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Taman kehittamistyon tarkoituksena oli selvittaa aikuissosiaalityossa digitaalisten palveluiden
kehittamisen toiveita ja tarpeita. Lahtokohtana oli tiiviin sosiaalityon toimintojen
sujuvoittaminen ja kokonaisprosessin laadukkuuden ja vaikuttavuuden lisaaminen digitaalisia
palveluita hyodyntaen. Tavoitteenani oli saada ratkaisu siihen, miten digitaalisia palveluita
voidaan hyodyntaa aikuissosiaalityon asiakastyossa, palveluiden tiedottamisessa tai tyontekijan

tavoitettavuuden parantamisessa.

Kehittamistyon viitekehyksena on sosiaalityon asiakkuuden maarittely digitaalisessa
muutoksessa seka muutokseen liittyva henkiloston osaamisen kehittaminen ja muutoksen
johtaminen. Sosiaalityon tulee mukautua yhteiskunnan muutosten mukana ja digitalisaatio on
valtava tulevaisuuden megatrendi, joka nayttaytyy jo nyt tarkeana osana konkreettista
sosiaalityota. Nain isojen samanaikaisten muutosten johtaminen vaatii paljon myos
organisaatioilta. Kehittamistyoni tiedonkeruumenetelmina olivat yhteiskehittaminen yhdessa

asiakkaiden kanssa seka tyontekijoiden ryhmahaastattelu.

Merkittavimpana tuloksena kehittamistyossa oli se, etta asiakkailla ei ilmennyt tarvetta saada
varsinaista sosiaalityota enemman digitaalisena. Asiakkaat kuitenkin toivoivat tukipalveluita
digitaalisina, jotta tiedon siirtaminen ja yhteydenotto nopeutuisivat ja asiakas saisi hanelle
sopivan palvelun oikea-aikaisesti. Digitaalisuus itsessaan ei siis ole se asia, joita asiakkaat

toivoivat, vaan helppous, nopeus, tavoitettavuus ja kohtaaminen.

Digitaalisten palveluiden kehittaminen tulevaisuudessa on aarimmaisen tarkeaa.
Jatkotutkimusta seka konkreettisia tekoja tarvitaan pian. Sosiaalialan henkilokunnan osaamista
ja motivaatiota digitalisaatioon liittyen tulee vahvistaa paljon. Sosiaalialan ollessa jatkuvassa
muutoksessa on voitava varmistaa asiakaslahtoisyys ja eettiset kysymykset naissa muutoksissa.
Digitaalisten palveluiden ja toimintojen rooli myos sisdisissa prosesseissa seka
tietojarjestelmissa on tarkea. Sosiaalityossa asiakkaalle tarkeinta on aina henkilokohtainen

kohtaaminen ja sen onnistuminen. Digitalisaatio on merkittavassa roolissa taman onnistumisen
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The purpose of this development study is to investigate the development needs and
requirements of digital services in adult social work. The aim was to increase the flow, quality
and effectiveness of the process of closely-knit social services by using digital services. My aim
was to find a way to utilise digital services to improve the availability of information for social
services, or access to social workers for adult social services customers. The target organisation

is Espoo city council where the information for this development study was gathered.

The framework is based on defining the customer in social services in the context of digital
change, the development of employees in relation to that change, and change management.
It is the role of social services to adapt to the changing society, and digitalisation is an
enormous future mega trend that is already a critical part of practical social work. In this
development study, | have used co-creation together with the clients of adult social work, as

well as group interview with the employers.

The most significant finding of this development study was the apparent lack of requirement
to receive the actual social work in digital format. The customers, however, saw the benefit
of digital support services to enable faster contact and transfer of information. However,
digitalisation itself was not relevant, the customer wished overall for the ease and rapidity of

making contact and encountering the social worker.

From now on, the development of digital services will be extremely important. A follow up
study and concrete action is required in the near future. There is a significant need for
digitalisation training and motivation for the employees of social services. The sector is
undergoing continuous change and it is necessary to remain focused on customer centricity and
ethical questions. The role of digital services and functions is also important in internal
processes and information technology. In social work, the most important aspect for the
customer is a successful personal encounter. Digitalisation plays an important role in supporting
this.

Keywords: Social work, digitalisation, co-development, digital services, service design
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1 Johdanto

Tassa kehittamistyossa haluan selvittaa, miten digitaalisia palveluita kehittamalla voidaan
aikuissosiaalityossa tehostaa tyota ja tehda tyota asiakaslahtoisemmaksi. Digitaalisten
palveluiden kehittaminen ja palvelumuotoilu tulevat olemaan avainasemassa tulevaisuudessa
sosiaalialalla ja aikuissosiaalityossa. Digitaalisilla palveluilla tarkoitetaan tassa tyossa kaikkia
niita palveluja, joita voidaan kayttaa tietokoneella tai mobiililaitteella internetin valityksella.
Kaytannon tyossani kaupungin aikuissosiaalityossa olen havainnut monia kohtia, joissa
palveluita saisi tehostettua seka tehtya asiakaslahtoisemmaksi oikeanlaisia digitaalisia
palveluita ja muotoilua hyodyntamalla. Julkisella puolella on omia haasteita ja turhaa
jaykkyytta palveluiden kehittamisessa. Ja toivon taman tyon omalta osaltaan auttavan viemaan

niita eteenpain joustavampaan ja asiakaslahtoisempaan suuntaan.

Nuorille aikuisille suunnattuja sahkoisia palveluita on viime aikoina kehitetty ja perustettu
useita (Nuortenlinkki 2018). Tutkimus aiheesta on kuitenkin yha vahaista, joskin opinnaytetyota
tehdessani uusia tutkimuksia on julkaistu jo enemman. Sosiaalialalla asiakaskunta ei
sosioekonomisesti vastaa valtavirtavaestoa, minka takia onkin tarkeaa tutkia myos sita, miten
sosiaalitoimiston asiakkaat itse kokevat digitaaliset palvelut. Sosiaalityo mielletaan monesti
byrokraattiseksi ja hankalaksi, vaikka sen ei tarvitsisi olla sita. Nuorten aikuisten kohdalla
palveluiden vaikuttavuus lisaantyy huomattavasti, mikali palvelut ovat asiakaslahtoisempia ja
mahdollisia kayttaa myos digitaalisesti, ajasta ja paikasta riippumatta. Keskiossa tassa tyossa
onkin asiakaslahtoisyys ja sen selvittaminen, mita nuoren aikuisen asiakkaan nakokulmasta

sosiaalipalveluilta vaaditaan digitalisoituvassa maailmassa.

Taman kehitystyon tarkoituksena on selvittaa aikuissosiaality0ssa nuorten aikuisten osalta
sahkoisten palveluiden kehittamisen toiveita ja tarpeita. Kehittamistyoni lahtokohtana on
sosiaalityon toimintojen sujuvoittaminen ja kokonaisprosessin laadukkuuden ja vaikuttavuuden
lisaaminen sahkoisia palveluita hyodyntaen. Kehittamistyossa tavoitteenani on saada ratkaisu
silhen, miten digitaalisia palveluita hyodynnetaan aikuissosiaalityon asiakastyossa, palveluiden
tiedottamisessa tai tyontekijan tavoitettavuuden parantamisessa. Opinnaytetyon tavoitteena
on tuottaa tietoa sahkoisten palveluiden asiakaslahtoiseen suunnitteluun seka viestintaan

aikuissosiaalityossa.

Kehittamistyossani olen hyodyntanyt aikuissosiaalityon asiakkaina olevien nuorten aikuisten
(18-29-vuotiaiden) yhteiskehittajat-ryhmaa digitaalisten palveluiden kehittamista varten.
Yhteiskehittaminen sopii hyvin naiden palvelujen kehittamiseen, silla siina saadaan parhaiten
selville se, miten nama nuoret asiakkaat itse nakevat ja kokevat palvelut. Yhteiskehittaminen
on tehokas keino saada valitonta palautetta ja kehittaa yhdessa digitaalisia palveluita
parempaan ja asiakaslahtoisempaan suuntaan sosiaalityossa. Yhteiskehittajat-ryhman lisaksi

tyontekijoita on haastateltu ryhmahaastattelulla ja kartoitettu heidan nakemyksiaan



tarvittavista sahkoisista palveluista. Tyontekijoilla on sosiaalityohon liittyvaa osaamista siita,

miten asiakkaat parhaiten voisivat hyotya digitaalisista palveluista.

Kehittamistyota tehdessa on huolehdittu siita, etteivat tutkimukseen osallistuneiden
asiakkaiden ja tyontekijoiden henkilollisyydet ole tunnistettavissa Haastatteluissa ei kysella
mitaan henkilollisyyteen liittyvaa vaan tarkoitus keskittya siihen, millaisia sahkoisia palveluita
asiakkaat ja tyontekijat kayttavat, ja ryhmassa yhdessa ideoiden miettia, minkalaisia palveluita
olisi hyva olla.

2  Tietoperusta kehittamistyolle
2.1 Sosiaalityon asiakkuus digitaalisessa muutoksessa

Maailmassa on meneillaan erittain nopeasti eteneva digitalisaation megatrendi. Digitalisaatio
ulottuu jo jokaiselle alalle ja tulevaisuudessa ei enaa voi valita, onko mukana digitalisaatiossa
vai ei. Siina on oltava mukana, silla muuta vaihtoehtoa ei ole. Tyoelaman kannalta tama
aiheuttaa valtavia muutoksia ja isoja haasteita. Kiiski-Katajan (2016) mukaan teknologiaa
kehitetaankin talla hetkella paljon nopeampaan tahtiin kuin koskaan aiemmin. Esimerkkeja
nopeasti kehittyvista tahoista ovat myos virtualisaatio, keinoalyn kehitys, robotisaatio seka
erilaisten digitaalisten joukkoalustojen ja globaalien ICT-infrastruktuurien (Information
Communication Technology) kehittyminen. Talla kehityksella on iso vaikutus paitsi eri alojen
tapaan toimia ja olla mukana markkinoilla, myos jokaisen ihmisen arkeen. (Kiiski-Kataja 2016,
6.)

Sosiaalityon nakokulmasta digitalisaatiossa on oleellista tarkastella muutosta myos etiikan
nakokulmasta. Digitalisaatio kasitteena on hyvin laaja, ja jo se itsessaan tuo haasteita
ymmartaa sosiaalityon ja digitalisaation valista suhdetta. Digitalisaatio tarkoittaa sosiaalityossa
konkreettisella tasolla esimerkiksi tietojarjestelmia, dokumentaatiota ja sahkoista asiointia,
mutta myoOs erilaisia sosiaalisen median alustoja. Laajemmin ajateltuna digitalisaatio
voidaankin nahda yhteiskunnallisena prosessina, jossa teknologian avulla pyritaan loytamaan
uusia tapoja toimia. Toistaiseksi digitalisaatiota on sosiaalityossa hyodynnetty vasta vahan,
paaosin asiakirjahallinnossa, dokumentoinnissa, asioinnissa seka viestinnassa. Yha enenemassa
maarin on myos kokeiltu sosiaalisen median ja erilaisten alustojen hyodyntamista sosiaalityon
tukena. (Kivisto 2017,21-29; Alasoini 2015,26-37.)

Camilla Granholm (2016) on tutkinut vaitoskirjassaan digitalisaatiota sosiaalialalla. Vaitoskirjan
nimi on Social work in digital transfer - blending services for the next generation” (Sosiaalityo
digitaalisessa muutoksessa: tulevien sukupolvien sulautuvia palveluja kehittamassa).
Vaitoskirjassa sulautuva sosiaalityd maaritellaan sosiaalityona, johon yhdistetaan luovasti

kasvokkain tapahtuva sosiaalityo ja verkossa tapahtuva sosiaalityo, joista yhdistellaan



asiakaslahtoisesti sopiva tapa kohdata ja tukea asiakasta. Sulautuvan sosiaalityon lahtokohtana
on kaytannonlaheinen ja asiakaskeskeinen tyoote informaatioteknologiaa hyodyntaen.
Tyootteessa taytyy huomioida mahdollisuus joustaa asiakkaan tarpeiden mukaan: aina
sahkoisten palveluiden kaytto ei ole tarkoituksenmukaista. Sulautuva sosiaality0 vaatii
tyontekijalta jatkuvaa reflektointia asiakastyossa oikean tyomenetelman [Oytamiseksi.
(Granholm 2016,13.)

Sulautuvassa sosiaalityossa taytyy olla varovainen, ettei asiakkaalle tule liikaa informaatiota
samalla kertaa. Kasvokkain tehtava sosiaality0o yhdistettya verkossa tehtavaan sosiaalityohon
saattaa hammentaa ja hankaloittaa tilannetta asiakkaan nakokulmasta entisestaan.
Tyontekijalla taytyy olla osaamista hyodyntaa sahkoisia palveluita tapauskohtaisesti sopivassa
suhteessa asiakkaan voimavaroihin nahden. Tyontekijan nakokulmasta positiivista on se, etta
asiakas saa saman tiedon eri kanavien kautta, jolloin voidaan varmistaa, etta asiakas saa
tarvitsemansa tiedon. (Granholm 2016,60-70.)

Sulautuvan sosiaalityon kautta voidaan myos vahvistaa asiakkaan osallisuutta ja sosiaalisia
taitoja verkossa. Asiakkaan valmiuksien lisaaminen sahkoisessa asioinnissa samalla vahvistaa
hanen kykyaan selviytya sahkoistyvassa yhteiskunnassa. (Granholm 2016). Esimerkiksi
artikkelissa ”Lessons Learned from a Secret Facebook Support Group” (Oliver et. 2015) tuodaan
esiin, miten Facebookissa olevaa salaista ryhmaa voidaan hyodyntaa sosiaalityon valineena.
Oleellista on kuitenkin se, etta tyontekijat on koulutettu hyodyntamaan tallaista valinetta sen
eettiset haasteet huomioiden. Nykyaan Suomessa on tavoitteena sahkoistaa esimerkiksi Kelan
valttamatta saa tarvitsemaansa tukea. Tama on tyontekijoiden osattava ottaa sosiaality0ossa
huomioon. Sosiaalityossa tyontekijoiden on pysyttava kehityksessa mukana ja opittava myos

itse naita uusia taitoja ja tyomuotoja. (Granholm 2016,60-70.).

Vaitoskirjassaan jatkotutkimuskohteiksi Granholm (2016) esittaa seuraavaa sukupolvea ja sen
tarpeita. Hanen mukaansa olennaista on kysya, minkalaista lahitulevaisuuden sosiaalityo tulee
olemaan ja minkalaisia palveluita ja tyomenetelmia asiakkaat tulevat haluamaan. Granholmin
mukaan jatkotutkimuskohteena olisikin hyva selvittaa, mika tulee olemaan sahkoisten
palveluiden rooli yleisesti ottaen tassa kokonaisuudessa. Tulevaisuuden tutkimus- ja
kehittamiskeinoja sulautuvan sosiaalityon suhteen voisi olla erityisesti kaytanto- tai
toiminnallinen tutkimus, jossa aihetta tutkitaan yhdessa tyontekijoiden, opiskelijoiden seka
asiakkaiden kanssa. (Granholm 2016,164-165.)

Naista lahtokohdista myos oma kehittamistyoni jatkaa. Tavoitteenani on selvittaa, miten
uudella sukupolvella sosiaalityon asiakkaana voidaan yhdistaa perinteinen sosiaalityo sahkoisiin

palveluihin. Keinoja, valineita ja alustoja on olemassa lukuisia, ja oleellista olisikin osata



hyodyntaa niita oikealla tavalla. Lahtokohtana kehittamistyossani on erityisesti toiminnan

kautta selvittaa, mita asiakkaat itse ajattelevat digitaalisista palveluista aikuissosiaalityossa.

2.2  Tulevaisuuden digitaaliset palvelut ja tarvittavan osaamisen kehittaminen
2.2.1 Asiakaslahtoiset digitaaliset palvelut sosiaalialalla

Digitaalisilla palveluilla tarkoitetaan tassa kehittamistyossa sellaisia palveluita, jotka ovat
kaytettavissa internet-yhteyden kautta tietokoneella tai mobiililaitteella. Sosiaalialalla
asiakkaan nakokulmasta niissa korostuvat lahinna sahkoiset asiointipalvelut, joiden kautta voi
esimerkiksi jattaa toimeentulotukihakemuksia. Sahkoisia palveluita on kaytossa sisaisissa
toiminnoissa huomattavasti enemman kuin asiakastyon toiminnoissa. Monet sahkoiset palvelut
eivat nayttaydy asiakkaan nakokulmasta. Olemassa olevia digitaalisia palveluita kehitettaessa

ei aina osata ottaa asiakkaan nakokulmaa huomioon.

Lain sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 1 §:n mukaan ”lain tarkoituksena on
edistaa asiakaslahtoisyytta”.  Asiakaslahtoisyytta kuvataan Vaestoliiton (2018) mukaan
ihmisoikeus-, perusoikeus- ja vapausoikeusnakokulmasta. Talla tarkoitetaan sita, etta
asiakkaan arvokkuuden tunne sailyy ja etta asiakkaan yksilolliset tarpeet ja omat toivomukset
otetaan huomioon sosiaalityossa, kun tehdaan hanta koskevia paatoksia. Monet
tietojarjestelmat tehdaan kuitenkin ensisijaisesti organisaatiokeskeisesti tai lakiin perustuviksi.
Sosiaalityossa asiakasnakokulman huomioiminen ja asiakaslahtoisyys nakyvat paasaantoisesti

kaytannon asiakastyossa, eivat niinkaan digitaalisia palveluita kehitettaessa.

Asiakkaille suunnatun palvelun toteutumisessa on tarkea huomioida seka yhteiskunnalliset arvot
etta asiakkaan omat arvot. Asiakaslahtoisyyden nakokulmasta palvelut toteutetaan niin, etta
ne pohjautuvat asiakkaan todellisiin palvelutarpeisiin. Paljon on viela tehtavaa, mutta ainakin
palveluiden digitalisointiin on nyt panostettu koko Euroopan laajuudella: Vuonna 2017 EU- ja
EFTA-maiden ministerit allekirjoittivat julkilausuman, jossa korostetaan digitalisaatiota
oletusarvona. Julkilausuma kaytannossa tarkoittaa, etta kaikki palvelut tulisi olla saatavilla

digitaalisesti aina, kun se vain on mahdollista. (Kauppila ym. 2018)

Sosiaalialalla digitalisaatio on noussut isompaan keskioon vasta viime aikoina. Terveysalalla
monia erilaisia digitaalisia palveluita seka sovelluksia on kehitelty jo pitkaan. Sosiaalityon
viitekehys tekee sosiaalityosta hyvin ihmislaheisen ja siihen ei ole oikein ajateltu digitalisaation
soveltuvan. Viime aikoina mielipide on kuitenkin muuttunut ja nekin, jotka ovat digitalisaatiota
vastustaneet, ovat ymmartaneet sen tuoman lisaarvon. Digitalisaation ei tarvitse vieda pois
ihmisen kohtaamista, vaan se voi olla valine, jotta tyontekija paasee nopeammin ja

tehokkaammin tekemaan perustyotaan. (Kohonen ja Arajarvi 2017,153-159.)
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Sosiaali- ja terveysalalla digitalisaatiolla on yhtena tavoitteena saada aikaan
kustannussaastoja. Jotta kustannussaastojen saavuttaminen olisi mahdollista, tarvitaan ennen
kaikkea uudenlaisia tyo- ja toimintatapoja, nykyaikaista johtamista, sosiaalialan kehittamista
vaikuttavuustutkimuksen pohjalta ja innovaatioita edistavaa kulttuuria. Vaikuttavuuden
mittaaminen onkin yksi suuri haaste ollut sosiaalialalla jo pitkaan. Digitaalisilla valineilla tahan
voitaisiin saada tehokas ja alykas jarjestelma. Kuten Sheafor (2011) artikkelissaan toteaa,
vaikuttavuuden mittaamiseen tarvittaisiin monipuolista dataa muutoksesta asiakkaan elamassa.
Tama data pitaisi voida analysoida ja sen kautta kerata tietoa vaikuttavuudesta. Tallainen
tiedon keraaminen vaatii sosiaalialan tyontekijoilta osallistumista, silla oleellista olisi loytaa ne
oikeat kysymykset. Sosiaalialan tyossa olisi tarkeaa saada henkilokunta perehdytettya
digitalisaatioon, sitoutumaan siihen ja kehittamaan sita osana omaa tyotaan. Myos
korkeakouluissa opetuksessa tulisi olla aiheesta riittavaa asiantuntemusta. Tulevaisuudessa
tulemme tarvitsemaan erityisesti muutokseen suuntautuneita esimiehia, jotka antavat tilaa
kehittamisesta kiinnostuneille tyontekijoille. Kaytannon tyota tekevilla tyontekijoilla on
oleellinen rooli digitalisaation toimimisessa. Lisaksi sosiaalialalla tarvitaan vastaavanlaisia
rakenteita, joita terveydenhuollossa jo on, kuten esimerkiksi alan tarpeisiin soveltuva oma

Kaypa hoito -jarjestelma. (Kohonen ja Arajarvi 2017.153-159; Sheafor 2011.))

”Sote-tieto hyotykayttoon” on Sosiaali- ja terveysministerion strategia, jonka tavoitteena on
tukea sosiaali- ja terveydenhuollon uudistamista ja kansalaisten aktiivisuutta oman
hyvinvointinsa yllapidossa parantamalla tiedonhallintaa ja lisaamalla digitaalisia palveluja.
Tavoitteisiin paasemiseksi on olennaista saada sosiaali- ja terveysalalla oleva tarkea tieto
kayttoon ja jalostaa sita tietamykseksi, joka auttaisi niin palvelujarjestelmaa kuin yksittaista
kansalaistakin. Taman tiedon avulla palveluita voitaisiin kehittaa entista paremmiksi ja
laadukkaammiksi, minka lisaksi paattajat saisivat arvokasta faktaan pohjautuvaa tietoa
nopeasti paatoksenteon tueksi. Strategian keskeisena tavoitteena on parantaa kansalaisen
mahdollisuuksia huolehtia omasta terveydestaan ja elamastaan omatoimisesti ja tarvittaessa
ammattilaisten tukemana. Sosiaali- ja terveysalalla palvelujen tulee olla vaikuttavia ja tasa-
arvoisesti kaikkien saatavilla. Tama edellyttaa, etta tiedonvaihto ja moniammatillinen
yhteistyo sosiaalihuollon ja terveydenhuollon eri toimijoiden valilla on joustavaa seka asiakkaan

omaan tahtoon perustuvaa. (STM 2014.)

Tiedon parempi hyodyntaminen on avainasemassa myos tutkimus- ja innovaatiotoiminnassa.
Sita varten on kehitettava lainsaadantoa ja tietojarjestelmien yhteen toimivuutta kansallisesti
ja kansainvalisesti. Sahkoinen tiedonhallinta mahdollistaa ajantasaisen tiedon ja nykyaikaiset
tyovalineet kansalaiselle, ammattilaiselle seka johdolle arvioinnin ja paatoksenteon tueksi.
Sahkoisen tiedonhallinnan strategia tukee sosiaali- ja terveyspoliittisen strategian mukaista
sosiaalisesti kestavaa yhteiskuntaa, jossa ihmisia kohdellaan yhdenvertaisesti, varmistetaan

kaikkien osallisuus seka edistetaan jokaisen terveytta ja toimintakykya. (STM 2014.)
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Sote-tieto hyotykayttoon -strategian tavoitteena on myos siirtaa kehittamistyon painopiste
tiedon keraamisesta ja siirtamisesta siihen, etta tietoa hyodynnetaan henkilokohtaisessa
hyvinvoinnissa ja elamassa parjaamisessa, potilas- ja asiakastyossa seka sosiaali- ja
terveydenhuollon johtamisessa, kehittamisessa ja tutkimuksessa. Tama tarkoittaa erilaisissa
tietovarannoissa olevan tiedon analysointia, tulkintaa ja jalostamista tietamykseksi. Olennaista
on, etta tieto on lapinakyvaa ja vertailukelpoista ja etta se on ajantasaista ja sita on helposti
saatavilla. Strategia on taustalla myos monessa muussa sosiaali- ja terveysalan digitalisaatioon
liittyvassa hankkeessa. Tuleva Sote-uudistus ja vuonna 2015 uudistunut sosiaalihuoltolaki ovat
sysanneet isoja muutoksia myos digitalisaatioon sosiaalialalla. Yksi kaynnissa olevista isoista
tietojarjestelmahankkeista on nimeltaan Apotti. Apotti on muutoshanke, jossa kehitetaan uutta

alueellisesti yhtenaista tietojarjestelmaa sosiaali- ja terveysalalle. (Apotti 2018, STM 2014.)

Apotissa on lahdetty ajattelemaan sosiaali- ja terveysalan muutosta juuri asiakaslahtoisesti, ja
se onkin yksi Apotin periaatteita. Muita periaatteita ovat yhtenaiset toimintatavat,
kustannustehokas ja laadukas toiminta, tiedolla johtaminen ja tiedon hyodyntaminen, uudet
innovatiiviset toimintatavat seka tyytyvaiset kayttajat, eli asiakkaat. Apotin tavoitteena on,
etta ammattilaiset saavat kayttajaystavallisen jarjestelman, joka sujuvoittaa tyota ja
mahdollistaa sen tekemisen asiakkaan tarpeiden lahtokohdasta. Talla hetkella on kaytossa
satoja erilaisia tietojarjestelmia, jotka eivat tue tarpeeksi ammattilaisten paivittaista tyota
asiakkaiden parissa. Apotti-jarjestelmassa kaikki asiakasta tai potilasta koskeva tieto on
reaaliaikaisesti kaytettavissa asiakastapaamisten aikana. Lisaksi on tarkeaa, etta jarjestelma
tuottaa tyosta tietoa, joka mahdollistaa jatkuvan tyon ja palveluiden kehittamisen seka
ajantasaisen tilastoinnin. Jarjestelman yhtena tavoitteena on my0ds vuorovaikutteisuus.
Tyontekijoiden lisaksi asiakkaalla on mahdollisuus hoitaa sen kautta omia asioitaan ja nahda

itseaan koskevia tietoja.” (Apotti 2018.)

Kehittamistyoni kohdeorganisaatiossa Espoossa on kaynnissa erilaisia digitalisaatioon tahtaavia
hankkeita. Sosiaali- ja terveysministerio on myontanyt rahoituksen Omahoito ja digitaaliset
arvopalvelut (ODA) -hankkeelle, jonka vetajana kohdeorganisaationi on ollut. Hanke pyrkii
tuottamaan uudenlaisen toimintamallin sosiaali- ja terveydenhuollon peruspalveluihin. Mallista
tulee kansalaisille tarjottavien sahkoisten hyvinvointipalveluiden runko. ODA-hanke on
tarkoitus toteuttaa valtiovarainministerion Digitalisointi-karkihankkeen rahoituksella ja se on

osa myos sosiaali- ja terveysministerion Palvelut asiakaslahtoisiksi -karkihaketta. (ODA 2018.)

ODA-hankkeen toimintamallin osia ovat luotettavan hyvinvointitiedon jakaminen, erilaiset
hyvinvointia ja palvelutarvetta mittaavat testit ja itsearviot seka yhteistyossa tehtava
hyvinvointisuunnitelma. Valmiissa palveluissa hyodynnetaan asiakas- ja potilastietoja seka
asiakkaan itse jarjestelmaan tuottamia tietoja, jotka ovat asiakkaan niin salliessa myos
ammattilaisen kaytettavissa. Hankkeen tavoitteena on se, etta kaikki palvelut voitaisiin
toteuttaa asiakaslahtoisesti. (ODA 2018.)
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Kohdeorganisaatiossa on toteutettu kolme ODA-pilottia, jotka ovat tyoterveyshuolto
(yotyontekijoiden lakisaateiset terveystarkastukset) neuvola ja kouluterveydenhuolto (laajat
terveystarkastukset) ja terveysasemat (raskausajan diabetekseen sairastuneiden seuranta
raskauden jalkeen). Kaikki kolme pilottia ovat olleet perinteisia palveluja, joiden sisalto,
toteutustapa ja niita tukevat sahkoiset palvelut mietitaan uusiksi. Vaikka nama pilotit ovat
olleet sisalloltaan erilaisia, kaikista lOytyi samankaltaisia haasteita. Esimerkiksi tukiprosessit
vievat aikaa asiakastyolta eivatka palvelut aina maarity asiakkaan tarpeiden mukaan, vaan
kaikille tarjotaan samaa palvelua. Asiakkaalla ei ole mahdollisuutta hyodyntaa materiaaleja ja
ajanvarausta 24/7 eivatka toimintaprosessit ole yhteisia. Tavoitteena pilottien kautta on ollut
miettia palvelua asiakkaan nakokulmasta, yhtenaistaa toimintatapoja ja varmistaa, etta asiakas
saa tasalaatuista palvelua ja samat ohjeistukset riippumatta siita, mista han niita kysyy. Taman
tueksi tullaan kehittamaan sahkoisia esitietolomakkeita, oirearvioita, ajanvarauksia,

muistutuksia ja valmennuksia. (ODA 2018.)

Yksi esimerkki hyvasta digitaalisesta strategiasta sosiaali- ja terveysalalla on Suomen
Sairaanhoitajaliiton luoma eHealth-strategia, joka pitaa sisallaan kuusi paastrategiaa. Nama
strategiat ovat: teknologia tukemassa asiakkaan osallisuutta, digitaaliset palvelut osana
hoitajan tyota, eettiset lahtokohdat palveluissa, eHealth-palvelut ja niiden mahdollisuudet,
palveluiden johtaminen seka digitaalisten sosiaali- ja terveyspalveluiden kehittaminen (Finnish
Nurses Association eHealth expert working group 2015). Naista elementeista on poimittavissa
teemoja suoraan myos sosiaalityohon. Erityisesti asiakkaan osallisuuden vahvistaminen on
sosiaalityossa oleellista ja digitalisaation kautta sita voidaan parantaa. Pahimmillaan

vaaranlaisilla palveluilla voidaan kuitenkin heikentaa ja vaikeuttaa osallisuutta.

Digitalisoituminen parhaimmillaan mahdollistaa ja edistaa palveluiden nopeaa saatavuutta seka
asiakaslahtoisyytta. Edistamalla sosiaalityon digitaalisia palveluita jaa resursseja enemman
kasvokkaista vuorovaikutusta tarvitsevien asiakkaiden asioiden hoitamiseen. Sosiaalityon
palveluiden digitalisoitumisen tulee nakya terveydenhuollon digipalveluiden rinnalla nyt ja
tulevaisuudessa. Samaan aikaan on otettava huomioon etenkin digitalisaation mukanaan
tuomat eettiset haasteet.”. Digitalisaatio voi esimerkiksi antaa kuvan, etta sosiaalityontekija
olisi aina asiakkaittensa saavutettavissa ajasta ja paikasta riippumatta. Sosiaalityontekijan
velvollisuuksiin kuuluukin informoida asiakkaita myos digitaaliseen asiointiin mahdollisesti
sisaltyvista rajoitteista (Dombo ym. 2014, 905-906; NASW ym. 2017; Kohonen ja Arajarvi
2017,153-159.)

Granholmin (2016) mukaan eettisesti kestavalla tavalla toimiakseen sosiaalityon on tehtava
kaikki voitavansa muun muassa kansalaisten yhdenvertaisen osallisuuden mahdollistamiseksi
digitalisaatiossa. Koska monen kansalaisen kohdalla digitaaliset toimintaymparistot ovat jo osa
heidan jokapaivaista arkeaan, on myos sosiaalityontekijoiden eettinen velvollisuus toimia

naissa ymparistoissa. Tassa kehittamistyossa yhteiskunnan digitalisaatio nahdaan myos
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sosiaalityossa velvollisuutena tutustua palveluihin ja tuottaa niita, seka olla osana asiakkaan

arkea muutoksessa.

Digitaalisten palveluiden kehittamiseen tahtaava hanke terveyspuolella on Virtuaalisairaala
2.0. Tasta hankkeesta loytyy paljon myos opittavaa sosiaalialalle. Virtuaalisairaala 2.0 on
asiakaslahtoisten digitaalisten terveyspalveluiden kehittamishanke. Siina tuotetaan
kansalaisille, potilaille ja ammattilaisille erikoistason hoitoon kytkeytyvia digitaalisia
terveyspalveluita. Hankkeen tavoitteena on tuoda terveydenhuollon palveluja kaikkien
suomalaisten ulottuville asuinpaikasta ja tulotasosta riippumatta lisaten nain kansalaisten tasa-
arvoa ja mahdollisuutta saada tarvitsemansa palvelu helposti ja nopeasti. Digitaaliset palvelut
sopivat erityisen hyvin elamanlaadun, oireiden ja elintapojen seuraamiseen seka pitkaaikaisen
sairauden kanssa elamiseen ennen hoitoa, hoidon aikana ja hoidon seurantavaiheessa. Palvelut
taydentavat perinteista sairaalahoitoa. On tarkeaa ymmartaa juuri se, etta digitaalisten
palveluiden tavoitteena ei ole korvata hoitoa, vaan nimenomaa taydentaa sita, jotta

kokonaisuus olisi laadukkaampi ja tehokkaampi. (Terveyskyla.fi 2018.)

Hankkeen osa-alueita ovat (Terveyskyla.fi 2018):

1. Palvelutuotanto ja kayttoonotto: Terveyskyla.fi-palvelu, jossa on infoa, neuvontaa,
omahoitoa, oirenavigaattoreita, digitaalisia hoitopolkuja ja tyokaluja kansalaisille,
potilaille ja ammattilaisille

2. Innovaatiofarmi: Innovaatiopajat, pilotointi, konealy ja loT seka tutkimus ja tutkijan
tyokalut

3. Palveluiden kehittaminen ja toiminnan muutos: Virtuaalisairaalan kehittamisen malli,

kehittajien verkosto ja osaamiskeskukset

Terveyskyla.fi on yhdessa potilaiden kanssa kehitetty erikoissairaanhoidon verkkopalvelu.
Terveyskyla tarjoaa ennen kaikkea tietoa ja tukea kansalaisille, hoitoa potilaille, mutta myos
tyokaluja ammattilaisille. Terveyskyla on osa Virtuaalisairaala 2.0 -kehittamishanketta. Se on
HUS:n koordinoima ja Suomen kaikkien yliopistollisten sairaanhoitopiirien yhteinen
projektikokonaisuus, johon on saatu rahoitusta sosiaali- ja terveysministeriolta. Terveyskyla on
sairaanhoidon asiantuntijoiden kehittama ja yllapitama palvelu, joka on kytkoksissa
yliopistolliseen tutkimukseen, mika takaa hoidon ja tiedon luotettavuuden. (Jernstrom,
Rimmisto 2017; Terveyskyla.fi 2018.)

Terveyskylan palvelut sopivat erityisen hyvin elamanlaadun, oireiden ja elintapojen
seuraamiseen seka pitkaaikaisen sairauden kanssa elamiseen. Palvelut taydentavat perinteista
sairaalahoitoa. Niiden myota ennakoivan hoidon merkitys kasvaa ja ihmisten mahdollisuudet
oman terveyden yllapitamiseen lisaantyvat. Terveyskylan talojen, eli palvelukokonaisuuksien

tietosisalto on veloituksetta kaikkien kaytossa. Potilaille tarkoitettuihin digitaalisiin
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hoitopolkuihin vaaditaan laakarin lahete. Terveyskylaan avautuu uusia taloja useamman kerran
vuodessa. 2018 loppuun mennessa avoinna on yhteensa noin 30 taloa. MyOs jo vuonna
2009 avattu Mielenterveystalo on osa Terveyskylaa. (Jernstrom, Rimmisto 2017; Terveyskyla.fi
2018.)

Tiiviimmin sosiaalialaan liittyva hanke on ollut MORFEUS-hanke (=Mallinnettu informaatio,
Osallistavat tyotavat, Rakentuva tulevaisuus, Fasilitoitu yhteistyd ja Ennakoiva innovointi
Uudistuvassa  Sosiaali- ja  terveydenhuollossa). Siina on  tutkittu kehittavalla
toimintatutkimuksen otteella monitoimijaisia ekosysteemeja seka kehitetty niita.
Monitoimijaisilla ekosysteemeilla tarkoitetaan yksityisten, julkisten seka kolmannen sektorin
palveluita ja niiden valisia suhteita. Hankkeessa on keskitytty sosiaalialan teemoihin kuten
lastensuojeluun ja paihde- ja mielenterveyspalveluihin. Morfeus hankkeen tutkimusongelma
on: Miten organisaatiorajat ylittavaa yhteistyota voidaan fasilitoida asiakaslahtoisten
hyvinvointipalveluiden ekosysteemin kehittamisen kontekstissa? Hankkeessa kehitettiin
palvelualoille soveltuvaa tietomallinnuksen kehikkoa, johon kaikki palvelun hankkimiseen ja
tuottamiseen tarvittava tieto voidaan liittaa. Tietomallinnus selkiyttaa toimijoiden valiset
roolit, suhteet ja tietotarpeet, jotta tulevaisuudessa voidaan kehittaa, tuottaa ja hankkia
uudenlaisia palveluja (kustannus)tehokkaammin ja asiakaslahtoisemmin. Hankkeen tulosten
pohjalta on mahdollista kehittaa uudenlaisia digitaalisia tyovalineita palveluekosysteemin

toiminnan tueksi. (Morfeus 2018.)

On tarkeaa luoda jotain nain laaja-alaista ja kokonaisvaltaista. Sosiaaliala on hyvin pirstaleinen
ja ikuinen haave tuntuu olevan sujuvat asiakaspolut ja yhden luukun periaate. Kuitenkin niin
kauan kuin toimijoita on niin monia, sellainen voi olla liki mahdotonta. Miten siihen kuitenkin

paastaisiin mahdollisimman lahelle, sita on erittain tarkeaa selvittaa.

2.2.2 Sosiaalialan ammattilaisten osaaminen digitalisaatiossa

Sosiaalialan koulutuksessa digitalisaatio on pitkaan ollut unohtuneena. Ammattiin valmistuvilla
ei ole yleensa mitaan kokemusta tai osaamista sosiaalialan digitaalisista palveluista.
Tietojarjestelmat opitaan tyopaikalla ja koulussa keskitytaan pitkalti sosiaalityon tai
sosiaalipedagogiikan viitekehykseen tai lakeihin ja tyomenetelmiin. Pikkuhiljaa on alettu
ymmartaa digitalisaatio-osaamisen merkitysta myos koulutuksessa. Esimerkiksi Rovaniemen
yliopistolla on ollut kokeiluluonteisesti e-maisteriohjelma sosiaalityonopiskelijoille. Ei voida
ajatella, etta tulevaisuudessa digitalisaation osaajat ovat jokin oma ammattiryhma, vaan
digitalisaation on sulauduttava osaksi jokaista ammattia, myoOs sosiaality0ssa. Kohosen ja
Arajarven (2017) tutkimuksen mukaan sosiaalialan tutkintoperusteiseenkoulutukseen ja
taydennyskoulutukseen tulisi lisata paljon myos tietohallinnon osaamista seka siihen liittyvaa

arviointitutkimusta. Tama mahdollistaisi ja vahvistaisi sosiaalialan nakyvyytta seka
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innovaatioita entista laajemmin digitaalisessa palvelujarjestelmassa. Talla hetkella sosiaali- ja
terveysalalla sosiaalipuoli jaa herkasti ulkopuolelle digitalisaatiosta puhuttaessa. On tarkea
ymmartaa, etta digitalisaatio ja palvelurakenneuudistus ovat jo kaynnissa, ja tarve sosiaalialan
innovatiivisuudelle digipalveluiden ja tiedonhallinnan kehittamisessa on suuri. (Kohonen ja
Arajarvi 2017:153-159.)

Digitaalisten palveluiden kehittamisessa tulisi ottaa alan ammattilaisten osaaminen vahvasti
huomioon jo asiakkaan osallisuuden ja kokemuksen nakokulmasta. Sosiaalityon ammattilaisten
tulisi hyodyntaa sosiaalityon osaamista ja siina vallitsevia teorioita kommunikoidessaan
tietojarjestelmiin liittyvia tarpeitaan, jolloin teknologian ammattilaiset voivat keskittya
pohtimaan sita, miten nama tarpeet toteutettaisiin tietojarjestelmassa. Tietojarjestelmien
kehittamista ei voida tehda vain teknisen alan osaajien toimesta, vaan tiiviissa yhteistyossa
sosiaalialan kentan tyontekijoiden kanssa ja asiakkaita osallistaen. Nain voidaan toteuttaa
asiakastietojarjestelma, joka aidosti palvelee paitsi sosiaalityon ammattilaista tyonsa

toteuttamisessa, myos sosiaalityon asiakkaita. (Salovaara 2017,59-72.)

Tiedon keraaminen tilastonakokulmasta on yksi haaste sosiaalialalla, mutta se olisi viela
mahdollista toteuttaa tietojarjestelmia kehittamalla. Alalla suurempi kysymys onkin tyon
vaikuttavuuden mittaaminen ja siita saadun tiedon hyodyntaminen johtamisessa ja kaytannon
tyossa. Vaikuttavuuden mittaamista sosiaalialalla ylipaataan on nyt alettu enemman pohtia ja
kehittaa, silla tarve sille on kova. Laki sosiaalihuollon asiakasasiakirjoista (2015/254) edellyttaa
panostusta sosiaalipalveluiden ammattilaisten kirjaamisosaamisen kehittamiseksi. THL antaa
asiakasasiakirjalain nojalla valtakunnalliset sosiaalihuollon toiminta- ja tietomaaritykset.
Maaritysten kaytto mahdollistaa maaramuotoiseen kirjaamiseen siirtymisen.
Valtionavustettavalla Kansa-koulu -hankkeella tuetaan naiden valtakunnallisten luokitusten ja
asiakasasiakirjarakenteiden toimeenpanoa asiakastietojarjestelmiin siten, etta ne noudattavat
sosiaalihuollon asiakasasiakirjalain vaatimuksia. Hankkeessa kehitetaan myos sosiaalialan
henkiloston osaamista ja valmiuksia tuottaa sosiaalihuollon asiakastietomallin mukaisia
asiakastyon dokumentteja seka tuetaan sosiaalialan organisaatioiden valmiutta liittya
valtakunnallisiin Kanta-palveluihin. (THL 2015.)

Sosiaalialan tiedonhallinnan kansallinen kehittamistyo, kuten Kansa-koulu -hanke, tahtaa
sosiaali- ja terveydenhuollon yhteisiin tietojarjestelmapalveluihin. Digitaaliset Kanta-palvelut
otetaan kayttoon myos sosiaalihuollossa alkaen vuonna 2018. Talloin asiakastiedot ovat
ammattihenkiloiden kaytossa riippumatta siita, missa ammattihenkilo tyoskentelee.
Kansalaisten kayttama Omakanta-palvelu laajenee sosiaalihuollon tiedoilla vuonna 2020.
Talloin sosiaalihuollon asiakastiedot ovat myos asiakkaan kaytossa. Kansakoulu-hankkeen
tavoitteet ovat tulevaisuuden tyohon tahtaavia ja valmistavat tyontekijoita siihen, miten

tulevaisuudessa kirjaamista tehdaan. On tarkeaa kouluttaa tyontekijoita ja vahvistaa heidan
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osaamistaan sosiaalihuoltolain mukaisesta kirjaamisesta ja digitaalisten palveluiden

kayttamisesta. (Socom 2018.)

2.3 Muutoksen johtaminen sosiaalialan digitaalisten palvelujen kehittamisessa

Tyoelama, tapa tehda toita ja johtajuus kokevat talla hetkella kovia muutospaineita. Erityisesti
sosiaaliala on valtavassa muutoksessa, ja toimintaympariston muutos pakottaakin
organisaatioita tarkastelemaan olemassa olon tarkoitustaan ja paivittamaan strategioitaan.
Toimintaympariston muutosta kiihdyttavat Sote-uudistuksen lisaksi myos markkinoille tulevat

teknologiset innovaatiot.

Naiden muutosten myota tyontekijat tarvitsevat vahvaa johtajuutta, joka pitaa sisallaan
empatiaa, avoimuutta, kohtaamista ja vastauksia. Tyoyhteisoissa johdon on vastattava erilaisiin
muutoksiin johtamalla sita oikein. Keskeisimpana taitona muutoksen johtamisessa korostuu
henkilojohtaminen. Jotta organisaatiot voisivat toimia, oppia jatkuvasti uutta ja uudistua,
tulee niiden pyrkia pois perinteisesta, taytyy pyrkia pois perinteisesta ylhaalta alas -johtamisen
mallista. Organisaatioissa tarvitaan uudenlaisia arvoja, uusia tapoja ajatella ja tyoskennella
yhdessa. Tama vaatii muutoksia monelta julkisen sektorin toimijalta. (Hiltunen 2011, 26;
Lavania 2012, 261-264.)

Muutokseen ja sen kohtaamiseen liittyy aina tunteita. Arto Hiltunen esittelee kirjassaan
Johtamisen taito (2011) muutosjohtamisen S-kayran, mika kuvastaa ihmisen motivaatiota ja
toimintakykya muutoksen eri vaiheissa. Hiltusen kokemuksen perusteella muutokseen reagointi
ei etene lineaarisesti. Keskeista muutoksessa on oikeudenmukaisuuden kokemuksen lisaaminen,
joka poistaa vihan tunteita. Vihan lisaksi voidaan tuntea myos hammastysta, pelkoa ja surua.
Muutosprosessiin liittyvia vaiheita, joita savyttavat em. tunteet, ovat kieltaminen, vastustus,
tosiasioiden tunnustaminen uudelleenorientoituminen, paluu vanhaan ja pysyva sopeutuminen.
(Hiltunen 2011, 112). John Kotterin ja Holger Rahtgeberin (2009, 130) mukaan tunteiden

muuttuminen voi muuttaa kaytosta enemman kuin ajattelutavan muutos.

Arto Hiltusen (2011) mukaan digitalisaatio muuttaa jatkuvasti palveluita ja toimintoja. Myos
sosiaalialalla isot muutokset tuovat henkilostoon epavarmuutta ja suuria muutoksia toimintojen
jarjestamiseen. Hiltunen muistuttaa, etta johtajan pitaa muistaa muutoksessa, etta
valmistelussa pitkaan mukana ollut tyontekija suhtautuu muutokseen paaosin myonteisesti,
koska han on paassyt "etenemaan” S-kayralla. (Hiltunen 2011, 120). Kotter ja Rathgeber (2009,
130) kertovatkin oppineensa, etta hankalista lahtokohdista huolimatta on paasty jopa
allistyttavan hyviin lopputuloksiin, kun johto, keskijohto ja alaiset ovat kaikki samalla
aaltopituudella muutostilanteessa. Sosiaalityossa suuri tyontekijoiden ja paikoin myos

esimiesten vaihtuminen luo omalta osaltaan isoja haasteita muutoksen johtamiselle.
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Muutosviestinnan on todettu olevan tutkimusten mukaan hyvin oleellisessa roolissa muutoksen
onnistuneessa lapiviemisessa organisaatiossa. Lisaksi hyvan viestinnan on todettu lisaavan
valmiutta muutokseen ja vahentavan siihen liittyvaa epavarmuutta. Lisaksi onnistunut viestinta
on tarkeaa tyontekijoiden sitouttamisessa muutokseen ja sen lapiviemiseen onnistuneesti.
Muutoksen johtamiseen liittyvassa viestinnassa tarkeita ovat erilaiset viestinnalliset
nakokulmat, muutoksen huomioiminen eri nakokulmista seka muutoksesta viestiminen. Nailla
pystytaan todistetusti vahentamaan muutoksen aiheuttamaa vastarintaa. Muutosviestimisen
tarkea rooli olisikin tiedottamisen lisaksi sitouttaa ja motivoida tyontekijoita muutokseen.
Dialoginen ja onnistunut viestinta voidaan nahda niin menetelmana kuin tyovalineena.
Tutkimukset osoittavat myos, etta dialoginen ote viestinnan suhteen vahentaa selvasti

muutosvastarintaa. (Matos Marques et. 2013:324-341.)

Muutosvastarinta on luonnollinen ja odotettavissa oleva osa erilaisia muutosprosesseja. Sita
esiintyy silloin, kun kohdataan muutos jostain tutusta kohti tuntematonta. Moni tyontekija
kokee muutoksen uhkana, silla lopputulos on epavarmempi kuin asioiden jattaminen
nykyiselleen (Hoag, Ritschard & Cooper 2002, 6). Muutoksen vastustajien joukossa voi olla ylinta
ja keskitason johtoa, mutta yleisimmin vastustajat loytyvat henkiloston ja asiantuntijoiden
keskuudesta. Yleisimmin muutosvastarintasyytokset kohdistuvatkin johtoporrasta alempien
silla myos johtajat ja esimiehet ovat taipuvaisia vastustamaan muutosta. (Self & Schraeder
2009, 171.)

Teknologian, tyoskentelytapojen ja johtamiskaytanteiden tai esimerkiksi
palkitsemisjarjestelman  epaonnistuminen  selitetaan usein  tyopaikan  henkiloston
muutosvastarinnalla (Erwin & Garman 2010, 40). Tama onkin olennainen huomio, kun lahdetaan
toteuttamaan valtavaa uudistusta, joka nimenomaa koskee digitalisaatiota seka
tyoskentelytapojen ja johtamisen muutosta. Muutosvastarinnan ei voi antaa olla syyna siihen,
etta muutos epaonnistuu, vaan kyse on laajemmasta asiasta. Olisi hyva selvittaa, miten
muutosjohtamisella voitaisiin vastata siihen tarpeeseen, joka aiheutuu, kun esimerkiksi julkisia
toimintoja muutetaan yksityisiksi ja osaaminen seka johto sirpaloituvat. Tarkeaa olisikin
sitouttaa ja motivoida tyontekijoita mukaan muutokseen jo nyt, kun organisaatiot viela ovat

olemassa nykyisenlaisina.

Laajimmillaan muutosvastarinnaksi voidaan maaritella melkein mika tahansa ei-toivottu
reaktio, joka rajoittaa muutosta tai estaa sen toteutumisen. Tallaisesta nakokulmasta
katsottuna muutosvastarinta nahdaan lahinna ongelmana, joka pitaa ratkaista tai voittaa
keinolla milla hyvansa. Tama nakokulma kuitenkin jattaa huomioimatta muutosvastarinnan
positiiviset puolet ja ilmion hyodyllisyyden. Muutosvastarinta voidaan siis nahda yhtaalta
voimana, joka hairitsee johtajien tyoskentelya, mutta vastarinnan tuoman tiedon on toisaalta

huomattu olevan tarkeaa tehokkaan muutoksen aikaansaamiseksi. Muutosvastarinta hidastaa
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muutosprosessia, mutta on loppupeleissa ihmisten keino sailyttaa tasapainotila. On myos tarkea
korostaa, etta pelkka kielteinen puhe muutoksesta ei tarkoita automaattisesti

muutosvastarintaa. (Erwin & Garman 2010, 40.)

Sosiaalialan digitalisaatiossa huomio tulee kiinnittaa erityisesti johtamisen laatuun. Sen
varmistamisessa keskeinen rooli on juuri koulutuksella. Sosiaalityon yliopistollisessa ja
sosiaalialan ammatillisessa koulutuksessa voidaan varmistaa, etta kaikki saavat perustietoa
johtamisesta. Moni alalle valmistuneista paatyy myos esimieheksi, silla substanssiosaamisen
merkitys esimiesten rekrytoinneissa koetaan tarkeaksi. Vaikka kaikki eivat hakeudu esimies- tai
johtotehtaviin, ymmarrys laadukkaasta johtamisesta auttaa toimimaan yhteisten tavoitteiden
saavuttamiseksi ja vaatimaan organisaatioilta nykyaikaista johtamista. Niille, jotka hakeutuvat
esimies- tai johtotehtaviin, tulisi tarjota laadukasta johtamiskoulutusta. Korkeatasoisen
taydennyskoulutuksen merkitys korostuu SOTE-uudistuksen kynnyksella ja
digitalisaatiohankkeiden keskella, joten sita tulisi ajatella valttamattomana tyovalineena jo nyt

muutoksen kynnyksella. (Kohonen ja Arajarvi 2017, Kivisto toim. 2017,153-159.)

Sosiaalialan digitalisaatio voidaan toteuttaa onnistuneesti, kun panostetaan tietojarjestelmien,
kirjaamisen ja digitaalisten palvelujen lisaksi laadukkaaseen johtamiseen, koulutukseen,
systemaattiseen  kehittamiseen, tiedonhallinnan  osaamiseen, asiakaslahtoisyyteen,
innovaatioihin seka arviointi- ja vaikuttavuustutkimukseen (Kohonen ja Arajarvi 2017).
Sosiaalialalla taydennyskoulutusta Sote-muutokseen ja erityisesti digitalisaatioon liittyen on
hyvin vahan. Moni alalla oleva tyontekija ei koe digitaalisuutta osaksi tyotaan eika koe tarkeaksi
kehittya digitaalisten palveluiden osaajana. Oman haasteeseensa tilanteeseen tuo se, etta
monissa kunnissa it-osasto on eriytetty muista toiminnoista eika perustyovalineiden kayttoon

valttamatta jarjesteta koulutusta.

Lahtokohtaisesti tietojarjestelmien on tarkoitus toimia sosiaalialan ammattilaisten tyon
tukena, jolloin jo tietojarjestelman valinnassa on otettava huomioon myos tyontekijoiden
nakokulmia. Tietojarjestelmaa tarvitaan myos siihen, etta tiedon hyodyntaminen johtamisessa
ja seurannassa helpottuu. On oleellista saada ajantasaista ja oikeanlaista tietoa tyosta. Tietoa
pitaisi olla mahdollista hyodyntaa myos sosiaalityon kaytannon tyossa ja kirjaamisen tulisi olla
riittavan nopeaa ja yksinkertaista, jotta se ei veisi aikaa itse sosiaalityolta. Sosiaalityolle on
keskeista muodostaa ehja kokonaiskuva asiakkaan tilanteesta ja tuen tarpeista. Sosiaalityon
tiedonmuodostukseen liittyvien teorioiden hyodyntaminen kehittamistyossa voisi parantaa
tietojarjestelman kaytettavyytta ja tukea tapauskohtaista tiedonmuodostusta. On
mielenkiintoista  nahda, miten  Suomessa  kaynnissa  olevat tietojarjestelmien
kehittamishankkeet  onnistuvat = vastaamaan  sosiaalityon  kaytannosta  nouseviin
tietojarjestelmia koskeviin vaatimuksiin. Toivottavasti ainakin valtytaan toistamasta aiemmin

tehtyja virheita. Tarkeaa olisi myos saada tutkimuksen avulla vahitellen lisaa ymmarrysta
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sosiaalityon tiedonmuodostuksen ja tietojarjestelmien valisesta suhteesta. (Salovaara 2017,59-
72.)

3 Kehittamistyon tavoite ja menetelmat
3.1 Digitaalisten palveluiden kehittamisen toiveet ja tarpeet

Taman kehittamistyon tarkoituksena on selvittaa aikuissosiaalityossa asiakkuudessa olevien
nuorten aikuisten (18-29 -vuotiaiden) sahkoisten palveluiden kehittamisen toiveita ja tarpeita.
Kehittamistyon lahtokohtana on lahityon toimintojen sujuvoittaminen ja kokonaisprosessin
laadukkuuden, vaikuttavuuden ja asiakaslahtoisyyden lisaaminen sahkoisten palveluiden avulla.
Kaytannossa nuorten aikuisten tarpeet ja ammattilaisten tyomenetelmat eivat aina kohtaa.
Asiakkaat jattavat esimerkiksi tulematta sovituille ajanvarauksille, mutta tulevat
kriisitilanteessa hakemaan apua ja haluavat sen heti. Tyon kehittaminen
suunnitelmallisempaan ja ennakoivampaan suuntaan olisi tarkeaa, jotta tyoote painottuisi
enemman ennakoivampaan tyohon. Tassa kehittamistyossa haetaan vastauksia seuraaviin

kysymyksiin:
1) Miten asiakaskokemusta parannetaan digitaalisilla palveluilla?
2) Minkalaisia digitaalisia palveluita sosiaalityon asiakkaat haluavat kayttaa?

3) Minkalaiset digitaaliset palvelut tuovat tyontekijalle ja asiakkaalle lisaarvoa

ja muuttavat tyota sujuvammaksi ja ennaltaehkaisevammaksi?

Kehittamistyossa haetaan digitaalisten palvelujen kayton ratkaisuja aikuissosiaalityon
asiakastyohon, palveluiden tiedottamiseen seka tyontekijoiden tavoitettavuuteen.
Kehittamistyossa tarkastellun organisaation tyontekijoihin saa yhteyden soittamalla,
lahettamalla tekstiviestin tai WhatsApp-viestin tai sahkopostia. Puhelimitse tyontekijan
tavoittaa joko soittamalla taman kannykkaan tai takaisinsoittojarjestelmaan. Kuitenkin ne
asiakkaat, joilla ei ole viela nimettya tyontekijaa, eivat tavoita apua yhta helposti kuin ne,
joilla on jo tiedossa oma tyontekija ja hanen yhteystietonsa. Miten asiakkaat tavoittavat avun
sosiaalityosta mahdollisimman helposti ja oikea-aikaisesti? Kehittamistyon tavoitteena on
vastata tahan haasteeseen ja tuottaa tietoa sahkoisten palveluiden asiakaslahtoiseen

suunnitteluun seka viestintaan aikuissosiaalityossa.

3.2 Palvelumuotoilun ja yhteiskehittamisen keinoin tavoitteeseen

Kati Palsanen (2013) esittelee teoksessaan kasitetta yhteistutkijuus. Yhteistutkijuuden
elementteja olen itse hyodyntanyt kehittamistehtavassa erityisesti liittyen yhteiskehittajat-

ryhmaan. Palsanen kuvaa yhteistutkijuutta kunnallisessa toimintaymparistossa rajoja rikkovana
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menetelmana. Tama sen takia, etta yhteistutkijuudessa niin palvelujen kayttajat kuin
ammattilaisetkin paasevat yhteiselle areenalle kumppaneina kehittamaan laadukkaampia
palveluja. Kyse ei siis ole vain siita, etta jokainen paasee kertomaan oman mielipiteensa, vaan

keskeisessa roolissa on uuden luominen yhdessa. (Palsanen 2013, 4-7.)

Yhteiskehittamisessa tarkeaa on myos se, etta valitut menetelmat tukevat kehittamista. Olen
valinnut yhteiskehittamisen menetelmaksi palvelumuotoilun, silla se sopii hyvin
ryhmamuotoiseen yhdessa kehittamiseen ja on asiakaslahtoista. Sosiaalityossa on tarkeaa, etta
asiakkaat kokevat itsensa osalliseksi ja tarkeaksi osaksi prosessia. Lisaksi asiakkaat ovat oman
elamansa ja sosiaalityon asiakkuuden tarkeita asiantuntijoita ja heilla olevaa tietoa on tarkea
saada nakyvaksi.

Palvelumuotoilulla on pitka historia, vaikka termina se onkin noussut voimakkaasti pinnalle
vasta viime vuosina. Palvelumuotoilussa yhdistetaan muotoilusta tuttuja toimintatapoja
uudella tavalla perinteisiin palvelukehityksen menetelmiin. Palvelumuotoilussa yhdistetaan
kayttajien tarpeet ja odotukset palveluntuottajan liiketoiminnallisiin tavoitteisiin teknologian

tarjoamat mahdollisuudet huomioiden. (Tuulaniemi 2014, 24-25.)

Palvelumuotoilun  toteuttamiseen on olemassa useita erilaisia tutkimus- ja
kehittamismenetelmia ja -tekniikoita, joiden valinta riippuu saatavilla olevista resursseista ja
siita, millaista tietoa haetaan. Perinteisia tutkimusmenetelmia ovat haastattelut ja
havainnointi. Lisaksi olemassa on myos esimerkiksi Lego Serious Play -menetelma, jossa
osallistujat tunnistavat leikin avulla uusia tai tiedostamattomia mahdollisuuksia ja ilmaisevat
ne muille. Etnografisessa tutkimusmenetelmassa puolestaan osallistutaan tutkinnan piirissa
elavien ihmisten arkeen, jolloin paastaan havainnoimaan kayttajia, ymparistoa seka omia
kokemuksia. Asiakkaan kayttajakokemusta voidaan kuvailla ja kehittaa myos erilaisten
visualisointimenetelmien (esim. Story Board, Customer Journey  ja Service
Blueprint) seka hahmojen (persoonat) avulla. (Visser ym 2015, 119-149.)

Palvelumuotoilun avulla voidaan kehittaa nykyisia palveluita entista toimivimmiksi paitsi
kayttajan, myos yrityksen tai organisaation kannalta. Tuulaniemen (2014) mukaan
palvelumuotoilun tavoitteena tulisikin olla aina kaksoisvoitto eli iloinen asiakas ja tyytyvainen
organisaatio. Palvelujen tulisi tuottaa asiakkaille aina jonkinlaista lisaarvoa ja olla samalla
kannattavia niita tarjoaville yrityksille. Palvelun kayttajakokemuksessa ovat mukana aina
palvelun kayttajien lisaksi myos palvelun tarjoajat, jonka vuoksi molempien osapuolten tulisi

osallistua aktiivisesti myos palvelumuotoiluprosessiin. (Tuulaniemi 2014, 24-25.)

Palvelumuotoilijalta edellytetaan vahvaa empatia- ja havaintokykya, rohkeutta poistua
mukavuusalueelta ja katsoa asioita uudesta perspektiivista seka kyseenalaistaa opittua. Toisin

kuin yleisesti luullaan, harva idea saa alkunsa yhden henkilon neronleimauksesta, vaan taustalla
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on usein ryhma erilaisia osaajia, joiden parhaat ideat syntyvat yhteistyossa erilaisia menetelmia
hyodyntaen. (Brown 2008.)

Palvelumuotoilun avulla voidaan luoda kilpailuetua, innovoida taysin uusia palveluja ja
parhaimmissa tapauksissa vaikuttaa ymparistoon ja infrastruktuuriin  laajastikin.
Palvelumuotoilu on luovaa tyota, joka vaatii resursseja ja etenkin aikaa. Onnistuakseen taytyy
olla paljon hyvia ideoita, joista suodatetaan ja jatkojalostetaan parhaat. Osa palvelumuotoilua
on myos testaaminen ja erilaiset prototyypit seka analysointi. Naiden osa-alueiden perusteella

palvelua pyritaan kehittamaan aina vain paremmaksi ennen sen tuomista markkinoille.

Tarja Ahonen (2017) kirjoittaa teoksessaan Palvelumuotoilu sotessa, etta palvelumuotoilulla ja
sosiaalialalla on hyvin paljon yhteista. Molemmissa on asiakas toiminnan keskiossa ja
tavoitteena luoda sellaisia palveluita, joissa asiakkaan ongelmiin ja tarpeisiin vastataan.
Molemmat perustuvat myos siihen, etta toimitaan tasa-arvossa yhdessa, toiminta on luovaa ja
intuitiivista seka systemaattista ja tavoitteellista. Moni sosiaalialalla tyoskenteleva on
empaattinen ja kykenee nakemaan sen, mita asiakas tarvitsee. Nama taidot ovat oleellisia myos
palvelumuotoilua hyodynnettaessa. Sosiaaliala voisi siis enemmankin hyodyntaa
palvelumuotoilua ja yhteiskehittamista toiminnan lomassa. Monissa paikoissa on jo olemassa
erilaisia kehittamisryhmia tai asiakasraateja, mutta se voisi olla viela systemaattisempaa ja

kiinteampi osa toimintaa.

Sosiaalialalla palvelumuotoilussa on erityisia haasteita, joita on aarimmaisen tarkea ymmartaa.
Sosiaali- ja terveydenhuoltoa maarittelevat lukuisat lait, jotka vaikuttavat osaltaan
toimintoihin. Lisaksi alalla on vahva etiikka, joka on lasna kaikessa toiminnassa. Mikali
palvelumuotoilijalla ei ole ymmarrysta alan monitahoisuudesta ja siina vaikuttavista tekijoista,
on tyota hyvin vaikea lahtea kehittamaan. Olisikin aina oleellista pitaa tyontekijat mukana
prosesseissa ja kannustaa tyontekijoita olemaan aktiivisia kehittamaan ja muotoilemaan
palveluita paremmiksi. Ahonen (2017) esittelee kirjassaan sosiaali- ja terveysalalle soveltuvaa
palvelumuotoiluprosessia, jonka vaiheet ovat: ymmarra, muotoile, kokeile, toteuta ja arvioi.
Prosessi on hyvin tuttu palvelumuotoilun parista. Ajatuksena on, etta tata voidaan myos yhdessa
tyoyhteison sisalla toteuttaa ilman, etta siihen tarvitaan erillista henkiloa sita tekemaan.
Tallainen kuitenkin vaatii tyoyhteisolta uskallusta ja johdolta uskallusta ja vastuun antamista.
Pitaa uskaltaa luottaa siihen, etta tyontekijat voivat ja osaavat toimia oikein ja luoda jotain

parempaa. (Ahonen 2017.)

Omassa kehittamistyossani olen hyodyntanyt juuri sita osaamista, jota minulla itsellani
sosiaalialalta on ja yhdistanyt sita palvelumuotoilun keinoin luomaan ja kehittamaan jotain
parempaa ja uutta. Palveluprosessit ovat yleensa melko lyhyita, mutta tulosten saaminen
kaytantoon ei aina ole niin yksinkertaista. Digitaalisista palveluita puhuttaessa varsinkin

julkisella puolella on hyvin tiukat saadokset sen suhteen, millaisia palveluita voidaan ostaa ja
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kayttaa. Voin kehittamistyossani kuitenkin tuoda nakyvaksi niita tarpeita, joita
palvelumuotoiluprosessin kautta heraa. Lisaksi voin pohtia sita, minkalaisia jatkotoimenpiteita

voisi olla mahdollista tehda tyon kehittamiseksi.

Kehittamistyohoni olen valinnut yhdeksi keskeiseksi menetelmaksi palvelupolkuprosessin
kuvaamisen ja sen pohtimisen yhdessa asiakkaiden kanssa. Palvelumuotoilun menetelmat
mahdollistavat hyvan ja visuaalisen kuvaamisen, jota on helppo yhdessa asiakkaiden kanssa
kayda lapi. Palvelupolun kautta tulee esille konkreettisesti ne vaiheet tyoskentelyssa, joissa
digitaalisia palveluita voisi hyodyntaa. Palvelupolku tuo esiin ne vaiheet, jotka eivat suju ja
siirtymavaiheiden problematiikan. Palvelumuotoilun kautta voidaan tunnistaa nama kohdat ja

kehittaa yhdessa niita paremmiksi ja sujuvammiksi.

4  Kehittamistyon toteutus

Kehittamistyon aikataulu seka kehittamistyon toteutuksen kulku kuvataan seuraavassa kuviossa
(Kuvio 1).

Ryhméhaastattelu Y hteiskehittajat-ryhméan Ryhman toiminnan arviointia
tyontekijoille kesakuu 2017 suunnittelu ja toteutus ja kehittdmista. Prosessin
Loka-joulukuu 2017 dokumentointia loka-
joulukuu

Tulosten analysointi ja irialli 5n viimeistel
teoriaan syventyminen Kirjallisen tyon viimeistely

marraskuu 2017 - ja teorian vahvistaminen Ty6 valmis marraskuu 2018
helmikuu 2018 maaliskuu-marraskuu 2018

Kuvio 1 Kehittamistyon aikataulu

Kehittamistyoni on monivaiheinen prosessi, johon kuuluu ryhmahaastattelu tyontekijoille,
yhteiskehittajat-ryhma, teorian kasaaminen seka lopputulosten analysointi. Olen lahtenyt
liikkeelle siita, minkalainen toimintaymparisto aikuissosiaalityo on ja minkalaisia digitaalisia
palveluita talla hetkella on olemassa. Koin tarkeaksi niin tyontekijoiden haastattelun kuin
asiakkaiden osallistamisen. Nama yhdistettyna omaan osaamiseeni niin sosiaalityosta kuin
digitaalisten palvelujen kehittamisesta antaa hyvan ja monipuolisen yhdistelman kehittaa
digitaalisia palveluita sosiaalialalla. Palvelumuotoilun seka yhteiskehittamisen keinoin olen
selvittanyt, mita tarpeita digitaalisten palveluiden kehittamisen suhteen nyt ja tulevaisuudessa

on aikuissosiaalityossa.
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4.1  Nykytilan kartoitus ja aikuissosiaalityo toimintaymparistona

Kohdeorganisaationi Espoon strategia on kirjattu tarinan muotoon. Tavoitteena on saada
strategia lahemmas kuntalaista ja helpommin ymmarrettavaksi ja toteutettavaksi. Strategia
kertoo kuntalaisen nakokulmasta sen, mista olemme tulossa, mihin olemme menossa ja miten
sinne paastaan. Se kertoo kohdeorganisaation arvoista, asenteista, toimintakulttuurista ja
yhteisista tavoitteista ja se  valmistellaan  vuorovaikutuksessa kuntalaisten,

luottamushenkiloiden ja henkiloston kanssa. (Espoon talousarvio 2018, 3-10.)

Strategia-tarinan toteutuksessa keskeisina valineina kaytetaan tarinoita, tuloskortteja ja
poikkihallinnollisia kehitysohjelmia. Toimialojen ja tulosyksikoiden tuloskortit perustuvat
visiolahtoiseen suunnitteluun ja johtamiseen seka Balanced Scorecard -mallin soveltamiseen.
Kohdeorganisaatiossa sosiaali- ja terveystoimi kayttaa tuloskorttia johtamisen ja resursoinnin
nakokulmasta. Paamaarana on, etta kaupunkikonsernin talous on tasapainossa seka osaava ja
uudistuskykyinen henkilosto kehittaa palvelujen laatua ja tuottavuutta. Organisaatio haluaa
toimia edellakavijana kunnallisten palvelujen tuottavuuden ja vaikuttavuuden parantamisessa.
Johtaminen, esimiestyo ja tyotyytyvaisyys kehittyvat ja ovat hyvalla tasolla. Lisaksi tavoitteena
on, etta talouden liikkumavara sailyy ja rahoitusasema on tasapainossa. Tulostavoitteena on,
etta tuottavuus paranee vahintaan 1,0% seka se, etta toimintakate on vahintaan alkuperaisen

talousarvion mukainen. (Espoon talousarvio 2018, 3-10.)

Kehittamistyoni noudattaa omalta osaltaan strategian tavoitteita. Kehittamistyoni mahdollistaa
tyon sujuvoittamisen ja oikea-aikaisuuden, jolloin tehtava ty0 saadaan myo0s
kustannustehokkaammaksi. Soveltuvien ja tehokkaiden digitaalisten palveluiden kayttaminen

mahdollistaa tyoajan tehokkaamman kayttamisen seka nopeuttaa asiakkaan palvelun saamista.
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Aikuisten sosiaalipalveluiden salmiakki 2017
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Kuva 1 Aikuisten sosiaalipalveluiden salmiakki (johdettu BSC-mallista) (Espoon kaupunki 2017)

Sosiaali- ja terveyspalveluiden tarinaan kuuluu tavoitteena nelja kohtaa: 1. Palvelun laatu,
vaikuttavuus ja turvallisuus 2. Hyva taloudenpito ja tuottavuus 3. Asiakkaan palvelukokemus ja
osallisuus 4. Henkiloston hyvinvointi ja tyon sujuvuus. Aikuisten sosiaalipalveluille on tehty oma
tulostavoitekaavio, jossa on eritelty Sote-palvelujen nelja tavoitetta tarkemmin. (Kuva 1)
Kuvassa eritellaan niita asioita, joita mitataan. Salmiakin teemat on otettu BSC-mallista

(Balanced Score Card).

Kohdeorganisaatiossa aikuissosiaality0 kuuluu perhe- ja sosiaalipalveluiden tulosyksikon alle.
Aikuissosiaalityossa tehdaan sosiaalihuoltolain (1301/2014) mukaista tyota seka tyota niiden
asiakkaiden eteen, jotka eivat apua ja tukea muualta ole saaneet. Monet aikuissosiaalityon
asiakkaista ovat hyvin haastavissa elamantilanteissa. Usein henkilokohtaiset ongelmat ovat
kytkoksissa yhteiskunnallisiin epakohtiin, kuten tyottomyyteen, asunnottomuuteen ja
perusturvan heikkouteen. Aikuissosiaalityon tehtavakenttaan kuuluu arkielaman hallinnan
tukeminen. Tahan sisaltyy erilaista ohjaus- ja neuvontatyota, konkreettista tukea osallisuuden
edistamiseksi seka tilanteen mukaan raataloitavia yksilollisia palveluita. Aikuissosiaalityohon
kuuluu myos asumisen tukeminen, esimerkiksi vuokraveloissa auttaminen ja niiden ehkaisy seka
asunnottomuuden hoitaminen. Koyhyyteen ja toimeentuloon liittyvat ongelmat ovat iso osa

aikuissosiaalityon  tehtavakenttaa. Lisaksi asiakkailla on monilla paihde- ja
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mielenterveysongelmia, syrjaytymista, osallisuuden puutetta, tyottomyytta, sairauksia seka
yksinaisyytta. Tehtavakentta on siis hyvin laaja, minka johdosta tyon on aina oltava

suunnitelmallista, yksilokohtaista seka tavoitteellista. (THL 2017.)

Kohdeorganisaatiossa aikuissosiaalityohon voi olla yhteydessa joko kaymalla toimistolla tai
soittamalla takaisinsoittonumeroon aamuisin klo 8-9 (tilanne 2017) Vuonna 2018 hieman
pidennetty soittoaikaa asiakaspalautteiden perusteella klo 8-11. Uusista asiakkaista tehdaan
alkuun tilannearviointi ja sen mukaan sitten ohjataan oikealle tyontekijalle tai sopivanlaisiin
palveluihin. Asiakkaaseen on otettava lain mukaan yhteytta seitseman arkipaivan kuluessa
yhteydenotosta. Asiakaspalveluprosessi on jokaisen asiakkaan kohdalla omanlainen, mutta
perusperiaatteet kuitenkin pysyvat hyvin pitkalti samoina. Asiakasprosessissa ei talla hetkella
hyodynneta digitaalisia palveluita valttamatta ollenkaan. Tietojarjestelma on ainoa, jonne
kirjataan yhteydenotto ja sita kautta oma tyontekija saa tiedon olla asiakkaaseen yhteydessa.
Tata kehittamistyota tehdessani organisaatiossa on mahdollistettu sosiaalihuoltolain mukaisen
ilmoituksen tekeminen nettisivujen kautta ja mahdollisesti lahitulevaisuudessa on tulossa myos
asiakkaan mahdollisuus varata aika sahkoisen palvelun kautta. Palvelut ovat jatkuvassa
muutoksessa ja niita kehitetaan toimivampaan suuntaan. Toimipaikan mahdollisuudet ottaa
kayttoon uusia digitaalisia palveluita ovat kilpailutuksista johtuen hyvin hitaita ja hankalia.
Mahdollisuus kokeilla ja kehittaa kokeilujen avulla ei oikein ole mahdollista. Kuitenkin
esimerkiksi  WhatsApp-sovelluksen kayttoonotto on nopeuttanut kontaktin saamista

asiakkaaseen ja vahentanyt turhia toimistotapaamisia.

Asiakkaaksi asiakkuus paattyy

ASIAKAS ohjattamined Tydskentely oman tydntekijan kanssa

puhelin/netti/kaynti / '\

Tyoskentely
asiakkaan kanssa.

TYONTEKIJA | Tieto asiakkaasta

Tydskentely Loppuarvio

[y Sterdito Palvelutarpeen arvio
Ostopalvelu
OSTORARVELY) tukihenkild/palveluasuminien)
| EFFICA | Kirjaus ja ‘ Paatoksen ‘ 3 5 | .
(tietojarjestelm&) | asiakkuuden aloitus | kirjaaminen ‘ Tapaamisten kirjaus ’—P""’ DL posiinien

Kuvio 1: Kehittémistybssé hahmoteltu asiakkaan palvelupolun nykytilan kuvaus

Palvelupolku alkaa siita, kun asiakas ohjautuu yhteydenottokanavia pitkin aikuissosiaalityohon
(Kuvio 2). Usein tassa vaiheessa asiakkaan tilanne on sellainen, etta apua tarvitaan

mahdollisimman pian. Tyoskentelyn alussa tehdaan palveluntarpeen arviointi, jonka
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perusteella tehdaan paatos, jatketaanko sosiaalihuollon asiakkuutta vai ei. Tyoskentely voi
pitaa sisallaan muiden muassa tiivista lahityota, ostopalvelua, tuettua asumista tai kevyempaa
seurantaa. Jokainen tapaaminen ja asiakaskontakti kirjataan tietojarjestelmaan. Kun
tyoskentelyssa on paasty sovittuihin tavoitteisiin, asiakkuus paatetaan. Asiakastyo pohjautuu

sosiaalihuoltolakiin ja sen vaatimuksiin.

4.2 Tyontekijoiden nakemyksia nykytilanteesta ja kehittamiskohteista

Haastattelin tyotani varten seitsemaa (7) tyontekijaa, joilta kysyn heidan valmiuksiaan ja
nakemyksiaan digitaalisten palveluiden kehittamisesta seka siita, mitka vaiheet
palveluprosessissa toimivat ja missa puolestaan on haasteita. Haastattelussa oli mukana eri
ammattiryhmien (johtava sosiaalityontekija, sosiaalityontekija ja sosiaaliohjaaja) edustajia,
mika teki tilanteesta monipuolisemman ja siita oli mahdollista saada luotua kattava
kokonaiskuva. Haastattelu toteutettiin 19.6.2017 ja siina kaytettiin palveluprosessin vaiheiden
analysointiin post-it-lappu -menetelmaa. Haastattelu tallennettiin ja dokumentoitiin. Alkuun
tyontekijat kirjoittivat vapaasti lapuille niita vaiheita, joita heidan mielestaan asiakkaan
palveluprosessiin aikuissosiaalityossa kuuluu. Sen jalkeen samalla menetelmalla pohdimme
niita kohtia, jotka palveluprosessissa ovat ongelmallisia tai vaativat muutosta tai kehittamista.
Taman haastattelun aikana kavimme naita lappuja lapi ja pohdimme yhdessa, mita millakin

tarkoitetaan.

Haastattelussa tuli ilmi, etta tyontekijoilla on hyvin saman tyyppisia ajatuksia
palveluprosessista ja sen haasteista. Ryhmahaastattelussa kirjoitetut laput lajiteltiin vierekkain
aikajanaan. Ennen asiakkuuden alkua tuli ilmi vahvasti asiakkaan kokema hata, kynnys pyytaa
apua, tavoittamisen vaikeus tai tietamattomyys siita kehen olla yhteydessa. Ensikontaktin
jalkeen lapuissa nakyi enemman helpotus, ymmartaminen seka asiakkaan huolen
kuunteleminen. Kynnys olla yhteydessa aikuissosiaalityohon on asiakkaalla tyontekijoiden
nakokulmasta suuri, minka vuoksi ongelmat ovat saattaneet kehittya vaikeiksi ja monitahoisiksi
ennen avun hakemista. Keskustelussa kavi ilmi, etta helppoa ja yksinkertaista keinoa olla

yhteydessa sosiaalitoimeen tarvittaisiin.

Myos asiakkuuden aikana esiin tulee erilaisia haasteita. Asiakkaan sitouttaminen tyoskentelyyn
seka puolin ja toisin asiakkaan ja tyontekijan tavoittaminen herattivat keskustelua. Tahan
kohtaan toivottaisiin myos valinetta pitaa yhteytta tarpeen mukaan tiiviistikin. Tyontekijat
kuitenkin pelkasivat sita, etta joutuisivat olla jatkuvasti tavoitettavissa ja tyon kuormittavuus
talloin pahenisi entisestaan. Esille tuli tarvetta erilaisiin virtuaaliryhmiin asiakkaille, toimivaan
chat-palveluun tai esimerkiksi tiedon parempaan siirtamiseen ja jakamiseen asiakkaan kanssa.
Varsinaisen asiakkuuden aikana yksi iso haaste on asiakkaiden katoaminen palvelusta. Asiakasta
ei valttamatta kesken tyoskentelyn enaa tavoiteta ja tyo tuntuu jaavan kesken. Palveluiden

pirstaleisuus tekee vaikeaksi loytaa asiakkaalle sopivat palvelut tai sitten sopivia palveluita ei
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ole edes tarjolla. Asiakkuuden paattamisvaiheessa olisi tarkeaa, etta se tapahtuu
yhteisymmarryksessa. Ryhmakeskustelussa pohdittiin myos mahdollista asiakkaan sitouttamista

esimerkiksi kokemusasiantuntijaksi aikuissosiaalityohon.

Liitteena (Liite 1) on Excel-taulukkoon koottuna se, mita tyontekijat tuottivat lapuille.
Keskustelun perusteella esiin nousi useita erilaisia sosiaalityon ja sen kaytantojen
kehittamistarpeita. Tassa kehittamistyossa keskityn kuitenkin digitaalisten palveluiden

kehittamiseen

4.3  Asiakkaiden nakemyksia nykytilanteesta ja kehittamiskohteista
4.3.1 Nuorten aikuisten nakemyksia digitaalisista palveluista

Yhteiskehittajat-ryhmassa oli mukana aikuissosiaalityon asiakkaita, jotka olivat ialtaan 18-29
vuotta. Ryhmassa selvitettiin, mita nuoret aikuiset palveluilta haluavat ja millaista
kayttaytymista he toivoisivat tyontekijoilta sosiaalisessa mediassa ja digitaalisissa palveluissa.
Ryhmassa sovellettiin palvelumuotoilun menetelmallista otetta ryhman tuloksen tuottamisessa.
Ryhman kanssa pohdittiin asiakaspolkua mallintamalla sita ja tutustumalla siina ilmenneisiin
osa-alueisiin seka palveluprosessin ongelmakohtiin. Yhteiskehittajat-ryhma perehtyi myos
digitaalisiin palveluihin sosiaalityossa. Lisaksi heidan kanssaan pohdittiin, mihin prosesseihin

digitaaliset palvelut voisivat tuoda lisaarvoa.

Ryhman tavoitteena oli selvittaa, minkalaisia ajatuksia nuorilla (18-29-vuotiailla)
aikuissosiaalityon asiakkailla on sahkoisista palveluista ja sosiaalisesta mediasta. Aikuisten
sosiaalipalveluiden nuorten tiimi on jalkautunut myos sosiaalisen mediaan, Facebookiin ja
Instagramiin, ja ryhman avulla on saatu tietoa siita, minkalainen sisalto sosiaalisessa mediassa
on hyvaa. Ryhmassa on perehdytty muihin jo olemassa oleviin sahkoisiin palveluihin ja pohdittu,
minkalaisia sahkoisia palveluita viela puuttuu. Ryhmassa on hyodynnetty erilaisia

palvelumuotoilun seka yhteiskehittamisen menetelmia.

Ryhmaan oli alun perin ilmoittautunut kuusi asiakasta, joista kolme lopulta kavivat suhteellisen
saannollisesti. Yksi halusi olla enemman etaosallistuja ja kaksi muuta jattivat tulematta
ryhmaan. Ryhmaan osallistuneilta asiakkailta saatiin paljon hyvaa tietoa sahkoisten palveluiden
kehittamisesta. Kaikki asiakkaat ovat aikuissosiaalityon asiakkaita ja jokaisen tilanne on
erityyppinen. Esimerkiksi yhden asiakkaan asiakkuus oli vastikaan alkanut, kun taas toinen oli
ollut jo pidempaan aikuissosiaalityon asiakkaana. Ennen ryhmaan osallistumista asiakkaat eivat
olleet aikaisemmin perehtyneet tai kayttaneet paljon aikuissosiaalityon palveluita, mutta he

olivat alusta asti kiinnostuneita aiheesta ja halusivat olla mukana.



28

Palveluiden kayttajien omakohtaiset kokemukset ovat erittain tarkeita. Palvelujen
kohdistaminen tietyntyyppisiin asiakkaisiin ei aikuissosiaalityossa ole mahdollista, vaan tyota
on tehtava niilla ehdoilla, minkalaisia asiakkaat ovat. Asiakkaita ei voida valita vastaavalla
tavalla kuin esimerkiksi kohdennetuissa terveyspalveluissa. Sosiaali- ja terveyspalveluissa on
tarkeaa kunnioittaa asiakkaiden perusoikeuksia, itsemaaraamisoikeutta ja oikeutta tehda
valintoja. Asiakasymmarryksen lasnaolo koko kehittamisprosessin ajan on oleellista. Yhdessa
tekemalla voidaan myos loytaa ne asiakkaan tarpeet, joita han ei itse osaa tuoda esille. Yhdessa
kehittaminen vaatii myos asiakkailta kykya asettautua pois voimakkaan asiakasidentiteetin
roolista ja siksi asiakkaiden valintaan tulee kiinnittaa huomiota. Asiakkaalla ei voi
samanaikaisesti olla isoa kriisia omassa elamassaan kaynnissa. Isolla kriisilla voidaan esimerkiksi
tarkoittaa vakavaa paihde- tai mielenterveysongelmaa, haatoa, laheisen kuolemaa tai suuria
taloudellisia ongelmia. (Ahonen 2017, 47-52; Palsanen 2017: 26-28)

Yhteiskehittajat-ryhmassa yhtena keskeisena tavoitteena oli saada tietoa siita, minkalaisia
palveluita aikuissosiaalityon asiakkaat kayttavat omassa arkielamassaan ja mihin erilaisiin
tarkoituksiin mitakin palvelua kaytetaan. Ryhmassa yhdessa keskustellen kavimme lapi ne
palvelut, joita asiakkaat itse kayttavat ja jaottelimme niita erilaisten kayttotarkoitusten
mukaisesti. On tarkeaa ensin saada kartoitettua niita teemoja, joita asiakkailla on heidan
omassa elamassaan. Tata kautta voidaan samalla hahmotella, minkalaisia odotuksia heilla on
sosiaalialan digitaalisista palveluista. Nuorten aikuisten maailma on erilainen kuin aiemmin,
minka vuoksi ensin on tarkeaa ymmartaa sita, minkalaisessa maailmassa nuoret aikuiset elavat.
Yhteiskehittamisprosessissa on tarkeaa edeta loogisesti ja siirtya pikkuhiljaa lahemmas

sosiaalialan tyota ja niita palveluita, joita on tarjolla.

1. tyopaja Asiakkaiden kokemuksia olemassa olevista

digitaalisista palveluista.

2. tyopaja Aikuissosiaalityon digitaalisten palvelujen
analysointia.
3. tyopaja Visuaalisen palvelupolun tuottaminen ja

kosketuspisteiden valinta.

4. tyopaja Palvelupolun tarkempaa analysointia.

5. tyopaja Luodun palvelupolun testaamista

asiakaspersoonien kautta.

Taulukko 1 Kehittamistyossa kaytettyjen tyopajakertojen teemat
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Oheisessa taulukossa (taulukko 1) on kirjattu ryhmakertojen tyopajojen teemat. Naista
ryhmakerroista viisi kaytettiin kehittamistyoni aiheen lapikaymiseen. Ryhma kokoontui
useampinakin kertoina, mutta tassa kehittamistyossa keskitytaan kertoihin, joissa kasiteltiin
digitaalisia palveluita. Muilla kerroilla ryhmassa keskityttiin voimauttavaan valokuvaukseen.
Lisaksi viimeisella ryhmakerralla erityiseen paatoskertaan, joka oli osallistuminen pakohuone-

peliin.

Nuorten aikuisten kayttamia digitaalisia palveluja arvioitiin yhteiskehittajat-ryhmassa. Ryhman
alussa ensimmaisella tyopajakerralla kavimme post it -lappujen kautta lapi niita teemoja, joita
asiakkaille tuli itselleen mieleen jo olemassa olevista palveluista. Jokainen sai listata ylos
kaikkia niita alustoja ja palveluita, joita ne digitaalisesti kayttavat omassa elamassaan. Taman

lisaksi myos asiakkaat laittoivat ylos niita asioita, joihin he naita palveluita kayttavat.

Ehka hieman yllattaen ryhman nuoret aikuiset kayttivat Facebookia kaikista eniten, joka paiva.
Facebook on pikkuhiljaa jaamassa pois kaytosta yha nuoremmilla (eBrand 2016), mutta ryhmaan
osallistuneet viela kayttivat sita paljon. Facebookissa seurattiin lahinna eri ryhmien julkaisuja,
ei niinkaan tuotettu omaa sisaltoa henkilokohtaisesta elamasta. Ryhmien teemat liittyivat mm.
nikseihin, askarteluun, muotiin ja pukeutumiseen, kissoihin, sisustamiseen. Facebook tuli esiin
hyvana kanavana saada tietoa erilaisista palveluista ja tapahtumista. Tama tieto tukee myos
sita, miten aikuissosiaalityossa on pyritty nuorten tiimin omilla Facebook-sivuilla tuomaan

vahvasti esiin sosiaalityon palveluita seka tiedottamaan erilaisista ryhmita ja tapahtumista.

Instagramia ja YouTubea asiakkaat kertoivat myos kayttavansa paivittain. Instagramin kautta
seurattiin lahinna omien kavereiden kuvia. YouTubesta katsottiin mm. meikkitutoriaaleja,
brandiesittelyja, merkkivaatteiden videoita, pelivideoita, haastatteluja (esim. nayttelijat) ja
trailereita. Nailla molemmilla alustoilla on hyvin tarkea visuaalinen rooli: niita ei niinkaan
luettu, vaan katsottiin. Kolmas visuaalisempi kaytossa ollut alusta oli Pinterest, josta asiakkaat
etsivat erilaisia askartelu- tai sisustusvinkkeja. Muiden ihmisten kanssa keskusteluun kaytettiin
omia sovelluksia, kuten WhatsApp, Snapchat ja Periscope, joista ensimmainen oli kaikkein
yleisin. Asiakkaat kokivat nama kolme palvelua hyvin helpoksi tavaksi vaihtaa kuulumisia ja

jutella asioista.

Ryhmassa keskusteltiin siita, mitka kaikki asiat herattavat kiinnostusta ja mita julkaisuja
mahdollisesti klikataan auki ja katsotaan tarkemmin. Huumori tuli vahvasti esiin ja humoristisia
juttuja asiakkaat mielellaan katsoivat tarkemmin (esim. feissarimokat). Lisaksi tarkemmin
luettiin niin sanotusti draamaa, eli tosi tarinoita ihmisen elamassa tapahtuneista asioista.
Naiden lisaksi erilaiset kysymykset ja niihin vastauksien lukeminen kiinnostivat ja eraan

asiakkaan sanojen mukaan myos "mita milloinkin, selailen seinaa”.

Nuorten aikuisten arjessaan kayttamien palvelujen kartoituksen jalkeen syvennyttiin

tarkemmin niihin jo olemassa oleviin palveluihin, joita aikuissosiaalityossa on talla hetkella
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kaytossa. Jotta voisimme pohtia, mita palveluita tarvitaan lisaa, on tarkeaa kayda lapi jo
kaytossa olevat palvelut ja miettia, voisiko niita muokata viela paremmiksi. Yhteiskehittajat-
ryhmassa tutustuttiin yhdessa aikuissosiaalityon nuorten tiimin olemassa oleviin sosiaalisen
median kanaviin Instagramissa, Facebookissa ja WhatsAppissa. Myos kohdeorganisaatiossa
vuonna 2017 kaytossa oleviin OmaNeuvo- ja OmaPalvelu- sivuihin perehdyttiin ja kyseltiin niihin

liittyen kayttajakokemuksia ja mielipiteita.

Asiakkaat olivat kaikki aktiivisia sosiaalisen median kayttajia ja heilla oli kokemusta erilaisten
sosiaalisen median kanavien kaytosta. Sosiaalityon kannalta tuli esiin se, etta tarkeimmat
kanavat ovat Facebook, Instagram ja YouTube. Facebookin kautta koettiin, etta halutaan saada
tietoa palveluista. Instagramissa kuvat olivat tarkeita. Esimerkiksi Yhteiskehittajat-ryhman
Instagramissa ollut mainos koettiin hyvaksi. Ryhmalaiset olivat myos sita mielta, etta
Instagramissa saa ja pitaakin olla kuvien lisaksi paljon tekstia. YouTuben kautta asiakkaat itse
katsoivat paljon videoita. Keskustelun lomassa pohdimme, mita kaikkea asiakkaat haluaisivat

nahda, etta voisivat nahda omalla seinallaan esimerkiksi sosiaalitoimistolta.

Aloitimme tutustumalla ja arvioimalla Instagram-tilin kuvajulkaisuja. Asiakkaat kiinnittivat
huomiota kuvien asetteluihin ja rajauksiin, joissa oli parantamisen varaa. Kuvajoukon
sekalaisuus vaikutti katsojan mielenkiintoon ja siihen, haluaako kyseista Instagram-tilia
seurata. He kiinnittivat huomiota muun muassa siihen, etta kuvajulkaisut, jotka sisalsivat
enemman informaatiota esimerkiksi ryhmasta tai tapahtumasta, olivat usein visuaalisesti liian
raskaita ja siksi epakiinnostavia. Kyseiseen informaatioon voisi johdatella selkeammalla ja
tyylitellymmalla kuvalla ja kuvateksti voisi sisaltaa enemman informaatiota. Kakku- ja
kahvittelukuvat olivat ryhmalaisten mielesta ok, mikali ne olivat visuaalisesti harkittuja ja
kuvatekstissa oli selitetty hieman tilannetta. Esimerkiksi siis kertomalla, minka kunniaksi
’sossussa syodaan kakkua”. Parhaimpia aikuissosiaalityon nuorten tiimin Instagram -kuvia olivat
ryhmalaisten mielesta tyylitellyt ja taiteelliset kuvat seka yhdessa ryhmalaisten kanssa
suunniteltu ja toteutettu kuva. Tarkeimmat tekijat kuvan kiinnostavuuden ja Instagram-
seuraajien lisaamiseksi olivat ryhmalaisten mukaan “kuvan hyva idea, suunnittelu, rajaus ja

leikkaus”.

Asiakkaat toivat esiin sen, miten paljon kuvilta nykyaan vaaditaan. Mita tahansa kuvia ei
kannata laittaa ja sisalto ei aina korvaa laatua. Visuaalisuus on hyvin tarkeassa roolissa ja
keskeista oikeanlaisten mielikuvien luomisessa. Ylipaataan sosiaalityo sosiaalisessa mediassa
koettiin keskusteltaessa mielenkiintoiseksi aiheeksi ja yksi asiakas sanoikin, etta erittain
mielellaan kylla seuraisi ja lukisi my0s sossun juttuja, koska on itse asiakkaana. Han koki sen
mielekkaaksi ja ensisijaisesti toivoikin tietoa sosiaalityon palveluista sosiaalisen median kautta.
Keskustelussa tuli ilmi, etta nuoret aikuiset eivat tunne sosiaalityon palveluita ja olisi suuri

tarve markkinoita palveluita laajemmin, jotta ne tavoittaisivat asiakaskunnan.
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Asiakkaiden mukaan nuorten tiimin Facebook-sivut vaikuttavat hyvilta ja he voisivat kuvitella
seuraavansa niita Facebookissa. Hyvaa ovat sivulla olevat hyodylliset linkin (esim. tietoa Kelan
etuuksissa tapahtuvista muutoksista) seka ajankohtaisiin aiheisiin liittyvat julkaisut.
Ryhmalaiset toivoivat, etta sivulla olisi enemman tietoa esimerkiksi siita, missa kaikessa ”sossu
voi auttaa”. He kokivat, etta moni ikatoveri ei valttamatta edes tieda, milloin aikuissosiaalityon
palveluihin voi hakeutua. Julkaisut, jossa ennen kuvaa on julkaisuun liittyvaa tekstia, olivat

ryhmalaisten mielesta myos hyvia.

WhatsApp-sovellusta kaytetaan nuorten aikuisten keskuudessa seka aikuissosiaalityon nuorten
tiimissa asiakkaiden kanssa paljon. Asiakkaat kokevat, etteivat kuitenkaan halua jakaa kaikkea
mahdollista tietoa WhatsApp-sovelluksen valityksella tietoturvasyista. Se tieto, mita haluttiin
sita kautta jakaa, oli tapaamisten sopimiseen liittyvaa tai nopeaa asioiden hoitoa, kuten milloin
paatos on tehty. Whatsapp on kuitenkin mieluisampi vaihtoehto sahkoiselle viestinnalle, kuin
esimerkiksi sivusto, johon pitaa erikseen kirjautua (vrt. OmaNeuvo). Tutustuimme ryhmalaisten
kanssa lyhyesti aikuissosiaalityossa kaytossa olleisiin  OmaNeuvo/OmaVerkosto-palveluun.
Ryhmassa koettiin, etta palvelun kayttoohjeet ovat selkeat, mika on hyva asia. Asiakkaat
kokivat kuitenkin henkilokohtaisten asioiden hoidon kasvotusten paremmaksi vaihtoehdoksi
itselleen kuin sahkoisen asioinnin. Myos tietoturvallisuus mietitytti OmaVerkosto-palvelun
kohdalla.

Kavimme yhdessa lapi edella esiteltyja ajatuksia sahkoisista palveluista ja lopputuloksena oli,
etta WhatsApp on parempi tapa olla yhteydessa kuin tunnistautumisen vaativa OmaNeuvo tai
OmaVerkosto. Sahkoposti ja puhelin ovat toimivia yhteydenottovalineita.
Takaisinsoittojarjestelman soittoaika koettiin ryhmassa huonoksi ja he toivoivat soittoaikaa
myos iltapaivalle. Keskustelimme ryhmassa myos tulevasta Kansakoulu-hankkeesta ja siita, mita
mielta asiakkaat olivat siita, etta aikuissosiaalityossa olisi kaytossa vastaava palvelu kuin
Omakanta. Sita pidettiin erittain hyvana: asiakkaat toivoivat, etta siella nakyisivat kirjaukset,
oma tyontekija ja tulevat tapaamisajat. He myos kertoivat, etta muistutukset tapaamisista ovat

tarkeita.

Ryhman nuoret aikuiset kokivat tarkeaksi sen, etta he saivat tyontekijan, johon on helppo ottaa
yhteytta asiassa kuin asiassa. Helpoimmaksi tavaksi tavoittaa he sanoivat WhatsApp-sovelluksen
tai tekstiviestin. He eivat kaivanneet mitaan sen kummempaa suojattua paikkaa keskustelulle
tai pitkille viesteilla, vaan isommat asiat haluttiin keskustella kasvotusten. Asiakkaita myos
epailyttivat yleisesti ottaen tietoturvaan liittyvat asiat, ja he kokivat, etta isoista asioista
kasvokkain puhuminen on parasta myoOs vaarinkasitysten valttamiseksi. Puhuimme myos
tulevasta kansakoulusta ja siita mita mielta ovat siita, etta olisi vastaava palvelu
sosiaalitoimella kuin Omakanta. Sita pidettiin erittain hyvana, asiakkaat toivoivat, etta siella
nakyisi kirjaukset, oma tyontekija, tulevat tapaamisajat ja kertoivat etta muistutukset

tapaamisista ovat tarkeita.
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Y hteydenotto- Puhelinsoitto Tekstiviesti / | Sahkoposti OmaVerkosto/ | Sosiaalinen
valine takaisinsoittojarjestelmaén | WhatsApp Omapolku media
(Facebook,
Instagram)
Yhteiskehittajat- | -Soittoaika huono (vain | +Nopea +Riippumaton | - +Sosiaalityon
ryhmdn  arvio | aamulla) asioista ajasta ja | Kirjautuminen | palveluista
palvelusta (+ tai | -Ei  tiedossa etukéteen, | sopiminen paikasta tyolasta tiedottaminen
-) milloin tydntekija soittaa | (esim. -Oma palvelu, | nopeasti ja
takaisin tapaamiset) jota ei muualla | ajankohtaisesti
+Ei  vaadi omassa +Visuaalinen
kirjautumista eldméssa véline
+Asiakkailla asiakkailla
jo valmiiksi kaytossa
kéytossa
-Haasteena
tietoturva

Taulukko 2 Tyopajan yhteenveto aikuissosiaalityon yhteydenotto- ja tiedotuskanavien
hyodyista ja haitoista.

Taulukkoon (Taulukko 2) on koottu aikuissosiaalityossa kaytossa olevien yhteydenotto- seka
tiedotuskanavien yhteenveto. Siina on eritelty kunkin kanavan hyodyt (+) ja haitat (-)

asiakkaiden nakemysten mukaisesti.

4.3.2 Palvelupolun mallintamisprosessi yhteiskehittajat-ryhmassa

Kolmannella tyopajakerralla tavoitteena oli  tuottaa visuaalinen palvelupolku
aikuissosiaalityossa asioimisesta. Palvelupolun mallintamisprosessissa hyodynsimme Espoon
kaupungin tuottamaa sivistystoimen palvelumuotoilun tyokalupakkia. Tyokalupakissa kaydaan
lapi palvelumuotoiluprosessin vaiheita ja esitellaan tyokaluja, joilla prosessia saa toteutettua.
Palvelumuotoiluprosessi ei koskaan etene taysin lineaarisesti. Prosessin tarkoitus on olla
muuttuva ja jatkuvan kehittamisen alla erilaisten kokeilujen kautta. Prosessin lopputulosta ei
voida tietaa etukateen, eika sita voi suunnitella. Kun paastaan eteenpain, niin prosessia
arvioidaan uudelleen ja jatketaan kehittamista.

Palvelumuotoiluprosessi on jatkuvan

muutoksen alla. Oma kehittamistyoni on vain alkusysays muutosprosessille sahkoisiin
palveluihin liittyen. Palvelumuotoilu on jatkuvaa palvelun kehittamista. (Espoon kaupunki

2013.)

Palvelumuotoilun tyokalupakista lOytyy ohje palvelupolun mallintamiselle. Ryhmassa
hyodynsimme ohjeistusta soveltaen, mutta palvelupolun mallin otin erilaisena, silla koin, etta
mallista pitaa saada monipuolisempi ja visuaalisempi asiakkaita ajatellen. Palvelupolun malli
on Kuntaliiton julkaisusta vuodelta 2014 ”Kuntalaiset keskioon - Tyokalupakki kuntalaisten

osallistumiseksi palvelujen kehittamiseen ja paatoksentekoon”. (Espoon kaupunki 2013.)

Ryhmassa esittelin ensin asiakkaille tyhjan aikuissosiaalityon palvelupolkumallin ja

keskustelimme siita, mika se on ja missa kohdin palvelupolkua voisi tapahtua mitakin. Sen
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jalkeen aloitimme pohtimaan post-it-lappumenetelmalla niita asioita, joita asiakkaiden
mielesta liittyy sosiaalityon asiakkuuteen. Ryhmalaiset saivat evastykseksi kertoa konkreettisia
asioita tai tunteita tai tapahtumia, joita he ovat kohdanneet. Kun ryhmalaiset olivat tuottaneet
riittavasti lappuja, paasimme aloittamaan tyhjan palvelupolun tayttamisen. Lahdimme
ryhmalaisten kanssa siirtamaan lappuja tyhjalle palvelupolulle (kuva 2) ja luomaan sisaltoa

tyhjan viivan ymparille.

Valitsimme yhdessa asiakkaiden kanssa palvelupolun kosketuspisteille merkitykset, jotta
asiakkuuspolku hahmottuisi paremmin. Pisteiksi tulivat ”ensimmainen yhteydenotto”,
“asiakkuus alkaa”, ”tauko”, ”tiiviimpi asiakkuus” ja ”asiakkuus paattyy”. Pisteet eivat
valttamatta etene taysi kronologisessa jarjestyksessa asiakastyossa. Aikuissosiaalityon
asiakkuuden aikana pidettava tauko oli yhden ryhmalaisen ehdotus ja sai kannatusta.
Asiakastyon tavoitteena aikuissosiaalityossa on saada asiakkaan tilanne eteenpain ja paattaa
asiakkuus, kun asiat on hoidettu. Tauko on myos tarkea osa tata aikuissosiaalityon tyoskentelyn
kokonaisprosessia. Se tarkoittaa sita, etta tyontekija ei ole asiakkaaseen yhteydessa ja antaa
asiakkaalle mahdollisuuden selvita itse, kuitenkin tietaen, etta tyontekija on tarvittaessa
tavoitettavissa. Asiakkaasta riippuen tauko voi kestaa viikosta useisiin kuukausiin. Oli kuitenkin
hyva huomata, miten tauon tarve tuli esiin asiakkailta, joten otimme sen yhteisymmarryksessa

myos osaksi palvelupolkua, vaikka aina se ei ole tarpeen.

Vaiheet

Kokemus

Kuva 2 Tyhja palvelupolku (Kuntaliitto 2014: ”Kuntalaiset keskioon - Tyokalupakki
kuntalaisten osallistumiseksi palvelujen kehittamiseen ja paatoksentekoon”)

Palvelupolun kosketuspisteita lapikaydessa havainnoimme niihin liittyvia oleellisia asioita.

Ennen ensimmaista yhteydenottoa tapahtuu hyvinkin paljon kriittisia asioita asiakkaan
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elamassa. Polulla tuli hyvin konkreettisia ongelmia esille, kuten tukien hakeminen, rahojen
loppuminen tai asunnon loytaminen, mutta myos vahvoja negatiivisia tunteita kuten yksinaisyys
ja pelko. Pyysimme ryhmalaisia kirjoittamaan asioita lapuille myos varien mukaan: punainen
oli negatiivinen asia, keltainen neutraali ja vihrea positiivinen. Punaisia lappuja etenkin
palvelupolun alkuun tuli erittain paljon. Muita asioita punaisilla lapuilla, joita asiakkaat toivat

A3

esiin, olivat ”ei tieda mista hakea apua”, ”mista apua lOytaa”, ”vaikeus asioiden

= ”

selvittamisessa”,

” ”

asioiden hoito yksin”, ”ennakkoluulot sossua kohtaan” ja "epaselvyys mista
apua voi hakea”. Keskustelussa esiin nousseita teemoja oli esimerkiksi se, etta moni kokee
ainoana tarjolla olevana apuna rahallisen tuen. Tietoa muista mahdollisista palveluista ei ole,
joten niita ei etsita sossun kautta. Asiakkaat toivat tyopajan keskustelussa esiin, etta kun apua
tarvitsee, etsitaan sita ensin Googlen kautta. Kysyttaessa he eivat oikein osanneet sanoa muita
vaihtoehtoja. Rahahuolissa sosiaalitoimen tiedettiin voivan auttaa, mutta, mutta kaikki muu

etsittiin ensisijaisesti Googlen kautta.

Seuraavaksi etenimme palvelupolussa siihen kosketuspisteeseen, jossa ensimmainen kontakti
sosiaalitoimistoon tuli. Paikalla olevat ryhmalaiset kertoivat paatyneensa asiakkaaksi Omnian
kuraattorin kautta. Kuraattorin kautta oli suoraan sovittu tapaaminen omalle tyontekijalle tai
sitten kuraattori oli antanut numeron, johon olla yhteydessa. Taman vaiheen jalkeen
asiakkailta tuli vihreita lappuja (positiivisia asioita). Naita olivat "uudet ihmiset”, “apua
asioihin”, "tavoitteet” ja "oma sosiaalityontekija”. Koettiin erittain hyvaksi se, etta saman tien
saatiin oma tyontekija, joka lahti auttamaan eteenpain tilanteessa. Tahan vaiheeseen liittyy

tyontekijan tekema palveluntarpeen arviointi.

Seuraava vaihe oli se, mita tapahtuu naiden ensimmaisten arviointien jalkeen, eli varsinainen
sosiaality0 ja asiakkuuden alku. Tassa asiakkaat toivat esiin vihreilla lapuilla ”kiitollisuus”,
ymmarrys”, “ajatusten selkeneminen” ja “helpotus”. Negatiivisia lappuja tuli vahemman

el ”

esille, joskin niiden joukossa olivat ”kiinni oleva ulko-ovi kun on kylma”, "muiden asiakkaiden
kayttamat hajusteet” ja “vastaamatta jattaminen”. Vastaamatta jattamisesta kysyimme
tarkennusta, mita silla tarkoitetaan. Asiakas tarkoitti sita, etta han ei itse aina huomaa ja ehdi
vastata viesteihin, minka han halusi tuoda esiin myos tassa polussa. Tassa yhteydessa
keskustelimme myos siita, miten asia on varmaan sama puolin ja toisin: myoskaan tyontekijat
eivat aina ehdi vastata juuri silloin, kun asiakkaalla on akuuttia asiaa. Esille tulleita ajatuksia
tahan asiakkuuden vaiheeseen liittyen oli esimerkiksi alkuavustuksen myontaminen,
yhteydenpito viesteilla (tekstiviestit ja Whatsapp) tai sahkopostitse (jos ei kiireellista asiaa).
Tapaamisista keskusteltaessa asiakkaat toivat esiin sen, etta kotikaynnit tai tapaamiset vaikka

koululla ovat myos ihan hyvia ja mahdollisia.

Ryhmalaiset toivat esille, etta asiakkuuden ollessa kaynnissa, saattaa tyoskentelyn aikana tulla
esiin myos pettymyksia. Aina asiat eivat mene, kuten haluaisi. Asunto voi olla liian kallis ja se

saattaa stressata pidemmankin aikaa, etenkin jos edullisempaa ei saa. Kuitenkin tarvittaessa
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on mahdollista saada tiiviimpaa apua asiakkuuden aikana. Eras asiakas toi positiivisesti esiin
intensiivisen lahityon ja oman sosiaaliohjaajan saamisen. Hanelle tuli tunne, etta asiat etenevat
ja se toi hanelle turvallisuuden tunnetta. Asiakkuuden aikana myos ryhmatoiminta koettiin
hyvaksi lisaksi asiakkuudessa. Ryhmatoimintaa voisi myos olla virtuaalisena, jolloin se ei vaatisi

lasnaoloa.

Palvelupolun loppuvaiheessa pohdimme niita tekijoita, jotka liittyvat sosiaalityon asiakkuuden
paattymiseen. Kun asiat ovat paremmin ja asiakas parjaa itse, niin asiakkuus voidaan lopettaa.
Toiveena kuitenkin tuotiin esiin se, etta asiakkuuden ei haluttu loppuvan kuin seinaan.
Asiakkaat toivoivat, etta jossain vaiheessa olisi jonkinlainen seurantatapaaminen, jotta ei tulisi
sellaista tunnetta, etta jaisi tyhjan paalle. Lisaksi puhuttiin siita, etta on mahdollisuus soittaa
aina suoraan omalle tyontekijalle, vaikka asiakkuus olisi paattynyt. Tavoitteena tyoskentelyn

loputtua olisi tasapainon loytyminen. Valmis palvelupolku on kehittamistyon liitteena (Liite 2).

Neljannella ryhmakerralla tyopajassa oli lasna kaksi asiakasta. Kavimme ryhmakerran alkuun
lapi edellisella kerralla luomamme visuaalisen palvelupolun ja kertasimme siihen kirjoitettuja
asioita. Taman kerran teemana oli hyodyntaa Asiakaspolun mallintamista (The customer
journey canvas -mallia) (Liite 3) palvelupolun ja palvelun analysointiin tarkemmin. Malli on
otettu mukaillen englanninkielisesta mallista “Map your customer's service journey” (Marc
Stickdorn & Jakob Schneider). Se on itse suomennettu (Liite 4) vastaamaan juuri taman ryhman
tarpeita ja ottaen huomioon ne teemat, joita sosiaalityossa erityisesti tarvitaan. Edellisella
kerralla olimme saaneet muodostettua yhdessa kehittaen ja pohtien palvelupolun. Neljannella
tapaamisella tarkastelimme sita viela tarkemmin seka analysoimme ja mietimme mita siina oli

hyvaa ja mita mahdollisesti viela puuttuisi.

Lahdimme liikkeelle siita, mita pitaisi tehda ennen palvelun aloittamista. Mallin mukaisesti
kavimme teemoja lapi aiheittain. Ensimmaisena puhuimme palveluista tiedottamisesta.
Keskustelun perusteella ilmeni, etta sosiaalitoimiston palvelut ovat hyvin vaikeita loytaa.
Palveluista ei ole tietoa nakyvilla eika asiakas voi etukateen tietaa, mita kaikkea apua voi
saada. Ryhmassa asiakkailta kysyttiin, mista nuori aikuinen lahtisi tietoa ensimmaisena
etsimaan ja hyvin yksiselitteisesti vastaus oli, etta Googlen kautta. Mikali han tietaisi, etta apua
pitaisi hakea sosiaalitoimistolta, han osaisi kylla sen googlettaa. Haasteena on, etta
potentiaalinen asiakas etsisi tietoa juuri nimenomaiseen ongelmaan liittyen (esim. “velat” tai
”asunto”), jolloin han ei ohjautuisi sosiaalitoimiston sivuille. Yhtena ratkaisuna tahan
nakyvyyteen ryhma toi esiin sen, etta sosiaalisessa mediassa mainostamiseen pitaisi panostaa.
Esimerkiksi Facebookissa pystyy rajaamaan tarkasti kohderyhmaa, minka avulla olisi
mahdollista tavoittaa juuri niita asiakkaita, jotka jo ovat mahdollisesti etsineetkin tietoa
omaan ongelmaansa liittyen. Toisena ehdotuksena tiedottamiseen liittyen asiakkaat toivat esiin

sen, etta asiakasesimerkit lisaisivat hyvalla tavalla tietoa palveluista ja toisivat ne
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konkreettisemmin nakyviin. Nuoret aikuiset eivat kaipaisi pelkkia superpositiivisia ja
onnistuneita asiakasesimerkit, vaan laidasta laitaan erilaisia tarinoita. Tarinat voisivat olla
myos nimimerkeilla eika oikeilla nimilla. Ryhmalaiset kokivat, etta nama voisivat rikkoa

ennakkoluuloja sosiaalitoimea kohtaan.

Ryhmalaisten mukaan esimerkiksi lastensuojelun aikana saanut huonot kokemukset ja
pakottavat toiminnot vaikuttavat siihen, missa maarin aikuissosiaalityohon luotetaan.
Negatiiviset kokemukset estavat tulemisen avun piiriin ja painvastoin. Mikali nuori aikuinen ei
saa sita apua, jota han itse kokee haluavansa, saattaa han levittaa negatiivista palautetta
muille nuorille aikuisille ja lahipiirilleen, eika ehka hakeudu helposti enaa uudelleen avun
piiriin. Kuitenkin pienikin positiivinen kokemus saattaa auttaa sina, etta avun hakeminen
koetaan mielekkaaksi. Moni asiakas saattaa myos odottaa, etta sosiaalitoimessa tehdaan asioita
puolesta tai pelata, etta tyontekija on "kylma”. Tahan olisi mahdollista vaikuttaa sosiaalisen
median avulla Keskustelimme esimerkiksi puolesta tekemisesta ja ryhmalaisilta tuli esiin se,
etta se ei yleensa ole hyva asia. Joskus se voi olla valttamatonta, mutta tyoskentelyssa pitaisi

pyrkia siihen, etta asiakas itse oppii hoitamaan asioitaan.

Pohdimme palvelupolun elementteja yhdessa. Ennen tapaamista on hyva asia, etta tyontekija
on valmistautunut, tietaa jo jotain asiakkaan tilanteesta ja on mahdollisesti puhunut taman
kanssa puhelimessa etukateen. Yhtena vaihtoehtona esitettiin esimerkiksi se, etta asiakas
tayttaisi ennen tapaamista sahkoisen esitietolomakkeen. Palveluntarpeen arviossa voisi sitten
hyodyntaa naita sahkoisen esitietolomakkeen tietoja. Suunnitelmassa tarkeaksi koettiin tieto
siita, mita pitaa seuraavaksi tehda ja kuka tekee mitakin. Digitaalinen alusta mahdollistaisi
taman tiedon saamisen nakyvaksi ja selkeaksi, eika se olisi riippuvainen siita, muistaako asiakas
itse kirjata asiat ylos. Yhteydenotot tapaamisten valilla koettiin tarkeiksi, joko soittamalla tai
viestin valityksella. Asiakkaat toivat esiin, etta on hyva palvelun alkaessa tuoda esiin, etta
asiakas saa epaonnistua, kaiken ei tarvitse aina menna putkeen eika se haittaa. Tauko koettiin
hyvaksi siina tilanteessa, kun asiat ovat menossa hyvin, kuitenkin tuettuna. Mahdollisuus jutella
tarvittaessa toisen tyontekijan kanssa nahtiin myos hyvana asiana. Palvelun paatyttya koettiin
tarkeaksi pitaa seurantatapaaminen tai muu yhteydenotto noin 2-4 viikon paasta viimeisesta
tapaamisesta. Kokemusasiantuntijuus heratti asiakkaissa kiinnostusta eivatka he olleet
tallaisesta asiasta aiemmin tienneet. Kokemusasiantuntija on valmennuksen suorittanut
henkilo, jolla on omakohtaista kokemusta sosiaalityon palveluista. Kun puhuimme

tyytyvaisyydesta palveluun, ryhmalaiset sanoivat, etteivat keksi, mita pitaisi tehda eri lailla.

Palvelupolkua ja siihen sisaltyvia prosesseja pyrimme ryhmassa syventamaan entisestaan

viidennella ryhmakerralla. Ryhmakerralle osallistuneet kaksi asiakasta ja tyontekijaa loivat
omat persoonat, joita liikuteltiin vuorollaan palvelupolulla. Ryhmassa pohdittiin liikkumisen
aikana, mita haasteita palvelupolulla edetessa tulee vastaan. Tassa isoin esille tullut asia oli

se, etta jokaisella asiakkaalla on hyvin omanlainen polkunsa ja siksi on vaikea ennalta
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maaritella, mita siina tulisi olla. Paapiirteet ovat suunnilleen samat kuitenkin kaikkien

palvelupolussa ja asiakkuudessa.

Palvelupolku auttoi tuomaan hyvin konkreettisia ongelmia esille. Palvelupolun alussa nama
ongelmat liittyivat tukien hakemiseen, rahojen loppumiseen tai asunnon lOoytamiseen, mutta
palvelupolun kautta tuli esiin myos vahvoja negatiivisia tunteita kuten yksinaisyys ja pelko.
Asiakkaat kokivat, etta he eivat osaa tai tieda, mita milloinkin pitaisi tehda ja mista saisi
oikeanlaista apua. Sosiaalitoimi koettiin taloudellisen tuen apuna, mutta ei juuri muuna.
Sosiaalitoimesta ei osattu etsia apuja muihin kuin taloudellisiin huoliin, koska tietoa muusta ei
ollut. Apua etsittiin eri hakusanoilla (esim. huumeet, velat) lahinna Googlesta, jonka
hakutuloksissa ei sosiaalitoimen palveluita nay. Tama on iso epakohta, johon olisi hyva puuttua
ja keskittya esimerkiksi hakukoneoptimointiin. Lisaksi Facebook-markkinointi tuli keskustelussa
esiin hyvana vaihtoehtona. Facebookissa on mahdollista kohdentaa esimerkiksi talouden
ohjaukseen keskittyvan palvelupaketin mainostamisesta niille, joiden Facebook on profiloinut
sita tarvitsevan. Yhtena ehdotuksena tiedottamiseen liittyen ryhmalaiset toivat esiin sen, etta
asiakasesimerkit sosiaalisessa mediassa lisaisivat hyvalla tavalla tietoa palveluista ja toisivat
palvelut konkreettisemmiksi nuorille aikuisille. Nuoret aikuiset eivat kaipaa pelkkia
superpositiivisia ja onnistuneita asiakasesimerkit vaan laidasta laitaan erilaisia tarinoita.

Ryhmalaiset kokivat, etta nama voisivat rikkoa ennakkoluuloja sosiaalitoimea kohtaan.

5  Kehittamistyon tulokset

Ymparoiva maailma on jatkuvassa muutoksessa. Itse aikanaan olen saanut ensimmaisen oman
kannykkani vasta 15-vuotiaana. Nykyaan moni lapsi saa ensimmaisen alypuhelimensa jo ennen
kuin osaa edes lukea tai kirjoittaa. Uudet sukupolvet kasvavat taysin erilaisessa maailmassa
kuin aiemmat. Aiempien sukupolvien ei ole niin yksinkertaista ymmartaa niita tarpeita ja
haluja, joita tulevilla sukupolvilla on. Palveluiden kehittamisessa tulisi suunnata aina
tulevaisuuteen ja siihen, minkalaisia palveluita tulevaisuudessa halutaan kayttaa.
Yhteiskehittaminen on menetelmana hyva perehtymaan siihen, minkalaisessa maailmassa
nuoret asiakkaat oikeasti elavat ja minkalaisia asioita he itse toivovat sosiaalityolta. Olen
kehittamistyossani paassyt hyvin lahelle naita teemoja ja voinut yhteistyossa asiakkaiden
kanssa miettia asioita, jotka oikeasti ovat tarkeita ja merkityksellisia. Toiminta on ollut taysin

asiakaslahtoista.

5.1 Asiakaskokemuksen parantaminen digitaalisten palveluiden avulla

Kehittamistyossani etsin vastauksia siihen, miten asiakaskokemus saataisiin paremmaksi ja
asiakkaalle merkityksellisemmaksi ja vaikuttavammaksi. Merkittavimpana tuloksena itse naen
sen, etta asiakkailla ei ole ilmennyt suurta tarvetta saada varsinaisia sosiaalityon palveluita

enemman digitaalisina, vaan ennemminkin hyodyntaa digitaalisia palveluita sosiaalityon ytimen
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ymparilla. Digitaalisuuden sijaan asiakkaat toivovatkin helppoutta, nopeutta, tavoitettavuutta
ja kohtaamista. Nama elementit saattavat kuitenkin liittya digitalisointiin. Samanaikaisesti
tulee kiinnittaa huomiota siihen, etta joskus digitalisointi saattaa myos hidastaa ja heikentaa

palveluita. Sita nuoret eivat halua.

Tarkeaa sosiaalityon kehittamisessa digitaalisemmaksi ja asiakaskokemuksen parantamisessa
olisikin pysya ajan hermoilla seka kehittaa ja tutkia jatkuvasti sita, mita nuoret aikuiset itse
toivovat sosiaalialan palveluilta. Sosiaalityon olisi hyva toimia juuri siina ymparistossa ja
kontekstissa, jossa asiakkaatkin elavat. Asiakaslahtoisyys ja asiakkaan osallisuus tassa
yhteydessa tarkoittavat sita, etta asiakkaan kanssa pitaa yhdessa sopia se palvelun muoto, joka
kyseiselle asiakkaalle parhaiten sopii. Tasta nakokulmasta ei voida maaritella vain yhta ja
oikeaa tapaa tehda sosiaalityota. Sosiaali- ja terveysministerion Sote-tieto hyotykayttoon -
strategiassa painottuu myos osallisuus ja se on yksi kohdeorganisaationi Espoon
kaupunkitasoista tavoitteista. Yhteiskehittajat-ryhmassa esiin tulikin se, miten jokaisen
palveluntarve on hyvin yksilollinen ja tarkeaa on se, etta on monenlaisia vaihtoehtoja

tyoskentelyyn.

Kehittamistyoni prosessissa on ollut omia haasteita, kuten asiakkaiden saaminen osallistumaan
taman tyyppiseen kehittamiseen. Aikuissosiaalityossa asiakkaiden henkilokohtainen tilanne on
monesti sellainen, etta he eivat valttamatta ole tai usko olevansa kykenevia luovaan
kehittamistyohon. Lisaksi heidan elamantilanteensa saattaa olla niin hankala, etta saannollinen
osallistuminen ei aina ole mahdollista. Kehittamistyoni yhteiskehittajat-ryhmassa ei myoskaan
varsinaisesti kasitelty mitaan tietynlaista ongelmaa, kuten esimerkiksi ongelmapelaaminen tai
vuokravelat. Asiakasta on vaikeampi motivoida osallistumaan ryhmaan, jos hanelle ei ole
esittaa sen tuomaa konkreettista hyotya. Oli haastavaa sitouttaa asiakkaita ryhmaan, silla he
eivat kokeneet, etta se veisi valttamatta heidan omaa tilannettaan eteenpain. Lopputulos oli
kuitenkin se, etta ryhmaan osallistuneet asiakkaat olivat erittain tyytyvaisia osallistumiseensa
ja saivat lisaa voimavaroja seka luottamusta itseensa ja omiin ajatuksiinsa. Lisaksi olimme
yhteiskehittajat-ryhman kanssa vierailemassa sosiaali- ja terveysministeriossa, jossa asiakkaat
kertoivat  virkamiehille  digitaalisista  palveluista  kokemusasiantuntijan  rooleissa.
Kokonaisuudessaan  Yhteiskehittajat-ryhmaan  osallistuminen oli  asiakkaille  hyvin

voimaannuttavaa ja heratti heissa kiinnostusta kehittaa ja vaikuttaa omaan ymparistoonsa.

5.2 Kehittamistyossa arvotetut sosiaalityon asiakkaiden digitaaliset palvelut

Kehittamistyossa pyrittiin hakemaan asiakkailta vastauksia siihen, mita asiakkaat itse toivovat
ja tarvitsevat digitaalisilta palveluilta. Asiakkaiden mukaan sosiaalityossa kasvokkain tehtava
tyo on se kaikkein tarkein, minka takia siita on hyva pitaa kiinni. Digitaaliset palvelut voivat
olla taman tyon ytimen ymparilla ja helpottaa kaikkea muuta, mita asiakkuuteen liittyy.
Yhteydenotto, nopean vastauksen saaminen, omatoimisuus seka avoimuus tietojen ja kirjausten

suhteen ovat tarkeita teemoja, joita voidaan digitaalisten palveluiden kautta parantaa. Uskon
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kuitenkin, etta tulevaisuudessa moni asia tulee muuttumaan ja sen mukana myos asiakkaiden
tarpeet. Nyt asiakkaat eivat kokeneet videotapaamisia hyodyllisina, mutta mahdollisesti jo
kymmenen vuoden paasta tilanne saattaa olla toinen, kun digitaalinen ymparistomme muuttuu
ja palvelut kehittyvat. Tarkeaa olisikin pysya ajan hermoilla seka kehittaa ja tutkia jatkuvasti

sita, mita nuoret aikuiset itse toivovat sosiaalialan palveluilta.

Asiakkaat toivoivat nopeaa vaylaa tavoittaa oma tyontekija viestilla juuri silloin, kun kysyttava
asia tai tarve tulee mieleen, esimerkiksi keskella yota. Asiakkaat eivat kuitenkaan odottaneet,
etta saisivat vastauksen heti ajasta tai paikasta riippumatta. Silti he kokivat tarkeaksi
mahdollisuuden kuitenkin kysya heti. Viestilla voi kysya nopeaa ja pienta asiaa, kuten
tapaamisaikaa tai paatoksen kasittelyvaihetta. Yhteiskehittajat-ryhmassa toivottiin, etta
sosiaalityon digitaaliset palvelut eivat olisi lilan monimutkaisia ja vaatisi hankalaa
kirjautumista. Mahdollisesti tulevaisuudessa Kanta-palveluiden tyyppinen ratkaisu olisi yksi
vaihtoehto. Samalla on tarkeaa huomioida, etta henkilollisyyden todentaminen on oleellinen
osa asiointia, eika siita voi luopua niin kauan, kuin kyse on salassa pidettavista tiedoista.
Palveluita ei saisi digitalisoida sen takia, etta se on ajan henki ja niin kuuluu tehda. Sen sijaan
palvelujen digitalisointi tulisi tehda siksi, etta ne olisivat paremmin saavutettavissa, niista olisi

tietoa enemman ja siksi, etta asiakkaan kokemus omasta osallisuudesta olisi parempi.

5.3 Lisaarvoa asiakkaille ja tyontekijoille digitaalisten palveluiden avulla

Kehittamistyossa pyrkimyksena oli saada selville, minkalaiset digitaaliset palvelut tuovat
tyontekijalle ja asiakkaalle lisaarvoa seka muuttavat tyota sujuvammaksi ja
ennaltaehkaisevammaksi. Sosiaalityon asiakkaat seka tyontekijat toivat taman kehittamistyon
prosessin aikana vahvasti esille sen, etta kynnys paasta sosiaalityon asiakkaaksi tulee olla hyvin
matala. Lisaarvo asiakkaalle tulee juuri siita, etta avun saa helposti ja nopeasti digitaalisia

palveluita hyodyntamalla.

Digitaalisten palveluiden avulla on mahdollista saada vastaus jo varhaisessa vaiheessa ja apua
niin, ettei tilanne kriisiydy ja avuntarve kasva entisestaan. Tama edellyttaa kuitenkin sita, etta
yhteydenoton on oltava asiakkaalle helppo ja ajasta ja paikasta riippumaton. Saman asian
toteavat myos Kauppila ym. (STM 2018) tutkimusraportissaan digitaalisten palveluiden
tehokkuudesta sosiaali- terveydenhuollossa. Asiakkaan on tarvittaessa paastava myos
keskustelemaan tilanteestaan ammattilaisen kanssa, joko virtuaalisesti tai kasvokkain.
Digitaalisten palveluiden avulla tata kynnysta voidaan madaltaa huomattavasti, esimerkiksi
mahdollistamalla videopuhelun tyontekijan kanssa, silla nykyaan kohdeorganisaatiossa
henkilokohtainen kaynti tai puhelinsoitto ovat ainoat keinot tavoittaa sosiaalityon
ammattilainen. Kun tilanteeseen voidaan puuttua ajoissa, kohdentuu my0s sosiaalityon
ammattilaisten tyodaika ennaltaehkaisevampaan ja suunnitelmalliseen sosiaalityohon

tulipalojen sammuttamisen sijaan.
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Yhteiskehittajat-ryhmassa tuli myos vahvasti esiin palveluiden markkinoimisen tarve
sosiaalisessa mediassa. Palveluista ei ole talla hetkella riittavasti tietoa. Sosiaalinen media
puolestaan on erinomainen keino tiedon tuottamiseen ja jakamiseen. Eras nuori pohtikin jo
markkinointibudjetin hyodyntamista sosiaalisessa mediassa. Esimerkiksi mainoksia velkoihin ja
taloushuoliin liittyvista palveluista voisi kohdennetusti markkinoida niille, jotka kyseinen
sosiaalisen median kanava on profiloinut niita tarvitseviksi. Yritysmaailma hyodyntaa jo
markkinointia sosiaalisen median kautta ja myos julkisen sektorin pitaisi harkita tata

ennaltaehkaisyn nakokulmasta.

Osaamisen kehittaminen sosiaalialalla on oleellista. Tyontekijoiden tulee osata itse kayttaa
sujuvasti niita digitaalisia tyovalineita, joita asiakastyossa tarvitaan. Asiakkaat eivat saa joutua
eriarvoiseen asemaan tyontekijasta riippuvista syista. Tyontekijoiden osaamisen johtaminen
muutoksessa on hyvin oleellista, ja siihen tulisi organisaatiossa kiinnittaa erityista huomiota.
Tahan liittyy myos tarkeana osana tyontekijoiden motivointi digitaalisten palveluiden
kayttamiseen. Mikali tyontekija toteaa, ettei han tee tyota kuin kasvokkain tai puhelimitse,
ollaan hyvin hankalassa tilanteessa. Koulutusta digitaalisiin palveluihin ja sosiaaliseen mediaan
liittyen toivottiin kehittamistyossa tehdyssa tyontekijoiden ryhmahaastattelussa lisaa, ja sita
olisi tarkea lisata jo oppilaitoksien taholta. Ei riita, etta on erillinen digisosiaalityon kurssi,
vaan digitaalisuus pitaa soluttaa mukaan jokaiselle kurssille. Nain myos Granholm (2016) pohtii
tutkimuksessaan sulautuvasta sosiaalityosta. Lisaksi tyonantajalla ja tyontekijalla on
kummallakin vastuu kehittaa jatkuvasti osaamistaan myos digitaalisten palveluiden osalta.
Sosiaalihuollon ammattihenkilolain  viidennessa pykalassa todetaan: Sosiaalihuollon
ammattihenkilo on velvollinen vyllapitamaan ja kehittamaan ammattitaitoaan seka
perehtymaan ammattitoimintaansa koskeviin saannoksiin ja maarayksiin.” Lisaksi pykalassa
mainitaan tyonantajan velvollisuus varmistua, etta tyontekija saa tarvitsemansa koulutuksen.

Tata tulisi mielestani soveltaa myo6s digitaalisiin palveluihin liittyen.

5.4 Tulosten hyodyntaminen tyoelamassa ja eettisyys

Kohdeorganisaatio on ollut tiiviisti mukana opinnaytetyoprosessissani. Kehittamistyoni on ollut
alusta asti tyoelamalahtoinen ja se kasittelee niita teemoja, joihin ei tyoelamassa ole ehditty
paneutua. Sosiaalityon arki on kiireista ja moni ylimaarainen kehittaminen helposti jaa
tekematta. Kehittamistyossani olen osallistanut niin tyontekijoita kuin asiakkaitakin. Asiakkaat
ovat kokeneet osallistumisen positiiviseksi ja voimaannuttavaksi. Tyoyhteiso on ollut
mielenkiinnolla mukana prosessissa, ja esimerkiksi tiimikokouksissa ja kehittamispaivassa
kehittamistyoni on ollut saannollisesti esilla. Yhteiskehittajat-ryhman tuloksista ollaan oltu
kiinnostuneita johdon tasolla ja niista onkin koostettu jo etukateen erillinen raportti johdolle.
Sosiaaliseen mediaan liittyvia tuloksia on jo suoraan hyodynnetty kohdeorganisaationi

sosiaalisen median kanavissa.



41

Kehittamistyoni avulla on siis saatu paljon hyvaa tietoa ja uutta innostusta eri kanavien
kehittamiseen. Lisaksi kohdeorganisaatiossa on otettu isoiksi kehittamiskohteiksi ensi vuodelle
digitaaliset palvelut, asiakasraati ja pelillisyys, jotka ovat suoraan yhteiskehittajat-ryhman
teemoista esille tulleita asioita. Kehittamistyoni tuloksia voidaan hyodyntaa ja niiden kautta
ymmartaa sita tarvetta, joka digitaalisten palveluiden kehittamisessa sosiaalialalla on.
Asiakkaiden nakemykset vaadittavista palveluista ovat tulleet hyvin nakyviksi ja niiden
jatkotyostaminen on enaa vain tahdosta kiinni. Yhteiskehittajat-ryhman kanssa kokeilimme
myos erilaisia digitaalisia hyotypeleja ja pelillisyyden tuominen sosiaalityohon on yksi valine
digitalisoida sosiaalityota. Pelimaailmaa voisi hyodyntaa itse asiakastyossa niin ryhmassa kuin

yksilotyossa ja ammattilaisia tarvittaisiin mukaan kehittamaan myos naita pelillisia tyokaluja.

Sosiaalialan  korkeakoulutettujen  ammattijarjesto  Talentian laatimat sosiaalialan
ammattihenkiloiden eettiset ohjeet on paivitetty vuonna 2017. Paivitetyissa ohjeissa on
huomioitu myos digitalisaation konteksti. Sosiaalityon etiikan lahtokohdat digitalisaatiossa
perustuvat sosiaalityon yleisiin eettisiin periaatteisiin. Sosiaalityon keskeisia yleisia arvoja ovat
yksityisyys,  luottamuksellisuus,  ihmisarvon ja  ihmisoikeuksien  kunnioittaminen,
itsemaaraamisoikeus, osallisuus, ihmisen kokonaisvaltainen huomioiminen,
voimavaraperustaisuus ja sosiaalinen oikeudenmukaisuus. Oikeudenmukaisuuteen sisaltyvat
muun muassa negatiivisen syrjinnan estaminen, erilaisuuden huomioiminen ja kunnioittaminen
seka voimavarojen yhdenvertainen jakaantuminen, myos poliittisesti. Lisaksi sosiaalityon
ammattietiikkaan kuuluu asiakkaiden hyva kohtelu seka lakiin perustuvuus. Esimerkiksi
voimavarojen jakaantumisen nakokulmasta sosiaalityon velvollisuus digitalisaatiossa on toimia
teknologisten resurssien yhdenvertaista jakaantumista edistavasti. (Talentia 2017.)

Kehittamistyossani asiakkaiden henkilollisyys ei tule esiin eika raportissa kasitella asiakkaiden
omia henkilokohtaisia asioita. Vaikka kehittamistyossa on osallisena ollut aikuissosiaalityon
asiakkaita, ovat kehitettavat teemat olleet niin yleisia, etta asiakkaita ei ole mahdollista niista
tunnistaa. Sosiaalialalla ollaan hyvin tarkkoja myos asiakastietojen salassapidosta, joten niiden

huomioon ottaminen on ollut luontevaa myos tassa kehittamistyossani.

6  Johtopaatokset ja kehittaminen

Taman kehittamistyon tarkoituksena on ollut selvittaa aikuissosiaalityossa digitaalisten
palveluiden kehittamisen toiveita ja tarpeita. Lahtokohtana on ollut sosiaalityon toimintojen
sujuvoittaminen seka kokonaisprosessin laadukkuuden ja vaikuttavuuden lisaaminen digitaalisia
palveluita hyodyntaen. Tavoitteenani on ollut saada ratkaisu siihen, miten digitaalisia
palveluita voidaan hyodyntaa aikuissosiaalityon asiakastyossa, palveluiden tiedottamisessa tai

tyontekijan tavoitettavuuden parantamisessa.
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Digitalisaation hyodyntamista toimintojen sujuvoittamisessa on toistaiseksi hyvin vahan
hyodynnetty sosiaalityossa, erityisesti asiakkaan nakokulmasta. Mahdollisuus jattaa sahkoinen
hakemus ei viela ole riittava palvelu, vaan digitaalisia palveluita pitaisi voida nayttaa itse
sosiaalityon tukena entista enemman. Esimerkiksi asiakas voisi tayttaa ennen tyontekijan
tapaamista osan palvelutarpeen arviointia tai asiakassuunnitelmaa sahkoisesti, ja sitten
yhdessa sosiaalityon ammattilaisen kanssa taydentaa ja muokata niita. Asiakkuuden
kokonaisprosessin kannalta tarkeaa olisi esimerkiksi ajanvarauksen ja yhteydenpidon
nopeuttaminen ja helpottaminen digitaalisten palveluiden avulla. Nopeus ja vaikuttavuus
kulkevat myos kasi kadessa: mikali ongelmiin voidaan puuttua jo varhaisessa vaiheessa ja
asiakas kokee koko ajan olevansa ajan tasalla omasta tilanteestaan, voidaan sosiaalityon
vaikuttavuutta parantaa. Tiivis sosiaalityo saattaisi myos olla tehokkaampaa, jos sita varten

olisi olemassa oma helppokayttoinen, toimiva ja tietosuojattu kanava.

Kehittamistyohoni valitsemani menetelmat, kuten yhteiskehittajyys, tukivat kehittamistyoni
tavoitteisiin paasemista. Halusin kayttaa yhteiskehittamista sen asiakaslahtoisyyden takia.
Kehittamistyoni menetelmat tukivat tavoitteitani ja sain hyvin konkreettista tietoa suoraan
asiakkailta siita, minkalaisia digitaalisia palveluita aikuissosiaalityosta viela puuttuu. On
erittain tarkeaa huomata, etta varsinainen sosiaality0 ei ole suoraan korvattavissa digitaalisilla
palveluilla, vaan sita varten tarvitaan sosiaalityon ammattilaista. Kuitenkin tassa kohtaamisessa
on hyvin paljon elementteja, joita voidaan helpottaa digitalisaation avulla. Talloin
tyontekijalle jaa myos enemman aikaa hoitaa varsinaista sosiaalityota ja tyo on tehokkaampaa
ja vaikuttavampaa. Kehittamistyotani olisi voinut taydentaa laajemmalla kyselylla asiakkaille.
Tama oli alun perin myos tarkoituksena. Jatin kyselyn kuitenkin pois, silla koin, etta
yhteiskehittamis-menetelma toi riittavasti laadullista tietoa palveluiden kehittamiseen.

Jatkotutkimusaiheena laajempi kysely asiakasryhmalle olisi kuitenkin kannattavaa.

Tieteellisessa tutkimuksessa validiteettia arvioitaessa pohditaan sita, mittaako tutkimus
todella sita, mita sen oli tarkoitus mitata, tai kuinka todenmukaisia tutkimuksen tulokset
todella olivat. Tutkimusta arvioitaessa reliabiliteetilla kuvataan puolestaan tutkimuksen
luotettavuutta ja toistettavuutta. Tutkimuksen reliabiliteetti on korkea, jos toistettaessa
sama tutkimus saataisiin samanlaiset tulokset. Laadullisessa tutkimuksessa, kuten oma
kehittamistyoni on, naita maaritelmia voidaan kyseenalaistaa. Laadullisen tutkimuksen
luotettavuuden arviointiin on olemassa erilaisia nakemyksia, silla tutkimuksen tekija vaikuttaa
tutkimuksen puolueettomuuteen, eika tutkimus ole sellaisenaan toistettavissa. Laadullisen
tutkimuksen luotettavuutta voidaan kuitenkin arvioida tutkimuksen johdonmukaisuudella seka
prosessin kuvaamisella. (Kananen 2017, 173-180.; Sarajarvi ja Tuomi 2018, 148-150.)

Kehittamistyota tehdessani olen pyrkinyt saamaan siihen niin tyontekijoiden kuin myos
asiakkaiden nakokulmia. Talloin tulosten nakokulmaan saadaan enemman monipuolisuutta ja

nakemyksia. Yhteiskehittajat-ryhmassa asiakkaiden maara jai vahaiseksi ja koen, etta
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useamman osallistujan avulla olisin saanut monipuolisempia tuloksia ja nakokulmia. Kolme
asiakasta on kuitenkin jo riittava maara saamaan tietoa asiakkaiden kokemuksista sosiaalityon
asiakkaina, kun kyseessa on laadullinen menetelma. Kokonaisuutena kehittamistyoni prosessi
on ollut pitka ja monipuolinen. Tassa opinnadytetyossani olen kuvannut kokonaisprosessia
havainnollisesti. Tuloksia tarkasteltaessa tulee ottaa huomioon kehittamistyon luonne

laadullisena menetelmana ja sen tarkoitus kerata asiakkaiden ja tyontekijoiden kokemuksia.

Sosiaalialan henkilokunnan osaamista ja motivaatiota digitalisaatioon liittyen tulee vahvistaa
ja lisata erittain paljon, minka myos Kohonen ja Arajarvi (2017) toteavat tutkimuksessaan.
Sosiaalityon ammattilaiset ovat avainasemassa muutoksessa. Myos koulutuksen tulee vastata
tulevaisuuden tarpeisiin. Digitaalisilla palveluilla voidaan helpottaa yhteydenottoa, mutta niita
voitaisiin hyodyntaa myos itse tapaamisella. Hyvana esimerkkina on digitaalisten hyotypelien
kayttaminen asiakastyossa. Pelimaailma on monelle asiakkaalle hyvin laheinen ja pelien kautta
voidaan kasitella myos vaikeita ja tarkeita asioita. Digitalisaatiossa kayttomahdollisuudet ovat
valtavat, mutta se vaatii tyontekijoilta itseltaan luovuutta ja myos kykya soveltaa ja hyodyntaa

olemassa olevia digitaalisia valineita.

Tietojarjestelmia kehitettaessa on olennaista ottaa huomioon niiden kaytettavyys ja helppous
kayttajan nakokulmasta. Tietojarjestelmien loppukayttajia ovat seka asiakkaat etta
tyontekijat, joten tietojarjestelman tulee vastata hyvinkin erilaisiin tarpeisiin.
Tietojarjestelman tulee tukea sosiaalityota sen sijaan, etta sosiaalityota esimerkiksi tehtaisiin
tietojarjestelman ehdoilla. Digitaalisten palveluiden ja toimintojen rooli myods sisaisissa
prosesseissa on tarkeaa. On mielenkiintoista nahda, miten Suomessa kaynnissa olevat
tietojarjestelmien kehittamishankkeet (esim. Kansakoulu tai Apotti-hanke) onnistuvat

vastaamaan sosiaalityon kaytannosta nouseviin tietojarjestelmia koskeviin vaatimuksiin.

Sosiaaliala on jatkuvassa muutoksessa. Muutoksesta huolimatta on voitava varmistaa
asiakaslahtoisyys ja eettiset kysymykset. Sosiaalityossa asiakkaalle tarkeinta on aina
henkilokohtainen kohtaaminen ja sen onnistuminen. Digitalisaatio on merkittavassa roolissa

taman onnistumisen tukemisessa.

Digitalisten palveluiden kehittaminen sosiaalialalla on jatkossa aarimmaisen tarkeaa.
Jatkotutkimusta ja konkreettisia tekoja tarvitaan pian. Sosiaalialan henkilokunnan osaamista
ja motivaatiota digitalisaatioon liittyen tulee vahvistaa tulevaisuudessa jatkuvasti. Tama
kehittamistyo on tehty aikuissosiaalityon nakokulmasta, mutta tulokset ovat laajennettavissa
sosiaalityohon yleisesti ja niita voidaankin hyodyntaa paitsi julkisella sektorilla, myos
yksityisella puolella ja kolmannella sektorilla. Digitaaliset palvelut ovat tarkeassa roolissa
tulevaisuudessa eika sosiaaliala saa jaada esimerkiksi terveydenhuollon jalkoihin digitaalisten
palveluiden kehittamisessa. Yksi mahdollinen jatkotutkimusaihe olisikin digitaalisten

palvelujen konkreettista kehittamista esimerkiksi yhdessa pelisuunnittelijoiden ja sosiaalityon
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ammattilaisten kesken. Tarvitsemme rohkeutta kokeilla uudenlaisia valineita tehdaksemme

entista parempaa tulevaisuuden sosiaalityota.
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Liite 3: Asiakaspolun mallintamispohja (Customer Journey Canvas, Marc Stickdorn & Jakob

Schneider)
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Liite 4: Palvelupolun mallintaminen, suomennettu itse mukaillen.
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