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Tamd tutkimus késittelee Helsingin kaupungin, Iddn nuorten sosiaalityd 2 -tiimin
ensiarvioinnin palvelumallia nimeltd Front Desk. Palvelumalli on otettu kdyttdon tiimissé
syyskuussa 2018. Tutkimuksen tarkoituksena on tuottaa laadullista tutkimustietoa
palvelumallin kehittdmiseen. Tutkimuskysymys on: Miten Front Desk -palvelumallissa
tunnistetaan asiakkaiden tuen tarpeita? Tutkimusmenetelmidnd on kéytetty strukturoitua
(lomakehaastattelu) sekd puolistrukturoitua  (suullinen haastattelu) haastattelua.
Tutkimuksessa on haastateltu kahdeksaa tyontekijdd Iddn nuorten sosiaalityd 2 -tiimista.
Haastatteluja on tehty 48 asiakkaasta. Haastattelujen tukena on kiytetty Helsingin
kaupungissa kéytossd olevaa asiakassegmentointia. Aineisto on ensin luokiteltu
asiakassegmenttien mukaisesti viiteen eri luokkaan, jotka ovat (1) pérjddjdasiakkaat, (2)
tukiasiakkaat, (3) yhteistyoasiakkaat, (4) huolenpitoasiakkaat ja (5) muut. Taméan jidlkeen
luokkien sisdlld on teemoiteltu haastattelujen siséltd sen mukaan, kuinka asiakkuus on tullut
vireille, mikd on asiakkuuden péddasiallisen tai pddasialliset syyt sekd siirtyyko asiakas
jatkotyOskentelyyn vai ei.

Tutkimuksen tulosten mukaan suurin osa (52,1%) Front Desk -palvelumallissa asioivista
asiakkaista ovat tyontekijoiden jasennyksen mukaan pérjadjdasiakkaita. Parjadjaasiakkaiden
jalkeen jdrjestyksessdén eniten on tukiasiakkaita (16,7%), yhteistydasiakkaita (10,4%) ja
huolenpitoasiakkaita (10,4%). Kaikille asiakkaille (10,4%) ei kyetty Front Desk -
palvelumallissa médrittdimaddn  asiakassegmenttid. Tutkimuksen tulosten —mukaan
sosiaalitydbn  ja  sosiaaliohjauksen  vilistd tyonjakoa tulee  selventdd. Nyt
sosiaalityontekijoiden ja —ohjaajien tydskentely ei aina vastannut Helsingin kaupungin
asiakassegmentoinnin tavoitetta. Johtopddtoksend tutkimuksen tulosten mukaan voidaan
arvioida, ettd Front Desk -palvelumalli vastaa pérjddjaasiakkaiden tarpeisiin hyvin.
Pérjadjaasiakkaille riittdd usein ohjaus ja neuvonta, jota Front Desk -palvelumalli on kyennyt
tarjoamaan asiakkaille nopeasti, jopa saman viikon aikana asiakkaan yhteydenotosta. Tama
auttaa ohjaamaan sosiaalitoimen resursseja paljon palveluja tarvitsevien tukeen. Tuloksia
tullaan kéyttdméain Idén nuorten sosiaalityd 2 —tiimissé kehittdmalld edelleen Front Desk -
palvelumallia.

Asiakassegmentointi, alkuvaiheen arviointi, palvelumalli, nuorten sosiaalityo,

aikuissosiaalityo
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1 JOHDANTO

Tédmai tutkimus on tehty Helsingin kaupungin, Iddn nuorten sosiaalityd 2 -tiimin uudesta
palvelumallista nimeltédén Front Desk. Palvelumalli on kehitetty Iddn nuorten sosiaalityd 2 -
tilmissd vastaamaan tehokkaammin asiakkaiden tarpeisiin alkuvaiheen arvioinnissa.
Aikuissosiaalityon tyomenetelmien kehittiminen liittyy laajempaan ilmiéon siitd, miten
sosiaalityd on kovassa muutospaineessa. 2000—luvun aikana on alettu kiinnittiméédn yha
enemmdn huomiota aikuissosiaalityon ldhtokohtiin ja erilaisten tyOmenetelmien
kehittdmiseen. Sosiaalityon ilmididen monimutkainen luonne ja tulevaisuus, joka nayttiaytyy
epdvarmana luo paineita muutokselle. Kdytdnndssd muutospaine tarkoittaa muun muassa
sitd, ettd tyotd pitdd uudelleen jdrjestdd. Vaatimuksena on se, ettd aikaan tulee saada yhtd
paljon tai enemmén pienemmilld resursseilla. Témé vaatii kuitenkin "oikeaa" tietoa ja
"todistusaineistoa" taustaksi, jotta toimintaa voidaan tehostaa ja parantaa. (Lindqvist &
Rosengren, 289; Jokinen & Juhila 2008, 7.) Perinteisen asiakastyon kuormittava ja
ruuhkauttama arki ei kuitenkaan usein jata tilaa sosiaalityon kehittdmiselle (Heinonen 2007,
8). Tamd tutkimus keskittyykin sosiaalityon kehittdmiseen ja uudenlaiseen tyon

jasentdmiseen.

Tutkimus on Helsingin yliopiston kaytdntdtutkimuksen opintojaksolla toteutettu ja sen
tarkoituksena on kehittdd Front Desk -palvelumallia. Tutkimuksessa on kiytetty apuna
Helsingin kaupungissa kédytossd olevaa asiakassegmentointia ja sen avulla on selvitetty,
kuinka Front Desk -palvelumallissa tunnistetaan asiakkaiden tuen tarpeita. Ohjaajana
tutkimuksessa on toiminut Laura Yliruka ja sosiaalitoimen kéytdnnon ohjaajana

sosiaalityontekijd Jenni Helle.

Ensimmadisessd kappaleessa tarkastelen Front Desk —palvelumallia seké syitd miksi uutta
palvelumallia on ldhdetty kehittimddn. Tdmén jdlkeen kasittelen tutkimuksen teoreettisen
taustan, aloitan nuorten aikuisten parissa tehtdvéstd sosiaalityOstd, etenen alkuvaiheen
arviointiin ja lopuksi esitdn asiakassegmentoinnin, joka on myds toiminut aineiston
analyysid ohjaavana teoriana. Luvussa neljd esittelen kdyttdméni tutkimusmenetelmaét ja
aineiston analyysin. Luvussa viisi tarkastelen tutkimuksen keskeiset tulokset ja luku kuusi
on yhteenveto keskeisistd tuloksista. Viimeisend kisittelen tutkimusta ja sen tekemistéd

kaytantotutkimuksena.



2 UUSI PALVELUMALLI NIEMELTA FRONT DESK

Téssd kappaleessa esittelen Idédn nuorten sosiaalityd 2 -tiimin ja tdmén jédlkeen tarkastelen
uuteen palvelumalliin sekd kaytdntotutkimukseen johtaneita kehittdmistarpeita. Perustan
tdimédn kappaleen pitkélti Iddn nuorten sosiaalitydn johtavan sosiaalityontekijan Silva
Linnahalme-Trianan jasennykseen siitd, miksi Iddn nuorten sosiaalityd 2 -tiimissa alettiin

kehittaméan uutta palvelumallia ja millaisiin tavoitteisiin sen toivotaan vastaavan.

Idédn nuorten sosiaalityd 2 -tiimissd tydskentelee vakituisesti 10 sosiaalityontekijdd, nelja
sosiaaliohjaajaa sekd johtava sosiaalityontekijd. Tadmén lisdksi toimipisteessd on
madrdaikaisina kolme sosiaaliohjaajaa 2ME -hankkeessa. 2ME -hanke on kéynnistetty tdné
vuonna Helsingin kaupungin rahoittamana, kun nuorten syrjdytymisen ehkéisemiseen
ohjattiin sosiaali- ja terveystoimelle kaksi miljoona euroa rahaa (Helsingin kaupunki 2018b).
Asiakkaat Iddn nuorten sosiaalityd 2 -tiimin asiakkaat ovat 16-29 -vuotiaita. Palvelualue
toimipisteessd kattaa Vartiokyldn, Myllypuron, Mellunmien sekd Laajasalon alueet ja

véestdpohjaa alueella on 88 700 ihmisté. (Linnahalme-Triana 2018.)

Sosiaalityon kehittdmistyd edellyttdd asiakassosiaalityotd tekevien tyOntekijéiden
toimenkuvan uudenlaista jasentdmistd (Heinonen 2007, 7). Front Desk -palvelumallia on
lahdetty kehittdimaan Idén nuorten sosiaalityd 2 -tiimissd monesta eri syystéd kevidalld 2018.
Asiakasnidkokulmasta kehittdmistarpeet liittyivat ennen kaikkea asiakkaiden ajanvarauksiin.
Tyontekijoiden kalenterit olivat tiynna ja asiakkaan ndikokulmasta tilanne oli ongelmallinen.
Asiakkaat joutuivat odottamaan ajanvaraustaan jopa viikkoja, silld ensimmadiset vapaat ajat
tyontekijoiden kalentereissa menivit pitkdlle. Lisdksi varatulla ajalla saatettiin todeta, etté
ajanvarausta ei olisi tarvittu, vaan asiakkaalle olisi riittdnyt kunnollinen ohjaus ja neuvonta
ajanvarausvaiheessa. Paljon palveluja tarvitsevat asiakkaat vaikuttivat jidvén satunnaisesti
palveluja tarvitsevien asiakkaiden jalkoihin ja hukkakédynnit lisddntyivét. (Linnahalme-

Triana 2018.)

Tyontekijoiden ndkokulmasta kehittdmistarpeita 16ytyi erityisesti oman tyon hallintaan
liittyen. Sosiaalityontekijét ja -ohjaajat kokivat olevansa ylitydllistettyjéd eikd oma tyotilanne
vaikuttanut olevan endid hallinnassa. Jatkuva uusien asiakkaiden virta aiheutti sen, ettei
uusien tai vanhojen asiakkaiden tilanteisiin kyetty syventymain riittdvésti. Aiemmin uusia

asiakkuuksia jaettiin aamuisin “asiakasjakopalavereissa”, jossa arvioitiin asiakkaan tuen



tarve sekd sovittiin, kuka tiimistd alkaa tydskennelld asiakkaan kanssa. Palaverit alkoivat
viedd tyOpdivistd ja varsinaisesta asiakastyOstd kohtuuttomasti tydaikaa. Lisdksi uudet
yhteydenotot (erityisesti Kelalta) tulivat niin niukoilla tiedoilla, ettd sosiaalityén tai -
ohjauksen tarvetta oli mahdotonta arvioida. Sosiaalityon ja sosiaaliohjauksen tyonkuvien

kehittaminen oli myds jdmahtanyt tiimissi paikalleen. (Linnahalme-Triana 2018.)

Naihin tarpeisiin vastaamaan kehitettiin Front Desk -palvelumalli. Tavoitteena uudessa
Front Desk -palvelumallissa on, ettd asiakkaat saavat tukea tarpeensa mukaan: nopeasti tai
syventyen. Palvelua ja neuvontaa pyritdén virtaviivaistamaan, jolloin asiakasta ei siirrelld
tyontekijdltd toiselle ja padllekkiistd tyotd vdhennetddn. Kevytarviointia (Liite 1) ja
alkuvaiheen arviointia pyritddn kehittdmddn ja korostamaan sekd suunnitelmalliselle
sosiaalitydlle ja -ohjaukselle mahdollistetaan aikaa. Liséksi tydaikaa pyritddn tehostamaan,

kun hukkakéyntien mééra pyritddn saamaan laskuun. (Linnahalme-Triana 2018.)

Front Desk -palvelumallissa tiimi koostuu viikoittain vaihtuvasta kahdesta
sosiaalityontekijastd sekd yhdestd vakituisesta sosiaaliohjaajasta. Tdmén lisdksi Front Desk
-tiimissé tydskentelee jatkuvasti kolme 2ME -hankkeen sosiaaliohjaajaa. 2ME -hankkeessa,
Idan nuorten sosiaalityd 2 -tiimissd tyOskentelee médrdaikaisesti kolme sosiaaliohjaajaa.
Hankkeessa tarjotaan Walk in -palvelua, joka on ajanvarauksetonta sosiaaliohjausta
maanantaista torstaihin klo 12:30 — 15:30. Tamaén liséksi hankeyontekijét ottavat asiakkaita

vastaan aamupdivisin ajanvarauksella.

Front Desk -palvelumalli hoitaa Idén nuorten sosiaalityd 2 -tiimin tiimipuhelinta (klo 9-11
ja 12-14), johon uudet asiakkaat voivat ottaa asioissaan yhteyttd ja saada yleisneuvontaa.
Palvelumallissa otetaan vastaan yhteydenotot tietojarjestelmien kautta (ATJ ja Effica) sekd
uudet tdydentdvén ja ehkiisevin toimeentulotuen hakemukset. Lisdksi Front Desk -tiimi
sijaistaa poissaolevia tyontekijoitd. Front Desk -tiimin sosiaalityontekijdt vastaavat myos
1ddn paivystyspuhelimeen, kun pdivystyspuhelin on nimettynd Iddn nuorten sosiaality6 2 -
tiimiin. Tyopdivd rakentuu aamupalavereista joka aamu klo 8:45. Maanantaista torstaihin
pidetddn piivapalaveri klo 11:45 ja perjantaisin klo 14:00 on siirtopalaveri, johon
osallistuvat my0s seuraavan viikon Front Desk -tiimildiset. Perjantaisin tilastoidaan Front
Desk -viikon asiakkuudet méadrillisesti seké siirretdén keskenerdiset tyot uudelle, seuraavan

viikon Front Desk —tiimilaisille.



Front Desk -tiimi palvelee kaikkia asiakkaita, joille ei ole nimettynd omatyontekijad. Viikon
aikana asiakas tavataan tarpeen mukaisesti ja asiakkaalle tehddén kevytarviointi (Liite 1).
Mikidli uudelle asiakkaalle pdddytddn Front Desk -palvelumallissa nimedmééin
omatyontekijd, nimetiddn ensisijaisesti vuorossa oleva sosiaalityontekiji tai sosiaaliohjaaja.
Tarvittaessa voidaan aloittaa parityOskentely. Parity6td voi tehdd asiakkaan tarpeiden
mukaan kaksi sosiaaliohjaajaa, kaksi sosiaalityontekijdd tai sosiaaliohjaaja ja

sosiaalityontekijd parina.



3 TEOREETTINEN TAUSTA

Idan nuorten sosiaalityd 2 tarjoaa sosiaalipalveluja nuorille, alle 30 -vuotiaille asiakkaille.
Téssd kappaleessa tarkastelen aluksi aikuissosiaality6té ja tdmén jdlkeen erityisesti nuorten
aikuisten parissa tehtidvad sosiaalityotd. Tdmén jéalkeen siirryn kédsittelemddn sosiaalityotd
sekd sosiaaliohjausta, joilla nuorten aikuisten eldméddn sosiaalitoimessa vaikutetaan.
Tarkastelen myds sosiaalitydohon ja sosiaaliohjaukseen kytkeytyvdd ammattietiikkaa.
Ammattietitkan jdlkeen esitdn alkuarvioinnin, joka on oleellisin osa Front Desk -
palvelumallissa tehtidvaa tyotd. Viimeisend esittelen Helsingin kaupungissa kiytossd olevan
asiakassegmentoinnin, jota olen kiyttdnyt tutkimuksen haastatteluissa tukena ja jota olen

kayttinyt myds ohjaavana teoriana tutkimuksen analyysissani.

3.1 Sosiaalityo nuorten aikuisten parissa

Aikuissosiaality0d mielletddn usein yksilotyoksi, joka on luonteeltaan vuorovaikutuksellista
ja kuntouttavaa. Sosiaalitydon ydin on kriittisessd orientaatiossa, jonka avulla pyritdin
ennakoimaan tulevaisuutta, sosiaalitydn palvelutarpeita sekd huono-osaisuuden
poistamiseen tdhtddvid toimenpiteitd. Aikuissosiaalitydn asiakastyotd tehddin haastavissa
elamantilanteissa olevien ihmisten kanssa, joilla on usein tarvetta myos viimesijaiseen
toimeentuloturvaan. (Kankainen 2012, 53; Nékki 2016, 101; Heinonen 2007, 8.)
Aikuissosiaalityd voidaan mieltdd yksilotyon lisdksi myods alueelliseksi ja yhteiskunnan
rakenteisiin ~ kohdistuvaksi  tyoksi.  Tilloin  sosiaalitydn  tavoitteet  liittyvét
kansalaisvaikuttamiseen, verkostoitumiseen seki palveluiden ja tyon kehittimiseen. (Nékki

2016, 101.)

Nuorten aikuisten palvelut ovat osa aikuissosiaalityotd. Nuoruutta voidaan kuitenkin pitdd
erillisend eldménvaiheenaan. Eri lait mairittelevdt nuoruuden eri tavoin. Nuorisolaki
(1285/2016, 3 §) méadrittda nuoren alle 29 —vuotiaaksi. Sosiaalihuoltolaissa (1301/2014, 3 §)
nuoren madritelmd on 18-24 —vuotta, lapsi taas on alle 18 —vuotias. Eri kunnissa ja eri
palveluissa nuoruus on maddritelty hieman eri tavoin. Helsingin kaupungissa alle 30 —
vuotiaille on jérjestetty sosiaalipalvelut erilliin muista aikuissosiaalityon palveluista

(Helsingin kaupunki 2019).

Nuoruus on erityinen eldménvaihe yksilon eldmadssd, sillda sithen liittyy erilaisia

siirtymévaiheita. Siirtymévaiheet voivat olla esimerkiksi lapsuuden kodista pois



muuttaminen, lapsien hankkiminen tai tyeldmién siirtyminen. Henna Isoniemen (2017,
133) vaitoskirjan mukaan nuorten eldméinkulun siirtymét voivat tapahtua myéhemmin kuin
aiemmilla sukupolvilla, ne voivat tapahtua eri jarjestyksessd kuin mihin on perinteisesti
totuttu tai jadda jopa kokonaan tapahtumatta. Nuorille ominaista onkin se, ettd nuorten
tilanteet eivit ole stabiileja. Nuoret voivat liikkua edestakaisin tyottomastd opiskelijaksi,
tyolliseksi, tydvoimapoliittisessa toimenpiteessd olevaksi ja mahdollisesti jélleen
tyottoméksi. (Aaltonen ym. 2015, 4.) Palvelujérjestelméin haasteena voi olla vastaaminen
ndihin siirtymiin. Yhteiskunnan rakenteilla tulee kuitenkin tukea yksilod eliméanvaiheissaan
januoruuteen liittyvissi siirtymissadn. Mikaéli tdssé ei onnistuta, voi riskind epdonnistuneissa
siirtymissd olla nuoren syrjdytyminen sekéd kdyhyys. (Cederlof ym. 2009, 64; Isoniemi 2018,
168.)

Nuorilla erityisen riskialttiita siirtymid voivat olla muutto toiselle paikkakunnalle,
siirtyminen koulusta tydeldméan, asepalveluksen péddttyminen tai kun jokin palvelu paittyy
tai keskeytyy (Opetusministerié 2009, 12). Heikki Hiilamon ym. (2017, 65—66) mukaan
riskit voidaan jakaa vanhoihin ja uusiin. Vanhoja riskejd ovat tyottdmyys, sairaus,
tyokyvyttomyys tai lapsen saaminen. Uusia riskejd taas ovat ylivelkaantuminen, kdyhyys,
alhainen koulutus, asunnottomuus, varusmiespalvelun keskeyttdminen sekd yksindisyys.
Syrjaytyminen syntyy kuitenkin monen tekijén yhteisvaikutuksesta. Riskien tunnistaminen
palvelujdrjestelméssd edellyttdd palvelujarjestelmiltd nuoren eldménpolun tuntemista,
seuraamista sekd asianmukaisten ja oikea-aikaisien tukitoimien jarjestdmistd. (Gissler ym.

2016; Asplund & Vanhala 2016, 3—4.)

Sosiaalitoimessa ndihin siirtymiin ja erilaisiin eldméntilanteisiin saa tukea sosiaalityon ja
sosiaaliohjauksen keinoin. Sosiaalityd ja -ohjaus ovat mdiéritelty Sosiaalihuoltolaissa
(1301/2014, 15 § - 16 §). Sosiaaliohjaus on yksildiden, perheiden ja yhteisdjen neuvontaa,
ohjausta ja tukea palvelujen kéytossd sekd yhteistyotd eri tukimuotojen
yhteensovittamisessa. Tavoitteena sosiaaliohjauksessa on yksiléiden ja perheiden
hyvinvoinnin sekd osallisuuden edistiminen vahvistamalla eldménhallintaa ja
toimintakykyé. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014, 16 §; Helsingin kaupunki 2019.) Sosiaality6
taas on asiakas- ja asiantuntijatyoti, jossa rakennetaan yksilon, perheen tai yhteison tarpeita
vastaava sosiaalisen tuen ja palvelujen kokonaisuus, sovitetaan se yhteen muiden
toimijoiden tarjoaman tuen kanssa sekd ohjataan ja seurataan sen toteutumista ja

vaikuttavuutta. Sosiaalityd on muutosta tukevaa tyotd. Tavoitteena on yhdessé yksildiden,



perheiden ja yhteisdjen kanssa lieventii elaméntilanteen vaikeuksia, vahvistaa yksildiden ja
perheiden omia toimintaedellytyksid ja osallisuutta sekd edistdd yhteisdjen sosiaalista

eheytti. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014, 15 §.)

Sosiaalitoimessa sosiaalityOntekijdn ja -ohjaajan kanssa voi pohtia eldmaintilannetta ja
tulevaisuutta, etsid uusia ndkdkulmia ja ratkaisuvaihtoehtoja eri eldmédnalueiden muutosta
vaativiin asioihin kuten asumiseen, koulutukseen, tyohon/ty6ttdmyyteen, terveyteen ja
sosiaalisiin suhteisiin liittyen. Nuoren omien toiveiden seka tarpeiden pohjalta voidaan tehda
yhteistyotd ja tarvittaessa ohjataan muiden yhteistyokumppaneiden palveluihin. Erilaisia
yhteistydtahoja voivat olla esimerkiksi koulutukseen ja tyollistymiseen liittyvat palvelut,
asumisneuvonta, talous- ja velkaneuvonta, terveysasemat sekd péaihdepalvelut.
Sosiaaliohjaajat antavat lisdksi arjen tukea nuoren omassa elinympéristossé niille nuorille,

jotka sitd erityisesti tarvitsevat. (Helsingin kaupunki 2019.)

Eettiset kysymykset liittyvit vdistimattd sosiaalityon ja sosiaaliohjauksen kéytdntoihin.
Arvot ohjaavat valintoja sekd kayttdytymisen ja tapahtumien arviointia. Arvot siséltdvét
myo0s kisityksid asioista, joita tavoitellaan, minkdlainen kéyttdytyminen on toivottavaa tai
millainen eldmé on hyvidi. (Blennberger 2016, 378-379; Kankainen 2012, 14.) Sosiaalityon
keskeiset arvot ovat ihmisoikeuksien ja itsemddrddmisoikeuden kunnioittaminen,
osallisuuden ja  hyvinvoinnin, sosiaalisten oikeuksien, tasa-arvoisuuden ja
oikeudenmukaisuuden edistiminen. (Karvinen-Niinikoski 2010, 249.) Arvot ohjaavat
valintoja ja valintojen kautta arvot tulevat konkreettisesti ndkyviin. Sosiaality0ssd ja
sosiaaliohjauksessa toimitaan vaikeissa eldmaéntilanteissa eldvien ihmisten kanssa ja
tyontekijd joutuu toisinaan pdédttimain toisten ihmisten eldmasti. (Blennberger 2016, 372 &

Kankainen 2012, 14.)

Sosiaalitydsséd joudutaan jatkuvasti kisittelemddn muuttuvissa tilanteissa kysymyksid
oikeasta ja védrastd sekd vastuusta ja kohtuudesta. Toisinaan paitokset eivét ole asiakkaalle
mieluisia ja sosiaalitydssd joudutaan tekemdidn valintoja ja kompromisseja siitd, kenen
oikeudet asettuvat paitostilanteessa etusijalle. Kyky pohtia ja kyseenalaistaa omaa
toimintaansa ja paitoksenteon oikeudenmukaisuutta sekd perusteita on ammatillisen etiikan
edellytys. Tulee valita, kenen nékokulmasta asioita tarkastellaan sekd kenen etu laitetaan

etusijalle. Asiakastyon lisdksi kriittisen arvioinnin velvoite ulottuu sosiaalityon



toimintaorganisaatioiden seki yhteiskunnan toimintatapoihin. Talloin arvojen ja eettisten

valintojen on erityisen tirkedd ohjata toimintaa. (Kankainen 2012, 15-16.)

3.2 Asiakkaan asian vireilletulo ja alkuvaiheen arviointi

Aikuissosiaalityon keskeinen tehtdvd on asiakkaan eldméntilanteen selvittiminen seki
palvelutarpeen arviointi, eli sosiaalityon selvitys ja arvio sekd suunnitelmallinen muutostyo
(Juhila 2008, 22-25). Alkuvaiheen arvioinnilla tarkoitetaan asiakkaan eldmintilanteen ja
olosuhteiden kokonaisjdsennysté, joka tulee tehdd yhdessd asiakkaan kanssa. Asiakkaan
tilanteen arvioiminen ei ole pelkkdad faktojen kokoamista, vaan niiden pohjalta tehdidin
analyysia asiakkaan eldméntilanteesta ja nostetaan esiin merkityksellisiéd seikkoja. Huomiota
tulee kiinnittdd asiakkaan haasteisiin, vahvuuksiin sekd toimintaympéristdihin. Asiakkaan
tilanteen arvioiminen on asiakastyon suunnitelman, tavoitteiden ja interventioiden perusta.
(Kuvaja ym. 2007, 3-4.) Front Desk -palvelumalli keskittyy juuri alkuvaiheen arviointiin.
Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveysviraston prosessikartassa Front Desk -palvelumalli

sijoittuu asiakkaaksi tulon vaiheeseen (Kuva 1).

! Helsingin kaupunki
Sosiaali- ja terveysvirasto

Sosiaall- ja terveysviraston prosessikartta

Johtaminen

v

Paljon palveluja tarvitsevien tuki =~ =..,
+ Huolenpitoasiakkaat
« Yhteistyoasiakkaat

- " Asiak- iak- —— . S . Hyvin- *
s.la Asuak_ Satunnaisesti palveluja tarvitsevien tuki y_vm_ .. o
kaiden kaaksi vointia ja *

) = Tukiasiakkaat i
tarpeet tulo - Parjaajaasiakkaat terveytta -

.
-

Riskiryhmien etsiminen ja
tunnistaminen e

Asiakkaan terveys- ja A
hyvinvointiriskien x . o
kartoitus ja palvelujen Hallinto ja tukipalvelut

tarpeen tunnistaminen.

Asiakkaan arjessa par-
jaamisen arviointi.
Kuva 1Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveysviraston prosessikartta (Helsingin kaupunki 2018a)
Asiakkaan asia voi tulla vireille sosiaalitoimessa joko:
(1) hakemuksena sosiaalihuollon palveluun (ShL 1301/2014, 34§), jolloin asiakas,

laheinen tai edustaja voi hakea sosiaalihuoltolain mukaisia palveluita.



(2) muun viranomaisen tekemind yhteydenottona (ShL 1301/2014, 358§), joka tehdddn
aina asiakkaan suostumuksella

(3) viranomaisen tai muun tahon ilmoituksena (ShL 1301/2014, 35§) silloin, kun
asiakkaan suostumusta ei saada

(4) muulla tavoin (ShL 1301/2014, 34§), jolloin sosiaalihuollon ammattilainen saa
tehtdavissiin tietdd henkilostd, jonka tilanne vaatii palvelutarpeen arviota.

Kun asiakkaan asia tulee vireille, alkaa sosiaalihuollon asiakkuus ja sosiaalialan

ammattilainen ryhtyy selvittiméan asiakkaan asiaa.

Sosiaality6td tehdddn suunnitelmallisella tyootteella ja tyOskentelyn tulee perustua
asiakkaan tilanteen arviointiin. Arvioinnin pohjalta asetetaan tavoitteet ja madritelldén
vilineet, joilla tavoitteet voidaan saavuttaa. (Kangas 2011, 15.) Hallituksen esityksen (HE
164/2014 vp) mukaan asiakkuuden alkuvaiheessa toteutettu arviointi on tarkedi, koska sen

avulla asiakas voi ohjautua sopivien palvelujen piiriin.

Asiakkaan asian selvittdmiseksi tulee ottaa yhteys asiakkaaseen, mahdolliseen ilmoittajaan
sekd asiakkaan asian kannalta oleellisiin tahoihin. Asiakkaalle tehddén tdmédn jédlkeen
alustava kartoitus, jolla selvitetddn riittddko asiakkaalle yleinen ohjaus ja neuvonta vai
jaetaanko asia sosiaalityontekijélle, -ohjaajalle tai tyOparille. Asiakkaan toiveiden ja
tarpeiden  pohjalta  tehdddn  yhteistyotd ja  tarvittaessa  ohjataan  muiden
yhteistyokumppaneiden  palveluihin.  Yhteistydkumppaneita ovat muun muassa
asumisneuvonta, koulutukseen ja ty6llistymiseen liittyvit palvelut, talous- ja velkaneuvonta,

terveysasemat ja paihdepalvelut. (Helsingin kaupunki 2019.)

3.3 Asiakassegmentointi

Tutkimuksen haastatteluissa tukena ja analyysid ohjaavana teoriana olen kadyttinyt
asiakassegmentointia, jota kéytetdin Helsingin sosiaali- ja terveyspalveluissa.
Asiakassegmentoinnin ovat kehittdneet Kauko Koivuniemi, Doris Holmberg-Marttila, Péivi
Hirsso seka Ulla Mattelmaiki (2014, 134) ja se 10ytyy teoksesta Terveydenhuollon kompassi,
avain asiakkuuteen. Helsingin kaupungissa asiakassegmentointia on modifioitu kaupunkiin
sopivaksi. Helsingin sosiaali- ja terveyspalvelujen tavoite on uudistaa ja muuttaa
toimintatapoja, johtamista sekd prosesseja kokonaisvaltaisesti. Keskeiset kehittimiskohteet
ovat palveluiden ydinprosessit. Kehittimistyd edellyttdd uudenlaista johtamista ja

toimintakulttuuria,  kokeiluhenked  sekd  kokonaisvaltaisempaa  asiakastarpeiden
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tunnistamista. Juuri niihin tarkoituksiin avuksi on otettu palvelutarpeeseen perustuva

asiakassegmentointi. (Helsingin kaupunki 2018c.)

Asiakassegmenttejd kdytetddn tyon suunnittelun helpottajina. Asiakassegmentit ovat
luokittelua, jotka helpottavat organisaation vuorovaikutussuhteiden eli asiakasryhmien
jaottelua. Keskeistd asiakassegmentissd on se, ettd palvelun arvo muodostuu palvelujen
vaikutuksista asiakkaiden arkeen. Yksin suoritteet eivét riitd. Oleellista on myo0s se, ettd
asiakas itse on mukana asiakkuutensa maarittelyssa, silld vain asiakkaalla itsellddn on tieto

omasta arjestaan, voimavaroistaan ja arvoistaan. (Koivuniemi ym. 2014, 134-135.)

Asiakassegmentit auttavat ohjaamaan resursseja oikein, kun organisaatiossa tunnistetaan ne
asiakkaat, jotka parjadvét omin voimin. Talloin ammattihenkilostod pystytddn keskittiméén
nithin asiakkaisiin, jotka tarvitsevat enemmén tukea ja ohjausta. Asiakassegmentilld on
merkitystd asiakkaan palvelun kannalta: ajanvaraus, yhteydenpito asiakkaan ja
ammattilaisen vililld, kokonaisuuden koordinoinnista vastaava taho, interventiot seki
ohjauskeinot méidrdytyvdt sen mukaan, mihin asiakassegmenttiin asiakas soveltuu.
(Koivuniemi ym. 2014, 135-137.) Asiakassegmentointi mahdollistaa siis paremmin oikein
kohdennetun palvelun asiakkaalle. Helsingin kaupungissa asiakassegmentoinnin pohjalta on
johdettu neljd ydinprosessia, jotka ovat: (1) asiakkaaksi tulo, (2) paljon palveluja tarvitsevien
tuki, (3) satunnaisesti palveluja tarvitsevien tuki sekd (4) riskiryhmien etsiminen ja

tunnistaminen. (Helsingin kaupunki 2018c.)

Helsingin kaupungissa kdytosséd olevassa asiakassegmentoinnissa (Kuva 2) asiakkaat jaetaan
neljddn eri  segmenttiin, jotka ovat:  tukiasiakkuudet, pérjddjdasiakkuudet,
huolenpitoasiakkuudet ja yhteistyOasiakkuudet. Asiakassegmentointi jaetaan satunnaisesti
palveluja tarvitseviin (tukiasiakkuudet, parjadjdasiakkuudet) sekd paljon palveluja
tarvitseviin  (huolenpitoasiakkkuudet,  yhteistydasiakkuudet)  asiakassegmentteihin.

(Helsingin kaupunki 2018a.)
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Helsingin kaupunki
Sosiaali- ja terveysvirasto

Asiakassegmentointi

Vaikeaa |

Tuki- Huolenpito-
Arjessa asiakkuudet asiakkuudet
parjaaminen
- EEIER Yhteistyo-
asiakkuudet asiakkuudet
Helppoa

‘ Véahan : Terveys- ja ‘ Paljon
: hyvinvointi-
. riskien maara/
Asiakkuusstrategiat (modifioitu) . Palvelujen
(Terveydenhuollon kompassi, Koivuniemi et al. 2014) . tarve

Kuva 2A4siakassegmentointi (Helsingin kaupunki 2018a)

Pirjiaajaasiakkuuksissa asiakkaan toimintakyvyssa tai hyvinvoinnissa on lievid puutteita.
Asiakas pdrjdd palveluohjauksella, neuvonnalla sekd digitaalisilla palveluilla.
Omatyontekijdnd asiakkaalla voi toimia sosiaaliohjaaja ja tarvittaessa sosiaalityontekija.
Tukiasiakkuuksissa asiakkaalla on lievid puutteita hyvinvoinnissa tai toimintakyvyssd ja
asiakkaalla on vaikeuksia hoitaa asioitaan pitkittyneen vaikean eldmaintilanteen vuoksi.
Asiakkaalla ei kuitenkaan ole monia palvelutarpeita. Omatyontekijind voi toimia
sosiaaliohjaaja ja tarvittaecssa asiakkaalla tulee olla mahdollisuus sosiaalityohon.
Tukiasiakkuuksissa tavoitteena voi olla intensiiviselld ja méérdaikaisella tyoskentelylld
siirtyminen parjiéjaasiakkaaksi.

Yhteistyoasiakkuuksissa asiakkaalla on suuria tai erittdin suuria puutteita yhdelld osa-
alueella eldmissd, mutta toimintakyky on muuten hyvad. Tarve tydskentelylle on
toimintakyvyn ja eldménhallinnan tukemisessa ja asiakas on motivoitunut tuen
vastaanottamiseen. Omatyontekijdnd toimii ensisijaisesti sosiaaliohjaaja, tarvittaessa
sosiaalityontekija.

Huolenpitoasiakkuudessa asiakkaalla on suuria tai erittdin suuria puutteita useammalla

eldmdn osa-alueella. Asiakas tarvitsee erityistd tukea. Erityinen tuki on sosiaalihuoltolaissa



12

madritelty tarkoittamaan henkil64, jolla on erityisié vaikeuksia hakea ja saada tarvitsemiaan
sosiaali- ja terveyspalveluja kognitiivisen tai psyykkisen vamman tai sairauden, pdihteiden
ongelmakayton, usean yhtdaikaisen tuen tarpeen tai muun vastaavan syyn vuoksi ja jonka
tuen tarve ei liity korkeaan ikdan (ShL 1301/2014 8 §.) Omatyontekijand toimii
sosiaalityontekijd. Huolenpitoasiakkuuksissa tydskentelyn tavoitteena on siirtyd

yhteistydasiakkaaksi. (Luhtasela 2018.)
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4 AINEISTO JA ANALYYSI

Tassd kappaleessa esittelen, kuinka olen suorittanut tutkimuksen. Léhden liikkeelle
tutkimustehtivistd sekd tutkimuskysymyksistd, jonka jélkeen esitdn tutkimuksessa kédytetyt

tutkimusmenetelmaét. Lopuksi esittelen kuinka olen suorittanut tutkimuksen analyysin.

Tutkimustehtdvd on kehittdd Front Desk -palvelumallia ja tuottaa tietoa siitd, miten
palvelumallia tulisi mahdollisesti edelleen kehittdd. Tutkimuksen tarkoitus on tuottaa
laadullista tietoa Front Desk -palvelumallin asiakkuuksista ja selvittdd, millaisiin
asiakkaiden tuen tarpeisiin se soveltuu tai mihin asiakassegmenttiin kuuluvat asiakkaat
hy6tyvit palvelusta. Tutkimuskysymys on: Miten Front Desk —palvelumallissa tunnistetaan
asiakkaiden tuen tarpeita? Laadullisen tiedon on tarkoitus tdydentdd mairéllisti tietoa, jota
Front Desk -palvelumallissa kerdtddn viikoittain hakemusten, yhteydenottojen,
tiimipuhelujen sekd jatkotydskentelyyn siirtyvien asiakkaiden osalta. Tutkimuksessa on
haastateltu kahdeksaa tyontekijéa. Aineisto on kerdtty kahden viikon aikana haastattelemalla

tyontekijoitéd kaikista heidén Front Desk -viikolla tyoskentelyyn siirtyneistéd asiakkaistaan.

Tutkimusmenetelménd tutkimuksessa on kéytetty strukturoitua sekd puolistrukturoitua
haastattelua. Tyontekijoille on jaettu lomakehaastattelut (Liite 4), joita tyontekijét ovat
tayttdneet sitd mukaa, kun heille on tullut uusia asiakkaita Front Desk -viikoltaan.
Lomakkeita ryhdyttiin kiyttiméén aluksi tyontekijoiden muistamisen helpottamiseksi. Mité
enemmaén samankaltaisia prosesseja haastateltavien tulee muistaa, sitd vaikeampaa saattaa
olla palauttaa mieleen tapahtumien yksityiskohtia (Alastalo & Akerman 2010, 379).
Tyontekijat on lomakehaastattelujen lisdksi haastateltu suullisesti selventdvin ja tdydentévin
kysymyksin, tdydentden lomakkeen tietoja. Néin kaikista lomakkeista on saatu riittdvasti
tietoa tutkimuskysymyksistd. Lomakehaastattelu menetelména valikoitui pilotoinnin kautta.
Haastattelut nauhoitettiin pilotointivaiheessa, mutta pilotoinnissa huomattiin nauhoituksen
tarpeettomuus. Nauhoittaminen ei tuonut lisdarvoa aineiston keruulle. Liséksi tyontekijéiden
tutkimukseen osallistumisen helpottamiseksi oli kdytdnnollisempéd, ettd tyontekijd tdytti
haastattelulomakkeen silloin, kun asiakkaan asiat olivat tuoreimmassa muistissa ja
tyontekijdlld sopiva aika tdyttdd lomaketta. TyoOntekijoille jaettiin  varsinaisten
haastattelulomakkeiden lisdksi asiakassegmentoinnista infolomakkeet (Liite 3), jotta he
voivat tutustua asiakassegmentteihin, teoriaan sen taustalla sekd kéyttdd lomakkeita

tukenaan segmenttid arvioidessaan.
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Haastattelut ovat olleet asiantuntijahaastatteluja, koska kiinnostuksen kohteena ei ole
haastateltavat sindnsd, vaan tieto, jota asiantuntijalla oletetaan olevan. Haastateltavien
valinta on perustunut heidin institutionaaliseen asemaansa. (Alastalo & Akerman 2010,
373.) Tatd seikkaa my0s painotettiin tyontekijoille ennen haastatteluja. Asiakkaiden tai
tyontekijoiden nimid tai muita tunnistetietoja ei ole haastattelussa kerétty. TyOntekijét
haastateltiin kaikista niistd asiakkaista, joiden kanssa he ovat aloittaneet tyoskentelyn Front

Desk -viikollaan. Haastattelukysymykset olivat jokaisen asiakkaan kohdalla:

1. Miten asiakkuus tuli vireille?
2. Mihin asiakassegmenttiin asiakas arviosi mukaan soveltuu?
3. Miksi asiakas soveltuu valitsemaasi asiakassegmenttiin?

4. Siirtyyko asiakas jatkotyoskentelyyn Front Desk -viikon jdlkeen ja miksi?

Haastattelut analysoitiin  tdytettyjen lomakkeiden ja haastattelujen perusteella
sisdllonanalyysilld.  Sisdllonanalyysi on tutkimuksen vidlja metodinen kehys.
Sisdllonanalyysi on tekstianalyysia, jonka avulla dokumentteja voidaan késitelld
systemaattisesti ja objektiivisesti. Huolellisella analyysivaiheella voidaan tehdd luotettavia
ja selkeitd johtopddtoksid tutkittavasta ilmiostd. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 105-109.)
Aineistoa analysoitiin teoriaohjaavasti kdyttdmalld analyysin tukena Helsingin kaupungissa
kaytossd olevaa asiakassegmentointia. Teoriaohjaavassa analyysissd aikaisempi tieto auttaa

tai ohjaa analyysid (Tuomi & Sarajarvi 2018, 109).

Ensin aineisto  luokiteltiin  neljan  Helsingin  kaupungissa kidytdssd  olevien
asiakassegmentteihin sen mukaan, miten tyoOntekijdt olivat arvioineet asiakkaan
asiakassegmentin. Haastatteluvaiheessa asiakassegmenttien lisdksi muodostettiin luokka
“muut”, silld tyontekijat kokivat, etteivét l0ytaneet kaikille asiakkaille oikeaa segmenttid.
Naéin analyysiin muodostui aluksi viisi luokka, jotka olivat (1) pérjddjaasiakkaat, (2)
tukiasiakkaat, (3) yhteistydasiakkaat, (4) huolenpitoasiakkaat sekd (5) muut. Niiden
luokkien sisdlld aineisto eroteltiin seuraavien kriteerien mukaan: (1) miten asiakkuus oli
tullut vireille, (2) miksi asiakas kuuluu valittuun asiakassegmenttiin ja (3) siirtyyko asiakas
jatkotydskentelyyn  Front Desk -viitkon jdlkeen. Ndmid kriteerit muodostuivat
tutkimuskysymyksistd. Taméan jdlkeen aineistoa alettiin purkamaan sen mukaan, mikd on

asiakkuuden pédasiallinen tai pddasialliset syyt, josta muodostui uusi (4) luokka jokaisen
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segmentin  sisdlle.  Asiakkuuksia  vertailtiin  asiakassegmenttien  vélilld  sekd
asiakassegmenttien sisdlld. Aineistoa verrattiin myos siihen, millaisia asiakkuuksia kunkin
asiakassegmentin sisdltd tulisi Helsingin kaupungin asiakassegmentoinnin mukaan 16yty4.
Asiakassegmentointiin - mukaisesti tutkin myds sitd, onko asiakkaalle nimetty
sosiaalityontekijd vai sosiaaliohjaaja tyoskenteleméén asiakkaan kanssa. Seuraavaksi siirryn

esittdimain keskeiset tutkimustulokset.
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5 KESKEISET TULOKSET

Tassd kappaleessa selvitdin tutkimuksen tulokset. Olen jakanut tutkimustulokset
asiakassegmenteittdin haastattelujen mukaan. Olen erityisesti kiinnittdnyt huomiota siihen,
miten asiakkuus on tullut vireille, millaisia teemoja eri segmenttien sisélld on ilmennyt seké
onko asiakas siirtynyt Front Desk -viikon jidlkeen jatkotyOskentelyyn, eli jatkuuko asiakkaan
kanssa tyoskentely Front Desk -viikon jidlkeen. Olen ndiden seikkojen lisdksi tutkinut, onko
asiakkaalle nimetty sosiaaliohjaaja, sosiaalityontekijé tai tydpari tydskentelemdin asiakkaan
kanssa. Asiakkaita, joista aineistoa kerédttiin, oli yhteensd 48. Pérjddjaasiakkaita oli 25
asiakasta (52,1%), tukiasiakkaita oli kahdeksan (16,7%), yhteistydasiakkaita viisi (10,4%),

huolenpitoasiakkaita viisi (10,4) ja muita viisi (10,4%).

Asiakasmaarat segmenteittdin

M Parjaajaasiakkaat

I Tukiasiakkaat
Yhteisty6asiakkaat
Huolenpitoasiaakkat

® Muut

Kuva 3 Asiakasmddrdt segmenteittdin

5.1 Parjaijaasiakkaat

Tyontekijoiden arvioimana pérjadjaasiakkaita kaikista 48:sta tutkimuksen asiakkuudesta oli
25 asiakasta, eli 52,1% (kuva 3). Pérjadjaasiakkaista 25:std asiakkaasta 12 asioi Walk in —
palvelussa, 10 oli jéttinyt hakemuksen ja kolme asiakasta ohjautui yhteydenottona, joita

saapuu muilta viranomaisilta seki tiimipuhelimen kautta asiakkailta itseltdan.
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Pérjadjaasiakkaista 15 25:std haki tukea puhtaasti taloudellisiin asioihin. Neljdd ndisté
asiakkaista ohjattiin aluksi Kela -asioinnissa ja tdmén jélkeen heidét ohjattiin Kelaan
selvittiméén tilannettaan. Pirjddjdasiakkaissa oli kolme, joita autettiin ainoastaan Kelan
padtosten ymmartdmisessd. Tamain lisdksi kahdentoista asiakkaan asian selvittimiseen liittyi
Kelan péétosten selvittdmistd asiakkaalle tai ohjausta Kelan etuuksiin liittyen. Hyvin
monessa pérjadjaasiakkaan asiassa kyse oli osin tai kokonaan Kelan etuuksiin ja Kela -
asiointiin liittyvistd asioista. Pérjddjdasiakkaista wviisi 25:std haki etupddssd tukea
asuntoasioissa. Joukossa oli erityisesti nuoria, jotka halusivat itsendistyd. Nami nuoret
kaipasivat tukea muuttoon ja asunnon hankkimiseen liittyen. Asuntoasioihin tukea
hakeneista viidestd asiakkaasta kolme oli kyetty hoitamaan Walk in -palvelussa ohjauksella

ja neuvonnalla.

Viisi 25:std pérjddjdasiakkaasta siirtyy jatkotyoskentelyyn. Kaksikymmentd asiakasta
parjasi ohjauksella ja neuvonnalla eiki jatkotyoskentelylle ollut tarvetta. Yksi asiakas siirtyy
jatkotydskentelyyn vuokravelan vuoksi. Vuokravelasta huolimatta tyontekijd on arvioinut
asiakkaan péarjadjaksi, silla asiakas kykenee toimimaan sovitulla tavalla itsendisesti.
Kahdella jatkotyoskentelyyn siirtyvélla asiakkaalla on uudenlaiset tilanteet elimidsséddn ja
tarvitsevat tyontekijan arvion mukaan hetkellistd tukea uusissa tilanteissaan, mutta timén
jéalkeen todennékoisesti parjddvit itsendisesti. Yhden asiakkaan suomen kielen taito on niin
heikko, ettd jatkotyoskentelyd tarvitaan tulkin kanssa. Tyontekijdn arvion mukaan asiakas
tulee kuitenkin parjddméén itsendisesti, kunhan asiakas saa ohjausta ja neuvontaa omalla
didinkielellddn. Yhdelld asiakkaalla on huomattu tdydentdvin toimeentulotuen hakemuksen
liitteind toimitetuista tiliotteista runsasta pelaamista (on hakenut ruokarahaa) ja asiakas on
halukas aloittamaan tyoskentelyn pelaamisen védhentdmiseksi. Pirjddjdasiakkaille oli

nimetty seki sosiaaliohjaajia ettd sosiaalityontekijoitd tyoskentelemiin heididn kanssaan.

5.2 Tukiasiakkaat

Tukiasiakkaita tyontekijoiden arvioiden mukaan kaikista tutkimuksen asiakkuuksista oli
kahdeksan, eli 16,7% (kuva 3). Kolme asiakasta kahdeksasta oli asioinut Walk in -
palvelussa. Myos tukiasiakkaissa oli tuen tarpeina talouteen ja asumiseen liittyvié asioita.
Yksi asiakas oli arvioitu tukiasiakkaaksi asumisneuvonnan yhteydenoton perusteella, mutta
asiakasta ei tavoitettu. Kaksi tukiasiakasta siirtyi jatkotydskentelyyn. Toinen niistd siirtyy

heikon suomen kielen taidon vuoksi ja tilannetta selvitetddn lisdd. TyoOntekijdn arviona
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kuitenkin oli, ettd asiakkaalla on haasteenaan ainoastaan talousasiat. Toinen
jatkotyOskentelyyn siirtyvé asiakas tarvitsee kriisimajoitusta. Eron vuoksi asiakas on ollut
asunnoton. Asiakas vaikuttaa tyontekijan arvion mukaan kuitenkin parjaévélti. Asiakas on
vakituisessa tyOsuhteessa, mutta asiakkaalla on tullut avioero ja tdmin vuoksi tilanne on

haastava ja siksi asiakas tarvitsee tukea.

Yhdistéva tekija kaikilla tukiasiakkaiksi arvioiduilla asiakkailla oli haastava taloudellinen
tilanne. Neljilla kahdeksasta tukiasiakkaasta on tdmén lisdksi haasteena asuminen. Kahdella
tukiasiakkaalla on tullut avioero, jonka vuoksi heidédn tulee 16ytdd uudet asunnot. Yhdelld
asiakkaalla ei ole omaa asuntoa, vaan asiakas asustaa ystévilldén ja tarvitsee tukea oman
asunnon loytdmiseen. Lisdksi asiakas hakee tdydentdvdd toimeentulotukea. Yhdelld
asiakkaalla on vuokravelkaa. Talouteen ja asumiseen liittyvit asiat olivat siis arvioitu
sellaisiksi seikoiksi, joissa tukiasiakkaat tarvitsevat tukea. Neljdlle tukiasiakkaalle oli
nimetty sosiaalityontekija selvittimadn asiakkaan asiaa ja yhdelle sosiaalityontekiji ja -

ohjaaja pari.

5.3 Yhteistyoasiakkaat

Yhteistydasiakkaita tyontekijoiden arvioimana kaikista haastattelujen asiakkuuksista oli
viisi, eli 10,4% (kuva 3). Nelja viidestd yhteistydasiakkaasta oli tullut toisen viranomaisen
yhteydenoton kautta. Kaikki yhteistydasiakkaat siirtyivdt jatkotydskentelyyn. Kaikkia
asiakkaita ei tavoitettu Front Desk -viikon aikana. Télloin tyontekijdn arvio asiakkaan
segmentistd on tehty yhteydenottojen tai hakemuksen perusteella. Kaikkia asiakkaita tullaan
myOhemmin tapaamaan varatulla ajalla. Kahdessa tapauksessa asiakas on kuitenkin ollut
mukana tekemdssd yhteydenottoa toisen viranomaisen kanssa ja toivonut, ettd alueen
sosiaalitoimeen otetaan yhteyttd. Yksi viidestd asiakkaasta on tullut itsendisesti Walk in -

palvelun kautta asiakkuuteen.

Neljalla asiakkaalla viidestd on talouden kanssa haasteita, joita on tyontekijan kanssa alettu
ratkomaan. Yhdelld asiakkaalla aletaan mahdollisesti selvittdmaddn tyokykyd. Kolmella
asiakkaalla viidestd on péihde- ja mielenterveysongelmia. Kahdella asiakkaalla vaikuttaa
olevan haasteita useammalla kuin yhdelld eldmén osa-alueella. Toisella ndistd on havaittu
mielenterveys- ja paihdeongelma, asiakkaalle on tulossa hdito ja asiakas ei avaa kirjeitéén.

Toisella asiakkaalla haasteena ovat asunnon hakeminen, tulehtuneet viélit didin kanssa, joka
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on heittdnyt lapsensa ulos asunnostaan sekd neuropsykiatrinen hiiri¢. Néistd kumpikin
jatkaa tyOskentelyd sosiaaliohjaaja omatyOntekijdndén. Muut kolme asiakasta jatkavat

tyoskentelyé sosiaalityontekijé tyontekijdndén.

5.4 Huolenpitoasiakkaat

Huolenpitoasiakkaita kaikista asiakkuuksista oli viisi, eli 10,4% (kuva 3). Yksi viidestd
huolenpitoasiakkaasta on ottanut itse yhteyttd sosiaalitoimeen. Neljd viidestd
huolenpitoasiakkaasta on tullut yhteydenottona muilta viranomaisilta, muun muassa Kelalta.
Kukaan huolenpitoasiakkaista ei ollut asioinut Walk in -palvelussa. Kahdella viidestd
huolenpitoasiakkaasta ensisijainen haaste oli asuminen. Kolmella asiakkaalla oli selkeité
puutteita palveluissa, joita asiakkaat tyontekijoiden arvioiden mukaan tarvitsisivat. Nelja
viidestd asiakkaasta siirtyy jatkotyOskentelyyn. Yhdelld asiakkaalla, joka ei siirry
jatkotydskentelyyn, on vahva tuki jo muista palveluista ja asiakkaan kanssa oli yhdessa
sovittu, ettd jatkotyOoskentelylle ei ole tarvetta sosiaalitoimessa. Satunnainen asiointi saattaa
kuitenkin jatkua, silld asiakas tarvitsee toisinaan tiydentéivdd toimeentulotukea. Kaikilla
huolenpitoasiakkaalla oli useampia haasteita eri elimén osa-alueilla. Yhdelld asiakkaalla
jatkotyoskentelyd jatkaa sosiaalityontekijd ja sosiaaliohjaaja tyOparina, yhdelld

sosiaaliohjaaja ja kahdella sosiaalityontekija.

5.5 Muut

Tutkimuksen asiakkuuksista kaikkia ei kyetty sijoittamaan mihinkdin asiakassegmenttiin.
Naéitd asiakkuuksia oli viisi kaikista haastattelujen asiakkaista, eli 10,4% (kuva 3). Kaksi
ndistd asiakkaista siirtyy jatkotydskentelyyn, jossa asiakkaan tilannetta selvitetdin
tarkemmin. Yksi asiakkaista on alaikdinen ja asiakkaan &itiin on oltu yhteydessé lapsensa
tilanteeseen liittyen. Yksi asiakas saa tarvitsemaansa tukea yhteishoitokuntoutuksesta
tilanteeseensa ja tdman vuoksi asiakas ei siirry jatkotydskentelyyn. Yksi asiakkaista on niin
humalassa, ettd hdnen tuen tarpeitaan ei kyetd selvittiméin. Tydntekijain mukaan asiakas

tarvitsee kuitenkin palvelua (katkoa, paihdehoitoa ym.) tilanteeseensa.
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6 YHTEENVETO JA JATKOTUTKIMUSIDEAT

Tutkimuksen tulosten mukaan suuri osa (52,1%) Front Desk —mallissa asioivista asiakkaista
on pirjadjdasiakkaita. Pirjadjdasiakkaiksi miellettiin sellaiset asiakkaat, jotka hoitivat
asioitaan itsendisesti ja selviytyivét ohjauksella ja neuvonnalla. Vaikka asiakkaalla olisi ollut
useammalla eldminalueella haasteita, vaikutti tyontekijdn arvioon juuri vaikutelma siiti,
miten asiakas hoitaa asioitaan. Kaikkia asiakassegmenttejd yhdisti ilmidind asunnottomuus
tai asunnottomuuden uhka sekéd taloudelliset ongelmat. Erityisesti suuremmissa kunnissa,
kuten Helsingissd, aikuissosiaality0ssd tOrmétddn usein asunnottomuuteen seké

asunnottomuuden uhkaan. (Blomgren & Kivipelto 2012, 31 -32; Kankainen 2012, 53.)

Kaksitoista asiakasta parjadjdasiakkaista oli asioinut Walk in -palvelussa ja vain kaksi ndisté
asiakkaista tarvitsi jatkotyOoskentelyd. Kolme asiakasta oli ohjattu tiimipuhelimen kautta
asioimaan Walk in -palvelussa. Aiemmin niille kaikille asiakkaille olisi pitdnyt varata aika
sosiaalityontekijdlle tai sosiaaliohjaajalle. Walk in -palvelu vaikuttaa siis vastaavan hyvin
parjadjdasiakkaiden tarpeisiin. Yksi Front Desk -palvelumallin kehittdmiseen johtanut tekija
olikin se, ettd tyontekijit kokivat, ettd asiakkaan asia olisi voitu selvittdad
ajanvaraustilanteessa eikd erillistd varattua aikaa olisi tarvittu. Télloin asiakas vélttyy
pitkéltd odotukselta ja tyontekijoiden tyotd voidaan kohdentaa niihin asiakkaisiin, jotka
todella tarvitsevat ajanvarausta. Asiakkaiden ndkokulmasta Front Desk -palvelumalli on
tarjonnut ohjauksen ja neuvonnan nopeasti, jopa saman pdivan tai viikon aikana.
Organisaation nidkokulmasta tdma auttaa sosiaalitoimen tavoitteeseen kohdentaa resursseja
vakituisten tyontekijoiden osalta paljon palveluja tarvitsevien asiakkaiden palveluun. Se on
my0s suuri ero aiempaan, jolloin asiakas on saattanut joutua odottamaan varattua aikaansa
jopa useamman viikon ajan. Pohtimisen arvoista on myos se, onko 52,1% asiakkaista todella
parjadjdasiakkaita ja onko nididen asiakkaiden kaikki tuen tarpeet tunnistettu.
Jatkotutkimusideana voisi tutkia esimerkiksi sitd, kuinka monella asiakkaalla tuen tarpeen

arviointiin on kéytetty kevytarviointia (Liite 1).

Tukiasiakkailla kaikilla oli haasteenaan pitkittynyt heikko taloudellinen tilanne.
Tukiasiakkaiksi arvioitiin kaksi asiakasta, joilla on tullut avioero. Néilld kahdella my0s
arvioitiin, kuten tukiasiakkuuksissa on tavoitteena, ettd intsensiiviselld ja miérdaikaisella
tyoskentelylld asiakkaat siirtyvit parjadjéasiakkaiksi. Puolella tukiasiakkaista oli haasteena

asumiseen liittyvét asiat. Osalla tukiasiakkaista oli haasteita useammalla eldmén osa-alueella
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(asuminen, talous). Tyontekijoiden arvioon asiakassegmentistd vaikutti kuitenkin myds
tukiasiakkaiden kohdalla se, miten he tulkitsivat asiakkaan hoitavan omia asioitaan. Vaikka
haasteita asiakkailla oli, heilld ei silti ollut useita palvelutarpeita. Asiakkaille riittivit tietyt
yksittédiset palvelut, kuten ohjaus talousasioissa, médrdaikainen kriisiasuminen tai asioiden
selvittiminen tulkin kanssa. Sekd tuki- ettd pidrjddjdasiakkaissa 10ytyi asiakkaita, jotka
tarvitsivat jatkotyOoskentelyd heikon suomen kielen taidon vuoksi. Asiakkaat eivit timén
jélkeen tyontekijoiden arvioiden mukaan oletettavasti jad pitkddn asiakkuuteen, kunhan ovat

saaneet ohjausta ja neuvontaa omalla didinkielelldén.

Ne asiakkaat, jotka arvioitiin huolenpitoasiakkaiksi, vaikuttivat sitd todella myos olevan.
Kaikilla huolenpitoasiakkailla oli monia tuen tarpeita eri eldmén osa-alueilla ja osalla selvia
puutteita tarvitsemissaan palveluissa. Kolmella viidestd asiakkaasta oli selvid puutteita
palveluissa. Puutteita esiintyi erityisesti mielenterveyteen ja riippuvuuksiin liittyvissi
palveluissa. Yhteydenotto huolenpitoasiakkaista oli tullut neljassd viidestd asiakkaasta
muulta viranomaiselta. Huolenpitoasiakkailla onkin erityisen tuen tarvetta, joka ndkyy mm.
vaikeutena hakea ja saada tarvitsemiaan sosiaali- ja terveyspalveluja (Luhtasela 2018).
Kaikki asiakkaat oli kuitenkin tavoitettu Front Desk -viikon aikana ja kaikki asiakkaat
siirtyivét jatkotydskentelyyn jollain tavalla. Yhdelld asiakkaalla todettiin, ettd asiakas saa
tarvitsemansa palvelut muilta toimijoilta, mutta asiakkaan kanssa sovittiin jatkosta ja
suunnitelma jatkosta tehtiin yhdessa asiakkaan kanssa. Huolenpitoasiakkaat ovat asiakkaita,
jotka ohjautuvat Front Desk -viikkojen kautta asiakkuuteen, mutta Front Desk -palvelumalli
ei yksin riitd asiakkaille. Palvelumalli voi kuitenkin palvella huolenpitoasiakkaita siind, ettd
tyontekijéiden aikaa vapautuu heidédn asioiden syvillisempadn hoitamiseen, kun Front Desk
-palvelumalli vastaa satunnaisesti palveluja tarvitsevien asiakkaiden tarpeisiin. Lisdksi my0s
huolenpitoasiakkaat voivat saada nyt varatun ajan jo samalle viikolle, kun sosiaalitoimeen

on tullut tieto asiakkaan tilanteesta tai kun asiakas on itse ottanut yhteytta.

Haastavin asiakasryhmad tuen tarpeiden tunnistamisessa vaikutti olevan yhteistydasiakkaat.
Monessa haastattelussa tyontekijén oli vaikeuksia sijoittaa asiakasta yhteistydasiakkaaksi tai
huolenpitoasiakkaaksi. Yhteistydasiakkaissa erona muihin segmentteihin oli myds se, etté
kaikkia asiakkaita ei tavoitettu Front Desk -viikon aikana. Se, ettei asiakasta ole tavoitettu
saattaa johtua siitd, ettd yhteydenotto on tullut muulta viranomaiselta. Tyd on télldin
enemmaén byrokraattista ja teknistd, kun vuorovaikutusta asiakkaan kanssa ei synny.

Byrokratiaty0std puhuttaessa korostuu sosiaalitydon viimesijaisuus palvelujirjestelméssa.
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Viimesijaiselle sosiaalityolle on ominaista asiakkaiden oikeuksien varmistaminen seké
sosiaalityohin liittyvd kontrolloijan rooli. (Heinonen 2007, 35.) Asiakassegmentoinnin
kannalta se, ettd asiakasta ei tavoiteta, on ongelmallista. Asiakas ei tdlléin ole itse
madritteleméssd ongelmaansa eikd tuen tarpeitaan. (Koivuniemi ym. 2014, 134-135.)
Tutkimusaineiston pohjalta osalla yhteistydasiakkaiksi arvioiduista asiakkaista oli
useammalla kuin yhdelld eldmin osa-alueella haasteita. Ndin ollen asiakkaat olisivat
saattaneet olla myds huolenpitoasiakkaita. Ndiden asiakkaiden kanssa tyoskentelyd jatkaa
sosiaaliohjaaja. Mikili asiakas on kuitenkin huolenpitoasiakas, tulisi hinelld olla

sosiaalityontekijd tyontekijdndén.

Tutkimuksen aineistosta 10ytyi my0s asiakkaita, joille tyontekijit eivét kyenneet nimedmééin
sopivaa asiakassegmenttid Front Desk -viikon puitteissa. Tdma seikka saattaa kertoa siité,
ettd Front Desk -palvelumallissa ei ehké tunnisteta kaikkien asiakkaiden tarpeita. Kaikille
asiakkaille, joille ei 10ytynyt asiakassegmenttid, ei myoskddn ollut varattu uutta aikaa
asiakkaan asian selvittimiseen. Neljdlld viidestd asiakkaasta oli kuitenkin saatu selvitettya
tilanne Front Desk -viikon puitteissa ja asiakkaiden tuen tarve oli varmistettu. Yhdella
asiakkaalla tilanne oli se, ettd asiakkaan tilannetta ei oltu saatu selville eikd hénelle oltu

varattu uutta aikaa asiansa selvittimiseen.

Riskini siind, ettei asiakkaan tuen tarpeita tunnisteta Front Desk -viikolla, on se, ettd asiakas
palaa aina uudelleen sosiaalitoimeen saamatta tarvitsemaansa palvelua. Tdméd on sekid
asiakkaan ettd organisaation kannalta huono asia. Asiakas ei saa tukea, jota tarvitsee,
organisaation resurssit menevit hukkaan ja tyon tehostaminen ei parane. Yhtena ratkaisuna
tdhdn wvoisi olla asiakassegmentoinnin kéyttiminen arjessa, jolloin tyontekijd
asiakassegmentoinnin mukaisesti arvioisi asiakkaan tuen tarpeita. Lisdksi Kkaikille
asiakkaille tulisi tehdd kevytarviointi. Ndin asiakkaat olisivat myds tasa-arvoisemmassa
asemassa, kun kaikilla asiakkailla olisi oikeus saada samanlainen arvio tilanteestaan. Kaiken

kaikkiaan jatkotyoskentelyyn Front Desk -viikon jdlkeen siirtyi 31% (kuva 4).
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Jatkotyoskentelyyn siirtyvat asiakkaat

B Jatkotydskentelyyn siirtyvat

M Ei tarvetta hatkotyoskentelylle

Kuva 4Jatkotyoskentelyyn siirtyvit asiakkaat

Front Desk -palvelumallin yhteni tavoitteena on selventéd sosiaalityon ja sosiaaliohjauksen
valistd tyonjakoa. Mikili oikeaa asiakassegmenttié ei Front Desk -viikon aikana 16ydetd, voi
ohjaus sosiaalityon ja sosiaaliohjauksen tarpeen arvioiminen olla haastavampaa. Téssd
tutkimusaineistossa nousi esiin se, ettd esimerkiksi huolenpitoasiakkaalla saattoi olla
tyontekijdnddn sosiaaliohjaaja ja pérjddjdasiakkailla sosiaalityontekijd, vaikka Helsingin
kaupungissa kdytossa olevan asiakassegmentoinnin mukaan huolenpitoasiakkaalla tulisi olla
tyontekijdnddn sosiaalityOntekijd ja parjddjdasiakkailla taas sosiaaliohjaus tulisi olla
ensisijaista. Tukiasiakkailla tulisi olla ensisijaisesti sosiaaliohjaaja nimettyné tyontekijénd,
mutta tukiasiakkaille oli nimettyna kaikille sosiaalityontekijé tyontekijakseen ja vain yhdelld
asiakkaalla oli sosiaaliohjaaja parina. Yksi palvelumallin tavoite on ollut sosiaalityon ja
sosiaaliohjauksen tyonjaon selventdminen. Asiakassegmentoinnin kayttd saattaisi olla
ratkaisu siithen, etti asiakkaat ohjautuisivat tehokkaammin jo alkuvaiheessa oikealle

tyontekijille.

Se, ettd sosiaalityontekijoitd on nimettynd useammille asiakkaille tiimissé, saattaa johtua
siitd, ettd Iddn nuorten sosiaalityd 2 -tiimi on sosiaalitydntekijdvoittoinen. Tiimissd on 10
sosiaalityontekijdé, neljd sosiaaliohjaajaa sekd kolme mairdaikaista sosiaaliohjaajaa. Front
Desk -tiimeissd on kuitenkin viikoittain vakituiset ja hanketyontekijit yhteenlaskettuna viisi
sosiaaliohjaajaa ja kaksi sosiaalityontekijdd. Nidin ollen sosiaaliohjaajien nimedminen

asiakkaan tyontekijéksi voisi olla runsaampaakin. Huomioon tulee kuitenkin ottaa se, ettéd
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tutkimuksen aineisto on rajallisen kokoinen ja ndin ollen se ei vilttimattd anna tdysin
todenmukaista kuvaa sosiaalityon ja sosiaaliohjauksen jakautumisesta. Jatkotutkimusideana
voisi olla ainoastaan sosiaalityon ja sosiaaliohjauksen jakautumisen tutkiminen tarkemmin

asiakassegmenttien kesken isommalla aineistolla.

Olen koonnut kuvioon alle (Kuvio 5) vieléd tutkimustulosten pohjalta tairkeimpanad pitdméni
toimivat asiat, kehittimiskohteet sekd kehittimisideat palvelumallista. Kehittimisideoina
olen esittinyt asiakassegmentoinnin ja kevytarvioinnin runsaampaa kayttéd arjessa.
Asiakassegmentointi ja kevytarviointi olisivat kdyttokelpoisia my0s siksi, ettd ne ovat jo
organisaatiossa kaytossi ja tiedossa. Taysin uusia menetelmia ei siis tarvitsisi kehittdd vaan

jo olemassa olevia vélineitd voitaisi kdyttdd tehokkaammin.

Mika toimii? Miti pitid kehittdd? || Kehittimisideat
-Pérjadjaasiakkaat -Kaikkia asiakkaita -Sosiaalityon ja
saavat nopeasti tuen ei tavoitettu Front sosiaaliohjauksen

Front Desk- ja Walk Desk —viikon aikana. || jaon selvittdminen
in —palvelumallissa. Télloin asiakas ei ole || asiakassegmentoinni
-Taloudelliset ja ollut alkuvaiheen n kautta.
asumiseen liittyvét arvioinnissa -Tyontekijan
% tuen tarpeet mukana. madrittdminen
A painoittuivat -Sosiaalityon ja asiakassegmentin
(qv] palvelumallissa. Ne sosiaaliohjauksen mukaan. Mm.
"T, my0s tunnistettiin jaon selkeyttdminen. kuinka paljon
< tehokkaasti. -Asiakassegmentin asiakkaalla on eri
-Asiakkaiden tuen valintaan vaikutti eldmaén eri osa-
tarpeet saatiin ennen kaikkea alueilla tuen tarpeita
useimmissa vaikutelma ja paljonko palveluja
tapauksissa selville asiakkaan kyvyista tarvitaan?
Front Desk —viikon hoitaa asioitaan. -Kevytarvioinnin
aikana. Pelkkd vaikutelma ei || kaytto: pitdisiko
-Huolenpitoasiak- ehkai kerro kayttaa vieldkin
kaiden tuen tarpeet riittdvasti, jos enemman ja
huomattiin jo Front asiakkaalta ei esim. useampien

Desk -viikolla, joka ole kysytty riittdvia asiakkaiden kanssa?
nopeuttaa asiakkaan kysymyksid.
tuen saamista. -Onko pérjaa-

Kuva 5Toimivat asiat,

kehittdmiskohteet ja -ideat

jdasiakkaita ndin
paljon, onko kaikki
tuen tarpeet tunnis-
tettu?
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Télld tutkimuksella on omat rajoitteensa. Tutkimus on tehty haastattelemalla sosiaalityon
ammattilaisia. Kyse on siis asiantuntiajahaastatteluista, joissa huomioon tulee ottaa se, ettd
toimintaa koskevat kuvaukset kertovat paljon haastateltavan omista oletuksista ja tavasta
jisentiii maailmaa (Alastalo & Akerman 2010, 384). Tydntekijit ovat sijoittaneet asiakkaat
asiakassegmentteihin, jolloin sijoittelu ei ole ollut objektiivista vaan jokaisen tyontekijan
kohdalla vaikuttavat tyontekijdn oma arvio, asenteet ja tavat jisentdd asiakkaan tuen tarpeita.
Jatkotutkimusideana voisi olla se, ettd asiakassegmenttejd ja asiakkaiden tuen tarpeita
tutkitaan esimerkiksi tietyin kriteerein ilman tyontekijén arviota asiakkaan tilanteesta. Ndin
asiakassegmentin valintaan ei liity tyontekijoiden mahdollisia erilaisia késityksid
asiakkaiden tuen tarpeista. Yhtend jatkotutkimusideana voisi myds olla Front Desk -
palvelumallin tutkiminen sen kautta, mitkd ovat merkit asiakassegmentistd (esim.
tyottdmyys, koulutuksen puute/yksi tuen tarve tai useampia tuen tarpeita), miten se nakyy
asiakkaan eldmissd (rahapulana, velkaantumisena) ja lopulta, miten Front Desk -
palvelumallissa on ryhdytty vastaamaan ndihin tarpeisiin (esim. tdydentdvalld

toimeentulotuella ja palveluohjauksella).

Toinen rajoite tutkimuksen tekemiselle oli sosiaalitoimen hektinen arki. Haastattelut piti
suorittaa tyontekijoiden tyon lomassa ja ndin ollen haastattelut piti pitdd hyvin kompakteina
ja niissd keskityttiin vain olennaisimpiin asioihin. Mikéli aikaa haastatteluille olisi ollut
enemman, olisi haastatteluihin voinut liittdd enemmaén esimerkiksi eettistd pohdintaa. Oma
arvioni onkin, ettd miké&li tutkimuksen aikataulu ei olisi ollut néin tiivis, olisivat ensimmaiset
haastattelut voineet olla kokonaan pilotointia ja timén jilkeen tutkimuskysymyksiéd olisi
voinut vield muokata ja tutkimuksen toteutusta parannella. Nyt néin pitkille pilotoinnille ei
ollut resursseja. Kolmantena haasteena tutkimuksen tekemiselle olikin tutkimuksen tiukka
aikataulu. Aineisto on rajallinen ja esimerkiksi huolenpito- ja yhteistydasiakkaita arvioitiin
olevan kumpiakin vain viisi kappaletta. Néin pienelld aineistolla ei voi vield yleistda

tutkimuksen tuloksia, mutta jonkinlaista suuntaa ne voivat antaa.



26

7 TUTKIMUS KAYTANTOTUTKIMUKSENA

Tutkimuksen alkuvaiheessa olen ollut 14sné viiden viikon ajan Front Desk -palvelumallissa
ymmaértadkseni  palvelumallin  idean ja  keskustellakseni  tyOyhteison  kanssa
kehittdmiskohteista. Asiantuntijahaastatteluissa tirkedd onkin huolellinen haastatteluihin ja
kohteena olevaan ilmiddn perehtyminen (Alastalo& Akerman 2010, 379). Pyysin
tyontekijoitd pohtimaan, millaista tietoa he haluaisivat saada selville Front Desk -
palvelumallista. Front Desk -palvelumallista ja sen kehittamiskohteista keskusteltiin
tyOyhteisossd ja tutkimusaihe on muotoutunut tiimissd nousseiden ajatusten pohjalta.
Tutkimusaihetta hiottiin myds mm. 2ME -projektipddllikon Nanne Isokuortin kanssa. Jo
tutkimusaihe pyrittiin muotoilemaan kéytantdtutkimuksen henkisesti ottamalla mukaan
erilaisia ~ toimijoita  ja  kuulemaan  heiddn  ndkemyksidén.  Lahtokohtana
kaytantotutkimuksessa tuleekin olla asiantuntijoiden tai asiakkaiden toiminnasta tulevat
tiedontarpeet tai huolenaiheet (Satka ym. 2016, 8-10). Aiheita Front Desk -palvelumallin
tutkimisesta nousi paljon, koska palvelumalli on uusi ja tuoreeltaan otettu kiyttoon. Johtava
sosiaalityontekijd Silva Linnahalme-Triana esitti toiveen asiakasprosessien tutkimisesta
jollain tavalla. Ajatus asiakkuuksien laadullisesta puolesta nousi tirkeimmaéksi
kehittamiskohteeksi tyOyhteisossd, silld tyontekijat kokivat, ettei Front Desk -viikoista
kerdtty mdiiréllinen tieto vastannut todellisuutta siitd, miten paljon tyotd uudessa
palvelumallissa tehddén. Ndiden toiveiden ja yliopistolta saamani ohjauksen kautta paadyin

tutkimusaiheeseeni.

Ennen varsinaista tutkimusta tulostin kaikkien tyontekijoiden postilokeroihin infokirjeet
(Liite 2) tutkimuksesta. Lisdksi ldhetin sdhkopostin, jossa pyysin kommentteja ja
kehittamisehdotuksia tutkimukseen seké liitteend saman infokirjeen sdhkdisend, jonka jaoin
postilokeroihin. Kéaytédntotutkimus edellyttdd neuvottelua eri osapuolten vililli myds koko
prosessin aikana (Satka ym. 2016, 11). Koko tydyhteisdd on tiedotettu tutkimuksesta
tiimikokouksissa, joissa tyontekijoilld on ollut mahdollisuus osallistua ja ottaa kantaa
tutkimuksen etenemiseen. Yksityiskohtaisemmin keskustelua tutkimuksesta on kéyty
viikoittain vaihtuvien Front Desk -tiimildisten kanssa. Aineistonkeruuvaiheessa esittelin
tutkimustani myos ulkopuolisille tahoille. 26.11.2018 kerroin tutkimuksestani NAP -
ryhmaéssé, johon osallistui Espoon, Helsingin ja Vantaan johtavia sosiaalityontekijoita.
27.11.2018 teimme tiimin kanssa tutustumisen Espoon nuorten sosiaalitydn tiimiin, jossa on

pdddytty toteuttamaan hyvin samankaltaista toimintaa. Esittelin tuolloin lyhyesti
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tutkimustani my0s Espoon tydyhteisossd. Tdssd vaiheessa tosin kerdsin vasta aineistoa, enka

voinut varsinaisista tuloksista tai johtopaétoksistd sanoa vield mitédn tarkempaa.

Koko tutkimusprosessin ajan tukenani on toiminut yliopiston pienryhma4, josta olen saanut
ohjausta sekd ty0yhteisdssi sosiaalityontekijd Jenni Helle, jonka kanssa on kéyty tarkempaa
keskustelua tutkimuksen eri vaiheista. Satkan ym. (2016, 8-10) mukaan
kaytantotutkimuksessa tiedonmuodostuksen keskidssd ovatkin eri alojen ammattilaiset
tyOyhteisdineen, palvelujen kayttdjat, tutkimuksen asiantuntijat sekd ammattiin opiskelevat
noviisit. Kéytantotutkimus on eri toimijoiden yhteisen tiedonmuodostuksen ja oppimisen
prosessi. Kaikilla osapuolilla tulee olla mahdollisuus osallistua omien resurssien seka

intressien puitteissa tiedon tuottamiseen ja tutkimustehtdvan madrittelyyn.

Satkan ym. (2016, 11) mukaan kéytintotutkimuksesta tulee tiedottaa ja tietoa levittda.
Erilaisia sitoumuksia ja arvoperustaa tulee julkilausua, valita strategiset yhteistyokumppanit
ja saatua tietoa tulee validoida mahdollisimman laajasti myds ulkopuolisissa verkostoissa.
Tutkimustulokset esitetddn Iddn nuorten sosiaalityd 2 -tiimin tyontekijoille.
Tutkimustuloksia kdytetddn ensisijaisesti kehittdmién Front Desk -palvelumallia eteenpidin
ja se on myo0s tutkimuksen ensisijainen hyddyntdmisen kohde. Tutkimus voi antaa suuntaa
siitd, miten Front Desk -palvelumalli vastaa asiakkaiden tuen tarpeisiin, mitka
asiakassegmentit hyotyvét erityisesti palvelumallista sekd tarvitaanko palvelumallissa
enemman ohjausta ja neuvontaa vai varsinaista sosiaalityotd. Pddkaupunkiseudulla (mm.
Espoossa) on perustettu useampia ensiarvioinnin tiimejd ja mahdollisesti toimintamallia
levitetddn koko Helsingin kaupungin sosiaalitoimiin, mikéli menetelma vaikuttaa toimivalta.
Tutkimuksen tuloksista saattaa siis olla hyotyéd tulevaisuudessa myds muissa Helsingin
kaupungin  toimipisteissd.  Tutkimusta esitelldin my0s Helsingin  yliopiston

Kaytantotutkimuksen seminaarissa.
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LIITTEET

Liite 1. Kevytarviointi.

- Kaytathan paivittamassa HENK —nayton
e yhteystiedot
e hyvinvointi-indikaattorit
e asumiskoodit

- Kirjaathan alla olevat tiedot YHTOlle

Kun asiakas tavataan tai asiakas soittaa. Selvitetdan asiakkaan kokemusta tilanteesta.
Yhteydenottaja/ilmoittaja
e Asiakas itse
e Muu, kuka; yhteystiedot
Yhteydenoton syy, mihin apua haetaan
e Millaisissa asioissa voisin auttaa? Miten voisin palvella sinua?
e Mista asioista haluaisit saada lisda tietoa?
e Onko sinulla jo nimetty omatyontekija sosiaalihuollossa?
Perhe ja verkosto
e Keita kuuluu ldhiverkostoosi/perheeseesi? Keiden kanssa olet tekemisissa?
e Millainen perhetilanteesi on?
-> Voit ottaa tapaamiselle mukaan jonkun tutun henkilén
Terveys
e Millaiseksi koet terveytesi (psyykkinen ja fyysinen)?
e Hankaloittaako terveydentilanteesi arkiasioiden hoitamista?
e Kaytatko paihteita?
Arki ja toimeentulo
o Millaiseksi koet taloudellisen tilanteesi?
e Koetko olosi turvalliseksi arjessasi? (esim. ldhisuhdevakivalta, kunniavakivalta,
muita pelkoja)
e Mita teet paivisin? (oletko toissa, koulutuksessa)
Asuminen
e Mika on asumistilanteesi?
e Keitd asuu kanssasi samassa asunnossa?
Muut tiedot:
e Saatko palveluita tai apua muilta tahoilta? Saako heihin olla tarvittaessa
yhteydessa?
- Tulkin tarve? Kieli
- Muut tiedot

Kysymyksia jatkotyoskentelyyn :
e Miten toivoisit, etta tilanteesi muuttuu? Millaiseksi toivoisit tilanteesi muuttuvan?
e Voimavarat ja vahvuudet?
e Harrastukset



Liite 2 Infokirje Idin nuorten sosiaalityo 2 —tiimille

Tutkimus Front Desk -palvelumallista

Teen kéytantdtutkimusta Idén nuorten sosiaalitydn, Kontulan toimipisteen uudesta palvelumallista,
nimeltdin Front Desk. Front Desk -palvelumalli on uusi tapa organisoida sosiaalitoimen ty6td. Front
Desk -palvelumallissa sosiaalitoimen tdydentdvdn ja ehkiisevdn toimeentulotuenhakemuksia,
yhteydenottoja sekd puheluja hoitaa viikoittain vaihtuva tiimi. Front Desk -tiimi muodostuu kahdesta
sosiaalityontekijdstd ja neljéstd sosiaaliohjaajasta. Kolme neljdsté sosiaaliohjaajasta toimivat 2ME -
hankkeen projektityontekijoini ja tekevéit ajanvarauksetonta sosiaaliohjausta maanantaista torstaihin
klo 12:30-15:30.

Tutkimus liittyy kéytdntotutkimuksen opintojaksooni Helsingin yliopistolla. Tutkimukseni ohjaajana
toimivat Helsingin yliopiston tuntiopettaja ja Pddkaupunkiseudun sosiaalialan osaamiskeskuksen
SOCCA:n kehittdmispdillikkd Laura Yliruka ja kdytinnonohjaajana Idén nuorten sosiaalityon,
Kontulan toimipisteen sosiaalityontekijad Jenni Helle.

Tutkimuskysymykseni on: Miten Front Desk -palvelumallissa tunnistetaan asiakkaiden tuen
tarpeita? Kerddn tutkimusaineiston haastattelemalla. Haastattelen kahden viikon ajalta péivittiin
Front Desk  -palvelumallissa  tydskentelevdat  tyontekijit  heiddn  asiakkuuksistaan.
Haastattelukysymykset ovat:

1. Miten asiakkuus tuli vireille?

Mihin asiakassegmenttiin asiakas arviosi mukaan soveltuu?

Miksi asiakas soveltuu valitsemaasi asiakassegmenttiin? Miten asiakas oli mukana
asiakkuutensa maarittelyssa?

4. Siirtyyko asiakas jatkotyoskentelyyn Front Desk —viikon jalkeen?

Rl N

Haastattelurungon toinen ja kolmas kysymys liittyvdat Helsingin kaupungissa kdytossd olevaan
asiakassegmentointiin. Tarkoituksena on, ettd tydntekijét arvioivat, mihin asiakassegmenttiin
asiakkuus soveltuu.

[ ey p—p—_— ) i
Asiakassegmentointi 5
Vaikeaa
Tuki- Huolenpito- ,
Arjessa asiakkuudet asiakkuudet ‘

parjaaminen

Parjaaja- Yhteistyo-
asiakkuudet asiakkuudet
Helppoa
.
: ..
Vahan Terveys- ja Paljon
hyvinvointi-

. riskien maara/
Asistkuussirategist (modifoitu) + Palvelujen
[Terveydenhuolion kompassi, Kolvuniemi et al. 2014) . tarve

Kuva 6Tutkimuksessa kdytettivd asiakassegmentoinnin jdsennys



Haastatteluille tehddén aineistoléhtdinen sisédllonanalyysi ja tuloksia tullaan kayttdméan Front Desk
-palvelumallin kehittdmiseen. Tutkimuksen tarkoitus on tuottaa laadullista tietoa Front Desk -
palvelumallin asiakkuuksista. Tutkimuksen tuloksista kirjoitetaan noin 10 sivun mittainen raportti.
Tuloksia esitellddn Helsingin yliopiston Kéaytantotutkimuksen seminaarissa. Raportti jad myos
Kontulan toimipisteen kdyttoon ja sitd voidaan kayttdd toimipisteen tarpeisiin.

Tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista ja tutkimukseen osallistumisen voi keskeyttdd
halutessaan koska vain. Tutkimuksessa ei kdytetd Front Desk -palvelumallissa asioivien asiakkaiden
nimi- tai muita tunnistetietoja. TyOntekijoiden tunnistetietoja ei mydskéén kerété, eiké haastattelujen
aineistoa kéytetd niin, ettd yksittdisen tyontekijén vastauksia voisi tunnistaa. Tutkimuksen aineistoa
sdilytetddn lukkojen takana ja sdhkoOisessd muodossa salasanalla suojattuna. Tutkimuksen
valmistuttua kaikki tutkimuksen aineisto havitetdén.

Lisétietoja saa kysymall4, alla yhteystietoni.
Yhteystiedot:

Sanni Lindroos

Puh. 0403360971

@: sanni.lindroos@hel.fi



Liite 3 Apulomake asiakkaiden segmenttien arviointiin

Asiakassegmentointi

Asiakassegmenttejd kdytetddn tyon suunnittelun helpottajina. Asiakassegmentit ovat
luokittelua, jotka helpottavat organisaation vuorovaikutussuhteiden eli asiakasryhmien
jaottelua. Keskeistd asiakassegmentissd on se, ettd palvelun arvo muodostuu palvelujen
vaikutuksista asiakkaiden arkeen. Yksin suoritteet eivit riitd. Oleellista on myo0s se, ettd
asiakas itse on mukana asiakkuutensa méadrittelyssé, silld vain asiakkaalla itsellddn on tieto
omasta arjestaan, voimavaroistaan ja arvoistaan. (Koivuniemi ym. 2014, 134-135.)

Asiakassegmentit auttavat ohjaamaan resursseja oikein, kun organisaatiossa tunnistetaan ne
asiakkaat, jotka parjadvét omin voimin. Talloin ammattihenkilostod pystytddn keskittimaan
nithin asiakkaisiin, jotka tarvitsevat enemmaén tukea ja ohjausta. Asiakassegmentilli on
merkitystd asiakkaan palvelun kannalta: ajanvaraus, yhteydenpito asiakkaan ja
ammattilaisen vaililld, kokonaisuuden koordinoinnista vastaava taho, interventiot seki
ohjauskeinot méédrdytyvdt sen mukaan, mihin asiakassegmenttiin asiakas soveltuu.

(Koivuniemi ym. 2014, 135-137.)
5 Helsingin kaupunki
Sosiaali- ja terveysvirasto

Asiakassegmentointi

Vaikeaa ‘

Tuki- Huolenpito-
Arjessa asiakkuudet asiakkuudet
parjaaminen
Parjaaja- Yhteistyo-
asiakkuudet asiakkuudet
Helppoa
h : :
‘ Vahan - Terveys- ja ‘ Paljon
: hyvinvointi-
. riskien maara/
Asiakkuusstrategiat (modifioitu) Palvelujen

(Terveydenhuollon kompassi, Koivuniemi et al. 2014) . tarve



Pirjiadjaasiakkuuksissa asiakkaan toimintakyvyssi tai hyvinvoinnissa on lievid puutteita.
Asiakas pdrjdd palveluohjauksella, neuvonnalla sekd digitaalisilla palveluilla.
Omatyontekijdnd asiakkaalla voi toimia sosiaaliohjaaja ja tarvittaessa sosiaalityontekija.
Tukiasiakkuuksissa asiakkaalla on lievid puutteita hyvinvoinnissa tai toimintakyvyssd ja
asiakkaalla on vaikeuksia hoitaa asioitaan pitkittyneen vaikean eldméntilanteen vuoksi.
Asiakkaalla ei kuitenkaan ole monia palvelutarpeita. OmatyOntekijdnd voi toimia
sosiaaliohjaaja ja tarvittaecssa asiakkaalla tulee olla mahdollisuus sosiaalityohon.
Tukiasiakkuuksissa tavoitteena voi olla intensiiviselld ja méérdaikaisella tyoskentelylld
siirtyminen pérjadjdasiakkaaksi.

Yhteistyoasiakkuuksissa asiakkaalla on suuria tai erittdin suuria puutteita yhdelld osa-
alueella eldmissd, mutta toimintakyky on muuten hyvad. Tarve tydskentelylle on
toimintakyvyn ja eldménhallinnan tukemisessa ja asiakas on motivoitunut tuen
vastaanottamiseen. OmatyOntekijdnd toimii ensisijaisesti sosiaaliohjaaja, tarvittaessa
sosiaalityontekija.

Huolenpitoasiakkuudessa asiakkaalla on suuria tai erittdin suuria puutteita useammalla
eldmin osa-alueella. Asiakas tarvitsee erityistd tukea. Erityinen tuki on sosiaalihuoltolaissa
madritelty tarkoittamaan henkil64, jolla on erityisié vaikeuksia hakea ja saada tarvitsemiaan
sosiaali- ja terveyspalveluja kognitiivisen tai psyykkisen vamman tai sairauden, pdihteiden
ongelmakaytdn, usean yhtdaikaisen tuen tarpeen tai muun vastaavan syyn vuoksi ja jonka
tuen tarve ei liity korkeaan ikdan (ShL 1301/2014 8 §.) Omatyontekijand toimii
sosiaalityontekijd. Huolenpitoasiakkuuksissa tydskentelyn tavoitteena on  siirtyd

yhteistydasiakkaaksi. (Luhtasela 2018.)

Léhteet:

Koivuniemi, Kauko & Holmberg-Marttila, Doris & Hirsso, Pdivi & Mattelmaiki, Ulla. 2014.
Terveydenhuollon kompassi. Avain asiakkuuteen. Helsinki: Kustannus Oy Duodecim.
Luhtasela, Leena 2018. Nuorten ja aikuisten tiimien asiakasprosessien ja tydonjakoon liittyvid

muita prosesseja. Diaesitys Helsingin kaupungin Itranetissa.



Liite 4 Tyontekijoiden haastattelulomakkeet

Tutkimus Front Desk -palvelumallista
Sanni Lindroos
Puh. 0403360971
@: sanni.lindroos@hel.fi

1. Miten asiakkuus tuli vireille?

2. Mihin asiakassegmenttiin asiakas arviosi mukaan soveltuu?

3. Miksi asiakas soveltuu valitsemaasi asiakassegmenttiin? Miten asiakas ol
mukana asiakkuutensa maarittelyssa?

s

Siirtyykd asiakas jatkotydskentelyyn Front Desk —viikon jalkeen?
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