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Alkusanat ja kiitokset

Hyvä lukija, sinulla on käsissäsi Kelan ja Kuntaliiton syksyllä 2022 toteuttaman toimeen-
tulotuen toimeenpanon nykytilaa kartoittavan analyysin loppuraportti. Hyvinvointi-
alueyhtiö Hyvil Oy on 1.1.2023 alkaen osallistunut raportin ja analyysin viimeistelyyn. 
Raportti kuvaa toimeenpanon nykytilan vahvuuksia ja heikkouksia, unohtamatta kuiten-
kaan katsausta tulevaisuuden mahdollisuuksiin ja uhkiin. Analyysia varten toteutetun 
intensiivisen työpajatyöskentelyn kautta koottu aineisto kuvasi toimeentulotukityötä 
sen kaikessa laajuudessa nimenomaan toimeenpanijoiden näkökulmasta. Toimeen-
tulotukityö -käsitteellä tarkoitetaan tässä analyysissä kaikkea toimeenpanijoiden ja 
tarvittaessa yhteistyökumppanien toimeentulotuen toimeenpanon yhteydessä tekemää 
ohjausta ja neuvontaa, tuen hakemista, hakemuksen käsittelyprosessia, päätöksen anta-
mista ja toimeenpanoa sekä toimeentulotuen myöntämisessä tarvittavaa asiakasyhteis-
työtä.

Analyysin perusteella voidaan todeta, että paljon kehitysaskelia on otettu vuonna 2017 
tapahtuneen Kela-siirron jälkeen. Eri toimeentulotukityön osa-alueita käsitellään rapor-
tissa kummankin toimeenpanijan näkökulmasta yhteen kootusti ja toisiinsa lomittuen, 
nostaen esiin sekä molempia että vain toista toimeenpanijaa koskettavia näkökulmia. 
Analyysi jakautuu kahteen pääteemaan: Toimeentulotuen hakemiseen sekä käsit-
tely-, päätöksenteko- ja toimeenpanoprosessiin ja asiakasohjauksen ja asiakkaiden tuen 
tarpeen tunnistamiseen. Toimeentulotuen hakemisen sekä käsittely-, päätöksen-
teko- ja toimeenpanoprosessin osa-alueina tarkastellaan omina kokonaisuuksinaan 
toimeentulotukityön järjestämistä sekä yksilökohtaisuutta ja asiakaslähtöisyyttä, kiireel-
lisen toimeentulotuen prosessia, sosiaalihuollon asiantuntijoiden näkemyksen huomioi-
mista perustoimeentulotuen ratkaisutyössä, päätösten laatua, työ- ja toimeenpanoväli-
neitä sekä tiedonvaihtoa. Näiden osa-alueiden aineiston tulkitsijana ja kirjoittajana on 
toiminut erityisasiantuntija Ellen Vogt Hyvinvointialueyhtiö Hyvil Oy:stä. Asiakasoh-
jauksen ja asiakkaiden tuen tarpeen tunnistamiseen liittyen tarkastellaan yleistä 
ohjausta ja neuvontaa, palvelutarpeen tunnistamista, nimetyn työntekijän ja moniam-
matillisen yhteistyön keinoja haastavassa tilanteessa olevan asiakkaan tukemiseksi, 
huoli-ilmoituksia työvälineenä, tavoitettavuuden merkitystä, osaamista ja resurssikysy-
myksiä sekä tietojärjestelmiä. Tämän kokonaisuuden aineiston tulkitsija ja kirjoittaja on 
projektipäällikkö Kirsi Metsävainio Kelasta.

Edellä mainittujen osa-alueiden osalta vahvana punaisena lankana kummankin 
pääteeman alla tarkastellaan erityisesti Kelan ja sosiaalihuollon välistä yhteistyötä. 
Raportin kahdeksas luku toimii tiivistelmänä ja analyysin keskeisimpien kehittämiseh-
dotusten yhteen kokoajana. Näistä toivottavasti esimerkiksi 1.1.2023 voimaan tulleen 
toimeentulotukilain muutosten mukaiset valtakunnallinen ja alueelliset neuvottelu-
kunnat löytävät konkreettisia aihealueita tulevaan kehittämistyöhönsä.

Analyysi on tehty muutoksen kynnyksellä, jälleen yhdessä murrosvaiheessa. Toimeen-
tulotukilakiin esitetyt eduskunnan hyväksymät muutokset ovat tulleet voimaan 
1.1.2023 ja samana päivänä myös uudet hyvinvointialueet käynnistivät toimintansa. 
Edessä on ainakin osittain jälleen uuteen organisaatiomalliin ja toimeenpanoon opet-
telua, kumppaneiden löytämistä ja jo olemassa olevien yhteistyömuotojen vahvista-
mista tai uusien luomista sekä uusien säännöksien omaksumista ja toimeenpanoa. 
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Tämän analyysin tavoitteena on dokumentoida näitä muutoksia edeltävä hetki: mikä 
oli toimeentulotuen toimeenpanon nykytila toimeenpanijoiden silmin tarkasteltuna 
syksyllä 2022?

Analyysi on siis toteutettu Kelan ja Kuntaliiton yhteisenä työnä ja sen viimeistelyssä on 
ollut mukana myös Hyvinvointialueyhtiö Hyvil Oy. Jokaisella analyysin toteuttamisessa 
mukana olleella henkilöllä on ollut samanaikaisesti myös muita työtehtäviä omassa orga-
nisaatiossaan. Analyysin ei ole tarkoitus olla tutkimusraportti, vaan kuvaus toimeen-
panon nykytilasta toimeenpanijoiden äänellä kerrottuna.

Erityisen kiitollisia me Kelassa, Kuntaliitossa ja Hyvilissä olemme siitä, että analyysin 
tiedon kokoamiseksi järjestetyt työpajat tuottivat ainutlaatuisen rikkaan ja konkreettisen 
aineiston. Aineisto kuvaa poikkeuksellisen monipuolisesti ja moniäänisesti niin syksyn 
2022 toimeentulotuen toimeenpanon tilaa kuin tulevaisuuden mahdollisuuksia ja uhkia, 
joita tulisi uusissa palvelurakenteissa toimeentulotukityössä pyrkiä ehkäisemään. Onkin 
syytä lausua erityisen suuri ja lämmin kiitos kaikille työpajoihin osallistuneille yli 
70 toimeentulotuen toimeenpanon asiantuntijalle kunnista ja Kelasta sekä heidän 
osallistumisensa mahdollistaneille organisaatioille ja esimiehille. Työpajatyösken-
telyyn osallistuneiden työskentelyyn tarjoama ainutlaatuinen asiantuntemus mahdol-
listaa sen, että saavutimme analyysissa kattavan kuvauksen siitä, missä olimme ennen 
toimeentulotukilain muutoksia ja sote-uudistusta sekä siitä, mitkä ovat ne kehittämis-
kohteet, joihin tulevaisuudessa on tarve ensimmäiseksi pureutua Kelan ja hyvinvointi-
alueiden yhteistyön ja toimeentulotukityön edelleen kehittämiseksi. Haluamme kiittää 
myös analyysin luonnosversion kommentoijia. Heidän antamansa kommentit olivat 
todella arvokkaita analyysin jatkotyölle.

Analyysin käytännön toteuttamisesta ovat vastanneet seuraavat suunnittelu- ja toimeen-
panoryhmän jäsenet:

Kela:
•	 projektipäällikkö Kirsi Metsävainio
•	 	juristi Mira Halme
•	 	tutkimuspäällikkö Signe Jauhiainen 
•	 	osaamiskeskuksen päällikkö Pasi Pajula
•	 	vastaava viestinnän asiantuntija Satu Kontiainen

 
Kuntaliitto:

•	 erityisasiantuntija Maria Pernu
•	 	palvelumuotoilija Merja Lang
•	 	tutkimuspäällikkö Marianne Pekola-Sjöblom
•	 	viestinnän asiantuntijat Hanna Lassila ja Anna Keinonen
•	 	hallinto- ja viestintäkoordinaattori Tuija Valkeinen

 
Hyvil:

•	 erityisasiantuntija Ellen Vogt (31.12.2022 saakka Kuntaliitto)
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Kaikkien analyysin toteuttajien puolesta: Innostuneita lukuhetkiä ja kiitos! 
 
20.1.2023 
 
projektipäällikkö Kirsi Metsävainio, Kela   
erityisasiantuntija Ellen Vogt, Hyvinvointialueyhtiö Hyvil Oy
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1 Miksi toimeentulotuen toimeenpanon nykytila-analyysi 
toteutettiin?

Kela ja Kuntaliitto ovat tehneet tiivistä yhteistyötä ja tavanneet säännöllisesti toimeen-
tulotuen toimeenpanoon liittyvissä asioissa Kela-siirrosta lähtien ja seuranneet näin 
toimeenpanon kehittymistä yhteistyössä. Tässä yhteistyössä on välitetty toiselle tietoa 
toimeenpanossa esiintyvistä ongelmista ja toisaalta vahvuuksista. 

Alkuvuodesta 2022 totesimme, että toimeentulotuen toimeenpanon nykytilan selvit-
tämiselle on suuri tarve ennen kuin jo valmistelussa ollut ja hallitusohjelmaan kirjattu 
toimeentulotuen kokonaisuudistus toteutetaan ja palvelurakenteet muuttuvat 1.1.2023 
alkaen. Kelan ja Kuntaliiton arvio oli, että ennen näitä uudistuksia on välttämätöntä, että 
toimeenpanon nykytila heikkouksineen ja vahvuuksineen saadaan taltioitua ja analy-
soitua. Analyysi voi sitten toimia konkreettisena lähtötilannekuvauksena siitä, mikä 
toimeentulotuen kokonaisprosessin toimeenpanon tilanne oli ennen vuoden 2023 alun 
lainsäädäntö- ja palvelurakenneuudistuksia. 

Nykytila-analyysin toteuttaminen koettiin tärkeäksi erityisesti siksi, että vastaavaa 
ajantasaista analyysiä ja tietoa siirtoa edeltävästä konkreettisesta toimeenpanon tilan-
teesta ei ollut, kun perustoimeentulotuen Kela-siirto toteutettiin 1.1.2017. Tämän vuoksi 
uudelle kahden toimijan mallille ei ole ollut varsinaista konkreettista vertailukohtaa 
lukuun ottamatta Kuntaliiton sattumalta keväällä 2014 julkaisemaa selvitystä1 vuoden 
2013 syksyllä kerätyn aineiston pohjalta. Aineistoa hyödynnettiin soveltuvilta osin myös 
THL:n Kela-siirrosta tehdyssä tutkimuksessa2.

Kela-siirron jälkeen toimeentulotuen palvelujärjestelmää ja toimeenpanoakin on tutkittu 
varsin paljon. Tehdyssä tutkimuksessa on kuitenkin perustelluista syistä pitkälti keski-
tytty asiakasnäkökulmaan. Toimeenpanon kehittymiseen ja asiakaskokemuksen paran-
tamiseen liittyvien toimien esiin tuominen ja niiden vaikutukset sekä nykyiset kentällä 
käytössä olevat yhteistyön muodot ovat jääneet vähemmälle tarkastelulle. Tehdyn tutki-
muksen perusteella on selvää, että matalan toimintakyvyn omaavilla ihmisillä on nykyi-
sessä kahden toimijan järjestelmässä vaikeuksia saada tarvitsemaansa tukea. Vähemmän 
on tietoa siitä, mitkä asiat toimeenpanossa tulisi korjata ja mitkä asiat toisaalta taas 
tukevat heidän asiointiaan ja toimeentulotuen saamistaan. Tutkimuksissa esiin nous-
seiden haasteiden ja niiden vaikutuksien esiin tuominen ei ole antanut toimeenpanijoille 
riittäviä välineitä siihen, millaisilla konkreettisilla keinoilla toimeenpanon heikkouksia 
voitaisiin ratkoa ja vahvuuksia edelleen kehittää. Lisäksi meillä ei ole juurikaan tietoa 
siitä, miten paljon ongelmat ja toisaalta vahvuudet tosiasiassa poikkeavat yhden toimijan 
mallista. 

Kunta-Kela-yhteistyön merkittävä kehittyminen ja syventyminen toimeenpanon 
ensimmäisten vuosien aikana mahdollistaa sen, että yhdessä etsimme toimeenpanon 
vahvuuksia, heikkouksia, mahdollisuuksia ja uhkia. Yhteinen kieli on osittain jo yhteistyön 
myötä löytynyt, samoin kuin halu tehdä yhteistä työtä yhteisen asiakkaan eteen. Tässä 
analyysissa tavoittelemmekin toimeenpanijoiden itsearviointia toimeenpanon nykyti-

1 Vogt, E. & Sjöholm, M. (2014). Etuuskäsittelyä ja aikuissosiaalityötä. Toimeentulotuki- ja aikuissosiaalityön kuntaky-
selyn 2013 päätulokset. Kuntaliitto, Uutta kunnista 2/2014. 

2 Saikkonen, P. (2016). Kuntakentän kirjavat käytännöt. Teoksessa S. Blomgren, J. Karjalainen, P. Karjalainen, M. Kivi-
pelto, P. Saikkonen, P. Saikku. Sosiaalityö, palvelut ja etuudet muutoksessa. Raportti 4/2016, THL. s. 29–40. 	

https://www.kuntaliitto.fi/sites/default/files/media/file/Toimeentulotuki-%20ja%20aikuissossiaality%C3%B6n%20kuntakysely.pdf
https://www.kuntaliitto.fi/sites/default/files/media/file/Toimeentulotuki-%20ja%20aikuissossiaality%C3%B6n%20kuntakysely.pdf
https://urn.fi/URN:ISBN:978-952-302-648-3
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lasta, joka sitten tarjoaa kehittämisalustan tulevissa palvelurakenteissa niin Kelalle kuin 
hyvinvointialueille ja sosiaali- ja terveysministeriölle. Tarkoitus on myös, että analyysi 
hyödyttäisi sosiaaliturvauudistustyötä. 

Tekemämme toimeentulotuen toimeenpanon nykytila-analyysi pyrkii nimenomaan 
toimeenpanijoiden näkökulman kirkastamiseen ja esiin tuomiseen. Tarkoitus ei 
ole analysoida, miten eri asiakasryhmät pärjäävät järjestelmässä, vaan nimenomaisesti 
itsearvioida toimeenpanojärjestelmää ja järjestämistapaa sekä tuoda tätä kautta esiin 
niitä konkreettisia kehittämiskohteita, joita tulevaisuudessa olisi ensisijaisesti tarpeen 
kehittää, jotta järjestelmä paremmin palvelisi toimeentulotuen hakijoita ja olisi tehok-
kaampi ja toimeenpanollisesti selkeämpi. Samalla esiin on noussut myös asioita, jotka 
automaattisesti kehittyvät hyvinvointialuekehityksen myötä. 

Analyysillä tavoitellaan siis ensisijaisesti konkretiaa. Mistä jokin toimeenpanon ongelma 
tai vahvuus johtuu? Mitä ja miten esiin nousevia ongelmia tulee konkreettisesti ratkaista 
toimeenpanon parantamiseksi ja toisaalta, miten löydettyjä vahvuuksia voitaisiin 
hyödyntää toimeenpanon kehittämisessä tulevaisuudessa? 
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2 Miten analyysin aineisto on kerätty?

Analyysin suunnittelun alkuvaiheessa pohdimme perinteisen kyselyn tekemistä. Melko 
pian kuitenkin totesimme, että kyselytietoa on kerätty jo paljon aiempien tutkimusten 
yhteydessä. Tästä syystä etsimme sellaista tiedonkeruutapaa, jossa kerätty aineisto 
aidosti toisi lisäarvoa ja syventäisi jo olemassa olevaa tietoa. Tästä syystä päädyimme 
toteuttamaan analyysin tiedonkeruun asiakasrajapinnassa työskenteleville toimeenpa-
nijoille suunnatun työpajatyöskentelyn kautta. 

Aineiston keruumenetelmän valinnan jälkeen pohdimme, mikä työntekijäryhmä soveltuisi 
tavoitteisiimme nähden parhaiten työpajoihin kutsuttavaksi kohderyhmäksi. Halusimme 
saada työpajoihin sekä kuntien toimeentulotuen toimeenpanon asiakasrajapinnassa 
työskenteleviä sosiaalihuollon asiantuntijoita, että Kelan ratkaisutyön ja asiakaspalvelun 
asiantuntijoita. Työpajoihin kutsuttavien kohderyhmäksi valitsimme lopulta lähiesihen-
kilötyötä tekevät toimeentulotuen asiantuntijat, koska heillä arvioimme olevan yksit-

täistä työntekijää laajempi näkemys 
nykykäytännöistä, mutta toisaalta 
myös välitön ja jatkuva tuntuma asia-
kasrajapinnan haasteisiin ja vahvuuk-
siin. Käytännössä tällä tarkoitettiin 
kunnissa johtava sosiaalityöntekijä 
(monia eri nimikkeitä kunkin kunnan 
palvelujen järjestämistavan mukaan) 
ja Kelassa tiimiesimies -tasoa.

Työpajoja toteutettiin syyskuussa 
2022 kaikkiaan kuusi. Jokaisessa 
Kelan vakuutuspiirissä, jotka 
vastaavat hyvinvointialueuudistuk-
sessa syntyviä viittä yhteistyöaluetta, 
järjestettiin yksi työpaja ja lisäksi 
pääkaupunkiseudun erityisyyden 
vuoksi pääkaupunkiseudulle järjes-
tettiin vielä oma erillinen työpa-
jansa. Työpajat aloitettiin pohjoisesta 
vakuutuspiiristä/yhteistyöalueelta 
ja edettiin sitten sieltä kohti etelää 
(kuva 1). 

Jokaiseen työpajaan kutsuttiin 12–14 
asiantuntijaa/alue, joista puolet olivat 
kelalaisia ja puolet kuntien toimeen-
panon edustajia. Kuntien osalta 
alueelta kutsuttiin mukaan vähin-
tään yksi edustaja/tuleva hyvinvoin-
tialue. Kelalaisista mukaan kutsuttiin 
ratkaisutyötä tekevien lisäksi vähin-
tään yksi asiakaspalvelun edustaja/
työpaja. Työpajojen osallistujamäärä 

Kuva 1. Työpajojen maantieteelliset toteuttamisalueet  
ja -ajankohdat syyskuussa 2022.

Pohjoinen 7.9.2022

Itäinen 19.9.2022

Keskinen / Sisä-Suomi 
21.9.2022

Eteläinen 26.9.2022Läntinen 12.9.2022

PK-seutu 19.9.2022
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haluttiin pitää pienenä, jotta työpajoissa toteutuisi ideaalilla tavalla kaikkien osallis-
tuminen keskusteluun ja keskustelun syveneminen mahdollistuisi turvallisen pienen 
ryhmän ansiosta. Pienryhmien tasapainoisesta osallistumistilanteesta huolehdittiin 
mahdollisimman tarkasti, jotta kummankaan toimeenpanijan näkökulma ei painottuisi 
toista enemmän. Kaiken kaikkiaan kutsuttuja henkilöitä oli yhteensä 78 ja ainoastaan 
muutamalla alueella oli poisjääntejä esimerkiksi viime hetken sairastumisten tai esteiden 
vuoksi. 

Ennen työpajojen toteuttamista osallistujilta kysyttiin joitakin tausta- ja esittäytymistie-
toja, mm. toimeentulotuen parissa saadun työkokemuksen pituutta työvuosina. Työkoke-
mukseen liittyvään taustakysymykseen vastasi 60 pajoihin osallistunutta asiantuntijaa 
(kuva 2). Vastausten perusteella voidaan arvioida, että työvuosissa mitattuna työpajojen 
osallistujilla oli varsin monimuotoinen ja myös laajasti Kela-siirtoa edeltäneeseen aikaan 
ulottuva toimeentulotukityön kokemus. Työpajoihin osallistuneista yli puolella kysy-
mykseen vastanneista oli kertynyt työkokemusta toimeentulotukityöstä jo yli kahdeksan 
vuotta. Yli kahdeksan vuoden työkokemuksen omaavien osallistujien joukossa oli sekä 
Kelan, että kunnan työntekijöitä. 

Kuva 2. Työpajoihin osallistuneiden ja työkokemusta koskeneeseen ennakkokysymykseen vastanneiden 
kokemus toimeentulotukityöstä työvuosina.

3 %
14 %

28 %

55 %

0 %

10 %

20 %

30 %

40 %

50 %

60 %

1-2 vuotta 3-4 vuotta 5-7 vuotta yli 8 vuotta

Kuinka kauan olet tehnyt toimeentulotukeen liittyviä tehtäviä? (n = 60)

2.1 Työpajatyöskentely ja sen teemat
Työpajojen työskentelyalustana käytettiin HowSpace -työskentelyalustaa ja menetel-
mäksi työskentelylle valittiin perinteinen SWOT-analyysi. Tausta-aineistona ja työsken-
telyn virittäjänä käytettiin PROSOS-hankkeessa keväällä 2018 muodostettua Kelan ja 
kunnan sosiaalityön yhteistoimintamallin 1.0 asiakastyyppejä (kuva 3a), toimintaympä-
ristötyyppejä (kuva 3b) ja asiakasprosessia (kuva 4a). 

https://www.prosos.fi/kelan-ja-sosiaalityon-yhteistoiminta/
https://www.prosos.fi/wp-content/uploads/2018/05/KELA-KUNTA-Yhteistoimintamalli.pdf
https://www.prosos.fi/wp-content/uploads/2018/05/KELA-KUNTA-Yhteistoimintamalli.pdf
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Kuva 3a. Kelan ja kunnan sosiaalityön yhteistoimintamallin 1.0 asiakastyypit, PROSOS 2018.

ASIAKASTYYPIT
- Sähköinen asiointi vaatii välineitä ja osaamista

VÄLINEET + / OSAAMINEN +

• Hyvä/tavanomainen toimintakyky
• Omistaa tietokoneen, yhteydet ja älypuhelimen
• Tekee ostoksia internetissä, lukee digilehtiä ja 

käyttää erilaisia sovelluksia 
• Edustaa n. 50%* toimeentulotuen hakijoista

VÄLINEET - / OSAAMINEN +

• Hyvä/tavanomainen toimintakyky
• Ei omista tietokonetta, eikä yhteyksiä
• Lainaa tietokonetta ystävältään tai käyttää julkisia 

tietokoneita kirjastopalveluihin tai sähköpostiin, 
digipalvelut pääosin vieraita

• Edustaa n. 10% toimeentulotuen hakijoista

VÄLINEET + / OSAAMINEN -

• Alentunut toimintakyky ja/tai elämänhallinta
• Omistaa tietokoneen, yhteydet ja älypuhelimen
• Hallitsee tietokoneella pelaamisen, muiden  

digitaalisten palvelujen käyttö on vaikeaa
• Edustaa n. 20% toimeentulotuen hakijoista

VÄLINEET - / OSAAMINEN -

• Alentunut toimintakyky ja/tai elämänhallinta 
• Ei omista tietokonetta tai yhteyksiä
• Oppiminen vaikeaa, tarvitsee asioinnissa tukea ja 

ohjausta
• Edustaa n. 20% toimeentulotuen hakijoista

*Kaikki % -luvut perustuvat Kelan ja PRO SOS -hankkeen arviointiin

VÄLINEET

TO
IM

IN
TA

KY
KY

Tyypittely on asiakkaiden tilanteiden yksinkertaistamista 
ja sama asiakas voi elämän-tilanteesta johtuen asettua 
eri tyyppiin eri aikoina.

Kuva 3b. Kelan ja kunnan sosiaalityön yhteistoimintamallin 1.0 toimintaympäristötyypit, PROSOS 2018.

TOIMINTAYMPÄRISTÖTYYPIT
- Miten palvelut ovat fyysisesti saavutettavissa? 

KUNNAN ALUEELLA SUPPEAT  
PALVELUT

• Kunnan alueella ei ole Kelan palvelupistettä, mutta 
siellä on Kelan asiointipiste etäyhteydellä

• Kunnan julkiset yhteiskäytön koneet

• Sosiaalitoimistossa on: vastaanotto 
ajanvarauksella, virka-aikainen sosiaalipäivystys 
keskitetysti puhelimitse

KUNNAN ALUEELLA LAAJAT PALVELUT

• Kelan palvelupiste on avoinna arkisin ja siellä on 
monipuoliset palvelut 

• Sosiaalitoimistossa on: neuvonta- ja ohjauspiste, 
sähköisen asioinnin tuki ja tietokone,  vastaanotto 
ajanvarauksella, ajanvaraukseton vastaanotto, virka-
aikainen sosiaalipäivystys

KUNNAN ALUEELLA ERITTÄIN 
SUPPEAT PALVELUT

• Kunnan alueella ei ole Kelan palvelupistettä eikä 
asiointipistettä. Asiointi onnistuu puhelimitse, 
sähköisesti tai lähimmässä palvelupisteessä

• Kunnassa on julkisen yhteiskäytön koneet

• Sosiaalitoimistossa on: rajoitettu vastaanotto 
ajanvarauksella, tietokone julkisessa tilassa, virka-
aikainen sosiaalipäivystys keskitetysti puhelimitse

KUNNAN ALUEELLA RAJATUT PALVELUT

• Kelan palvelupiste on avoinna rajoitetusti, mutta siellä 
on melko laajat palvelut

• Sosiaalitoimistossa on: aikarajatusti neuvonta- ja 
ohjauspalveluja, tietokone omatoimiseen asiointiin, 
vastaanotto ajanvarauksella, sosiaalipäivystys 
keskitetysti puhelimitse ja paikalla rajatusti osan virka-
aikaa
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Työpajatyöskentelyn SWOT-analyysin ja sitä kautta koko aineiston keruun jäsentäjänä 
käytettiin erityisesti yhteistoimintamallin asiakasprosessia (kuva 4a). 

Kuva 4a. Kelan ja kunnan sosiaalityön yhteistoimintamallin 1.0 asiakasprosessi, PROSOS-hanke 2018. 

ASIAKASPROSESSI

ASIAKKAAN
OHJAUTUMINEN

SOSIAALI-
HUOLTOON JA

SOSIAALI-
TYÖHÖN

Miksi ja miten 
ohjata 

perustoimeen-
tulotuen hakijaa 
sosiaalityöhön?

KELAN JA 
SOSIAALITYÖN 
YHTEISTYÖN 

KEHITTÄMINEN

Miten 
ammattilaiset ja 
asiakkaat voivat 
yhdessä kehittää 

palvelua? 

PERUS-
TOIMEEN-
TULOTUEN

YLEINEN
OHJAUS JA 
NEUVONTA

Mistä ja miten 
asiakas saa 

tietoa 
toimeentulo-

tuesta? 

HAKEMINEN JA 
VIREILLETULO

Miten asiakas 
hakee 

toimeentulo-
tukea?

HAKEMUKSEN
KÄSITTELY
KELASSA

Miten perus-
toimeentulo
tukihakemus 
käsitellään  
Kelassa?

TOIMEEN-
TULOTUESTA 

PÄÄTTÄMINEN JA 
TOIMEENPANO

Miten 
varmistetaan 

laadukas päätös?

Alkuperäistä PROSOS-hankkeessa kehitettyä asiakasprosessikuvaa mukaeltiin nykyti-
la-analyysia varten jonkin verran (kuva 4b). 

 
Kuva 4b. Toimeentulotuen toimeenpanon nykytila-analyysia varten mukaeltu asiakasprosessi, Kela ja Kunta-
liitto 2022. 

ASIAKASPROSESSI (Mukaeltu PROSOS –hankkeen yhteistoimintamallin 27.3.2018 1.0 versiosta)

TOIMEENTULO-
TUKIASIAKKAAN
TUEN TARPEEN 

TUNNISTAMINEN JA 
ASIAKKAAN

OHJAUTUMINEN 
OIKEAAN 

PALVELUUN

Miksi ja miten 
ohjata toimeen-

tulotuen hakijaa tai 
saajaa  

sosiaalityöhön ja 
muihin palveluihin?

KELAN JA 
AIKUISSOSIAALI-
TYÖN VÄLINEN 

YHTEISTYÖ

Miten kaikkein 
heikoimmassa 

asemassa olevien 
asiakkaiden Kelan ja 

kunnan palvelu-
yhteistyössä 
toimitaan?

TOIMEEN-
TULOTUEN

YLEINEN
OHJAUS JA 
NEUVONTA

Mistä ja miten 
asiakas saa 

tietoa 
toimeentulo-

tuesta? 

TOIMEEN-
TULOTUEN 

HAKEMINEN JA 
VIREILLETULO

Miten asiakas 
hakee 

toimeentulo-
tukea ja 

viranomainen 
panee 

hakemuksen 
vireille?

TOIMEENTULO-
TUKIHAKEMUKSEN

KÄSITTELY-
PROSESSIT

Miten
toimeentulotuki-

hakemukset 
käsitellään  Kelassa 

ja kunnassa? 

TOIMEEN-
TULOTUESTA 

PÄÄTTÄMINEN JA 
TOIMEENPANO

Miten 
varmistetaan 

laadukas päätös ja 
sen toimeenpano?
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Mukaellun asiakasprosessin perusteella työskentelylle jäsennettiin kaksi pääteemaa: 
Toimeentulotuen hakeminen sekä käsittely-, päätöksenteko ja toimeenpanoprosessi ja 
Asiakasohjaus ja asiakkaiden tuen tarpeen tunnistaminen. Kumpikin teema jakautui 
vielä kolmeen alateemaan seuraavasti:

Teema 1: Toimeentulotuen hakeminen sekä käsittely-, päätöksenteko ja toimeenpanopro-
sessi (kuva 4b vihreät laatikot)

•	 Toimeentulotuen hakeminen ja vireille tulo
•	 Toimeentulotukihakemusten käsittelyprosessi
•	 Toimeentulotuesta päättäminen ja päätöksen toimeenpano

 
Teema 2: Asiakasohjaus sekä asiakkaiden tuen tarpeen tunnistaminen (kuva 4b valkoinen 
ja tumman siniset laatikot)

•	 Toimeentulotuen yleinen ohjaus ja neuvonta
•	 Toimeentulotukiasiakkaan tuen tarpeen tunnistaminen ja ohjautuminen oikeaan 

palveluun
•	 Kelan ja aikuissosiaalityön yhteistyö heikoimmassa asemassa olevien toimeentulo-

tuen saajien kanssa.
 
Työpajat toteutettiin pääteemojen mukaan kaksiosaisena SWOT-analyysinä. Ensin käsi-
teltiin teema ykköstä eli varsinaista toimeentulotuen käsittelyprosessia ja sitten toisessa 
työskentelyosiossa teema kakkosta eli asiakasohjautumista ja asiakkaan tuen tarpeen 
tunnistamista sekä yhteistyötä. Kummassakin teemassa osallistujat jaettiin vielä erik-
seen kolmeen pienryhmään alateemojen mukaan. Pienryhmissä työskenneltiin fasilitaat-
torien avulla. Fasilitaattoreina toimivat Kelan ja Kuntaliiton asiantuntijat. 

Työpajoihin valmistautuessaan osallistujat olivat täyttäneet ennakkotehtävinä kuhunkin 
alateemaan liittyviä vahvuuksia ja heikkouksia itsenäisesti HowSpace -alustalle. Pien-
ryhmissä käytiin läpi nämä ennakkotehtävistä työskentelyalustalle kootut ja alustavasti 
laajemmiksi kokonaisuuksiksi jäsennetyt alateemakohtaiset heikkoudet ja vahvuudet 
ja täydennettiin sekä täsmennettiin niitä. Tämän lisäksi pienryhmät tuottivat kuhunkin 
alateemaan liittyviä uhkia ja mahdollisuuksia, joita he tulevaisuudessa havaitsivat tai 
ennakoivat syntyvän. Näin ennakkotehtävissä tuotettu materiaali ja sen sisältö täydentyi 
pienryhmätyöskentelyissä kokonaiseksi SWOT-analyysiksi. Pienryhmätyöskentelyjen 
jälkeen niissä käytyjen keskustelujen yhteenvedot käytiin vielä läpi kaikkien työpa-
jaan osallistuneiden kesken, jolloin kaikkien oli mahdollisuus kommentoida kutakin 
alateemaa ja täydentää esiin nousseita näkökulmia. 

Työpajat päättyivät yhteiseen keskusteluun alueellisista erityispiirteistä, joita kunkin 
työpajan maantieteellisellä alueella tunnistettiin olevan olemassa. 

Kaikki työpajat toteutettiin etänä Teams-yhteydellä. 
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2.2 Kerätty aineisto
Koko työskentelyn aikana aineistoa syntyi monella eri tavalla: 

•	 osallistujien itsenäisesti ennakkotehtävistä tuottama vahvuuksien ja heikkouksien 
aineistokokonaisuus

•	 työpajoissa ennakkotehtäviä täydentäneet työpaja-alustalle pienryhmissä ja pien-
ryhmien purussa kirjatut lisävahvuudet ja -heikkoudet kustakin kuudesta alatee-
ma-alueesta

•	 työpajoissa työpaja-alustalle pienryhmissä ja pienryhmien purussa kirjatut mahdol-
lisuudet ja uhat kustakin kuudesta alateema-alueesta 

•	 työpajoissa toteutettu alueellisten erityispiirteiden yhteiskeskustelu, josta kirjattiin 
ylös osallistujien näkemykset ja heidän näille erilaisille näkemyksille antamansa pai-
noarvot.

•	 Analysoitavaa aineistoa syntyi kaikkiaan tuhansia excel-rivejä. Aineiston luontee-
seen liittyi yleisesti ottaen se, että se oli hyvin realistinen ja kaunistelematon sekä 
konkreettinen. Koska tuottamistapa oli työpajamainen, itsenäisesti tai työpajoissa 
kirjattuja näkökulmia ei oltu hiottu ’salonkikelpoisiksi’ virallisluonteisiksi vastauk-
siksi, vaan niistä heijastuivat toimeenpanijoiden todelliset ajatukset ja konkreettiset 
huolet ja positiiviset kokemukset. 

2.3 Analyysin kommentointivaihe
Työpajojen jälkeen materiaalin vahvuudet ja heikkoudet -osioista koottiin analyysin 
luonnosversio, joka sisälsi analyysin nykytilaa kuvaavan alustavan aineistoanalyysin 
tiivistetysti. Analyysiluonnos oli jaettu kolmeen osioon

•	 Osio 1: Ohjautuminen toimeentulotuen hakijaksi ja toimeentulotuen hakeminen
•	 Osio 2: Toimeentulotuen käsittelyn ja toimeenpanon prosessin vahvuudet ja heik-

koudet sekä toimeentulotukityön osaaminen ja resurssit
•	 Osio 3: Monialainen yhteistyö sekä asiakkaiden tuen tarpeen tunnistaminen toi-

meentulotukityössä.
 
Osiojako nousi taustajäsentäjänä käytetystä PROSOS-hankkeen asiakasprosessikuvasta 
sekä työskentelyssä syntyneestä aineistosta. Osioon 1 yhdistettiin pääosa toimeentu-
lotuen yleiseen ohjaukseen ja neuvontaan sekä toimeentulotuen hakemiseen ja vireille 
tuloon liittyvästä aineistosta, osioon 2 toimeentulotuen käsittelyyn ja toimeenpanoon 
liittyvä aineisto ja kiireellisen toimeentulotuen sekä osaamiseen ja resursseihin muissa 
liittyvät aineiston osat ja osioon 3 toimeentulotukiasiakkaan tuen tarpeen tunnistami-
seen, asiakkaan ohjautumiseen sekä Kelan ja aikuissosiaalityön väliseen yhteistyöhön 
liittyvät aineiston osat (ks. tarkemmin kuva 4c). 
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Kuva 4c. Analyysin luonnosvaiheessa omiksi osioikseen aineistossa yhdistetyt asiakasprosessin osat. 

ASIAKASPROSESSI (Mukaeltu PROSOS –hankkeen yhteistoimintamallin 27.3.2018 1.0 versiosta)

TOIMEENTULO-
TUKIASIAKKAAN
TUEN TARPEEN 

TUNNISTAMINEN JA 
ASIAKKAAN

OHJAUTUMINEN 
OIKEAAN 

PALVELUUN

Miksi ja miten ohjata 
toimeen-

tulotuen hakijaa tai 
saajaa  

sosiaalityöhön ja 
muihin palveluihin?

KELAN JA 
AIKUISSOSIAALI-
TYÖN VÄLINEN 

YHTEISTYÖ

Miten kaikkein 
heikoimmassa 

asemassa olevien 
asiakkaiden Kelan ja 

kunnan palvelu-
yhteistyössä 
toimitaan?

TOIMEEN-
TULOTUEN

YLEINEN
OHJAUS JA 
NEUVONTA

Mistä ja miten 
asiakas saa tietoa 

toimeentulo-
tuesta? 

TOIMEEN-
TULOTUEN 

HAKEMINEN JA 
VIREILLETULO

Miten asiakas 
hakee toimeentulo-

tukea ja 
viranomainen 

panee hakemuksen 
vireille?

TOIMEENTULO-
TUKIHAKEMUKSEN

KÄSITTELY-
PROSESSIT

Miten
toimeentulotuki-

hakemukset 
käsitellään  Kelassa 

ja kunnassa? 

TOIMEEN-
TULOTUESTA 

PÄÄTTÄMINEN JA 
TOIMEENPANO

Miten varmistetaan 
laadukas päätös ja 
sen toimeenpano?

 
Analyysiluonnosta esiteltiin useilla eri foorumeilla lokakuussa 2022. Näitä olivat mm. 
Kuntaliiton koordinoima Toimeentulotuen ja aikuissosiaalityön kuntaverkosto, Sosten 
(Suomen sosiaali ja terveys ry) koordinoima järjestötapaaminen, oikeusministeriön 
edunvalvonnan kehittämisryhmä, Kelan toimeentuloturvaetuuksien keskusverkosto ja 
toimeentulotuen etuusverkosto sekä asumisneuvonnan yhteistyöpalaveri. Luonnosversio 
oli lisäksi avoimesti kommentoitavana sähköisesti Webropol-alustalla 15.-28.11.2022 
välisen ajan ja kommentteja saatiinkin runsaasti3. Tämä kirjallinen kommentointimah-
dollisuus rikasti jo olemassa olevaa aineistoa lähes 40 kommentoijan toimesta. Komment-
teja saatiin sosiaalialan ammattihenkilöiltä, terveydenhuollosta, Kelan ratkaisutyöstä, 
edunvalvojilta, kolmannen sektorin toimijoilta, kokemusasiantuntijoilta ja tutkijoilta. 
Kommentteja ja esittelytilaisuuksissa käytyjä keskusteluja hyödynnettiin analyysin 
jatkotyöstössä, analyysin jäsentelyn selkeyttämisessä sekä keskeisten havaintojen esit-
tämisessä. 

Kommentoijat olivat kahta poikkeusta lukuun ottamatta sitä mieltä, että luonnosversi-
ossa esitetyt asiat vastaavat joko kokonaan tai osittain kommentoijan omaa käsitystä 
toimeentulotuen toimenpanon nykytilasta. Kommenttien kautta aineistoon saatiin 
joitakin konkreettisia esimerkkejä lisää erityisesti kehitettäviin asioihin liittyen. 

Kommenteista nousi esiin myös se, että analyysi tuntui hallinto- ja toimeenpanijakes-
keiseltä, eikä esimerkiksi asiakaskeskeiseltä. Tämä saattaa johtua siitä, että kolmannen 
sektorin toimijat ja järjestöt saavat usein korostuneesti tietoa nimenomaan toimintojen 
haasteista ja puutteista saamiensa asiakaspalautteiden kautta. Näkökulma on tällöin 
luonnollisesti toinen, kuin tässä analyysissä on ollut. Analyysissä ei myöskään ole kyse 
tutkimuksesta. Tavoitteena ei ole tehdä tutkimustason analyysiä, vaan nimenomaisesti 
nostaa mahdollisimman monipuolisesti esiin erilaisia asioita ja ilmiöitä heikkouksineen 
ja vahvuuksineen, joita toimeenpanossa on havaittavissa ja koettu ennen vuoden 2023 
uudistuksia. 

3 Luonnosversio ja kommentointimahdollisuus Kuntaliiton verkkosivulla. 

https://www.kuntaliitto.fi/toimeentulotuen-toimeenpanon-nykytila-analyysi
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3 Toimeentulotuen toimeenpanon nykytila-analyysi ja sen osa-
alueet

Toimeentulotuen toimeenpanon nykytila-analyysi tehtiin käytettävissä olleesta laajasta 
ja rikkaasta aineistosta lukemalla aineistoa useita kertoja läpi ja järjestämällä sekä luokit-
telemalla samansisältöisiä tai samaan kattoteemaan liittyviä mainintoja ja aineisto-osia 
tai kirjauksia kokonaisuuksiksi. Näin aineistosta erottui selkeitä keskeisiä pääteemojen 
alle muodostuvia asiakokonaisuuksia/luokkia, joiden sisällä oli sitten monia erilaisia ja 
konkreettisia asiakokonaisuutta/luokkaa eri näkökulmista kuvaavia mainintoja.

Luonnosvaiheen ja kommentoinnin jälkeen analyysin esitystapaa jatkokehitettiin ja 
yksinkertaistettiin niin, että lopullisessa analyysissa palattiin luonnosvaiheen kolmi-
jaosta alkuperäiseen työpajatyöskentelyn asetelmaan. Lopullinen analyysi jakaantuu 
vahvuuksien ja heikkouksien sekä mahdollisuuksien ja uhkien kuvauksen osalta siis 
kahteen pääteemaan: 

Teema 1: Toimeentulotuen hakeminen sekä käsittely-, päätöksenteko- ja  
toimeenpanoprosessi

Teema 2: Asiakasohjaus sekä asiakkaiden tuen tarpeen tunnistaminen.

Luvuissa 4 ja 5 kuvataan aineistosta esiin nousevat keskeiset vahvuudet ja heikkoudet eli 
näissä luvuissa esitetään analyysistä esiin piirtyvä toimeentulotuen toimeenpanon nyky-
tila syksyllä 2022. Lukujen kirjoitus- ja analysointivastuut on jaettu siten, että Kunta-
liiton Ellen Vogt on vastannut luvun 4 kirjoittamisesta ja Kirsi Metsävainio Kelasta luvun 
5 kirjoittamisesta. Lukujen alaotsikoiden alle on tiivistetty kunkin pääteemasta omaksi 
alakokonaisuudekseen erottuneen osion keskeisin sisältö. Lisäksi luvuissa on käytetty 
työpaja-aineistosta nostettuja suoria, toimeenpanijoiden itse kirjoittamia lainauksia, 
jättäen aineiston laadun vuoksi tietoisesti erittelemättä, kumman toimeenpanijan edus-
tajan maininnasta on kyse. Lainauksilla pyritään konkretisoimaan analyysin sisältöä ja 
esittämään, millaisista maininnoista analyysissa esitetyt huomiot on koottu. Luvussa 
6 kuvataan työskentelyssä esiin nousseiden alueellisten erityispiirteiden keskeiset 
havainnot.

Luvussa 7 siirrytään katsomaan tulevaisuuteen. Luku on jaettu edellä olevien päätee-
mojen mukaisesti kahteen alalukuun. Alalukujen sisällä on esitetty työpaja-aineistosta 
esiin nousseet mahdollisuudet ja uhat omina, aineistosta erottuvina kokonaisuuksinaan. 
Kirjoitusvastuut ja esitysjärjestys ovat pääteemojen mukaan vastaavat kuin luvuissa 4 
ja 5 eli luvun 7.1 kirjoittamisesta on vastannut Ellen Vogt ja luvun 7.2 kirjoittamisesta 
Kirsi Metsävainio. Luvussa 7 ei käytetä lainauksia, koska mahdollisuuksia ja uhkia käsit-
televä osa-aineisto koostui pääasiassa työpajojen fasilitaattoreiden työpajoissa käydyistä 
keskusteluista työpajapohjaan kirjaamista uhista ja mahdollisuuksista sekä kehittämi-
sehdotuksista. 

Analyysi on tietoisesti viranomais- eli toimeenpanijalähtöinen. Siinä ei ole pyritty tarkas-
telemaan erikseen erilaisia asiakastyyppejä tai korostamaan asiakasnäkökulmaa, vaan 
nimenomaisesti kokoamaan yhteen ja jäsentämään toimeenpanijoiden työstään esiin 
nostamia huomioita ja heidän kokemukseensa perustuvia asiantuntijanäkemyksiä. 
Samalla tavalla tietoinen valinta on se, että kirjoittajina toimivat toimeenpanijaorgani-



18

saatioiden edustajat niin, että analyysilukujen pääteemat ja alaluvut lomittuvat sisäl-
löltään toisiinsa ja kuljettavat mukanaan kummankin toimeenpanijan edustajan ääntä. 
Analyysin esittämistapa tuo käytännössä analyysiin mukaan myös asiakkaiden äänen ja 
palvelutarpeet toimeenpanijoiden sanoittamana. 

Luvussa 8 analyysin keskeiset tulokset kootaan yhteen aineistolähtöisiksi kehittämis-
suosituksiksi. Kehittämissuositusten lähtökohtana on se, miten analyysin perusteella 
toimeenpanoa voidaan ja tulisi kehittää asiakaslähtöisemmäksi samalla huomioiden 
palvelun järjestämiseen liittyvät reunaehdot.
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4 Tunnistetut vahvuudet ja heikkoudet: Toimeentulotuen 
hakeminen sekä käsittely-, päätöksenteko- ja 
toimeenpanoprosessi

kirjoittaja Ellen Vogt

Tässä luvussa kuvataan analyysin toimeentulotuen hakemiseen sekä käsittelyyn, päätök-
sentekoon ja toimeenpanoon liittyviä näkökulmia, jotka aineistosta erottuivat omiksi 
asiakokonaisuuksikseen. Toimeentulotuen hakemiseen, käsittelyyn, päätöksentekoon ja 
toimeenpanoon liittyvästä aineisto-osuudesta nousi kaikkiaan kahdeksan asiakokonai-
suutta, jotka osin lomittuvat keskenään. Nämä ovat: 

•	 Toimeentulotukityön järjestämisen prosessi
•	 Toimeentulotuen hakemisen, käsittelyn ja toimeenpanon yksilökohtaisuus ja asia-

kaslähtöisyys
•	 Kiireellisen toimeentulotuen prosessi
•	 Sosiaalihuollon ammattihenkilöiden näkemyksen huomioiminen perustoimeentulo-

tuen ratkaisutyössä
•	 Toimeentulotukipäätösten laatu
•	 Toimeenpanijoiden työ- ja toimeenpanovälineet
•	 Tiedonvaihto toimeentulotukityössä
•	 Yhteistyö toimeentulotukityössä.

 
Käsitettä toimeentulotukityö käytetään tässä analyysissä kuvaamaan kaikkea toimeen-
panijoiden ja tarvittaessa yhteistyökumppanien toimeentulotuen toimeenpanon yhtey-
dessä tekemää ohjausta ja neuvontaa, tuen hakemista, hakemuksen käsittelyprosessia, 
päätöksen antamista ja toimeenpanoa sekä toimeentulotuen myöntämisessä tarvittavaa 
yhteistyötä. 

4.1 Toimeentulotukityön järjestämisen prosessi

Toimeentulotukityön nykyisen järjestämismallin keskeisimmät vahvuudet ovat perustoimeentulo-
tuen aiempaa yhdenmukaisempi ja yhdenvertaisempi käsittely, hakemisen monikanavaisuus sekä 
lain mukaisissa käsittelyajoissa pysyminen ja kynnyksen laskeminen toimeentulotuen hakemisessa. 
Keskeisimmät heikkoudet ovat yksilöllisen harkinnan väheneminen ratkaisutyössä yhdenmukais-
tumisen ja yhden ohjaavan ohjeistussiakirjan myötä sekä resurssisyöppöys: toimeenpano on tuen 
erityisestä luonteesta ja järjestämisen vaativuudesta johtuen hyvin herkkä erilaisille viivästymille, 
vääristymille ja virheille. 

Toimeentulotukityön järjestämiseen liittyväksi, selkeästi yleisimmäksi vahvuudeksi 
analyysissä nousi se, että kumpikin toimeenpanija pysyy hyvin toimeentulotukilain 
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mukaisissa käsittelyajoissa4. Mainintojen määrä aineistossa oli tähän liittyen todella 
runsas. Huomionarvoista on, että ennen Kela-siirtoa toimeentulotuen käsittelyajoista 
puhuttiin erittäin paljon ja kunnilla oli usein vaikeuksia pysyä lakisääteisissä käsittely-
ajoissa. Nyt tilanne taas vaikutti siltä, että selkeissä tilanteissa, jollaisia toimeentulotuen 
hakemiseen edelleen myös liittyy, seitsemän päivän käsittelyaika voi prosessissa jopa 
alittua kahden toimijan mallista huolimatta, vaikka hakija hakisi sekä perustoimeentulo-
tukea että täydentävää toimeentulotukea. Erityisesti sekä kuntaan siirretyt hakemukset 
että kuntaan jätetyt hakemukset pystytään aineiston perusteella käsittelemään hyvin 
nopeasti, mikäli hakemukset sisältävät tarvittavat liitteet ja perustoimeentulotuen päätös 
on asianmukaisesti tehty hakemusta koskevalle ajalle. Vahvuutena nousi esiin myös se, 
että koska perustoimeentulotuen käsittelee nyt yksi valtakunnallinen toimija, niin jopa 
koronakriisin kaltaiseen erittäin poikkeukselliseen tilanteeseen pystyttiin vastaamaan 
ennakoiden ja keskitetysti toimeenpanoa joustavoittaen. Näin sosiaalihuollon resurssit 
saatiin kohdistettua asiakkaiden auttamiseen, taloudellisen kriisituen myöntämisen 
sijaan kriisin akuuteimmassa alkuvaiheessa.

”7 arkipäivän käsittelyajalla asiakas saa päätöksen parhaimmillaan hyvinkin nopeasti. Lainmu-
kaisessa käsittelyajassa on pysytty hyvin.”

”Asiakkaat saavat kunnasta päätökset nopealla aikataululla, käsittelyaika yl. 1-3 pv.”

Toinen toimeenpanijoiden yleisesti esiin nostama vahvuus toimeentulotuen nykyi-
sessä järjestämistavassa ja toimeenpanossa oli se, että perustoimeentulotuen käsittely 
ja toimeenpano on yhdenmukaisempaa ja yhdenvertaisempaa kuin ennen Kela-siirtoa. 
Perustoimeentulotuen myöntäminen, jota toimeentulotuki 90 prosenttisesti on, perustuu 
nyt valtakunnallisesti yhteneväisiin prosesseihin ja toimintatapoihin. Perustoimeentulo-
tuen ratkaisutyön perustana on nyt kaikkialla sama valtakunnallinen etuusohje, käsitte-
lijät saavat yhteneväisen perehdytyksen ja koulutuksen perustoimeentulotuen toimeen-
panoon ja käytössä on yksi käsittelyjärjestelmä. Päätöksenteko koettiin em. syistä myös 
alueellisesti riippumattomaksi. Lisäksi perustoimeentulotuen haku- ja päätösasiakirjat 
ovat rakenteeltaan, jäsentelyltään ja fraaseiltaan valtakunnallisesti yhteneväisiä, mitä 
pidettiin selkeänä vahvuutena ja yhdenvertaisuutta lisäävänä tekijänä. Yhdenvertai-
suuden parantaminen oli yksi kaikkein keskeisin Kela-siirtoa puoltanut perustelu. 
Tämän analyysin perusteella voi nyt arvioida, että yhdenvertaisuuden parantamisessa on 
todella toimeenpanijoiden näkökulmasta katsoen toimeenpanon ensimmäisinä vuosina 
onnistuttu. 

”Valtakunnalliset ja yhteneväiset toimintatavat sekä prosessit kaikille samoin perustein ja osaa-
misella.”

Toimeentulotuen hakemiseen liittyen yleisin järjestämiseen liittyvä vahvuus oli hake-
misen monikanavaisuus. Vaikka perustoimeentulotuen hakemisessa sähköinen hake-
minen korostuu, nousi aineistosta esiin, että hakeminen on vahvan sähköiseen hakemi-
seen ohjaamisen lisäksi pyritty järjestämään monikanavaisesti siten, että myös paljon 
tukea tarvitsevat saisivat helposti hakemuksensa jätettyä. Hakeminen onnistuu Kelassa 
henkilökohtaisesti toimipisteessä, puhelimitse, etäpalvelupisteellä tai kirjallisen haku-
kaavakkeen avulla joko toimipisteen postilaatikkoon tai postitse. Samoin kunnassa hake-

4 Toimeentulotukihakemusten käsittelyajat lokakuu 2022, THL 2022. 

https://thl.fi/fi/tilastot-ja-data/tilastot-aiheittain/sosiaalipalvelut/toimeentulotuki/toimeentulotukihakemusten-kasittelyajat
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minen on merkittävästi kehittynyt monikanavaisemmaksi kuin esimerkiksi vuoden 2013 
aineiston perusteella oli tilanne. Myös kuntaan hakemuksen voi nykyisin jättää monia 
eri kanavia pitkin: henkilökohtaisesti, puhelimitse, hakukaavakkeella sekä luonnollisesti 
hakemuksia tulee myös sähköisesti sekä Kelan siirtämänä että omia sähköisiä hakuka-
navia pitkin. 

”Hakemuksen voi jättää paperisena, suullisena ja sähköisenä ja verkkoneuvonnan kautta”

Lisäksi selkeäksi vahvuudeksi hakemisen osalta nimettiin aineistossa se, että kynnys tuen 
hakemiseen on Kela-siirron jälkeen laskenut. Kynnyksen laskeminen liittyy toimeenpa-
nijoiden mukaan siihen, että Kelasta voi hakea perustoimeentulotukea hyvin matalalla 
kynnyksellä erityisesti sähköisesti. Tuen hakeminen ei näin ollen leimaa hakijaa, kuten 
aiemmin kun koko toimeentulotuki myönnettiin kunnasta. Tämän perusteella tuen 
alikäyttö olisi tässä järjestämismallissa vähäisempää kuin aiemmin. Myös tämä leimaan-
tumisen pelon ja alikäytön vähentäminen oli yksi selkeä tavoite silloin kun Kela-siirrosta 
päätettiin. 

”Pääsääntöisesti hakeminen toimii loistavasti tietyille asiakasryhmille kummankin toimijan 
puolella.”

Järjestämiseen ja järjestämistapoihin sekä yleiseen toimeenpanoon liittyen toimeenpa-
nijoilla oli siis varsin yhteneväiset ja selkeät käsitykset hakemisen, käsittelyn ja toimeen-
panon vahvuuksista. Heikkouksien osalta aineisto näyttäytyy huomattavasti heterogee-
nisempana. Aineistosta esiin nousevat heikkoudet ovat selkeästi hajanaisempia kuin 
vahvuudet ja yleisimmät heikkoudet saavat vähemmän mainintoja kuin yleisimmät 
vahvuudet. Silmiin pistävää on, että monet asiat, jotka nähdään heikkouksina ovat ikään 
kuin vastakkaisia yleisimmin tunnistetuilla ja hyväksytyille vahvuuksille. 

Hakemisen osalta erilaisia mainittuja heikkouksia oli runsaasti. Niitä koskevat maininnat 
eivät olleet lukumäärältään niin yleisiä kuin edellä kuvattujen vahvuuksien kohdalla. Yksi 
yleisimmin aineistossa esiintyvä toimeenpanijoiden kokema heikkous oli se, että jätetyt 
ja käsittelyyn tulevat hakemukset ovat usein puutteellisia ja niistä puuttuu tarvittavia 
liitteitä, mikä johtaa lisäselvityspyyntöjen suureen määrään ja luonnollisesti tätä kautta 
myös hakemuksen käsittelyn pitkittymiseen. 

Suurimpana selittävänä tekijänä hakemusten puutteellisuuteen näyttäisi aineiston 
perusteella olevan asiakkaiden matala toimintakyky. Lisäksi esiin nousi toimeenpani-
joiden toimintaan ja järjestämistapaan liittyviä muita syitä, kuten kunnissa vaadittujen 
liitteiden eroavaisuudet toimijasta tai alueesta tai käsittelijästä riippuen. Toimintakyky 
tai puuttuvat taidot tai välineet kuitenkin aiheuttavat sen, että esimerkiksi sähköinen 
hakeminen ei ole mahdollista, jolloin liitteiden toimittaminen ja hakeminen voi olla 
hankalampaa esimerkiksi pitkien etäisyyksien tai vaaditun suuren liitemäärän vuoksi. 
Osa hakijoista myös jättää toimeenpanijoiden mukaan yksinkertaisesti hakematta tukea, 
koska kokevat sen hakemisen liian vaativaksi. Kielitaidottomuus vaikeuttaa hakemista 
selkeästi, koska hakukaavakkeita ei ole saatavissa kaikille ymmärrettävällä kielellä, 
samoin kuin ikääntyminen. Toimintakykyyn liittyvät hakemuksen täyttämiseen ja toimit-
tamiseen liittyvät ongelmat vaikuttavat kuormittavan myös yhteistyökumppania. Aineis-
tossa kuvattiin melko paljon sitä, että kunnassa käytetään resurssia asiakkaiden auttami-
seen Kelan hakemusten täyttämisessä sekä liitteiden toimittamisessa. Kokonaisuutena 
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toimintakykyyn liittyvät hakemisen ongelmat luonnollisesti edellyttävät jatkossa kehit-
tämistoimia, jotta myös matalan toimintakyvyn omaavat henkilöt pystyisivät toimimaan 
nykyisessä hakujärjestelmässä yhdenvertaisesti. 

Myös hakemusten siirrossa Kelasta kuntaan näyttäisi olevan hakemusten puutteellisuu-
teen liittyviä ongelmia. Hakemusten siirto ei tässä aineistossa näyttäydy kovinkaan asia-
kasystävällisenä tai prosessia aidosti parantavana toimeenpano- ja lainsäädäntöratkai-
suna. Toimeenpanijat kuvasivat, että Kelasta kuntaan välitetyistä hakemuksista puuttuvat 
usein vaadittavat liitteet, ja lisäksi esim. hakemuksen käsittelylle kunnassa vaadittava 
perustoimeentulotuen päätös tai sen vireille laitto puuttuu. Hakemuksia myös välitetään 
kuntaan lain vastaisesti silloinkin, kun sen ei lain mukaan pitäisi olla mahdollista tai väli-
tettävästä hakemuksesta ei selviä lainkaan, mitä oikeastaan ollaan hakemassa. Toisaalta 
myös kuntien tai yhteistyökumppanien vaatimukset siirrettävien hakemusten osalta 
vaihtelivat ja vaikeuttivat tasalaatuista hakemusten siirtoa. Kaikkiaan hakemusten siir-
tely vaikutti aineistossa yhdeltä kaikkein riskialttiimmalta, prosessia pitkittävältä sekä 
epäselvimmiltä kohdalta. Hakemusten siirtämisen perusteet ovat epäselviä sekä asiak-
kaille että toimeenpanijoille kuin myös analyysin luonnosvaiheen kommentoijille.

”Yksi hakemus, jolla asiakas hakee perustotun ja kunnasta täydentävää/ehkäisevää, kuulostaa 
paremmalta kuin käytännössä on: esim. hakemuksissa ei ole yleensä mitään asiakkaan peruste-
luita täydentävän/ehkäisevän osalta.”

Kaikkiaan toimeentulotuen haku-, käsittely- ja toimeenpanoprosessi vaikuttaa olevan 
altis monenlaisille häiriöille, pitkittymiselle ja resurssisyöppöydelle. Osittain tämä liittyy 
nimenomaan tuen viimesijaiseen, harkinnanvaraiseen luonteeseen ja sen edellyttämiin 
suuriin liitemääriin, osin taas nykyiseen järjestämistapaan ja lainsäädäntöön. Lisäsel-
vitysten pyytäminen puutteellisiin hakemuksiin on tässä yksi tekijä, mutta aineistosta 
nousee myös esiin se, että monien asiakkaiden tilanteet vaativat perinpohjaista selvit-
telyä, mikä ei ole huolellisesti tehtävissä nopeasti. Tyypillisesti toimeentulotuen asiak-
kailla on myös meneillään useita etuus- ja palveluprosesseja, joihin he tarvitsevat tukea 
ja joita ratkaisijan tulee selvittää toimeentulotukihakemusten käsittelyn yhteydessä. 
Lisäksi mainitaan kuulemisprosessin hitaus, kahden toimijan malli toimeentulotuen 
toimeenpanossa, perintäprosessiin liittyvät hitaus- ja resurssitekijät, terveydenhuollon 
lausuntojen saamisen pitkittyminen ja se, että osa asiakkaista hakee jatkuvasti tukea 
uudelleen, vaikka on jo saanut kielteisen päätöksen esimerkiksi tulojen vuoksi. Aineiston 
perusteella vaikuttaa myös siltä, että Kelan valitsema toimeenpanotapa, jossa ratkai-
sutyö ja asiakaspalvelu on erotettu kokonaan toisistaan, aiheuttaa epävarmuutta ja vaatii 
paljon resurssia. Ratkaisijoiden asiakastuntemus jää usein heikoksi, koska hakemusta 
pääsääntöisesti käsittelee aina uusi ratkaisija ja asiakaspalvelussa päädytään välittä-
mään tietoa eteenpäin ilman omaa ratkaisuvaltaa, mikä vaikuttaa asiakkaiden kokemuk-
seen asiakaspalvelusta. 

Edellä selkeäksi vahvuudeksi erottunut yksi yhteinen, valtakunnallinen, yhdenvertai-
suutta ja yhdenmukaista ratkaisutyötä parantava ohje koettiin toisaalta yksilöllistä 
harkintaa vähentävänä ja ratkaisijoiden päätöksentekoa liiaksi sitovana asiakirjana. 
Työntekijöiden on vaikea hahmottaa, milloin pitää mennä ohjeen mukaan ja milloin taas 
voi käyttää harkintaa. Aineistosta nousi esiin myös se, että kunnan työntekijät toivovat 
täydentävään ja ehkäisevään toimeentulotukeen nykyistä yksityiskohtaisempaa ohjeis-
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tusta ikään kuin omaa ratkaisutyötä yhdenmukaistamaan, mikä on yllättävää, koska 
heidän toimestaan myös kritisoidaan yleisimmin harkinnan puutetta Kelassa. 

Kokonaisuutena vaikuttaa siltä, että ohjeistuksen, sen tuoman yhdenmukaisuuden ja 
yhdenvertaisuuden kääntöpuoli saattaa olla yksilökohtaisen harkinnan väheneminen tai 
harkinnan luonteen muuttuminen niin kunnassa kuin Kelassa. Toisaalta vaikuttaa myös 
siltä, että toimeenpanijoiden kesken ei ole keskusteltu riittävästi harkinnan käytöstä ja 
siihen liittyvistä linjauksista ja näkemyksistä. Näin on päädytty tilanteeseen, jossa edel-
leen on eroavaisuuksia toimeenpanijoiden näkemyksissä sen osalta, millaisissa tilan-
teissa ja miten harkintaa tulisi perustoimeentulotuen ratkaisutyössä käyttää. Yksi selkein 
näistä vaikuttaa olevan vuokravakuuksien myöntämiseen liittyvä harkinnan käyttö ja 
linjaukset. On huomattava, että harkintaan liittyvät ongelmat heijastelevat myös sitä, että 
eri kuntien välillä on merkittäviä eroja harkinnan käytössä ja harkintaan liittyvissä linja-
uksissa. Kelan on siis melko haastavaa ja osin mahdotonta sovittaa omaa valtakunnalli-
sesti yhdenvertaista ratkaisutyötään näihin kuntien paikallisesti eroaviin linjauksiin. 

4.2 Toimeentulotuen hakemisen, käsittelyn ja toimeenpanon yksilökohtaisuus 
ja asiakaslähtöisyys

Kumpikin toimeenpanija pyrkii toimeenpanossa palvelun kokonaisvaltaiseen monikanavaisuuden 
kehittämiseen asiakaslähtöisyyden ja yksilökohtaisuuden sekä saavutettavuuden parantamiseksi. 
Asiakkaan henkilökohtaiseen kohtaamiseen panostetaan, mutta Kelan toimipisteitä ja tätä kautta 
henkilökohtaista, ajanvarauksetonta, kohtaavaa palvelua ei ole riittävästi tarjolla ja kaikkien saavu-
tettavissa, mistä syystä perustoimeentulotukeen liittyvää työtä koetaan valuvan sosiaalihuoltoon. 
Perustoimeentulotuen harkinta on selvästi toimeenpanon kehittyessä lisääntynyt, mutta harkinnan 
käyttöön liittyy kummankin toimeenpanijan kohdalla vielä runsaasti kehittämistarpeita, kuten 
harkinnan käytön läpinäkyvyyden parantaminen. 

Toimeentulotuen hakemista-, käsittelyä ja toimeenpanoa on yritetty kehittää monin 
tavoin toimeenpanon ensimmäisten vuosien aikana. Kuten edellä on jo kuvattu, hake-
misesta on kummankin toimijan kohdalla pyritty tekemään monikanavaista ja helposti 
saavutettavaa. Kummallakin toimijalla monikanavaisuuteen liittyy asiakaslähtöisyyden ja 
yksilökohtaisuuden parantamisajatus ja se, että hakemista tukevaa ohjausta ja neuvontaa 
olisi saatavilla monikanavaisesti. Erityisesti Kelassa asiakkaat pyritään valtaosin ohjaa-
maan asioimaan sähköisesti, koska tämä hakutapa on helpoin, nopein ja yksinkertaisin 
niille asiakkaille, joilla on siihen tarvittavaa osaamista ja välineet. Yksilöllistä ohjausta 
ja neuvontaa on kuitenkin saatavissa myös Kelasta monikanavaisesti fyysisistä toimipis-
teistä ja puhelimitse sekä etäpisteiden kautta. Kelan toimihenkilöt selkeästi kokevat, että 
silloin kun mahdollisimman moni asioi sähköisesti, vapautuu resursseja niiden asiak-
kaiden ohjaukseen ja neuvontaan, joilta sähköinen asiointi ei syystä tai toisesta onnistu.  

”Mahdollisuus ottaa myös suullisia hakemuksia vastaan, sekä kunnassa että Kelalla. Ja mahdol-
lisuus käsitellä harkinnalla myös ilman ajantasaisia tiliotteita, mikäli tilanne sitä vaatii erityisesti 
akuuteissa tilanteissa.”
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Samaan asiakaslähtöisyyspyrkimykseen liittyy Kelan toimeenpanossa se, että valtaosin 
on siirrytty lisäselvityspyyntöjen yms. tekemisessä puhelimitse tapahtuviin yhteydenot-
toihin. Yhteydenotto puhelimitse nopeuttaa asioiden käsittelyä ja mahdollistaa samalla 
asiakkaan kokonaistilanteen selvittelyn, kun lisäselvityspyyntöä tehdään. Kunnassa taas 
hakemusten suhteellisen pieni määrä ja palvelun erilainen järjestämistapa mahdollis-
tavat yksilökohtaisuuden ja toimeentulotuen hakijoiden kohtaamisen sekä ajanvarauk-
settoman ohjaus- ja neuvontapalvelun järjestämisen aiempaa paremmin. Hakemusten 
käsittelyä sinänsä on kunnissa tehostettu erilaisilla keskitetyillä ratkaisuilla, jotka nopeut-
tavat hakemusten käsittelyä. Lisäksi toimeentulotuen toimeenpanossa tehdään asiakas-
lähtöisyyden parantamiseksi erittäin toimivaa yhteistyötä toimeenpanijoiden kesken 
järjestämällä palvelua yhdessä ja samoissa tiloissa. Tämä näyttäisi järjestämisen osalta 
olevan kaikkein parhaiten asiakkaan kokonaisvaltaista palvelua tukeva järjestämistapa, 
jossa myös kummankin toimijan resurssit kohdistuvat omaa osaamista parhaiten vastaa-
viin tehtäviin samalla kun opitaan toisen toimijan työn sisällöistä konkreettisesti arjessa.  

Hakemisen asiakaslähtöisyyteen liittyy toimeenpanijoiden näkemyksen mukaan 
kuitenkin myös monia heikkouksia. Vahvuudeksi mainittu puhelinyhteydenottoihin siir-
tymisen kääntöpuoli on se, että asiakkaiden, joille se sopisi parhaiten, tulisi myös voida 
asioida yksinomaan sähköisesti eli palvelukanavan valinta tulisi olla vieläkin jousta-
vampaa ja yksilöllisempää. Lisäksi monimuotoiseksi ja kehittyneeksi mainittua Kelan 
ajanvarauspalvelua kritisoitiin siitä, että Kelassa käytännössä asiointi onnistuu nykyisin 
vain ajanvarauksella. Tämä taas ei nimenomaisesti tue matalan toimintakyvyn omaavien 
asiakkaiden ohjaamista ja tukemista hakemisessa ja palvelun saavutettavuutta. Huomi-
onarvoista myös on, että käsittelyaikaan vaikuttaa vahvasti se, millä tavalla hakemus 
on jätetty. On selvää, että sähköisesti hakemalla asiansa saa selkeästi nopeimmin käsit-
telyyn, kun taas kirjallisesti jätetty hakemus voi skannauksineen tai postinkulkuineen 
viedä huomattavasti pidemmän aikaa. Kirjallisesti jätettyyn hakemukseen sisältyy myös 
uhka jäädä ’pinon alimmaiseksi’, mikä myös voi viivästyttää käsittelyä. Hakemisen asia-
kaslähtöisyyttä heikentävänä tekijänä mainitaan myös Kelan jatkohakemuslomakkeen 
liiallinen pituus ja yksityiskohtaisuus sekä koko järjestelmän sekavuus, joka johtaa 
siihen, ettei asiakas aina tiedä, missä hänen tulisi asioida. Vastaavasti toimeenpanijoiden 
ymmärryksessä toisen työn sisällöistä ja tietoon perustuvassa onnistuneessa asiakasoh-
jauksessa näyttäisi olevan melko paljon haasteita. 

Selkeästi yleisimmäksi heikkoudeksi hakemisen ja toimeentulotuen käsittelyprosessin 
asiakaslähtöisyyden osalta aineistossa näyttäytyy Kelan toimipisteiden vähyys ja niiden 
aukioloaikojen supistaminen sekä se, ettei kaikissa toimipisteissä voi asioida kynnykset-
tömästi ilman ajanvarausta. Kelan toimipisteverkon kattavuus siis asettaa asiakkaat eri 
puolilla Suomea varsin eriarvoiseen asemaan ja samalla valuttaa kuntien toimeenpani-
joiden näkemyksen mukaan Kelalle kuuluvaa ohjaus- ja neuvontatyötä kunnan hoidetta-
vaksi. Lisäksi tästä näkökulmasta tarkasteltuna palvelun järjestämisen monikanavaisuus 
näyttäytyy melko erilaisena kuin edellä vahvuuksien osalta käsiteltäessä. Vaikuttaisi siltä, 
että tosiasiallisia mahdollisuuksia palvelukanavan aitoon valintaan perustoimeentulo-
tuen hakemisessa on vain osassa kuntia. Toisissa kunnissa palvelukanavan valintaa ohjaa 
enemmän toimipisteen puuttuminen kuin aito mahdollisuus valita olemassa olevien 
monimuotoisten palvelukanavien välillä. 

”Vahvuus on myös heikkous; esimerkiksi toimiston puuttuminen saattaa olla heikossa asemassa 
olevalle henkilölle avainasia: onko kaikilla kantokykyä asioida sähköisesti tai puhelimella Kelan 
kanssa?”
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Kokonaisuutena on selkeää, että kohtaavaa, ajanvarauksetonta, jalkautuvaa henkilö-
kohtaista palvelua tarvittaisiin erityisesti Kelaan merkittävästi lisää. Tämän aineiston 
pohjalta ongelmia näyttäisi asiakaslähtöisyyden näkökulmasta olevan palvelun järjestä-
misen ajanvarauspainottuneisuudessa ja sen osalta joiltain osin lainmukaisten aikaraa-
mien noudattamisessa. Esimerkiksi Kelan puhelinajanvaraukseen mainitaan useamman 
kerran olevan pitkät jonot, vaikka tämä palvelumuoto on suurelle osalle asiakkaista juuri 
se ainoa tapa saada pyytäessään yksilöllistä perustoimeentulotuen hakemiseen liittyvää 
ohjausta ja neuvontaa. Tärkeää on myös huomata, että Kelan palvelunumeroon ei voi 
soittaa joillain prepaid -numeroilla operaattorista johtuvista syistä. Tämä tarkoittaa, että 
Kelan puhelinpalvelu ei ole saavutettavissa tietyn joukon kohdalla, jolloin voidaan olla 
tilanteessa, että saavutettavaa Kelan palvelua ei jollekin hakijalle monikanavaisesta järjes-
tämistavasta huolimatta ole lainkaan tarjolla. Toisaalta yhteistyötä on joillain alueilla 
kehitetty esimerkiksi järjestöjen kanssa ja Kela on jalkautunut mm. ruokajonoihin, jossa 
sitten on voitu suoraan vireyttää perustoimeentulotuen hakemuksia tai ohjata ja neuvoa 
asiakkaita tuen hakemisessa eli vaihtoehtoja vaikeasti tavoitettavien asiakkaiden palve-
luun on todella aktiivisesti kehitetty.

”Asiakkaat tarvitsevat enemmän henkilökohtaista neuvontaa esim. hakemusten täyttämisessä, 
kuin sitä on Kelassa tarjolla.”

Toimeenpanijat kuitenkin kokevat ja tosiasiassa ovatkin järjestäneet palvelua varsin moni-
kanavaisesti ja monikielisestikin. Sosiaalihuollon omatyöntekijyyteen ja Kelan erilaisiin 
asiakasvastaavapalveluihin perustuvat monenlaiset ja lisääntyneet palvelumallit paran-
tavat palvelujen laatua ja saavutettavuutta. Lisäksi esimerkiksi erityisosaamista vaativia 
toimeenpanokokonaisuuksia tai asiakasryhmien palvelua on saatettu keskittää, niiden 
vaatiman erityisen osaamisen turvaamiseksi. Tällaisia keskitettyjä kokonaisuuksia ovat 
Kelassa esimerkiksi ruotsinkielisten palvelut, turvakieltoasiakkaiden palvelut sekä 
vankien palvelut. 

Kaikkineen vaikuttaa siltä, että yksilölliseen harkintaan ja yksilöllisiin palveluihin panos-
taminen toimeentulotuen toimeenpanossa on lisääntynyt nykyisen mallin kehittyessä. 
Aineistossa nousee selkeästi esiin, että harkinnan käytön koetaan selkeästi lisääntyneen 
Kelan ratkaisutyössä ja myös kunnassa harkinnan käyttöön ja harkinnan käytön kehittä-
miseen panostetaan paljon. Yksilöllisyyteen ja asiakaslähtöisyyteen panostaminen näkyy 
siinä, että perustoimeentulotuen hakijoita tavoitellaan nykyisin hakemuksen käsitte-
lyprosessin aikana hyvin matalalla kynnyksellä puhelimitse tai muulla asiakkaan valit-
semalla tavalla. Lisäksi kunnassa pyritään vastaavasti yksilöllisen palvelun ja riittävän 
ohjauksen sekä neuvonnan turvaamiseen kuin myös siihen, että pitkittyneesti kunnasta 
toimeentulotukea hakeville/saaville pyritään nykykäytännöissä tekemään aina vähin-
tään sosiaalihuoltolain mukainen palvelutarpeen arviointi ja tarvittaessa heille nimetään 
omatyöntekijä. Myös Kelasta on mahdollista saada tehostetumpaa, yksilöllistä erityispal-
velua mm. niille, joilla on monipalveluntarvetta. 

Niin harkinnan käyttöön kuin yksilöllisen kynnyksettömän ohjaus- ja neuvontapalvelun 
tarjolla oloon liittyy heikkouksia. Aineiston perusteella henkilökohtaisen yksilöllisen 
tuen ja ohjauksen riittämättömyys Kelassa johtaa siihen, että kuntaan koetaan valuvan 
liikaa Kelalle kuuluvaa työtä. Ohjauksen osalta heikkoudeksi myös mainitaan laadun 
vaihtelu kummankin toimeenpanijan kohdalla eli ohjauksen laatu riippuu pitkälti siitä, 
kuka ja millaisella osaamisella varustettu työntekijä kulloinkin on ohjamassa. Asiakkaan 
edun näkökulmasta lain soveltamiseen liittyy myös joitain ongelmia ja epäjohdonmukai-













































































































https://www.prosos.fi/wp-content/uploads/2018/05/KELA-KUNTA-Yhteistoimintamalli.pdf
https://www.prosos.fi/wp-content/uploads/2018/05/KELA-KUNTA-Yhteistoimintamalli.pdf
https://urn.fi/URN:ISBN:978-952-302-648-3
https://urn.fi/URN:ISBN:978-952-302-648-3
https://sotkanet.fi/sotkanet/fi/metadata/groups/185
https://www.kuntaliitto.fi/sites/default/files/media/file/Toimeentulotuki-%20ja%20aikuissossiaality%C3%B6n%20kuntakysely.pdf
https://www.kuntaliitto.fi/sites/default/files/media/file/Toimeentulotuki-%20ja%20aikuissossiaality%C3%B6n%20kuntakysely.pdf

	Alkusanat ja kiitokset
	1 Miksi toimeentulotuen toimeenpanon nykytila-analyysi toteutettiin?
	2 Miten analyysin aineisto on kerätty?
	2.1 Työpajatyöskentely ja sen teemat
	2.2 Kerätty aineisto
	2.3 Analyysin kommentointivaihe

	3 Toimeentulotuen toimeenpanon nykytila-analyysi ja sen osa-alueet
	4 Tunnistetut vahvuudet ja heikkoudet: Toimeentulotuen hakeminen sekä käsittely-, päätöksenteko- ja toimeenpanoprosessi
	4.1 Toimeentulotukityön järjestämisen prosessi
	4.2 Toimeentulotuen hakemisen, käsittelyn ja toimeenpanon yksilökohtaisuus ja asiakaslähtöisyys
	4.3. Kiireellisen toimeentulotuen prosessi
	4.4 Sosiaalihuollon ammattihenkilöiden näkemyksen huomioiminen perustoimeentulotuen ratkaisutyössä
	4.5 Toimeentulotukipäätösten laatu
	4.6 Toimeenpanijoiden työ- ja toimeenpanovälineet
	4.7 Tiedonvaihto toimeentulotukityössä 
	4.8 Yhteistyö toimeentulotukityössä

	5 Tunnistetut vahvuudet ja heikkoudet: Asiakasohjaus sekä asiakkaiden tuen tarpeen tunnistaminen
	5.1 Asiakkaiden yleinen ohjaus, neuvonta ja palvelutarpeen tunnistaminen
	5.2 Asiakkaalle nimetty työntekijä ja moniammatillinen yhteistyö ratkaisuna haastavissa tilanteissa 
	5.3 Huoli-ilmoitukset työvälineenä
	5.4 Tavoitettavuuden merkitys ja sen eri ulottuvuudet
	5.5 Toimeenpanijoiden välinen yhteistyö ja paikallisen toiminnan monet muodot
	5.6 Osaaminen ja osaamisen tukeminen toimeentulotukityön taustalla ja huoli resursseista
	5.7 Tietojärjestelmät ja niiden hyödyntäminen yhteisen tietopääoman muodostamisessa

	6 Näkökulmia toimeentulotuen toimeenpanon alueellisista erityispiirteistä
	7 Katse tulevaan: Toimeentulotuen toimeenpanon nykytila-analyysissa esiin nousseet mahdollisuudet ja uhat 
	7.1 Uhat ja mahdollisuudet toimeentulotukityössä
	7.1.1 Tiedonvaihdon parantuminen korjaisi suuren joukon toimeenpanon epäkohtia
	7.1.2 Kiireellisen tuen käsittelyprosessia sekä siihen liittyvää lainsäädäntöä ja sen tulkintaa tulee kehittää yhdessä
	7.1.3 Harkintaosaamisen kehittäminen on keskeistä toimeentulotukityön laadun parantamisessa
	7.1.4 Toimeentulotuen palveluprosessia on mahdollista kehittää ja toimeenpanna nykyistä asiakaslähtöisemmin
	7.1.5 Toimeentulotukityön käytäntöjen, työvälineiden ja saavutettavuuden edelleen kehittäminen on tärkeää
	7.1.6 Kelan ja hyvinvointialueiden yhteistyön kehittämiselle tulevaisuudessa on olemassa hyvät lähtökohdat

	7.2 Uhat ja mahdollisuudet: Asiakasohjaus sekä asiakkaiden tuen tarpeen tunnistaminen 
	7.2.1 Asiointitapojen kehittäminen vaikuttaa myös asiakkaan tavoitettavuuteen
	7.2.2 Tiedonvaihdon, tavoitettavuuden ja lainsäädännön kehittäminen vaikuttavat yhteisen tietopääoman muodostumiseen 
	7.2.3 Henkilöstön riittävä osaaminen ja tilanteiden tunnistaminen vaikuttaa asiakkaan palveluihin sekä etuuskäsittelyyn
	7.2.4 Tulevaisuuden toimeentulotukityössä näkyvät henkilöstön vaihtuvuus ja osaamisen varmistamisen haasteet 
	7.2.5 Toimeenpanijoiden välisellä yhteistyöllä on oleellinen vaikutus asiakkaan prosessin sujuvuuteen
	7.2.6 Hyvinvointialueiden toiminnan käynnistyminen muokkaa yhteistyön rakenteita ja luo sille uusia foorumeita
	7.2.7 Erilaiset paikallisen yhteistyön muodot ja paikallisten kumppaneiden tunteminen parantavat asiakasohjausta


	8 Johtopäätökset ja kehittämisehdotukset 
	8.1 Laadukas asiakasyhteistyö edellyttää nykyistä sujuvampaa tiedonvaihtoa ja yhteistä välttämättömien tietojen tietopääomaa
	8.2 Palvelukäytäntöjen uudistamiseen ja palvelujen saavutettavuuteen sekä työntekijöiden tavoitettavuuteen tulee kiinnittää erityistä huomiota 
	8.3 Toimeentulotukipäätösten ja harkinnan laadun parantamista tulee jatkaa määrätietoisesti lainsäädännön tavoitteiden toteutumiseksi

	Päätössanat
	Lähteet

