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1 Tampereen SOS —osahanke
1.1 Osahankkeen organisoituminen, henkilosto ja talous

Tampereen kaupunki hallinnoi koko SOS -hanketta ja sen tilaajaryhma Tampereen osahanketta.
Osahankkeeseen ei kuulunut muita kuntia kuin Tampereen kaupunki. Tilaajaryhmassa hanke
sijoittui terveyden ja toimintakyvyn ydinprosessiin, jota johtaa tilaajapdallikko, mutta kdaytannossa
hanketta on ollut suunnittelemassa ja ohjaamassa kyseisen prosessin suunnittelupaallikkd Maritta
Narhi, joka on toiminut myds projektipaallikon Iahiesimiehena.

Tampereen osahankkeessa on tydskennellyt projektipaallikkd Tuula Tuominen 15.8.2011 alkaen
seka nelja projektityontekijaa Katariina Heikkilda, Marianne Kukkasniemi-Makinen, Tuija Laakso ja
Samuli Pietild 19.10.2011 alkaen. Katariina Heikkild jdi pois 7.2.2013 ja hanen tilalleen tuli Mia
Maki-Franti, joka aloitti hankkeessa 4.2.2013. Muuten henkildsté on pysynyt samana hankkeen
alusta asti. Projektipaallikk6 Tuominen oli opintovapaalla 19.10.—-19.12.2012, Tuomisen tyot oli
jaettu tuolloin projektitydntekijoiden kesken.

Tampereen osahankkeen kokonaisbudjetti oli 598 367€. Budjetin kayton jakautumisesta on
esitetty erillinen taulukko (liite 1). Projektipaallikkd on seurannut budjetin kdyttoa erillisen Excel-
taulukon mukaisesti, pyytdanyt SAP-raportteja vahintddn neljannesvuosittain ja tallettanut
hankkeen laskut erilliseen kansioon. Laskutuksen ja kirjanpidon on Tampereella hoitanut
koordinaattori Tiina Karttunen.

Tampereen SOS -hankkeen ohjausryhman kokoonpano oli poikkihallinnollinen sisdltdaen jasenia
eniten sosiaaliasemilta, lisdksi jasenida oli tyollisyyspalveluista, Tampereen yliopistosta ja
ammattikorkeakoulusta, kolmannelta sektorilta sekd terveydenhuollosta. Tampereella
ohjausryhman kokoonpanosta teki paatoksen pormestari projektipaallikén ehdotuksen mukaisesti.
Projektipaallikko halusi Tampereella ohjausryhmaan mukaan niin sanotusti rivitydntekijoita, koska
he ovat parhaiten tietoisia tyon sisallostd. Ohjausryhma on kokoontunut noin nelja kertaa
vuodessa, kokoonpano ja kokoukset esitetty taulukkona (liite 2).

Viestinta

Viestintd ja tiedottaminen oli Tampereen SOS -hankkeessa aktiivista ja laajaa heti alusta ldhtien.
Kentan ollessa ndin monitahoinen, oli tarkedta tiedottaa asioista sisdisesti sosiaaliasemilla seka
niiden ulkopuolella. Tiedottaminen oli molempiin suuntiin kulkevaa eli hanke tiedotti
sosiaaliasemia yhteistydbkumppaneiden olemassaolosta, tapahtumista ja muutoksista. Ndin on
lisatty tietoa puolin ja toisin. Yksi projektityontekija kunnostautui erityisesti tiedottamisen saralla.
Hanke oli myoOs suhteellisen paljon esilld ja pyyntoéja puheenvuorojen pidoista tai paneeliin
osallistumisesta tuli melko paljon (taulukko alla). Lisaksi hankkeen vdked pyydettiin mukaan
erilaisiin verkostojen tyoryhmiin, ohjausryhmiin ja suunnittelukokouksiin. Hankehenkilostoa oli



ilmeisen helppo ldhestya ja heiltd sai nopeasti vastauksen liittyen sosiaalityohon tai

sosiaaliasemien asioihin. Yhtend isona tiedottamisen kanavana toimivat koko hankkeen ajan

asiakasfoorumit, joista oma erillinen kappaleensa myéhemmin.

Tampereen osahankkeen viestinta

Paivamaara Tilaisuus

Tilaisuuden sisilto / aihe

27.10.2011 Aikuis- ja lapsiperheiden sosiaalitydn johdon tapaaminen

Missd menndan APA / LAPA? Hanke
esittaytyi.

9.11.2011 THL:ssa perusterveydenhuollon ja sosiaalipalvelujen
kehittdmisen asiantuntijatiimi.

Uudet Kaste-hankkeet: SOS
(Tampere) ja Virta esittaytyivat.

4.11.2011 Projektipdivd TAMK:ssa tutkimus- ja innovaatiokurssin
suorittajille yamk-opiskelijoille. Opinndytetdiden aiheita
jaossa hankkeiden toiminnasta.

SOS -hanke ja Ikd-Kaste esittelivat
hankkeitaan.

14.11.2011 Tampereen SOS -hankkeen aloitusseminaari. Hankkeen esittely.

26.1.2012 "Evaita tydeldamaan tapahtuma” Tampereen Keskustorilla. SOS -hanke esittelypoydassa.

21.2.2012 P&ijat-SOS - osahankkeen véliseminaari. Tampere esitteli omaa toimintaansa
seminaarissa.

23.2.2012 Tyollisyydenhoidon palveluyksikdn ja toimijaverkoston TYPA ja Tove-verkoston aamu-

”aamun kyselytunti”.

kyselytunti. SOS -hankkeen esittely.

02/2012 Tampere-lehdessa artikkeli Tampereen SOS -hankkeesta. Syrjaytyneet mukaan yhteiskuntaan.

15.8.2012 Kokemusasiantuntijatoiminnan aloitusseminaari. Nakemyksesi on arvokas — Ryhdy
sosiaalitydn kokemusasiantuntijaksi.

2.9.2012 Tesoma-pdivd, yhdistyksia ja palveluita esittdytymassa SOS -hanke esitteli hanketta ja

ulkoilmatapahtumassa, toimintaa ja leikkeja lapsille.

sosiaalipalveluja Tampereella.

30.9.2012 Terveysnyssen avajaiset Keskustorilla.

Nyssen sosiaalityota esittelemassa ja
puhetta pitdmassa SOS -hanke.

4.10.2012 Yle uutiset Hame: Terveysnysse uutisissa, SOS -hanke
mukana lahetyksessa.

7.11.2012 Kirkas mieli-hankkeen kokemusasiantuntijaseminaari,
Tampereen SOS -hankkeella luento.

Kokemuksia kokemuksellisuudesta —
seminaari.

8.3.2013 Toimeentulotuen yksikon asiakastyytyvaisyyskyselyn esittely | Luento nro 1.
11.3.2013 Toimeentulotuen yksikon asiakastyytyvaisyyskyselyn esittely | Luento nro 2.
8.3.2013 Vilittaja-hankkeen ja Pirkanmaan sairaanhoitopiirin SOS -hanke luennoi sosiaalityon

seminaari: Osallisuuden vahvistaminen Pirkanmaalla.

asiakkaiden osallisuudesta.

8.4.2013 Tampereen ruokajakelukyselyn julkistamistilaisuus.

Paneelissa SOS -hanke.




Tampereen osahankkeen viestinta

Paivamaara Tilaisuus Tilaisuuden sisilté / aihe
6.5.2013 Praksis -hankkeen: Sosiaalityén jalkautumisen tyopaja. SOS -hanke mukana paneelissa.
21.5.2013 SOS Tour Lahti. Hyva kiertdmaan seminaari. Tampereen kokemusasiantuntijat
puhumassa.
23.5.2013 Radiohaastattelu: Tampereen hankkeen sosiaalityon Oma raati antaa sosiaalitoimen
asiakasraati ja projektipaallikkoé YLE Tampereella 99,9. asiakkaille danen.
Syksy 2013 Talentia-lehdessa juttu Tampereen kokemusasiantuntijoista | Otsikko vield auki.
ja sosiaalityon asiakasraadista.
30.8.2013 SOS Tour TAMPERE . Hyva kiertdmaan seminaari. Tampereen seminaari.
11.9.2013 SOS Tour Pohjanmaa. Hyva kiertdm&an seminaari. Puheenvuoro jalkautuvasta
sosiaalityosta.
12.9.2013 SOS Tour Eteld-Pohjanmaa. Hyva kiertdmaan seminaari. Tampereen kokemusasiantuntijat
puhumassa.
30.10.2013 Terveytta ja toimintakykya edistavien palvelujen lautakunta | SOS —hankkeen tuotokset esittelyssa

1.2 Tampereen kaupunki toimintaymparistona ja osahankkeen ldhtokohdat

Hankeen alussa Tampereen asukasluku oli 215 168 henkil6d (2011) ja asukkaista hieman yli puolet
oli naisia. Suurin ikdaryhma oli 20-29-vuotiaat. Tampereen kaupungin asukasluku on tasaisesti
noussut vuosittain syntyvyyden ja positiivisen muuttoliikenteen avulla.

Vuonna 2011 Tampereen tyéttdmyysaste oli 12,7 %. Yhteensa tyottomia oli 13 786, joista alla 25-
vuotiaita oli 1834. Yli vuoden ty6ttémana olleita oli 4194. !

Toimeentulotuen hakijoita vuonna 2011 oli 14 305 kotitaloutta, pois lukien pakolaiset,
paluumuuttajat ja turvapaikanhakijat. Yhteensa tama maara sisalsi 20 977 henkil6a. Suurin ryhma
oli yksindiset miehet, joiden osuus oli 43,8 %. Toimeentulotuen kustannukset Tampereen
kaupungille olivat 33 898 631€. 2

Tampereen osahanke oli organisatorisesti sijoittunut tilaajaryhmaan, mutta kehittamistyota tehtiin
tuotannossa eli kdytannossa sosiaaliasemilla: Aikuissosiaalityon sosiaaliasemalla, Toimeentulotuen
yksikossa (sisadltden uusien asiakkaiden Sarviksen) seka lapsiperheiden sosiaaliasemilla. Hankkeen

! http://www.tampere.fi/material/attachments/t/6EZg82aYW/Tampereen_tilastollinen_vuosikirja_2010-
2011 verkko.pdf, viitattu 9.9.2013.
2 Ahlgren-Leinvuo, Hanna (2012). Kuuden suurimman kunnan toimeentulotuki vuonna 2011.




ja edella mainittujen yksikdiden organisoituminen, hallinnointi, esimiehet ja henkilosto on esitetty
alla kaaviona.

Tampereen kaupungin Aikuissosiaalitydn sosiaaliasemalla on 20 sosiaalityontekijaa, kolme
sosiaaliohjaajaa ja yksi johtava sosiaalityontekija. Uusien asiakkaiden Sarviksella on nelja
sosiaalityontekijaa, yksi sosiaaliohjaaja ja nelja etuuskasittelijad. Toimeentulotuen yksikdssa on
toissa 45-50 tyontekijaa laskentatavasta tai ajankohdasta riippuen, edellisten tiimin vetajina toimii
kolme sosiaalityontekijaa, lisaksi yksikossd on kolme sosiaaliohjaajaa sekd kolme
oikaisuvaatimuksia tekevaa sosiaalityontekijaa. Esimiehenda on yksi johtava sosiaalitydntekija.
Kaikkiin edelld mainittuihin sosiaalityontekijan virkoihin ja sosiaaliohjaajien toimiin/virkoihin on
saatu kelpoisuusehdot tadyttavat tyontekijat. Lapsiperheiden sosiaaliasemilla on 45
sosiaalityontekijaa ja tulossa yhteensa kuusi johtavaa sosiaalityontekijaa (rekrytointi viela kesken)
sekd kolme sosiaaliohjaajaa. Lapsiperheiden sosiaaliasemille on muutaman vuoden ajan ollut
vaikea loytaa kaikkiin virkoihin patevoityneita sosiaalityontekijoita, rekrytointi virkoihin on
meneilldaan ldhes koko ajan. Edella mainittujen tyontekijoiden lisaksi yksikdissa on
vastaanottovirkailijoita, vahtimestareita ja muita sosiaaliasemilla tarvittavia tyontekijoita, joita ei
tassa nyt erikseen ole lueteltu.

Kuvio 1

Tampereen osahankkeen toimintaymparisté 2011-2013

TAMPEREEN OSAHANKE

Projektipaallikké Tuula Tuominen

4
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‘ Projektityontekijat Mia Maki-Franti,
Katariina Heikkila, Marianne
Kukkasniemi-Makinen, Tuija Laakso
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Organisaatiomuutos

Tampereen kaupungin sosiaalitoimessa tehtiin mittava organisaatiouudistus vuonna 2010, jolloin
kaikki kaupungin aikuissosiaalityontekijat ja etuuskasittelijat keskitettiin yhteen paikkaan,
Hatanpaan kaupunginosaan Sarviksen kiinteistoihin. Lapsiperheiden sosiaaliasemia yhdistettiin
myo0s siten, etta jaljelle jai kolme tiimia, joissa on yhdistettyna aiempien alueiden sosiaaliasemia.
Samassa yhteydessa toimeentulotuen kasittely siirrettiin miltei kokonaan kirjalliseen kasittelyyn
Toimeentulotuen yksikkdon, jossa ei ollut asiakasvastaanottoa eikd neuvontapistetta. Yksikossa
asioitiin pelkdstaan kirjallisesti ja puhelinajoilla. Sosiaalipalvelujen neuvonnasta vastasi keskustassa
oleva neuvontapiste. Uusien asiakkaiden Sarvis pysyi samassa paikkaa ja toimintakaytannot
paapiirteittdin samanlaisena kuin perustettaessa. Sarviksella myds etuuskasittelijat ottivat uusia
asiakkaita henkilokohtaisesti vastaan.

SOS -hankkeen projektipaallikon aloittaessa Tampereella elokuussa 2011, tuntui hankkeen
suunnittelu ja tavoitteiden asettelu olleen melko hajanaista ja kiireella tehtya. Hankkeesta ei oltu
kayty riittavasti keskusteluja tilaajan ja tuottajan valilla ja tuntui, etta odotukset hanketta kohtaan
poikkesivat toisistaan melko paljon. Sosiaaliasemilla tunnuttiin odottavan, ettd projektityontekijat
tulevat tekemddn puhdasta asiakastyota ja sosiaaliohjausta, taman kaltaisia pyyntdja tulikin
henkilostolta hankkeen aloittaessa. Tilaajan puolella toivottiin, ettd hanke keskittyy erityisesti
asiakkaiden tyollistamisasioihin ja eteenpdin ohjaukseen kohti tydelamada. Verkostoissa taas
odotettiin, ettd SOS -hanke tulee tayttamaan sosiaalisen kuntoutuksen aukkoa Tampereella. Taten
hankkeen alkutaival oli projektin tavoitteiden ja perustehtavan kirkastamista sekd hankkeen
vaikutusmahdollisuuksien realisoimista.

SOS -hankkeiden lahtokohtana on toimijalahtoinen ja asiakasosallisuutta korostava nakdkulma:
"Hankkeessa toteutetaan toimijalahtdista kehittdmista ja toimijoiden vilille pyritdan avaamaan
aito dialogi. Monimutkaisten asioiden kehittaminen edellyttda prosessimaista etenemista.
Toimijaldahtoisessd  kehittdmisessa  arvostetaan  niin ammatillista  osaamista  kuin

kokemusasiantuntijuutta.” >

Tama lahtokohta mielessa projektipaallikkd haastatteli syksylla 2011
vhteensa 19 sosiaalityontekijaa ja -ohjaajaa (my0Os johtavaa sosiaalityontekijaa) aikuissosiaalityon

yksikossa ja yhta sosiaalityontekijaa lapsiperheiden sosiaaliasemalla. Kysymykset olivat seuraavat:

1. Mitd kehitettdvaa ja kehittdmisen paikkoja ndet olevan télla hetkelld omassa yksikGssasi
liittyen aikuissosiaality6hon?

2. Mita kehitettdvad ndet olevan yhteistyossa tiarkeimpien yhteistyokumppaneiden kanssa?

3. Mita muita palveluita asiakaskunnalle tarvittaisiin?

Toiveena oli, ettd kysymyksia pohdittaisiin erityisesti asiakas-nakokulmasta eli miten asiakkaat
saisivat riittdvaa ja mahdollisimman hyvaa palvelua.

® Toikko, Timo (2011): Syrjaytyneests osalliseksi sosiaalitydn keinoin, S.0.S. — hanke 2011-2013, VALISUOMEN
ALUEEN KASTEOHJELMAN KEHITTAMISHANKESUUNNITELMA, Tarkennettu 31.5.2011.



Nain toimien saatiin tyontekijéiden mielipidetta ja ajatuksia tavoitteiden ja hankkeen suhteen.
Kyseisten haastattelujen koonti esitettiin my0s aikuissosiaalityon toimistokokouksessa (lahes
kaikki haastateltavat olivat aikuispuolelta). Projektitydntekijat tekivat myos fokushaastatteluja
tyontekijoille samalla idealla aloitettuaan tyoét.

Yhteenvetona haastatteluista voidaan sanoa nousseen yhtenaisten kaytantdjen puute, yhteinen
aikuissosiaalityon  sisallon  pohtimisen  puuttuminen, asiakkaiden ongelmat liittyen
toimeentulotuen kirjalliseen kasittelyyn ja yhteistyon vaikeuteen tai vahyyteen Toimeentulotuen
yksikon kanssa. Haastatteluissa toivottiin myos |dhentymistd asiakaskunnan kanssa, matalan
kynnyksen paikkoja ja tavoitettavuuden lisdaamista esimerkiksi tekniikan avulla: sahkoposti,
Facebook ja tekstiviestit.

Palveluissa toivottiin esimerkiksi lisda paikkoja heikoimmassa asemassa oleville asiakkaille, ettd he
padsisivat johonkin, pajoille, paivatoimintaan tai vastaavaan. Nuorillekaan ei aina tuntunut olevan
riittdvan matalan kynnyksen paikkaa.

1.3 Osahankkeen tavoitteet

Edelld olevan taustatyon, hankesuunnitelman ja SOS -hankkeen yleisten toimintalinjojen pohjalta
Tampereen SOS -hankkeen tavoitteiksi muotoutuivat seuraavat asiat:

1. Asiakkaan osallisuuden liséidiminen, jotta asiakas saa oikea-aikaiset ja laaja-
alaiset palvelut tarpeidensa pohjalta.

2. Aktivoivan ja kuntouttavan sosiaalityon palvelujen liséiéiminen sekd
palveluprosessien ja yhteistyérakenteiden kehittéminen.

3. Aikuissosiaalityon vaikeimmin tyéllistyvien ja nuorten asiakkaiden saattaminen
eteenpidiin vievien palvelujen piiriin yhteistyossd terveydenhuollon,
pdihdehuollon, tyéllisyyspalveluiden, TE-toimiston, jéirjestdjen ja muiden
kaupungin toimijoiden kanssa.

Tavoitteet hyvaksyttiin ja tarkistettiin kahdessa ensimmaisessa ohjausryhman kokouksessa eika
niihin ehdotettu muutoksia. Ensimmaisen toimintavuoden jilkeen voitiin kuitenkin todeta, etta
erityisesti  kolmostavoite oli  osittain  lilan  haasteellinen = Tampereen  kokoisessa
toimintaymparist0ssa, jossa TE-toimistolla ja Tyollisyyden hoidon palveluyksikolla (TYPA) oli
itselldaan erittdin suuret organisaatiomuutokset meneilldan. Ja kyseinen tavoite voidaan toisaalta
sijoittaa kakkostavoitteen sisdan. Taman ja kentdltd nousseen tarpeen vuoksi kolmostavoite
muutettiin kehittamistyon aikana SOS -hankkeen kolmannen toimintalinjan mukaiseksi eli kolmas
tavoite muutettiin muotoon:

Sosiaaliohjauksen prosessin mallintaminen ja sosiaaliohjaajien toimenkuvien tarkentaminen.



Jokaiselle projektitydntekijalle laadittiin hankkeen alussa yhdessa vakinaisten toimijoiden kanssa
tyosuunnitelmat, joita tarkastettiin aika-ajoin. TyOsuunnitelmissa korostettiin asiakkaiden
osallisuutta, jalkautuvaa ja matalan kynnyksen sosiaalityotad asuinalueilla sekd aikuissosiaalityon
profiilin nostamista sekd asiakkaiden ettd yhteistydkumppaneiden silmissa. Lisaksi hankkeen
tehtdviksi asetettiin  toimenkuvien tarkentaminen, tyokaytantdjen kehittaminen seka
yhtendistaminen muun muassa koulutuksen keinoin. Lisdksi toivottiin yhteistyon edistamista
sosiaalipalveluiden yksikdiden valilla ja muiden yhteistydkumppaneiden kanssa.

Mita ja miksi haluttiin kehittaa?

Hankkeen alussa projektihenkilosto teki tutustumis- ja vierailukdaynteja hyvin laajasti erilaisiin
kaupungin, kolmannen sektorin tai seurakunnan toimintoihin. Samalla pystyttiin kertomaan
hankkeen toiminnasta ja jakamaan tietoa sosiaalipalveluista. Hyvin adkkia kavi selvdksi, etta
organisaatiouudistus (kts. edelld) ei ole Tampereella mennyt kivuttomasti ja erityisesti
toimeentulotuen kirjallinen asiointi tuntui herattavan kritiikkia ja kysymyksia. Verkostoissa
kerrottiin miten paljon he joutuivat auttamaan ja neuvomaan asiakkaita toimeentulotuen
hakemisessa ja miten osa kuntalaisista luulee, ettei aikuissosiaality6lld ole enda vastaanottoa
lainkaan.

Naiden kdyntien ja my0ds sosiaalityontekijoiden haastattelujen jalkeen hanke huomasi, etta
sosiaalipalvelujen sisdlla ja keskindisen yhteistydn kehittamisessa on riittavasti haastetta ja
kehittamista eli kehittamistyd kannattaa keskittdaa sosiaalitydhon ja siihen liittyviin prosesseihin.
Tampereella oman lisdhaasteensa kehittamistydohon toi lapsiperheiden sosiaalipalvelujen
mukanaolo, hankkeen suunnitteluvaiheessa oli haluttu ottaa mukaan lapsiperheiden vanhempien
kanssa tehtdavan tyon kehittdaminen. Asiasta pidettiin palaveri heti hankkeen alussa lasten ja
nuorten ydinprosessin  tilaajapaallikon ja lapsiperheiden paallikdiden kanssa.  Yksi
projektityontekija aloitti siten tyoskentelyn kyseisilla asemilla. Tasta tarkemmin edempana.

Suurimpana huolena hankehenkildstolle herdsi asiakkaiden parjaaminen ja osallisuus (tai sen
puuttuminen) kyseisessd monimutkaisessa palveluverkostossa. Ammattilaistenkin tuntui olevan
vaikea hahmottaa miten kaikki toimii, kuinka asiakkaat osaisivat ja toisaalta jaksaisivat hakea apua
oikeasta paikasta, kun elamanhallinnassa ja voinnissa on puutteita. Eli yhdeksi keskeisimmaksi
tavoitteeksi ja kehittdmiskohdaksi nostimme asiakkaiden osallisuuden lisddmisen, ettd he
pdadsisivat palveluun ja saisivat tarvitsevaansa apua.



2 Osallisuutta ja osallistumista edistavien kdaytantojen kehittaminen

2.1 Kokemusasiantuntijatoiminta

Vili-Suomen SOS -hankkeen johtoajatuksena on ollut asiakkaiden osallisuuden lisédminen. Taman
tavoitteen saavuttamista lahdettiin hakemaan muun muassa sosiaalityén
kokemusasiantuntijatoiminnalla Tampereella syksylla 2012.

Paihde- ja mielenterveyskuntoutujien seka somaattisten sairauksien parissa
kokemusasiantuntijuutta ja vertaistoimintaa on ollut jo pidempaan. Kokemusasiantuntijoille on
monta nimitystd, mutta yhteista kaikille on se, etta henkil6lla on kokemukseen perustuvaa tietoa.
Heilla on sekd henkilokohtaista kokemustietoa ettda kollektiivista tietoa asiakkuuskokemusten
lisdksi  palveluista ja paIveIurakenteista.4 Kokemusasiantuntijatoiminnassa  pyritaan
yhteiskunnalliseen aktiivisuuteen, hyddyntamaan omat kokemukset palvelujarjestelman
kehittamiseksi ja kdantamaan ne voimavaraksi. > Kokemusasiantuntijuuden, oman eldmantarinan
kautta, tuotetaan tietoa seka vertaisille ettda ammattilaisille.

Usein kokemusasiantuntijalla on kokemusta johonkin sairauteen tai laheisen sairastumiseen
liittyen. Sosiaalitydon kokemusasiantuntijuudessa on kyse enemman palvelukokemuksista, siita
millaista on olla asiakkaana sosiaalityon palveluissa, palveluiden oikea-aikaisuudesta ja onko
asiakkaan tarve ja palvelut kohdanneet. Sosiaalitydon kokemusasiantuntijalla voi olla erilaisiin
elamantilanteisiin  liittyen kokemuksia paihteiden ongelmakdytostd, vankilarangaistuksista,
pitkittyneesta tyottomyydesta jne., mutta he ovat mukana toiminnassa juuri sosiaalityon
(palveluiden) kokemustensa takia.

Kokemusasiantuntijoilla on halua ja intoa vaikuttaa sosiaalipalveluiden suunnitteluun,
toteuttamiseen, kehittimiseen ja arviointiin. Toikon® mukaan sosiaalipalveluiden kehityksen
myota asiakkaan aktiivinen rooli on korostunut ja sosiaalipalvelut ovat saaneet vaikutteita
markkinaehtoisesta jarjestelmasta. Palveluiden kilpailuttaminen ja ulkoistaminen ovat tuoneet
sosiaalipalveluihin rajatumpia ja kapeampia palveluja. Palveluiden kayttdjien tarpeet voivat olla
monimuotoisempia kuin palvelutuottajan tuotteet. Kokemusasiantuntijatoiminta on aloitettu SOS-
hankkeen avulla sosiaalitydssd, koska Tampereella sosiaalitydssa on tullut paljon muutoksia
viimeisten vuosien aikana ja muutokset jatkuvat edelleen. Palveluita halutaan kehittda ja
palveluita suunniteltaessa ja kilpailutettaessa asiakkaiden kokemusten tulisi vaikuttaa.

* Toikko, Timo (2012) Sosiaalipalveluiden kehityssuunnat. Tampereen Yliopistopaino Oy — Juvenes Print, Tampere,
161-162.

> Hankkila, Kati (2012) Kokemusasiantuntijat kertojina. Teoksessa Hankkila, Kati (toim.) Epdvakaudesta elamd&an.
Kokemusasiantuntijat ja ammattilaiset kertojina. Prometheus Kustannus Oy, Tallinna, 11-13.

e Toikko, Timo (2012), Sosiaalipalveluiden kehityssuunnat. Tampereen Yliopistopaino Oy — Juvenes Print, Tampere, 68-
69.



Useassa organisaatiossa puhutaan paljon asiakaslahtoisyydestd, mutta asiakkaita ei kuitenkaan
oteta mukaan keskusteluun siitd, miten palveluita pitdisi jdrjestdd. Sosiaalityon
kokemusasiantuntijoiden avulla asiakkaiden arvokas &dani tulee selkedammin kuuluville.
Kokemusasiantuntijat tuovat esiin asiakkaiden nakokulmia, joita ammattilaiset eivat valttamatta
itse huomaa. Tavoitteena olisi 16ytdaa tasapaino kokemustiedon ja kirjatiedon valille, jolloin ne
taydentaisivit toisiaan parhaalla mahdollisella tavalla.’

Sosiaalityon kokemusasiantuntijuus Tampereella

Asiakkaiden osallisuuden lisddminen ja kehittaminen mielessa Tampereen SOS -hanke aloitti
kokemusasiantuntijatoimintaan tutustumisen ja sen suunnittelun heti hankkeen alussa syksylla
2011. Hanke tutustui  kokemusasiantuntijatoimintaan erilaisissa  seminaareissa ja
tutustumiskaynneilld, mutta tarkeimpdana suunnannayttdjand oli Muotialan asuin- ja
toimintakeskus ry:n kokemusasiantuntijatoiminta, jolla on perinteitd jo lahes kymmen vuoden
ajalta.

Tampereen kaupungin sosiaalityossa hanke aloitti kokemusasiantuntijatoiminnan elokuussa 2012,
kaupungilla ei ole aikaisemmin ollut kyseistd toimintaa. Kokemusasiantuntijoita rekrytoitiin
vapaaehtoisen ilmoittautumisen kautta, sosiaalityontekijat mainostivat
kokemusasiantuntijatoimintaa omille  asiakkailleen, mainoksia oli sosiaaliasemilla ja
yhteistyoverkostojen tiloissa. SOS -hanke jarjesti aloitusseminaarin kokemusasiantuntija- ja
asiakasraatitoiminnasta kiinnostuneille 15.8.2012 ja paikalle tuli parisenkymmenta henkil63, joista
16 ilmoitti halukkuutensa osallistua toimintaan.

Kaikki toiminnasta kiinnostuneet haastateltiin, minka jalkeen valittiin toimintaan ja koulutukseen
soveltuvat  henkilét. Kokemusasiantuntijatoiminnan  tueksi hanke osti  Tampereen
Aikuiskoulutuskeskukselta kokemusasiantuntijakoulutusta. Yhteistyossa raataloity sosiaalityon
kokemusasiantuntijakoulutus tarjosi mahdollisuuden oman eldmantarinan jasentdamiseen ja
kerrontaan, julkisen esiintymisen harjoitteluun seka tydkaluja esiintymisen suunnitteluun.
Koulutuksessa tutustuttiin myos palvelujarjestelmaan. Sosiaalityén kokemusasiantuntijakoulutus
kesti yhdeksan iltapaivaa. Valmistumisen jidlkeen hanke piti kokemusasiantuntijoille kerran
kuukaudessa tyonohjauksellisia tapaamisia, joiden tarkoituksena oli tarjota mahdollisuus
tyotilausten lapikdymiseen, esiintymisten harjoitteluun ja toiminnan kehittdmiseen.

Kokemusasiantuntijat tilattiin SOS -hankkeen hankehenkiloston kautta ja hanke sopii kdaytannon
jarjestelyista tilaajan kanssa. Tama malli on suositeltava kaikkien kannalta. Kokemusasiantuntijoilla

7 Tapola, Anne: Kokemusasiantuntijakoulutusten yhteinen seminaari 13.2.2013 sekd Toikko, Timo (2012)
Sosiaalipalveluiden kehityssuunnat. Tampereen Yliopistopaino Oy — Juvenes Print, Tampere, 161-164.
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on paljon tietoa ja osaamista ja he ovat etukdteen valmistautuneet tilattua tehtavaa varten,
palvelun tilaaja maksaa kokemusasiantuntijalle aina verollisen palkkion.

Sosiaalitydn  kokemusasiantuntijatoiminta on  havaittu  hyvaksi  sekda  asiakkaiden,
yhteistydkumppaneiden ettd Tampereen kaupungin toimijoiden puolelta. Kokemusasiantuntijat
ovat olleet puhumassa muun muassa Aikuissosiaalitydon paivilla Tampereella, Aikuissosiaalityén
sosiaaliasemalla, Sosiaalisen kuntoutuksen ryhmassa Orivedelld ja Tampereella seka sosiaalialialan
tyontekijoiden koulutuksessa Huittisissa. Viimeiseksi sovittiin syksylle 2013 yhteistyd Tampereen
yliopiston ja Tampereen ammattikorkeakoulun kanssa eli he ottavat opetukseensa mukaan
kokemusasiantuntijoita.

Kokemusasiantuntijat ovat tehneet kirjoituksia ja osallistuneet radio- ja lehtihaastatteluihin.
Kokemusasiantuntijatoimintaa aiotaan  jatkaa syksylla 2013 SOS lI-hankkeessa.
Kokemusasiantuntijoiden asiantuntijuutta pyritddan jatkossa tuomaan enemman osaksi
sosiaaliaseman arkea ja erilaisiin tyoryhmiin, jotta saadaan asiakkaan aanta kuuluviin. Toiminta
siirtyy vahitellen Tampereen kaupungin omaksi toiminnaksi ja kaupungin sosiaalityontekijoiden
panosta toimintaan lisatdaan syksyn 2013 mittaan.

2.2 Asiakasraati

Yhtena asiakaslahtoisyyden edistamisen keinona ja toisaalta sosiaalisen kuntoutuksen muotona
perustettiin Tampereelle sosiaalityon asiakasraati. SOS -hankkeen toimesta raatiin rekrytoitiin
asiakkaita, joilla on omakohtaista kokemusta sosiaalityon palveluista tai
toimeentulotukiasiakkuudesta. Asiakasraatiin rekrytoitiin asiakkaita yhteistydssa sosiaaliasemien
henkilékunnan kanssa, lisdaksi toiminnasta tiedotettiin laajasti sosiaalitydon yhteisty6kumppaneita.
Osa raatilaisista sai tiedon SOS -hankkeen asiakastyytyvaisyyskyselyistd, joissa tiedusteltiin
asiakkaiden kehittamishalukkuutta.

Raati koostui sosiaalipalveluita tuntevista asiakkaista ja se kokoontui kerran kuukaudessa
kaupungin keskustan eri tiloissa syyskuusta 2012 ldhtien non-stop periaatteella eli kuka vaan
kohderyhmaan kuuluva sai tulla paikalle. Paikalla on ollut 6-15 aktiivista ja osallistuvaa kuntalaista.
Asiakasraatilaiset olivat hyvin heterogeeninen ryhma, joskin aivan nuorimpia sosiaalityon
asiakkaita oli vdahdan mukana. Raadissa tyoOstettiin raatilaisten keskeisimmiksi nostamia
kehittamiskohteita yhdessd keskustellen tai pienryhmissé muun muassa SWOT -analyysia
hyédyntden. Raatilaiset nostivat tarkeimmiksi asioiksi sosiaalitydssa henkilokohtaisen palvelun,
selkedkielisen viestinnan niin asiakkaan ja tyontekijan valilla kuin esitteissd, nettisivuilla ja
paatoksissa. Lisaksi raatilaiset toivoivat, ettd asiakkaille olisi nimetty oma sosiaalityontekija. Raati
on edellisten lisdksi esittanyt omat ndakemyksensd Tampereen aikuissosiaalityon sosiaaliaseman
tulevista muutoksista, uusista esitteistd ja muista ajankohtaisista asioista. Asiakasraadissa
tyostetyt kehittamisideat on viety tiedoksi tyontekijoille seka palveluista vastaaville tahoille.
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Asiakasraatilaiset ovat olleet esittelemdssa kehittdmisideoita eri tahoilla ja tarjonneet
asiakasnakokulmaa palveluiden suunnitteluun. Raadissa on lisdksi vieraillut muun muassa
apulaispormestari,  kaupungin  valtuutettu, Tampereen avopalveluiden johtoryhman
puheenjohtaja, avopalveluiden sosiaalipalvelupaallikké seka tilaajapuolen suunnittelupaallikko.
Myds Yle Tampereen radio oli mukana asiakasraadissa ja teki ohjelman raadista. Asiakasraati on
sosiaalisessa mediassa, sille luotiin oma suljettu Facebook-ryhma, jossa jaettiin raatilaisille tietoa
esimerkiksi seuraavista tapaamisista. Muuten yhteydenpito raatilaisiin toimi kirjeitse ja
puhelimitse.

Asiakasraati kehittyi matkan varrella selvasti ja tuli rakentavammaksi kuin alun ensimmaisissa
tapaamisissa. Ensimmaiset tapaamiset keskittyivat pitkalti siihen, ettd raatilaiset esittivat
mielipiteensa hyvin ongelmaldhtoisesti, heille oli tarkedaa kertoa millaisia vaikeuksia he tai tuttavat
olivat kohdanneet eri sosiaalipalveluiden piirissd. Toiminnan edetessd raatilaiset oppivat
enemman sosiaalipalveluista ja heidan ideansa ja kehittamisehdotuksensa jalostuivat. Myds
keskustelu johdon ja paattavien tahojen kanssa on sujunut rakentavassa hengessa. Rakentavan
keskustelun kautta raadin mielipiteet ja huomiot oli helpompi saada eteenpain. Asiakasraadin
mielipiteitd ja ehdotuksia on kuultu myos eduskunnassa saakka. Raati oli yhteydessa
kansanedustajaan ja vei hanelle tietoa tukeakseen taman lakiehdotusta verkkopankkitunnusten
mahdollistamisesta kaikille kansalaisille, koska tunnuksilla hoidetaan nykyaan niin paljon muitakin
kuin pankkiasioita.

Asiakasraatilaiset kokivat raadin tasa-arvoiseksi paikaksi, jossa he padsivat samalle viivalle
ammattilaisten kanssa. Nimettoman palautekyselyn mukaan suurin osa raatilaisista lahti mukaan
toimintaan, koska heilld oli halu vaikuttaa ja saada muutosta sosiaalityon palveluihin. Parasta
raadissa kyselyn mukaan oli yhteishenki, erilaiset mielipiteet, tiedonsaanti ammattilaisilta ja muilta
raatilaisilta seka konkreettiset toimenpiteet. Raatilaisten mukaan tarkein kehityskohde on tehda
entistd enemman suoraa vyhteistyotd eri tahojen kanssa ja saada raatiin vierailemaan
vaikutusvaltaisia paattajia. Palautekyselyssa nousi esiin my0s vertaistuen merkitys. Eras raatilainen
kertoi merkittdavana asiana kokeneensa, ettei sosiaalityon asiakkuuden tarvitse olla hapeillinen
asia. Raatilaiset saivat lisdksi niin paljon tietoutta sosiaalityon palveluista, etta pystyivat jakamaan
sitd eteenpdin ja ymmartaneet sosiaalityon ja -tyontekijoiden nakdkulmaa paremmin. Muutama
raatilainen kertoi puolustelleensa sosiaalityotd keskustellessaan sosiaalipalveluista tuttaviensa
kanssa. Asiakasraati toimi lisdksi osallistujille sosiaalisena kuntoutuksena.

Asiakasraati sai paljon kiitosta ja sen toiminta heratti mielenkiintoa. Raati tulee jatkumaan
tulevaisuudessa SOS -hankkeen ja Tampereen aikuissosiaalitydn yhteistyona, siirtyen vahitellen
kokonaan kaupungin vastuulle. Asiakasraati on julkisesti sanottu lisattdvan seuraavaan sosiaalisen
tuen palvelujen palvelusopimukseen yhtend tuotteena ja tdman kautta raadin toiminta tulee
jatkunemaan.
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2.3 Jalkautuva sosiaality6

SOS -hanke oli mukana virittamassa uudelleen seka aloittamassa tdysin uutena toimintana avointa
asiakasvastaanottoa erilaisissa asukas- tai asiakastiloissa. Ndin sosiaalityota saatiin asiakkaiden
omaan ympadristoon. Jalkautumista suunnitellessa idea paikoista on tullut joko
sosiaalityontekijoilta tai yksikoilta itseltdadn. Lahtdkohtana on ollut tyoparitydskentely ja matalan
kynnyksen palvelujen kehittaminen.

Mielenterveystyota tekevan Muotialan asuin- ja toimintakeskus ry:n Kansalaistoiminnan keskus
Puistosta tulleen pyynnon perusteella SOS -hankkeen projektityontekija jalkautui
Aikuissosiaalitydn  sosiaaliaseman  sosiaalityontekijan  tyoparina pitdmaan Puistoon
asiakasvastaanottoa syksylla 2012. Syksyn aikana jalkautumisia oli kerran kuukaudessa yhteensa
nelja kertaa ja kaksi tuntia kerrallaan. Asiakkaiden kysymykset liittyivat esimerkiksi Kela:n
tukemaan terapiaan hakeutumiseen tai sosiaaliturvaan yleisesti. Sosiaalityéntekijan jalkautuminen
on koettu hyodylliseksi, mutta kokemusten perusteella koettiin, ettd tyoparina olisi hyva olla
psykiatrisen puolen tyontekija. Tammikuussa 2013 SOS -hankkeen projektityontekija oli
yhteydessa psykiatrian poliklinikan sosiaalityontekijoihin, jotka ottivat haasteen vastaan ja
kevadsta 2013 alkaen sosiaalitydntekijan tyOparina on toiminut psykiatrian poliklinikan
sosiaalityontekija, toiminnan jatkuessa edelleen.

Sosiaalityontekijan jalkautumisesta yhdyskuntatupa Hippostuvalle on perinteitda, mutta kaytanto
on loppunut alueellisten muutosten takia. Hippostuvan tyontekijat toivoivat kdytannon uudelleen
virittdmista ja SOS -hankkeen alkaessa syksyllda 2011 hanke jarjesti sosiaalityontekijoiden kanssa
tapaamisen, jossa suunniteltiin jalkautumisen aloittamista. Kevdaan 2012 aikana projektityontekijat
kdavivat muutaman kerran tutustumassa Hippostuvan kdytantoihin ja sen myo6ta jalkautuvan
sosiaalitydn kaynnit aloitettiin syksylla 2012 tyoparityona. Jalkautumisesta saatiin hyvia
kokemuksia ja toiminta siirtyi kokonaan vakituisille sosiaalityontekijoille syksystd 2013 eteenpain.

Palvelutalo Vuohenojalle jalkautumisesta tuli pyynté Aikuissosiaalitydn sosiaaliaseman
sosiaalityontekijaltda. SOS -hankkeen projektityontekija lahti sosiaalityontekijan tyopariksi
suunnittelemaan jalkautumista ja toteuttamaan sita. Jalkautumisen tavoitteena oli tavoittaa
Palvelutalon asukkaita ja luoda mahdollisuus kasvotusten tapahtuvaan neuvotteluun myos
tyontekijoiden kanssa muun muassa asumiseen liittyvissd haasteissa. Jalkautuminen aloitettiin
kerran kuukaudessa 2012 kevaalla projektityontekija-sosiaalityontekija tyoparityona ja 2013
kevaalla toiminta on siirtynyt vakituisten sosiaalityontekijoiden tehtavaksi kokonaisuudessaan.

Miesten kansalaistalo Mattila otti SOS -hankkeeseen yhteytta syksylla 2012 ja toivoi yhteistyota
sosiaalityon kanssa. Neuvottelujen pohjalta SOS -hankkeen tyontekijat kavivat Mattilassa
pitdmadssd muutaman infotilaisuuden. Tilaisuuksissa nousi tarve vakituisen sosiaalityontekijan
jalkautumiselle Mattilaan kerran kuukaudessa. Ensimmaisella kerralla sosiaalityontekijan tyoparina
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oli projektityontekija, mutta pian tydpariksi vaihtui sosiaaliohjaaja sosiaaliasemalta. Muutaman
kerran jalkeen he kuitenkin totesivat, ettd saannollisille kdaynneille ei ole tarvetta vaan he sopivat
kdynteja tarpeen mukaan.

SOS -hankkeen projektityontekijoita osallistui myods vuosittaiseen Tesoma-paivaan, jossa erityisesti
lapsiperheet olivat hyvin edustettuina. SOS -hankkeen pisteella vieraili paljon lapsia vanhempineen
ja lapsiperheiden sosiaalipalvelujen esitteet loppuivat kesken. Hanke koki, ettd on tarkeaa tuoda
tietoa sosiaalipalveluista esille niin sanotusti neutraalimmissa paikoissa, jotta kuntalaiset
uskaltavat tarpeen vaatiessa ottaa yhteytta auttaviin tahoihin.

Edella mainittuja tietoja sosiaalityontekijoiden jalkautumisesta levitettiin  muun muassa
yhteistydkumppaneiden kautta seka tuottamalla flyereitd ja erilaisia esitteitd, joissa toimintaa
mainostettiin ohjaus- ja neuvontapalveluna.

2.4 Keskustelukahvilasta asiakasfoorumiksi

SOS -hanke aloitti maaliskuussa 2012 Tampereella Tesoman kaupunginosassa sosiaalityon
keskustelukahvilan, joka tarjosi kaikille kuntalaisille avoimen mahdollisuuden tulla
keskustelemaan, esittdamaan mielipiteensa tai kyselemaan Tampereen kaupungin sosiaalitydsta.
Kahvila aloitti toimintansa 7.3.2012 Setlementti Naapurin tiloissa ja se oli avoinna joka toinen
keskiviikko kaksi tuntia kerrallaan toukokuun loppuun asti, yhteensa seitseman kertaa. Kahvilan
mainosta lahetettiin Tesoma -seuran jasenkirjeen mukana 600 kappaletta alueen kotitalouksiin.
Lisdksi sitd mainostettiin - muun muassa lehdessd, Aikuissosiaalitydn sosiaaliasemalla,
yhteistyokumppaneiden kautta.

Kahvilan toimintaa vetivat SOS -hankkeen tyontekijat. Lisaksi kolmella kerralla mukana oli
sosiaalityontekija tai sosiaaliohjaaja sekd ulkopuolisia alustajia teeman mukaisesti. Yleisen
sosiaalityohon liittyvan keskustelun lisdksi kahvilassa oli aiheina toimeentulotuen hakeminen,
terveydenhuolto, tyollisyysasiat seka talous- ja velka-asiat. Kahvilasta sai lisdksi sosiaalitoimen
esitteita sekd lomakkeita toimeentulotuen hakemista varten. Kahvilassa oli maksuton
kahvitarjoilu. Keskustelukahvilan toiminta ei kolmen kuukauden aikana tavoittanut kuntalaisia,
vaan sielld vieraili kerrallaan yhdesta neljaan asiakasta. Muutama asiakas kdvi useamman kerran.
Asiakkaiden lisdksi kahvilassa kavi yhteistyokumppaneiden edustajia, jotka toivat oman osansa
keskusteluun ja kertoivat myds omista palveluistaan.

Keskustelukahvilatoiminta muutettiin syksyn 2012 aikana asiakasfoorumiksi, joka kiersi eri
toimipisteissd kuten seurakunnan ja jarjestdjen tiloissa. Ajatuksena oli jalkautua sellaisiin
paikkoihin, joissa kuntalaiset ovat jo tottuneet asioimaan ja joissa monen kavijan tiedettiin olevan
sosiaalitoimen asiakkaina tai sosiaalitydn tarpeessa olevia. Tallaisia paikkoja ovat esimerkiksi
Paivakeskus Musta Lammas, Muotialan kansalaistoiminnan keskus Puisto, Kansalaistalo
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Mansikkapaikka, ja Tyottomien ruokailu Tesoman kirkolla. Toiminta-ajatuksena oli tarjota
kuntalaisille lyhyitd, muutaman tunnin tietoiskuja ja neuvontaa kaupungin sosiaalitydsta seka tassa
yhteydessa kuulla kuntalaisten mielipiteitd tarjotuista sosiaalipalveluista. Saatua palautetta on
kaytetty aikuissosiaalityon kehittamiseen.

Asiakasfoorumit todettiin hyvaksi kaytannoksi ja niita jatkettiin kevaan 2013 aikana. SOS -
hankkeen tyontekijat jarjestivat tilaisuudet yhteistyotahon yhteydenoton perusteella. Aiemmin
mainittujen paikkojen lisdksi asiakasfoorumeita jarjestettiin  muun muassa nuorten
tyokokeilupajalla Pajastolla, maahanmuuttaja poikatoiminta Ko6lvissd, nuorten etsivan tyon
Tekkarilla sekda Naisten suojakodilla, yhteensd kahdeksan eri asiakasfoorumia. Paikalla oli
vaihtelevasti mukana sosiaaliohjaajia, sosiaalityontekijoita, tyollisyyspalveluiden edustajia seka
muita sosiaali- ja terveysalan asiantuntijoita. Yhteistyokumppaneiden tiloissa keskustelu ja
informaatio oli vapaamuotoista, asiakkaita neuvottiin myods tarpeen mukaan henkilokohtaisesti.
Asiakkaita oli paikalla vaihtelevasti, jopa 25 henkil6a. Tavoitteena on ollut tarjota matalan
kynnyksen palvelua, jakaa tietoa, neuvoa palvelujarjestelmassa asioimisessa, parantaa asiakkaiden
osallistumismahdollisuuksia seka kuulla palautetta sosiaalityosta.

Asiakkaat ja yhteistydokumppanit olivat hyvin tyytyvaisia tahan jalkautuvan sosiaalitydn muotoon ja
ne koettiin tarpeellisiksi, joten tieto foorumeista levisi yhteistydkumppaneiden kautta nopeasti.
Asiakasfoorumeissa nousi keskeiseksi asiaksi toimeentulotuki ja sen hakemiseen liittyvat
kdaytannot Tampereella. Taman vuoksi jatkosta ajateltiin, ettd kyseinen tyémuoto sopisi hyvin
Toimeentulotuen yksikén sosiaaliohjaajille, asiasta on keskusteltu myds esimiesten kanssa ja tana
syksyna 2013 sosiaaliohjaajat jalkautuvatkin nuorten tyodkokeilupaikalle Pajastoon pitdmaan
asiakasfoorumia. Keratyn kokemuksen pohjalta mietitddn edelleen yhdessa mihin paikkoihin on
jarkevaa jatkossa jalkautua.

Terveysnysse — ajatuksena liikkuva neuvontapalvelu

Terveysnysse - eli terveys linja-auto - sai Tampereella alkunsa kuntalaistoimijoiden Alue-Alvareiden
ehdotuksesta perustaa Tampereelle terveyskioski, josta saisi matalan kynnyksen ennalta
ehkdisevaa ohjausta ja neuvontaa terveysasioissa. SOS -hanke hakeutui mukaan suunnittelemaan
sosiaalitydn osuutta Terveysnyssessd, jotta saataisiin yhdistettya sosiaali- ja terveysneuvonta,
palveluohjaus ja mahdollistettaisiin matalan kynnyksen sosiaalipalvelujen neuvontaa alueille.
Sosiaalipalvelujen osalta Terveysnyssen ajateltiin olevan yksi vastaus asiakkaiden toiveeseen
alueellisesta sosiaalityosta. Alueellisen sosiaalityon toivetta on tullut esille sekd SOS -hankkeen
tekemassa asiakastyytyvaisyyskyselyssa ettd vuonna 2011 ilmestyneessa tutkimuksessa Koyha
byrokratian rattaissa. 8

8 Roivainen, Irene, Heinonen, Jari ja Ylinen, Satu (2011) Koéyha byrokratian rattaissa. Kunnallisalan kehittamissaation
tutkimusjulkaisut, nro 64. Pole-Kuntatieto Oy.
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Terveysnysse aloitti toimintansa syksylla 2012. Terveysnyssen henkilokuntaan kuuluivat syksyn
ajan terveydenhoitaja, sosiaalialan ammattilainen ja mediasihteeri. Lisdksi paikalla oli eri
jarjestdjen edustajia viikon teemaan liittyen. Sosiaalialan ammattilaisina paikalla oli vuorotellen
sosiaalityontekijoita ja -ohjaajia aikuissosiaalitydon sosiaaliasemalta, SOS -hankkeesta ja
Koukkuniemen vanhainkodilta.

Syksylla 2012 tietoa sosiaalipalveluista kaipasi vain 4% Terveysnyssen kadvijamaardsta, mutta
yhteisen syksyn ansiosta Terveysnyssessa kulkevalle terveydenhoitajalle kertyi tietoa
sosiaalipalveluista ja han osaa ohjata asiakkaita paremmin myd6s sosiaalitydhon. Terveysnysse-
hanke on jatkunut kevaan 2013 ajan, mutta syksyn kokemusten pohjalta paadyttiin siihen, etta
sosiaalityd on mukana vain kerran kuukaudessa keskeisimmalla pysakilla. Edelleen sosiaalityon
asiakkaita on ollut vaikea tavoittaa, markkinoinnista ja saannollisista pysakeista huolimatta
Terveysnysse oli konseptina tuntematon sosiaalityon asiakkaille eikd tarjonnut riittavaa
yksityisyyden suojaa.

Opin Ovi — auto

Tampereen aikuiskoulutuskeskuksen hankkeena toimintansa aloittanut kiertava palvelupiste Opin
Ovi-auto oli toiminnassa vuoden 2012 loppuun saakka. Auton palveluihin kuului maksuton
koulutukseen liittyva neuvonta ja ohjaus joko paikan paalla tai erikseen sovittavana ajankohtana.
SOS -hanke aloitti yhteistyon Opin ovi-auton kanssa huhtikuussa 2012. Yhteistyon tarkoituksena oli
tarjota sosiaalityon asiakkaille matalan kynnyksen neuvontapalvelua opiskeluun ja tyollistymiseen
liittyvissa asioissa seka herattaa asiakkaiden kiinnostus itsensa kouluttamiseen ja kehittamiseen.

SOS -hanke jarjesti Opin Ovi — auton kanssa aikuissosiaalityon sosiaaliaseman ja Sarviksen pihassa
yhteensa kolme aamupadivan pituista neuvontapadivaa touko-, kesa- ja elokuussa 2012. Opin ovi-
auton opintoneuvoja Pertti Nurmen lisdksi kahdella kerralla mukana oli sosiaaliaseman
sosiaaliohjaaja. Neuvontapaivid mainostettiin sosiaaliasemilla seka verkostoissa. Opin ovi-autossa
asioi jokaisella kerralla reilu kymmenen asiakasta, joista osan kanssa opintoneuvoja sopi
jatkotapaamisen tai -yhteydenoton ja monen kanssa sovittiin jatkosuunnitelmasta eteenpain.
Lisdksi opintoneuvoja kavi aikuissosiaalitydon sosiaaliasemalla seka Sarviksen sosiaaliasemalla
kertomassa aikuiskoulutuksesta, siihen hakeutumisesta ja sen eri vaihtoehdoista.

Toukokuussa 2012 Opin Ovi-auto vieraili myds hankkeen pitamédssa keskustelukahvilassa, jossa
kasiteltiin tuolla kerralla yleisemmin tyollistymiseen liittyvia asioita. Edellisten lisdksi Opin Ovi-auto
padivysti hankkeen tyontekijan seka aikuissosiaalityon sosiaaliaseman sosiaaliohjaajan kanssa kesa-
ja elokuussa yhtena paivana Tampereen keskustassa, Koskipuistossa, joka on kesdisin erityisesti
nuorison suosima kokoontumispaikka. Tarkoituksena oli tavoittaa sekd koulutuksesta
kiinnostuneita ettd mahdollisesti sosiaalitydon palveluista hyotyvia henkil6ita jalkautumalla
kesapaivaa viettdvien kuntalaisten pariin. Molempina paivind Opin Ovi — auto kerdsi noin
kaksikymmenta kiinnostunutta ohikulkijaa kyselemaéan ja saamaan tietoa aikuiskoulutuksesta seka
Tampereen kaupungin sosiaalipalveluista.
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Yhteistyd Opin Ovi-auton kanssa loppui heidan hankkeensa paattymiseen, kyseinen tydmuoto ei
ole jatkunut myoskaan muiden toimesta.

Neuvonnan ja aulapalvelun kehittaminen sosiaaliasemalla

SOS -hanke toteutti vuonna 2012 aulaemanta-kokeilun aikuissosiaalitydon sosiaaliasemalla
Helsingin Haagin sosiaaliasemalta saatujen hyvien kokemusten pohjalta. Aulaemannan tehtavat
koostuivat asiakkaiden ohjauksesta tietokoneen kaytéssa ja toimeentulotukiasioissa,
aikavarausten tarkistamisesta ja aulan viihtyisyyden seka ilmoitustaulujen yllapitamisesta. Tuolloin
aulaemannalle ei riittanyt tarpeeksi tyotehtdvia, jotta kokeilua olisi kannattanut vakinaistaa.
Jatkossa  Sarviksen  sosiaaliasemalla  asiakaskunta  tulee  kasvamaan ja  muuttuu
heterogeenisemmaksi, joten aulaemanta tyyppiselle tyonkuvalle voi olla todellista tarvetta. Alla
oleva aulatyéoryhma suunnittelikin  taman tyyppisen tydnkuvan toteutumista uudelle
sosiaaliasemalle.

Kesan 2013 aikana Tampereen aikuissosiaalityo, uusien asiakkaiden Sarvis ja ulkomaalaistoimisto
yhdistyivat yhdeksi Sarviksen sosiaaliasemaksi. SOS -hanke osallistui uuden sosiaaliaseman
neuvonnan ja aulapalveluiden kehittamista varten perustettuun tyéryhmaan, koska hankkeen yksi
tavoite on asiakasprosessien kehittaminen. Tyoryhman tavoitteena oli tehda ehdotus siita, miten
eri toimistojen neuvonta ja aulapalvelut yhdistettaisiin. Tyéryhmassa oli edustus jokaiselta
sosiaaliasemalta seka SOS -hankkeesta ja se kokoontui useamman kerran kevaalld 2013.

Tyéryhman tuloksena annettiin ehdotus miten Sarviksen sosiaaliaseman ala-aulan toiminnan voisi
jarjestaa. Tarkeimpana uutena asiana ehdotettiin ala-aulaan sosiaalipalvelujen neuvontaa eli
etuuskasittelijda, jolta asiakkaat voisivat tulla tiedustelemaan neuvoja muun muassa
toimeentulotukiasioissa. SOS -hanke on hankkeen alusta asti korostanut, ettd sosiaaliasemalla
tulee olla toimeentulotuen asioiden neuvontatiski joko Toimeentulotuen yksikdssd tai sen
valittdmassa laheisyydessa. Kyseinen sosiaalipalvelujen neuvonta tulee myds toteutumaan syksyn
2013 aikana. Ajanvaraus- ja vastaanottopalveluihin tulee kiinnittda sosiaalitoimessa huomiota,
koska ne ovat ensimmadinen asiakkaan kohtaamispaikka, jonka perusteella asiakas muodostaa
mielipiteen koko palvelusta. Asiantuntevassa vastaanottopalvelussa asiakas voi myoOs saada
tarvitsemansa avun eika ajanvarauksen tarvetta synnykaan.
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3 ASIAKASPROFILOINTIA JA ASIAKAPROSESSIEN TARKASTELUA

3.1 Profilointi aikavaraukselle saapumattomista aikuissosiaalityon asiakkaista

Tampereen aikuissosiaalityon sosiaaliasemalla asiakkaiden poisjddminen varatuilta ajoilta koettiin
ongelmalliseksi ja asiasta haluttiin tarkempaa tietoa. SOS -hanke tilastoi jokaisen asiakkaan, joka
jatti tulematta sovitulle ajalle aikuissosiaalitydn sosiaaliasemalle syys- ja lokakuussa 2011. Tana
aikana yhteensa 297 eri asiakasta jatti saapumatta varatulle ajalle ja ajalle saapumattomien osuus
koko asiakaskunnasta tuona aikana oli 20,9 %.

Ajalle saapumattomia asiakkaita luokiteltiin 16 eri muuttujan mukaan esimerkiksi ian,
tyottomyyden pituuden, padihdeongelmien tai mielenterveysasiakkuuden kautta. Aineiston
tarkempi analyysi annettiin Seija Isoaholle, joka teki aineiston pohjalta Pro gradu tutkimuksen. ?
Pro gradu loytyy sahkoisena Jyvaskylan yliopiston sekd SOS -hankkeen nettisivuilta. Kvantitatiivisen
aineiston lisdksi Isoaho haastatteli puhelimitse 59 asiakasta, jotka jattivat tulematta varatulle

ajalle.

Tutkimustulosten perusteella havaittiin, ettda sosiaalityontekijan ajanvarauksen kayttamatta
jattdneen asiakasryhman profilointi tai tyypittely on hankalaa, koska ongelmat ovat moninaisia ja
samoja ongelmia on my0s ajanvarauksella kayvilla asiakkailla. Asiakasprofiloinnin kautta on siten
hankala pdasta perille mitd ja millaisia ndma asiakkaat ovat ja mita ja millaista palvelua he
tarvitsisivat. Suurin osa saapumattomista asiakkaista on miehid ja kaksi kolmasosaa tasta
asiakaskunnasta on alle 30-vuotiaita. Puhelinhaastattelujen perusteella Isoaho tuli tulokseen, etta
suurin syy miksi asiakkaat jattavat tulematta aikuissosiaalityontekijan ajalle on unohdus, paiva
muistettiin vaarin tai asiakas nukkui pommiin.

SOS -hanke tutki ajalle saapumattomia asiakkaita uudelleen my6s 2012. Tuolloin ajalle
saapumattomien asiakkaiden osuus oli 18,1 %. Projektityontekija tutki myos kellonajan merkitysta
saapumattomuuteen. Sen mukaan oli selkeasti havaittavissa, ettda aamun ajoille riski asiakkaan
saapumattomuuteen on huomattavasti suurempi kuin iltapaivalla. Tietoja on viety johdolle ja
esitetty parannusehdotuksia siitd miten asiakkaat tulisivat paremmin aikavarauksille. Tavoitteena
olisi saada esimerkiksi tekstiviestimuistutus ajanvarauksesta asiakkaille tulevaisuudessa. SOS -
hanke on selvitellyt asiaa, mutta talla hetkelld varoja jarjestelman ostamiseen ei ole. Nykyinen
Effica-ohjelma ei tallaiseen toimi.

% Isoaho Seija (2013) Kayttamattomat ajanvaraukset Tampereen aikuissosiaalitydssa. Pro gradu -tutkielma. Sosiaalityo.
Yhteiskuntatieteiden ja filosofian laitos. Jyvaskyldn yliopisto.
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3.2 Asiakasprosessin tutkimista ja asiakastyon tilastointia

Yksi SOS -hankkeen tavoitteista on erilaisen tietotuotannon tuottaminen. Hankkeen tutkiessa
ajalle saapumattomia asiakkaita Tampereen aikuissosiaalitydssa, tilastoitiin samalla kuinka paljon
asiakasaikoja eri tyontekijoiden kalentereista aikuissosiaalitydn sosiaaliasemalta |0ytyi.
Tilastoinnissa keskityttiin erityisesti kohtiin ”asiakastapaaminen ja neuvottelu”, jotka ovat
kalenterin paaasialliset koodit asiakastapaamisille. Vaikka eri tyontekij6illd on vaihtelevia tapoja
kayttaa ajanvarauskalenteria, pitdisi asiakastapaamisten paasaantoisesti Ioytya kalenterista.

Hanke tilastoi kaikki ajanvaraukset tyontekijoittdain vuosilta 2011 ja 2012 ja havaitsi, etta eri
tyontekijoiden asiakastapaamisten maarissa oli huomattavia eroavaisuuksia.
Sosiaalityontekijoiden ajoille on jatkuvasti ruuhkaa, joten asiakastapaamisten maarien pitaisi olla
suhteellisen samansuuruiset eri tyontekijoiden valilla. Tyontekijat laskevat kylla kuukausittain
aikuissosiaalitydon palvelussa olevien asiakkaiden maaran, mutta se ei kerro suoraan sita kuinka
paljon tyontekijalla on valitonta asiakaskontaktia. Tilastot asiakastapaamisten epasuhtaisuudesta
on tuotu johdon tietouteen seka tuotannossa etta tilaaja-puolelle.

Kevaalla 2013 Tampereella valmistui johdon raportointi- ja tietovarastoprojekti, jossa
sosiaalipalvelut ovat mukana. Projektissa integroidaan Effica YPH:n (Tampereen kayttama
sosiaalialan tietojarjestelma) sisdltamat tiedot tietovarastoon ja tuotetaan tietosisaltéon
perustuva johdon raportointi. Raporttien avulla tyontekijat voivat itse ajaa reaaliaikaisia raportteja
sosiaalipalveluista. SOS -hanke pyrkii olemaan mukana uuden palvelun lanseeraamisessa ja
kdyttoonotossa.

3.3 Asiakasprosessin tutkimista Sosiaaliasema Sarviksella

Sosiaaliasema Sarvikselta (uusien asiakkaiden Sarvis) haetaan Tampereella toimeentulotukea, jos
asiakas hakee ensimmaista kertaa tai ei ole asioinut toimeentulotuen piirissa kahteen vuoteen.
Sosiaalityontekijat seka etuuskasittelijat tapaavat asiakkaita varatuilla ajoilla, mutta asiakkaat
voivat hakea toimeentulotukea myds kirjallisesti. Yhtena SOS -hankkeen tavoitteena on ollut tuoda
esille rakenteellisen muutoksen tarkeyttd Sarviksella eli etuuskasittelijoiden virat tulisi muuttaa
sosiaaliohjaajien viroiksi, jotta asiakkaat saisivat laajempiotteista sosiaalialan palvelua.
Asiakasprosesseja tutkimalla selvisikin, ettd moni etuuskasittelijan tavannut asiakas jaa
pitkdaikaisesti toimeentulotuen piiriin, missa han asioi vain kirjallisesti. Sosiaalialan koulutuksen
saaneella henkilolla on paremmat valmiudet kartoittaa asiakkaan tilanne jo ensi tapaamisella ja
tdman kautta ennaltaehkaista pidempiaikainen toimeentulotuen tarve.

Asiakasprosessia  tutkittiin  kerdaamalla tietoa Effica-tietojarjestelmasta kayttden YPH
Ajanvaraustyokalua. Etuuskasittelijdiden asiakkaita tutkittiin 99 kpl ja sosiaalitydntekijoiden 79 kpl.

Tilastojen mukaan etuuskasittelijdiden ja sosiaalityontekijoiden asiakkaat ovat erilaisia.
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Sosiaalityontekijoille ohjautuu haastavammat asiakkaat, jotka ohjataan jatkossa huomattavasti
useammin sosiaalipalvelujen pariin. Sosiaalityontekijan tavanneista asiakkaista 48 % haki
toimeentulotukea kuuden kuukauden asioinnin jalkeen. Etuuskasittelijan tavanneista asiakkaista
toimeentulotuen piirissa kuuden kuukauden jalkeen oli 20 % asiakkaista.

Etuuskasittelijan tyotehtaviin ei kuulu asiakkaan aktivoiminen tai elamanhallinnan kohentaminen.
Kuitenkin tilastollisesti joka viides etuuskasittelyn asiakas jaa pidempiaikaisen kirjallisen
toimeentulotuen varaan. Taman epavirallisen tilaston mukaan se tekee 300 asiakasta per vuosi.
Jokaisen uuden toimeentulotuen asiakkaalla on oikeus toimeentulotukea haettaessa saada
ohjausta ja neuvontaa sosiaalipalveluista sosiaalialan koulutuksen saaneelta ammattilaiselta.
Kattava alkukartoitus on erityisen tarkea Tampereella, koska toimeentulotuen tarpeen jatkuessa
asiakas siirtyy Toimeentulotuen yksikkdon, jossa asiointi tapahtuu pelkastaan kirjallisesti. Vaikka
nykyinen henkilokunta Sosiaaliasema Sarviksella on hyvin kokenutta, on valttamatonta korjata
ammattirakenne ndissa ennaltaehkaisevissa palveluissa, jotta palvelujarjestelmaa voidaan jatkossa
kehittaa paremmin asiakkaiden monimuotoisia ongelmia kartoittaviksi ja korjaaviksi. Viimeaikaiset
tutkimukset *° viittaavat siihen, etts kirjallinen toimeentulotuki vain yllapitaa asiakkaan tilannetta,
joten entista tarkempi puuttuminen asiakkaiden ongelmiin tdman ensimmaista kertaa asioidessa,
on tarpeellista.

10 Kuivalainen, Susan (toim.) 2013. Toimeentulotuki 2010-luvulla. Tutkimus toimeentulotuen asiakkuudesta ja
myontamiskdytannoista. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL). Raportti 9/2013. Helsinki.
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4 PALVELUPROSESSIEN JA YHTEISTYORAKENTEIDEN KEHITTAMISTA

4.1 Tilaajan ja tuottajan valisen vuoropuhelun lisiamista sosiaalityon palveluissa

Tampereen kaupungin tilaajan ja tuottajan valilla tehddan vuosittain palvelusopimukset, joihin
tilaaja maarittelee mita ja milla hinnalla tilataan tuotannosta tuotteita. Sopimuksen toteumaa
seurataan  saanndllisesti, mutta  tarkistusneuvottelut  pidetdan  neljannesvuosittain.
Aikuissosiaalityossa tuotteen maarittely on koettu haasteelliseksi ja pitkdan tuotteena on ollut
pelkastdaan palvelusuunnitelma, vaikka se on vain yksi, suhteellisen pieni osa tyota. SOS -hanke
nosti asiaa keskusteluun ja kyseli esimiehiltd sekd sosiaalityontekijoilta palvelusopimukseen
liittyvia asioita. Keskustelujen perusteella kavi ilmi, etteivat palvelusopimukset toimi tuotannossa
tyovalineena eika niista keskustella yhteisesti henkildstén kanssa.

Hanke vyritti myds selvittdd miten esimerkiksi lapsiperheiden sosiaalipalveluissa mitattiin
aikuissosiaalityota eli miten ja milloin tyontekijat kdaytannossa merkitsevat tekevansa asiakkaansa
kanssa aikuissosiaalityota. Kyseinen asia oli erittdin vaikea saada selville ja sahkoposteja lahetettiin
useampaan osoitteeseen. Palvelusopimusten sekd tilaajan ja tuottajan valisen ymmarryksen
parantamiseksi hanketyontekijat veivat uusien tuotteiden ideoimisen sosiaalityontekijoiden
kehittamispaivaan seka toimistokokouksiin. Taman pohjalta aikuissosiaalityon palvelusopimukseen
saatiin uusia tuotteita palvelusuunnitelman lisdaksi. Asiasta keskusteltiin myds lapsiperheiden
sosiaaliasemilla.

Hanke on lisdksi jarjestanyt tai ehdottanut palavereja tilaajan ja tuotannon tyontekijoiden seka
johdon vilille, mukaan lukien palaverin apulaispormestarin kanssa. Projektipaallikkd oli myos
mukana sosiaalisen kuntoutuksen kilpailuttamisessa ja neuvotteluissa, joissa kaytiin tiivista
keskustelua tilaajan ja tuotannon kesken.

4.2 Organisaation sisdisen yhteistyon kehittamista

Hanke organisoi useampia yhteispalavereita uusien asiakkaiden sosiaaliaseman, Toimeentulotuen
yksikon seka lapsiperheiden sosiaaliasemien kanssa yhteistyon kehittamiseksi. Palaverissa sovittiin
muun muassa sujuvammista kaytannodistda uusien lapsiperheiden siirtyessa alueelle seka
toimeentulotukiasioiden hoitamisesta ja linjanvedoista. Lisdksi hankkeessa seurattiin uusien
lapsiperheasiakkaiden ajanvarauspyyntojen toteutumista kevadalla 2012. Yhteispalavereja
jarjestettiin  myos Toimeentulotuen vyksikén ja aikuissosiaalitydn sosiaaliaseman valilla.
Yhteistapaamisten tavoitteena oli yksikdiden tyontekijoiden yhteydenpidon lisddminen ja
yhteydenottokynnyksen  madaltaminen. Lisdksi  tapaamisissa  pyrittiin  tyokadytantojen
yhtendistamiseen, tiedonvaihtamiseen sekd yhteisen ymmarryksen |6ytamiseen asiakkaita
koskevissa asioissa. Tapaamisia on ollut joissain tiimeissa jo aiemmin, mutta hanke on tuonut esille
kdytannon tarpeellisuutta ja laajentamista kaikkiin tiimeihin ja siten, ettd ne koskisivat kaikkia
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ammattiryhmia, ei pelkastdaan esimiehia tai tiiminvetdjia. Palavereita on pidetty tarkeind ja
vastaavia ei ole sosiaalipalveluissa juurikaan jarjestetty.

Organisaatiorakenteen vuoksi (Toimeentulotuen yksikkd ja kolme alueellista lapsiperheiden
sosiaaliasemaa, Uusien asiakkaiden sosiaaliasema ja Aikuissosiaalitydn sosiaaliasema) on
haastavaa saada asiakkaan palveluprosessi sujuvaksi ja yhtenevaiseksi. Tyontekijoita kuunnellessa
on helppo ymmartaa jokaisen osapuolen (erilaisia) ndkemyksid asiakastyon haasteista. Mikali
organisaatiota ei aiota muuttaa, on hankehenkiléston ndkemyksen mukaan yhteistyon
tiivistaminen ja jatkuvan vuoropuhelun kdayminen yksikdiden tyodntekijoiden valilla ainoa keino
saada palvelut toimimaan asiakaslahtdéisemmin.

Esitteet

SOS -hanke on ollut mukana tyostamassa sosiaaliasemalle uusia esitteitd seka paivittamassa jo
olemassa olevia lomakkeita. Esitteiden tydstaminen palveli hankkeen asiakasprosessien
parantamisen ja asiakkaiden osallisuuden lisddamisen tavoitteita. Tarve esitteille seka lomakkeiden
paivityksille ilmeni tyontekijoiltd ja esimiehiltd sekd asiakkailta saadun palautteen perusteella.
Osittain  tarve esitteiden tydstamiselle ja lomakkeiden paivittamiselle on ilmennyt
organisaatiomuutosten myo6ta. Lisaksi esitteitd on tehty sosiaalityon asiakasraadin toiminnasta,
kokemusasiantuntijuudesta ja sosiaaliohjauksesta.

Esitteitd tyostdaessaan hankkeen tyontekijat ovat tehneet ensin pohjatyon, jonka jalkeen esimiehet
ovat antaneet omat kommenttinsa. Asiakasraatilaisilta on myos pyydetty kommentteja esitteiden
selkeydesta ja ymmarrettavyydestd. Viimeiseksi hankkeen tyontekijat tyostivat Sarviksen
sosiaaliaseman yleisesitetta sekd Toimeentulotuen palveluiden esitettd. Hanke oli myds mukana
ensimmaisessa sosiaalisen kuntoutuksen esitteen tekemisessa ja teki uuden Sosiaaliasema
Sarviksen esitietolomakkeen.

4.3 Yhteistyota terveydenhuollon ja jarjestdjen kanssa

Tampereella oli syksylla 2011 kdynnissa tyottomien terveystarkastukset, joihin ei ajoittain saatu
riittavasti asiakkaita. Tama johtui osittain siita, ettd Tampereella oli ongelmia tiedonkulussa
tyottomien terveystarkastuksen ja ldhettavan tahon valilla; 1dhettava taho, esimerkiksi
sosiaalityontekija, ei saanut tietosuojasyiden (vaikka olisi ollut asiakkaan lupa) vuoksi vahvistusta
oliko asiakas mennyt tarkastukseen ja mita tarkastuksessa oli todettu. Asiaa ldhti selvittelemaan
SOS —hankkeen havaintojen jalkeen tilaajaryhman terveysprosessin suunnittelija ja loppuvuodesta
ongelma saatiin ratkaistua ja lomake tiedonvalitysta varten tehtya.
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Terveyspisteen kaynnit aikuissosiaalityon sosiaaliasemalla

Aikuissosiaalityon sosiaaliasemalle on kehitetty uutta toimintatapaa Terveyspisteen jalkautumisen
muodossa. Terveyspiste on RAY:n osaksi rahoittama hanke, joka toimii tyollistamisyhdistys Etappi
ry:n tiloissa. Idea terveyspisteen vastaanotolle sosiaaliasemalla lahti syksylla 15.11.2011 pidetysta
"Tyottomien terveyspalvelujen kehitysseminaarista”, missa terveydenhoitaja Susanna Oksanen oli
kertomassa Terveyspisteen toiminnasta. Toimintaan tutustumisen myo6ta jalkautumisesta
sosiaaliasemalle sovittiin johtavan sosiaalitydntekija Tuija Rajalan kanssa.

Terveyspisteen terveydenhoitaja ja yksiloohjaaja jalkautuivat sosiaaliasemalle nelja kertaa.
Asiakkaat ja tyontekijat saivat piipahtaa terveydenhoitajalla ilman ajanvarausta. Tapaamisella oli
mahdollisuus keskustella terveysasioista, saada jatko-ohjausta sekd mittauttaa verensokeria ja
verenpainetta.

Kokemukset Terveyspisteen jalkautumisesta sosiaaliasemalle olivat varsin positiivisia.
Terveyspisteellda kavijoista suurin osa oli aikavarauksella sosiaalityontekijan tai -ohjaajan luona,
mutta osa oli tullut tiedottamisen tuloksena pelkastdadan Terveyspisteen vastaanotolle. Kavijoiden
maara kasvoi tasaisesti: seka asiakkaat etta tyontekijat olivat tyytyvaisia uuteen toimintamalliin.
Syksylle 2013 vastaanottoa suunniteltiin toteutettavan kerran kuukaudessa muutaman tunnin
ajan.

Jarjestoyhteistyo

SOS -hanke kaytti hankkeen alusta saakka paljon aikaa ja resurssia yhteistyon kehittdmiseen seka
Tampereen kaupungin yksikdiden ettda yhteistydkumppaneiden valilla. Sosiaalitydon yhtena
tarkednad yhteistydsuuntana ovat jarjestot ja niiden tuottamat palvelut. Yhtena toimenpide-
ehdotuksena  sosiaalitydn rakenteiden ja  organisoinnin  muuttamiseksi  Sosiaality6
hyvinvointipolitiikan valineend 2015 -toimenpideohjelmassa mainitaan julkisen, yksityisen ja
kolmannen sektorin kumppanuuden vahvistaminen niin, ettd yhteistoiminta on pitkdjanteists,
luottamuksellista sekd yhteistydbhon ja tydnjakoon perustuvaa®’. Tampereella jarjestot ja
sosiaalityo tekevat paljon saman asiakasryhman kanssa to6ita ja yhteistyon toimivuus on voimavara
molemmille. Jarjestdjen tyontekijoiden tietoisuus Tampereen kaupungin palveluista ja toiminnasta
on tarkeaa, jotta asiakkaat tavoittavat avun mahdollisimman oikeaan aikaan. Kolikon toinen puoli
taas on, etta sosiaalityontekijan tietoisuus jarjestojen tarjoamista mahdollisuuksista on asiakkaan
prosessin kannalta oleellista, silld jarjestot tuottavat paljon palveluja ja vapaa-ajan toimintaa.
Keskeisimpana yhteistyon kehittdmisen paikkana on ollut sosiaalitydén tuominen lahelle asiakasta.

n Karjalainen, Pekka, Sarviméaki Pirjo (toim.) 2005. Teoksessa Sosiaalityé hyvinvointipolitiikan vilineena 2015 —

toimenpideohjelma. Yliopistopaino, Helsinki, 13-14.
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Tampereen SOS -hanke oli luomassa jalkautumisen mahdollisuuksia erilaisiin kolmannen sektorin
asukas- ja asiakastiloihin.

Jarjestdjen kanssa tehtiin yhteistyota myos erilaisten infotilaisuuksien puitteissa. Kdvimme seka
projektihenkiloston etta vakituisen sosiaaliaseman henkiloston kanssa pitdmassa infotilaisuuksia
sosiaalitydohon liittyen. Jarjestot kaipaavat paivitettya tietoa sosiaalipalveluista ja hanke pyrki
luomaan tiedottamiselle toimintamallia. Ongelmana Tampereella on se, ettad jarjestoja on paljon ja
jollain pitdisi olla paadvastuu tiedottamisesta. Sosiaalityontekijat tiedottavat jarjestoja, joiden
kanssa tekevat yhteistyotd, mutta tiedotuksen kehittdminen kaikkia tahoja tavoittavaksi on
haasteellista. SOS -hanke jakoi omalta osaltaan tietoa puolin ja toisin.

Sosiaalipalveluiden sisalla tulee selkiyttdaa tyota ja tyon tavoitetta, jotta saadaan palvelu
lapindkyvammaksi ja helpommin myds ulkopuolisten ymmarrettavaksi. Toimeentulotuen yksikén
perustamisen jdlkeen monelle jarjestokentdn tyontekijdlle on jaanyt se kuva, ettd
sosiaalityontekijaa on vaikea tavoittaa ja isona ongelmana on koettu toimeentulotuen kirjallisen
asioinnin vaikeus. Toimeentulotuesta tiedottamiseen ja asiakkaan kokemiin ongelmiin sen
hakemisessa on toivottu parannusta.

Yhteisty6ta oppilaitosten kanssa

Tampereen osahanke teki yhteistyota eri oppilaitosten kanssa. Tampereen ammattikorkeakoulu
(TAMK) oli yhteydessa SOS -hankkeeseen kesalla 2012 yhteistyotoiveiden muodossa. TAMK oli
jarjestamassa syksylld 2013 kolmannen vuoden sosionomi-opiskelijoille projektia asiakkaiden
osallisuudesta ja he pyysivat tahan hankkeen apua. YhteistyOossa projekti sai nimekseen: "Miksi
asiakas jdd aikuissosiaalityén palveluiden ulkopuolelle?”

Projektin tarkoituksena oli selvittda syitda miksi asiakas ei saavu Sarviksen sosiaaliaseman
sosiaalityontekijan tapaamiseen. Samalla tutkimus pyrki tarkastelemaan asiakkaan ja
sosiaalityontekijan vuorovaikutustilannetta osallisuuden ja asiakaslahtoisyyden nakokulmasta seka
dokumentoimaan ja antamaan palautetta sosiaalityontekijoille asiakkaan oman eldaman
asiantuntijuuden toteutumisesta. Aineistonkeruu tapahtui havainnoimalla sosiaalityontekijoiden ja
heidan asiakkaidensa tapaamisia, joissa asiakkaille tehtiin palvelusuunnitelmat.

Tulosten mukaan kokonaiskuva sosiaalityontekijoiden vuorovaikutustaidoista oli myonteinen.
Tyontekijan asema on kuitenkin haasteellinen: toisaalta hdnen pitdd ottaa huomioon asiakas
kokonaisvaltaisesti ja pyrkia edistamaan hanen osallistumistaan. Toisaalta tyontekijan on oltava
uskollinen organisaatiolle ja tehtdva asiakkaalle palvelusuunnitelma sovitun rungon mukaisesti.
Projektin loppuraportissa asiakkaiden osallisuus katsottiin toteutuneen kohtuullisen hyvin, mutta
myos konkreettisia kehityskohteita 16ytyi. Projektin loppuraportti vietiin tiedoksi johdolle
Tampereen sosiaalitoimessa.
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Tampereen osahanke teki myds monimuotoista yhteistydétda Tampereen yliopiston kanssa.
Projektityontekija neuvotteli muun muassa sosiaalitydn kvantitatiivisen tutkimuksen kurssin
pitdjan kanssa, voisiko yliopisto toteuttaa asiakaskyselyt sosiaaliasemilla kyseisen kurssin
puitteissa. Asia on edennyt, mutta yliopiston henkilostéjarjestelyjen vuoksi taysin varmaa
vastausta asiasta ei ole saatu. Viimeisimpana Tampereen hanke lupautui osallistumaan yliopiston
jarjestamaan Nordic Conference of Social Work Schools -konferenssiin, jossa osahanke esitteli
kokemusasiantuntija sekad asiakasraatitoimintaa pohjoismaalaisille sosiaalialan ammattilaisille.
Tilaisuutta varten hanke tuotti englanninkielistd materiaalia esitteiden ja julisteiden muodossa.

Viimeisena  yhteistydmuotona SOS | —hankkeen lopussa viriteltiin  osahankkeen
kokemusasiantuntijoiden kayttamista yliopiston sosiaalityén opiskelijoiden taitoseminaarissa eli
kdytannon tyohon tahtdavassa opetusjaksossa. Samoin Tampereen ammattikorkeakoulu Idhestyi
hanketta ja pyysi opetukseensa kokemusasiantuntijoita mukaan. Raportin kirjoitusvaiheessa nama
yhteistydbnmuodot ovat vasta sovittuna, mutta kyseiset kurssit eivat ole viela alkaneet.

Yhteistyota tyollisyyspalveluiden kanssa

Hankkeen alkaessa oli jo tiedossa, ettd tyollisyyden hoidon palvelut halutaan hankkeen
yhteistydkumppaniksi. Tampereella palvelut on keskitetty Tyodllisyydenhoidon palvelukeskukseen
(TYPA), joka sisaltdd muun muassa kuntouttavan tyétoiminnan, TYP:n, talla hetkelld kuntakokeilu -
hankkeen ja muita erilaisia projekteja. Taman lisaksi Tampereen TE-toimisto on Pirkanmaan suurin
alan toimisto. Hanke on lisdnnyt yhteistyota sosiaalityén ja TYPA:n valilla organisoimalla
tutustumiskaynteja ja esittelyja sosiaaliasemien toimistokokouksiin, jarjestamalld sosiaalityon
vierailuja eri TYPA:n yksikéihin ja tiedottamalla puolin ja toisin tiiviisti asioista. Erityisesti
lapsiperheiden sosiaalipalveluiden olemassaolosta on taytynyt muistuttaa tyollisyydenhoidon
yksikoita.

SOS -hanke oli myds mukana suunnittelemassa vertaiskehittamistapaamisia, joita jarjesti TYPA:n
Arvi-yksikko. Kyseessd oli kolme samansisaltdistd koulutusta, jossa oli mukana sosiaalityo, TE-
toimisto ja TYPA. Kyseiset tapaamiset jatkuvat taas syksylla 2013. Lisdksi projektipaallikkd on ollut
mukana kuntakokeilun asiakasyhteistydoryhmdassa tuomassa sosiaalitydon ajankohtaista tietoa ja
nakokulmaa esiin. Kuntakokeilun hankesuunnitelmassa mainitaan, ettd yhteistyota
sosiaalipalveluihin hoidetaan erityisesti SOS -hankkeen kanssa. Projektipdallikké avusti myods
kuntakokeilun tyontekijaa sosiaalisen kuntoutuksen selvityksen aloittamisessa ja antoi SOS-
hankkeen kerddamaa materiaalia heille kayttoon. Sosiaalisen kuntoutuksen selvitykseen
haastateltiin myds hankkeen kokemusasiantuntijoita. Kaikkien edelld mainittujen toimintojen
avulla tietamys toisen palveluista sosiaalitydén ja tyollisyydenhoidon palveluiden valilla on
lisdantynyt, mika auttaa siihen, ettd asiakkaita osataan ohjata paremmin ja nopeammin
oikeanlaisiin palveluihin ja saadaan heita pois sosiaalityon ja toimeentulotuen asiakkuudesta.
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4.4 Sosiaalityon henkiloston osaamisen vahvistamista

Hankkeen alussa kerattiin tietoa sosiaaliasemien henkildston koulutustarpeista. Esiin nousseiden
tarpeiden perusteella hanke jarjesti motivoivan haastattelun koulutuksen kaksi kertaa (kolme
puolen paivan mittaista jaksoa per kerta) seka ryhmanohjaus koulutuksen, jotka molemmat
hankittiin ulkopuolisilta kouluttajilta. SOS -hanke oli mukana suunnittelemassa ja organisoimassa
Tyollisyydenhoidon palveluyksikdn kanssa vertaiskehittamistd, joka oli suunnattu sosiaalitoimen,
TE-toimiston ja Typa:n henkilostolle. SOS -hanke jarjesti yhdessa kaupungin sosiaalityon kanssa
koulutuksen toimeentulotuen hakemiskdytannoistda Tampereella sekd toimeentulotuen
maaraytymisen perusteista. Koulutus oli suunnattu henkilostolle, joka ei kasittele
toimeentulotukea, mutta voi térmata tyéssaan toimeentulotukeen liittyviin kysymyksiin ja joutua
opastamaan asiakkaita sen hakemisessa. Koulutus oli erittdin suosittu ja sita toivottiin
jarjestettavan jatkossa lisda. Hanke vei asiaa eteenpain johdolle.

Kevaalla 2013 SOS -hanke jarjesti kaksi eri kertaa samansisaltoistd koulutusta yhteistydssa
asuntotoimen, Nuorten Startin, Tyollisyydenhoidon palveluiden seka sosiaalisen kuntoutuksen
kanssa asumisen ongelmien kasittelemisesta sosiaalityossa sekd kuntouttavista ja tyollistymista
tukevista palveluista. Koulutus oli suunnattu erityisesti lapsiperheiden sosiaaliasemilla
tyoskenteleville. Sosiaalityontekijoita koulutukseen osallistui vahan, mutta perhetyontekijoiden
osallistuminen oli runsasta.

Kevaalla 2013 hanke jarjesti Toimeentulotuen vyksikén asiakastyytyvaisyyskyselyiden
purkutilaisuudet sekd kesdkuussa Seija Isoaho oli kertomassa Pro gradunsa tutkimustuloksia,
hankkeen kerdamat tilastot olivat hdnen materiaalinaan.

Hankkeen lopuksi tyontekijat tekivat kaikille aikuissosiaalityontekijoille seka -ohjaajille omat
menetelmdkansiot, joihin tuli asiakastyossa kaytettavia materiaaleja mukaan. Samat materiaalit
tallennettiin  myos muistitikuille ja sieltd niitd pystyy tallentamaan omalle koneelleen ja
tayttamaan niita sahkoisesti.

Tutustumiskdynteja ja palvelukarttaa

Aikuissosiaalityo vaatii moniammatillista tyootetta ja kykya tehda yhteisty6ta monien eri tahojen
kanssa. Yksi SOS -hankkeen tavoitteista oli yhteistyorakenteiden parantaminen. Lisdamalla
asiantuntijoiden tietoutta toistensa palveluista, tyonsisdllostd ja tapaamalla kasvokkain
yhteistyokumppaneita, pystyvat tyontekijat entistd paremmin ohjaamaan asiakkaansa ndiden
tarvitsemien palvelujen piiriin. Tdman vuoksi SOS -hanke jarjesti paljon tutustumiskaynteja
sosiaalityontekijoille sekd -ohjaajille eri palveluntuottajien tiloihin. Tyontekijat péaasivat
tutustumaan muun muassa pdihde- ja asumispalveluihin. SOS -hanke jarjesti myos eri
yhteistyokumppaneille tilaisuuksia tulla esittelemaan toimintaansa sosiaaliasemille. Muun muassa
Nuorten Startti, Koho palvelut, TYP sekd Arvi palvelut ovat SOS -hankkeen kutsumana kdyneet
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kertomassa palveluistaan sosiaaliasemien henkilékunnalle. Lisdaksi SOS -hanke on esitellyt
sosiaaliasemia ulkomaalaisille opiskelijaryhmille.

Sosiaalityon asiakkaille on tarjolla monenlaisia palveluita, jotka muuttuvat kaiken aikaa. Asiakastyo
vaatii suurimman osan sosiaalialan tyOajasta, jolloin ajantasaisen tiedon saanti kaikesta tarjolla
olevasta asiakkaita hyddyttavista palveluista on haastavaa. Tyontekijoilta ja yhteistydverkostoista
nousseen toiveen innoittamana SOS -hanke rakensi verkkosivuilleen (http://www.sos-hanke.fi/36)

eri teemojen mukaisia Tampereen palvelukarttoja Google Mapsin avulla. Sivuilta [6ytyy
(Tampereella olevia) pdihde-, maahanmuuttaja-, tyollisyys-, nuorten- ja asumispalveluiden
palvelukarttoja, jotka avautuvat niita kursorilla painettaessa.

Klikkaamalla halutun teeman mukaista palvelukarttaa, avautuu uusi Google Maps -ikkuna, jossa
kartalle on merkitty kaikki kyseisen teeman palvelut. Palveluita voi etsia maantieteellisesti kartalta
tai ikkunan vasemmalta reunalta, jossa kaikki kartan palvelut |6ytyvat aakkosjdrjestyksessa.
Klikkaamalla avautuu sivulle pienempi infoikkuna, josta selvidd palvelun perustiedot. Jokaisessa
infoikkunassa on myos linkki palvelun nettisivuille, jos tallaiset on olemassa. Talla hetkelld
palvelukarttoihin on listattu miltei 200 palvelua.

Google Maps mahdollistaa my6s muutamia lisdominaisuuksia palvelukarttoihin, kuten reittiohjeet
paikasta toiseen, joko kavellen, pyordillen tai autolla. Sosiaalitydon kannalta olennaisin
lissominaisuus on kuitenkin Google Street View -katundakymapalvelu. Palvelussa pystyy
tarkastelemaan kaupungin katuja 360 asteen nakymalla. Na&in asiakas pystyy paremmin
hahmottamaan minne hanen pitdd menna ja tyontekija voi esimerkiksi “kavelyttda asiakkaan”
taman kotoa palveluntarjoajan pisteeseen. Palvelukartta toimii myds mobiilisovelluksena, jota
tyontekijat voivat kayttaa esimerkiksi jalkautuessaan asiakkaiden pariin.

Sosiaalityon yhteistydkumppaneiden palvelut eldvat jatkuvassa muutoksessa, minka vuoksi taman
kaltaisen palvelun yllapitaminen tuo omat haasteensa. Hanke on pyrkinyt siihen, ettd tietojen
paivittdminen jaetaan mahdollisimman laajalle joukolle. Verkkosivulla kehotetaan kayttajia
lahettamaan palautetta linkin kautta, jos he havaitsevat tuntemansa palvelun puuttuvan. Talla
tavalla palvelukarttojen jatkuva ajantasalla pitaminen ei jaa yksittaisen tyontekijan harteille.

Aikuissosiaalityon vaikuttavuus

Minna Kivipelto THL:std oli lahettanyt pyyntod SOS -hankkeelle, ettd han etsii uusia kumppaneita
aikuissosiaalityon vaikuttavuus -hankkeeseen, jota oli pilotoitu viime vuonna kolmessa eri
kunnassa. Tampereen SOS -hanke jarjesti asiaan liittyen tilaisuuden, jossa Minna Kivipelto oli
kertomassa pilotoinnista. Mukaan kutsuttiin Tampereen aikuissosiaalityota sekd tulevia SOS Il
kuntien vakea. Taman lisdksi SOS -hankkeen projektityontekijat esittelivat kyseistd mittaristoa ja
sen kayttoa sosiaaliaseman toimistokokouksessa. Naiden tuloksena maédrdaikaan mennessa
Tampereelta Idhti syksylla 2013 toteutettavaan vaikuttavuus-mittaristo -hankkeeseen yli puolet
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aikuissosiaalityontekijoista sekd Lempadlan kunnan molemmat
Projektipaallikko toimi tiedon valittdjana ja nimien keraajana.

aikuissosiaalityontekijat.
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4.5 Lapsiperheiden sosiaaliasemilla tehty kehittamistyo

Raunion * mukaan aikuissosiaalityd termina yleistyi vasta 2000-luvulla, vaikka tarve aikuisten
parissa tehtavaan sosiaalitydhon syntyi jo 1990-luvulla laman seurauksena. 2000-luvun taitteessa
siirryttiin  yhdennetysta aluesosiaalityosta lapsiperhetyéhdn, jonka pariksi aikuissosiaality®
muodostui. Huomattiin, etta yhdennetty sosiaalityd ei tehnyt mahdolliseksi erikoistumista
ihmisten yha monimutkaistuviin elaman hallintaan ja toimeentuloon liittyviin pulmiin. *>

ProjektityOntekijan aloittaessa tyoskentelyn ja yhteistyoverkostoja kuunneltaessa tuli hyvin
nopeasti selville, etta Tampereella on suuri tarve ilman lastensuojelua olevien lapsiperheiden
sosiaalityolle. Lapsiperheiden sosiaalityontekijoiden aika menee lastensuojelutydhoén ja tarve
siihen on kasvanut jatkuvasti. Aikuissosiaalityon asiakkaiden palveluja jarjestetdan kaupungissa
hyvin monella taholla. Tyontekijoiden resurssit ja toisaalta taidotkaan eivat riitd enda hallitsemaan
seka lastensuojelun ettd aikuissosiaalityon laajoja kokonaisuuksia. Toimeentulotuen eriydyttya jo
aikaisemmin lapsiperheiden sosiaalitydsta ja erityisesti nyt kirjalliseen kasittelyyn siirryttya, ei
kaikilla tyontekijoilla ole endaa osaamista myoskaan toimeentulotukiasioissa, jotka nousevat esille
hyvin usein asiakkaita tavattaessa. Toisaalta suhtautuminen lapsiperheiden aikuissosiaalityohon ja
sen tekemiseen myds vaihtelee tydntekijasta riippuen.

Tampereella lapsiperheiden sosiaaliasemilla hankkeen tavoitteena oli aikuissosiaalitydn tarpeen
esille nostaminen ja perheiden vanhempien kanssa tehtavan tyén mallintaminen. Tata tavoitetta
[ahdettiin  toteuttamaan muun muassa tyOparityoskentelyn eli asiakastyon kautta.
Projektityontekija otti asiakkaita vastaan tyoparina lapsiperheiden sosiaalityontekijoiden kanssa.
Yhteisen aikavarauksen sosiaalityontekijat tekivat kun kokivat, ettd asiakas tarvitsee
aikuissosiaalityota ja tietoa kyseisistd palveluista. Yleisin syy aikuissosiaalityon tarpeelle ja
aikavaraukselle projektityontekijan kanssa oli asiakkaan taloudellisen tilanteen selvittely ja siihen
liittyvan ohjauksen tarve. Asumiseen liittyvat asiat tulivat esille asiakkaiden tarpeissa seuraavaksi
eniten. Asiakkaita ohjattiin myos velkaneuvontaan ja mielenterveyspalveluihin. Osa asiakkaista
tarvitsi apua tyollistymis- ja koulutusasioiden eteenpdin viemisessa. Useita asiakkaita saatiin
ohjattua kuntouttaviin ja tyollisyytta edistaviin palveluihin. Asiakkailla oli selkedsti seka
sosiaalitydon ettd -ohjauksen tarvetta. Sosiaality6ta vaativat esimerkiksi haatoétilanteet seka
asumispalveluiden tarpeen arvioiminen ja jarjestaminen. Asiakkaat tarvitsevat myds konkreettista
ohjausta ja apua moninaisissa asioissa kuten maksusuunnitelmien tekemisessd, tyoharjoittelu- tai
koulutus paikkojen etsimisessa ja eri tahoilla asioimisessa.

13
Raunio, Ky6sti (2009) Ky6sti Raunio: Olennainen sosiaality6ssa. Gaudeamus, 43-44.
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Etuuskasittelijan ammattitaidon hyddyntaminen asiakastyossa

Lantisella lapsiperheiden sosiaaliasemalla  kokeiltiin  kevaalla 2013  projektityontekija-
etuuskasittelija tyoparityoskentelya. Tarkoituksena oli selvittda sosiaaliohjaaja/sosiaalityontekija -
etuuskasittelija tyopari tyoskentelyn toimivuutta asiakastydssa. Kokeiluun varattiin yhteensa
kymmenen tunninmittaista asiakasaikaa. TyOparille aikavarauksia tehtiin Uusien asiakkaiden
sosiaaliasemalta, Toimeentulotuen yksikdstd ja Lapsiperheiden sosiaaliasemalta. Asiakkaille
varattiin aikaa muun muassa seuraavista syista: taitamattomuus toimeentulotuen hakemisessa tai
muiden asioiden  hoitamisessa, velkaantuminen, taloudellisen tilanteen selvittely,
pitkaaikaistyottomyys ja asiakkaan paihdetausta.

Asiakkaita tavattiin kerran, muutamaan asiakkaaseen oltiin puhelinyhteydessa tapaamisen jalkeen.
Asiakkaat kertoivat tapaamisilla tai sen jdlkeen saaneensa uutta tietoa toimeentulotuen
hakemiseen ja eri palveluihin liittyen ja kokivat tapaamisen hyvana. Varsinaista seurantaa
asiakkaiden jatkotilanteista ei tehty. Ty6parityoskentely koettiin toimivaksi, tapaamisilla pystyttiin
sujuvasti kasittelemaan asiakkaan toimeentulotukeen liittyvaa asiaa sekd muuta elamantilannetta.
Tapaamisella korostui henkilokohtaisen asioinnin merkitys. Kaikilla asiakkailla oli toimeentulotuen
hakemiseen liittyen myOs muuta ohjauksen tarvetta. Kokeilun perusteella etuuskasittelija-
ohjaaja/sosiaalityontekija tyopari tyoskentelyd kannattaa toteuttaa laajemmin sosiaaliasemalla,
kiinnostusta asiaan ilmeni kokeilun jalkeen.

Aikuisten ohjausty6 lapsiperheiden sosiaaliasemilla

Projektityontekija teki yhteistyotda myos lastensuojelun avotyodntekijoiden ja perhetydntekijoiden
kanssa (nykyinen lastensuojelun ohjaustyd). Yhteistyota tehtiin yhteisten kotikdyntien muodossa
sekd projektityontekijaa konsultoimalla. Lastensuojelun ohjaustyd painottuu lasten ja nuorten
kanssa tehtdavaan tyohon, mutta tyontekijat ratkovat usein myos vanhempien pulmia ja
vanhemmat kaipaavat heiltd ohjausta monenlaisissa asioissa. Tyontekijat kokivat tarvitsevansa
vahvistusta erindisten vanhempien asioiden hallintaan, jotta he pystyisivat tukemaan perheita
kokonaisvaltaisesti. Ohjaustyontekijat osallistuivat my6ds hankkeen jarjestamiin koulutuksiin
aktiivisesti.

Kevaalla 2013 lasten- ja nuorten palveluissa tehtiin vakanssijarjestelyja joiden johdosta
lapsiperheiden sosiaaliasemille saatiin kolme sosiaaliohjaajaa, jotka tulevat keskittymaan aikuisten
kanssa tehtavaan tyéhon. SOS -hanke oli luomassa ndiden ohjaajien tydnkuvaa ja lapsiperheiden
sosiaalipalveluiden johtavat henkilot totesivat tdman resurssin saamisen olevan pitkalti hankkeen
tyoskentelyn tulosta. Hankkeessa nostettiin esille lapsiperheiden aikuisten sosiaalityon ja
ohjauksen tarvetta seka tuloksia siita miten asiakkaat hyotyvat tyoskentelysta.
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SOS -hankkeessa tehtiin ehdotus muun muassa siita, ettd lapsiperheiden sosiaalitydssa voitaisiin
uusien ohjaajien tyopanosta hyddyntden ldahted aktivoimaan tyottémana olevia vanhempia,
keskittyen aluksi esimerkiksi alle 30-vuotiaisiin henkildihin. Lukumaaria toimeentulotukea
hakeneista  lapsiperheista  vietiin  tiedoksi lapsiperheiden  sosiaalityon  esimiehille.
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5 AMMATTI- JA TEHTAVARAKENTEEN KEHITTAMINEN: SOSIAALIOHJAUS

5.1 Sosiaaliohjaajan toimenkuva ja ohjauksen prosessi

Sosiaaliohjaajat ovat Tampereen  perussosiaalitydssa melko  uusi  tyontekijaryhma,
aikuissosiaalityon sosiaaliaseman henkiloston kanssa kaytyjen keskustelujen perusteella nousi esiin
tarve sosiaaliohjaajien tehtavankuvan tarkentamisesta. SOS -hanke teki Praksis-hankkeen kanssa
tyonjaon, jossa sovittiin, ettd Praksis-hanke keskittyy sosiaalityontekijan tehtdvankuvan
tarkentamiseen ja SOS -hanke sosiaaliohjaajan vastaavaan. Myéhemmin ilmeni tarve myés TVA:n
eli tyon vaativuuden arvioinnin paivittamiselle. SOS -hankkeen projektityontekijat mallinsivat
sosiaaliohjauksen  prosessin  aikuissosiaalitydssa,  lapsiperheiden  sosiaalityossa  seka
Toimeentulotuen yksikdssa ja sitd esiteltiin laajasti. Aikuissosiaalitydn sosiaaliasemalla ja
Toimeentulotuen yksikOssd prosessia on alettu jo toteuttaa ja sosiaaliaseman tyontekijat ovat
kertoneet, ettad sosiaaliohjauksen rooli on nyt selkedmpi ja ohjauksen prosessi toimii paremmin.
Toimeentulotuen vyksikdssa sosiaaliohjaajan tehtdava on vasta aluillaan, joten kokemusta
prosessista on vahan. Lapsiperheiden sosiaalitydssa sosiaaliohjaajat aloittivat tyonsa syksylla 2013.

Aikuissosiaalityon sosiaaliaseman sosiaaliohjaajan tehtavankuvan maarittelemiseksi
projektityontekijat perehtyiviat sosiaaliohjaajan nykyiseen tehtdavankuvaan parityoskentelyn,
haastattelujen seka havainnoinnin kautta. Tehtdvankuvaa ja sosiaaliohjauksen prosessikuvausta
(kuvio 2) on rakennettu yhteistyossa henkildston ja esimiesten kanssa ja sita testattiin kdytanndssa
syksylla 2012 seka tarkennettiin kevaalla 2013. Kevaalld 2013 tuli myds ajankohtaiseksi paivittaa
sosiaaliohjaajien tyon vaativuuden arviointi (TVA). Sosiaaliohjaajien toiveesta SOS -hankkeen
projektityontekijat olivat aktiivisesti mukana tekemassa sita.

SOSIAALIOHJAUKSEN KESKEISET TEHTAVAT (tehtivikokonaisuudet tissi lyhennettyni versiona)

Asiakkaat ohjautuvat sosiaalityontekijalta, jolla on vastuu asiakasprosessista ja sen seurannasta.
Asiakkaat ovat 18-65 -vuotiaita aikuisia, joilla ei ole lapsia tai lapset eivat asu samassa taloudessa.
Sosiaaliohjauksen alkaessa tehdaan suunnitelma/palvelusuunnitelma asiakkaan,
sosiaalityontekijan ja  sosiaaliohjaajan  kanssa. Yhteisellda tapaamisella  kartoitetaan
sosiaaliohjauksen tarve, tavoitteet, ohjauksen tehtavat, kesto, seuranta jne.

Tapaamisten ajantasainen kirjaaminen tietojadrjestelmaan on tarkeaa.

Asiakkaiden maara 15-20 henkil6a aktiivisessa asiakkuudessa.

Suunnitelmallinen ohjaustyo6 ja arjen tuki

* ohjaus ja neuvonta sekd kaytannon tuki palvelujarjestelmaan liittyvissa asioissa mm.
toimeentulotuessa ohjaaminen, virastoissa asioiminen, etuuksien hakeminen.

* arjen asioissa ohjaaminen mm. toiminnallisin menetelmin: asunto-asioissa, pankissa asioinnissa,
talouden hoidossa ja raha-asioissa ohjaaminen, paihteettomyyden tukeminen
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* koulutus-, harjoittelu ja tydpaikkojen hakemisessa asiakkaan ohjaaminen ja motivointi seka
olemassa olevien palveluiden kayttaminen

Ohjausprosessin paattaminen: * Sovitaan yhdessa vastuusosiaalityontekijan ja asiakkaan kanssa,
koska sosiaaliohjaus paattyy.
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Kuvio 2

5.2 Toimeentulotuen yksikon sosiaaliohjaajan tehtdavankuvan maarittelya

Tampereen siirtyessa kirjalliseen toimeentulotuen kasittelyyn, nousi hyvin pian esille asiakkaiden
tarve pdasta asioimaan myos henkilokohtaisesti tyontekijan luona. SOS -hankkeessa tama nahtiin
valttamattémana asiana ja sita tuotiin esille. Toimeentulotuen yksikkoon perustettiin kolme
sosiaaliohjaajan virkaa vuonna 2012. Hankkeen tyontekijat osallistuivat alusta Idhtien
sosiaaliohjaajien tehtavankuvan ja sosiaaliohjauksen prosessikuvauksen (kuvio 3) maarittelyyn
yhdessd Toimeentulotuen yksikdn henkildston kanssa. SOS -hankkeen projektityontekijat
selvittivat laajasti ymparistokuntien seka suurimpien kaupunkien sosiaaliohjaajien tehtavankuvia
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ja TVA:a. Kyseinen tehtavankuva seka prosessikuvaus ovat muotoutuneet niiden sekd yksikon
omien tarpeiden pohjalta. Sosiaaliohjaajan tehtdavankuva on Toimeentulotuen yksikdssa uusi ja se
muokkautuu edelleen kokemusten ja tarpeiden mukaisesti. My06s tulevat organisaatiomuutokset
vaikuttavat sosiaaliohjaajan tehtdavankuvaan.

Syksylla 2012 Toimeentulotuen vyksikdssa ilmeni tarve sosiaaliohjaajien tydn vaativuuden
arvioinnin (TVA) tekemiselle. SOS -hankkeen projektityontekijoitd pyydettiin osallistumaan tahan
ja hankkeella oli siind nakyva rooli.

Toimeentulotuen yksikdn sosiaaliohjaaja vastaa itsendisesti sosiaaliohjauksen asiakasprosessista
seka asiakkaan ohjauksesta tarkoituksenmukaisten palvelujen piiriin. Asiakkaat ohjautuvat
padsaantoisesti Toimeentulotuen yksikostd tai Tukipalveluista. Asiakkaat ovat seka aikuis- etta
lapsiperheitd, jotka asioivat kirjallisesti Toimeentulotuen yksikossd. Sosiaaliohjaajalla on nelja
asiakasaikaa paivassa ja asiakkaita tavataan paaasiallisesti toimiston tiloissa. Asiakkuudet pyritaan
pitdmaan lyhyind (1-3 kertaa), ohjauksen tarve huomioiden. Sosiaaliohjaaja tekee ohjauksen
sosiaalityohoén, mikali asiakkaalla on siihen tarvetta.

305 g 2 KASTE

= .
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My0Os uusien asiakkaiden sosiaaliasema Sarviksella on SOS -hankkeen kokemusten my6ta
vahvistunut ajatus siitd, ettd moni asiakas hyotyisi palveluohjaustyyppisestd avusta. Hankkeen
projektityontekija kokeili aluksi palveluohjaajana toimimista etuuskasittelijan tyoparina saaden
kokemusta asiakkaiden moninaisista palvelutarpeista. Hankkeen aikana on korostetusti tuotu
esille tarvetta rakenteelliseen muutokseen aseman henkilostdssa eli etuuskasittelijoiden virat tulisi
korvata sosiaaliohjaajien viroilla.

SOS -hankkeen esille tuomien asioiden myo6ta vuonna 2013 Sarviksen sosiaaliasemalla aloitti
ensimmainen sosiaaliohjaaja. Lisdksi suunnitteilla on, ettd osa etuuskasittelijoiden viroista
muutetaan sosiaaliohjaajien viroiksi uusien organisaatiomuutosten yhteydessa vield kuluvan
vuoden aikana. Koska uusien asiakkaiden yksikdssa otetaan asiakkaita vastaan aikavarauksella,
tulee tyontekijoillda olla laajempaa ndkemysta ja otetta asiakastydssa. Uusien asiakkaiden
sosiaaliasema Sarviksen sosiaaliohjausta on mietitty samalla Toimeentulotuen yksikon
sosiaaliohjaajan tehtdavankuvan ja sosiaaliohjauksen prosessikuvauksen maarittelyn yhteydessa.
Jatkossa SOS -hanke on my6s mukana Sarviksen sosiaaliohjaajan tehtavankuvan seka
sosiaaliohjauksen prosessin suunnittelussa.

5.3 Vertaistapaamiset Tampereen sosiaaliasemien ohjaajien valilla

Kuten aiemmin todettiin, sosiaaliohjaus on melko uusi tydmuoto Tampereen sosiaalitydssa ja
ohjaajilta nousikin tarve tutustua paremmin muihin kaupungin sosiaaliohjaajiin ja heidan
tyohonsa. Taten SOS -hanke otti vastuulleen organisoida eri yksikdiden sosiaaliohjaajien
vertaistapaamisia. Ensimmaisen sosiaaliohjaajien vertaistapaaminen jarjestettiin kevaalla 2012,
mukana oli sosiaaliohjaajia  Aikuissosiaalitydon sosiaaliasemalta, Ulkomaalaistoimistosta,
Lapsiperheiden eteldiselta sosiaaliasemalta sekd Toimeentulotuen yksikosta.

Tapaamisissa kasiteltiin  tyon sisdltdod eri yksikodissa, tehtavankuvia, asiakasmaaria ja
asiakasohjautuvuutta seka osaamisen kehittamista. Lisaksi selkiytettiin sosiaaliohjauksen prosessia
osana aikuisten kanssa tehtdvda sosiaaliohjausta, jaettiin kokemuksia sekd kasiteltiin muita
aiheeseen liittyvia asioita. Yhteisind kehittamistarpeina nousi esille muun muassa
sosiaaliohjauksen prosessin tarkentaminen, tehtavankuvan ja tyonjaon selkeyttdminen sekd tyon
suunnitelmallisuuden lisddminen. Sosiaaliohjaajien vertaistapaamiset olivat yksi tyovaline
tehtavankuvan tarkentamiseen.

Vertaistapaamisissa esille tulleiden asioiden perusteella SOS -hankkeen projektityontekijat tekivat
kirjelmdn esimiehille sosiaaliohjauksen jarjestamisestd ja sen kehittamisestda Tampereen
sosiaalipalveluissa. Esimiehet ovat kommentoineet ehdotuksia ja osaan asioista on saatu
parannusta kuten tehtavankuvan laadintaan ja TVA:n maarittelyyn. Lisaksi esimiestasolla on alettu
panostaa sosiaaliohjaukseen lisddmalla sosiaaliohjaajien vakansseja.
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Sosiaaliohjaajien hyodyllisiksi kokemia vertaistapaamisia ei ole ennen pidetty, hankkeen puolesta
niita jarjestettiin seitseman kertaa, minka jalkeen sosiaaliohjaajat aloittavat itsendisesti kyseisten
vertaistapaamisten jarjestamisen syksylla 2013.
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6 Tietotuotanto

6.1 Aikuissosiaality6ta etsimassa: sosiaalityontekijéiden ryhmahaastattelut

Hankkeessa toteutetusta tyoOntekijakyselystd nousseiden kehittamistarpeiden lisdksi (kts.
edempdnd) Sosiaali- ja terveysministerion taholta tuli SOS -osahankkeille toivomus avata
aikuissosiaalitydon sisdltéa ja nimenomaan sita, milla keinoilla aikuissosiaalitydssa asiakkaiden
osallisuutta edistettadisiin ja syrjaytymista ehkaistdisiin. Tampereella tyonsisaltéa ja menetelmia
lahdettiin kartoittamaan haastattelemalla sosiaalityontekijoita aikuissosiaalityon sosiaaliasemalla
(liite 4). Haastattelut toteutettiin ryhmissa toukokuussa 2013, paitsi yhtad tyontekijaa haastateltiin
erikseen. Yhteensa haastatteluihin osallistui 20 henkil6a, joista 18 oli sosiaalityontekijaa ja kaksi
sosiaaliohjaajaa, haastattelut kestivat kukin reilun kaksi tuntia. Haastattelut seka nauhoitettiin,
etta osin kirjoitettiin. Alla on typistetysti haastattelujen antia, haastatteluista tullaan tekemaan
erillinen ja laajempi koonti, joka jaetaan suullisesti seka kirjallisesti tyontekijoille ja johdolle.

6.2 Mita on aikuissosiaalityo?

Sosiaalityontekijat kuvailivat aikuissosiaalitydn keskeiseksi tavoitteeksi asiakkaan tilanteen
edistamisen niin, etta asiakas itse kokee saaneensa apua elamaansa. Aikuissosiaalitydn tavoitetta
kuvattiin myos yhteiskuntaan liittamisena. Erds sosiaalityontekija totesi sosiaalitydn ytimen olevan
huollollinen ty6. Sosiaalitydon tarpeellisuus saatiin yleensa aluksi selville asiakasta puhelimessa
haastattelemalla. Aikoja aikuissosiaalitydhon varattiin  tulottomille alle  25-vuotiaille,
pitkaaikaistyottomille, paihdeongelmaisille ja maahanmuuttajille, joilla on palveluihin ohjaamisen
tarve, asunnottomille ja asumisen ongelmista karsiville, kriisitilanteissa oleville, vankilasta
vapautuville, somaattisesti sairaille, mielenterveyskuntoutujille, ohjausta ja neuvontaa tarvitseville
ja valitystili-asiakkaille.

Palvelusuunnitelma ja asiakastapaamiset

Tyoskentelyn alkuvaiheessa laaditaan yleensa yhteistyossa asiakkaan kanssa palvelusuunnitelma,
johon kirjataan tyoskentelyn tavoitteet. Asiakas lukee palvelusuunnitelman ja allekirjoittaa sen.
Parhaimmillaan palvelusuunnitelman nahtiin toimivan tyovalineena, joka osallistaa asiakasta.
Suunnitelmassa keskitytdan asiakkaan omiin tavoitteisiin ja yhdessd mietitdan keinoja, joilla
asiakkaan suunnitelmaa voitaisiin tukea. Asiakkaat ovat antaneet myonteistd palautetta
suunnitelmasta ja todenneet, ettd suunnitelmasta voi seurata oman tilanteen edistymista ja se
jasentda elamaa. Asiakkaan suunnitelmat voivat luonnollisesti muuttua prosessin aikana.
Palvelusuunnitelmaa seurataan ja siita kirjataan asiakkaan tietoihin.

Asiakkaita tavattiin asiakkuuden alussa ja vaikeissa tilanteissa parhaimmillaan kahden viikon
valein. Tapaamistiheys riippui asiakkaan tilanteesta ja tyontekijan kalenterista. Useimmat kertoivat
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asiakastapaamisten kestavan tavallisimmin tunnin tai vahemman. Tulkin kanssa asioivien kanssa
seka suunnitelman laatimiseen kerrottiin kaytettavan 1,5 tuntia. Mikali asiakas ei saavu varatulle
ajalle, hanta yritetaan tavoitella puhelimitse ja kyseisille asiakkaille varattiin useimmiten uusi aika.
Huoli asiakkaan tilanteesta vaikutti siihen, kuinka aktiivisesti asiakasta yritettiin tavoitella. Nuorille
asiakkaille pyrittiin varaamaan aina uusi aika.

Tyomenetelmid, toimeentulotukea ja taloudellista neuvontaa

Asiakkaan tilanteen edistamiseksi sosiaalityontekijoistd suurin osa kaytti tyovalineena perinteista
keskustelua. Avoimet kysymykset, kannustaminen, positiivinen palaute ja motivoiva haastattelu
mainittiin - menetelmina. Taloudellista tukea kaytettiin myds tyovalineend myontamalla
tdydentdvada toimeentulotukea muun muassa bussikorttiin, koulutusmaksuihin, harrastuksiin ja
vaatteisiin.

Muutamat tyontekijat kasittelivat asiakkaidensa perustoimeentulotuen. Kaytantoa perusteltiin
silla, etta asiakkaissa on paljon tulottomia ja kaikilta asiakkailta kirjallinen hakeminen ei syysta tai
toisesta onnistu. Todettiin, ettd asiakkaan on vaikea sitoutua mihinkdan muuhun, jos han ei tieda
koska han saa rahaa. Suurin osa sosiaalityontekijoista kasitteli toimeentulotukea erityistilanteissa,
joista esimerkkeina mainittiin: vuokrarastit, asiakkaan psyykkiset ongelmat, vaikeat ja sekavat
tilanteet asiakkaalla, luku- ja kirjoitustaidottomuus ja vylivelkaantuminen. Tadydentdvaa ja
ehkdisevda toimeentulotukea myoOnnettdessa perusteena oli yleensd pitkdaikainen
toimeentulotukiasiakkuus, kuntouttava nakokulma tai asumisen turvaaminen.

Taloudellista neuvontaa toteutettiin aikuissosiaalitydssda paljon. Asiakkaiden kanssa kaytiin
tilannetta lapi tiliotteiden ja toimeentulotukilaskelmien avulla ja tehtiin maksusuunnitelmia.
Asiakkaita ohjattiin myos velkaneuvontaan.

Tyollistymiseen ja kouluttautumiseen liittyvissa asioissa asiakkaita ohjattiin monenlaisiin
tyollisyytta edistaviin palveluihin - kuten kuntouttavaan ty6toimintaan. Joskus asiakkaiden kanssa
tehtiin hakemuksia aikuiskoulutuksiin ja etsittiin palkkatukityopaikkoja. Asiakkaita ohjattiin myos
vertaistukiryhmiin ja harrastustoimintaan.

Tyo6skentely asunnottomien, paihde- ja mielenterveysongelmaisten kanssa

Asunnottomien tai sen uhan alla olevien kanssa tyoskentely alkoi valittéman asunnottomuuden
vaaran selvittamiselld: tuliko asiakkaalle toimeentulotukioikeus, saiko maksusuunnitelman ja
pystyiké hoitamaan itse ja oliko ensisijaiset etuudet haettu. Akuutin tilanteen jalkeen kartoitettiin
mista asumisen ongelmat olivat aiheutuneet. Selvitettiin tuetun asumisen ja sosiaali-isdnndinnin
tarve ja asiakkaita voitiin ohjata hoitoon tai edunvalvontaan. Osaamattomuudesta johtuviin
ongelmiin voitiin pureutua sosiaality0ssd tai ottaa sosiaaliohjaus asiakkaan tueksi. Asunnon
tarpeessa olevia neuvottiin, miten ja mista haetaan asuntoa. Erds sosiaalityontekija totesi, etta
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sosiaalityd on ennen kaikkea verkostotyota. “Kun sosiaalityéntekijéllé on toimivat verkostot hén
voi ottaa yhteyttd yhteistybkumppaniin ja esimerkiksi asunnottoman tilanne Iéhtee
yhteydenotosta eteenpdiin.” Sosiaalityontekijat tekivat yhteistyota hyvin laajalti asuntotoimen,
vuokranantajien ja tuetun asumisen palveluiden kanssa.

Sosiaality0ssa paihdeasiakkaiden kanssa tyodskentely keskittyi usein asioiden jarjestamiseen,
taloudellisten asioiden selvittelyyn ja asumiseen liittyvien asioiden hoitamiseen. Pdihdetyota
kuvattiin myo6s asiakkaan kanssa pdihteiden kaytosta kaytdavana keskusteluna, interventioiden
tekemisena ja paihteettomyyteen motivointina. Muutama tyontekija kertoi kdyttaneensa AUDIT-
testia tyovalineend. Asiakkaille tehtiin sosiaalityontekijan toimesta maksusitoumuksia katkolle
seka laitos- ja avokuntoutukseen. Tampereella Asiakasohjaus Loisto antaa luvan hoitojaksoihin.
Sosiaalityontekijoiden nakemyksen mukaan paihdekuntoutukseen tarvittaisiin lisda vaihtoehtoja ja
kuntoutusjaksoja pitaisi pystyd myontamaan pidemmalle ajanjaksolle kuin talla hetkella. Etenkin
nuorten huumeidenkayttdjien kohdalla kaivattiin lisdd vaihtoehtoja. Sosiaalityontekijat
osallistuivat hoidon aloitus seka jatkohoidon suunnittelupalavereihin eri kuntoutuspaikoissa. Eras
sosiaalityontekija  totesi, ettd  sosiaalityontekijan  tehtdvd on  tukea  asiakasta
kuntoutumisprosessissa, etenkin paluu arkeen kuntoutuksen jalkeen on usein ratkaiseva.

Mielenterveysongelmista karsivien asiakkaiden kanssa tyoskentely keskittyi pitkalti kdaytdannon
asioiden hoitamiseen.  Tuettua asumista  ja sosiaaliohjausta kaytettiin usein
mielenterveysongelmista karsivien tukena. Yhteistyotd tehtiin eri hoitotahojen lisaksi
mielenterveysjarjestdjen kanssa. Erds sosiaalityontekija kertoi kayvansa asiakkaiden kanssa
tutustumassa eri toimintoihin.

Sosiaalityontekijat ja -ohjaajat osallistuivat haastatteluihin mielellddn ja keskustelu oli vilkasta.
Uusi tyontekija mainitsi, etta tamahan toimi hanelle ihan perehdyttamistilaisuutena. Selvastikin
tyontekijat kaipaavat tilaisuuksia, joissa voivat jakaa tyotdan ja keskustella sen sisalldista.

6.3 Tyontekija- ja asiakaskyselyt

Koko Vili-Suomen alueen SOS -hankkeet toteuttivat yhteisen ja samansisaltdisen kyselyn toiminta-
alueidensa sosiaalityontekijoille, ohjaajille, etuuskasittelijoille sekd mahdollisille muille
sosiaalitoimistossa tyodskenteleville ammattiryhmille. Kysely toteutettiin 30.5.-27.6.2012. SOS
Tampere toteutti tyontekijakyselyn Tampereen Aikuissosiaalitydn sosiaaliasemalla, Sosiaaliasema
Sarviksella, Toimeentulotuen yksikossa seka sosiaalipalveluiden neuvonnassa. Tampereen osalta
kyselyyn vastasi 15 sosiaalityontekijaa, 3 sosiaaliohjaajaa, 16 etuuskasittelijaa seka 1 kanslisti.

Tampereella sosiaalityontekijoiden vastauksissa nousi toive siita, ettd sosiaalitydon perustehtdvaa
kirkastettaisiin, prosessia lapivalaistaisiin, kehitettdisiin ja ettda aikuissosiaalitydn kohderyhmaa

selkiytettdisiin. Ndiden asioiden ajateltiin edellyttavan sosiaalitydntekijoiden, esimiesten ja tilaajan
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edustajan saannoéllisia tapaamisia. Vastanneista kolme neljdsosaa koki tehtdavankuvan
aikuissosiaalityossa epdselvaksi. Kaikista vastaajista suurin osa koki saavansa riittdavasti muiden
tukea tyohonsa. Kyselyn mukaan kirjallinen toimeentulotuki sai kritiikkia, silla suurin osa koki, etta
kaikki asiakkaat eivat osaa asioida kirjallisesti toimeentulotuen piirissa.

Tampere osahanke toteutti kevaalla 2012  asiakastyytyvaisyyskyselyn Tampereen
Aikuissosiaalityon asemalla, Sosiaaliasema Sarviksella sekd Toimeentulotuen yksikossa.
Asiakastyytyvaisyyskyselyt olivat kaikki nimettémia, mutta asiakkaille annettiin mahdollisuus jattaa
yhteystiedot, jos he olivat kiinnostuneita osallistumisesta sosiaalityon kehittamiseen tai halusivat
osallistua vain arvontaan. Yhteensa kaikkiin kyselyihin vastasi 384 asiakasta.

Tampereen  Aikuissosiaalitydon  asemalla  ja  Sosiaaliasema  Sarviksella  jarjestettiin
asiakastyytyvaisyyskysely ajalla 1.4.-30.4.2012. Asiakaskyselylomakkeita jaettiin sosiaaliasemien
aulassa ja sosiaalityontekijoiden tai etuuskasittelijoiden vastaanotolla. Aikuissosiaalityon
asiakaskysely sisalsi 18 kysymysta sekd mahdollisuuden antaa vapaamuotoista palautetta.
Kyselyssa tiedusteltiin asiakkaiden taustatietoja, tarkasteltiin asiakassuhteen laatua, asiakkaan
osallisuutta seka kehittamiskohteita. Suurin vastaajaryhma oli alle 25-vuotias peruskoulun kaynyt
tyoton nuori, joka asioi sosiaalityontekijan vastaanotolla keskimaarin kerran kuukaudessa.
Kysymykseen: “Oletko halukas osallistumaan sosiaalityon kehittamiseen?” vastasi 79 asiakasta,
joista 36 kpl oli kiinnostuneita osallistumaan sosiaalitydn kehittamiseen. Tulosten mukaan
asiakkaat ovat pdasaantoisesti tyytyvaisia palveluunsa, mutta kehittamiskohteitakin l6ytyi.

Sosiaaliasema Sarviksen (uusien toimeentulotukiasiakkaiden yksikkd) asiakaskysely sisdlsi 17
kysymysta sekd mahdollisuuden antaa vapaamuotoista palautetta. Kyselyssa tiedusteltiin
asiakkaiden taustatietoja, tarkasteltiin asiakassuhteen laatua, asiakkaan osallisuutta seka
kehittamiskohteita. Taustatiedoissa kysytyn koulutustaustan perusteella oli havaittavissa, etta
toisen asteen tutkinnon suorittaneita tai korkeakoulututkinnon suorittaneita vastaajia oli lahes 70
%. Tama viittaa siihen, etta pelkka koulutus ei tuo taloudellista turvaa. Koulutus kuitenkin nayttaa
auttavan elamanhallintaan ja asiakkuudesta poistumiseen, silla aikuissosiaalityon asiakkaiden
koulutustaso oli huomattavasti alhaisempi. Kyselyn mukaan asiakkaat olivat hyvin tyytyvaisia
saamaansa palveluun.

Toimeentulotuen vyksikon asiakastyytyvadisyyskysely jarjestettiin ajalla 11.6.-6.7.2012. Kysely
lahetettiin 1000 yksikon asiakkaalle heidan toimeentulotukipdatostensa yhteydessa. Mukana oli
palautuskuori, ohjeet kyselyn palauttamiseen seka saate, jossa selvitettiin, ettei kysely vaikuta
henkilon toimeentulotukipdaatokseen. Kyselyyn oli myds mahdollisuus vastata sahkoisesti SOS —
hankkeen www-sivujen kautta. Kyselyn tavoitteena oli kerdta asiakkaiden mielipiteitd taman
hetkisestd palveluntasosta, |0ytda nykyisestd toiminnasta kehityskohteita seka saada asiakkaita
mukaan sosiaalityon kehittdmiseen. Vastauksia saatiin 209, josta sdahkodisesti vastanneita oli 19.
Edelld olevista kyselyistd poiketen, asiakkaat saivat tayttada taman kyselyn muualla kuin
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toimistossa. Tama nakyi avointen kysymysten vastauksien pituudessa. Moni vastaaja oli antanut
palautetta kirjoittamalla kyselyn takasivunkin tayteen tekstia.

Suurin osa vastaajista ilmoitti olevansa tyoton, kuten kaikissa kyselyissa, mutta opiskelijoiden
joukko oli myos huomattava. Kiinnostavaa oli myds se, ettd vastaajista 52 ilmoitti hakeneensa
toimeentulotukea yli nelja vuotta. Tasta huolimatta heiddn mielestdan toimeentulotuen
hakeminen ei ollut merkittavasti helpompaa tai sujuvampaa kuin hetken toimeentulotukea
hakeneiden asiakkaiden joukossa. Kysymykseen oletko halukas osallistumaan sosiaalityon
kehittamiseen vastasi 63 asiakasta, joista 24 oli kiinnostunut osallistumaan sosiaalityon
kehittamiseen.

Kyselyn mukaan kirjallinen toimeentulotuki toimii suurimmalle osalle asiakkaista. Silti huomattava
madra asiakkaita koki nykyisen jarjestelman kasvottomaksi ja heillda oli suuria ongelmia
toimeentulotuen hakemisessa. Tulokset vahvistivat viimeaikaisia tutkimuksia siita, ettda pelkka
kirjallinen toimeentulotuki vain yllapitdaa asiakkaan tilannetta, eika edesauta asiakkaan tilanteen
kohentumista kohti omatoimista selviytymista.

Jatkoa varten Tampereen osahanke on neuvotellut Tampereen yliopiston kanssa, ettd sosiaalityon
opiskelijat  suorittaisivat  asiakastyytyvaisyyskyselyitd Tampereen sosiaaliasemilla osana
kvantitatiivisen tutkimuksen opintojaan. Nain opiskelijat saavat kokemusta tutkimuksesta aidossa
ymparistossa.
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7 Lopuksi tulokset ja arviointi

Tampereen SOS —hankkeessa kehittamistyota tehtiin toimimalla ja tyoskentelemallad sielld, missa
sosiaalityota tehddan eli suoraan sosiaaliasemilla. Projektitydontekijat osallistuivat tiiviisti
sosiaaliasemien arkeen ja pystyivat havainnoimaan paivittdin kehittdmisen tarpeita ja paikkoja.
Lisaksi vuoropuhelu oli valitonta seka ruohonjuuritason ettd esimiesten kanssa. Hankkeen
kuuluminen hallinnollisesti tilaajaorganisaatioon mahdollisti myds tilaajan ja tuottajan valisen
toiminnan tarkastelun.

Hankkeen alkutaival oli ristiriitaisten odotusten ja toiveiden lahentamista seka tavoitteiden
realisointia. Tampereen kaupungin toteuttama organisaatiomuutos ja siihen liittyvat prosessit,
kuten muutoksesta tiedottaminen ja tyontekijoiden tehtavankuvien yhdenmukaistaminen
tuntuivat vield olevan kesken hankkeen aloittaessa. Tama ja jatkuvat muutokset aiheuttivat sen,
ettd henkilostoad ja esimiehia oli ajoittain haasteellista saada mukaan kehittdmiseen ja yhdessa
tekemisen meininkiin. Hankkeen osalta voidaan todeta kritiikkind tavoitteiden jonkinasteinen
epamaaraisyys ja ehka liian laajalla alueella toimiminen. Riittava priorisointi olisi tuonut selkeytta
ja helpottanut henkiléston mukaantuloa.

Huolimatta edellisesta voidaan ndin kahden vuoden jdlkeen todeta, ettd paljon on saatu aikaiseksi
ja muutosta on tapahtunut. Hankkeen tavoitteista asiakkaan osallisuuden lisddminen ja uusien
menetelmien seka palveluprosessien ja yhteistyorakenteiden kehittdminen seka sosiaaliohjauksen
prosessin mallintaminen ja toimenkuvien tarkentaminen ovat toteutuneet suhteellisen hyvin.
Hankkeen arviointiakvaariossa seka loppuseminaarissa saatiin kuulla kaytannoista, jotka ovat jo
vakiintuneet kentdn tyontekijoiden toteuttamiksi. Seuraavissa kappaleissa on koottuna kyseisia,
keskeisimpia asioita.

Yhteistyd eri toimijoiden valilla on lisdantynyt, esimerkiksi Toimeentulotuen yksikdn ja
sosiaaliasemien valilla on sovittuna saanndllisia palaverikdaytantoja. Tyontekijoiden mukaan
lapsiperheiden sosiaaliasemille on nyt helpompi saada uusille asiakkaille aikoja ja
yhteydenottokynnys on madaltunut puolin ja toisin. Lapsiperheiden aikuissosiaalitydon tarve on
mallinnettu ja tuotu esille ja syksylla 2013 perustettiin kolme sosiaaliohjaajan vakanssia tekemaan
perheen vanhempien kanssa tyota.

Uusien asiakkaiden vastaanottoon on saatu sosiaaliohjaajia etuuskasittelijoiden tilalle tekemaan
laaja-alaisemmalla otteella asiakastyotd. Aikuissosiaalityon ja Toimeentulotuen yksikon ohjaajien
kertoman mukaan sosiaaliohjauksen prosessi, toimenkuvat ja tyon vaativuuden arviointi ovat talla
hetkelld kdytossa sosiaaliasemilla ja eri ammattiryhmat ovat kertoneet ohjauksen toimivan nyt
paremmin ja selkeammin. Lisdksi ohjaajien vertaistapaamiset pyorivat oman henkiléstén voimin,
tapaamiset auttavat tyontekijoitd oman tyon kehittdmisessa ja tyossa jaksamisessa.
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Asiakkaiden osallisuutta lisattiin uudenlaisilla palvelumuodoilla: sosiaalitydn asiakasraadilla ja
kokemusasiantuntijatoiminnalla. Kummassakin toiminnossa saatiin paljon hyvaa ja nakyvaa
aikaiseksi lyhyessa ajassa, mutta naiden toimintojen juurruttamiseksi kunnan omaksi toiminnaksi
tarvitaan viela hankkeen tyoskentelyd. Asia on my0s uusi sosiaalitydssa ja harvinaisempi
ylipaataan kunnallisella puolella.

Jalkautuvan sosiaalitydn areenalla saatiin toimimaan vakituisena sosiaalityon asiakasfoorumi
Paivakeskus Mustaan Lampaaseen sekd Nuorten pajalle Pajastoon. Lisdksi avointa
asiakasvastaanottoa jatketaan vakituisten sosiaalityontekijoiden voimin  pdihde- ja
mielenterveysyhdistyksen tiloissa, yhdyskuntatuvalla seka palvelutalolla.

Kiiteltynd toimintona on myos hankkeen kehittama netissa toimiva palvelukartta, kyseista karttaa
on kerrottu otetun kayttoon ja kayttdjakunta laajenee jatkuvasti. Palveluiden monipuolistumisesta
on esimerkkind Terveyspisteen terveydenhoitajan ja yksildohjaajan asiakasvastaanotto
Aikuissosiaalityon sosiaaliasemalla noin kerran kuussa syksysta 2013 Idhtien.

Hanke on tuonut uutta, avointa keskustelukulttuuria sosiaalitydhon, kulttuuria, jossa kdytannon
tyota tekevid tyontekijoita seka asiakkaita kuultaisiin asiantuntijoina ja heilta kysyttaisiin
kehittamisehdotuksia. Todelliseen vuorovaikutukseen on vield ehkda matkaa, mutta jotakin idean
siementa on saatu kylvettya.
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Liite 1. Budjetti

HANKKEEN MENOT JA RAHOITUS (euroa)

Hakija: Vali-Suomi /Tampereen kaupunki

Hankkeen (ja/tai alahankkeen) nimi:
SOS -hanke, Tampere

Rahoitus

Kaytto 2011-2013

Kaytto-%

Henkildstdmenot, joista 521971 501 291 96,04 %
Projektiin palkattava henkilosto 521 971 498747 95,55 %
Tyopanoksen siirto kunnalta* 0 2 544

Palvelujen ostot yhteensé, josta 58 300 54 726 93,87 %
Toimisto-, pankki- ja asiantuntijapalvelut 13420 4 955 36,92 %
Painatukset ja ilmoitukset 10 861 5054 46,53 %
Majoitus- ja ravitsemuspalvelut 7192 10 098 140,40 %
Matkustus- ja kuljetuspalvelut 10 851 10 409 95,92 %
Koulutus- ja kulttuuripalvelut 15976 24 066 150,64 %
Muut palvelujen ostot 0 144

Aineet, tarvikkeet ja tavarat 3331 2987 89,67 %
Vuokrat 12 863 13774 107,08 %
Investointimenot yhteensa, josta 1902 2468 129,76 %
Aineettomat hyddykkeet 0

Koneet ja kalusto 1902 2 468 129,78 %
Muut investointimenot 0

Muut menot 0 162

Menot yhteensd = 598 367 575 407 96,16 %
Kokonaiskustannukset

- Valtionavustukseen oikeuttamattomat

kustannukset 0

- Tulorahoitus 0

- Muu kuin julkinen rahoitus 0

Valtionavustukseen oikeuttavat 598 367 575 407 96,16 %
kustannukset

Kunnan/kuntayhtyméan oma 149 592 143 852 96,16 %
rahoitusosuus

Muu julkinen rahoitus 0

Haettava valtionavustus 448 775 431 555 96,16 %
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Liite 2.

Tampereen osahankkeen ohjausryhma ja kokoukset
Pormestarin paatokselld ohjausryhman jaseniksi valittiin:

e Timo Ruohola, toimeentuloturvan paallikkd, Aikuissosiaalitydn sosiaaliasema ja
Toimeentulotuen yksikko.

Tuija Rajala, johtava sosiaalityontekija, Aikuissosiaalitydon sosiaaliasema.

Katja Kahilaluoma, sosiaalityontekija, Aikuissosiaalityon sosiaaliasema.

Sohvi Tervo, sosiaalitydntekija, Lantinen lapsiperheiden sosiaaliasema.

Tapio Kangas, sosiaalityontekija ja lahiesimies, Toimeentulotuen yksikko.

Raisa Kemppainen, sosiaalityontekija, Uusien asiakkaiden Sarvis.

Eeva Suokas, nuorten tydvoimaneuvoja, TE-toimisto.

o Katja Kuorikoski, sosiaalityontekija, lahiesimies, Tampereen tyotoiminta,
Tyéllisyydenhoidon palveluyksikkd.

Terhi Vainionperd, toiminnanohjaaja, Jakamisen paikka ry.

Anna Metteri, lehtori, Tampereen yliopisto.

Teija Eskola, lehtori, Tampereen ammattikorkeakoulu.

Mervi Janhunen, kehittamispaallikko, Sosiaalialan osaamiskeskus Pikassos.

Anneli Salminen, terveydenhoitaja, osastonhoitaja, aikuisneuvonnan koordinaattori.

e Paivi Krook, hankejohtaja, SOS -hanke.

Ohjausryhman esittelijana toimi Tampereen SOS -osahankkeen projektipaallikké Tuula Tuominen
ja ohjausryhman sihteerind toimivat vuorotellen SOS —hankkeen projektityontekijat Katariina
Heikkild (myohemmin Mia Maki-Franti), Marianne Kukkasniemi, Tuija Laakso tai Samuli Pietila.
Edellisten lisdksi Tampereen osahankkeen kokouksissa on ollut asiantuntijajasenina lahes joka
kokouksessa lapsiperheiden sosiaaliasemien johtavia sosiaalitydntekijoita. Lisdaksi Sohvi Tervo jai
pois, samoin Tapio Kangas ja lopussa Mervi Janhunen. Heidan tilalleen ei valittu Tampereen mallin
mukaan enda varsinaisia jasenida vaan asiantuntijajasenind toimivat Tervolla lapsiperheiden
johtavat: Ella Mantyld, Terhi Huttunen ja Terttu Leikko-Lammi, Kankaalla Piia Wallenius ja
Janhusella Minna-Kaisa Jarvinen.
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Ohjausryhman kokoukset Tampereella

Paivamaara Kokouspaikka Jasenia paikalla
2.11.2011 Frenckellin konttori, Puutarhakatu 2, Tampere. 11

2.2.2012 Frenckellin konttori, Puutarhakatu 2, Tampere. 13

23.5.2012 Frenckellin konttori, Puutarhakatu 2, Tampere. 8

11.9.2012 Virastotalo, Aleksis Kiven katu 14-16, Tampere. 10

15.1.2013 Frenckellin konttori, Puutarhakatu 2, Tampere. 10

13.5.2013 Frenckellin konttori, Puutarhakatu 2, Tampere. 8

19.8.2013 Frenckellin konttori, Puutarhakatu 2, Tampere. 10
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Liite 3.

Kehittamistyo tiivistettyna taulukkomuotoon

1: AKTIVOIVA JA KUNTOUTTAVA SOSIAALITYO
Osallisuutta ja osallistumista edistavien kdaytantojen kehittaminen

Keinot ja menetelmat

Tulos / tuotos tai tavoite:

Jatkosuunnitelma:

tavoitteiden

saavuttamiseksi:

Kokemusasiantuntijuuden 1) Kokemusasiantuntija toiminnan

hyodyntdaminen kdynnistys sosiaalitydssa. Jatketaan SOS ll:ssa.

kehittamistyossa 2) Kokemusasiantuntijakoulutus: 10 Pyritaan vakiinnuttamaan toiminta
kokemusasiantuntijaa valmistunut kaupungin omaksi toiminnaksi.

Kokemusasiantuntijatoiminta koulutuksesta. Kokemusasiantuntijoiden

3) Kokemusasiantuntijoita tilattu hyddyntiaminen laajasti
monenlaisiin tilaisuuksiin/asioihin. asiantuntijoina sosiaalitydssé ja

4) Toiminta on asiakkaille sosiaalista muissa palveluissa, paattavissa
kuntoutusta. elimissa, oppilaitoksissa ja eri

tilaisuuksissa.
Asiakkaiden asiantuntijuuden 1) Asiakasraati kokoontunut kerran Asiakasraati kokoontuu jatkossakin
hyédyntdminen kuussa, osallistujat sitoutuneita ja kerran kuukaudessa.
kehittamistyossa aktiivisia. Asiakasraadin kehittamisideat

2) Raadissa vierailijoina sosiaalitydon vieddan eteenpdin tyontekijoille ja

Asiakasraati edustajia ja kaupungin paattajia. palveluista vastaaville tahoille.

3) Asiakkaat ovat pystyneet Tavoitteena vakiinnuttaa toiminta
vaikuttamaan aikuissosiaalityon osaksi sosiaalityon kehittamista,
kehittdmiseen seka saaneet oikeaa asiasta kiinnostusta vaki-
tietoa palvelujarjestelmasta. sosiaalitydntekijoilla.

4) Tyontekijoiden tietdmys on
lisddntynyt asiakkaiden
kokemuksista ja aikuissosiaalityon
kehittamistarpeista.

5) Toiminta on asiakkaille sosiaalista
kuntoutusta.

Jalkautuva sosiaalityo: 1) Keskustelukahvila kokoontui joka Keskustelukahvilassa ja
Keskustelukahvila aj. 3-5/2012 toinen viikko kolme kuukautta asiakasfoorumeissa mahdollisuus
- muutettu Asiakasfoorumiksi kevaalla 2012 , avoin kaikille keskustella ammattilaisten kanssa
9/2012 alkaen kuntalaisille. Mainostettiin laajasti. sosiaalitydhon liittyvista asioista
Mukana aikuissosiaalityo ja matalalla kynnyksella.
yhteityokumppaneita. Vakityontekijoista sosiaaliohjaajat

2) Asiakasfoorumi syyskuusta 2012 --> alkavat pitas asiakasfoorumia
kiertava eri yhteisty6tahojen ainakin nuorten paja Pajastolla sek3
tiloissa. Mustassa Lampaassa.

Jalkautuva sosiaality6: 1) Terveysnysse (terveysbussi) aloitti Sosiaalityon asiakkaita kavi vahan

Terveysnysse ja Opin ovi —auto toiminnan Tampereella lokakuussa syksylla Terveysnyssessa, joten
2012. Mukana terveydenhoitaja, sosiaalityén mukanaolo ei jatku
jarjestojen edustajia, kuin teemapaivina.
aikuissosiaality® ja SOS-hanke. Kevaalla 2013 Teemapaivia ja

2) Hanke jarjesti opintoneuvontaa iltavastaanottoa, joissa SOS-hanke

tarjoavan Opin ovi-auton vierailut
sosiaaliaseman pihaan seka
kaupungille kuntalaisten pariin.
Vakihenkil6stoa oli mukana.
Asiakkaita saatiin polutettua
eteenpain koulutuksen piiriin ->

mukana.

Opin ovi-auton toiminta ei jatku,
koska kyseinen hanke paattyi.
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aktivoivaa toimintaa.

1) Sosiaality6ta asiakkaiden omassa e  Todettu palvelevan asiakkaita,
Jalkautuva sosiaality6: ymparistdssa. Hanketyontekijat tarvetta sosiaalityolle ollut paljon.
Avoin asiakasvastaanotto tyOparina vakituisten Toiminta jatkuu
asukastiloissa. sosiaalityontekijoiden kanssa vakisosiaalityontekijoiden toimesta
tapaamassa asiakkaita mm. paihde- Hippostuvalla, Vuohenojalla ja
ja asumispalveluissa seka Muotialan kansalaistoiminnan
mielenterveysyhdistyksen tiloissa. Keskuspuistossa.
Neuvonnan ja aulapalvelun 1) Aulaemanta-kokeilu e  Hanke mukana aulatydoryhmasss,

kehittdminen sosiaaliasemalla

aikuissosiaalitydnasemalla. Saatiin
tietoa aulapalveluiden
toimivuudesta ja asiakkaiden
neuvonnan tarpeesta. Havaittu
tarve ainakin toimeentulotuen
neuvonnalle.

jossa suunniteltu neuvonnan ja
aulapalveluiden uudelleen
jarjestamista.

1B: ASIAKASPROFILOINTI JA ASIAKASPROSESSIEN TARKASTELU

Keinot ja menetelmat
tavoitteiden
saavuttamiseksi:

Tulos / tuotos tai tavoite:

Jatkosuunnitelma:

Profilointi aikuissosiaalityon 1) Otos kahdelta kuukaudelta e Aiheesta tullut pro gradu —

asiakkaista, jotka eivat saavu kdyttamatta jatetyista ajoista. Noin tutkielma 04/2013, jossa

aikavaraukselle. 20 % aikavarauksista jaa asiakashaastatteluja mukana.
kayttamatta. Asiakkaat profiloitu 15 Jarjestetty asiasta luento.
muuttujan mukaan, saatu tietoa Seurantaa ja raportointia jatketaan.
aikuissosiaalityon asiakkaista. e  Mietitdan auttaako profilointi
Tiedot viety johdolle. asiakkaiden palvelutarpeiden

madrittelyssa jatkossa.

e Tavoitteena saada
tekstiviestimuistutus
ajanvarauksesta asiakkaille
tulevaisuudessa.

Tutkittu tarkemmin 1) Saatu tietoa prosessin e Tilaajan ja tuottajan valiseen
asiakasprosessia ja sen kestoa ongelmakohdista ja voitu panostaa palvelusopimukseen linjattu
uusien asiakkaiden niihin jatkossa enemman. Tiedot vuodelle 2013, etta kaikki yli
- o viety esimiehille ja vuoden toimeentulotuen

sosiaaliasemalla ja sielta . 1o .

o suunnittelupaallikolle. asiakkuudessa olleet tulee tavata
eteenpdin mm. muihin e o -

sosiaalitydssa henkilokohtaisesti.

yksikéihin. Tutkittu sosiaalityén 2) Tutkittu, ohjautuvatko asiakkaat

ulkopuolelle jdaneita
asiakkaita, jotka ovat kuitenkin
pidempiaikaisen
toimeentulotuen piirissa.

tarkoituksenmukaisesti
sosiaalityontekijoille ja
etuuskasittelijoille. Todettu, etta
asiakkaita jouduttu siirtdmaan
asiakasprosessin sisalla
etuuskasittelijoilta
sosiaalityontekijoille.
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Tutkittu kdyttamattomien
asiakasaikojen suhdetta
tapaamisen kellonaikaan.

1) Todettu, ettd mitd myéhemmin
aikavaraus on, sitd paremmin
asiakkaat saapuvat varatuille ajoille.
e Tilasto esitetty esimiehille ja

henkildstolle.
e Syksyn muutoksissa yhtena
tietoldhteena.

e Tilastointia jatketaan tarpeen
mukaan.

Aikuissosiaalityon vaikuttavuus
pilotin esittely/THL

1) Hanke jarjestanyt tilaisuuden THL:n
kehittelemasta aikuissosiaalityon
vaikuttavuus raportoinnista. Esitelty
uudelleen toimistokokouksessa
hankkeen toimesta.

e Aikuissosiaalityon sosiaaliasema
l1dhti mukaan vaikuttavuuden
arviointiin.

Pyydetty uusien asiakkaiden
sosiaaliasemaa tilastoimaan
sosiaalityon tarpeessa olevien
lapsiperheiden maarasta.

1) Saatu tietoa millaisia perheitd nama
asiakkaat ovat ja mika olisi
avuntarve.

e Uusien asiakkaiden asema
kertonut, ettd aikojen saaminen
lapsiperhepuolelle parantunut
(tilanne 2012).

2: PALVELUPROSESSIEN JA YHTEISTYORAKENTEIDEN KEHITTAMINEN

Keinot ja menetelmat
tavoitteiden
saavuttamiseksi:

Tulos / tuotos tai tavoite:

Jatkosuunnitelma:

Kaupungin
aikuissosiaality6hon liittyvien
yksikéiden yhteistyon
kehittdminen
palaverikdytintdjen luomisella
ja tiedottamisen lisadmisella.

1) Kaupungin sosiaalityon sisdinen
yhteistyo lisdantynyt: SOS -hanke
organisoinut yksikdiden valisia
yhteistyopalavereja, joita ei aiemmin ole
jarjestetty.

2) Lisatty tilaajan- ja tuottajan
vuoropuhelua esimerkiksi
palvelusopimusasioissa.

3) Selvitetty, miten lapsiperheet (ei
lastensuojeluasiakkuutta) saavat aikoja
lapsiperheiden sosiaaliasemille.
Tulosten perusteella asiasta keskusteltu
laajasti johtavien viranhaltijoiden
kanssa.

e Tavoitteena etta yksikot jatkavat
yhteistyOpalavereiden jarjestamista
jatkossa. N&in on nyt kdynytkin.

e Jatketaan vuoropuhelua ja viedaan
tyontekijoiden nakemyksia
eteenpain.

e  Uusien asiakkaiden yksikko
kertonut, ettd aikoja on saanut nyt
paremmin lapsiperheiden
sosiaaliasemille.

e TylOntekijat ovat kertoneet, etta
yhteisty6 on parantunut.

® |apsiperheiden asemille on
myo&nnetty kolme sosiaaliohjaajan
vakanssia (2013), ohjaajat tekevat
ns. aikuissosiaalityota

Yhteistyo tyollisyyspalveluiden
kanssa

1) Hanke jarjestanyt vierailuja ja
palavereja paljon
tyollisyyspalveluiden ja sosiaalityon
valille.

2) Projektipaallikké oli kuntakokeilun
asiakasohjaustyoryhmassa seka
mukana sosiaalisen kuntoutuksen
kilpailutuksen suunnittelussa.

e TYPA tietoisempi sosiaalityon
palveluista, asiakasohjaus
sosiaalityosta lisddantynyt.
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Yhteistyo terveydenhuollon

1)

Hankkeen aloitteesta tyottomien

kanssa terveystarkastuksen ja lahettdvan e Terveyspisteen asiakasvastaanotto
tahon vilille luotu lomake tietojen jatkuu, 2013 tullut puolet
luovuttamisesta. enemman asiakkaita

2) Terveyspisteen terveydenhoitajien Terveyspisteen vierailulle.
asiakasvastaanotto e Sosiaalityd Terveysnyssessa
aikuissosiaalityon sosiaaliasemalla jatkossa vain teemapaiving, koska
hankkeen jarjestamana. sosiaalityon asiakkaita ei tavoitettu.

3) Sosiaalitydo mukana Terveysnyssessa
syksylla 2012 hankkeen ansiosta.

Jarjest6jen kanssa tehtava 1) Suunniteltu ja toteutettu hankkeen | 1) Suunnitelmana vahvistaa

yhteistyo ja sosiaalityon toimintoja mm. kaupungin ja jarjestojen yhteistyota
jalkautumista, keskustelukahvilaa ja jatkossa.
asiakasfoorumeita yhteistydssa 2) Jalkautuvaa tyota siirtynyt mm.
jarjestdjen kanssa. mielenterveysjarjeston tiloihin,

2) Hanke on levittanyt paljon tietoa sadnnollinen sosiaalitydntekijan
sosiaalityon ja jarjestojen valilla. asiakasvastaanotto.

Palvelukartta sosiaality6n 1) Lisatty tyontekijoiden tietoa o  Keskeiset palvelut koottu yhteen,

asiakkaille tarjolla olevista Tampereella sosiaalityon asiakkaille tehty netissa toimivan palvelukartta

palveluista seka olemassa olevista palveluista ja google mapsin avulla. Loytyy talla
tutustumiskaynteja laajasta yhteistydverkostosta. hetkellda SOS-hankkeen sivuilta.
sosiaalityontekijoille eri 2) SOS -hanke tehnyt esitteita e Esitteiden tydstdminen on jatkossa
palveluihin. yhdistetysta Sarviksen vakityontekijoiden vastuulla, mutta
sosiaaliasemasta ja helpompaa, kun on pohjat

Esitteiden tydstamista. Toimeentulotuen palveluista olemassa. Esitteet nostavat
Tampereella. aikuisosiaalityon profiilia.

Erilaisia tilastoja asiakasty6std | 1) Otettu aikuissosiaalityossa tilastot e  Todettu, ettd asiakastyon maarassa
kalenteriin varatuista suuria eroja tyontekijoiden kesken.
asiakasvastaanottoajoista. Tulokset esitelty esimiehelle.

2) Tutkittu tarkemmin Tilastointia jatketaan.
asiakasprosessia ja sen kestoa e  Tulokset esitelty esimiehille.
Sosiaaliasema Sarviksella ja sielta e Tietoja voidaan kayttaa
eteenpdin muun muassa muihin aikuissosiaalitydn sisallon
yksikéihin. suunnittelussa ja

3) Otettu vireillepanojen tilastoja, yhdenmukaistamisessa.
jotta saadaan selville tehtya tyota
Aikuissosiaalityon sosiaaliasemalla.

o Kyselyistd ilmestynyt raportti, Timo

Tyontekijakysely ja 1) Kysely aikuissosiaalityon ja Toikko tulee kertomaan asiasta

haastattelut Toimeentulotuen yksikon sovittaessa Aikuissosiaalityon
tyontekijoille. Saatu alueellista asemalle.
tietoa sosiaalitySstd seka hieman e  Kysely toteutettu uudelleen hieman
ammattiryhmien eroista — lyhennettyn sosiaalityontekijoille —
osaaminen, tydmenetelmien kaytto, ja ohjaajille.
koulutustarpeet, aikuissosiaalityon e Haastattelujen koonnista tehdaan
ongelmakohdat ja palveluprosessin erillinen artikkeli. Materiaalia
kehittamistarpeet, asiakkaiden kaytetidin sosiaalitydn
osallisuus, asiakkaiden saama hyoty jatkokehittamiseen.
ja yhteistyo.

2) Haastateltu fokushaastatteluna
sosiaalityontekijoita tyon sisallosta
ja kaytannoista.

Asiakaskyselyt 1) Asiakaskyselyt aikuissosiaalityossa, e Asiakaskyselyn tuottamaa tietoa
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2)

uusien asiakkaiden sosiaaliasemalla
ja Toimeentulotuen yksikdssa.
Tuloksista tehty raportit.

Kyselylla tuotettiin tietoa
asiakkaiden nakemyksista ja
kehittamistarpeista seka saatiin
rekrytoitua kokemusasiantuntijoita
ja raatilaisia.

hyédynnetaan kehittamistyossa

e Asiakaskyselyn tulokset julkaistu
laajasti.

e Neuvoteltu yliopiston kanssa, etta
ndma ottaisivat hoitaakseen
kyselyn toteutuksen.

3: AMMATTI- JA TEHTAVARAKENTEEN KEHITTAMINEN JA OSAAMISEN VAHVISTAMINEN

Keinot ja menetelmat
tavoitteiden
saavuttamiseksi:

Tulos / tuotos tai tavoite:

Jatkosuunnitelma:

Palaverit ja ty6kokoukset 1) Sosiaaliohjauksen prosessi

ohjaajien, esimiesten ja aikuissosiaalitydssa ja e Kevailld 2013 SOS -hanke mallinsi

sosiaalityontekijoiden kanssa. lapsiperhetydssa mallinnettu ja Toimeentulotuen yksikdn uusien
otettu kayttoon. - . e s

. . . ohjaajien toimenkuvaa seka tyosti

Prosessikaavio ohjauksesta o ) o

tehty ja esitetty laajasti eri 2) Sosiaaliohjaajien Tyon vaativuuden tehtavén vaativuuden arviointia

tilaisuuksissa. arviointia (TVA) tydstetty ja kirjattu yhteisty0ssd tyontekijéiden seka
yl&s. esimiesten kanssa.

e Samoin mallinnetaan uusien

3) Hanke jarjestanyt vertaistapaamisia asiakkaiden Sarviksen
Tarr.1pe.reen k.alkkle.n . . sosiaaliohjausta syksyn 2013
sosiaaliasemien ohjaajien vilille. .

tarpeita varten. Samalla tulee
mietittya asiakasjakoa/profiointia
sosiaalityontekijan ja
sosiaaliohjaajan valilla.

e Vertaistapaamiset jatkuvat omana
toimintana syksylla 2013.

e  Syskylla mallinnus jatkuu
lapsiperheiden sosiaalitydssa
uusien ohjaajien kanssa.

Sosiaalityon henkildstén 1) Motivoivan kohtaamisen ja e  Koulutukset koettu hyodyllisiksi.
osaamisen vahvistaminen haastattelun koulutuskokonaisuus Tavoitteena, etta organisaatio

2) Ryhmaénohjauskoulutus jarjestaa itsendisesti vastaavia

3) Toimeentulotuen hakeminen, koulutuksia jatkossa.
neuvonta ja sosiaaliohjaus -koulutus

4) Asumisasiat, Starttipajat, Arvi-
palvelu —koulutus-tilaisuus.

5) Tilaisuudet, joissa purettu

Toimeentulotuen asiakaskysely seka
ajalle saapumattomista asiakkaista
tehdyn gradun tulokset.
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Liite 4.

Sosiaalityontekijoiden haastattelujen kysymysrunko

Haastattelu sosiaalityontekijoille:

Aikuissosiaalityon tavoite, menetelmat ja ty6kaytiannot

1.
2.

© N o vk

10.

11

12.
13.

Aikuissosiaalityon keskeinen tavoite?

Kuinka aikuissosiaalityon asiakkaaksi tullaan? (Varaako asiakas itse ajan, toisesta
palvelusta, yhteistyokumppanin kautta? Tyontekijaltd suoraan vai ajanvarauksesta?)
Kenelle aika varataan/kuka voi saada ajan? Miten yhteistydkumppani tai asiakas osaa
hakeutua palvelun piiriin? Kuinka paljon uusia asiakkaita olisi tulossa, voisiko kaikille
halukkaille antaa yhden arviointiajan?

Koska avataan aikuissosiaalityon palvelu?

Kuinka usein asiakasta tavataan keskimaarin?

Kuinka kauan asiakastapaaminen kestaa

Varaako asiakas itse uuden ajan vai varaako tyontekija ajan?

Mikali asiakas ei saavu ajalle varaako tyontekija uuden ajan? Kuinka monta kertaa aika
varataan? Soittaako tyontekija asiakkaan peraan?

Koska tehdaan palvelusuunnitelma?

Tavoitteen asettelu; kdytetaanko apuna tavoitteen asettelu- lomaketta tai muita tyokaluja?
Miksi, miksi ei?

. Asiakkaan motivointi ja suunnitelman tukeminen: mita menetelmia kaytetaan?

(nelikenttda, aikajanaa, motivoivaa haastattelua, laheisten mukanaolo?) Miksi, miksi ei?
Positiivisten asioiden esille tuominen, kannustaminen?

Miten suunnitelman toteutumista seurataan ja tarkistetaan?

Koska ja mista syysta/syista aikuissosiaalityon palvelu paatetaan?

Asiakkaan taloudellinen tilanne:

14.

15.

Kasitellddanko ajalla tai sen jalkeen asiakkaiden toimeentulotuki? Aina vai erityistilanteissa?
Miksi? Miksi ei?
Toteutatko tyOssasi taloudellista neuvontaa? Miten? Jos et, niin miksi et? (Esimerkiksi
tiliotteita asiakkaan kanssa lapi kdyden, takuusaation taloudensuunnittelu materiaalia, tai
muita tydkaluja)

Asunnottomat tai sen uhan alla olevat asiakkaat:

16.
17.
18.
19.
20.

Miten ja missa vaiheessa tyoskentely alkaa?

Mita tyoskentely pitaa sisallaan?

Mihin tahoon asuntotoimessa olet yhteydessa? Johonkin tiettyyn henkiloon/henkildihin?
Milloin tehddan asuntolausunto?

Jos/kun asiakas saa asunnon kuinka tyoskentely jatkuu?
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Padihdeasiakkaiden kanssa tyoskentely:

21. Miten ja missa vaiheessa tyoskentely alkaa?

22. Mita tyoskentely pitaa sisallaan?

23. Keskeisimmat yhteistyotahot?

24. Miten yhteisty0 tapahtuu (tapaamiset, puhelimitse, kuntoutusneuvottelut asiakkaan ja
palvelun tuottajan kanssa)?

25. Tavataanko asiakasta kuntoutusta suunniteltaessa ja sen paatyttya?

26. Kdytetaanko Audit-testia (kasi ylos kuka kdyttaa) tai juomapadivakirjaa asiakkaiden kanssa?
Kirjaatko esim. Audit-testin tuloksen yl6s jatkoa varten?

27. Mita muita menetelmia kaytetaan?

Mielenterveysongelmaisten asiakkaiden kanssa tyoskentely:

28. Mita pitaa sisallaan? Miten asiakkaan kanssa tyéskennelldan tapaamisella?

29. Kaytetaanko testeja tai muita menetelmia tukemaan tydskentelya?

30. Keskeisimmat yhteistyotahot? Tietty henkil6 tai henkilot, ammattiryhma?

31. Miten yhteistyotd tehdaan (tapaamiset, puhelimitse, sdahkoposti, asiakkaan kautta vai
suoraan?)

Asiakkaan tyollistymiseen/opiskeluun liittyvat asiat:

32. Keskeisimmat palvelut, joihin asiakkaita ohjataan? Tietyt henkilot/henkilo kyseisissa
palveluissa?

33. Miten yhteistyd tapahtuu? Puhelimitse, sahkopostilla, tapaamisella?

34. Asiakkaan asioiminen ja yhteydenpito toimenpiteen/palvelun aikana?

35. Varataanko asiakkaalle aika palvelun/toimenpiteen paattymisen jalkeen?

Muut palvelut:
36. Ohjaatko asiakkaita ryhmiin (mm. Muotialan ryhmat, SPR:n Nuorten Turvatalon ryhmat)?

37. Ohjaatko asiakkaita harrastustoimintaan (tyottémien kuntosalivuorot, yhdistysten
harrasteryhmat jne. kansalaistalot)?
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Kansikuvat ja suunnittelu Marjaana Peltola

"Tykkddn, ettd voin avoimesti olla sosiaalityon asiakas ja
tulla kuulluksi ja nahdyksi siind roolissa.”

(Asiakas)




