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Kokkolan kaupungintalolla sijaitsee sosiaalineuvontayksikko, joka tarjoaa neuvon-
taa ja ohjausta sosiaali- ja vammaispalvelujen, seka paivahoidon asioissa. Sosiaa-
lineuvontayksikkdé on avoinna arkisin ja sinne on esteetén paasy kaikille. Sosiaali-
palvelupiste on aloittanut toimintansa 2000-luvun alussa.

Opinnaytetyd sai alkunsa osittain tydnantajan toimeksiantona, sekéa osittain myos
opiskelijan oman kiinnostuksen perusteella. Opinnaytetyoni tarkoituksena oli kar-
toittaa sosiaalineuvontayksikdon ja sen yhteistybkumppaneiden (toimeentulotuki,
vammaispalvelu, vanhustyd, lastensuojelu, ulkomaalaistoimisto seka varhaiskas-
vatus) valisen yhteistyon tilannetta ja kehittamisen tarpeita. Opinnaytety6n alkupe-
rainen ajatus oli kehittdd sosiaalineuvontayksikon toimintaa palveluohjaukselliseen
suuntaan, mutta olen paatynyt opinnaytetydssani selvittamaan mita palveluohja-
uksellisella tyolla tarkoitetaan ja mita se vaatii. Liséksi olen prosessimallintamisen
avulla yrittanyt auki kirjoittaa sosiaalineuvontayksikdssa tehtavaa tyota.

Hankkeeseen maaréttiin tydryhmaé, jossa oli mukana tyontekijoita jokaiselta yhteis-
tyokumppanilta. Tyéryhmat kokoontuivat tytkokousten merkeissa 7 kertaa syksyn
2011 ja kevaan 2012 aikana keskustelemaan yhteistydstdan ja siina esiintyvista
haasteista ja kehittamisen kohteista. Opinnaytetydssa kaytettava aineisto perustuu
naiden tyokokousten muistioihin seka touko-kesakuun vaihteessa 2012 tehtyyn
asiakaspalautekyselyyn.

Opinnaytetyohon kaytadnnon haasteen loi se, ettd olin tydyhteisén ulkopuolinen
tekija. Kehittaminen ei edennyt tarkasti luodun suunnitelman mukaan, vaan sita
maadrittivat mukana olevat tyontekijat ja heidan intressinsa. Opiskelijan nakokul-
masta opinnaytetyd on enemmankin kartoittava kuin kehittdva opinnaytetyd. Kehit-
tamistyd on tehty tyontekijoiden nakokulmaa korostaen.

Opinnaytetyon tuloksista on tehty esitys Kokkolan sosiaali- ja vammaispalvelujen
johtoryhmalle. Esityksessa otetaan kantaa tyokokouksissa nousseisiin kehittamis-
aiheisiin. Johtoryhmé paattaa, mitka kehittdmisaiheet ovat sellaisia, mita he lahte-
vat jatkossa kehittamaan eteenpain.

Avainsanat: sosiaalineuvontayksikkd, palveluohjaus, prosessimallintaminen, so-
siaalityo
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Kokkola town’s Social Advice Unit is located in the City hall and it provides advice
and guidance on disability and social services, as well as day-care matters. Social
Advice Unit is open Monday-Friday, and there is free access for all. Social Service
has started its operations in the early 2000s.

The thesis was initiated in part, employer mandates, and partly also on the basis
of the student's own interests. Purpose of my research was to identify the social
advice unit and its partners (social assistance, services for the disabled, the elder-
ly, child protection, early childhood education, as well as alien office unit) co-
operation between the situation and the needs of development. Original idea of
this thesis was to develop social advice unit’'s operations into service control direc-
tion, but I've come to my thesis to find out what service control direction work
means and what it requires. In addition, | tried to open the social advice unit’'s work
with tools of process modelling.

The project was assigned into form of working group, which was composed of em-
ployees from each stakeholder group. Groups had workshops meetings 7 times
during the autumn of 2011 and spring of 2012, discussing the cooperation and the
occurring challenges and development issues. The thesis is based on the material
used in these workshops, as well as the records of May-June 2012 implemented
customer feedback survey.

The thesis practical challenge was created by the fact that | was an outsider in the
workplace. The development did not proceed according to carefully created plan,
instead it was driven by the employees involved and their interests. For students
point of view, the thesis is more exploratory than instructive. The development
work is done by pointing out the perspective of workers.

The research results have been presented to the Management of Kokkola Social
and Disability Services. Presentation responds to development issues appeared
on working groups. Management team will decide which topics of development
cases are then put forward and to develop further.

Keywords: Social Advice unit, service control, process modeling, social work
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KAYTETYT TERMIT JA LYHENTEET

Sosiaalineuvontayksikkd. Kokkolan kaupungin talon tiloissa virka-aikaan toimiva

sosiaali- ja vammaispalvelujen neuvonta- ja ohjauspiste.

Palveluneuvonta on palveluihin liittyvaa neuvontaa, esimerkiksi mista ja miten
palveluja voi saada. Ei edellytd valttamatta paneutumista kokonaistilanteeseen

(eiké esim. asiakastietojen kirjaamista) tai luottamuksellista asiakassuhdetta.

Palveluohjaus on asiakasléahttinen ja asiakkaan etua korostava tyotapa. Silla tar-
koitetaan seka asiakastybn menetelméa (case management) etta palveluiden yh-
teensovittamista organisaatioiden tasolla (service coordination). (Mita on palve-
luohjaus, [viitattu 2.6.2012]).

Mallintaminen. Mallintamisella pyritadn auki kirjoittamaan erilaisia tydskentelypro-
sesseja tai palveluketjuja. Mallintaminen auttaa tavoittamaan “hiljaisen tiedon”,
auttaa keskustelussa tyon haasteista, tuottaa perehdytysmateriaalia, toisaalta on
my0s asiakaslahtdisyyden tukena (tyon nakyvaksi tekeminen, palvelun laadun pa-

rantaminen).

Perehdyttaminen. Perehdyttamisella tarkoitetaan uuden tydntekijdn opastamista
tyohonsa, mutta myos tyoyhteis6on sekd tydymparistoon. Lainsaadantd maaraa,
ettd tyontekijalla on oikeus perehdyttamiseen seka myos tydsta suoriutuminen

vaatii, ettd perehdytys on annettu.

QPR- ohjelma on tietokoneohjelma, jolla on kuvattu sosiaalineuvontayksikon ha-

kemuksen etenemisen prosessia.



1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni oli kehittamishanke, jossa tavoitteena oli kehittdd Kokkolan kau-
pungin sosiaalineuvontayksikdn toimintaa palveluohjauksen suuntaan ja mallintaa
palveluneuvonnan prosessia. Kehittamishanke toteutettiin syyskuun 2011 ja tou-

kokuun 2012 valisena aikana, raportointi kesan ja syksyn 2012 aikana.

Kehittamishankkeeni tarkoitus on sosiaalineuvontayksikon tydntekijoiden tehtava-
kuvan selkiytyminen, seka eri aluetoimistojen kanssa tehtavan yhteistyén selkiin-
tyminen. Kehittamishankkeeseen nimettiin projektiryhmé, jossa olivat mukana en-
nalta sovitut henkil6t sosiaalineuvontayksikosta, ulkomaalaistoimistosta, lasten-
suojelusta, vammaispalvelusta, toimeentuloturvasta ja aluetoimistojen edustaja,
Kruunupyyn edustaja, seka sosiaali- ja terveystoimen palvelukeskuksesta kehitta-

misjohtaja.

Kunnissa ja yleensakin koko yhteiskunnassa tapahtuu yh& nopeammassa tahdis-
sa erilaisia muutoksia. Kunnat pyrkivat vastaamaan tehokkuusvaatimuksiin, mutta
kamppailevat samaan aikaan entisestaan tiukkenevan talouden kanssa. Kuntalai-
set odottavat kunnan palveluilta jatkuvaa parantamista seka niiden maaran lisaa-
mista. Kuntien tulee varautua suurten ikaluokkien eldkditymiseen ja uuden ty6voi-
man palkkaamiseen. Valtioneuvosto vahvistaa joka neljas vuosi Sosiaali- ja ter-
veydenhuollon kansallisen kehittamisohjelman (Kaste). Ohjelma perustuu Sosiaali-
ja terveydenhuollon suunnittelusta ja valtionavustuksesta annettuun lakiin
(733/1992, 5 8) Kaste-ohjelma pureutuu sosiaali- ja terveydenhuollon keskeisten
asiantuntijoiden ja kansalaisten esille nostamiin uudistustarpeisiin. (Sosiaali- ja
terveydenhuollon kansallinen kehittdmisohjelma. KASTE 2012-2015. 2012, 4)

Kaste 2012—-2015-ohjelman yhtena tavoitteena on, etta hyvinvointi ja terveyserot
kaventuvat ja erityisesti riskiryhmien osallisuus, hyvinvointi ja terveys paranevat.
Lisaksi Kaste-ohjelman toisena tavoitteena on, ettd sosiaali- ja terveydenhuollon
rakenteet ja palvelut olisivat asiakaslahtdisia. Asiakaslahtoisyyden kautta asiak-
kaiden luottamus palvelujen laatuun ja vaikuttavuuteen lisdantyvat. (Sosiaali- ja
terveydenhuollon kansallinen kehittdmisohjelma. KASTE 2012-2015. 2012, 17)



Kaste- ohjelma nostaa esille, ettéa sosiaali- ja terveyspalveluissa on eroja kuntien
valilla. Muun muassa sosiaali- ja terveydenhuollon keskindisessa yhteistydssa ja
perus- ja erityistason palvelujen valisessa yhteistydssa ja tydnjaossa on parannet-
tavaa. Nopeasti uudistuvat ja kehittyvat sosiaali- ja terveydenhuollon menetelméat
seka asiakkaiden valinnan vapaus ja liikkuvuus edellyttavat palvelujarjestelmalta
entistéd parempaa toimivuutta. Palveluiden kehittamiseksi tarvitaan selkeita ja kes-
tavia linjauksia siitd, miten kunnallinen sosiaali- ja terveydenhuolto ja sen kehitta-
misty0 organisoidaan. Yhtena keinona tahan on tietoperustan ja sahkdisen tiedon-
hallinnan jarjestelmien vahvistaminen. Tietotekniikkaa tulisi voida hyddyntaa tie-
donhallinnassa seké palvelutoimintojen tehostamisessa nykyistd monipuolisemmin
sekd myos asiakaslahtdisemmin. (Sosiaali- ja terveydenhuollon kansallinen kehit-
tamisohjelma. 2012, 16.)

Kaste-ohjelmassa keskeisia periaatteita ovat osallisuus ja asiakaslahtoisyys. Sosi-
aali- ja terveyspalveluissa ndma kasitteet tarkoittavat ihnmisten kuulemista ja vaiku-
tusmahdollisuuksien lisdamista heita itsea koskevassa paatoksenteossa, palve-
luissa, sekd myds palvelujen kehittdmisessa. Vaikutusmahdollisuuksien lisaami-
seksi olisi otettava kaytt6on uudenlaisia yhteisdllisida menetelmid, kuten kokemus-
asiantuntijuus, asiakasraadit, erilaiset asiakasneuvostot ja — foorumit. (emt. 18.)

Kokkolan kaupunkiin on 2009 kuntaliitosten yhteydessa liittyneet Lohtaja, Kalvia ja
Ullava. Liséksi sosiaali- ja terveyspalveluissa Kokkola on sopinut Kruunupyyn
kanssa yhteistoiminnasta. Yhdistymisen myé6ta Kokkolan kaupungista tuli pinta-
alaltaan hyvin suuri ja etaisyydet kauimmaisesta kylastd Kokkolan kaupunkikes-
kukseen ovat yli 50 km. Kokkolassa sijaitseva sosiaalineuvontayksikko palvelee
kaikkia alueen asiakkaita. Monikuntaliitoksen myo6ta pienten kuntien sosiaali-
tyonyksikot havisivat ja tilalle perustettiin aluetoimistoja, joissa on palvelua osassa
vain jonakin péaivana viikosta. Kuntaliitoksessa on sovittu, ettd aluilla sailyvat pe-
ruspalvelut ensimmaisen viiden vuoden "suoja-ajan” verran. Kaytannossa kuiten-
kin nykyisin mm. toimeentulotukihnakemukset l&hetetdan aluetoimistoista Kokkola
kaupungintalolla sijaitsevaan yksikko6n kasiteltdvaksi. Samoin, jos asiakas haluaa

tavata toimeentulotuen asioissa sosiaalityontekijaa, on hanen tultava Kokkolaan.

Tassa kehittamishankkeessa pyrittiin tyokokousten kautta kartoittamaan sosiaali-

neuvontayksikossa tehtavan tyon kuvaa seka yhteistyon haasteita. Tyokokoukset
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etenivat samalla sabluunalla, osallistujat vain vaihtuivat eri kerroilla. Ty6kokouk-
sissa esille nousseet haasteet koottiin ja toimitettiin sosiaali- ja vammaispalvelujen
paallikdiden tiedoksi. Paallikot tekevat lopullisen paatbksen mita kehittdmisideoita
otetaan jatkossa kayttoon. Lisdksi olen tavoitellut kehittdmishankkeessa palvelujen
kayttajien mielipidettd asiakaspalautekyselyn kautta. Vaikka kehittamishanke ei
kosketakaan suoranaisesti asiakkaita, on heiddn kokemuksensa palvelusta arvo-
kas. Sosiaalineuvontayksikén ja yhteistybkumppanien valinen yhteistyd heijastuu
suoraan asiakaspalveluun ja ilmentyy pahimmassa tapauksessa asiakkaan ”luuk-
kuttamisena”. Kehittdmishankkeen myota tavoitellaan myos valillisesti asiakkaalle

tarjottavan palvelun laadun kehittamista.
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2 SOSIAALINEUVONTAYKSIKKO

Tassa luvussa selvitan, mika tehtava sosiaalineuvontayksikolla on Kokkolan kau-
pungissa ja millaisilla resursseilla se talla hetkella toimii. Aloitan yleiselta tasolta
siitd, mitd sosiaalineuvontayksikko tarkoittaa ja selvitan sitten henkilokunta re-

sursseja, tiloja ja yhteistyokumppaneita.

Sosiaalineuvontayksikko sijaitsee Kokkolan kaupungintalolla. Sosiaalineuvontayk-
sikdsta saa tietoa erilaisista sosiaalipalveluista ja tukimuodoista. Sosiaalineuvon-
tayksikdsta saa erilaisia hakemuksia ja sinne voi myos jattda esim. paivahoito-,
vammaispalvelu- ja toimeentulotukihakemuksia. Sosiaalineuvontayksikkd on
avoinna arkisin virka-aikana. Sosiaalineuvontayksikossa ei tehda viranomaispaa-
toksia. Ohjaus ja neuvonta ovat tarkea osa sosiaalialan asiakastyota. Sosiaalihuol-
tolakiin (710/1982) on kirjattu, ettd kunnan on huolehdittava sosiaalihuollon ja
muun sosiaaliturvan etuuksiin liittyvdn ohjauksen ja neuvonnan jarjestamisesta
kuntalaisille. Makinen, Raatikainen, Rahikka & Saarnio 2009, 123). Tah&n haas-

teeseen Kokkolan kaupunki vastaa sosiaalineuvontayksikon kautta.

Sosiaalineuvontayksikkd on ns. suoran neuvonnan piste. TAma tarkoittaa sita, etta
asiakkaalla on esimerkiksi sosiaaliturvaetuuteen liittyva kysymys, johon han halu-
aa vastauksen. Suorassa neuvonnassa tyontekija voi heti vastata asiakkaan ky-
symykseen. Neuvonta eroaa ohjauksesta siind mielessa, ettd asiakkaan rooli on
neuvonnassa passiivisempi, koska asiakas voi vastauksen saatuaan paattaa mita
asialle tekee ja hyddyntddkd saamiaan neuvoja tulevaisuudessa. (Mékinen ym.
2009, 125.) Tasta syysta sosiaalineuvontayksikossa tehtavaa tyota ei sovi kutsua
palveluohjaukseksi, koska palveluohjaus on pitkajannitteistd asiakastyota, jossa

asiakkaalla on aktiivinen rooli.

On huomattava, etta kuitenkin sosiaalineuvontayksikéssa tehtava tyo vaatii mo-
nenlaista tietdmyst4, jotta asiakkaan asia saataisiin ohjattua oikeaan yksikk66n ja
oikealle tyontekijalle. Sosiaalineuvontayksikon tyontekijat ottavat vastaan hake-
muksia, tarkistavat hakemusten kasittelyvaihetta, ohjeistavat hakemuksen tekemi-
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sessa ja tarvittaessa pyytavat apua myos asiaa hoitavalta tyontekijalta. On huo-
mattava, ettd sosiaalineuvontayksikon asiakaspalvelutiski on avoimessa tilassa,
jolloin yksityisyyden turvaaminen voi olla vélilla haastavaa. Asiakaspalvelutiskin

kanssa samassa tilassa on odotustila, eika tiskia ole mitenkaan eristetty.

2.1 Henkilosto

Kokkolan kaupungin sosiaalipalveluneuvontayksikdssa tyoskentelee nelja tyonteki-
jaéd. He ovat koulutukseltaan toimistotyontekijoitd. Sosiaalineuvontayksikén esi-
miehena toimii toimistopaallikkd. Keski-ika sosiaalineuvontayksikdon henkildstélla
on korkea. Lahes kaikki tyontekijat ovat jaamassa elakkeelle seuraavan kymme-
nen vuoden sisalla. Yksi tyontekijoista jai elakkeelle jo marraskuussa 2011, jolloin
aloitti myds uusi tyontekija. Tyontekijat ovat tulleet sosiaalineuvontayksikkoon so-
siaalipalvelujen eri yksikoista (esimerkiksi: vammaispalvelu, paivahoitotoimisto) ja
he ovat tuoneet mukanaan erityisosaamista nailta alueilta. Nykyiset sosiaalineu-

vontayksikon tyontekijat ovat olleet tydssaan jo useita vuosia.

2.2 Tilat

Sosiaalineuvontayksikkd sijaitsee Kokkolan kaupungintalolla 1. kerroksessa. Ti-
laan padsee automaattiovesta, jolloin esimerkiksi pyoratuolilla liikkuvat asiakkaat
paasevat esteettéa kulkemaan. Tilat ovat hyvin yksinkertaiset. Sosiaalineuvontayk-
sikdn aula on avonainen. Aulassa on muutamia penkkeja, joilla voi istua ja odottaa
vuoroaan. Lisdksi aulassa on esitteita ja lomakkeita, koskien sosiaali- ja vammais-
palveluja. Sosiaalineuvontayksikon aulatila on myos toimeentulotuen ja lastenval-
vojien asiakkaiden odotustila. Sosiaalineuvontayksikolla on kaksi palvelutiskia.
Toisessa palvelupisteesséa on asiakkaiden mahdollista tulostaa tietokoneelta asia-
kirjoja esimerkiksi toimeentulotukihnakemuksen liitteiksi. Palvelutiskit ovat avoimesti

aulan tiloissa, tyontekijat ovat lasiseinan takana.
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2.3 TyoOn organisointi

Sosiaalipalveluneuvonnan tyontekijoista kaksi ottaa asiakkaita vastaan palvelutis-
killa, ja kaksi toimii taustalla, vastaten mm. puhelinvaihteesta ja tehden muita toi-
mistotditd. Sosiaalineuvontayksikossa ei ole ns. paivystavaa tyontekijaa, vaan
akuutissa tilanteessa asiakkaat ohjataan mahdollisuuksien mukaan asiaa hoitaval-
le tydntekijalle. On huomattava, ettd aina se ei kuitenkaan ole mahdollista.

Tyontekijan perustehtdva sosiaalineuvontayksikdssa on palvella asiakasta siind
hetkessd, kun asiakas asioi sosiaalineuvonnassa. Paaosin tyd on hakemusten
vastaanottamista seka neuvontaa ja ohjausta erilaisten tukien hakemisesta ja ha-
kemusten tayttamisesta. Sosiaalineuvontayksikon tyontekijat eivat tee mitaan vi-
ranhaltijapaatoksia. Sen lisaksi, etta tyontekijat vastaavat asiakasohjauksesta he
tekevat myds monia toimistotoita. Lisaksi sosiaalineuvontayksikon henkildsto vas-

taa virka-aikana sosiaali- ja vammaispalvelujen puhelinvaihteesta

2.4 Yhteistyokumppanit

Sosiaalineuvontayksikdssd neuvotaan ja ohjataan kaikkia asiakkaita sosiaali- ja
vammaispalveluiden osalta. Asiakkaita ovat siis lastensuojelun, lastenvalvojien,
vammaispalvelun, vanhustyon, ulkomaalaistoimiston asiakkaat. Liséksi sosiaali-
neuvontayksikko palvelee sivistystoimen alla toimivan varhaiskasvatuksen asiak-
kaita paivahoidon osalta. Lisaksi sosiaalineuvontayksikolla on muitakin yhteistyo-
kumppaneita, mutta ne on rajattu taman kehittaémishankkeen ulkopuolelle.
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3 PALVELUNEUVONTA JA PALVELUOHJAUS

Kirjallisuudesta ei helposti I0ydy tietoa suoranaisesti sosiaali- ja terveysalan palve-
luneuvonnasta. Hyvin usein palveluohjaus nayttaytyi kirjallisuudessa eri asiakas-
ryhmille suunnattuina palveluina (esimerkiksi kehitysvammaiset), joka nakyi myos
palveluohjauksen erilaisten mallien sisélldissa. Juuri taman moninaisuuden vuoksi
kasite on hankalasti haltuun otettavissa. Seuraavassa kasittelen palveluohjausta
useammasta nadkdkulmasta. Pyrin avaamaan palveluohjauksen ja palveluneuvon-

nan eri tasoja ja valttamaan kontekstisidonnaisuutta.

3.1 Palveluohjausta, palveluneuvontaa vai palvelutyota?

Sosiaalineuvontayksikossa tehtava asiakastyd on paaasiallisesti yleista ohjausta
ja neuvontaa. Kirjallisuudessa puhutaan palvelutydstd, palveluohjauksesta seka

palveluneuvonnasta. Seuraavassa yritan selvittaa mitd nama kasitteet tarkoittavat.

Jorma Sipila (1989, 213-239) on jakanut sosiaalitydn toimintatavat kolmeen
osaan: byrokratiatyd, palvelutyo ja psykososiaalinen tyd (katso taulukko 1). Byro-
kratiatydn han nakee olevan etuuden mydntamista ja muuta virastoty6ta. Palvelu-
tyon Sipila ndkee olevan sosiaalitydssad annettavaa neuvontaa ja ohjausta. Psy-
kososiaalisen tyon Sipila kuvaa olevan syvéllisempaan vuorovaikutukseen perus-
tuvaa haasteellisempaa auttamistyota, tydalueinaan esimerkiksi lastensuojelu tai
paihdehuolto. (Raunio 2004, 131-146.)

Taulukko 1. Sosiaalitytn asiakastyon muodot (Sipila 1989, 237).

TOIMINTATAPA TOIMENPIDE TOIMIPISTE

Byrokratiatyo Pakkotoimi, etuuden Byrokratia
mydntaminen

Palvelutyo Ohjaus, neuvonta, palve- | Palvelupisteet
lu
Psykososiaalinen tyo Terapeuttinen keskustelu | Terapeuttiset organisaati-

ot
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Sipilan jaottelun mukaan byrokratiaty6ssa lahtokohtana ovat viraston normit. Byro-
kratiatydssa on keskiossa tyoskentely asiakirjojen kanssa. Sosiaalitydon byrokratia
tyo toteutuu julkisen hallinnon alimmilla tasoilla suorassa asiakastydssa. Tyonteki-
ja edustaa tdsséa asetelmassa auktoriteettia. Tassa ns. katutason byrokratiatydssa
tyotd ohjaavat asiakirjat, mutta tyontekija keskustelee niistd asiakkaan kanssa.
Kuitenkin sosiaalitydssd ammatillisen tyoskentelyn lahtokohta on ihmisten valinen
vuorovaikutus, eika pelkastaan byrokratiaty6. Keskustelut voidaan nahda neuvot-
teluiksi asiakkuudesta, asiakkaan ongelmasta ja siihen sopivasta toimenpiteesta.
Vuorovaikutuksella on kuitenkin suuri merkitys asioiden etenemisen kannalta.
Vaikka sosiaalitydssa pyritddn noudattamaan tiettyjd muodollisia byrokratian saan-
t6ja, jokainen tyontekija kohtaa asiakkaan eri tavalla, riippuen siitd miten luotta-

muksellinen suhde heille on muotoutunut. (Raunio 2004, 133-136.)

Sipilan mukaan huomattava osa sosiaalitydsta on palveluty6td, jossa vahvasti mu-
kana erilainen neuvonta ja ohjaus. Palvelutytssa tyontekija on asiakkaan palvelija.
Sipila korostaa, etta sosiaalitydssa asiakkaat eivat useinkaan ole asiakkaina va-
paasta tahdostaan, eikd asiakkaalla ole perusteltua kasitysta omista tarpeista tai
selvaa ratkaisua oman tilanteensa helpottamiseksi. Talloin tarvitaan usein asiak-
kaan yksil6llisiin tarpeisiin vastaavaa tukea ja ohjausta. Pelkka asioista tiedottami-
nen palvelutiskilla ei riita palvelutyon nakdkulmasta. Palvelutytssa tulee noudattaa
kolmea kriteerid: 1) sen tulee noudattaa lainsaadantoa, 2) sen tulee olla tehokasta
tyoskentelya, 3) sen tulee toimia yhteisymmarryksessa ja yhteistydssa hallinnon ja
asiakkaiden kanssa. Palvelutyon edellytetdan olevan ihmisten tarpeisiin vastaa-
vaa, tuloksellista, poliittisesti tyydyttavaa seka viela ammattikuntien hyvaksyméaa
toimintaa. Palvelutyd joutuu taistelemaan monenlaisten paineiden keskella tarpeel-
lisuudestaan. Palvelutyd on vaikuttavinta kun asiakkaan ongelmat ovat viela suh-
teellisen helposti ratkaistavissa. (Raunio 2004, 136-137; Sipila 1989, 218-220.)

Ymmarran itse palveluneuvonnan tarkoittavan yleisluontoista neuvontaa ja ohjaus-
ta eri sosiaalialan palveluista. Kaija Hannisen (2007, 17) mukaan palveluneuvonta
kéasitteend on ollut jo pitkdan kaytdssa, mutta se on jaanyt kasitteend maarittele-
mattd. Hannisen mukaan palveluneuvonta on neuvontaa ja ohjausta, jota voi saa-

da palveluneuvojalta, internet-sivuilta tai puhelimitse (Hanninen 2007, 17).
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Seppanen, Heinola ja Andersson (2009) ovat tekemansa tutkimuksen haastatte-
luissa nostaneet esille eraan haastateltavan maaritelmén palveluneuvonnasta.
Tassa maaritelmassa nahtiin, ettd palveluneuvonta on ’palveluihin liittyvaa neu-
vontaa, esimerkiksi mista ja miten palveluja voi saada. Ei edellyta valttamatta pa-
neutumista kokonaistilanteeseen (eikd esim. asiakastietojen kirjaamista) tai luot-

tamuksellista asiakassuhdetta ” (Seppanen, Heinola, Andersson 2009, 21.)

Palveluohjauksella tarkoitetaan asiakaslahtoistd toimintamallia seka palveluiden
yhteensovittamista organisaatiotasolla. Palveluohjauksen tavoitteena on asiak-
kaan etu. Siina tavoitteet, tuki ja palvelut raataloidaan yksilollisesti asiakkaan tar-
peiden mukaan. Palveluohjauksellisessa tyttavassa otetaan asiakkaan elamanti-
lanne kokonaisvaltaisesti huomioon, huomioiden myods asiakkaan laheiset. (Pieti-
lainen & Seppala 2003, 10-11; Hanninen 2007, 11-13.)

Palveluohjauksen yhtena tavoitteena on asiakkaan voimaantuminen. Voimaantu-
misen myo6ta asiakas kykenee ymmartamaan omaa tilannettaan, han pyrkii omiin
tavoitteisiinsa seka kykenee tekemaan erilaisia suunnitelmia ja valintoja elamas-
saan. Voimaantumisen myota asiakas loytdd omat voimavaransa, eikd ole enaa
riippuvainen tyontekijan tuesta. (Pietilainen & Seppald 2003, 10-11; Hanninen
2007, 11-13))

Valimaan mukaan, palveluohjaus on asiakaslahtdinen ja asiakkaan etua korostava
toimintamalli ja tyotapa. Palveluohjauksen tavoitteena on, etta asiakas ja palve-
luohjaaja yhdessa loytavat asiakkaan voimavarat ja palvelutarpeet seka pystyvat
kokoamaan niihin parhaat vastaavat palvelut ja tukimuodot. Palveluohjauksessa
korostetaan myds asiakkaiden lahimmaisten mukaan ottamista heidan voimavaro-
jensa mukaan. Vélimaa toteaa, etta palveluohjauksen tarve korostuu juuri sellai-
sissa elamanvaiheissa, joissa asiakas on samanaikaisesti usean palvelun kayttaja.
(vValimaa 2009, 60.)

Kirjallisuuden perusteella kiteyttaisin palvelutybn olevan asiakkaiden syvallisem-
pa& ohjausta ja neuvontaa, joka ei kesta ajallisesti pitkan aikaa. Palveluneuvonnan
nakisin olevan yksinkertaisempaa neuvontaa ja ohjausta eri palveluiden hakemi-
sesta ja tarkoituksesta. Palveluohjaus nayttaa syvallisemmalta keskustelulta asi-

akkaan kanssa. Palveluohjauksessa haastetaan asiakasta ottamaan vastuuta ti-
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lanteestaan, mutta kuitenkin tydntekijalla on mahdollisuus tarjota tieto-taitonsa
asiakkaan tilanteen tukemiseksi ja ohjaamiseksi oikeiden palvelujen piiriin.

3.2 Palveluohjauksen mallit

Valimaa (2009) jakaa palveluohjauksen kolmeen tasoon. Ensimmainen taso on
neuvonta ja/tai ohjaus: tyontekija auttaa asiasta yhden asian selvittdmisessa. Toi-
nen taso on palveluohjauksellinen tydote: pelkka neuvonta ei riitd vaan tyontekija
koordinoi asiakkaan tarvitsemat palvelut osana omaa ty6td. Kolmas taso on yksi-
l6kohtainen palveluohjaus: asiakas tarvitsee monipuolista tukea ja ohjausta, palve-

luohjaaja on nimetty tata varten. (Valimaa 2009, 60.)

Jorma Sipila maarittelee yksilokohtaisen palveluohjauksen siten, ettéd se on mene-
telmd, jonka tarkoituksena on maaritella yksildlliset palvelutarpeet ja l6ytda niihin
sopivat palvelut ja tuet asiakkaan tilanteen helpottamiseksi. Sipila korostaa, etta
palveluohjaus on tapa jarjestdd monitahoisista ja monitoimijaisista palveluista asi-
akkaalle sellainen kokonaisuus, joka tukee hanen tilannettaan parhaiten. Asiantun-
tijuus korostuu palveluohjauksessa sellaisissa tilanteissa kun asiakkaalla on mo-
nenlaisia haasteita elamassaan. Talloin palveluohjauksella pyritddn paneutumaan
sosiaalityon ydintehtavaan syrjaytymisen ehkaisemiseen. (Raunio 2004, 136—
140.)

Heli Valokiven (2002, 175) mukaan hyva asiakassuhde yksilokohtaisessa palve-

luohjauksessa rakentuu seuraavasti:

"Palveluohjauskokeilussa asiakas kokee, etta haneen luotetaan ja hén luottaa
vastuu tyontekijoihin. Kohtaaminen on yksilollista. Hyvaan asiakas-tyontekija-
suhteeseen liittyy kuuleminen, rohkaisu ja tuen antaminen, jopa innostunei-
suus. Liséksi asiakkaalle annetaan tietoa eri asioista ja vaihtoehdoista. Asiakas
ei koe, etta hanta pakotettaisiin mihinkaan, vaan hanelle selvitetaan eri vaihto-
ehtoja, joista han voi itse valita ja tehda paatoksid. Hyva asiakas-tyontekija-
suhde rakentuu yhteisissa keskusteluissa, joissa myds tyontekija sanoo mielipi-
teensé &éneen.” (Valokivi 2002, 175).
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Héanninen (2007, 17) jakaa palveluohjauksen myos kolmitasoiseen malliin. Hanni-
sen malli sisdltaa kolme erilaista tydmallia ja — tasoa, joihin on siséllytetty sosiaali-

ja terveydenhuolto seka muut sosiaali- ja hyvinvointipalveluntuottajat.

SOSIAALI- TERVEYDENHUOLTO
HUOLTO

L erikoissairaanhoito
sosiaalihuollon

erityispalvelut

sosiaalihuolto perusterveydenhuolto

Palveluohjauksgflinen tydote

[\

sosiaalisen HYVINVOINTIASEMA terveyden
hyvinvoinnin Neuvonta edistiminen
edistiminen Julkiset, yksityiset, 3:n sektorin tuottamat
palvelut
¥ 1

Kuvio 1. Kolmitasoinen palvelu- ja neuvontamalli (Hanninen 2007, 17).

Mielestani tama maaritelmé sopii hyvin myds sosiaalineuvontayksikontyon kuva-
ukseen. Sosiaalineuvontayksikdssa tyontekijan tulee tietdd monelta alalta (esim.
vammaispalvelu, lastensuojelu, toimeentulotuki jne.) jotain. Tarkedna nakisin juuri
taman, etta tyontekijan ei tarvitse tietaa kaikilta aloilta kaikkea, vaan vain olennai-
nen erityisesti tukien hakemisesta (mm. liitteet) seka tarvittavista lomakkeista. Mie-
lestani Kokkolan kaupungin sosiaalineuvontayksikon tarjoama palvelu ja esimer-
kiksi sosiaalityontekijoiden tarjoama palvelu ovat Hannisen kuvion mukaan ylinta
ja alinta palvelutasoa, mutta palvelusta jda puuttumaan keskiosa (palveluohjauk-
sellinen tyoote). Nakisin, ettd sosiaalineuvontayksikéssa tehtava tyd on paaasialli-
sesti byrokratiaty6tda, jossa on viitteitéa palvelutydsta. Tydssa ovat vahvasti keski-
0ssé asiakirjat, vaikkeivat sosiaalineuvontayksikon tyontekijat viranhaltijapaatoksia

teekaan.
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4 PROSESSIKUVAUS TYON KUVAAMISEN VALINEENA

Kokkolan kaupungissa on prosessikuvausta eli mallintamista kaytetty mm. lasten-
suojelussa, terveydenhuollossa ja vanhuspalveluissa. Sosiaalitydn prosesseja ei
Kokkolan kaupungissa ole mallinnettu aiemmin lainkaan. Opinnaytetyon tarkoituk-
sena on mallintaa niité prosesseja, jotka henkilokunta kuvaa haasteellisiksi ja epa-
selviksi talla hetkella. Opinnaytetydn tarkoitus ei siis suinkaan ole mallintaa kaikkia
prosesseja. Mallintamisen tavoitteena on, etta tydnkuva selkiytyy ja tyokaytannot

yhtendaistyvat, seka ettd yhteistyo yhteistyokumppanien kanssa saa "pelisdannot”.

Mallintaminen on tarke&& sosiaalineuvontayksikdssa juuri tyon selkiyttamisen
vuoksi. Tyd on jatkuvaa yhteisty6td monien eri ammattilaisen kesken. Taman
vuoksi on tarkeda selventaa yhteistyokumppaneiden valisia rajapintoja ja vastuu
jakoja. Auki kirjoittamisen myo6ta tavoitellaan sosiaalineuvontayksikon tyontekijoi-
den tyon helpottumista, sité ettéd tyontekija tietdéd mihin ohjata asiakasta. Lisaksi
mallintamisella saadaan arvokasta perehdyttdmismateriaalia, sekd myds materiaa-

lia mahdollisten kehittamiskohteiden havaitsemiselle.

Kokkolan kaupungilla on kaytdssaan QPR- ohjelma mallintamisen kaavioiden te-
kemiseen. Kehittamisjohtaja Tuorila oli toteuttajana QPR- ohjelman kaytdssa

opinnaytetyotani varten.

4.1 Perehdyttdminen

Koska sosiaalineuvontayksikon tyontekijoiden keski-ika on korkea, nousee uusien
tyontekijoiden perehdyttaminen ajankohtaiseksi aiheeksi. Sosiaalineuvontayksi-
kossd ei ole lainkaan perehdytysohjelmaa, koska nykyinen henkildésta on ollut
tydsséén jo vuosia, ei aihetta ole koettu tarkeaksi. Vanhoilla tydntekijdilla on paljon
arvokasta tietoa ns. hiljaista tietoa tydsta, joka olisi tarked saada uusien tyonteki-

jbiden tavoitettavaksi.

Perehdyttdmisella tarkoitetaan uuden tyontekijan opastamista tyohtnsd, mutta

myos tydyhteisoon sekd tydbymparistoon. Lainsdadantd maaraa, etta tyontekijalla
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on oikeus perehdyttdmiseen sekd myds tydsta suoriutuminen vaatii, ettd perehdy-
tys on annettu. Perehdytys on tarkedd myds sellaiselle henkil6lle, joka vaihtaa tyo-
tehtavia organisaatiossa. Lisdksi perehdytystd tarvitaan mm. kesatyontekijoille ja
harjoittelijoille. (Raunio 2010, 4.)

Hyva perehdyttdminen tyéhon ja organisaatioon tukee uuden tydntekijan verkos-
toitumista yhteisty6tahojen kanssa. Tydmotivaatio kasvaa kun tyén hallinnan tunne
vahvistuu ja sitoutuminen tydyhteisdon lisaantyy ja tyon sisallot tulevat tutuksi. Pe-
rehdytyksessa tulisi tulla esille myds palvelutydn arvot seka tyon yhteiskunnallinen
merkitys. Naiden ymmartaminen edistdé tyohyvinvointia seka tyén kokemista mer-
kityksellisena. (Raunio 2010, 4-5.)

Hyva perehdytys tuottaa tuloksia. Tuloksena voi olla lisaantynyt tehokkuus, asia-
kastyytyvaisyys tai laatu. On huomattava, ettd hyvan perehdyttamisen tulosta on
my0Os vahentyneet virheet, tapaturmat tai vaaratilanteet. Mita nopeammin tyonteki-
j& pystyy suoriutumaan tydstaan itsenaisesti sen tehokkaammin hanen tyopanok-
sensa hyddyntaa koko tyoyhteisda. (Raunio 2010, 2-5.)

Tybhon perehdyttdminen on erilaista riippuen perehdyttamisen kohteesta. Taysin
uudelle tyontekijalle perehdytyksen tulee olla laaja-alaisempi kuin esimerkiksi ty6-
tehtavan vaihtamisen yhteydessa. Uuden tyontekijan perehdyttdmisessa on tarke-
aa tutustuminen toimialan, yksikon seké tiimin tehtavaan, sekd myos uuden tyon-
tekijan oman tyonkuvan merkitykseen kokonaisuuden osana. Tydtehtavan vaihtaja
ja pitkaan poissaollut tyontekija tarvitsevat myés omanlaisensa perehdyttamisen.
Usein heidan oletetaan ottavan enemman itsendisen osan perehdyttamisessaan,
kuin muiden. Tydnvaihtajan tai pitkdan poissa olleen henkildn on kuitenkin tarkeaa
saada tietoa yksikon toiminnasta ja systeemeista, jotta han pystyy omaksumaan
tehtavan. Usein kesatyontekijat tai lyhyet maaraaikaistyontekijat ovat ryhma, ke-
nelle ei jarjestetd kovin perusteellista perehdytysta. Erityisesti kesatyontekijéiden

osalla hyvasta perehdytysmateriaalista on apua. (Raunio 2010, 7-8.)

Paavastuu perehdyttamisestad on esimiehellda. Kaytdnndssa perehdytykseen osal-

listuvat kuitenkin myds muut tydyhteison jasenet. lhanteellista olisi, etta kaikki
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osallistuisivat perehdyttamiseen, jolloin myds uusi tyontekijd saisi mahdollisuuden
tutustua tyttovereihinsa. Mentorointi on noussut perehdytyksessa yhdeksi vah-
vaksi menetelmaksi. Erityisesti ikaantyvien tyontekijoiden motivaatiota ja jaksamis-
ta voi edistad mentorointi. Mentori-menetelméan kautta saadaan myds niin sanottu

hiljainen tieto siirrettya uusien tyontekijoiden kaytt6én. (Raunio 2010, 12.)
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5 KEHITTAMISTOIMINNAN METODOLOGISET LAHTOKOHDAT

Tassa luvussa tarkastelen kehittdmistoiminnan metodologisia kysymyksia. Meto-
dologia tarkoittaa kehittamistoiminnan periaatteiden maéaarittelyad ja silla haetaan
vastauksia seuraaviin kysymyksiin: Millaisena kehittamistoiminnan todellisuus
nahdaan? Millaista tietoa kehittamistoiminnalla pyritéan hakemaan? Millaista tietoa
kehittamistoiminnalla pyritdan tuottamaan? Millaisesta intressista lahdetdan kehit-

tamaan ja miké on sen luonne? (Toikko & Rantanen 2009, 35.)

5.1 Toimintatutkimus

Kehittamistehtavani on luonteeltaan toimintatutkimus. Toimintatutkimuksen teht&-
va on tuottaa tietoa kaytannon kehittamiseksi. Toimintatutkimuksen tarkoituksena
on kehittéaa kaytantdja entista paremmiksi jarkea kayttaen. Toimintatutkimus koh-
distuu erityisesti sosiaaliseen toimintaan, vuorovaikutukseen pohjautuen. Toimin-
tatutkimus on pienimuotoisimmillaan oman tyon kehittamista. Tyotehtavat vaativat
hyvin usein yhteisty6ta toisten toimijoiden kanssa, ja siksi myds kehittamisty6 vaa-
tii ihmisten valisten yhteistoiminnan ja vuorovaikutuksen edistamista. Tama vaatii
sen, etta kehittAmisessa otetaan huomioon muiden tehtavat, koko organisaatio ja
toimintaymparistd. Laaja toimijoiden valinen keskustelu kehittamisen suunnasta ja
keinoista on hyvaksi kehittamistoiminnan onnistumisessa. (Heikkinen, Rovio ja
Syrjala 2008, 16-17.)

Toimintatutkimuksessa toimintatutkija osallistuu tutkimaansa toimintaan. Han te-
kee tutkimuskohteeseensa tarkoituksellisen valiintulon, intervention. Toimintatut-
kimuksessa tutkija on aktiivinen vaikuttaja, han ei ole ulkopuolinen tai neutraali
suhteessa tutkimaansa kohteeseen, kuten perinteisessa tutkimusasetelmassa on
totuttu. Toimintatutkimuksella pyritdan voimaannuttamaan tutkimuksen kohteena
olevia tekijoita. Tutkijan tehtdvéa on innostaa ja rohkaista tekijéitd muutokseen, jotta
asioita voidaan kehittad heidan kannaltaan paremmiksi. (Heikkinen ym. 2008, 19—
20.)
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Kaytannossa toimintatutkimus kaynnistyy harvoin puhtaasti teoriasta tai kaytan-
nosta. Usein mukana ovat molemmat lahtokohdat. Toimintatutkija osallistuu itsekin
muutosprosessiin. Hanella on kaytéssaan muutokseen tahtaava yhteiso, joka pyr-
kii osallistumalla tuottamaan tutkimusaineiston. Muutosta voidaan hakea esimer-

kiksi asiakaspalvelun tehostamiseen. (Huovinen & Rovio 2008, 94-95.)

Kehittamistehtavassani toimintatutkimuksen lahestymistapa on kaytannonlahei-
nen. Itse olen toimintatutkijana ulkopuolinen, koska en kuulu tydyhteis66n muuten
kuin kehittdmistoiminnan kautta. Toimintatutkijana olen keskustellut organisaation
johdon ja tyontekijoiden kanssa kehittdmistehtavastani. Kehittamistehtavassani
tarkoituksena on luoda tietoa sosiaalineuvontayksikon toiminnasta ja tuoda sita

tietoon myos muille yhteistybkumppaneille. (Heikkinen ym. 2008, 29-30.)

Kehittamistehtavani on kommunikatiivinen toimintatutkimus, jossa korostetaan
vuorovaikutusta ja osallistujien tasavertaista keskustelua muutoksen aikaansaami-
seksi. Kommunikatiivisen toimintatutkimuksella pyritd&n lisddmaan tyontekijoiden
osallistumista ja demokratiaa. Tahan paastakseen apuna kaytetaan tydntekijoiden
kokemustietoa voimavarana ja tyontekijéiden aktivoimista. Kommunikatiivisen toi-
mintatutkimus pohjautuu Jurgen Habermansin kommunikatiivisen toiminnan teori-
aan. Kommunikatiivisen toimintatutkimuksen ydin on, ettd tyontekija nahdaan
oman tyonsa asiantuntijana, ei kehittamisen kohteena vaan aktiivisena muutoksen
tekijana. (Heikkinen ym. 2008, 57- 58.)

Tutkimuksen ja kehittdmistoiminnan arvot ja intressit eroavat toisistaan joissakin
maarin. Riippumattomuus on tutkimuksen teossa keskeinen ihanne, mutta kehit-
tamistoiminnassa se on hieman ongelmallinen kasite. Kehittamisella tavoitellaan
muutosta. Kehitettdessa jotain on kysyttava kenen intressid kehittamistoiminta
palvelee? Kuka asettaa kehittamistoiminnan tavoitteet eri organisaatioissa? Kysy-
mys intressista, on siis tutkimuksellisen kehittdmistoiminnan metodologinen seik-
ka. Habermas (1972) on erottanut kolme tiedon intressid; tekninen, praktinen ja
emansipatorinen ja ne kertovat sen, mihin tietoa tuotetaan. Kehittdmistoimintani on
Habermasin jaottelun mukaan praktinen intressi. Praktisen intressin tavoitteena on

traditioiden valittdminen ja erilaisten ilmididen tulkinta. Praktisen lahestymistavan
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mukaan asiantuntijat ja kohdeyhteisbn jasenet maarittdvat yhdessa ongelmat ja
suunnittelevat tarvittavat korjaukset ongelmien ratkaisemiseksi. Tasta syysta la-
hestymistapaa kutsutaan usein myos vastavuoroiseksi lahestymistavaksi. Prakti-
nen lahestymistapa korostaa prosessiluonnetta, jolloin suunnitelmaa korjataan ja
muokataan koko ajan kehittamistoiminnan edetessa. Praktiselle [&hestymistavalle
on ominaista, ettd tutkija ja yhteisd puhaltavat yhteen hiileen ja toimijoiden valilla
vallitsee tasa-arvoisuus. On huomattava, etté tallainen kehittamistoiminta ei ole
neutraalia kehittamistd, vaan kehittamisella pyritddn aina jonkun asettamaan paa-
maaraan. Kuitenkin lahestymistavan tavoitteena on etta toimijat oppisivat ymmar-
tamaan omaa toimintaansa uudella tavalla ja heille kehittyisi kyky toimia jatkossa
itsendisesti ja tietoisempana omasta toiminnastaan. (Toikko & Rantanen 2009,
44-46.)

5.2 Kehittamiskysymys ja kehittamisasetelma

Kehittamistoiminnan idea on tullut minulle Kokkolan kaupungin sosiaali- ja vam-
maispalvelun johdolta. He miettivdt mahdollista opinndytetydn mahdollisuutta ja
tulivat siihen tulokseen, etta sosiaalineuvontayksikkd hyotyisi tamanlaisesta kehit-
tamistoiminnasta. Sosiaalineuvontayksikké on toiminut vuosituhannen alusta ja

sen toiminnot ovat muokkautuneet arjen pyorteissa.

Ty6 sosiaalineuvontayksikossa on haasteellista juuri moniammatillisen yhteistyén
vuoksi. Paivittain sosiaalineuvontayksikkéon tulee kyselyja erilaisista sosiaalipal-
veluista, esimerkiksi vammaispalvelun tai toimeentulotuen etuuksista. Sosiaali-
neuvontayksikon tyontekijan tulee tietda riittavasti erilaisista sosiaalipalveluista,
mutta tarkea kysymys on, kuinka paljon on riittava tieto asiakkaiden ohjaamisessa.
Lisaksi eri yhteistydkumppaneilla on erilaiset odotukset siitd, mitd sosiaalineuvon-

tayksikon ty6 on.

Lahdin toteuttamaan kehittamistyotani seuraavien kysymyksien kautta:

- Mita palveluneuvonta/palveluohjaus tarkoittaa?

- Mita resursseja palveluohjaus vaatii?
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- Mik& merkitys mallintamisella on?
- Miten hyddyntdd mallintamista kaytannon tydssa?
- Millaisia haasteita sosiaalineuvontayksikon ja yhteistyokumppanien valises-

sa yhteistydssa on?

Opinnaytetyon alkuperéainen ajatus oli kehittdd sosiaalineuvontayksikon toimintaa
palveluohjaukselliseen suuntaan, mutta olen paatynyt opinnaytetydssani selvitta-
maan mita palveluohjauksellisella tydlla tarkoitetaan ja mita se vaatii. Tama siksi,
koska palveluohjauksellisuuden toteuttaminen vaatii tydyhteiséssa erilaisia muu-
toksia. Olen muodostanut johtoryhmalle esityksen palveluohjauksellisen tyémallin

toteuttamisesta tyokokouksissa nousseiden keskustelujen perusteella.

Opinnaytetyoni tavoitteena oli prosessimallintamisen avulla mallintaa sosiaalineu-
vontayksikon prosesseja. Kehittdmishankkeessa on mallinnettu QPR- ohjelmalla
sosiaalineuvontayksikon taman hetkisen toiminnan hakemuksen etenemisen pro-
sessin. Hakemuksen prosessin mallintamisella tavoiteltiin sitd, etta jo hakemusta
jatettéaessa tyontekija nakisi onko hakemuksessa kaikki oleellinen mukana. Sosi-
aalineuvontayksikon tyontekijat joutuvat jo nyt tietAmaan paljon eri sosiaalipalve-

luista ja tyontekijoiden jaksamisen kannalta on tarkeaa rajata tyota tarkemmin.

Sosiaalineuvontayksikon prosessin mallintamisen avulla oli tarkoitus selkiyttaa
yhteistyokumppaneille ja muille kaupungin tyontekij6ille sitd, mita ty0 sosiaalineu-
vontayksikossd on. Tarkoituksena oli myos tavoittaa ns. hiljainen tieto ja pyrkia
"auki kirjoittamaan” se nakyvaksi, jolloin siita on mahdollisimman monelle tydnteki-
jalle hyotya. Lisaksi mallintamisella tavoiteltiin tydn tehostamista ja toisaalta myoés
tyon rajaamista. Naiden toimintojen kehittdmisen kautta myds asiakaspalvelun laa-
tu paranee. Mallintamisen myotad saadaan tuotettua perehdyttdmismateriaalia uu-

sien tyontekijéiden perehdyttamiseen.

Olen itse tehnyt alustavan mallinnuksen palveluohjauksellisen tyon mallista. Tama

mallinnus on kuitenkin vain luonnosehdotus, selventdmaan kirjallista esitystani.
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Kolmas tavoite kehittdmisty6ssani oli kartoittaa sosiaalineuvontayksikon ja sen
yhteistyokumppaneiden (toimeentulotuki, vammaispalvelu, vanhustyd, lastensuo-
jelu, ulkomaalaistoimisto sek&a varhaiskasvatus) vélisen yhteistyon tilannetta ja
kehittamisen tarpeita. Sosiaalineuvontayksikon ja yhteistydkumppanien valisen

yhteistyon kehittaminen on tarkedd myos asiakaspalvelun laadun kannalta.

Seuraavassa taulukossa nakyvat kehittamistoimintaan osallistuneet:

Taulukko 2. Toimijamatriisi.

TOIMIJA TEHTAVA
KEHITTAMISTOIMINNASSA

Sosiaali- ja vammaispalvelun paallikkd | Kehittamistoiminnan omistaja, tilojen
antaja

Kehittamisjohtaja Koordinoija, QPR- osaaja, tiedon antaja,
mallintaja

Sosiaalineuvontayksikon tyontekijat (4+ | Asiantuntija, mallintaja, hiljaisentiedon
esimies) haltija,

Yhteistydkumppanit (vammaispalvelu, | Asiantuntija
lastensuojelu, toimeentulotuki, ulko-
maalaisyksikkd, paivahoito, vanhuspal-
velut)

Toimintatutkija Kehittdmistoiminnan toteutus, kirjaami-
nen, mallintaja

Kehittamistoiminta lahti liikkeelle kevaalla 2011, kun tiedustelin Kokkolan sosiaali-
ja terveysalan kehittdmisjohtajalta mahdollista opinnaytetyén aihetta. Kokkolan
kaupungin sosiaali- ja vammaispalvelun johtoryhma keskusteli aiheesta ja he paat-
tivat palaverissaan syksylla 2011, ettd sosiaalineuvontayksikon kehittamishank-
keelle olisi paikkansa. Tutkimusluvan saatuani lokakuun alussa 2011 alkoi sitten
kehittamistoiminnan suunnittelu. Sosiaali- ja terveyspalvelujen johtohenkil6t nime-
sivat kehittamistydhén oman tydéryhman. Tyéryhman tehtavana oli keskustella tyon

haasteista ja mahdollisuuksista. (Liite 1)
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Marraskuussa 2011 oli ensimmainen iso kokous, johon oli kutsuttu kaikki ty6ryh-
man jasenet. Kehittdmistoiminnan tyoryhmaéan kutsuttiin jaseneksi tyontekijoita
lastensuojelusta, vammaispalvelusta, ulkomaalaistoimistosta, aikuissosiaality6sta,
varhaiskasvatuspalveluista ja vanhuspalveluista. Tassa tapaamisessa oli tavoit-
teena tutustua toisimme, esitella kehittdmistoiminnan ideaa seka avata keskuste-
lua ja sopia jatkotydskentelyn aikatauluista. Kevaan 2012 aikana olivat tyokokouk-
set, joissa sosiaalineuvontayksikon tyontekijat tapasivat vuorollaan eri yhteistyo-

kumppaneita.

Tyokokouksissa keskusteltiin yhteistydn mahdollisuuksista ja haasteista. Min4,
toimintatutkijan roolissa, pyrin olemaan kokouksissa havainnoijana ja sosiaali- ja
terveysalan kehittamisjohtajan tehtava kokouksissa oli puheenjohtajana toimimi-
nen. Otin tietoisesti etdisemman roolin kun keskusteltiin tyon haasteista, koska en
tunne tydyhteisoa niin, etta voisin kommentoida sen toimintaa. Kerroin tyokokouk-
sissa kuitenkin aina pyydettdessd, miten minun omassa virkapaikassani vastaa-
vanlaisia asioita on jarjestetty. Tyokokoukset kestivéat yhteistydkumppanista riippu-
en n. 1,5-2h kerrallaan. Tyokokoukset olivat yleisesti ottaen hyvin asiapitoisia kes-
kusteluja. Jokaista tyokokousta viritti omanlaisensa tyontekijoiden valinen ilmapiiri.
Pyrimme puheenjohtajan kanssa siihen, etta jokaisella olisi turvallista puhua ja
jokainen saisi mahdollisuuden sanoa asiansa tasapuolisesti tytkokouksissa. Tyon-
tekijat kokivat, etta heilla ei ole ennen ollut tilaisuutta keskustella yhteistydsta tas-

sa laajuudessa.

Liséksi kevddn 2012 aikana suoritin asiakastyytyvaisyyskyselyn sosiaalineuvon-
tayksikon asiakkaille. Webropol- kyselyn tarkoituksena oli selvittda miten asiakkaat
kokevat sosiaalineuvontayksikén palvelun. Kysymykset on laadittu yhdessa Kok-
kolan kaupungin kanssa. Kokkolan kaupunki suorittaa kaikilla toimialoilla asiakas-
tyytyvaisyyskyselyn joka toinen vuosi ja kysymysten tulee olla yhdenmukaisia jo-
kaisella toimialalla. Oman haasteensa kyselyn toteutuksessa toi sosiaalineuvon-
tayksikon asiakkaiden tietotekninen osaaminen ja tietoteknisten laitteiden kéaytta-
minen. Tasta syysta pdaatettiin yhdessa aikuissosiaalitydonpaallikon kanssa, etta
asiakkaille jaetaan paperisia kyselylomakkeita, joita he voivat tayttd& asioidessaan
sosiaalineuvontayksikdssa. Palautettujen kyselylomakkeen vastaukset kopioitiin
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opiskelijan toimesta Webropol- ohjelmaan. Asiakaskysely suoritettiin kahden viikon
aikana touko-kesakuun vaihteessa 2012.

5.3 Aineistot ja aineistojen analyysi

Toimintatutkimuksessa tarkeimpia tiedonkeruumenetelmia ovat osallistuva ha-
vainnointi, tutkimuspaivakirja ja haastattelu. Lisaksi aineistoina voivat olla myos
kokousmuistiot, kokouspoytakirjat, erilaiset raportit seka sahkopostiviestit. Useim-
mat naistéa edella mainituista ovat kuitenkin niin sanottuja loppuasiakirjoja, joista ei
kdy ilmi itse prosessin eteneminen. Toimintatutkimus voi tuntua loputtomalta
suunnittelun, toiminnan, havainnoinnin, reflektion ja uudelleen suunnittelun spiraa-
lilta. Uutta tietoa syntyy reflektoimalla omia kokemuksia, kasitteellistamalla seka
analysoimalla aineistoa. Aineisto ja sen tulkinta [&pi prosessin, pakottavat tarkaste-
lemaan tutkimuskysymyksid ja — prosessia, joskus jopa niin, etta tutkija joutuu
maarittelemaan tutkimuskysymykset uudelleen ja keraamaan yha lisaa aineistoa.
(Huovinen & Rovio 2008, 104-105.)

Opinnaytetyon péaaaineisto on keratty tyokokouksien pohjalta (Taulukko 3). Jokai-
sesta tyokokouksesta on Kkirjoitettu muistio. Tyokokouksissa puheenjohtajana ja
sihteerina toimi kehittdmisjohtaja. Kahdessa tyokokouksessa toimin puheenjohta-
jana ja sihteerina, kun kehittdamisjohtaja oli estynyt. Tyokokouksissa minun rooli ol
havainnoida ilman osallistumista. Tama tarkoitti kdytannossa sita, etta pidin itsel-
lani ns. tutkijan roolin ja pyrin olemaan samaistumatta tutkittavaan yhteiséon.
(Metsamuuronen 2000, 45.) Tyokokouksissa olisi toisinaan tehnyt kovasti mieli
osallistua keskusteluun, mutta koska en ole tydyhteison jasen, enka tunne tydyh-

teisba tarkasti, pyrin pidattaytymaan tarkkailijan roolissa.

Olen kirjoittanut havainnointipaivakirjaa koko kehittamistehtavan ajan. "Toiminta-
tutkija tallettaa tutkimuspaivékirjaansa aineistoa ja jasentad sen avulla ajatuksiaan.
Kenttatapahtumien lisdksi paivakirjaan kootaan tietoa tutkimuksen etenemisesta,
tunnelmista, sekd vaikutelmia, palautetta, omaa toimintaa koskevia havaintoja,
tiivistelmia ja yhteenvetoja, kysymyksia ja hdmmennyksen aiheita. Kaikki nama

vievat tutkimusta eteenpain.” (Huovinen & Rovio 2008, 104-105.) Varsinkin aloitte-
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leva tutkija voi unohtaa dokumentoinnin tarkeyden toiminnan lomassa. Olisikin
hyva, etta aina toiminnan pééatteeksi kirjoittaisi ylos tarkeimmat tapahtumat, aja-
tukset, keskustelut ja ideat. (Huovinen & Rovio 2008, 104-105.) Havainnointipai-
vakirjassa olen pyrkinyt havainnoimaan ihmisten valista toimintaa seka kehittamis-
tyon haasteita. Olen kirjannut havainnointipaivakirjaan myos paljon tytkokousten
asiasisaltod, jotta ymmartaisin tyoyhteisén toimintaa paremmin. Havainnointipéi-
vakirja on kuitenkin vain minun yksiléllinen nakemys toiminnasta. Havainnointipai-
vakirjaa voin hyodyntaa lahinna muistin virkistamisena siitd, mita asioita kussakin

tyokokouksessa oli esilla.

Liséksi tein Webropol- ohjelmalla asiakaskyselyn sosiaalineuvontayksikon asiak-
kaille siitd, mita mieltd he ovat saamastaan palvelusta. Kysely toteutettiin viikolla
22-23, ja siihen tuli 22 vastausta. Kysely toteutettiin kaytannollisista syista paperi-
lomakkeina. Kyselyn vastaukset kopioitiin opiskelijan toimesta ja ne kasiteltiin

Webropol- ohjelman avulla.

Sosiaalineuvonnanprosessia on pyritty kuvaamaan QPR- mallintamisen avulla.
Kehittamisjohtaja on ollut vastuussa QPR -ohjelman kayttamisesta. Olemme kay-
neet keskustelua mallintamisen kuvauksesta lahes jokaisessa tyokokouksessa,
jolloin jokaisella osallistujalla on ollut mahdollisuus kommentoida mallintamisen

prosessia.



Taulukko 3. Aineistomatriisi.

Vaihe

Perustelu
Tarveanalyysi

Organisointi

Toteutus

Yhteistyon

pelisdantojen

luominen

Perehdytysma-

teriaalin

luominen

Arviointi

Luotettavuus

Kysymys

Mikd on kehitta-
mishaaste?

Kuka tekee mita-

kin?

Millaisia haasteita
yhteistydssa on?

Miten sosiaalineu-
vonnan  prosessi
etenee?

Millaista perehdy-
tysmateriaalia on?
Miten asiakkaat

kokevat palvelun?

Onko tavoite saa-

vutettu?

Onko tuotettu tieto

kayttokelpoista?

Aineiston tuottamis-
tapa

Hallinnon paatos
Tybéryhman nimeami-
nen, vastuunalueiden
jakaminen
Tyokokoukset, havain-
nointi, muistiot, paiva-
kirja

gpr-mallinnos, proses-
sikaavio, sahkoposti-

keskustelut,

Webropol-kysely  asi-
akkaille
Tybryhman  palaute,

reflektio, muistiinpanot

Prosessikaavio pereh-
dytykseen,

pelisdantdjen kirjaami-
nen, jatkotyoskentelys-

ta sopiminen
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Aineiston ana-

lyysitapa

Sisallon analyysi

siséllon  analyysi,

havaintojen teke-

minen, keskustelu

Sisallon  analyysi,

havaintojen teke-

minen, keskustelu,

Sisallon analyysi
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Jokaisessa ryhmakeskustelussa olivat mukana sosiaalineuvontayksikon tyontekijat
(4), seka liséksi vuorollaan jokaisen yhteistyokumppanin edustajat. Kehittamis-
hankkeen alussa ja lopussa oli koko tydryhman yhteinen tapaaminen. Ryhmékes-
kusteluissa tyontekijat keskustelevat yhteistydsta ja yhteistydn haasteista. Mallin-
tamisella on pyritty vastaamaan juuri naihin yhteistydn haasteisiin. Kohdejoukkona
opinnaytetydssa olivat sosiaalineuvontayksikon tyontekijat, sekd yhteistydokump-

panien tyontekijat.

Opinnaytetyota varten on keratty hanketydryhma, joka koostuu kaikkien opinnayte-
tyohon liittyvien yksikkdjen henkilostosta. Hanketydéryhman jasenien seka yksikoi-
den eri asiantuntijoiden osallistuminen ja sitoutuminen oli tarkead, jotta jokainen
osa-alue pystyttaisiin kuvaamaan oikein ja kaikkien toimijoiden nakemykset tulisi-

vat esille.

5.4 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksissa pyritaan valttamaan virheita, mutta silti luotettavuus ja patevyys
vaihtelevat. Taman vuoksi kaikissa tehdyissa tutkimuksissa pyritaan arvioimaan
tutkimuksen luotettavuutta ja patevyytta. Kehittdmistoiminnan arvioinnin tehtavana
on suunnata kehittamistoiminnan etenemistd. Arvioinnissa puntaroidaan kehitta-

mistoiminnan perustelua, organisointia ja toteutusta.

Kehittamistydsséani olen pyrkinyt toimimaan eettisesti ja luottamuksellisesti. Kehit-
tamishankkeen luotettavuutta heikentaa tutkimusaineiston pieni koko. Toisaalta
tydyhteist johon kehittamishanke tehtiin, on pieni ja hankeryhméan koko maaritet-
tiin etukateen, joten ei ole ollut mahdollista vaikuttaa aineiston kokoon. Hankeryh-
man jasenien odotettiin osallistuvan aktiivisesti kehittamistybhon, mutta ketaan

osallistujaa ei voitu velvoittamaan osallistumaan.

Asiakaskysely toteutettiin kaytannon syista paperisilla lomakkeilla, jotka asiakkaan
saivat tayttda vapaaehtoisesti ja palauttaa nimettdmina. Numeroin vastauslomak-
keet ja ajoin niista tiedot Webropol- ohjelmaan. Webropol- kyselyn luotettavuutta

heikentaa pieni vastausméaard, mutta kyselyn tulos oli tarkoituskin olla vain suun-
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taa antava. Kyselylomakkeet olen sailyttanyt salassapitovelvollisuutta kunnioittaen
ja palauttanut tuloksien koonnin jalkeen Kokkolan kaupungin haltuun. Kokkolan

kaupunki tallentaa kyselyn vastaukset omiin jarjestelmiinsa.

Kehittamistoiminnassani luotettavuutta heikentédéa puutteellinen havainnointipaiva-
kirja. Aloittelevana kehittdjana en osannut kirjoittaa oikeanlaisia havaintoja ja asioi-
ta muistiin. Havainnointipaivakirja on enemman muistio kaydyista keskusteluista.
Tyokokouksista tehtiin kuitenkin viralliset muistiot, jotka on l&hetetty kaikille kehit-
tamishankkeen jasenille seka sosiaali- ja vammaispalvelujen johtoryhmalle tiedok-

Si.

Lisdksi oman heikkoutensa luotettavuuteen tuo asioiden vaikea mittaaminen.
Vaikka johto ja tyontekijat, erityisesti sosiaalineuvontayksikon tyontekijat, vaikutti-
vat olevan sitoutuneita kehittdmistoimintaan, niin ei voi tietda kuinka paljon taman
kehittamistoiminnan tuloksista ja& arkeen elamé&an ja vaikuttamaan tyohon. Jatko-
tyoskentely vaatii kuitenkin jonkun toimimaan koordinaattorina ja sopimaan seu-
raavat yhteistybkumppanien keskusteluajat. Koska itse en ole alun perinkédén ollut
tyoyhteisbn jasen, en voi tietda miten asiat etenevat tyon valmistumisen jalkeen.
Tarkoituksenmukaista olisi, ettd esille nousseista aiheista otettaisiin kayttdon joita-
kin toteutettavissa olevia tydskentelytapoja.
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6 KEHITTAMISTOIMINNAN ETENEMINEN

Tassa luvussa kuvaan kehittdmistoiminnan etenemista. Ensimmaisena kayn lapi
tyokokouksia tapaamiskerroittain, koska ne muodostivat kehittdmistoiminnan yti-

men. Sen jalkeen kuvaan asiakaspalautekyselya seka mallintamista.

6.1 Tyokokoukset

Tyokokouksia pidettiin yhteensa 7 syksyn 2011 ja kevaan 2012 aikana. Kaksi tyo-
kokousta peruttiin sairastumisen ja henkiléston vuosilomien vuoksi. Tyokokousten
tarkoituksena oli keskustella sosiaalineuvontayksikdn ja sen eri yhteistyokumppa-
nin yhteistydn haasteista ja mahdollisuuksista. Ensimmainen tydkokous oli koko
kehittamistoiminnan ryhmaélle ja muissa mukana olivat kerrallaan sosiaalineuvon-
tayksikon tyontekijat yhden yhteistydkumppanin tydporukan kanssa. Tyokokouksil-
le oli varattu aikaa noin 1-2 Y% tuntia kerrallaan. Kaikki tytkokoukset pidettiin kau-

pungintalon tiloissa.

Ensimmaisessa tyokokouksessa paikalle oli kutsuttu kaikki tydryhmén jasenet.
Tapaamisen tavoitteena oli tutustuminen ja aikatauluista ja ty6tavoista sopiminen.
Aluksi jokainen tyéryhmaan osallistuva tyontekija esitteli sanallisesti omaa ty6tan-
sé. Sen jalkeen esittelin itseni ja kerroin lyhyesti opiskelustani ja kehittamishank-
keen ideastani. Taman jalkeen oli vapaampaa keskustelua koko ryhman kesken
aiheesta. Keskusteluissa nousivat esille kaytannon asioita, mihin tyontekijat toivoi-
vat ratkaisuja. Tapaamisessa nousivat esille voimakkaasti tietoturva asiat, erityi-
sesti sosiaalineuvontayksikon tyontekijoiden katseluoikeudet eri paatoksiin.

Toinen tyokokous oli suunnattu sosiaalineuvontayksikon ja toimeentulotukiyksi-
kon henkilostolle. Toimeentulotukiyksikosta oli kaksi tyéryhmaan nimettya edusta-
jaa mukana. Tyokokouksessa keskusteltiin laajasti yhteistydstd ja sen tuomista
haasteista. Tyokokouksessa todettiin, ettd sosiaalineuvontayksikon ja toimeentulo-

tukiyksikon keskin&inen vuorovaikutus on tiivista. Vuorovaikutuksen aktiivisuutta
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tukee se, ettd molemmat yksikot ovat fyysisesti samoissa tiloissa, jolloin sosiaali-

neuvontayksikon tyontekijoiden on helppo tavoittaa tyontekijat.

Haasteena yhteistytlle toimeentulotukiyksikkd koki akuutin neuvonnan keskeytta-
van sosiaalityontekijoiden tyota. Toimeentulotukiyksikon edustus pohti, voisivatko
he jarjestaa jonkinlaisen paivystys-systeeminen, jolloin yksi henkilo olisi sosiaali-
neuvontayksikon tukena akuuttien tilanteiden varalta. Keskusteluissa nousi esille
henkilokunnan verkon (Intra) kaytdon hyodyntaminen tiedonkulussa. Intraan voisi
laittaa sellaista yleista tietoa toimeentulotuesta, mika auttaisi sosiaalineuvontayk-
sikdn tyontekijoita asiakkaiden neuvonnassa ja ohjauksessa. Lisdksi keskustelua

heratti sahkoisten jarjestelmien, esimerkiksi sahkoisen kalenterin, kayttdéonotto.

Kolmas tydkokous oli sosiaalineuvontayksikon ja vammaispalvelun yhteinen ta-
paaminen. Tyokokouksen tavoitteena oli keskustella yhteistydsta ja sen tuomista
haasteista. Sosiaalineuvontayksikkd ja vammaispalveluyksikko sijaitsevat Kokko-
lan kaupungintalolla samassa kerroksessa, mutta heilla ei ole paivittaista yhteis-
tyota. Vammaispalvelun asiakkaat ilmoittautuvat sosiaalineuvontayksikkéon, josta

sosiaalityontekija tulee noutamaan asiakkaan.

Sosiaalineuvontayksikon tyontekijat kokivat, etta vammaispalveluyksikéssa on ol-
lut useita henkildstémuutoksia lyhyessa ajassa, mika on vaikuttanut yksikdiden
valiseen yhteistydhon. Henkiléstdn vaihtuessa useasti on ulkopuolisten tydnteki-
joiden vaikea hahmottaa tyontekijoiden vastuualueita. Keskustelussa nousi esille,
etta jokainen yksikko voisi tehd& henkilokunnastaan tehtavajaon kirjallisesti ja toi-
mittaa sen sosiaalineuvonpisteen tiedoksi, jolloin asiakkaiden ohjaus oikealle tydn-

tekijalle olisi jouhevampaa.

Lisaksi keskusteluissa nousi esille yhteydenottolomakkeen tarve. Yhteydenottolo-
make olisi tyontekijoitd varten. Lomakkeelle kirjattaisiin sosiaalineuvontayksikkoon
tulleen asiakkaan asia ja lomake toimitettaisiin asiaa hoitavalle tyontekijalle. Tyon-
tekijat kokivat, etta jonkinlainen virallinen lomake” vahentaisi erilaisten "post it —

lappujen” maaraa ja lomakkeelle tulisi kirjattua oleelliset asiat.
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Lisaksi tyokokouksessa keskusteltiin voimakkaasti intranetin hyédyntamisesta pe-
rinteisen perehdyttamiskansion tilalla. Intranettiin on mahdollista laittaa sellaista
infoa, mitd tyontekijat tarvitsevat ohjatessa ja neuvoessa asiakasta sosiaalineu-
vontayksikdssa. Intranetin kaytéssa haasteena nahtiin sivuston paivitys, kenen
vastuulla se olisi. Keskusteluissa nousi esille, ettd vastuuta voisi ottaa se, joka

muutoksesta vastaa.

Yhtena keskustelua herattaneista aiheista olivat tietoturva-asiat. Tyontekijat pohti-
vat keskenaan, millaisia katseluoikeuksia tulisi sosiaalineuvontayksikén henkilos-
tolla asiakkaiden tietoihin olla. Sosiaalineuvontayksikon tyontekijat kokivat, etta
heidan tyossa on hyotya, mikali he nakisivat asiakkaalle tehdyt paatdkset, silla
usein juuri naitd asiakkaat kyselevat sosiaalineuvontayksikossa asioidessaan.
Kaikki tyontekijat olivat sita mieltd, ettd asiakaskirjauksia ei sosiaalineuvontayksi-

kon tyontekijéilla tarvitsisi olla.

Neljannessa tyokokouksessa tapasivat sosiaalineuvontayksikon ja vanhuspalve-
lun tydntekijat. Vanhuspalvelujen toimitilat ovat fyysisesti kaukana eri rakennuk-
sessa sosiaalineuvontayksikkoon nahden. Molemmat osapuolet kokivat yhteistyén
hyvaksi, joskin vahanlaiseksi. Sosiaalineuvontayksikon tyontekijat kokivat, etta
vanhukset tyéllistavat sosiaalineuvontayksikkda sinne saapuessaan. He tarvitse-
vat enemman ohjausta ja ihan konkreettista apua, esimerkiksi kirjoittamisessa.
Sosiaalineuvontayksikon tyontekijat kokivat, etta vanhusten ”luukuttaminen” toi-
seen paikkaan asioita hoitamaan on kohtuutonta. Lisaksi kéavi ilmi, ettd vanhusten

on jopa vaikea asioida vanhuspalvelun tiloissa.

Erityisen suuren haasteen yhteistydlle nahtiin aiheutuvan siita, ettd yksikoilla on
kaytossa eri tietokoneohjelmat (sosiaalitydssa Abilita ja vanhuspuolella Effica).
Vanhukset kyselevat usein mm. kuljetuspalveluiden paatésten perdaan, mutta sosi-
aalineuvontayksikon tyontekijat eivat nae ko. paatoksia. Tallgin olisi tarkeaa saada
yhteys, johonkin tahoon vanhuspuolella. Vanhustyon tyontekijat kokivat, etta hei-
dankin tyota helpottaisi ns. paivystava tyontekija, jonka tehtavana olisi vastata
asiakaskyselyihin. Téallaisesta tyontekijasta arveltiin olevan hydtya myos sosiaali-

neuvontayksikon tyontekijdille.
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Liséksi keskustelua heratti yhteydenottolomake. Tyontekijat totesivat, ettei se toimi
tasséa yhteydessa kun toimipisteet ovat fyysisesti kaukana toisistaan. Keskuste-
luissa nousi esille ajatus, etté yhteydenottopyynnon voisi laittaa sahkdpostin kaut-

ta, kunhan muistaa salassapitovelvollisuuden sddnnoét sahkdpostin kaytossa.

Viidennessa tyokokouksessa keskusteltiin yhteistydsté ja sen tuomista haasteis-
ta sosiaalineuvontayksikon sekéa varhaiskasvatuksen (paivahoitotoimiston) valilla.
Myds varhaiskasvatuksen toimitilat sijaitsevat fyysisesti erilldadn sosiaalineuvon-
tayksikosta. Keskusteluissa kavi ilmi, ettei paivahoitotoimistolla ole ollenkaan asia-
kasvastaanottoa, vaan paaasiallisesti asiakkaat asioivat joko internetin valityksella
(hakemukset), puhelimitse tai sosiaalineuvontayksikdssa. Varhaiskasvatusyksikon
tyontekijat olivat sitd mielta, ettd asiakkaalle annettava palvelu on tarkeéaa ja sita

tarvitaan edelleen, sahkdisen asioinnin rinnalla.

Sosiaalineuvontayksikdssd on yksi tyontekija, joka kirjaa sinne tulleet paivahoito-
hakemukset koneelle ja laittaa hakemukset eteenpain. Haasteen tuovat tyonteki-
jan vuosilomat, jolloin hakemukset kulkevat viiveella sisdisesséa postissa paivahoi-
totoimistoon. Keskustelua herattivat kiireelliset paivahoitohakemukset ja niiden
kanssa menetteleminen. Varhaiskasvatuksen tyontekijat olivat sita mieltd, etta
vaikka heillda on puhelinaika arkiaamuisin 9-11, on paras yhteydenottotapa kuiten-
kin sahkoposti. Lisdksi keskustelua heratti myods tiedottaminen erilaisista ajankoh-
taisista asioista. Sosiaalineuvontayksikon tydntekijat toivoivat, etta varhaiskasva-
tusyksikko tiedottaisi enemmaéan heilla tapahtuvista asioista (mm. kesdajan paiva-

hoito, paivahoidon maksujen muutos jne).

Kuudennessa tytkokouksessa keskusteltin sosiaalineuvontayksikon ja ulko-
maalaistoimiston valisesta yhteistydsta ja sen tuomista haasteista. Ulkomaalais-
toimisto sijaitsee eri rakennuksessa sosiaalineuvontayksikon kanssa. Sosiaalineu-
vontayksikkd ja ulkomaalaistoimisto tekevat toisinaan yhteistydta ja molemmat
osapuolet kokivat yhteistytn toimivan moitteettomasti niissé tilanteissa kun sita on.
Lahinna yhteistyo liittyy niin sanottuihin nivelvaiheisiin, jolloin ulkomaalaistoimiston
asiakas siirtyy peruspalvelujen piiriin. Molempien yksikoiden tydntekijat kokivat,
etta tyontekijoihin on helppo saada yhteys (puhelimitse, sdhkdpostitse, etta kasvo-
tusten). Tyontekijat kokivat, ettd nivelvaiheen yhteisty6ta voisi kehittdd viela sau-

mattomammaksi.
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Seitsemannesséa tyokokouksessa mukana olivat sosiaalineuvontayksikko seka
lastensuojelun tyontekijat. Tyokokouksessa ei ollut kaikkia tyoryhmaan valittuja

edustajia paikalla, mika ei mahdollistanut laaja-alaista keskustelua yhteistyosta.

Sosiaalineuvontayksikkd ottaa lastensuojelullisissa asioissa usein yhteyttd Nop-
saan (sosiaalityonyksikko; lastensuojelu; nopean puuttumisen yksikko), harvem-
min alueella toimiviin lastensuojelun tydntekijoihin. Tarkoituksena onkin, ettd Nop-
sa-toiminta vastaisi lastensuojelun akuutteihin puheluihin. Alueilla toimivilla lasten-
suojelun tyontekijdilla ei ole maarattya puhelinaikaa, jolloin sahkopostilla tavoittaa
tyontekijan varmimmin. Kaikki lastensuojelun tyontekijat tapaavat kerran kuussa
yhteistydpalaverissa, mutta muutoin yhteistyota ei liioin ole eri alueiden valilla. So-
siaalineuvontayksikolla ei ole katseluoikeuksia lastensuojelunpéaatoksiin. Tiedon-
kulku on ollut haasteellista jo yksin lastensuojelun tydyhteison siséalla, mutta myos

suhteessa muihin toimijoihin.

Yleisesti ottaen keskustelu oli vilkasta ja monipuolista jokaisessa tyokokouksessa.
Tyontekijat kokivat mielekkaadksi sen, ettd he saivat mahdollisuuden keskustella
kaytannon asioista kasvotusten. He kokivat, ettd on helpompi ottaa yhteytta kun
tietdd ihmisen keté tavoitella. Kaikissa tyokokouksissa nousi esille yhteystietojen
paivitys seké sosiaalineuvontayksikk6on etta Intraan koko henkilokunnan kaytetta-

vaksi.

Viimeisen tyokokouksen jalkeen jaimme viela kokoamaan ajatuksia sosiaalineu-
vontayksikon tyontekijoiden kanssa. Seuraavaksi olen listannut tyokokouksista
nousseita ajatuksia, joita sosiaalineuvontayksikén tyontekijat pitivat tarkea-

na:

Intranetin tehtavakuvaukset ja yhteystiedot
- yhteydenottolomakkeen kayttdonotto

- katseluoikeudet yhteistyokumppanien paatéksiin, mutta ei asiakaskir-

jauksiin

- sosiaalineuvontayksikon tilojen kehittaminen asiakkaan yksityisyyden

suojaa kunnioittavaksi ja asiakaspalvelutilanteen rauhoittamiseksi.
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- paivystavan tyontekijan / sosiaaliohjaajan tarve sosiaalineuvontayk-

sikkdon.

6.2 Asiakaskysely sosiaalineuvontayksikdon palvelun laadusta

Halusin saada kehittdmishankkeeseeni asiakasndkotkulmaa, vaikka kehittdmis-
hankkeeni ei suoranaisesti koskenutkaan asiakastoimintaa. Halusin kuitenkin
asiakaskyselylla selvittdd mitd asiakkaat ajattelevat sosiaalineuvontayksikdsséa
saamastaan palvelusta. Kokkolan kaupunki on teettanyt aiemmin asiakaspalaute-
kyselyja TAK- jarjestelmalla kahden vuoden valein jokaisella toimintasektorillaan.
Naissa asiakaspalautekyselyissa sosiaalineuvontayksikkd on ollut mukana yhdes-
sé toimeentulotuenyksikdn kanssa, joten aiempia asiakaspalvelukyselyjen tuloksia
ei ollut suoranaisesti kaytettavissa. Olen kayttanyt asiakaskyselyssa pohjana Kok-
kolan kaupungin asiakaspalautekyselylomaketta Kokkolan kaupungin toiveesta.
Kokkolassa toteutetaan asiakaskyselyja joka toinen vuosi, ja he toivoivat, etta ky-
sely olisi samanlainen kaikissa yksikdissa, jotta yksikdiden vertailu olisi helpom-
paa. Tasta syysta en ole itse voinut vaikuttaa kovin paljoa kysymysten asetteluun.

Kuitenkin kysymykset toimivat mielestani ihan hyvin tassa yhteydessa.

Asiakaskyselya laadittaessa nousi esille kysymys siitéa, miten asiakkaat osaavat
erottaa sosiaalineuvontayksikon toiminnan erilliseksi muusta sosiaalityon yksikdsta
(esimerkiksi toimeentulotuen tydstd). Kysymyslomakkeeseen kirjattiin selkedasti,
ettd "kysely koskee VAIN sosiaalineuvontapisteen palvelua (2 palvelutiskia, kau-
pungintalo 1.krs.)”. Talla pyrittiin erottamaan sosiaalineuvontayksikdn tyo erilliseksi

osaksi sosiaality0ssa.

Asiakaskysely toteutettiin touko-kesakuun vaihteessa 2012. Asiakaskysely toteu-
tettiin kahdella kielella, suomi ja ruotsi. Kysymyslomakkeen kadantamisessa ruot-
sinkielelle auttoivat Kokkolan kaupungin omat kielenkaantdjat. Laadin kyselyn
Webropol- ohjelman avulla. Kaytdnndssa kysely toteutettiin paperisilla kysymys-
lomakkeilla, jotka asiakkaat saivat vapaaehtoisesti tayttaa ja jattdd nimettdmina
sosiaalineuvontayksikdn asiakaspalvelutiskiin tai erilliseen postilaatikkoon. Kopioin

papereilta vastaukset Webropol- ohjelmaan.
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Vastauksia kyselyyn tuli 22. Kaikki vastaukset olivat suomenkielella. Kokkolan
kaupungin sosiaali- ja terveysalan kehittamisjohtajan mukaan, kyselyn pieneen
vastausmaaraan vaikutti varmasti hieman aikaisemmin tehty toisen hankkeen
asiakaskysely, joka oli suunnattu samalle asiakaskunnalle. Kyselyn vastauksia

kasittelen tarkemmin mydhemmin.

6.3 Mallintamisen prosessi

Tyoryhmissa kaydyissa keskusteluissa nousi esille, ettéd Kokkolan kaupungissa on
valmisteilla ajatus, etta tydyhteisdissa tulisi menna kohti prosessiorganisaatioita.
Tybprosesseja tulisi avata ja niiden kautta seurata sitda miten toiminnot etenevat,
millaisia haasteita ja vahvuuksia niissa on. Prosessimallinnus nahtiin myos hyvana
keskustelun pohjana tyon kehittamiselle ja tyon nakyvéksi tekemiselle. Liséksi
tyontekijat kokivat, ettéd prosessimallinnus on konkreettinen tapa kertoa sosiaa-
lialan muutoin abstraktista, ei niin selkeasta tyosta. Prosessimallinnuksen nahtiin

olevan myo6s hyva valine perehdyttamiseen.

Tassa kehittdmishankkeessa mallintamisen prosessi aloitettiin  sosiaalineuvon-
tayksikon tydn "ytimesta”, hakemuksen kasittelemisesta ja etenemisesta Kokkolan
kaupungissa. Paaosin sosiaalineuvontayksikon kaikki tehtava tyo liittyy jollain ta-
valla hakemuksiin, toimeentulotuen-, paivahoidon-, tai vaikka kuljetuspalvelujen
hakemuksiin. Otimme mallintamisessa tarkasteluun hakemuksen etenemisen juuri
sosiaalineuvontayksikdssa ja sen mita tyontekijan tulee ottaa huomioon hakemus-

ta vastaanottaessaan.

Hakemuksen kéasittelemisesta laadittin QPRS- ohjelmalla kaavio (LIITE 6), josta
kay ilmi miten hakemus etenee sosiaalineuvontayksikdssa. Tydryhmaan osallistu-
neet tyontekijat ovat osallistuneet kommentoimalla kaaviota ja keskustelemalla

kaavion merkityksesta.

Sosiaalineuvontayksikon hakemuksen kasittelyn mallinnuksesta voidaan todeta,
ettd siina kaydaan yksityiskohtaisesti lapi, mita hakemukselle tapahtuu sosiaali-
neuvontayksikossa ja mita seikkoja hakemuksissa pitaa erityisesti huomioida. Mal-

linnusta seuraamalla tyontekija voi tarkastaa muun muassa, ettd kaikki tarvittavat
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litteet ovat hakemuksessa mukana ja hakemus menee suoraan kasittelyjonoon.
Erityisesti toimeentulotukea haettaessa liitteitd on useita ja yhden oleellisen liitteen
puuttuminen voi aiheuttaa hakemuksen kasittelyn viivastymisen jopa usealla pai-
valla, mika tarkoittaa kaytdnnossa sita, ettd asiakkaan saaman tuen maksu viivas-

tyy myos.

Mielestani tdssa sosiaalineuvontayksikon mallinnuksessa hakemuksen kulku on
kuvattu konkreettisesti ja mahdollisimman yksinkertaisesti. Mallinnuksen avulla
sosiaalineuvontayksikon tyd tulee nakyvaksi ja sen avulla on mahdollista nimetéa
hakemuksen kasittelyssa esille nousseita hankalia tilanteita. Tyontekijat eivat ol-
leet kayttdneet viela mallinnusta arkitydssaan. Keskusteluissa nousi ajatus siita,
ettd mallintamisen kaaviota on hyva kayttda uusien tyontekijoiden perehdyttami-

sen apuvalineena.
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7 KEHITTAMISTOIMINNAN TULOKSET

Kehittamistoiminnan kautta nousseet kehittdmishaasteet olivat yllattavan konkreet-
tisia ja kaytannonlaheisia. Enimmékseen apua kaivattiin jokapaivaisiin kaytannon
ongelmiin. Yhdeksi paljon keskustelua nostaneeksi aiheeksi nousivat tietosuoja- ja
salassapitovelvollisuus kysymykset. Paallimmaisena kehittdmishaasteeksi nousi

sosiaalineuvontayksikdn kannalta akuutin tyon tyontekijan tarve.

7.1 Tyokokouksista nousseet kehittdmishaasteet

Tiedonkulku. Ty6kokouksissa pohdittiin useasti Intran ja internetin hyddyntamista.
Tyontekijat kokivat, ettéd esimerkiksi séhkdisen kalenterin kayttaminen helpottaisi
sosiaalineuvontayksikon tyota, kun sosiaalineuvontayksikdssa toimii sosiaalitoi-
men puhelinvaihde virka-aikana. TyOkokouksissa mietittin my6s kunkin yksikon
omien intranetin sivustojen paivittdmista siten, etta sielta l6ytyisivat tarkeimmat
tiedot, ajanajankohtaiset infot ja henkildkunnan tehtavankuvat ja yhteystiedot myoés
toisten yksikoiden tydntekijoille. Talla pyrittaisiin siihen, ettd tyontekija saisi riitta-
van alkutiedon ja ohjauksen asiakkaalle ilman yhteydenottoa ko. tyontekijaan.

Joustavan palvelun myota, myds asiakkaan saaman palvelun laatu paranisi.

Tyokokouksissa keskusteltiin laajasti yhteistydsta ja sen haasteista. Eri yhteistyo-
kumppanien edustajien valiltd nousi kuitenkin useasta samankaltaisia haasteita.
Tyoyhteisdissa koettiin lahes kaikissa haasteelliseksi yhteydenpito ja tiedottami-
nen. Sosiaalineuvontayksikon tyontekijat kokivat, ettd monet yhteisty6kumppanit
unohtivat heidan informoimisen ja yleisesti tiedotetut asiat informoitiin sosiaalineu-
vontayksikon tyontekijoille useasti asiakkaiden kautta. Sosiaalineuvontayksikén
tyontekijat kokivat heille suuntautuvan tiedottamisen erittain tarkeéana, jotta he
osaisivat etukateen varautua ohjaamaan ja neuvomaan asiakkaita, kun he asioivat

sosiaalineuvontayksikossa.

Tybkokouksissa nousivat vahvasti esille my6s tyontekijoiden erilaiset oikeudet
nahda asiakastietoja koneelta. Yleisesti tyokokouksissa nostettiin esille se, etta
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sosiaalineuvontayksikon tyontekijoiden tyotd helpottaisi suuresti, jos heilla olisi
mahdollisuus ndhdéa asiakkaalle tehdyt paatokset. Sosiaalineuvontayksikon tyon-
tekijat toivat esille sita, etta paivittain on useita asiakkaita, ketka kyselevat paatok-
sistaan. Asian selvittelyn jalkeen selvisi, ettei paatdstietojen nakyminen ole mikaan
tietosuoja-asia, vaan sosiaalineuvontayksikon tyontekijoiden tyon helpottamiseksi
eri yhteistyokumppanien paallikdiden on vain annettava oikeudet p&éatosten katse-

luun sosiaalineuvontayksikon tyontekijoille.

Yhteydenottolomake. Tyokokouksissa nousi esille tarve lomakkeelle, jolla sosi-
aalineuvontayksikon tydntekijat voivat "siirtda asiakkaan asian” oikealle tyontekijal-
le. Sosiaalineuvontayksikon tyontekijat kaipasivat jotain konkreettista tyovalinetta
tahan haasteeseen. Eri yhteistydkumppanien kanssa kaydyissa keskusteluissa
nousi esille ajatuksia siitd millainen lomakkeen pitéisi olla. Tydntekijat olivat yhta
mielta siita, ettd lomakkeen tulisi olla yksinkertainen ja helposti luettava. Tarkeim-
miksi asioiksi lomakkeessa koettiin asiakkaan tiedot ja asia seka yhteydenottota-
pa. Tyontekijat korostivat, etta yhteydenottolomake toimii vain niiden yksikdiden
kanssa, mitk& ovat fyysisesti l&helld, silla sisdisella postilla laitettuna, yhteydenot-
topyynto olisi perilla vasta pitkalla viiveella. Yhdessa tyontekijoiden kanssa laadit-

tiin yhteydenottolomake, joka on helppo ja yksinkertainen tayttaa. (Liite 4)

Yhteydenottolomake otettiin kayttdon sosiaalineuvontayksikén, vammaispalvelu-
yksikdn, toimeentulotuen yksikdn seka lastenvalvojien kesken. Muut yhteistyo-
kumppanit ovat niin etdélla sosiaalineuvontayksikosta, ettd lomakkeen kaytto ei
ole kaytannollistd, koska viesti ei kulje nopeaan.

Mallintaminen. Tyokokouksissa kaytiin useaan kertaan |api sosiaalineuvontayksi-
kon prosessimallinnusta (Liite 6). Prosessimallinnuksessa keskityttiin hakemuksen
etenemiseen. Tyontekijat nostivat esille, ettd prosessimallinnusta voi kayttaa myos
keskustelun pohjaksi oman tyon kehittdmisessa. Prosessimallinnusta voi kayttaa

my®s oman tyon rajaajana.

Mallintaminen oli tavoitteissa asetettu vahvempaan rooliin, mutta se ei kuitenkaan

toteutunut. Mallintamisesta kylla keskusteltiin paljon, mutta kaytannossa se jai
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muiden aiheiden varjoon. Na&kisin kuitenkin mallintamisen prosessikaavion merki-
tyksen tarkedna jatkossa erityisesti tyén nakyvaksi tekemisen ja perehdyttamisen

apuvalineena.

Perehdyttaminen. Tyokokouksissa puhuttiin useassa yhteydessé sosiaalineuvon-
tayksikon perehdyttamismateriaalista. Talla hetkella perehdytysmateriaalia ei ole.
Mallintamisen kautta tuotettu prosessikuvaus hakemuksen etenemisesta on yksi
perehdyttdmisen materiaali. Prosessimallinnus koettiin hyvaksi perehdyttamisen
valineeksi. Prosessikaavio selkeyttdd uuden tyontekijdn ymmarrysta siitd, mita
hakemukselle tulee tehdéa ja mita seikkoja asiakkaalta on tarkastettava, kun han

tuo hakemusta sosiaalineuvontayksikkdon.

Liséksi perehdyttamisessa voidaan kayttdd apuna Intraa, kunhan sinne saadaan
paivitettya paivitetyt tiedot yksikdista, niiden henkilostosta seka tehtavan jaosta.
Tyokokouksissa tuotiin esille, etté jokainen yksikko voisi laittaa ajankohtaisia asioi-
ta omille Intran sivuilleen, jolloin ne olisi kaikkien tyontekijoiden kaytettavissa ja
taten myos uuden tyontekijan tukena asiakaspalvelussa. Perehdyttdmismateriaalin
paivittdminen heratti paljon keskustelua. Tydkokouksissa sovittiin, ettd jokaisen

yksikdn esimies vastaisi tietojen paivityksisté Intranettiin.

Palveluohjauksellisuus. Tyokokouksissa nousi esille paivystavan tyontekijan tar-
ve. Sosiaalineuvontayksikon tyontekijat toivoivat sellaista yhteyshenkil6a jokaiselta
yhteistydkumppanilta, joka olisi virka-aikana tavoitettavissa ja vastaamassa Sosi-
aalineuvontayksikon tyontekijoille tuleviin akuutteihin kysymyksiin. Keskusteluissa
korostui, etta tyontekijaa ei tarvitsisi "mainostaa” asiakkaille, vaan han olisi nimen-

omaan tyontekijoita varten.

Keskusteluissa herdsi myos tarve sellaiselle henkildlle, joka pystyisi ottamaan
akuutit, kriisissa olevat ihmiset vastaan valittomasti. Erityisesti sosiaalineuvontayk-
sikdn tyontekijat kokivat, ettd tallaisissa tilanteissa riittaisi usein alkuun paasemi-
sessa jo se, etta asiakkaan voisi ohjata jonkun ihmisen luo purkamaan asioitaan.
Sosiaalineuvontayksikon tyontekijat kokivat, ettei sosiaalineuvontayksikkd ole fyy-

sisesti sellainen paikka, missa asiakkaiden tulee puhua kovin yksiléllisista asioista.
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Lisdksi he kokivat, ettei heilla ole koulutuksen tuomaa osaamista hoitaa tallaisia
tilanteita.

Sosiaalineuvontayksikon tyon kehittamishaaste on vieda tyoskentelytyylia enem-
man palvelutydn, palveluohjaukselliseen suuntaan. Tavoitteena on, etta palveluoh-
jauksella tavoitettaisiin uudet asiakkaat mahdollisimman pian. Nopea puuttuminen
uusien asiakkaiden tilanteisiin voisi mahdollisesti lyhentdd asiakkuuksia (esim.
toimeentulotuen asiakkuuksissa). Lisaksi, kun sosiaalineuvontayksikkoon tulee
asiakas "akuutissa kriisissa”, saisi h&n purkaa tilannettaan rauhallisessa ympaéris-

tossa palveluohjaajan luona.

7.2 Asiakaskyselysta nousseet kehittamishaasteet

Asiakaskyselystd saatu materiaali oli pieni, vastauksia tuli 22 kappaletta. Kaikki
vastaukset olivat suomenkielelld, vaikkakin yksi vastaaja ilmoitti olevansa ruotsin-
kielinen. Monivalintakysymyksissa vastausten vaihteluvali oli 0-5 ja keskiarvo ol
4,2.

Monivalintakysymyksissa heikoimmat arvosanat saivat kysymys 11: "Miten hyvin
sosiaalipalveluista on mielestasi tiedotettu Kokkolan kaupungissa?” keskiarvo 3,1
seka kysymys 8: "Miten hyvin sait tietoa siita, miten voit omalla toiminnallanne
edistda asiaasi?” keskiarvo 3,2. Mielestani mielenkiintoista on se, ettd kysymys
kuulluksi ja ymmarretyksi tulemisesta (kysymys 3.) sai keskiarvon 4, kuten myos
ohjauksen ja neuvonnan selkeys ja riittavyys (kysymys 7.) Kuitenkin kaikki asiak-
kaat saivat palvelua omalla kielelladn ja kokemus palvelusta oli kokonaisuudes-

saan hyva (keskiarvo 4,4)



Taulukko 4. Asiakaspalautekyselyn koonti.
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5 4 |3 |[2|1 |0|Yhteensa |Keskiarvo

1. Miten asiointi omalla aidinkielella

Sujui? 22| 0| 0|0| 0]O 22 5
2. Miten p&&sy palveluun sujui? 16| 3| 2|1] 0|0 22| 4,54545455
3. Miten hyvin tulit kuulluksi ja ymmar-

retyksi? 10| 9| 0(0| 3|0 22| 4,04545455
4. Miten luottamuksellisesti asioitasi

kasiteltiin? 16| 4| 2|0| 0|0 22| 4,63636364
5. Millainen oli mielestasi henkilékun-

nan suhtautuminen Sinuun? 15| 7| 0(0| OfO 22| 4,68181818
6. Millainen oli mielestasi henkilékun-

nan ammattitaito? 13| 6| 3|0 0|0 22| 4,45454545
7. Miten selkeaa ja riittavaa oli saama-

si ohjaus ja neuvonta? 10| 6| 5/0|] 0|1 22| 4,04545455
8. Miten hyvin sait tietoa siita, miten

voit omalla toiminnallanne edistaa asi-

aasi? 8| 2| 44| 3|1 22| 3,22727273
9. Miten hyvin sait tietoa asiasi jatko-

toimista? 7! 9| 3|2| 1|0 22| 3,86363636
10. Millaisen kokonaisarvion annat

saamastasi palvelusta? 13| 5| 2(1| 0|0 21| 4,42857143
11. Miten hyvin sosiaalipalveluista on

mielestasi tiedotettu Kokkolan kau-

pungissa? 71 4] 4|1 4|2 22| 3,13636364
Yhteensa 137|55|25(9|11|4 241 | 4,18772137

Yleisesti ottaen kaikki vastaajat olivat tyytyvaisia saamaansa palveluun. Kaikki

olivat saaneet palvelua omalla aidinkielellaan ja heille oli jaanyt kokemus etta pal-

velu on helposti saatavilla ja henkilokunnan suhtautuminen hyvaa ja ammattitai-

toista. Yksi vastaaja oli jattanyt kehittdmisehdotukseksi, etta internetista voisi 10y-

tya enemman tietoa (vastaaja 8). Toinen vastaaja kirjoitti: "Pitaisi helpommin paas-

ta tapaamaan paattajia” (vastaaja 14). Yksi vastaajista kaipasi sita, etta asiakkai-

den tarpeiden yksil6llisyys pitéisi ottaa paremmin huomioon (vastaaja 19). Vastaa-

ja ei kuitenkaan erittele sen tarkemmin millaisia tarpeita pitdisi ottaa huomioon.

Asiakaspalautekyselyssa “risuja” Kokkolan kaupunki sai sosiaali- ja vammaispal-

velujen heikosta tiedottamisesta (keskiarvo 3,1). Myos sosiaalineuvontayksikon

jatko-ohjaus sai kritiikkia.
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7.3 Jatkotydskentely

Sosiaalineuvontayksikon kehittamishanke paattyy tdman opinnaytetydn myota,
mutta olisi tarkoitus, etta tyontekijat jarjestaisivat vuosittain (1-2 kertaa/vuosi) ta-
paamisia yhteistydkumppanien kanssa. Tapaamisten tavoitteena olisi tarjota tyon-
tekijoille mahdollisuus keskustella yhteistydssa ilmenneistd haasteista ja yhteis-
tyokuvioista jatkossa. Tapaamisissa olisi mahdollisuus myés paivittaa esimerkiksi
henkilostotietoja puolin ja toisin. Tapaamisten my6ta sosiaalineuvontayksikon jat-

kuva itsensé kehittaminen jatkuisi luontevasti.

Olen laatinut sosiaali- ja vammaispalvelujen johtoryhmaélle tiedotteen (LITE 5),
jossa olen nostanut esille kehittamishankkeessa tulleita haasteita. Johtoryhméa
paattdd mihin kehittamiskohteisiin lahdetddn paneutumaan enemman. Johtoryhméa

ei opinnaytetyon valmistumisen aikaan ollut viela kommentoinut asiaa.

Johtoryhmalle tekemésséa ehdotuksessa esitén, etta johtoryhma alkaisi pohtia kay-
tannon tasolla sosiaalineuvontayksikon toiminnan kehittdmista palveluohjaukselli-
seen suuntaan. Mielestani télle kehittdmistydlle on nyt hyva tilaisuus, koska henki-
[6kunta on mm. eldkoéitymisen vuoksi vaihtumassa. Talla hetkella sosiaalineuvon-
tayksikdn toiminta on enemman yleisluontoista ohjausta ja neuvontaa, mutta sel-
keéa tarve olisi laaja-alaisemmalle ohjaukselle ja neuvonnalle, jolloin kayttaisin siita
kasitettd palveluohjaus. Mielestani aiemmin palveluohjaus kasitettd maaritellessani
Valokiven (2002) yksilokohtaisen palveluohjauksen kuvaus ja H&nnisen (2007)
kolmitasoisen palveluohjauksen malli ovat hyvéa lahtékohta myds sosiaalineuvon-
tayksikon palveluohjauksen kehittamisen pohjalle. Palveluohjauksessa asiakas-
suhteessa ei nayta liittyvan lainkaan viranomaisroolia (kontrollia), vaan enemman-
kin tukemista, rohkaisua ja kannustusta. Koska sosiaalineuvontayksikon tyonteki-
jat ovat ns. puolueettomassa roolissa (he eivét tee viranomaispaatoksia), niin na-
kisin, etta siita syysta olisi helpompi l&htea hakemaan myds palveluohjauksellista

roolia sosiaalineuvontayksikén ty6hon.

Palveluohjaus nayttaytyy tarkeand myos asiakaspalautteesta nousseen ehdotuk-

sen kautta. Asiakkailla on tarve saada tavata tyontekijoita ja keskustella asiastaan.
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Toisaalta taas, kun Kokkolan kaupungissa valimatkat ovat pitkat, tulisi jokaisella
olla mahdollisuus saada syvéllisempaa ohjausta ja neuvontaa siina hetkessa kun
han tulee asioimaan kuntakeskukseen. Olen ehdotuksessani ideoinut, etta pienilla
henkilostorakenteen muutoksilla ja tehtavarakenteen tarkentamisella olisi mahdol-
lisuus lahtea kehittdmaan sosiaalineuvontayksikon toimintaa palveluohjaukselli-

sempaan suuntaan.

Néakemykseni mukaan sosiaaliohjaajalle olisi tarvetta sosiaalineuvontayksikdssa.
Sosiaaliohjaajalla tulisi olla oma ty6huone, jossa han voisi ottaa sosiaalineuvon-
tayksikkoon tulevia asiakkaita vastaan. Mahdollisesti hanen ty6hdnsa voisivat kuu-
lua esimerkiksi uudet asiakkaat ja akuuttien kriisien ensiselvittely, mutta ei kuiten-
kaan viranomaispaatdsten tekeminen, jolloin tyontekijan “ensiavullinen” asema
turvataan. Mielestani sosiaaliohjaaja voisi olla yksi sosiaalineuvontayksikon tyon-
tekijoista, jolloin hiljaisimpina aikoina voisi olla apuna muissa sosiaalineuvontayk-
sikdn tehtavissa. Tarkeada olisi, etta sosiaaliohjaajalla ei olisi sovittuja asiakasta-
paamisia, vaan han olisi nimenomaan sosiaalineuvontayksikk6on asioimaan tule-

vien asiakkaiden kaytettavissa sen aukioloaikana.

Selventaakseni, mitd ajattelen sosiaalineuvontayksikén palveluohjauksen olevan,
olen kehittdnyt seuraavan mallinnusluonnoksen. Mallinnuksessa olen ideoinut,
mitd sosiaalineuvontayksikon palveluohjaus voisi kaytannodssa tarkoittaa ja millai-

nen palveluohjauksen prosessi olisi.



SOSs.neuven-

Tyontekija selvittaa
asiakkaan perustiedot ja
tilanteen

:"> tilanteensa akuutti (kriisi,

ysymyksessa uusi
asiakas, tai hénen

h&ats, tulipalo, kuolema

Palveluneuvoja ottaa
asiakkaan vastaan ja
selvittaa taman
tilannetta.
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Asiakas saa
riittavan
avun/tuen ja

ayksikkéén

jatkaa asian
hoitamista
itsenaisesti.

Ei kiireellinen tilanne, tal
hakemusasia:

Asiakas jattaa
ajanvarauspyynnén /
akemuksen

SOSIAALINEUVONTA-
YKSIKON
PALVELUOHJAUKSEN
IDEOINTI MALLINNUS.

Alkuselvityksen jalkeen
psiakkaan tilanteen
oitaminen siirtyy
psianosaiselle
ontekijallle

7

Asiakas hoitaa asiaansa

Asiakas saa riittavan tydntekijansa kanssa

avun/tuen ja jatkaa
asian hoitamista
itsenaisesti

Kuvio 2. Sosiaalineuvontayksikén palveluohjauksen mallinnus

Ajattelisin, etté tallaisen tehtdvarakenteen muutoksen myoéta, sosiaalineuvontayk-
sikdn palveluntaso paranisi, asiakkaat paasivat tarvittaessa puhumaan ihmiselle ja
heille tulisi kokemus siita, ettd heidan asiansa otetaan vastaan. Asiakaspalaute-
kyselyssa nousi esille, asiakkaan toive paasta juttelemaan paattajille helpommin.
Haasteena sosiaaliohjaajan palkkauksessa on l6ytda henkild, joka tietaa tarpeeksi
sosiaali- ja vammaispalveluista. Toisaalta nakisin, etté siltikin jokaisella yhteistyo-
kumppanilla voisi olla paivystava henkild nimettyna arkipaivisin, myos sosiaalioh-

jaajan tyota helpottamassa.

Tyokokouksissa kaydyn keskustelun perusteella yhdeksi tarkeaksi kehittamiskoh-
teeksi nousivat sosiaalineuvontayksikon fyysiset tilat. Sosiaalineuvontayksikon
palvelutiskit ovat isossa odotusaulassa, missa ei ole juurikaan mink&énlaista yksi-
tyisyyden suojaa. Sosiaalineuvontayksikon tyontekijat toivat monissa keskusteluis-
sa ilmi sen, ettd monetkaan asiakkaat eivat halua kertoa asioistaan tilassa, missa
on muita asiakkaita. Kuitenkin hyvan ja laadukkaan asiakaspalvelun perusta on
yksityisyyden suoja ja luottamuksellinen suhde. Tytkokouksissa nousi esille mm.
sermien asettamisen ja vuoronumero-systeemin vaikutuksista yksityisyyden pa-
rantamiseksi. Sosiaalineuvontayksikon fyysisen tilankehittdmisehdotukset ovat

myos kirjattu esitykseen johtoryhmélle.
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Mallintaminen jai tassé kehittdmistehtavassa vahaisempéaan rooliin, mita oli aluksi
kaavailtu. En kuitenkaan néakisi sitd epaonnistumisena, vaan pikemminkin ajatuk-
sen heraamisella ja tiedon sisdistamisella. Mallintamisen my6ta tehty prosessikaa-
vio tulee olemaan jatkossa tarkea tyovaline sosiaalineuvontayksikossa, nimen-
omaan perehdyttamisen vélineena. Uskon, ettd tulevaisuudessa perehdytysmate-
riaalit tulevat olemaan séhkoisessd muodossa, jolloin niita on myds helppo péivit-
taa. Nykyiset tyontekijat ovat olleet jo kauan yksikdssa toissa ja heille on talon ta-
vat ja toimintaohjeet varmastikin "selkaytimessa”, jolloin myds prosessikaavio voi
tuntua heistd oudolle ja ehk&péa kovin yksinkertaiselle. Ajattelisin kuitenkin niin,
ettd uudelle tyontekijalle hakemuksen eteneminen ja liitteiden tarkistaminen voi
olla hyvinkin epaselvaa. Naissa uusien tyontekijoiden perehdyttamistilanteissa
kaaviosta voi olla hyvinkin paljon apua — ensin tyon esittelemisessa ja myéhemmin
itsenéisen tyoskentelyn tukena. Prosessikaavio on kuitenkin sellainen véline, etta
sitd kannattaisi tyoyhteisossd aina esimerkiksi kehittamispaivana kayda lapi ja
miettia onko tullut jotain muutoksia hakemusten kasittelyssa tai onko ilmennyt jo-
tain erityisid haasteita hakemusten etenemisessa. Samalla prosessikaavio voisi
toimia sosiaalineuvontayksikon ja yhteistybkumppanien keskustelun pohjana vuo-
sittaisissa yhteistytkeskusteluissa.
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8 POHDINTA

Kehittamistyd oli todella haasteellista. Tama oli minulle ensimmainen kehittamis-
hanke. Oman haasteensa loi se, etta tydyhteiso ei ollut minulle entuudestaan tuttu,
eika kehittamishankkeenkaan aikana ollut mahdollisuutta paasta tyoyhteis6én mu-
kaan, muuta kuin ulkopuolisena havainnoijana. Toisaalta taysin ulkopuolisena oli
helpompi kyseenalaistaa ja kuvitella uudenlaisia ratkaisumahdollisuuksia kehitta-
mishaasteisiin. Tyoni ei ollut kovin johdonmukaisesti eteneva, hyvin hallittavissa
oleva kehittamishanke. Ajattelisin kuitenkin, ettéd kaikessa haasteellisuudessaan
kehittamistyo oli hyvin todenmukainen "oikean arjen” kanssa. Kaikki suunnitelmat-
han eivéat aina toteudu niin kuin alun perin oli ajatellut, mutta on kehityttava itse

toiminnassa mukana.

Kehittamistyd lahti liikkeelle sosiaali- ja vammaispalvelun johtajalta, mutta tyonteki-
jat ovat olleet koko kehittamisprosessin ajan mukana vahvasti oman tyoénsa asian-
tuntijoina. Vaikka itsellani oli alussa mielessa laajat, abstraktit kehittamishaasteet,
niin todellisuus oli kuitenkin toinen. Nakisin, ettd kehittamistoiminta tulee kuitenkin
istuttaa juuri sinne tydntekijan tasolle ja ennen kuin pystytdan kehittdmaan toimin-
taa laaja-alaisesti, pitda kaytannon tyon sujua ilman suurempia ongelmia. Johdon
tuki ja avoimuus uusille kehittdmisideoille on erittain tarkea, jotta kehittamistyo voi-
si jatkua taméan opinnaytetyon jalkeenkin.

Nakisin myds tarkeana sen, ettd koska kehittamisty6 eteni tyontekijoiden tarpeiden
mukaan, myds kehittdminen jaisi innostavana tyontekijoiden mieleen ja he olisivat
jatkossa avoimesti mukana myds isompien kehittdmistarpeiden aarellda. Ymmarsin
kehittamishankkeen aikana kaytyjen keskustelujen pohjalta siten, etta sosiaalineu-
vontayksikon tyontekijat kokivat, ettd ensimmaisen kerran he paasevat mukaan
keskustelemaan omasta tyostaan ja kertomaan omia ajatuksia oman tyon kehitta-
misestd. Uskon vahvasti, ettd mikali tyontekijd saa mahdollisuuden osallistua
oman tyonsa kehittdmiseen, lisdd se myds hanen omaa tyohyvinvointia ja tydssa

jaksamista sekd myds oman ammatti-identiteetin arvostusta.
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Opinnaytetyon alkuperdinen ajatus oli kehittad sosiaalineuvontayksikon toimintaa
palveluohjaukselliseen suuntaan, mutta paadyin kuitenkin opinnaytetydssani ensi-
sijaisesti selvittamaan mita palveluohjauksellisella tyolla tarkoitetaan ja mitd se
vaatii. Paadyin tahan ratkaisuun, koska palveluohjaukselliseen tydmallin toteutta-
minen vaatisi tyoyhteistssa isoja muutoksia. Olen esittanyt johtoryhmalle ajatuk-
sen, miten palveluohjauksellista tydotetta voisi lahted toteuttamaan. Ehdotuksen

olen rakentanut tyontekijoiden keskusteluissa nousseiden ideoiden perusteella.

Kuten opinnaytetyoni teoriaosuudessa on noussut esille, ei asiakkaille riitd en&a
pelkkéd informaation jako, vaan asiakkaat tarvitsevat yksilokohtaisempaa palvelua.
Mielestani sosiaalineuvontayksikon palveluja tarvitaan edelleen. Tarvitaan paik-
kaa, mistd saa nopeasti ja helposti tietoa palveluista ja niiden hakemisesta, mutta
sen lisaksi tarvitaan myos ns. palvelua saadun tiedon jalostamiseksi ja kaytt66n
ottamiseksi. Ja tahan haasteeseen sopii vastaukseksi hyvin palveluohjauksellinen
tyoote. Palveluohjauksellisella tydotteella olisi mahdollista vaikuttaa myds asiak-
kaiden valtaistamiseen. Hakemalla asiakkaan voimavaroja ja omia resursseja esiin
nostamalla pyritdéan tukemaan asiakasta ottamaan vastuuta omasta elamastaan.
Valtaistuessaan tyontekijan rooli vahenee ja asiakkaan oma toiminta ohjaa tyos-
kentelya. Palveluohjaaja voisi olla nain neuvonnan ja psykososiaalisen tyén vali-
muoto. Kokkolan sosiaalineuvontayksikon toiminnassa on Sipilan jaottelun mu-
kaan seka byrokraattista tyotad seka jonkin verran palvelutydtd. Tama tuli selkeéasti
esiin kaydyissa keskusteluissa. Kuitenkin tyontekijat kokivat, ettei heilla ollut koulu-
tuksen antamaa valmiutta syvallisempaan palvelutydhén. Tyontekijat kokivat

myds, ettd sosiaalineuvontayksikon tilat eivat tue palvelutyota.

Tyokokousten perusteella nousseet kehittdmiskohteet olivat konkreettisia ja kay-
tannodnlaheisia. Olin ajatellut etukateen, ettd tydntekijoiden kokemat yhteistyon
haasteet olisivat abstraktimpia ja vaikeammin maariteltavissa. En pida kuitenkaan
sitd ollenkaan huonona asiana. Mielestani on todella tarke&aa, ettd taman opinnayt-
teen myota saatiin tuotua esille millaisia haasteita sosiaalineuvontayksikon tydssa
on, ja mitkd ovat sosiaalineuvontayksikon ja yhteistydkumppanien valisen tyon
haasteet. Yksi asia mika ei ole tullut tuloksissa esille oli tyontekijoiden kokemus

yhteisesta keskustelusta. Tyokokouksissa korostui useasti se, ettd yksikdilla on
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hyvin vahdn mahdollisuuksia istuutua alas ja keskustella yhdessa tyosta, yhteis-
tyosta ja niissa nousseista haasteista. Monessakin tyokokouksessa tuntui, etté jo
pelkastaan toisen yksikodiden tyontekijdiden tapaaminen kasvotusten oli helpotta-

nut yhteistyota.

Kehittamishankkeen aikana olen pohtinut Kokkolan kaupungin suurta kokoa pinta-
alallisesti ja asukkaiden tasa-arvoisuutta tastéa nakokulmasta. Kaikki palvelut nayt-
tavat keskittyvan kuntakeskukseen, eli Kokkolaan, niin jain miettiméan miten tasa-
arvoisessa asemassa ovat mm. vahavaraiset, vanhukset, vammaiset, syrjaytyneet
Kokkolan kaupungissa. Etaisyydet ns. kuntakeskukseen on pitkat. Ullavan keskus-
tasta Kokkolan keskustaan on matkaa lahes 50 kilometria. Erityisesti toimeentulo-
tuen osalta nakisin tilanteen vaativana, koska vahavaraisen asiakkaan voi olla
hankalaa, jopa mahdotonta paasta asioimaan tyontekijan luona. Tulevaisuus nayt-
taa mita pienille aluetoimistoille tapahtuu. Kokkolan kaupungin palveluja suunnitel-
taessa ja kehitettdessa on hyva huomioida myds monikuntaliitoksen myéta kau-
pungin kasvanut koko. N&kisin aluetoimistot ja niissd annettavan sosiaalineuvon-
nan tarkeana erityisesti kuntalaisten tasa-arvoisen kohtelun nimissa. Tasta syysta
myo6s Kokkolan kaupungintalolla sijaitsevan sosiaalineuvontayksikon ja aluetoimis-
tojen henkildston tulisi tiivistaa yhteistyota ja tuoda esille voimakkaasti asiakkaiden
tarvetta saada palveluja ja saada myds samantasoista palvelua lahelta. Kaste-
ohjelman valossa aluetoimistojen lakkauttaminen ei olisi lainkaan riskiryhmien
osallisuuden parantamista, vaan painvastoin, riskiryhmien osallistumisen vaikeut-

tamista viemalla palvelut pois ihmisten lahelta.

Opinnaytetyoni ei kehittamistoiminnan kannalta edistynyt pitkalle. Nakisin, etta
opinnaytetydni on enemmankin selvitys sosiaalineuvontayksikon ja valisen yhteis-
tyokumppanien yhteistyon tilasta. Pidan kuitenkin tarkeana tamankaltaisen selvi-
tyksen merkitysta jatkokehittdmisen kannalta. Opinnaytetydni nostaa esille konk-
reettisia kehittdmisaiheita, joista kehittamisty6té on helppo jatkaa.

Itse innostuin tydn kehittamisesta taman tyon myota. Vaikka tulokset eivat ole mul-
listavia, niin olen saanut rohkeutta lahtea ajattelemaan asioita uudelleen ja myés

kannustamaan toisia tyontekijoita mukaan kehittdmistyohon. Mielestani kehittdmis-



53

tyota ei saa nostaa jalustalle, vaan sen tulisi kuulua jokapaivaiseen tydskentelyyn.
Silla tavalla kehittamisty6 olisi pitkajanteista ja sen aikaansaamat muutokset mah-

dollisimman pysyvia ja kaytantoon mukaan tulevia.
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LIITE 1. Kehittamishankkeen aikataulu 2011-2012
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pvm / kk

osallistujat

tapahtuma

muuta

Huhtikuu 2011

Opiskelija, Kokko-

lan kaupungin
S0s. ja terv.alan
kehittamisjohtaja

Puhelu. Keskusteltiin
opiskelijan mahdolli-
suudesta tehda opin-
naytetyo Kokkolan

Sovittiin etta asiaan
palataan lomien jal-
keen.

kaupungille.
Touko-syyskuu Opisk. + Sahkdpostiviestitte- Aihe ohjautuu sosiaali-
2011 keh.johtaja lya opinnaytetydn neuvontayksikon kehit-

aiheen ideoinnista

tamiseen.

27.9.2011 Kokkolan kaupun- | Sosiaalineuvontayk- | Sos. ja vammaistyon
gin sosiaali- ja sikdn toiminnan ke- palvelujohtaja Seppo
terveyspuolen hittdmisen suunnitte- | Mattila antoi hyvak-
johtohenkilosta lupalaveri. Kehitta- synnén opinnaytetyodlle

mistydryhma nime-
taan.

11.10.2011 Opiskelija + Sos. Tutkimuslupa haettu. | Tutkimuslupa myon-
ja vammaistyon netty.
palvelujohtaja
Seppo Mattila

20.10.11 Opiskelija, Sosiaalineuvontayk- | Esittaytyminen, ai-
keh.johtaja, ja sikdn tydryhman 1. heesta keskustelemi-
tydryhman jase- kokoontuminen. nen tydryhman kans-
net. sa. Seuraavien aikojen

sopiminen.

16.11.2011 Opiskelija + Tutustuminen
sS0s.neuvonnan sos.neuv. yksikén
tyontekijat toimintaan, olemalla

mukana taustalla.
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16.11.2011 Opisk., sos.neuv. Keskustelua -Paivystava
tyont., keh.johtaja | sos.neuv. yksikdn ja | sos.tt/sos.ohj
ja toimeentulotuen | toimeentulotuen yk-
tyontekijat sikon valisen yhteis- | -Keskeiset tehtavaku-
tyon kehittamistar- vaukset
peista.
- Puhelinvaihde
- Intran ja internetsivu-
jen hyddyntaminen
14.12.2011 Opisk., sos.neuv. Keskustelua Peruttiin opiskelijan
tyont., keh.johtaja | sos.neuv. ja vam- lapsen sairauden
sekd vammaispal- | maispalvelun yksikén | vuoksi.
velun tyontekijat valisen yhteistyon
kehittamistarpeista.
25.1.2012 Opisk., sos.neuv. Keskustelua -Yhteydenottolomake
tyont., keh.johtaja | sos.neuv. ja vam-
seka vammaispal- | maispalvelun yksikdn | -Keskeiset tehtavaku-
velun tyontekijat vélisen yhteistyon vat
kehittAmistarpeista.
-Intran ja netin hyodyn-
taminen
26.1.2012 Opisk., sos.neuv. Keskustelua yksikoi- | -Yhteydenottolomake
tyont., keh.johtaja | den vdlisen yht.tyon
vanhustyon tydn- | kehittAmisesta. -Keskeiset tehtavaku-
tekijat vat
-Intran ja netin hyoédyn-
tdminen
22.2.2012 Opisk., sos.neuv. Keskustelua yksikoi- | -Yhteydenotto
tyont., aik.sos.tyon | den valisen yht.tyon
palv.paallikko, kehittamisesta. -Hakemusten vast.otto
paivahoidon tyon- ja kirjaus
tekijat
22.02.12 Opisk., sos.neuv. Keskustelua yksikoi- | -Nivelvaiheen yhteisty6
tyont., aik.sos.tyon | den valisen yht.tyon
palv.paallikko, kehittamisesta.
ulkom.tston tyon-
tekijat
21.3.2012 Peruttu tyonteki-

jéiden lomien
VUuOoKsi
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18.4.2012 Opisk., sos.neuv. Keskustelua yksikoi- Nopsaan yh-
tyont., keh.johtaja | den vdlisen yht.tyon teydet
ja lastensuojelun kehittamisesta. Tehtavankuvat
tyontekija Yhteystiedot
18.4.2012 Opisk., sos.neuv. | Yhteenvetotilaisuus. Intraan
tyont., keh.johtaja teht.kuvat/yht.ti
edot
Yht.ottolomake
Katseluoikeu-
det
Asiakastilat
Palveluoh.
31.5.2012 Sosiaali- ja vam- Opiskelijan yhteenve- Johtoryhma
maispalvelujen to kehittamishank- paattaé jatko
johtoryhméa keen tuloksista toimista
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LIITE 2. Asiakastyytyvaisyyskysely

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Kokkolan kaupunki jarjestéaa asiakastyytyvaisyyskyselyn, jonka tavoitteena on kerata pa-
lautetta asiakkaiden saamasta palvelusta. Kyselyn tuloksia kaytetdan palvelujemme kehit-
tamiseen ja siksi Sinun mielipiteesi ovat erittain tarkeita. Luotettavan tuloksen aikaansaa-
miseksi pyydamme Sinua vastaamaan kaikkiin kysymyksiin.

Tama kysely koskee VAIN sosiaalineuvontapisteen palvelua (2 palvelutiskia, kaupunginta-
lo 1krs.)

Vastaukset jatetaan nimettdmina ja kasitellaan luottamuksellisesti.

5=erinomainen 4=erittdin hyva 3= hyva 2=kohtalainen 1=huono 0=en tieda

1. Miten asiointi omalla aidinkielella sujui?

2. Miten paasy palveluun sujui?

3. Miten hyvin tulit kuulluksi ja ymmarretyksi?

4, Miten luottamuksellisesti asioitasi kasiteltiin?

5. Millainen oli mielestasi henkildkunnan suhtautuminen Sinuun?

6. Millainen oli mielestasi henkilokunnan ammattitaito?

7. Miten selke&a ja riittdvaa oli saamasi ohjaus ja neuvonta?

8. Miten hyvin sait tietoa siitd, miten voit omalla toiminnallanne edistaa asiaasi?
9. Miten hyvin sait tietoa asiasi jatkotoimista?

10. Millaisen kokonaisarvion annat saamastasi palvelusta?

11. Miten hyvin sosiaalipalveluista on mielestasi tiedotettu Kokkolan kaupungis-
sa?

Muu palaute ja kehitysehdotukset? (avoin kysymys, tarpeeksi tilaa vastata)

vastaajien taustatiedot:

1. sukupuoli: nainen, mies
2. aidinkieli: suomi, ruotsi, muu mika?
3. vastaaja: asiakas itse, omainen, vanhempi/huoltaja, muu; kuka?

4. vastaajan ik&: alle 10, 11-20, 21-30, 31-40, 41-50, 51-60, 61-70, yli 70 v.
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LITE 3. En klientn6jdhetsundersdkning

Karleby stad ordnar en klientnojdhetsundersokning vars mal ar att samla in respons om
den betjaning som klienterna far. Resultaten anvands for att utveckla stadens tjanster och
darfor ar Dina asikter mycket viktiga. For att resultatet ska vara tillforlitligt ber vi Dig bes-
vara alla fragorna.

Undersokningen géller ENDAST den betjaning som ges pa socialradgivningsenheten (tva
betjaningsdiskar, stadshuset, 1 van.)

Du far svara anonymt och svaren behandlas konfidentiellt.

5=utmarkt 4=mycket bra 3=bra 2=néjaktig 1=dalig O=jag vet inte

1. Hur fungerade servicen pa det egna modersmalet?
2. Hur fungerade tillgangen till service?
3. Vilket av svarsalternativen beskriver bast hur personalen lyssnade pa och

forstod Dig?

4, Vilket av svarsalternativen beskriver bast hur konfidentiell handlaggningen
av Dina arenden var?

5. Hurdan var personalens attityd gentemot Dig?
6. Hurdan var personalen yrkeskompetens?
7. Vilket av svarsalternativen beskriver bast hur tydlig och tillrdcklig den han-

dledning och radgivning som Du fick var?

8. Vilket av svarsalternativen beskriver bast den information som Du fick om
hur Du sjalv kan framja Din situation?

9. Vilket av svarsalternativen beskriver bast den information som Du fick om
fortsatta atgarder vad galler Ditt arende?

10. Vilket helhetsbetyg ger Du den betjaning som Du fick?
11. Hur bra har Karleby stad informerat om socialservicen?
Du far garna ge 6vrig respons och utvecklingsforslag! (6ppen fraga)

Bakgrundsuppgifter om dem som besvarar fragorna:

1. kon: kvinna, man

2. modersmal: finska, svenska, annat, vilket?

3. den som besvarar fragorna: klient, anhérig, foralder/vardnadshavare, annan,
vem?

4. alder p& den som besvarar fragorna: under 10, 11-20, 21-30, 31-40, 41—

50, 51-60, 6170, 6ver 70 ar.



LIITE 4 Yhteydenottolomake

YHTEYDENOTTOLOMAKE

Asiakkaan nimi
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SOSIAALINEUVONTA __/__ 2012

hetu/as.nro

puh.nro.

Vammaispalvelu

o fyysiset asiat o |aitehankinnat, muutostyot o kuljetuspalvelut

a omaishoidontuki a Toimeentulotuki

o haluaa varata ajan tyontekijalle
hata

o muuta:

a epaselva tilanne o Kkriisi tai muu akuutti

Lastenvalvojat
o haluaa varata ajan tyontekijalle

o muuta

a soittopyynt6

[Imoituksen jatti:
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LIITE 5. Tiedote sosiaali- ja vammaispalvelun johtoryhmalle

KEHITTAMISTOIMINNAN TULOKSET / Mari Makela

Olen syksyn 2011 ja kevaén 2012 aikana tehnyt opinnaytetydnéni sosiaalineuvontayksi-
kon kehittamishanketta. Olemme kokoontuneet kehittamisryhman kanssa yhteensa 7 ker-
taa, jolloin olemme keskustelleet yhteistydsta ja sen erilaisista haasteista. Kehittamistoi-
minnan kautta nousseet kehittdmishaasteet olivat yllattavan konkreettisia ja kaytannonla-
heisia. Eri sidosryhmien (vammaispalvelu, sosiaalityd, lastensuojelu, lastenvalvojat, ulko-
maalaistoimisto, varhaiskasvatus, vanhustyd) valiltd nousi esille samankaltaisia yhteistyon
haasteita. Lahes kaikissa tyoyhteisdissé koettiin haasteelliseksi yhteydenpito ja tiedotta-
minen. Lisaksi henkilobkunnan nopea vaihtuvuus koettiin haasteelliseksi. Yhdeksi paljon
keskustelua nostaneeksi aiheeksi nousi monissa yhteyksissa tietosuoja- ja salassapito-
velvollisuus kysymykset. Nostan tassa esille nelja teemaa, mitka nousivat kehittdmisryh-
man keskusteluissa esille.

TIEDONKULKU Intran ja internetin hyédyntaminen tydkaluna. Henkildkunnan mielesta
kaupungin Intraa voisi hyddyntaa tiedonvalittamisessa tehokkaammin. Keskusteluissa tuli
ilmi, ettd henkildkunta ja tehtdvakuvat voisivat olla Intrassa ja sielta ne olisi koko henkil6-
kunnan helppo selvittda. Jokaisessa yksikdssa tulisi olla vastuu henkild, kuka paivittaisi
Intraa siten, ettd sen tiedot olisivat jatkuvasti ajan tasalla. Lisaksi Intrassa voisi tiedottaa
yksikon uutisista ja meneilladn olevista asioista. Jokaisen henkilokuntaan kuuluvan vas-
tuulla olisi hankkia tarvittava tieto itse. Sosiaalineuvontayksikké toimii virka-aikana myds
sosiaalipuolen puhelinvaihteena. Puhelinvaihteen olisi tarkeaa tietdd henkildkunnan tavoi-
tettavuus, jolloin s&hkdpostikalenterit, loma-ilmoitukset jne. ovat erittain tarkeita.

YHTEYDENOTTOLOMAKE Tyokokouksissa nousi esille tarve “paperille”, jolla sosiaali-
neuvontayksikon tyontekijat voivat "siirtda asiakkaan asian” oikealle tyontekijalle. Sosiaa-
lineuvontapisteen tydntekijat kaipasivat jotain konkreettista tyovalinettd tahan haastee-
seen. Eri sidosryhmien kanssa kaydyissa keskusteluissa nousi esille ajatuksia siitd millai-
nen lomake pitdisi olla. Tydntekijat olivat yhta mielta siita, ettd lomakkeen tulisi olla yksin-
kertainen ja helposti luettava. Tarkeimmiksi asioiksi lomakkeella koettiin, asiakkaan tiedot
ja asia seka yhteydenottotapa. On huomattava, ettd yhteistydlomake toimii vain laheisissa
yksikoissa. (litteend)

MALLINTAMINEN Tyokokouksissa kaytiin useaan kertaan lapi mallintamisen prosessiku-
vausta. Sosiaalineuvontayksikdn tydn kuvaaminen on tiivistetty hakemuksen kasittelyyn.
Mallintaminen voidaan nahda tyévalineend, jolla tehdéaan ty6ta nakyvaksi. Mutta mallinta-
minen voidaan nahda myds vélineend, joka auttaa tydntekijaa rajaamaan omaa tyotansa.
Mallintaminen voidaan nahda myds perehdyttdmisen apuvalineena, jolloin uusi tyontekija
pystyy helpommin hahmottamaan asioiden kulun. (liitteend)

PALVELUOHJAUKSELLISUUS Kehittamishankkeen yhtené tavoitteena oli sosiaalineu-
vontayksikdn toiminnan kehittdminen palveluohjaukselliseen suuntaan. Tyokokouksissa
nousi vahvasti esille paivystavan tyontekijan tarve. Sosiaalineuvontayksikén tyontekijat
kokivat, ettei sosiaalineuvontayksikkd ole fyysisesti sellainen paikka, missa asiakkaiden
tulee puhua kovin yksildllisista asioista. Sosiaalineuvontayksikon tila on avara ja asiakas-
palvelutiskilla ei ole mink&énlaista yksityisyydensuojaa, vaan toiset asiakkaat saattavat
olla heti selédn takana odottamassa omaa vuoroaan. Lisaksi sosiaalineuvontayksikon tyon-
tekijat kokivat, ettei heilla ole koulutuksen tuomaa osaamista hoitaa tallaisia tilanteita.

Sosiaalineuvontayksikon tyontekijat toivoivat sellaista yhteyshenkil6d jokaiselta sidosryh-
malta, joka olisi virka-aikana saatavilla ja vastaamassa sosiaalineuvontayksikon tyonteki-
j6ille tuleviin akuutteihin kysymyksiin. Keskusteluissa korostui, etta tydntekija olisi nimen-
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omaan tyontekijoita varten, ei asiakkaita. Nykyiselladn sosiaalineuvontayksikon tyontekijat
kokivat, etta eri yksikdiden tydntekijoitd on vaikea tavoittaa. Keskusteluissa todettiin, etta
olisi hyva, jos jokaisessa yksikdssa olisi virka-aikaan ainakin yksi tyontekija tavoitettavissa
puhelimitse. Tdma ns. "paivystaja”, voisi valittdd akuutin tilanteen viestid asiaa hoitavalle
tyontekijalle, vastata nopeisiin kysymyksiin jne. Paivystdjan myota taattaisiin muille yksi-
kon tydntekijdille tyérauha.

Keskusteluissa herasi myods tarve sellaiselle henkildlle, joka pystyisi ottamaan akuultit,
kriisissé olevat ihmiset vastaan valittomasti. Erityisesti sosiaalineuvontayksikon tyontekijat
kokivat, etta tallaisissa tilanteissa riittaisi usein alkuun paédsemisessa jo se, etta asiakkaan
voisi ohjata jonkun ihmisen luo purkamaan asioita. Keskusteluissa nousi esille se, ettd
tyontekijoité on vaikea tavoittaa ja erityisesti akuutissa tilanteessa olisi hyva, etta olisi suo-
raan osoittaa henkild kenelle ohjata asiakas. Tassa olisikin mielestani hyva jatkokehitta-
misen mahdollisuus.

Na&kisin, etta pienilla henkilostorakenteen muutoksilla ja tehtavarakenteen tarkentamisella
olisi mahdollista lahte& kehittam&an sosiaalineuvontayksikon toimintaa palveluohjaukselli-
sempaan suuntaan. Ajatukseni olisi, etta sosiaalineuvontayksikdssa tyoskentelisi yksi so-
siaaliohjaaja, joka voisi ottaa vastaan ty6huoneessaan esim. non-stopina asiakkaita (uu-

det, akuutit). Padkaupunkiseudulla, mm. Espoossa, sosiaaliohjaajat tydskentelevét sosi-
aalineuvontapisteessa palveluohjaajina (vrt. Kuusikkokuntien raportti 2011).

Jatkotydskentely
- yhteistybpalaverit kerran vuodessa

- Sosiaalineuvontayksikdn  tydntekijoille luvat néhda péaatdokset
(vamm.palv., lastens., toimeent.t., kuljetuspalv. jne.)

- Intran kayton tehostaminen (tieto tukemaan henkilékuntaa)
- yhteydenottolomake kokeiluun

- sosiaalineuvontayksikdn toiminnan kehittaminen palveluohjaukselli-
seen suuntaan.
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