ASIAKASKYSELY AMMATILLISTEN TUKIHENKILOIDEN
SOSIAALISEN KUNTOUTUKSEN ASIAKKAILLE SEKA
AJATUKSIA RYHMAPALVELUIDEN KEHITTAMISEEN

Mia Ekholm

Sosionomi (AMK)
Opinnaytetyo, syksy 2014
Diakonia-ammattikorkeakoulu
Diak Eteld, Jarvenpaa

Sosiaalialan koulutusohjelma



THVISTELMA

Ekholm, Mia sosionomi (AMK). Asiakaskysely ammatillisten tukihenkilGiden
sosiaalisen kuntoutuksen asiakkaille ja ryhmépalveluiden kehittdminen. Diak eteld,
Jarvenpéad, syksy 2014, 102s., 4 liitettd. Diakonia-ammattikorkeakoulu, Sosiaalialan
koulutusohjelma.

Opinnaytetyd oli kvantitatiivinen tutkimus asiakaskyselyn toteutuksen osalta ja
ryhmatoimintojen kehittdmisen osalta tutkimuksessa oli toimintatutkimuksen
piirteitd.  Opinndytetyon oli tilannut Riihenaika oy. Opinnédytetyon tavoitteina oli
tuottaa selked kuvaus Messityostd, selvittdd asiakkaiden kokemaa tuen tarvetta
asioinneissaan, koota asiakkaiden toiveet ryhmépalveluiden kehittdmista varten,
viedd tieto asiakkaiden kokemasta tydyhteis6on ja kayttdad tatd tietoa
ryhmépalveluiden kehittamiseen.

Messityotd ja tyossa kaytettyja menetelmida on kuvattu mahdollisimman tarkasti
koko asiakas prosessin ldpi ja vertailtu case manager -tyohon. Asiakkaiden
kokemuksia on  kerdtty  kyselylomakkeella.  Tulokset on  analysoitu
ristiintaulukoimalla k&yttden Webropol ohjelmaa. Kyselystd saadut tulokset on
esitetty tydyhteisolle ja tietoa on reflektoitu pienryhmékeskustelulla. Tyoryhmassa
on tehty myés SWOT -analyysi, jolla ryhmatoimintoja on analysoitu. SWOT -
analyysistd saatua tietoa olen analysoinut ja tehnyt ryhmatoimintaa varten
kehitysehdotuksia.

Asiakkaat ovat kokeneet hyotyneensa ammatillisen tukihenkilon tuesta
viranomaisasioinnissa. Asiakkaat ovat kokeneet tarvinneensa eniten tukea
hakemusten teossa ja paatoksien lukemisessa Kelan ja sosiaalitoimen palveluissa.
Ammatillisten tukihenkildiden kokemuksen mukaan asiakkaat ovat tarvinneet
erityisesti tukea liitetiedostojen kokoamisessa asioidessaan. Aidinkielenaan muuta
kuin suomea puhuvien kokema avun tarve on ollut hieman suurempaa kuin suomea
aidinkielen&d&n puhuvien. Terveydenhoidon palveluissa on miesten kokema tuen
tarve ollut selkeésti suurempaa kuin naisten. Ryhmapalveluihin osallistuminen on
ollut heikkoa. Asiakkaat, jotka ovat osallistuneet jarjestettyihin ryhmiin ovat
kokeneet hyotyneensd. Ryhmiin osallistumisen esteind on kulkeminen ja
asiakkaiden sen hetkinen kunto. Asiakkaiden kertoma tarve on toiminnallisista
ryhmistd, joiden jarjestamisessa tilojen sopimattomuus on esteena.

Asiakkaiden ja ammatillisten tukihenkildiden vélinen luottamuksellinen asiakas-
suhde on useimmiten onnistunutta. Ryhméatoimintoja voidaan kehitt&4
organisoimalla kuljetusta ja tiedotusta sek& ryhmien jarjestdmisen mahdollisuutta
laajemmin jarjestoissa ja julkisissa tiloissa tulisi selvittaa.

Avainsanat: case manager, yhteisollisyys, dialogisuus, osallisuus, asiakaslahtoinen,
luottamus, sosiaalinen kuntoutus



ABSTRACT

Ekholm, Mia. A customer survey for case manager customers in social rehabilitation
and developing of the group services.102p.,4 appendices. Language: Finnish.
Jarvenpad, autumn 2014. Diaconia University of Applied Sciences. Degree:
Bachelor of Social Services.

The thesis is a quantitative study for the part that includes the customer survey. The
second part of the study includes the developing of the group services and has action
research features. The thesis was ordered by Riihenaika Ltd. The aim of the thesis is
to give a clear description of the Messi-work, clarify the support needs of the
customers in their everyday transactions, and collect the wishes of the customers for
the group services, informing the working community of the needs and to use this
information for the development of the services.

The methods used in the Messi-work has been described in as detail as possible
through the client process and compared to the work of a case manager.
The customers’ experiences have been gathered with a questionnaire and the results
have been analyzed by cross-tabulation with the Webropol program. The results
from the questionnaire have been given to the working community and the
information has been reflected on in a small group discussion. | have also made a
SWOT analysis for the work community of the group services. The information of
the SWOT analysis has been used for a development suggestion for the group
services.

The customers have experienced that they have benefited from the support they
received from the case manager in administrative formalities. The customers have
experienced that the main need for support is in filing applications and in
understanding the decisions of the Kela and social services. The case managers
experiences are that the customers need the most support in gathering the appendices
for the applications. Those whose native language is not Finnish have experienced
more need of support than those whose native language is Finnish. In healthcare
services, men have experienced more need of support than women. Attending the
group services has been low, but those customers that have attended
experienced that they have benefitted from attending. The obstacles for attending is
traveling and the current condition of the customers. The customers reveal a need for
functional groups that have been hard to arrange because of the unsuitability of the
premises. The confidential relationship between the customers and case managers
seems to be mostly accomplished successfully. Group services can be developed
with organizing the transport and improving on information of the groups. It should
also be carried out an exploration of the possibility of using existing facilities of
organizations and public facilities.

Keywords: community, participation, dialogue, case manager, customer-oriented,
confidence, social rehabilitation.
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1. JOHDANTO

Taman opinnaytetyon pohjalla olevan asiakaskyselyn tarkoituksena on ollut
Riihenajan ammatillisen tukihenkildpalvelun asiakkaiden kuuleminen ja

tyoyhteison osallistaminen palveluiden kehittdmiseen.

Riihenaika oy on vuonna 2005 perustettu yksityinen erilaisia sosiaali-, ja
koulutuspalveluita seka talousneuvontaa tuottava yritys. Yrityksen nimi
Riihenaika tulee suomalaisesta kansanperinteesta. Viljan puiminen riihesséa
oli yhteiséllinen tapahtuma johon koko yhteis0 osallistui. Taméa on myos
Riihenajan toimintaperiaate. Riihenajan tavoitteena on yhteistydossa
asiakkaan, kunnan ja valtion kanssa Iluoda toimivampaa ja

elamanlaadullisesti parempaa tulevaisuutta.

Riihenajassa tarkeiksi ja toimintaa ohjaaviksi tekijoiksi on nostettu
asiakaslahtoisyys, kaytanndllisyys ja luotettavuus. Kaikilla tydntekijoiksi
valikoituneilla on pitkéa kokemus haastavista asiakasryhmista seka tilanteista.
(Riihenaika Oy 2012 i.a) Kaksitoista henkilo6d teki ammatillista tukihenkild

tyota Riihenajassa tutkimus ajankohtana.

Aikaisemmilla vuosikymmenilla asiakkaasta ei juuri puhuttu ja hénen
nakdkulmansa palvelussa ei ollut kiinnostava. Asiakas oli itsestaan selva
palveluiden kohde enneminkin kuin osallinen yhteistydkumppani
palvelutapahtumassa.  Asiakas on |6ytynyt palveluretorikkaan ja on
ymmarretty, ettd asiakkaalla voi olla mielipiteitd ja sanottavaa haneen
kohdentuvista palveluista. Asiakkaalla voi my6s olla annettavana

panoksensa palvelun parantamiseen. Asiakkaan arviolla toiminnasta on



siten toisenlainen pohja, kun héan tuntee asian omakseen, on osallisena.
(Pohjola 1997, 168,170.)

Asiakaskyselyiden kayttd palautemuotona tuottaa keskiarvotulosta, joka
voidaan katsoa ristiritaisena, kun tavoitteena on yksilollinen palvelu ja
asiakkaan kohtaaminen ainutkertaisena yksilona. Talléin  kuitenkin
unohdetaan ettd asiakaspalautteen keskeinen nakokulma on se, etta
asiakkaat eivat arvioi palvelua vaan ennemminkin vuorovaikutussuhdetta, joka
heihin on muodostunut. Asiakas arvioi omassa asiassaan saamaansa
palvelua. Palvelukysymykset ovat itseasiassa suhdekysymyksid, niissé
korostuu asiakkaan ja tyontekijan valinen suhde, ei niinkaan asiakkaan suhde
organisaatioon.(Pohjola 1997, 176,179.)

Riihenajan ammatillinen tukihenkilopalvelu, jota englannin kielella nimitetaan
case managementiksi, tarkoittaa asiakkaan asiassa tehtyd koordinointity6ta,
joka rakentuu vahvasti osallisuuteen, dialoogisuuteen ja yhteisdllisyyteen.
Siksi asiakaskysely, siten kuten se on toteutettu tassa tyossa, selvittaa
asiakkaiden toiveita ja tarpeita ja sitd, miten he kokevat saamansa palvelut.
Kysely antaa osallistavan vélineen, kun palvelua kehitetddn. Olennaista
ammatillisen tukihenkilon tydosséd on asiakkaan tarpeiden kohtaaminen sek&
niihin vastaaminen tarjolla olevilla palveluilla. Jotta saataisiin tieto asiakkaiden
tarpeesta ja palvelua voitaisiin kehittdd paremmin tarpeita vastaavaksi, on

asiakkaiden kokemuksia syyta kuulla.

Opinnaytetydn toisena osiona on asiakaspalautteen reflektointi tydyhteisossa
ja sen sanoman tuominen  kuulluksi. Tutkimusmenetelmien ja
tutkimusprosessin luotettavuus ovat keskeisia kriteereja itse tutkimuksessa,
kun taas kehittamistoiminnassa keskeistd on tiedon kaytettavyys. Vaikka
kehittdjan on pyrittava luotettaviin tuloksiin ja torjuttava virheellisia tulkintoja,
VoI kehittamistoiminnassa kayttokelpoisuus nousta luotettavuutta
tarkedmmaksi. (Toikko & Rantanen 2009: 128). Tulosten tulkintaa tehtdessa
tulee muistaa, etta tulokset pitavat paikkansa vain kyseessa olevassa

tapauksessa, ja tama edellyttdd tulkinnan oikeellisuutta ja tdhan vaikuttaa



myo6s se mitka asiat nostetaan esiin saadusta informaatiosta. (Kananen 2009:
98).

Olen suorittanut tydyhteisdssa SWOT —analyysin, jolla olen kerdnnyt tietoa
jota olen kayttdnyt ryhméatoimintojen kehittdmiseen ja esittdnyt mahdollisia
ratkaisuja.  Opinnaytetyollani  olen  halunnut luoda  tydyhteisGoni
asiakaspalautteen keruukulttuurin ja sen luontevan kayton palvelujen
kehittamisvélineena. Tarkedn osan opinnaytetydéssani muodostaa myds
Riihenajan ammatillisen tukihenkilotydon kuvaaminen ja asiakkaana olemisen
kuvaaminen tassa palveluprosessissa. Tamé on olennaista, jotta lukija voisi
ymmartaa konseptin, jota tutkimus kasittelee. Laajan aineistonsa vuoksi
lopputydtani voidaan myds kayttdd uusien tyontekijoiden perehdyttamiseen

Messityohon.



2. SOSIAALINEN KUNTOUTUS

Sosiaalinen kuntoutus on uusi kasite, ja sen sisallostd ei viela ole
yksiselitteista maaritelmaa. Termind sosiaalinen kuntoutus antaa tilaa
monenlaiselle toiminnalle, jonka tavoitteena on asiakkaan
toimintamahdollisuuksien edistaminen yhteiskunnassa. Vuonna 2015
voimaan astuvassa sosiaalihuoltolain uudistuksessa maaritellaan ja pyritaan
selkeyttdmaan sosiaalisen kuntoutuksen asemaa osana

kuntoutuskokonaisuutta. (Sosiaalihuoltolain uudistus 2012).

Sosiaali- ja terveysministerion julkaisemassa Sosiaalityd hyvinvointipolitiikan
valineenda 2015 -toimenpideohjelmassa  kuntouttavan  sosiaalitydn
perusperiaatteita ovat voimaantuminen, valtaistuminen,
voimavarakeskeisyys, subjektiivisuus/toimijuus, taysivaltaisuus, osallisuus ja
vastuullisuus, kulttuuristen erojen tiedostaminen ja kunnioittaminen seka
elaman nakoalojen avaaminen. (Sosiaalityd hyvinvointipolitikan valineena
2015 -toimenpideohjelma 2005)

Kuntouttavaa sosiaalityota katsotaan tarvittavan erilaisissa
elamantilanteissa, joissa ihmisten ja erilaisten ryhmien taysivaltainen
toiminta on vaikeutunut tai vaikeutumassa. Kuntouttavan sosiaalityon
tavoitteena on luoda, palauttaa ja yllapitad omaehtoisen selviytymisen,
hyvan elamanlaadun ja elaméanhallinnan edellytyksia, ehkaista syrjaytymista,
tukea asiakkaiden itsendisia ja myonteisia elamanvalintoja seka
taysivaltaista kansalaisuutta. (Sosiaalityd hyvinvointipolitikan valineena
2015 -toimenpideohjelma 2005, 45.)

Sosiaalisella kuntoutuksella voidaan tukea myds syrjaytyneiden henkildiden
paluuta yhteiskunnalliseen osallisuuteen vahvistamalla kuntoutettavan
sosiaalista toimintakykya ja sosiaalisen vuorovaikutuksen edellytyksia.

(Kuntoutusportti.i.a).

Kuntouttava sosiaalityd tulee ymmartdd tyodorientaationa, jolla on oma

tiedollinen ja kokemuksellinen perusta erotuksena laakinnallisesta
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kuntoutuksesta tyoterveydenhuollon ja terveydenhuollon kuntoutuksesta tai
psykologisesta kuntoutuksesta. (Sosiaalityd hyvinvointipolitikan valineena
2015 -toimenpideohjelma 2005, 45).

Sosiaalisen kuntoutuksen tybdote vaatii toimiakseen asiakaskeskeisyytta ja
kohdeherkkyyttd. Siina tulee kyetd luottamuksellisen asiakassuhteen
luomiseen. Kuntoutustyontekijan omalla persoonalla seka suhtautumisella
asiakkaaseen on tarked merkitys ja jotta kuntoutumisprosessi olisi
tuloksellinen, vaatii se molemminpuolista sitoutumista ja motivaatiota.
Sosiaalisen kuntoutuksen tyootteella tehtya tydta tehddaan kuntien
sosiaalitoimistoissa, paihde-, mielenterveys, kuntoutus-, vammais-, vanhus-
ja maahanmuuttajatydossd sekd terveys- ja kriminaalisosiaalityossa
(Kuntouttavan ty6toiminnan kéasikirja 2014)

2.1. Messity0 sosiaalisen kuntoutuksen valineena

Messityd aloitti muotoutumisensa nykyisen kaltaiseksi tydmuodoksi
Riihenajan toiminnan alkumetreilla. Tarve erityiselle tuelle tiettyjen
asiakkaiden kohdalla huomioitin Tydvoiman palvelukeskuksessa (TYP)
Vantaalla ja huomattiin ettd tarjottu tuki ei saavuttanut heita erindisista
syista. Heidan kohdallaan oli jo mahdollisesti kokeiltu kaikkia tarjolla olevia
tukimuotoja ja todettu ne riittaméattomiksi. Yhteistydssd Riihenajan
tyontekijoiden kanssa alettiin kartoittaa avoimin mielin, minkalaista apua ja
tukea nama asiakkaat voisivat hyddyntaa, jotta muut palvelut ja tuet olisivat
heidan kohdallaan mahdollisia. Tasta alkuasetelmasta alkoi muotoutumaan
Messity0 sellaisena kuin se tdndan on. Palvelua ostaa nykyaan Vantaan

kaupungin sosiaalitoimi.

Problematiikka asiakkaan taustalla voi olla monitahoinen, mutta yhteista
hyvin  monelle ovat erilaiset ongelmat omassa yhteisossa ja
elamanhallinnassa. Mielenterveys- ja paihdeongelmat on yleensd mukana

muiden syiden lisdksi. Yleistd on se, ettd ndm& ongelmat tai taustat
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vaikeuttavat asiakkaan elamaa siten, etta elamanlaatu on karsinyt ja elamé
on kriisissa. Asiakas saattaa olla yksin ilman mikdan yhteison tukea. Usein
palveluntarve on hyvinkin monitasoinen seka pitkdaikainen. Alla oleva Kuvio
1 on Satu Heinon tutkimuksesta Monimuotoinen Messityd auttaa
hahmottamaan, mita ja minkdalaisia ongelmia tai tukitoimia yksittaisella

asiakkailla saattaa olla eri kombinaatioissa taustallaan.

TYO- JA KOULUTUSTILANNE
« Pitka tyottomyys

+ Kokemuksen tai
koulutuksen puute

SOSIAALINEN TAUSTA
+ Akuutti tai
kasittelematon kriisi
+ Sosiaalisten taitojen

KRIMINAALITAUSTA
+ Rikollisuus
Tavoistapoisopettelu

ongelmat « Opinnot kesken . i I
«Sosiaalisten tilanteiden « Tyollistymista estavat il sl el
pelko ongelmat « Vaikeus tyollistya

« Ihmissuhdeongelmat » "Pimeat tyot”

PAIHDEONGELMAT
+ Rankka
paihteidenkayttotausta
« Vieroitushoito
« Akuuttipaihdeongelma

SOMAATTISET SAIRAUDET

ASIAKAS

TALOUDELLINEN TILANNE JA

ASUNNOTTOMUUS MIELENTERVEYSOMNGELMAT
+ Koyhyys tai « Masennus LASTENSUOJELU
pienituloisuus « Paniikkihairio « Oma tausta

+ Luottotiedot menneet
+ Velkaisuus
+ Ulosotto

« kaksisuuntainen
mielialahairio
« Kuntoutuminen

+ Lapset huostassa tai
huostaanoton pelko

+ Aktiivinen perhetyo

« Asunnottomuus tai
asuntojonot

KUVIO 1. Asiakkaiden moninaiset taustat (Heino 2012)
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3.2 Messitybn metodit

Asiakkaan kannalta katsottuna palvelujarjestelma on jakautunut sektoreihin
omille erityisaloilleen keskittyneihin organisaatiorakenteisiin, jotka tuottavat
syventavaa asiantuntemusta erikseen kunkin toiminta-alueen sisalla. Tama
nayttaytyy asiakkaalle mosaiikkimaisena erillisten palveluiden kokoelmana,
jossa eldm&éan kuuluvat asiat pitdd hoitaa pala palalta eri virastoissa.
Palvelu, jonka asiakas saa jokaisesta virastosta, voi olla esimerkillista mutta
ei kuitenkaan johda asiakkaan elamantilanteen kohentumiseen, koska
asiakkaan itsensd kannalta tarkeaa kokonaistilannetta ei hallitse kukaan ja
asiakas itse ei heikentyneiden voimavarojensa tai yhteiskunnallisen tiedon
puutteen takia tahan kykene. Taman lisaksi jokainen virasto ottaa vain
vastuun omasta toiminta-alueestaan ja kokonaisvastuuta asioiden eteenpain
viemisestdd ei ota kukaan. Téallaisessa tilanteessa on asiakas, joka on
saanut monia eri palveluita, voinut vastata useisiin eri asiakaspalautteisiin,
mutta nama palautteet ovat vain vastauksia asiakkaan kokemuksista eri
mosaiikkipalasista. Asiakas on saattanut olla tyytyvainen joihinkin asioihin
mutta pettymykset parissa muussa palvelussa voivat varittdd héanen
kokonaiskuvaansa omasta tilanteestaan. (Pohjola 1997,172.) Tasta Pohjolan
kuvaamasta on palvelujarjestelma kehittynyt mutta samanaikaisesti kentalla

todellisuus kuitenkin usein nayttaytyy hyvinkin taman kaltaiselta monelle.

Riippuvaisuus useista  toimijoista  lisdantyy yha  selkeammin
hyvinvointipalvelujen eriytyessa erityispalveluihin. Yh& useampi taho on osa
asiakkaan arkea. Esimerkiksi sosiaalitoimessa voi samalla asiakkaalla olla
perustoimeentuloa hoitava tydntekija, asumisasiassa asumistyontekija,
sosiaalityontekija ja  sosiaaliohjaaja.  Taten kasitys  asiakkaan
kokonaistilanteesta voi havita jo yhden organisaation sisalla. Jos asiakkaalla
on vield tarvetta muista palveluista, kasvaa néiden toimijoiden maara
kumulatiivisesti. On mahdollista, ettda jokainen taho tekee tydtd asiakkaan
asiassa tietamatta toistensa tekemasta tydstd. Taméa kertoo vahvasti siitd
ettd asiakkaalla tulisi olla yksi tyontekija, joka on tietoinen kaikista eri

tahoista ja asiakkaan tarpeista ja joka kykenee avustamaan asiakasta
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navigoinnissa naiden yh&a eriytyneempien palveluiden viidakossa. (Olsson,
Tevebring 2006.)

Kun palvelut liséksi siirtyvat yha voimakkaammin internettiin ja palvelupisteet
vahenevat Suomessa, on yha vaikeampaa saada henkilokohtaista palvelua.
Kaikki tieto asiakkaasta on, mutta eri jarjestelmissa. Internetpalveluiden

kayttd voi olla my6s haasteellista osalle erinaisista syista.

Ammatillinen  tukihenkiloty6 keskittyy = Riihenajassa  sosiaaliseen
kuntoutukseen. Kuntoutuksen yksi keskeisista tavoitteista on tyydyttaa
kuntoutujan elaman perustarpeet sekd parantaa elamanlaatua ja
toiminnallisia kykyja. Tarkea tavoite on myds tulla toimeen yhteiskunnassa,
olla osana yhteisd, luoda kontaktit mahdollisesti puuttuviin yhteiséihin ja
palveluverkostoihin seka Iluoda tai tuoda nakyvaksi asiakkaan
turvaverkostot. Tama liittyy keskeisesti tyohon. Ammatillisen tukihenkilén
sosiaalisen kuntoutuksen tydvalineena toimii Rilhenajassa Messitytote, joka
sisdltdd  elementteja  yhteisotyosta, dialogisuuteen perustuvasta

keskustelutuesta ja asiakas lahtoisyydesta.

Ammatillinen tukihenkilotyd Riihenajassa muistuttaa monilta osiltaan
USA:ssa ja Isossa Britanissa kehitettya case manger -tyota mutta l&hin
samankaltaisuus |6ytyy Ruotsin case manager tydstd. Ruotsissa tata
samankaltaista tyota on kuntatasolla valtion rahoittamana ja tyonimikkeena
on Personlig ombud. USA:ssa case manager ty0 on saanut alkunsa jo 1950-
luvulla ja Isossa Britanniassa jo parikymmenta vuotta sitten. Case manager
tydssa on vuosien saatossa kehittynyt eri malleja, joiden toteutuksessa eri
maissa on eroja. Yhteistd naille kaikille kuitenkin on ettd ty6 perustuu
kolmeen perusperiaatteeseen jotka ovat, tyd® tapahtuu asiakkaan
toimeksiannolla, ty6é on palvelusektorirajoja ylittavaa ja tyontekija on
neuvottelijan roolissa asiakkaan asiassa. Neuvottelijan rooli on kaikkein
tarkein naista. Tyontekija valvoo, etta asiakkaan ihmisoikeudet tayttyvat,

perustoimeentulo turvataan, asuminen ja oikeusturva toteutuvat.
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Naitd maailmalla kehitettyja malleja on meklarimalli, jossa tydntekijalla on
avustajan rooli ja yhdessa asiakkaan kanssa suunnitellaan ne palvelut ja
toimet, joita haetaan asiakkaan valinnoista riippuen. Isossa Britaniassa
luotiin  1990-luvulla kuntauudistusten tuotteena yrittdjamalli, joka eroaa
perinteisestd case manager -tyostd siten, ettd yrittdjamallissa case
managerilla on vastuu kustannuksista ja hanen tulee selvittdd asiakkaan
tarpeet, suunnitella hoidontarve, koota ja seurata hoitovastuussa olevien
tahojen toimintaa ja tarvittaessa olla yhteydessa néaihin. Tassé mallissa case
manager ei tapaa asiakasta ja asiakasmé&ard voi olla erittain korkea.
Kliinisessd mallissa case manager on osa moniammatillista tiimid, joka
koordinoi eri palveluita. ACT (Assertive Community Treatment) -mallissa
poikkiammatillinen tiimi toimii asiakkaan case managerina. Viimeisena
mallinna on resurssimalli joka vastaa edella mainituista malleista parhaiten
Messity6ta, ja Ruotsissa kaytdossa olevaa personligt ombud (PO) -mallia.
Ruotsissa sosiaalilain muutos mahdollisti tdmén uuden ammattiryhman
muodostumisen osaksi  kunnallista palvelutarjontaa vuonna 2000
toukokuussa. PO mallissa tyon lahtokohtana ovat asiakkaan omat valinnat ja
voimavarat eivatka sairauteen kuuluvat oireet ja ongelmat. Tarkeintd on
PO:n ja asiakkaan valinen hyva ja toimiva vuorovaikutuksellinen suhde. Malli
on asiakasta tukeva ja case manager tyoskentelee asiakkaan asiassa siten,
ettd asiakkaalla on itsemdardaamisoikeus ja parasta mahdollista tietoa
omasta asiastaan kaytossa, johon perustaa paatoksensa. Case manager voi
my0Os esittda vaateita viranomaisille asiakkaan edun niin vaatiessa. Tassa
mallissa case managerilla ei ole viranomaisen paatantavaltaa, eikd vastuuta
asiakkaan laakinnallisestd hoidosta eikd myodskaan toimeenpano valtuuksia
misséan asiakkaan asiassa. (Socialstyrelsen 2009a,13.)

Riihenajan ammatillisen tukihenkilon tuottama sosiaalinen kuntoutus tahtaa
asiakkaan toimintakyvyn kohenemiseen ja kuntoutumisen esteiden
ylittdmiseen. Sosiaalisen kuntouttamisen tavoitteena on luoda, palauttaa ja
yllapitdd  omaehtoisen  selviytymisen, hyvan  elaméanlaadun ja

elaménhallinnan edellytyksia seka tukea asiakkaiden itsenéisia ja myonteisia
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elaméanvalintoja. Kuntoutus perustuu aina yksildlliseen suunnitelmaan, jossa
yhdessa asiakkaan ja taman muiden mahdollisten tukitahojen kanssa
sovitaan kuntoutuksen tavoitteista, keinoista ja arvioinnista. Kuntoutus on
aina maaraaikaista ja sen kesto sovitaan my0ds erikseen palvelua
kaynnistettaessa. Sosiaalinen kuntoutus  suuntautuu tavallisesti
kuntoutumiseen suhteessa erilaisiin haastaviin sosiaalisiin tilanteisiin  ja
kuntoutusta voidaan toteuttaa jalkautuvalla ty6otteella yhdessa asiakkaan
arjessa. Sosiaalinen kuntoutus pohjautuu aina asiakaskeskeisyyteen ja
luottamukseen asiakkaan ja tyontekijan valilla. Kuntoutuksesta vastaa aina
yksi vastuuhenkilé, joka on asiakkaan kuntoutumisen tukena koko
asiakasprosessin ajan. (Riihenaika 2014. i.a) Asiakkaan omalla tukihenkil6lla
on tieto asiakkaan kokonaistilanteesta ja kuinka se ilmenee eri palveluissa.
Tukihenkil6 osaa my0s mahdollisesti ohjata asiakasta néisséa
erillispalveluissa  kohdennetusti niin  ettd asiakas saa hanen

kokonaistilannettaan parhaiten tukevat palvelut.

Suurimpana erona Riihenajan tuottamassa ammatillisen tukihenkilén tyossa
ja ruotsalaisen PO:n tydssa on ettda Riihenajalla pyritdan tuottamaan myds

kuntoutumista tukevia ryhméapalveluita.

2.3 Yhteiso ja yhteisollisyys osana sosiaalista kuntoutusta Messitydssa

"Hyvinvointivaltio rakennettiin jarjestelmaksi, joka on riippuvainen valtiosta ja
ammattityontekijoista. Jarjestelma ei luottanut madallettuun
paatoksentekoon eika ihmisten omiin kykyihin. Hyvinvointivaltiossa
sosiaalisektori tuotti hyodykkeitd, jotka korvasivat isid, aiteja, koteja, ty6ta,
lapsia jne. Ihminen syrjaytyi omasta arkielamastaan. Jarjestelma korvasi
monia ihmisi& kokonaan ja siirsi syrjdan. Kun korvaavat jarjestelmét eivat
aina toimineet, kehitettiin uusia korvaavia jarjestelmia vanhojen tilalle.
Hyvinvointivaltio oli ajautumassa umpikujaan  ja konkurssiin.
Hyvinvointivaltion rakenteita ol pakko uudistaa ja  siirtyd
hyvinvointiyhteiskuntaan, jossa sosiaalisektorin tehtdvana on ajaa kaikkien
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kansalaisten etuja yhdessd heidan kanssaan siten, ettd sosiaaliset
nakokohdat otetaan huomioon Kkaikilla sektoreilla.” Nain Kkirjoitti Ronald
Wiman vuonna 1993. (Saarnio 2001.48.)Tama kuvaus hyvinvointivaltion
tuottamasta hyvinvoinnista ja sen mahdollisista vaaroista on se joka ohjaa
messitydssa tapahtuvaa sosiaalista kuntoutusta, yhteisdllisyyden kautta

tuoda ihminen takaisin oman elamansa keskioon.

Ammatillisen tukihenkild6 auttaa asiakasta rakentamaan lahiverkostonsa ja
loytaa yhteiso, johon kuulua. Yhteisoa tulee tyostaa siten, etta se ymmartaa
ja vastaa asiakkaan tarpeisiin. Yhtena apuvalineen Riihenajassa kaytetaan
ryhmamuotoisia aktiviteetteja. Lisaksi asiakasta avustetaan sopivien
kolmannen sektorin palveluiden l6ytamisessa, joihin héanen on helppoa ja
luontevaa osallistua. Palvelua etsittdessa otetaan myds huomioon asiakkaan

mahdollisuudet kulkea maantieteelisesti naihin palveluihin.

YhteisO -kasitteessd ensimmaisen osan muodostaa maantieteellinen alue,
kuten kaupunki tai kaupungin osa, toinen osa yhteis¢ kasitteesta koostuu
erilaisia intressiryhmista, kuten maahanmuuttajat ja elakelaiset. Kolmannen
ryhman muodostavat ne ihmiset, joilla on yhteinen asia tai ongelma, kuten
esimerkiksi mielenterveyskuntoutujat, alkoholistit tai muu samanlainen
vamma. Toisena tarkasteltavana asiana yhteisd kasitteessa on, etta
yhteisdssa voi joko olla yhteenkuuluvuuden tunne ja vuorovaikutus tai niiden
puute. Luomalla yhteenkuuluvuuden tunnetta ja vuorovaikutusta yhteisoissa
tulee mahdolliseksi yhteisdllinen tydote paikkakunnan kodittomien,
huumeidenkayttajien, perhevakivallasta karsivien, vahemmistéryhmien ynna
muiden kanssa. Tyontekijan tehtavaksi jaa naiden ryhmien yhteen
saattaminen. Ympaéristolla on my0s vaikutusta ihmisen kayttaytymiseen.
Yksilon hyvinvointiin ja henkiseen terveyteen voivat valillisesti vaikuttaa
negatiivisesti "ymparilla leijuva masentava ilmapiiri”’, mahdollisuuksien puute,
rittamattomat harrastusmahdollisuudet ja epaonnistunut arkkitehtuuri.
Paikallisyhteisot tai tiettyihin kuntoutumisen teemoihin sitoutuneet yhteisot
tarjoavat sosiaalisten siteiden turvaverkon. Silloin kun kaikki menee ihmisella

hyvin, hanen lahimmat suhteensa muodostuvat yleensa perheesta,
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tyotovereista ja eturyhmistd, ja suhteet paikallisyhteisoon jaavat
vahemmalle. Tyottdmyyden tai terveysongelmien kohdatessa katkeavat
suhteet tyohon ja eturyhmiin. Lopulta voi menettdd myos perheen. Talléin
paikallisyhteison tyontekijat saattavat jadda ainoiksi kanaviksi tuen ja avun
saamiseksi.( Saarnio 2001, 50)

Niin kuin yhteisokéasite voidaan myods yhteisdssa tehtava tyé maaritella
monella eri tavalla. Yleisimmin yhteisétydlla tarkoitetaan sellaista tyota, jota
tehdaan tavallisten ihmisten tai erilaisten ihmisryhmien kanssa, heidéan
hyvakseen ja heidan tarpeistaan lahtien. Tyon keskeisena tavoitteena on
aktivoivia ja motivoida ihmisid toimimaan itse oman elamanlaatunsa
parantamiseksi. Tyontekijalla voi olla muitakin rooleja kuin aktivoijan ja
motivoijan rooli. Tyd voi kohdistua joko asiakkaan I|ahiperheeseen tai
ryhmaéan, jolla on yhteinen asia tai ongelma. Tyon kohteena voi olla
joidenkin erityisryhmien, kuten tydttdmien, maahanmuuttajien tai nuorten
itsendistymistd hakevien aikuisten elaméntilanne tai perheiden hyvinvointi.
Asiakasta ei nahda erillisena toimijana vaan osana omaa yhteisbaan.
Ammatilliset tukihenkiloét tekevat yhteisbtyotd paitsi asiakkaan myos
yhteistydosséd verkostoituneena asiakkaan palveluverkoston toimijoiden
kanssa seka ulkopuolisten tahojen, kuten erilaisten jarjestéjen ja yhdistysten
kanssa. Tytssa korostuu paitsi tuen ja avun antaminen yksittaiselle
asiakkaalle ja taman lahiymparistblle myods asioihin vaikuttaminen, kuten
esimerkiksi sellaisten palveluverkostojen luonti asiakkaan ja yhteisén
ymparille, jotka tahtaavat muutokseen ja elamanhallinnan kohentumiseen.
(Saarnio 2001,54.)

Ryhmapalveluita kehitettdessa tietoisuus ympéaristossa jo olevista palveluista
on tarkedd. Kun Riihenajassa mietitdan toteutettavia ryhmia, ne olisivat
sellaisia joihin asiakkaat kokevat tarvetta ja joita ei ole 16ytynyt jo olevista

palveluista.

Ammattityontekijalla on tallaisessa yhteist tydssa useita eri rooleja. Kaikkiin

asiakassuhteisiin ei luonnollisestikaan sisélly aina kaikkia rooleja. Keskeisia
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rooleja ovat mm. opastaja, koordinaattori, organisaattori, suunnittelija,
kehittaja, mahdollistaja, asianajaja”, asiantuntija ja terapeutti. Kaikki roolit
sisdltavat aineksia, jotka liittyvat tavalla tai toisella muutoksen
ailkaansaamiseen ja yllapitamiseen seka asioiden organisoimiseen
asiakkaan ja taman yhteison jasenten omin voimiin ja ponnistuksin. Roolit

menevat usein myos osittain paallekkain.(Saarnio 2001,54.)

Riihenajassa ammatillinen tukihenkild selvittda alueen tarjontaa niiden
ryhmien ja palveluien osalta joita asiakas tarvitsee. Tukkihenkildlla on kasitys
asiakkaan jo kayttamista palveluista ja niiden aikatauluista. Ammatillisella
tukihenkildlla voi olla myods kasitys asiakkaan kokonaiselaman tilanteesta ja
han voi kdyda keskustelua uuden asian aloittamisen oikea aikaisuudesta
kokonaisuutta ajatellen, jotta uusi ei olisi lian kuormittavaa. Han voi olla
yhteydesséa jarjestéon ja sopia yhteisestd tutustumiskaynnista asiakkaan
kanssa. Tukihenkild voi myds olla aluksi asiakkaan mukana toiminnassa ja
toimia asiakkaan apuna sosiaalisten suhteiden luomisessa uudessa
ymparistossa. Ammatillinen tukihenkild voi olla my6ds apuna kulkemisen
esteiden poistamisessa. Han voi tarvittaessa aluksi viedd asiakasta
toimintaan, selvittdd yleisia kulkuvélineitd ja avustaa asiakasta naissa
kulkemisissa, jarjestdd kimppakyyteja, avustaa tuen hakemisessa joka
mahdollistaa kulkemisen taloudellisesti. Ammatillinen tukihenkilé pyrkii myos
motivoimaan ja kannustamaan asiakasta naihin kaynteihin. Omalla
osallistumisella toimintaan h&n voi nayttdd mallia ja toimia esikuvana.
Tapaamisten jalkeen ammatillinen tukihenkild voi kayda lapi keskustelemalla
tapaamisessa esille tulleita asioita ja reflektoida naitd asiakkaan kanssa
kuunnellen asiakasta. Jos sopivia tarpeellisia palveluita tai ryhmid ei ole
tarjolla. on mahdollista aloittaa téllainen ryhma tukihenkildn toimesta ja etsia

siihen soveltuva vetaja.

Toisen samassa tilanteessa olevan ihmisen tukeminen voi olla merkittdvaa
oman psyykkisen toimintakyvyn kohentumisen kannalta. Jokainen ihminen
voi sekd auttaa etta olla autettavana. (Riikonen & Jarvikoski 2001, 170.)

Vuorovaikutuksessa muiden asiakkaiden kanssa kuntoutuja voi omaksua
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keinoja, joiden avulla h&n oppii tyoskentelem&an rakentavasti yhdessa
muiden kanssa. Mielenterveyskuntoutujien ryhmien tulisikin olla turvallisia ja

tukea antavia seka tulevaisuuteen suuntaavia. (Kukkonen-Lahtinen 2006.)

Talla hetkella Messityon tukena ovat naisten ja miesten ryhmat, jotka
kokoontuvat kerta viikossa yhteisen tekemisen ja keskustelun merkeissa.
Naihin ryhmiin voi jokainen asiakas tahtonsa ja kuntonsa mukaan osallistua.
Ryhmatoimintana on my6s toiminnassa muutosryhma, johon osallistuu
miehid ettd naisia. Ryhma kokoontuu viikoittain ja on alun jalkeen suljettu
ryhmé, jossa luottamus ryhmalaisen valilla rakentuu dialogisuudella ja
keskeisend tavoitteena on keskusteluiden kautta miettia tarpeellisia

elamanmuutoksia ja motivoida asiakkaita niiden toteutumiseen.

Liikunnalla on merkitysté terveysvaikutusten lisaksi my0s
kuntoutumisprosessin etenemiseen. Kuntoutuminen kokonaisvaltaisena
muutosprosessina sisaltdd myos kehon. Fyysisesta kunnosta huolehtiminen
voi auttaa ymmartamaan, kuinka tarkedd vastuun ottaminen omasta

elamasta ja hyvinvoinnista onkaan. (Koskisuu 2004, 213-214.)

Talla hetkellda asiakkailla on mahdollista osallistua viikoittain
kuntosaliryhmaén, jossa koulutettu asiantuntija laati harjoitteluohjelmat
asiakkaille. Ryhméa kokoontuu kunnallisessa kuntosalissa, jossa asiakkaat
voivat mydhemmin itsendisesti toteuttaa ohjelmaa. Taman lisaksi
viikoittaisena ryhmé&né& on salibandya tarjolla halukkaille. Ryhmaa vetaa
ammatillinen tukihenkild ja ryhma on avoin kaikille asiakkaille. Jos naista
tarjotuista ryhmaliikuntamuodoista ei 16ydy asiakkaalle sopivia vaihtoehtoja,
ammatillinen tukihenkild etsii yhdessa asiakkaan kanssa soveltuvia
likuntamuotoja, tutustuu naihin asiakkaan kanssa seka pyrkii motivoimaan

harrastuksen alkuun asiakkaan osallistumalla itse toimintaan.
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2.4 Asiakas-suhteen rakentuminen Messitydssa

Palvelua aloitettaessa valitaan jokaiselle asiakkaalle oma tyontekija, joka
suorittaa alkukartoituksen. Tyontekijd muodostaa yhdessa asiakkaan kanssa

suuntaa antavan kasityksen asiakkaan tarvitsemasta tuesta.

Kartoituksen yhteydessa laaditaan asiakkaan kanssa toimintasuunnitelma
jossa tavoitteet asiakas-suhteelle sovitaan. Yksinkertaisemmillaan voidaan
tehda tarvittavista toimista luettelo, jossa sovitaan, kuka tekee mita ja milla
aikatavoitteella. Ammatillisen tukihenkilon tarked tehtdva on oikea-aikaiset
yhteydenotot viranomaistahoihin, jotta asiat asiakkaan kannalta tapahtuvat
oikeassa jarjestyksessa ja joustavasti, niin ettd ne koordinoituvat oikein
asiakkaan asiaa eteenpain ajavaksi. Moniammatillisten kokoontumisien
jarjestaminen, jossa kaikki asiakkaan asiassa toimivat ovat lasna, ovat
tarkea osa palvelua. Kokoontumisien tarkoituksena on varmistaa, etté

asiakkaan kanta ja toiveet omassa asiassa tulevat kuuluksi.

Asiakasta pyritddn tapaamaan sielld, missd asiakas toivoo: Yleisella
paikalla, asiakkaan kotona tai toimistolla. Tama tukee asiakas-suhteen
rakentumista monella tavalla. Tukihenkilon on mahdollista olla osana
asiakkaan arkea ja perheyhteisbd. Tama antaa asiakkaan tilanteesta
moniulotteisemman kuvan. Asiakkaalle ja tamén yhteisolle tukihenkilo tulee
myods ldheisemmaksi. Tam&a saattaa auttaa asiakasta avautumaan
enemman ja olemaan avoimempi tukihenkilon tuomille ehdotuksille ja
ratkaisuille. Tukihenkilosta voi ndin muodostua eraanlainen ammatillinen
ystava. Talla on asiakkaan kuntoutumisprosessia tukeva vaikutus.
(Klockomo 2013.)

Kun asiakkaan yksil6llinen tukitarpeen alkukartoitus on tehty ja siina on
todettu tarvittavan jonkin alan erityisosaamista tai tiettya sukupuolta olevan

tyontekijad, on asiakas mahdollista ja toivottavaa siirtdd. Toisinaan on myds



21

asiakkaan kannalta suotavaa etta hénella on varatukihenkil®, joka on hanelle

my0s tuttu ja joka voi avustaa kiireellisissa asioissa, jos oma tukihenkild on

estynyt.

Yhtenevaistd Messityon ja Ruotsin personligt ombud -mallin kanssa ovat

seuraavat tyonlahtokohdat:

Asiakkaan kokema tarve ja toiveet ovat keskeisid, eivat diagnoosit ja

toimenpiteet.

Yhdesséa asiakkaan kanssa keskitytddn asiakkaan mahdollisuuksien
etsimiseen. Tarkoituksenmukaista ei ole oireiden, ongelmien ja

rajoitteiden kartoittaminen.

Asiakas valitsee tukihenkilon, ei tukihenkil® asiakasta.

Asiakas on toimeksiantaja, joka maarittdd prosessin, ei tukihenkild

(ks. Socialstyrelsen 2009b.)

Asiakassuhteen edetessa on hyva tehda valiarvioita asian edistymisestéa

yhdessa asiakkaan kanssa ja toisinaan myds kollegoiden kesken reflektoida

asiakas suhteen tilaa. Valiarvion kysymyksia voisivat olla:

Mitd asiakas halusi asiakassuhteen alussa, mita ongelmia halusimme

ratkaista, mita tavoitteitta halusimme saavuttaa?

Mit& tapahtui ja miten tavoitteet ovat muuttuneet siita?

Mistd ndma erot tavoitteissa johtuvat? Olimmeko arvioineet tilanteen
aluksi vaarin, vai tapahtuiko jotain odottamatonta, miten muut toimijat

ovat vaikuttaneet tapahtumien kulkuun?
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- Mitd johtopaatoksid voimme tastad tehda, ja mitda voimme tasta oppia,

seka mitd meidan tulee valttada tekemasta tulevaisuudessa?

-  Kuinka meidan tulee toimia kun olemme seuraavan kerran samassa

tilanteessa?

(ks. Socialstyrelsen 2009b.)

Asiakasty0  Messi-palvelussa  perustuu  paljolti  henkil6kohtaiseen
asiakassuhteeseen ja sen myodtd saavutettuun luottamukseen ja
syvéllisempédan ohjaukseen asiakkaanasioissa. Henkilokohtaisemman
suhteen ja luottamuksen kautta pystytdan asiakasta ohjaamaan hanelle
vaikealtakin tuntuviin palveluihin sekd toimenpiteisiin. Vaikka asiakasta
ohjataan muihin palveluihin kuin asiakassuhteen alussa oli arvioitu, Vvoi
asiakas kuitenkin luottaa siihen, etta han saa tarvitsemaansa tukea. Useasti
tyontekijat pystyvat arvioimaan, mika palvelu olisi asiakkaalle oikea missakin
tilanteessa.(Heino 2012)

Asiakassuhteen luontiprosessissa ovat dialoogisuus ja aktiivinen
kuunteleminen tarkeimmat tyodvalineet. Sarkelaltd 16ytyy hyva maaritelma
asiakassuhteen perustana olevalle luottamukselle. Tyontekijan ja asiakkaan
valille on synnyttava luottamus siitd, ettd yhdessa pyritddan parempaan
tekeméttd mitdan loukkaavaa toista kohtaan.

Kovia kokeneen asiakkaan on vaikeaa saavuttaa luottamus tyontekijaa
kohtaan ja se vaatii aikaa. Jos aikaisemmista ihmissuhteista ei ole hyvia
kokemuksia, ei asiakas aluksi voi luottaa tyontekijddn, vaan luottamus
voitetaan ajan ja tekojen kautta. Tama vaatii tyontekijalta tietoa, taitoa ja
kykyd olla suhteessa asiakkaaseen Asiakkaan halu hyvdaan elamaan on

tavoite, jonka taakse tyontekijdn ja asiakkaan on liittouduttava.
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Luottamuksen rakentumisen perusta on siind, etta voi luottaa toisen
tarkoittavan hyvaa ja pyrkivan ratkaisuihin, jotka ovat toisen etujen mukaisia.
(Sarkela 2011. 31,34-35.)

Asiakassuhteen alussa asiakkaan kanssa pyritaan suhteellisen helposti
saavutettaviin tavoitteisiin jotta asiakkaalle tarjotaan onnistumisia ja
kokemusta omasta mahdollisuudestaan vaikutta elamaansa. Taman jalkeen
asiakkaan itseluottamuksen ja luottamuksen kasvaessa tyontekijaan voidaan
tavoitteita jo asettaa korkeammalle. Tavoitteet ja tuen tarve asiakkaalle
loytyvat aina dialoogisuudesta, sanoja tai tavoitteita ei limata asiakkaan
paalle ylhaalta johtaen vaan rinnalla kulkien ja osallistuen seka osallistaen.
(Klockomo 2013).

Dialogisuudella tarkoitetaan pyrkimysta yhteisen ymmarryksen
rakentumiseen ja kykyd muuttaa vuorovaikutuksen suuntaa sita kohden.
Olennainen elementti on vastavuoroisuus, jossa jokainen osallistuja voi
vaikuttaa tilanteen Iluomiseen ja sen suuntaan. Asiakastydssa tama
tarkoittaa sitd, ettd rakennetaan yhteistd ymmarrystd sen sijaan, etta
mentaisiin joko tyontekijan tai asiakkaan ehdoilla. Edetddn siis yhdessa
huomioiden molempien ehdot. (M6nkkoénen 2007. 86-87.)

Asiakkaan osallisuuden voidaan nahda toteutuvan, kun sosiaalityon
lahtékohtana on asiakkaan itsensa tuottama tieto omasta elaméasta ja
lahtokohdista. Pelkk&a kuulluksi tuleminen ei aina itsessaan riité osallisuuden
vahvistamiseen, vaikka kuulluksi ja vakavasti otetuksi tuleminen voi olla
asiakkaalle tarked osallisuuden kokemus. Asiakkaan tietoja voi arvioida ja
muuttaa yhdessa hanen kanssaan, mikali asiakkaan tuottama tieto nousee

asiakkaan ja tyontekijan dialogin keskeiseksi elementiksi. (Juhila 2006.119.)

Asiakastyohon kuuluu myds kipeiden asioiden puheeksi ottaminen. Tarkeita
ovat ne, jotka estavat asiakkaan asioiden etenemisen. Puheeksi
ottamisessa on ajankohta valittava tarkkaan, toisinaan asiakas itse tarjoaa

tilanteen kun hantéd kuuntelee ja silloin on suotuisa hetki johtaa keskustelu
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naihin asioihin. Aidon yhteyden luominen asiakkaaseen vaatii tyontekijalta
herkkyyttd asiakkaan puheessa esille nostamiin asioihin. Tydntekija etsii ja
tarttuu puheesta nousevan sanoman ytimeen. Asiakkaalle syntyy tunne
siitd, ettd hanet on kutsuttu vuoropuheluun ja hén tulee kuuluksi. (Henttinen
& Mattila 2009.79.)

Tarkedd on myods asiakkaan oman paatdsvallan kunnioittaminen, asiakas
itse tekee jokaisessa tilanteessa lopullisen paatoksen, jota tyontekijan tulee
kunnioittaa. Jokainen asiakas kohdataan Messity0ssa sellaisena kuin hén on
ja han saa tasa-arvoisen kohtelun riippumatta hanen ulkoisesta
olemuksestaan, etnisestda taustastaan tai menneisyydestddn ja hanta

autetaan niissa asioissa, joissa han haluaa tulla autetuksi. (Heino 2012.)

Asiakkaalle tarjotaan paras mahdollinen tieto tAman omasta asiasta, jonka
perusteella hanen on mahdollista tehdé asiassa paatokset seka tarjotaan
hanelle se tieto miten erilaiset paatdokset asiassa vaikuttavat hdneen ja
hanen elinymparistoonsa. Asiakkaalle on annettava tilaa pohtia ja kysya,
paatoksen tekoon ei tule painostaa vaan sille on luotava realistiset aikajanat.
Asiakkaan ilmaistua tahtonsa hanta tuetaan ja hanelle pyritddn tarjoamaan
ne valineet joiden avulla han voi saavuttaa tavoitettaan.(Heino 2012.)

Koska suhteen etenemistd ei voi ennustaa, korostuu tyontekijan
asiantuntijuudessa tilanneherkkyys. Asiantuntijuus edellyttaa tyodntekijalta
taitoa kuvata, miten sosiaalitydta tuottavat tahot mahdollistavat tai rajoittavat
identiteetti- ja ongelmatulkintoja. Olennainen osa on my0ds laajempien

kulttuuristen tekijoiden olemassa olon tiedostaminen. (Juhila 2006, 254.)

Messi tydssda on tyontekijan kyettdva toimimaan tulkkina, kaytannossa
tyontekija tulkitsee asiakasta viranomaiselle ja viranomaista asiakkaalle, jotta

asiakkaan etu ja tahto toteutuisi ja han tulisi kuulluksi..

Koska suuri osa tyosta tapahtuu asiakaan kotona tai muutoin hanelle

ominaisilla alueilla asiakkaan arjessa mukana kulkien. Asiakassuhteessa on
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hyva miettid kuinka l&heinen taméa suhde voi olla ilman ettd se muodostuu
henkilokohtaiseksi. Kuten asiakas niin myds tyontekija maarittelee itse missa
raja kulkee, mitddn valmiita malleja ei ole. Jokainen ammatillinen tukihenkild
maarittdd rajan omalta osaltaan ja rajat voivat vaihdella eri asiakassuhteissa
ja asiakassuhteen eri vaiheissa. Tyonohjaus voi auttaa rajojen
maarittelyssa.. Ammatillinen tukihenkild tydskentelee kentalla usein miten
yksin ja han joutuu yksin tekemaan usein myos paatoksia siitd miten toimia
yllattavissakin tilanteissa yksin kentadlla kuinka toimia yllattavissakin
tilanteissa. Tyohon kuuluu myds toisinaan vaatimusten esittdminen
asiakkaan asiassa ja hanen avustaminen valitusten tekemisessa
viranomaispaatoksistd. Naissakin asioissa voi tyonohjaus toimia apuna

ammatillisen identiteetin tukena. (Socialstyrelsen 2009b.)

Pitkdaikaisen ja laheisen asiakassuhteen lopettaminen tai aasiakkaan
siirtAminen toiselle tyontekijalle voi olla vaikeaa sekd asiakkaalle etta
tyontekijalle. Asiakas voi kokea ettd mikddn muu tuki ei kohtaa hanen
tarpeitaan yhta hyvin ja ettd koko elaméantarinan uudelleen esittdminen on
lian kuormittavaa. Taman lisdksi asiakas voi tuoda esiin tarpeen ja toiveen
siitd, etta h&nen tukiverkostonsa koostuisi maarallisesti vahemmista,
pysyvista toimijoista. Taman takia on tarkeaa ettd jo heti asiakassuhteen
alussa tuodaan keskustelussa selkeasti esiin, ettd tukihenkild6 on ainoastaan
valiaikainen toimija jonka tarkoituksena on avustaa pysyvien verkostojen
rakentumisessa. Pysyvéat verkostot jatkavat asiakkaan kanssa tukihenkilon
lopetettua asiakkaan toivomalla tavalla ja joustolla. Yleisesti ottaen kun
tavoitteet asiakassuhteessa on saavutettu, onnistuu asiakassuhteen lopetus
asiakasta tukien ja lisdd hé&nen integroitumistaan omaan yhteisoon.
(Socialstyrelsen 2009b.)

Asiakas-suhteen lopussa ovat myds monet kaytdnnon asiat helpottuneet,
kun akuutit asiat kuten asumisentuet, mahdolliset velkajarjestelyt ja muut
toimeentuloon liittyvat asiat on hoidettu jo heti asiakassuhteen alussa.
Samalla on asiakkaan itsevarmuus oman asian hoidosta kasvanut ja

sosiaalinen kyvykkyys lisdantynyt laheisessd yhteistydssd ammatillisen
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tukihenkilon kanssa. Asiakas on myo6s oppinut tukihenkildltd kuinka eri
tilanteissa tulisi toimia. Tassd vaiheessa asiakkaan kokema tuen tarve
luonnollisesti vahenee ja pelkka tietoisuus tukihenkildsta taustalla voi olla
riittdva tuki.(Kronkvist 2007).



27

3. TUTKIMUKSEN TARKOITUS JA AIKAISEMMAT TUTKIMUKSET

Riihenajan  ammatillisten  tukihenkildiden  sosiaalisen  kuntoutuksen
asiakkailla toteutetulla kyselylla pyritddn tuomaan esille ne monet
palvelukentat, joissa asiakkaat liikkuvat arjessaan ja saamaan tietoa siita,
ovatko asiakkaat kokeneet palveluissa saamaansa tukea hyo6dyllisena.
Kyselyn toinen osa keskittyy Riihenajan tarjoamiin ryhmamuotoisiin
palveluihin. Kyselylla on pyritty saamaan tietoa siita, miten ryhmat ovat
tukeneet kuntoutusta ja millaisille ryhmille ja toiminnoille olisi tarvetta.
Asiakaskyselyn prim&arina tavoitteena on tuoda asiakkaan aani kuuluviin ja
taten mahdollistaa heidan osallistumisensa palvelujen kehittdmiseen.
Kyselylla on haettu vastausta siihen millaisiin asioihin asiakkaat ovat
kokeneet tarvinneensa ammatillisen tukihenkilén tukea sosiaalisessa
kuntoutuksessa, ja mista ryhméapalveluista he ovat omasta mielestaan

hyotyneet.

Erilaiset  asiakastutkimukset ovat olleet suhteellisen  suosittuja
tutkimusaiheita ja nitda on Ilukuisia. Minna Lahdesivun tutkimus
Asiakaskysely kehittamistyon valineena Vantaan nuorisopalveluissa (2012),
muistuttaa sité tutkimusta jonka toteuttan. Aihepiiri ja asiakaskunta ovat eri
mutta tutkimus on luonteeltaan samankaltainen. Tutkimus pyrkii
asiakaskyselyd  valineena  kayttden saamaan tietoja  toiminnan
kehittdmistarpeista ja uusien toimintojen luomistarpeesta ennemmin kuin
kartoittamaan asiakkaiden tyytyvaisyyttd jo olemassa oleviin palveluihin.
Toisena tutkimuksena olen tutustunut Satu Heinon vuonna 2012 tekemé&an
lopputy6héon ~ Monimuotoinen  Messityd, tyontekijdiden  ndkemyksia
Messityostd  Vantaalla.  Tutkimuksessa  perehdytddn  ammatillisen
tukihenkilon tyon menetelmiin ja yhtalaisyyksiin asiakasprosessissa, joka on
olennainen osa Messity6ta. Tama opinnaytetyd tarjoaa taustaa Messitydn

menetelmiin, joka tukee tekemé&ani asiakaskyselyd. Messityon menetelméaan



28

tarjoaa taustaa kaksi ruotsalaista tutkimusta, jotka kasittelevat PO:n tyota.
Ensimmaéinen naistd on Mona Kronkvistin vuonna 2007 tekemé& tutkimus
Malmé Hogskolassa, (Halsa och Samhélle, enheten foér sosialt arbete).
Klient, personligombud och empowerment jossa keskitytdan tutkimaan
tyontekijan ja asiakkaan valistd suhdetta, asiakkaan nakokulmasta osana
voimaantumista ja kuntoutumisprosessia. Toisena tutkimuksena on Carolina
Klockmon vaitéskirja vuodelta 2013.The role of personligt ombud in
supporting the recovery process for people with psychiatric disabilities.
Tutkimuksessa verrataan PO:n, asumispalvelutydntekijoiden ja psykiatrisen
avohoidon  henkilokunnan  osaamista  asiakkaiden  kuntoutumisen
tukemisessa seka tutkitaan PO:n kayttdmien asiakasta osallistavien
menetelmien kayttéd ja niiden vaikutuksia kuntoutumisen tukemisessa.
Tutkimuksen tuloksissa nousi esiin asiakkaan ja tyontekijan valinen laheinen
suhde. Henkilokohtainen dimensio mahdollisti  positiivisia  tuloksia
asiakkaissa niin kliinisen puolen kuntoutumisessa kuin kokemuksellisena
kuntoutumisen tunteena. Tulokset osoittivat ettd PO:n suvereeni asema, jota
organisaatioon liittyvat raamit eivat sitoneet, mahdollistivat sen, ettd PO:t
kokivat ensisijaisesti edustavansa asiakasta ja ajavansa tdman etua eri
palveluissa yhteiskunnassa. Taméa rooli mahdollisti myds sen, ettd PO:lla oli
kokonaiskasitys asiakkaan tilanteesta seka hyvinvointijarjestelmasta, jolla oli

suotuisa vaikutus asiakkaan kuntoutumisen onnistumisessa.
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4. KYSELYN TOEUTTAMINEN JA VALITUT MENETELMAT

Tybyhteisossa ilmeni tarve selvittdd, kuinka hyvin palvelun tarjolla olevat
ryhmat kohtaavat asiakkaiden tarpeita ja kuinka moninaisilla kentilla
tyontekijat asiakkaan asioissa liikkuvat. Tietoa tarvitaan tyontekijoiden
ammattitaidon  kehittdmiseksi ja eri palvelusektorien tuntemuksen
lisddmiseksi. Tieto on hyodylinen my6s uusien tydntekijoiden

perehdyttdmisen prosessissa.

Koko tydyhteis6 on osallistuttanut lopputy6honi, jonka vuoksi siind on
piirteitd toimintatutkimuksesta. TyOyhteison kehittdmisen ja reflektion
pohjana oleva aineisto on keradtty asiakaskyselylla kvantitatiivisella
menetelmalla. Kvantitatiivisen tutkimusmenetelman valintaa puoltaa se, etta
saisimme aineistoa mahdollisimman monelta asiakkaalta. Asiakaskunta on
laaja ja siihen kuuluu erilaisilla taustoilla ja palveluntarpeilla olevia yksilGita.
Jos olisi kaytetty laadullista haastattelututkimusta, olisi aineisto kasittanyt
vain muutaman asiakkaan kokemuksen palvelusta, ja sen pohjalta toiminnan

kehittdminen kohdistuisi ehka vain jonkin tietyn asiakasryhman tarpeisiin

Tutkittaville eli sosiaalisen kuntoutuksen asiakkaille sek& Riihenajan
ammatillisille  tukihenkilGille  olen  kertonut avoimesti  tutkimuksen
tarkoituksesta ja pyytdnyt heitd yhteistydhon. Tutkimuksen tavoite on
kehittaa palvelua siten ettd se parhaiten vastaa asiakkaiden tarpeita. Taman
tiedon avulla on mahdollista suunnitella myds lisdkoulutusta henkilokunnalle
ja kehittdd palvelujarjestelméan eri sektorien valilla sujuvia yhteisty6vaylia,
jotka auttavat asiakasta asiainhoidossa. Erityista kiinnostusta on tunnettu
ryhmépalveluiden kehittdmista ja tarjontaa kohtaan. Asiakkaiden tarpeet ja
kokemukset ovat tarkeitd, jotta Riihenajassa voidaan toteuttaa juuri niita
ryhmia joita asiakkaat tarvitsevat kuntoutumisensa tukena. Tdma todellisuus
ja tarve ovat ohjanneet minua tutkimusmenetelmien ja aineistonkeruun

menetelmien valinnassa.
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Kvantitatiivisella  tutkimuksella  tarkoitetaan  ma&arallista  tutkimusta.
Kvantitatiivinen tutkimus miellettdéédn yleensa keskiarvo — tutkimukseksi,
jonka tuloksena saadaan Vyleistavia toteamuksia. Hyvin toteutetulla
maarallisella tutkimuksella voidaan kuitenkin mielestani saada hyvinkin
yksityiskohtaista tietoa tutkittavasta kohteesta, jos kysymykset asetellaan

oikein. Tahan olen pyrkinyt kysymysastelullani.

Kvantitatiivinen tutkimus antaa tietoa eri muuttujien suhteista ja eroista, se
vastaa kysymyksiin: kuinka paljon, kuinka moni, kuinka usein. Namé& ovat
erittain tarkeita ja tarpeellisia kysymyksia, kun palvelusektoreita kartoitetaan.
Maarallisessa tutkimuksessa kyselylomake on mittausvaline, jolla tietoa
voidaan kerata. Lisdksi saadaan numeraalista tietoa, jolla voidaan selittda ja
tulkita sanallisesti, miten eri asiat liittyvat toisiinsa tai mahdollisesti eroavat
toisistaan. (Vilkka 2007,13.)

Tilastollisin menetelmin, kuten ristiintaulukoimalla, muuttujia voidaan tuoda
esiin hyvinkin yksityiskohtaisia asioita, kun siihen on tarvetta. Hyvin
suunniteltu  kyselylomake on tutkimuksen onnistumisen kannalta
avainasemassa. Kyselyssa on kyettdva kysymé&an tutkimuksen kannalta
olennaiset kysymykset ja huomioitava jo laatimisvaiheessa miten tilastot
kyselysta voidaan poimia. (Vilkka 2007, 37.) Laatiessani asiakaskyselya
mietin, mitd tietoja tulisin hakemaan ja mita muuttujia tulisin
ristintaulukoimaan, jotta saisin vastaukset kysymyksiin, jotka ovat
tutkimuksen kannalta keskeisia.

Kyselylomakkeessa huomioida vastaajat, jotta he ymmartavat kysymykset
mahdollisimman yksiselitteisesti niin, etta kysymys itsessaan ei jata tulkinnan
varaa sita mitd kysytddn. Tama on edellytys tutkimustuloksen
luotettavuuden kannalta kvantitatiivisessa tutkimuksessa. (Vilkka 2007, 37.)
Laatiessani kyselya tiedostin, ettd osa vastaajista ei ole Aaidinkieleltdan
suomenkielisia. Pyrin mahdollisimman selkokielisiin kysymyksiin. Hyvéan
kyselylomakkeen laatimisessa on tarkeaa, ettd tutkija tuntee

tutkimuskohteensa, asiaongelman seké tutkimuksen taustalla olevan teorian



31

tarpeeksi hyvin. (Vilkka 2007, 44.) Kyselylomakkeen  alun
palvelukartoituskysymykset  pohjaituivat omaan  kokemukseen eri
palvelusektoreista sekd tyoyhteisosta kokoamiini kokemuksiin niista

palvelusektoreista, joissa kollegat ovat liikkuneet asiakkaiden kanssa.

Kun olin tehnyt asiakaskyselyn alustavat kysymykset, lahetin kysymykset
kaikille tyontekijoille kommentointia varten. Palautteen perusteella
muokkasin kysymyksia siten, etta viimeisella kommentointikierroksella kaikki

osallistuneet tydyhteison jasenet olivat niihin tyytyvaisia.

Pilotoin kysymyslomaketta neljalla asiakkaalla, joista kaksi oli didinkielenaan
suomea puhuvia ja kaksi oli aidinkielenaan muuta puhuvia. Pilottiryhmassa
oli kaksi miesta ja kaksi naista. Tapahtuma oli reflektiivinen ja dialoginen.
Asiakkaat kommentoivat, kuinka he ymmarsivat kysymykset. Tastd saadun
palautteen my6td muutin hieman kysymyksia, jotta kysymyslomake tuli

yksiselitteisemmaksi eika jattanyt tulkinnan varaa.

Valitsin Webropol-alustan asiakaskyselylle aikaisempien kayttokokemusten
pohjalta. Webropolia on ollut helppoa ja joustavaa kayttaa ristiintaulukoinnin
osalta ja diagrammit valmiin tutkimuksen esittdmiseen ovat selkeat. Ristiin
taulukoimalla pyrin l6ytamaan asiakastutkimuksesta eri asiakasryhmat ja
naiden erot palveluiden kaytbn ja tyytyvaisyyden osalta tapahtuvaa

analysointia varten.

Tutkimuksellisessa kehittdmisessa tutkimus palvelee siis kehittamista, se ei
maarittele kehittamista. Tutkimuksen on tarkoituksena tarjota vélineet ja
siihen soveltuvan analyyttis-tieteelisen ajattelutavan. Tutkivalle tydotteelle
tyypillistd on ettd se myds tunnistaa kehityshankkeessa mukana olevan
tyoyhteison kyvyn ja oikeuden tietamiseen. Tutkimus nahdaan selkeésti
tyoyhteisbd rakentavana ja muuttavana voimana.(Toikko&Rantanen 2009,
157.)
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Valmis asiakaskysely Webropol-alustalla ja linkit kyselyyn lahetettiin kaikille
tyoyhteison jasenille. Tyontekijat aloittivat asiakaspalautteen keréaamisen
asiakkailtaan. Viikkokokouksissa keskusteltiin asiakaskyselyn keraamiseen
littyvista haasteista ja kyselya tayttaneiden asiakkaiden esiintuomista
asioista seka kokemuksista. Haasteena asiakaskyselyn toteutuksessa ol
selkeasti ongelmaksi muodostunut tyon liikkuva luonne. Kaikkien
asiakkaiden kanssa tytskenneltdessa ei ollut tietokonetta ja internetyhteytta
kaytossa, jolla asiakaskyselyn olisi voinut toteuttaa. Tama paatettiin
ratkaista siten, ettéd kysely tulostettiin paperiversioksi ja palautelaatikoita

sijoitettiin toimistoille, joihin valmiit kyselyt kerattiin.

Kehittamistoimintaan tahtaavien tutkimusten tehtdvana on toimia prosessia
palvelevana asetelmana. Siten saatuja tuloksia tai aineiston analyysia
voidaan kayttaa reflektion vélineena. Systemaattisesti keréttyd aineistoa
kuten asiakaspalautteen tuloksia voidaan esitella tydryhméssa ja sen avulla
herattaa kriittista keskustelua joka toimi pohjana dialogille ja toiminnan
uudelleen suuntaamiselle. (Toikko & Rantanen 2009, 115-117)

Asiakaskyselysta saatua tietoa analysoin ja loin saadusta tiedosta Power
Point-esityksen, jossa diagrammien ja taulukoiden keinoin loin tyéyhteisolle
havainnollistavaa materiaalia jonka esitin heille tietopohjaksi suullisen
selvityksen ohella. Taman tiedon pohjalta tydyhteisé kykeni aloittamaan
reflektoinnin ja SWOT -analyysin tekemisen. Olen liittanyt taman Power
Point esityksen liite tiedostona tyohon.(LITE 3)

KehittAmishanketta tehtdessa on kuitenkin huomioitava ettd hankkeessa
mukana olevat henkildt voivat nahd& hankeen tarpeet ja tavoitteet eri tavoin
vaikka siihen olisi ennalta maaratty tietyt tavoitteet. Osallistuvat tyontekijat
saattavat jopa elaa eri todellisuuksissa tavoittelen hankkeen kautta
hankkeessa marittelemattomia asioita. Kehittdmistoiminnan kannalta on
tarkeda tiedostaa etta sosiaalisesti rakentuva tieto voi ylittdd kaytannon ja
teorioiden rajoja. Sosiaalisesti rakentuva tieto on luonteeltaan

prosessimaisesti taydentyvaa ja tarkentuvaa. Monitasoiset
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kehittdmishankkeet johtavat monimutkaisiin kehittdmisprosesseihin ja tama
edellyttaa kriittista reflektointia tyoyhteistssa. . (Toikko&Rantanen 2009,
164.) Reflektio asiakaskyselyn tuloksista  suoritettin  pienryhma
keskusteluna. Tavoitteenani oli tasavertainen prosessi jossa lahtokohdat,
tavoitteet ja muutokset tuotetaan demokraattisesti. Taméa johtaa vaistamatta
kriittiseen arviointiin ja dialogin olemassa olevista rakenteista, joka on
tutkimuksellisen kehittamisen ehto. Lahtbkohtana on etta tydyhteiso
tiedostaa lahtbkohtansa uudella tavalla, tam& tiedostaminen johtaa
motivaatioon, motivaatio toimintaan ja tastd syntyy muutoksen instrumentti.
(Toikko&Rantanen 2009, 164.) Esimiehia tai osakkaita ei ollut tapahtumassa

lasna ohjaamassa prosessia.

Ryhmatoimintojen kehittamisen tarpeiden analyysi toteutettiin tydyhteisdossa
viikkopalaverin  yhteydessa kayttaméalla SWOT menetelmaa. SWOT
menetelmaan paadyttin  koska se oli kaikille tyoyhteisdssa tuttu
entuudestaan ja kaytannossa toimivaksi menetelmaksi koettu. Lyhenne
SWOT tulee englannin kielen sanoista Strengths (vahvuudet), Weaknesses
(heikkoudet), Opportunities (mahdollisuudet) ja Threats (uhat). Vahvuudet ja
heikkoudet ovat sisaisia tekijoita. Mahdollisuudet ja uhat ovat ulkoisia
tekijoita. SWOT-analyysi voi olla hyvin subjektiivinen — kaksi henkiléa paatyy
erittdin harvoin samaan analyysiin edes silloin, kun heilla on samat tiedot
organisaatiosta ja sen toimintaymparistostd. Nain ollen SWOT-analyysin
tuloksia tulisi kayttaa lahinna suuntaa antavina, eika niinkdan velvoittavina
ohjeina. Tassa tutkimuksessa saatua tietoa analysoitaessa SWOT-analyysi
on tarked valine, jolla voitiin analysoida asiakaskyselysta saatua tietoa,
suunnitella kehittdmista seka nahda toimintaymparistd kokonaisuutena.
SWOT-analyysin tulosten pohjalta voitiin ohjata prosessia sek&a huomata

prosessin mahdolliset heikkoudet. (Opetushallitus. i.a)

4.1 Kyselylomakkeen sisaltd

Kyselylomakkeen ensimmaisessd osiossa selvitetddn vastaajan ika-

haarukka, sukupuoli ja aidinkieli. Tam& mahdollistaa aineiston
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analysoinnissa tuoda esille, vaikuttavatko asiakkaan ik&, sukupuoli tai
suomen kielen taito hdnen kayttdmaansa tukeen. Toisessa osiossa kaydaan
lapi tuen tarvetta eri kunnallisissa sekad valtiollisissa palveluissa seka
asiakkaan kokemaa hyotya tuesta. Tarkoituksena on selvittdd naiden
kysymysten avulla, mitkd kunnalliset ja valtiolliset palvelut ovat niitd, joissa
asiakkaan kokevat eniten tarvitsevansa apua. Palvelut, joita kysytaan ovat
Kelan, terveydenhuollon, TE-keskuksen ja sosiaalitoimen palvelut ja
esimerkiksi asioinnit, hakemusten teko ja paatosten tulkinta seka paatoksista
valittaminen. Asiakkaan kokemaa hyotyd avusta kysytdan perinteisella
viisiportaisella Likert —asteikolla, jossa 1 tarkoittaa "ei ollenkaan”, 2 ”jonkin

verran” 3 "en osaa sanoa”, 4 "melko paljon”, 5 "erittain paljon”.

Naiden kysymysten jalkeen kyselyssa tiedustellaan asiakkaiden mahdollisilta
tarvetta Riihenajan talousneuvontaan ja heiddn kokemaansa hyotyd samalla
viisiportaisella Likert asteikolla, jota edellisissd kysymyksissa kaytettiin.
Seuraavana kyselyssa kartoitetaan kylla-ei -vastauksella asiakkaiden
tuentarvetta laajemmalti seuraavissa viranomaispalveluissa: verovirasto,
maistraatti, ulkomaalaispoliisi, poliisi, oikeusapu, A-klinikka, vammaispalvelut
ja asunnon haku. Asiakkaan kokemaa hyo6tya tuesta kysytddn samalla 1-5 -

portaisella Likertin-asteikolla, jota on kaytetty edellisissa kysymyksissa.

Seuraavat kysymykset koskevat Riihenajan ryhmia, asiakkaiden
osallistumista  naistenryhm&én, naisten liikuntaryhmé&&n,  miesten
likuntaryhmaan, akupunktioryhméaéan, salibandyryhm&&n, hyvanolon
laihdutusryhmaan, aktiiviliikkujien ryhmaan ja sita ovatko asiakkaat kokeneet
hyotyneensa ryhmista samalla aikaisemmin kaytetylla 1-5 -portaisella
Likertin-asteikolla. Naiden kysymysten jalkeen on asiakkailla mahdollisuus
ehdottaa itselleen mieluista ryhmatoimintaa 200 merkin edestd. Viimeisena
kysymyksend kyselyssa tiedustellaan asiakkaiden kiinnostusta avoimeen
asiakirjakahvilaan, jossa he voisivat saada apua hakemusten teossa ja
tayttamisessa sekd kuinka usein téllaisen kahvilan tulisi olla avoinna.
Asiakaskysely sellaisena kuin asiakkaat sen ovat saaneet, on liitetiedostona
tassa tyossa. (LIITE 2)



35

5. ASIKASKYSELYN TULOKSET

Ammatillisen tukihenkilGiden asiakkaina sosiaalisella
kuntoutussuunnitelmalla olevien maara vaihtelee kuukausittain; uusia
asiakkuuksia alkaa ja vanhoja loppuu. Vuoden 2014 huhtikuu-syyskuun
aikana keskimaarainen asiakasmaara oli 100 asiakasta, joten tarkasteltuna
75 vastausta on prosentuaalisesti 75 % koko asiakasmaarasta. Tata voidaan
pitaa riittavanavastaus maarana, jotta asiakaskyselya voidaan pitda
luotettavana juuri nyt asiakkaana olevista. Vastaukset jakautuivat siten etta
67 % (50) vastaajista oli naisia ja 33 % (25) oli miehid. Vastaukset

ikaryhman mukaan jakautuivat seuraavasti:

TAULUKKO 1. Asiakkaiden ikaryhméjakauma prosenteissa

2. Minka ikéinen olet?: 18-25 20 %
2. Minka ikainen olet?: 26-30 19%
2. Minka ik&inen olet?: 31-35 20 %
2. Minka ikainen olet?: 36-40 15 %
2. Minka ikainen olet?: 41-50 18 %
2. Minka ikainen olet?: 51-63 9 %

Aidinkielenaan suomea puhuvia oli 76 % prosenttia ja aidinkielenaan muuta

kuin suomea puhuvia oli 24 %. Ikdjakauma sukupuolen mukaa on seuraava.

Kaikista ikaryhmistd molempien sukupuolien edustajat ovat vastanneet

kyselyyn. Naisia oli kaikissa ikaryhmissa miehia enemman.
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Alla olevassa kuviossa on nahtdvissa naisten ja miesten osuuksien

jakautuminen eri ikaryhmissa.
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KUVIO 2. Naisten ja miesten jakautuminen eri ik&ryhmissa.

Varmaa tietoa ei ole, vastaako vastausten sukupuoli, kieli ja ik&djakauma
koko asiakaskunnan jakaumaa vai onko jokin ika/sukupuoli tai kieliryhma
vastannut toista aktiivisemmin. Tallaista asiakastietokantaa ei ole
Riihenajassa kaytdssa, mutta koska vastausprosentti on 3/4 osaa koko
asiakaskunnasta, voidaan mielestani katsoa ettd johtopaatoksia
asiakaskunnan kokemasta voidaan tehdd, tutkimuksen tavoitteeksi

asetetulla yleisella tasolla.

5.1. Asiakkaiden vastaukset Kela asioinneissa tarvittuun tukeen

Kelan hakemusten teossa kaikista asiakkaista 65 % oli tarvinnut apua.
Vertailtaessa ikdaa ja sukupuolta, on huomattavissa ettd itsendisimmin
hakemusten teosta tai heilla ei ole ollut tarvetta Kelan hakemusten tekoon,
on ryhma naiset 18-25 vuotta, joista vastanneista 44 % on tarvinnut apua ja
ryhméassa miehet 41-50 vuotta, joista vastanneista 33 % on tarvinnut apua.
Muissa ikaryhmissa sukupuolesta riippumatta on puolet vastaajista tai
useampi, kokeneet tarvinneensa apua Kelan hakemusten teossa.
Aidinkielekseen muun kuin suomen ilmoittaneista asiakkaista valtaosa

vastanneista (93 %) on kokenut tarvinneensa apua hakemusten teossa.
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Suomea aidinkielendan puhuvista 57 % oli tarvinnut apua hakemusten

teossa.

Kelan paatdsten luvussa ja tulkinnassa ei sukupuolella ja ialla nayttaisi
olevan suurtakaan merkitystd avun tarpeeseen. Kylla- ja ei-vastaukset
jakautuvat suhteellisen tasaisesti. Apua paatdsten luvussa ja tulkinnassa oli
kokenut tarvinneensa 48 % vastanneista. Aidinkielenaan muuta kun suomea
puhuvilla asiakkailla on avuntarve paatosten luvussa ja tulkinnassa selkedasti
suurempi kun suomea aidinkielendan puhuvilla: 87 % naista vastaajista oli
kokenut tarvinneensa apua. Suomea aidinkielenaan puhuvilla avun tarvetta

paatoksien luvussa ja tulkinnassa oli ollut 37 %:lla vastaajista.

Kelan paatoksistd valittamisessa yli puolet vastanneista ei ollut kokenut
tarvetta apuun riippumatta sukupuolesta.

TAULUKKO 2. Tuen tarve Kelan paatoksista valittamisessa.

Kelan paatoksista valittamisessa: Kaikki | Nainen | Mies
4. KELA:n p&atoksista valittamisesta: Kylla 34% 30% | 43%
4. KELA:n paatoksisté valittamisesta: Ei 66% 70% | 57%

Mitaan erityistd ikaryhm&& ei noussut esiin, joka olisi tarvinnut Kelan
valituksissa suurempaa tukea kuin toinen.  On huomattavissa, etta
aidinkielendan muuta kuin suomea puhuvien naisten avuntarve on hieman
suurempi kuin muiden noin 60 % on kokenut tarvinneensa apua valitusten
teossa. Seuraavalla sivulla olevassa kuviossa naisten ja miesten valiset erot

on néhtavissa samoin kuin aidinkielen suhde koettuun avun tarpeeseen.
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KUVIO 3. Naisten ja miesten vdliset erot, jossa aidinkieli on ndhtavissa.

Tuen tarvetta Kelassa asioinnissa ja sinne soittamisessa oli koko asiakas
kunnasta 56 % kokenut tarvinneensa apua. Kaikissa ika ja sukupuoli
ryhmissa on tuen tarve 50 % tai enemman, lukuun ottamatta ryhmaa naiset
18-25 vuotta ja miehet 41-50 vuotta, joista vain 33 % oli kokenut

tarvinneensa tukea Kelassa asioinnissa.

Tukihenkilon tuesta Kelassa asioita hoitaessaan oli yli puolet vastanneista
68 % kokenut hyodtyneenséd tukihenkilon avusta erittdin paljon tai melko
paljon. Seuraavalla sivulla on taulukko, josta on nahtavissa asiakkaiden
kokeman hyddyn jakautuminen.
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TAULUKKO 3. Asiakkaiden kokema hyoty tukihenkilon avusta Kela asioissa

En ollenkaan Jonkin verran | En osaa sanoa @ Melko paljon | Erittain paljon

11 % 5% 17% 20 % 48 %

Asiakkaat jotka ovat kokeneet tarvinneensa tukea hakemusten teossa ja
Kelassa asioinnissa ovat kaikkein tyytyvaisempid saamaansa tukeen.
Aidinkielenaan muuta kuin suomea puhuvat ovat kokeneet hyotyneensa
enemman avusta kuin suomea Aaidinkielenaan puhuvat. Tassa on
huomioitava, ettd he ovat myos kokeneet tarvinneensa Suomea
aidinkielendan puhuvia enemman apua hakemusten ja asioinnin suhteen.
Alla olevassa kuviossa on nahtavissa vasemmalla suomea aidinkielendan
puhuvien, asiakkaiden kokema hyoty ja oikealla, aidinkielenddn muuta kuin
suomea puhuvien asiakkaiden kokema hyo6ty tukihenkilon avusta Kela-

asioinneissa.

En ollenkaan: 6

Erittéin paljon: 19 y Melko paior: §

Erittain palion: 12

Welko paljon: &

KUVIO 4. Vasemmalla on aidinkielenddn suomea puhuvien asiakkaiden

kokema hyoty tukihenkilon tuesta Kela-asioissaan.

KUVIO 5. Oikealla on aidinkielekseen muun kuin suomen ilmoittaneiden

kokema hyoty Kela asioinnissa
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Vaikuttaa silté etta eniten tukihenkilon apua on tarvittu Kela-hakemusten ja
yhteydenottojen kanssa. Aidinkielenadn muuta kuin suomea puhuvien
avuntarve on ollut suurempi kaikissa osa-alueissa kuin aidinkielendan
suomea puhuvien. Avusta koettu hyoty on riippuvuussuhteessa avun

tarpeeseen.

5.2 Asiakkaiden vastaukset terveydenhuollon palveluissa tarvittuun tukeen.

Avun tarvetta terveydenhuollon palveluiden ajanvarauksessa oli kokenut 40
% vastaajista. Miesten kokema avuntarve ajanvaruksessa oli suurempi kuin
naisten. Eniten tukihenkilon apua ajanvaruksessa olivat tarvinneet 31-35
vuotiaat miehet kun taas vahiten apua oli tarvinneet 31-35 vuotiaat naiset ja
51-63 vuotiaat naiset joista apua on tarvinnut 25 % vastaajista. Vastaukset
jakautuvat siten ettd 18-25 vuotiaat naiset ja 18-25- vuotiaat miehet ovat
kokeneet tarvinneensa samassa maarin apua. lkdryhmassa 26-30 vuotta on
jo sukupuolien valilla eroa, tdmé ero on nahtavissa tdmén jalkeen kaikissa
ikaryhmissa . Aidinkielella ei ajanvarauksessa nayttaisi olevan kovinkaan
suurta merkitysta. Aidinkielenaan suomea puhuvien ja &idinkielenaan muuta

kieltd puhuvien ero ajanvarauksessa tarvittavassa avussa on 10 %.

Tukihenkilon mukaantuloa kaynnilla terveydenhuollon palveluissa on
vastaajista ilmoittanut tarvinneensa 63 %. Aidinkielenaan muuta kuin
suomea puhuvien kokema avuntarve on ollut hieman korkeampi, 15 % kuin
suomea puhuvien. lkaryhmassa 18-25 vuotta sukupuolien valinen ero on
suurimmillaan tarpeessa tukihenkilon mukana olosta kaynnilla, 80 %
miehista oli toivonut tukihenkildd mukaan kaynnille kun naisista vain 33 %.
IkAryhmassa 26-30 vuotta naisten ja miesten tukihenkilon tarve mukana
kaynnilla oli yhtalainen, 75 % vastanneista oli kokenut tarvetta tukihenkiloon.
Muissa ikaryhmissa miesten tarve tukihenkilosta mukana kaynnilla oli naisia

suurempi.

Paatoksien ja hoito-ohjeiden selityksessd 45 % kaikista vastaajista oli

tarvinnut apua. Aidinkielenddn muuta kuin suomea puhuvista apua oli
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tarvinnut 67 % vastanneista. Suomea aidinkielendédn puhuvista 39 % ol
tarvinnut apua. Miesten tarve paatoksien ja hoito-ohjeiden selittamisessa oli
naisia suurempi ikaryhmissa 18-25, 26-30, 31-35 ja 36-40 vuotta. Naisten
kokema avuntarve paatoksien ja hoito-ohjeiden kohdalla oli miehia suurempi
ikéryhmissa 41-50 ja 51-63 vuotta. Alla olevassa kuviossa on nahtavissa

kaikkien asiakkaiden kokema hyoty avusta terveydenhuollon palveluissa.
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KUVIO 6. Asiakkaiden kokema hyoty terveydenhoidon palveluissa

Prosentuaalisesti asiakkaiden kokema hyoty jakaantui seuraavasti:

TAULUKKO 4. Asiakkaiden kokema hyoty terveydenhuollon palveluissa

prosentuaalisesti

En ollenkaan | Jonkin verran | En osaa sanoa  Melko paljon | Erittain paljon

11% 8% 21 % 25 % 36 %

Terveydenhoidon palveluissa miehet kokevat tarvitsevansa naisia enemman
apua terveydenhoidonpalveluissa kaikissa kolmessa kysytyssa osiossa.
Ajanvaraukseen tarvittavassa avussa muuta kuin suomen kieltd aidinkielena

puhuvat eivat kovinkaan paljoa eroa suomea aidinkielena puhuvista. Ero
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tulee tuen tarpeessa kaynnilla ja hoito-ohjeiden seka paatdsten selityksen
tarpeessa heidan kohdallaan. Yli puolet vastanneista asiakkaista on kokenut

hyotyvansa tukihenkilésta terveydenhuollon palveluissa.

5.3 Asiakkaiden vastaukset sosiaalitoimen palveluissa tarvittuun tukeen.

Kysyttdessd missd sosiaalitoimen palveluissa asiakkaat ovat kokeneet
tarvitsevansa apua, iloittavat useimmat kokeneensa yhteistapaamiset ja
hakemusten teon asioiksi, joissa ovat tarvinneet apua. Paatosten luvussa ja

tulkinnassa apua on tarvinnut yli puolet vastaajista.

Alla olevassa taulukossa nakyy asiakkaiden vastaukset prosentuaalisesti

niista sosiaalitoimen asioinneissa, joissa he ovat kokeneet avun tarvetta.

TAULUKKO 5. Asiakkaiden tuen tarve sosiaalitoimen asioinnissa

Kylla Ei
Sosiaalitoimen hakemukset 72 % 28 %
Sosiaalitoimen paattksienluku ja tulkinta 66 % 34 %
Sosiaalitoimen paatoksista valittaminen 33 % 67 %

Sosiaalitoimen yhteistapaamiset sosiaalityontekijan
kanssa

88% | 12%
Avuntarpeeseen ovat kaikki jotka ovat ilmoittaneet aidinkielekseen muun
kuin suomen kokeneet tarvitsevansa apua hakemusten teossa. Suomea
aidinkielenaan puhuvista 63 % on kokenut tarvitsevansa apua hakemusten
teossa. Sosiaalitoimen paatoksien luvussa ja tulkinnassa on Suomea

aidinkielendan puhuvista kokenut avun tarvetta 57 % vastanneista.
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Sosiaalitoimiston paatoksien luvussa ja tulkinnassa on aidinkielekseen muun
kuin suomen ilmoittaneista vastanneista 94 % kokenut avun tarvetta.
Paatoksista valittamisessa apua tarvitsevista on suomea aidinkielenaan
puhuvia 27 % ja aidinkielekseen muun ilmoittaneista 53 %. Sosiaalitoimen
yhteistapaamisissa sosiaalityontekijan kanssa ainoastaan 12 % on
ilmoittanut ettéa ei ole kokenut tarvetta apuun, ja nama kaikkia vastanneet

ovat ilmoittaneet didinkielekseen suomen.

Kaikkien ikaryhmien miehista ettd naisista kaikissa puolet vastanneista tai

useampi on tarvinnut apua sosiaalitoimen hakemusten teossa.

Avun tarvetta paatoksien luvussa ja tulkitsemisessa kaikkien muiden
ryhmien kohdalla puolet tai useampi vastanneista on kokenut tarvitsevansa
apua paitsi naiset ikd ryhmissa 18-25 ja 41-50 vuotta. Naissa kahdessa

ryhmassa avuntarve jai selkeésti alle puoleen.

Katsottaessa  asiakkaiden  vastauksia  sosiaalitoimen  paatoksista
valittamisessa avun tarvetta kokevia on tasaisesti kaikissa sukupuoli ja ika
ryhmissa ja koettu tarve jaa alle 50 %. Poikkeamana tasta ovat 36-40
vuotiaat miehet. Selittavana tekijana voi olla ettd kaikki vastanneet tassa
ikdryhmassa ovat ilmoittaneet &aidinkielekseen muun kuin suomen. Kuten
aikaisemmassa ristiintaulukoinnissa tuli esille etta aidinkielekseen muun kuin
suomen ilmoittaneet ovat kokeneet suurempaa avun tarvetta sosiaalitoimen
paatoksista valittamisessa. Toisena poikkeamana ovat naiset ikaryhmassa
41-50 vuotta, jossa vastanneista 67 % on kokenut tarvinneensa apua
paatoksista valittaessaan. Aidinkielta ei tassa ryhmassa voida pitaa
selittdvana tekijana, koska 62 % vastaajista tassa ryhméssa on ilmoittanut

aidinkielekseen suomen.

Yhteistapaamisissa sosiaalitoimen sosiaalityontekijan kanssa valtaosa, 88
%, asiakkaista riippumatta aidinkielesta, sukupuolesta tai ikaryhmésta on

kokenut tarvinneensa naissa tukihenkilon apua. Selittavana tekijdna tassa
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lienee se etta palvelua ostavana tahona on sosiaalitoimi ja yhteistapaamiset

ovat osana palvelua.

Valtaosa vastanneista asiakkaista oli kokenut hydtyneensa erittain paljon tai

melko paljon tukihenkilon avusta asioidessaan sosiaalitoimen palveluissa.

Alla olevasta taulukosta on nahtavissd asiakkaiden vastaukset, kuinka he
ovat kokeneet hyodtyneensa tukihenkilon avusta sosiaalitoimessa

asioidessaan.

TAULUKKO 6. Asiakkaan kokema hyoty sosiaalitoimessa asioinnissa

En olenkaan | Jonkin verran | En osaasanoa | Melko paljon | Erittain paljon

1% 7% 10 % 22% 60 %

lastd tai sukupuolesta riippumatta asiakkaat kokevat hydtyneensa

tukihenkildon avusta melko tasaisesti.
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KUVIO 7. Asiakkaiden kokema hy6ty ian ja sukupuolen mukaan
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Seka miehet ettd naiset, jotka ovat ilmoittaneet aidinkielekseen muun kuin
suomen, on heidan kokema hydty avusta sosiaalitoimessa asioitaessa

hieman korkeampi kuin suomea aidinkielenaan puhuvilla.
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KUVIO 8. Asiakkaiden kokemaa hyodtya tukihenkilon  avusta,

sosiaalitoimistossa asioitaessa, ristiintaulukoituna sukupuoli ja aidinkieli.

Asiakkaiden vastauksista voidaan paatella, ettd valtaosa asiakkaista
rippumatta iastd, sukupuolesta tai aidinkielestd kokee tarvitsevansa apua

sosiaalitoimessa hakemusten teossa, paatoksien luvussa ja tapaamisissa.

5.4 Asiakkaiden vastaukset TE-toimistossa ja TYP -palveluissa tarvittuun
tukeen.

TE-toimiston ja TYP:n palveluissa tyon/koulutuksen hakeminen, tyokokeilut
ja kuntouttavat ty6toiminnat ovat keskeisid. Vastanneista asiakkaista
ainoastaan 27 % oli kokenut tarvinneensa apua. Ristiintaulukoitaessa
vastaajien ikaryhma ja sukupuoli ainoastaan ryhmissa miehet 26-30 vuotta
ja miehet 36-40 vuotta oli vastanneista 50 % tai useampi kokenut tarvetta
apuun hakemusten tekemisessa. Ryhmisséa naiset 31-35 vuotta, naiset 51-

63 vuotta ja miehet 51-63 vuotta ei yksikd&n vastanneista ollut kokenut
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tarvitsevansa apua hakemusten teossa. Aidinkielekseen muun kuin suomen
ilmoittaneiden naisten avuntarve oli 36 % kuin naisten jotka ilmoittaneet
aidinkielekseen Suomi avuntarve oli 24 %. Miesten kohdalla aidinkielella ei
ollut merkitystd avuntarpeeseen, molempien ryhmien ilmoittama avuntarve

oli n. 40 %. Miesten ilmoittama avuntarve oli siis keskiarvoa suurempi.

Paatosten luvussa ja tulkinnassa TE-toimiston ja TYP:n palveluissa 25 %
vastanneista kertoi tarvinneensa apua. Nayttaisi silta, etta asiakkaat, jotka
olivat tarvinneet apua hakemusten teossa, olivat tarvinneet apua myos
paatosten luvussa. Ristiintaulukoitaessa aidinkieli ja sukupuoli edellinen
toistui: asiakkaat, jotka olivat kokeneet avuntarvetta hakemuksien teossa

tarvitsivat sitd myods paatoksien luvussa ja tulkinnassa.

Paatoksista valittamisessa ainoastaan 15 % vastanneista oli kokenut
tarvinneensa apua. Ristiintaulukoitaessa ika ja sukupuoli vastaukset
mukailivat kahta edellista kysymysta: niissa ryhmissa, joissa asiakkaat olivat
tarvinneet apua hakemuksien teossa ja paatosten tulkinnassa, oli myoés ollut
tarvetta apuun valitusten teossa, joskin prosentuaalisesti naissakin ryhmissa
vahaisesti. Aidinkielekseen muun kuin suomen ilmoittaneiden miesten ja

naisten avuntarve oli korkeampi kuin suomea &idinkielendan puhuvien.

TAULUKKO 7. Asiakkaiden tue tarve hakemusten teossa TE_toimsiton ja

TYP palveluissa sukupuoli ja aidinkieli huomioiden

TUEN TARVE | kaikki | nainen suomi | nainen muu | mies suomi | mies muu
KYLLA 15 % 10 % 27 % 18 % 40 %

El 85 % 90 % 73 % 82 % 60 %

TE-toimiston TYP:n tapaamisissa 30 % asiakkaista oli ilmoittanut

tarvinneensa tukihenkilén apua. Ainoastaan ryhmissa nainen 31-35 vuotta ja
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nainen 51-63 vuotta sek& mies 51-63 vuotta vastanneet eivat olleet lainkaan
tarvinneet tukihenkilod tapaamisissa. Naissa ryhmissa he eivat myoskaan
olleet tarvinneet apua hakemusten tai paatoksien luvussa ja tulkinnassa.
Tama voidaan tulkita siten, vastanneet eivat ole asiakkaana naissa
palveluissa kysytylld ajanjaksolla tai he ovat kykenevaisia itsenaisesti
asioimaan naissa palveluissa. Muiden vastanneiden ika- ja sukupuoli
ryhmien jakauma tukihenkilén tarpeesta tapaamisissa ainoastaan ryhmissa
naiset 36-40 vuotta yli puolet vastanneista 67 % oli kokenut tarvetta
tukihenkilon apuun tapaamisissa seka miehet 36-40 vuotta, joista kaikki
olivat kokeneet tukihenkilén avun tarpeelliseksi tapaamisissa. Naiset jotka
olivat ilmoittaneet aidinkielekseen muun kuin suomen 54 % vastanneista oli
kokenut tukihenkilon avun tarpeelliseksi tapaamisissa. Suomea
aidinkielenaan puhuvista naisista 24 % oli kokenut tukihenkilon tarpeelliseksi
tapaamisissa. Miesten kohdalla aidinkielella ei nayttanyt olevan merkitysta
35 % suomea aidinkielendan puhuvista ja 40 % aidinkielendaan muuta kuin

suomea puhuvista oli kokenut tukihenkilén avun tarpeelliseksi tapaamisissa.

TAULUKKO 8. Asiakkaiden tuen tarve TE-toimiston ja TYP tapaamisissa

TUEN nainen suomi | nainen muu | mies suomi | mies muu

TARVE

KYLLA 24 % 54 % 35 % 40 %
El 76 % 46 % 65 % 60 %

Vastaajia, jotka ovat tarvinneet tukea TE-toimiston tai TYP:n palveluissa oli
lukumaaraisesti vahan. Tehdesséani analyysia siitd, kuinka asiakkaat olivat
kokeneet hyottyneensa tukihenkilon avusta, vastaajien vahyys osoittautui
ongelmalliseksi. Tarkastelin siksi asiakkaiden kokemaa hyo6tya hieman
yksityiskohtaisemmin. Ne ryhmat, jotka eivat olleet tarvinneet tukihenkilén
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tukea missdén Kkysytyissd palveluissa eivat mydskaan olleet kokeneet
hyotyneensa tukihenkilon tuesta naissa palveluissa. Jotta saisin kasityksen
siitd, kuinka asiakkaat olivat kokeneet hyodtyneensa tukihenkilon avusta
palvelussa péaadyin ristiintaulukoimaan koetun hyddyn ja vastaukset joissa
tukihenkild oli ollut mukana tapaamisissa. Tama mahdollisesti antaa
realistisemman kasityksen asiakkaiden kokemasta hyodysta. Kaikki
asiakkaat, jotka olivat kokeneet tarvinneensa tukihenkiléd mukana
tapaamisessa, olivat myos kokeneet hydtyneensa melko paljon tai erittain
paljon tukihenkilon avusta.

5.5 Asiakkaiden vastaukset talousneuvonnan tuen tarpeesta

Talousneuvontaa vastanneista asiakkaista oli 56 % ilmoittanut tarvinneensa.
Kaikissa ryhmissa ian ja sukupuolen mukaan oli ollut tarvetta
talousneuvontaan. Naisista ryhmassa 36-40 vuotta 78 % vastanneista oli
tarvinnut talousneuvonnan apua, tdssa ryhmassa talousneuvonnan avun
tarve on kaikkein suurin. Ryhmassa naiset 31-35 vuotta ja 51-63 vuotta
apua on tarvinnut 25 % mika on muita ryhmida huomattavasti vahaisempi
osuus. Miehistda ryhméassd 31-35 wvuotta oli vahaisin avuntarve
talousneuvonnasta, 29 % vastanneista oli tarvinnut apua. Muissa ryhmisséa
puolet tai useampi vastaajista ilmoitti tarvinneensa apua. Seuraavalla sivulla
on nahtavissa taulukko jossa avun tarve ja ikdryhmat nakyvat seka

sukupuoli.
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TAULUKKO 9. Asiakkaiden kokema tuen tarve talousneuvonnassa

ikaryhmittain ja sukupuoli

Taluosneuvonta

Naine ez Mies LlE

Tue . Naine | Naine | Naine Naine Mies s, | Mies, | Mies,
Nainen n 26-
n 18-25 n n n 41-50 n 18- 30 31- 36-
tarv (N=9) 26-30 | 31-35  36-40 (N=10 51-63 | 25 (N=4 35 40 | 41-50 51-63
e - (N=8) | (N=8) | (N=9) ; (N=4) | (N=6 )_ (N=7) | (N= | (N=3) | (N=3)
) 2)

Kyla | 67% | 63%  25%  78% 70%  25% 66% 50% 29% o0 | 67%  67%
Ei 33 % 37 % 5% | 22%  30% | 75% [ 33%  50% | 71 % =0 33% | 33%

Aidinkielekseen muun kuin suomen ilmoittaneet, 83 % kertoi tarvinneensa
talousneuvonnan apua. Aidinkielendan muun kuin suomen ilmoittaneista
naisista 90 % oli kokenut tarvinneensa talousneuvonnan apua, suomea
aidinkielenaan puhuvista naisista puolet oli ilmoittanut tarvinneensa
talousneuvontaa. Aidinkielenaidn muun kuin suomen ilmoittaneista miehista
71 % oli kokenut tarvinneensa talousneuvontaa. suomea aidinkielendaan

puhuvista miehista 44 % kertoi tarvinneensa talousneuvontaa.

Kyselyyn vastanneista asiakkaista oli puolet kokenut tarvitsevansa apua
laskujen maksujarjestelyissd. Apua laskujen maksujarjestelyissa oli kokenut
tarvinneensa vastaajat kaikissa ryhmissa luukuunottamatta ryhmaa miehet
51-63 vuotta jossa kukaan vastanneista ei ollut tarvinnut apua laskujen
maksujarjestelyssa. Vahaisempi tarve kuin keskim&ardinen 50 % avusta
laskujen maksujarjestelyissad oli naisten ryhmisséd 18-25, 31-35 ja 51-63

vuotta. Miesten ilmoittama avuntarve oli suurin ryhmassa 26-30 vuotta jossa
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75 % vastaajista oli ilmoittanut tarvinneensa apua laskujen
maksujarjestelyissé. Alla olevassa taulukossa on nahtavissa avuntarpeen

jakautuminen.

TAULUKKO 10. Tuen tarve laskujen maksujarjestelyissa

Mi
. el Nain | Mies | Mies | Mies es, Mies | Mies
Laskuj . . . . nen,
en Naine | Naine ' Naine | Naine en, , , , 36 , .
maksui n, n, n, n, 41- 51- 18- 26- | 31- ) 41- 51-
'ar'esteJI 18-25 | 26-30 ' 31-35 | 36-40 50 63 25 30 35 40 50 63
yé{ (N=9) | (N=9) | (N=8) @ (N=9) (N= (N=4 | (N=5 | (N=4 | (N=7 (N (N=3 | (N=2
YRR REEIRER
)
Kylla 22% | 56% | 37% | 78 % | 70% | 25% | 60% | 75% | 43% 50 67% | 0%
%
Ei o 44% | 62% | 22% |30% | 75% | 40% | 25% | 57% =0 33% L
% % %

Aidinkielekseen muun kuin suomen ilmoittaneiden koettu avuntarve on
suurempi kuin suomea aidinkielendén puhuvilla. 91 % naisista, jotka puhuvat
muuta kuin suomea daidinkielenaan on tarvinnut apua ja miehista 67 %.
Verrattaessa suomea aidinkielendan puhuvia naisia ja miehia, on miesten
kokema avuntarve hieman naisten kokemaa avuntarvetta suurempi.
Seuraavalla sivulla on taulukko jossa tama aidinkielen vaikutus asiakkaiden

kokema tuen tarve laskujen maksujarjestelyissa on néhtavissa.
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TAULUKKO 11. Tuen tarve laskujen maksujarjestelyissa aidinkielen ja

sukupuolen mukaan

Nainen, Nainen, Mies, Mies,
Laskujen maksujarjestelya Suomi Muu Suomi Muu
(N=38) (N=11) (N=17) | (N=6)
Kylla 39 % 91 % 47 % 67 %
Ei 61 % 9% 53 % 33%

Kaikista vastanneista 55 % on kokenut tarvinneensa talousneuvonnan apua
velkatilanteensa selvittamisessa. Sukupuoli ja ikdryhmia tarkasteltaessa,
ainoastaan naiset 51-63 vuotta eivat ole tarvinneet talousneuvonnan apua
velkatilanteensa selvityksessa. Miehia tarkasteltaessa ainoastaan ryhméssa
18-25 vuotta avun tarve jad keskiarvoa (55%) matalammaksi. Naisten
ryhmissa 18-25 ja 26-30 vuotta ilmoitettu avuntarve jaad keskiarvoa
matalammaksi. Seuraavalla sivulla on nahtavissd taulukko jossa
tarkasteltavissa asiakkaiden tuen tarve velkatilanteen selvityksessa siten,

ettd sukupuoli ja aidinkieli on ndhtavissa.
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TAULUKKO 12. Tuen tarve velkatilanteen selvittamisessa sukupuoli ja iké

Velkatilanteen Nainen, | Nainen, | Nainen, | Nainen, | Nainen, ' Nainen,
selvitysta 18-25 26-30 31-35 36-40 41-50 51-63
(N=9) (N=9) (N=8) (N=9) (N=10) (N=4)

Kylla 22% 44% 50% 78% 70% 0%
Ei 78% 56% 50% 22% 30% 100%
Velkatilanteen Mies, Mies, Mies, Mies, Mies, Mies,
selvitysta 18-25 26-30 31-35 36-40 41-50 51-63

(N=5) (N=4) (N=7) (N=2) (N=3) (N=3)
Kylla 40% 75% 57% 100% 67% 100%

Ei 60% 25% 43% 0% 33% 0%

Aidinkielekseen muun kuin suomen ilmoittaneista vastaajista valtaosa oli
tarvinnut  talousneuvonnan  apua  velkatilanteensa  selvityksessa,
sukupuolesta riippumatta. Suomea aidinkielenaan puhuvista miehista
hieman useampi, 56% , oli tarvinnut apua kuin naisista. Seuraavalla sivulla

on nahtavissa sukupuolen ja aidinkielen merkitys tuen tarpeeseen.
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TAULUKKO 12. Tuen tarve velkatilanteen selvityksessd huomioiden

sukupuoli ja aidinkieli

Nainen, | Nainen, | Mies, | Mies,
Velkatilanteen selvitysta | Suomi Muu Suomi . Muu
(N=38) | (N=11) | (N=18) (N=6)

Kylla 40% 82% 56% | 100%

Ei 60% 18% 44% 0%

Velkajarjestelya oli vastanneista ilmoittanut tarvinneensa 44 %. Sukupuolta
ja ikada tarkasteltaessa ainoastaan ryhméssé naiset 51-63 vuotta kukaan
vastanneista ei ollut tarvinnut velkajarjestelya. Vastaavasti ryhmassa miehet
51-63 vuotta (3) kaikki olivat tarvinneet velkajarjestelya. Muissa ikdryhmissa
miesten tarve oli hieman naisia suurempi. Aidinkielen suhdetta
velkajarjestelyn tarpeeseen tarkasteltaessa sekd miesten ja naisten, jotka
olivat ilmoittaneet aidinkielekseen muun kuin suomi, kokema tarve oli
huomattavasti suurempi kuin aidinkielenaan suomea puhuvien. Suomea
aidinkielendaan puhuvien miesten ilmoittama tarve oli suomea aidinkielenaan
puhuvia naisia suurempi. Seuraavalla sivulla on taulukko jossa on
nahtavissa aidinkielen ja sukupuolen merkitys tuen tarpeeseen

velkajarjestelyn osalta.
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TAULUKKO 13. Tuen tarve velkajarjestelyyn huomioiden sukupuoli ja
aidinkieli

Nainen, | Nainen, @ Mies, Mies,
Velkajarjestelyd = Suomi Muu Suomi Muu
(N=38) | (N=11) @ (N=18) (N=6)

Kylla 28,95% | 63,64% | 55,56% | 66,67%
Ei 71,05% | 36,36% | 44,44% | 33,33%

Talousneuvonnasta oli kokenut hy6tyneensa, yli puolet vastanneista
asiakkaista melko paljon tai erittdin paljon. Aidinkielekseen muun Kkuin
suomen ilmoittaneiden kokema hyoty talousneuvonnasta vaikuttaisi olevan
suurempi. Kaikki tassa ryhmassa vastanneet ovat kokeneet hyotyneensa

palvelusta melko tai erittain paljon.

0% 10% 20% 30% 40% 50% G0%
En ollenkaan
Jonkin verran
En osaa sanoa
Melko paljon
Erittain palion —
I
Suomi Muu

(M=45) (M=18)
KUVIO 9. Asiakkaiden kokema hyodty velkaneuvonnasta aidinkieli

huomioiden

5.4 Asiakkaiden vastaukset tuen tarpeesta muissa viranomais- ja
asiointipalveluissa

Kysymyksessé tuen tarpeesta muissa viranomais- ja asiointipalveluissa on

listattuna keskeisid palveluita. Palvelut kyselyyn valikoituivat keskusteluissa
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ammatillisten tukihenkildiden kanssa sen mukaan, missd he kertoivat

asioineensa asiakkaiden kanssa.

Kaikkiin kysyttyihin palveluihin oli yksi tai useampi asiakkaista kokenut
tarvitsevansa apua asioinnissaan. Asunnon haku oli se palvelu, jossa oli
eniten naistd palveluista koettu avun tarvetta, 46 % vastanneista.
Verovirastossa, maistraatissa ja oikeusavussa oli kymmenen tai useampi
kokenut avuntarvetta asioinnissa. Muissa kysytyissa palveluissa alle
kymmenen asiakasta oli kokenut tarvinneensa apua. Vahaisista vastauksista
johtuen ikdjakauman ja sukupuolen tarkastelu néiden kysymysten kohdalla
ei ole olennaista. Tarpeellinen tieto tassa on, etta asiakkailla on ollut tarvetta

tukihenkildn apuun kysytyissa palveluissa.

TAULUKKO 14. Asiakkaiden tuen tarve eri palveluissa

Kylla | Ei | Yhteensa

Verovirasto 17 | 55 72
Maistraatti 12 | 58 70
Ulkomaalaispoliisi 9 61 70
Poliisi 8 62 70
Oikeusapu 10 62 72
A-Kliniikka 8 62 70
Vammaispalvelut 4 66 70
Asunnon haku 33 38 71
Yhteensa 101 | 464 565

Asunnon haussa apua tarvinneita oli noin puolet vastanneista, joten
tarkempaa tietoa asunnon haussa tarvitsevista hain ristiintaulukoimalla
sukupuolen ja aidinkielen. Seuraavalla sivulla on n&htavissd kuvio josta
asunnon haussa tarvittu avun tarve on havainnoitavissa suhteessa

aidinkieleen ja sukupuoleen.
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KUVIO 10. Asiakkaiden tuen tarve asunnon haussa huomioiden sukupuoli ja

aidinkieli

Naiset olivat miehia useammin kokeneet tarvetta apuun asunnon haussa.
Suomea Aaidinkielendan puhuvat naiset olivat kokeneet avuntarvetta
asunnon haussa useammin kuin aidinkielenadan muun kuin suomen
iimoittaneet. Miesten kohdalla aidinkielella ei nayttdnyt olevan suurtakaan

merkitysta avun tarpeeseen asunnon haussa.

Asiakkaiden kokema hyoty tukihenkiléon avusta kysytyissd palveluissa
jakautui siten etta valta osa vastanneista koki hyotyneensa erittain paljon tai
melko paljon. Seuraavalla sivulla on nahtavissd kuvio jossa on
havainnoitavissa kaikkien asiakkaiden kokema hyoty tukihenkilon tuesta

kysytyissa viranomais- ja asiointipalveluissa.
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KUVIO 11. Asiakkaiden kokema hyoty tukihenkilon tuesta kysytyissa

viranomais- ja asiointipalveluissa

5.6 Asiakkaiden vastaukset ryhméatoiminnoista

Vastauksia kyselyyn keréttin  kevaalla 2014 ja syksylla 2014.
Asiakaskyselyssé kysytyista ryhmistéd osa oli loppunut kesaksi ja néaita
ryhmia ei jatkettu syksylla. Tamén takia kaikkien ryhmien osalta ei
asiakkaiden mielipidettd voitu analysoida. Analysoin ainoastaan vastaukset
naisten ryhmasta, naisten ja miesten kuntosaliryhmasta seka salibandy
ryhmasta koska ndma ryhmat olivat aktiivisena koko asiakaskyselyn ajan.

Kyselyyn vastasi 50 naista. Kuntosali/likuntaryhmaan oli ilmoittanut
kaksitoista naista naista osallistuneensa. Heista yksitoista koki hyétyneensa
osallistumisestaan melko paljon tai erittdin paljon. Yksi vastanneista kertoi

hydtyneensa jonkin verran.

Kyselyyn vastasi 25 miestd, joista seitseman kertoi osallistuneensa
kuntosali/likuntaryhméén.  Neljd vastanneista  kertoi  hydtyneensa
osallistumisestaan melko paljon tai erittdin paljon. Kolme vastaajaa koki
hyotyneensa osallistumisestaan jonkin verran.
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Naisten ryhmaan oli kahdeksantoista viidestdkymmenesta naisesta
ilmoittanut osallistuneensa. Osallistujia oli ollut kaikista ikaryhmista. Eniten

osallistujia oli ikdryhmassa 36-40 ja 41-50 vuotta.

TAULUKKO 15. Osallistuminen naisten ryhméaéan ikaryhman mukaan

Nainen, | Nainen, | Nainen, | Nainen, | Nainen, | Nainen,
Kylla, Kylla, Kylla, Kylla, Kylla, Kylla,
18-25 26-30 31-35 36-40 41-50 51-63
(N=2) (N=2) (N=1) (N=6) (N=4) (N=3)

Kylla 2 2 1 6 4 3

Yksitoista osallistujaa oli kokenut hydtyneensé osallistumisesta melko paljon
tai eritain paljon. Viisi oli kokenut hydtyneensa jonkin verran, yksi ei osannut

sanoa ja yksi ei kokenut hyttyneensa lainkaan osallistumisestaan.

Salibandy ryhmaan ilmoitti 75 vastanneesta osallistuneensa kahdeksan
vastaajaa. Viisi vastanneista oli naisia ja kolme miehid. Kaksi naista ja kaksi
miesta koki hyodtyneensa osallistumisestaan erittdin paljon. Kaksi naista ja
yksi mies ei osannut sanoa oliko hyotynyt osallistumisestaan. YKksi

osallistujista ei vastannut kysymykseen.

Salibandy ryhmaan osallistuneet ovat olleet myos aktiivisia muissa ryhmissa.
4/5 naisesta jotka olivat osallistuneet salibandy ryhmaan, oli osallistunut
myos naistenryhmén toimintaan seka kuntosali ryhmaan. Miehista yksi oli

osallistunut salibandyn lisaksi kuntosaliryhmaan.

Asiakkaiden toiveita mahdollisista ryhmista kysyttiin avoimella kysymyksell&.
Vastauksia tahan avoimeen kysymykseen tuli 25 kappaletta. Naiset ovat
miehia useammin ehdottaneet ryhmid. Kaikki ryhmaehdotukset olen

kopioinut ja antanut tiedoksi tukihenkilGille. Analyysid varten jaoin tulleet
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ehdotukset sisdllon mukaan neljagan  paaryhmaan: liikkunnalliset,
toiminnalliset, terapeuttiset ja muut ryhmat. Liikunnalliset ryhmat sisaltavat
ehdotuksia jonkin urheilulajin piirissd. Naméa ryhmat jakoineen on nahtavissa
litteessd 3. Toiminnalliset ryhméat ehdotuksia joissa yhdessé tekeminen ja
tuottaminen oli paaasiana, kuten kadentaidot. Terapeuttisissa ryhmissa
itsetuntemuksen lisdaminen ja keskustelu ovat pdédasiana. Muiden ryhmien
siséltda ei voida laittaa mihinkaan naista paaryhmista ja ne ovat yksittaisia
ideoita. (LIITE 3)

Liikunnallisia ryhmia ehdotettiin kahdeksaa eri lajia. Toiminnallisia ryhmia
ehdotettiin eniten, kaksitoista erilaista toimintaryhméaa joista muutamiin tuli
useampi ehdotus, kuten retki- ja kadentaitoryhmiin. Terapeuttisiin ryhmiin tuli
asiakkailta neljd eri ehdotusta. Useampi ehdotus sisélsi jossakin maarin
muusikin ja taiteen sisallyttamista naihin terapeuttisiin ryhmiin. Nelja
vastausta olivat sen laatuisia, ettd ne eivat sopineet mihinkaan ylla olevaan

ja paatyivat siten "muut ryhmat” - valikkoon.

5.7 Avoimen kahvilan toiminta

Viimeisena kysymyksena asiakaskyselyssa tiedusteltin asiakkaiden
kiinnostusta ja tarvetta avoimeen kahvilaan. Avoimeen kahvillaan voisi tulla
ilman ajanvarausta ja siella olisi mahdollista saada apua hakemusten teossa

ja tayttamisessa.

Kysymykseen vastasi 75 asiakasta, joista kahvilaan uskoi osallistuvansa 42
vastaajaa. 23 vastaajaa ei osannut sanoa, osallistuisiko ja kymmenen
vastajaa ilmoitti, ettd ei osallistuisi. Kysyttdessa, kuinka usein asiakkaat
toivoivat kahvilan olevan auki, 66 asiakasta vastasi kysymykseen. Eniten
kannatusta aukiolosta sai vaihtoehto, jossa kahvila jarjestettaisiin kerran
vilkossa: vastaajista 41 toivoi tatd. Seuraavaksi eniten kannatusta sai
vaihtoehto jossa kahvila olisi auki viitena paivand viikosta. Vastaajista
kahdeksantoista toivoi tata. Vaihtoehdot kerran tai kaksi kuukaudessa saivat

vain yksittaisia aania.
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6. JOHTOPAATOKSIA JA POHDINTAA ASIAKASKYSELYN TULOKSISTA

Salmelan kirjassa Asiakaspalautteen haaste, asiakaskyselyn ongelmana on,
ettd niistd tulee esiin vain niin sanottu. keskiarvoasiakas ja kriittisimmat
jattavat vastamaatta, nain vastaukset saattavat vaaristya. (Salmela 1997.)
Toiminnan kehittdmisen kannalta ja palvelusektoreiden kartoittamisen
kannalta, jotka kuitenkin ovat olleet taman tyon paatavoitteena,
keskiarvoasiakkaan vastaus on kuitenkin riittavad ja haluttu tieto taman

reflektion pohjalle.

Asiakkaiden kokema avun tarve Kelan palveluissa hakemusten, paatosten
luvun, paatoksista vallittamisen ja asioinnin osalta ei poikkea tuloksiltaan
kokonaisuudessaan siitd, miltd tarve on itse tydssa nayttaytynyt. Tata
suhteellisen suurta avun tarvetta selittdnee asiakkaiden sen hetkinen
elaméantilanne. llman tukea on risking, ettd asiakkaille kuuluvat etuudet
jaisivat hakematta. Kelassa on myos tiedostettu hakemusten ja paatdsten
vaikeaselkoisuus ja asiaa on tutkittu. Tekstien selkeyttamistd on tyostetty
vuodesta 2011 ja tavoitteena on saada asiakirjat ja paatokset luettavaan
muotoon. Kelan tutkimuslaitoksen Markku Laadun (2014) mukaan
riskiryhmassd ovat ne asiakkaat, jotka ovat voimavaroiltaan
keskivertokansalaista heikommassa asemassa asiointivalmiuksiltaan ja
etuusjarjestelman ymmartamiseltaan. Myds ne asiakkaat, joiden ongelmat
eivat ole selkeérajaisia eivatkd kuulu selkeasti jonkun viranomaisen
alaisuuteen, ovat muita hankalammassa tilanteessa. Riskiryhmaan kuuluvat
kokevat Kelan hakemuksien ja paatosten luvun ty6laané ja saattavat siten
jattad hakematta heille kuuluvia etuuksia. Esimerkkina naista ryhmista Laatu
mainitsee mielenterveysongelmaiset, ulkomaalaistaustaiset ja valiinputoajat,
joiden kohdalla on epéaselvaa, mikd taho on korvausvelvollinen tai mihin
etuuteen on oikeutettu. Tama riskirynmékuvaus vastaa

tukihenkildasiakkuudessa olevia.
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Naisten ikdryhmassa 18-25 vuotta keskivertoa alhaisempi avuntarve Kela-
asioinnissa voi mahdollisesti johtua siita, etta he eivat valttamatta ole
oikeutettuja mihinkdan Kelan myoéntamista etuuksista. Esimerkiksi alle 25-
vuotias ilman ammatillista koulusta ei ole oikeutettu ty6ttomyyskorvaukseen.
Asuessaan samassa taloudessa vanhempien kanssa han ei ole oikeutettu

asumistukeen ja opintotuki velvoittaa taysipaivaista opiskelua.

Terveydenhuollon palveluissa aidinkieltd ja ikaryhmaa merkittAvammaksi
tekijaksi tuli asiakkaan sukupuoli. Miesten kokema avuntarve kaikissa
kysytyissa kysymyksissa oli naisia suurempi. Vastaavia tuloksia on saatu
muissakin tutkimuksissa. Selittavana tekijana on mahdollisesti se, etta
miehet hakevat naisia heikommin apua terveydellisin ongelmiinsa.
Sosiaalisen taustan vaikutus miehilla on erityisen voimakas Suomessa.
(Pikkala 2013.) Miehet vahéttelevat sairausoireitaan naisia useammin, mikéa
vaikuttaa avun hakemiseen. Terveyden ja hyvinvointilaitoksen
tutkimusprofessori Seppo Koskisen mukaan vaikeaan eldmaéantilanteeseen
joutunut ja syrjgdn tyonnetty mies ei jaksa motivoitua terveytensa
yllapitamisesta ja hoitamisesta. Kun mies kokee, ettda han péarjaa
elamédssaan ja on tarked laheisilleen, han kokee yhteiskunnallisen
asemansa hyvaksi. Hyvassa elaman tilanteessa mies on myds motivoitunut
tekemaan hyvaa itselleen. (Karlsson 2014.) Asiakastydssa tukihenkilén on
mielestani erityisen tarkedd tiedostaa miesten tarvitsema erityinen tuki ja

huomioida ettd miesten kynnys pyytdd apua on korkeampi.

Sosiaalitoimen palveluissa koettu avun tarve selittyy mahdollisesti samoilla
periaatteilla kuin asiakkaiden kokema avuntarve Kela palveluissa. Erityisesti
hakemusten ja paatdsten luvussa olivat asiakkaat kokeneet avun tarvetta.
Jos sosiaalietuus on viimesijainen etuus, hakemusten ja paatdsten lukuun
linkittyy myds Kelan etuuksien hakeminen ja pdaatésten lukutaito.
Hakemusten teossa avustaminen ei tukihenkildpalvelussa ole avustamista
pelkastaan hakulomakkeen tayttdmisessé. Asiakasta avustetaan kaikkien
tarvittavien liitetiedostojen hankkimisessa mukana kulkien siten, ettd ne

mahdollistavat asiakkaan asian kasittelemisen.
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Sosiaalitoimen asiakkuutta ei koeta vaikea asiana. Vaikeana koetaan
erityisesti se, miten byrokraattinen ja sotkuinen etuusjarjestelma muihin
viranomaisiin  sosiaalitoimen  kautta avautuu, erityisesti  Kelaan.

(Hannikainen-Ingman, Karjalainen & Palola 2012).

Kun sosiaalitoimi on ammatillista tukihenkildpalvelua ostava taho ja
sosiaalityontekija on palvelun tarpeen arvioija, on mielestani asiakkaiden
kertomasta avuntarpeesta nahtavissa etta asiakasohjaus on ollut
onnistunutta. Onnistuneesta yhteistytsta sosiaalitoimen kanssa on nayttona
mya0s asiakkaan, tukihenkilon  ja  sosiaalityontekijan  valisten
yhteistapaamisten suuri maara tutkimuksessa. 88 % asiakkaista oli halunnut

tukihenkilonsd mukaa tapaamisiin.

Kentét, jolla asiakkaiden kanssa kuljetaan, ovat moninaiset, kuten muista
palveluista kysytyssa kavi ilmi. Asioiden hoito ja liitetiedostojen saaminen
hakemuksiin ja mahdollisten muiden kuntoutusta tukevien palveluiden saanti
on naiden kayntien taustalla. Monet ovat tarvinneet apua asunnon haussa.
Tarpeen taustalla voi mahdollisesti olla elaméantilanteen muutokset jotka ovat
johtaneet siihen etta entinen asunto ei ole sopiva. Asiakkaan lahtiessa
kuntoutumisessaan etenemaan on oikeanlaisen asunnon ja asumismuodon

hakeminen ja l6ytyminen erityisen tarkeaa.

Ruotsissa PO:n (Personligt ombud) kuulumattomuus kunnalliseen tai
valtiolliseen jarjestelmaan mahdollistaa asiakkaan asiassa toimisen
rippumattomana eri jarjestelmissa. Héanella on taten mahdollisuus liikkua
asiakkaan mukana eri palvelusektoriella ajaen asiakkaan asiaa. PO:t ovat
myos kyenneet tyossaan kehittamaan hyvan tietAmyksen
palvelujarjestelmista ja sen mahdollisuuksista ajaessaan asiakkaansa asiaa.
Heilla on tietoa sen toiminnasta asiakkaan perspektiivistd joka tukee

asiakkaan kuntoutumisen prosessia. (Klockomo 2013).

Tuen tarve TE-toimiston ja TYP -palveluissa on muihin viranomaisiin ndhden

ollut huomattavasti vahaisempaa. Toteutettu kysely ei anna valineitd pohtia
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tatd asiaa luotettavasti tarkemmin. Jonkinlaisen analyysin aiheesta olisi
voinut tehdd, jos asiakkailta olisi kysytty, onko heilla asiakkuus TE-toimiston
tai  TYP:n palveluissa. Myds mahdollinen tieto asiakkaiden
sairaslomasta/elakkeestd olisi antanut tietoa siitd, kuinka ajankohtaista
asiakkaiden kuntoutuksen kannalta koulutuksen/tydon hakeminen on.

Riihenajan omana palveluna tuottama talousneuvonnan apu nayttaisi olevan
monille asiakkaille hyvinkin tarkea apumuoto, josta he kokevat hyétyneensa
paljon. Vastaavaa palvelua ei ole muutoin tarjolla Vantaalla. Asiakkaiden
kanssa talousneuvonnassa kaydadan yhdessd laskuja lapi, soitetaan
velkoville tahoille ja selvitetdan asiakkaan velka tilannetta. Asiakkaat saavat
apua laskujen maksujarjestelyssa, tarittaessa avustetaan neuvotteluissa
velkojien kanssa suorista sopimuksista. Avunsaannin mahdollisuuksia
selvitetddn tarvittaessa ja avustetaan tarittavien liitetiedostojen hankinnassa
asiakkaan kanssa mukana kulkien, jotta asiakkaan asiaa on mahdollista
kéasitella naissa tahoissa. Talousneuvonnassa asiakas saa myos

keskustelutukea taloudellisiin ongelmiinsa konkreettisten toimien ohella.

Aikaisemmin tassa tyossa kasittelin messitydon metodeja ja asiakas-suhteen
rakentumista palvelussa. Vastauksissa asiakkaiden kokemasta hyddysta
tukihenkilon avusta on tulkittavissa, miten hyvin tama asiakkaan ja
tukihenkilén valinen suhde on rakentunut. Vastauksista on myds nahtavissa
milla alueilla tukihenkilot ovat saavuttaneet asiakkaidensa luottamuksen.
Kun asiakas kokee hyodtyda saamastaan avusta tukihenkilltaan, voidaan
katsoa, ettd asiakassuhde on onnistunutta. Vastausten perusteella on
nahtavissa ettd asiakkaan ja tukihenkilon valilla rakentuneet asiakassuhteet
ovat valtaosilta onnistuneen hyvin ja asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia
saamaansa tukeen. Ruotsalaisessa tutkimuksessa PO:n tydsta, jossa
menetelmat ja tavoitteet ovat hyvin lahella Messityotd, on saatu
samankaltaisia tuloksia. Asiakkaat ovat olleet erittain tyytyvaisia ja heilla on
suuri luottamus omiin PO:hinsa. (Personliga ombud) Asiakkaat ovat

kokeneet PO:nsa tuen turvallisuuden tunnetta lisdavana tekijana, erityisesti
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viranomaisasioinneissa. Asiakkaat tuovat esiin PO:iden positiivisen

suhtautumisen heihin ja tuen viranomaisasioinneissa. (Kronqvist 2007.)

Maahanmuuttajien eli asiakkaiden jotka olivat vastatessaan aidinkielenséa
olevan muun kuin suomen, suhteellisen korkea avun tarve versus suomea
aidinkielenaan puhuviin oli erittdin ndkyvaa, etenkin naisten osalta, jossa ero
suomenkieltd aidinkielenaan puhuvien kanssa sisarten kanssa oli erityisen
suuri. Eroa avun tarpeessa oli nahtavissa etenkin silloin kuin asianhoito vaati
kirjallista osaamista. Ajanvarauksessa terveydenhoidon palveluihin

tarvitussa tuessa ei juuri ollut eroa naiden kahden ryhmén valilla.

Maahanmuuton yleistyessa luku- ja kirjoitustaidottomuus koskettaa nykyaan
yha enemméan my6s suomalaista yhteiskuntaa: Suomeen tulee vuosittain
noin 600 aikuista maahanmuuttajaa, joiden oman aidinkielen luku- ja
kirjoitustaito on puutteellinen. (Tammeliin-Laine 2011.) Heilla ei ole lainkaan
koulutaustaa kotimaastaan tai ainoastaan hyvin vahan. Tama on yleisempaa
pakolaistaustaisten ja avioliiton perustella tulleiden naisten osalta. Heilla ei
ole luku- ja Kkirjoitustaitoa omalla aidinkielelladn. Sukupuoliroolit ja
suhtautuminen koulutukseen ovat kulttuuri sidonnaisia. Useissa kulttuureissa
naisilla ei ole juuri minkaanlaisia mahdollisuuksia edes perustason
koulutukseen. Suomessa naiset ovat saattaneet olla useita vuosia kotona
hoitaen lapsia ja perheeseen liittyvia velvollisuuksia ja siten jaanet
kielikoulutuksen ulkopuolelle. (Keski-Hirvela 2008) Hyvan tai valttdvan
arkisuomen osaaminen tilanteissa joissa asioimisen voi hoitaa puhumalla,
voi nailtd ihmisiltd luonnistua. Kirjallisten hakemuksien, lausuntojen ja
paatoksien lukeminen voi olla heille mahdotonta puutteellisen luku- ja

kirjoitustaidon vuoksi.
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7. RYHMAPALVELUIDEN KEHITTAMISEN PROSESSI
7.1 Asiakaskyselyn tulosten reflektointi tydyhteisossa

Asiakaskyselyn tuloksista reflektoitiin viikkopalaverin yhteydessa. Lasna
tilaisuudessa oli viisi ammatillista tukihenkil6a joille esitin Power Point
esityksen asiakaskyselyn tuloksista (LITE 3). Asiakaskyselyyn tulleiden
vastausten perusteella esiinpiirtyvada asiakaskunnan rakennetta pidettiin
mahdollisena.

Pienrynma keskustelussa esiin nousi asiakkaiden tarvitsema apu
hakemusten teossa. Tukihenkildiden esiintuoma kokemus ol,i ettad itse
hakemuslomakkeiden tayttaminen onnistuu monilta asiakkailta, mutta
tarvittavien liitteiden kerd&minen ja tuottaminen on haasteellista. Monille
tuen tarve juuri oikeiden liitteiden hakemisessa on suuri, jotta hakemukset
saadaan sisdan siten, etta niita voidaan kasitella. Tama vaatii jalkautumista
ja asiakkaan mukana kulkemista. Hakemusten oikea aikaisuus oli myds asia
jossa asiakkaat tarvitsivat tukea tukihenkil6lta.

Tietotekniset taidot ja valineet ovat myds monille asiakkaille haasteellisia.
Tukea tarvitaan sahkdisissd palveluissa paljolti. Monet palvelut nyky-
yhteiskunnassa ovat sahkdisid ja tahan pyritdan asiakkaille palvelussa
antamaan vélineita opettamalla ja opastamalla. My6s asioinnissa tarvittavien
pankkitunnuksien saamisessa pyritddn asiakkaita avustamaan, joka saattaa

olla erittdin haasteellista johtuen asiakkaiden elamantilanteista.

Asiakaskyselystd esiin nousseet tuen tarpeet vastasivat osittain
tukihenkildiden kokemaa ja kyselyn kautta saatu konkreettinen tieto
asiakkaiden kokemasta koettin hyvana. Muiden palveluiden kohdalla
luetteloa olisi voinut laajentaa esimerkiksi kysymalla asiointiavusta
ulosottoviranomaisten, H-klinikan ja diakoniatybn kanssa. Tukihenkilot
kokivat etta kyselyssa esiinpiirtyva kentta jai liian suppeaksi eika talta osalta

vastannut todellisuutta.
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Asiakkaiden ryhmaehdotukset otettiin positiivisesti vastaan ja naiden
perusteella aloitetaan uusien ryhmien luontia. Ryhmaéapalveluiden osalta
saatu tieto asiakkaiden osallistumisesta, tukihenkilot kokivat ettéa se vastasi
heidan kokemuksiaan ja asiakkailta kuultuja kokemuksia. Ryhmien osalta

nahdaan todellisia kehittamiseen mahdollisuuksia.

Asiakkailta oli myo6s tullut palautetta tukihenkildille asiakaskyselysta.
Asiakkaat olisivat erityisesti kaivanneet avointa vastausvaihtoehtoa, johon
he olisivat itse voineet kertoa mitd he ovat kokeneet tarkeaksi ja tukevaksi.
Osa asiakkaista oli sita mieltd, ettd kysely oli jaanyt puutteelliseksi ja siina ei
osattu kysya heidan kannaltaan tarkeitd asioita. Asiakkaat olivat ilmaisseet
halua osallistua omalta osaltaan palvelun kehittamiseen joka on
huomattavissa korkeasta vastausmaarastakin. Avoimilla kysymyksilla olisi

voinut mahdollisesti saada monimuotoisemman kuvan messi ty0sta.

7.2 SWOT- analyysi ryhmépalveluista

SWOT-analyysi ryhmapalveluista ja niiden kehittdmisesta tehtiin viikko
palaverin yhteydessd. Analyysi tekoon osallistui viisi ammatillista
tukihenkiléa. Aluksi SWOT analyysin toimintaperusteet kaytiin osallistujien
kanssa lapi, joskin kaikki olivat kayttdneet menetelmda aikaisemmin.
Analyysin kohteena oli pohtia ryhmatoimintoja ja saada tasta valinetta
kehittdmisen ideointiin. SWOT —analyysin teko oli ryhméssé helppoa koska
kaikki ammatilliset tukihenkil6t osallistuivat tuoden ndkemyksiaan, kukaan ei
vetaytynyt syrjgan tai ollut kommentoimatta. SWOT analyysi tilanteessa
kirjasin taululle jonka olen jaljentanyt sanatarkasti ja on liitettynd tah&n
tyohon liitetiedostona. (LITE 4)
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7.2.1 SWOT —analyysin mukaiset vahvuudet

Vahvuuksia analysoitaessa selkeasti ensimmaisend nousi tyontekijan ja
asiakkaiden laheinen suhde. Tyontekijalla on mahdollisuus motivoida asiasta
kasvokkain, ja hanella on mahdollisuus hakea asiakas, asiakkaan kotoa
seka vieda asiakas ryhmaan. Talla keinoin myos kaikkein heikoimmassa
kunnossa olevat asiakkaat tavoitetaan ja heillda on mahdollisuus osallistua
ryhmaan, niin halutessaan. Tukihenkil6t soittavat yleisesti ottaen asiakkaille
ryhmista ja motivoivat myds puhelimitse asiakkaita osallistumaan ryhmiin.
Asiakkaille soitetaan usein samana paivana kun ryhma on kokoontumassa

ja motivoidaan sina paivana osallistumiseen.

Riihenajan ryhméat ovat myo6s rakenteeltaan sellaisia ettd ne tukevat
heikompikuntoistenkin osallistumista. Asiakkaita ei ryhmissa painosteta tai
vaadita suoriutumaan jostakin ennalta maaratysta toimesta. Heitd toki
pyritAdn motivoimaan yhteiseen tekemiseen mutta asiakkaan on myos

mahdollista vetaytya ja vain seurata tapahtumia.

Liikunnalliset ryhmat toimivat kunnallisissa tiloissa, esimerkiksi
kuntosaliryhma kokoontuu kunnallisen uimahallin kuntosalilla. Talla keinoin
tila tulee tutuksi asiakkaille, ja heilla on mahdollisuus jatka aloitetun
harrastuksen parissa asiakkuuden loputtua. Uimahallin kuntosali on kaikille
avoin ja Riihenaika ei ole vuokrannut kuntosalilta toimintaansa varten omaa
aikaa, siten entisetkin asiakkaat voivat jatkaa tuloaan mukaan ryhmaan ja
tavata asiakkuuden aikana tutuksi tulleita ihmisid. Uimahallin kuntosali on
myo6s kaikkein edullisin vaihtoehto ja sen ollessa kunnallinen palvelu on
kunnan maarittelemilla erityisryhmilla mahdollista saada tuntuvia alennuksia
kuntosali kortteihin. Téaten on asiakkaiden mahdollista taloudellisesti jatkaa

harrastuksen parissa.

Riihenaika on hallinnoltaan ja organisaatioltaan helpporakenteinen joka
mahdollistaa uusien ryhmienaloittamisen nopeasti. Ammatillisen tukihenkilén

havanoitua jonkin ryhman tarpeen han ottaa taméan puheeksi viikkopalaverin
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yhteydessé jossa keskustellaan ryhmén tavoitteista ja muiden ammatillisten
tukihenkildiden asiakkaiden kiinnostuksesta ehdotettua ryhmaa kohtaan.

Paatés mahdollisen ryhméan aloittamisesta tehdéaén palaverissa.

7.2.2 SWOT —analyysin mukaiset heikkoudet

Heikkouksia tarkasteltaessa SWOT -analyysin keinoin, ensimmaisena ja
vahvimpana heikkoutena kaikki tukihenkilét mainitsivat kiireen. lhmisten
kanssa tydskenteltdessa on mahdotonta aina ennakoida paivankulkua.
Toisinaan saattaa tapahtua jotain tdysin ennalta arvaamatonta joka vaatii
tukihenkilon lasnéoloa ja puuttumista tilanteeseen toisaalla. TallGin luvattu
kuljetus johonkin ryhmaan voi olla mahdotonta toteuttaa. Tukihenkilon
ollessa estynyt kuljettamaan asiakasta hanen mahdollinen osallistumisensa

ryhmaan voi jaada toteutumatta.

Kiire vaikuttaa myos ryhmien markkinointiin. Asiakasta tavatessa asiakkaalla
voi olla kiireellisesti hoitoa vaativia asioita paljonkin johon koko varattu aika
menee. Tassa kiireessa ryhmasta kertominen unohtuu tai tukihenkilé kokee
ettd motivoivaan keskusteluun ei ole talla kertaa aikaa. Ryhmasta
kertominen ja siihen liittyva motivoiva dialogi vaativat aikaa, ja seuraava
asiakas saattaa jo odottaa vuoroaan. Tallaisissa tilanteissa tyontekija

priorisoi akuutin hadan.

Heikkoutena nousi ryhmien kohdalla myo6s sisdinen tiedotus, tukihenkil6lla
voi olla puutteelliset tiedot ryhman sisalldista ja siitd kenelle hanen
asiakkaistaan ryhman siséltd olisi tukevaa toimintaa. Tukihenkildlla ei ole
itselld&n ollut mahdollisuutta osallistua tai ndhda ryhmaa toiminnassa. Talla
perusteella hanella olisi omakohtainen kokemus jonka avulla h&n kykenisi
paremmin arvioimaan kenelle hadnen asiakkaistaan tama toteutuva ryhma

olisi tukeva.
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Selkedné heikkoutena ryhmien toteuttamisessa néhtiin myds toimiston tilat.
Toiminnallisia ryhmia ajatellen mikaan toimiston tila ei ollut sellainen etta
siina olisi voinut naitd ryhmia toteuttaa. Asiakkaat ovat myés kommentoineet
tukihenkildille tilojen rajoittuneisuudesta. Asiakkaat ovat kokeneet toimiston
tilat kolkkoina, ja ovat toivoneet niihin enemman kodinomaisuutta. Tiloja he
ovat myods arvostelleet liian meluisiksi, asiakkaiden tulessa ja mennessa
kaikki toiminta kuuluu sisalle huoneisiin, joka on koettu keskittymista

vaikeuttavana.

Heikkoutena né&htiin asiakkaiden vaihteleva kunto. Asiakkaiden kunto
saattaa vaihdella paljonkin, asiakas voi olla ryhméakuntoinen ammu-paivalla
mutta ei iltapaivalla. Asiakasryhmassa voi myods olla samasta asiasta
kiinnostuneita mutta ryhmakunnoltaan hyvin eritasoisia, talléin hyvassa
kunnossa olevat saattavat kokea ryhman liian helpoksi kuin taas

huonokuntoiset voivat kokea ryhman lilan haasteelliseksi.

7.2.3 SWOT —analyysin mukaiset mahdollisuudet

Ammatilliset  tukihenkil6t  nakivat  mahdollisuutena  henkildkunnan
monitaitoisuuden. Tyodntekijoiden taustoilta 16ytyy monenlaista osaamista ja
koulutusta. Osaajia 16ytyy kadentaidoista lahtien erilaisiin terapia muotoihin.
Ammatillisilla tukihenkil6illa on myo6s taustaa hyvin monista eri liikunta
lajeista jopa siind ma&aarin ettd voivat toimia naissa lajeissa kouluttajina

/ohjaajina.

Ryhmissd ndhdaan myos mahdollisuuksia kuntoutuspolun osana. Asiakkaan
aloitettua ammatillisen tukihenkilon kanssa yksilo-ohjauksessa han
seuraavassa kuntoutumisen vaiheessa siirtyy pienryhmé& toimintaan
tukihenkilon tukemana. Pienryhmétoiminnasta kuntoutumisen edetessa han
voi aloittaa jo suuremmassa ryhmassa, kuten esimerkiksi jokin
luokkamuotoinen koulutus. Kuntoutuksen lopussa han on valmis itsenaisesti

toimimaan eri ryhmissé yhteiskunnassa.
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Pienryhmatoiminnassa ndhdaan mahdollisuus asiakkuuden loppusuoralla,
siten etta yksilétapaamisien tarve vahenee ja pienryhma on se yhteiso joka
on alkanut kannattelemaan asiakasta. Talloin oman tukihenkilén tarve ja
merkitys alkaa luonnollisesti vAhenem&én ja asiakas loytaa uusia vaylia

oman kuntoutumisensa tueksi.

Ammatillisilla tukihenkildlla on myés mahdollisuus ndiden pienryhmien kautta
motivoida kaikkein huonokuntoisimmat liikuntaan. Naméa asiakkaat, jotka
ovat kaikkein huonoimmassa kunnossa, ovat niita jotka kaikkein eniten

tarvitsevat liikuntaa.

Mahdollisuutena saada asiakkaat sitoutumaan ryhmiin  nahdaan
ennakkoilmoittautumiset. Ennakkoilmoittautumisen myota asiakas tekee
lupauksen osallistumisesta joka toimii sitoutumisena johonkin sovittuun.
Tama sitoutuminen omasta halusta johonkin on myos tarked osa

kuntoutumispolkua joka tukee tata prosessia.

7.2.4 SWOT —analyysin mukaiset uhat

Uhkia analysoitaessa ensimmaisena esiin nousi huoli tulevaisuudesta, onko
tulevaisuudessa mahdollista jatkaa samankaltaisten ryhmien toteuttamista
resurssien puitteissa. Resursseina katsottiin henkilokunnan aika, aikaan
vaikuttaa ammatillisen tukihenkilon sen hetkinen asiakas maara.
Resursseina katsottiin myds raha, onko taloudellisesti mahdollista toteuttaa
ryhmia. Ryhmien toteutuksessa saatetaan tarvita ulkopuolisia vetdjia joille
maksetaan palkka tehdysta tydsta. Ryhmien toteuttamisessa on myos usein
tarpeen tehda materialihankinoja ja myds mahdolliset tilavuokrat tulee

huomioida.

Uhkana nahtiin tilanteet joissa asiakkaiden toivoma ryhméa on jarjestetty, ja

siihen tarvittavat resurssit on kaytetty, kuten tyontekijoiden aika ja
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mahdolliset materiaali hankinnat on tehty. Ryhman alkaessa ei kuitenkaan

kukaan asiakkaista saavu ryhméaan, johtuen heidan senhetkisesta kunnosta.

Tarjolla on myds paljon erilaisia ilmaisia ryhmia joihin on painetta asiakkaita
ehkd ohjata, nama ryhmat eivat kuitenkaan aina ole muodoltaan sellaisia
ettd ne tukevat asiakasta hé&nen senhetkisessa kuntoutumisen tilassa.
Talléin tama vaaranlaiseen ryhmaan osallistuminen voi olla jopa asiakkaan
kuntoutumista hidastava tekija. Asiakas voi kokea epaonnistumisen tunteita
seka nahda epaonnistumisen johtuneen hénesta itsestaan. Toivottavaa
tassa tilanteessa olisi, etta asiakas kykenisi ndkeméén etta kyseinen ryhma,

johon han oli osallistunut, ei ollut hanta tukeva.

Ryhmien luomisen uhkana on myds asiakkaiden suhteellisen pieni
lukum&ara (100). Asiakkaat ovat keskenaan hyvinkin erilaisia ja heid&n
tarpeensa vaihtelevat suuresti, kuten toteutetusta asiakas kyselysta kavi ilmi.
Tasta joukosta tarpeeksi monen asiakkaan l6ytaminen pienryhmaa varten
on suuria haaste. Asiakkaiden tulisi olla kuntoutumispolullaan samassa
vaiheessa ja heilla tulisi olla samanlaiset kiinnostuksen kohteet ja ryhma

tarpeet jotta ryhma voidaan toteuttaa.

Kuntouttavienryhmien markkinoinnissa on haastetta, kuinka erottua
tarjonnalta, siten etta toteutettuja ryhmia pidetaan kuntoutumista tukevana
toimintana ja palvelua ostavat tahot kokevat asiakkaiden hy6tyvan

toiminnasta.

7.3 Ajatuksia ryhmépalveluiden kehittdmiseen

Tarkasteltaessa SWOT analyysissa tulleita vahvuuksia ja verrattaessa niita
heikkouksiin seka uhkiin vahvuuksista nousee esiin mahdollisia ratkaisuja

heikkouksiin ja uhkiin.
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Ryhmatoimintojen jo toimiessa jo osittain kunnallisissa ja julkisilla paikoilla
tatd suuntausta voisi olla hyva kehittdd eteenpain. Asiakkaiden toivomia
toiminnallisia ryhmia voisi pyrkid jarjestaimaan Vantaalla jo toimivissa
jarjestdjen ja yhdistyksien tiloissa. Henkilokunnassa on moniosaamista ja
useita toivottuja ryhmia voidaan toteuttaa oman henkilokunnan voimin.
Vantaalla toimii useita jarjestoja, joilla on valmiina moniin kadentaitoihin
soveltuvia tiloja. Lisddmalla yhteistyota ja yhdistamalla voimavaroja naiden
yhdistyksien kanssa voitaisiin tehokkaasti toteuttaa toivottuja ryhmid. Naiden
yhdistyksien tilat ovat myos usein enemman kodinomaisia ja toiminta niissa
loppuu yleensa iltapaivisin suhteellisen aikaisin. Jarjestdjen ja yhdistyksien
toiminta tulisi myds taten tutuksi asiakkaille ja mahdollinen kynnys jarjeston

toimintaan osallistumiseen asiakkuuden loputtua madaltuisi.

Ryhmaéatoiminnan mahdollistaminen heikkokuntoisille on haaste, mutta myos
mahdollisuus. Kuukausittaisen viikko-ohjelman esille laittaminen toimiston
tiloihin ja jaettavaksi asiakkaille voisi tukea osallistumista. Naistenryhmassa
kaytossa ollut  ennakkoilmoittautuminen on tukenut asiakkaiden
osallistumista ja sitoutumista ryhmaan. Ennakkoilmoittautumisien myota
myo6s kuljetus ryhmalaisille on helpommin jarjestettavissa. Motivointi [&ht6on
juuri kyseisena paivana on siten myds mahdollista. Kuljetuksen jarjestymisen
my6ta myos heikkokuntoisten asiakkaiden osallistuminen helpottuisi.
Asiakkaiden jarjestelméllinen kuljetus avaisi mahdollisuuden tukihenkilGille
vaihdella kuljetusvuoroa, ja siten olisi mahdollista omakohtaiseen
tutustumiseen ryhman toimintaan. Tama voisi auttaa tukihenkiléa hanen
kertoessaan ja motivoidessaan asiakkaita ryhmaan. Oman tukihenkilon
ollessa kuljetusvuorossa se voisi myods toimia turvallisuustekijana
heikkokuntoiselle asiakkaalle, siten ettd han saattaisi l&hted kotoaan

mukaan ryhma&an johon han ei muuten ehka osallistuisi.

Avoimen kahvilan toimintaa voisi suunnitella ja kehittaa iltapaivakahvikerho -
tyyppiseksi. Asiakkaiden ehdotuksien mukaan siihen voisi liittdd mukaan
muutakin pienimuotoista toimintaa halukkaille kuten leivontaa, jota on

toivottu. Tama voisi toimia pienrynmatoimintana asiakkaille jotka olisivat
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asiakkuuden lopussa. Kahvila toimintaa voisi ajatella eraanlaisena

kuntouttavaan tyotoimintaan valmentavana ryhmana.
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10. OPINNAYTETYON EETTISYYS JA LUOTETTAVUUS

Opinnaytetyoni koostuu eri osista joissa kaikissa olen toteutuksessa
huomioinut eri esitettdvaan asiaan liittyvia luetettavuus ja eettisia tekijoita.
Menetelmakuvauksessa messityén menetelmistd olen pyrkinyt tuomaan
esille ne ammattieettiset tekijat jotka ohjaavat asiakastyotd. Ammattietiikka
sosiaalialan tydssé toteutuu ja tulee nékyvaksi niissa arjen valinnoissa joita
asiakas tyossa kentalla tehdaan. Nama valinnat joita tyossa tehdaan
saattavat joskus olla vaikeitakin ja haastaa tyontekijaa. Sosiaalialan tyota
saatelevat eri lait kuten esimerkiksi sosiaalilainsaadantd, mutta laillisuus ei
kuitenkaan tarkoita samaa kuin eettisyys, eika lainmukaisuus aina nayttaydy
oikeudenmukaisuutena. Saadetyt lait eivat myodskaan useinkaan anna
vastauksia arkisen ihmissuhdety6n vaikeisiin ja haastaviin tilanteisiin, sen
sijaan ammattietiikka on se valinen jonka tulisi ohjata meita néaissa kaikissa
asiakastilanteissa asiakkaan eduksi.(Talentia i.a.) Asiakasta pyritd&n
ohjaamaan hanelle oikeisiin valintoihin lain puitteissa. Asiakkaan ihmisarvon
ja hanen huomioimisensa ainutkertaisena yksilona on ainoa tapa jolla
voidaan tuottaa moraalisesti ja eettisesti kestavaa toimintaa. Tyontekijan on
pyrittdva kaikissa tilanteissa pysymaan neutraalina ja mahdollisimman
asiallisena vaikkei saisikaan siten, myonteista palautetta ja ymmarrysta
paatoksistaan. Ammatillisen tukihenkilon tulee kyetda olemaan rehellinen ja
avoin omia rajojaan, tietamattomyyttaan ja tuen tarvettaan kohtaan. (Talentia

i.a.)

Opinnaytetyoni asiakaskysely osuus on tehty kvantitatiivisena tutkimuksena.
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkimuksen luotettavuus on sidoksissa
siihen, kuinka aineiston keruu suoritetaan. Luotettavuuteen vaikuttavat myos
kuinka saatua aineistoa anlysoidaan. Mina paadyin opinnaytetydssani
vapaaehtoiseen asiakaskyselyyn jo suoritettiin nimettémana. Asiakaskysely
toteutettiin siten, ettd kyselyyn pystyi vastamaan joko internet linkin kautta
joka lahetettiin tukihenkildiden sahkopostiin joka oli kierratetty minun Diak

séhkopostinkautta. Talla keinolla Webropoliin keraéantyva tieto nayttaytyi
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tulevan yhdesta sahkodpostiosoitteesta ja on mahdotonta edes sanoa kenen
tukihenkilon asiakkaat ovat vastanneet. Toisena tiedonkeraysmuotona olivat
paperiset kyselylomakkeet, joita varten oli tehty palautuslaatikko, johon
valmiit kyselyt palautettiin. Talla keinoin pystyin varmistamaan vastaajien
anonymiteetin ja vastaajien henkilollisyys on taysin mahdotonta selvittaa.
Periaatteellisesti olisi mahdollista, ettd asiakaskyselyn olisi voinut nain ollen
tayttdd sama asiakas useamman kerran. Tasta olisi tutkimuksen
luotettavuus voinut karsid. Ongelman ratkaisin siten, ettda ammatilliset
tukihenkil6t avasivat linkin tai antoivat kyselylomakkeen asiakkaalle, luottaen
ettd he muistivat ja tietdisivat kenelta olivat jo kyselyn pyytaneet. Tama ei
kuitenkaan kokonaan poista sitd mahdollisuutta, etta jokin henkilé olisi
saattanut vastata kyselyyn useammin kuin kerran. Ep&todennakdista
kuitenkin on etta hén olisi voinut vastata kyselyyn useamman kerran siten,
niin ettd se vaaristaisi tuloksia merkittavasti. Nimettomyys oli kuitenkin
tarkeintd, jotta  halukkuus kyselyyn vastaamiseen ei kaatuisi
luottamuspulaan. Oli myOs eettisesti velvoittavaa etta luvattu anonymiteetti
sailyi. Asiakkaat saivat myos ennen kyselyyn vastaamista luettavakseen
kutsukirjeen jossa asiakaskyselyn tavoitteista kerrottiin. TAman kirjeen olen
littanyt liitetiedostona opinnaytetyohoni. (LIITE 2.) Asiakaskyselyn eettisyytta
pohdin myds kyselylomakkeen teossa kysyen vain niitéd asioita jotka olivat
ehdottoman tarkeitd tutkimukseni kannalta ja tarkoituksenmukaisia,
esimerkiksi asiakkaiden siviilistatus ja mahdolliset lasten lukum&ara eivat

olisi tuoneet mitaan lisdarvoa tutkimukselle.

Kvantitatiivisen tutkimus muodon perusperiaatteita sen luotettavuudessa on
ettd sen on oltava toistettavissa siten, ettd aineistosta on saatavissa samat
tulokset kaikissa tapauksissa. Luotettavuuden ja ettd tutkimus olisi
toistettavissa, olen sdilyttanyt itsellani paperisena versiona perusraportin
asiakaskyselystd jotta tutkimuksen ja ristiintaulukoinnin voi uudelleen
suorittaa tarvittaessa. Olen tulostaut ja sailyttdnyt myos kaikki tekemani ja
kayttamani ristiin taulukoinnit. Aloittaessani aineiston analyysin, tiedostin

sen, koska olen osa tyOyhteisba ja ammatillinen tukihenkil6, minulla ol
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ennakko oletuksia tuloksista. Asiakaskyselyn vastaukset ristiintaulukoin
jarjestelmallisesti siten etta ikaryhma, sukupuoli ja aidinkieli jokaisen
kysymyksen kohdalla avautuivat. Talla keinoin en lahtenyt tulkitsemaan
tuloksia ennakkoajatuksista vaan tulkitsin taten aineistoa siten kuten
ulkopuolinen ja taysin objektiivinen tutkija tekee.

Opinnaytetyoni seuraavassa osiossa esittelin asiakaskyselysta saamiani
tuloksia tyoyhteisolle. Esittelya varten kokosin Power Point shown johon
kokosin keskeiset tulokset tietopohjaksi tyoyhteisdlle. Taman Power Point
esityksen olen liittAnyt liitetiedostona opinnaytetydhoni jotta on mahdollista
nahda milla tietopohjalla ammatilliset tukihenkilét seuraavassa vaiheessa
SWOT -analyysia tekivat. (LIITE 3.) Tama lisaa tutkimuksen luotettavuutta,
jonka tavoitteena tassd vaiheessa on tuottaa kehittdmistoimintaan
kayttokelpoista aineistoa. Kehittdmistoimintaan tahtaavassa tutkimuksessa
luotettavuus  tarkoittaa kayttokelpoisuutta  toisin kuin muissa
tutkimusmenetelmissa. Maaréllisessd ja laadullisessa tutkimuksessa
keskeisend arvona ja maareend on tutkimusmenetelmien ja
tutkimusprosessin luotettavuus. Toiminnallisessa kehittdAmistoiminnassa
tiedon kayttokelpoisuus, on keskeistd, tutkimuksen kannalta ei riitd etta
syntyva tieto on vai totuudenmukaista koska sen on oltava myds hyodyllista.
Kehittamistoiminnassa voidaan siis korostaa pragmaattista totuuden
kasitysta jolloin tieto kohdentuu juuri kayttokelpoisuuteen. "Tieto on tosi, jos
se on kayttokelpoista”. Keskeistd on tiedon kanavoiminen projektin
ohjaamisessa niin etta toiminta tavoitteiden saavuttamiseksi tadsmentyy.
(Toikko& Rantanen 2009, 121-125.) Vastuullisessa kehittamistoiminnan
raportoinnissa on luotettavuuden kannalta kuitenkin pyrittava realismiin,
vaikkakin kiusaus on kun pyritd&n positiivisiin muutoksiin vain raportoida
onnistumisista ja toimeksiantajaa miellyttavista tuloksista. Taman takia
luotettavassa tutkimuksessa tulee myos raportoida ja analysoida ristiriidat ja
epavarmuustekijat. Tutkimuksessa on my0ds tiedostettava nama tekijat ja
pyrittava rehellisyyteen raportoinnissa. (Toikko & Rantanen 2009, 128-129.)

Tulosten tulkinta pitavat paikkansa toimintatutkimuksessa vain kyseessa
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olevassa tapauksessa, edellyttaen tulkinnan oikeellisuutta ja jossa
yleistettavyyteen vaikuttaa Kkirjoitustyyli (Kananen 2009, 98.) Tietoon on
tarkoitus  suhtautua kriittisesti, ottamatta tietoa totuutena, vaan
kyseenalaistaa sita ja selvittéd myos tietoon vaikuttavia tekijoita eli ndhda
tiedon taakse. Ennen tutkimustulosten esittamista tyoyhteisolle ja SWOT
analyysin teon ohjausta kerroin tydyhteisélle etta tulisin esittdmaan kyselyn
tuloksia ja toimimaan mahdollisimman ulkopuolisena dokumentoijana, jotta
en vaikuttaisi tyontekijoiden tulkintaan ja prosessiin, joka kaynnistyi
tutkimuksesta saaduista tuloksista. SWOT —analyysin osallistuminen ilman
naita toimia olisi mielesténi voinut nousta eettiseksi ongelmaksi, minun ja
tyoyhteison jasenien keskindiset suhteet olisivat voineet ohjata prosessia ja
tulkintaa. Esimiehid tai osakkaita SWOT analyysi tilanteessa ei ollut lasné,
joten heidan mielipiteenséa eivat myodskaan ole vaikuttaneet prosessiin ja
tama on mahdollistanut myos kriittisen suhtautumisen annettuun tietoon ja
vapauttanut ilmapiiria. Ammatillisten tukihenkildiden tekema SWOT analyysi
on toteutettu siten ettd tekotilanteessa ajatukset koottiin taululle, jonka olen
valokuvannut jotta alkuperdinen ja todellinen tilanne on dokumentoituna.
Taman valokuvan perusteella olen jaljentdnyt paperille tilanteessa kirjatut
ajatukset jotka olen liittanyt opinnaytetyohoni liitetiedostona (LITE 4.)
SWOT-analyysi voi olla hyvin subjektiivinen — kaksi henkilda paatyy erittain
harvoin samaan analyysiin edes silloin, kun heilla on samat tiedot
organisaatiosta ja sen toimintaymparistostd. Nain ollen SWOT-analyysin
tuloksia tulisi kayttaa lahinna suuntaa antavina, eika niinkdan velvoittavina
ohjeina. (Opetushallitus. i.a) Liitetiedostosta on nédin mahdollista nahda
aidosta tilanteesta tullet tulokset ja tehda niistd mahdollisesti omia
tulkintojaan.
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11. TEKIJAN REFLEKTOINTIA PROSESSISTA JA JATKOTUTKIMUS

AIHEITA

Lopputyon teko tydyhteisdlle oli erittéin antoisaa ja opettavaista. Toiveenani
on, ettd saaduilla tuloksilla on merkitysta ja ettd ne antavat valineita tyon
kehittamiseen. Asiakkaiden asiointitarpeita kartoittamalla on mahdollista
ohjata tavoitteellisemmin asiakkaita. Eri asiakasryhmilla on erilaisia avun
tarpeita, joten tata tietoa kayttamalla voidaan arvioida jo asiakkuuden alussa
ohjausta oikeaan suuntaan. Lopputyotani voidaan myos kayttaa uusien
tyontekijoiden perehdyttamiseen Messi-menetelmé&én, kuten yhtena
lopputydn tavoitteena oli. Opinnaytetyoni auttaa ryhmaéatoimintoihin liittyvien
palveluiden kehittdmisen alkuun. Paljon on viela tekematta ja

mahdollisuuksia on kehittamiseen. Lopputydni on alku jatkumolle.

Opin paljon asiakaskyselyn teosta ja huomaan heikkouksia siind, kuinka
l&hdin toteuttamaan kyselya. Muutamilla lisdkysymyksilla olisi voinut tassakin
kyselyssd saada yksityiskohtaisempaa tietoa joka olisi ollut oleellista
tutkimuksen kannalta. Kyselyssa olisi voinut kysya asiakkaiden senhetkista
ensisijaista tulostatusta (tyoton tydnhakija, sairaslomalla, elakkeelld, tytssa).
Taustaa kartoittavia kysymyksia olisi pitanyt olla useampia ja asiakkaille olisi
pitéanyt olla mahdollisuus avoimeen vastaukseen. Tasta kyselystd saamaani
oppia tulen jatkossa kayttamaan siten, etta pyrin valttamaan niita virheita

joita tassa tein.

Aktiivisemmalla otteella tyoyhteisossa olisi ollut mahdollista kerata
pidemmalla aikavalilla vastauksia, joka olisi kasvattanut otantaa ja vastaajien
maaria. Talléin myos tulokset olisivat olleet luotettavampia. Nyt tulokset
kertovat ainoastaan taméanhetkisesta tilanteesta. Vastaavanlainen

vuosittainen asiakaskysely olisi kehitystydon kannalta valine, jolla voisi
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seurata palvelun laatua ja asiakaskunnan muuttuvia tekijoitéd. Taméankin takia

lopputydni on ennemminkin tutkimuksen alku kuin valmis tuotos.

Lopputydsséani on jaanyt taysin nakymattomaksi myods ne kahdenkeskeiset
keskustelut ja pienryhmakeskustelut joita kavin tydyhteisdssa koko prosessin
ajan. Nama keskustelut ovat olleet ammatillisen kasvuni kannalta ja
lopputyoprosessin  kohdalla merkittavia. Prosessi mahdollisti sellaisen
keskustelu yhteyden liittyen ammattietikkaan, asiakastytssa kaytettyihin
menetelmiin ja tybyhteison sisaisiin toimintamalleihin, joita tuskin olisi
tapahtunut ilman tata lopputyoprosessia. Lopputy6hon olisi tuonut lisé
dimension naiden spontaanien keskusteluiden nakyvéksi tuominen,
esimerkiksi paivakirjan pidolla prosessin ajan, tai muutamien ammatillisten

tukihenkildiden haastattelemisella.

Tyoyhteisdssa on mietitty jatkotutkimuksen tarpeita, joista keskeisempia olisi
seuranta tutkimus. On tarpeen saada tietoa asiakkuuden loputtua, miten
saatu palvelu kantaa, ovatko tydssd saavutetut tavoitteet olleet
elamanlaatua parantavia pysyvasti. Ovatko asiakkaat mahdollisesti kyenneet
itsendisesti jatkamaan aloitetulla kuntoutumispolulla? Mitd he palvelun
loputtua ajattelevat saamastaan palvelusta? Kuinka asiakkuuden lopetus ol

onnistunut?

Haastattelututkimuksella voisi myos selvittda tarkemmin miten asiakkaat
kokevat ryhma osallistumisen ja kuinka naitd kokemuksia voisi kehittaa, jotta
ryhmé&palvelut paremmin kohtaisivat kokemuksellisesti ja sisalldllisesti

asiakkaiden tarpeita.

Tutkittavana kohteena voisi olla ammatillisen tukihenkilotyon ja case
managementin eri mallien kayttd Riihenajassa sekd onnistuneen ohjauksen
taloudellinen merkitys kunnille. Onko asiakkaan avustaminen oikeiden tukien
ja palveluiden piiriin kunnalle taloudellisesti kannattavaa? Ruotsissa
personligt ombud -ty6ta on tutkittu ja saatu nayttgja siitdq, ettd kunnan

kannalta syntyy saastdja. Asiakkaasta aiheutuvat kustannukset kunnille
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laskivat ensimmaisen vuoden aikana 100 000 Ruotsin kruunua, ja
kustannukset jatkoivat laskuaan siten, ettd pidemmalla aikavalilla ol
kustannuksien lasku 166 000 Ruotsin kruunua. Oikein kohdennetuilla
resursseilla ja oikeilla tukimuodoilla on kyetty vahentamaan myos
kuntoutumisesta aiheutuvia kuluja. (Sosialsytelsen 2006 c). Olisi

mielenkiintoista saada vastaavaa tutkimustietoa Suomesta.
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LIITE 1.

Riihenajan asiakaskysely
Sosiaalisen kuntoutuksen asiakkaille

Kyselyn tarkoituksena on selvittd sosiaalisen
kuntoutuksen asiakkaiden palvelun tarpeista jota
he kohdentavat tukihenkilopalveluun seka
selvittdd ryhmapalveluiden kéayttéd. Toivomme
myo6s uusia ideoita jolla kehittda toimintaamme
edelleen!
https://www.webropolsurveys.com/R/963076258
216EBD1.par

Asiakaskysel
yyn
vastataan
nimettdmana
ja yksittaisia
vastaajia on
mahdoton
eritella.
Kyselyyn
vastaaminen
on taysin
vapaaehtoist
a.
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https://www.webropolsurveys.com/R/963076258216EBD1.par
https://www.webropolsurveys.com/R/963076258216EBD1.par

87

LIITE 2.

Riithenajan sosiaalisen kuntoutuksen asiakaskysely

Kyselyn tarkoituksena on selvittdd missa asioissa olet tarvinnut tukea tukihenkil6ltasi Riihenajan
palveluissa. Haluaisimme myds tietdd ettd mihin ryhmdapalveluihin olet osallistunut ja
minkalaisista ryhmista uskoisit hyotyvasi. Kyselyyn vastaaminen vie 5 minuuttia ajastasi. Kiitos
osallistumisestasi.

. Nainen
. Mies
- 18-
25
- 26-
30

35



36-
40

50

63

T Suomi

. Muu

KELA:n haemukset

KELAN pééatosten luku ja tulkinta

KELA:n péatoksista valittamisesta

KELA:ssa asiointi/soitot

88

Kylld

Ei



89

5. Koetko etta olet hyotynyt tukihenkilon avusta KELA asioiden hoidossa?

En ollenkaan Jonkin verran En osaa sanoa Melko paljon Erittdin paljon

En ollenkaan . . . . . Erittdin paljon

6. Missa terveydenhuollon  palveluissa (terveyskeskus, sairaalat,
mielenterveyden hoitavat tahot) olet tarvinnut tukihenkilon apua?

Kylld Ei
Ajanvaraus r
Tukihenkilo mukana kaynnilla r r
Laakarin/hoitohenkildston ohjeiden/paatdksien selitys r r

7. Koetko etta olet hyotynyt tukihenkilon avusta terveydenhuollon
palveluissa?

En ollenkaan Jonkin verran En osaa sanoa Melko paljon Erittdin paljon

En ollenkaan . . . . . Erittdin paljon
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8. Missa Sosiaalitoimen palveluissa olet tarvinnut tukihenkilon apua?

Kylld Ei
Sosiaalitoimen hakemukset r r
Sosiaalitoimen paatoksienluku ja tulkinta r r
Sosiaalitoimen paatoksista valittaminen r r
Sosiaalitoimen yhteistapaamiset sosiaalitydntekijan kanssa r r

9. Koetko etta olet hyotynyt tukihenkilon avusta sosiaalitoimen asioiden
hoidossa?

En olenkaan Jonkin verran En osaa sanoa Melko paljon Erittdin paljon

En ollenkaan . . . . . Erittdin paljon

10. Missa TE-toimiston (tyokkari) tai TYP:n (Typpi) palveluissa olet
tarvinnut tukihenkilon apua?

Kylld  Ei

Tyd/koulutus hakemusten teossa r

Paatoksien luku ja tulkinta rr
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Paatoksista valittaminen r -

Tukihenkild mukana tapaamisissa r

11. Koetko etta olet hyotynyt tukihenkilon avusta TE-toimiston/TYP:n
palveluissa?

En ollenkaan Jonkin verran En osaa sanoa Melko paljon Erittdin paljon

En ollenkaan ("' C ("' C C Erittdin paljon

12. Talousneuvonnan apua raha-asioissasi?

Kylld Ei
Oletko tarvinnut talousneuvontaa o O
Laskujen maksujarjestelya o C
Velkatilanteen selvitysté c
Velkajarjestelya c

13. Koetko hyotyneesi velka-asioiden hoidossa Rithenajan avusta?
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En ollenkaan Jonkin verran En osaa sanoa Melko paljon Erittdin paljon

En ollenkaan . . . . . Erittdin paljon

14. Oletko tarvinnut tukihenkilon apua asioidessasi seuraavissa palveluissa?

Kylld  Ei
Verovirasto o O
Maistraatti e
Ulkomaalaispoliisi oo
Poliisi e
Oikeusapu cc
A-Kliniikka c
Vammaispalvelut oo
Asunnon haku coC

15. Koetko etta olet hyotynyt tukihenkilon avusta naissa palveluissa?



s En 'S Jonkin - En osaa(- Melko 'S Erittain
ollenkaan verran sanoa paljon paljon

16. Oletko osallistunut naisten litkunta/kuntosali ryhmaan?

T kylla

T E

17. Koetko etta olet hyotynyt osallistumisesta?

Vastaa vain jos vastasit kylld edelliseen kysymykseen.

s En 'S Jonkin - En osaar Melko 'S Erittdin
ollenkaan verran sanoa paljon paljon

18. Oletko osallistunut Naistenryhmaan?

T kylla

T E
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19. Koetko etta olet hyotynyt osallistumisesta?

Vastaa vain jos vastasit kylld edelliseen kysymykseen.

r En 'S Jonkin - En osaar Melko 'S Erittain
ollenkaan verran sanoa paljon paljon

20. Oletko osallistunut Akupunktio ryhmaan?

T Kylla

T E

21. Koetko etta olet hyotynyt osallistumisesta?

Vastaa vain jos vastasit kylld edelliseen kysymykseen.

r En 'S Jonkin - En osaar Melko 'S Erittdin
ollenkaan verran sanoa paljon paljon

22, Oletko osallistunut Miesten litkunta/kuntosali ryhmaan?

T kylla

T E
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23. Koetko etta olet hyotynyt osallistumisesta?

Vastaa vain jos vastasit kylld edelliseen kysymykseen.

I En I Jonkin r En osaa g~ Melko r Erittdin
ollenkaan verran sanoa paljon paljon

24. Oletko osallistunut Sahly (Salibandy) ryhmadan

T Kylla

T E

25. Koetko etta olet hyotynyt osallistumisesta?

Vastaa vain jos vastasit kylld edelliseen kysymykseen.

I En I Jonkin r En 0saa g~ Melko r Erittdin
ollenkaan verran sanoa paljon paljon

26. Oletko osallistunut Hyvdan olon /lathdutus ryhmaan?

T Kylla
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27. Koetko etta olet hyotynyt osallistumisesta?

Vastaa vain jos vastasit kylld edelliseen kysymykseen.

r En 'S Jonkin - En osaar Melko 'S Erittain
ollenkaan verran sanoa paljon paljon

28. Oletko osallistunut Aktiivi litkkujien ryhmaan?

T Kylla

T E

29. Koetko ettd olet hyotynyt osallistumisesta?

Vastaa vain jos vastasit kylld edelliseen kysymykseen.

r En 'S Jonkin - En osaar Melko 'S Erittdin
ollenkaan verran sanoa paljon paljon

30. Minkdlaisia ryhmia toivoisit etta Rithenajassa jarjestettdaisiin?

96
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200 merkkia jaljella

31. Jos Riihenajassa jarjestettdisiin avoin kahvia jossa voisi saada apua
hakemusten teossa ja tayttamisessda. Luuletko etta osallistuisit?

En osaa
T okylla © C
sanoa

32. Jos tdallainen avoin kahvila jarjestettaisiin, miten toivoisit sen olevan
auki?

T Joka paiva (5pv/vk)
T Kkerran viikossa (1)

s kaksi kertaa kuukaudessa
(2)

" Kkerran kuukaudessa Q)



LITE 3

KETKA VASTASIVAT

» 75 VASTAUSTA/100 asiakasta
RIIHENAIKA O

KELA ASIOINNIT

e Y OTY: _ . !
KOETTUHYOTY: Kelan hakemusten teossa 65% asiakkaista

on tarvinnut apua.

Vahiten apua hakemusten teossa ovat
tarvinneet naiset 18-25 ja miehet 41-50,
jossa alle puolet vastanneista.
Paatosten lukuun ja tulkintaan 48% on
tarvinnut apua

Paatoksista valittamisessa 35% on
tarvinnut apua

Asioinnissa ja soitoissa 56% on tarvinnut
apua

Miehet ovat tarvinneet enemman tukea
kuin naiset

Maahanmuuttajat ovat tarvinne
enemman fukea kuin Suomea puhuvat.

Terveydenhuollon palvelut

Ajanvarauksessa: kaikki 40%,
miehet 50% ,naiset 34%

Tukihenkild mukana kaynnilla:
kaikki 63%, miehet 73%, naiset 5

padatdksien/ohjeiden selify:

45%, miehet 67%, Naiset 37
Kalkissa palveluissa &i kielen&dén
muun limoittaneet farvinneet
enemmdan apua.




Sosiaalitoimiston palvelut

Hakemukset: Kaikki 72%, miehet
84%, naiset 66%

Paatoksien luku ja tulkinta: Kaikk

i 1 | 66%, maahanmuuttajat
Suomi didinkielend 57%
‘ ) PGatoksista valittaminen: Kaikki
33%, maahanmuuttajat useammin
! y Mukana tapaamisissa: 88% kaik

el eroja sukupuolessq, iassq,
kielessa.

TE-toimisto ja TYP

Avun

» Vain 14 aslakasta tarvinnut apua
nalssa palveluissa,

» Ne jotka tarvinneetovat
tarvinneet hakemuksissa,
paatésten luvussa, pi sta
valittamisessaja tapaamisissa.

Talousneuvontia

Talousneuvontaa: 56% asiakkaista
Laskujen maksujarjestelya: 51%
Velkatilanteen selvity 55%
Velkajarjestelyd: 44%

Miehet tarvinnet na useammin
apua

Aldinkiell vaikuttaa
avuntarpeeseen
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Kootut palvelut

[Verovirasto
Maistraatti
|Ulkomaatais

|Asunnon
|haku

Riihenajan ryhmat AVOIN KAHVILA

5 Uskoi osallistuvansa
23/73 Ei tiennyt
Eniten &&nia sai kerran vilkossa auki olevakahvila 41 &anta

Kuntosali/likunta ryhma 7 miesta 12 naista
» Osallistuneetkokevat hyotyneensa

Naistenryhma 18 osallistunutia Y
- < Seuraavaksi viitend paivéna viikossa auki oleva kahvila 18 &anta

» 36-50 vuotiaita osallistuu eniten

immat kokevat hydtyneensa

» Salibandy ryhm&an osallistunut 8 vastanneista

> 4K hyétyneensd

» 3 elosannut sanoa

Asiakkaiden ehdofuksia

jikunnaliisetryhmat Toiminnalliset:

lentopaliokellaus « eraryhma, luontorynmaretkiyhma
pesépalle
Kadentaltoryhmia keskusteluryhmi&

Musiikki maalaus Rentoutusryhmia

Budolgijit: Tajchi, Kirjarynma tai elokuvaryhmd, jossa Oleilug, jossa ohjeimaa
alk J volsi keskustella naista asioista ja v&han halukkaille
meditaatfio soplajos yhdessa katsottalsiin tietty
leffa tai kifja. M i
kuukauden sisalld lukea tietty kirja. KITOS!

nalstenrynmid, ruvanlaittoa
itoa
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LIITE 4.

Kohtaan Strenght/Vahvuudet :

Voimme motivoida asiakkaita kasvokkain ja avustaa kuljetuksessa
ryhmiin.. Siten tavoitamme myo6s ne jotka eivét lahtisi kotoaan.

Pystymme vastaamaan asiakkaiden tietyyn ryhmatarpeeseen

nopeasti.

Soitamme ja motivoimme, ryhman rakenne tukee myods heikompi

kuntoisten osallistumista.

Ryhmat toimivat myo6s tavallisissa paikoissa, esimerkiksi uimahallissa.
Asiakkaat voivat jatkaa harrastuksen parissa myods asiakkuuden

loputtua.

Kohtaan Weakneses/Heikkoudet:

Aina ei ehdi/voi kuljettaa

Kuinka moni on ryhmakuntoinen, asiakkaiden vaihteleva kunto

Tilojen puutteet, asiakkaat kokevat toimiston kolkkona ja meluisana

Ryhmien markkinointi, kiire muissa asioissa.

Tiedotus - kenelle tarkoitettu-mika on sisaltd, tyontekijaltd puuttuu

omakohtainen kokemus.

Kohtaan Opportunities/Mahdollisuudet

Moniosaajia henkilokunnassa ryhmien vetoon.
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Tukihenkilon  avustamana  yksilotyostd  —pienryhmaan—isoon

ryhmaan—maailma

Tukihenkilé asiakkuuden loppusuoralla taka-alalla—pien ryhma

kantaa

Huonokuntoisimpien motivointi liikuntaan

Ennakko ilmoittautumiset

Threats/Uhat

Onko mahdollista tulevaisuudessa resurssien puitteissa

Mista rahat ryhmatoimintaan

liImaiset ryhmat, ilmaiset yhteisot jotka eivat tue

Toivottu ryhma jarjestettaan—resurssit kaytetty—kukaan ei tule

Alhainen asiakas maara, |6ytyykd samasta asiasta hyotyvia tarpeeksi

Miten kuntouttava ryhma saadaan markkinoitua, miten erotumme

tarjonnaltamme.
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