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SELAILE SIVUITTAIN TAI KLIKKAA
VALIKOSTA HALUAMASI SISALTO.

KAKSI TAPAA KAYTTAA

Voit kayttaa tyokalupakkia kuten mita
tahansa julkaisua. Taman lisaksi
sivun oikeasta ylalaidasta loytyy
julkaisun sisalto linkkkeina,

joilla paaset lilkkumaan

julkaisussa katevasti juuri sinua
kiilnnostavaan sisaltoon.

VINKKI
Aseta julkaisu
nayttosi kokoiseksi
painamalla CNTRL+L
tai ohjelman
asetuksista.

1.2

MITEN KEHITTYA TALOUSONGELMIEN
TUNNISTAMISESSA?

Talousongelmien selvat merkit lienevat
kaikille ymmarrettavia ja selkeita.

Mutta jotta ongelmia voisi ehkaista ennen
T —
niité pystya tunnistamaan jo ensimerkeista.
Ennaltaehkaiseva talousneuvonta tarjoaa
palveluitaan jo ensimmaisiin hiljaisiin
signaaleihin, eikd odota vakavien merkkien
ilmaantumista ja pitkdan jatkuneita
talousongelmia.

Seuraavassa on esitelty 4 nakdkulmaa,
joiden avulla voi kehittya talousongelmien
tunnistajana, seka palvelu- etta yksilo-
tasolla. Vaikka palveluihin on tietyt
luokitukset ja sdadokset milloin mihinkin
palveluun voi hakeutua, on loppujen lopuksi
kyse henkilokohtaisesta tyosta. Kysynko
oikeat kartoittavat kysymykset? Tiedanko
itse riittavasti talousongelmista, syista
niiden taustalla ja saatavilla olevista
palveluista? Osaanko ja uskallanko ottaa
talousasiat puheeksi?

KASVATA YMMARRYSTA
TALOUSONGELMISTA JA
TALOUSNEUVONNASTA

Tutustu, tutki ja ymmarra talousongelman
ilmiota ja ilmioita sen taustalla. Muodosta
laajempi hahmotus tilanteesta.

Saatavilla on paljon tutkimuksia, raportteja
ja selvityksia. Tutustu myos kuluttaja- ja
velka-aiheisiin.

Useimmiten vuokranmaksun ongelmat ovat
kytkoksissa laajempaan talousongelman
tilanteeseen. Tall6in tarvitaan laajempaa
talousneuvontaa.

HANKI TAYDENNYS-

KOULUTUSTA JA -OSAAMISTA

Hanki koulutusta talousasioista ja niiden
puheeksiottamisesta. Yhteiskoulutukset,
luennot, mentoroinnit ja sparraukset
kehittavat osaamista ja vahvistavat palvelu-
verkon yhteistyota.

Pohdi, miten voisit tdydentaa nykyista
osaamistasi ja hanki sen mukaista
koulutusta tai itseopiskelumateriaalia.

TEE YHTEISTYOTA
Talousneuvontaa ei voi eika kannata tehda
yksin. Hanki tietoa, millainen talous-

neuvonnan palveluverkosto toimii alueellasi.

Tutustu toimijoihin ja heidan keinoihin
tunnistaa talousongelmaisia. Voisiko
verkosto yhdessa vahvistaa tunnistamista
niin, ettei kukaan tipu verkon rei’ista?

Juttele muiden talousneuvontaa toteuttavien
kanssa. Miten he tunnistavat talous-
ongelmaisia? Mihin ohjata tunnistettu
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OPI AKTIIVISEKSI TUNNISTAJAKSI
Hanki tyovalineitad tunnistamisen ja
puheeksioton tueksi. Hanki talous-
neuvontamateriaalia ohjauksen tueksi.

Kehita tunnistamisen taitoa. Opi omasta
ja kollegojesi tekemasta tyosta. Opi onnistu-
misista ja epdonnistumisista. Tarkastele
aiempien asiakkuuksien asiakaspolkuja,
miten ne alkoivat, kuka henkild tai taho
tunnisti talousongelman ensimmaisena?
Kuka henkil6 tai taho auttoi asiakkaan
oikean palvelun ja avun piiriin?
Tapahtuiko prosessi optimaalisesti vai
olisiko asioihin voitu tarttua jo aiemmin?
Jos olisi, kuka henkil6 tai taho sen olisi
voinut tehda?
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Miten i vuokra-asukk per ioista?
Neuvontakorttien 7 eri kieliversiota l6ytyvat osoitteesta takuusaatio.fi.
Klikkaamalla kuvaa saat avattua sen selaimellesi.
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TYOKALUPAKKI

TYOVALINEITA TALOUS-
NEUVONNAN TUEKSI

Sivun oikeassa alalaidasta loydat
tyokalupakin sisaltoon liittyvia
tyovalineita. Tyovaline -osioon

on koottu ASTA -hankkeissa seka
Takuusaatiossa kehitettyja tyovalineita,
jotka vastaavat konkreettisiin
talousneuvonnan haasteisiin.

Osa tyovalineista on suoraan
hyodynnettavissa, osaa voi kayttaa
oman talousneuvonnan tai
kehittamistyon tukena ja innoittajana.
Nama tyovalineet aukeavat

kuvaketta klikkaamalla selaimen
ikkunaan, josta voit halutessasi

ladata ne omalle laitteellesi.



MINISTERION
TERVEHDYS

Suomessa on pitkaan tehty toita asunnotto-
muuden vahentamiseksi ja ehkaisemiseksi.
Naiden vuosien myota asunnottomuus on ilmiona
muuttunut. Aluksi asunnottomuus painottui
pitkaan asunnottomina olleisiin, alkoholia

juoviin ja asuntoloissa asuviin miehiin. Vuosien
2008-2015 aikana asuntoloita muutettiin vuokra-

asumiseen perustuviksi tuetun asumisen yksikoiksi

ja lisaksi rakennettiin uusia asumisyksikoita.

Nykyisin asunnottomuusilmio on monimuotoisempi
ja vaikeammin hahmotettavissa. Asunnottomuus-
riski liittyy yha enemman taloudellisiin ongelmiin,
velkaantumiseen ja pienituloisuuteen. Ja siten riski
koskee yha laajempaa vaestoa. Asuntojen raken-
tamisen ja hankinnan sijaan kyse on nykyisin yha
enemman asunnon sailyttamisen varmistamisesta,
mihin tarvitaan asumista tukevia palveluja.

ASTA-hanke on tuonut tarkean lisdnsa asunnotto-
muustyohon. Asunnottomuuden vahentamiseksi
ja ehkaisemiseksi tarvitaan uusia tyomuotoja

ja uuden palvelun kehittamista. Tama taas vaatii
pitkajanteista ja hyvaa yhteistyota monien osa-
puolien kesken. Taman hetkinen tilanne korona-
viruksen aikana tuo omat haasteensa palvelujen
kehittamiselle. Toisaalta se myos korostaa
ASTA-hankkeessa kehitettyjen tyomuotojen
tarkeytta, kun maksuvaikeudet ja vuokravelat
ovat lisaantyneet.

Kiitan kaikkia ASTA-kokeiluun osallistuneita
sitoutumisestanne ja tarkeasta tyosta. Olette

luoneet hyvaa materiaalia tyomallien levittamiseen
ja jatkokehittamiseen. Tuleville kehittajille toivotan

innostuneisuutta uudessa tyossanne.

Espoossa 26.5.2020
TUULA TIAINEN
Erityisasiantuntija
Ymparistoministerio

JOHDANTO

MIKA TAMA TYOKALUPAKKI ON?
Tyokalupakki sisaltaa tietoa, keinoja ja valineita
vuokra-asukkaiden talousongelmien ehkaisyyn
ja korjaamiseen. Kuvatut mallit ja valineet on
testattu Vuokra-asukkaiden talousongelmien

ehkaisy -kokeiluhankkeessa (ASTA) vuosina
2018-2020.

MIKSI TYOKALUPAKKI ON TEHTY?
Asumiseen ja talouteen liittyvan neuvonnan
tarve on kasvanut velka- ja maksuongelmien
yleistymisen myota. Ongelmien varhainen
tunnistaminen ja niihin puuttuminen pelastavat
parhaimmillaan koko kotitalouden velkakierteelta
tai kodin menettamiselta. Toimivat, saavutettavat
ja oikea-aikaiset palvelut vahentavat inhimillista
karsimysta ja tuovat kustannussaastoja.

KENELLE TYOKALUPAKKI ON TEHTY?
Tyokalupakki on kehitetty tueksi ja inspiraatioksi
kaikille, jotka suunnittelevat, kaynnistavat tai
kehittavat vuokra-asukkaille kohdistettua
talousneuvontaa. Toimintamallit ja valineet

ovat sovellettavissa erilaisten organisaatioiden
ja toimijoiden tarpeisiin.

MIKA ON TYOKALUPAKIN TAVOITE?
Tyokalupakin tavoite on levittaa ASTA-hankkeessa
koottu tieto ja osahankkeissa kehitetyt parhaat
kaytannot laajemmin osaksi asunnottomuuden
ennaltaehkaisya ja asumisneuvonnan kehittamis-
tyota. Tyokalupakki tarjoaa ideoita ja konkreettisia
valineita oman tyon kehittamiseen, yhteistyo-
verkostojen vahvistamiseen seka koko tyo-
yhteison tietojen ja taitojen parantamiseen.

Kaytossa olevien keinojen monipuolistuminen
turvaa asumista ja ennaltaehkaisee asunnotto-
muutta. Viime kadessa tavoite on, etta kukaan
ei meneta kotiaan talousvaikeuksien vuoksi.

MISTA TYOKALUPAKKI KOOSTUU?
Tyokalupakki koostuu neljasta osiosta, joista
loytyy tietoa, vinkkeja ja neuvoja seka case-
esimerkkeja ASTA-kokeiluista. Kokonaisuus on
jaoteltu tunnistamisen, kohtaamisen, palvelujen
ja juurruttamisen teemoihin. Sivuille on koottu
myos kuhunkin teemaan soveltuvat tyovalineet.

MITEN TYOKALUPAKKI ON TEHTY?
Tyokalupakin sisallon keruu kaynnistettiin
maaliskuussa 2020. Kaikki osahankkeet ovat
osallistuneet sisallon tuottamiseen valta-
kunnallisten kehittamispaivien yhteydessa
toteutettujen tyopajojen ja yhteissuunnittelun
tehtavien avulla. Lisaksi tyokalupakin koostami-
sessa on hyodynnetty osahankkeiden keraamaa
seurantatietoa seka kuvauksia testatuista
toimintamalleista. Tyokalupakin kaytannon
toteutuksesta on vastannut muotoilutoimisto
abcc yhteistyossa Takuusaation kanssa.
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MIHIN TARVITSET TYOVALINEITA?

TUNNISTAMINEN

Mista eri syista vuokravelkaa voi syntya?

Miten turvata asumista jo ennen asumisen alkamista?

Miten tavoittaa vuokra-asukas, joka jattaa kirjeet avaamatta eika vastaa puheluihin?
Miten muistuttaa vuokra-asukkaita taloudenhoidon perusasioista?

Miten tunnistaa riskit jo asuntoa vuokratessa ja viestia asukkaille ymmarrettavasti vuokravelkatilanteista?

KOHTAAMINEN

Miten auttaa oman taloustilanteen pohtimisessa ja mahdollisten ongelmien tunnistamisessa?

Miten ottaa puheeksi asumisen ja talouden asiat asukkaan kanssa?

Miten hyodyntaa kokemusasiantuntijoita talousongelmien ratkaisemisessa?

Miten keskustella asukkaan kanssa rahaan liittyvista arvoista, tunteista ja kdytosmalleista?

Miten puhua arjesta, asumisesta ja rahankaytosta myonteiseen ja ratkaisukeskeiseen savyyn?

Miten tarjota asukkaalle tietoa apua tarjoavista tahoista paitsi vuokranmaksuvaikeuksissa, myos muissa talousasioissa?
Miten havainnollistaa palvelupolkuja asukkaalle ja muistuttaa, etta tilanteisiin lIoytyy ratkaisuja?

Miten auttaa asukasta tunnistamaan nykyinen ja toisaalta toivottu rooli rahankayttajana?
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PALVELUT

Miten maksuhairiot vaikuttavat asukasvalintaan?

Miten auttaa asukasta pohtimaan ja peilaamaan omaa rahankayttoaan ja kulutustaan?

Miten tukea talousvaikeuksissa olevia vuokra-asukkaita ryhmamuotoisesti ja keskustella raha-asioista ryhmassa?
Miten tarjota vuokranantajana asumis- ja taloustaitoja asukkaille?

Miten tarjota tietoa visuaalisessa muodossa esimerkiksi odotustiloissa tai ryhmatapaamisissa?

Miten lahtea kehittamaan matalan kynnyksen toimintaa?

Miten Takuusaatio auttaa ihmisia ottamaan taloutensa haltuun?

Miten tarjota asukkaalle keinoja selvittaa ja ennakoida omaa rahatilannettaan tai tukea talousvaikeuksissa olevaa laheista?
Miten tarjota asukkaalle valineita arkimenojen seuraamista ja etuuksien hakemisesta huolehtimista varten?
Miten tarjota taloudenhallintaan liittyvia neuvoja ja valineita oman kunnan vuokra-asukkaille?

Miten auttaa asukasta oman velkatilanteen selvittamisessa ja miten hianen kannattaa toimia sen jalkeen?

JUURRUTTAMINEN

Millaisiin haasteisiin talousneuvonnan kehittamisessa kannattaa varautua?

Millaisilla konkreettisilla keinoilla ja teoilla voi ehkaista ja korjata vuokra-asukkaiden talousongelmia?
Miten tehda nakyvaksi hataratkaisujen todellinen hinta?

Miten helpottaa palveluohjausta nopeatempoisessa puhelintyossa?

Millaista tietoa kannattaa kerata seurannan ja arvioinnin tueksi?
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1.1

TALOUSONGELMIEN TUNNISTAMINEN

Tama osio vuokra-asukkaiden talous-
neuvonnan tyokalupakista keskittyy
talousongelmien tunnistamiseen.

Osio esittelee talousongelmiin johtavia
haasteita ja niista viestivia merkkeja.
Ymmartamalla talosuongelmien syntya
kokonaisvaltaisesti, voidaan ennalta-
ehkaista asumisen vaarantumista.
Kaytannon nakokulmaa tunnistamiseen
tuovat osion lopussa esiteltavat Case-
artikkelit.

Talousongelmien taustalla on usein
monia tekijoita. Naita tekijoita voivat

olla muutokset elamantilanteissa,
erilaiset elamanhallintaan vaikuttavat
haasteet, osaamattomuus raha-asioissa
tai yksinkertaisesti tulojen riittamattomyys
eri syista. ASTA-hankkeessa kohdattuihin
vuokra-asukkaiden talousvaikeuksien
taustalla oleviin tekijoihin voit tutustua
sivun oikessa alalaidassa olevan linkin
kautta.

Usein tekijoita on useita ja ne yhdessa
muodostavat tilanteen, joka johtaa
talousongelmiin ja asumisen
vaarantumiseen vuokra-asukkaalla.

Osa talousongelmiin vaikuttavista
tekijoista johtaa tilanteen heikkenemiseen
ja uusien tekijoiden ilmaantumiseen.
Useiden talousongelmiin johtavien
tekijoiden vuoksi tilanne pahenee ja

sen hallinta on vaikeaa. Siksi onkin
ensiarvoisen tarkeaa pyrkia tunnistamaan
talousongelmien juurisyyt ja ratkaisemaan
ne, jotta velkaantumisen kierre saadaan
katkaistua.

Talousongelmien tunnistaminen voi olla
joskus haastavaa. Erityisesti haasteena
talousongelmien tunnistamisessa on
niiden havaitseminen ennalta ehkaisevasti,
ennen kuin velkaantuminen aiheuttaa
asumisen vaarantumisen.

Talousongelmien tunnistamisessa auttaa
niissa esiintyvien haasteiden ja niista
kertovien merkkien havainnointi.
Erilaisista haasteista kielivat merkit
voidaan jakaa kolmeen tasoon niiden
luonteen mukaan: hiljaiset signaalit,
selkeat ja vakavat merkit. Vuokra-asujan
asumisen ollessa jo vaarantunut, on siita
kertovat merkit jo usein selkeita tai vakavia.
Talousongelmien ollessa vasta syntymassa
voidaan hiljaisten signaalien avulla pyrkia
ennakoimaan ja mahdollisesti puuttumaan
vuokra-asujien tilanteeseen aktiivisella
tunnistamisella ja sita seuraavalla
talousneuvonalla.

Tunnistamisessa voi kehittya kasvattamalla
ymmarrysta talousongelmista ja talous-
neuvonnasta. Myos taydentavat
koulutukset ja oman osaamisen
kasvattaminen lisaa varmuutta tunnistaa
talousongelmia. Tunnistamisessa

auttaa myos aktiivisuus ja verkostoi-
tuminen alueen muiden talous-

neuvontaa tarjoavien toimijoiden kanssa.
Eri toimijoilla on tunnistamisen avuksi
suunniteltuja tyokaluja sekd menetelmia,
joiden omaksuminen vahentaa tunnistami-
sen vaikeutta. Yhdessa tekemalla pystytaan
jakamaan ja kasvattamaan tunnistamiseen
tarvittavaa ymmarrysta.
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ratkaisukeinoi imisessa

ASTA-hankkeessa
kohdattujen
vuokra-asukkaiden
talousvaikeuksien
taustalla olevia
tekijoita

Mista eri syistd vuokravelkaa voi syntya?
Klikkaamalla kuvaa saat avattua sen selaimellesi.
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1.1

MERKKEJA TALOUSONGELMISTA

Talousongelmat voidaan tunnistaa monen
tasoisista merkeista. Selkeat ja vakavam-
mat merkit ovat havaittavissa helpommin,
mutta talousongelmista tai niiden
mahdollisesta alkamisesta kielivat myos
hiljaiset signaalit, joiden tunnistaminen

HILJAISET SIGNAALIT
HAASTEET Yks::.'téiiset ¢I:(:gelmat
VUOKRAN ‘r:‘;ﬁl:';:s;‘?na:ss:rtinen
MAKSAMISESSA tai maksamatta jattaminen

Vahaisia puutteita
arjenhallintataidoissa,
ajoittaisia vaikeuksia

omien asioiden hoitamisessa

HAASTEET
ASIOIDEN
HOITAMISESSA

Vahaisia puutteita
talousosaamisessa,
ajoittaisia vaikeuksia
oman talouden hallinnassa

HAASTEET
TALOUDEN-
HALLINNASSA

Vahaisia puutteita
elamanhallinnassa,
ajoittaisia voimavarojen
puutetta

HAASTEET
ELAMAN-
HALLINNASSA

JATKUU SEURAAVALLA SIVULLA...

on haastavampaa. Jotta talousongelmia
voidaan ennalta ehkaista, on tarkeaa
pystya tunnistamaan niihin johtavat
haasteet. Seuraavilla sivuilla on esitelty
yleisimpia haasteita ja niista indikoivia
eritasoisia merkkeja.

SELKEAT MERKIT

Vuokran toistuva
myohassa maksaminen tai
maksamatta jattaminen

Puutteita
arjenhallintataidoissa,
toistuvia vaikeuksia omien
asioiden hoitamisessa

Puutteita
talousosaamisessa,
toistuvia vaikeuksia

oman talouden hallinnassa

Puutteita
elamanhallinnassa,
toistuvaa voimavarojen
puutetta

VAKAVAT MERKIT

Vakavat, toistuvat
maksuhairiot tai
vuokranmaksun
laiminlyonti

Merkittavia puutteita
arjenhallintataidoissa,
jatkuvia vaikeuksia omien
asioiden hoitamisessa

Merkittavia puutteita
talousosaamisessa,
jatkuvia vaikeuksia

oman talouden hallinnassa

Merkittavia puutteita
elamanhallinnassa,
jatkuvaa voimavarojen
puutetta
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Miten turvata asumista jo ennen asumisen alkamista?
Klikkaamalla kuvaa saat avattua sen selaimellesi.
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TUKIPALVELUIDEN

KAYTTAMINEN

TOIMENPITEET

MUIDEN TAHOJEN

KANSSA RAHAAN
LIITTYEN

YLLATTAVAT
MUUTOKSET
ELAMASSA

ASENNOITU-
MINEN

TYOTTOMYYS

PIENI-
TULOISUUS

HILJAISET SIGNAALIT

Sosiaalitukien
ja -palveluiden
tilapainen tarve

Maksurastit

Yllattava muutos elamassa
(ero, liheisen kuolema,
sairastuminen, tyopaikan
menettiminen tms.)

Kielteinen tai valin-
pitamaton asennoituminen
oman talouden, asunnon
tai muiden asioiden

hoitoa kohtaan

Yllattava tyottomyys

Pienituloisuus,
jatkuvana tai hetkellisena.

SELKEAT MERKIT

Sosiaalitukien
ja -palveluiden
jatkuva ja toistuva tarve

Perinta tai hankaluudet
etuuksien hakemisessa

Yllattava muutos elamassa
(ero, Iaheisen kuolema,
sairastuminen, tyoépaikan
menettiminen tms.)

Kielteinen tai valin-
pitamaton asennoituminen
oman talouden, asunnon
tai muiden asioiden

hoitoa kohtaan

Pitkittynyt tyottomyys

VAKAVAT MERKIT

Pohdi
tunnistatko tyossasi

helpommin vakavia merkkeja

vai hiljaisia signaaleja?
Onko palvelusi kykeneva
tunnistamaan ja tarttumaan
hiljaisiin signaaleihin?
Ja sita kautta
ennaltaehkdisemain
talousongelmien
vakavoitumista ja
vuokra-asumisen
vaarantumista.
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Miten tavoittaa vuokra-asukas, joka jattaa kirjeet avaamatta eikd vastaa puheluihin?
Klikkaamalla kuvaa saat avattua sen selaimellesi.
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MITEN KEHITTYA TALOUSONGELMIEN
TUNNISTAMISESSA?

Talousongelmien selvat merkit lienevat
kaikille ymmarrettavia ja selkeita.

Mutta jotta ongelmia voisi ehkaista ennen
kuin ne ovat merkittavia ja vakavia, tulisi
niita pystya tunnistamaan jo ensimerkeista.
Ennaltaehkaiseva talousneuvonta tarjoaa
palveluitaan jo ensimmaisiin hiljaisiin
signaaleihin, eika odota vakavien merkkien
ilmaantumista ja pitkaan jatkuneita
talousongelmia.

Seuraavassa on esitelty 4 nakokulmaa,
joiden avulla voi kehittya talousongelmien
tunnistajana, seka palvelu- etta yksilo-
tasolla. Vaikka palveluihin on tietyt
luokitukset ja saadokset milloin mihinkin
palveluun voi hakeutua, on loppujen lopuksi
kyse henkilokohtaisesta tyosta. Kysynko
oikeat kartoittavat kysymykset? Tiedanko
itse riittavasti talousongelmista, syista
niiden taustalla ja saatavilla olevista
palveluista? Osaanko ja uskallanko ottaa
talousasiat puheeksi?

KASVATA YMMARRYSTA
TALOUSONGELMISTA JA
TALOUSNEUVONNASTA

Tutustu, tutki ja ymmarra talousongelman
ilmiota ja ilmioita sen taustalla. Muodosta
laajempi hahmotus tilanteesta.

Saatavilla on paljon tutkimuksia, raportteja
ja selvityksia. Tutustu myos kuluttaja- ja
velka-aiheisiin.

Useimmiten vuokranmaksun ongelmat ovat
kytkoksissa laajempaan talousongelman
tilanteeseen. Talloin tarvitaan laajempaa
talousneuvontaa.

HANKI TAYDENNYS-

KOULUTUSTA JA -OSAAMISTA

Hanki koulutusta talousasioista ja niiden
puheeksiottamisesta. Yhteiskoulutukset,
luennot, mentoroinnit ja sparraukset
kehittavat osaamista ja vahvistavat palvelu-
verkon yhteistyota.

Pohdi, miten voisit taydentaa nykyista
osaamistasi ja hanki sen mukaista
koulutusta tai itseopiskelumateriaalia.

TEE YHTEISTYOTA
Talousneuvontaa ei voi eika kannata tehda
yksin. Hanki tietoa, millainen talous-

neuvonnan palveluverkosto toimii alueellasi.

Tutustu toimijoihin ja heidan keinoihin
tunnistaa talousongelmaisia. Voisiko
verkosto yhdessa vahvistaa tunnistamista
niin, ettei kukaan tipu verkon rei’ista?

Juttele muiden talousneuvontaa toteuttavien
kanssa. Miten he tunnistavat talous-
ongelmaisia? Mihin ohjata tunnistettu

jotta han saa parhaan mahdollisen avun?

OPI AKTIIVISEKSI TUNNISTAJAKSI
Hanki tyovalineita tunnistamisen ja
puheeksioton tueksi. Hanki talous-
neuvontamateriaalia ohjauksen tueksi.

Kehita tunnistamisen taitoa. Opi omasta
ja kollegojesi tekemasta tyosta. Opi onnistu-
misista ja epaonnistumisista. Tarkastele
aiempien asiakkuuksien asiakaspolkuja,
miten ne alkoivat, kuka henkilo tai taho
tunnisti talousongelman ensimmaisena?
Kuka henkilo tai taho auttoi asiakkaan
oikean palvelun ja avun piiriin?
Tapahtuiko prosessi optimaalisesti vai
olisiko asioihin voitu tarttua jo aiemmin?
Jos olisi, kuka henkilo tai taho sen olisi
voinut tehda?
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* AIBISSA7 Aléjéé yksin, kun raha-asiat painaa.

Myo6hassa maksaminen on kallista.
Avaa laskut ja ota rohkeasti yhteytta

MISSA JARJESTYKSESSA El e
MAKSAT LASKUT?

MITEN OTTAA TALOUS
HALTUUN?

Aina voi tehda jotain.

Maksa vuokra aina ensin.
Sina paatat, miten rahasi kaytat.

Miten muistuttaa vuokra-asukkaita taloudenhoidon perusasioista?
Neuvontakorttien 7 eri kieliversiota I0ytyvat osoitteesta takuusaatio.fi.
Klikkaamalla kuvaa saat avattua sen selaimellesi.
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M2-KOTIEN TALOUSNEUVONTA

Talousneuvonnan aloittaminen lahti
liikkeelle halusta edistaa asukkaidemme
taloudellista ja sosiaalista hyvinvointia.
Tavoitteena oli vuokravelkasaatavien
kasvun ja haatojen ehkaiseminen.

M2-Kodit on valtakunnallinen toimija. Hanke
painottui kaupunkeihin, joissa vuokravelka-
saatavia — ja asuntoja - oli eniten (p&akau-
punkiseutu, Lahti ja Oulu). Painopiste oli
tiedonkeruun kehittamisessa, talousneuvon-
nan kohderyhman tavoittamisessa ja opas-

tuksessa seka yhteistyoverkoston luomisessa.

Itse talousneuvontaa toteutettiin
kaytannossa paaosin yksilollisena henkilo-
kohtaisena neuvontana tavaten asukkaita
toimistolla seka sahkopostitse ja puhelimitse.
Asukastapaamiset painottuivat paakaupun-
kiseudulle ja niissa tavoitteena oli asukkaan
taloudellisen tilanteen selvittaminen ja usein
maksusuunnitelman teko. Sahkopostitse ja
puhelimitse asiointi onnistui valta-
kunnallisesti. Tapaamisten lisaksi talousneu-
vontaa sai myos ei niin perinteisessa
muodossa: talousneuvontatapahtumassa,
anonyymissa chatissa ja sahkopostitse
verkkovalmennuksen myota.

Syyt vuokravelkaantumisen taustalla olivat
moninaiset: muun muassa pienituloisuus,
eldamanmuutokset (esim. avo-/avioero), ty6t-
tomyys, sairastuminen, liian kallis vuokra, vii-
vastykset etuuksissa seka haasteet rahankay-
tossa ja talouden hallinnassa. Osalla
asukkaista oli muutakin velkaa kuin
vuokravelkaa.

HANKKEEN ALOITTAMINEN -
TIEDONKERUUSTA JA
TUNNISTAMISESTA

Hanke alkoi tammikuussa 2019, kun
hankkeen talousneuvoja aloitti tyonsa
osana M2-Kotien asumisneuvontatiimia.
Hankkeen tyon haluttiin lapaisevan koko
yritys ja sen tuovan tyovalineita monen
eri M2-Kotien ammattilaisen asiakastyon
tueksi. Hankkeen myota luotaisiin
talousneuvonnan malli M2-Kodeille.

Tiedonkeruun lahtokohtana oli tiedon
saaminen kootusti yhteen paikkaan ja
analysointi talousongelmista karsivista
asukkaista. Raporttia lahdettiin tyosta-
maan yhdessa ohjelmistoyrityksen kanssa
kertomalla heille toiveista raportista
saatavien tietojen suhteen. Naita olivat:
-Tieto saatavien maarasta

(kaupungeittain, kohteittain, ajallisesti)
-Asukkaiden hakemustiedot

(vrt. velalliset sopimukset ja ei-velalliset

sopimukset)
-Vuokran maara suhteessa tuloihin
-Dataa maksumuistutusten maarasta

Keratyn tiedon pohjalta oli hyva alkaa

hahmotella asiakasprofiileja ja etsia

ns. halyttavia tekijoita vuokravelkaantumi-

sen takana seka pohtia, miten maksu-

suunnitelmista saisi tehtya realistisia.

Kun vertailtiin velkaantuneita sopimuksia

kaikkiin sopimuksiin, voitiin tehda

seuraavia johtopaatoksia:

-Jos hakemustiedoissa maksuhairiomer-
kinta tai vuokravelkaa, velkaantumisriski
merkittavasti suurempi kuin jos luottotie-

dot kunnossa.

-Suurin velkaantumisriski tyottomilla ja
kuntoutustuella olevilla, taman jalkeen
osa-aikatyota tekevilla ja opiskelijoilla.

-lan suhteen suurin velkaantumisriski oli

ikdryhmissa alle 18 vuotta ja 41-50 vuotta.

-Velkaantumisriski suurissa lapsiperheissa
jonkin verran korkeampaa. 2 henkilon
taloudessa pienin velkaantumisriski.

-Pitkaan maksamatta ollut suurehko velka
(500-1000%€) lisaa haatoriskia: jos
vuokralaisen taloudellinen tilanne
vaikeutuu, velka ylittaa nopeasti
suuruudellaan haatokynnyksen.

Osittain tiedonkeruun pohjalta luotiin tyo-
valineita: vuokraustoimintaan tarkistuslista
ja asukasviestintaan vuokravelkakaavio.

Laajempi kokonaisuus tyon tueksi ja
tunnistamiseen oli henkiloston osaa-
misen kehittaminen koulutusten
muodossa. Hankkeen ensimmaisena
vuonna kaytiin lapi 4 eri ammattilaisen
vetamaa koulutusta (Takuus3atio,
Helsingin kaupungin sosiaalinen luotto,
Suomen asiakastieto Oy, Selkokeskus)
ja naihin kutsuttiin mukaan edustusta
M2-Kotien tyontekijoista kattavasti.

Koulutukset olivat henkiloston
keskuudessa pidettyja ja kahdesta
jalkimmaisesta tehtiin palautekysely,
joiden vastausten perusteella ne koettiin
erittain hyodyllisiksi tyon kannalta
(keskiarvot 4,1 ja 4,6 asteikolla 1-5).

Talousneuvoja Jenni Lindfors
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Miten tunnistaa riskit jo asuntoa vuokratessa ja viestia asukkaille
ymmarrettivisti vuokravelkatilanteista?
Klikkaamalla kuvaa saat avattua sen selaimellesi.
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VUOKRA-ASUKKAIDEN TALOUS- JA VELKANEU-

2/

VONTA -HANKE APUA ASUMISEEN, TYRNAVA

KUNNAN MONIAMMATILLINEN
JA MONIALAINEN YHTEISTYO

Tyrnavan kunta on panostanut kunnan
vuokra-asunnoissa asuvien vuokralaisten
yhteydenpidon pitamiseen, ohjaukseen
ja neuvontaan. Jos vuokralaisella on yksi
vuokra rastissa, asuntosihteeri ottaa
yhteytta vuokralaiseen ja ehdottaa
tarvittaessa erapaivan siirtoa tai osissa
maksamista. Asuntosihteeri tekee
seurantaa, toteutuuko tehty maksu-
suunnitelma.

Jos vuokralaisella on useampi vuokra
rastissd/vuokrat ovat siirtyneet perintaan,
asuntosihteeri tekee huoli-ilmoituksen
sosiaalitoimistoon. Asuntosihteeri ja
sosiaalityontekija alkavat selvittelemaan,
milla tolalla asiakkaan talous on.
Tavoitteena on miettia yhdessa vaihto-
ehdot saada asiakkaalle turvattu, hyva arki.
Varhainen puuttuminen on kaikkien etu.
Toisinaan jo lahella elakeikaa oleva,
mahdollisesti tyotonkin asiakas ohjataan
tyottoman terveystarkastukseen, jos
epaillaan, etta laskut ovat jaaneet maksa-
matta esimerkiksi heikentyneen muistin
vuoksi. Talloin yhteistyota asiakkaan
hyvaksi tekevat myos tyo- ja elin-
keinosuunnittelija seka sairaanhoitaja.
Sairaanhoitaja ohjaa asiakkaan tarvittaessa
laakarin vastaanotolle.

Haastetta tuo usein asiakkaan suostumi-
nen tarjottuun apuun ja tukeen, silla itse-
maaraamisoikeus on kuitenkin niin vahva,

ettei ilman asiakkaan lupaa voi juuri auttaa.

Asumisen ongelmaan voi liittya niin paljon
muutakin elamisen haastetta. Kaikki asiat
voivat olla hyvinkin rempallaan: ei ammat-
tia, ei koulutusta, ei tyota, vakava paihde-
ongelma, sosiaalisten suhteiden ristiriidat
kuten avioero ja kaiken menetys. Asioiden
saaminen kohtuulliselle mallille vaatii ko-
konaisvaltaista tukea arkeen. Tavoitteena
on, etta asiakkaan ymparilla olisi auttajien
verkosto. Verkostojen tapaamisissa voisivat
olla asiakkaan lisaksi lasna muut tarkeat
toimijat. Tyrnavan kunnassa hankkeen yksi
keskeisin tavoite on vuokra-asukkaiden
ongelmien selvittely seka talous- ja velka-
neuvonnan toteuttaminen tarvittaessa
monialaisesti. Yhteistyo ylittaa toimiala-

ja sektorirajat: sosiaali- ja terveyspalvelut,
tyollisyyspalvelut, ymparistopalvelut seka
hallinto- ja kehittamisen osaston tekevat
yhteistyota asiakkaan parhaaksi. Asiakas ei
ole pelkastaan toiminnan kohde vaan myos
aktiivinen osallistuja ja paatoksentekija
hanta koskevissa asioissa. Monialaisessa
yhteistyossa asiakkuus on jaettua.
Asiakkaiden tilanteet eivat aina ratkea

vain yhden palvelun avulla, vaan tarvitaan
useamman ammattiryhnman nakokulmaa,
jotta ongelma pystytaan ratkaisemaan
tuloksellisesti.

Erittain haastava asumisen ongelma on
etenkin se, ettei asunnosta pideta huolta,
siivous laiminlyodaan tai paikkoja rikotaan.
Maksamattomien vuokrien lisasi, vuokra-
nantajalle voi tulla isot korjauskulut. Ei siis
ole ihme, etta asuntoa on vaikea saada
jatkossa. On ymmarrettavaa, etta on
kyseessa sitten kunnan ymparistopalvelut
tai yksityinen vuokranantaja, ongelmal-
lisesta vuokaralaisesta halutaan paasta
eroon. Naissa tilanteissa monialaisen
yhteistyon merkitys korostuu...

Lue Tyrnavan
Vuokra-asukkaiden
talous- ja velka-
neuvonta hankkeen

artikkeli
kokonaisuudessaan
lataamalla se
tasta klikkaamalla
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Lue lisda Tyrndvan kunnan moniammatillisesta ja monialaisesta yhteistyosta!
Klikkaamalla kuvaa saat avattua sen selaimellesi.
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Tama osio vuokra-asukkaiden talous-
neuvonnan tyokalupakista kasittelee
asiakkaan kohtaamista talousneuvonnan
palveluita tuotettaessa. Osio tarjoaa
runsaasti vinkkeja, miten kohdata

asiakas palveluneuvontaa tehdessa.
Syventavaa nakokulmaa palveluverkostoon
tuovat osion lopussa esiteltavat Case-
artikkelit.

Talousneuvonta ja siihen johtaneet syyt
ovat usein asiakkaalle haastava ja tunteita
herattava tilanne. Talloin talousneuvonnan
palvelutilanteissa korostuu oikeanlaisen
kohtaamisen tarkeys. Jokainen talous-
neuvontaan tuleva asiakas on erilainen.
On hyva mukauttaa oma viestinta ja
toiminta vastaamaan asiakkaan odotuksia.

Kohtaamista voi kehittaa osion vinkkien
perusteella. Ottamalla talousasiat rohkeasti
puheeksi tarvittaessa ja kohtaamalla
asiakas empaattisesti ja ratkaisukeskeisesti
voimaannutetaan asiakas mukaan
talousneuvonnan palveluun ja sitoutetaan
talousongelmien ratkaisemiseen.

Oikeanlainen kohtaaminen luo

asiakkaalle voimannuttavan vuorovaikutus-
suhteen ja tukee asiakasta palvelun

aikana seka sen jalkeen. Olemassa olevien

tyokalujen ja toimintamallien hyodyntami-

nen vahentaa paallekkaisyyksia palvelujen

tarjonnassa.

ASIAKKAAN KOHTAAMINEN 1/1
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Vuokra-asukas, ovatko raha-asiasi niin kuin toivoisit niiden olevan?

Miten auttaa oman taloustilanteen pohtimisessa ja
mahdollisten ongelmien tunnistamisessa?
Klikkaamalla kuvaa saat avattua sen selaimellesi.
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VINKKI 1: OTA ROHKEASTI PUHEEKSI!

TARKKAILE, HAVAITSE
JA OTA ROHKEASTI
TALOUSASIAT PUHEEKSI.

Mieti etukateen tapoja, jotka ovat
sinulle luontaisia talousasioiden
keskustelun avaamiseksi.

TARKKAILE JA
HAVAITSE SIGNAALEJA,
JOTKA VOIVAT OLLA
MERKKEJA
TALOUSONGELMISTA.

Merkit voivat olla selkeita ja konkreettisia
tai ns. hiljaisia signaaleja. Tutustu tauluk-
koon sivuilla 6-7.

ALA TEE HAVAITSEMIESI
MERKKIEN POHJALTA
OLETUKSIA VAAN
KAYTA NIITA VAIN
TALOUSONGELMIEN
TUNNISTAMISEEN.

Kartoittavilla kysymyksilla voit asiakkaan
kanssa yhdessa hahmottaa kokonais-
valtaisesti taloustilannetta ja siina
olevia ongelmia.

OLE PROAKTIIVINEN
KESKUSTELUN
ALOITUKSESSA.

Omista talousongelmista puhuminen
saattaa olla haastavaa ja asiakkaalla voi
olla korkea kynnys ottaa talouden
haasteet puheeksi itse.

OSOITA OMALLA _
PUHEELLASI, ETTA
TALOUSASIOISTA VOI
PUHUA SUORAAN,
ROHKEASTI JA
AVOIMESTI.

Ei ole aihetta, josta ei voisi puhua
ja johon ei olisi ratkaisua.
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TALOUS PUHEEKSI

Miten ottaa puheeksi asumisen ja talouden asiat asukkaan kanssa?
Klikkaamalla kuvaa saat avattua sen selaimellesi.
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VINKKI 2: MUODOSTA ASIAKASTA
VOIMAANNUTTAVA VUOROVAIKUTUSSUHDE

MAARITA OMA ROOLISI
TARPEEN MUKAAN.

Eri tilanteissa tarvitaan erilaista
rinnallakulkijaa. Pohdi, onko
voimaannuttamisen vai

yhdessa tekemisen aika?

Kaipaako asiakas kuuntelijaa vai
jamakkyytta? Riittaako selkea
toimintasuunnitelma, kannattaisiko
tapaamisiin menna yhdessa vai
riittaisiko puhelinsoitot?

VIESTI OMA ROOLISI
SELKEASTI.

Vieti selkeasti mita teette yhdessa,

mita sina hoidat ja mita asiakas hoitaa itse.

Huolehdi, etta asiakas ymmartaa, mita
palveluprosessissa ja tyovalineiden
kaytossa tapahtuu.

OMALLA
VUOROVAIKUTUKSELLASI
VOIT VOIMAANNUTTAA
ASIAKASTA.

Puheen savy, sanamuodot ja asenne,
jolla puhut talousasioista, vaikuttavat
myos asiakkaaseen.

PUHU ASIOISTA
SELKEASTI JA _
YMMARRETTAVASTI.

Varmista etta asiakas on ymmmartanyt
pyytamalla hanta kertomaan
toimintasuunnitelma omin sanoin.
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Miten hyédyntaa kokemusasiantuntijoita talousongelmien ratkaisemisessa?
Klikkaamalla kuvaa saat avattua sen selaimellesi.
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VINKKI 3: TARKASTELE ASIAA
KOKONAISVALTAISESTI

KARTOITA ASIAKKAAN
TILANNE KATTAVASTI
ENNEN KUIN TEET

PAATOKSIA OHJAUKSEN
SUHTEEN.

Talous ja taloudenhallinta on laaja
kokonaisuus. Vuokranmaksu siita

vain pieni osa. Selvita faktat ja asiakkaan
oma kokemus tilanteesta.

HUOMIOI ETTA
TALOUSONGELMIEN
TAUSTALLA VOI OLLA
ERILAISIA JA

USEITA SYITA.

Pienituloisuus, asenne liittyen
rahankayttoon, tunnereaktiot vaikeisiin
elamantilanteisiin, opitut mallit
taloudenhoidossa ja elaman yllattavat
tilanteet voivat kaikki olla joko yksinaan
tai yhdessa talousongelmien syyna.

ALA HOIDA OIRETTA
VAAN ETSI RATKAISU.

Talousongelmien syyt on tarkea selvittaa
ja ratkoa, jottei asiakas joudu toistuvasti
talousongelmiin.
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Rikas tulevaisuus

Miten keskustella asukkaan kanssa rahaan liittyvistd arvoista,
tunteista ja kidytosmalleista?
Klikkaamalla kuvaa saat avattua sen selaimellesi.
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202 TUNNISTAMINEN TUNNISTAMINEN TUNNISTAMINEN
TIETOA VINKKEJA CASE-

VINKKI 4. KOHTAA ASIAKAS EMPAATTISESTI JA 4/5 oA b, ESMERKKEN
RATKAISUKESKEISESTI

2.1 2.2

KOHTAA ASIAKAS VOIMAANNUTA a4, 5 KOHTAAMINEN
EMPAATTISESTI. ASIAKKAASI. T'EJTAOA V'N*J“AGJA
Talousongelmat nayttaytyvat paperilla Vahvista asiakkaan tunnetta, ettei viela ole FAKTOJA NEUVOJA
euromerkkeina ja miinuksina, mutta ovat lilan myohaista tarttua ongelmaan ja
asiakkaalle hyvin henkilokohtainen asia. hoitaa se.
Osoita kunnioitusta. Rakenna luottamusta.
Luo toivoa. SITOUTA 31 3.2 3.3

ASIAKKAASI. PALVELUT PALVELUT PALVELUT
MUKAUTA.. Sitouta asiakas ratkaisujen TIETOA VINKKEJA CASE- .
PUHEENSAVYS', tavoittelemiseen ja muuttamaan JA JA ESIMERKKEJA
VUOROVAIKUTUKSESI toimintatapojaan niin, ettei jatkossa FAKTOJA NEUVOJA
JA PALVELUPROSESSI joudu samankaltaisiin ongelmiin.
ASIAKKAAN TILANTEEN . 25 1
MUKAAN. : : :
Tunl:ista miten asiakas suhtautuu JUURRUTTAMINEN JUURRUTTAMINEN JUURRUTTAMINEN
omaan taloudenhoitoon ja raha-asioihin, TlEJTA‘OA VlNTA\(EJA ESII\%QSIEI_(EJA

onko taustalla esim. hapeaa, pelkoa tai FAKTOJA NEUVOJA
valinpitamattomyytta?

OLE RATKAISUKESKEINEN. VALITSE HALUAMASI SISALTO KLIKKAAMALLA VALIKOSTA.
Osoita, etta vaikeasta tilanteesta on
keinoja ja reitteja ulos. Pohdi asiakkaan HIASTA 4}

ASUMISESTA
KANNATTAA PUHUA

kanssa yhdessa eri ratkaisuvaihtoehtoja. e ?

vvvvv

...........

........... -

Miten puhua arjesta, asumisesta ja rahankdytosta myonteiseen
ja ratkaisukeskeiseen sdvyyn?
Klikkaamalla kuvaa saat avattua sen selaimellesi.

VUOKRA-ASUKKAIDEN
TALOUSNEUVONNAN " Takuusédtisé Al'd == 1 6
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VINKKI 5: HYODYNNA OLEMASSAOLEVIA
TYOKALUJA, TOIMINTAMALLEJA JA PALVELUITA

TUTUSTU
OLEMASSAOLEVIIN
MATERIAALEIHIN
JA PALVELUIHIN.

Hyodynna talousneuvonnassa olemassa
olevia tyokaluja, palveluita ja toiminta-
malleja. Tunnista, mita sinun kannattaa
tehda itse ja minka toinen palvelu voisi
hoitaa paremmin.

OMAKSU UUSIA
TYOVALINEITA JA
TOIMINTAMALLEJA.

Suhtaudu avoimesti muutokseen ja poimi
uusista asioista sinua parhaiten hyodytta-
vat osiot.

HUOLEHDI, _

ETTA YHTEISTYO-
VERKOSTOSSA
TIEDONKULKU TOIMIL.

Viesti ja kommunikoi selkeasti,
johdonmukaisesti ja monikanavaisesti
omasta toiminnastasi ja hanki
tarvitsemaasi tietoa yhteistyotahoista.

TARKKAILE,
ETTEI PALVELUISSA
OLE PAALLEKKAISYYKSIA.

Tunne alueesi palveluverkko ja tee
yhteistyota.

TUNNISTA,

ONKO ALUEESI
PALVELUVERKOSSA
AUKKOJA.

Saavatko kaikki talousneuvontaa
tarvitsevat palvelua? Mikali loydat aukkoja,
pohdi voitko itse tayttaa ko. aukon vai
voisiko joku toinen taho taydentaa omaa
toimintaansa talta osin.
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Mistad apua talousasioissa?

Miten tarjota asukkaalle tietoa apua tarjoavista tahoista paitsi
vuokranmaksuvaikeuksissa, myos muissa talousasioissa?
Klikkaamalla kuvaa saat avattua sen selaimellesi.
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MITEN TAVOITTAA JA KOHDATA NUORET

Helsingin kaupungin asunnot Oy (Heka) sel-
vittaa ASTA-hankkeessaan keinoja entista
vaikuttavamman perintaprosessin kehittami-
seksi nuorten aikuisten kohderyhmalle.
Hekan asukkaista noin 700 taloutta paatyy
vuosittain vuokranmaksun osalta oikeudelli-
seen perintaan ja haatouhkaan. Merkittavasti
tata isommalta joukolta, useilta tuhansilta
vuokralaisilta, peritaan joka kuukausi
merkittavia vuokravelkoja, jotka eivat
kuitenkaan ole viela edenneet oikeudelliseen
perintaan. Naista asukkaista huolestuttavan
iso 0sa on nuoria aikuisia: noin neljannes
oikeudellisessa perinnassa olevista vuokra-
laisista on noin 18-29 -vuotiaita ja lahes

60 prosenttia on 18-41 —vuotiaita.

Projektissa pyrimme tavoittamaan nuoria
vuokralaisia nykyaikaisimmilla menetelmill3,
jotta vuokranmaksuongelmat saataisiin
hallintaan mahdollisimman varhaisessa
vaiheessa. Uusia yhteydenottokanavia ovat
olleet esimerkiksi sahkopostit, tekstiviestit ja
Whatsapp-viestit seka Postin sahkoiset pal-
velut. Naihin yhteydenottokanaviin paadyttiin
niiden nopeuden vuoksi, mutta myos siksi,
etta tekstiviesti tavoittaa nuoren ihmisen
huomattavasti kirjettd helpommin. Asukas,
joka tietaa vuokranmaksunsa olevan myohas-
sa ei valttamatta avaa vuokranantajan
lahettamaa kirjetta, mutta puhelimeen tule-
vaa tekstiviestia on vaikea olla huomaamatta.

YMMARRETTAVA VIESTINTA
Olemme panostaneet asukkaalle lahetetta-

VUOKRAVELALLISET?

vien viestien ymmarrettavyyteen. Esimerkiksi
oikeudellisen perinnan alkaessa asukkaalle
|lahetettavassa viestissa selitetaan ytimekkaas-
ti, mita vaikutuksia oikeudellisen perinnan
alkamisella on asukkaalle. Tavoitteenamme on
viestia toisaalta velkaantumistilanteen vaka-
vuus (esim. haadén ja maksu-hairiomerkinnan

uhka), mutta toisaalta valttda epatoivon tunne:

tilanne on korjattavissa.

Esimerkkeja sanavalinnoista, joilla olemme
pyrkineet lisdamaan viestien ymmarrettavyytta
ja vaikuttavuutta:

- "Wuokravelkasi on siirtynyt oikeudelliseen
perintaan.” > "Vuokravelkasi on siirtynyt ka-
rajaoikeuden kasiteltavaksi.”

- ”Olet vaarassa tulla haadetyksi asunnostasi.”
> ”Olet vaarassa tulla haadetyksi kodistasi.”

VIESTINNAN AJOITTAMINEN

Olemme kayneet lapi myos sita, missa
perintaprosessin vaiheissa olemme
yhteydessa asiakkaaseen. Hankkeen myota
uudeksi vaiheeksi tuli yhteydenotto asukkaa-
seen oikeudellisen perinnan alkaessa.
Aiemmin haastehakemuksen lahettamisesta
ei ole lahtenyt erikseen tietoa asukkaalle,
vaan asukas on saanut tiedon vireille tulleesta
kanteesta vasta haastemiehelta. Haastemie-
hen tiedoksiannossa voi kasittelyajoista riip-
puen menna muutama viikko. Tavoitteena on,
etta asukkaat saisivat tiedon asian etenemi-
sesta hyvissa ajoin ennen haastemiehen yh-
teydenottoa ja saisivat siten enemman aikaa

asiansa hoitamiseen. Lisaksi olemme lisanneet

vapaaehtoisen perinnan vaiheeseen yhden
yhteydenoton lisaa. Tama yhteydenotto ta-
pahtuu tekstiviestitse ja/tai séhkopostitse
ja tiketoityy asiakaspalvelujarjestelmaamme,
jonka avulla asiakkaan tilannetta ja asiaa

on helppo seurata kokonaisuutena.

TEKNINEN TOTEUTUS

Kun kohderyhman kokoa alettiin selvitta-
maan, otettiin rajaus yhdelta Hekan koillisen
alueen toimiston neljasta alueesta. lkaryh-
maan kuuluvia vuokralaisia oli noin 1800.
Heista vuokravelallisia, joille on loydettavissa
yhteystiedot jarjestelmasta, on noin 200-
300. Maara on niin suuri, ettei viesteja voida
|lahettaa yksitellen. Projektin onnistumisen
kannalta tarkea viestintatyokalu, joka mah-
dollistaa tekstiviestien lahettamisen massana
Hekan asiakaspalvelujarjestelman kautta
antoi myos odottaa saapumistaan.

Alkuperaisen kasityksen mukaan sen tuli

olla kaytossa heti alkuvuodesta osana proje-
tia. Asiakaspalvelujarjestelmaan kiinnitetty
viestintatyokalu massatekstiviesteille saatiin
kayttoon huhtikuussa. Sita edeltaneena aika-
na projektissa ei pystytty tavoittamaan aivan
niin suurta joukkoa asukkaita, kuin oltiin alun
perin suunniteltu. Ensimmaisen lahetyksen
jalkeen joka viides viestin saanut oli saman
viikon aikana yhteydessa Hekaan juuri
kyseisen viestin vuoksi.
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Miten havainnollistaa palvelupolkuja asukkaalle ja muistuttaa,
etta tilanteisiin I6ytyy ratkaisuja?
Klikkaamalla kuvaa saat avattua sen selaimellesi.
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KOKEMUSTOIMIJAT AUTTAVAT KEHITTAMAAN

KOHTAAMISTA VELKA VEKS -HANKKEESSA

Aspa-saation Velka veks -kehittamishankkeessa hyddynnetaan
kokemustoimijoiden kokemustietoa. Hankkeessa mukana
olevilla kokemustoimijoilla on omakohtaista kokemusta esimer-
kiksi velkaongelmista, asumisen haasteista, mielenterveys- ja
paihdeongelmista ja rikollisuudesta. Lisaksi heilla on kokemus-
ta sosiaali- ja terveysalaan liittyvien palvelujen kayttamisesta.

Kokemustoimijoiden avulla tyontekijat ymmartavat paremmin
asiakkaiden tarpeita ja kdytosmalleja, mika parantaa asiakkai-
den ja tyontekijoiden valista kohtaamista. Muutosta asiakkaan
tilanteeseen ei saada aikaan yhdella ainoalla keinolla, vaan sii-
hen vaikuttavat monet eri tekijat. Jokainen tapaus on ainutlaa-
tuinen ja erilainen. Avainsanat, joita kdiytdmme asiakkaan koh-
taamiseen ovat aika, empaattisuus, asiantuntevuus ja kiitos.

Oikeanlainen kohtaaminen voi olla vaikuttavin avain onnistu-
miseen ja asioiden ratkaisemiseen. Velkatilanteessa tilanne
saattaa olla edennyt jo niin pitkalle, etta yhteytta ottava velkoja
on velallisen viimeinen oljenkorsi ja avain velkojen kaaoksen
keskella.

VUOKRAVELKAA, HAIRIOITA JA EPAONNISTUMISIA
38-vuotias mies, jolla on paihde- ja rikostaustaa

Miehelle on kertynyt useita tuhansia vuokravelkoja ja han on
laiminlyonyt omanosuuden maksun. Sovimme puhelinpalave-
rin asukkaan, tukitahon seka sosiaalityotekijan kanssa.
Sovimme hyvin sujuneessa palaverissa, ettd mies lyhentaa
vuokravelkaansa seuraavasta tyottomyysetuudestaan tiettyna
paiva. Mikali asukas nayttaa, ettd hoitaa omat vuokralyhennyk-
sensa sosiaalityontekija antaa puoltavan lausunnon vuokrave-
lan maksuun kunnalta.

Valitettavasti asukas ei maksanut sovittua osuutta, eika tullut
tukitahon kanssa sovittuun tapaamiseen, jossa heidan piti
yhdessa maksaa vuokravelkaa. Aspalta lahti tieto maksun
laiminlyonnista sosiaalityontekijalle seka tiedoksianto haaste-
miehelle vuokrasopimuksen purkamisesta velkojen vuoksi.

Mies kuitenkin maksoi osuutensa pari viikkoa jalkikateen,
mutta silloin sopimuksen purkuun liittyvat toimenpiteet oli jo
aloitettu. Haaste ei ollut mennyt viela perille ja pohdimme
vetaisimmeko haasteen pois. Arvioituamme tilannetta
paatimme, ettd emme veda haastetta pois ainakaan viela.

Muutaman paivan paasta asukkaan isannoitsijalta tuli ilmoitus
vakavista hairidista asukkaan asunnossa. Tama sinetoi paa-
toksen vuokrasopimuksen purkamisesta. Mies ei ole lahtenyt

asunnosta ja Aspa on hakenut hanelle haatoa.

52-VUOTIAS NAINEN,
JOLLA ON MIELENTERVEYSONGELMIA

Otamme yhteytta naiseen, koska hanelld on kasvava vuokra-
velka. Asukas kertoi, ettd han ei pysty maksamaan velkaansa.
Tilannetta kaytiin lapi puhelimessa ja kartoitettiin syyta kasva-
van velan maaraan. Nainen ei halua puhua asiasta avoimesti.

Omaohjaaja ottaa kopin asukkaasta. Nainen on siirtanyt
vuokranmaksua toistuvasti ja puhunut maksusopimuksesta ja
sen tekemisesta. Hanelle soitetaan ja kerrotaan, ettd asuminen
on vaarassa. Asukasta on yritetty tukea, tsempata ja motivoida.
Hanelle on ehdotettu my6s edunvalvojaa, mutta han ei
halunnut sellaista.

Nainen teki velasta osasuorituksen ja lupasi alkaa hoitaa
asioita. Tilanne naytti paremmalta. Asukas ei kuitenkaan pysy
sovitussa, eika vastaa puhelimeen. Han oli sanonut oma-
ohjaajalle tietavansa, etta voi asua asunnossa useita kuukau-
sia vuokria maksamatta ja ettd vuokrasopimuksen purkamisen
jalkeenkaan hanta ei voi haataa asunnosta saman tien.

Asukas on paattanyt jattaa vuokrat maksamatta, eika ole moti-
voinnista huolimatta hoitanut suureksi kasvaneita vuokravelko-
jaan. Aspa purkaa vuokrasopimuksen vuokravelkaan perustuen.

TSEMPPAUKSEN JA KIITOKSEN MERKITYS
28-vuotias mies, jolla on mielenterveysongelmia

Mies on Velka veks -hankkeen ensimmainen asiakas.

Hanelle on kertynyt vuokravelkaa reilut 1 000 euroa. Kun soitin
asukkaalle han kertoi, ettd masennus on palannut voimakkaana
ja taman vuoksi kaikki asiat ovat jaaneet hoitamatta.

Miehellda on mennyt pitkaan hyvin ja han oli tydelamassa.
Kun masennus palasi, han ei enaa kyennyt kdymaan toissa,
vaan irtisanoutui, eikd hakenut mitaan tukia tilalle, jahmettyi
vain kotiin.

Psykiatrisen sairaanhoitajan tukitapaamiset olivat paattyneet,
koska miehella oli mennyt hyvin. Pohdimme asukkaan kanssa
tilannetta yhdessa ja han oli sita mielt3, etta olisi uudelleen
tuen tarpeessa. Mies otti itse yhteytta psykiatriselle
poliklinikalle ja teimme maksusuunnitelman.

Kun asukas noudatti sopimaamme maksusuunnitelmaa, laitoin
aina tsemppaavan kannustusviestin. Neljan kuukauden kulut-

tua han oli maksanut kaikki vuokravelkansa. Kun kyselin kuulu-
misia ja koronan vaikutuksia arkeen, han vastasi: ”lhan hyvaa
kuuluu, olen pitanyt itsesta viime aikoina enemman huolta, niin
ei ole korona vaikuttanut elamaani. Ja siirryin juuri viimeiste-
lemaan kesken jdaneet opiskelut. Syksylla toivoisin paasevani
toihin. Eikohan tama pikkuhiljaa paremmaksi muutu ja jos tulee
ongelmia jatkossa vuokranmaksussa, niin ilmoitan niista
ajoissa. Mukavaa kevatta!”

29-VUOTIAS YKSINHUOLTAJA NAINEN,
JOLLA ON MIELENTERVEYSONGELMIA

Kun otin naiseen yhteyttd ensimmaisen kerran, hanella oli
useamman kuukauden vuokra maksamatta. Kysyin heti
suoraan, miksi nain oli paassyt kdymaan ja mita han haluaisi
asialle tehda. Han kertoi, etta talous oli mennyt sekaisin
opiskelujen vuoksi.

Kerroin suoraan ja rehellisesti hanelle, ettd asuminen on
todella pahasti vaarantunut, mutta asiasta on ulospaasy.
Sovimme velalle vuoden maksusuunnitelman ja pyysin hanta
alussa aina ilmoittamaan minulle, kun on tehnyt maksusuori-
tuksen. Talla tavoin pystyin rakentamaan luottamusta hanen
kanssaan seka tukemaan hanta.

Asukas kertoi myos, ettd han on velkajarjestelyssa. Kerroin,
ettd uutta velkaa ei saisi syntya, koska se voi vaarantaa
olemassa olevan velkajarjestelyn. Puhuimme asukkaan kans-
sa useamman kerran, keskustelimme myo6s hanen lapsistaan
ja elamastaan. Pikkuhiljaa han alkoi avautumaan elamastaan,
mika syvensi luottamusta. Eraassa puhelussa han sanoi, etta
“Olet kohdellut minua ystavallisesti ja empaattisesti, enka ole
menettanyt toivoa. Vaikka kyse on vakavasta asiasta, olet
kohdannut minut koko ajan arvokkaasti. Haluan olla luotta-
muksen arvoinen ja tehda saman Aspalle, kun saa apua niin
ei pida hyokata vastaan.”

Asukas on lyhentanyt velkaansa kuukausittain sovitusti ja olen
tsempannut hanta matkan varrella.

Kiitos on sana, jota kdytamme tyossamme. Kiitamme asiakasta
siita, ettd han ottaa yhteytta ja haluaa ratkaista asiat, kiitamme
yhteistyosta ja mukavasta juttuhetkesta, johon kuuluu muu-
takin kuin velkojen selvittamista. Haluamme kuulla asiakkaan
elamasta ja siitd mita siihen liittyy. Esimerkiksi minkalainen
tukiverkko hanella on ja ennen kaikkea, miten han jaksaa
arjessa.

Hanketyontekijat Teija Hietikko ja Eeva lhalainen.
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Comll - TY
» n

Miten auttaa asukasta tunnistamaan nykyinen ja toisaalta toivottu rooli rahankayttajana?
Klikkaamalla kuvaa saat avattua sen selaimellesi.

VUOKRA-ASUKKAIDEN N
TALOUSNEUVONNAN " Takuustiétid dlfd 1 9
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3.1

TALOUSNEUVONNAN PALVELUVERKOSTO

Tama osio vuokra-asukkaiden talous-
neuvonnan tyokalupakista keskittyy
talousneuvonnan palveluverkoston kuvaa-
miseen. Osio kasittelee talousneuvonnan
palvelupolkuja ja tahoja, jotka toimivat
palveluverkostossa seka myos mita
edellytyksia talousneuvonnan tuottaminen
vaatii. Nakokulmaa palveluverkoston
toimintaan tuovat osion lopussa esiteltavat
Case-artikkelit.

Verkostoitumalla aktiivisesti oman alueen
talousneuvontaa tarjoavien tahojen kanssa,
valtetaan paallekkaisten palveluiden
tuottamista ja hyodynnetaan verkoston
tietoa ja taitoa asiakkaan talousongelmien
ratkaisemisessa.

Talousneuvonnan menestyksekas
tuottaminen vaatii johdonmukaista tukea,
resursseja, tyokaluja ja kehittamista.
Varmistamalla ettd omassa toiminnassa

11
TUNNISTAMINEN
TIETOA

JA
FAKTOJA

31 3.2

et . . . . PALVELUT PALVELUT
Talousneuvonnan palveluverkosto koostuu on riittava tuki seka johdolta etta tyon- TIETOA VINKKEJA
monista toimijoista. Toimijat voivat tarjota tekijoita ja yhteistyokumppaneilta JA JA

talousneuvontaa paatoimisesti tai osana
muuta toimintaansa. Lisaksi on tahoja,
jotka tarjoavat talousneuvonnan tapaista
informaatiota ja palveluita. Palvelu-
verkostoa voidaan tarkastella myos
palvelutarjoajien toimialan mukaan.
Talousneuvontaa tarjoavat muun muassa
kunnan ja kaupungin yksikot, jarjestot,
valtio, seurakunnat, vuokranantajat,
media jne.

On tarkead ymmartaa oman alueen
talousneuvontaa ja siihen liittyvia
palveluita tarjoava palveluverkosto.
Talousneuvontaa tarvitseva asiakas
kayttaa myos muita palveluita, joten
palveluverkoston tunteminen ja laaja
hyodyntaminen auttaa asiakkaan
tilanteen ratkaisemisessa. Talousongelmat
ovat useimmiten monisyisia, joten
talousneuvontaankin tarvitaan laaja
erilaisten toimijoiden yhteistyoverkosto.

mahdollistetaan sen onnistuminen.
Palvelun tuottamiseen tarvittavien
resurssien varmistaminen on myos
ensiarvoisen tarkeaa. Lisaksi laadukas
talousneuvonta tarvitsee tyokaluja.
Tyokaluja voi kehittaa itse tai mahdolli-
suuksien mukaan omaksua muiden
palveluverkoston toimijoiden toimivia
tyokaluja ja kaytanteita. Aktiivinen
kehittaminen mahdollistaa palvelun
toimivuuden. Menestyksekas kehittaminen
on kayttajalahtoista ja pohjautuu
ymmarrykseen kayttajan tarpeista.

41 4.2

JUURRUTTAMINEN JUURRUTTAMINEN JUURRUTTAMINEN
ESIMERKKEJA

TIETOA VINKKEJA
JA JA

FAKTOJA NEUVOJA

VALITSE HALUAMASI SISALTO KLIKKAAMALLA VALIKOSTA.

Valtion tukemat vuokra-asunnot (ARA-asunnot) on osoitettava niita eniten tarvitseville ja asukkaiden valinta
on laissa saadeltya. Luottotiedoissa olevat maksuhéiriot eivat saa olla esteend asunnon osoittamiselle
ainakaan silloin, jos ne ovat vahaisia ja muut asukasvalintakriteerit tayttyvat. Ei myoskaan silloin, jos
maksuhaéiridhistorian perusteella voidaan arvioida, etté laiminlyonnit eivat ole toistuvia. Jarjestellyt vuokravelat
eivat esta asunnon saantia, jos hakija toimittaa vuc tur i i I tahon kanssa
tehdyn tositteellisen maksusuunnitelman.

Mikéli hakijalla on jarjesteleméattémia vuokrarastejé vuokranantajalle, jolta han hakee uutta asuntoa, voidaan
sosiaaliviranomaisten neuvotella jélleer imuksesta tai maksusitol Hakija voi myds hakea
ennaltaehkai: aa toil VL astien i Jos aon vt asti i
vuokranantajalle, hakija voi my6s tehda kirjallisen sopimuksen ja maksusuunnitelman. Joissakin tapauksissa
voi olla perusteltua, etta hakijan kanssa tehdaan maaraaikainen vuokrasopimus.

Hakijan olisi hyvéa selvittaa sosiaalitoimen kanssa mahdollisuus vuokrarastien maksamisesta seka selvittaa
vuokran maksun tur i i mahdollisuus toi 1 seka asumistukeen ja sen ohjaaminen
suoraan tulevalle vuokranantajalle.

Lahde: ARA asukasvalintaopas m s.l. n

PALVELUT

ESIMERKKEJA
FAKTOJA NEUVOJA

Miten maksuhairiot vaikuttavat asukasvalintaan?
Klikkaamalla kuvaa saat avattua sen selaimellesi.

VUOKRA-ASUKKAIDEN

TALOUSNEUVONNAN -|+T||::| kuusdadatio
TYOKALUPAKKI



3.1

TALOUSNEUVONNAN PALVELUPOLKUJA

Palvelupolku on palvelumuotoilun tyokalu,
jonka avulla visualisoidaan palveluproses-
sia. Palvelupolku koostuu kontaktipisteis-
ta, joissa asiakas on tekemisissa palvelun
kanssa. Talla aukeamalla on kuvattu kaksi

esimerkkia talousneuvonnan palvelupoluis-

ta. Palvelupolku voi olla lyhyt (vain muu-

tama kontaktipiste) tai monimuotoinen ja
pitkd (useita kontaktipisteitd). Talousneu-
vonnan palvelupoluille on hyvin tyypillista,

TALOUS-

ettei sita tuota yksin yksi taho, vaan jokai-
sessa kontaktipisteessa tehdaan yhteistyo-
ta muiden talousneuvontaa tuottavien toi-
mijoiden kanssa.

Palvelupolku-tyokalua voi kayttaa seka uu-
den palvelun suunnittelussa tai olemassa
olevan kehittamisessa. Visualisointi auttaa
kehittajia hahmottamaan palvelun saman-
kaltaisesti ja sen avulla kullekin kontakti-

TALOUS- * VUOKRAN-

pisteelle voidaan tunnistaa ja maaritella
tavoitteet (esim. miten asian tulisi edet3,
mita asiakas ko. kontaktipisteessa toivoo
ja tarvitsee ja miten se voidaan toteut-

taa).

Millaisia palvelupolkuja sinun talousneu-
vonnan palvelusta muodostuu? Montako
yhteistyotoimijaa niissa on mukana?

NEUVONTA NEUVONTA ANTAJA
CASE 1. O O
(]
F’ilri!;l(lll‘tﬁl,Ii(’llii on 1. TAPAAMINEN: 2. TAPAAMINEN:
tuloihin nihden « Alkukartoitus * Vuokranmaksusuunnitelma

lifan kallis asunto.
Molemmat ovat
toisista tietamattaan
ulosotossa ja

toisella on lisaksi
paihdeongelma.
Arkea on rahoitettu
pikavipeilla.

TALOUS-
NEUVONTA

- Talousneuvontaa ja vinkkeja
« Kelan asumistuen hakeminen yhdessa

vuokranantajan kanssa
- Talousneuvontaa ja vinkkeja

TALOUS- . SOSIAALI- TALOUS- DIAKONIA- TALOUS- VUOKRAN- TAKUU-

NEUVONTA TOIMI NEUVONTA Y0 NEUVONTA ANTAJA SKATIO

CASE 2; O

Asiakas ottaa itse 1. TAPAAMINEN:
yhteytta talous- » Alkukartoitus
neuvontaan. « Toimintasuunnitelma
Vuokravelkaa « Tilannepaivityksia
on yli 3000<. puhelimitse
Pikavippeihin

kaytetty yli 1000<.

Haatoétoimenpiteet
ovat lahella.

Sosiaalitoimen palvelu-
ohjauksen yhteydessa
kay ilmi, ettd rahaa on
kaytetty muuallekin,

eli on tietoisesti laimin-
lyényt vuokranmaksun.
Taman johdosta sosiaali-
toimi ei voi auttaa
asiakasta.

Yhteydenotto Diakonia-
tyohon yhdessa
asiakkaan kanssa.

« 6 kk vuokranmaksu-

suunnitelma vuokran-
antajan kanssa

» Takuusaation laskurin

hy6dyntaminen

- Talousneuvontaa ja

vinkkeja

RATKAISU

Asiakkaalle laadittiin
vuokranmaksusuunni-
telma jonka lisaksi
hanelle my6nnettiin
Kelan asumistuki.

RATKAISU

Asiakkaalle laadittiin
vuokranmaksu-
suunnitelma jonka
lisdksi seurataan,
onko suunnitelmassa

pysytty.
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TUNNISTAMINEN
TIETOA
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31 3.2 3.3

PALVELUT PALVELUT PALVELUT
TIETOA VINKKEJA CASE-
JA JA ESIMERKKEJA

FAKTOJA NEUVOJA

41 4.2 4.3
JUURRUTTAMINEN JUURRUTTAMINEN JUURRUTTAMINEN

TIETOA VINKKEJA CASE-
JA JA ESIMERKKEJA

NEUVOJA

FAKTOJA

VALITSE HALUAMASI SISALTO KLIKKAAMALLA VALIKOSTA.

MITA ELAMINEN MITA ELAMINEN MITA ELAMINEN
MAKSAA? MAKSAA? MAKSAA?

Esimerkki Esimer kki
pikkulapsiperheelle

yksinhuoltajaperheelle

Miten auttaa asukasta pohtimaan ja peilaamaan omaa rahankidytt63dan ja kulutustaan?
Klikkaamalla kuvaa saat avattua sen selaimellesi.

VUOKRA-ASUKKAIDEN i
TALOUSNEUVONNAN " Takuustiétid dlfd 1

TYOKALUPAKKI



3.1

MONIMUOTOINEN PALVELUVERKOSTO

Talousneuvonnan palveluverkosto on laaja
ja moninainen. Talousneuvontaa tarjotaan
paatoimisesti (Talousneuvontaa paatoime-
naantarjoavattahot) jaosana muutatoimin-
taa (Talousneuvontaa osana toimintaansa
tarjoavat tahot). Lisdksi talousneuvonnan
tapaista informaatiota ja palveluita on saa-
tavilla kaupallisilta toimijoilta, mediassa ja
laheisilta ihmisiltd (Muut talousneuvontaa

TALOUSNEUVONTAA
OSANA TOIMINTAANSA
TARJOAVAT TAHOT

KUNNAT
&
KAUPUNGIT

JARJESTOT

VAPAA- _
EHTOISTYO

VALTIO
KIRKKO

VUOKRAN-
ANTAJAT

YKSITYISET
TOIMLAT

tarjoavat tahot). TAama osa-alue on hyva tie-
dostaa, koska moni talousongelmainen on
saattanut hakea apua nailta toimijoilta en-
nen varsinaiseen talousneuvontaan hakeu-
tumista. Heidan kautta on saattanut saada
vaaraa tietoa, vaaria kasityksia, ennakkoluu-
loja ja neuvoja, joilla talousongelmat ovat
jopa vain pahentuneet.

TALOUSNEUVONTAA
PAATOIMENAAN
TARJOAVAT TAHOT

KUNNAT
&
KAUPUNGIT

JARJESTOT

Oman alueen palveluverkostoon kannattaa
tutustua, jottei palveluita tuoteta paalle-
kain. Talousneuvonnasta ei tarvitse osata ja
tietaa kaikkea itse, vaan palveluverkosto ko-
konaisuutena tarjoaa kattavan osaamisen
ja avun talousongelmiin.

Seuraavilla sivuilla on esitelty kukin palvelu-
verkoston osio tarkemmin.

MUUT
TALOUSNEUVONTAA
TARJOAVAT TAHOT

MEDIA

SOSIAALINEN
MEDIA

LAHEISET

YKSITYISET
TOIMLAT

11
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31 3.2 3.3

PALVELUT PALVELUT PALVELUT
TIETOA VINKKEJA CASE-
JA JA ESIMERKKEJA

FAKTOJA NEUVOJA

41 4.2 4.3
JUURRUTTAMINEN JUURRUTTAMINEN JUURRUTTAMINEN

TIETOA VINKKEJA CASE-
JA JA ESIMERKKEJA

NEUVOJA

FAKTOJA

VALITSE HALUAMASI SISALTO KLIKKAAMALLA VALIKOSTA.

RARARUOLET
PUREEKSI

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

Miten tukea talousvaikeuksissa olevia vuokra-asukkaita ryhmamuotoisesti
ja keskustella raha-asioista ryhmissa?
Klikkaamalla kuvaa saat avattua sen selaimellesi.

VUOKRA-ASUKKAIDEN i
TALOUSNEUVONNAN " Takuustiétid dlfd
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TALOUSNEUVONTAA OSANA
TOIMINTAANSA TARJOAVAT TAHOT

KUNNAT

&
KAUPUNGIT

Sosiaalityontekijit & -ohjaajat™
Nuorisotyontekijat
Asumisneuvojat*
Oppilaitokset™
Senioripalvelut
Nuorisopalvelut
TE-palvelut
Ohjaamot*

Palkatut kokemusasiantuntijat
Yrityskyla

Tuetun asumisen yksikot*

VALTIO

Valtioneuvosto
Rikosseuraamuslaitoksen ohjaajat
Armeijan sosiaalikuraattorit

Oikeusaputoimistojen talous-
ja velkaneuvonta

RISE
KELA
Edunvalvonta
Ulosotto
Talousapu

JARJESTOT

Kuluttajaliitto
Asumisohjaajat
Nuorten palvelut* (esim. VAMOS)
Martta-liitto
Jarjestéjen asumisneuvonta®*
Fattaluudat
Sininauhaliitto
Nuorisoasuntoliitto
Suomen Yrittajat

Partio
TAT

KIRKKO

Diakoniatyo
Seurakunnat

YKSITYISET
TOIMLJAT

Pankit
Yksityiset palveluntarjoajat

VAPAA- _
EHTOISTYO

Vapaaehtoiset jarjestoissa
Kokemusasiantuntijat

Somen ryhmat
Vertaistoimijat

VUOKRAN-
ANTAJAT

Asta-hankkeet *
Vuokravalvonta *

Vuokrataloyhticiden
asumisneuvonta *

* VOisi

tulevaisuudessa
olla suuremmassa
roolissa tunnistamassa

ensimmaisia
talousongelmien

merkkeja ja
tarttua niihin.
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41 4.2 4.3
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TIETOA VINKKEJA CASE-
JA JA ESIMERKKEJA

FAKTOJA NEUVOJA

VALITSE HALUAMASI SISALTO KLIKKAAMALLA VALIKOSTA.

Tervetuloa kurssille!  uiiin sisalts

Vuokralaisen oikeudat ja

uuuuuuuuuuuuuu
.................

Mista kaikesta vuokran

misbapune NN
oooooooooooooooooooooooo

sahképosti-  tweekim e L e
kurssilla?

Tietoa
ssssssssssss
xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx
YHTEENVETO MITA hakemisesta
AAAAAA
AAAAAAA

........
eeeeeeeeee

ooooooooo
SSSSSSSSSSSSS
........
sssssssssss
tarkeys
vvvvvvv
uuuuuuuuu
\\\\\\\\\\\\\\\\\\\
uuuuuuuuuuuuuuu
TILANTEET Miten toimia
hairis-
...................
vvvvvvv

uuuuuuu

uuuuuuuuuuuuuuuu
avainten luovutusja vaikeuper AR R
uuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuu
uuuuuuuuuuuuuuuuuuu

nnnnnnnn
.....................

Mista apua ja

neuvoja talous- ja Laskujen

uuuuuuuuuuuuuuuu
11111111111111

on vaikeuksia
uuuuuuuuuuuuu
aaaaaa

Miten tarjota vuokranantajana asumis- ja taloustaitoja asukkaille?
Klikkaamalla kuvaa saat avattua sen selaimellesi.

VUOKRA-ASUKKAIDEN -
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TALOUSNEUVONTAA PAATOIMENAAN

TARJOAVAT TAHOT

KUNNAT .
& e .o tulevaisuudessa
KAUPUNGIT JARJESTOT olla suuremmassa
roolissa tunnistamassa
Sosiaalinen luototus Takuusaatio™ ensimmaisia
Talousneuvonta Setlementtiliiton ’mun talous” tarlrc::rskcl)(r;jgég };men
Fyffee! Asta-hankkeet* tarttua niihin.
Vaatteri
Yrityskyla
SOSIAALINEN )
MEDIA MEDIA LAHEISET
Mainokset Keskustelupalstat Vanhemmat
Ohjelmat Mainonta sosiaalisessa mediassa Ystivit
Artikkelit Isovanhemmat
Uutiset Opettajat
YKSITYISET Tuttavat
TOIMIJAT
Perintiayhtiot
Pikavippiyritykset
Rahoituslaitokset
Osamaksutarjoukset
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FAKTOJA NEUVOJA

VALITSE HALUAMASI SISALTO KLIKKAAMALLA VALIKOSTA.

Asuminen ja raha- ®

animaatiot
1 biaksi,

Miten tarjota tietoa visuaalisessa muodossa esimerkiksi odotustiloissa tai
ryhmitapaamisissa?
Klikkaamalla kuvaa saat avattua sen selaimellesi.

VUOKRA-ASUKKAIDEN ,
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3.2

ONNISTUNEEN TALOUSNEUVONNAN RESEPTI

Menestynyt talousneuvonta ei tapahdu
sattumalta vaan sen taustalla on
johdonmukaista tukea, resursseja,
tyokaluja ja kehittamista.

Seuraavaa "Onnistuneen talous-
neuvonnan reseptia” voi kayttaa
seka uutta talousneuvonnan palvelua
perustettaessa tai olemassa olevan

talousneuvonnan toiminnan arvioinnissa.

Kuinka moni ainesosa on jo kunnossa,
enta kuinka monta puuttuu tai on
toteutettu vaillinaisesti?

VAKITUINEN
RAHOITUS

Vakituinen rahoitus
mahdollistaa pitkadjanteisen
ja tuloksellisen
talousneuvonnan palvelun
tuottamisen,
kehittamisen ja tulosten
arvioinnin.

Neuvottele rahasta ja perustele
rahoittajalle palvelun tarve ja
hyoty mahdollisimman
selkedasti.

_JOHDON JA
TYOYHTEISON TUKI

Kun organisaation johto aidosti
sitoutuu ja tukee palvelun
tuottamista ja kehittamista,
juurtuvat kokeilut ja uudet
toimintatavat aidosti pysyvaksi
toiminnaksi.

Samalla lailla koko tyoyhteison
tuki vaikuttaa toiminnan
menestymiseen. Yllapida johdon
ja tyoyhteison tukea vetoavalla

viestinnalla ja osallistamalla.

1/4
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31 3.2
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TIETOA VINKKEJA
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FAKTOJA NEUVOJA

41 4.2

33
PALVELUT
CASE-
ESIMERKKEJA

4.3

JUURRUTTAMINEN JUURRUTTAMINEN JUURRUTTAMINEN

TIETOA VINKKEJA
JA JA
FAKTOJA NEUVOJA

CASE-
ESIMERKKEJA

VALITSE HALUAMASI SISALTO KLIKKAAMALLA VALIKOSTA.

Miten ldhtea kehittimain matalan kynnyksen toimintaa?
Klikkaamalla kuvaa saat avattua sen selaimellesi.

VUOKRA-ASUKKAIDEN
TALOUSNEUVONNAN
TYOKALUPAKKI
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SITOUTUNUT
HENKILOSTO

Keraa motivoituneita,
innostuneita ja tyohonsa
sitoutuneita tyontekijoita
tiimiisi.

He ovat talousneuvonnan
ydin ja energianldhde.

Yllapida sitoutuneisuutta.

RIITTAVAT
RESURSSIT

Menestyksekkaan palvelun
tuottamiseen tarvitaan
riittavasti rahaa, aikaa ja
substanssiosaamista.

Onko sinulla naita kaikkia vai
onko joissain vajetta?

YHTEISTYOVERKOSTO
JA OMA ROOLI

Talousongelmat ovat
useimmiten monisyisia, joten
talousneuvontaankin tarvitaan
laaja erilaisten toimijoiden
yhteistyoverkosto.

Verkoston jasenet ovat
keskenididn erilaisia (julkiset
toimijat, kaupalliset toimijat ja
yksityiset vuokranantajat).
Ymmarra erilaisten toimijoiden
taustoja, motiiveja ja
toimintatapoja.

Vahvista omalla toiminnallasi
verkoston ketteraa yhteis-
toimintaa ja selkeyta omaa

rooliasi osana sita.
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JUURRUTTAMINEN JUURRUTTAMINEN JUURRUTTAMINEN
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VALITSE HALUAMASI SISALTO KLIKKAAMALLA VALIKOSTA.

Autamme ihmisia
ottamaan oman
talouden haltuun.

FTakuusaatis

Miten Takuusaatio auttaa ihmisia ottamaan taloutensa haltuun?
Klikkaamalla kuvaa saat avattua sen selaimellesi.

VUOKRA-ASUKKAIDEN i
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ASIAKASYMMARRYKSEN
HYODYNTAMINEN_
KEHITTAMISTYOSSA

Asiakaskeskeisella kehittamisen
nakokulmalla ja menetelmilla
tuotetaan aidosti asiakkaita

palvelevia palveluita tehok-
kaasti. Kun palvelun kehitta-
misen keskiossa ovat asiakkaat
seka heidan tarpeensa ja toi-
veensa, tunnistetaan palve-
lun osat, jotka tuottavat
arvoa asiakkaille ja ne osat,
joista voidaan karsia.
Asiakasymmarrys ei ole vain
palautteen kiasittelya, vaan
laajaa syvallista asiakkaiden
ymmartamista ja sen
ymmartamisen hyodyntamista
kehittamistyossa.

MONIKANAVAISET
PALVELUT

Asiakaslahtoisen ajattelun
mukaan palvelu tuodaan sinne,
missa asiakkaat ovat.

Monikanavaisuus parantaa
palvelun saavutettavuutta
ja tehokkuutta. Digitaaliset
asiointikanavat ja perinteinen
kasvokkain tapahtuva
talousneuvonta muodostavat
kokonaisuuden, joka tavoittaa
ja palvelee kattavasti
asiakkaitaan.

Asiakas voi itse valita
itselleen parhaiten sopivan
asiointikanavan.

ASIAKASLAHTOINEN
KOHTAAMINEN
ASIAKASTYOSSA

Vaikka talousongelmien
ratkaisut ovat valilla
kaavamaisia prosesseja ja
palvelut, jarjestelmat ja laki luo
sille tietyt puitteet ja rajoitteet,
on menestyva asiakastyo

kuitenkin aina asiakaslahtoista.

Jokaisen asiakkaan yksildllisen
tilanteen syvillinen
ymmartaminen auttaa
ketteran ja menestyksekkaan
talousneuvonnan toteutumista
ja hyvan asiakaskokemuksen
syntymista.
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Laheisen Raha-asiat A
opas haltuun '
Miten voin tukea?

Miten tarjota asukkaalle keinoja selvittda ja ennakoida omaa rahatilannettaan
tai tukea talousvaikeuksissa olevaa liheisti?
Klikkaamalla kuvaa saat avattua sen selaimellesi.

VUOKRA-ASUKKAIDEN iy i
TALOUSNEUVONNAN " Takuustiétid il
TYOKALUPAKKI o



AJANTASAISET
VALINEET,
TYOKALUT JA
MATERIAALIT

Tylsalla sahalla on tyolasta
katkaista puuta.

Niin myos talousneuvonnassa
tulisi apuvalineiden olla
toimivia, ajantasaisia
ja tyota helpottavia,
ei hankaloittavia.

10

MITTAAMINEN JA
ARVIOINTI

Palvelun mittaaminen ja
arviointi ovat keskeisia jatkuvan
kehittamisen mahdollistajia.

Mittaa palvelusi toteutumista,
menestymista ja vaikuttavuutta.
Luo mittaristo jonka avulla
pystyt arvioimaan ja
kehittamaan toimintaa.

Saannolisella ja
johdonmukaisella mittauksella
pystyt perustelemaan
toiminnan hyodyllisyytta ja
tuloksellisuutta paattajille,
yhteistyokumppaneille ja
sidosryhmille.

MUUTOKSIIN
REAGOINTI

Maailma muuttuu koko ajan
entista nopeammin. Tyoelaman
murros ja maailmantalouden
heilahtelut heijastuvat
yksiloiden taloudenpitoon.

Menestyva talousneuvonta
pystyy reagoimaan
muuttuneisiin tilanteisiin ja
mukauttamaan palveluaan
tarvittavaan
suuntaan ketterasti.
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Talouskalenteri PENNO

Selvita rahatilanteesi

Miten tarjota asukkaalle vilineitda arkimenojen seuraamista
ja etuuksien hakemisesta huolehtimista varten?
Klikkaamalla kuvaa saat avattua sen selaimellesi.
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3.3

VERKOSTOJEN VOIMAA TALOUSNEUVOLASSA

TAMPEREEN ASTA-HANKE

Haastavan taloudellisen tilanteen taustalla
on usein moninaisia tekijoita, ja kokonais-
tilanteen ratkaisemiseksi on usein tarpeen
saada ohjausta eri alojen asiantuntijoilta.
Esimerkiksi tilanteessa, jossa vuokraa jaa
rastiin pikavippivelkojen lyhentamisen
takia, tarpeen voi olla paitsi sosiaaliohjaus
asumisen turvaamiseksi ja rahan kayton
suunnittelu, myos velkaantumisen pysayt-
taminen ja velkojen jarjestelyvaihtoehtojen
pohtiminen. Toisaalta, kun omat rahahuo-
let tuntuvat lilan vahapatoisilta tai velkaan-
tuminen havettaa, voi kynnys hakea apua
virastoista tuntua liian korkealta.
Ongelmien syntymista ja syvenemista
voisi parhaiten ehkaista, mikali apu ja

sen tarvitsija kohtaisivat jo varhaisessa
vaiheessa.

Tampereen ASTA-hankkeessa pohdittiin,
olisiko mahdollista kehittaa organisaatio-
rajat ylittava matalan kynnyksen palvelu,
josta tietoa ja neuvontaa talous-, velka-

ja asumisen kysymyksiin saisi nopeasti.
Aluksi kokeilimme pop up —talousohjaus-
pisteita. Yksittaiset tapahtumat eivat
kuitenkaan tavoittaneet suurta kavijamaa-
raa, mahdollisesti laajemman mainostuksen
puutteen vuoksi. Taman kokemuksen
perusteella paadyimme kokeilemaan
saannollisempaa palvelua yhteistyossa
oikeusministerion Ennakoivan talousneu-
vonnan hankkeen kanssa. Yhdessa saimme
toimintaan mukaan myos talous- ja
velkaneuvonnan seka ulosottoviraston, joil-
le myos tarjoutui mahdollisuus lisata ennal-
taehkaisevaa ja matalan kynnyksen palve-

lua. Syksylla 2019 sai alkunsa
moniammatillinen talousohjauspalvelu,
Talousneuvola.

Talousneuvolassa on mahdollista tavata
samanaikaisesti talous- ja velkaneuvoja,
ulosottoviranomainen, aikuissosiaalityon
sosiaaliohjaaja ja kokemusasiantuntija.
Sijainniksi valikoitui keskeinen Tipotien
sosiaali- ja terveysasema, missa kaupunki-
laiset voivat huoletta asioida ilman

pelkoa leimautumisesta. Kaytossa on
sermein suojattu palvelukioski, jonka luo
on helppo loytaa, ja lisaksi kaksi erillista
neuvottelutilaa, joihin on mahdollista
vetaytya yksityisempaan keskusteluun.
Ajankohdaksi valikoitui perjantai ja
kestoksi nelja tuntia viikoittain. Talous-
neuvolaa mainostettiin aktiivisesti ja
laajasti eri yhteistyotahoille sahkopostitse,
internetissa ja lehtijutuissa. Palvelu
|6ydettiinkin nopeasti ja kevaaseen 2020
mennessa Talousneuvola on palvellut jo

yli 400 tamperelaista suurissa ja pienissa
talouskysymyksissa. Tata kirjoitettaessa
seuraava tavoite on palvelun vakiinnutta-
minen ja laajentaminen alueellisiin hyvin-
vointikeskuksiin seka kieliavun lisaaminen.

Kevaalla 2020 koronaepidemiaan liittyvat
varotoimet vaikuttivat Talousneuvolan

toimintaan, ja fyysisen talousohjauspisteen

toiminta jai tauolle. Tilanteessa
vaadittiin nopeaa muuntautumiskykya,
koska epidemian epailtiin lisaavan

talousongelmia ja siten myos Talousneuvo-

lan tarvetta entisestaan. Lopulta yhtakaan
Talousneuvola-perjantaita ei jaanyt valista,

kun neuvontaa siirryttiin pikaisesti tarjoa-
maan puhelinpalveluna. Useamman henki-
|6n neuvottelupuheluiden avulla pystyttiin
yha tarpeen mukaan tarjoamaan ohjausta
moniammatillisesti. Talousneuvola oli jo
ehtinyt tulla tutuksi ja parin hiljaisemman
viikon jalkeen tamperelaiset |6ysivatkin
myos puhelinpalvelun.

Talousneuvolan tavoitteena on tukea
ihmisia vahvempaan talouden hallintaan
ja ehkaista velkaantumista. Toisaalta
tavoitteina on myos oikean tiedon lisaami-
nen ja talousasioiden puheeksi ottamisen
kynnyksen madaltaminen. Itse toiminnas-
sa ja myos mainostuksessa on hyva vieda
fokus ongelman sijaan ratkaisuun. Talous-
neuvolan tyontekijat ovat olleet tyytyvaisia
siihen, etta yhteistyon kautta oma asian-
tuntemus kasvaa ja monipuolistuu.
Samalla madaltuu myos kynnys ottaa
yhteytta ja konsultoida, kun eri palvelujen
tyontekijat tulevat toisilleen tutuiksi.
Moniammatillisen Talousneuvola-tiimin ja
asiakaspalautteiden kautta saatu kokemus
on, etta yhteistyossa todella on voimaal

Hanketyontekija Sanna Vartio.
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Miten tarjota taloudenhallintaan liittyvid neuvoja ja vilineita
oman kunnan vuokra-asukkaille?
Klikkaamalla kuvaa saat avattua sen selaimellesi.
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3.3
HELSINKI

Helsingin Sosiaali- ja terveystoimialan
sosiaalinen luototus ja asumisneuvonta ovat
luoneet ja kehittaneet yhteisessa hankkees-
sa tyoparityoskentelyn kaytanteita ja yhteis-
tyorakenteita. Yhteistyomallin avulla on
tarjottu asiakkaalle keino kokonaisvaltaiseen
velkatilanteen kartoitukseen ja ratkaisujen
loytamiseen. Hankkeen asiakastyo kaynnis-
tyi Pohjois-Helsingissa ja toimintamalli

on jo ehtinyt laajentua koko Helsinkiin.

MIKA ON YLLATTANYT
KEHITTAMISTYON AIKANA?

Alussa sovittiin selkeat sadannot miten
asiakkaita tavataan ja miten asiakkuudet
tilastoidaan ja tyonjako on ollut kaikille
selkea alusta asti. Tilastointipohja on
ollut helppo ja toimiva tyovaline tyon
kehittamiseen ja seurantaan.

Toisaalta tyon rajaaminen on ollut
ajoittain haastavaa ja kehittamistyohon
suosittelen kaytettavaksi taytta tyoaikaa.

Oli yllatys etta sosiaalisen luoton saaneet
asiakkaat ovat saamastaan talousneuvon-
nasta huolimatta niin huonoja lainan
takaisinmaksajia. Ehka aiemmin ei ole
totuttu maksamaan laskuja kun velkojen
maksu on hoitunut ulosoton kautta?
Positiivista on kuitenkin etta vuokran-
maksu on alkanut hoitua.

Teimme myos yhteistyokokeilun Kelan
kanssa, jossa tarjottiin mahdollisuutta
neuvontaan niille asiakkaille, joiden
vuokravakuus on realisoitu. Harva otti itse
yhteytta ja puhelimitse tavoitetut
ilmoittivat etteivat koe halua tai tarvetta

palveluille. Asiat tuntuivat olevan monella
jo niin sekaisin, ettei mahdollisuuteen
ollut valmiuksia tarttua.

MILTA TULEVAISUUS NAYTTAA?
Asiakkaat ovat saaneet palvelua jonka
olemassa olosta eivat ole tienneet,

ja monille mahdollisuus velkojen
selvittelyyn tai tieto jarjestelyvaihto-
ehdoista on ollut taysin uutta.

Asiakkaat on ohjattu eteenpain jos
sosiaalinen luotto ei ole ollut
mahdollinen, ja heille on annettu tyokaluja
hakeutua talous- ja velkaneuvontaan.
Asiakkaat kertovat tulleensa kuulluiksi ja
ovat olleet tyytyvaisia palveluun. Jatkossa
on tarkoitus viela pureutua syvemmin
luoton maksamattomuuden syihin.
Olenkin jo vertaillut asiakasprofiileja
loytaakseni lisatietoa siita millaisia
velkaantuneita meilla Helsingissa on.
Toimintamalli on jo laajennettu koko
kaupungin kattavaksi, ja uudet tyoparit
ovat antaneet hirvean hyvaa palautetta.

MITA TALOUSNEUVOJA ON
OPPINUT ASUMISNEUVOJILTA?

Vaikka mita! Olen oppinut miten
vuokravelkatilanteissa toimitaan ja miten
rasteihin puututaan, miten haatoprosessi
etenee ja mita lakeja asiaan liittyy.
Helsingin kaupungin asumisneuvojat on
niin mielettoman hyvia! Malli on myos
ollut helppo levittaa, koska asumisneuvojat
ovat olleet niin hyvia tyossaan ja niin
vastaanottavaisia.

Kysymyksiin vastasi Johanna Rinne (sosiaalinen luototus).
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Miten auttaa asukasta oman velkatilanteen selvittamisessai ja
miten hdnen kannattaa toimia sen jilkeen?
Klikkaamalla kuvaa saat avattua sen selaimellesi.
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4.1

KOKEILUSTA TOIMINTAMALLIKSI

Tama osio vuokra-asukkaiden talous-
neuvonnan tyokalupakista keskittyy
toiminnan juurruttamisen haasteisiin.

Osio kasittelee prosessia miten hanke-
muotoisen kokeilevan palvelun voi muuttaa
pysyvaksi toimintamalliksi. Syventavaa na-
kemysta juurruttamiseen tuovat osion lo-
pussa esiteltavat Case-artikkelit.

Uusien toimintamallien ja palveluiden
kehittaminen kokeilemalla on tehokas
tapa loytaa parhaat uudet kaytanteet.
Niiden juurruttaminen pysyvaksi
toiminnaksi on usein kuitenkin
haasteellista. Kokeilun ja pysyvan
toimintamallin luonne on erilainen niita
ohjaavien saantojen erilaisuuden johdosta.

Menestyva toimintamalli saattaa

perustua monenlaisiin menestystekijoihin:
sitoutuneet tyontekijat, asiakaslahtoinen
toimintatapa, johdon tuki, yhteistyo
palveluverkoston kanssa. Jatkuva yhteistyo
verkoston, organisaation johdon ja
toiminnassa mukana olevien avain-
henkiloiden kanssa mahdollistaa hanke-
muotoisesta kokeilusta siirtymisen
pysyvaan toimintamalliin. Osallistamalla
toimintaan ja kehittamiseen jo kokeilun
aikana, juurrutat pysyvaa toimintamallia.
Muutoksen hyvaksyminen helpottuu,

jos muutosvaihetta johdetaan aktiivisesti
ja tehdyt valinnat perustellaan asiakas-
ymmarrykseen pohjautuen.
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Millaisiin haasteisiin talousneuvonnan kehittamisessi kannattaa varautua?
Klikkaamalla kuvaa saat avattua sen selaimellesi.
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4.2

MITEN JUURRUTTAA TOIMINTA PYSYVAKSI?

Mita tehda kun kokeilussa on loydetty
uudenlainen toimintatapa, joka palvelee
asiakkaiden tarpeita, on tehokas tuottaa
ja tyontekijat kokevat voivansa tehda
tyotaan merkityksellisesti?

Kokeilun juurruttaminen pysyvaksi
toiminnaksi ei tapahdu automaattisesti,

HANKE

1 KOKEILE JA LOYDA

vaikka uusi tapa olisi kaikilla Tarvitaan visiota, kommunikointia,
mittareilla parempi kuin nykyinen. yhteistyota, johtamista ja neuvottelua.
Tarvitaan muutosprosessi,

jossa kokeilun toimintamalli muuttuu

pysyvaan toimintaan soveltuvaksi

ja pysyva toiminta vastaanottaa

uuden toimintatavan osaksi

toimintaansa.

PYSYVA TOIMINTA

2

MUUNNA KOKEILUMALLI
PYSYVAKSI MALLIKSI

waesno M

TEE YHDESSA, NEUVOTTELE & KOMMUNIKOI

MUUTOS

4 JOHDA MUUTOSVAIHETTA
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Millaisilla konkreettisilla keinoilla ja teoilla voi ehkdisti ja
korjata vuokra-asukkaiden talousongelmia?
Klikkaamalla kuvaa saat avattua sen selaimellesi.
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KOKEILE JA LOYDA

Kokeilussa voi ja pitaa epaonnistua.
Kokeilun tarkoitus on loytaa uusia
toimintatapoja ja uutta loytyy vain, jos
ollaan valmiita myos epaonnistumaan.

Kokeile ketterasti useita erilaisia
toimintamalleja. Tarkkaile, mittaa

ja arvioi mika niista toimii.

Yhdistele kokeiluista parhaat
kaytanteet ja muodosta niista toimiva
uusi malli.

MUUNNA KOKEILUMALLI
PYSYVAKSI MALLIKSI

Kokeilu ja pysyva toiminta eivat voi olla
identtisia. Kokeilun toimintamalli
syntyy kokeilun saantojen sisalle,

kun taas pysyvan toiminnan tulee
loytaa paikkansa osana pysyvan
toiminnan saantoja. Hahmota tama
muutostarve ja suhtaudu siihen
mahdollisuutena eika esteena.
Menestyva toimintamalli saattaa
perustua monenlaisiin menestystekijoihin
kuten esimerkiksi:

- sitoutuneet tyontekijat

- asiakaslahtoinen toimintatapa

« johdon tuki

* yhteistyo palveluverkoston kanssa.

Jotta kokeilun ydin aidosti siirtyy osaksi
pysyvaa toimintaa, tulee se maaritella
ja kiteyttaa. Toimintatavan mallinnus ja
kuvaus auttaa siirtymavaiheessa,
varsinkin jos tyontekijat vaihtuvat.

TEE YHDESSA, NEUVOTTELE &
KOMMUNIKOI

Tee jatkuvaa yhteistyota verkoston,
organisaation johdon ja toiminnassa
mukana olevien avainhenkiloiden
(paattajien) kanssa. Osallistamalla
heidat toimintaan ja kehittamiseen
jo kokeilun aikana, juurrutat tulevaa
pysyvaa toimintamallia.

Luo yhteistyota vastakkainasettelun sijasta.
Vanhan toiminnan luopuminen ja uuteen
siirtymisen tulee olla houkuttelevaa,
perusteltua ja muutosvaihe tuettua.

Neuvottele avoimesti juurruttamisen

toimenpiteista ja haasteista. Tee selkea

ehdotus, visio uudesta toimintamallista,

sen avulla on helpompi neuvotella

resursseista ja muutoksista. Hyva ehdotus

sisaltaa toimintamallin kuvauksen lisaksi

kattavan tietopaketin seuraavista asioista:

- tarve, ongelma ja viitekehys johon
toimintamalli kytkeytyy

- toimintakentta jossa toimintamalli
toimii, oman paikan kuvaus osana
toimintakenttaa

« toimintamallin kuvaus,
miten se ratkaisee ongelman

- resurssiehdotus (aika, raha,
substanssiosaaminen yms.)

« haasteet toimintamallin juurruttamiselle
ja toiminnalle (ole naista avoin!)

 toimintamallin potentiaali ja visio, mihin
kaikkeen toimintamalli voisikaan kehittya.

JOHDA MUUTOSVAIHETTA

Kokeilusta ei voi siirtya yhdessa

yossa pysyvaksi toiminnaksi.

Muutos sisaltaa kolme vaihetta:
nykyisesta toimintamallista luopumisen,
uuden mallin vastaanottamisen ja uuden
toimintatavan juurruttamisen pysyvaksi
toiminnnaksi. Johda ja hallitse tata
muutosprosessia. On tarkeaa muistaa
mitata ja arvioida miten juurruttaminen
toteutuu.
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Miten tehda nikyviaksi hdtiratkaisujen todellinen hinta?
Klikkaamalla kuvaa saat avattua sen selaimellesi.
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4.3

ESPOON ASUNNOT

Espoon Asuntojen ASTA-hankkeessa on
kehitetty vuokravalvonnan ja asumis-
neuvonnan yhteistyota ennalta-
ehkaisevampaan suuntaan.

MITA KAIKKEA OLETTE
EHTINEET KOKEILLA?

Olemme testanneet erilaisia tapoja
tavoittaa asukkaita ja kannustaa
ottamaan meihin yhteytta vuokranmaksu-
vaikeuksissa. Aloitimme painattamalla
asumisneuvonnan esitekortin.

Taman jalkeen olemme testanneet
tekstiviesteja ja erilaisia "pehmeampia”
maksukehotuksia. Lisaksi olemmme
testanneet postikortteja, missa kerromme
yrittaneemme tavoitella asukasta ja
pyydamme yhteydenottoa. Asukasta ei ole
valttamatta tavoitettu muilla tavoin ja
asumisneuvojamme tietavat hyvin,

ettda monet asukkaat jattavat kirjepostin
avaamatta. Olemme vertailleet miten
asukkaat ovat aktivoituneet olemaan
yhteydessa ja osa kokeiluista on jo
vakiintunut uusiksi toimintatavoiksi.
Olennaista on ollut myos pohtia, millaiset
mallit ovat realistisesti toteutettavissa
arjen tyossa myos kokeiluhankkeen paat-
tyessa. Hiljattain olemme myos laatineet
palveluohjauksen pikaoppaat tyontekijoille
seka asukkaille.

MILLAISIA TERVEISIA ANTAISITTE
MUILLE VUOKRATALOYHTIOILLE
JOTKA LAHTEVAT KEHITTAMAAN

OMAA TOIMINTAANSA?

Kirjekokeiluista opimme, etta pitaa
tosiaan miettia sita kielta, milla asiakkaal-
le kommunikoidaan! Selkokieli ja asioiden

sanominen suoraan on saanut asukkaita
reagoimaan. Oikeudellisella perinnalla
uhkailu voi asukkaan nakokulmasta
kuulostaa munkkilatinalta, jolloin vuokra-
velan seuraukset jaavat hamariksi.
Toisaalta asukkaiden tilanteet ovat hyvin
erilaisia, jolloin on mietittava millainen
taloudenhallinnan valineisto soveltuu
kenellekin tarjottavaksi.

Asumisneuvonnan ja vuokravalvonnan
tiimit ovat saaneet koulutusta, joka on
antanut evaita talousasioiden puheeksi
ottoon ja palveluihin ohjaamiseen.
Palveluohjausopas tukee koulutusten
oppien siirtymista arjen tyohon. Uutena
tyontekijana vuokravalvonnassa olisin
aikoinaan kaivannut tallaista opasta,
joka olisi selkeyttanyt mita kaikkia
palveluita ja vaihtoehtoja on olemassa
ja jonka avulla on helppo lahtea
selvittelemaan asioita.

Olemme huomanneet, etta asumis-
neuvojan ja vuokravalvojan tyo ovat aika
erilaisia, vaikka molemmat ovatkin
tekemisissa vuokranmaksuasioiden kanssa.
Tyot ovat eri rytmisia, silla meilla asumis-
neuvojien tyo on hyvin liikkuvaa, asiakas-
tapaamiset ovat paaosin muualla kuin
omalla toimistolla ja kotikaynteja tehdaan
paljon. Toisen arkeen tutustuminen vie
aikaa.

MIKA ON OLLUT PARASTA ASTASSA?
On paassyt kayttamaan luovuutta ja
ongelmanratkaisutaitoja palvelun kehitta-
misessa! Hanketyohon tutustuminen ja

toimivampien rutiinien kehittaminen

on ollut mukavaa. Valtakunnallinen viite-
kehys kehittamistyolle on ollut kiva ja
tarkea lisa ja hankkeen aikana on paassyt
tutustumaan muihin toimijoihin ja saatu
hyvia ideoita omaan toimintaan.
Henkilostolle suunnatut koulutukset
tarjosivat mahdollisuuden yhteiseen
keskusteluun ja asioiden aarelle pysahtymi-
seen, mille arjessa on usein vaikea irrottaa
aikaa. Olemme heranneet pohtimaan omia
puhetapojamme ja pohtineet miten
saisimme kaannettya viestiamme
ennaltaehkaisevaan suuntaan.

Arkeen on tullut konkreettisia tyokaluja.

Kysymyksiin vastasivat Espoon Asuntojen ASTA-tyontekijit, asu-
misneuvoja Anu Niilo-Rama seki vuokravalvoja Kirsi Kemppainen.
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YKSINKERTAISESTA VAIKUTTAVAA

Meilla Lahdessa asumisneuvonta on
ASTA -hankkeessa lahtenyt kayntiin
1.8.2018 tyhjasta tyohuoneesta.

Sita ei ollut. Asumisneuvontaa on kyllakin
tyostetty todeksi jo vuosien ajan, mutta
perinteinen hamalainen tapa on todistella
pitkdan ja monesta kulmasta, jotta
asioilla on mahdollisuus todentua.

Nyt aika ja paikka olivat otollisia

ASTA -hankkeelle, jossa kehitetadan ja
mallinnetaan asumis- ja talousneuvonnan
palvelua. Lahden kaupungilla hanketyo
kohdennettiin kaikille lahtelaisille
vuokra-asukkaille seka kaupungin
vuokrataloyhtiomme asukkaille.

Alusta asti oli selvaa, etta tuotamme
ajantasaista tietoa tyosta mm. tilastoinnin
avulla. Joka ikinen asiakaskontakti paatet-
tiin tilastoida. Eihan siihen mene kuin pari
minuuttia per asiakas. Eli todellisuudessa
se on nyt tarkoittanut yli 1500 asiakas-
kontaktin tilastointia. Aika monta
tyominuuttia eli tunteja on istuttu
tilastopaperipinon kanssa silmat ristissa
koneella, mutta se on kannattanut.
Tilastointi on meille arvokkain tyokalu.

Se nayttaa meille paitsi tyon maaraa,

niin ennen kaikkea tyon laatua eli
asiakkaidemme tuen tarvetta ja tehtya
tyota. Tilastoinnin avulla voimme tehda
tyotamme nakyvaksi ja ajantasaisesti
kertoa asiakkaidemme tarpeista ja tyon
merkityksesta. Tilastointi on ollut meille
vaikuttamistyon tarkein valine.

Tilastoista nahdaan esimerkiksi, etta me
asumisneuvojat olemme ahkeria neuvo-

maan ja ohjaamaan eli palveluohjaus on
meidan suurimpia "tyotehtavia”.

Kun palvellaan nainkin suuria asiakas-
maaria tarkoittaa se, ettei yksittainen
asiakas voi olla meilla ikuisesti.

Tama nostaakin esiin asumisneuvonnan
monipuolisen tavan tehda tyota asiakas-
tarpeeseen vastaten. Tilastoinnin mukaan
noin puolet asiakaskontakteista tarvitsee
useamman kuin yhden asioinnin asumis-
neuvojan kanssa. Tama kertoo sen,

kuinka erilaisia asiakkaiden tarpeet ovat.
Osa parjaa lyhyellda neuvonnalla ja ohjauk-
sella, puhelu tai paivystystapaaminen.
Noin puolet tarvitsee enemman tukea

ja ohjausta asiansa hoitamiseen.

Nelja tai jopa yli 4 kontaktia tarvitseviakin
on ollut 20%. Tasta voi suoraan tehda
paatelmia siita, etta asumis- ja talousneu-
vonnan palvelua tulee antaa monin eri
tavoin. Toisaalta hyvinkin ennalta-
ehkaisevasti yksittaista ohjausta asumisen
ja talouden kysymyksiin ja huoliin,
toisaalta tarvitaan rinnalla kulkevaa

tyota asiakkaan motivoimiseksi ja
asumisen turvaamiseksi.

Vaikuttamistyossa vaikeinta on ollut
nayttda asumis- ja talousneuvontatyon
tuloksia euroina. Olemme nostaneet esiin
asiakastyosta vuokravelkaisten kanssa
tehtyja maksusuunnitelmia, miten
asumisneuvonta on tyoskennellyt tietyn
asukasmaaran kanssa ja miten paljon
rahassa maksusuunnitelmat ovat
tuottaneet seurantajakson aikana.

Talla tavalla pystyimme esittelemaan
konkretiaa, kuinka vuokrataloyhtio sai
velkasaatavia ja toisaalta osoittamaan sen,

ettei asumisneuvontakaan kaikkia pelasta,
vaikka hyvin vahvasti monen asumisen
turvaamiseen pystyikin vaikuttamaan.
Haatojen peruuntumisilla saimme nakyviin,
etta asukkaat tarvitsevat kriisitilanteessa
tukitoimia ja ohjausta osatakseen toimia
oman asumisen turvaamiseksi.

Hankkeen viimeisen vuoden edetessa on
hienoa todeta, etta on kannattanut luottaa
yksinkertaiseen tilastointitapaan ja tehda
sita sinnikkaasti. Hanketyon etenemista
on pystynyt ajantasaisesti arvioimaan,
kehittamaan ja muokkaamaan tilaston
tuottaman tiedon avulla. Tilastoinnin
avulla vaikuttamistyota on ollut helppo
tehda. Tilastointi on antanut vahvan tuen
juurruttamistyolle ja talla naytolla meilla
on vahva usko tyon vakiintumiseksi
lahtelaiseksi asumisneuvonnan palveluksi.

Heli Nuutinen ja Satu Niemela
Lahden kaupunki, ASTA -kokeiluhanke
Vuokra-asukkaiden talousongelmien ehkiisy Lahdessa 2018 - 2020
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Asumisen rahoitus- ja kehittamiskeskus
(ARA) vastaa keskeisesti valtion
asuntopolitiikan toimeenpanosta ja
myontaa asumiseen ja rakentamiseen
liittyvia avustuksia. ARA on asiantunteva
kumppani ja kehittaja asumisen,
rakentamisen ja asunnottomuuden
ennaltaehkaisyn parissa. Periaatteena on,
etta kaikilla on oikeus hyvaan asumiseen.
Taman periaatteen eteen ARA on
tyoskennellyt pitkaan kohtuuhintaisen
asumisen seka asumisen onnistumista
tukevien palvelujen edistamiseksi.
Vuodesta 2008 lahtien ARAN tehtaviin

on kuulunut asumisneuvonnan kansallinen
ohjaaminen, kehittaminen ja avustaminen.

ASTA-hankkeessa ARA on jakanut
avustuksia paikallisiin kokeilu-
hankkeisiin. Tavoitteena on ollut
mahdollistaa vuokra-asukkaiden
palveluiden kehittaminen laajemmin
kuin mita asumisneuvonta-avustuksella
on ollut mahdollista, seka toisaalta
keskittya tarkemmin talousongelmiin
ja vuokranmaksuvaikeuksiin, joiden on
todettu vievan suuren osan
asumisneuvojien tyosta.

ara.fi

" Takuusdaét

ARA JA TAKUUSAATIO
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Takuusaatio on vuonna 1990 perustettu
valtakunnallinen sosiaalialan jarjesto,
joka toimii kotitalouksien talous- ja
velkaongelmien ehkaisemiseksi ja
ratkaisemiseksi. Saatio tarjoaa
maksutonta neuvontaa, sosiaalisia
rahoituspalveluja, valineita raha-asioiden
hallintaan seka koulutusta jarjestojen ja
seurakuntien vapaaehtoisille, vertaisille

ja ammattilaisille. Lisaksi saatio vaikuttaa

lainsdadantoon ja muihin rakenteisiin,
jotta ne tukisivat ihmisten itsenaista
taloudellista selviytymista, hallittua
luotonkayttoa ja ehkaisisivat syviin
velkakierteisiin ajautumista.

Takuusaation Asumistalousneuvonta-
hanke on osallistunut ASTA-kokeilu-
hankkeeseen koordinoimalla valta-
kunnallista yhteiskehittamista, tukemalla
ASTA-kokeiluja tarvelahtoisella tiedolla,
talousaiheisilla koulutuksilla ja materiaa-
leilla seka levittamalla ja kehittamalla
niihin tyokaluja vuokra-asukkaiden
talous- ja velkavaikeuksien ehkaisyyn

ja korjaamiseen.

takuusaatio.fi
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ASTA-KOKEILUT JA

YHTEINEN KEHITTAMINEN

ASTA-KOKEILUJA TOTEUTTAMASSA:

Hankekokonaisuudessa on ollut mukana
24 hanketta eri puolilta Suomea.
Jokainen ASTA-kokeilu on ollut oman-
laisensa ja paikallisiin tarpeisiin kehitetty.
Hankkeissa on kehitetty monipuolisesti
erilaisia toimintatapoja selvittaa ja
ennaltaehkaista vuokranmaksu-
vaikeuksia.

Hankkeiden tavoitteet ovat liittyneet
muun muassa talouteen liittyvien tietojen
ja taitojen levittamiseen, asiakastyon ja
verkostojen vahvistamiseen, tyopari-
mallien ja yhteistyon sujuvoittamiseen,
palvelujen saavutettavuuden

ja matalan kynnyksen toiminnan
kehittamiseen, asiakkaiden osallisuuden
edistamiseen palvelujen kehittamisessa,
ja viime kadessa asumisen turvaamiseen
seka pysyvan muutoksen aikaansaamiseen
kotitalouksien taloudenhallinnassa.
Yhteistyo ja verkostojen vahvistaminen
ovat kuuluneet kiinteasti osaksi
kehittamistyota.

Aspa-saitio

Espoon Asunnot Oy

Espoon kaupunki

Hattulan kunta

Helsingin kaupungin asunnot Oy
Helsingin kaupunki
Jyvaskylan kaupunki
Jyvaskylan katuldhetys ry
Kangasalan kaupunki
Kiinteisto Oy Kiuruveden Kiurunkulma
Kuopion Setlementti Puijola
Lahden kaupunki

M2-kodit

Mantsilan vuokra-asunnot Oy
Taipalsaaren kunta

Takaisin elamaan ry
Takuusaatio

Tampereen kaupunki

Turun kaupunki

TVT-asunnot Oy

Tyrnavan kunta

Tyoterapinen yhdistys ry
Uudenkaupungin kaupunki

Vaentupa ry

Vuokra-asukkaiden talousongelmien
ehkaiseminen (ASTA) -kokeiluhankkeessa
on kehitetty ja vakiinnutettu paikallisia
toimintamalleja vuokra-asukkaiden
talousongelmien ehkaisemiseen.
Hankkeen aikana kertyneet opit ja
tuotokset on koostettu tahan
tyokalupakkiin.

Tyokalupakin tavoitteena on kasvattaa
ymmarrysta talous- ja velkavaikeuksien
taustalla piilevista syista ja tarjota
konkreettisia valineita ongelmien
ratkomiseen. Tyokalupakista loytyy
konsteja konkreettisiin pulmiin: mita
sanoa asukkaalle, joka on talous-
vaikeuksissa? Miten tavoittaa asukas,
joka ei vastaa soittoihin tai lue postiaan?
Pakista loytyy vinkkeja myos oman
organisaation toiminnan kehittamiseen:
miten kehittaa tiiviimpaa yhteistyota
muiden toimijoiden kanssa? Auttaisiko
asumisneuvojan ja talousneuvojan
tyoparityoskentely asukkaiden kohtaami-
sessa tai kaipaisivatko vuokravalvojat
koulutusta talousasioiden puheeksiotossa?

Valtakunnallinen kokeiluhanke on
toteutettu ARAn avustamana vuosina
2018-2020. Hankkeen paamaarana on
ollut asunnottomuuden ennaltaehkaisy,
haatojen vahentaminen ja talouden-
hallinnan valineiden kehittaminen.
Hanke on toteutettu osana Kestavan
kaupunkikehityksen ohjelmaa ja
Asunnottomuuden ennaltaehkaisyn
toimenpideohjelmaa.
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