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1 Johdanto

Opinnaytety® on tutkimuksellinen kehittamistyd, joka toteutetaan palvelumuotoilun keinoin.
Opinnaytety®n tarve on tullut asumisneuvojilta, jotka ovat vuoden 2023 alussa kohdanneet
uuden asiakasryhman. Asumisneuvonta-avustuksen palvelut laajenivat koskemaan kaikkia
kuntalaisia asumismuodosta riippumatta. Asumisneuvojien uudeksi asiakasryhmaksi nousi

yksityiselld, asumisoikeus- ja omistusasunnoissa asuvat.

Asumisneuvonta-avustuksen laki kunnille astui voimaan 1.1.2023. Lain tarkoituksena on
kannustaa kuntia parantamaan asumisneuvonnan palveluita kaikille asukkaille asunnon
hallintaperusteesta riippumatta. ARA myontéé kunnille tai kuntayhtymille asumisneuvonta-
avustusta asumisneuvonnan tuottamiseen, laajentamiseen ja kehittamiseen. (Finlex
1036/2022.) Ensimmaista kertaa asumisneuvonta palvelut ovat tavoitettavissa kaikille asu-
mismuodosta riippumatta. Asumisneuvonta palvelua saavat vuoden 2023 alusta myos yk-
sityisella vuokranantajalla, asumisoikeusasunnoissa seka omistusasunnoissa asuvat kun-

tien vuokrataloyhtion asukkaiden lisaksi.

Asumisneuvojat ovat uuden aarelld. Muissa kuin vuokrataloyhtidissé asuvia asiakkaita on
vaikeampaa tavoittaa, asumisneuvojien on ollut keskityttdva enemman tyonsé markkinoin-
tiin ja nakyvyyteen. Opinnaytetyo toteutettiin puolistrukturoiduilla teemahaastatteluilla seka
tyOpajalla. Haastattelut seké tybpaja jarjestettiin asumisneuvojille syksylla 2023. Opinnay-
tetyon tavoitteena on luoda palvelumuotoilun menetelmin palvelupolkukuvaus seka asia-

kasprofiilit uudelle asiakasryhmalle asumisneuvojien tyén tueksi.



2 Kehittamistyon lahtokohdat
2.1 Toimintaympariston kuvaus

Asumisneuvonta on asunnottomuuskentén ennaltaehkaisevaa tyota, jolla pyritaan esta-
maéan asunnottomuutta sek& haatdja. Asumisneuvonnan tavoitteena on, ettéd asumisneu-
vonnan asiakkaat sdilyttaisivat kotinsa tai saisivat asunnottomuutensa katkaistua. Suurin
0sa asumisneuvojan tybajasta kohdistuu vuokravelkatilanteiden selvittamiseen ja seuran-

taan seka asunnon haussa opastamiseen. (Oosi ym, 2019, 7 & 22.)

Asumisen rahoitus- ja kehittamiskeskus (ARA) toteuttaa asumisneuvonnan kansallista oh-
jaamista ja kehittamistd seka jakaa avustusta asumisneuvonnan kehittdmiseen ja kaynnis-
tamiseen. Vuodesta 2008 asumisneuvonta on sidottu ARAN tehtéviin osana asunnottomuu-
den vahentamiseen ja ennaltaehkaisyyn tahtaaviin ohjelmiin. Asumisneuvonta on kehittynyt

jatkumona eri kokeiluiden kautta. (Oosi ym, 2019, 7.)

Vuoden 2023 selvityksessa ilmenee, etté vahintdén 61 kunnassa tarjotaan asumisneuvon-
taa, joka vastaa Aran maaritelm&a. Kunnista, joissa asumisneuvonta ei taysin tayta avus-
tuksen maaritelmaa, 83 tarjoaa neuvontaa osana hyvinvointialueen sosiaalityota, jarjesto-
jen kautta tai vuokranantajan palveluna vuokrataloyhtion asukkaille. Kyselyyn vastanneista
kunnista yhteensa 144, eli lahes puolessa Suomen kunnista, on saatavilla jonkinlaista asu-
mista turvaavaa neuvontapalvelua. Tama maara on noussut hieman vuoden 2019 selvityk-

sesta. (Kortelainen ym. 2024, 15.)

Asumisneuvontaa tarjoavat kunnat ovat maantieteellisesti melko tasaisesti jakautuneita, ja
palvelua on saatavilla eri kokoisissa kunnissa. Saatavuus kuitenkin vaihtelee merkittavasti
alueittain ja kuntakohtaisesti. Aran maaritelman mukainen asumisneuvonta on yleisempaa
suuremmissa kunnissa. Kunnat, joissa ei lainkaan jarjestetd asumisneuvontaa, ovat
yleensa pienia tai keskisuuria. Suurimmassa osassa kunnista asumisneuvonta on hallinnol-
lisesti sijoitettu vuokrataloyhtitn tai asuntotoimen yhteyteen. Eniten asumisneuvojia toimii
kunnan vuokrataloyhtitissa sek& kunnan asuntotoimessa. Kunnan asuntotoimi ja vuokrata-
loyhtio kattavat myds keskimaarin noin puolet asumisneuvonnan kustannuksista. (Kortelai-
nen ym. 2024, 15.)
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Vuoden 2019 selvitykseen nédhden hyvinvointialueella tydskentelevien asumisneuvojien
maaré on luonnollisesti kasvanut. Vuonna 2019 asumisneuvojista 20% oli sijoittunut kunnan
asuntotoimeen ja 30% kunnan Kiinteistoyhtiéén. Kunnan asumisneuvojien maara on siis
kasvanut, todennakdisesti koska uusi asumisneuvonta-avustus on suunnattu vain kunnille.
(Kortelainen ym. 2024, 19.)



Asuntotoimen edustajien osalta vastaajien yleisimpia ammattinimikkeita ovat asumisneu-
voja, asuntosihteeri tai isannditsija. Sosiaali- ja terveyspalveluiden tyéntekijdistd useimmat
ovat sosiaalitydntekijoitd, sosiaaliohjaajia, johtavia sosiaalitydntekijoita tai johtotason hen-
kiloita. Jarjestdjen rooli asumisneuvonnan jarjestamisessa kuntatasolla on vahainen. (Oosi
ym. 2019, 15.)

2.2 Kehittdmistyon tarve

Asumisen rahoitus- ja kehittamiskeskus (ARA) on avustanut asumisneuvontatoimintaa vuo-
desta 2009. Asumisneuvonta-avustus oli rajattu vain ARA-kohteissa asuville asukkaille vuo-
sina 2009-2022, eli esimerkiksi kunnan vuokrataloyhtidssa asuville asumisneuvonta-avus-

tuksen ensimmaisten vuosien ajan (Oosi ym., 2019, 7).

Asumisneuvonnan vaikuttavuus huomattiin nopeasti, mutta myds huomattiin, ettd samat
ongelmat ja ilmi6t koskivat myds yksityiselld, omistusasunnoissa ja asumisoikeusasun-
noissa asuvia. Taman perusteella aloitettiin valmistelemaan asumisneuvonta-avustuksen
lakia vuonna 2021 ja laki astui voimaan vuonna 2023. Lain avulla kaikki kuntalaiset ovat
asumisneuvontapalveluiden piirissd asumismuodosta riippumatta ja ndin asumisneuvojien

asiakasprofiilit muuttuivat ja heille tuli kokonaan uusia asiakasryhmia.

Asumisneuvonnan uuden asiakasryhman tilannetta olen hahmotellut ekosysteemikartan

avulla (Kuvio 1):

Ulosottolaitos

Perint&firma Huoltofirma
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Palo- ja terveystarkastaja

Asumisneuvoja
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/ Talous- ja velkaneuvonta

Yksityinen vuokranantaja

Vuokrataloyhtié tai
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Kiinteistovalittaja .
Taloyhtion hallitus

Kuvio 1: Asumisneuvonnan asiakkaan ekosysteemikartta



Ekosysteemikartassa korostuu asumisneuvonnan uuden asiakasryhman erityispiirteet, ku-
ten yksityisen vuokranantajan, kiinteistovalittdjan ja taloyhtion hallituksen roolit, joita
vuokra-asuntosektorin perinteisilla asiakkailla ei useimmiten ole. Tama tuo mukanaan
haasteita asumisneuvontaan, silla uuden asiakasryhman tarpeet ja vuorovaikutussuhteet
poikkeavat merkittavasti niista, mihin asumisneuvojat ovat aiemmin tottuneet. Uusi asiakas-
ryhma on siis asumisneuvoijille vieraampi myds yhteistydkumppaneiden kautta, mika edel-
lyttda uusien toimintatapojen omaksumista seka syvallistda ymmarrysta naiden sidosryh-
mien keskindisista suhteista ja vaikutusvallasta asunnon vuokraamiseen liittyvissa asioissa.
Tama tarkoittaa myos, ettéd asumisneuvojien on kehitettdva uusia taitoja ja laajennettava
osaamistaan, jotta he voivat palvella tata asiakasryhméa tehokkaasti ja tarjota heille rele-
vanttia ja ajankohtaista neuvontaa. Uuden asiakasryhméan kohtaaminen vaatii myos entista
tiiviimpaa yhteistyota eri toimijoiden vélilla, jotta voidaan varmistaa sujuva kommunikaatio

ja ongelmien ennaltaehkaisy asumisen kaikilla osa-alueilla.

Asumisneuvonnan laajentamisen jalkeen asumisneuvojat eivat ole saaneet materiaaleja tai
koulutusta uuden asiakasryhman kanssa toimimiseen. Tarve opinnaytetyéhon tuli asumis-
neuvoijlta itseltdan sekd Aran asumisneuvontatiimiltd. Opinnaytety6ta ohjasi Aran asumis-
neuvontatiimin erityisasiantuntija Sina Rasilainen. Opinnaytetyon tekija on myds osa Aran

asumisneuvontatiimia.

2.3 Tavoite, tarkoitus, kehittamistehtavéat

Opinnaytetyodn tavoitteena on tarjota asumisneuvaijille uusi tydkalu tyon kehittdmisen tueksi.
Opinnaytety6 toteutettiin palvelumuotoilun tuplatimanttimallin avulla. Yhdess& asumisneu-
vojien kanssa tavoitteena on tutkia yksityisell& vuokranantajilla, asumisoikeusasunnoissa ja

omistusasunnoissa asuvien asiakkaiden palvelupolkua seka asiakasprofiilia.
Opinnaytetyon kehittamistehtavana on etsid vastausta kysymyksiin:
1. Minkalainen on uuden asiakasryhman asiakasprofiili ja palvelupolku?
2. Mitd haasteita uuden asiakasryhmén palvelupolussa on?

3. Miten asumisneuvojat saavat parhaiten yhteyden uuteen asiakasryhmaan ennalta-

ehkaisevasti?



3 Asunnottomuuden ehkaisy asumisneuvonnan keinoin
3.1 Asunnottomuusty®, asumissosiaalinen ty6 ja taloussosiaalityo

Vuonna 2023 Suomessa oli yli 3 400 yksinelavdd asunnotonta. Heista noin kolmasosa ol
pitkdaikaisasunnottomia. Asunnottomien kokonaismaaré vaheni edellisvuoteen verrattuna
noin 260 henkildlla, joista 115 vAhenemista koski pitkdaikaisasunnottomia. Myds asunnot-
tomien perheiden, naisten ja nuorten maaréa laski edellisvuodesta. Toisaalta asunnottomien
maahanmuuttajien maéara kasvoi. Asunnottomuutta esiintyy eniten suurissa kaupungeissa,
erityisesti paakaupunkiseudulla. Helsingissa asuu yli viidesosa koko maan asunnottomista,
mutta padkaupungin osuus asunnottomuuden vahenemisesta on yli puolet koko maan va-
henemisesta. Helsingisséa asunnottomien maara oli noin 160 henkil6a pienempi kuin edel-
lisvuonna. (Ara, 2024.)

Suurista kaupungeista ainoa jossa asunnottomuus on jarjestelmallisesti vahentynyt viimei-
sen viiden vuoden ajan on Helsinki. Muissa suurissa kaupungeissa kehitys on ollut vaihte-
levampaa. Noin kaksi kolmasosaa asunnottomista majailee tilapaisesti tuttavien ja suku-
laisten luona asunnon puutteen vuoksi. Monissa maissa asunnottomiksi luokitellaan vain
ulkona, asuntoloissa ja laitoksissa oleilevat henkilot. Suomessa téllaisen asunnottomuuden
osuus on pitkalla aikavalilla vahentynyt merkittavasti, mutta viime vuonna kuntien ilmoitta-
mien tietojen mukaan se kasvoi yli 160 henkilolla edellisvuoteen verrattuna. Sen sijaan tut-
tavien ja sukulaisten luona asuvien asunnottomien maara vaheni yli 400 henkil6lla. (Ara,
2024.)

Asunnottomuuden syyt Suomessa ovat moninaiset. Osa ihmisista joutuu asunnottomiksi,
koska edullisia vuokra-asuntoja ei ole saatavilla ja asumiskustannukset ovat korkeat. Tal-
laisista syista johtuva asunnottomuus on yleensa lyhytaikaista ja satunnaista. Tamantyyp-
pinen asunnottomuus ei valttamatta kuulu sosiaalityon piiriin. Toisilla asunnottomuuden
taustalla on laajempia psykososiaalisia ongelmia, kuten padihde- ja mielenterveysongelmia
sekd muita elamanhallinnan haasteita. Suurin osa sosiaalitydn asiakkaista, jotka ovat
asunnottomia, kuuluu tahan ryhmaén ja usein myads pitkdaikaisasunnottomien joukkoon.
(Erkkila, 2017, 69.)

Asunnottomuustyd sosiaalipalveluissa nayttaytyy asumisen tukipalvelujen ja erityisratkai-
sujen jarjestamisena ja kehittamisena. Tuetumpia asumisratkaisuja ja asumissosiaalista
tyota tarvitaan, koska monen erityisesti pitkdaikaisasunnottoman psyykkinen ja sosiaali-
nen toimintakyky on heikentynyt. Heikentynyt toimintakyky nékyy useimmiten toistuvina
asunnon menettamisina joko vuokravelan tai asumishairididen vuoksi tai vaikeuksina huo-

lehtia laajemmin omasta taloudesta, hygieniasta, ruokailusta ja terveydesta.



Pitkaaikaisasunnottomuuden taustalla vaikuttavat syyt ja tuen tarpeet kuitenkin vaihtele-
vat. Siten pysyvan ja riittavan yksilollisen tuen takaavan asumis- ja palveluratkaisun 18yta-
minen edellyttda asunnottomien kanssa tydskentelevalta sosiaalityontekijalta hyvien yh-
teistyodtaitojen lisaksi perusteellista, arvioivaa ja suunnitelmallista tyOotetta ja asiakkaiden

tuen tarpeiden ja voimavarojen syvaluotaavaa kartoittamista. (Erkkila, 2017, 78-79.)

Asiakkaan kanssa yhdessé tehtavaan arviointi- ja muuttovaiheessa kuin myds asumisen
aikana tapahtuvaan asuttamiseen tahtaavaan sosiaalitydhon seka asumissosiaaliseen
tyohon liittyy ennaltaehkéiseva, korjaava ja yksilollisia muutostavoitteita tukeva tyd. Tyon
tavoitteet lahtevat asiakkaista, heita tukevista palveluratkaisuista ja heille sopivista pysy-
vista asumismuodoista seka riittavasta asumisen tuesta. Erityisen tarke&a tydssa on vuo-
rovaikutuksellisen suhteen luominen ja asiakkaan aito kuuleminen. Asunnottomien kanssa
tehtavassa sosiaalitydssa on tarkeaa asiakkaalle soveltuvan asumisratkaisun |6ytaminen
ja asumiseen liittyvien tuen tarpeiden kartoittamisen ohella myds taloudellisen ja sosiaali-

sen tuen turvaaminen. (Erkkild, 2017, 82.)

Asunnottomuustyd ja asumissosiaalinen tyo ovat kasitteind hyvin samankaltaisia. Granfelt
(2022, s. 13-14) toteaa, ettd asunnottomuusty® on laaja-alaisempaa kuin asumissosiaali-
nen tyd, mika erottaa ndma kaksi kasitetta toisistaan, esimerkiksi kaupunkien valista stra-
tegiaty6td asunnottomuuden poistamisessa ja asuntojen rakentamista pienituloisille. Asun-
nottomuustydn toteuttaminen ei edellyta sosiaalisten suhteiden toiminnan nékodkulmaa.
Granfelt maarittad asunnottomuustyon seuraavasti: ” - asunnottomuustyd kattaa kaiken
asunnottomuuden vastaisen tyon, lahtien kohtuuhintaisten vuokra-asuntojen rakentami-
sesta ja kaupunkikohtaisista strategioista aina asukkaan kotona annettavaan yksil6llisesti
suunniteltuun tukeen ja kaduilla tehtdvaéan etsivaan tydhon.” Eli Erkkilan kuvaus asunnotto-

muustyosta vastaa myds Granfeltin maarittelya.

Asumissosiaalinen ty6 taas on maaritelty Granfeltin ja Turusen toimesta (2021, 12) seu-
raavasti: "Asumissosiaalinen tyg" viittaa toimintaan, joka auttaa asunnottomia, asunnotto-
muusuhan alla olevia tai aiemmin asunnottomuutta kokeneita henkiloita. Tavoitteena on
puuttua taloudellisiin, sosiaalisiin ja terveydellisiin ongelmiin, jotka vaarantavat asumisen.
Asumissosiaalisen tydn tavoitteena on ehkaista ja poistaa asunnottomuutta, taata asumi-
sen jatkuvuus seka edistaa asunnottomien ja asunnottomuutta kokeneiden taloudellista ja
psykososiaalista hyvinvointia. Tama tyo tapahtuu vuorovaikutuksessa ammattilaisten, ko-
kemusasiantuntijoiden ja asiakkaiden kanssa, ja se voi tapahtua yksilo-, ryhma- tai yhtei-
sotasolla. Se voi myos sisaltdd monialaista verkostotyota, joka keskittyy asumisen tai pal-

velujarjestelméan rakenteellisten ongelmien poistamiseen ja kehittdmiseen.



Granfelt (2022, 14) jatkaa, ettd asunnottomuustyd on kattokasite ja sen alle sijoittuu asu-
missosiaalinen tyd. Asunnottomuustyd on laajempaa kuin asumissosiaalinen ty®. Asunnot-
tomuustyon alle kuuluvat kaikki vuokra-asuntojen rakentamisesta kadulla tehtavaan etsi-
vaan tyoéhon. Asumissosiaaliseen tyohon liittyvat kasitteet sisaltdvat asumisneuvonnan,

asumisohjauksen ja kotiin annettavan asumisen tuen..

Asumisohjaus

Asumissosiaalinen

Asunnottomuustyo Asumisneuvonta

tyo

Kotiin annettava
asumisen tuki

Asumissosiaalisen tyon sijoittuminen asunnottomuustyoén alle.

(Kaavio: Granfelt, 2022, 14)

Asumissosiaalisentydn lisdksi asumisneuvontaan sisaltyy vahvasti taloussosiaality6. Viita-
salo (2018, 96-97) maarittaa taloussosiaalityd olevan talous- ja toimeentulokysymysten tar-
kasteluun kohdistuva ja sosiaalitydn kehittamista palveleva suuntaus. Taloussosiaality® no-
jaa teoreettisesti taloudellisen toimintakykyisyyden kasitteeseen. Ihminen, jolla on taloudel-
lista toimintakykyisyyttd, niin hanella on myds tietoja, taitoja ja osaamista taloudellisissa
asioissa. Han kykenee harkitsemaan taloudellisia valintojaan ja kehittamaan taloudellista
toimijuutta. Asumissosiaalisen ty6 on siis usein vahvasti taloussosiaality6ta, jossa tuetaan

asiakkaan taloudellista toimintakykya.

Taloussosiaalitydssa asiakkaiden elamantilanteiden ongelmien ja niihin kietoutuneiden ta-
lousvaikeuksien tunnistaminen edellyttda laheista ja toistuvaa asiakaskontaktia. Taloudel-
listen tilanteiden selvittdmiseen voi kulua paljon aikaa ja usein asiakas ei itse tieda, etta
kuinka paljon ja minne han on velkaa, eika vaikeassa elamantilanteessa omaa voimavaroja
tilanteen selvittdmiseen itse. Taloudellisesti heikko ja haavoittuva asema altistaa yksilot
asuntomarkkinoiden riskeille, eika se mydskaan tarjoa valmiuksia sopeutua muutoksiin, ku-
ten tydsuhteen paattymiseen, sairastumiseen tai perhesuhteiden hajoamiseen. Taloudelli-
set ongelmat aiheuttavat usein myos hapeééa. Sosiaalialan ammattilaisen tarke& tydkalu
asiakkaan taloudellisen toimintakyvyn vahvistamisessa on syyllistAméaton kohtaaminen ja

taloudellisen muutosprosessin tukeminen. (Viitasalo 2021, s. 218-230.)



Selvityksessa tarkasteltiin talousneuvonnan roolia asumisneuvojien tydssa. Suurin osa vas-
taajista koki talousneuvonnan olevan tiivis, erottamaton ja sddnndéllinen osa asumisneuvo-
jan ty6ta, ja he pitivat sitd keskeisena keinona varmistaa asumisen jatkuvuus. Talousneu-
vonta liittyy useimmiten asumisneuvojan tyohon siten, ettd asumisneuvoja tarjoaa asuk-
kaille talousneuvontaa ja maksusuunnitelmia vuokravelkatilanteiden ratkaisemiseksi. Ta-
lousneuvontaa on myds avustaminen edullisempien asumisvaihtoehtojen etsinnassa, asi-
akkaan mahdollisten etuuksien selvittdmisesséa sekd ohjaaminen talous- ja velkaneuvonta-
palveluihin tai muihin tukipalveluihin (Kela, sosiaalitoimi). Lis&ksi monien asumisneuvojien
tyohon kuuluu tiivis yhteisty6 talousneuvontayksikoiden, velkaneuvonnan, perinnan ja mui-
den viranomaisten kanssa. Talousneuvonta kytkeytyy laheisesti asumisneuvontaty6hon,
mutta monet vastaajat ja haastatellut korostivat, ettd asumisneuvonnassa annettavan ta-
lousneuvonnan tulisi olla matalan kynnyksen ja kevyempé&éa kuin varsinainen talous- ja vel-
kaneuvonta. Jos asukkaalla on suurempi tarve talousneuvonnalle tai monimutkaisempi ta-

loudellinen tilanne, hanet tulisi ohjata muiden palveluiden piiriin. (Kortelainen, 2024, 24.)

Taloussosiaalitydhon sisaltyy myds vahvasti asuminen ja haadot. Ulosottolaitoksen tilasto-
jen mukaan vuonnaaa 2023 vireille tuli hieman yli 8 600 haatda, mika on 12 prosenttia
enemman kuin edellisvuonna. Naista tapauksista toimitettiin 4 900 haatéa, mika edustaa
13 prosentin kasvua edelliseen vuoteen verrattuna. Hakija peruutti hdadoén noin 3 600 ta-
pauksessa. (Ulosottolaitos, 2024). Aihisen ym. (2023, 22) selvityksen mukaan Suomessa
keskimaardisen haatdprosessin kustannus on 6300 €. Jos tdhdan summaan lisataan viela
vuokravelka seka asunnon tyhjakayton kustannus, saadaan keskimaaraisen haadon koko-

naiskustannuksesi 10300€.

Laiminly6ty vuokranmaksu on usein syy hdatoon. Taman taustalla arvioidaan olevan useita
eri syitd, kuten akillisesté sairastumisesta tai tyottomyydesta johtuvaa maksukyvyttomyytta
tai elamanhallintaan liittyvid ongelmia. Vuokranmaksun laiminlyénnin taustalla saattaa olla
my0s etuuksien maksujarjestelmisté johtuvia syita, kuten hairiot etuuksien maksussa, vuok-
ralaisen etuuden maksupaivan muutokset tai siirtyminen etuudesta toiseen. (Aihinen, ym.
2023, 10.)

Aihisen ym. (2023, 9) selvityksen mukaan, vaikka suoraan ei voida arvioida tekijoita toimi-
tettujen ja vireille tulleiden haatdjen valilla, asumisneuvonnan kaltaisilla palveluilla on mah-
dollista vaikuttaa haatojen toteutumisasteeseen. Osa selvityksen haastatelluista asiantun-
tijoista arvioivat, ettd asumisneuvonnalla on erittain suuri vaikutus haatdéjen maaraan: "En-
nen vuotta 2020 meilla ei ollut asumisneuvojaa, silloin haatoja oli 25 kpl. Nyt haatdja on

keskimaarin 3-5 kpl vuodessa”
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3.2 Asunnottomuuden ennaltaehkaisy

Ensisuojissa majoittuvat asunnottomat muodostavat haavoittuvan ryhman, jolla on paljon
sekd somaattisia ettd psykiatrisia pitkaaikaissairauksia. Erityisesti paihdeongelmat ovat
yleisid suomalaisten ensisuojien kayttdjien keskuudessa. Heidan kykynsa huolehtia omasta
terveydestaan ja turvallisuudestaan on usein heikentynyt, eik& heilla ole en&é tukiverkos-
toa, jonka luona voisi yopya. Asunnottomuuteen liittyy suuri kuolleisuus (1,4). Samanikaisiin
verrokkeihin verrattuna suomalaisilla asunnottomilla on yli viisinkertainen kuolemanriski.
Nuorten asunnottomien ylikuolleisuus on erityisen suurta. Asunnottomien kuolemanriski
tauteihin on yli kolminkertainen, ja ei-luonnollisten syiden, kuten myrkytysten, tapaturmien,
itsemurhien ja vakivallan, aiheuttama kuolemanriski on yli kymmenkertainen ja alle 50-vuo-

tiailla lahes 20-kertainen. (Stenius-Ayoade ym. 2018.)

Asunnottomuuden ennaltaehkaisyn tarkeys korostuu monella tavalla. Ensinnékin se paran-
taa yksildiden ja perheiden elamanlaatua, koska asunnottomuus on usein yhteydessa fyy-
sisiin ja henkisiin terveysongelmiin, sosiaaliseen eristaytymiseen ja tyollistymisvaikeuksiin.
Kun ihmiset pysyvat asutettuina, heillda on paremmat mahdollisuudet pysya terveina, |0ytaa
ja sailyttaa tyopaikka, seka yllapitaa sosiaalisia verkostojaan. Toiseksi ennaltaehkaisy va-
hentaa taloudellisia kustannuksia yhteiskunnalle. Asunnottomuuden hoitaminen on usein
kallimpaa kuin sen ennaltaehkaisy. Asunnottomuuteen liittyvat kustannukset, kuten hata-
majoitus, terveydenhuolto ja sosiaalipalvelut, voivat olla huomattavia. Siksi ennaltaehkéaise-
vat toimenpiteet, jotka auttavat ihmisia sailyttdmaan asuntonsa, voivat sdastaa merkittavia

maaria julkisia varoja. (Shinn & Cohen, 2019, 6.)

Asunnottomuuden ennaltaehkaisylla on siis kauaskatseisia, jopa elamaa pelastavia vaiku-
tuksia. Kaakisen (2023, 5, 9) mukaan asunnottomuuden vahentamisessa keskeisena teki-
jana on vuokra-asuntojen tarjonta ja paikkakuntakohtaiset muutokset vuokratasossa. Va-
hentymiseen vaikuttavat myds valtakunnallisten ohjelmien tukema pitkajanteinen tyd asun-
nottomien palvelujen kehittamisessa seka ennaltaehkaisevéan toiminnan, erityisesti asumis-
neuvonnan, laajentuminen. Kustannustehokkain tapa poistaa asunnottomuus on ennalta-
ehkaisy, jossa asumisneuvonnalla on keskeinen rooli. Helsingin kaupungin asumisneuvon-
nan mukaan asunnottomuuden ehkaisemisesta saatavat saéstot voivat vaihdella henkiloa
kohden vuodessa noin 17 000-52 000 eurossa, ja tama vaihtelee kaytettyjen palveluiden

seka yksilon elaméntilanteen mukaan.

Kaakinen (2023, 14) toteaa, etta vaikka kaikki haatotilanteet eivat johda asunnottomuuteen,
haatdjen ennaltaehkéisy on olennaista asunnottomuuden torjumiseksi. Asumisneuvonnan
hyodyt ovat hyvin dokumentoituja, ja asumisneuvonnan kokeilulain laajentaminen kaikkiin

asumismuotoihin on merkittava edistysaskel asunnottomuuden ennaltaehkaisyssa.
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Haasteena on tavoittaa apua tarvitsevat ajoissa. Vaikka palvelut ovat saatavilla, ne sijaitse-
vat enimmakseen virastoissa ja toimistoissa, mika vaatii avuntarvitsijoilta aktiivisuutta. Suu-
rimmassa vaarassa ovat ne, jotka eivat kykene itse hakeutumaan palveluihin. Ennaltaeh-
kaisyn tulee siis olla entista proaktiivisempaa ja etsivampaa. Asumissosiaalisen tyon vah-
vistuminen on muuttanut kulttuuria ennaltaehkaisevassa tydssa. Tama nakyy esimerkiksi
sosiaali- ja terveyspalveluissa seké nuorten palveluissa, kuten Punaisen Ristin nuorten tur-

vataloissa tai Ohjaamoissa, joissa asumisen ja asumisolosuhteiden kasittely on yleistynyt.

Nuutisen (2024, 32) opinnaytetydn kyselytutkimuksen tuloksissa asumisneuvonnan merki-
tys korostuu, joka osoittaa ennaltaehkaisevan tyon tarkeyden. Erityisesti kunnan tarjoama
asumisneuvonta on saatavilla tasapuolisesti kaikille kuntalaisille, riippumatta heidan asu-
mismuodostaan. Kokeilulainsdadanto antaa kunnille suosituksen palvelun kehittamiseen ja
mahdollistaa valtionavustuksen avulla palvelun rahoituksen. Ymparistoministerio (2022) on
samoilla linjoilla Nuutisen kanssa. Ymparistoministerion mukaan asumisneuvonnan laajen-
taminen kaikkiin asukasryhmiin edistdd yhdenvertaisuutta. Asunnottomuuden ennaltaeh-
kaisy vaikuttaa paitsi asumisen turvaamiseen myos taloudellisiin ja muihin elaménhallinnan
haasteisiin, edistden nain hyvinvointia ja ehkaisten syrjaytymista. Varhainen puuttuminen
asumisen ongelmiin tarjoaa useita etuja: se vahentaa velkaantumisriskia, ehkaisee haatoja

ja tuo saastoja seké vuokranantajille ettéd sosiaalitoimelle.
Asumisneuvonta

Asumisneuvonnan ammattilaisilta voi kysya neuvoa moniin eri asumiseen liittyvissa asi-
oissa. Asumisneuvonnan tavoitteena on asumisen jatkumisen turvaaminen, vuokravelko-
jen, asumisen hairididen ja yleisesti haatdjen vahentdminen. Asumisneuvoja voi auttaa esi-
merkiksi vuokrarastien selvittelyssa, haatbuhassa tai asunnon hakemisessa. Asumisneu-

vonta on yleisesti lyhytkestoista matalan kynnyksen ohjausta ja neuvontaa. (ARA, 2022.)

Asumissosiaalisessa tydssa ja asumisneuvonnassa pienituloisuus, maksuongelmat, ylivel-
kaantuminen ja talouden hallinnan vaikeudet ovat keskeisia kohdeongelmia, joita kohda-
taan paivittain. Asiakkuuden voi tuottaa pienituloisilla yllattavat taloudelliset menot tai ela-
minen viimesijaisen toimeentulotuen varassa. Asumista voi my6s uhata esimerkiksi peli- tai
paihderiippuvuuteen kiinnittyvat talouden hallinnan haasteet. Téarked osa asumisneuvontaa
on toimeentulotuen avulla asumisen turvaaminen. Asumisneuvonnan asiakkuus voi alkaa

esimerkiksi vuokravelan selvittelysta. (Granfelt, 2022, 16.)

Asumisneuvontatyd néhdaan tarkeana asunnottomuuden ennaltaehkéisyn valineena.
Granfelt & Turunen (2021, 17 & 33) kertovat ettd asumisneuvonnan olevan tarkeassa

osassa Y-saatiolla asumissosiaalisen tyon toteuttajana. Y-saatiolla asumisneuvonnan
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merkitys korostuu erityisesti asumisen alkuvaiheessa, joka sisdltda asuntonayttn, asu-

kashaastattelun sek& puolivuotiskotikaynnin.

Asumisneuvontaa asumissosiaalisena tyona korostaa se, ettda asumisneuvonta on vuoro-

vaikutustyo6td, joka ei rajaudu vain asumiseen.

Granfelt (2022, 14) kertoo ettd asumisneuvonta on ensisijaisesti asumissosiaalista tydta
joka kohdistuu asumisen neuvontaa, konkreettisiin kysymyksiin ja opastukseen, seka talou-
dellisten asioiden selvittelyyn. Asumisneuvonta voi olla samanaikaisesti toipumista tukevaa,

palveluihin ohjaavaa seka uusiin toiminnan mahdollisuuksiin ohjaavaa.

Asumiseen liittyvat ongelmat, kuten asunnon huono hoito, vuokra/vastikevelka seka hairiot
ovat samoja asumismuodosta rijppumatta. Asumisneuvonnan laajentaminen kaikkiin asu-

mismuotoihin on siksi erittain tarkeaa haatdjen ehkaisytyon kannalta.

Asumisneuvonnan asiakkuuksien syissa korostuu vahvasti vuokravelka ja vuokranmaksun
ongelmat. Asunnon haku myos tyéllistaa asumisneuvojia. Asumisneuvonnan tarkeimmaksi
tavoitteeksi maadritellaan asumisen turvaaminen ratkaisemalla asumisen ongelmia seka eh-
kaisemalla haatoja ja asunnottomuutta. Vuoden 2024 selvityksessa (Kortelainen ym, 2024,
23) korostui asumisneuvonnan rooli ennaltaehkaisevana ja varhaisen puuttumisen keinona
erilaisiin asumisen ongelmiin. Muita vastaajien mainitsemia tavoitteita asumisneuvonta-
tyolle ovat asumistaitojen ja -tietojen vahvistaminen, kohtuullisten asumisolojen turvaami-
nen, asunnon yllapitoon ja asumisen hairidihin sek& naapuririitoihin liittyvien ongelmien rat-
kaiseminen, asukkaiden ohjaaminen oikeiden palvelujen ja tukien piiriin seka yhteistyo eri

viranomaisten kanssa.

Vuoden 2019 ja 2024 selvityksissa ei asiakkuuksien syissa ollut valintana lainkaan vastike-
velkaa. Omistus- ja asumisoikeusasuntojen asiakkaiden vastikemaksuongelmista johtuvia
asiakkuuksien syita oli siis mahdotonta kirjata ja ndin ollen tdhén asiakasryhméaén ei panos-
tettu.



Asiakkuuden syyt (n= 204)

I L Il

|

Vuokranmaksun ongelmat
Vuokravelka

Hairitseva elama / jarjestyshairio
Asunnon haku

iistilanteen tai asumisen tuen selvittely

Haatouhka

Asunnon huono hoito

Asunnon vaihto

Kriisitilanne

MNaapuririidat

Asunnottomuus

Asurnisen opastuksen tarve
Ylisuuri vuokra tulotascon niahden
Haatopaatss oikeudesta
Kulttuurikonflikti

Jokin muu

(Kaavio: Owal Grop, 2024, 24)

100

120

140

154

160 180
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Nuutisen (2024, s. 21-22) selvityksessa ilmeni, etta asumisneuvojien tarkeimmat tyotehta-
vat jakautuvat kolmeen paaluokkaan: psykososiaaliseen asiakastydhdn, ennaltaehkaise-
vaan asumis- ja talousneuvontaan sekd moniammatilliseen yhteisty6hén. Asumisneuvojien
vastauksissa korostui paatehtavana asiakkaan kanssa tehtava tyo, jossa keskitssa olivat
kohtaaminen, luottamuksen luominen, tilanteen kokonaisvaltainen arviointi ja tuen tarpeen

kartoitus. He painottivat asumisneuvojan roolia asiakkaan tukena ja korostivat haastavien

asioiden kasittelyn tarkeytta.

SOSIAALINEN

tukija .
ASIAKASTYO

ASUMIS-
NEUVONNAN

PALVELUN
eOsaamisen KEHITTAMINEN
vahvistaminen

*Tyon kehittaminen

EHKAISEVA TYO

*Asumis- ja talousneuvonta

"eKohtaava tydote :

B s ty *Palveluohjaus tuen tarpeen
-Kok.opa{stllanteen mukaisiin palveluihin
arviointi

*Asumisen- ja talouden

*Tuen tarpeen hallinnan tukeminen
arviointi PSYKO ¢ Asunnottomuuden
*Rinnalla kulkeva : ENNALTA ennaltaehkdisytyd

*Vaikuttamistyo
*Tiedon jakaminen ja
lisadgminen

eAsiakasyhteistyd
*Moniammatillinen
yhteistyo

eTiedon tuottaminen " -Sidoerhméyhteistyé
sPalveluverkoston W *Alueellinen o
tunteminen verkostoyhteistyd

(Kaavio: Nuutinen 2024, 25)
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Asumisneuvonnan tarkea yhteistyékumppani on sosiaalitoimi. Nuutisen (2024, 33) opinnay-
tetydssa yhteistydssa sosiaalityon kanssa havaittiin kiinnostavia nékdkulmia, kun tarkastel-
tiin yhteistydn edistamia ja haastamia kokemuksia seka niiden vertailua keskenaan. Yhteis-
tyota ohjaaviksi tarkeimmiksi tekijoiksi nousivat tyontekijoiden ja palveluiden keskindinen
tuttuus, luottamuksen rakentuminen seka toistensa tydn tuntemus. Asiakasyhteistydéhon ja
-prosessiin liittyen korostuivat roolit ja tydonjako. Merkittavia kokemuksia liittyi my6s viestin-
taan, tavoitettavuuteen ja tiedonkulkuun. Yhteistyon vahvan perustan saavuttamiseksi nah-

tiin rakenteiden ja johdon tuki keskeiseksi.

3.3 Asumisneuvontaa yksityisella, omistusasunnossa ja asumisoikeusasunnossa

asuville

Asumisen rahoitus- ja kehittamiskeskuksen (ARA) selvityksen "Asumisneuvonta Suomessa
2023" mukaan asumisneuvonnan saatavuutta tulisi laajentaa kaikille kuntalaisille, erityisesti
yksityisessd asuntokannassa ja omistusasuntokannassa asuville. Asumisneuvonta on ta-
han asti padasiassa kohdistunut kuntien kiinteistoyhtidihin tai sosiaalihuollon asiakkaille.
Erilaiset asumisneuvonnan jarjestamistavat ovat kuitenkin tuoneet mukanaan haasteita pal-
velun sisallon ja kasitteiden maarittelyssa. Rahoituspohja on ollut epavarma, koska asumis-
neuvonta sijoittuu asumisen palveluiden ja sosiaalipalveluiden valiin. (Kortelainen ym.
2024, s. 10.)

Uusi asiakasryhma on asumisneuvonnan kentélle vieras, aiemmin asumisneuvonta-avus-
tus on kohdentunut vain ARA-vuokrataloyhtidihin. Asumisoikeusasuntojen sekd omistus-
asuntojen vastikkeiden perintédprosessi eroaa paljon vuokra-asuntojen perintdprosessista.
Asumisneuvojien on myods vaikeampaa tavoittaa muualla kuin kaupungin vuokrataloyhti-
Oissd asuvia. Vuokrataloyhtion asukkaisiin asumisneuvonnalla on usein suora yhteys,
mutta muut asiakasryhmat joutuvat itse ottamaan asumisneuvontaan yhteytta kohdates-
saan asumisessaan haasteita tai haatbuhkaa. Asumisneuvojat ovat siis joutuneet aloitta-
maan tydnsa markkinoinnin ja viestimaan tydstaan enemman, jotta uusi asiakasryhma |oy-

t&& asumisneuvontapalvelut.

Jo vuoden 2019 raportissa (Oosi ym. 51) mainitaan asumisneuvonnan yhdeksi kehittamis-
toimenpiteeksi asumisneuvonnan markkinoinnin ja viestinnan. Vuonna 2019 asumisneu-
vonnan markkinointiin kiinnitettiin huomiota vaihtelevasti. Asumisneuvonta on vaatinut pal-
velunsa "myymista” palvelujarjestelman sisalla, jotta verkostoyhteistyd on toiminut. Tama
korostui varsinkin isoissa kaupungeissa, jossa sosiaalialan ammattilaiset vaihtuivat usein.
Nuutisen (2024, 34) opinnaytetyd mydtailee markkinoinnin tarkeytta. Vaikka useat selvityk-

set ja kaytdnnon tyokokemus ovat osoittaneet asumisneuvonnan olevan kustannustehokas
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keino ennaltaehkaistd asunnottomuutta, monet eivét viela tunne tata tydmuotoa. Vastuk-
sissa korostui asumisneuvonnan yleisen tietoisuuden lisdaminen ja miten se voisi kannus-
taa ihmisid hakemaan apua aiemmassa vaiheessa. Téalla hetkelld asumisneuvontaa saate-
taan pitdad enemminkin kriisitilanteisiin puuttumisena, koska ongelmien kanssa paastaan

usein tekemisiin vasta myohaisessa vaiheessa.

Vuoden 2023 selvityksen (Kortelainen ym, 2024, 23) kyselyvastausten mukaan asukkaat
itse ohjautuvat useimmiten asumisneuvontapalveluun. Kunnissa, joissa asumisneuvonta
toteutetaan Aran maaritelman mukaisesti, aloitteet tulevat useimmiten asukkailta, vuokra-
taloyhtidilta tai asumisneuvojilta. Muissa asumisneuvonnan muodoissa aloitteet tulevat hie-
man useammin asukkailta (40 %) ja harvemmin asumisneuvojilta (15 %). Molemmissa ta-
pauksissa keskiméarin noin 15 prosenttia aloitteista tulee hyvinvointialueen sosiaali- ja ter-
veyspalveluista ja muutama prosentti Kelalta. TAma myotailee sitd, etta markkinoinnissa on

onnistuttu, jos suurin osa asiakkaista ohjautuvat itse asumisneuvontapalvelun piiriin.
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4 Toteutus
4.1 Kehittdmistyon aikataulu

Kehittamisty¢ aloitettiin syksylla 2023, jolloin opinnaytetyon suunnitelma hyvaksyttiin. Ke-
hittamistydnhaastattelut pidettiin lokakuussa 2023 ja ty0paja marraskuussa 2023. Kehitta-
mistyon alustavat tulokset esiteltin maaliskuussa 2024 ja lopulliset tulokset julkaistiin elo-
kuussa 2024 (Kuvio 2.)

Aikajana

o2 @ 04

Asiakasprofiilien ja
palvelupolku-
kuvausten
valmistuminen

ja julkaisu

Asumisneuvojien
haastattelut

Asumisneuvojien
tyopaja

Syyskuu 202 ' — - \ 5k Elokuu 2024

Kuvio 2: Opinnaytetytn aikajana

4.2 Palvelumuotoilun tuplatimanttimalli

Opinnaytetyo toteutettiin tutkimuksellisena kehittamistyona palvelumuotoilun keinoilla. Pal-
velumuotoilun tuplatimanttimallia hyddynnetd&n opinnéytetytssa. Palvelumuotoilun tuplati-
manttimalli on tuotekehityksessa ja palvelumuotoilussa kaytetty toimintamalli, joka kuvaa

kuinka ongelmasta edetaan kohti ratkaisua. Ideana on tuottaa prototyyppi tai ratkaisumalli,
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joka vastaa asiakkaiden tarpeisiin. Mallin mukaiset vaiheet ovat selvita, maarita, kehita ja
tuota. (Sivunen, 2018, 24.) Selvita vaiheessa kerataéan tietoa palveluntarjoajan liiketoimin-
nallisista tavoitteista ja asiakkaiden tarpeista. Erityisena mielenkiinnon kohteena ovat asi-
akkaiden kayttaytyminen seka toiminnan sosiaalinen ja kulttuurillinen konteksti. Opinnayte-
tyo toteutetaan palvelumuotoilun perustutkimuksen menetelmalla, eli haastattelulla ja ty6-
pajalla. Perustutkimuksellisilla menetelmilla kartoitetaan tietoa, jota ihmisista voidaan oppia

heidan vastauksiaan kuuntelemalla tai lukemalla. (Koivisto ym. 2019, 44.)

Tuplatimantin ensimmaéisessé vaiheessa etsittiin ja maaritettiin ratkaistavaksi oikeaa ongel-
maa. Toisessa vaiheessa jatketaan ongelman parissa ratkaisemalla se oikein. Jalkimmai-
nen timantti koostuu kahdesta paéavaiheesta: kehitd ja tuota, joissa rajataan vaihtoehtoja
ratkaisuille. (Koivisto ym. 2019, 42-43.) Kehitd vaiheessa, kun ongelma on maaritelty tar-
kasti, ideoidaan uusia ideoita yhdessa ihmisten (=asiakkaiden) kanssa keta ongelma kos-

kee. Asiakkaat tuntevat rajoitukset ja olosuhteet mita palveluun liittyy. (Sivunen, 2018, 25.)

Kun on tuotettu erilaisia ratkaisuvaihtoehtoja, voidaan niista tehda kokeellisia ratkaisuja ja
testata niitéa kaytdnndssa. Kokeilun tuloksia voi edelleen hyddyksi uusien ratkaisujen ide-
oinnissa tai ongelman ymmartamisessa, kunnes toimiva ratkaisu I0ytyy. (Sivunen, 2018,
25.) Tuota-vaiheen rajatut ideavaihtoehdot tulee olla tavoitteita vastaavia ja toimivia. Vaih-
toehdot viedaan kaytantoon testattavaksi ja niité arvioidaan monipuolisesti toimivuuden ja
taloudellisuuden nakdkulmasta. Lopputuotoksena on idea tai konsepti, mika méaarittaa,

onko ratkaisu toteuttamiskelpoinen vai ei. (Koivisto ym. 2019, 46.)
4.3 Tutkimuksellinen kehittamisty6

Kehittamistoiminnan tulee perustua sitoumuksiin ja ymmarrykseen seka toimintaa ohjaaviin
saantdihin. Kehittamistoiminta nojautuu kasitykseen tiedosta, tiedon tuottamisesta ja saa-
tujen tulosten tai tietojen tulkinnasta. Kaytdnndssa tama tarkoittaa, ettd kehittdmistython
osallistuvilla tulee olla yhtenevainen kasitys siitd, mitd asiaa kehitetddn ja siitd, miten sita
voisi parhaiten muuttaa, selittda, ymmartaa tai uudistaa. Kehittdmistyon kokonaisluontei-
seen hahmottamiseen liittyy, ettéa kaikki osallistujat puhuvat samalla kielelld ja kasitteilla.
Tutkimuksellista kehittamistoimintaa eli mm. tutkimuksellista kehittdmisty6téa ohjaavia peri-
aatteita ovat mm. saatu toimivuus ja hyoty, ei pelkastaan tutkimuksessa saatu tieto. Kehit-
tamistydssa korostuu kaytannonlaheisyys ja sen tavoitteena on muutos. Muutokseen paas-
taan reflektion ja dialogin avulla. Tyon kehittdmiseen tuleekin osallistua ne henkilét, jotka
tekevat kehittamistoimintaan kohdistunutta tyota tai kayttavat toiminnan palveluita. Par-
haimmillaan kehittdmistydhtn osallistuminen voimaannuttaa osallistujia. (Salonen ym.
2017, 29, 38-39.)
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4.4 Asiakasprofiili ja palvelupolkukuvaus

Asiakasprofiili edustaa tiettya asiakasryhmdad, kuten opinndytetyon tapauksessa asumis-
neuvonnan yksityiselld, asumisoikeus- ja omistusasunnossa asuvia asiakkaita. Profiili ei ole
stereotypia kyseisesta asiakasryhmasta, vaan malliesimerkki mik& perustuu tutkittuun tie-
toon. Asiakasprofiilit auttavat asiakasryhman ymmartamista. Asiakasprofiilit auttavat tyon-
tekijoita astumaan asiakkaan saappaisiin ja ymmartamaan kyseisen asiakasryhman tar-
peet. Asiakasprofiiliin voi kuulua: imaginaarinen kuva asiakkaasta, keksitty nimi, tietoa asi-
akkaan vaestoryhmasta (kuten ik&, sukupuoli), asiakkaan sitaatti seka kuvaus asiakkaasta.
(Stickdorn ym. 2018, 41-42.) Asiakasp

Palvelupolku visualisoi asiakkaan kokemuksen ajanjakson aikana. Palvelupolku voi sisdltaa
asiakkaan nakokulmasta palvelun etsimistd, palveluun ajautumista ja palvelukokemuksen.
Palvelupolku ei kuvaa pelkastaan aikaa jolloin asiakas on kontaktissa palveluun, vaan pal-
velupolku kuvaa kaikki asiakkaan kokemuksen pisteet. Palvelupolkukuvaukset auttavat 16y-
tamaan koloja asiakkaan palvelukokemuksessa ja I6ytdmaéan niihin ratkaisuja. Palvelupolut
voivat olla pitkia 30 vuoden laina-ajan kokemuksia tai 20 minuutin parturikaynteja. Palvelu-
polut tekevét abstrakteista kokemuksista visuaalisia ja fasilitoivat yhteisen ymmarryksen
asiakaskokemuksesta tydyhteison kesken. (Stickdorn ym. 2018, 45-46.) Palvelupolku nos-
taakin esille yksityiskohtia ja kayttdjakokemuksia, joista ei valttamatta ilman palvelupolkua
saataisi tietoa. Palvelupolku onkin hyva ty6kalu moniin eri tarkoituksiin. (Hamalainen ym.
2016, 69.)

Palvelupolkukuvaus on suosittu tydkalu, jonka avulla yritys ymmartad paremmin asiakkaan
kokemusta heidan tarjoamastaan palvelusta. Palvelupolun ydin on selkea: se on visuaali-
nen kuvaus tapahtumasarjasta, jonka kautta asiakkaat voivat vuorovaikuttaa palveluorga-
nisaation kanssa koko palveluprosessin ajan. Palvelupolussa kuvataan kaikki kontaktipis-
teet, jotka asiakas saattaa kohdata prosessin aikana. Palvelupolkukuvauksen tarkoitus on
parantaa eri kontaktipisteita ja sitd kautta parantaa yleistd asiakaskokemusta. Palvelupo-
lussa on usein kuvailtu kolmea eri aikajanaa: aikaa ennen palvelua, palvelun aikana ja pal-
velun jalkeen. Aikaa ennen palvelua voi olla esimerkiksi yrityksen mainoksen nakeminen
sosiaalisessa mediassa tai bussissa. Palvelun aikana kontaktipisteet voivat esimerkiksi olla
ajanvaraus firmaan ja palvelun jalkeen esimerkiksi palautteen antaminen esimerkiksi laitta-

malla kuva palvelusta someen. (Rosenbaum ym, 2017, 143-144.)

Sosiaali- ja terveysalalla palvelupolkukuvaukset palvelevat hyvin asiakastyon kehittdmista.
On kuitenkin yleisesséa tiedossa, etta sosiaali- ja terveysalalla palvelut ovat kompleksisia ja
dynaamisia, sek& byrokraattisia. Varsinkin terveysalalla on usein eri standardeja, joilla mi-

tataan hoidon onnistumista. TAman vuoksi varsinkin terveysalalla palvelupolkukuvauksilla
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voidaan kehittéaa tyotd. Palvelupolun tavoite sosiaali- ja terveysalalla voi olla esimerkiksi
saada kuvauksen avulla l6ydettya kehityskohde, johon asiakkaat seka tydntekijat sitoutu-
vat. Kuvauksen avulla voidaan ymmartaa palvelun erilaisia pullonkauloja sekéa aikarajoit-

teita ja yksinkertaistaa palvelun ymmarrettavyytta ja prosessia. (Arias ym. 2020, 2-4.)

Usein mainittu vaikutus palvelupolkukuvauksen kaytossa julkisissa organisaatioissa on on-
gelmien tunnistaminen, joita asiakkaat kohtaavat toimiessaan organisaation kanssa, halu
ymmartaa heidan tunteitaan ja nakdkulmiaan seka parannusten kehittaminen, jotka rajoit-
tavat heidan negatiivisia kokemuksiaan. Useimmissa analysoiduissa tapauksissa palvelu-
polkukuvaus oli yksi tytkaluista prosessien parantamisessa. Esimerkkeja néista toimista:
asiakaspalvelun parantaminen, tiedon virtausten virtaviivaistaminen organisaation ja asiak-
kaan vélilla seka sellaisten toimintojen tai prosessien poistaminen, jotka eivat lisda arvoa
asiakkaalle. (Ludwczak, 2021, 30-31.)

45 Teemahaastattelu

Teemahaastattelu on erdanlainen keskustelu, jossa tutkija yrittda saada selville haastatel-
tavalta tutkimuksen aihepiiriin kuuluvat asiat. Tavallisesta keskustelusta teemahaastattelu
poikkeaa siten, etta haastattelu toteutuu tutkijan aloitteesta ja se on tavoitteellinen tiedon-
keruun menetelmd. Teemahaastattelun aihepiirit ovat ennalta maaréattyja. Haastattelijalla
voi olla tukilista kysymyksistd, mutta ei valttamatta taysin valmiita kysymyksia tai valmista
kysymysrunkoa. Haastattelun aikana ennalta paatetyt teema-alueet ja aihealueet kaydaan

l&pi, mutta ndiden jarjestys ja laajuus voi vaihdella. (Eskola ym. 2018, 70-80.)

Teemahaastattelu on avoimuudessaan lahella syvéhaastattelua. Teemahaastattelun etuna
on, ettd sen aikana voidaan tarkentaa ja syventaé kysymyksia haastateltavien kysymyksiin
perustuen. Teemahaastattelussa on makukysymys, haluaako kysya kaikki kysymykset
haastateltavilta samassa jarjestyksessé ja haluaako edes kysya kaikkia kysymyksia kaikilta
haastateltavilta. Teemahaastattelussa ei voi kuitenkaan kysya mita vain, vaan kysymykset
perustuvat tutkimuksen viitekehykseen, tdssa tapauksessa asumisneuvonnan asiakkuuk-
siin. (Tuomi & Sarajarvi, 2018, 62-63.)

Tuplatimantin selvitd ja maarita vaiheessa opinnaytetyon tietoperusta koottiin asumisneu-
vojien haastatteluiden perusteella. Haastattelussa kaytettiin puolistrukturoitua teemahaas-
tattelua. Haastatteluiden tavoitteena oli luoda asiakasprofiili asumisneuvonnan uudelle
asiakasryhmalle; yksityiselld, omistus- ja asumisoikeusasunnoissa asuville asiakkaille.

Haastattelussa selvitettiin kyseisen uuden asiakasryhmén palveluun tulon syyt, haasteet
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palveluun ohjautuvuudessa, erot muihin asiakasryhmiin sekd asiakasryhman perustiedot

(ik&, sukupuoli).

Haastattelut analysoitiin laadullisen siséallonanalyysin keinoin. Siséallonanalyysimenetel-
malla voidaan analysoida dokumentteja eli haastatteluja, objektiivisesti ja systemaattisesti.
Talla menetelmalla pyritadn saamaan tutkittavasta ilmiosta kuvaus yleisessa ja tiivistetyssa
muodossa. Analyysin tarkoituksena on informaatioarvon lisddminen hajanaisesta aineis-
tosta. Analyysin avulla luodaan selkeytta aineistoon, jotta siitd voidaan tehda johtop&atok-
sia. Analyysin vaiheisiin kuuluu aineiston pelkistaminen, aineiston ryhmittely ja teoreettisten
kasitteiden luominen. (Tuomi & Sarajarvi, 2018, 72, 110-112.)

Opinnaytetydssa haastateltiin yhdeksdd asumisneuvojaa. Tavoitteena oli saada asumis-
neuvoijia laajalti eri tydnantajilta, vuokrataloyhtidiltd, joka tarjoaa asumisneuvontapalveluita
kaikille kuntalaisille, kunnalta tai hyvinvointialueelta ja tassa onnistuttiin. Haastatellut asu-
misneuvojat tyoskentelivat vuokrataloyhtidlle, kunnalle tai jarjestdlle. Hyvinvointialueella
tydskentelevia asumisneuvojia ei saatu haastatteluun. Asumisneuvonnan uutiskirjeessa ha-
ettiin haastateltavia. Uutiskirjeen avulla haastateltavia ei saatu tarpeeksi, joten [&hestyin
asumisneuvojia sahkopostitse, jota kautta sain lisaa haastateltavia. Haastattelut toteutettiin
TEAMS-yhteyksin viikolla 43 vuonna 2023 ja haastateltavalle lahetettiin haastattelupohja

(Liite 1) etukéteen. Haastatteluun varattiin noin puoli tuntia-tunti.

Haastattelussa keskityttiin selvittamaan yksityisella, omistusasunnossa ja asumisoikeus-
asunnossa asuvien asumisneuvonnan asiakkaiden asiakasprofiileja. Asiakasprofiiliin sisal-
tyi tiedot asiakkaan haasteen juurisyista, asiakkaan ik, sukupuoli seké asiakkaan elaman-
tilanne (yksinasuva, tyoton, tydssakayva jne.). Haastatteluissa keskityttiin myds vahvasti
siihen, mitd kautta asiakkaat l6ytavat asumisneuvonnan palvelut ja miten markkinointi ja

viestintd on vaikuttanut asiakkaiden ohjautuvuuteen.
4.5.1 Haastattelujen sisallonanlyysi

Haastattelun pohjalta syntyi eri asiakasprofiileja asumisneuvonnan uuden asiakasryhman
tyon tueksi. Tuplatimantin mukaisesti olemme tuota-vaiheessa. Haastattelut kaytiin 1api si-
sallénanalyysin keinoin. Sisallonanalyysissa vastaukset jaettiin kolmeen eri asiakasryh-
maan: yksityiseen vuokra-asujaan, omistusasujaan ja asumisoikeusasujaan ja asiakasryh-

mien tyypillisimpiin profiileihin (Kuvio 3).
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Péihde- ja

mielenterveyshaasteita lakas asiakas

Asunnon haku tai vuokravelka Puutteelliset digitaidot

Hairitsevéin elamén Yksinasuva tai pariskunta
viettéiminen

Ajoittain myds vastikevelkaa

Hakee apua myéhéadn tai palokuormaa

Puuteellinen digi- tai kielitaito Asunnon haku

Sukupuolijakauma tasainen,
hieman enemmén miehid

Vdliaikaisen asunnon tarve

Yksityinen

. Omistusasuja
vuokranantaja

Kuvio 3: Haastatteluiden sisallénanalyysi
4.6 Tyobpaja

TyO6paja on intensiivinen palaveri tai tapaaminen, joka on omistettu tietylle aiheelle. Tytpa-
jat ovat usein pidempia kuin tavanomaiset kokoukset. TyOpajan suunnittelun alussa on tar-
keaa keskittya siihen, mita tydpajalta halutaan, onko lahtokohtana ongelma vai tavoite. Tyo-
pajan menetelménéa voi olla SRT-rakenne: selkeytys, ratkaisut ja toimenpiteet. Selkeytys-
vaiheessa tyOpajan ryhma paattaa kasiteltavan aiheen, johon halutaan I6ytaa vastaus. Rat-
kaisuvaiheessa etsitddn aiheeseen ratkaisuehdotuksia seké vastauksia. Toimenpidevai-
heessa maaritellaan konkreettiset toimenpiteet, joihin myds sitoudutaan. (Nummi, 2022,
237-240.)

Asiakasprofiilien luonnin jalkeen asumisneuvojille pidettiin tydpaja, jossa tuplatimantin mu-
kaisesti olemme kehittamis- vaiheessa. Tydpaja pidettiin asumisneuvojien valtakunnallisten
verkostoitumispaivien yhteydessa marraskuussa 2023. Paiviin ilmoittautui yli 100 asumis-
neuvojaa, tydpajaan osallistuneita oli 57 henkil6a. Tyopajaan varattiin tunti ja 15 minuuttia.

Asumisneuvojat saivat paivan ohjelman etukateen asumisneuvonnan uutiskirjeen seka
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asumisneuvonnan nettisivujen kautta. Tydpajaan ei vaadittu erillista ilmoittautumista, ilmoit-

tautuminen paiviin riitti.

Tyo6pajalla alustajaksi oli sovittu asumisoikeus- ja omistusasuntojen asiantuntija, joka piti
puolen tunnin puheenvuoron tyépajan alussa asumisoikeusasunnon velkaprosessista ja
asiakastyypista. Alustuksen tavoitteena oli keskittdd asumisneuvojien ajatukset uuteen
asiakasryhmaan ja nain ollen tydpajassa kasiteltavaan aiheeseen. Tydryhmat saivat haas-
tatteluiden pohjalta luodut eri asiakasprofiilit kayttéonsa. Tydpajan tavoitteena oli luoda

asiakasprofiileille palvelupolkukuvaukset.
4.6.1 Palvelupolkujen luonti tydpajoissa

Kehittamistehtavan kysymykseen minkalainen on uuden asiakasryhmén palvelupolku, vas-
tattiin tybpajoissa. Tydpajassa jokaiselle asumisneuvojaryhmaélle jaettiin oma asiakasprofiili
kuudesta eri vaihtoehdosta. Ryhmia oli 6 ja jokaisessa ryhmassa oli 5-6 asumisneuvojaa.
Asumisneuvojat piirsivat asiakasprofiilinsa palvelupolkukuvauksen paperille, joka kuvasti
heidan omia asiakaskokemuksiaan. Tydpajassa asumisneuvojia ohjeistettiin kirjoittamaan

auki eri kontaktipisteet. joita asiakkaan kanssa palvelun aikana kohdataan.

Tavoitteena oli 16ytaad palvelupolusta koloja ja pohtia myos, ettd miten taydellinen palvelu-
polku koostui, seka vertailla todellisia palvelupolkuja ideaalien palvelupolkujen kanss.Ta-
voitteena oli tarjota asumisneuvojille keinoja 16ytad haasteiden lisdksi keinoja uuden asia-
kasryhman ennaltaehkaisevaan tavoitettavuuteen. TyOpajan lopuksi tyéryhmat esittelivat

tuotoksensa kaikille ja muut osallistujat saivat kommentoida tuotoksia (Kuvio 4).



Kuvio 4: Palvelupolkukuvausten hahmottelua tyopajassa
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5 Tulokset
5.1 Asiakasprofiilit

Asumisneuvojien haastatteluissa korostui samankaltaiset asiakastilanteet asumisneuvojan
tyOnantajasta huolimatta. Asumisneuvojat kohtasivat tydssaan usein yksityisella, omistus-

asunnoissa ja asumisoikeusasunnoissa asuvia usein (Kuvio 5):

Kuinka usein kohtaat tyossasi yksityisella, omistus - asumisoikeusasunnossa asuvia?

Vastaajien maara: 9

N. puolet asiakaskunnasta on tata asiakasryhmaa 44%

1/3 asiakaskunnasta on téta asiakasryhmaa 56%

Kuvio 5: Asumisneuvonnan asiakkaiden asiakkaiden maara

Suurin osa asumisneuvojista korosti, etta kyseisessa asiakasryhmassa korostuvat yksityi-
sellda vuokranantajalla asuvat. Omistusasujien maara korostui ikaantyneiden parissa tyos-
kentelevalla asumisneuvojalla eniten. Asumisoikeusasunnossa asuvia asumisneuvojat
kohtasivat erittéain vahan, useimmat sanoivat, ettd asumisoikeusasunnoissa asuvia asiak-

kaita on muutamia vuodessa, jos ollenkaan.

“Asumisoikeusasunnossa asuvia on tosi tosi véihdn, ettd niitd on ihan siis téind vuonna ollut 2 eri
asiakasta. Katsoin tilastoista, ettd he ovat 4 kertaa yhteensd asioineet. Mutta siis on erittdin pieni
osuus.”

5.1.1 Asiakkuuksien taustat ja asiakkaiden tavoittaminen

Kehittamistehtavan kysymykseen minkalainen on uuden asiakasryhman asiakasprofiili,
asumisneuvojat vastasivat, ettd yksityisella vuokranantajalla asuvissa asiakkaissa korostui
tyottomyys, paihde- ja mielenterveystausta. Asiakkuuksien syyt vaihtelivat asunnon hausta,
asumisen hairidihin ja vuokravelkaan. Yksityiselld vuokranantajalla asuvista asiakkaista
suurin osa oli kaikilla asumisneuvoijilla tydikaisid seka yksinasuvia. Miesten ja naisten ja-

kauma oli kaikilla asumisneuvojilla tasainen.

”Ndd yksityiset niin ase on aika vahvasti titd tdtd meiddn suurinta asiakasprofiilia, miké meillé
muutenkin tdssé on, ettd nuoret miehet ja mahdollisesti pdihdetaustaa ja muuta semmosta”

"Yksityisen vuokra asunnossa asuvista, niin ikéjakauma on sanoisin etté eniten kolmestakymme-
nestd viiteenkymmeneen vuotiaita ja mun mielestd sukupuolijakauma on aika tasainen”
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"Tyéttémyyttd ja nyt on viime aikoina ollut paljon, nyt on YT neuvotteluiden kautta ihmiset on jou-
tunut pois tyéelémdstd”

Omistusasujissa korostui idkkaat asiakkaat. Kaikki asumisneuvojat kertoivat, ettd omistus-
asujien yleisin asiakasprofiili on idkas asiakas, kuka tarvitsi apua uuden esteettéman asun-
non hankintaan tai véliaikaisen asunnon etsintaan esimerkiksi putkiremontin vuoksi. lakas
asuja oli paaosin yksinasuja tai ajoittain myds pariskunta.

“Omistusasumisesta aika vahvasti voisi sanoa, ettd niinku iékkddmmdt ihmiset ja tota semmoiset
jotka on viéihén siind nurkilla, ettd pystyvdtké siellé kotona endié ehkd tulevaisuudessa asumaan”
Kysyttdessa yksityiselld, omistusasunnossa ja asumisoikeusasunnossa asuvien asiakkai-
den yleisintd haastetta/ongelmaa, johon asiakasryhmé hakee apua, vastauksissa korostui
asunnon haku. Vuokran/vastikkeen maksuongelmia esiintyi myds. Yleisin juurisyy talous-
vaikeuksien taustalla olivat mielenterveys- ja pdihdeongelmat sekd asunnon hakijoilla puut-
teelliset digitaidot tai puutteellinen kielitaito asuntohakemusten tayttamisessa. Myds pieni-

tuloisuus ja tyottomyys korostui varsinkin maksuhdiriéitilanteissa.

“Yksityisellé vuokranantajalla asuva, niin asunnon hakeminen on heidénkin keskuudessa se ykkds-
syy asiakkuuteen. Aika lailla siiné kintereillé tulee sitten vuokrardstit.”

Selkeéasti yleisin yhteistyokumppani kaikilla haastateltavilla oli sosiaalitoimi, mik& on yhte-

nevainen myos Aran selvityksessa. Kela mainittiin usein myds yhteistydkumppanina.
"Yksityiselld vuokranantajalla asuvia aika paljonkin tulee aikuissosiaalityén kautta”

Vastaukseen miten asumisneuvojat saavat parhaiten yhteyden uuteen asiakasryhméaan en-
naltaehkaisevasti asumisneuvojat kertoivat, ettd eivat kokeneet suurta eroa kyseisessa
asiakasryhmassa verrattuna vuokrataloyhtididen asiakkaisiin asiakkuuksien juurisyissa ja
haasteissa. Haastatteluissa korostui asumisneuvontatydn markkinointi asiakkaiden tavoit-
tamisessa. Monet asumisneuvojista olivat markkinoineet ty6téaén paikallislehdissa ja sosi-
aalisessa mediassa, jotta kyseisen asiakasryhmén asiakkaat l6ytaisivat asumisneuvonta-
palvelut. Asumisneuvojat ovat pitaneet myos tapahtumia ja kayneet esittdytymassa esimer-
kiksi oppilaitoksilla. Asiakkaat ohjautuivat myds usein yhteistydkumppaneiden kautta, esi-

merkiksi sosiaalitoimesta.

”"Me ollaan oltu esilld vihdn joka paikassa. Meillé on ollut mainoksia lehdissé ja tietenkin témmodi-
nen huhumylly se selvdsti on sitten alkanut pyérimddn ja sitten kaikista verkostoista yhteisty6-
kumppaneista tulee nditd asiakasohjauksia”

Asumisneuvojat, jotka tydskentelivdt myos kaupungin yleishyddyllisen vuokrataloyhtion
kanssa (3 kpl) kertoivat, etté vuokrataloyhtion asukkaita on helpompi tavoittaa kuin yksityi-
sella, omistusasunnossa tai asumisoikeusasunnossa asuvia. Vuokrataloyhtién asumisneu-

vojat saivat tietoonsa vuokranvalvonnalta vuokravelkaiset asiakkaat ja sitéd kautta saivat
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yhteyden velkaisiin asiakkaisiin nopeasti. Yksityiselld, omistus- ja asumisoikeusasunnossa
asuvien tuli itse 16ytda asumisneuvontapalvelut ja olla yhteydesséa. Haastatteluissa tuli ilmi,
ettd taman vuoksi useimmat yksityisellda, omistus- tai asumisoikeusasunnossa asuvien ta-
lousvaikeudet (vuokra- tai vastikevelat) olivat suurempia asumisnheuvontaan siirtyessa kuin

kaupungin vuokrataloyhtion asiakkailla.

"Heilla (yksityisella asuvilla) myos sitten ne haadét on aika my6héan, etta siella on jo isot

velat”
5.1.2 Asiakasprofiiliit asumisneuvonnan uudelle asiakasryhmalle

Sisallbnanalyysin perusteella loin 6 asiakasprofiilia, jotka kuvasivat yleisimpid asiakasryh-
man haasteita: Ville Vuokralainen, Harri Halinantekija, Outi Omistusasuja, Ahmed Asun-
nonhakija, Paula Putkiremontti ja Aino Asumisoikeusasuja. Jokaisessa asiakasprofiilissa
korostuu profiilin nimenmukainen ongelma. Asiakasprofiilit ohjautuivat asumisneuvontaan
eri tavoin haastatteluiden perusteella: sosiaalisen median kautta, sosiaalipalveluiden ohjaa-
mana tai lehtiartikkelin perusteella. Asiakasprofiilit kuvaavat tyypillisimpia asiakkuuksia asu-

misneuvojien tyossa.

Yksityisella asuvilla korostui useampi ongelma, joten heidan kohdallaan on myés useita
profiileja. Ville Vuokralainen on yksityisella vuokranantajalla asuva tyoikainen mies, kenella
on kertynyt vuokravelkaa suuri maarda. Ahmed Asunnonhakija asuu ylikalliissa yksityisessa
vuokra-asunnossa ja puutteellisen kielitaidon takia tarvitsee apua asunnon haussa. Omis-
tusasuijilla korostui asunnon haku, puutteelliset digitaidot ja valiaikaisasunnon tarve. Outi
Omistusasuja on iakads pariskunta, kuka tarvitsee apua uuden asunnon etsinndssa. Paula
Putkiremontti on iakés yksinasuja, kuka tarvitsee apua véliaikaisen asunnon l6ytamiseen
putkiremontin vuoksi. Asumisoikeusasunnossa asuvia asumisneuvojat kohtasivat vahiten,
mutta heill& usein asiakkuuden syyksi muodostui vastikevelka. Aino Asumisoikeusasujalla

on kertynyt vastikevelkaa ja tarvitsee apua tilanteen selvittamiseksi.

Asiakasprofiileihin on kirjattu auki asiakkaan yleistilanne. Profiileihin on my6s nostettu asi-
akkaan pdaatiedot (ik&, asumismuoto, yksinasuva/perheellinen/pariskunta sekd asiakkaan
tilanne (ty6ton, tyoelamassa, elakkeelld). Profiilin on myds kirjattu mahdolliset yhteisty6-
kumppanit, jotka korostuivat haastatteluissa. Asiakkaan yleistilanteeseen on myds kirjattu,
ettd mita kautta asiakas on l6ytanyt asumisneuvonnan palvelut, mika ilmeni my6s haastat-
teluissa. Asiakasprofiileihin valittiin yleiset piirretyt kuvat, jotta kuvien perusteella ei likaa

muodostettaisi mielipidetta asiakkaasta.

Palvelumuotoilun keinoin luodut asiakasprofiilit ja palvelupolut auttavat tunnistamaan eri

asiakasryhmien tarpeita ja tarjoaa asumisneuvojille konkreettisia tyokaluja palveluiden
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kehittamiseen. Haastattelujen perusteella luotiin eri asiakasprofiileja yksityisille vuokra-
asukkaille, omistusasuijoille ja asumisoikeusasujoille. Tama auttaa asumisneuvojia ymmar-
tamaan eri asiakasryhmien erityistarpeita ja tilanteita. Uuden asiakasryhman asiakasprofiili
edustaa asiakkaita, jotka asuvat yksityisella asumisoikeus- ja omistusasunnossa. Tama
profiili auttaa asumisneuvonnan tyontekijoitd ymmartamaan asiakasryhman tarpeita ja as-
tumaan heidan saappaisiinsa. Asiakasprofiileissa yksityisilla vuokranantajilla asuvien asi-
akkaiden joukossa korostuivat tyottomyys, paihde- ja mielenterveysongelmat. Omistus-
asujoilla taas ikdantyneiden asiakkaiden maara oli huomattava, kun taas asumisoikeus-

asunnoissa asuvia oli vahan ja heidan tarpeensa erottuivat selvasti muista.

Asumisneuvojien haastattelut toivat esiin, ettd suurin osa asiakkaista ohjautuu itse asumis-
neuvontapalveluihin. Tama viittaa siihen, ettd markkinointi on ollut osittain onnistunutta,
mutta tietoisuutta asumisneuvonnasta tulisi edelleen lisata, jotta palvelut tavoittaisivat laa-
jemman yleis6n ajoissa. Varsinkin asumisoikeusasunnossa asuvien asumisneuvontapalve-

luita tulisi markkinoida laajemmin.

Asumisneuvojat kokivat, etta uusien asiakasryhmien, kuten yksityisisséd ja omistusasun-
noissa asuvien, tavoittaminen on haastavaa. TAma korostaa tarvetta kehittd& markkinointi-
strategioita ja lisata tietoisuutta naiden ryhmien keskuudessa. Nama johtopaatokset tukevat
asumisneuvonnan palveluiden laajentamisen ja kohdennetun markkinoinnin tarkeytta, jotta
ne voivat paremmin vastata eri asiakasryhmien tarpeisiin ja ennaltaehkaistd asumisongel-

mia tehokkaammin.
5.2 Palvelupolkukuvaukset asumisneuvonnan uudelle asiakasryhmalle

Uuden asiakasryhman palvelupolkukuvaukset olivat monimuotoisia ja haarautuvia. Palve-
lupolkukuvauksissa korostui sosiaalitydn kanssa tehtava yhteisty6 seka polkujen haarautu-
minen eri syiden, kuten Kela paatdsten tai asiakkaan sitoutumattomuuden vuoksi. Kontak-
tipisteiksi oli usein merkattu asumisneuvojan tapaaminen tai yhteistyétapaaminen asiak-
kaan sidosryhmien kanssa. Alla on asumisneuvojien itse piirtaméat palvelupolkukuvaukset

kontaktipisteineen.

Tybpajassa asumisneuvojat havaitsivat haasteiksi tiedonkulun asumisneuvonnan ja sosi-
aalipalveluiden valilla, pohdinnassa oli, ettd kuka on vastuutyéntekija, jos asumisneuvoja ja
sosiaalipalvelut toimivat tyoparina. Tydnjako tulisi olla myods selkeé eri sektoreiden valilla.
Riskiksi my6s koettiin, ettd kontakti itse asiakkaaseen voi kadota. 1&kkaiden omistusasujien

kanssa haasteeksi koettiin digitaitojen puute, sekd omistusasunnon myynti.

Palvelupolkukuvaukset luotiin tydpajan perusteella. Palvelupolkukuvauksissa on kuvattu

kronologisessa jarjestyksessa asiakkaan saapuminen asumisneuvontapalveluun ja
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palvelun aikaiset kontaktipisteet. Palvelupolussa on kuvattu asiakkaan ongelman muodos-
tuminen, asiakkaan yhteydenotto asumisneuvontaan, asiakkaan haasteen selvitys (usein
yhteistydssa muiden palveluiden kanssa) ja asiakkaan haasteen ratkaisu. Palvelupolku ei
kuvaa pelkastaan aikaa, jolloin asiakas on kontaktissa palveluun, vaan palvelupolku kuvaa
kaikki asiakkaan kokemuksen pisteet. Palvelupolkukuvausten kesto vaihtelee asiakkaan ti-
lanteen mukaan, mutta kestavat muutamasta kuukaudesta noin puoleen vuoteen. Palvelu-
polkukuvauksissa on laitettu alkuun nuoli osoittamaan polun alkamispiste ja myds polun alle
on kirjattu kunkin asiakastilanteen kesto. Naiden tavoitteena on luoda selkeytta polun luke-

miseen.

Palvelupolkukuvauksissa pyrin korostamaan asumisneuvonnan ja sosiaalipalveluiden tyon-
jakoa ja selkeyttamaan asiakkuuden vastuuta. Palvelupolkukuvausten liiallisen haarautu-
misen estamiseksi ja selkeyden yllapitamiseksi, jotkut polut haarautuivat vain haadoén suh-

teen. Asiakkaan katoamista ei otettu huomioon palvelupolkukuvauksissa.

Ty6pajoissa luoduissa palvelupolkukuvauksissa pyrittiin korostamaan asumisneuvonnan ja
sosiaalipalveluiden tydnjakoa ja selkeyttdamaan asiakkuuden vastuuta. Palvelupolku visu-
alisoi asiakkaan kokemuksen ajanjakson aikana, mukaan lukien palvelun etsimisen, siihen
ajautumisen ja palvelukokemuksen kokonaisuudessaan. Uuden asiakasryhméan palvelupol-
kukuvaukset ovat monimuotoisia ja haarautuvia, ja niissé korostuu sosiaalityon kanssa teh-
tava yhteistyd seka palvelupolun haarautuminen eri syiden, kuten Kelan paatésten tai asi-
akkaan sitoutumattomuuden, vuoksi Tama auttaa vahentdma&an sekaannusta ja paranta-
maan asiakkaiden kokemuksia palveluprosessin aikana. Alustavat palvelupolkukuvaukset
koettiin liilan ideaaleiksi ja onnellisesti paattyviksi. Osallistujat toivoivat realistisempia ku-
vauksia, joissa my6s negatiiviset lopputulokset, kuten haatd, olisivat mukana. Tama auttoi

luomaan realistisemman kuvan asiakkaiden mahdollisista poluista ja haasteista.
5.2.1 Haasteet palvelupolussa & uuden asiakasryhman kontaktointi

Palvelupolkukuvaukset toivat esiin asiakkaiden moninaisia tarpeita ja haasteita, kuten digi-
taitojen puutteen iakkaiden omistusasujien kohdalla. Tama korostaa tarvetta raataléida pal-
veluita eri asiakasryhmien erityistarpeisiin. Palvelupolkukuvaukset auttoivat I6ytamaéan ko-
loja asiakkaan palvelukokemuksessa ja tarjosivat tydkaluja ndiden ongelmakohtien korjaa-

miseen. TAm& parantaa palveluiden laatua ja tehokkuutta.

Uuden asiakasryhman palvelupolkukuvauksissa havaittiin haasteita ty6pajoissa. Naita oli-
vat muun muassa tiedonkulun ongelmat asumisneuvonnan ja sosiaalipalveluiden vélilla,

epaselvyydet vastuutyontekijan roolista eri sektoreiden valilla seka riski siitd, ettd kontakti
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asiakkaaseen voi kadota. Liséksi iakkaiden omistusasujien kohdalla haasteeksi koettiin di-

gitaitojen puute ja mahdollinen tarve omistusasunnon myyntiin.

Uuden asiakasryhmaan asumisneuvojat kertoivat saavansa parhaiten kontaktin ennaltaeh-
kaisevasti. Ennaltaehkaisevan yhteydenoton kannalta asumisneuvojille tarkeda on tunnis-
taa palvelupolun aikana esiintyvat kontaktipisteet, joissa he voivat olla vuorovaikutuksessa
asiakkaiden kanssa. TyOpajoissa kehitettiin palvelupolkukuvauksia, joiden avulla pyrittiin
|dytamaan tapoja ennaltaechkaisevéan tavoitettavuuden parantamiseen. N&in pyrittiin varmis-
tamaan, ettd asumisneuvojat voisivat tavoittaa asiakkaat oikeaan aikaan ja tehokkaasti.
Haastatteluissa korostui my6s asumisneuvojien oman tyon markkinoinnin tarkeys, miten
some- tai lehtimainonta on tuottanut tulosta ja miten yhteistyéverkostojen kautta asiakkaat

ovat loytaneet asumisneuvontapalvelun.

Nama johtopaatokset osoittavat, ettd palvelupolkukuvaukset seka asiakasprofiilit ovat hy6-
dyllinen tydkalu palveluiden parantamisessa ja asiakkaiden tarpeisiin vastaamisessa. Ne
auttavat ymmartamaan paremmin asiakkaiden kokemuksia ja kehittdmé&an palveluproses-

seja asiakaslahtdisemmiksi.
5.3 Asiakasprofiilien ja palvelupolkukuvauksien kehittaminen

Tybpajan jalkeen asiakasprofiilit sekd palvelupolut koottiin yhteen. Tydpajojen perusteella
loin alustavat palvelupolkukuvaukset. Alustavat tuotokset esitettiin asumisneuvojille vuok-
ravelkapaivan yhteydessa 19.3.2024. Vuokravelkapaivaan oli ilmoittautuneita 250 hl ja ky-
seiseen palautteenantotilaisuuteen osallistui n. 100 hl6. Palautteet kysyttiin Mentimeter-so-

velluksen avulla ja asumisneuvojat saivat antaa palautetta tuotoksista anonyymisti.

Yleisesti asiakasprofiilit koettiin hyvaksi. Palvelupolkukuvaukset koettiin 1&hes paikkansapi-
taviksi (Kuvio 6). Osallistujilta kysyttiin: Miten paikkansapitavia alustavat palvelupolkuku-

vaukset olivat asteikolla 1 — Taysin vaaria 5- Erittain paikkansapitavid. Vastaajia oli 108.
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Kuvio 6: Palvelupolkujen paikkansapitavyys

Kaikkien palvelupolkukuvausten paikkansapitavyys oli lahes sama. Ahmed Asunnonhakijan
ja Paula Putkiremontin palvelupolkukuvaukset olivat eniten paikkansapitava. Taman jal-
keen osallistujilta kysyttiin mita muutoksia he toivoisivat palvelupolkukuvauksiin. Vastauksia

tuli yhteensa 103, 73 henkiloltéa. Jotkut vastaajat vastasivat siis useamman kerran.

Kuvio 7 Palvelupolkujen muutosehdotukset

Vastauksissa korostui vahvasti se, ettd alustavat palvelupolkukuvaukset olivat liian ideaa-
leja ja paattyivat onnellisesti.  Osallistujat  toivoivat enemman realistisia
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palvelupolkukuvauksia, jossa tilanne ei paaty onnellisesti ja asiakas saa esimerkiksi haa-

don. Osallistujat toivoivat myds enemman nuorten palvelupolkukuvauksia. (Kuvio 7). Kes-

kustelimme siitd, miten haastatteluissa paapaino asiakkaissa oli ty6ikaisissa ja siksi nuoria

ei ole edustettuna kuvauksissa. Nuoret myds harvemmin asuvat omistus- tai asumisoikeus-

asunnoissa. Naiden vastauksien perusteella asiakasprofiilit pysyivat entiselladn, mutta pal-

velupolkukuvauksiin tehtiin haaroja, joilla nayttdd miten asiakkaan tilanne voi realistisesti

my0ds edeta. Asiakasprofiilit ja palvelupolkukuvaukset koottiin yhteen (Liite 3), jotta Ara voi

kayttaa niitd koulutustilaisuuksissaan seka nettisivuillaan jaettavana materiaalina.

5.4 Lopputuotos: Asiakasprofiilit ja palvelupolkukuvaukset

Ville Vuokralainen

J T

HAASTEET
VUOKRAVELKA

YKSINAISYYS
JA PAIHDEONGELMA

TYOTTOMYYS
JA PIENITULOISUUS
YHTEISTYOKUMPPANIT

Kela
Sosiaalipalvelut

VILLE
VUOKRALAINEN

Ville Vuokralainen (kuvio 8) korostaa vuokranmak-
suvaikeuksissa olevaa yksityiselld vuokranantajalla
asuvaa asumisneuvonnan asiakasta. Villella on
kertynyt vuokravelkaa jo suuri summa, kuten asu-
misneuvojat haastattelussa ilmaisivat. Ville on ty6-
ikdinen, mika oli haastatteluiden perusteella myés
yleisin ik&haarukka yksityisella vuokranantajalla
asuvilla. Ville on miesoletettu, mutta sukupuolella ei
ole tassa profiilissa suurta merkitysta. Asumisneu-
vojien haastatteluiden perusteella sukupuolija-

kauma oli suhteellisen tasainen.

Villelld haasteina ja asiakkuuden juurisyissa koros-
tuu tyottdmyys ja pienituloisuus sekéd paihdeon-
gelma. Ville 18ysi asumisneuvonnan palvelut so-
men kautta, asumisneuvojat mainitsivat usein mai-

nostavansa palveluitaan sosiaalisessa mediassa.

Kuvio 8: Ville Vuokralaisen asiakasprofiili
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Villen palvelupolkukuvauksessa (kuvio 9) korostuu Villen vuokravelka ja sen eteneminen.
Ville hakee apua myodhaan talousvaikeuksiinsa ja asumisneuvoja seka sosiaalitoimi lahte-
vat selvittdmaan tilannetta. Palvelupolkukuvaukseen on kuvattu kaikki Villen kontaktipisteet
ja polkuun vaikuttavat paatokset, kuten Kelan toimeentulotukipaatds. Villen polku haarautuu
ongelman selvitysvaiheessa. Ville saa kaksi eri vaihtoehtoa, joko myonteisen tai kielteisen
paatoksen Kelasta. Molemmissa tilanteissa Villen asiakkuus jatkuu lopulta sosiaalitoi-

messa, mutta paattyy asumisneuvonnassa.

o o Palvelutarpeen
Myénteinen paatos arviointi
r}:eli_sta ja et « tyollisyys
arkinnanvaraisesta
- - ) « paihdeongelma
Ville Vuokralainen toimeentulotuesta - tuettu

asuminen

Harkinnanvarainen Kela ettiidet
'rt]m:weentulotum vuokranantajalle Vuokrasuhde
. 2 kk vuokra CLEIE jatkuu
Maksumuistutus maksamatta hyvinvointialueelta ) B
vuokranantajalta Kela: N Asiakkuus paattyy

asumisneuvonnassa

Asiakkuus jatkuu
sosiaalitoimessa

toimeentulotuki
hakemus
Haastehakemus
kéréjaoikeudesta

1vuokra
maksamatta

: " Saen Muutto
Kielteinen paatos tuettuun

Kelastaja gsymiseen
harkinnanvaraisesta

toimeentulotuesta

Yhteydenotto
vuokranantajaan’

Paihde- ja
mielenterveysongelma

Yli- Haato

velkaantuminen

Ongelman

Ongelma
selvitys

muodostuu

Tuetun
asumisen
selvittaminen

Yhteydenotto
sosiaalitoimeen

Tyottomyys
Ville nékee
asumisneuvonnan

Taloudellisen

some mainokset ;t?\;‘its‘:”
Palvelutarpeen Haato etenee
Villen avioero & Tapaaminen arviointi ulosottoon
yksinaisyys asumisneuvojan » tyollisyys
Ville ottaa Kkanssa & « paihdeongelma Piihde-
yhteytta kirjeiden * tuettu ongelman
4 kk 1kk 1kk

Kuvio 9: Ville Vuokralaisen palvelupolku



Harri Halinantekija

PAATIEDOT

38V

YKSITYINEN
VUOKRANANTAJA

ASUU YKSIN
TYOTON
HAASTEET

PAIHTEITA KAYTTAVA
HAIRITSEVA ELAMA

Kuvio 10: Harri Halinantekijan asiakasprofiili

HARRI b
HALINANTEKIJA

MINUSTA

Asun yksityiselld vuokranantajalla yksin, Olen
sacnut jo yhden varoituksen hdiritsevasta
elamdstd ja tilanne jatkuu. Vuokranantaja
seka taloyhtié uhkailevat haadslla, En cikein
tiedd, olenko oikeasti saamassa haatod.

Minulla on kohtuuhintainen asunto ja vuokrat
olen saanut maksettua. Kelan
perustoimeentulotuki ja asumistuki menevat
suoraan vuokranantajalle. Kéytén vahvasti
pdihteitd, eikd minulla  ole arjessa
tukimuotoja.  Sosiaalitoimi  ohjasi  minut

asumineuvontaan.
YHTEISTYOKUMPPANIT

SOSIAALITOIMI

YKSITYINEN
VUOKRANANTAJA
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Harri Halinantekija (kuvio 10) on myos yk-
sinasuva ty6ikdinen mies yksityisella vuok-
ranantajalla. Hairitsevaa elamaa mainittiin
asumisneuvojien keskuudessa vahemman,
mutta sekin huomioitiin olevan yksi asumis-
neuvonnan asiakkuuden syy. Harrilla on
vuokrat maksettu, mutta han on saanut va-
roituksen hairitsevasta elamasta. Harrin
haasteena on ty6ttémyys ja paihdeon-
gelma, mitka ovat aiheuttaneet hairitsevaa
elamaa. Harri on l6ytanyt asumisneuvon-

nan palvelut sosiaalitoimen kautta.
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Harrin palvelupolkukuvauksessa (kuvio 11) korostuu Harrin hairitseva elama ja sen etene-

minen. Yhteistydta asumisneuvoja tekee runsaasti sosiaalitoimen ja myds vuokranantajan

kanssa. Harrin kuvaus haarautuu, kun Harrilla ilmenee tarve tuetulle asumiselle tai ei ilmene

tarvetta. Kummassakaan haarassa Harri ei joudu asunnottomaksi ja asiakkuus sosiaalitoi-

messa jatkuu, mutta paattyy

Vuokrasuhde
puretaan, el
haatoa

asumisneuvonnassa.

Muutto tuettuun

/.

Tarve tuetulle
‘ asumiselle

Harri Halinantekija

Hairigt jatkuvat

Harri ottaa yhteytta
sosiaalitoimeen
soittamalla

Varoitus
vuokranantajalta

Sitoutuminen
paihdepalveluihin

Tuetun asumisen

. - tarpeen
. - Sosiaalitoimi on sr::vit s
dirtseva elama yhteydessi Y
asumisneuvontaan
- o Iman
Yhteistyo Onge
vitys
Paihteidenkayttd Asumisneuvojan Ohjaus
soittaa ja sopii paihdepalveluihin
tapaamisen
Asumisneuvojan Yhteinen tapaaminen
tapaaminen asiakas +
Tyéttamyys asumisneuvoja +
Asumisneuvoja vuokranantaja +
ja Harri ottavat sosiaalitoimi
yhteytta
vuokranantajaan

tilanteen
4 kk AN selvittamiseksi \r_‘/_/
2 kk

Kuvio 11: Harri Halinantekijan palvelupolku

asumiseen

Hainot paattyvat

Ei tarvetta tuetulle
asumiselle

Vuokrasuhde
jatkuu

Ratkaisnl

Asiakkuus \

sosiaalitoimessa

jatkuu
Asiakkuus
asumisneuvonnassa
paattyy
1 kk



Ahmed Asunnonhakija

Asun yksin yksityisell&
vuokranantajalla. Olen tydssakayva,
mutta minut on lomautettu. Olen

AHMED saanut vuokrani toistaiseksi

maksettua, mutta asunto on minulle

ASUNNONHAKIJA liian iso ja kallis.

Tarvitsen apua halvemman asunnon

16ytamiseen. Aidinkieleni ei ole suomi

ja en osaa tayttaa suomenkielisia tai
englanninkielisia  asuntohakemuksia.

lké: 34v En tieda, mistd suomesta haetaan

Asuu yksin asuntoa. Minulla ei myoskaan ole
luottotietoja, enkd aina ole varma,
maksaako Kela vuokrani vai maksanko
sen itse. Sosiaalitoimi ohjasi minut

asumisneuvojalle.
Ylikallis asunto Yhteistyékumppanit

Asumismuoto: vuokra

Tyossakayva

Pienituloisuus Sosiaalitoimi
Aidinkieli ei ole Vuokranantajat
suomi

Luottotiedottomuus

Kuvio 12: Ahmed Asunnonhakijan asiakasprofiili
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Ahmed Asunnonhakija (kuvio 12) on yksin-
asuva yksityisella vuokranantajalla asuva
asiakas. Han on tyt6ikdinen ja tarvitsee apua
uuden halvemman asunnon haussa. Haas-
teeksi on muodostunut Ahmedin kielitaidotto-
muus seké luottotiedottomuus. Vuokravelkaa
Ahmedilla ei ole. Sosiaalitoimi on ohjannut Ah-

medin asumisneuvojalle.
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Ahmedin palvelupolkukuvauksessa (kuvio 13) korostuu uuden asunnon haku puutteellisen
kielitaidon vuoksi. Polun aikana Ahmed I6ytdd uuden asunnon asumisneuvojan avustuk-
sella ja asiakkuus sosiaalitoimessa paattyy. Asumisneuvoja tekee vield seurantatapaami-

sen muuton jalkeen.

Ahmed Asunnonhakija

Maksuhairiomerkinta TE-toimisto ->
aiemmista taloudellinen
pikavipeista tilanne

Asumisneuvonnan
seurantatapaaminen

Onko
kotoutumispalvelut
voimassa?

Yhteydenotto
vuokranantajaan
Halvemman

asunnon etsintd
\ Ajanvaraus

Suomen kielen Muutto

taito heikko Kelaan

Yhteydenotto Yhteistyd Ratkaisu
Kelan
e ; . vuokravakuus
Asunto liian iso Yhteistapaaminen
ja kallis asumisneuvoja + Asiakkuus
foﬁ('ﬁ?l'm'm' & sosiaalitoimessa
ulkki 25
so\s(:;tael{ﬂ)?:a?;g Ajanvaraus paattyy
asumisneuvojalle Uuden asunnon
Lomautus saanti
téista Sosiaalitoimi ohjaa Asuntohakemusten
asumisneuvontaan taytto

2K 1kk 2kk

Kuvio 13: Ahmed Asunnonhakijan palvelupolku



Outi Omistusasuja

ouTl
OMISTUSASUJA

(mm/sm 3
Q PAATIEDOT

Asun aviomieheni kanssa
omakotitalossa syrjéisella sijainnilla.

Emme kumpikaan endd pysty KA 8uv
hoitamaan taloa terveyssyistd. o
Halugisimme muuttaa ldhemmés ELAKELAINEN

palveluita ja helppohoitoisempaan

ASUMISMUOTO:
taloon. Emme osaa kayttad digitaalisia OMAKOTITALO
alustoja ja molemmilla on pieni eldke. AUy
N-Ihlel'n.ellnnl kc!y thIh(?ItD 3x \.mkc‘wssu.. AVIOMIEHENS
Léysin asumisneuvojan lehtiartikkelin KANSSA
perusteella

VUDEN ASUNNON ETSINTA & SOSIAALIPALVELUT
VANHAN M#YNTI

DIGITAALISTEN TATOJEN PUUTE IKANTNEIDEN PALVELUT
PIEMTULDISUUS

Kuvio 14: Outi Omistusasujan asiakasprofiili
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Outi Omistusasuja (kuvio 14) on omako-
titalossa syrjaseudulla asuva pariskunta,
joista Outi on asumisneuvonnan asiak-
kaana. Outi on iakas elakelainen, kuka
kaipaa apua uuden asunnon etsimi-
sessd. Haasteena Outilla on toimintaky-
vyn aleneminen, digitaalisten taitojen
puute seka pienituloisuus. Outi lBysi asu-
misneuvojan palvelut lehtiartikkelin pe-

rusteella.

Outin palvelupolkukuvauksessa (kuvio 15) korostuu myds uuden kodin etsintd puutteellis-

ten digitaitojen vuoksi. Asumisneuvoja auttaa uuden kodin etsinndssa yhdessa jo olemassa

olevan palvelun, kotihoidon kanssa. Lopuksi asumisneuvoja tekee seurantakaynnin muuton

jalkeen, mutta kotihoidon palvelut jatkuvat ennallaan.
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Ongelman
selvitys

L]

Kuvio 15: Outi Omistusasujan palvelupolku



PAATIEDOT

k& 68v
Elakelainen

Asumismuoto:
omistuasunto

Asuu yksin

HAASTEET
Valiaikasasunnontarve
Palokuorma

Puutteelliset
digitaidot

Paula Putkiremontti

PAULA
PUTKIREMONTTI

MINUSTA

Asun omistusasunnossani kerrostalossa yksin.
Olen elakkeella. Asuntoon on  tulossa
putkiremontti, enk& voi asua siin& neljaan
kuukauteen. Asunnossani on myo&s pahom
po|o\<uormqa, mika pitdisi poistaa ennen
remontin aloittamista. En haluaisi lvopua
tavaroistani.

Minulla ei ole sukulaisia, jotka voisivat
auvttaa. Koen yksingisyyttd. Minulla ei ole
tarvittavia digitaalisia taitoja valiaikaisen
asunnon etsintaén. Léysin asumisneuvojan
sosiaalipalveluiden kautta.

YHTEISTYOKUMPPANIT
Sosiaalitoimi

Palotarkastaja
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Paula Putkiremontti (kuvio 16) on

iakas yksinasuva elakelainen.
Paula omistaa oman asuntonsa.
Paulan asuntoon on tulossa putki-
remontti ja hanelld on tarve saada
uusi valiaikainen asunto. Nykyi-
sessd asunnossa on myods palo-
kuormaa ja Paulalla on merkkeja
hamstraamisesta, koska hén ei ha-
lua luopua tavaroistaan. Paulan
haasteena on puutteelliset digitai-
dot sekd asunnon palokuorma.
Paula 16ysi asumisneuvojan sosi-

aalitoimen ohjaamana.

Kuvio 16: Paula Putkiremontin asiakasprofiili

Paulan palvelupolkukuvauksessa (kuvio 17) korostuu valiaikaisen asunnon tarve, seka rai-
vaussiivous. Yhteistyota tehdaan tiiviisti sosiaalipalveluiden kanssa ja asumisneuvoja aut-
taa Paulaa samaan raivaussiivouksen nykyiseen asuntoon ja uuden valiaikaisen asunnon.

Asiakkuus asumisneuvonnassa paattyy, mutta jatkuu sosiaalitoimessa.
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Paula Putkiremontti

Yhteydenotto
sosiaalitoimeen
soittamalla
Sosiaalitoimi maksaa
Yksindisyyden tunne So_maallohjaa Yhteydenotto Kelan raivaussiivouksen
asiakkaan
asumisneuvojalle
o E Palvelutalo,
Ei digitaalisia taitoja Asumisneuvoja kriisiasunto tat Muuttopalvelu &
uuden kodin etsintdén soittaa ja sopii K lovhtia? varasto Kelan
tapaamisen vuokra-taloyhtid kustantarnan
Ongelma hteistus Ratkai
muodostuu Yhteistyo atkaisu
Asuntoon Viliaikaisen
b Yhteydenotto asunnon etsintd
A F isdnnditsijaan ja asumisneuvojan
putkiremontti palotarkastajaan 2. tapaamisella Muutio
véliaikaiseen
asuntoon
Raivaussiivouksen Jarjestdn kautta apua
Asunnossa jAnestiminen yksindisyyteen Asiakk
iakkuus
palokuormaa hlaenthakerminen asumisneuvonnassa
sosiaalitoimesta pa'a_ttnyr, aslakk_uus
- raivaussiivoukseen sosiaalipalveluissa
w - jatkuu
6 kk
2 kk
1kk

Kuvio 17: Paula Putkiremontin palvelupolku



Anna Asumisoikeusasuja

PAATIEDOT

35v

Yksinasuva
Tyoton

Asumisoikeusasuja

HAASTEET
Vastikevelka

Luottotiedottomuus

Pienituloisuus

Anna
Asumisoikeusasuja

MINUSTA

Asun yksin asumisoikeusasunnossani.
Jouduin tyottémaksi vuosi sitten, eika minulla
ole varaa maksaa vastikettani. Vastikevelkaa
on kertynyt 2500€. Olen nostanut
pikavippeja ja menettanyt luottotietoni, kun
en ole pystynyt maksamaan pikavippeja
takaisin.

Olen karsinyt pitkaan alakuloisuudesta ja
raha-asiat stressaavat. Loysin
asumisneuvontapalvelun kaupungin
nettisivujen kautta.

YHTEISTYOKUMPPANIT

Sosiaalitoimi
Kela
Talous- ja velkaneuvonta

Kuvio 18: Anna Asumisoikeusasujan asiakasprofiili
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Anna Asumisoikeusasuja (kuvio 18)
on tydikdinen yksinasuva asumisoi-
keusasuja. Annalle on kertynyt vasti-
kevelkaa suuri summa ja hén on ris-
kissa menettaa kotinsa. Anna on tyo-
ton ja pienituloinen, seka haasteena
on taman liséksi luottotiedottomuus.
Anna l6ysi asumisneuvojan nettisivu-

jen kautta.

Annan palvelupolkukuvauksessa (kuvio 19) korostuu vastikevelka ja sen eteneminen. Asu-

misneuvoja tekee tiivista yhteistyota Kelan ja sosiaalitoimen kanssa. Annan polku haarau-

tuu sosiaalitoimen harkinnanvaraisen toimeentulotuki paatéksen mukaan. Annan asiakkuus

paattyy sosiaalitoimessa, kun hdnen asumisensa on turvattu. Asumisneuvoja tekee seuran-

takaynnin, jotta vastikevelka ei uusiutuisi.



Anna Asumisoikeusasuja

Asumisneuvonnan
yhteystietojen
léytdminen googlesta

\ Sihkopostin

Alakuloisuus laittaminen

Vastikevelka
2500€

Yhteydenotto

ASOon \

Haaste
vastikeveloista

Ongelma
muo?l?)stuu

Maksuh&iriGmerkinta

Kela yhteistyd ia\
pikavipeistd

tukien selvitys &
perustoimeentulotuki-
hakemus

Pienituloisuus

Harkinnanvarainen
toimeentulotukihakemus
hyvinvointialueelle

1kk

asumisneuvojalle ja
tapaamisen sopiminen
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Asumisneuventa
auttaa loytamaan
uuden asunnon

Haato etenee

Kielteinen pa&tés

ulosottoon
Kelasta ja Muutto
harkinnanvaraisesta uuteen
tuesta asuntoon

Vastikevelat
maksettu

sosiaalitoimen
kautta

Asuminen turvattu

Talousohjaus arjen
Kielteinen paitos raha-asioissa
Kelasta, my&nteinen
pdatos
harkinnanvaraisesta
toimeentulotuesta

TE-toimisto
tapaaminen

Ongelman

selvitys Ratkaisu

Terveydenhuollon
aloitus
alakuloisuuteen

Asuminen jatkuu,

Yhteinen sosiaalitoimen

tapaaminen asiakkuus

talous- ja pasttyy
velkaneuvonnan )

kanssa Asumisneuvonnan

Kelan tuet
ajantasalle

seuranta,
ettd vastikevelka ei

\_/\/uim_/

2 kk

Kuvio 19: Anna asumisoikeusasujan palvelupolku
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6 Pohdinta

Sosiaali- ja terveysalan palvelumuotoilussa on monia haasteita, jotka liittyvat asiakastarpei-

den ymmartadmiseen ja palveluiden mukauttamiseen naiden tarpeiden mukaan.

Asumisneuvonnan palveluiden laajentaminen on térkedd asunnottomuuden ennaltaeh-
kaisyn kannalta. Aihisen ym. (2023, 9) selvityksen mukaan, vaikka suoraan ei voida arvioida
tekijoita toimitettujen ja vireille tulleiden haatdjen valilla, asumisneuvonnan kaltaisilla palve-
luilla on mahdollista vaikuttaa haatdjen toteutumisasteeseen. Arvioidaan, ettéd asumisneu-
vonnalla on erittdin suuri vaikutus haatéjen maaraan, useiden vuokrataloyhtididen haatdjen

maarat ovat alentuneet asumisneuvonnan avulla.

Monipuoliset palvelut voivat ehkéistd asunnottomuuden syntya ja tukea asiakkaita parem-
min heidan erilaisissa elamantilanteissaan, johon opinnaytety6 toi uuden tyékalun. Opin-
naytetyon perusteella asumisneuvonta on keskeinen valine asunnottomuuden ennaltaeh-
kaisyssa, silla se tarjoaa henkilokohtaista tukea, neuvontaa ja ohjausta, joiden avulla asi-
akkaat voivat sdilyttdd asuntonsa. Varhainen puuttuminen mahdollisiin ongelmiin, kuten
vuokrarasteihin, ja yksilollinen tuki auttavat ehkaisemaan asunnottomuuden syntymista, ku-
ten Kaakinenkin (2023, 9) mainitsi ettd kustannustehokkain tapa poistaa asunnottomuus on

ennaltaehkaisy, jossa asumisneuvonnalla on keskeinen rooli.

Liséksi asumisneuvonnan laajentaminen mahdollistaa entistad laajemman asiakaskunnan
tavoittamisen, mukaan lukien yksityisilla vuokramarkkinoilla ja omistusasunnossa asuvat
henkil6t, jotka eivat perinteisesti ole olleet asumisneuvonnan asiakkaita. Asumisneuvonnan
hyodyt ovat hyvin dokumentoituja, ja asumisneuvonnan kokeilulain laajentaminen kaikkiin
asumismuotoihin on merkittava edistysaskel asunnottomuuden ennaltaehkaisyssa (Kaaki-
nen, 2023,14). Tama laajentaminen tehostaa ennaltaehkaisevaa tyoté ja parantaa yhteis-
kunnan valmiuksia puuttua asunnottomuuden riskeihin ennen niiden karjistymista. Monia-
laisen yhteistytn ja resurssien lisdaminen laajentamisen my6té tukee ihmisten kykya sai-

lyttaa kotinsa ja vahentaa asunnottomuuden syntymisen riskia.

Asumisneuvojia hyddynnettiin jatkuvasti prosessin aikana varmistamaan, ettd suunniteltu
palvelu vastasi todellisia asiakastarpeita ja kdytdnnon haasteita seka etta prosessi eteni
palvelumuotoilun tuplatimanttimallin avulla. Asumisneuvonnan ammattilaisten jatkuva osal-
listuminen oli keskeinen tekija palveluprosessin onnistumisessa, silla heidan asiantunte-
muksensa ja kdytdnnén kokemuksensa toivat arvokasta tietoa sekd suunnitteluvaiheessa
ettd palvelumuotoilun kehittdmisessa. TAma auttoi varmistamaan, etta palvelu oli realistinen

ja kaytannonlaheinen, ja etta siind huomioitiin moninaiset asiakkaiden kohtaamat haasteet.
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Palvelumuotoilun tuplatimanttimalli onnistui erityisen hyvin tassa prosessissa. Malli perus-
tuu kahteen vaiheeseen: ongelman ymmartadmiseen ja ratkaisujen kehittdmiseen. Ensim-
maisessa vaiheessa, eli ongelman ymmartamisessd, asumisneuvojat osallistuivat aktiivi-
sesti tiedonkeruuseen, mikd mahdollisti syvallisen ymmarryksen uuden asiakasryhman tar-
peista ja haasteista. Asumisneuvojien osallistuminen typajoihin ja asiakasprofiilien ja pal-
velupolkujen kehittdmiseen toi esiin olennaisia havaintoja, jotka ohjasivat suunnittelupro-
sessia oikeaan suuntaan. Koiviston (2019,44) mukaan selvitd vaiheessa erityisena mielen-
kiinnon kohteena ovat asiakkaiden kayttaytyminen, mita opinnaytetydssa toteutui haaste-

luiden ja ty6pajojen avulla.

Toisessa vaiheessa, eli ratkaisujen kehittdmisessa, asumisneuvojat olivat mukana arvioi-
massa ja muokkaamassa kehitettyja ratkaisuja, kuten Sivunen (2018, 25) mainitsi, etta ke-
hitd vaiheessa ideoidaan yhdessa asiakkaiden kanssa, koska he tuntevat olosuhteet ja ra-
joitukset mita palveluun liittyy. Tama iteratiivinen lahestymistapa, jossa asumisneuvojien
nakemyksia ja palautetta hyddynnettiin jatkuvasti, varmisti, ettéa lopullinen palvelukonsepti
oli kaytanndllinen ja toteuttamiskelpoinen. Koiviston ym. mukaan (2019, 46) tuota-vaiheen
rajatut ideavaihtoehdot tulee olla tavoitteita vastaavia ja toimivia. Lopputuotoksena on idea
tai konsepti, mika maarittaa, onko ratkaisu toteuttamiskelpoinen vai ei, mitd opinnayte-
tydssa toteutettiin. Lopputuotoksena oli toteuttamiskelpoinen asiakasprofiili ja palvelupolku-
kuvaus. Asumisneuvojien osallistuminen myds testausvaiheessa varmisti, etta kehitetyt rat-

kaisut olivat aidosti kayttokelpoisia ja asiakkaiden tarpeisiin vastaavia.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd asumisneuvojien jatkuva hyddyntaminen prosessin ai-
kana seka palvelumuotoilun tuplatimanttimallin kaytté mahdollistivat asiakaslahtdisen, toi-
mivan ja tehokkaan palvelukonseptin kehittamisen. Tama malli osoitti, ettd yhteistyo ja jat-
kuva vuorovaikutus palvelumuotoilun eri vaiheissa ovat avainasemassa onnistuneen pal-

velun luomisessa.

6.1 Eettiset nakdkohdat ja luotettavuuden tarkastelu

Suomessa kaikilla tieteenaloilla tutkijaa seuraavat yleiset eettiset periaatteet, jotka ovat seu-
raavanlaiset: "a) Tutkija kunnioittaa tutkittavien henkiléiden ihmisarvoa ja itsemaaraamisoi-
keutta. Perustuslain (1999/731, 6—23 §) mukaiset oikeudet kuuluvat kaikille. Niité ovat esi-
merkiksi oikeus elamaan seké henkilékohtaiseen vapauteen ja koskemattomuuteen, liikku-
misvapaus, uskonnonvapaus, sananvapaus, omaisuuden suoja ja oikeus yksityisyyteen. b)
Tutkija kunnioittaa aineellista ja aineetonta kulttuuriperintéa seka luonnon monimuotoi-

suutta. Perustuslain 17 8 mukaisesti saamelaisilla alkuperdiskansana sek& romaneilla ja
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muilla ryhmilla on oikeus yllapitaa ja kehittda omaa kieltdan ja kulttuuriaan. c) Tutkija toteut-
taa tutkimuksensa siten, etta tutkimuksesta ei aiheudu tutkittavina oleville ihmisille, yhtei-
soille tai muille tutkimuskohteille merkittavia riskeja, vahinkoja tai haittoja.”. (TENK, 2019,
7.)

Jotta tutkittaville ei aiheutuisi tarpeetonta haittaa, on tarkeaa, etta tutkija tutustuu etukateen
tutkittavaan yhteis6on, sen kulttuuriin ja historiaan. Tietoon perustuva suostumus on kes-
keinen eettinen periaate ihmiseen kohdistuvassa tutkimuksessa. Osallistujilla on oikeus
osallistua tutkimukseen vapaaehtoisesti sek& mahdollisuus kieltaytya siitd. He voivat myos
keskeyttaa tai peruuttaa osallistumisensa milloin tahansa. Liséksi osallistujat saavat tietoa
tutkimuksen sisallosta, henkildtietojen kasittelystd ja kaytannon toteutuksesta. (TENK,
2019, s. 8))

Opinnaytety® perustui tdysin vapaaehtoisuuteen ja tutkimus toteutettiin etana TEAMS-yh-
teyksilla seké paikan paalla olevalla tytpajalla. Opinndytetydn haastatteluvaiheeseen ha-
lukkaat ilmoittautuivat osallistujiksi uutiskirjeen kautta. S&hkopostitse lahestytyt haastatte-
lupyynnot myds olivat taysin vapaaehtoisia. Ketédén ei pakotettu osallistumaan ilman omaa
tahtoaan haastatteluun. Haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin, mik& kerrottiin haastatteluun
suostuessa seka uudestaan haastattelun alussa ja haastateltavat pysyvat anonyymina ja
haastateltavien henkilollisyyksia ei paljasteta julkisuuteen. Ty®pajaan osallistuminen oli
my0s taysin vapaaehtoista ja maksutonta. Osallistujat pystyivat paikan paalla tapahtu-
massa ollessaan valita haluavatko osallistua tydpajaan lainkaan, osallistua tydpajaan osit-

tain tai osallistua tydpajaan kokonaan.

6.2 Jatkotutkimusaiheet

Jatkotutkimusaiheena voisi olla esimerkiksi polkujen haarautuminen: Miten palvelupolut voi-
vat haarautua viela enemman eri tilanteissa ja asiakastarpeiden mukaan. Tama tarkoittaa
yksityiskohtaisempaa tutkimusta eri mahdollisista asiakaspoluista ja niiden lopputuloksista.
Kehittamistydssa polut haarautuivat vain ha&don osalta, asiakaspoluissa on kuitenkin lis&a
haaroja, esimerkiksi asumisneuvojien mainitsema asiakkaan katoaminen tai mita jos omis-
tusasunnossa asuva asunnon hakija- asiakas ei saakaan omaa asuntoaan myydyksi. Haa-
rautumiseen liittyy myds asumisneuvonnan ja sosiaalitoimen yhteistyd: Miten palvelupolut
haarautuvat sosiaalitoimen harkinnanvaraisen toimeentulotukipddttksen mukaan ja kuinka

se vaikuttaa asiakkaiden tilanteeseen, kuten vastikevelan uusiutumisen ehkaisemiseen.

Jatkotutkimusaiheena on my6s kuuden asiakasprofiilin liséksi muut asiakasprofiilit. Mité

muita asiakasprofiileja voidaan tunnistaa ja kuvata? Tama avaa mahdollisuuden tutkia
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uusia asiakasryhmia ja heidan erityistarpeitaan palveluprosesseissa. Palautteissa tuli ilmi

my0Os nuoren asiakkaan palvelupolkukuvaus ja asiakasprofiili, sité voisi tutkia lisa.

Jatkotutkimusaiheena voi myds olla asumisneuvonnan laajentamisen vaikuttavuus: Kuinka
asumisneuvonnan palvelut voivat laajentua ja vaikuttaa asunnottomuuden ennaltaeh-

kaisyyn eri asiakasryhmien keskuudessa laajemmassa naktkulmassa.
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Liite 1. Haastattelu runko

Teemahaastattelurunko

1. Perustiedot (tybnantaja, kuinka kauan tyoskennellyt asumisneuvojana, koulutus-

taso)

2. Kuinka usein kohtaat tydssasi yksityiselld, omistusasunnoissa, asumisoikeusasun-

noissa asuvia?
3. Mité kautta asiakasryhma I6ytaa asumisneuvonnan palvelut?
4. Mika on yleisin haaste/ongelma johon asiakasryhméa hakee apua?
5. Mika on asiakasryhman kanssa tydskennellessa yleisin yhteistydkumppani?
6. Minkalaisia haasteita kohtaat kyseisen asiakasryhman kanssa?
7. Miten olet ratkaissut kyseiset haasteet?

8. Jos olet tydskennellyt my6s kunnan vuokrataloyhtion asukkaiden kanssa, miten ky-

seinen asiakasryhma eroaa heista?



Liite 2. Tydpajan suunnitelmapohja

TyOpajan fasilitointisuunnitelma

Palvelumuotoiluprojekti: Asumisneuvonnan uusi asiakasryhma

Tybpajan nimi: Asumisneuvonnan asiakkaiden kayttajapersoonat ja palvelupolut -

tyopaja

Fasilitoija/fasilitoijat: Mirka Jarvinen

Tyb6pajan tavoite: Uuden asiakasryhman palvelupolun muodostaminen

Ajankohta ja kesto: 8.11.2023 klo 14:30-15:45

Paikka ja tarvittavat fasiliteetit: Vaasan kirjasto. Kyni&, asiakasprofiilit tulostettuna,
flappitaulu, tussit.

Osallistujat: Asumisneuvojat

Toiminnan suunnittelu:

Aikataulu Toiminta Menetelma Valineet HUOM!
14:30-15 Alustus Puheenvuoro PP-esitys
15-15:05 Ty6pajan alustus | Esitys PP-esitys

15:05-15:30 | TyoOpaja Palvelupolkukuvaus | Asiakasprofiilit
Kyna
Paperi

15:30-15:45 | Yhteenveto Esitys Flappitaulu

Palautteen keraédminen ja arviointi: Webropol-kysely tapahtuman jalkeen

TyOpajan dokumentointi: Dokumentointi flappitaululle seké palvelupolkukuvauk-
sien keraaminen

Huomioitavaa:




Liite 3. Asiakasprofiilit ja palvelupolkukuvaukset Aran kayttoon

ASUMISNEUVONTA 2952024
Ara

Mirka Jarvinen

ASIAKASPROFIILIT JA
PALVELUPOLKUKUVAUKSET

Tydkalu yksityisellé, omistusasunnossa ja
asumisoikeusasunnossa asuvien asiakkaiden kanssa
tyéskentelyyn

Taustaa

ASUMISNEUVOIAT OVAT VUODEN 2023 ALUSSA KOHDANNEET UUDEN ASIAKASRYHMAN. ASUMISNEUVONTA-AVUSTUKSEN PALVELUT LAAJENIVAT KOSKEMAAN KAIKKIA
KUNTALAISIA ASUMISMUODOSTA RIIPPUMATTA. ASUMISNEUVOJIEN UUDEKS| ASIAKASRYHMAKSI NOUSI YKSITYISELLA, ASUMISOIKEUS- JA OMISTUSASUNNOISSA ASUVAT.

ASUMISNEUVONTA-AVUSTUKSEN LAKI KUNNILLE ASTUI VOIMAAN 1.1.2023. LAIN TARKOITUKSENA ON KANNUSTAA KUNTIA PARANTAMAAN ASUMISNEUVONNAN
PALVELUITA KAIKILLE ASUKKAILLE ASUNNON HALLINTAPERUSTEESTA RIIPPUMATTA. ARA MYONTAA KUNNILLE TAI KUNTAYHTYMILLE ASUMISNEUVONTA-AVUSTUSTA
ASUMISNEUVONNAN TUOTTAMISEEN, LAAJENTAMISEEN JA KEHITTAMISEEN.

ENSIMMAISTA KERTAA ASUMISNEUVONTA PALVELUT OVAT TAVOITETTAVISSA KAIKILLE ASUMISMUODOSTA RIIPPUMATTA. ASUMISNEUVONTA PALVELUA SAAVAT VUODEN
2023 ALUSTA MYOS YKSITYISELLA VUOKRANANTAJALLA, ASUMISOIKEUSASUNNOISSA SEKA OMISTUSASUNNOISSA ASUVAT KUNTIEN VUOKRATALOYHTION ASUKKAIDEN
LISAKSI.

ASUMISNEUVOJIEN TYON TUEKSI UUDELLE ASIAKASRYHMALLE ON LUOTU ASUMISNEUVOJIEN HAASTATTELUIDEN JA TYOPAJAN PERUSTEELLA ASIAKASPROFIILIT JA
PALVELUPOLKUKUVAUKSET.
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