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Alkusanat ja kiitokset

Hyva lukija, sinulla on kasissasi Kelan ja Kuntaliiton syksylld 2022 toteuttaman toimeen-
tulotuen toimeenpanon nykytilaa kartoittavan analyysin loppuraportti. Hyvinvointi-
alueyhtié 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 tyopajatyoskentelyn kautta koottu aineisto kuvasi toimeentulotukityota
sen kaikessa laajuudessa nimenomaan toimeenpanijoiden ndkokulmasta. Toimeen-
tulotukity6 -kasitteelld tarkoitetaan tdssa analyysissa kaikkea toimeenpanijoiden ja
tarvittaessa yhteistyokumppanien toimeentulotuen toimeenpanon yhteydessa tekemaa
ohjausta ja neuvontaa, tuen hakemista, hakemuksen kasittelyprosessia, paatoksen anta-
mista ja toimeenpanoa seka toimeentulotuen myontamisessa tarvittavaa asiakasyhteis-
tyota.

Analyysin perusteella voidaan todeta, ettd paljon kehitysaskelia on otettu vuonna 2017
tapahtuneen Kela-siirron jalkeen. Eri toimeentulotukity6n osa-alueita kasitelldan rapor-
tissa kummankin toimeenpanijan nakékulmasta yhteen kootusti ja toisiinsa lomittuen,
nostaen esiin sekd molempia ettd vain toista toimeenpanijaa koskettavia nakékulmia.
Analyysi jakautuu kahteen pddteemaan: Toimeentulotuen hakemiseen seka kasit-
tely-, paatoksenteko- ja toimeenpanoprosessiin ja asiakasohjauksen ja asiakkaiden tuen
tarpeen tunnistamiseen. Toimeentulotuen hakemisen seka Kasittely-, paatoksen-
teko- ja toimeenpanoprosessin osa-alueina tarkastellaan omina kokonaisuuksinaan
toimeentulotukityon jarjestamista seka yksilokohtaisuutta ja asiakaslahtoisyyttd, kiireel-
lisen toimeentulotuen prosessia, sosiaalihuollon asiantuntijoiden nakemyksen huomioi-
mista perustoimeentulotuen ratkaisutyossa, paatosten laatua, ty6- ja toimeenpanovali-
neita seka tiedonvaihtoa. Ndiden osa-alueiden aineiston tulkitsijana ja kirjoittajana on
toiminut erityisasiantuntija Ellen Vogt Hyvinvointialueyhtio Hyvil Oy:sta. Asiakasoh-
jauksen ja asiakkaiden tuen tarpeen tunnistamiseen liittyen tarkastellaan yleista
ohjausta ja neuvontaa, palvelutarpeen tunnistamista, nimetyn tyontekijan ja moniam-
matillisen yhteistyon keinoja haastavassa tilanteessa olevan asiakkaan tukemiseksi,
huoli-ilmoituksia tyévalineena, tavoitettavuuden merkitystd, osaamista ja resurssikysy-
myksia seka tietojdrjestelmia. Taman kokonaisuuden aineiston tulkitsija ja kirjoittaja on
projektipaallikko Kirsi Metsdvainio Kelasta.

Edelld mainittujen osa-alueiden osalta vahvana punaisena lankana kummankin
padteeman alla tarkastellaan erityisesti Kelan ja sosiaalihuollon valistd yhteistyota.
Raportin kahdeksas luku toimii tiivistelmdna ja analyysin keskeisimpien kehittamiseh-
dotusten yhteen kokoajana. Naistd toivottavasti esimerkiksi 1.1.2023 voimaan tulleen
toimeentulotukilain muutosten mukaiset valtakunnallinen ja alueelliset neuvottelu-
kunnat loytavat konkreettisia aihealueita tulevaan kehittdmistyohonsa.

Analyysi on tehty muutoksen kynnykselld, jalleen yhdessda murrosvaiheessa. Toimeen-
tulotukilakiin esitetyt eduskunnan hyvdaksymat muutokset ovat tulleet voimaan
1.1.2023 ja samana paiviana myos uudet hyvinvointialueet kdynnistivat toimintansa.
Edessd on ainakin osittain jdlleen uuteen organisaatiomalliin ja toimeenpanoon opet-
telua, kumppaneiden loytamista ja jo olemassa olevien yhteistyomuotojen vahvista-
mista tai uusien luomista sekd uusien sdannoksien omaksumista ja toimeenpanoa.



Taman analyysin tavoitteena on dokumentoida nditd muutoksia edeltdva hetki: mika
oli toimeentulotuen toimeenpanon nykytila toimeenpanijoiden silmin tarkasteltuna
syksylla 20227

Analyysi on siis toteutettu Kelan ja Kuntaliiton yhteisena tyona ja sen viimeistelyssa on
ollut mukana my6s Hyvinvointialueyhtio Hyvil Oy. Jokaisella analyysin toteuttamisessa
mukana olleella henkil611ad on ollut samanaikaisesti myos muita tyotehtdvia omassa orga-
nisaatiossaan. Analyysin ei ole tarkoitus olla tutkimusraportti, vaan kuvaus toimeen-
panon nykytilasta toimeenpanijoiden aanella kerrottuna.

Erityisen kiitollisia me Kelassa, Kuntaliitossa ja Hyvilissd olemme siitd, ettd analyysin
tiedon kokoamiseksi jarjestetyt tyOpajat tuottivat ainutlaatuisen rikkaan ja konkreettisen
aineiston. Aineisto kuvaa poikkeuksellisen monipuolisesti ja monidanisesti niin syksyn
2022 toimeentulotuen toimeenpanon tilaa kuin tulevaisuuden mahdollisuuksia ja uhkia,
joita tulisi uusissa palvelurakenteissa toimeentulotukitydssa pyrkia ehkdisemaan. Onkin
syytd lausua erityisen suuri ja lammin kiitos kaikille ty6pajoihin osallistuneille yli
70 toimeentulotuen toimeenpanon asiantuntijalle kunnista ja Kelasta seki heidan
osallistumisensa mahdollistaneille organisaatioille ja esimiehille. Ty6pajatyosken-
telyyn osallistuneiden tydskentelyyn tarjoama ainutlaatuinen asiantuntemus mahdol-
listaa sen, ettd saavutimme analyysissa kattavan kuvauksen siitd, missa olimme ennen
toimeentulotukilain muutoksia ja sote-uudistusta seka siitd, mitkd ovat ne kehittamis-
kohteet, joihin tulevaisuudessa on tarve ensimmaiseksi pureutua Kelan ja hyvinvointi-
alueiden yhteistyon ja toimeentulotukityon edelleen kehittdmiseksi. Haluamme kiittaa
myos analyysin luonnosversion kommentoijia. Heidan antamansa kommentit olivat
todella arvokkaita analyysin jatkotyodlle.

Analyysin kdytannon toteuttamisesta ovat vastanneet seuraavat suunnittelu- ja toimeen-
panoryhman jasenet:

Kela:
e projektipaallikko Kirsi Metsavainio
e juristi Mira Halme
e tutkimuspaallikko Signe Jauhiainen
¢ osaamiskeskuksen paallikko Pasi Pajula
e vastaava viestinnan asiantuntija Satu Kontiainen

Kuntaliitto:

e erityisasiantuntija Maria Pernu

e palvelumuotoilija Merja Lang

e tutkimuspdaallikké Marianne Pekola-Sjoblom

e viestinndn asiantuntijat Hanna Lassila ja Anna Keinonen
¢ hallinto- ja viestintdkoordinaattori Tuija Valkeinen

Hyvil:
 erityisasiantuntija Ellen Vogt (31.12.2022 saakka Kuntaliitto)



Kaikkien analyysin toteuttajien puolesta: Innostuneita lukuhetkia ja kiitos!
20.1.2023

projektipdallikké Kirsi Metsavainio, Kela
erityisasiantuntija Ellen Vogt, Hyvinvointialueyhtié Hyvil Oy



1 Miksi toimeentulotuen toimeenpanon nykytila-analyysi
toteutettiin?

Kela ja Kuntaliitto ovat tehneet tiivistd yhteistyota ja tavanneet sdanndéllisesti toimeen-
tulotuen toimeenpanoon liittyvissa asioissa Kela-siirrosta ldhtien ja seuranneet niin
toimeenpanon kehittymista yhteistydssa. Tassa yhteistydssa on valitetty toiselle tietoa
toimeenpanossa esiintyvista ongelmista ja toisaalta vahvuuksista.

Alkuvuodesta 2022 totesimme, ettd toimeentulotuen toimeenpanon nykytilan selvit-
tamiselle 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, ettd ennen naita uudistuksia on valttamatonta, ettad
toimeenpanon nykytila heikkouksineen ja vahvuuksineen saadaan taltioitua ja analy-
soitua. Analyysi voi sitten toimia konkreettisena lahtdtilannekuvauksena siitd, mika
toimeentulotuen kokonaisprosessin toimeenpanon tilanne oli ennen vuoden 2023 alun
lainsaadanto- ja palvelurakenneuudistuksia.

Nykytila-analyysin toteuttaminen koettiin tarkedksi erityisesti siksi, ettd vastaavaa
ajantasaista analyysia ja tietoa siirtoa edeltdavasta konkreettisesta toimeenpanon tilan-
teesta ei ollut, kun perustoimeentulotuen Kela-siirto toteutettiin 1.1.2017. Taman vuoksi
uudelle kahden toimijan mallille ei ole ollut varsinaista konkreettista vertailukohtaa
lukuun ottamatta Kuntaliiton sattumalta kevaalla 2014 julkaisemaa selvitysta! vuoden
2013 syksylla keratyn aineiston pohjalta. Aineistoa hyddynnettiin soveltuvilta osin myds
THL:n Kela-siirrosta tehdyssa tutkimuksessa?.

Kela-siirron jalkeen toimeentulotuen palvelujarjestelmaa ja toimeenpanoakin on tutkittu
varsin paljon. Tehdyssa tutkimuksessa on kuitenkin perustelluista syista pitkalti keski-
tytty asiakasndakokulmaan. Toimeenpanon kehittymiseen ja asiakaskokemuksen paran-
tamiseen liittyvien toimien esiin tuominen ja niiden vaikutukset sekd nykyiset kentalla
kaytdssa olevat yhteistyon muodot ovat jadneet vihemmalle tarkastelulle. Tehdyn tutki-
muksen perusteella on selvaa, ettd matalan toimintakyvyn omaavilla ihmisilld on nykyi-
sessa kahden toimijan jarjestelmdssa vaikeuksia saada tarvitsemaansa tukea. Vihemman
on tietoa siitd, mitka asiat toimeenpanossa tulisi korjata ja mitkad asiat toisaalta taas
tukevat heidan asiointiaan ja toimeentulotuen saamistaan. Tutkimuksissa esiin nous-
seiden haasteiden ja niiden vaikutuksien esiin tuominen ei ole antanut toimeenpanijoille
riittavia vadlineita siihen, millaisilla konkreettisilla keinoilla toimeenpanon heikkouksia
voitaisiin ratkoa ja vahvuuksia edelleen kehittda. Lisaksi meillad ei ole juurikaan tietoa
siitd, miten paljon ongelmat ja toisaalta vahvuudet tosiasiassa poikkeavat yhden toimijan
mallista.

Kunta-Kela-yhteistyén merkittdva kehittyminen ja syventyminen toimeenpanon
ensimmaisten vuosien aikana mahdollistaa sen, ettd yhdessa etsimme toimeenpanon
vahvuuksia, heikkouksia, mahdollisuuksia ja uhkia. Yhteinen kieli on osittain jo yhteistyon
myo6tad 1oytynyt, samoin kuin halu tehda yhteista tyota yhteisen asiakkaan eteen. Tassa
analyysissa tavoittelemmekin toimeenpanijoiden itsearviointia toimeenpanon nykyti-

1 Vogt, E. & Sjoholm, M. (2014). Etuuskasittelyd ja aikuissosiaalitydtd. Toimeentulotuki- ja aikuissosiaalityon kuntaky-
selyn 2013 paatulokset. Kuntaliitto, Uutta kunnista 2/2014.

2 Saikkonen, P. (2016). Kuntakentdn kirjavat kdaytannot. Teoksessa S. Blomgren, J. Karjalainen, P. Karjalainen, M. Kivi-
pelto, P. Saikkonen, P. Saikku. Sosiaality®, palvelut ja etuudet muutoksessa. Raportti 4/2016, THL. s. 29-40.
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lasta, joka sitten tarjoaa kehittdmisalustan tulevissa palvelurakenteissa niin Kelalle kuin
hyvinvointialueille ja sosiaali- ja terveysministeriolle. Tarkoitus on myos, ettd analyysi
hyodyttaisi sosiaaliturvauudistustyota.

Tekemdmme toimeentulotuen toimeenpanon nykytila-analyysi pyrkii nimenomaan
toimeenpanijoiden nakokulman kirkastamiseen ja esiin tuomiseen. Tarkoitus ei
ole analysoida, miten eri asiakasryhmat parjaavat jarjestelmassa, vaan nimenomaisesti
itsearvioida toimeenpanojarjestelmaa ja jarjestamistapaa seka tuoda tiata kautta esiin
niitd konkreettisia kehittamiskohteita, joita tulevaisuudessa olisi ensisijaisesti tarpeen
kehittaa, jotta jarjestelmd paremmin palvelisi toimeentulotuen hakijoita ja olisi tehok-
kaampi ja toimeenpanollisesti selkedmpi. Samalla esiin on noussut myos asioita, jotka
automaattisesti kehittyvat hyvinvointialuekehityksen myota.

Analyysilla tavoitellaan siis ensisijaisesti konkretiaa. Mista jokin toimeenpanon ongelma
tai vahvuus johtuu? Mita ja miten esiin nousevia ongelmia tulee konkreettisesti ratkaista
toimeenpanon parantamiseksi ja toisaalta, miten loydettyja vahvuuksia voitaisiin
hyddyntaa toimeenpanon kehittamisessa tulevaisuudessa?



2 Miten analyysin aineisto on kerdatty?

Analyysin suunnittelun alkuvaiheessa pohdimme perinteisen kyselyn tekemista. Melko
pian kuitenkin totesimme, ettd kyselytietoa on keratty jo paljon aiempien tutkimusten
yhteydessa. Tastd syystd etsimme sellaista tiedonkeruutapaa, jossa kerdtty aineisto
aidosti toisi lisdarvoa ja syventdisi jo olemassa olevaa tietoa. Tastd syystd paddyimme
toteuttamaan analyysin tiedonkeruun asiakasrajapinnassa tydskenteleville toimeenpa-
nijoille suunnatun ty6pajatyoskentelyn kautta.

Aineiston keruumenetelman valinnan jalkeen pohdimme, mika tyontekijaryhma soveltuisi
tavoitteisiimme nahden parhaiten tydpajoihin kutsuttavaksi kohderyhmaksi. Halusimme
saada tyopajoihin sekd kuntien toimeentulotuen toimeenpanon asiakasrajapinnassa
tyoskentelevia sosiaalihuollon asiantuntijoita, ettd Kelan ratkaisutyon ja asiakaspalvelun
asiantuntijoita. Tyopajoihin kutsuttavien kohderyhmaksi valitsimme lopulta lahiesihen-
kilotyota tekevat toimeentulotuen asiantuntijat, koska heilld arvioimme olevan yksit-
taista tyontekijaa laajempi nakemys
nykykdytdannodistda, mutta toisaalta
myos valiton ja jatkuva tuntuma asia-
kasrajapinnan haasteisiin ja vahvuuk-
siin. Kaytannossa tadlla tarkoitettiin
kunnissa johtava sosiaalityontekija
(monia eri nimikkeita kunkin kunnan
palvelujen jarjestamistavan mukaan)
ja Kelassa tiimiesimies -tasoa.

Pohjoinen 7.9.2022 ... .
TyOpajoja toteutettiin syyskuussa

2022 kaikkiaan kuusi. Jokaisessa
Kelan vakuutuspiirissa, jotka
vastaavat  hyvinvointialueuudistuk-
sessa syntyvia viitta yhteistyoaluetta,
jarjestettiin yksi tyopaja ja lisdksi
padkaupunkiseudun erityisyyden
vuoksi pddkaupunkiseudulle jarjes-
tettiin viela oma erillinen tyopa-
jansa. TyOpajat aloitettiin pohjoisesta
vakuutuspiiristd/yhteistyoalueelta
ja edettiin sitten sieltd kohti etelda
(kuva 1).

Itdinen 19.9.2022

Keskinen / Sisd-Suomi
21.9.2022 Jokaiseen tyopajaan kutsuttiin 12-14
‘ ‘ asiantuntijaa/alue, joista puolet olivat

S ‘ kelalaisia ja puolet kuntien toimeen-
Lantinen 12.9.2022‘ Eteléinerl‘2'6.9.2022 panon edustajia. Kuntien osalta
* ” alueelta kutsuttiin mukaan vahin-

taan yksi edustaja/tuleva hyvinvoin-
tialue. Kelalaisista mukaan kutsuttiin
ratkaisutyota tekevien lisdksi vahin-
Kuva 1. Tyépajojen maantieteelliset toteuttamisalueet tddn yksi asiakaspalvelun edustaja/
ja -ajankohdat syyskuussa 2022. tyopaja. TyOpajojen osallistujamaara
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haluttiin pitda pienend, jotta tydpajoissa toteutuisi ideaalilla tavalla kaikkien osallis-
tuminen keskusteluun ja keskustelun syveneminen mahdollistuisi turvallisen pienen
ryhman ansiosta. Pienryhmien tasapainoisesta osallistumistilanteesta huolehdittiin
mahdollisimman tarkasti, jotta kummankaan toimeenpanijan ndkékulma ei painottuisi
toista enemman. Kaiken kaikkiaan kutsuttuja henkil6ita oli yhteensa 78 ja ainoastaan
muutamalla alueella oli poisjadnteja esimerkiksi viime hetken sairastumisten tai esteiden
vuoKksi.

Ennen tydpajojen toteuttamista osallistujilta kysyttiin joitakin tausta- ja esittaytymistie-
toja, mm. toimeentulotuen parissa saadun tyokokemuksen pituutta tyévuosina. Tyokoke-
mukseen liittyvadn taustakysymykseen vastasi 60 pajoihin osallistunutta asiantuntijaa
(kuva 2). Vastausten perusteella voidaan arvioida, etta tydévuosissa mitattuna ty6pajojen
osallistujilla oli varsin monimuotoinen ja my0s laajasti Kela-siirtoa edeltineeseen aikaan
ulottuva toimeentulotukityon kokemus. Tydpajoihin osallistuneista yli puolella kysy-
mykseen vastanneista oli kertynyt tyokokemusta toimeentulotukitydsta jo yli kahdeksan
vuotta. Yli kahdeksan vuoden tyokokemuksen omaavien osallistujien joukossa oli seka
Kelan, etta kunnan tyontekijoita.

Kuva 2. Tydpajoihin osallistuneiden ja tyokokemusta koskeneeseen ennakkokysymykseen vastanneiden
kokemus toimeentulotukitydsta tydvuosina.

Kuinka kauan olet tehnyt toimeentulotukeen liittyvia tehtavia? (n = 60)
60 %

50 % 5%

40 % S

30 % —

28 %
20 % ——— ——

10 % 1%y | I
3%

0 %

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

2.1 TyOpajatyoskentely ja sen teemat

Ty6pajojen tyodskentelyalustana kaytettiin HowSpace -tydskentelyalustaa ja menetel-
maksi tydskentelylle valittiin perinteinen SWOT-analyysi. Tausta-aineistona ja tyosken-
telyn virittdjana kaytettiin PROSOS-hankkeessa kevaalla 2018 muodostettua Kelan ja

kunnan sosiaalitydn yhteistoimintamallin 1.0 asiakastyyppeja (kuva 3a), toimintaympa-
ristotyyppeja (kuva 3b) ja asiakasprosessia (kuva 4a).
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Kuva 3a. Kelan ja kunnan sosiaalitydn yhteistoimintamallin 1.0 asiakastyypit, PROSOS 2018.

ASIAKASTYYPIT Tyypittely on asiakkaiden tilanteiden yksinkertaistamista

- Shkdinen asiointi vaatii valineitd ja osaamista ja sama asiakas voi eldmdn-tilanteesta johtuen asettua
eri tyyppiin eri aikoina.

VALINEET - / OSAAMINEN +

Hyva/tavanomainen toimintakyky

Ei omista tietokonetta, eika yhteyksia

Lainaa tietokonetta ystavaltaan tai kayttaa julkisia
tietokoneita kirjastopalveluihin tai sahkdpostiin,
digipalvelut padosin vieraita

Edustaa n. 10% toimeentulotuen hakijoista

VALINEET + / OSAAMINEN +

Hyva/tavanomainen toimintakyky

Omistaa tietokoneen, yhteydet ja dlypuhelimen
Tekee ostoksia internetissa, lukee digilehtid ja
kayttaa erilaisia sovelluksia

Edustaa n. 50%* toimeentulotuen hakijoista

VALINEET

VALINEET +/ OSAAMINEN - VALINEET - / OSAAMINEN -

Alentunut toimintakyky ja/tai elamanhallinta Alentunut toimintakyky ja/tai elamanhallinta
Omistaa tietokoneen, yhteydet ja alypuhelimen Ei omista tietokonetta tai yhteyksia

Hallitsee tietokoneella pelaamisen, muiden Oppiminen vaikeaa, tarvitsee asioinnissa tukea ja
digitaalisten palvelujen kayttd on vaikeaa ohjausta

Edustaa n. 20% toimeentulotuen hakijoista Edustaa n. 20% toimeentulotuen hakijoista

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

Kuva 3b. Kelan ja kunnan sosiaalitytn yhteistoimintamallin 1.0 toimintaymparistdtyypit, PROSOS 2018.

TOIMINTAYMPARISTOTYYPIT
- Miten palvelut ovat fyysisesti saavutettavissa?

KUNNAN ALUEELLA LAAJAT PALVELUT KUNNAN ALUEELLA RAJATUT PALVELUT

Kelan palvelupiste on avoinna arkisin ja sielld on Kelan palvelupiste on avoinna rajoitetusti, mutta siella
monipuoliset palvelut on melko laajat palvelut

Sosiaalitoimistossa on: neuvonta- ja ohjauspiste, Sosiaalitoimistossa on: aikarajatusti neuvonta- ja

sahkoisen asioinnin tuki ja tietokone, vastaanotto ohjauspalveluja, tietokone omatoimiseen asiointiin,

ajanvarauksella, ajanvaraukseton vastaanotto, virka- vastaanotto ajanvarauksella, sosiaalipdivystys

aikainen sosiaalipdivystys keskitetysti puhelimitse ja paikalla rajatusti osan virka-
aikaa

KUNNAN ALUEELLA SUPPEAT KUNNAN ALUEELLA ERITTAIN
PALVELUT SUPPEAT PALVELUT

Kunnan alueella ei ole Kelan palvelupistetta, mutta Kunnan alueella i ole Kelan palvelupistetta eika
siella on Kelan asiomt]piste e‘[ayhteyde“a aS|O|nt|p|Stetta. Asiointi onnistuu pUhe“n‘“tse,
sahkoisesti tai lahimmassa palvelupisteessa

Kunnan julkiset yhteiskayton koneet
: Y Y Kunnassa on julkisen yhteiskayton koneet

Sosiaalitoimistossa on: vastaanotto
ajanvarauksella, virka-aikainen sosiaalipaivystys
keskitetysti puhelimitse

Sosiaalitoimistossa on: rajoitettu vastaanotto
ajanvarauksella, tietokone julkisessa tilassa, virka-
aikainen sosiaalipdivystys keskitetysti puhelimitse
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Tyopajatyoskentelyn SWOT-analyysin ja sitd kautta koko aineiston keruun jasentdjana
kaytettiin erityisesti yhteistoimintamallin asiakasprosessia (kuva 4a).

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

ASIAKASPROSESSI

TR

PERUS-
TOIMEEN-
TULOTUEN
YLEINEN
OHJAUS JA
NEUVONTA

Mistd ja miten
asiakas saa
tietoa
toimeentulo-
tuesta?

———/

HAKEMINEN JA
VIREILLETULO

Miten asiakas
hakee
toimeentulo-
tukea?

HAKEMUKSEN
KASITTELY
KELASSA

Miten perus-
toimeentulo

tukihakemus
kasitellaan
Kelassa?

TOIMEEN-
TULOTUESTA
PAATTAMINEN JA
TOIMEENPANO

Miten
varmistetaan
laadukas paatos?

ASIAKKAAN
OHJAUTUMINEN
SOSIAALI-
HUOLTOON JA
SOSIAALI-
TYOHON

Miksi ja miten
ohjata
perustoimeen-
tulotuen hakijaa
sosiaalitydohon?

KELAN JA
SOSIAALITYON
YHTEISTYON
KEHITTAMINEN

Miten
ammattilaiset ja
asiakkaat voivat

yhdessa kehittaa
palvelua?

Alkuperdista PROSOS-hankkeessa kehitettya 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)

TOIMEEN-

TULOTUEN
YLEINEN
OHJAUS JA
NEUVONTA

Mistd ja miten
asiakas saa
tietoa
toimeentulo-
tuesta?

—

TOIMEEN-
TULOTUEN
HAKEMINEN JA
VIREILLETULO

Miten asiakas
hakee
toimeentulo-
tukeaja
viranomainen
panee
hakemuksen
vireille?

TOIMEENTULO-
TUKIHAKEMUKSEN
KASITTELY-
PROSESSIT

Miten
toimeentulotuki-
hakemukset
kasitelldaan Kelassa
ja kunnassa?

TOIMEEN-
TULOTUESTA
PAATTAMINEN JA
TOIMEENPANO

Miten
varmistetaan
laadukas paatos ja
sen toimeenpano?
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TOIMEENTULO-
TUKIASIAKKAAN
TUEN TARPEEN
TUNNISTAMINEN JA
ASIAKKAAN
OHJAUTUMINEN
OIKEAAN
PALVELUUN

Miksi ja miten
ohjata toimeen-
tulotuen hakijaa tai
Saajaa
sosiaalitydhon ja
muihin palveluihin?

KELAN JA
AIKUISSOSIAALI-
TYON VALINEN
YHTEISTYO

Miten kaikkein
heikoimmassa
asemassa olevien
asiakkaiden Kelan ja
kunnan palvelu-
yhteistydssa
toimitaan?



Mukaellun asiakasprosessin perusteella tydskentelylle jasennettiin kaksi pdiateemaa:
Toimeentulotuen hakeminen seka kasittely-, padatoksenteko ja toimeenpanoprosessi ja
Asiakasohjaus ja asiakkaiden tuen tarpeen tunnistaminen. Kumpikin teema jakautui
viela kolmeen alateemaan seuraavasti:

Teema 1: Toimeentulotuen hakeminen seka kasittely-, padtoksenteko ja toimeenpanopro-
sessi (kuva 4b vihreat laatikot)

e Toimeentulotuen hakeminen ja vireille tulo
e Toimeentulotukihakemusten kasittelyprosessi
e Toimeentulotuesta padttiminen ja pdatoksen toimeenpano

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

e Toimeentulotuen yleinen ohjaus ja neuvonta

e Toimeentulotukiasiakkaan tuen tarpeen tunnistaminen ja ohjautuminen oikeaan
palveluun

e Kelan ja aikuissosiaalityon yhteistyé heikoimmassa asemassa olevien toimeentulo-
tuen saajien kanssa.

TyOpajat toteutettiin padateemojen mukaan kaksiosaisena SWOT-analyysina. Ensin kasi-
teltiin teema ykkdsta eli varsinaista toimeentulotuen kasittelyprosessia ja sitten toisessa
tyoskentelyosiossa teema kakkosta eli asiakasohjautumista ja asiakkaan tuen tarpeen
tunnistamista seka yhteistyotd. Kummassakin teemassa osallistujat jaettiin vield erik-
seen kolmeen pienryhmdaan alateemojen mukaan. Pienryhmissa ty6skenneltiin fasilitaat-
torien avulla. Fasilitaattoreina toimivat Kelan ja Kuntaliiton asiantuntijat.

Ty6pajoihin valmistautuessaan osallistujat olivat tdyttaneet ennakkotehtavina kuhunkin
alateemaan liittyvid vahvuuksia ja heikkouksia itsendisesti HowSpace -alustalle. Pien-
ryhmissa kaytiin lapi nama ennakkotehtavista tyoskentelyalustalle kootut ja alustavasti
laajemmiksi kokonaisuuksiksi jasennetyt alateemakohtaiset heikkoudet ja vahvuudet
ja tdydennettiin sekd tdsmennettiin niitd. Taman lisdksi pienryhmat tuottivat kuhunkin
alateemaan liittyvida uhkia ja mahdollisuuksia, joita he tulevaisuudessa havaitsivat tai
ennakoivat syntyvan. Ndin ennakkotehtavissa tuotettu materiaali ja sen sisdlto taydentyi
pienryhmatyoskentelyissd kokonaiseksi SWOT-analyysiksi. Pienryhmatydskentelyjen
jalkeen niissa kaytyjen keskustelujen yhteenvedot kaytiin vield lapi kaikkien tyopa-
jaan osallistuneiden kesken, jolloin kaikkien oli mahdollisuus kommentoida kutakin
alateemaa ja tdydentda esiin nousseita nakokulmia.

TyOpajat paattyivat yhteiseen keskusteluun alueellisista erityispiirteistd, joita kunkin
tyopajan maantieteelliselld alueella tunnistettiin olevan olemassa.

Kaikki tyopajat toteutettiin etana Teams-yhteydella.
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2.2 Keratty aineisto

Koko tydskentelyn aikana aineistoa syntyi monella eri tavalla:

e osallistujien itsendisesti ennakkotehtdvista tuottama vahvuuksien ja heikkouksien
aineistokokonaisuus

e tyOpajoissa ennakkotehtavia tdydentdneet tyopaja-alustalle pienryhmissa ja pien-
ryhmien purussa kirjatut lisavahvuudet ja -heikkoudet kustakin kuudesta alatee-
ma-alueesta

e tyOpajoissa tyOpaja-alustalle pienryhmissa ja pienryhmien purussa kirjatut mahdol-
lisuudet ja uhat kustakin kuudesta alateema-alueesta

e tyOpajoissa toteutettu alueellisten erityispiirteiden yhteiskeskustelu, josta kirjattiin
ylos osallistujien nakemykset ja heiddn naille erilaisille nakemyksille antamansa pai-
noarvot.

e Analysoitavaa aineistoa syntyi kaikkiaan tuhansia excel-riveja. Aineiston luontee-
seen liittyi yleisesti ottaen se, ettd se oli hyvin realistinen ja kaunistelematon seka
konkreettinen. Koska tuottamistapa oli tydpajamainen, itsendisesti tai tyopajoissa
kirjattuja nakékulmia ei oltu hiottu ’salonkikelpoisiksi’ virallisluonteisiksi vastauk-
siksi, vaan niista heijastuivat toimeenpanijoiden todelliset ajatukset ja konkreettiset
huolet ja positiiviset kokemukset.

2.3 Analyysin kommentointivaihe

Tyopajojen jalkeen materiaalin vahvuudet ja heikkoudet -osioista koottiin analyysin
luonnosversio, joka sisdlsi analyysin nykytilaa kuvaavan alustavan aineistoanalyysin
tiivistetysti. Analyysiluonnos oli jaettu kolmeen osioon

e Osio 1: Ohjautuminen toimeentulotuen hakijaksi ja toimeentulotuen hakeminen

e Osio 2: Toimeentulotuen kasittelyn ja toimeenpanon prosessin vahvuudet ja heik-
koudet seka toimeentulotukitydn osaaminen ja resurssit

¢ Osio 3: Monialainen yhteisty0 seka asiakkaiden tuen tarpeen tunnistaminen toi-
meentulotukitydssa.

Osiojako nousi taustajdsentdjana kaytetysta PROSOS-hankkeen asiakasprosessikuvasta
sekd tyoskentelyssa syntyneestd aineistosta. Osioon 1 yhdistettiin pddosa toimeentu-
lotuen yleiseen ohjaukseen ja neuvontaan seka toimeentulotuen hakemiseen ja vireille
tuloon liittyvasta aineistosta, osioon 2 toimeentulotuen kasittelyyn ja toimeenpanoon
liittyva aineisto ja kiireellisen toimeentulotuen sekd osaamiseen ja resursseihin muissa
liittyvat aineiston osat ja osioon 3 toimeentulotukiasiakkaan tuen tarpeen tunnistami-
seen, asiakkaan ohjautumiseen sekd Kelan ja aikuissosiaalityon viliseen yhteistyohon
liittyvat 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)

TOIMEEN-

TOIMEEN- TOIMEENTULO- TOIMEEN- TOIMEENTULO- KELAN JA
TULOTUEN TULOTUEN TUKIHAKEMUKSEN TULOTUESTA TUKIASIAKKAAN AIKUISSOSIAALI-
YLEINEN HAKEMINEN JA KASITTELY- PAATTAMINEN JA TUEN TARPEEN TYON VALINEN
OHJAUS JA VIREILLETULO PROSESSIT TOIMEENPANO TUNNISTAMINEN JA YHTEISTYO
NEUVONTA ASIAKKAAN
OHJAUTUMINEN
OIKEAAN
PALVELUUN
Mistd ja miten Miten asiakas Miten Miten varmistetaan Miksi ja miten ohjata Miten kaikkein
asiakas saa tietoa hakee toimgentulo- toimeentulotuki- laadukas pdatos ja toimeerI- . heikoimmas;a
toimeentulo- tukea ja e sen toimeenpano? tulotuen hakijaa tai asemassa olevien
tuesta? viranomainen eaiclkEn leksss . saajaa N asiakkaiden Kelan ja
panee hakemuksen : 5 sosiaalityhon ja kunnan palvelu-
S ja kunnassa? e i R
vireille? muihin palveluihin? yhteistyossa
toimitaan?

—

Analyysiluonnosta esiteltiin useilla eri foorumeilla lokakuussa 2022. Naitd olivat mm.
Kuntaliiton koordinoima Toimeentulotuen ja aikuissosiaalityon kuntaverkosto, Sosten
(Suomen sosiaali ja terveys ry) koordinoima jarjestotapaaminen, oikeusministerion
edunvalvonnan kehittamisryhmad, Kelan toimeentuloturvaetuuksien keskusverkosto ja
toimeentulotuen etuusverkosto sekd asumisneuvonnan yhteistyopalaveri. Luonnosversio
oli lisaksi avoimesti kommentoitavana sahkodisesti Webropol-alustalla 15.-28.11.2022
valisen ajan ja kommentteja saatiinkin runsaasti®. Tama Kirjallinen kommentointimah-
dollisuus rikasti jo olemassa olevaa aineistoa lahes 40 kommentoijan toimesta. Komment-
teja saatiin sosiaalialan ammattihenkil6iltd, terveydenhuollosta, Kelan ratkaisutyosta,
edunvalvojilta, kolmannen sektorin toimijoilta, kokemusasiantuntijoilta ja tutkijoilta.
Kommentteja ja esittelytilaisuuksissa kaytyja keskusteluja hyddynnettiin analyysin
jatkotyOstdssd, analyysin jasentelyn selkeyttimisessa sekad keskeisten havaintojen esit-
tamisessa.

Kommentoijat olivat kahta poikkeusta lukuun ottamatta sitd mieltd, ettd luonnosversi-
ossa esitetyt asiat vastaavat joko kokonaan tai osittain kommentoijan omaa kasitysta
toimeentulotuen toimenpanon nykytilasta. Kommenttien kautta aineistoon saatiin
joitakin konkreettisia esimerkkeja lisda erityisesti kehitettaviin asioihin liittyen.

Kommenteista nousi esiin my0s se, ettd analyysi tuntui hallinto- ja toimeenpanijakes-
keiseltd, eikd esimerkiksi asiakaskeskeiseltd. Taima saattaa johtua siitd, ettd kolmannen
sektorin toimijat ja jarjestot saavat usein korostuneesti tietoa nimenomaan toimintojen
haasteista ja puutteista saamiensa asiakaspalautteiden kautta. Nakokulma on tilloin
luonnollisesti toinen, kuin tdssa analyysissa on ollut. Analyysissa ei mydskaan ole kyse
tutkimuksesta. Tavoitteena ei ole tehda tutkimustason analyysid, vaan nimenomaisesti
nostaa mahdollisimman monipuolisesti esiin erilaisia asioita ja ilmioita heikkouksineen
ja vahvuuksineen, joita toimeenpanossa on havaittavissa ja koettu ennen vuoden 2023
uudistuksia.

3 Luonnosversio ja kommentointimahdollisuus Kuntaliiton verkkosivulla.
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https://www.kuntaliitto.fi/toimeentulotuen-toimeenpanon-nykytila-analyysi

3 Toimeentulotuen toimeenpanon nykytila-analyysi ja sen osa-
alueet

Toimeentulotuen toimeenpanon nykytila-analyysi tehtiin kdytettdvissa olleesta laajasta
jarikkaasta aineistosta lukemalla aineistoa useita kertoja ldpi ja jarjestamalla seka luokit-
telemalla samansisaltoisia tai samaan kattoteemaan liittyvia mainintoja ja aineisto-osia
tai kirjauksia kokonaisuuksiksi. Ndin aineistosta erottui selkeitd keskeisid padteemojen
alle muodostuvia asiakokonaisuuksia/luokkia, joiden sisdlla oli sitten monia erilaisia ja
konkreettisia asiakokonaisuutta/luokkaa eri nakokulmista kuvaavia mainintoja.

Luonnosvaiheen ja kommentoinnin jalkeen analyysin esitystapaa jatkokehitettiin ja
yksinkertaistettiin niin, ettd lopullisessa analyysissa palattiin luonnosvaiheen kolmi-
jaosta alkuperdiseen tyopajatydskentelyn asetelmaan. Lopullinen analyysi jakaantuu
vahvuuksien ja heikkouksien sekd mahdollisuuksien ja uhkien kuvauksen osalta siis
kahteen paateemaan:

Teema 1: Toimeentulotuen hakeminen seka kasittely-, paatoksenteko- ja
toimeenpanoprosessi

Teema 2: Asiakasohjaus seka asiakkaiden tuen tarpeen tunnistaminen.

Luvuissa 4 ja 5 kuvataan aineistosta esiin nousevat keskeiset vahvuudet ja heikkoudet eli
naissa luvuissa esitetadn analyysista esiin piirtyva toimeentulotuen toimeenpanon nyky-
tila syksylla 2022. Lukujen Kirjoitus- ja analysointivastuut on jaettu siten, ettd Kunta-
liiton Ellen Vogt on vastannut luvun 4 kirjoittamisesta ja Kirsi Metsavainio Kelasta luvun
5 kirjoittamisesta. Lukujen alaotsikoiden alle on tiivistetty kunkin paateemasta omaksi
alakokonaisuudekseen erottuneen osion keskeisin sisaltd. Lisdksi luvuissa on kaytetty
tyopaja-aineistosta nostettuja suoria, toimeenpanijoiden itse Kkirjoittamia lainauksia,
jattden aineiston laadun vuoksi tietoisesti erittelemattd, kumman toimeenpanijan edus-
tajan maininnasta on kyse. Lainauksilla pyritdan konkretisoimaan analyysin sisiltoa ja
esittdmadn, millaisista maininnoista analyysissa esitetyt huomiot on koottu. Luvussa
6 kuvataan tyodskentelyssd esiin nousseiden alueellisten erityispiirteiden keskeiset
havainnot.

Luvussa 7 siirrytadn katsomaan tulevaisuuteen. Luku on jaettu edelld olevien paatee-
mojen mukaisesti kahteen alalukuun. Alalukujen sisdlla on esitetty tyopaja-aineistosta
esiin nousseet mahdollisuudet ja uhat omina, aineistosta erottuvina kokonaisuuksinaan.
Kirjoitusvastuut ja esitysjarjestys ovat pdateemojen mukaan vastaavat kuin luvuissa 4
ja 5 eli luvun 7.1 kirjoittamisesta on vastannut Ellen Vogt ja luvun 7.2 kirjoittamisesta
Kirsi Metsdvainio. Luvussa 7 ei kdyteta lainauksia, koska mahdollisuuksia ja uhkia kasit-
televa osa-aineisto koostui padasiassa tyopajojen fasilitaattoreiden tydpajoissa kdydyista
keskusteluista tyopajapohjaan kirjaamista uhista ja mahdollisuuksista seka kehittami-
sehdotuksista.

Analyysi on tietoisesti viranomais- eli toimeenpanijalahtoinen. Siina ei ole pyritty tarkas-
telemaan erikseen erilaisia asiakastyyppeja tai korostamaan asiakasnakékulmaa, vaan
nimenomaisesti kokoamaan yhteen ja jasentimadn toimeenpanijoiden tydstdan esiin
nostamia huomioita ja heiddn kokemukseensa perustuvia asiantuntijandkemyksia.
Samalla tavalla tietoinen valinta on se, ettd kirjoittajina toimivat toimeenpanijaorgani-
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saatioiden edustajat niin, ettd analyysilukujen padteemat ja alaluvut lomittuvat sisal-
161taan toisiinsa ja kuljettavat mukanaan kummankin toimeenpanijan edustajan danta.
Analyysin esittamistapa tuo kdytannossa analyysiin mukaan myds asiakkaiden danen ja
palvelutarpeet toimeenpanijoiden sanoittamana.

Luvussa 8 analyysin keskeiset tulokset kootaan yhteen aineistoldhtdisiksi kehittdmis-
suosituksiksi. Kehittamissuositusten ldhtokohtana on se, miten analyysin perusteella
toimeenpanoa voidaan ja tulisi kehittda asiakaslahtéisemmaksi samalla huomioiden
palvelun jarjestdmiseen liittyvat reunaehdot.
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4 Tunnistetut vahvuudet ja heikkoudet: Toimeentulotuen
hakeminen seka kasittely-, paatoksenteko- ja
toimeenpanoprosessi

kirjoittaja Ellen Vogt

Tassa luvussa kuvataan analyysin toimeentulotuen hakemiseen seka kasittelyyn, paatok-
sentekoon ja toimeenpanoon liittyvid ndkokulmia, jotka aineistosta erottuivat omiksi
asiakokonaisuuksikseen. Toimeentulotuen hakemiseen, kasittelyyn, paatoksentekoon ja
toimeenpanoon liittyvasta aineisto-osuudesta nousi kaikkiaan kahdeksan asiakokonai-
suutta, jotka osin lomittuvat keskendadn. Nama ovat:

e Toimeentulotukitydn jarjestdmisen prosessi

e Toimeentulotuen hakemisen, kisittelyn ja toimeenpanon yksilokohtaisuus ja asia-
kaslahtoisyys

e Kiireellisen toimeentulotuen prosessi

e Sosiaalihuollon ammattihenkildiden ndkemyksen huomioiminen perustoimeentulo-
tuen ratkaisutyossa

e Toimeentulotukipaatosten laatu

e Toimeenpanijoiden tyo- ja toimeenpanovalineet
e Tiedonvaihto toimeentulotukitydssa

* Yhteistyo toimeentulotukityossa.

Kasitetta toimeentulotukityd kaytetadn tassa analyysissa kuvaamaan kaikkea toimeen-
panijoiden ja tarvittaessa yhteistyokumppanien toimeentulotuen toimeenpanon yhtey-
dessa tekemaa ohjausta ja neuvontaa, tuen hakemista, hakemuksen kasittelyprosessia,
paatoksen antamista ja toimeenpanoa seka toimeentulotuen myontamisessa tarvittavaa
yhteistyota.

4.1 Toimeentulotukityon jdrjestamisen prosessi

Toimeentulotukityon nykyisen jdrjestamismallin keskeisimmat vahvuudet ovat perustoimeentulo-
tuen aiempaa yhdenmukaisempi ja yhdenvertaisempi kasittely, hakemisen monikanavaisuus seka
lain mukaisissa kasittelyajoissa pysyminen ja kynnyksen laskeminen toimeentulotuen hakemisessa.
Keskeisimmat heikkoudet ovat yksildllisen harkinnan vaheneminen ratkaisutyossa yhdenmukais-
tumisen ja yhden ohjaavan ohjeistussiakirjan myota seka resurssisydppoys: toimeenpano on tuen
erityisesta luonteesta ja jarjestamisen vaativuudesta johtuen hyvin herkka erilaisille viivastymille,
vadristymille ja virheille.

Toimeentulotukityon jarjestamiseen liittyvaksi, selkedsti yleisimmaksi vahvuudeksi
analyysissa nousi se, ettd kumpikin toimeenpanija pysyy hyvin toimeentulotukilain
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mukaisissa késittelyajoissa*. Mainintojen maard aineistossa oli tdhédn liittyen todella
runsas. Huomionarvoista on, ettd ennen Kela-siirtoa toimeentulotuen kasittelyajoista
puhuttiin erittdin paljon ja kunnilla oli usein vaikeuksia pysya lakisaateisissa kasittely-
ajoissa. Nyt tilanne taas vaikutti siltd, etta selkeissa tilanteissa, jollaisia toimeentulotuen
hakemiseen edelleen myos liittyy, seitseman paivan kasittelyaika voi prosessissa jopa
alittua kahden toimijan mallista huolimatta, vaikka hakija hakisi sekad perustoimeentulo-
tukea ettd tdydentdvaa toimeentulotukea. Erityisesti sekd kuntaan siirretyt hakemukset
ettd kuntaan jatetyt hakemukset pystytdan aineiston perusteella kdsittelemaan hyvin
nopeasti, mikali hakemukset sisdltavat tarvittavat liitteet ja perustoimeentulotuen paatos
on asianmukaisesti tehty hakemusta koskevalle ajalle. Vahvuutena nousi esiin myos se,
ettd koska perustoimeentulotuen kasittelee nyt yksi valtakunnallinen toimija, niin jopa
koronakriisin kaltaiseen erittdin poikkeukselliseen tilanteeseen pystyttiin vastaamaan
ennakoiden ja keskitetysti toimeenpanoa joustavoittaen. Ndin sosiaalihuollon resurssit
saatiin kohdistettua asiakkaiden auttamiseen, taloudellisen Kkriisituen myontiamisen
sijaan kriisin akuuteimmassa alkuvaiheessa.

77 arkipdivan késittelyajalla asiakas saa paatoksen parhaimmillaan hyvinkin nopeasti. Lainmu-
kaisessa kdsittelyajassa on pysytty hyvin.”

"Asiakkaat saavat kunnasta paatdkset nopealla aikataululla, kasittelyaika yl. 1-3 pv.”

Toinen toimeenpanijoiden yleisesti esiin nostama vahvuus toimeentulotuen nykyi-
sessa jarjestamistavassa ja toimeenpanossa oli se, ettd perustoimeentulotuen kasittely
ja toimeenpano on yhdenmukaisempaa ja yhdenvertaisempaa kuin ennen Kela-siirtoa.
Perustoimeentulotuen myontaminen, jota toimeentulotuki 90 prosenttisesti on, perustuu
nyt valtakunnallisesti yhtenevaisiin prosesseihin ja toimintatapoihin. Perustoimeentulo-
tuen ratkaisutyon perustana on nyt kaikkialla sama valtakunnallinen etuusohje, kasitte-
lijat saavat yhteneviisen perehdytyksen ja koulutuksen perustoimeentulotuen toimeen-
panoon ja kdytossa on yksi kasittelyjarjestelma. Paatoksenteko koettiin em. syistd myos
alueellisesti riippumattomaksi. Lisaksi perustoimeentulotuen haku- ja paatdsasiakirjat
ovat rakenteeltaan, jasentelyltddn ja fraaseiltaan valtakunnallisesti yhtenevaisid, mita
pidettiin selkednda vahvuutena ja yhdenvertaisuutta lisddavdna tekijana. Yhdenvertai-
suuden parantaminen oli yksi kaikkein keskeisin Kela-siirtoa puoltanut perustelu.
Taman analyysin perusteella voi nyt arvioida, etta yhdenvertaisuuden parantamisessa on
todella toimeenpanijoiden ndkékulmasta katsoen toimeenpanon ensimmaisind vuosina
onnistuttu.

"Valtakunnalliset ja yhtenevéiset toimintatavat seka prosessit kaikille samoin perustein ja osaa-
misella.”

Toimeentulotuen hakemiseen liittyen yleisin jarjestimiseen liittyva vahvuus oli hake-
misen monikanavaisuus. Vaikka perustoimeentulotuen hakemisessa sdhkdinen hake-
minen korostuu, nousi aineistosta esiin, ettd hakeminen on vahvan sidhkoiseen hakemi-
seen ohjaamisen lisdksi pyritty jarjestimaan monikanavaisesti siten, ettd myos paljon
tukea tarvitsevat saisivat helposti hakemuksensa jatettyd. Hakeminen onnistuu Kelassa
henkilokohtaisesti toimipisteessd, puhelimitse, etdpalvelupisteelld tai kirjallisen haku-
kaavakkeen avulla joko toimipisteen postilaatikkoon tai postitse. Samoin kunnassa hake-

4 Toimeentulotukihakemusten kasittelyajat lokakuu 2022, THL 2022.
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minen on merkittavasti kehittynyt monikanavaisemmaksi kuin esimerkiksi vuoden 2013
aineiston perusteella oli tilanne. My6s kuntaan hakemuksen voi nykyisin jattda monia
eri kanavia pitkin: henkilokohtaisesti, puhelimitse, hakukaavakkeella seka luonnollisesti
hakemuksia tulee my06s sahkdisesti sekd Kelan siirtimana ettd omia sahkoéisia hakuka-
navia pitkin.

"Hakemuksen voi jattda paperisena, suullisena ja sahkdisend ja verkkoneuvonnan kautta”

Lisaksi selkedksi vahvuudeksi hakemisen osalta nimettiin aineistossa se, ettd kynnys tuen
hakemiseen on Kela-siirron jalkeen laskenut. Kynnyksen laskeminen liittyy toimeenpa-
nijoiden mukaan siihen, etta Kelasta voi hakea perustoimeentulotukea hyvin matalalla
kynnyksella erityisesti sahkdisesti. Tuen hakeminen ei ndin ollen leimaa hakijaa, kuten
aiemmin kun koko toimeentulotuki myonnettiin kunnasta. Taman perusteella tuen
alikaytto olisi tassa jarjestamismallissa vahdisempda kuin aiemmin. Myos tdma leimaan-
tumisen pelon ja alikdyton vahentaminen oli yksi selkea tavoite silloin kun Kela-siirrosta
paatettiin.

"Paasaantdisesti hakeminen toimii loistavasti tietyille asiakasryhmille kummankin toimijan
puolella.”

Jarjestamiseen ja jarjestdmistapoihin seka yleiseen toimeenpanoon liittyen toimeenpa-
nijoilla oli siis varsin yhtenevaiset ja selkeat kdsitykset hakemisen, kdsittelyn ja toimeen-
panon vahvuuksista. Heikkouksien osalta aineisto nayttaytyy huomattavasti heterogee-
nisempana. Aineistosta esiin nousevat heikkoudet ovat selkedsti hajanaisempia kuin
vahvuudet ja yleisimmat heikkoudet saavat vihemman mainintoja kuin yleisimmat
vahvuudet. Silmiin pistdvaa on, ettd monet asiat, jotka nahdaan heikkouksina ovat ikdaan
kuin vastakkaisia yleisimmin tunnistetuilla ja hyvaksytyille vahvuuksille.

Hakemisen osalta erilaisia mainittuja heikkouksia oli runsaasti. Niitda koskevat maininnat
eivat olleet lukumaaraltaan niin yleisia kuin edella kuvattujen vahvuuksien kohdalla. Yksi
yleisimmin aineistossa esiintyva toimeenpanijoiden kokema heikkous oli se, etta jatetyt
ja kasittelyyn tulevat hakemukset ovat usein puutteellisia ja niistd puuttuu tarvittavia
liitteitd, mika johtaa lisdselvityspyyntdjen suureen maaraan ja luonnollisesti tata kautta
myos hakemuksen kasittelyn pitkittymiseen.

Suurimpana selittdvana tekijand hakemusten puutteellisuuteen nayttdisi aineiston
perusteella olevan asiakkaiden matala toimintakyky. Lisdksi esiin nousi toimeenpani-
joiden toimintaan ja jarjestamistapaan liittyvid muita syitd, kuten kunnissa vaadittujen
liitteiden eroavaisuudet toimijasta tai alueesta tai kasittelijasta riippuen. Toimintakyky
tai puuttuvat taidot tai valineet kuitenkin aiheuttavat sen, ettd esimerkiksi sahkoinen
hakeminen ei ole mahdollista, jolloin liitteiden toimittaminen ja hakeminen voi olla
hankalampaa esimerkiksi pitkien etdisyyksien tai vaaditun suuren liitemdaran vuoksi.
Osa hakijoista myos jattaa toimeenpanijoiden mukaan yksinkertaisesti hakematta tukea,
koska kokevat sen hakemisen liian vaativaksi. Kielitaidottomuus vaikeuttaa hakemista
selkedsti, koska hakukaavakkeita ei ole saatavissa kaikille ymmarrettavalla kielellg,
samoin kuin ikdantyminen. Toimintakykyyn liittyvat hakemuksen tdyttamiseen ja toimit-
tamiseen liittyvat ongelmat vaikuttavat kuormittavan myds yhteistyokumppania. Aineis-
tossa kuvattiin melko paljon sitd, ettd kunnassa kdytetadn resurssia asiakkaiden auttami-
seen Kelan hakemusten tdyttdmisessa seka liitteiden toimittamisessa. Kokonaisuutena
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toimintakykyyn liittyvat hakemisen ongelmat luonnollisesti edellyttavat jatkossa kehit-
tdmistoimia, jotta myos matalan toimintakyvyn omaavat henkilot pystyisivat toimimaan
nykyisessa hakujdrjestelmassa yhdenvertaisesti.

Myo6s hakemusten siirrossa Kelasta kuntaan nayttaisi olevan hakemusten puutteellisuu-
teen liittyvid ongelmia. Hakemusten siirto ei tdssa aineistossa nayttaydy kovinkaan asia-
kasystavallisena tai prosessia aidosti parantavana toimeenpano- ja lainsaddantératkai-
suna. Toimeenpanijat kuvasivat, ettd Kelasta kuntaan valitetyistda hakemuksista puuttuvat
usein vaadittavat liitteet, ja lisdksi esim. hakemuksen kasittelylle kunnassa vaadittava
perustoimeentulotuen paatods tai sen vireille laitto puuttuu. Hakemuksia myds valitetaan
kuntaan lain vastaisesti silloinkin, kun sen ei lain mukaan pitaisi olla mahdollista tai vali-
tettavasta hakemuksesta ei selvia lainkaan, mita oikeastaan ollaan hakemassa. Toisaalta
my0ds kuntien tai yhteistyokumppanien vaatimukset siirrettdvien hakemusten osalta
vaihtelivat ja vaikeuttivat tasalaatuista hakemusten siirtoa. Kaikkiaan hakemusten siir-
tely vaikutti aineistossa yhdelta kaikkein riskialttiimmalta, prosessia pitkittavalta seka
epdselvimmiltd kohdalta. Hakemusten siirtdmisen perusteet ovat epaselvia seka asiak-
kaille etta toimeenpanijoille kuin my06s analyysin luonnosvaiheen kommentoijille.

"Yksi hakemus, jolla asiakas hakee perustotun ja kunnasta taydentavad/ehkaisevaa, kuulostaa
paremmalta kuin kaytdnnossa on: esim. hakemuksissa ei ole yleensd mitdan asiakkaan peruste-
luita taydentadvan/ehkaisevan osalta.”

Kaikkiaan toimeentulotuen haku-, kasittely- ja toimeenpanoprosessi vaikuttaa olevan
altis monenlaisille hairigille, pitkittymiselle ja resurssisyoppoydelle. Osittain tama liittyy
nimenomaan tuen viimesijaiseen, harkinnanvaraiseen luonteeseen ja sen edellyttdmiin
suuriin liitemaariin, osin taas nykyiseen jarjestimistapaan ja lainsaadantoon. Lisasel-
vitysten pyytdminen puutteellisiin hakemuksiin on tdssa yksi tekija, mutta aineistosta
nousee myos esiin se, ettd monien asiakkaiden tilanteet vaativat perinpohjaista selvit-
telyd, mika ei ole huolellisesti tehtdvissa nopeasti. Tyypillisesti toimeentulotuen asiak-
kailla on my0s meneilladn useita etuus- ja palveluprosesseja, joihin he tarvitsevat tukea
ja joita ratkaisijan tulee selvittda toimeentulotukihakemusten kasittelyn yhteydessa.
Lisaksi mainitaan kuulemisprosessin hitaus, kahden toimijan malli toimeentulotuen
toimeenpanossa, perintaprosessiin liittyvat hitaus- ja resurssitekijat, terveydenhuollon
lausuntojen saamisen pitkittyminen ja se, ettd osa asiakkaista hakee jatkuvasti tukea
uudelleen, vaikka on jo saanut kielteisen paatoksen esimerkiksi tulojen vuoksi. Aineiston
perusteella vaikuttaa myoés siltd, ettd Kelan valitsema toimeenpanotapa, jossa ratkai-
sutyo ja asiakaspalvelu on erotettu kokonaan toisistaan, aiheuttaa epavarmuutta ja vaatii
paljon resurssia. Ratkaisijoiden asiakastuntemus jaa usein heikoksi, koska hakemusta
padsaantoisesti kasittelee aina uusi ratkaisija ja asiakaspalvelussa paadytdan valitta-
madn tietoa eteenpdin ilman omaa ratkaisuvaltaa, mika vaikuttaa asiakkaiden kokemuk-
seen asiakaspalvelusta.

Edelld selkedksi vahvuudeksi erottunut yksi yhteinen, valtakunnallinen, yhdenvertai-
suutta ja yhdenmukaista ratkaisuty6td parantava ohje koettiin toisaalta yksilollista
harkintaa vahentdvana ja ratkaisijoiden paatoksentekoa liiaksi sitovana asiakirjana.
Tyontekijoiden on vaikea hahmottaa, milloin pitda menna ohjeen mukaan ja milloin taas
voi kdyttaa harkintaa. Aineistosta nousi esiin my0s se, ettd kunnan tyontekijat toivovat
tdydentavdan ja ehkdisevaidn toimeentulotukeen nykyista yksityiskohtaisempaa ohjeis-
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tusta ikdan kuin omaa ratkaisuty6td yhdenmukaistamaan, mikd on yllattavaa, koska
heiddn toimestaan myos kritisoidaan yleisimmin harkinnan puutetta Kelassa.

Kokonaisuutena vaikuttaa siltd, ettd ohjeistuksen, sen tuoman yhdenmukaisuuden ja
yhdenvertaisuuden kdadantopuoli saattaa olla yksilokohtaisen harkinnan viheneminen tai
harkinnan luonteen muuttuminen niin kunnassa kuin Kelassa. Toisaalta vaikuttaa myds
siltd, ettd toimeenpanijoiden kesken ei ole keskusteltu riittavasti harkinnan kaytosta ja
siihen liittyvista linjauksista ja ndkemyksista. Ndin on paadytty tilanteeseen, jossa edel-
leen on eroavaisuuksia toimeenpanijoiden nikemyksissd sen osalta, millaisissa tilan-
teissa ja miten harkintaa tulisi perustoimeentulotuen ratkaisuty6ssa kayttaa. Yksi selkein
ndista vaikuttaa olevan vuokravakuuksien myontamiseen liittyva harkinnan kaytto ja
linjaukset. On huomattava, ettd harkintaan liittyvat ongelmat heijastelevat myos sita, etta
eri kuntien valilla on merkittdviad eroja harkinnan kaytossa ja harkintaan liittyvissa linja-
uksissa. Kelan on siis melko haastavaa ja osin mahdotonta sovittaa omaa valtakunnalli-
sesti yhdenvertaista ratkaisutyotdan ndihin kuntien paikallisesti eroaviin linjauksiin.

4.2 Toimeentulotuen hakemisen, kasittelyn ja toimeenpanon yksilokohtaisuus
ja asiakaslahtoisyys

Kumpikin toimeenpanija pyrkii toimeenpanossa palvelun kokonaisvaltaiseen monikanavaisuuden
kehittamiseen asiakaslahtdisyyden ja yksilokohtaisuuden sekd saavutettavuuden parantamiseksi.
Asiakkaan henkilokohtaiseen kohtaamiseen panostetaan, mutta Kelan toimipisteitd ja tdta kautta
henkilokohtaista, ajanvarauksetonta, kohtaavaa palvelua ei ole riittdvasti tarjolla ja kaikkien saavu-
tettavissa, mistd syysta perustoimeentulotukeen liittyvaa tyotd koetaan valuvan sosiaalihuoltoon.
Perustoimeentulotuen harkinta on selvasti toimeenpanon kehittyessa lisdantynyt, mutta harkinnan
kdyttoon liittyy kummankin toimeenpanijan kohdalla vield runsaasti kehittamistarpeita, kuten
harkinnan kayton lapinakyvyyden parantaminen.

Toimeentulotuen hakemista-, kasittelyd ja toimeenpanoa on yritetty kehittdd monin
tavoin toimeenpanon ensimmaisten vuosien aikana. Kuten edelld on jo kuvattu, hake-
misesta on kummankin toimijan kohdalla pyritty tekemdan monikanavaista ja helposti
saavutettavaa. Kummallakin toimijalla monikanavaisuuteen liittyy asiakaslahtdisyyden ja
yksilokohtaisuuden parantamisajatus ja se, ettd hakemista tukevaa ohjausta ja neuvontaa
olisi saatavilla monikanavaisesti. Erityisesti Kelassa asiakkaat pyritdan valtaosin ohjaa-
maan asioimaan sdahkdisesti, koska tdma hakutapa on helpoin, nopein ja yksinkertaisin
niille asiakkaille, joilla on siihen tarvittavaa osaamista ja valineet. Yksilollista ohjausta
ja neuvontaa on kuitenkin saatavissa myos Kelasta monikanavaisesti fyysisista toimipis-
teistd ja puhelimitse seka etapisteiden kautta. Kelan toimihenkil6t selkeasti kokevat, etta
silloin kun mahdollisimman moni asioi sdhkdisesti, vapautuu resursseja niiden asiak-
kaiden ohjaukseen ja neuvontaan, joilta sahkdinen asiointi ei syysta tai toisesta onnistu.

"Mahdollisuus ottaa myds suullisia hakemuksia vastaan, sekd kunnassa etta Kelalla. Ja mahdol-
lisuus kasitella harkinnalla myos ilman ajantasaisia tiliotteita, mikali tilanne sitd vaatii erityisesti
akuuteissa tilanteissa.”

23



Samaan asiakaslahtoisyyspyrkimykseen liittyy Kelan toimeenpanossa se, ettd valtaosin
on siirrytty lisaselvityspyyntojen yms. tekemisessa puhelimitse tapahtuviin yhteydenot-
toihin. Yhteydenotto puhelimitse nopeuttaa asioiden kasittelya ja mahdollistaa samalla
asiakkaan kokonaistilanteen selvittelyn, kun lisaselvityspyyntda tehddaan. Kunnassa taas
hakemusten suhteellisen pieni maara ja palvelun erilainen jarjestimistapa mahdollis-
tavat yksilokohtaisuuden ja toimeentulotuen hakijoiden kohtaamisen sekd ajanvarauk-
settoman ohjaus- ja neuvontapalvelun jarjestimisen aiempaa paremmin. Hakemusten
kasittelya sindnsd on kunnissa tehostettu erilaisilla keskitetyilld ratkaisuilla, jotka nopeut-
tavat hakemusten kasittelya. Lisdksi toimeentulotuen toimeenpanossa tehdaan asiakas-
lahtoisyyden parantamiseksi erittdin toimivaa yhteistyotd toimeenpanijoiden kesken
jarjestamalla palvelua yhdessa ja samoissa tiloissa. Tama nayttdisi jarjestamisen osalta
olevan kaikkein parhaiten asiakkaan kokonaisvaltaista palvelua tukeva jarjestamistapa,
jossa myos kummankin toimijan resurssit kohdistuvat omaa osaamista parhaiten vastaa-
viin tehtaviin samalla kun opitaan toisen toimijan tyon sisdlloista konkreettisesti arjessa.

Hakemisen asiakaslahtoisyyteen liittyy toimeenpanijoiden ndkemyksen mukaan
kuitenkin my6s monia heikkouksia. Vahvuudeksi mainittu puhelinyhteydenottoihin siir-
tymisen kaantopuoli on se, ettd asiakkaiden, joille se sopisi parhaiten, tulisi my6s voida
asioida yksinomaan sdhkdisesti eli palvelukanavan valinta tulisi olla vieldkin jousta-
vampaa ja yksilollisempaa. Lisdaksi monimuotoiseksi ja kehittyneeksi mainittua Kelan
ajanvarauspalvelua kritisoitiin siitd, ettd Kelassa kdytannossa asiointi onnistuu nykyisin
vain ajanvarauksella. Tdma taas ei nimenomaisesti tue matalan toimintakyvyn omaavien
asiakkaiden ohjaamista ja tukemista hakemisessa ja palvelun saavutettavuutta. Huomi-
onarvoista myds on, etta kasittelyaikaan vaikuttaa vahvasti se, milla tavalla hakemus
on jatetty. On selvad, ettd sahkoisesti hakemalla asiansa saa selkedsti nopeimmin kasit-
telyyn, kun taas Kkirjallisesti jatetty hakemus voi skannauksineen tai postinkulkuineen
viedda huomattavasti pidemman aikaa. Kirjallisesti jatettyyn hakemukseen sisaltyy myos
uhka jaada 'pinon alimmaiseksi’, mika myds voi viivastyttaa kasittelyd. Hakemisen asia-
kaslahtoisyytta heikentdvana tekijand mainitaan myos Kelan jatkohakemuslomakkeen
liiallinen pituus ja yksityiskohtaisuus seka koko jarjestelman sekavuus, joka johtaa
siihen, ettei asiakas aina tiedd, missa hanen tulisi asioida. Vastaavasti toimeenpanijoiden
ymmarryksessa toisen tyon sisalloista ja tietoon perustuvassa onnistuneessa asiakasoh-
jauksessa nayttdisi olevan melko paljon haasteita.

Selkedsti yleisimmaksi heikkoudeksi hakemisen ja toimeentulotuen kasittelyprosessin
asiakaslahtoisyyden osalta aineistossa nayttaytyy Kelan toimipisteiden vahyys ja niiden
aukioloaikojen supistaminen seka se, ettei kaikissa toimipisteissa voi asioida kynnykset-
tomasti ilman ajanvarausta. Kelan toimipisteverkon kattavuus siis asettaa asiakkaat eri
puolilla Suomea varsin eriarvoiseen asemaan ja samalla valuttaa kuntien toimeenpani-
joiden ndkemyksen mukaan Kelalle kuuluvaa ohjaus- ja neuvontatyota kunnan hoidetta-
vaksi. Lisdksi tastd ndkokulmasta tarkasteltuna palvelun jarjestdmisen monikanavaisuus
nayttaytyy melko erilaisena kuin edelld vahvuuksien osalta kadsiteltaessa. Vaikuttaisi silt3,
ettd tosiasiallisia mahdollisuuksia palvelukanavan aitoon valintaan perustoimeentulo-
tuen hakemisessa on vain osassa kuntia. Toisissa kunnissa palvelukanavan valintaa ohjaa
enemmadn toimipisteen puuttuminen kuin aito mahdollisuus valita olemassa olevien
monimuotoisten palvelukanavien valilla.

"Vahvuus on myds heikkous; esimerkiksi toimiston puuttuminen saattaa olla heikossa asemassa
olevalle henkilolle avainasia: onko kaikilla kantokykya asioida sahkdisesti tai puhelimella Kelan
kanssa?”
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Kokonaisuutena on selkedd, ettd kohtaavaa, ajanvarauksetonta, jalkautuvaa henkilo-
kohtaista palvelua tarvittaisiin erityisesti Kelaan merkittavasti lisdda. Taman aineiston
pohjalta ongelmia nayttaisi asiakaslahtoisyyden ndakokulmasta olevan palvelun jarjesta-
misen ajanvarauspainottuneisuudessa ja sen osalta joiltain osin lainmukaisten aikaraa-
mien noudattamisessa. Esimerkiksi Kelan puhelinajanvaraukseen mainitaan useamman
kerran olevan pitkat jonot, vaikka tima palvelumuoto on suurelle osalle asiakkaista juuri
se ainoa tapa saada pyytdessdan yksilollistd perustoimeentulotuen hakemiseen liittyvaa
ohjausta ja neuvontaa. Tarkedd on myos huomata, ettd Kelan palvelunumeroon ei voi
soittaa joillain prepaid -numeroilla operaattorista johtuvista syista. Tama tarkoittaa, etta
Kelan puhelinpalvelu ei ole saavutettavissa tietyn joukon kohdalla, jolloin voidaan olla
tilanteessa, ettd saavutettavaa Kelan palvelua ei jollekin hakijalle monikanavaisestajarjes-
tadmistavasta huolimatta ole lainkaan tarjolla. Toisaalta yhteisty6ta on joillain alueilla
kehitetty esimerkiksi jarjestdjen kanssa ja Kela on jalkautunut mm. ruokajonoihin, jossa
sitten on voitu suoraan vireyttda perustoimeentulotuen hakemuksia tai ohjata ja neuvoa
asiakkaita tuen hakemisessa eli vaihtoehtoja vaikeasti tavoitettavien asiakkaiden palve-
luun on todella aktiivisesti kehitetty.

"Asiakkaat tarvitsevat enemman henkilokohtaista neuvontaa esim. hakemusten tayttamisessa,
kuin sitd on Kelassa tarjolla.”

Toimeenpanijatkuitenkin kokevatjatosiasiassa ovatkin jarjestaneet palveluavarsin moni-
kanavaisesti ja monikielisestikin. Sosiaalihuollon omatydntekijyyteen ja Kelan erilaisiin
asiakasvastaavapalveluihin perustuvat monenlaiset ja lisddntyneet palvelumallit paran-
tavat palvelujen laatua ja saavutettavuutta. Lisdaksi esimerkiksi erityisosaamista vaativia
toimeenpanokokonaisuuksia tai asiakasryhmien palvelua on saatettu keskittda, niiden
vaatiman erityisen osaamisen turvaamiseksi. Tallaisia keskitettyja kokonaisuuksia ovat
Kelassa esimerkiksi ruotsinkielisten palvelut, turvakieltoasiakkaiden palvelut seka
vankien palvelut.

Kaikkineen vaikuttaa siltd, etta yksilolliseen harkintaan ja yksilollisiin palveluihin panos-
taminen toimeentulotuen toimeenpanossa on lisdantynyt nykyisen mallin kehittyessa.
Aineistossa nousee selkeasti esiin, ettd harkinnan kdyton koetaan selkeasti lisddntyneen
Kelan ratkaisutydssa ja myos kunnassa harkinnan kdyttoon ja harkinnan kayton kehitta-
miseen panostetaan paljon. Yksil6llisyyteen ja asiakaslahtéisyyteen panostaminen nakyy
siind, ettd perustoimeentulotuen hakijoita tavoitellaan nykyisin hakemuksen kasitte-
lyprosessin aikana hyvin matalalla kynnykselld puhelimitse tai muulla asiakkaan valit-
semalla tavalla. Lisdksi kunnassa pyritdan vastaavasti yksilollisen palvelun ja riittavan
ohjauksen sekd neuvonnan turvaamiseen kuin myds siihen, etta pitkittyneesti kunnasta
toimeentulotukea hakeville/saaville pyritddn nykykdytdnnoissda tekemdan aina vahin-
tdan sosiaalihuoltolain mukainen palvelutarpeen arviointi ja tarvittaessa heille nimetdan
omatyontekija. Myos Kelasta on mahdollista saada tehostetumpaa, yksil6llista erityispal-
velua mm. niille, joilla on monipalveluntarvetta.

Niin harkinnan kaytt66n kuin yksil6llisen kynnyksettdman ohjaus- ja neuvontapalvelun
tarjolla oloon liittyy heikkouksia. Aineiston perusteella henkilokohtaisen yksildllisen
tuen ja ohjauksen riittimattomyys Kelassa johtaa siihen, ettd kuntaan koetaan valuvan
liikaa Kelalle kuuluvaa tyota. Ohjauksen osalta heikkoudeksi my6s mainitaan laadun
vaihtelu kummankin toimeenpanijan kohdalla eli ohjauksen laatu riippuu pitkalti siit3,
kuka ja millaisella osaamisella varustettu tyontekija kulloinkin on ohjamassa. Asiakkaan
edun nakokulmasta lain soveltamiseen liittyy myos joitain ongelmia ja epdjohdonmukai-
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