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Opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa asiakasohjausta Helsingin kaupungin vam-
maisten sosiaalitydssa. Tavoitteena oli asiakkaan toimijuuden vahvistuminen. Yh-
teistydokumppanina toimi Helsingin kaupungin vammaisten sosiaalityO.

Toimintatutkimuksellisella lahestymistavalla toteutuneessa opinnaytetyossa aineisto
kerattiin kolmessa vaiheessa laadullisia menetelmia hyédyntaen. Sosiaalityonteki-
joille suunnatulla kyselylla seka Helsingin kaupungin vammaisten paivaaikaisen toi-
minnan asiakkaiden teemahaastatteluilla saatiin kuvaus senhetkisesta asiakkaan
toimijuuden toteutumisesta Helsingin vammaisten sosiaalityon asiakasohjauksessa.
Kehittamistilaisuudessa asiakkaat ja sosiaalitydntekijat rakensivat yhdessa keskus-
tellen tulevaisuuden asiakasohjauksen toimintatapoja asiakkaan toimijuuden vahvis-
tumiseksi. Keratty aineisto analysoitiin kayttden aineistolahtdista sisallonanalyysia.

Vammaisten asiakasohjauksen tarkeimpia osa-alueita ovat osallistuminen omien
tarpeiden maarittelyyn, mahdollisuus valintojen tekemiseen, riittava tieto ja tuki seka
paatoksentekoon osallistuminen. Toimijuudella tarkoitetaan tassa tydssa yksilon
mahdollisuutta tehda valintoja ja ohjata toimintaansa valintojen mukaan seka hanen
sitoutumistaan ja osallisuuttaan toimintaan.

Tulokset vahvistivat tydssa kaytetyn teorian kasitteita ja toivat esiin, etta asiakkaan
toimijuudella on suuri merkitys asiakasohjauksessa seka asiakkaalle etta sosiaali-
tydntekijalle. Yhteistydn sujuvuus ja toimiva vuorovaikutus korostuivat asiakasoh-
jauksessa toimijuutta edistavina tekijoind. Tyon tuotoksena muodostettu kuvaus
asiakasohjauksen ydintekijoista asiakkaan toimijuuden vahvistumiseksi on hyddyn-
nettavissa joko suoraan kaytannon asiakastydssa tai suunniteltaessa vammaisten
sosiaalitydn asiakasohjauksen laatuun liittyvia seikkoja.

Avainsanat toimijuus, asiakasohjaus, vammaisten sosiaalityo
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The purpose of the thesis was to develop client guidance for social work of Helsinki
disability services. The aim was to strengthen the clients’ agency. The operating en-
vironment was the social work of disability services in the City of Helsinki.

An action research approach was applied to perform this thesis. The data was col-
lected in three steps by enquiry for social workers and functional interviews with their
clients and by group discussion in a co-creation session with social workers and their
clients. In the co-creation session, the participants together created new methods for
future client guidance to strengthen the clients’ agency. The qualitative data was
analysed inductively by data-driven content analysis.

Client guidance involves the ability of clients with disabilities to control and

direct the delivery of services, the variety and type of service delivery options avail-
able to clients with disabilities, the availability of appropriate information and support,
and the ability of clients to participate in systems design and service allocation. In
this thesis, agency means individuals’ opportunity to choose and to control their own
function. Agency also involves committing oneself and participating in services and
in decision making.

The result was a description of the core elements of client guidance to strengthen
the clients’ agency. The results can be hopefully used in practical work with people
with disabilities or in planning the quality systems of client guidance for social work
of disability services.

Keywords agency, client guidance, social work, disability services
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1 Johdanto

Vuoden 2019 hallitusohjelmassa linjataan, etta sosiaali- ja terveysalan palvelujarjestel-
man tavoitteena on edistaa ja yllapitaa vaeston hyvinvointia seka tyo- ja toimintaky-
kya. Siina todetaan myds, etta osalla vaestosta nama tavoitteet toteutuvat hyvin, mutta
osan kohdalla saatavilla oleva palvelu ei vastaa tarpeisiin lainkaan. Sosiaalisesti kesta-
van hyvinvointivaltion tulisi ottaa huomioon vammaisten osallisuuden seka yhdenvertai-
set mahdollisuudet itsendiseen elamaan. (Hallitusohjelma 2019: 141, 6.) Ratifioituaan
YK:n vammaisten henkildiden oikeuksien yleissopimuksen (27/2016) Suomen on tayty-
nyt ottaa huomioon lainsadadannossa myos vammaisten henkildiden yhdenvertaisuu-
teen liittyvat seikat. Vammaisfoorumin vuonna 2018 toteuttaman kyselyn tulokset ker-
toivat, ettda vammaisten henkildiden oikeudet eivat edelleenkaan taysin toteudu Suo-
messa; 17,4 % kyselyyn vastanneista henkil6ista koki tulleensa vammansa vuoksi epa-
asiallisesti kohdelluksi, kun kyse oli omien asioiden paattamisesta (Vesala & Vartio
2019: 30, 369).

Lakiin kehitysvammaisten erityishuollosta (1977/519) kuitenkin lisattiin vuonna 2016
saados itsemaaraamisoikeuden toteuttamisesta. ltsemaaraamisoikeus tarkoittaa jokai-
selle kehitysvammaiselle ihmiselle oikeutta tehda vapaasti omaan elamaansa liittyvia
valintoja ja paatoksia ja myos toteuttaa niita (Helsingin kaupunki 2021: 1). Valintojen
tekeminen liittyy kiintedsti toimijuuteen; yksil6lla on valtaa ja vapautta valita eri vaihto-
ehdoista (Etelapelto & Heiskanen & Collin 2011: 20). Asiakkaan toimijuutta vahvista-
vissa palveluissa asiakkaan mahdollisuus osallistua tilanteeseen oman elamansa asi-

antuntijana tarkoittaa itsemaaraamisoikeuden toteutumista (Reunanen 2017: 27).

Vuonna 2017 julkaistussa kuntoutuksen uudistamiskomitean raportissa korostetaan
vastuullisen asiakasohjauksen tarkeytta seka prosessin jatkuvaa seurantaa ja arvioin-
tia; onko saatu palvelu riittava, oikea ja onko palvelun tarve muuttunut (Sosiaali- ja ter-
veysministerié 2017: 41-43). Raportin pohjalta laaditussa toimintasuunnitelmassa asia-
kas nahdaan aktiivisena toimijana, jolle on laadittu yhdessa hanen itsensa, seka hanen
Iahiverkostonsa kanssa laaditut tavoitteet seka suunnitelma. Yksildllisesti laadittujen ta-
voitteiden tulee olla saavutettavissa, mitattavissa, merkitykselliset ja realistiset, seka
niiden toteutumiselle tulee olla mahdollista laatia aikataulu. Koko tata asiakasohjaus-
prosessia tukee asiakkaalle nimetty vastuuhenkild. Asiakkaalle tehdyt tavoitteet perus-

tuvat asiakkaan osallisuuteen ja kokonaistilanteen tuntemukseen seka sen jatkuvaan



arviointiin. (Sosiaali- ja terveysministerion julkaisuja 2020: 23.) Monet asiakkaat halua-
vat olla aktiivisia toimijoita oman kuntoutumisensa suunnittelussa, ja heita tulisi myoés
rohkaista siihen (Salminen & Jarvikoski & Harkapaa 2016: 31). Invalidiliiton sosiaali-
tydntekijoille teettdman selvityksen mukaan sosiaalitydén asiakkaiden neuvonnan ja oh-
jauksen toteuttamisessa kunnissa havaittiin puutteita, koska asiakasohjauksien tulisi
kannustaa juuri omien asioiden eteenpain viemiseen. Selvityksen mukaan tukea ja
apua tarvitsevat asiakkaat eivat useinkaan tieda omista oikeuksistaan. (Laisi & Lappa-
lainen & Vauramo 2016: 118-121.)

Helsingin kaupungin vammaisten sosiaalitydssa tavoitteena on tukea ja edistda vam-
maisen henkilon aktiivista ja itsenaista selviytymista seka vahentda vamman aiheutta-
mia esteita tai rajoitteita. Sosiaalitydntekija on asiantuntija, johon ollaan yhteydessa, jos
vamma tai sairaus aiheuttaa pitkaaikaisia vaikeuksia esimerkiksi asumisessa, liikkkumi-
sessa tai kotona selviytymisessa. (Helsingin kaupunki 2021.) Sosiaalityontekijat tekevat
asiakkaan kanssa yhdessa palvelusuunnitelman, jossa on arvio asiakkaan tarvitse-
mista palveluista (tukipalvelumalli, ns. sosiaalinen malli). Invalidiliiton ja Talentian teke-
massa selvityksessa tuli esiin, ettad sosiaalitydntekijat kokivat palvelusuunnitelman hy-
vana tyovalineena, mutta sen merkitys oli monelle epaselva ja sisaltd jai valitettavasti

sen vuoksi usein puutteelliseksi (Laisi & Lappalainen & Vauramo 2016: 2).

Vammaispalveluihin on Suomessa oikeutettu henkild, jolla on vamman tai sairauden
takia pitkaaikaisesti erityisia vaikeuksia suoriutua tavanomaisista elaman toiminnoista
(Vammaispalvelulaki 1987/380). Palveluiden tarkoitus on lisata asiakkaan edellytyksia
toimia yhteiskunnan yhdenvertaisena jasenena. Vammaispalvelut on toteutettu yhteis-
kunnassamme hyvin jarjestelmakeskeisesti, jolloin itsemaaraamisoikeuden yhdistami-
nen palvelujen toteutukseen on ollut haastavaa. (Autti-Ramé & Salminen & Rajavaara
& Ylinen 2016: 368.) Asiakasohjausta kasitelldan tassa tyossa sellaisten asiakkaiden
nakokulmasta, joilla on diagnosoitu kehitysvammaisuus tai autismikirjo. Kehitysvam-
maisella henkildlla esiintyy eri asteista oppimisen ja ymmartamisen vaikeutta. Kehitys-
vamman vaikuttavuus henkilon toimintakykyyn ja elamaan ylipaataan vaihtelee suu-
resti. (Kehitysvammaliitto 2016.) Autismikirjon hairid on taas kehityshairid, joka vaikut-
taa henkildn kykyyn olla vuorovaikutuksessa toisten ihmisten kanssa seka kuinka han

kokee hanta ympardivan maailman (Autismiliitto 2022).

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittéa asiakasohjausta Helsingin kaupungin
vammaisten sosiaalitydssa. Tavoitteena oli asiakkaan toimijuuden vahvistuminen. Sosi-

aalityontekijoille suunnatulla kyselylla seka asiakkaiden teemahaastatteluilla kartoitet-



tiin senhetkista asiakkaan toimijuuden toteutumista asiakasohjauksessa. Kehittamisti-
laisuudessa asiakkaat ja sosiaalityontekijat rakensivat yhdessa tulevaisuuden asia-

kasohjauksen toimintatapoja.

2 Vammaisten asiakasohjaus

Sosiaali- ja terveysalan asiakasohjauksessa selvitetdan asiakkaan kokonaistilanne, ar-
vioidaan yksiléllinen palvelutarve seka tehdaan palvelusuunnitelma. Asiakasohjauk-
seen liittyy myds palvelujen koordinointi ja toteutumisen seuranta. (Terveyden ja hyvin-
voinnin laitos 2021.) Kosciulekin mukaan asiakasohjaus on prosessi, joka mahdollistaa
vammaiselle asiakkaalle my6s omien elamanhallinnan kykyjen ja taitojen kehittamisen.
Keskeista prosessissa on asiakkaan mahdollisuus vaikuttaa suoraan niihin kaytantoi-
hin, jotka vaikuttavat hanen omaan elamaansa (kuvio 1). Kun prosessi on asiakkaan
omassa hallinnassa, vammaiset henkil6t arvioivat itse omia tarpeitaan, maarittavat
kuinka ja kenen toimesta naihin tarpeisiin tulisi vastata seka seuraavat palveluidensa
laatua. Oleellista on, ettda vammainen henkild voi tehda omia valintoja riippumatta vam-
mansa asteesta tai palvelun kustannuksista. Asiakkaan aito mahdollisuus valita ja pal-
veluiden hallintaan liittyva kokemus ovat keskeisia kasitteitd asiakasohjausprosessissa.
(Kosciulek 2000: 82—-83.)

Omien tarpeiden
arviointi

Oikean palvelumuodon
madarittdminen
Osallistuminen
omien Tarpeiden
tarpeiden seuranta

madrittelyyn

=

Aito valinnan
mahdollisuus

Tarpeisiin perustuva

paatdksenteko
Riittava
osa.“.!stuminen ASIAKAS- vaihtoehtojen
Palvelujen paatoksen- OHIAUS e
suunnittelu tekoon

Mahdollisuus valita
Jérjestelmén vaihtoehtojen
kehittdminen ulkopuolelta

.

Tietoa saatavilla
Tukea tiedon Riittava tieto ja o

hankintaan tuki

Tietoa valinnan
vaikutuksista
eldaméaan

Kuvio 1. Asiakasohjauksen kasitteet (mukaillen Kosciulek 2000: 84)



Osallistuminen omien tarpeiden maarittelyyn on tarkeaa, koska asiakkaalla tulisi
olla mahdollisuus hallita, kuinka, milloin ja kenen toimesta palvelu hanelle toimitetaan.
Oleellista on, etta asiakas paasee vaikuttamaan myds saamansa palvelun muotoon
seka palvelun laatuun. Tama edellyttaa sita, ettd asiakas voi osallistua omien tar-
peidensa maarittelyyn, arviointiin ja seurantaan. (Kosciulek 2000: 84; Leemann & Ha-
malainen 2015: 1—7; Kehitysvammaisten tukiliitto 2017: Koivisto & Isola & Lyytikainen
2018: 1-33).

Mahdollisuus valintojen tekemiseen tarkoittaa asiakkaan aitoa mahdollisuutta valita
asiakasohjaustilanteessa. Asiakkaalla tulisi olla lisdksi riittdva vaihtoehtojen maara ja
mahdollisuus valita myos tarjottujen vaihtoehtojen ulkopuolelta, asiakkaan oman toi-
veen mukaisesti. Usein rahoitus ja rakenteet eivat mahdollista tallaisten valintojen teke-
mista. Perinteisesti vammaisella asiakkaalla on saattanut olla yksi tai muutama rajoi-
tettu valinnan vaihtoehto. (Kosciulek 2000: 84—85; Leemann & Hamalainen 2015: 5;
Kehitysvammaisten tukiliitto 2017: Koivisto & Isola & Lyytikainen 2018: 1-33). Mahdol-
listamalla sen, ettd asiakas voi valita esimerkiksi oman palveluntuottajansa, asiakkaan

osallisuus toteutuu parhaiten (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2022).

Asiakkaan ulottuvilla tulisi olla riittava tieto ja tuki tiedon saamiseksi, jotta han voisi
hyoédyntaa parhaalla mahdollisella tavalla tarjolla olevia palveluita. Vammaiset asiak-
kaat ja heidan laheisensa kritisoivat usein nykyisessa kuntoutusjarjestelmassa saata-
villa olevan tiedon puutetta seka saadun tuen lyhytkestoisuutta. Asiakkaan tulisi saada
myo6s laajemmin tietoa valinnan vaikutuksista hanen arkeensa ja elamaansa. (Kos-
ciulek 2000: 85; Leemann & Hamalainen 2015: 1-7; Kehitysvammaisten tukiliitto; 2017;
Koivisto & Isola & Lyytikdinen 2018: 1-33).

Osallistuminen paatoksentekoon tarkoittaa palvelujen kayttajien mahdollisuutta osal-
listua palvelujen suunnitteluun ja jarjestelman kehittdmiseen. Siitd voidaan kayttaa
my0ds termia kehittdmisosallisuus. (Jarvikoski & Martin & Kippola-Paakkénen & Harka-
paa 2017: 59.) Paatoksia tehtaisiin talldin taysin asiakkaan tarpeisiin perustuen. Jarjes-
telman kehittamiseen sisaltyy myods asiakkaan mahdollisuus vaikuttaa saatavilla ole-
vien resurssien jakautumiseen. (Kosciulek 2000: 85; Leemann & Hamalainen 2015: 5;
Koivisto & Isola & Lyytikainen 2018: 1-33). Kehittadjaasiakkuuden idea voi rakentaa tay-
sin uutta jdsennysperustaa vammaisuuden ja sosiaalitydn yhteiskunnalliseen kohtaami-
seen. Kehittdjaasiakkaan rooli nayttaytyy aktiivisena kansalaisena ja toimijana. (Tarvai-
nen 2017: 54-55.)



3 Toimijuuden vahvistuminen

Toimijuus kasitteena esiintyy monien tieteenalojen tutkimuksissa ja keskusteluissa, ku-
ten esimerkiksi sosiaalipsykologiassa, kasvatustieteessa seka naistutkimuksessa. Toi-
mijuutta koskeva maarittely vaihtelee kuitenkin eri tilanteissa. Toimijuus jatetaan usein
maarittelematta, eika siita ole juurikaan empiirista tutkimustietoa. (Marshall 2005: 59.)
Toimijuutta ei yleisesti liiteta henkildihin, jotka ovat riippuvaisia toisten avusta (Virkola
2014: 41). Vammaisista henkildistd puhuttaessa he ovat usein toisten apua tarvitsevia

seka tarvitsevat erilaisia palveluita (Hallituksen esitys 2018).

Toimijuudessa tarkeaa on mahdollisuus tehda asioita yhteison ja yksilon tasolla seka
vaikuttaa lopputulokseen (Hokkanen 2013: 59-60). Toimijuuden olennaisinta osaa on
yksil6 tekemisineen ja tavoitteineen, sekd hanen toimintakykynsa. Toimijuus on koko-
naisuus, joka muodostuu useammasta eri asiasta. (Jyrkama 2013: 421-425.) Toimijuu-
dessa on kyse yhteiskunnallisten rakenteiden, yksilon ja niihin liittyvien lainalaisuuksien
suhteesta. Toimiva kansalainen ja yksilo ohjaa omaa toimintaansa valinnoillaan, ja yh-
teiskunnalliset rakenteet ohjaavat usein naita valintoja. (Jyrkdma 2008: 191.) Asiak-
kaan nakdkulmasta toimijuus ilmenee asiakkaan kuulemisena seka hanen sitoutumise-

naan ja osallisuutenaan toimintaan (Hokkanen 2013: 56).

Usein tutkimuksissa toimijuudella viitataan henkilén kykyyn tehda valintoja seka toimia
niiden mukaan. Suurin osa tutkimuskeskustelusta kasittelee sita, missa maarin henkilot
ohjaavat omaa toimintaansa ja missa maarin rakenteet ohjaavat heita. (Renko 2018:
32.) Toimijuus tarkoittaa suhdetta ihmiselle mahdollisen, odotetun ja toteutuvan toimin-
nan valilla. Toimijuus toteutuu ainoastaan, kun toimijalla on mahdollisuus toimia toisin,
eli hanella on valinnan mahdollisuus. (Romakkaniemi & Kilpeldinen 2013: 247; Koivisto
& Isola & Lyytikdinen 2018: 1-33.) Toimijuudessa tulisi olla aina mahdollisuus tehda
valintoja, toimia tai tehda tilanteesta itselleen merkityksellinen (kuvio 2). Vaihtoehdotto-
muus, pakko tai alistaminen heikentavat toimijuuden toteutumista. (Ronkainen, 2008:
388-401.)



Osallistuminen
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Valintojen ” Palvelun
tekeminen kehittaminen

TOIMIJUUS
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Kuvio 2. Toimijuuden kasitteen tarkeimmat osa-alueet opinnaytetyéssa (mukaillen Hokka-
nen 2013: 56; Jyrkdma 2008: 191; Romakkaniemi & Kilpeldinen 2013: 247)

Toimijuuden vahvistamiseen liittyy olennaisesti henkilén valmius toimijuuteen, ja palve-
luiden tulisi tukea naita valmiuksia. Palveluiden onnistumisen kannalta on oleellista
henkildn toimijuus ja motivaatio. Onnistuneen palvelun lahtdkohtana tulisi olla henkilén
resurssit ja tarpeet, joiden perusteella palvelun tavoitteet ja sisalté rakennetaan. Palve-
lun ei tule olla asiantuntijalahtdista, vaan asiakaskeskeista. Usein toimijuuteen liittyy
henkildn subjektiivinen kokemus palvelun tarpeesta. (Tuusa & Seppanen-Jarvela &
Henriksson & Juvonen-Posti & Pesonen & Syrja & Savinainen 2018: 125-144.) Toimi-
juuden perustana voidaan pitaa pystyvyytta, joka maarittaa kestavyytta, kykya ja yri-
tysta haasteita kohdatessa. Toimijuudessa ihminen on omaan elaman kulkuunsa vai-

kuttava ja omaa toimintaansa suunnitteleva tekija. (Reunanen 2017: 1-2.)

Palveluiden ja siella saatavan ohjauksen tulisi tukea asiakasta toimijuudessa seka ha-
nen elamaansa liittyvissa siirtymavaiheissa. Siirtymia voidaan pitaa elaman valitiloina,
joiden aikana henkild pohtii tarjolla olevia vaihtoehtoja, uusia tapoja toimia seka mah-
dollisia esteita ja mahdollisuuksia. Toimijuus kytkeytyy juuri naihin elaman mahdolli-
suuksiin ja ehtoihin. (Vanhalakka-Ruoho & Silvonen & Kauppila 2015: 1-3.) Palvelun ja
sisaltaman ohjauksen tulisi aina tunnistaa ja vahvistaa asiakkaan toimijuutta. Asiak-
kaalle tulisi tarjota keinoja, joilla hanta autetaan ja opetetaan tunnistamaan omat tai-
tonsa ja voimavaransa. Lisaksi asiakkaan olisi hyva oppia ja vahvistaa kykyaan arvi-



oida omia toimintatapojaan, toimijuutta seka myos taysin uusia tapoja toimia. Ohjaus-
tydssa toimijuutta voidaan pitaa ohjattavan merkityksellisena kokemuksena ja haluna

tehda paatoksia seka valintoja vastuullisesti. (Vehvilaisen 2014: 21-22.)

Toimijuutta vahvistettaessa palveluiden tulisi huomioida asiakkaan omat tavoitteet.
Keskeisena lahtdkohtana ja vaikutteena toimivat asiakkaan omat paamaarat ja pyrki-
mykset, joita han on itse mukana suunnittelemassa ja esittdmassa omia nakemyksiaan
niiden kulusta. Kaytannon toiminnassa on hyva pitaa mielessd muutamia toimijuutta tu-
kevia periaatteita, joita ovat lapindkyvyys, kumppanuus ja dialogisuus. Nailla keinoilla
pystytdan tukemaan asiakasta tilanteissa, joissa han ei vield pysty toimimaan itsenai-

sesti, mutta toimijuus jatkuvasti lisdantyy. (Vehvildinen 2014: 20-25.)

Toimijuuden vahvistaminen ja tukeminen on tarkeaa, jotta henkild tuntee voivansa itse
vaikuttaa oman eldmansa suunnitteluun ja omien asioidensa hoitamiseen seka ymmar-
tamaan tehtyjen paatosten ja tekojen seuraukset. Toimijuutta vahvistamalla autetaan
henkiloa tekemaan elamaansa liittyvia ratkaisuja ja valintoja. Toimijuuden vahvistumi-
nen auttaa henkil6a sitoutumaan palveluun, ja henkilo uskaltaa kertoa paremmin omia
mielipiteitaan ja kayttdmaan paremmin voimavarojaan hyoédyksi. (Pekkari 2008: 65,
170-171; Vaattovaara 2015: 77.) Vahvistamalla toimijuutta edistetdan henkilén kykya
ymmartda saamaansa tietoa ja itseohjautuvuutta. Paatdksen tekemiseen ja suunnitte-
luun liittyy olennaisena osana valintojen tekeminen, reflektointi seka ajattelu. Kaikkiin
edella mainittuihin liittyy taas kyky oppia seka ongelmanratkaisutaito. Vahvistamalla ja
tukemalla henkilon toimijuutta, voimistetaan myds hanen kykyaan toimia oman ela-
mansa aktiivisena toimijana seka subjektina. (Pekkari 2008:171-174.) On tarkeaa
muistaa, etta toimijuus ei ole valttamatta aktiivista toimintaa; se on myds ei-aktiivista
toimintaa, kuten tekemattdmyys tai viivyttely ja siihen myos jamahdetaan ja ajaudutaan
(Vaattovaara 2015:78.) Vallitsevat valtarakenteet voivat pakottaa tietynlaiseen toimin-
taa ja nain rajoittaa toimijuuden toteutumista (Toiviainen, 2019: 38). Tall6in henkildsta
voi tulla d8netdn tai voimaton ja han jaa odottamaan, etta jotain tapahtuisi (Vaattovaara
2015: 78).

Sosiaality0é antaa yhteiskunnan valtarakenteiden kautta asiakkailleen raamit, joiden si-
salla heidan tulee tehda paatoksia ja toimia. Nama rakenteet voivat sekd mahdollistaa
etta rajoittaa asiakkaana olevan henkilon toimijuutta sosiaalityon toimintakentalla. Toi-
mijuutta pohtiessa tuleekin ottaa huomioon, millainen on yhteiskunnan rakenteiden ja

toimijana olevan henkilén valinen suhde. Taman lisaksi tulisi tarkastella, kuinka paljon
henkild itse ohjaa omia toimintojaan ja valintojaan seka kuinka paljon rakenteet niita

ohjaavat. (Jyrkdma 2007: 202.) Sosiaalipalveluita kayttavien henkildiden osallisuus on



lainsdadanndllinen lahtdkohta, joka tulisi ndkya asiakkaana olevan henkildn ja asian-
tuntijan valisena vuoropuheluna, joka huomioi heidan molempien asiantuntijuuden
(Strandman & Palo 2017: 137.) Asiakkaan ja asiantuntijan valinen luottamus on tarke-
assa roolissa, jotta edellda mainittua vuoropuhelua voi ylipdataan syntya, koska asiak-
kaat muodostavat luottamus suhteen mieluiten sellaisen organisaation edustajan
kanssa, johon luottavat (Sias 2009: 160).

3.1 Asiakasohjaus toimijuutta vahvistamassa

Tassa opinnaytetydssa Helsingin kaupungin vammaisten sosiaalitydn asiakasohjausta
tarkasteltiin vammaisten henkildiden asiakasohjausmallin ja toimijuuden viitekehyk-
sessa (kuvio 3). Tydssa oltiin kiinnostuneita toimijuuden toteutumisesta vammaisten
henkildiden asiakasohjaustilanteissa. Nakemyksena oli, etta sosiaalityontekijan ja asi-
akkaan tasavertainen yhteistydsuhde mahdollistaa asiakkaan toimijuuden asiakasoh-

jauksen kaikissa vaiheissa.

Asiakkaalle tarpeeksi tietoa
valinnan tekemiseksi

/

Asiakasohjaus

\

Sosiaali-

tyéntekija Asiakas

Vammaisten sosiaality6
Vammaispalvelut

In|aAjed JewWas)i|eA BSUSS) UBRMEISY

Paatoksentekoon vaikuttaminen

Kuvio 3. Asiakasohjaus ja toimijuus opinnaytetydn kontekstissa

Vammaisten sosiaalitydn sosiaalitydntekija voidaan ndhdad vammaispalveluiden I&ahim-
pana edustajana asiakkaalle. Sosiaalityontekija voi vaikuttaa asiakkaan valinnan teke-

miseen antamalla hanelle tarpeeksi tietoa esimerkiksi palvelun siséallésta. Sosiaalitydn-



tekija ja asiakas muodostavat yhdessa asiakasohjaustilanteen. Asiakkaan toimijuus pi-
taa sisallaan itse valitut palvelut, sitoutumisen, osallistumisen, palvelun kehittamisen ja

vammaisten sosiaalityon paatdksentekoon vaikuttamisen.

4 Kehittamistehtavat

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittda asiakasohjausta Helsingin kaupungin vam-

maisten sosiaalitydssa asiakkaan toimijuuden vahvistumiseksi.

Tasmennetyt kehittdmistehtavat olivat:

1. Kuvata, mitad on asiakkaan toimijuutta vahvistava asiakasohjaus talla hetkella
Helsingin kaupungin vammaisten sosiaalitydssa sosiaalitydontekijéiden nakodkul-

masta.

2. Kuvata, mita on asiakkaan toimijuutta vahvistava asiakasohjaus talla hetkella

Helsingin kaupungin vammaisten sosiaalitydossa asiakkaiden nakokulmasta.

3. Rakentaa kehittgjaryhman nakokulmasta toimiva tulevaisuuden asiakasohjauk-

sen toimintatapa asiakkaan toimijuuden vahvistumiseksi.

Tuotoksena syntyi kuvaus asiakasohjauksen ydintekijoista asiakkaan toimijuuden vah-

vistumiseksi.

5 Menetelmalliset ratkaisut

Tassa toimintatutkimuksellista strategiaa noudattaneessa opinnaytetydssa aineisto ke-
rattiin laadullisia menetelmia hyddyntaen. Tiedontuottajina osallistuneet asiakkaat ja
sosiaalitydntekijat kehittivat yhdessa asiakasohjausta Helsingin kaupungin vammaisten

sosiaalitydssa asiakkaan toimijuuden vahvistumiseksi.

5.1 Tutkimuksellinen lahestymistapa

Tutkimusstrategiana oli sykleissa eteneva toimintatutkimus, ja se oli rajattu tassa
tydssa ainoastaan toimintatutkimuksen suunnitteluvaiheeseen (kuvio 4). Opinnayte-
tyossa toteutettiin yksi toimintasykli, johon kuului suunnitelma, toiminta seka havain-

nointi- ja reflektointivaihe. Toimintatutkimuksen ytimessa oli toimintojen kehittdminen ja
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tiedon tuottaminen toimintaymparistossa (Koski & Kelo 2019). Toimintatutkimuksessa
korostettiin kohdeyhteison jasenten aktiivista roolia varsinaisina tutkijoina ja huomioitiin
nain paremmin tutkimukseen osallistuvien osallisuutta (Toikko & Rantanen 2009: 29—
34). Kehittdaminen tapahtui toimintatutkimuksessa vuorovaikutuksessa kaikkien toimijoi-
den kanssa (Salonen & Eloranta & Hautala & Kinos 2017: 40).
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Kuvio 4. Toimintatutkimuksen spiraali (mukaillen Heikkinen 2018: 223)

Tiedon intressi oli kriittinen kehittdminen kayttaja- ja toimijalahtdisesta nakokulmasta.
Kriittinen kehittdminen loi mahdollisuuden toisin tekemiseen. Tavoitteena oli tasavertai-
nen prosessi, jossa kehittdminen tapahtui yhdessa pitamalla kaikki mahdolliset nako-
kulmat mukana keskustelussa. (Toikko & Rantanen 2009: 164.)

5.2 Opinnaytetydn eteneminen

Opinnaytetydn aihe tarkentui kevaan 2020 aikana yhteistydkumppanin kanssa kaytyjen
sahkopostikeskustelujen pohjalta. Helsingin kaupunki myoénsi tutkimusluvan 28.9.2020.
Taman jalkeen oltiin yhteydessa palveluntuottajiin, ja kartoitettiin heidan kauttaan asi-
akkaiden mahdollisuutta osallistua kehittdamiseen. Opinnaytetydn kolme aineistonke-
ruuvaihetta ajoittuivat lokakuun 2020 ja lokakuun 2021 valille (taulukko 1). Vaiheiden
valissa keratty aineisto litteroitiin, ja saatuja tuloksia koottiin yhteenvedoksi viimeista ai-
neistonkeruuta varten. Raportin kirjoittaminen eteni samaan aikaan aineistonkeruun
kanssa ja jatkui my0s sen jalkeen. Opinnaytetyon alustavia tuloksia sosiaalitydntekijoi-
den kyselyn osalta esiteltiin Kuntoutuksen Symposiumissa Metropolian Ammattikorkea-

koulussa marraskuussa 2020. Taman jalkeen aineistonkeruu, aineiston analysointi ja
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raportin Kirjoittaminen jatkuivat edelleen. Valmis raportti julkaistiin Theseus-tietokan-

nassa ja toimitettiin Helsingin kaupungin kirjaamoon.

Taulukko 1.

Opinnaytetyon eteneminen

Kehittamispro-
sessi

Osallistujat

Aineiston keruu ja
analysointi

Tulos

1. kehittamisteh-
tava: kuvata, mita
on asiakkaan toimi-
juutta vahvistava
asiakasohjaus talla
hetkella Helsingin
kaupungin vam-
maisten sosiaali-
tydssa sosiaalityon-
tekijoiden nakokul-
masta

Helsingin vam-
maisten sosiaali-
tyén sosiaali-
tyontekijat

Kysely sosiaalityon-
tekijoille KyselyNetin
kautta lokakuussa
2020

Excel-taulukko

Aineistolahtdinen si-
sallénanalyysi

Sosiaalityontekijoi-
den nakemys ny-
kyisesta asiakkaan
toimijuutta vahvis-
tavasta asiakasoh-
jauksesta

2. kehittamisteh-
tava: kuvata, mita
on asiakkaan toimi-
juutta vahvistava
asiakasohjaus talla
hetkella Helsingin
kaupungin vam-
maisten sosiaali-
tyossa asiakkaiden
nakokulmasta

Helsingin kau-
pungin paivaai-
kaisen toiminnan
asiakkaat

Asiakkaiden nake-
mys nykyisesta asi-
akkaan toimijuutta
vahvistavasta asia-
kasohjauksesta

3. kehittamisteh-
tava: rakentaa ke-
hittajaryhman nako-
kulmasta toimiva
tulevaisuuden asia-
kasohjauksen toi- /
mintatapa asiak- &«
kaan toimijuuden
vahvistumiseksi

kutssa 2021

Aineistolahtdinen si-
sallénanalyysi

Kehittajaryhman
nakemys asiak-
kaan toimijuutta
vahvistavasta tule-
vaisuuden toiminta-
tavasta asiakasoh-
jauksessa

| —

Tuotoksena kuvaus
asiakasohjauksen |
ydintekijoista asiak-
kaan toimijuuden
vahvistumiseksi

vaalla 2022
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5.3 Tiedontuottajien valinta ja kuvaus

Ammattilaisten nakékulmasta tietoa tuottivat Helsingin vammaisten sosiaalitydn sosiaa-
litydntekijat. Opinnaytetyon tekijat olivat sdhkdpostitse yhteydessad vammaisten sosiaa-
litydn paallikkdon, joka lahetti kutsut seka tutkimushenkildtiedotteet (liitteet 1 ja 2) yh-
teensa 22 sosiaalityontekijalle. Suostumus tutkimukseen osallistumisesta selvitettiin ky-
selyn alussa (lite 3). Kehittamistilaisuudessa sosiaalitydntekijoita pyydettiin allekirjoitta-
maan suostumusasiakirjat (liite 4). Kyselyyn osallistui 11 sosiaalityontekijaa ja kehit-

tamistilaisuuteen kaksi sosiaalityontekijaa.

Tietoa tuottavat asiakkaat olivat Helsingin kaupungin palveluntuottajien tarjoaman pai-
vaaikaisen toiminnan asiakkaita. Opinnaytetyon tekijat olivat sahkdpostitse ja puheli-
mitse yhteydessa palveluntuottajien yksikoiden esihenkildihin, jotka tavoittivat asiak-
kaat ja antoivat heille kuvalliset tutkimushenkilétiedotteet. Palveluntuottajina olivat
Aula-tydkotien Kannatusyhdistys Ry, Helsingin Kehitysvammatuki 57 Ry, Mehilainen
Hoivapalvelut Oy, Attendo Oy, Debora Oy, Esperi Care Oy, Invalidiliton Asumispalvelut
Oy, Rinnekoti-saatio seka Autismisaatio. Kaikki mainitut on hyvaksytty kehitysvam-
maisten ja autismin kirjon henkildiden paivaaikaisen toiminnan palvelujen kilpailutuk-
sessa Helsingin kaupungilla. Haastatteluiden ja kehittamistilaisuuden alussa kaytiin
viela lapi kuvallinen tutkimushenkilétiedote (liitteet 5 ja 6). Haastatteluissa ja kehittamis-
tilaisuudessa asiakkaita pyydettiin myds allekirjoittamaan suostumusasiakirjat (liite 4).

Haastatteluihin osallistui viisi asiakasta ja kehittamistilaisuuteen kuusi asiakasta.

Asiakkaat olivat tdssa tydssa ainoastaan informantteja eli tiedontuottajia eivatka tutki-
muksen kohteita. Asiakkaat valittiin siten, ettad he olivat yli 18-vuotiaita ja paivaaikaisen
toiminnan palveluluokassa 1. Rajaus tehtiin, koska tassa palveluluokassa asiakkaan
kommunikointi ja vuorovaikutus perustuvat vastavuoroiselle puheelle tai vaihtoehtois-

ten kommunikointimenetelmien kayttdon (Helsingin kaupungin paatokset 2018).

5.4 Aineiston keraaminen

Ensimmaisen kehittamistehtavan tiedonhankinnassa kaytettiin ammattilaisille suun-
nattua verkkokyselya (lite 3), joka rakennettiin teoreettisen viitekehyksen pohjalta. Ky-
selylla kartoitettiin ja tehtiin nakyvaksi heilla oletettavasti olevaa tietoa, palveluproses-
sista ja sen kaytannon toteutumisesta (Alastalo & Akerman & Vaittinen 2017: 214—
232). Kyselylomaketta testattiin ennen sen lahettamista. Kysely toteutettiin loka-mar-
raskuussa 2020. Kysely lahetettiin vammaisten sosiaalitydn paallikon kautta 22 sosiaa-

lityontekijalle, joista 11 henkilda vastasi kyselyyn. Heistd kymmenen oli naisia ja yksi oli
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mies. Vastaajista suurin osa (38 %) oli 46-55-vuotiaita, ja enemmistd (41 %) oli tyos-
kennellyt sosiaalitydntekijana yli 20 vuotta (liite 7). Kyselyssa kaytettiin Likertin 5-por-
taista asteikkoa: taysin eri mielta, jokseenkin eri mielta, en osaa sanoa, jokseenkin sa-

maa mielta ja tdysin samaa mielta.

Toisen kehittamistehtdvan tiedonhankinnassa kaytettiin teemahaastattelua (liite 8),
jonka teemat rakentuivat teoreettisen viitekehyksen pohjalta. Samat kysymykset kysyt-
tiin kaikilta haastateltavilta samassa jarjestyksessa, samalla tavalla (Vilkka 2007: 27).
Asiakkaiden haastattelut toteutettiin kevaan 2021 aikana paivaaikaisen toiminnan yksi-
kdissa. Tydhon haastateltiin viittd paivaaikaisen toiminnan asiakasta palveluluokasta 1.
Heista kolme oli naisia ja kaksi miehia. Asiakkaissa olivat edustettuina tasaisesti 18—
55-vuotiaiden ikaryhmat (liite 9). Haastatteluissa huomioitiin kohderyhman mahdolli-
sesti haastattelulle asettamat vaatimukset, kuten tarve puhetta tukevan tai korvaavan
kommunikaation kayttddn. Haastatteluissa hyddynnettiin AAC-kommunikaatiota (Aug-
mentative and Alternative Communication), kuten pikapiirtdmista seka Picture Commu-
nication Symbols -kuvia (lite 10). Tukena vastaamisessa olivat esimerkiksi nelja eri-
laista hymynaamakuvaa (kuva 1). Hymynaama numero yksi tarkoitti erinomaista, hy-
mynaama numero kaksi hyvaa, hymynaama numero kolme keskinkertaista ja hymy-

naama numero nelja heikkoa.

1 2 3 4

Kuva 1. Asiakkaiden haastatteluissa kaytetty hymynaama-asteikko

Opinnaytetydssa noudatettiin Helsingin kaupungin salassapitoon liittyvaa ohjeistusta.
Haastatteluilta ei keratty henkilGtietoja; heiltd selvitettiin ainoastaan sukupuoli seka ika-

haitari, johon he kuuluvat.

Kolmanteen kehittamistehtavaan aineisto kerattiin asiakkaiden ja sosiaalityontekijoi-
den yhteisessa kehittamistilaisuudessa, jonka ryhmakeskustelun teemat rakentuivat

teoreettisen viitekehyksen pohjalta (lite 11). Eri toimijoilla oli erilaisia nakemyksia, joita
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tarvittiin laajojen, realististen ja monialaisten nakékulmien luomiseksi. Yhdessa tuotettu
uusi tieto ja toimijoiden elamankokemuksesta karttanut tieto veivat kohti yhteista paa-
maaraa. (Harra, Makinen & Sipari 2012: 9-11.) Kehittamistilaisuus toteutettiin
19.10.2021 Metropolian Ammattikorkeakoulun Myllypuron kampuksella. Sosiaalitydnte-

kijoille annettiin myoés mahdollisuus osallistua tilaisuuteen etayhteydella.

Kehittamistilaisuudessa kaytiin aluksi lapi kasitteet asiakasohjaus ja toimijuus PCS-ku-
vien avulla. Seuraavaksi esiteltiin lyhyesti selkokielelld kyselyn ja haastatteluiden tulok-
sia. Aiemmat tulokset toimivat kehittamistilaisuudessa syntyneen keskustelun sytyk-
keina. Osallistujat jaettiin kahteen neljan hengen ryhmaan, joissa kummassakin oli mu-
kana yksi sosiaalitydntekija. Yhteiskehittelymenetelmana kaytettiin oppimiskahvilaa
(Learning Café). Oppimiskahvila on yhteistoiminnallinen menetelma, jossa osallistujat
tyoskentelevat yhdessa pienryhmissa (Junnila & Koskinen & Stolt & Salminen 2011: 38—
39). Ryhmissa kasiteltiin yhteensa kahdeksaa kysymysta (lite 11). Opinnaytetyon tekijat

toimivat ryhmissa fasilitoijan roolissa.

5.5 Aineiston analysointi

Aineistoa kerattiin haastattelemalla, kyselylla seka kehittamistilaisuuden aikana. Kehit-
tamistilaisuudessa ja haastatteluissa aineistoa kerattiin seka kirjallisessa etta aanite-
tyssa muodossa. Kyselyn aineisto keréattiin kirjallisessa muodossa. Nauhoitetut materi-
aalit auki kirjoitettiin eli litteroitiin tekstimuotoon kokonaisuudessaan analysoinnin mah-
dollistamiseksi. (Vilkka 2015: 136—139.) Litteroitua aineistoa oli yhteensa 26 sivua (kir-
jasinkoko 11, fontti Calibri). Aineistolahtdisessa sisallonanalyysissa aineistoa analysoi-
tiin syvallisesti perehtymalla siihen teoreettisen viitekehyksen kautta. (Toikko & Ranta-
nen 2009: 140-141).

Ensimmaiseen kehittamistehtavaan kyselylla keratyn aineiston avoimet kysymykset
analysoitiin aineistolahtdisen sisallénanalyysin avulla. Aineistolahtdinen sisalldnana-
lyysi tapahtui kolmessa eri vaiheessa. Ensimmaisessa vaiheessa aineistoa pelkistettiin,
eli redusoitiin vastaamaan analyysikysymyksiin. Toisessa vaiheessa aineistoa ryhmitel-
tiin, jolloin samaa asiaa tarkoittavista ilmauksista muodostetaan alaluokkia. Kolman-
nessa vaiheessa muodostettiin yleiskasitteet, eli luotiin aineistosta nousseet kasitteet.
Analyysiyksikkdna toimi ajatuskokonaisuus ja analyysikysymyksena mité on asiakkaan
toimijuutta vahvistava asiakasohjaus télla hetkelléd Helsingin kaupungin vammaisten so-
siaality6ssé sosiaalityéntekijbiden ndkbkulmasta. Ylaluokat muodostettiin vasta, kun ai-

neistonkeruu oli toteutunut kokonaisuudessaan. (Tuomi & Sarajarvi 2009: 100-102,
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108-114.) Likertin asteikolla saatu materiaali vietiin Excel-taulukkoon, ja kuvaus kvanti-

fioitiin prosenteiksi.

Toiseen kehittamistehtavaan haastattelemalla keratty aineisto analysoitiin aineisto-
lahtdisen sisallonanalyysin avulla. Analyysiyksikkdna toimi ajatuskokonaisuus. Analyy-
sikysymyksena oli mitéd on asiakkaan toimijuutta vahvistava asiakasohjaus télla hetkella

Helsingin kaupungin vammaisten sosiaalitybssé asiakkaiden nékdkulmasta (liite 12).

Kolmannen kehittamistehtavan kehittamistilaisuuden aineisto analysoitiin kayttaen
aineistolahtdista sisalldnanalyysia. Analyysiyksikkdna toimi ajatuskokonaisuus ja ana-
lyysikysymyksena millainen on kehittédjaryhmén nékbékulmasta toimiva tulevaisuuden

asiakasohjauksen toimintatapa asiakkaan toimijuuden vahvistumiseksi.

6 Tuloksena asiakkaan toimijuutta vahvistavia toimintatapoja

Opinnaytetyon ensimmaisen ja toisen kehittdmistehtavan tuloksena syntyi nykyiset asi-
akkaan toimijuutta vahvistavat toimintatavat ammattilaisten ja asiakkaiden kuvaamina.
Kolmantena tuloksena oli kehittdjaryhman nakokulmasta rakennettu toimiva, asiakkaan

toimijuutta vahvistava toimintatapa tulevaisuuden asiakasohjaukseen.

6.1 Sosiaalityontekijoiden nakemys nykyisesta asiakkaan toimijuutta
vahvistavasta asiakasohjauksesta

Sosiaalityontekijat kuvasivat nykyisia toimijuutta vahvistavia tekijoitéd asiakasohjauk-
sessa. Vahvistavat tekijat jasenneltiin asiakkaan, sosiaalityontekijan ja organisaation
otsikoiden alle (kuvio 5). Asiakkaan kannalta toimijuutta vahvistavia toimintatapoja oli-
vat keskeisessa roolissa oleva asiakas, seka asiakkaan mahdollisuus antaa palautetta
organisaatiolle. Toimintatapoja, joilla sosiaalitydntekija voi vahvistaa asiakkaan toimi-
juutta, olivat asiakkaan ja sosiaalitydntekijan kahdenkeskiset tapaamiset, sosiaalityon-
tekijan antama aika asiakkaalle, asiakkaan mielipiteen ja toiveen selvittdminen, asiak-
kaan valinnan ja paatdksenteon tukeminen, asiakkaan toimintakyvyn ja taitojen selvitta-
minen, tarvittavan tiedon antaminen asiakkaalle, ymmarrettavassa muodossa olevan
tiedon antaminen asiakkaalle, sosiaalitydntekijan oman toiminnan reflektointi, asiak-
kaan vaikuttamismahdollisuuksien seuranta, asiakkaan valmentaminen oman mielipi-
teen ilmaisuun seka asiakkaan toiveita ja taitoja vastaavan mielekkaan elamankokonai-
suuden luominen. Toimintatapoja, joilla organisaatio voi vahvistaa asiakkaan toimi-

juutta, olivat asiakasohjaustilanteessa tehdyn suunnitelman valittyminen eteenpain,
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asiakasohjaustilanteessa tehdyn suunnitelman vaikuttavuus, palveluvaihtoehtojen mo-

nipuolisuus, kaikki palveluvaihtoehdot asiakkaan saatavilla seka asiakkaan ja sosiaali-

tyéntekijan tarpeenmukaiset tapaamiset.

ASIAKAS

Keskeisessa roolissa
oleva asiakas

Asiakkaan ja . .
sosiaalityontekijan AS;akkaaIn n;a:ltdolhsuus
kahdenkeskiset an aa‘pa atu ltla a
tapaamiset organisaatiolle

Sosiaalityontekijalla
aikaa asiakkaalle

Asiakkaan mielipiteen/
Tolveen seMUBAmInEn Sosiaalitydntekijoiden

nakemys nykyisesta

Asiakkaan valinnan/

Asiakasohjaustilanteessa
tehdyn suunnitelman
vilittyminen eteenpain

Asiakasohjaustilanteessa
tehdyn suunnitelman
vaikuttavuus

Palveluvaihtoehtojen
monipuolisuus

SOSIAALITYONTEKUA

taitojen selvittamien

Tarvittavan tiedon
antaminen asiakkaalle

Ymmarrettavassa

muodossa olevan  Sosiaalitydntekija
tiedon antaminen  reflektoi omaa
asiakkaalle toimintaansa

Asiakkaan vaikuttamis-
mahdollisuuksien
seuranta

EHinsenE asiakkaan toimijuutta
tukeminen .
vahvistavasta
Asiakkaan . .
oimInkekyon fa asiakasohjauksesta

Kaikki
palveluvaihtoehdot
asiakkaan saatavilla

OLLYVSINVOYO

Asiakkaan ja
sosiaalityontekijan
tarpeenmukaiset
tapaamiset

Asiakkaan
valmentaminen oman
mielipiteen ilmaisuun

Asiakkaan toiveita ja
taitoja vastaavan
mielekkaan
elamankokonaisuuden
luominen

Kuvio 5. Sosiaalitydntekijoéiden nakemys nykyisesta asiakkaan toimijuutta vahvistavasta

asiakasohjauksesta

6.1.1 Osallistuminen omien tarpeiden maarittelyyn

Tulosten mukaan suurin osa (82 %) sosiaalityontekijoista koki, ettd asiakkaalla on kes-

keinen rooli asiakasohjausprosessissa (kuvio 6). Enemmiston mielesta (82 %) asia-

kasohjausprosessi myos edellyttaa asiakkaan ja sosiaalitydntekijan valista yhteisty6ta

(liite 7). Yhteiskunnallisten rakenteiden koettiin usein (91 %) vaikuttavan asiakkaan va-

lintoihin (liite 7). Yli puolet (55 %) vastaajista ei osannut sanoa, kokeeko asiakas asia-

kasohjaustilanteen miellyttavaksi vai ei (lite 7). Yli 70 % vastaajista oli kuitenkin sita

mielta, ettd asiakas on useimmiten tyytyvainen saamaansa asiakasohjaukseen (liite 7).
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MIELESTANI ASIAKAS ON KESKEISESSA ROOLISSA
ASIAKASOHJAUSPROSESSISSA

Taysin eri mieltd
0%

Taysin samaa mieltd
46 %

Jokseenkin samaa
mieltd

36%

Kuvio 6. Sosiaalitydntekijoéiden ndkemys asiakkaan keskeisestd roolista asiakasohjauk-
sessa

6.1.2 Mahdollisuus valintojen tekemiseen

Tulosten mukaan yli puolet (64 %) vastaajista koki, ettd asiakas saa ohjausta palvelun
valintaan aina sita tarvitessaan (lite 7). Sosiaalityontekijoista yli puolet (55 %) oli myo6s
jokseenkin sitd mieltd, ettd asiakas voi vaikuttaa saamansa palvelun muotoon ja palve-
lussa saadun tuen maaraan (lite 7). 45 % vastaajista ei osannut sanoa, voiko asiakas
osallistua saamansa palvelun kehittdmiseen, ja 36 % vastaajista koki, etta asiakkaat ei-
vat voi osallistua palvelunsa kehittdmiseen (liite 7). 55 % oli jokseenkin tai taysin sita
mielta, ettd asiakkaan omat valinnat ovat keskeisessa roolissa asiakasohjausproses-
sissa (lite 7). Sosiaalitydntekijoista jopa 46 % oli jokseenkin eri mielta siitd, ettd asiak-
kaalle tarjotaan vaihtoehtoja palvelua valitessaan (lite 7). Kaikkien vastaajien mielesta
asiakkaalle tarjotaan aina asiakasohjaustilanteissa 1-2 palveluvaihtoehtoa, joista han
voi valita (liite 7). Yli puolet (55 %) vastaajista ei kuitenkaan osannut sanoa, onko asiakas
tyytyvainen tarjottujen vaihtoehtojen maaraan (liite 7). Asiakkaalla ei mydskaan koettu
olevan mahdollisuutta valita itselleen sopivin palvelutuottaja; 91 % vastaajista oli joko
taysin tai jokseenkin sitd mielta (kuvio 7). Vastaajat kokivat myds (91 %), etta asiakkaalla
ei ole mahdollisuutta valita tarjottujen vaihtoehtojen ulkopuolelta, esimerkiksi valita
omaa, vaihtoehtoihin kuulumatonta toivetta (liite 7).
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MIELESTANI ASIAKKAALLA ON AIDOSTI MAHDOLLISUUS VALITA ITSELLEEN
SOPIVIN PALVELUNTUOTTAJA
Jokseenkin samaa

Taysin samaa mieltd mieltd
0% 0%

Taysin eri mielta
27%

Kuvio 7. Sosiaalitydntekijéiden nakemys asiakkaan aidosta mahdollisuudesta valita itsel-
leen sopiva palveluntuottaja

6.1.3 Riittava tieto ja tuki

Tulosten mukaan melkein puolet (46 %) sosiaalitydntekijoista ei osannut sanoa, onko
asiakkaalla valintahetkella tarpeeksi tietoa palveluista ja niiden tuottajista itselleen oi-
kean valinnan tekemiseksi (liite 7). 55 % ei osannut mydskaan sanoa, saako asiakas
tarpeeksi tukea valinnan tekemiseen (lite 7). Sosiaalitydntekijoiltd kysyttiin myds, ke-
neltéd asiakas saa tukea valinnan tekemiseen. Suurin osa (83 %) vastaajista kertoi asi-
akkaan saavan tukea omaisilta. Lisaksi tukea valintaan saadaan sosiaalityontekijoiden
mielesta oppilaitoksesta, palveluntuottajilta tai vammaisten sosiaalityén edustajalta (so-
siaalityontekija/sosiaaliohjaaja). 73 % vastaajista oli sitd mieltd, ettd asiakkaalla tulee
asiakasohjaustilanteessa kokemus kuulluksi tulemisesta (kuvio 8). Yli puolet (64 %) so-
siaalityOntekijoistd kokee, ettd asiakas saa riittavasti tietoa valintansa vaikutuksista

omaan elamaan (liite 7).
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MIELESTANI ASIAKAS KOKEE TULLEENSA KUULLUKSI
ASIAKASOHJAUSTILANTEESSA

Tdysin eri mieltd
0%

Taysin samaa mieltad
18%

En osaa sanoa
18%

Jokseenkin samaa
mieltad
55 %

Kuvio 8. Sosiaalitydntekijdéiden ndkemys asiakkaan kokemuksesta kuulluksi tulemisesta
asiakasohjaustilanteessa

6.1.4 Paatoksentekoon osallistuminen

Tulosten mukaan melkein puolet (44 %) sosiaalitydntekijoista ei osannut sanoa, onko
asiakas sitoutunut asiakasohjausprosessiin osallistumalla siihen itse aktiivisena toimi-
jana. 22 % oli jokseenkin eri mieltd ja 33 % jokseenkin samaa mielta vaittdman kanssa
(liite 7). 66 % oli taysin tai jokseenkin sitd mieltd, ettd asiakas sitoutuu saamaansa pal-
veluun osallistumalla paivaaikaiseen toimintaan aktiivisena toimijana (liite 7). Yli puolet
(56 %) ei osannut sanoa, paaseekd asiakas vaikuttamaan palvelutuottajan organisaation
paatoksentekoon (lite 7). Kukaan vastaajista ei ollut sitd mieltd, ettd asiakas paasisi
osallistumaan esimerkiksi oman paivaaikaisen toimintansa organisaation paatoksiin (liite
7).

"Sosiaalitydntekijoina jaamme etaammalle, kun asiakas aloittaa palvelun,
joten emme tieda, miten asiakas paasee vaikuttamaan.”

Sosiaalityontekijoista 56 % koki, etté asiakkaat eivat padse vaikuttamaan Helsingin
vammaisten sosiaalityon paatdksentekoon (kuvio 9). Loput vastaajista eivat osanneet

sanoa, paaseeko asiakas osallistumaan tehtaviin paatoksiin.

"Sosiaalityontekijat viestivat asiakasrajapinnasta nousevia ilmiéita ja toi-
veita eteenpain linjajohtoon, mutta sen vaikuttavuus on usein vahaista.”
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MIELESTANI ASIAKAS PAASEE VAIKUTTAMAAN HELSINGIN VAMMAISTEN
SOSIAALITYON PAATOKSENTEKOON

Taysin samaa mielta
0%

Taysin eri mieltd
22 %

Kuvio 9. Sosiaalitydntekijoiden ndkemys asiakkaan mahdollisuudesta vaikuttaa Helsingin
vammaisten sosiaalitydn paatdksentekoon

6.1.5 Kyselyn avoimet kysymykset

Osana kyselya oli mahdollisuus vastata kahteen avoimeen kysymykseen koskien asiak-
kaan toimijuuden ilmenemista ja sen vahvistamista asiakasohjaustytssa. Sosiaalitydn-
tekijat kuvasivat toimijuuden vahvistamista omassa nykyisessa asiakasohjaustytssaan
seuraavasti; asiakkaan mielipide ja toiveet pyritdan aina selvittdmaan, hanelle halutaan
antaa riittavasti tietoa kaytettavissa olevista palveluvaihtoehdoista ja hanet pidetaan pal-
velun keskiossa. Asiakasta pyritaan tapaamaan aina tarpeen mukaan ja yhdessa mietti-
maan sopivia palveluvaihtoehtoja. Lisdksi otetaan huomioon asiakkaan sen hetkinen toi-
mintakyky ja taidot seka pyritaan luomaan niita vastaava mielekas elamankokonaisuus.
Haasteeksi nykyisessa tilanteessa koettiin suuret asiakasmaarat, toisinaan rajalliset vai-
kuttamismahdollisuudet oman tyon tuloksiin sekd monimuotoinen asiakaskunta, jolla on

erittain yksildllisia tarpeita asiakasohjaustilanteissa.

"Asiakkaan toiveiden selvittdminen on ensisijaista, mutta toisaalta palve-
luja rajaa paljon myds erilaiset linjaukset ja sopimukset palveluntuottajien
kanssa, ja osa asiakaskunnasta ei kykene selvasti iimaisemaan itseaan.
Tuetulla paatdksenteolla asiakkaan toiveiden ja mielipiteiden ilmaisua voi-
daan tukea.”

"Ongelmana on se, etta sosiaalitydntekijana minulla on melko rajalliset
mahdollisuudet vaikuttaa siihen, ettd asiakas paasee toivomaansa paiva-
aikaisen toiminnan yksikkéon.”
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Sosiaalityontekijat toivoivat voivansa vahvistaa asiakkaan toimijuutta entisestaan ta-
paamalla asiakasta useammin kahden kesken, kayttamallad monipuolisesti vaihtoehtoi-
sia kommunikointimenetelmia, tarjoamalla riittdvaa ja ymmarrettdvassa muodossa ole-
vaa tietoa sekad pyytamalla asiakaspalautetta. Kahdenkeskiset tapaamiset koettiin tar-
peellisiksi, koska silloin saatiin pohdittua vaihtoehtoja yhdessa asiakkaan kanssa seka
saatiin paremmin asiakkaan oma mielipide selvitettya. Myds tuettu paatdksenteko koet-
tiin tarkeaksi tyokaluksi asiakkaan toiveiden ja tarpeiden selvittamiseksi. Huolta myos
tulevaisuuskuvassa aiheuttivat muun muassa suuret asiakasmaarat, yksittaiselle asiak-
kaalle kaytossa oleva rajallinen aika seka tunne siita, etta asiakasohjauksessa tehdyt

yhteiset suunnitelmat eivat kaytanndssa toteudu.

"Ongelmana erityisesti paivaaikaisessa toiminnassa on vaihtoehtojen
niukkuus ja se, ettad kaytanndssa paallikkd paattaa, minka yksikon palve-
luun asiakas lopulta paasee. Ratkaisevia tekijoita ovat se, missa on va-
paita paikkoja ja missa palvelu tuotetaan edullisimmin. Usein siina vesit-
tyy taysin se, miten sosiaalityontekija on tyostanyt suunnitelmaa yhdessa
asiakkaan kanssa ja asiakkaan toiveita kuunnellen.”

6.2 Asiakkaiden nakemys nykyisesta asiakkaan toimijuutta vahvista-
vasta asiakasohjauksesta

Asiakkaat kuvasivat nykyisia toimijuutta vahvistavia tekijoita asiakasohjauksessa. Vah-
vistavat tekijat jasenneltiin asiakkaan, sosiaalitydntekijan ja organisaation otsikoiden
alle (kuvio 10). Asiakkaan kannalta toimijuutta vahvistavia toimintatapoja olivat asiak-
kaan itsenainen valinnan ja paatoksen tekeminen, asiakkaan mahdollisuus tavoittaa
sosiaalityontekija, asiakkaan mahdollisuus antaa palautetta sosiaalityontekijalle seka

palveluvaihtoehtojen kokeileminen.

Toimintatapoja, joilla sosiaalitydntekija voi vahvistaa asiakkaan toimijuutta, olivat riit-
tava yhteydenpito asiakkaan ja sosiaalityontekijan valilla, asiakkaan ja sosiaalitydnteki-
jan tapaaminen kasvokkain, asiakkaan valinnan ja paatoksenteon tukeminen, asiak-
kaan mielipiteen ja toiveen selvittdminen, asiakkaan ja sosiaalityontekijan valinen luot-
tamus, tarvittavan tiedon antaminen asiakkaalle seka asiakkaan positiivinen kokemus

asiakasohjaustilanteesta.

Toimintatapoja, joilla organisaatio voi vahvistaa asiakkaan toimijuutta, olivat riittava pal-
veluvaihtoehtojen tarjoaminen asiakkaalle, sosiaalitydntekijdiden pysyvyys, asiakkaan
ja sosiaalitydntekijan saanndlliset tapaamiset, asiakkaan mahdollisuus vaikuttaa saa-

maansa palveluun seka asiakkaan mahdollisuus vaikuttaa paatdksentekoon.
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Asiakkaan
Asiakkaan valinnan/ mahdollisuus vaikuttaa
paatoksenteon paatoksentekoon
tukeminen
Asiakkaan ja
Asiakkaan mielipiteen/ sosiaalityontekijan

toiveen selvittaminen valinen luottamus  Asiakkaan

positiivinen

kokemus
Tarvittavan tiedon asiakasohjaus-
antaminen asiakkaalle tilanteesta

Kuvio 10. Asiakkaiden ndkemys nykyisesta asiakkaan toimijuutta vahvistavasta asiakasoh-
jauksesta

Haastattelujen aluksi asiakkailta kysyttiin, tietdvatkdé he kuka on heidan oma sosiaali-
tydntekijansa. Tulosten mukaan enemmistd (60 %) haastateltavista ei tiennyt, kuka oma
sosiaalitydntekija on (lite 9). Kukaan haastateltavista ei osannut nimeta omaa sosiaali-

tyéntekijaansa.

6.2.1 Osallistuminen omien tarpeiden maarittelyyn

Tulosten mukaan asiakkaista 40 % oli sita mieltd, ettd joku muu kuin sosiaalityontekija
oli auttanut heitd oman palvelun valinnassa (kuvio 11). Muista auttaneista henkil6ista
osattiin nimetd ainoastaan opettaja. 20 % haastateltavista oli tehnyt valinnan yhdessa

sosiaalitydntekijan kanssa, ja 20 % oli tehnyt valinnan taysin itse.
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KUKA AUTTOI SINUA VALITSEMAAN PALVELUSI?

Mina itse
20%

En osaa sanoa
20%

Sosiaalityontekija
0c

Kuvio 11. Asiakkaiden ndkemys heité palvelun valinnassa auttaneista henkildista

Asiakkailta kysyttiin, mita tunteita asiakasohjaustilanne heissa heratti. Kaikki haastatel-
tavat halusivat kayttda hymynaamakuvia apuna omien tunteiden ilmaisemisessa. Haas-
tateltavista 60 % valitsi hymynaaman numero yksi (lite 9). 20 % asiakkaista valitsi hy-
mynaaman numero kolme ja 20 % hymynaaman numero neljd. Seuraavaksi kysyttiin,
paasivatkd asiakkaat mielestdan palvelun piiriin silloin, kun sita tarvitsivat. Haastatelta-
vista 40 % koki, etta palvelu oli oikea-aikaista (hymynaama numero yksi). 40 % haasta-
teltavista valitsi hymynaaman numero kaksi ja 20 % ei osannut kertoa mielipidettaan (liite
9).

Asiakkaista 60 % koki, ettd heidan saamaansa palvelu asiakasohjausprosessin aikana
oli erinomaisella tasolla (hymynaama numero yksi). 20 % haastateltavista valitsi hy-
mynaaman numero kaksi ja 20 % koki palvelun heikkona eli valitsi hymynaaman numero
nelja (liite 9). Asiakkailta kysyttiin myds, ovatko he saaneet vaikuttaa saamansa palvelun
muotoon, eli ovatko he voineet valita esimerkiksi paivaaikaisen toiminnassa joko osalli-
suutta tai tyollistymista edistavan palvelun. Kaikki haastateltavat kokivat palveluun muo-
toon vaikuttamisen olevan joko erinomaisella (60 %) tai hyvalla (40 %) tasolla (liite 9).
Haastateltavista kaikki kokivat saaneensa lisaksi kehittda saamaansa palvelua eli 60 %
haastateltavista valitsi hymynaaman numero yksi ja 40 % hymynaaman numero kaksi
(liite 9).

"Ma oon kylla paattanyt, ettd ma olen tuolla tydllistymista edistavassa pal-
velussa. Se on mun mielesta tosi hieno kokemus. Multa on kysytty aika
paljon, mitd ma haluan, ja osattu auttaa mua valkkaamaan sen jutun, mita
ma olen itse halunnut.”



24

6.2.2 Mahdollisuus valintojen tekemiseen

Tulosten mukaan haastateltavista 60 % oli saanut vain yhden vaihtoehdon, josta valita
palvelu. 20 % haastateltavista oli saanut enemman kuin yhden vaihtoehdon ja 20 % ei
osannut kertoa vaihtoehtojen maaraa.

"Mulle tarjottiin aika eri monta paikkaa mihin vois tulla. En muista nimet,
mutta ehka aika paljon ja sitten ma kavin ja paadyin kokeilemaan paria
vaihtoehtoa. Niita oli niin hirveen paljon, etten muista ulkoa kaikkea.”

KUINKA MONTA PALVELUVAIHTOEHTOA SINULLA OLI, KUN TEIT VALINNAN?

Enemman kuin yksi
En osaa sanoa_, vaihtoehto
20% 20%

Yksi vaihtoehto
60 %

Kuvio 12. Asiakkaiden ndkemys palveluvaihtoehtojen maarasta valintaa tehdessa

Hymynaamoja apuna vastaamisessa kayttden asiakkaat kertoivat mielipiteensa vaihto-
ehtojen maarasta; tulosten mukaan 40 % haastateltavista piti vaihtoehtojen maaraa erin-
omaisella tasolla (hymynaama numero yksi), 40 % hyvalla tasolla (hymynaama numero
kaksi) ja vain 20 % heikolla tasolla eli hymynaama numero nelja (liite 9). Seuraavaksi
asiakkailta kysyttiin, ovatko he saaneet itse valita palveluvaihtoehdoista. 40 % haasta-
teltavista koki, ettd on saanut valita itse ja 20 % koki, etté valinta on tehty yhdessa sosi-
aalitydntekijan kanssa. Lisaksi 20 % haastateltavista koki, ettd joku muu, esimerkiksi
ohjaaja, sosiaalitydntekija tai omainen, on tehnyt valinnan heidan puolestaan. 20 %
haastateltavista ei osannut sanoa, olivatko saaneet itse valita (liite 9). Asiakkailta kysyt-
tiin my&s, olivatko he mahdollisesti saaneet valita vaihtoehtojen ulkopuolelta eli jonkun
muun vaihtoehdon, jota he olisivat ehka itse ehdottaneet sosiaalityontekijalle. Hymynaa-
man numero yksi valitsi 20 % ja hymynaaman numero nelja 80 % haastateltavista (liite
9).
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6.2.3 Riittava tieto ja tuki

Asiakkailta kysyttiin, saivatko he tarpeeksi tietoa kaikista palveluvaihtoehdoista. Tulos-
ten mukaan 80 % haastateltavista piti saamaansa tiedon maaraa erinomaisella (hymy-
naama numero yksi) ja 20 % keskinkertaisella (hymynaama numero kolme) tasolla (liite
9). Asiakkaat kokivat, etta olivat saaneet tukea valinnan tekemiseen joko erinomaisella
(80 %, hymynaama numero yksi) tai hyvalla (20 %, hymynaama numero kaksi) tasolla
(liite 9). Lisaksi asiakkaat kokivat, etta heidan tarpeensa ja toiveensa olivat tulleet kuul-
luiksi erinomaisella (60 %, hymynaama numero yksi), hyvalla (20 % hymynaama 2) tai

keskinkertaisella (20 %, hymynaama numero kolme) tasolla (kuvio 13).

TULIVATKO TARPEESI/TOIVEESI KUULLUKSI ASIAKASOHJAUSTILANTEESSA?

Hyvin i ) )
20% rinomaisesti

60 %

Kuvio 13. Asiakkaiden ndkemys tarpeiden ja toiveiden kuulluksi tulemisesta asiakasohjaus-
tilanteessa

Asiakkailta kysyttiin, saivatko he tietoa valinnan vaikutuksista elamaansa. Tulosten mu-
kaan haastateltavista 40 % koki, ettd he olivat saaneet tietoa valinnan vaikutuksista erin-
omaisella tasolla (hymynaama numero yksi) ja 40 % koki, etta tiedon saanti oli hyvalla
tasolla (hymynaama numero kaksi). 20 % koki tiedon saannin heikoksi eli valitsi hy-

mynaaman numero nelja (lite 9).

6.2.4 Paatoksentekoon osallistuminen

Asiakkailta kysyttiin, voivatko he antaa palautetta omalle sosiaalitydntekijalleen (kuvio
14). Tulosten mukaan haastatelluista 40 % koki saavansa antaa palautetta erinomai-
sesti (hymynaama numero yksi), keskinkertaisesti 20 % (hymynaama numero kolme) ja

heikosti 40 % (hymynaama numero nelja).
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VOITKO ANTAA PALAUTETTA OMALLE SOSIAALITYONTEKUALLESI?

Erinomaisesti
40%

Kuvio 14. Asiakkaiden ndkemys palautteen antamisesta omalle sosiaalitydntekijalle
"No ma en, mutta perhekodin ohjaaja voi.”

"En varmaan voi. Ma en hirveesti kato niita (sosiaalitydntekijoita) nae,
enka paljon ollut juttusilla.”

Asiakkailta kysyttiin lisaksi, voivatko he olla mukana Helsingin kaupungin vammaisten
sosiaalitydn paatdksenteossa. Haastatelluista 20 % koki osallistumisen paatoksente-
koon olevan hyvalla (hymynaama numero kaksi), 20 % keskinkertaisella (hymynaama
numero kolme) ja 60 % heikolla (hymynaama numero nelja) tasolla (lite 9). 40 % haas-
tatelluista haluaisi paasta vaikuttamaan Helsingin kaupungin vammaisten sosiaalitydn
paatoksentekoon ja 60 % ei haluaisi (lite 9). Osallistumiskeinoiksi mainittiin kaupungin
tilaisuuksissa puhuminen ja tukihenkilon hyddyntaminen niissa seka se, etta sosiaali-

tydntekija kysyisi asiakkaalta hanen mielipidettaan.

"Minua pyydetaan olemaan yhteydessa matalalla kynnyksella ja sano-
taan, etta soita, soita, soita. Miksi mina soittaisin, kun koskaan ei vastata
puhelimeen?”

6.3 Kehittgjarynman nakemys asiakkaan toimijuutta vahvistavasta tule-
vaisuuden toimintatavasta asiakasohjauksessa

Kehittajaryhma kuvasi asiakkaan toimijuutta vahvistavia tulevaisuuden toimintatapoja
asiakasohjauksessa. Vahvistavat tekijat jasenneltiin asiakkaan, sosiaalitydntekijan ja
organisaation otsikoiden alle (kuvio 15). Asiakkaan kannalta toimijuutta vahvistavia tu-

levaisuuden toimintatapoja olivat keskeisessa roolissa oleva asiakas, asiakas tapaa so-
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siaalityOntekijaa valitsemallaan ajalla ja tavalla, asiakas tapaa sosiaalitydntekijaa valit-
semansa verkoston kanssa seké asiakkaan mahdollisuus omaan tukihenkil6on, tavoit-
taa sosiaalityontekija, kysya sosiaalityOntekijalta, antaa palautetta, ilmaista oma mieli-
pide, ymmartaa kasiteltava aihe, kayttda AAC-kommunikaatiota, valmistautua asia-
kasohjaukseen, kertoa omasta osaamisesta ja toiveista sosiaalityontekijalle eri tavoin,
osallistua kehittdmiseen, vaikuttaa paatdksentekoon, tutustua ja kokeilla palveluita, vai-

kuttaa saamaansa palveluun, valita aidosti ja kayttaa siihen tarvitsemansa aika.

Toimintatapoja, joilla sosiaalitydntekija voi tulevaisuudessa vahvistaa asiakkaan toimi-
juutta, olivat asiakkaan valinnan ja paatéksenteon tukeminen, asiakkaan positiivinen
kokemus asiakasohjaustilanteesta, tarvittavan, luotettavan ja ymmarrettavan tiedon an-
taminen asiakkaalle, asiakkaan valmentaminen oman mielipiteen ilmaisuun, riittdva yh-
teydenpito asiakkaan ja sosiaalitydontekijan valilla, asiakkaan elamantilanteen seuranta,
asiakkaan verkoston tiedottaminen, asiakkaan ja sosiaalityOntekijan kahdenkeskiset ta-
paamiset monipuolisissa ymparistissa, sosiaalitydntekijalla aikaa asiakkaalle ja val-
mistautua asiakasohjaukseen seka sosiaalitydntekijalla mahdollisuus ymmartaa asia-

kasta ja hanen tarpeitaan.

Toimintatapoja, joilla organisaatio voi tulevaisuudessa vahvistaa asiakkaan toimijuutta,
olivat riittava palveluvaihtoehtojen tarjoaminen asiakkaalle, riittdva sosiaalityontekijoi-
den maara, sosiaalitydntekijdiden tyéhyvinvointi ja pysyvyys, saanndlliset tapaamiset
asiakkaan ja sosiaalitydntekijan valilla seka asiakasohjaustilanteessa tehdyn suunnitel-

man pitavyys.
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Kuvio 15. Kehittdjaryhman nadkemys asiakkaan toimijuutta vahvistavasta tulevaisuuden toi-
mintatavasta asiakasohjauksessa

6.3.1 Osallistuminen omien tarpeiden maarittelyyn

Tulosten mukaan asiakkaan keskeisen roolin nahtiin tulevaisuudessa rakentuvan niin,
ettd asiakas pystyy paremmin valmistautumaan sosiaalitydntekijan tapaamiseen, asia-
kas pystyy esittdmaan itse kysymyksia sosiaalityontekijalle ja ymmartaa entista parem-
min kasiteltavat aiheet. Valmistautuminen tapaamisiin tarkoittaisi esimerkiksi sita, etta
asiakas voisi miettid valmiiksi kysymyksid saamaansa ennakkomateriaalia hyddyntaen
ja voisi tayttaa alkukartoituslomakkeen. Kehittgjaryhmalta nousi myos ajatus asiakkaan
osaamisen esittelemisesta sosiaalityontekijalle cv:n tai unelmakartan muodossa. Asia-
kasohjaustilanteessa kasiteltavat aiheet ja palveluvaihtoehdot ovat asiakkaalle ymmar-
rettdvdmmassa muodossa esimerkiksi kuvien tai videoiden kautta. Tulosten mukaan
toivottiin lisaksi epavirallisempia kohtaamisia asiakkaan ja sosiaalitydntekijan valilla, jol-

loin toisiinsa tutustuminen helpottuisi.

*Juteltais semmosista asioista, joista pystyis keskustella ite kans. Etta tu-
lee iteltd kysymyksii. Silleen, etta se (sosiaalitydntekija) vastais mun kysy-
myksiin.”
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"Etta pystyis valmistautumaan kysymyksiin. Niin kuin tyéhénkin. Tydssa-
kin tulee aina se haastattelu niin se vois toimia samalla tavalla. Vois jo-
tenkin valmistautua tapaamaan sosiaalityontekijan.”

Kehittdjaryhman nakemys asiakkaan valinnan tekemisesta tulevaisuudessa oli, etta tar-
vitaan lisda valinnan vaihtoehtoja seka ennakkotietoa mahdollisista palveluista. Kehitta-
jaryhma pohti kaytannon tutustumiskayntien ja kokeilujen olevan tarkea tapa mahdollis-

taa asiakkaan tarvittavan tiedon saaminen palveluvaihtoehdoista.

"Mulle tulee mieleen ainakin, etta niita aitoja konkreettisia, oikeita valin-
nanmahdollisuuksia olisi oikeasti enemman, eika yksi tai kaksi.”

"Jos olisi joku uusi paikka mihin ma menisin asiakkaaksi, ma toivoisin et
ma voisin aika helposti ja matalalla kynnykselld menna tutustumaan. Kay-
maan konkreettisesti paikan paalla.”

6.3.2 Mahdollisuus valintojen tekemiseen

Kehittajaryhman keskusteluissa korostuivat asiakkaan aitojen valinnan mahdollisuuk-
sien tarkeys, yhteinen keskustelu asiakkaan ja sosiaalitydntekijan valilla seka paatds-
ten tekeminen yhdessa niin, ettd kukaan ei paattaisi asiakkaan puolesta. Asiakkaalla
tulisi olla my®s aina tarpeeksi tietoa valinnan tekemiseksi. Tulosten mukaan valitsemi-

sen harjoitteleminen yhdessa asiakkaan kanssa olisi tarkeaa.

"Taa on kylla hyva, etta enemman yhteista tekemista ja yhteista paatok-
sentekoa. --- On ehtinyt valmistua siihen (valintaan), etta ehtii miettia sita
enemman. Etta jos se tulee yhtakkia se tilanne, etta pitaa paattaa niin no-
peesti.”

”On tapahtunut niita tilanteita. Etta on tullut yllattava kysymys ja vastan-
nutkin vahan eri tavalla, mitd myéhemmin ajattelis etta vastais. Toisella
lailla. En muista ainakaan, etta olis saanut perua (vastausta).”

"Joskus vanhemmat on valinnu puolesta, jos ei ole ite oikein osannu.
Muut on vastannu mun puolesta. Enemman tietoa mulle.”

Tulokset kertoivat, etta asiakkaan palveluvaihtoehdoista pitaisi saada lisda tietoa ja tar-
vittavan tiedon pitaisi I0ytya helposti esimerkiksi Helsingin kaupungin nettisivujen haku-
palvelun tai infolehtisen kautta. Tarve tiedon monipuoliseen saatavuuteen eri kanavia
pitkin korostui. Kehittdjaryhma ideoi, ettd asiakkaan valinnan helpottamiseksi voisi olla
vaalikone-tyylinen hakupalvelu, joka ohjaisi asiakasta oikeaan palveluun taitojen ja kiin-
nostusten mukaan. Inhimilliset kohtaamiset koettiin kuitenkin tarkeina digitaalisten pal-

velujen rinnalla.
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"Ensin voisi olla ennakkokysely ja sitten sen jalkeen menna tutustumaan
kiinnostaviin paikkoihin.”

"Vois olla my6s uusia muotoja (palveluille), kaupunki miettis niita vaihto-
ehtoja, tarjoais niita sitten asiakkaille. Kysella niiltd (asiakkailta) mita ne
haluaa.”

6.3.3 Riittava tieto ja tuki

Tulosten mukaan asiakkaan kuulluksi tuleminen eri tavoin, eri viestimia pitkin nousi tar-
keaksi aiheeksi. My6s asiakkaan verkostopalaverissa asiakkaan puheenvuoro tulisi
aina varmistaa. Lisaksi verkostopalaverin keskustelun runko tulisi olla kaikilla sen osal-
listujilla tiedossa jo etukateen. Asiakkaan ja sosiaalityontekijan kohtaamisten toivottiin
olevan kiireettdmia, ja tukihenkilén kayttdminen asiakasohjaustilanteissa toivottiin ole-
van tarvittaessa mahdollista asiakkaalle. Sosiaalityontekijan tulisi aina lahettaa asiak-
kaalle yhteenveto tai koonti tapaamisesta seka tiedottaa asiakkaan verkostoa yhteisesti
tehdyista paatdksista. Paatokset tulisi aina kayda lapi yhdessa asiakkaan kanssa niin,

ettd asiakas saa myds kuulla perustelut paatdkselle.

"Naen etta se (sosiaalityontekija) kirjottaa ne paperille tai sitte tietoko-
neelle puhtaaks. Etta se niinku kertoo, mitd me on kayty lapi. Se lahettaa
sahkopostilla tai paperilla kotiin koonnin, ja jos sielta puuttuu jotain, niin
voi laittaa viestia.”

Tuloksista ilmeni, etta asiakkaan tarpeiden ja toiveiden toteutuminen on tarkeaa. Asiak-
kaalta tulisi kysya hanen toivettaan eri tavoin, eri viestintatapoja kayttaen. Kehittaja-
ryhma piti tarkeana sita, ettd asiakas voi valmistautua asiakasohjaustilanteisiin, kuten
puheluihin. Puhelun olisi hyva kohdentua suoraan asiakkaalle, eika esimerkiksi aina
hanen verkostolleen. Tdma mahdollistaa aidon vuorovaikutuksen asiakkaan ja sosiaali-
tyontekijan valilla. Asiakkaan olisi syyta lisaksi tietaa, kuka oma sosiaalityontekija on.
Kehittajaryhma toivoi, ettd sosiaalityontekijan olisi mahdollista kdyda saanndllisesti pal-
veluntuottajan luona tapaamassa asiakasta. Nain sosiaalitydntekija pystyy seuraamaan

tiiviisti asiakkaan tilannetta ja sen kehittymista.

”Sit on kuitenkin itte siind kuulemassa (kun ohjaaja ja sosiaalityéntekija
keskustelee puhelimessa). Usein saattaa menna siihen, etta se (ohjaaja)
joka vastaa puhelimeen, niin vastaa siitd keskustelusta.”
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6.3.4 Paatoksentekoon osallistuminen

Tulosten mukaan pidettiin tarkedna, ettd asiakas paasee osallistumaan Helsingin kau-
pungin vammaisten sosiaalitydn paatéksentekoon monipuolisesti eri tavoin ja ettd ha-
nella on tarvittaessa mahdollisuus tukihenkil6dn. Asiakkaalla tulisi olla mahdollisuus
matalalla kynnyksella ottaa yhteytta sosiaalityontekijaan ja kertoa hanelle parannuseh-
dotuksia liittyen esimerkiksi palvelujen kehittamiseen. Myds kyselyita ja aanestamista
pidettiin hyvina keinoina paatdksentekoon osallistumisessa. Kehittajaryhma toivoi, etta
asiakas voisi antaa palautetta seka sosiaalityontekijalle ettd Helsingin kaupungin vam-

maisten sosiaalitydlle kayttden monipuolisia palautteenantomenetelmia.

"Tehaan vahan niin kuin ddnestyshomma. Vahan samanlainen kuin edus-
kuntadanestys. Jotkut (asiakkaat) paasis johonkin aanestaan.”

"Kuvien ja hymynaamojen (avulla), silleen onko hyva tai silleen huono.
Sosiaalityontekija kysyy sitd paperia, (asiakas) antaa sellaisen palaut-
teen.”

7 Kuvaus asiakasohjauksen ydintekijoista asiakkaan toimijuu-
den vahvistumiseksi

Opinnaytetyon kehittamistehtavien tulosten pohjalta syntyi kuvaus asiakasohjauksen
ydintekijoista asiakkaan toimijuuden vahvistumiseksi (kuvio 16). Keskeisessa roolissa
oleva asiakas antaa eri tavoin palautetta sosiaalityontekijalle ja organisaatiolle, vaikut-
taa paatoksentekoon, tekee itsenaisesti valintoja ja paatoksia, ilmaisee mielipiteitaan,
kokeilee ja tutustuu erilaisiin palveluvaihtoehtoihin seka kehittda niita. Asiakas tietaa,
miten ja milloin tavoittaa sosiaalitydntekijan ja voi itse vaikuttaa tapaamispaikkaan ja -
ajankohtaan, tapaa sosiaalityontekijaa toivomansa verkoston kanssa, tukeutuu tarvitta-
essa tukihenkildon seka valmistautuu asiakasohjaustilanteisiin esimerkiksi tayttamalla
tapaamiseen valmistavaa lomaketta. Asiakas ymmartaa keskustelun aiheen, voi tarvit-
taessa kayttaa AAC-kommunikaatiota seka kertoo sosiaalityontekijalla omasta osaami-

sestaan ja toiveistaan eri tavoin.
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Kuvio 16. Opinnaytetydn tuotoksena syntynyt kuvaus asiakasohjauksen ydintekijoista asiak-
kaan toimijuuden vahvistumiseksi

Kuvauksessa asiakkaan tukena on sosiaalityontekija, jolla on aikaa asiakkaalleen.
Tama tarkoittaa sita, ettd han tapaa asiakasta kasvokkain monipuolisissa ymparis-
toissa seka tukee asiakasta oman mielipiteen muodostamiseen ja paatésten tekemi-
seen. Sosiaalitydntekija pitda yhteytta asiakkaaseen saannollisesti eri tavoin seka mah-
dollistaa nain luottamussuhteen syntymisen. Sosiaalitydntekijan tarkea tehtava on an-
taa asiakkaalle luotettavaa ja ymmarrettdvassa muodossa olevaa tietoa. Seuraamalla
asiakkaan elamantilannetta aktiivisesti han ymmartaa asiakasta ja hanen tarpeitaan
paremmin. Valmistautumalla asiakasohjaustilanteisiin sosiaalitydntekija luo asiakkaalle
positiivisen kokemuksen asiakasohjaustilanteesta. Han myos tiedottaa verkostoa asi-

akkaan kanssa tehdyista paatoksista.

Kuvauksessa on asiakkaan ja sosiaalityontekijan yhteistydn mahdollistava organisaa-
tio, joka tarjoaa monipuolisia palveluvaihtoehtoja, joiden kehittdmiseen asiakkaat ovat
osallistuneet. Organisaatio huolehtii, ettd asiakasohjaustilanteessa tehty suunnitelma
toteutuu ja ettd sosiaalityontekijat jaksavat ja pysyvat tydssaan. Riittavalla resursoin-

nilla organisaatio mahdollistaa myds asiakkaan ja sosiaalitydntekijan sdanndllisten ta-
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paamisten toteutumisen. Organisaatio on mukana varmistamassa asiakkaan vaikutta-
mismahdollisuudet esimerkiksi Helsingin kaupungin vammaisten sosiaalitydn paatok-

senteossa ja palveluiden kehittdmisessa.

8 Pohdinta

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittda asiakasohjausta Helsingin kaupungin vam-
maisten sosiaalitydssa asiakkaan toimijuuden vahvistumiseksi. Tuotoksena syntyi ku-
vaus asiakasohjauksen ydintekijoista asiakkaan toimijuuden vahvistumiseksi. Tassa lu-
vussa tarkastellaan tyon tuloksia seka reflektoidaan tehtyja menetelmallisia ratkaisuja

ja eettisyytta. Lopuksi esitetdan ideoita jatkokehittdmiseen.

8.1 Tulosten tarkastelu

Tuloksista nousi tydssa kaytetyn teorian kanssa samansuuntaisia ydintekijoita asia-
kasohjauksesta seka toimijuudesta (kuvio 17). Asiakasohjauksessa tavoitellaan tilan-
netta, jossa riittavasti tietoa saaneet asiakkaat hallitsevat itse omiin palveluihinsa ja
elamaansa liittyvia osa-alueita (Kosciulek 2000: 82). Tulosten mukaan asiakkaalla on
todellinen halu vaikuttaa ja tehda valintoja liittyen hanen omiin palveluihinsa. Kaivattiin
lisaa erilaisia vaikuttamistapoja seka asiakkaiden erilaisten kommunikointitapojen huo-
mioimista asiakasohjaustilanteessa. Tuloksista kavi ilmi myds se, etta usein olemassa
olevat yhteiskunnalliset rakenteet ohjaavat asiakkaan valintoja esimerkiksi palveluvaih-
toehtojen maaran suhteen. Valittavissa olevien vaihtoehtojen maara on kohderyhman
asiakkailla usein erittain vahainen. Lisaksi asiakasta tulisi tukea tunnistamaan omat
voimavaransa ja taitonsa, ja tata kykya tulisi vahvistaa niin, etta asiakas osaisi esimer-
kiksi ilmaista oman mielipiteensa entista selvemmin (Vehvildinen 2014: 21-22). Nain

sosiaalitydntekija asetetaan myos erdanlaisen valmentajan rooliin.



34

Asiakkaalle tietoa ymmérrettavassa Paatoksenteon
muodossa valinnan tekemiseksi tukeminen;
asiakkaalla
Asiakkaan toiveen selvittiminen mahdollisuus

tukihenkiloon

0
2 Asiakasohj
= Slakasonhjaus
© J T < >
© Toimiva vuorovaikutus ja yhteistyd, QD v
g riittdva ja sdannéllinen yhteydenpito a o n,’r
@ 5 . seka yhteisten paatdsten pitavyys c @ 3
Palvelun Q5 Sosiaali- . s 3 B
mahdollistaja; ‘é’ = v S AS 1a ka S = =
palveluvaihtoehtojen ‘@ ‘g tyo nte k |J a = 8
maara ja riittavat E € ; Keskeinen ja 3 5
resurssit £ £ Tukija, L . g. o
o = valmentaja, aktiivinen rooli o, :
> > tilanteen seuraaja %/p o
ja tiedonantaja P *04/ %, 3
Toimijuus e )
%
%, %,
% 2
”7/,',@ e, Toimijuus
2 mahdollistuu, kun
Paatoksentekoon vaikuttaminen ja palautteen antaminen asiakas voi

valmistautua
asiakasohjaus-
tilanteisiin

Kuvio 17. Asiakasohjaus ja toimijuus opinnaytetyon tulosten kontekstissa

Lahtékohtana asiakkaan toimijuutta vahvistavassa asiakasohjauksessa on palvelut
mahdollistava organisaatio; se vastaa tarpeenmukaisten palveluvaihtoehtojen tarjoami-
sesta ja kehittdmisesta (Karjalainen & Kivipelto & Liukko & Muurinen 2021: 20-22). Or-
ganisaatio mahdollistaa lisdksi sen, ettéd asiakasohjauksessa on tarvittava henkilore-
surssi. Nain sosiaalityontekijalle jaa riittavasti aikaa asiakasohjaukselle ja yksittaiselle
asiakkaalle, ja asiakas saa positiivisen kokemuksen asiakasohjaustilanteesta. Sosiaali-
tydntekija kykenee valmentamaan asiakasta omien valintojen ja paatdsten tekemiseen,
kayttdmaan tarvittaessa vaihtoehtoisia kommunikointimenetelmia asiakkaan toiveen
selvittdmiseen seka valmistautumaan asiakasohjaustilanteeseen esimerkiksi etsimalla

ajantasaista tietoa eri palveluvaihtoehdoista.

Valmentamisen tydkaluna voi kayttaa esimerkiksi tuetun paatdksenteon mallia. Sen
l&ahtokohtana on, etta kehitysvammainen henkilo kayttdd omaa itsemaaraamisoikeut-
taan. Tuetun paatdksenteon tavoitteena on tukea, kannustaa ja rohkaista yksil6a teke-
maan omaa eldmaansa koskevia valintoja ja paatdksia. Tama edellyttaa kuitenkin valit-
semisen ja paatdksenteon harjoittelua. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2022.) Tulok-
sista nousi, etta asiakkaalla tulee tarvittaessa olla mahdollisuus itse valitsemaansa tuki-
henkiloon asiakasohjaustilanteessa. Tukihenkildiden tai tukiryhman hyédyntaminen on
my0s osa tuetun paatoksenteon toimintamallia. Taytyy vain varmistaa, etta tukiryhman
tukihenkil6t eivat vie kehitysvammaisen henkildn paatdsvaltaa hanen omiin asioihinsa.

(Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2022.)



35

Saanndllisten, paasaantodisesti kasvokkain tapahtuvien tapaamisten ja muun yhteyden-
pidon ansiosta asiakkaan ja sosiaalitydntekijan valille muodostuu luottamus ja yhteis-
ymmarrys, joka mahdollistaa my6s toimivan vuorovaikutussuhteen syntymisen. Luotta-
muksellisen asiakassuhteen kehittymiselle taytyy antaa aikaa. (Sias 2009: 155-160.)
Yhteydenpidon tulee tapahtua asiakkaan toivomana ajankohtana ja aina niin, etta asia-
kas on itse lasna kaikissa hanta koskevissa tilanteissa. Nain myds asiakkaalla on pa-
rempi mahdollisuus valmistautua esimerkiksi puheluihin. Tulosten mukaan asiakkaat
eivat usein tienneet tai muistaneet, kuka oma sosiaalitydntekija on. Jotta sosiaalityonte-
kijasta voisi olla lahin vammaisten sosiaalitydn edustaja asiakkaalle, asiakkaan tulisi
tietdd myos, miten haneen saa yhteyden. Vaikka asiakkailla oli tulosten mukaan melko
vahan valittavissa olevia palveluvaihtoehtoja, voidaan tuloksista kuitenkin tulkita, etta
he olivat olleet vaihtoehtoon tai vaihtoehtoihin melko tyytyvaisia. Pohdintaa heratti se,
onko useamman valinnan vaihtoehdon antaminen valttdméattd edes kuulunut toiminta-
tapaan ja onko asiakkailla nain ollen ollut kasitysta siita, etta palveluvaihtojen maara on

todellisuudessa ollut suppea.

Asiakkaalla tulee olla asiakasohjaustilanteessa mahdollisimman keskeinen ja aktiivinen
rooli. Hanen toimijuuttaan tukevat mahdollisuus aidosti valita ja kokeilla eri palveluja,
mahdollisuus muodostaa ja ilmaista oma mielipide seka osallistua palvelujen kehittami-
seen (Jokinen & Rintamaki & Saloranta & Joensuu & Rannisto 2019: 62—63). Varsinkin
mahdollisuus kokeilla palvelua ennen valinnan tekemista nousi tuloksissa selkeasti
esiin. Asiakkaan toimijuutta vahvistaa lisdksi asiakkaan mahdollisuus rauhassa valmis-
tautua kaikkiin asiakasohjaustilanteisiin sosiaalitydntekijan antaman materiaalin avulla
ja matalalla kynnyksella pyytaa sosiaalityontekijaltd neuvoa. Asiakkaalla on mahdolli-
suus kertoa sosiaalityontekijalle omista toiveista, tarpeistaan ja osaamisestaan ja tarvit-
taessa mahdollisuus kayttdd omaa puhetta tukevaa tai korvaavaa kommunikointimene-
telmaa. Sosiaalitydntekijaltéa saatu tieto on luotettavaa ja asiakkaalle ymmarrettavassa
muodossa olevaa, ja asiakas myds tiedostaa, miten hanen tekemansa valinta tulee vai-
kuttamaan hanen muuhun eldamaansa. Sosiaalitydn nakdkulmasta kaivataan vammai-
suuden sosiaalisen tulkintatavan vahvistamista, mika sisaltda asiakkaan kokonaisval-
taista kohtaamista ja kuulemista, arjen tietoa seka toiminnan ja sen rajoitteiden merki-

tyksen ymmartamista sosiaalisissa konteksteissa (Tarvainen 2017: 54).

Tulosten mukaan asiakasohjaustilanteessa asiakkaan ja sosiaalityontekijan yhteisesti
tehtyjen paatosten pitavyys koettiin tarkeaksi eli toivottiin, ettd yhteinen suunnitelma
otetaan huomioon myds esihenkil6- ja paattajatasolla. Sosiaalityontekija tiedottaa yh-

dessa asiakkaan kanssa tai hanen luvallaan asiakkaan verkostoa naista yhdessa teh-
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dyista suunnitelmista. Asiakkaan on liséksi helppoa antaa palautetta seka suoraan so-
siaalityOntekijalle ettd organisaatiolle. Palautteen antamiseen on erilaisia vaihtoehtoja,
jotka tukevat myds asiakkaan mahdollisuutta paasta vaikuttamaan organisaation paa-
toksentekoon. Kehittdjaasiakkuus voi parhaimmassa tapauksessa rakentaa uusia voi-
mavaroja asiakkaille seka mahdollisuuden osallistua uusilla tavoilla palveluihin myds

rakenteellisella tasolla (Tarvainen 2017: 53).

8.2 Opinnaytetyon etenemisen ja menetelmallisten ratkaisujen arviointi

Opinnaytetyon tutkimussuunnitelma rakentui jo kevaalla 2020, mutta tutkimusluvan
saaminen viivastyi syksyyn 2020 covid19-pandemian vuoksi. Tassa vaiheessa suunni-
telmaan lisattiin yhteistydkumppanin toiveesta mahdollisuus kerata aineistoa etayhteyk-
sid hyddyntaen. Yksikdan opinnaytetydhodn osallistunut tiedontuottaja ei kuitenkaan va-

linnut tata vaihtoehtoa.

Toimijuutta on pidetty vaikeasti maariteltdvana kasitteena, joka on aiheuttanut keskus-
telua jo 1800-luvulta alkaen, mutta viimeisten vuosikymmenien aikana toimijuuden ka-
site on noussut esille (Virkola 2014: 41). Opinnaytetydn teorian kasitteet olivat vaikeita
myos asiakkaille, vaikka apuna haastatteluissa olivat pikapiirtdminen ja PCS-kuvat.
Tama huomattiin esimerkiksi siina, ettd asiakkaan haastattelussa kertoma asia ja ha-

nen osoittamansa hymynaama olivat toisinaan ristiriidassa keskenaan.

Sosiaalityontekijoille suunnattuun kyselyyn olisi ollut hyva lisatd enemman avoimia ky-
symyksia, koska niiden kautta saatiin paljon arvokasta sisaltéa aineistoon. Osa sosiaa-
lityontekijoista ei osannut vastata avoimiin kysymyksiin lopussa, vaikka toimijuuden ka-
sitetta oli avattu kyselyn alussa. Toimijuuden kompleksinen kasite on voinut vaikuttaa

kuitenkin myds sosiaalitydntekijoéiden vastauksiin. Lisaksi vaittdmien asettelua olisi voi-
nut miettia selkedammaksi, jolloin toimijuuden kasitekin olisi voinut aueta vastaajille pa-

remmin.

8.3 Eettiset kysymykset ja luotettavuus

Tutkimuseettisen neuvottelukunnan ohjeet ja suositukset ohjasivat opinnaytety6n kai-
kissa vaiheissa hyvaa tieteellista kaytantda ja tutkimusetiikan noudattamista. Niilla tar-
koitettiin huolellisuutta, rehellisyytta ja tarkkuutta liittyen kehittdmiseen, tulosten rapor-

tointiin seka lahdekirjallisuuden arviointiin. Tydssa sovellettiin naiden kriteerien mukai-
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sia, eettisesti kestavia tutkimus-, tiedonhankinta- seka arviointimenetelmia. Koko pro-
sessin ajan arvioitiin kriittisesti esimerkiksi opinnaytetyén menetelmallisia valintoja.
(Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012: 4, 6-7.)

Tiedontuottajien itsemaaraamisoikeus otettiin huomioon niin, etta osallistuminen aineis-
tonkeruuseen oli tdysin vapaaehtoista. Osallistumisen pystyi lisaksi keskeyttamaan mil-
loin tahansa, syyta ilmoittamatta. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2009: 4—6.) Osal-
listujista kerattiin vain ikdhaarukkaan ja sukupuoleen liittyvat tiedot. Sailytettavia tietoja
varten laadittiin tieteellisen tutkimuksen rekisteriseloste, joka pohjautui tietosuojalakiin
(2018/1050) ja EU:n yleiseen tietosuoja-asetukseen (2016/679). Tiedontuottajien ym-
marrys vapaaehtoisuudesta varmistettiin ja suostumusasiakirjat (liite 4) allekirjoitettiin
aineistonkeruuseen osallistumisen yhteydessa. Opinnaytetydn tekijat vastasivat kah-
destaan keratyn aineiston litteroinnista ja analyysista, eli aineiston kasittelyyn ei osallis-
tunut ulkopuolisia. Aineiston analysointi toteutettiin taysin ilman tunnistetietoja, eika lo-
pullisesta raportista voida tunnistaa opinnaytetydssa mukana olleita henkildita. Keratty
aineisto sailytettiin sen kasittelyn ajan sdhkoisessd muodossa ja henkildkohtaisin sala-
sanoin suojattuna. Kaikki aineistot havitettiin pysyvasti opinnaytetydn valmistuttua.
(Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2009: 8-12.)

Vammaisten henkildiden osallistuminen opinnaytetydhén huomioitiin tekemalla asiak-
kaille kuvalliset ja selkokieliset tutkimushenkiltiedotteet (liitteet 5 ja 6) sekd hyddynta-
malla PCS-kuvia teemahaastatteluissa ja kehittamistilaisuudessa. Suunnittelemalla ke-
hittamistilaisuus huolellisesti luotiin osallistava ja turvallinen ilmapiiri kaikille kehittaja-
ryhman jasenille. Opinnaytetyodntekijat toimivat kuuntelijoina, tarkkailijoina ja fasilitaatto-
reina. Apukysymyksilla varmistettiin jokaisen tiedontuottajan osallistuminen. (Sipponen-
Damonte 2020: 14-18, 40, 99-114.) Kehittamistilaisuuden osallistujamaara oli sen het-
kisten kokoontumisrajoitusten mukainen. Haastateltavia asiakkaita I10ytyi yhteensa vain
viisi, vaikka varauduttiin kymmenen asiakkaan haastattelemiseen. Tama johtui siita,
etta vain yhdella Helsingin kaupungin palveluntuottajalla oli palveluluokan 1 asiakkaita

paivaaikaisessa toiminnassa.

8.4 Opinnaytetyon hyodynnettavyys ja jatkokehittaminen

Opinnaytetydn tuloksia ja tuotosta voidaan hyddyntaa seka kaytannon asiakastydssa
etta toiminnan suunnittelussa. Tulokset ovat hyddynnettavissa erityisesti opinnaytetyén
toimintaymparistdssa, mutta myoés palveluntuottajien ja muiden kaupunkien tai kuntien
vammaisten sosiaalityon asiakastydssa. Tuloksista nousi hyvia kaytanteita, joita am-

mattilaiset voivat kayttda suoraan kaytannon asiakastydssa. Naita olivat esimerkiksi
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monipuoliset keinot yhteydenpitoon, asiakkaan valmistautumisen tukemiseen ennen
asiakasohjaustilannetta, valinnan tekemisen tukemiseen ja asiakkaan erilaisten kom-
munikointitarpeiden huomioimiseen. Esihenkilot ja paattajat voivat hyédyntaa samoja

toimintatapoja asiakastyon laadun kehittamisessa tai sen tarkastelussa.

Tulevaisuudessa voisi viela laajemmin kartoittaa asiakkaiden mielipiteita ja toiveita, ja
niiden pohjalta myds lisata asiakkaan valinnan vaihtoehtoja. Lisaksi olisi mielenkiin-
toista selvittaa, mitka ovat asiakkaiden todelliset mahdollisuudet vaikuttaa organisaa-
tioiden paatdksentekoon seka laajemmin sitd, mitka tekijat estavat asiakkaan toimijuu-
den toteutumista talla hetkelld. Voitaisiin myos tutkia, kuinka asiakasohjaustilanteessa
voidaan tukea asiakkaan ja sosiaalityontekijan valista kommunikaatiota paremmin ja
saada asiakkaan toive ja mielipide luotettavammin esille. Talla tavoin voidaan parantaa
tulevaisuudessa asiakkaan ymmarrysta siita, mitd hanelle tarjotaan vaihtoehdoiksi ja
mita valinnan tekeminen vaikuttaa hanen eldamaansa. Tuloksista nousi esille se, etta
osa asiakkaista ei tiennyt kuka hanen oma sosiaalityontekijansa on ja osa ei tiennyt,
kuinka hanet voisi tavoittaa. Koettiin myds, ettei sosiaalitydntekijaa tavoittanut, aina-
kaan silloin kun siihen oli tarvetta. Taman haasteen aiheuttajaa tai aiheuttajia ei tassa
opinnaytetydssa selvitelty, mutta olisi olennainen aihe tutkia, jotta asiakasohjausta voi-

daan tulevaisuudessa kehittaa.

Selvittamatta jai myds se, mika on sosiaalitydntekijdiden ja organisaation tietamys toi-
mijuudesta ja sen painoarvon merkitys kaytannon tydssa. Olisi kiinnostavaa selvittaa,
kuinka toimijuus ymmarretaan ja on lasna Helsingin kaupungin vammaisten sosiaali-
tydssa ja mitd mahdollisesti tarvittaisiin, jotta toimijuus tulisi osaksi paivittaista asia-
kasohjaustyoéta. Olisiko tarvetta esimerkiksi luoda omat toimijuuden kasitteet ja mahdol-
listaa tydntekijalle oma kokemus toimijuuden vahvistumisesta, esimerkiksi tyénohjauk-

sen avulla.

Asiakkailla tulisi olla palvelujarjestelman kaikkien toimijoiden kanssa tasavertainen vai-
kuttajan ja kehittajan rooli (Niskala & Kairala & Pohjola 2017: 8). Asiakkaiden kanssa
yhdessa tapahtuva yhteiskehittaminen olisi hyva tyokalu jatkossakin kehittaa asiakkaan
toimijuutta edistavia toimintatapoja. Olisi ilahduttavaa nahda, etta opinnaytetydn toimin-
taymparistossa jatkettaisiin asiakaslahtoista kehittamista ja yhteiskehittamisen toiminta-
tapojen vahvistamista. Kehittajaasiakkuuden vieminen kaytantéén voisi vahvistaa vam-
maisuuden sosiaalisen mallin mukaista itsemaaraamisoikeuden toteutumista seka toi-
mijuutta (Tarvainen 2017: 57). Parhaimmillaan asiakkaiden aktiivinen osallistuminen
suunnitteluun edistdd myos palveluiden tehokkuutta, tuottavuutta seka vaikuttavuutta
(Jarvikoski & Martin & Kippola-Paakkénen & Harkapaa 2017: 61).
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Tutkimushenkil6tiedote sosiaalityontekijoille — kysely

Tervetuloa mukaan kehittamaan Helsingin kaupungin vammaisten sosiaalityon asiakasohjausta

Tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena on kehittaa asiakasohjausta Helsingin kaupungin
vammaisten sosiaalityossa asiakkaan toimijuuden vahvistumiseksi.

Kutsumme sinut mukaan kyselyyn, jossa selvitetaan, kuinka asiakkaan toimijuutta tuetaan
asiakasohjauksessa talla hetkella. Kyselyn linkki on samassa sahkopostiviestissa kuin tdma
tutkimushenkildtiedote.

Kehittamistyo on osa Sosionomi (YAMK) -opintojamme Metropolia Ammattikorkeakoulussa.
Tutkimussuunnitelman ovat hyvaksyneet yliopettajat Salla Sipari ja Jyrki Konkka. Helsingin
kaupunki on myontanyt kehittamistyolle tutkimusluvan (28.9.2020).

Kehittamistyohon osallistuminen perustuu vapaaehtoisuuteen, ja jokaisella osallistujalla on oikeus
keskeyttaa osallistumisensa milloin tahansa syyta ilmoittamatta. Kyselyssa sahkaisesti kerattava
tieto kasitellaan luottamuksellisesti eikd ketaan yksittaista henkil6a ei voida tunnistaa lopullisesta
raportista. Tutkimusaineiston analyysiin ei osallistu ulkopuolisia henkil6itd, ja kaikki materiaali
havitetaan kehittamistyon valmistuttua. Valmis tyd on saatavissa Metropolia
Ammattikorkeakoulun kirjaston Theseus-tietokannasta.

Annamme mielellamme lisatietoa kehittamistyosta. Yhteystietomme ovat taman tiedotteen
alalaidassa.

Ystavallisin terveisin,

Kim Lautamo Henna Harju
Sosionomi (AMK) Sosionomi (AMK)
kim.lautamo@metropolia.fi henna.harju3@metropolia.fi

puhelinnumero puhelinnumero
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Tutkimushenkil6tiedote sosiaalityontekijoille — kehittamistilaisuus

Tervetuloa mukaan kehittamaan Helsingin kaupungin vammaisten sosiaalityon asiakasohjausta

Tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena on kehittaa asiakasohjausta Helsingin kaupungin
vammaisten sosiaalitydssa asiakkaan toimijuuden vahvistumiseksi.

Kutsumme sinut mukaan asiakkaiden ja ammattilaisten yhteiseen kehittamistilaisuuteen, jossa on
tarkoituksena ideoida yhdessa asiakasohjauksen tulevaisuutta. Kehittamistilaisuus toteutetaan
Metropolian Ammattikorkeakoulun Myllypuron kampuksella 19.10.2021 klo 13.00-16.00 A-
rakennuksen tilassa MPA2019 (Myllypurontie 1, 005920 Helsinki).

Kehittamistyd on osa Sosionomi (YAMK) -opintojamme Metropolia Ammattikorkeakoulussa.
Tutkimussuunnitelman ovat hyvaksyneet yliopettajat Salla Sipari ja Jyrki Konkka. Helsingin
kaupunki on mydntanyt kehittamistyolle tutkimusluvan (28.9.2020).

Kehittamistyohon osallistuminen perustuu vapaaehtoisuuteen, ja jokaisella osallistujalla on oikeus
keskeyttaa osallistumisensa milloin tahansa syyta ilmoittamatta. Kehittamistilaisuus taltioidaan
nauhoittamalla. Tilaisuudessa kerattava tieto kasitellaan luottamuksellisesti eikd ketaan yksittaista
henkil63 ei voida tunnistaa lopullisesta raportista. Tutkimusaineiston analyysiin ei osallistu
ulkopuolisia henkil6ita, ja kaikki materiaali havitetaan kehittamistyon valmistuttua. Valmis ty6 on
saatavissa Metropolia Ammattikorkeakoulun kirjaston Theseus-tietokannasta.

Iimoittautuminen kehittamistilaisuuteen tapahtuu 12.10.2021 mennessa sahkopostitse
kehittamistyon toteuttajille. Annamme mielellamme lisatietoa kehittamistyosta. Yhteystietomme
ovat taman tiedotteen alalaidassa.

Ystavallisin terveisin,

Kim Lautamo Henna Harju
Sosionomi (AMK) Sosionomi (AMK)
kim.lautamo@metropolia.fi henna.harju3@metropolia.fi

puhelinnumero puhelinnumero
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Sosiaalityontekijoiden kysely

Tervetuloa kehittdamaan Helsingin kaupungin vammaispalveluiden sosiaalityon
asiakasohjausta!

Kysely on osa Metropolia Ammattikorkeakoulun YAMK-opinnaytetysta. Tarkoituksena on
kehittda asiakasohjausta Helsingin kaupungin vammaispalveluiden sosiaalitydssa asiakkaan
toimijuuden vahvistumiseksi.

Asiakkaalla tarkoitetaan tdssa kyselyssa yli 18-vuotiasta vammaispalveluiden pédivaaikaisen
toiminnan asiakasta.

Toimijuudella tarkoitetaan tassa tydssa yksilon mahdollisuutta tehda valintoja ja ohjata
toimintaansa valintojen mukaan seka hanen sitoutumistaan ja osallisuuttaan toimintaan
(Renko 2018, Hokkanen 2013).

Vastaamalla téhan kyselyyn annat luvan kayttaa vastauksiasi tutkimusaineistona. Aineisto
kasitellaan niin, ettei sitéd luovuteta ulkopuolisille ja ettei yksittdisen vastaajan henkildllisyytta
voida tunnistaa lopullisesta raportista. Osallistuminen on vapaaehtoista.

Vastaaminen kestaa noin 5-10 minuuttia. Kiitos kallisarvoisesta asiantuntijan nakokulmastasi!

Sukupuolesi (nainen/mies)
Ikdsi (-25, 25-35, 3645, 46-55, 56-)

Kuinka kauan olet toiminut sosiaalityéntekijanad? (0-1 vuotta, 1-2 vuotta, 2-5 vuotta, 5-10
vuotta, 10-20 vuotta, yli 20 vuotta)

Kyselyn teemat ja vaittamat:

1) Osallistuminen omien tarpeiden madrittelyyn
Mielestani asiakas on keskeisessa roolissa asiakasohjausprosessissa.

Mielestani asiakaschjausprosessi edellyttaa asiakkaan ja sosiaalitydntekijan
yhteistyota.

Mielestani yhteiskunnalliset rakenteet ohjaavat asiakkaan valintoja.
Mielestani asiakasochjaustapaaminen on asiakkaalle useimmiten miellyttédva kokemus.

Mielestani asiakas on useimmiten tyytyvainen saamaansa asiakasohjaukseen.



2)

3)

4)
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Mielestani asiakas saa ohjausta palvelun valintaan aina silloin, kun han sita tarvitsee.

Mielestani asiakas pystyy vaikuttamaan saamansa palvelun muoctoon ja palvelussa
saadun tuen maaraan.

Mielestani asiakas pdasee osallistumaan saamansa palvelun kehittdmiseen.
Mahdollisuus valintojen tekemiseen

Mielestani asiakkaan omat valinnat ovat keskeisessa roolissa asiakasohjausprosessissa.
Mielestani asiakkaalle tarjotaan aina vaihtoehtoja, kun han valitsee palvelua.

Kuinka monta palveluvaihtoa asiakkaalle keskim&arin tarjotaan? (vaihtoehtoja ei
tarjota, tarjotaan 1 vaihtoehto, tarjotaan 2 vaihtoehtoa, tarjotaan 3-5 vaihtoehtoa,
tarjotaan yli 5 vaihtoehtoa)

Mielestani asiakas on tyytyvadinen tarjottujen vaihtoehtojen méaardan.
Mielestani asiakas on useimmiten tyytyvainen tarjottuihin vaihtoehtoihin.
Mielestani asiakkaalla on aidosti mahdollisuus valita itselleen sopivin palveluntuottaja.

Mielestani asiakkaalla on mahdollisuus valita myds tarjottujen vaihtoehtojen
ulkopuolelta (esim. asiakkaan oma toive).

Riittavd tieto ja tuki

Mielestani asiakkaalla on valintahetkella tarpeeksi tietoa palveluista ja niiden
tuottajista itselleen oikean valinnan tekemiseksi.

Mielestani asiakas saa riittdvasti tukea valinnan tekemiseen.

Keneltd asiakas saa tukea valinnan tekemiseen?

Mielestani asiakas kokee tulleensa kuulluksi asiakasohjaustilanteessa.
Mielestani asiakas saa riittdvasti tietoa valinnan vaikutuksista omaan elamaansa.
Padatoksentekoon osallistuminen

Mielestani asiakas on sitoutunut asiakasohjausprosessiin osallistumalla siihen itse
aktiivisena toimijana.
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Mielestani asiakas on sitoutunut saamaansa palveluun osallistumalla pdivéaikaiseen
toimintaan aktiivisena toimijana.

Mielestani asiakas paasee vaikuttamaan palveluntuottajan organisaation
paatoksentekoon. Milla tavoin?

Mielestani asiakas paasee vaikuttamaan oman organisaationi paatoksentekoon. Milla
tavoin?

5) Avoimet kysymykset
Miten toimijuuden vahvistaminen ilmenee omassa asiakasohjaustydsséni?

Miten asiakkaan toimijuutta voisi mielesténi vahvistaa asiakasohjaustydssa?



Suostumusasiakirja

Suostumus tutkimukselliseen kehittamistyohon osallistumiseen

Olen saanut, lukenut ja ymmartanyt tutkimuksellista kehittamistyotamme Asiokkaon toimijuuden

vohvistuminen Helsingin kaupungin vommaisten sosiaalityon osiakasohjouksessa koskevan

tutkimustiedotteen. Tiedotteesta olen saanut riittavan selvityksen kehittamistyon tarkoituksesta,

tietojen kerdamisesta.

Ymmarran, etta osallistumiseni tutkimukselliseen kehittamistydohon on taysin vapaaehtoista ja
voin perustelematta keskeyttda osallistumiseni, milloin tahansa. Keskeytyksen ilmoitan
kehittamistyon toteuttajille Henna Harjulle tai Kim Lautamolle, joko suullisesti tai kirjallisesti.
Tekijan yhteystiedot I0ytyvat tdman suostumusiomakkeen alalaidasta.

Suostun osallistumaan tutkimukselliseen kehittamistyohon vapaaehtoisesti.

Paikka ja aika

Paikka ja aika

Kim Lautamo
kim.lautamo@metropolia.fi

puhelinnumero

Suostumus allekirjoitetaan kahtena kappaleena, yksi suostumuksen antajalle ja yksi suostumuksen

vastaanottajalle.

Suostumuksen antajan allekirjoitus

Suostumuksen vastaanottajan allekirjoitus

Henna Harju
henna.harju3@metropolia.fi

puhelinnumero
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Tutkimushenkilotiedote asiakkaille — teemahaastattelu

Tervetuloa kehittamaan

Helsingin kaupungin

Helsinki

vammaisten sosiaalityon

asiakasohjausta

Asiakasohjaus tarkoittaa esimerkiksi
sosiaalitydntekijan tapaamisia,

joissa olette yhdessa miettineet

sinulle sopivia palveluita.

Haluamme kuulla,

millaisia kokemuksia sinulla on ollut

asiakasohjauksesta.

Haastattelu tapahtuu
omassa paivatoimintayksikossa tai etayhteydella

erikseen ilmoitettavana ajankohtana.

Haastattelu nauhoitetaan.

Tuhoamme nauhoitteet,

kun kehittamistyd on valmis.

Valmiin tyon voit lukea netist3,

Metropolian ammattikorkeakoulun

Theseus-tietokannasta.

Osallistuminen on vapaaehtoista.

Voit milloin tahansa keskeyttaa.




Opiskelemme
Metropolian Ammattikorkeakoulussa

sosiaalialan

ylempaa ammattikorkeakoulututkintoa.

Saat mielellaan kysya meilta

lisatietoa haastattelusta.

Kim Lautamo
Sosionomi (AMK)
kim.lautamo@metropolia.fi

puhelinnumero
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Henna Harju
Sosionomi (AMK)
henna.harju3@metropolia.fi

puhelinnumero

Kuvat: Papunet-verkkosivusto ja SymWriter-ohjelma
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Tutkimushenkilotiedote asiakkaille — kehittamistilaisuus

Tervetuloa kehittamaan

Helsingin kaupungin Helsinki

vammaissosiaalityon

asiakasohjausta

Asiakasohjaus tarkoittaa esimerkiksi
sosiaalityontekijan tapaamisia,

joissa olette yhdessa miettineet

sinulle sopivia palveluita.

Haluamme saada sinut mukaan kehittamaan,

millaista asiakasohjaus on tulevaisuudessa.

Kehittamistilaisuus jarjestetaan
Metropolian Myllypuron kampuksella
15.10.2021 klo 13.00.

Tilaisuus nauhoitetaan.

Tuhoamme nauhoitteet,

kun kehittamistyo on valmis.

Valmiin tyon voit lukea netista,
Metropolian Ammattikorkeakoulun

Theseus-tietokannasta.

Osallistuminen on vapaaehtoista,

voit milloin tahansa keskeyttaa.




Opiskelemme
Metropolian Ammattikorkeakoulussa
sosiaalialan ylempaa

ammattikorkeakoulututkintoa.

Saat mielellaan kysya meilta

lisatietoa kehittamistilaisuudesta.

Kim Lautamo
Sosionomi (AMK)
kim.lautamo@metropolia.fi

puhelinnumero

Liite 6
2(2)

Henna Harju

Sosionomi (AMK)
henna.harju3@metropolia.fi

puhelinnumero

Kuvat: Papunet-verkkosivusto ja SymWriter-ohjelma



Sosiaalityontekijoiden kyselyn tulokset

Sukupuoleni (huom. vastaus ei ole pakollinen)

Osallistujamaara: 11
10 (90.9%): Nainen

1 (9.1%): Mies Mies: 9.09%

Nainen: 90.91%

Ikani *

Osallistujamaara: 13

- (0.0%): -25 vuotta

4 (30.8%): 26-35 vuotta St rame
3(23.1%): 36-45 vuotta 26-35 vuota: 30.77%

5 (38.5%): 46-55 vuotta

1(7.7%): 56- vuotta 46.55 vuotta: 38.46%

36-45 vuotta: 23.08%

Olen tyoskennellyt sosiaalityontekijana.. *

Osallistujamaara: 12

2 (16.7%): alle vuoden

-(0.0%): 1-2 vuotta alle vuoden: 16.67%

2 (16.7%): 2-5 vuotta

1 (8.3%): 5-10 vuotta ¥l 20 vuotia: 41.67%

2 (16.7%): 10-20 vuotta ASgEsaT

5 (41.7%): yli 20 vuotta
5.10 vuotta: 8.33%

10-20 vuotta: 16.67%
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*

Mielestani asiakasohjausprosessi edellyttaa asiakkaan ja sosiaalityontekijan yhteistyota.

Osallistujamaara: 11

5 (45.5%): Taysin samaa

mieltad = eaw
Jokseenkin eri mieltd: 9.09%

4 (36.4%): Jokseenkin samaa
mielta

En osaa sanoa: 9.09%

1 (9.1%): En osaa sanoa Taysin samaa miel: 45.45%

1 (9.1%): Jokseenkin eri
mielta

- (0.0%): Taysin eri mielti Jokseenkin samaa mieta: 36.36%

Mielestani yhteiskunnalliset rakenteet ohjaavat asiakkaan valintoja. *

Osallistujamaara: 11

3 (27.3%): Taysin samaa

mielta
En 0saa sanoa: 9.09%

7 (63.6%): Jokseenkin samaa
mielta

Taysin samaa miettd: 27.27%

1(9.1%): En osaa sanoa

-(0.0%): Jokseenkin eri
mielta

- (0.0%): Taysin eri mielta
Jokseenkin samaa mielta: 63.64%

Mielestani asiakasohjaustapaaminen on asiakkaalle useimmiten miellyttava kokemus. *
Osallistujamaara: 11
- (0.0%): Tdaysin samaa mielta

4 (36.4%): Jokseenkin samaa okamsankin 64 sk 2100%
mielta
6 (54.5%): En osaa sanoa Jokseenkin samaa mielta: 36.36%

1 (9.1%): Jokseenkin eri
mieltad

- (0.0%): Taysin eri mielta
En osaa sanoa: 54.55%

Mielestani asiakas on useimmiten tyytyvainen saamaansa asiakasohjaukseen. *

Osallistujamaara: 11

1(9.1%): Taysin samaa

S—— Téysin samaa mietta: 9.09%
mielta

Jokseenkin eri mietta: 9.09%

7 (63.6%): Jokseenkin samaa

mielta
En 0saa sanoa: 18.18%

2 (18.2%): En osaa sanoa

1(9.1%): Jokseenkin eri
mieltd

- (0.0%): Taysin eri mieltad

Jokseenkin samaa mieltd: 63.64%
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Mielestani asiakas saa ohjausta palvelun valintaan aina silloin, kun han sita tarvitsee. *

Osallistujamaara: 11

2 (18.2%): Taysin samaa
mielta Téysin samaa mieha: 18.18%

Jokseenkin eri mieltd: 18.18%

5 (45.5%): Jokseenkin samaa

mielta

2 (18.2%): En osaa sanoa

2 (18.2%): Jokseenkin eri En osaa sanoa: 18.18%
mieltad

- (0.0%): Taysin eri mielta

Jokseenkin samaa mieltd: 45.45%

Mielestani asiakas pystyy vaikuttamaan saamansa palvelun muotoon ja palvelussa saadun tuen maaraan. *

Osallistujamaara: 11
- (0.0%): Taysin samaa mielta

6 (54.5%): Jokseenkin samaa Téysin eri mietta: 9.09%

mieltd a
2 (18.2%): En o0saa sanoa Jokseenkin eri miela: 18.18%
2 (18.2%): Jokseenkin eri
mielta Jokseenkin samaa miefta: 54.55%
1 (9.1%): Taysin eri mielta
En osaa sanoa: 18.18%

Mielestani asiakas paasee osallistumaan saamansa palvelun kehittamiseen. *

Osallistujamaara: 11

- (0.0%): Tdysin samaa mieltd
Jokseenkin samaa mielta: 18.18%

2 (18.2%): Jokseenkin samaa THySiarmiskaZs.0a%

mieltad a
5 (45.5%): En osaa sanoa
Jokseenkin eri mietd: 27.27%
3(27.3%): Jokseenkin eri
mielta
1 (9.1%): Taysin eri mielta

En osaa sanoa: 45.45%

Mielestani asiakkaan omat valinnat ovat keskeisessa roolissa asiakasohjausprosessissa. *

Osallistujamaara: 11

1 (9.1%): Tdysin samaa

mielta
elta Téysin samaa miefta: 9.09%

5 (45.5%): Jokseenkin samaa Jokseenkin eri mieta: 27.27%

mielta

2 (18.2%): En osaa sanoa

3 (27.3%): Jokseenkin eri

mielta Jokseenkin samaa mieltd: 45.45%
- (0.0%): Taysin eri mieltd En osaa sanoa: 18.18%
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Mielestani asiakkaalle tarjotaan aina vaihtoehtoja, kun han valitsee palvelua.

Osallistujamaara: 11
-(0.0%): Taysin samaa mielta
4 (36.4%): Jokseenkin samaa
mieltad

2 (18.2%): En osaa sanoa Jokseenkin samaa mied: 36.36%

Jokseenkin eri mieltd: 45.45%
5 (45.5%): Jokseenkin eri

mielta

- (0.0%): Taysin eri mielta

En osaa sanoa: 18.18%

Kuinka monta palveluvaihtoehtoa asiakkaalle keskimaarin tarjotaan? *

Osallistujamaara: 11

-(0.0%): Tarjotaan yli 5
vaihtoehtoa

-(0.0%): Tarjotaan 3-5
vaihtoehtoa

6 (54.5%): Tarjotaan 2 Tarjtaan yksi vaihtoehto: 45.45%

vaihtoehtoa
Tarjotaan 2 vaihtoehtoa: 54.55%

5 (45.5%): Tarjotaan yksi
vaihtoehto

- (0.0%): Vaihtoehtoja ei
tarjota

Mielestani asiakas on tyytyvainen tarjottujen vaihtoehtojen maaraan. *

Osallistujamaara: 11
-(0.0%): Taysin samaa mielta

3(27.3%): Jokseenkin samaa
mielta

Jokseenkin eri mietd: 18.18%
Jokseenkin samaa miettd: 27.27%

6 (54.5%): En osaa sanoa

2 (18.2%): Jokseenkin eri
mielta

-(0.0%): Taysin eri mielta

En osaa sanoa: 54.55%

Mielestani asiakas on useimmiten tyytyvdinen tarjottuihin vaihtoehtoihin. *

Osallistujamaara: 11
- (0.0%): Taysin samaa mielta

5 (45.5%): Jokseenkin samaa Noksaenkin erfieta: 9.09%
mielta

5 (45.5%): En osaa sanoa

Jokseenkin samaa mieltd: 45.45%

1(9.1%): Jokseenkin eri
mielta

En osaa sanoa: 45.45%

- (0.0%): Tdysin eri mielta




Mielestani asiakkaalla on mahdollisuus valita myds tarjottujen vaihtoehtojen ulkopuolelta (esim. asiakkaan oma
toive). *

Osallistujamaara: 11

- (0.0%): Taysin samaa mielta

’ Jokseenkin samaa miefta: 9.09%
1 (9.1%): Jokseenkin samaa S ———

mieltd

- (0.0%): En osaa sanoa

8 (72.7%): Jokseenkin eri
mielta

2 (18.2%): Taysin eri mielta

Jokseenkin eri miettd: 72.73%

Mielestani asiakkaalla on valintahetkella tarpeeksi tietoa palveluista ja niiden tuottajista
itselleen oikean valinnan tekemiseksi. *

Osallistujamaara: 11
- (0.0%): Tdysin samaa mielta

3 (27.3%): Jokseenkin samaa TRyshioifoleka: 9.00%

mielta gy Jokseenkin samaa mielta: 27.27%
5 (45.5%): En osaa sanoa Hokspenkieyerlmishi 18,187%

2 (18.2%): Jokseenkin eri

mielta

1 (9.1%): Taysin eri mieltd

En osaa sanoa: 45.45%

Mielestani asiakas saa riittavasti tukea valinnan tekemiseen. *
Osallistujamaara: 11
- (0.0%): Tdysin samaa mielta

3(27.3%): Jokseenkin samaa Tysin el miska: 6,00%

mielta Jokseenkin eri mieta: 9.09% ‘ Jokseenkin samaa miokd: 27.27%
6 (54.5%): En osaa sanoa

1(9.1%): Jokseenkin eri

mielta

1 (9.1%): Taysin eri mielta

En osaa sanoa: 54.55%

Mielestani asiakas saa riittavasti tietoa valinnan vaikutuksista omaan elamaansa. *
Osallistujamaara: 11
1 (9.1%): Tdysin samaa

mieltd Taysin samaa mietia: 9.09%
Jokseenkin eri miotia: 18.18%

6 (54.5%): Jokseenkin samaa

mielta

2 (18.2%): En osaa sanoa

2 (18.2%): Jokseenkin eri En osaa sanoa: 18.18%

mielta

-(0.0%): Taysin eri mielta Jokseenkin samaa mietta: 54.55%
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Mielestani asiakas on sitoutunut asiakasohjausprosessiin
osallistumalla siihen itse aktiivisena toimijana. *

Osallistujamaara: 9
-(0.0%): Taysin samaa mielta

3 (33.3%): Jokseenkin samaa

mielta Jokseenkin eri mietta: 22.22%

4 (44.4%): En osaa sanoa

2 (22.2%): Jokseenkin eri
mielta

-(0.0%): Taysin eri mieltd

En osaa sanoa: 44.44%

Mielestani asiakas on sitoutunut saamaansa palveluun
osallistumalla paivaaikaiseen toimintaan aktiivisena toimijana. *

Osallistujamaara: 9

2 (22.2%): Taysin samaa

mielta
Jokseenkin eri mielta: 11.11%

4 (44.4%): Jokseenkin samaa
mielta
En osaa sanoa: 22.22%

2 (22.2%): En osaa sanoa

1 (11.1%): Jokseenkin eri
mielta

-(0.0%): Taysin eri mielta
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Jokseenkin samaa mieltd: 33.33%

Taysin samaa miefta: 22.22%

Jokseenkin samaa mieltd: 44.44%

Mielestani asiakas paasee vaikuttamaan palveluntuottajan organisaation paatoksentekoon. *

Osallistujamaara: 9
- (0.0%): Taysin samaa mielta

- (0.0%): Jokseenkin samaa Taysin eri mieka: 11.11%

mieltad
5 (55.6%): En osaa sanoa

3 (33.3%): Jokseenkin eri

mieltd Jokseenkin eri mietd: 33.33%

1 (11.1%): Taysin eri mielta

En osaa sanoa: 55.56%
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Asiakkaiden teemahaastattelu

Mihin ikahaarukkaan kuulut? (18-25, 26-35, 36—45, 46-55, 56-)
Kerrotaan asiakkaalle kuvien tuella, mitd ovat vammaispalvelut, asiakasohjaus ja toimijuus.
Kerrotaan asiakkaalle kuvien tuella, kuka on sosiaalityéntekija.
Tiedatko, kuka on oma sosiaalityontekijasi? (kylid/ei)
Haastattelun teemat ja kysymykset:
1) Osallistuminen omien tarpeiden madrittelyyn

Kuka auttoi sinua valitsemaan palvelusi? (kuvina: mind itse, sosiaalityontekija, yhdessa
sosiaalityontekijgn kanssa, joku muu eli kuka?)

Mita tunteita asiakasohjaustilanne heratti sinussa?
Saitko palvelun silloin, kun sita tarvitsit?
Oletko ollut tyytyvédinen saamaasi palveluun?

Oletko saanut vaikuttaa saamasi palvelun muotoon? (kuvina osallisuutta tukevat
palvelut ja tydllistymista edistavat palvelut)

Oletko saanut olla mukana saamasi palvelun kehittamisessa?

2) Mahdollisuus valintojen tekemiseen
Kuinka monta palveluvaihtoehtoa sinulla oli, kun teit valinnan nykyisesta palvelusta?
Oliko vaihtoehtoja mielestési tarpeeksi?

Saitko itse tehda valinnan? Jos et, kuka teki valinnan? (kuvina: mind itse,
sosiaalityntekijd, yhdessa sosiaalityéntekijan kanssa, joku muu eli kuka?)

Olisiko sinulla ollut mahdollisuus valita tarjottujen vaihtoehtojen ulkopuolelta?
(pikapiirténen)
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3) Riittéva tieto ja tuki

4)

Saitko tarpeeksi tietoa kaikista palveluvaihtoehdoista?
Saitko tukea valinnan tekemiseen?
Tulivatko tarpeesi/ toiveesi kuulluiksi asiakasohjaustilanteessa?

Saitko tietoa valinnan vaikutuksista sinun eldmaési/arkeesi? Jos sait tietoa niin,
millaista? (syy ja seuraus -suhteen selittdminen tarvittaessa kuvien avulla, esimerkissd
joku arkinen valinta aiheen ulkopuolelta)

Paatoksentekoon osallistuminen

Voitko antaa palautetta omalle sosiaalitydntekijallesi?

Pystytkd mielestasi olemaan mukana Helsingin kaupungin vammaisten sosiaalityon
paatoksenteossa? Jos pystyt, niin miten? (kerrotaan kuvien avulla, mitd on
pddtoksenteko)

Jos et, niin haluaisitko ja milla tavalla? (pikapiirtdminen)



Asiakkaiden teemahaastattelun tulokset

Haastateltavan ika Haastateltavan sukupuoli

#1825 m26:35 ®36:45 =4655 u56- ® Miss“@Nainen

Tiedatko, kuka on oma sosiaalityontekijasi? Mita tunteita asiakasohjaustilanne
heratti sinussa?

sKylld =Ei
] =2 m3 =4
Saitko palvelun silloin, Oletko ollut tyytyvdinen
kun sita tarvitsit? saamaasi palveluun?

m] =2 =3 =4 =Enosaasanoa n1 m2 m3 =4
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Oletko saanut vaikuttaa Oletko saanut olla mukana
saamasi palvelun muotoon? saamasi palvelun kehittamisessa?
n]l =2 =3 =4 n]l =2 =3 =4
Oliko vaihtoehtoja tarpeeksi? Saitko itse tehd3 valinnan?
= Mind itse

» Sosiaalityontekija

® Yhdessa
sosiaalityontekijan
kanssa

= Joku muu

"1 w2 =3 =4
u En osaa sanoa

Oliko sinulla mahdollisuus valita Saitko tarpeeksi tietoa
vaihtoehtojen ulkopuolelta? kaikista palveluvaihtoehdoista?

1] =2 m3 =4 5] =2 =3 =4
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Saitko tietoa valinnan

Saitko tukea valinnan tekemiseen? vaikutuksista elamaasi?

<

5l =2 =3 =4 1]l =2 =3 =4

Pystytko olemaan mukana Helsingin kaupungin

vammaispalveluiden paatéksenteossar Haluaisitko paasta vaikuttamaan?

e 0

]l =2 =3 =4 ® Haluan = En halua
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Esimerkki asiakkaiden teemahaastattelun PCS-kuvista
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Kehittamistilaisuus ja PowerPoint-diat

1) Osallistuminen omien tarpeiden mddrittelyyn

Miten asiakasohjauksessa nakyy asiakkaan keskeinen rooli 10 vuoden paasta?
Millaista on asiakkaan valinnan tekeminen 10 vuoden pdasta?

2) Mahdollisuus valintojen tekemiseen

Miten asiakaschjauksessa nakyy asiakkaan aito mahdollisuus valita 10 vuoden pdasta?
Millaiset palveluvaihtoehdot asiakkaalla on 10 vuoden paasta?

3) Riittava tieto ja tuki

Miten mahdollistetaan asiakkaan kokemus kuulluksi tulemisesta 10 vuoden paasta?

Miten mahdollistetaan asiakkaan tarpeiden ja toiveiden toteutuminen 10 vuoden
paasta?

4) Pdaatoksentekoon osallistuminen
Miten asiakkaat voisivat olla mukana paatoksenteossa 10 vuoden paasta?

Miten asiakasohjauksesta annetaan palautetta 10 vuoden paasta?



ILTAPAIVAN OHJELMA

13.00 Kahvit ja esittédytyminen
Mité tarkoittavat asiakasohjaus ja toimijuus?2

Sosiaalityéntekijsille jarjestetyn kyselyn yhteenveto

Asiakkaille jarjestettyjen

haastatteluiden yhteenveto

13.25 Lyhyt tauko

13.30 Jakautuminen kahteen ryhmaan
14.30 Tauko

14.40 Ryhmatydskentely jatkuu

15.20 Tauko

15.30 Yhteenve to

16.00 Kehittamistilaisuus paattyy
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\ TOIMIJUUS

b

Kuulluksi tuleminen Valitseminen

‘ RYHMIIN JAKAUTUMINEN

* Kaksi ryhmaé

* Nelja teemaa

* Jokaisesta teemasta kaksi kysymysta

* Tulevaisuus-lasit padhén; haaveet, unelmat ja ehdotukset, myss hullut ideat!

* Rakennetaan yhdessé toimiva tulevaisuuden asiakasohjauksen toimintatapa

* Yhteista keskustelua ‘ K I I TO S!
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Esimerkki aineistolahtoisesta sisadllonanalyysista

Analyysikysymys: Mitéd on asiakkaan toimijuutta vahvistava asiakasohjaus tilld hetkelld Helsingin
kaupungin vammaisten sosiaalitydssa asiakkaan nakékulmasta?

Analyysiyksikko: Ajatuskokonaisuus

Menetelma: Haastattelu

Alkuperéinen ilmaisu Pelkistetty ilmaisu Alaluokka Ylaluokka
“Mulle tarjottiin aika eri monta paikkaa mihin vois  |Asiakkaalle tarjottiin monta |Palveluvaihtoehtojen Riittava palveluvaihtoehtojen
tulla. En muista nimet, mutta ehka aika paljon ja vaihtoehtoa tarjoaminen tarjoaminen asiakkaalle

sitten ma kavin ja paadyin kokeilemaan paria
vaihtoehtoa. Niité oli niin hirveen paljon, etten
muista ulkoa kaikkea.”

“Mé& en muista sen oikeaa nime&, mutta maé olen ollut|Asiakas on ollut yhteydesséd |Yhteydenpito asiakkaan ja |Riittava yhteydenpito

sen kanssa paljon yhteydessa, jos mulla on ollut sosiaalityontekijaan sosiaalityontekijan valilla  |asiakkaan ja sosiaalityontekijan
ljotain henkilskohtaisia asioita. Kylla mina tunnen henkilokohtaisissa asioissa valilla

hanet ja mulla on hénen yhteystieto.”

“M3& en muista sen oikeaa nimea, mutta mé olen ollut|Asiakas tietds, kuka Asiakkaalle tieto omasta Tarvittavan tiedon antaminen
sen kanssa paljon yhteydess, jos mulla on ollut sosiaalitydntekija on sosiaalityontekijasta asiakkaalle

ljiotain henkildkohtaisia asioita. Kylld mina tunnen
hanet ja mulla on hanen yhteystieto.”

“M& en muista sen oikeaa nimea, mutta ma olen ollut|Asiakkaalla on Asiakkaalle tieto Tarvittavan tiedon antaminen
sen kanssa paljon yhteydessd, jos mulla on ollut sosiaalitydntekijan sosiaalitydntekijan asiakkaalle
ljotain henkilskohtaisia asioita. Kylla mina tunnen yhteystiedot yhteystiedosta

hanet ja mulla on hdnen yhteystieto.”

“Innokkaasti. Siind oli mukana mun vanhemmat ja Asiakas on innostunut Asiakas on innostunut Asiakkaan positiivinen kokemus
sosiaalitydntekija. Ne auttoi mua kaikessa ja auttoi  |asiakasohjaustilanteessa iakasohjaustilar iakasohjaustil t

mua sitten (tybtoimintapaikan nimi) valinnassa.”

“Innokkaasti. Siiné oli mukana mun vanhemmat ja Asiakkaan mukana valinnassa |Asiakkaan |ahiverkoston Asiakkaan valinnan/
sosiaalitydntekija. Ne auttoi mua kaikessa ja auttoi  |olivat vanhemmat ja antama tuki valinnan paatoksenteon tukeminen

mua sitten (tydtoimintapaikan nimi) valinnassa.” sosiaalitydntekija iseen




