliasemalta

Onko asiakas uusi?
On taysin uusi asiakas aikuissosiaalityon sosiaaliasemalla
Ei ole uusi, on asioinut yhden tai useamman kerran

Ajanvarauksen syy

Tavallinen yksiléaikavaraus sosiaalityontekijalle

Viranomaisneuvottelu

Palvelusuunnitelman tekeminen (jos erikseen ndhtavissa, etta aikavaraus on sita
varten)

Kotikaynti

Muu syy, mika?

Montako kayttamatonté aikaa samalla asiakkaalla on kyseisella ajanjaksolla?
Yksi

Kaksi

Kolme

Nelja

Viisi

Paihdeongelma

Paihdekatkaisuhoito

Paihdekuntoutus

Avokuntoutus

AA- tai NA —ryhma

Dokumentoinnissa mainintoja paihdeongelmasta
Paihdeongelmaa ei ole havaittavissa dokumentoinnin perusteella

Mielenterveysongelma

Psykiatrinen sairaalahoito
Tiivis avohoito
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15.

16.

c)

e)
f)

a)

a)
b)

c)
€)

Kaéy silloin talléin mielenterveystoimistossa, psykologilla tai terapiassa

On ollut asiakkuus, mutta asiakas on itse keskeyttanyt sen
Mielenterveysongelmaa ei havaittavissa dokumentoinnin perusteella
Dokumentoinnissa on mainintoja mahdollisista ongelmista tai suunnitellusta hoi-

dosta

Onko maahanmuuttaja?
Eiole
On

Missa toimeentulotuki on késitelty?
Etuuskasittely

Sosiaalityontekija

Etuuskasittely ja sosiaalityontekijé
Muu taho

Ei ole hakenut toimeentulotukea
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LIITE 2. Puhelinhaastattelu

Olen Seija Isoaho ja teen pro gradu -tutkielmaa Jyvaskylan yliopistoon aikuissosiaalityds-
t4. Ehditkd juttelemaan viitisen minuuttia?

Tutkin Tampereen aikuissosiaalityontekijoiden kayttamatta jadneita ajanvarauksia, joka
kaytannodssa tarkoittaa sitd tilannetta kun asiakas ei ole paassyt tulemaan sosiaalityonteki-
jan ajalle. Tarkoituksena on kysyé asiakkaiden mielipiteita sosiaalityon palvelusta ja siité
mika vaikuttaa siihen, ettei asiakas mahdollisesti mene sosiaalityontekijan ajalle ja mika
saisi hanet menemaan ajalle. Tutkimuksen tarkein tavoite on saada asiakkaan oma aani
kuuluviin ja nain kehittéa aikuissosiaalityota sellaiseksi, ettd se auttaa parhaiten asiakasta.
Olisiko teilla pieni hetki aikaa vastata muutamaan kysymykseen? Tama haastattelu on tay-
sin luottamuksellinen, eik& vastauksesi ja henkil6llisyytesi tule ilmi sosiaalityontekijéllesi
tai kenellekdin muulle, eikd tdmé vaikuta milldén tavoin asiointiisi sosiaalitoimistossa tai
toimeentulotukesi kasittelyyn, mikali sitd haet.

Minulla on Tampereen kaupungilta saatu tutkimuslupa ja olen saanut sit4 kautta tietosi ja
puhelinnumerosi.

Haastateltavat on kerétty asiakkaista, jotka eivat ole tulleet sosiaalityontekijan ajalle syys—
lokakuussa 2011.

Haluaisitko vastata muutamaan kysymykseen?

Kysymykset:

- Ovatko sosiaalityon palvelut helposti saatavilla?

- Mika vaikutti siihen, ettd et paassyt sosiaalityontekijan ajanvaraukselle?
- Minka vuoksi tulisit ajanvaraukselle?

- Tiedatko yleensd ajanvarauksen syyn?

- Saatko sind tarvitsemaasi apua ja tukea sosiaalityontekijaltad? Auttaako sosiaality®

- Tarvitsisitko jotain muuta?

- Haluaisitko sanoa vielé jotakin Tampereen sosiaalitoimesta, risuja tai ruusuja —
tyyppisesti?
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LIITE 3. Avopalveluiden organisaatio

Avopalvelujen organisaatio

Avopalvelujen johtaja — Hallinto
Johd istentti i Latti
o. r_:n S —| Heikii Lat Hallinto- uunnittelu1 Talous-
Toimistovastaava tiimi tiimi fimi
- p - F Suun
perheiden Aikuisten P Lasten ja nuorten Vastaanotto- Mielenterveys- ja
sosiaali sosiaalipalvelut | |, . Kothoto || Miorveucpalvelut toiminta paindepalvelat || rveydentiuolio
505 palvelupaalikka| |sos. upasliiks| | ™, [22E] aakari ilaakari ylilgakan
Mariz Paivanen Tuula Haapio tja Pennanen Tuite Sannisto Kati Myllyméki Paivi Kiiniemi || 7002 rinen Eeva
S Aikuizsosiaalityd j Kotihoidon Terveyspalvelujen Psykiatrian 5 ;
‘ Ehkalsevatyo ‘ ‘ toimeenu.llu-tun.'aﬂ ‘ palvelut H Rz L | neuvonta poliklinikat PSRRI
Lapsiperheiden Kehitysvammais- Paivakeskus- — Lasten ja nuorten
‘ sosiaalityd ‘ ‘ ten avopalvelut toiminta LEil Ll T E AR e suun terveydenh.
I—— - f— Ehkaiseva Hyvinvointi- . Tehostettu . P
‘ Sosiaalipdivystys ‘ ‘ Sovittelutoiminta ‘ vanhustyb H ngl:r:rolat | | Aikuisneuvonta ‘ ‘ kmisairaanrmg H Aikuisheito |
Perneoikeudelliset| | Talous- ja velka- Krilsipsykiatrian e
‘ palvelut ‘ ‘ e ‘ ‘ Keskusneuvolat | | Avokuntoutus ‘ ‘ polikl?r?ima H Oikomishoito |
Lastensuajelun Maahanmuuttaja- Diabetes- Nuerisopsykiatrian S
‘ e ‘ pavelt ‘ ‘ Perheneuvola | | vastaanotto ‘ ‘ poliklinib?l?afk H Muu erikoishaito |
Sijais- ja jalkihucll. Kouluterveyden- : i Psykiatrian polikl.
Satndein Sakma ‘ huolto Hoitotarvikejakelu | | r Ghanmuutiajile
Opiskeluterveydent | Ikaluckittaiset Selvidmis- ja
huglto terveystarkasiuks katkaisuhoito
‘ Puheterapia | | F{avitsemusterapia‘ Treen asumis-
paivystys ja tuki-
Tartuntatautien asumisen yksikkd
valvonta
Terveydenhuollon
psykologit
Toimenpide- ja
konsultaatiotoim.
TAMPEREEN KAUPUNKI [l J@|=Ialil S UIE 28.2.2012
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LIITE 4. Aineistossa esiintyvien aikuissosiaalityon asiakkaiden perustie-
toja

Asiakkaiden jakautuminen eri ikaluokkiin

G0
=
£ a0
a
uw
(=]
[
o
20
o T T 1
18-29 -vuoctiaat 30-49 -vuctiaat 50-59 -vuotiaat
Ikdluokat
Onko asiakas taysin uusi?
80—
G0
=
E =
c
@
o 40—
| =
o
20
]

T
ei ole uusi, on asicinut aiemmin yhden tai useamman
kerran

T
on uusi asiakas

Onko asiakas tdysin uusi?
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Prosentit

Prosentit

Tyéttémyyden kesto

257
20
15
107
£
0 T T T T
0-6 kk 6-12 kk 1-2w 2-5v vli 5w ei ole tydtén
Tybéttémyyden kesto
Asiakkaan tulot
G0
S0
40
304
204
10
a T T T T T T
tulcton tydmarkkinatuki  kurtoutusraha, - opirtostuus palkka elake
tai tuki tai

peruspiivaraha sairauspaivaraha

(Kela)

Mik3 on asiakkaan tulona?
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Prosentit

Prosentit

Koulutustaso

60

a0+

40

307

20

107

korkeakoulu

ammattikoulu Iukio

Koulutustaso

Asiakkaan opiskelutilanne

peruskoulu

eitietoa

1007

307

20

kylla
Opiskeleeko?
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Mista asiakas on alun perin ohjattu?(Max vuosi taaksepiéin)

Follut vl vuoden asiakkaana

Fsatama (sijaishuoclion asiakkaat)

Hapsiperhepuoli

Fmuu taho/ yhteistydkumppani on varannut ajan

Fvankilasta varannut/ tullut

|_asiakas varannut ajan tsendisesti tai
tydntekiji on varannut ajan hanelle

Moimeentulotuen yvksikista

Fuusien asiakkaiden sarvikseta

407

307

Juasold

107

Mistd asiakas on ohjattulaika varattu?

Hapsiperhepuoli

Fmuu taho! yhteistydkumppani on varannut ajan

Hvankilasta varattu/ tullut

|_asiakas varannut ajan itsendisesti tai
tydntekija on varannut ajan

Moimeentulotuzn yksikista

Fuusien asiakkaicden sarvikseta

B0

B0

Muasoid

207
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Prosentit

Prosentit

Aikavarauksen syy

1007

G0

40

205

0 T

T T T
tavallinen viranomaisneuvaottelu  palvelusuunnitelman teko muu syy, mikd
yhsilbaikavaraus

sosiaalitydntekijalle

Miki oli aikavarauksen syy?

Kayttamattémien ajanvarausten lukuméara

100

30

G0

407

204

Montako kiyttdmaténtd aikaa samalla asiakkaalla?
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Prosentit

Prosentit

Toimeentulotuen kasittely

G0=
S0
40—
30
20—
10=
| |
0 T T T T T
etuuskisittely sosiaaltyirtekis etuuskasittely ja muu taho ei ole hakenut
sosiaaltyéntekija toimeentulotukea
Missd asiakkaan toimeentulotuki on kasitelty?
Asiakkaan asuminen
807
60
40
20
0 T

T
Asunto

Asunnoton

Asuminen
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Prosentit

Prosentit

Onko asiakas maahanmuuttaja?

1007

B0

G0

40

20+

Onko maahanmuuttaja?

Paihdekatkaisuhoidon asiakkaat

kyllE

1007

50

G0

40

20+

u—

eyl
Piihdekatkaisuhoidossa
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Prosentit

Prosentit

Piaihdekuntoutuksen asiakkaat

1007

B0

G0

407

20

leyll&

Paihdekuntoutuksessa

AA-tai NA-ryhmaéan asiakkaat

100

807

G0

407

20

toyll
AA- tai NA-ryhmassa
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Prosentit

Prosentit

Asiakkaan havaittavissa oleva paihdeongelma

G0

a0

40

307

20

10

Kylla

Onko pdihdeongelma

Aikuissosiaalitydn asiakkaiden paihdeasiakkuudet

50

G0

405

207

Kylld Ei

Onko asiakkaalla pdihdeasiakkuus
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Prosentit

Prosentit

Aikuissosiaalitydn asiakkaiden paihdeasiakkuuksien lukumaérat

307

G0

405

T T T
Ei paihdeasiakkuutta 1 2

Montako pidihdeasiakkuutta

Psykiatrisen sairaalassahoidon asiakkaat

10077

307

G0

407

205

T
leylld

Psykiatrisessa sairaalassa hoidossa
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Prosentit

Prosentit

Tiiviin mielenterveyden avohoidon asiakkaat

1007

807

G0

407

20+

kyll& ei
Tiiviissd avohoidossa

Terapiassa tms. silloin talléin kayvat asiakkaat

1007

30

60

404

204

u_
kylld e

Kiy silloin télléin terapiassa tms.
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Prosentit

Prosentit

Mielenterveyden ongelmista johtuvan asiakkuuden keskeyttaneet asiakkaat

1007

807

60

40+

20

k\rlllﬁ ei
On ollut asiakkuus mutta keskeyttinyt sen

Asiakkaan havaittavissa oleva mielenterveysongelma

G0

207

407

305

20+

10

Koylis Ei

Onko mielenterveysongelmaa
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Prosentit

Prosentit

Aikuissosiaalitydén asiakkaiden mielenterveysasiakkuudet

1007

G0

G0

407

20

T T
Kylla Ei

Onko asiakkaalla mielenterveysasiakkuus

Aikuissosiaalityn asiakkaiden mielenterveysasiakkuuksien lukumaarat

1004

G0

40

4] T

| — |
T
Ei 2
mielenterveysasiakkuutta

Montako mielenterveyssasiakkuutta
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