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Kohtaamisia työntekijöiden kanssa!Matala 

kynnys!

Luottamus!

“Tää ei nyT 
vaan ToiMi”
nuoret aikuiset palvelujärjestelmän 
asiantuntijoina

Kooste Jyväskylän nuorten aikuisten ääni -ryhmän 
tuotoksista 
kevät 2014
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Kuvitus: 

Ninka Reittu-Kuurila

Nuorten aikuisten ääni -ryhmän 
tuotosten kokoamisesta vastasivat:

 
Pohjois-Karjalan Sosiaaliturvayhdistyksen oSallisuushanke Salli,

jota rahoittaa Raha-automaattiyhdistys 
sekä Kokkolan yliopistokeskus Chydeniuksen (Jy) Palvelut 

ja kansalaisosallistuminen (PalKo) -tutkimushanke, 
jota rahoittaa Suomen akatemia. 
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Jyväskyläläisten nuorten 
aikuisten ääni -ryhmä
Jyväskyläläisten nuorten aikuisten ääni -ryhmä koostuu palvelujärjestelmän kehittämi-
sestä kiinnostuneista nuorista aikuisista, joilla itsellään on kokemusta mm. sosiaalitoi-
men, Kelan ja TE-toimiston palveluista. Ryhmä on avoin, poliittisesti tai muutoinkin 
sitoutumaton. Nuorten aikuisten ääni -ryhmän toiminta on nuorten aikuisten itse 
suunnittelemaa ja toteuttamaa. Mukaan ovat tervetulleita kaikki palvelujärjestelmän 
kehittämisestä kiinnostuneet nuoret aikuiset. Nuorilla aikuisilla tarkoitetaan 17-29 
-vuotiaita, jotka ovat itsenäisesti tekemisissä eri viranomaisten ja palveluiden kanssa.

Jyväskyläläisten nuorten aikuisten ääni -ryhmää ovat tukeneet (mm. kokoontumisti-
lat, tapaamisten valmistelu ja tiedottaminen) Jyväskylän Katulähetyksen Nuortentalo Ka-
tutaso, Jyväskylän yliopiston Palvelut ja kansalaisosallistuminen-hanke ja Pohjois-Karjalan 
Sosiaaliturvayhdistyksen oSallisuushanke Salli. (kts. tarkemmin liite 1)

Nuorten aikuisten ääni -ryhmän toiminta ponnistaa syksyllä 2012 aloitetusta nuor-
ten aikuisten tapaamisista, joissa keskusteltiin heidän palvelukokemuksista. Nuorten 
aikuisten aloitteesta järjestettiin nuorten ja viranomaisten keskustelutilaisuus tammi-
kuussa 2013 sekä toukokuussa 2013 isompi keskustelutilaisuus, johon osallistui kan-
sanedustajia, paikallisia päättäjiä, viranomaisia, hanketyöntekijöitä ja nuoria aikuisia. 
Tilaisuudet olivat avaus nuorten aikuisten, päättäjien ja viranomaisten vuoropuhelulle 
ja sitä haluttiin jatkaa erityisesti paikallistasolla. 

Nuorten aikuisten ääni -ryhmän toiminta jatkui syksyllä 2013. Ryhmässä jatkettiin 
keskustelua palvelujen toimivuudesta ja päätettiin järjestää uusi paikallisten päättäjien 
ja viranomaisten tapaaminen keväällä 2014. Maaliskuussa 2014 järjestetyssä tilaisuu-
dessa tuotiin esille nuorten aikuisten kysymysten lisäksi heidän ratkaisuehdotuksia 
palvelujärjestelmän parantamiseksi. Keskustelutilaisuuteen kutsuttiin Jyväskylän kau-
punginhallituksen- ja valtuuston jäseniä, Jyväskylän perusturvalautakunta, Jyväskylän 
nuorisotakuu-työryhmä, Jyväskylän sosiaalitoimen, Kelan ja TE-keskuksen edustus. 
Tilaisuuden puheenjohtajana toimi nuorisotyöntekijä Jaana Ketomäki Jyväskylän 
Katulähetyksestä.

Keskustelutilaisuutta varten ryhmäläiset miettivät omista kokemuksistaan käsin ky-
symyksiä viranomaisille ja päättäjille sekä ratkaisuehdotuksia havaitsemiinsa epäkohtiin. 
Kysymyksiä ja ratkaisuehdotuksia käsiteltiin myös nuorten aikuisten tekemällä videolla, 
joka katsottiin keskustelutilaisuuden aluksi. Lisäksi keskustelutilaisuutta varten kerättiin 
nuorten aikuisten, viranomaisten sekä päättäjien kokemuksia sosiaali- ja työvoimapal-
veluista sekä ratkaisuehdotuksia havaittuihin epäkohtiin. Vastauksista tehtyä koostetta 
jaettiin ”Tää ei nyt vaan toimi!” -tilaisuudessa. 

Nuorten aikuisten ääni -ryhmän toiminta jatkuu. Seuraavaksi vuorossa on vierailu 
eduskunnassa 3.6.2014.
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nuorten aikuisten kysymyksiä 
viranomaisille ja päättäjille 
keskustelutilaisuus Jyväskylässä 12.3.2014 

Palvelujärjestelmän epäkohdista
−	 Miksi tietoa palveluista ja omista oikeuksista saa usein vasta kun osaa itse ky-

syä? Entä jos ei osaa? 
−	 Miksi sähköiset palvelut yleistyvät ja kohtaamiset työntekijöiden kanssa vä-

hentyvät? 
−	 Miksi asiakkaalla ja palvelujärjestelmällä on eri pelisäännöt? Miksi palvelu-

järjestelmän heikkoudet lankeavat asiakkaan kärsittäväksi? Vaikka työntekijä 
tekisi virheen, asiakas kärsii.

−	 Miksi Kelan, TE-toimiston ja sosiaalitoimiston välillä ei voi asiakkaan suostu-
muksesta välittää tietoja? 

−	 Minkä takia toimeentulotukea ei ole laskettu nykyisen hintatason mukaisesti?

aktivointipolitiikka
−	 Miksi nuoren oma suunnitelma ei kelpaa TE-toimistossa? 
−	 Onko nuorisotakuun päätavoite kansantalouden kohentaminen vai nuoren 

omaan elämäntilanteeseen räätälöity 
palvelu? 

−	 Miksi aktiivisuus määritellään ulkoapäin 
eikä nuoren aikuisen näkökulmasta?

opiskelu/opintotukijärjestelmä
−	 Miksi näin epävarmassa työmarkkinati-

lanteessa opiskelijan on velkaannuttava 
eli otettava opintolainaa jotta voi hank-
kia ammatin? 

−	 Minkä takia järjestelmä on sellainen, 
että luottotiedottoman ei tarvitse ottaa 
opintolainaa vaan sosiaalitoimi rahoit-
taa opiskelua? Tasa-arvokysymys 
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nuorten aikuisten ehdotuksia 
palvelujärjestelmän parantamiseksi
keskustelutilaisuus Jyväskylässä 12.3.2014

−	 Asennemuutos: kuntalaiset/kansalaiset eivät ole taloudellinen taakka vaan              
ainutlaatuisen ihmisarvon omaavia yksilöitä

−	 Oikeuksien ja palveluiden parempi tiedottaminen

−	 Samat pelisäännöt järjestelmän ja palvelun käyttäjän välillä

−	 Yhteinen linja yhdessä organisaatiossa työntekijöiden välillä

−	 Tukiviidakkoa ja lainsäädäntöä yksinkertaisemmaksi – palveleeko nykyinen           
järjestelmä enää ketään?

−	 Perustoimeentulon kohtuullinen taso

−	 Aktivointipolitiikan ja esim. yhteishaun kohtuullistaminen, miksi keppi eikä 
porkkana?

−	 Yhteistyö virastojen kesken

−	 Virastojen välinen tietojen luovutukseen liittyvä sopimusasiakirja

−	 Yksi ”luukku” tai palvelujen keskittäminen, paikka josta voi kysyä kaikkea           
(tai edes soittaa)

−	 Matala kynnys, kohtaava palvelu ilman byrokratiaa ja ajanvarausta 

−	 Jos sähköinen palvelu, tulisi saada palvelua yksilöllisesti esim. chat-palvelu

−	 Paneutuminen yksilöllisiin elämäntilanteisiin ja palvelutarpeisiin oikea-       
aikaisesti

−	 Asiakkaan ottamista vakavasti ja elämäntilanteen kunnioittaminen; ihminen         
ihmiselle -palvelua

−	 Enemmän työntekijöitä ja kohtaamisia, ”rinnalla” kulkemista
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”voidaanko me vaikuttaa?” 
nuorten aikuisten kysymyksiä
keskustelutilaisuus Jyväskylässä 12.3.2014

−	 Miten nuorten aikuisten ääni näkyy päätöksenteossa ja palveluissa?

−	 Miten näkemyksemme ja kokemuksemme otetaan konkreettisella tasolla 
huomioon palveluja suunnitellessa ja toteutettaessa?

−	 Voimmeko oikeasti vaikuttaa saamiimme palveluihin? Miten?

−	 Miten muuten voi vaikuttaa kuin äänestämällä? 

−	 Miksi tärkeitä päätöksiä nuorten aikuisten asioista tehdään ilman kohderyhmän 
todellista tuntemista? 

−	 Miten Jyväskylässä tullaan jatkossa kuulemaan /  ottamaan nuoria aikuisia 
mukaan heille tärkeiden päätösten tekoon?
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Kysely palvelujärjestelmän
toimivuudesta
Nuorten aikuisten ääni -ryhmä teki kyselyn palvelukokemuksista ja palvelujen kehittä-
mistarpeesta ”Tää ei nyt vaan toimi!” -keskustelutilaisuutta varten. Kyselyyn pyydettiin 
vastauksia tilaisuuteen kutsutuilta jyväskyläläisiltä nuorilta aikuisilta, viranomaisilta ja 
paikallisilta päättäjiltä. Kyselyä jaettiin helmi-maaliskuun aikana ja siihen vastasi kah-
deksan (8) nuorta aikuista sekä yhteensä kuusi (6) viranomaista ja päättäjää.

Kuvaile hyviä/huonoja kokemuksiasi asioidessasi 

Kelan, Te-toimiston ja/tai sosiaalitoimiston palveluissa? 

 Nuoret aikuiset: 

−	 Asiat ovat edenneet ja olen saanut apua. 

−	 Pitää itse osata kysyä  itselle kuuluvista palveluista. Työntekijät eivät 
välttämättä kerro oma-aloitteisesti.

−	 Pitkät jonot sosiaalitoimiston palveluihin.

−	 Kelan ja sosiaalitoimiston päätöksiä joutuu odottamaan kauan ja sen jälkeen 
saattaa vielä tulla lisäselvityspyyntö.  

−	 ”En saanut viime kesänä kesätöitä ja jouduin hakemaan toimeentulotukea. 
Kahtena kuukautena kaikki meni hyvin, kunnes tuli kolmas. Minua pidettiin 
kuukausi ilman rahaa. Kävin toimistossa kahdesti ja molempina kertoina 
sanottiin: ”ensi viikolla pitäisi olla rahat tilillä”. Rahoja ei kuulunut. 
Soittaessani sanottiin, että olisin vienyt muka edellisvuoden tiliotteet, joka ei 
pitänyt paikkansa. Vein uudestaan varmasti oikeat tiliotteet ja kuukauden 
rahattomuuden jälkeen minulle myönnettiin vajaan 350 euron sijaan 22 euroa, 
koska olin joutunut lainaamaan rahaa äidiltäni.” 

−	 Te-toimistossa omat suunnitelmat eivät välttämättä kelpaa. Vaikka hakisi 
kouluihin ja etsii töitä, voi saada karenssia.

−	 ”Työkkärin työntekijät eivät aina usko asiakasta, esimerkiksi jouduin 
kerran tuomaan tulevan pomoni paikan päälle kertomaan, että minulla on 
harjoittelupaikka, kun ei uskonu sitä muuten.”

−	 Opintotuki on liian pieni!



9

Kuvaile hyviä/huonoja kokemuksiasi asioidessasi Kelan, 

Te-toimiston ja/tai sosiaalitoimiston palveluissa? 

Viranomaiset ja päättäjät: 

−	 Työntekijät usein halukkaita palvelemaan, mutta lait ja säännöt liiankin      
tiukkoja.

−	 Esitteet ja lomakkeet vaikeaselkoisia

−	 Hyviä kokemuksia tulee silloin, kun kokee asiakkaana tulleensa aidosti 
kohdatuksi ja huonoja kokemuksia silloin, kun ei tule ymmärretyksi tai 
virkailija on etäinen.

−	 Olemassa olevista palveluista ei välttämättä ole tietoa asiakkaalla eikä 
työntekijällä, esim. Kelan kautta voisi enemmänkin anoa ammatillista 
kuntoutusta, mutta kaikki eivät tiedä tästä mahdollisuudesta.

−	 Puhelinpalvelut (Te-toimisto, Kela, sosiaalitoimisto) ovat ruuhkaisia ja 
asiakkaiden on vaikea tavoittaa työntekijää, eivätkä asiakkaat välttämättä 
jaksa jonottaa puhelinpalveluun.  Kun työntekijän tavoittaa, saa yleensä 
asiantuntevaa palvelua.

−	 Kelan päätösten tulevat joskus nopeasti, joskus kestää pitkään. 

−	 Sosiaalitoimiston aikaa voi joutua jonottamaan pitkään varsinkin jos ei ole 
uusi asiakas. Käyntiväli ajoilla voi olla pitkä.

−	 ”Te-toimistossa ei ole enää käyntimahdollisuutta ilman ajanvarausta. Jos asiakas 
ei ymmärrä ruksia oikeaa kohtaa ilmoittautuessaan työttömäksi työnhakijaksi 
verkossa (kohta: haen työttömyysetuutta) niin te-toimistosta ei soiteta lainkaan 
perään ja varata käyntiaikaa. Asiakkaat uusivat työnhakuaan silloin 
kuukausittain verkossa saamatta käyntiaikaa te-toimistolle.” 
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Mitkä ovat ko. palvelujen suurimmat ongelmat 

ja epäkohdat?  

 Nuoret aikuiset: 

−	 Päätökset tulevat myöhässä ja joutuu odottamaan rahoja. 

−	 Aukioloajat: ihmiset on töissä tai koulussa, kun toimistot ovat auki. 

−	 Vähän työntekijöitä suhteessa asiakkaisiin. 

−	 Jonot

−	 Viranomaisilta puuttuu luotto asiakkaisiin.

−	 Liikaa byrokratiaa, virastoja, papereita ja vaikeita hakemuslomakkeita

−	 Toimeentulotukea varten pitää viedä samat tiliotteet monta kertaa. 

−	 Sosiaalitoimistosta pitäisi pystyä hakemaan toimeentulotukea internetin 
kautta
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Mitkä ovat ko. palvelujen suurimmat ongelmat 

ja epäkohdat?  

 Viranomaiset ja päättäjät:

−	 Nykyään viranomaiskieli on lainsäädännön ym. sääntelyn mukaan muuttunut 
niin vaikeaksi, että etenkin ensi kertaa asioiva henkilö tarvitsee ”tulkin”. 

−	 Lomakkeiden täyttäminen on hankalaa, kun ei ole helppoa ymmärtää mitä 
kysymyksillä tarkoitetaan ja mitä ne liitteet sitten oikeasti ovat.

−	 Etäisyys, byrokraattisuus, kohtaamisen ja aidon välittämisen puute, heikko 
palvelutaso, epäinhimillisyys (ei välttämättä johdu itse niistä ihmisistä, jotka 
ovat siellä töissä..) Palveluohjausta voisi parantaa.

−	 Sosiaalitoimistossa myös pitkähkö jonotusaika

−	 Siirto luukulta toiselle, Jyväskylä siivous esim. TE-toimistosta sairausloman 
suuntaan
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Jos voisit päättää, mitä ensimmäiseksi muuttaisit/

tekisit palvelujen kehittämiseksi?

 Nuoret aikuiset: 

−	 Kuuntelisin asiakkaita ja yrittäisin korjata asiat, jotka tuo ongelmia.

−	 Enemmän määrärahoja asioiden käsittelyyn ja lisää työvoimaa.

−	 Keskittäisin kaikki palvelut, tai ainakin Kelan ja sosiaalitoimiston, samaan 
paikkaan ja selkiyttäisin tukijärjestelmää, kansalaispalkka voisi olla hyvä. 

−	 Parantaisin virastojen välistä tiedonkulkua 

−	 Yrittäisin nostaa opintotukea ja näin ollen ottaa yksinasuvilta opiskelijoilta 
pois välttämättömyyden opintolainaan

Jos voisit päättää, mitä ensimmäiseksi muuttaisit/
tekisit palvelujen kehittämiseksi?

 Viranomaiset ja päättäjät:

−	 Taloudelliset etuudet hoidettaisiin vain yhdessä paikassa, nyt liian monia 
ohjeita ja sääntöjä, selitettävä monessa paikassa

−	 Palvelun käyttäjä on asiakas -> asiakaspalvelu! Enemmän työntekijöille 
inhimillisen harkinnan ja jouston mahdollisuuksia, yksilöllistä palvelua jne. 

−	 Yhteinen luukku, palvelunohjaus

−	 Muuttaisin palvelun ja paperit selkokieliseksi.

−	 Työttömyysturvan korotus, niin ettei työttömyysturvaa saavien asiakkaiden 
tarvitsisi hakea toimeentulotukea.

−	 Asiakkaille enemmän työmahdollisuuksia, kannustavuutta mennä töihin/
kurssille/työkokeiluun. 

−	 Yhteistyön lisääminen eri viranomaisten kesken.

−	 Lisää henkilöstöä.



13

Mitä ovat sinun ratkaisuehdotuksesi palvelujen/

palvelujärjestelmän suurimpiin epäkohtiin?

 Nuoret aikuiset: 

−	 Olkaa auki silloin kun ihmisille on mahdollista käydä siellä.

−	 Lisää työntekijöitä.

−	 ”Esim. jos hakee toimeentulotukea niin joku systeemi voisi olla siihen, että 
selvitetään mahd. ”tulot”, joita saa sinä aikana, kun nostaa toimeentulotukea. 
Tarkoittaen, että jos joutuu LAINAAMAAN rahaa kun sossu ei sitä maksa 
ajallaan, ettei niitä laskettaisi TULOIKSI!”

−	 ”Mielestäni on epäreilua ja syrjäyttävää tarjota opiskelijalle pienemmät 
tuet kuin toimeentulolla tai työttömyystuella eläville. Haluaisin päättäjien 
perustelevan miksi opiskelija on kansalaisena muita alempana.”

Mitä ovat sinun ratkaisuehdotuksesi palvelujen/

palvelujärjestelmän suurimpiin epäkohtiin?

 Viranomaiset ja päättäjät:

−	 Asiakas keskiöön. Aletaan puhua asiakkaan yksilöllisistä prosesseista 
palveluprosessien sijaan. Nyt palvelut ovat pirstaloituneet niin, että asiakas ei 
löydä itselleen sopivia palveluita. Taloudellisessa tiukassa tilanteessa yritetään 
saada asioita kuntoon hankkeilla, jotka taas tuovat lisää pirstaleisuutta sillä 
samojen hyvien asioiden ympärille nousee eri toimijoilta samansuuntaisia 
hankkeita.

−	 Yhdistäisin palvelut ja ne voisi hoitaa mahdollisimman pitkälti sähköisesti 
tunnistautumalla

−	 Koulutus, asennemuutos koko järjestelmään

−	 Palvelun reunaehtojen kriittinen arviointi

−	 Sähköistä asiointia enemmän ja vastaavasti aikaa tapaamisiin niille, jotka sitä 
tarvitsevat.

−	 Toimeentulotuki Kelalle. 
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Nuortentalo Katutaso
Nuortentalo Katutaso on Jyväskylän Katulähetys ry nuorisotyön 
yksikkö, jonka toiminta perustuu osallisuuteen kolmen työmuodon 
kautta; kohtaamispaikka, työvalmennus ja kadulle jalkautuva nuoriso-
työ. 

Toiminta keskittyy 12-29 -vuotiaisiin nuoriin ja nuoriin aikuisiin. Ylä-
koulu ja lukio/ammattikouluikäisille on tarjolla Talo joka antaa mah-
dollisuuden vapaamuotoiseen hengaamiseen ja erinäisten tapahtumien 
ja turnausten järjestämiseen. Nuorille aikuisille Talo on mahdollisuus 
työllistymiseen. Nuortentalon etsivä työ on kadulle jalkautuvaa am-
matillista nuorisotyötä. Näin toteutuu Nuortentalon tärkein maaperä 
eli OSALLISUUS. Nuortentalo Katutason tärkeimmät rahoittajat 
ovat Raha-automaattiyhdistys ja Jyväskylän kaupunki.

http://www.jklkl.fi/katutaso/

Palvelut ja kansalaisosallistuminen (PalKO) 
-tutkimushanke
Kokkolan yliopistokeskus Chydeniuksen (JY) ja Suomen Akatemian 
rahoittamassa PalKO-tutkimushankkeessa (2011–2014) tutkitaan hyvin-
vointipalveluiden ja kansalaisosallistumisen välistä suhdetta Suomessa. 
Tutkimuksessa paikannetaan erityisesti alle 30-vuotiaiden koulutuksen ja 
työelämän ulkopuolella olevien nuorten aikuisten osallistumista edistäviä 
ja estäviä tekijöitä hyvinvointipalveluissa. Tutkimus toteutetaan kahdella 
paikkakunnalla Kokkolassa ja Jyväskylässä. Hankkeen aluksi on analy-
soitu osallistumisen lainsäädännöllisiä ja normatiivisia ehtoja. Tämän 
jälkeen on tutkittu palvelukäyttäjien osallistumista estäviä ja edistäviä 
tekijöitä työntekijöiden ja nuorten aikuisten ryhmähaastatteluilla. Lisäksi 
tutkimuksessa tuotetaan tietoa käyttäjälähtöisistä osallistavista toiminta-
malleista hyvinvointipalveluissa.
 
Tutkija YTT, Kati Närhi, Kati.narhi@chydenius.fi, puh. 0400 260 520 
http://www.chydenius.fi/tutkimus/sosiaalitieteet/hankkeet/palko-hanke

Liite 1 Jyväskylän nuorten aikuisten ääni -ryhmän taustalla toimivat tahot
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oSallisuushanke Salli
oSallisuushanke Sallia toteutetaan vuosina 2011-2014 Itä- ja Keski-
Suomen maakunnissa. Salli-hanketta hallinnoi Pohjois-Karjalan 
Sosiaaliturvayhdistys ja rahoittaa Raha-automaattiyhdistys. Hank-
keen tavoitteena on synnyttää uusia toimintatapoja ja -malleja 
siihen, miten ihmisten ääni saadaan kuuluviin kuntapalveluiden 
kehittämisessä ja toteuttamisessa. Salli-hankkeessa kokeillaan myös 
uusia tapoja toteuttaa matalan kynnyksen toimintaa järjestöjen ja 
kuntien yhteistyönä. Hanketta toteutetaan yhteistyössä sosiaali- ja 
terveysalan järjestöjen, kuntien sosiaali- ja terveyspalvelujen ja 
oppilaitosten kanssa. 

Sallin tehtävänä Jyväskylässä on kuulla nuorten kokemuksia palve-
luista (sis. mm. sosiaalipalvelut, työvoimapalvelut) ja mahdollistaa 
nuorten aikuisten äänen kuuluminen palveluiden kehittämisestä 
vastaaville viranomaisille ja päättäjille. Hankkeessa kokeillaan ja 
kehitetään nuorten aikuisten kanssa osallistavia toimintatapoja 
nuorten aikuisten toiveista ja tarpeista käsin. 

Projektikehittäjä Hanna Pieviläinen, hanna.pievilainen@pksotu.fi, 
puh. 045 855 6760
http://www.jelli.fi/osallisuus/osallisuushanke-salli/

Liite 1 Jyväskylän nuorten aikuisten ääni -ryhmän taustalla toimivat tahot
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