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Tassa laadullisessa opinnaytetyossa kuvataan asiakasosallisuutta aikuissosiaalityon kontekstis-
sa. Opinnaytetyo on toteutettu kaytantotutkimuksellisella lahestymistavalla Vantaan aikuis-
sosiaalityossa. Opinnaytetyossa haettiin vastausta neljaan tutkimuskysymykseen: 1. Miten
asiakkaat kokevat nykyiset palvelunsa? 2. Miten asiakkaat kokevat osallisuutensa palveluissa
toteutuvan? 3. Miten asiakkaiden osallisuus toteutuu tyontekijan nakokulmasta? 4. Milla kei-
noin osallisuutta voitaisiin kehittaa?

Opinnaytetyo on toteutettu Vantaan aikuissosiaalityossa haastatellen teemahaastattelua apu-
na kayttaen aikuissosiaalityon asiakkaita yksilohaastatteluin ja yhden sosiaaliaseman sosiaa-
liohjaajia ja sosiaalityontekijoita ryhmahaastattelulla. Opinnaytetyon aineisto on keratty ke-
salla 2014. Aineisto on analysoitu sisallonanalyysilla. Opinnaytetyon aineisto koostuu 6 asia-
kashaastattelusta ja yhdesta tyontekijoiden ryhmahaastattelusta.

Opinnaytetyon tuloksien mukaan tyontekijoiden ja asiakkaiden kokemukset asiakasosallisuu-
den toteutumisesta ovat hyvin samankaltaisia. Asiakasosallisuus toteutuu tuloksien mukaan
hyvin suorassa asiakastyossa, asiakkaan ja sosiaalialan tyontekijan valilla. Asiakasosallisuutta
palveluiden kehittamisen suhteen ei ole talla hetkella olemassa asiakkaiden ja tyontekijoiden
mielesta lainkaan. Tyontekijoiden mukaan palveluita kehitetaan ja muutetaan paattajien
toimesta ensin ja vasta sen jalkeen kysytaan asiakkailta heidan ajatuksiaan muutoksien suh-
teen tai niita ei tiedustella lainkaan. Ja muutokset vain toteutetaan. Asiakkaat eivat olleet
lainkaan tietoisia, miten voisivat osallistua palveluiden kehittamiseen. Asiakkaat ilmaisivat
olevansa kiinnostuneita osallistumaan palveluiden kehittamiseen ja toivoivat siihen mahdolli-
suutta. Tyontekijat ja asiakkaat toivat esille, etta osallistumismahdollisuuksia tulee olla eri-
laisia, jotta niihin voi osallistua mahdollisimman moni asiakas. Toiset toivoivat ryhmamuotois-
ta kehittamistoimintaa ja toiset halusivat antaa palautetta seka kehittamisehdotuksia sahkoi-
sesti.

Asiakkaat olivat tyytyvaisia saamaansa sosiaalityohon aikuissosiaalityosta. He kokivat olevansa
subjekteja omien palveluidensa suhteen ja kokivat saavansa tarpeitansa vastaavaa tukea ai-
kuissosiaalityosta. Asiakkaat tosin toivat esille, etta tyontekijoita oli haastavaa tavoittaa pu-
helimitse, koska puhelinajat olivat niin varattuja. Toiveena asiakkaat esittivat sahkoisen yh-
kasi kadessa luottamuksellisen asiakassuhteen kanssa. Tulokset vahvistivat kasitysta, etta so-
siaalityo on kohtaamistyota, jossa tulee olla aikaa asiakkaiden ja tyontekijoiden valisille ta-
paamisille ja vuorovaikutukselle.

Asiakasosallisuus, aikuissosiaalityo, asiakasnakokulma, sosiaalityo
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This qualitative thesis describes involment and participation in adult social work. Thesis has
been done by using practical research-oriented approach in adult social work at Vantaa. This
thesis was designed to answer four research questions which were: 1. How clients feel about
the current services? 2. How clients feel they re participation is fulfilled in social services? 3.
How client’s participation is fullfilled from the perspective of employees? 4. By what means
participation be developed?

This thesis has been done by interviewing individuals participating in adult social services at
Vantaa. The interviews were accomplished by interviewing individually the clients of adult
social services and interviewing social workers from one social centre. The employees of so-
cial services were interviewed in a group. All the data were collected in summer 2014 and the
method for data collection was theme interview. The data has been analysed by using quali-
tative content analysis. The data is based on interviews from six different clients and from
one group interview of social service employees.

Based on thesis results the experiences of social employees and the clients were that they
felt similarly about the accomplishment of client s participation in social work. Based on the
results, the client participation accomplishes well by direct customer service between the
client and the employee. At this moment clients and employees feel like there is no devel-
opment in services regarding to client participation in social working. According to employ-
ees, the services are developed and changed by deciders before concluding the client into the
process and asking they re opinion regarding to changes or the clients are left out totally and
the changes are just put into effect. The clients were not at all aware of the ways they could
participate in development of the services. The clients expressed their interest to participate
in service development and they hoped for opportunity to be part of it. The employees and
the clients adduced that there should be different ways to participate in development so
there could be as many as possible clients to have an influence on development. Others were
hoping for development working as a group and others just wanted to give feedback and de-
velopment suggestions via online.

The clients were satisfied of the services they received from adult social work. They experi-
enced themselves as subjects in relation to their needs from adult social services. All though
clients disclosed that is was sometimes challenging to reach employees by phone, because the
telephone appointments were so occupied. As a wish clients were hoping for an availability to
contact employees via online. The client s satisfaction to thee service seemed to go hand in
hand with a confidential client relationship. The results confirmed the assumption, that social
work is field of encountering work, where there should be time for meetings and interaction
between the client and the employee.

Involment, participation, adult social work, customer viewpoint, social work
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1 Johdanto

Tassa laadullisessa opinndytetyossa kuvataan asiakasosallisuutta aikuissosiaalityon kontekstis-
sa. Tutkimus on toteutettu Vantaalla haastatellen aikuissosiaalityon asiakkaita yksilohaastat-
teluina ja yhden sosiaaliaseman sosiaaliohjaajia ja sosiaalityontekijoita ryhmahaastattelulla.
Tutkimus on toteutettu kaytantotutkimuksellisella lahestymistavalla. Tuon opinnaytetyossani
esille asiakasosallisuuden teoreettista kasitteistoa ja avaan osallisuuden kasitetta. Lisaksi ku-
vaan asiakaskasitetta ja aikuissosiaalityota. Tavoitteena opinnaytetyossa oli tutkia asia-
kasosallisuutta eri nakokulmista ja kartoittaa kokevatko asiakkaat osallisuuden toteutuvan
aikuissosiaalityossa. Vertailevana aineistona toimii tyontekijoiden ryhmahaastattelu. Aineisto

on analysoitu sisallonanalyysin avulla, etsien aineistosta yhtalaisyyksia ja eroavaisuuksia.

Kiinnostus tutkia asiakasosallisuutta Vantaan aikuissosiaalityossa on lahtoisin omasta tyostani
sosiaaliohjaajana Hakunilan sosiaaliasemalla. Olen osallistunut tyoni kautta asiakkaille jarjes-
tettyyn asiakasraatiin ja kahden asiakasraadin suunnitteluun. Tavoitteena asiakasraati tyos-
kentelyilla on ollut saada asiakkaita mukaan aikuissosiaalityon palveluiden kehittamiseen ja
asiakkaiden kokemuksien kuuleminen. Asiakasraadissa kasiteltiin kyseisen vuoden asiakastyy-
tyvaisyyskyselyn raporttia yhdessa asiakkaiden ja tyontekijoiden kesken. Asiakasraadin aikana
ja sen jalkeen jain pohtimaan asiakasosallisuuden kasitetta ja sosiaalityon asiakkaiden koke-
muksien kartoittamista. Mielestani asiakasosallisuuden lisaaminen aikuissosiaalityossa olisi
hyodyllista monelta eri kantilta tarkasteltuna. Asiakkaiden osallisuuden lisaaminen tukee asi-
akkaiden voimaantumista ja arjen elamanhallintaa. Asiakasosallisuuden kautta voidaan palve-
luita kehittaa vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeita ja kehittaa niita asiakaslahtoisem-

min laadukkaammiksi.

Asiakasosallisuus kasite on monivivahteinen ja sen maaritteleminen on haastavaa. Olen opin-
naytetyossani maarittanyt asiakasosallisuuteen kuuluvaksi kolmenlaisia asiakasrooleja, joita
ovat: asiakkaat palveluiden kohteena (kohde-asiakkuus), asiakkaat kuluttaja-asiakkaina (ku-
luttaja- ja markkina-asiakkuus) ja asiakkaat palveluiden kehittajina (palveluiden kayttajat).
Lisaksi tarkastelen opinnaytetyossani asiakasosallisuutta kolmen teeman kautta, jotka ovat
lahtoisin eri teorioista asiakasosallisuudesta. Teemat ovat: osallisuus asiakassuhteessa, osalli-
suus valinnanvapautena palveluista ja osallisuus palveluiden kehittamisessa. Naista kolmesta
teemasta olen viela erityisesti tarkastellut aineistoani neljan osa-alueen kautta, joita ovat:
tasa-arvoisuus, kuulluksi tuleminen, vaikuttaminen ja tietoisuus. Naen naiden neljan eri osa-
alueen tulevan esille kaikissa erilaisissa osallisuuden tarkastelunakokulmissa ja teorioissa
asiakasosallisuudesta. Olen koonnut asiakasosallisuuden tasot taulukkoon 1 ja kuvioon 1 (s.17
ja 18).



Asiakasosallisuus on ollut noin kymmenen vuoden ajan esilla ammatillisissa lehdissa ja erilai-
sissa tutkimuksissa sosiaalialalla. Suomessa tulossa olevassa Sote-uudistuksessa painotetaan
asiakkaiden osallistamista ja asiakaslahtoisempia palveluita. Tavoitteena on kansanvaltaisuus,
joka tarkoittaa kuntalaisten ja kuntien mahdollisuutta vaikuttaa paatoksentekoon. (SOTE ti-
lannekatsaus 2015.) Asiakasosallisuudesta on kirjoitettu entista enemman ja sana osallisuus
ja asiakasosallisuus esiintyvat useissa tutkimuksissa. Kuntaliitto (2014) on julkaisut sahkoisen
oppaan, tyokalupakin, kuntalaisten osallistumiseksi palveluiden kehittamiseen ja suunnitte-
luun. Oppaassa on erilaisia tyokaluja, joiden avulla kuntalaiset voidaan osallistaa julkisten
palveluiden suunnitteluun ja kehittamiseen. Tyokalupakissa esitellaan osallisuuden mahdolli-
suuksia eri vaiheissa kehittamistyota. Kayttajalahtoiset menetelmat ovat oppaan mukaan uu-
sin tapa kehittaa ja suunnitella julkisia palveluita. (emt. 3.) Turussa on mm. kehitetty asia-
kasosallisuuden avulla sosiaalityota. Ahola (2014) toteaa, etta asiakasosallisuudessa on kaksi
ulottuvuutta, joista toinen liittyy suoraan asiakkaan asiakassuhteeseen ja palveluiden suunnit-
teluun itselleen ja toinen ulottuvuus liittyy sosiaalityon palveluiden kehittamiseen ja suunnit-
teluun. Aholan mukaan asiakasosallisuus on paamaara itsessaan, jolloin se on asiakkaiden
voimaannuttamista ja osallisuuden kasvua tai valineena entista parempien palveluiden kehit-
tamisessa asiakkaille asiakkaiden kokemuksien kautta. (emt. 1.) Naen itsekin asiakasosallisuu-
den Aholan mukaisen maaritelman mukaisesti. Tavoitteeni tyossa oli kartoittaa asiakkaiden ja
tyontekijoiden nakemyksia asiakasosallisuudesta suoraan asiakkaille koituvan voimaantumisen
ja osallisuuden kokemuksien kautta omien palveluiden suhteen seka palveluiden kehittamisen

kontekstissa.

Asiakkaiden osallistamista omiin palveluihinsa nahden, omaan elamaansa nahden ja palvelui-
den kehittamiseen on alettu nakemaan tarkeaksi sosiaalityon muodoksi, josta tulisi tulla tyo-
tapa eri sosiaalityon pisteissa. Asiakasosallisuuden lisaaminen on myos tyopaikkani yksi tulos-
kortin tavoite. Taman edistamiseksi ei kuitenkaan ole tehty suuria muutoksia organisaatiossa
tai palveluissa. Niirasen (2002) mukaan sosiaalityon asiakkailla on heikoimmat mahdollisuudet
tehda valintoja tai vaikuttaa asioihinsa. Jos asiakas saa pienenkin kuulluksi tulemisen ja osal-
listumisen kokemuksen, voi hanen elamanhallintansa taidot lisaantya ja asiakkaan kokemus
taysivaltaisena kansalaisena olemisesta vahvistuu. Niirasen mukaan sosiaalityontekijat saatta-
vat ajatella osallisuuden olevan enemman hallinnon tavoite, kuin todelliseen tyohon liittyva
ominaisuus. Osallisuutta korostavilla teorioilla on konkreettinen yhteys sosiaalityon ammatilli-
siin tavoitteisiin, ihmisen elamanhallinnon lisaantymiseen ja syrjaytymisen ehkaisemiseen.
Asiakkaan osallisuus ja hanen kuuleminen lisaavat sosiaalityon laadukkuutta ja tyon asiakas-
lahtoisyytta. Osallisuuden edistaminen lahtee paatoksentekijoista. Jos yksikin taso palveluissa
ei pida asiakasosallisuutta tarkeana, vaikuttaa se kaikkeen. Jos esimerkiksi johtotasolla ei
pideta osallisuuden edistamista ja sen mahdollistamista tarkeana, heijastuu se tyontekijoiden

ammattitaitoon ja koko organisaation asenneilmastoon. Sosiaalityon ammattilaiset ovat eri-



tyisesti tarkeassa asemassa asiakkaiden osallisuuden edistamisessa ja tukemisessa. (emt. 63,
71,76.)

Muurin (2008) tutkimuksen mukaan sosiaalipalveluita kayttaneet ja toimeentulotukea saaneet
ovat olleet eniten kriittisia ja tyytymattomimpia saamiinsa palveluihin. Tutkielmassani olen
kiinnostunut kuulemaan asiakkaita heidan kokemuksistaan aikuissosiaalityossa. Kiinnostus ai-
heeseen on syntynyt aikuissosiaalityon tyohistoriani kautta. Asiakkaiden kokemuksien kartoit-
tamiseen ei sosiaalityossa nykyisilla tyontekijaresursseilla ole mahdollisuuksia, joten taman
opinnaytetyon kautta minulla oli mahdollisuus kuulla asiakkaita heidan kokemuksistaan. Tut-
kielman kautta pyrin antamaan asiakkaiden ja tyontekijoiden aanen tulla esille asiakasosalli-
suudesta aikuissosiaalityossa. Toikko (2012) maarittaa sosiaalipalvelut kolmen kehan kautta.
Ensimmaisella kehalla on asiakkaan ja sosiaalipalvelun tyontekijan valinen vuorovaikutus,
asiakassuhde. Tahan tasoon liittyy sosiaalityon ydin, asiakkaan kohtaaminen ja keskustelu asi-
akkaan kanssa. Kohtaamiseen voi liittya tilanteen arviointia, ohjaamista ja neuvontaa. Toisel-
la kehalla on konkreettinen palvelu, apu ja tuki. Tuki voi liittya esimerkiksi asumiseen, tyo-
hon tai paivatoimintaan. Kolmannella kehalla on tavoitteena asiakkaan osallisuuden edistami-
nen ja yllapitaminen. Olennaista on asiakkaiden mahdollisuus toimia taysivaltaisena yhteis-
kunnan jasenena. Kolmannen kehan tasoon pyritaan kahden ensimmaisen kehan toiminnan
kautta. (emt. 173-175.) Tutkielmani kohdistuu naiden sosiaalityon kehien toimintaan, erityi-

sesti asiakkaan osallisuuden kokemuksiin aikuissosiaalityossa.

Suomen perustuslain (731/1999, 14 § 3 mom.) asettaa julkisen vallan tehtavaksi edistaa yksi-
l6n mahdollisuuksia osallistua yhteiskunnalliseen toimintaan ja vaikuttaa hanta itseaan koske-
vaan paatoksentekoon. Kuntalaki (365/2995, 27 § 1 mom.) maarittaa valtuuston tehtavaksi
pitaa huolta siita, etta kunnan asukkailla ja palvelun kayttajilla on edellytykset osallistua ja
vaikuttaa kunnan toimintaan. Sosiaalihuoltolaki (812/2000, 8 §, 1-2 mom.) korostaa puoles-
taan asiakkaan itsemaaraamisoikeutta ja mahdollisuutta osallistua koko palveluprosessiin.
Laki tukee ja mahdollistaa asiakkaiden osallistumista ja antaa valineita syrjaytymisen ehkai-
semiseen. Asiakkaan osallistumisen tukeminen ja mahdollistaminen on sosiaalityossa virkavel-
vollisuus. (Finlex; Niiranen 2002, 71-72.) Uudessa sosiaalihuoltolaissa (30.12.2014/1301), joka
astui voimaan 1.4.2015, on yhtena tavoitteena edistaa asiakkaiden osallisuutta sosiaalipalve-
luissa (Finlex). Kunnallinen aikuissosiaalityo on lakisaateista palvelua kuntalaisille, jonka tu-
lee toteuttaa laissa saadettyja palveluasetuksia. Osallisuuden lisaaminen ja mahdollistaminen
kuntalaisille on siten yksi aikuissosiaalityon tehtava. Niirasen (2002, 73) mukaan yksi keino
edistaa asiakkaiden osallisuutta on kysya palvelunkayttajien mielipiteita ja tarjota heille
mahdollisuutta osallistua palveluiden kehittamiseen ja suunnitteluun. Tutkielmaani voidaan

hyodyntaa aikuissosiaalityon palveluiden kehittamisessa.



2  Toimintaympariston kuvaus

Aikuissosiaalityossa hoidetaan yksin asuvien ja perheiden sosiaalityo, palveluohjaus ja toi-
meentulotuki. Toimeentulotuen tarve on paasaantoinen syy asiakkaiden hakeutumiseen ai-
kuissosiaalityon asiakkuuteen. Asiakkuus sosiaaliasemalla alkoi tutkimuksen aineiston keruu
vaiheessa vuonna 2014 sosiaaliohjaajan kautta, joka kasittelee perheen ensimmaisen toi-
meentulotukihakemuksen ja tekee asiakkaalle tilannearvion. Taman jalkeen toimeentulotuki-
paatosten tekeminen siirtyy etuuskasittelyyn ja asiakkaan tai perheen tilanteesta riippuen
sosiaalityo jatkuu sosiaaliohjaajalla tai sosiaalityontekijalla. Etuuskasittelyyn siirtymisen jal-
keen sosiaalityontekija tai sosiaaliohjaaja ratkaisee edelleen perheen harkinnanvaraisen tay-
dentavan ja ennalta ehkaisevan toimeentulotuen paatokset. Sosiaalityontekija ja sosiaalioh-
jaaja tapaavat asiakasperheita, laativat heille tilannearvioita, sosiaalityon suunnitelmia, te-
kevat lahetteita eri palveluihin, tekevat maksupaatoksia sosiaalisen kuntoutuksen palveluista,

osallistuvat verkostopalavereihin seka auttavat asiakkaita heidan tarpeiden mukaan.

Aikuissosiaalityossa tyoskennellaan haastavissa elamantilanteissa olevien asiakkaiden kanssa.
Tyo on alueellisesti ja paikallisesti rakentuvaa. Aikuissosiaalityolle ei ole maaritelty tiettya
yhdenmukaista toimintaohjelmaa, josta johtuen vaikuttavuuden ja tavoitteiden arvioiminen
on vaikeaa. Kasitteena aikuissosiaalitydo on myos suhteellisen tuore, vaikkakin sosiaalityota
aikuisten kanssa on tehty lapi sosiaalityon historian. Suurin osa aikuissosiaalityon asiakkaista
on yksinelavia, toimeentulotukivaikeuksissa olevia ihmisia. (Blomberg & Kivipelto 2012, 15.)
Sosiaalityosta toivotaan tukea ja jarjestelyja arjen sujumiseksi (Metteri 2012, 50). Tavoittee-
na on edistaa ja yllapitaa kansalaisten hyvinvointia sosiaalipoliittisen jarjestelman avulla.
Suomessa toteutetaan universaaleja julkisia sosiaalipalveluita, joiden avulla pyritaan turva-
maan kansalaisten yleispuitteet elamassa parjaamiseksi. Sosiaaliturva ja aikuissosiaalityo liit-
tyvat naihin julkisiin sosiaalipalveluihin. Suomalainen hyvinvointipolitiikka on muuttunut kan-
salaisia aktivoivampaan suuntaa ja julkisen sektorin osuutta hyvinvoinnin turvaajana on pyrit-
ty pienentamaan. (Toikko 2012, 21-23.)

Opinnaytetyoni paikantuu Vantaan aikuissosiaalityohon, Hakunilan ja Tikkurilan sosiaa-
liasemille. Aineiston keruu vaiheessa kesalla 2014 Hakunilan ja Tikkurilan aikuissosiaalityo
toimi yhdistetysti, mutta omissa toimipisteissaan. Sosiaaliasemilla oli yksi yhteinen johtava
sosiaalityontekija. Syksylla 2014 toimistot yhdistyivat ja nykyisin Tikkurilan ja Hakunilan alu-
een aikuissosiaalityo toimii Tikkurilan sosiaaliasemalla. Haastatteluiden tekemisen aikana Ha-
kunilan sosiaaliaseman muutto Tikkurilaan ei ollut viela varmistunut, eivatka asiakkaat olleet
tietoisia siita. Hakunilan ja Tikkurilan aikuissosiaalityo kuuluvat perhepalveluihin, jotka ovat
osa Vantaan sosiaalipalveluita. Aikuissosiaalityo on jaettu kolmeen tiimiin, joita ovat aikuis-
ten tiimi, nuorten tiimi ja vastaanottotiimi. Hakunilan sosiaaliasemalla oli aineiston keruu

aikana aikuisten tiimi. Hakunilan sosiaaliasemalla on tyossa kolme aikuissosiaalityontekijaa ja
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kolme sosiaaliohjaajaa. Tikkurilan sosiaaliasemalla on tyossa kaksi sosiaalityontekijaa, yksi
erityissosiaaliohjaaja ja kolme sosiaaliohjaajaa. Lisaksi sosiaaliasemilla on tyossa etuuskasit-
telijoita, jotka on vuoden 2014 alusta alkaen erotettu sosiaalityosta omaksi normitetun toi-
meentulotuen tiimiksi. Tikkurilan sosiaaliasemalla olivat aikuisten tiimi ja nuorten tiimi. Ai-
kuisten tiimin asiakkaita ovat 25-64 vuotiaat asiakkaat ja nuorten tiimissa asioivat 18-24-
vuotiaat asiakkaat. Vastaanottotiimiin kuuluvat uudet asiakkaat. Yhdistetty vastaanottotiimi
aloitti toimintansa syyskuussa 2014 Hakunilan ja Tikkurilan alueella. Tutkimukseen osallistu-

vat aikuisten tiimin tyontekijat Hakunilan sosiaaliasemalta.

Vantaan erityispiirre on suuri maahanmuuttajataustaisen asukkaiden maara, alhainen koulu-
tustaso ja suuri tyottomyysprosentti. Sosiaalitoimen asiakkaana on paljon maahanmuuttajia,
joka tuo oman erityisyyden sosiaalityolle. Sosiaaliasemalla on tyossa esimiehia, johtavia sosi-
aalityontekijoita, aikuissosiaalityontekijoita, erityissosiaaliohjaajia, sosiaaliohjaajia ja etuus-

kasittelijoita. Toimin itse Hakunilan sosiaaliasemalla sosiaaliohjaajana.

Sosiaalityon lahtokohtana ja perustarkoituksena on pidetty ihmisen toimintakyvyn ja toimin-
tamahdollisuuksien yllapitamista. Tavoitteena on parantaa ihmisten puutteellisia sosiaalisia
oloja ja vaikeita elamantilanteita. Tavoitteena on myos osallisuuden ja elamanhallinnan vah-
vistaminen. Toimeentulotuki, joka on yksi aikuissosiaalityon tukimuoto, on muuttanut muoto-
aan viime vuosina. Kyse ei ole enaa lyhyt aikaisesta tuesta osallisuuden mahdollistajana, vaan
pitkakestoisesta vahimmaistuesta kansalaisten hengissa pitamiseksi. Samalla on syntynyt eril-
linen etuuskasittelytyo, josta on erotettu sosiaalityo aikuissosiaalityoksi. Aikuissosiaalityon
asiakkaiden arvellaan olevan syrjaytyneita tai ainakin sen uhan alla olevia. Syrjaytymisen eh-
kaiseminen ja poistaminen onkin aikuissosiaalityon ydintehtava ja asiakkaan integroiminen
yhteiskuntaan on tavoitteena. (Karjalainen & Raivio 2010, 112-121; Toikko 2012, 37-39.) Sosi-
aalityon ammattilaiset ovat kuvanneet tyomenetelmikseen yksilotyon, ratkaisu- ja voimavara-
keskeisen tyoskentelyn seka verkostotyon. Tyota tehdaan neuvotellen, keskustellen, ja ohja-
uksen kautta. (Blomberg ja Kivipelto 2012, 18.) Sosiaalityon palvelut ovat vapaaehtoisia, ei-
vatka ne sisalla tahdonvastaisia interventioita. Ne liittyvat arjen tukemiseen ja ovat ei-
materiaalisia. Sosiaalipalvelut eivat ole puhtaasti kaupallisia. Osa palveluista voi olla maksul-
lisia, mutta ne ovat julkisen vallan valvomia ja julkinen valta maksaa niihin taloudellista tu-
kea. (Toikko 2012, 38.)

Toimeentulotukityo liittyy edelleen aikuissosiaalityohon, vaikka sosiaalityon ammattilaisten
rinnalle on noussut etuuskasittelytyo, joka tekee paasaantoisesti perustoimeentulotukipaatok-
set. Blomberg ja Kivipelto (2012, 52) toteavat tutkimuksessaan, etta toimeentulotukityo on
esimerkki aikuissosiaalityohon kuuluvasta tuen ja kontrollin ristiriitaisesta suhteesta. Sosiaali-
tyossa vallitsee yksilotyon nakokulma, jonka kautta sosiaalityontekijat analysoivat sosiaalisia

ongelmia (Kilpelainen 2009, 93). Toimeentulotuen kansalaiskokemuksia on tutkittu tuen oi-
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kea-aikaisuuden ja tarvevastaavuuden mittareilla. Suurin osa kyselyyn vastanneista oli koke-
nut, ettei tuki ollut riittava tai sita ei ollut saanut oikeaan aikaan. Nykyisin ihmiset elavat
toimeentulotuen varassa pidempaan kuin aiemmin. Toimeentulotukiasioiden kasaantuessa
syntyy tuntuvia toimeentulotukivaikeuksia. Toimeentulotuki on alhainen etuus, joka on alun
perin tarkoitettu lyhyt kestoiseksi tueksi, muita tukimuotoja taydentamaan. Toimeentulotuki
koettiin my0s vaikeasti saatavaksi ja siita ei saanut riittavasti tietoa. Paatoksien perustelut
eivat myoskaan olleet asiakkaiden mielesta riittavia, jotta ne olisivat olleet ymmarrettavia.
(Kaskisaari ym. 2010, 38-39.)

Sosiaalityon asiakasryhmat ovat usein yhteiskunnan normeista poikkeavia yksiloita, kuten
paihdeongelmaisia, lapsiaan kaltoin kohtelevia vanhempia tai rikollisia. Sosiaalityon keinoin
naita yksiloita pyritaan palauttamaan yhteiskunnan normatiiviseen jasenyyteen elamantapo-
jen muutoksella. Tassa onnistuakseen asiakas tulee motivoida vapaaehtoisesti, kontrollin ja
tuen samanaikaisuuden avulla mukaan tyoskentelyyn. (Juhila 2009, 54-55.) Aikuissosiaalityo
mielletaan usein pelkastaan taloudellisen tuen antamiseksi ja byrokratiatyoksi. Sosiaalityon-
tekijan tyohon kuuluu kuitenkin oleellisesti asiakkaan elamanhallinnan lisaaminen, elamanti-
lanteen kartoittaminen, palveluohjaus, johon kuuluu palveluista tiedottaminen ja tarpeen
mukaan lahetteiden tekeminen palveluihin. (Muuri 2008, 17.) Forsman (2003) tekeman tutki-
muksen mukaan sosiaalityontekijalla tulisi ottaa ammatillinen kokonaisvastuu asiakkaan tilan-
teesta ja aikuissosiaalityossa pohtia muitakin elaman osa-alueita kuin taloudellista puolta.
Sosiaalityontekijan tulisi toimia asiakkaiden tarpeellisen tuen koordinoijana ja jarjestajana

asiakkaan kanssa yhdessa toimien. (emt. 34.)

Muuri (2008) on tutkinut asiakkaiden kokemuksia sosiaalityon palveluista. Toimeentulotuen
asiakkaat kokivat tuen olevan riittamatonta, eika se mahdollista kuin valttamattomien asioi-
den hankkimisen, kuten ruoan ja asumisen. Toimeentulotuen matalataso ei Muurin mukaan
mahdollista taysivaltaisen kansalaisen elamaa. Asiakkaat myos haluavat itse olla vaikuttamas-
sa palveluihin ja odottavat saavansa kohteliasta ja ystavallista palvelua. (emt. 56, 62.) Mette-
rin (2012, 72) mukaan asiakkaat, jotka kokivat tulleensa kohtuuttomasti kohdelluiksi, joiden
toimeentulotukipaatokset eivat vastanneet odotuksia, luottivat vahemman jatkossakin palve-
lujarjestelmaan. Asiakkaat kokivat, etteivat ymmartaneet paatoksen perusteluja tai niiden

selvittamiseen ei ollut tyontekijan puolelta aikaa riittavasti.
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3 Asiakasosallisuus aikuissosiaalityossa

Asiakasosallisuus termi esiintyy useissa opinnaytetoissa sosiaalialalla, mutta tieteellista tut-
kimusta asiakasosallisuudesta on vahan. Termia kaytetaan jonkin verran aiheesta kirjoitetuis-
sa artikkeleissa, mutta suurin osa tutkimuksista kayttaa termia osallisuus ja sen eri muotoja.
Osallisuutta ei tiedonhakujeni mukaan ole tutkittu tieteellisesti aikuissosiaalityossa, mutta
muissa sosiaalialan ja terveysalan palveluissa kyllakin. Eniten tutkimuksia on paihde- ja mie-
lenterveyspalveluista seka vanhusten palveluista. Englanninkielisissa tutkimuksissa osallisuus
nousi esille palveluiden valinnanvapauden kautta seka palveluiden kehittamiseen osallistumi-

sena.

Osallisuus kasitteena on ollut Suomessa keskusteluiden aiheena 2000-luvulta alkaen. Osalli-
suuden kasitteelle ei ole osattu antaa yhta selkeata maaritelmaa. Osallisuuden kasitteelle ei
ole myoskaan loydettavissa vieraista kielista suoraa vastinetta. Englannin kielen sana partici-
pation voidaan suomentaa osallisuudeksi tai osallistumiseksi. Nama kaksi kasitetta on kuiten-
kin suomalaisessa tutkimuksessa ja sosiaalityon keskusteluissa haluttu erottaa toisistaan.
Osallisuuden kasite on laaja-alainen ja se liittyy olennaisesti ihmisten ja yhteison valiseen
toimintaan. Osallisuus on yksi ihmisen hyvinvoinnin perusrakenteista. Siihen kuuluu tunne ja
kokemus omasta merkityksellisyydesta yhteisossa tai yhteiskunnassa. (Nivala & Ryynanen,
2013, 9-11.) Englanninkielessa myos involment ja participation tarkoittavat erilaista osallis-
tumista, kun ne suomenkielelle kaannettyna tarkoittavat molemmat osallistumista. Involment
tarkoittaa Englannissa asiakkaan osallistumista kahdenkeskisissa asiakastapaamisissa asioiden-
sa hoitamiseen. Kun taas participation tarkoittaa enemman suomessa kaytettya termia osalli-
suus. Siina asiakkaalla on aktiivinen rooli omassa asiakassuhteessa. Hanella on mahdollisuus

tehda itse valintoja palveluistaan ja vaikuttaa paatoksen tekoon. (Adams 2008, 31.)

Osallisuus on ihmisarvoon liittyva oikeus osallistua omaan arkeen ja oikeutta tulla kuulluksi.
Tasta seuraa oikeus osallisuuteen paatoksenteossa. (Halme ym. 2014, 21.) Osallisuus on vas-
tavuoroista toimintaa, joka nahdaan yhteisoon liittymisena, kuulumisena ja siihen vaikuttami-
sena. Osallisuus ei ole mahdollista, jos ei saa itseaan koskevista asioista ja palveluista riitta-
vasti tietoa ja paase vaikuttamaan asioihin. Yksi osallisuuteen kuuluva asia on tulla kuulluksi
ja saada ilmaista mielipiteensa. Osallisuus vaatii yksilolta aktiivisuutta ja halua osallistua.
Osallisuutta on myos asiakkaan tunne osallisuuden toteutumisesta. (Oranen 2007, 9, 11.)
Osallisuudella tavoitellaan ihmisen hyvinvoinnin parantamista. Palveluiden kautta voidaan
vastata ihmisten tarpeisiin ja kansalaisten osallisuuden kautta voidaan palveluiden laatua ke-
hittaa ja saada ne vastaamaan paremmin kansalaisten tarpeisiin. Osallisuus voi olla kansalais-
ten nakokulmasta myos itseisarvo, tavoite, joka mahdollistaa osallisuuden yhteiskuntaan.
(Koskiaho 2008a, 149.)
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Osallisuus kasitteeseen liittyy tavoitteet ja keinot ja silla on seka itseisarvo etta valinearvo.
Osallisuuden kautta ihminen saa mahdollisuuden osallistua itseaan koskevaan paatoksen te-
koon ja sen tavoitteena on ihmisen elamanhallinnan lisaantyminen eri elaman osa-alueilla.
Jotta asiakkailla on mahdollisuus osallistua sosiaalityossa he tarvitsevat tietoa palveluista,
oikeusturvaa, mahdollisuutta valvoa profession ja paatoksentekijoiden toimintaa. Lisaksi tar-
vitaan asiakkailta halua, kykya ja taitoa osallistumiseen. (Niiranen 2002, 71-72.) Osallistumi-
sen kasitetta on kritisoitu siten, etta osallistuminen on jonkun ulkopuolisen kaynnistamaa
toimintaa ja osallistuminen ei tee asiakkaista varsinaisia toiminnan subjekteja. Lisaksi kriitti-
kia on annettu siita, etta osallistuminen johtaa vaistamatta joidenkin toisten osallistumatto-
muuteen. (Toikko 2012, 127.) Niirasen (2002) mukaan osallisuuden nahdaan tukevan ihmisen
henkilokohtaista kasvua ja lisaavan kykya ottaa vastuuta itsestaan ja lahiymparistostaan. Jot-
ta osallisuuden tukeminen ja itsemaaraamisoikeuden kunnioittaminen on mahdollista, tarvi-
taan konkreettista toimintaa. Asiakkaan tulee saada riittavasti tietoa palveluista ja paasta
osallistumaan itseaan koskevien suunnitelmien tekoon. Eri toimintavaihtoehdot tulee pitaa
avoimina asiakkaille ja siten mahdollistaa heidan todellinen kuuleminen omissa asioissaan ja
osallisuus itseaan koskevissa suunnitelmissa ja paatoksissa. Asiakkaan tulee myos olla tietoi-
nen, etta hanelta odotetaan osallisuutta ja omaa aktiivisuutta. Mikali asiakas ei ole tietoinen
siita, voi han tulkita tilanteen siten, ettei tyontekija ole halukas auttamaan hanta. (emt. 73-
74.)

Osallisuus on tarkea yhteiskunnallinen poliittinen teema, mutta huolta kannetaan siita, kuinka
osallisia huono-osaiset kansalaiset todellisuudessa ovat yhteiskunnassa. Huono-osaisten kansa-
laisuus nahdaan aktivointina ja tarpeena aktivoida enemman kuin tasavertaisena kansalaise-
na. Huono-osaisten osallisuusmahdollisuudet yhteiskunnassa ovat huonommat kuin muiden.
Toimeentulon saajien, vankien, paihteiden kayttajien yms. osallisuutta on tutkittu Suomessa
vahan. Tutkimuksissa on kuitenkin todettu, etta naissa ryhmissa koetaan yhteiskuntaan ja yh-
teisoon kuulumattomuuden tunteita. Osallisuuden ja osallistumismahdollisuuksien koetaan
olevan tarkeita. Paihteiden kayttajien osalta osallistuminen on usein toimintojen kohteina
olemista, ei aktiivista osallistumista. Toimeentulotuen saajien osallisuuden ongelmat ovat
erityisesti nahtavilla palvelujarjestelman ongelmina, jossa vallitsee vastaanottamisen malli.
Tutkimuksien mukaan huono-osaiset jaavat sivuun omaa elamaa koskevista paatoksenteoista.
Yhteiskunta tarjoaa vastuuta, muttei juuri valtaa. Tama nakyy osallisuusmahdollisuuksien
puutteena ja mahdollisuutena vaikuttaa osallisuuteen omassa elamassaan seka yhteiskunnas-
sa. Tarvitaan lisaa matalan kynnyksen vaikuttamisen paikkoja ja mahdollisuuksia taysivaltai-

seen osallistumiseen yhteiskuntaan omien kykyjen mukaisesti. (Sarkela 2010, 15.)

Asiakasosallisuus palveluissa on tarkeaa useiden syiden vuoksi. Adams (2008) toteaa, etta
asiakasosallisuus on hyodyllista asiakkaalle ja tarkeaa palveluiden kehittamisessa laaduk-

kaammiksi. Asiakas voimaantuu ja samalla hanen sosiaaliset- ja ihmissuhdetaidot kehittyvat.
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Samanaikaisesti tyontekijat ja asiakkaat oppivat tekemaan yhdessa tyota demokraattisesti ja
palveluista tulee taydellisempia ja ne vastaavat paremmin asiakkaiden tarpeisiin. Kaikki asi-
akkaat eivat kuitenkaan halua voimaantua ja osallistua yhta paljon palveluihinsa ja asiakkailla
tuleekin sailyttaa mahdollisuus itse valita osallisuutensa taso. (emt. 32-33.) Osallisuuden
kautta asiakkaiden elamanhallinnan taidot kehittyvat, he paasevat osallistumaan itseaan kos-
kevaan paatoksentekoon ja se my0Os vahvistaa asiakkaan kasitysta itsestaan taysivaltaisena
kansalaisena. Osallisuuteen liittyy erityisesti itsemaaraamisoikeus, joka nakyy valintatilanteis-
sa. (Niiranen 2002, 67, 71.)

Osallisuutta on monen tasoista. Asiakasosallisuutta on toimia toisen asiakkaan mentorina, ko-
kemusasiantuntijan roolissa. Sita on myos osallistuminen ryhmiin, joissa paatetaan palvelui-
den kehittamisesta ja asiakkaat saavat ilmaista siella paattajille asiakkaan nakokulman palve-
luista. Asiakasosallisuutta tapahtuu myos kahdenkeskisilla tapaamisilla tyontekijan ja asiak-
kaan valilla. (Adams 2008, 35.) Oranen (2007) on kayttanyt omassa tutkimuksessaan osallisuu-
den kuvaamiseen Thomasin (2002) luomaa osallisuuden ulottuvuuksia. Siina osallisuuden nah-
daan koostuvan kuudesta ulottuvuudesta. Naita ulottuvuuksia ovat: 1. Mahdollisuus valita, 2.
Mahdollisuus saada tietoa, 3. Mahdollisuus vaikuttaa prosessiin, 4. Mahdollisuus ilmaista itse-
aan, 5. Mahdollisuus saada apua ja tukea itsensa ilmaisemiseen ja 6. Mahdollisuus itsenaisiin
paatoksiin. (Oranen 2007, 11.) Olen kayttanyt Thomasin ulottuvuuksia laatiessani kysymyksia
teemahaastatteluun asiakkaille. Thomas on kehittanyt ulottuvuudet koskemaan lasten osalli-
suutta lastensuojelun palveluissa. Mielestani ne kuitenkin sopivat hyvin myos aikuisille kuva-
maan aikuisten osallisuuden ulottuvuuksia. Janet Warren (2007) on luonut holisten asia-
kasosallisuuden mallin, jossa eri osallisuuden muotoja ei aseteta eriarvoiseen asemaan toisiin-
sa nahden. Tavoitteena mallilla on luoda uudenlaisia maarittelyja asiakkaiden ja palveluorga-
nisaatioiden valiseen suhteeseen. Asiakkaiden osallisuuden nahdaan suuntautuvan tiedottami-
seen, konsultaatioon, yhteistyohon ja paatoksentekoon. (emt. 51.) Tiedottamisessa asiakkaat
voivat toimia tiedonantajina toisille asiakkaille tai toimia tiedon tuottajina palvelunantajille.
Asiakkaat voidaan ottaa mukaan konsultaation kautta palveluiden kehittamiseen kaikissa ke-
hittamistoiminnan vaiheissa. Asiakkaita voidaan kouluttaa kokemusasiantuntijoiksi, jolloin he
voivat osallistua toimintaan. Asiakkaiden osallistumista voidaan laajentaa myos organisaation
paatoksentekoon, jolloin asiakkaat osallistuvat hallinnollisten linjausten tekoon. (Toikko
2011, 109-111.)

Tritter (2009, 213) esittelee osallisuudesta mallin, jonka mukaan osallisuus voi olla yksilollista
suoraa, yhteisollista suoraa, yksilollista epasuoraa tai yhteisollista epasuoraa. Tritterin mu-
kaan osallisuuteen liittyy eritasoja, joita voidaan kaikkia hyodyntaa samanaikaisesti eri toi-

menpiteissa. Mukautin Tritterin kaavion koskemaan aikuissosiaalityota (kaavio 1.).
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Kaavio 1. Osallisuuden mahdollisuudet aikuissosiaalityossa.

Yksilollinen suora: Yksilollinen epasuora:

Omien palveluiden valinta aikuissosiaalityosta | Valituksen tekeminen saadusta palvelusta tai

paatoksesta
Yhteisollinen suora: Yhteisollinen epasuora:
Kokemusasiantuntijan osallistuminen toimin- | Sosiaaliasiamiehen vuosittainen raportti sosi-
nan kehittamisprosessiin aalipalveluista Vantaalla

Kaaviossa 1. on kuvattu asiakkaiden ja sosiaalityohon liittyvien toimijoiden mahdollisuutta
vaikuttaa osallisuuteen ja palveluiden kehittamiseen. Asiakkaalla on mahdollisuus osallistua
omiin palveluihinsa yksilollisen suoran kautta, joka voi olla esimerkiksi tarpeitaan vastaavan
palvelun valintamahdollisuus aikuissosiaalityossa. Asiakas voi myos tehda valituksen paatok-
sestaan, jolloin osallistuminen on yksilollista epasuoraa. Valituksen seurauksena toimintatapo-
ja saatetaan muuttaa, jolloin silla on vaikutusta muille asiakkaille ja tyontekijoille. Yhteisol-
linen suora osallistuminen voi olla kokemusasiantuntijan mukaan ottaminen palveluiden kehit-
tamisprosessiin, tuoden esille asiakaskokemuksia ja asiakasnakokulmaa paatoksen tekoon.
Yhteisollisessa epasuorassa osallistumiseen voi kuulua esim. sosiaaliasiamiehen vuosittainen
raportti, jonne on koottu esille tulleita epakohtia sosiaalipalveluista. Sen huomioiminen pal-

veluiden kehittamisessa tuo mukaan epasuorasti asiakasnakokulmaa ja osallisuutta.

Iso-Britanniassa ja Walesissa asiakasosallisuus on lisaantynyt vauhdilla poliittisten linjausten
ja sosiaalityon kehittamisen kautta. Malcom Carey (2009) on kirjoittanut kriittisen nakemyk-
sen osallisuuden hyodyista. Hanen mukaansa osallisuus, joka tahtaa asiakkaiden omatoimiseen
selviytymiseen, saattaa lisata syrjaytymista, koska sosiaalityon asiakkaat ovat usein haavoit-
tuvaisia ja tukea tarvitsevia. Poliittisten linjausten kautta naiden asiakkaiden katsotaan pys-
tyvan osallistumaan sosiaalityon palveluiden kehittamiseen ja valintaan, vaikka heilla olisi
suuria tarpeita saada huollollista apua. Osallisuus ei Carey:n mielesta ole aina palveluita pa-
rantava suuntaus, koska sen paaperiaatteet ovat lahtoisin vapaiden markkinoiden ja kulutta-
juuden ideologioista. Nama eivat valttamatta toimi suoraan sosiaalityon kontekstissa. Carey
esittaa artikkelissaan useita kysymyksia, joita tulisi miettia sosiaalityossa osallisuudesta pu-
huttaessa. (Carey 2009, 178-187.) Osallistumisesta keskustelu lupaa asiakkaille paljon. Todel-
lisuudessa asiakkaiden tuottamaa tietoa ei ole hyodynnetty palveluiden kehittamisessa, koska
sita on pidetty vahempiarvoisena, maallikkotietona. Asiakasosallisuudesta onkin tullut vain
aktivointitoimintaa, joka ei ole johtanut palveluiden muuttumiseen tai asiakasosallisuuden
todelliseen toteutumiseen. (Toikko 2011, 112.) Jos osallisuus palveluissa on vain naennaista,

eika edellytyksia osallisuuden toteutumiselle ole, muuttuu taysivaltainen kansalainen koh-
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deasiakkaaksi. Osallistumisen kokemukset joko lisaavat tai heikentavat asiakkaan ajatuksia

mahdollisuuksistaan vaikuttaa kansalaisena paatoksentekoon. (Niiranen 2002, 75.)

Olen koonnut taulukkoon 1. kasitykseni asiakasosallisuudesta eri teorioiden pohjalta. Kaytan
asiakasosallisuuden jaottelussa Timo Toikon ja Vuokko Niirasen maarittelyja osallisuudesta,
mutta olen lisaksi lisannyt Mikko Orasen osallisuuden maarittelysta viitteita taulukkoon. Tau-
lukko kuvaa asiakasosallisuutta kolmella eri tasolla, neljan teeman kautta. Asiakasosallisuu-
den tasot ovat: Asiakasosallisuus asiakassuhteessa, asiakasosallisuus valinnanvapaudessa ja
asiakasosallisuus palveluiden kehittamisessa. Teemat, joita esiintyy naissa kaikissa asia-
kasosallisuuden tasoissa ovat: kuulluksi tuleminen, vaikuttaminen, tietoisuus ja tasa-
arvoisuus. Teemat nayttaytyvat hieman eri tavoin riippuen siita, missa kontekstissa asia-
kasosallisuutta tarkastellaan aikuissosiaalityossa. Taulukon asiakasosallisuuden jaottelun kaut-
ta olen tehnyt tutkielmani analyysin. Asiakasosallisuuden kautta kaikkiin tasoihin liittyy asiak-
kaan elamanhallinnan lisaaminen ja syrjaytymisen ehkaiseminen. Jos kaikki ominaisuudet tau-
lukon suhteen tayttyvat, toteutuu asiakasosallisuus laadukkaasti. Talloin voidaan puhua Toi-
kon ja Niirasen mukaan palveluiden kayttaja asiakkuudesta, jossa asiakas on demokraattinen
kansalainen. Osallisuus toteutuu asiakassuhteessa, palveluiden valinnassa ja palveluiden ke-
hittamisessa. Ahola (2014) kuvaa Turun asiakasosallisuuden toteutuvan projektissa kolmella
tasolla, joita ovat: informaatio- osallisuus, asiakasprosessi osallisuus tyomenetelmana ja
suunnittelu- ja arviointiosallisuus. Informaatio-osallisuudessa kerataan asiakkailta tietoa ja
kokemuksia palveluiden kehittamiseksi. Asiakasprosessi osallisuudessa asiakkaat osallistuvat
omien palveluiden suunnitteluun, maarittelevat itse tuen tarpeensa ja tavoitteensa. Suunnit-
telu- ja arviointiosallisuudessa asiakkaat osallistuvat palveluiden kehittamiseen ja arviointiin

erilaisten tyoryhmien, kokemusasiantuntijuuden ja pilottiasiakkuuden kautta. (emt. 5.)
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Teemat:

Asiakas-suhde

Valinnanvapaus

Palveluiden kehittami-

nen

Kuulluksi tulemi-

nen

Kuullaan asiakasta omi-
en asioidensa asiantun-
tijana (ilmaisumahdolli-
suus omista asioista),
mahdollisuus saada tu-
kea itsensa ilmaisemi-

seen

Kuullaan palvelui-
den valitsemisessa
asiakkaan tarpeet,
toiveet palvelun

sisallosta ja palve-

lun tuottajasta

Kuullaan kokemuksista
ja jarjestetaan mahdol-
lisuus tulla kuulluksi,
mahdollisuus saada tu-
kea itsensa ilmaisemi-

seen

Vaikuttaminen

Mahdollisuus vaikuttaa
tapaamisilla kaytyihin
keskusteluihin ja pro-

sessiin sosiaalityossa

Mahdollisuus vai-
kuttaa kenelta pal-
velu ostetaan ja
miten (seteli, bud-
jetti, kunnan rahoi-
tus), valinnan mah-

dollisuus todellista

Todellinen mahdolli-
suus vaikuttaa kehitta-
miseen ja suunnitte-

luun

Tasa-arvoisuus

Asiakkaan ja tyonteki-
jan valinen tasa-
arvoisuus asiakassuh-

teessa.

Kuluttaja-
asiakkuus, mahdol-
lisuus valita tasa-
arvoisessa suhtees-
sa palvelut muiden

kansalaisten kanssa

Mahdollisuus osallistua
kehittamiseen tasa-
arvoisena, paatantaval-

ta

Tietoisuus

Asiakas on tietoinen
palveluista, joita on
tarjolla. Tyontekijalla

tiedottamisvelvollisuus.

Tietoisuus eri pal-
veluista, palvelun
sisalloista ja tuot-

tajista

Kehittamistoiminnasta,
palveluista, paatoksis-
ta, suunnitelmista, ta-

voitteista, strategioista
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Kuviossa 1. olen hahmottanut asiakasosallisuuden osa-alueita teorioiden pohjalta. Kuvio tuo
esille sen, miten eri asiat linkittyvat toisiinsa ja esiintyvat paallekkain eri asiakasosallisuuden
osa-alueilla. Tasta johtuen asiakasosallisuudesta on haastavaa loytaa yhta maaritelmaa teo-
reettisesti. Kuvaan seuraavissa kappaleissa asiakasosallisuutta kolmen eri osa-alueen kautta,
joita ovat: osallisuus asiakassuhteessa, osallisuus valinnanvapaudessa ja osallisuus palveluiden

kehittamisessa.

Kuvio 1. Asiakasosallisuuden osa-alueita

ﬂalveluiden kehittémi-\

nen (Palvelukayttsja ASIAKASOSALLISUUS
asiakkuus) - Sulkee toteutues-

Nakyy mahdollisuutena

saan pois kohde Asiakassuhde

osallistua palveluiden

asiakkuuden, jos- Asiakkaan ja tyontekijan

suunnitteluun ja kehit-

sa tyontekija valinen tasa-arvoisuus, asi-

tamiseen foorumeiden,

maarittaa tarpeet akkaan kuulluksi tuleminen,

raatien yms. kautta. . .
K y /\ ja asiakas on ob- dialogisuus, tiedon saami-

jekti nen, asiakas on subjekti

AN

Valinnanvapaus (kuluttaja-

asiakkuus, markkinaehtoistumi-

nen)

Mahdollisuus valita palvelut (si-

Tietoisuus palveluis-

ta, organisaation o
sallot ja tuottajat) kuluttajan

toiminnasta ja kehit-
lailla, asiakas on subjekti

tamisesta
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3.1 Asiakas

Asiakasosallisuuteen liittyy keskeisesti asiakkaan maaritteleminen. Lisaksi sosiaalityon asiak-
kuuteen liittyy kansalaisuuden kasite. Avaan seuraavaksi asiakkaan ja kansalaisuuden kasitet-

ta sosiaalityossa.

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (2009) maarittelee asiakkuuden, tar-
koittavan sosiaalihuoltoa hakevaa tai kayttavaa henkiloa. Laki on laadittu edistamaan asiakas-
lahtoisyytta ja asiakassuhteen luottamuksellisuutta seka asiakkaan oikeutta hyvaan palveluun
ja kohteluun sosiaalihuollossa. (Finlex) Kuntalainen kasite liittaa kansalaisen oikeudet ja vel-
vollisuudet kuntaansa (Niiranen 2002, 66). Kunnat voivat maarittaa aikuissosiaalityon asiak-
kuuden eri tavoin. Aikuissosiaalityon asiakkuuden maarittelya on tehty maarittelemalla niita
ongelmia, joita aikuissosiaalityon asiakkaalla mahdollisesti on, kuten asumiseen, rahankayt-
toon, elamanhallintaan liittyvat ongelmat. Paasaantoisesti aikuissosiaalityon asiakkaat ovat
yli 18- vuotiaita. (Blomberg ja Kivipelto 2012, 17.) Sosiaalipalveluiden asiakkaat eivat yleensa
ole vapaan kuluttajan roolissa, vaan huollon ja toimenpiteiden kohteena. Naiden asiakasryh-
mien aseman vahvistaminen edellyttaa erityisia toimia ja uusia toimintatapoja. Taysivaltaisen
kuluttajan roolissa olevat asiakkaat pystyvat vaikuttamaan palveluihinsa. Kun asiakas paasee
osallistumaan palveluiden kehittamiseen, korostetaan talloin asiakkaan roolia palvelujenkayt-
tajana. Tama rooli on tasavertaisempi suhteessa ammattilaisiin kuin tilaaja-tuottajamallin

mukainen asiakkaan kasite. (Toikko 2011, 107.)

Toikon (2012) mukaan sosiaalipalveluiden asiakkuuteen liittyy kolmenlaisia kasitteita. Asiak-
kuutta voidaan tarkastella: markkinoiden (kuluttaja-asiakkuus), palveluista valintoja tekevan
(valinta-asiakkuus) tai kollektiivisuuden asiakkuuden kautta (palvelujenkayttaja-asiakkuus).
Kaikkia asiakkuusmuotoja kuvaa erilaiset nakemykset asiakkaista sosiaalipalveluiden kayttaji-
na. (emt. 111-112.) Niiranen (2002) esittaa samankaltaiset asiakkuuden roolit sosiaalipalve-
luissa. Niirasen mukaan osallisuuden kautta asiakkaalla on mahdollisuus saada kokemuksia
vaikuttamisesta ja se ehkaisee syrjaytymista. Osallistumisen kokemuksiin vaikuttaa se, millai-
nen rooli asiakkaalla on. Asiakas voidaan nahda toimenpiteiden kohteena, palvelunkayttajana,
vaikuttamiseen oikeutettuna, markkinasuuntautuneena kuluttaja-asiakkaana tai aktiivisena
yhteiskuntansa jasenena. Niirasen mukaan sosiaalipalveluiden asiakkuus voidaan nahda kol-
mena ulottuvuutena, joilla on yhtenevaisyyksia. Roolit ovat: 1. Kuntalainen palveluiden koh-
teena (kohdeasiakkuus), 2. Kuntalainen aktiivisena, valintoja tekevana palvelun kayttajana ja
kuluttajasuuntautuneena toimijana (kuluttajuus) ja 3. Kuntalainen demokraattisena yhteison-
sa jasenena ja palveluasiakkaana (demokraattinen kansalaisuus). (emt. 67.) Olen tutkielmas-
sani jakanut teemat haastattelussa ja analyysissa naiden Toikon ja Niirasen maarittelemien
asiakkuus ja sosiaalipalveluiden mukaisesti. Orasen (2007) kayttamat osallisuuden kasitteen

ominaisuudet esiintyvat kaikissa Toikon (2012) asiakkuuden maaritelmissa, hieman erilaisissa
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muodoissa. Olen analyysissa yhdistanyt naita asiakkuuden ja osallisuuden kasitteiden jaotte-

luita ja analysoinut tulokset niiden viitekehyksessa.

Kohde-asiakkuudessa kuntalainen on sosiaalipalveluiden kohteena, eika hanella katsota olevan
kykya itse maaritella asiakkuuteen johtanutta ongelmaa. Asiakkaan rooliin kuuluu noudattaa
hanelle annettuja ohjeita ja sitoutua tyontekijan osoittamiin tavoitteisiin. Kohdeasiakkuuteen
liittyy vahva valtiokeskeinen sosiaalipolitiikka ja vahvasti ohjatut palveluiden kayttamisen
reunaehdot ja oikeudet kayttaa palveluita. Asiakkailla ei nahda olevan kykya arvioida palve-
lunsa laatua. Asiakkuuden maarittavat ensisijaisesti ongelmat, joita tulee olla riittava maara,

jotta asiakas on oikeutettu palveluunsa. (Niiranen 2002, 68.)

Kuluttaja-asiakkuudessa on kahdenlaisia suuntauksia, joita ovat markkinasuuntautuneisuus ja
demokraattisuus. Markkinasuuntautuneisuuteen liittyy erityisesti asiakkaan kuluttajuus ja va-
lintojen tekemisen mahdollisuus. Demokraattiseen suuntautuneisuuteen liittyy asiakkaan osal-
lisuuden ja tasa-arvoisuuden merkitysten korostaminen. Demokraattisessa nakokulmassa on
tarkeaa kansalaisuuden toteutuminen, kun kuluttajuus-nakokulmassa korostetaan valintojen
kautta syntyvaa palveluiden laadukkuutta ja tehokkuutta. Osa sosiaalipalveluista on tuotettu
kollektiivisen asiakkuuden kautta, joka tarkoittaa sosiaalipalveluiden tuottamista esimerkiksi
tietylle ikaryhmalle. Markkinasuuntautuneisuudessa palvelut tuotetaan yksiloille, jotka osta-
vat itselleen tarpeellisia palveluita. Sosiaalipalvelut ovat tuotettu naennaismarkkinoiden vii-
tekehyksessa, tilaaja-tuottaja mallin mukaisesti. Tasta mallista puuttuvat asiakkaat, jotka
voisivat tehda valintoja. Tilaaja palveluissa on kunta tai sosiaalitoimi ja tuottajana toimii pal-
veluita tarjoava yritys. Asiakkaat tulisi lisata taman mallin kolmanneksi osapuoleksi, jotta
todellinen markkina-asiakkuus ja valinnat mahdollistetaan asiakkaille. Kaikki sosiaalityon asi-
akkaat eivat ole kykenevia tekemaan valintojen palveluistaan. Talloin puhutaan huollollisista
asiakkaista, kuluttaja-asiakkuuden sijaan. Kollektiivisesti ryhmassa naiden asiakkaiden etuja
ja vaikuttavuutta palveluiden tuottamisessa voitaisiin lisata paremmin, kuin yksilosuuntau-
tuneisesti. (Toikko 2012, 111-113.) Aktiivisen asiakkaan, kuluttaja-kansalaisuuteen liittyy
yksilollisten valintojen mahdollisuus ja ja asiakkaiden yksilolliset tarpeet. Kuluttaja-
asiakkuutteen liittyy maksukykyisyys ja siihen liittyva valinnan mahdollisuus. Jotta asiakas voi
tehda valintoja, tulee hanella olla vaihtoehdoista riittavasti tietoa. Asiakas maarittelee tar-
peensa ja palvelunsa sisallon itse, eivatka ne ole ammattilaisen paatettavissa. Palveluvalinto-
ja tekeva asiakas nousee paatoksia tekevan poliittisen organisaation ja professionaalisen asi-
antuntijan rinnalle. Hanella katsotaan olevan mahdollisuus arvioida palveluiden laatua ja
odottaa saavansa tarpeitansa vastaavaa palvelua. Niirasen mukaan sosiaalipalveluiden asiak-
kaat eivat ole automaattisesti sellaisessa tilanteessa, etta he voisivat itse maksaa ja valita
saamansa palvelut, palveluiden sisallot ja palveluntuottajat. Kuluttaja-asiakkuus vaatii asiak-
kailta kykya kuluttajuuteen seka ammattilaisilta uudenlaista kykyja kohdata kuluttaja-
asiakas. (Niiranen 2002, 66, 68.)
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Valinta-asiakkuudessa on ajatuksena, etta valinnoillaan asiakas kykenee vaikuttamaan palve-
luiden laatuun ja sisaltoon. Valinnat ohjaavat lisaksi palveluiden suunnittelua ja kehittamista.
Asiakkailla on toimijan rooli, jossa hanen tekemansa valinnat vaikuttavat olennaisesti palve-
luihin, palveluntuotantoon ja markkinoihin. Lisaksi asiakkaan rooliin liittyy oman elamansa ja
tarpeidensa asiantuntijuuden korostaminen ja ohjaaminen seka asiakkaan voimaantuminen
subjektina toimiessa. Asiakkaalla on mahdollisuus valita tyontekija, mista ja milloin palvelu
hankitaan ja millainen on palvelun sisaltd. Valinnat asiakkaille mahdollistuvat palvelusetelei-
den, henkilokohtaisen budjetin, sosiaalitilien ja suorien maksujen kautta. Vammaisjarjestot
ovat kannattaneet suoria maksuja, joiden avulla tuetaan markkinaehtoisten palveluiden toi-
mintaedellytyksia ja asiakkaan kuluttajaroolia. Asiakkaalla on mahdollisuus valita mita palve-
luita ja miten paljon han ostaa itselleen. Palvelusetelin avulla asiakas voi valita, mista hankkii
palvelunsa. Tama sopii hyvin niille asiakkaille tai asiakkaiden edustajille, jotka tuntevat hyvin
palveluntarpeensa ja kykenevat kilpailuttamaan seka arvioimaan palveluita. Palveluseteli on
kaytossa mm. lasten paivahoito, hammashoito ja vanhusten kotipalvelu palveluissa. Henkilo-
kohtaisen budjetin avulla asiakas voi vaikuttaa palvelukokonaisuuteensa. Budjetin avulla asia-
kas voi itse tehda valintoja palveluistaan, joita tarvitsee. Asiakas voi esimerkiksi valita muut-
taako hoivakotiin vai hankkiiko kotiinsa parempia palveluita, joiden avulla asuminen kodissa
mahdollistuu pidempaan. Nykyisin asiakkaiden valintamahdollisuudet sosiaalipalveluissa ovat
rajalliset tai nimelliset. Asiakas saattaa voida valita palvelun tuottajan, mutta palvelun sisal-
to pysyy samana universaalin palvelunmallin mukaisesti. Samanlaisista tuotteista valitseminen
ei mahdollista aitoa valintaa ja yksittaisen asiakkaan mielipiteella on vain vahainen arvo tal-
6in. Sosiaalipalveluiden asiakkuuteen liittyy yksilolliset tarpeet ja elamantilanteet, jolloin
markkinoiden tapaisten tuotteiden ja palveluiden tarjoaminen ei ole mahdollista. Yhdelle asi-
akkaalle sopiva palvelu ei vastaakaan toisen asiakkaan tarpeita. Julkisissa palveluissa koroste-
taan asiakkaan kollektiivisen aanen esille saamista palveluiden suunnitteluun, arviointiin ja
kehittamiseen. (Toikko 2012, 114-117, 120.)

Kun sosiaalipalveluiden asiakkuutta tarkastellaan palvelunkayttajan roolissa, liittyy nakokul-
maan asiakkaan oman elaman kontrollointi mahdollisuus ja elamankokonaisuuden huomioimi-
nen. Tavoitteena on asiakkaan aktiivinen toiminta ja sen avulla yhteiskuntaan kiinnittyminen
ja yhteiskunnan rakenteisiin vaikuttaminen. Sosiaalipalveluiden tulee turvata asiakkaan arjen
elaman sujuminen, eika pelkastaan kuluttaja-asiakkuuden nakokulma ole silloin mahdollista.
Tavoitteena palvelunkayttaja-asiakkuudessa on asiakkaan aanen esille nouseminen asiantunti-
jan nakemysten rinnalle. Asiakkaan nakemysten, mielipiteiden ja osallistumisen myota voi-
daan suunnitella, kehittaa ja arvioida palveluita. Asiakkaalla on oikeus osallistua ja tehda
paatoksia itseaan koskevissa asioissa. Sosiaalipalveluiden kehittaminen on keskittynyt Suo-
messa virallisen jarjestelman ja professioiden oikeudeksi. Asiakkaiden osallistumista palvelui-

den kehittamiseen on alettu tarkastella viime vuosina, jolloin toiminta muuttuisi enemman
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asiakaslahtoiseksi. Pelkastaan asiakasnakokulmasta palveluiden tarkastelu keskittyy yksittai-
seen asiakkaaseen, kun palvelunkayttaja nakokulmasta tarkastellaan kollektiivista toiminta-
tapaa. Tavoitteena on ammattilaisten ja asiakkaiden valinen vuorovaikutus kehittamisproses-
sissa. Tahan asiakkuuden roolin nakokulmaan liittyy kokemusasiantuntijuus, vertaistuki ja asi-
akkaiden ryhmatoiminta palveluiden kehittamiseen. Osallistumista palveluiden kehittamiseen
on usealla tasolla, joista ylimmalla tasolla asiakkailla on ammattilaisten kanssa yhdenvertai-
nen mahdollisuus palveluista paattamiseen ja johtamiseen. Asiakkaiden osallistuminen palve-
luiden kehittamiseen on usein alemmalla tasolla, jolloin asiakkaita kylla kuullaan palveluiden
kehittamisessa, mutta lopullinen paatantavalta on organisaatiolla. (Toikko 2012, 121-124.)
Palvelukayttaja asiakkaalla on aktiivisempi rooli, kuin palveluiden kohteena olevalla asiak-
kaalla. Periaatteena on, ettei palveluita olisi ilman aktiivisen asiakkaan osallisuutta. Jotta
tama voi toimia, tulee olla olemassa vaikutuskanavia ja mahdollisuuksia, joiden kautta asiak-
kaan osallisuus palveluiden kehittamisessa ja paatoksissa on mahdollista. Palveluiden kayttaja
asiakkaan nahdaan olevan taysivaltainen kansalainen, jolla on oikeus saada tietaa, miten ve-
rorahoja kaytetaan, mita kuntayhteiso tekee tai suunnittelee ja miten tuloksellisia palvelut
ovat. (Niiranen 2002, 69.)

Sosiaalityon asiakkuuteen liittyy kansalaisuuden kasite. Selkala (2013) on tutkinut kansalai-
suuden hallintaa suomalaisessa sosiaali- ja terveyspolitiikassa. Kansalaisuuden kasite sisaltaa
suomalaisessa yhteiskunnassa tasa-arvoisuuden ja yksilon vapauden. Kansalainen on menetta-
nyt luonnollisen vapautensa ja saanut tilalle kansalaisvapauden seka velvollisuuden olla yhtei-
solleen hyodyllinen. Julkisen vallan ja kansalaisen suhde on keskeisella sijalla siten kansalai-
suuden kasitteen maarittelyssa. Siihen liittyvat kysymykset kansalaisen asemasta ja yksilon
vapaudesta. Kasitteen maarittelyyn liittyvat myos oikeuksien, velvollisuuksien, identiteetin ja
osallisuuden nakokulmat. Erityisesti kommunitaristinen ajattelu on korostanut osallisuuden
kysymysten merkitysta kansalaisuuden maarittelyssa. Tarkeinta on kuitenkin ymmartaa, etta
kansalaisuus on sosiaalinen rooli. (Selkala 2013, 40-42.) Niiranen (2002) toteaa, etta kansalai-
suuteen liittyy kolmenlaisia ominaisuuksia, joita ovat yleinen kansalaisuus, poliittinen kansa-
laisuus ja sosiaalinen kansalaisuus. Hyvinvointivaltiokehitys on tukenut erityisesti sosiaalista
kansalaisuutta ja sosiaalisia oikeuksia. Kansalaisuuden kautta kunnalla on velvollisuus tayttaa
ne aukot, joita valtion hyvinvointijarjestelmasta saattaa puuttua. Kunnan velvollisuus on
tuottaa peruspalveluita ja sosiaalietuuksia, joiden avulla tuetaan kansalaisen oikeuksien to-
teutuminen ja hyvinvointi. Sosiaalipalveluiden kayttaminen ei kavenna kuntalaisuutta ja osal-
lisuuden kautta voidaan mahdollisesti kohentaa asiakkaan kansalaisuuden kokemusta. Sosiaa-
lityon asiakas tulisi nahda ensisijaisesti kansalaisena, ihmisena. Kansalaisuus tulisi sailyttaa

koko asiakkuuden ajan, eika muuttaa kansalaista asiakkaaksi. (emt. 64-65, 76-77.)

Kansalaisuuden kasitetta on maaritelleet mm. Rousseaun ja Kant, joiden kautta Selkala on

tulkinnut kansalaisuutta suomalaisessa sosiaali- ja terveyspolitiikassa. Kant on maaritellyt yk-
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silon vapauteen kuuluvaksi sen, ettei kenellakaan ole oikeutta maaritella toisen onnea omista
lahtokohdistaan kasin. (Selkala 2013, 40-41.) Naen Kantin maaritelman sosiaalityossa liittyvan
siihen, ettei sosiaalityontekijalla tai -ohjaajalla ole oikeutta maaritella, miten asiakkaiden
onnellisuus rakentuu, vaan asiakasta on kuultava haneen liittyvissa asioissa. Sosiaalisten oike-
uksien kehittymisen myota myos tasa-arvoisen kansalaisuuden kehitys on paassyt tapahtu-
maan. Tasa-arvoisuutta lisaa taloudellisen tuen saaminen tarvittaessa, eli toimeentulotuen
saaminen, mikali ensisijaiset tulot ja etuudet eivat ole riittavia. Se parantaa yksilon mahdolli-
suuksia parempaan elamaan ja lisaa tasa-arvoisen kansalaisuuden kokemusta. Kun eri yhteis-
kuntaluokkiin kuuluvilla kansalaisilla on samanlaisia sosiaalisiaoikeuksia, lisaantyy tasa-
arvoisen kansalaisuuden kokemus. Samalla lisaantyy sosiaalinen integraatio eli osallisuus yh-
teiskuntaan ja yhteisoon. Sosiaalityon asiakkailla on taloudellisen tuen saamisen jalkeen mah-

dollisuus osallistua tasa-arvoisemmin yhteison elamaan. (Selkala 2013, 42-43.)

Hallitusohjelmat ja politiikka luovat sosiaalipolitiikan reunaehdot ja samalla muokkaavat kun-
nallisella tasolla sosiaalityon asiakkuuden reunaehtoja. Vuoden 1998 hallitusohjelmassa koros-
tettiin aktiivista kansalaisuutta. Vuoden 2007 hallitusohjelmassa lahtokohtana oli kansalaisen
oman vastuun, yhteiskunnan vastuun ja yhteisen vastuun selkiyttaminen. Ohjelmassa koros-
tettiin jokaisen kansalaisen omaa vastuuta ja mahdollisuuksien tasa-arvoisuutta. Vuoden 2010
hyvinvointipolitiikan tavoitteena oli ensisijaisesti yksilon aktiivisuuden ja vastuullisuuden li-
saaminen seka tyo- ja toimintakyvyn yllapitaminen. Samalla korostettiin yksilon velvollisuutta
kehittaa jatkuvasti omaa osaamistaan ja motivoitua oikeanlaiseen kuluttamiseen. (Selkala
2013, 66-67.) Kaikissa sosiaalityon asiakkuuden rooleissa osallistumisen ja osallisuuden tasot
vaihtelevat. Sosiaalipalveluiden tehtavana on tukea asiakkaansa kuntakansalaisena olemista
ja osallisuutta. Sosiaalityon asiakkaana oleminen ei saa vahentaa asiakkaan kuntalaisuutta.
Jos asiakas nakee olevansa vain kohdeasiakas, on hanen vaikea toimia aktiivisesti omien odo-

tuksien esille tuomiseksi tai palveluiden kehittamiseksi. (Niiranen 2002, 69.)

Kaytan tutkielmassani asiakas kasitetta kuvaamaan aikuissosiaality0ssa asioivaa kansalaista.
Vaikka asiakkuus sosiaaliasemalla ei nayttaydy samanlaisena asiakkuutena, kuin esim. kaupan
asiakkaan asiakkuus, puhutaan silti sosiaalityossa ja sosiaalityon tutkimuksissa yleisesti asiak-
kaista. Aikuissosiaalityossa asioivat asiakkaat ovat siella vapaaehtoisesti, tosin usealla ei ole
taloudellisen tilanteen vuoksi muita mahdollisuuksia. Kuitenkaan sosiaalityon asiakkaita ei
velvoiteta asioimaan sosiaaliasemalla, vaan jokainen kansalainen tekee itse ratkaisunsa ai-
kuissosiaalityossa asioimisen suhteen. Tasta johtuen kaytan tutkielmassani asiakas kasitetta

sosiaalityossa asioivista kunnassa asuvista kansalaisista.
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3.2  Osallisuus asiakassuhteessa

Asiakassuhde on yksi tarkea tekija hyvinvointityontekijan tyossa ja se on myos merkittava te-
kija tyontekijan sitoutumiselle tyohonsa. Asiakassuhde merkitsee asiakkaiden tarpeiden huo-
mioon ottaamista ja tyon tavoitteisiin paasemista. Hyvinvointityon asiakassuhteeseen kuuluu
olennaisesti tyontekijan antama asiantuntija avun antaminen asiakkaalle. Talloin asiakkaan
rooli maarittyy eritavoin, kuin kuluttajan rooli markkinoiden ja kaupankaynnin kohteena ol-
lessa. Tyontekijat pyrkivat tekemaan tyotaan tasa-arvoisessa suhteessa asiakkaansa kanssa,
tunnustaen asiakkaan osallisuuden, subjektiuden seka oman roolinsa asiakkaan rinnalla kulki-
jana. Tarkeana hyvinvointityon onnistumiselle nahdaan asiakkaiden kunnioittava kohtaaminen
seka lasnaolo asiakkaalle. Tyo ei ole teknista, vaan osa onnistumisesta tulee vuorovaikutuksen
ja kohtaamisen kautta asiakassuhteessa. Tyontekijat nakivatkin asiakkaiden kohtaamismah-
dollisuuden olevan tarkeaa sille, etta voi toteuttaa tyotaan eettisten periaatteiden kautta.
Asiakkaiden kuuleminen ja asiakaslahtoisyys nahtiin myos tyossa viihtyvyyden ja tyohyvinvoin-
nin kannalta tarkeaksi tekijaksi. Tyontekijat toivovat johdolta mahdollisuuksia tyontekemi-
seen arvomaailmansa ja asiakaslahtoisyyden kautta. (Wallin 2012, 82-85.) Asiakkaalle ja tyon-
tekijalle osallisuus merkitsee eri asioita. Tyontekijalle osallisuuden tukeminen on osa amma-
tillisesti hyvin tehtya tyota. Asiakkaan osallisuuden tukemisen kautta tyontekija toteuttaa
tyota ohjaavien lakien ja normien ja eettisten periaatteiden saadoksia ja ohjeita seka tekee
ammattitaitoista sosiaalityota. Asiakkaalle osallisuuden kokemus liittyy hanen elamaansa,
elamanhallintaan ja tavoitteeseen saada arkielama kuntoon ja saada apua ongelmaansa. (Nii-
ranen 2002, 74.)

Aikuissosiaalityo kohdentuu yleensa yksiloon ja hanen ongelmiinsa, yhteiskunnallisen vaikut-
tamistyon sijaista. Keskeista aikuissosiaalityossa onkin yksittaisen asiakkaan ja sosiaaliviran-
omaisen valinen asiakassuhde. (Blomberg & Kivipelto 2012, 17.) Sosiaalitoimiston viranomai-
sella ja siella asioivalla asiakkaalla on ennakko-oletukset toisistaan ja palveluiden saamisesta.
Nama ennakko-odotukset ja oletukset vaikuttavat sosiaaliviranomaisen ja asiakkaan valiseen
vuorovaikutukseen. (Erasaari 1995, 184-185.) Asiakkaan kohtaaminen vaatii laaja-alaista arvo-
osaamista. Sosiaalityossa kohdataan asiakkaiden konkreettiset elamatilanteet ja niihin liitty-
via riskeja, ongelmia ja puutteita on kyettava analysoimaan. Tyossa on tarkeaa tunnistaa ar-
jen kysymyksia eri nakokulmista, havaita erilaisia piirteita samanlaisissa ongelmissa ja etsia

erilaisia ratkaisuvaihtoehtoja. (Laitinen & Kemppainen 2010, 138-139.)

Sosiaalityontekija ja asiakas toimivat sosiaalityossa rinnakkain, kumppanuussuhteessa. Asiakas
tuo tapaamiseen mukaan oman tietonsa ja asiantuntijuutensa omasta elamastaan. Sosiaali-
tyontekija tukee asiakasta kansalaisuuden toteutumisessa, elamantilanteessa ja muutoksessa.
Kyseessa on asiakasta osallistava tyotapa. (Rantanen & Toikko 2006, 405.) Juhila (2006) maa-

rittaa kumppanuussuhteessa tehtavan sosiaalityon olevan osallistavaa. Osallistumista tapah-
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tuu kahdensuuntaisesti samanaikaisesti. Asiakkaat osallistavat sosiaalityontekijoita omaan
elamaansa ja tietoonsa. Sosiaalityontekijat pyrkivat auttamaan asiakkaita elamanmuutoksissa
ja tilanteissa siten, etta taysvaltainen kansalaisuus mahdollistuu. Taysvaltainen asiakkuus on-

kin yksi osallistavan sosiaalityon lahtokohta ja tavoite. (emt. 118.)

Monkkonen (2002) on tutkimuksessaan tiivistanyt erilaiset vuorovaikutusorientaatiot asiakas-
keskeiseksi, asiantuntijakeskeiseksi ja dialogiseen vuorovaikutusorientaatioon liittyviksi. Dia-
logisen orientaation kautta voidaan sosiaalityon asiakassuhteessa tuoda nakyvaksi siina vaikut-
tavat valta- ja vastuusuhteet. Sosiaalityossa joudutaan usein kohtaamaan vaikeita asiakasti-
lanteita, puuttumaan asiakkaiden elamantilanteeseen ja huomioimaan koko asiakkaan sosiaa-
linen verkosto. Dialogisen vuorovaikutusorientaation kautta voidaan edistaa kummankin osa-
puolen tasa-arvoisuutta asiakassuhteen aikana. (emt. 14-16.) Aikuissosiaalityossa tulisi pyrkia
dialogiseen vuorovaikutussuhteeseen asiakkaan kanssa, joka lisaa asiakkaan osallisuuden ko-

kemuksia, hanen toimiessaan subjektina omassa asiakassuhteessaan.

Monkkosen (2002) mukaan asiakaskeskeisyydessa asiakkaan nakemykset ja mielipiteet koros-
tuvat vuorovaikutussuhteessa. Sosiaalityontekijalle on talloin vaarana jaada vain kuuntelijan
rooli, eika asiantuntemusta kayteta asiakassuhteessa. Asiakas jaa vaille mahdollisesti tarvit-
semiaan asiantuntijan nakemyksia ja muutosehdotuksia. Vaarana on myos liiallinen ymmarta-
minen asiakkaan nakemyksesta omaan tilanteeseensa, kuten vanhemmuuteen. Talloin sosiaa-
lityontekijan oma nakemys tilanteesta jaa vuorovaikutuksen ulkopuolelle ja uutta nakemysta
tilanteeseen ei paase syntymaan. (Monkkonen 2002, 55-56, 60-61.) Taysin asiakaskeskeinen

asiakassuhde ei siten palvele sosiaalityossa asiakasta eika tyontekijaa.

Dialogisuudesta on pyritty loytamaan uudenlainen nakokulma asiakkaan ja tyontekijan vali-
seen vuorovaikutussuhteeseen. Dialogisessa vuorovaikutuksessa yhteista on asiakkaan ja tyon-
tekijan valinen tasavertaisuus, vastavuoroisuus ja yhteisen ymmarryksen rakentaminen. Ihmis-
ten valiseen kommunikaatioon vaikuttavat sosiaalisuus, vastavuoroisuus, kieli, ajatukset ja
sosiokulttuurisesti valittyneet symboliset merkitykset. Kaikissa ihmisten valisissa suhteissa voi
syntya dialogisia keskusteluja. Asiantuntijan ja asiakkaan valinen suhde voi muovautua yhteis-
toiminnalliseksi suhteeksi, jossa luottamus ja sitoutuminen ovat keskeisia piirteita. (Monk-
konen 2002, 11-13.) Muurin (2008) tutkimuksen mukaan asiakkaat haluavat toimia oman
asiansa asiantuntijoina ja osallistua vuorovaikutukseen sosiaalialan ammattilaisen kanssa tasa-
arvoisesti. Asiakkaat ovat tietoisempia palveluista ja etuuksista seka haluavat ilmaista mieli-

piteensa heidan tarpeisiin vastaavista palveluista. (emt. 61.)

Sarkela (1994) nakee sosiaalityontekijan tyoksi asiakkaan toiminta-areenojen kartoittamisen,
jossa aluksi keskitytaan ulkoisten toimintaedellytysten kartoittamiseen ja sita kautta tarkas-

tellaan millaisia ongelmia tai esteita asiakkaan toiminta-areenalla on. Kaikilla ihmisilla on
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toiminta-areenansa, jossa he toimivat ja ovat sidoksissa johonkin yhteisoon. Kodissa ollessa
toiminta-areena on erilainen kuin tyoyhteisossa ollessa. Sosiaalityon asiakkaiden toiminta-
areenat ovat kaventuneita ja sosiaalityontekijan tehtavana on auttaa asiakasta loytamaan
mahdollisuuksia toimia subjektina elamassaan. Jokaisella ihmisella on luontainen pyrkimys
voida toimia subjektina ja etsia toiminta-areenaa, jossa se mahdollistuu. (emt. 14-20.) Naen
asiakkaan subjektiuden kasitteen liittyvan oleellisesti osallisuuteen, jossa asiakkaan toiminta-
roolina on osallisuus oman elamansa suhteen. Sarkelan (1994) mukaan, kun asiakkaat nahdaan
subjektina sosiaalityossa, ei sosiaalityontekija voi tehda muutosta asiakkaan elamassa, vaan
asiakkaan toimintaa muuttavat asiakkaat itse. Sosiaalityon tehtavana on asiakkaan toiminta-

edellytysten muuttaminen, jolloin asiakkaille syntyy muutoksen mahdollisuus. (emt. 40.)

Sosiaalityontekija on viranomainen, joka tuo tyossaan kontrollin ja vallankayton elementit
esille. Toisaalta tyon lahtokohtana olevista eettisista periaatteista nahden, tyon tavoitteena
on auttaa asiakasta. Tama jannite synnyttaa haasteita sosiaalityohon seka asiakkaan ja sosiaa-
lityontekijan valiseen suhteeseen. (Jokinen 2008, 110-111.) Banks (2001) korostaa sosiaali-
tyontekijan eettisissa ohjeissa asiakkaina olevien ihmisten kunnioittamista ja itsemaaraamis-
oikeutta. Asiakkaat tuleekin kohdata yksiloina ja subjekteina. Heidan henkilokohtaisia valinto-
jaan tulee arvostaa ja auttaa heita vahvistamaan omaa otetta elamastaan (Banks 2001, 93.).
Sosiaalityossa ajatellaan asiakkaiden olevan autonomisia yksiloita, joiden elama on sosiaali-
tyon ulkopuolella ja asiakkaiden itsemaaraamisoikeutta tulee kunnioittaa (Juhila 2009, 62-
63.) Sosiaalityo on sirkulaarinen prosessi, jossa toimintapuitteet, sosiaalityontekija ja asiak-
kaat vaikuttavat kaikki toisiinsa. Lisaksi asiakkaat tuovat mukanaan sosiaalityohon aiemmat
kokemuksensa ja ajatuksensa sosiaalityosta ja odotuksistaan sen suhteen. (Payne 2005, 3.)
Beresford Peterin (2008) tekeman tutkimuksen mukaan sosiaalityon asiakkaille tarkeinta oli
luottamuksellinen asiakassuhde. Asiakkaat arvostivat sosiaalityontekijan ammattillisuutta ja
taitoja, mutta asiakassuhde ja sen laatu olivat asiakkaiden mielesta tarkeampia. He vertasi-
vat asiakassuhdettaan sosiaalityontekijaan ystavyyssuhteena. Tarkeaa oli, etta he kokivat tul-
leensa kuulluksi ja sosiaalityontekijan ja asiakkaan suhde oli joustava. (193-194.) Metterin
(2012, 50) mukaan olennaista hyvassa sosiaalityon asiakassuhteessa on luottamuksellisuus,
joka on onnistuneen tyoskentelyn lahtokohta. Avoimeen vastavuoroisuuteen perustuvassa,
luottamuksellisessa asiakassuhteessa ja vuorovaikutuksessa kohtuuttomuuden kokemukset
jaavat vahaiseksi. Jos asiakas kokee, ettei han tule kuulluksi, syntyy usein luottamuksen me-

nettaminen koko palvelujarjestelmaa kohtaan. (Metteri 2003a, 158.)

Karjalainen ja Raivio (2010) ovat tutkineet sosiaalityon ammattilaisten kokemuksia nykyhet-
ken aikuissosiaalityosta ja asiakkaiden tilanteesta sosiaalityossa. Tutkimuksessa on todettu,
etta sosiaalityon asiakkaaksi seuloudutaan nykyisin tiukkojen kriteereiden kautta. Tavoitteena
sosiaalityolla on auttaa asiakkaita takaisin tyoelamaan, joten asiakkuuden yhdeksi kriteeriksi

on noussut tyollistymisen mahdollisuus. Valtaosalle sosiaalityon asiakkaista pyritaankin tulkit-
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semaan ja tuottamaan vain taloudellisen tuen tarve. Asiakkaiden on vaikea saada aika sosiaa-
lityontekijan vastaanotolle, mikali asia ei liity tyollistymistoimenpiteisiin. Sosiaalityon sisalla
puhutaan muutossosiaalityosta ja huollollisesta sosiaalityosta, joiden tyon kohde, tavoitteet
ja arvot maarittyvat eri tavoin. Muutossosiaalityossa aktivoidaan, kuntoutetaan ja tuetaan
asiakkaan muutokseen. Huollollisessa sosiaalityossa tarkoitetaan sosiaalihuollon velvollisuutta
pitaa huolta ja kohdata kaikki asiakkaat. Sosiaalityon tehtavaksi onkin entista enemman nous-
sut asiakkaiden kuntouttaminen palkkatyohon. Katsotaan, etta itsenaisyyden ja kansalaisuu-
den aseman voi saavuttaa vain tyon kautta. (Karjalainen & Raivio 2010, 128-129.) Wallin
(2012) on tutkinut hyvinvointityontekijoiden tyohon sitoutumista, jossa yhtena osa-alueena on
asiakaslahtoisyys. Wallin toteaa tutkimuksessaan, etta tyontekijat kokevat yhdeksi tyon tar-
keaksi lahtokohdaksi asiakaslahtoisyyden. Tyontekijat kokevat, etteivat nykyiset liian automa-
tisoidut ja asiakkuuksiin pitkalle meneviin yleistyksiin perustuvat palveluprosessit valttamatta
mahdollista tyoskentelya hyvinvointityon tavoitteita kohti ja takaa asiakkaiden ja tarpeiden
toteutumista. Tyontekijat kokevat, etta heidan tulee toimia asiakkaidensa oikeuksien puoles-
ta puhujana. He kokevat lisaksi, ettei asiakaslahtoisyys voi toteutua, mikali tyontekijoilla ei
ole mahdollisuutta kohdata asiakkaitaan. Tama saattaa vaikuttaa tyontekijoiden tyohyvin-
vointiin, kun tyota ei voi tehda omien arvojen ja etiikan pohjalta. Tehokkuus- ja tuottavuus-
vaatimukset saattavat aiheuttaa vastakkainasettelun asiakaslahtoisyydelle ja eettiselle hyvin-
vointityolle, josta johtuen tyontekijat kokevat joutuvansa puolustamaan asiakkaiden tarpeita

ja oikeuksia seka ammatillisen tyon eettisia periaatteita. (Wallin 2012, 90-92.)

Sosiaalityossa ollaan tekemisissa yhteiskunnan kielteisten asioiden kanssa ja ongelma keskei-
syydelta on vaikea valttya. Tavoitteena sosiaalityossa tulisi kuitenkin olla ihmisten voimavaro-
jen loytaminen ja vahvuuksien tukeminen. Asiakkaat hakeutuvat sosiaalityon asiakkuuteen
todellisia ongelmia kohdatessaan ja tarkeaa onkin lahtea tyoskentelemaan ongelmien takana
olevien voimavarojen vahvistamiseksi. (Raunio 2006, 47.) Sosiaalityon arvolahtokohtia ovat
osallisuus, ihmisarvo ja oikeudenmukaisuus. Tavoitteena on voimaannuttaa asiakkaita oman
hyvinvointinsa ja elamanhallinnan saavuttamiseen. Pyrkimyksena on tunnistaaa asiakkaiden
vahvuuksia seka tukea asiakkaita loytamaan ne itsestaan. Asiakkailla on erilainen tapa maari-
tella omat vahvuutensa ja tarpeensa. Tarkeaa on muuttaa asiakkaiden ajatuksia itsestaan ja
ymparistostaan. Sosiaalityon tavoitteena on tulla ihmisten tueksi arkielamaan silloin, kun
heita uhkaa koyhyys, syrjaytyminen tai jokin muu sosiaalinen ongelma. (Rose 2003, 197, 201-
202.) Voimavaroihin keskittyminen on yksi lahtokohta yhteiskunnallisen osallisuuden lisaami-
seen (Raunio 2006, 48).

Sosiaalipalveluiden asiakassuhteen pohdinnoissa on yhtena nakokulmana tuotu esille yksittai-
sen asiakkaan aktiivista osallistumista ja vastuuta toimeentuloonsa ja palveluihinsa nahden.
Pohdintaa on herattanyt se, ovatko asiakkaat alkaneet pitaa sosiaalietuuksia liian itsestaan

selvina oikeuksina. Se on johtanut aktivointipolitiikkaan sosiaalietuuksien suhteen, jossa tyon
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ensisijaisuutta on korostettu sosiaalietuuksiin nahden. (Toikko 2012, 66.) Toimeentulotu-
kiasiakkaitakin on alettu jaottelemaan aktiivisuus-passiivisuus-kriteerin perusteella, kuten Te-
keskuksissa. Ihmisia aktivoidaan ja sen keinoin ajatellaan koyhyyden ja syrjaytymisen ongel-
mien ratkeavan. lhmisten ongelmat ja tarpeet eivat jakaudu viranomaisten olettamalla taval-
la, josta johtuen tuki- ja palvelujarjestelma ei aina pysty vastaamaan asiakkaiden todellisiin
tarpeisiin. Onkin mietitty, onko vahimmaisturvan saamiseksi oikein laittaa ehtoja. Ihmisia on
alettu aktivoimaan ja kannustamaan toimeentulotuki riippuvuudesta pois. lhmisia on luokitel-
tu aiempaa enemman ja tarjottu heille valikoituja palveluita. Jos asiakkaan katsotaan pysty-
van palaamaan tyoelamaan, on heille tarjottu enemman tukea ja kannustusta. Samalla hei-
kommassa asemassa olevien palvelut ovat supistuneet. Tama on seurausta tehokkuus ja vas-
tikkeellisuus ajattelumallista. Toisaalta ei olla mietitty sita, mihin ihmisia pyritaan aktivoi-
maan, kun tyopaikkoja ei ole riittavasti tarjolla kaikille. (Hanninen & Palola 2010, 14, 20-22.)
Selkala (2013) toteaa tutkimuksessaan, etta yhteiskunnan taloudellisen tilanteen huononnut-
tua, on erityisesti paihde- ja mielenterveysongelmaisten ja tyottomien palveluita vahennetty.
Toimeentulotuen saajiin on myos alettu suhtautua ristiriitaisesti. Toisaalta ajatellaan tuen
olevan valttamatonta kansalaisille syrjaytymisen ehkaisemiseksi. Toisaalta taas tuen saajien

koetaan valttelevan vastuutaan itsensa elatuksesta. (emt. 189-191.)

Uudenlainen ajatus jarjestaa sosiaalipalveluita, on luonut kasitteen "kumppanuusoppi”. Siina
kansalaiset nahdaan itsenaisina ja rationaalisina toimijoina, joiden tavoitteita sosiaali- ja ter-
veystoimen tulee palvella. Eroa auttajan ja autettavan valille, viranomaisvastuun ja oman
vastuun valille ei haluta entiseen tapa toteuttaa. Kumppanuutta painottavassa yhteiskunnalli-
sessa ajattelussa korostuvat kasitteet osallisuus, vastuu, voimaantuminen, sosiaalinen kohee-
sio ja aktivointi. Tavoitteena on sitoa yksittaiset kansalaiset valtion rinnalle vastaamaan sosi-
aalisista ongelmista. Kumppanuuden kautta kansalaisille on luvattu mahdollisuus paasta vai-
kuttamaan hallinnan kohteisiin ja vaikuttamaan aktiivisesti omien paamaariensa saavuttami-
seen. Lupaus sisaltaa samalla vapauden ja pakon osallistua ja valita jokin tarjotuista vaihto-
ehdoista. Asiakkaiden omien resurssien kayttoonottaminen oman tulevaisuuden suhteen on
olennaista kumppanuudessa. Tavoitteena on sosiaalisen paaoman kayttoon saaminen ja voi-
maannuttaminen. Aktiivisen osallisuuden koetaan auttavan kansalaisia oman toimintakykynsa
kehittamisessa seka yhteiskunnalliseen osallistumiseen omien kykyjen ja taitojen mukaisesti.
Aktiivisen osallisuuden mahdollistaminen kansalaisille on julkisen vallan tehtavana. (Palola,
Rintala & Savio 2010, 55-73.) Asiakkaat ovat ja haluavat olla oman asiansa asiantuntijoita.
Jotta tama voisi toteutua tulee asiakkaan ja asiantuntijan olla tasavertaisia palvelusuhteessa.
Sen toteutuminen vaatii avointa vuorovaikutusta. (Muuri 2008, 61.)

3.3 Valinnanvapaus sosiaalityon palveluissa

Yksi nakokulma asiakasosallisuudesta on asiakkaiden oikeus valita palvelunsa. Talloin asiak-

kaan asema on muuttunut enemman markkinalahtoiseksi kuluttaja-asiakkaaksi. Palvelut on
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alettu nakemaan samanlaisina kuin tavaratkin, vaihdettavina hyodykkeina. Kyseessa on ideo-
loginen murros, jossa palvelut nahdaan markkinaehtoistuneina. Asiakkailla on mahdollisuus
valita palveluita kuluttajan tapaan ja sosiaalipalveluita aletaan tuottaa kilpailutilanteessa.
Valintamahdollisuus nakyy esimerkiksi asiakkaiden mahdollisuutena valita tarpeitaan parhai-
ten vastaava asumispalveluyksikko. Aiemmin nahtiin tarkeana, etta ammattilainen valitsee
asiakkaalleen parhaiten sopivan vaihtoehdon. Palveluseteleiden yleistyminen on yksi suuntaus
markkinaehdollistumisesta. Tausta-ajatuksena on asiakkaiden valinnan vaikutus palveluiden
tuottajien valiseen kilpailuun. Asiakkailla on mahdollisuus vaihtaa palveluntuottajaa ja valita
heidan tarpeitaan parhaiten vastaava palvelu. Kyseessa on tuotekehittely, jonka avulla palve-
luiden laatua ja tehokkuutta halutaan parantaa. (Toikko 2012, 67.) Koskiahon (2008a) mukaan
valinnan vapaus lahtee siita, etta asiakkailla on mahdollisuus valita julkisen ja yksityisen pal-
velun valilla. Kansalainen saa itse paattaa mita valitsee vai valitseeko mitaan. Kustannuksien
hoitaminen on yksi tarkea valinnan ehto. On mietittava kuka palvelut kustantaa, asiakas vai
julkinen valta ja miten kustannukset hoidetaan. Asiakkaat tarvitsevat tietoa ja ymmarrysta,

jotta valinnanvapaus on mahdollista. (emt. 143.)

Julkinen sektori ja sen edustajat ovat kayttaneet Suomessa ratkaisuvaltaa asiakkaiden palve-
luiden suhteen. Sosiaalipalveluiden muuttuessa markkinasuuntautuneiksi, tulee pohdittavaksi
paatantavallan jakautuminen julkisen sektorin ja asiakkaan suhteen. Jos julkinen sektori te-
kee valmiiksi paatoksen asiakkaille tarjottavista palveluista, joista asiakas voi valita mielei-
sensa, jaa pohdittavaksi kummalla on todellinen paatantavalta palveluiden suhteen. Asiakas
voi paattaa palvelunsisalloista ja tuottajista seka vertailla palveluita oman budjettinsa rajois-
sa. Julkisen sektorin tekemat ennakkovalinnat vaikuttavat kuitenkin siihen, millaisista vaihto-
ehdoista han voi valita. Asiakkaan valintamahdollisuus on julkisen sektorin toimesta rajoitettu
tiettyihin palveluihin. Asiakas saattaa myos tarvita kolmannen osapuolen apua valinnan teke-
miseen. (Toikko 2012, 107-108.)

Britanniassa asiakasosallisuuden lisaamiseen sosiaali- ja terveyspalveluissa on kehitetty erilai-
sia tapoja. Yhtena niista on ollut kokeilu vuosina 2006-2008, jossa annettiin yksilolliset budje-
tit kansalaisten kayttoon, joiden avulla kansalaisilla on ollut mahdollisuus yksilollisesti valita
omien tarpeidensa mukaisia sosiaali- ja terveysalan palveluita. Tavoitteena tyovaenpuolueen
hallituksella on ollut lisata kansalaisten valinnanvapautta ja mahdollisuuksia valtaistua sosiaa-
li- ja terveyspalveluissa. Kansalaisten ei ollut pakko ottaa budjettia kayttoonsa ja vuonna
2010 noin 10 % rahaan oikeutetuista valitsi budjetin. Rahaa ei ollut sidottu mihinkaan tiettyyn
palveluntuottajaan ja kayttajalla oli mahdollisuus itse valita palveluntuottaja. Kayttajilla oli
mahdollisuus hyodyntaa palveluiden valittajan apua palveluiden valinnassa. (Koskiaho 2011,
24.) Yksilollisessa budjetoinnissa on kyse kulttuurisesta muutoksesta pois kollektiivisista pal-
veluista kohti yksilollista kuluttajakeskeisyytta. Tavoitteena on siirtaa paatoksenteko ja vas-

tuu palveluista kayttajalle, siten, etta valittaja auttaa valinnoissa. Julkisen sektorin tehtavak-
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si jaa palveluiden rahoittaminen ja kontrolloiminen seka riippumattoman valittajan tuottama
apu kayttajan tarpeiden arviointiin ja palveluiden valinnassa auttamiseen. Tavoitteena on
vahentaa julkisen sektorin valtaa yksityisen ihmisen elaman saatelyssa. (Koskiaho 2008, 20-
21.) Toikon (2012) mukaan Britanniassa sosiaalipalveluiden kehitys on suuntautunut vahvasta
hallinnollisesta orientaatiosta kohti markkinasuuntautuneisuutta. Palveluiden kehittamisessa
on korostettu taloudellisuutta, tuloksellisuutta ja vaikuttavuutta. Samalla asiakkaiden itsenai-

set valinnat palveluiden suhteen ovat nousseet keskioon. (emt. 49.)

Kokeilusta kerattiin palautetta vuosien 2007-2008 aikana. Saadut tulokset osoittivat ongelmia
jarjestelmasta. lhmiset olivat valinneet huonolaatuisia palveluita, joissa henkilokunta ei ollut
ammattitaitoista. Budjettia oli vaikea hallita, eika kaikilla kayttajilla ollut mahdollisuutta
toimia tyonantajana. Rahojen kaytossa havaittiin myos vaarinkaytoksia kayttajien laheisten ja
palveluntuottajien tahoilta. Kun asiat alkoivat menna palveluiden suhteen huonosti, ei apua
saanut paikallisilta viranomaisilta. Jarjestelmaa ei ollut juurikaan suunniteltu, vaan luotettiin
kayttajan valitsevan itselleen parhaat mahdolliset palvelut. Valinnanvapaudesta hyotyivat ne
kayttajat, joilla oli valmiuksia valita palveluita ja toimia tyonantajina. Vanhukset ja kehitys-
vammaiset nayttivat jaavan enemmankin heitteille, kuin saavan tarpeidensa mukaista palve-
lua. Osa kayttajista saasti rahat, eivatka ostaneet itselleen tarpeellisia palveluita. Myoskaan
palveluiden valittajaa ei osattu kayttaa. (Koskiaho 2011, 24.) Tukea tarvittiin enemman epa-
virallisista auttamislahteista, kuten omaisilta. Palveluiden kustannukset saattoivat myos nous-
ta avustusta suurimmiksi ja yksilon oma talous saattoi heikentya. Tuloksina kokeilusta oli, et-
ta tarvitaan suunniteltu jarjestelma, johon seka ammattilaiset etta kansalaiset koulutetaan ja
lisaksi tarvitaan kayttajaorganisaatioiden edunvalvontaan perustuvaa kollektiivista kontrollia.
(Koskiaho 2008, 21.)

Britanniassa kokeillaan nyt uudella tavalla valinnanvapautta sosiaali- ja terveyspalveluissa.
Jokaiselle kayttajalle laaditaan kunnallisen sosiaaliviranomaisen luona palvelusuunnitelma,
johon maaritellaan kayttajan tarvitsemat palvelut ja palveluntuottajat. Palvelunkayttajan
kunto maarittelee sen, saako kayttaja julkista palvelua vai kohdistetaanko rahat yksityiselle
palvelun tuottajalle. Nain varmistetaan, etteivat huonokuntoisimmat jaa heitteille ja palvelut
ovat laadukkaita. Lisaksi henkilokohtaisen budjetin saamisen kriteereita on valjennetty ja
valinnanmahdollisuutta on lisatty. Ministerio vaatii viranomaisten innokkuutta ja aktiivisuutta
lisaamaan kayttajien henkilokohtaistamista palveluiden suhteen. Tama vaatii uusien taitojen
oppimista sosiaalityontekijoilta, kuten palveluiden valittamisen opettelua ja paikallisen ver-
koston osana toimimista. Tavoitteena on my0s tehda palvelut entista lapinakyvimmiksi kaytta-
jille ja kayttajat tietoiseksi, mihin resursseja suunnataan. Toiveena on, etta sosiaalipolitiikka
alkaisi virita spontaanisti osana paikallisyhteison toimintaa ja palveluita ostettaisiin paikalli-
silta pienyhdistyksilta. Pyrkimys on vahentaa valtiokeskeisyytta ja saastaa julkisista sosiaali-

ja terveyspalveluista. (Koskiaho 2011, 24-25.) Englannissa ja Ruotsissa on kehitetty sosiaali-
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palveluita osallisuuden lisaamiseksi. Tavoitteena on ollut kansalaisten oman vastuun lisaami-
nen sosiaalipalveluiden suhteen. Niille keilla ei ole kykya osallisuuteen ja palveluiden valin-
taan, jarjestetaan viranomainen avuksi tekemaan paatoksia. Mikali asiakkaalla on kykya toi-
mia itse, odotetaan hanelta osallisuutta palveluiden suhteen. Ruotsi ja Englanti ovat molem-
mat kehittaneet palveluitaan koko palvelujarjestelman tasoilla, lahtien poliittisista paatoksis-

ta ja linjauksista, suoraan asiakastyohon asti. (Koskiaho 2008a, 280-281.)

Niemi (2011a) kirjoittaa, kuinka Britannian mallissa korostetaan kansalaisten vastuuta palve-
luidensa ja elamansa suhteen. Samanaikaisesti sosiaalipalveluiden yksityistamisen, markki-
naistumisen ja kansalaisten oman vastuun korostamisen seurauksena osa ihmisista putoaa pal-
veluiden ulkopuolelle. Britanniassa sosiaalipalveluihin kohdistuneilla muutoksilla tavoitellaan
saastoja ja toimintojen supistamista. Samalla pyritaan tyonteon lisaamiseen ajatuksella, etta
tyonteko on paras sosiaaliturva. Tamanlainen sosiaalipolitiikka on osaltaan aiheuttanut huo-
nosti tyollistyvien kapinaa yhteiskuntaa kohtaan, kun he kokevat syrjaytyneen Brittilaisesta
yhteiskunnasta. (emt. 21.) Mielestani tama on yksi osoitus siita, etta usein vaikeissa elamanti-
lanteissa olevat ihmiset tarvitsevat yhteiskunnan tukea, eika kaikkea sosiaali- ja terveyspalve-
luita voida jattaa vain yksittaisen kansalaisen valinnan ja vastuun nojaan. Kuitenkin tarvitaan

mahdollisuuksia asiakasosallisuuden lisaamiseen ja valinnanvapauteen.

Hallinnon nakokulma on yhdenlainen tarkastelu suunta asiakkuudesta sosiaalipalveluissa. Tal-
6in korostuvat asiakkaan oikeudet, joiden lahtokohta on lainsaadannossa. Hallintolaissa ja
laissa sosiaalihuollon asiakkaasta ja oikeuksista, korostetaan asiakkaan yksilonoikeuksia. Ky-
seessa on asiakkaiden oikeudet itseaan koskevien tietojen ja palveluiden suhteen. Laissa tuo-
daan esille sosiaalihuollon palvelut normaalipalveluina asiakkaille, joka on vahvistanut sosiaa-
lipalveluiden palveluluonnetta. Lakeja ollaan uudistamassa ja asiakaskeskeisyyden lisaaminen
on yksi tavoite. (Toikko 2012, 66-67.)

Niemen (2011b) mukaan valinnanvapauden lisaaminen sosiaalipalveluissa on eettisesti toivot-
tavaa taloustieteellisesta nakokulmasta kasin. Iltsemaaraamisoikeuden ja kuluttajuuden toteu-
tuminen sosiaalipalveluiden valinnassa lisaisi ihmisten toimijuutta omien tavoitteiden mukai-
sesti. Toisaalta valinnanvapauden lisaantyminen sosiaalihuollon asiakkaille on tuonut esille
ongelmia, kuten valintojen harkintaan ja tietoisuuteen liittyen. Monilla sosiaalihuollon asia-
kasryhmilla ei ole kykya valita ja suunnitella itse palveluitaan, josta johtuen tarvitaan yhteis-
kunnan tukea. Tanskassa on vuodesta 2003 alkaen vanhukset voineet valita itse palveluitaan.
Kokemuksissa on noussut esille, etta hyvin koulutetut, varakkaat ja liikkuvat ihmiset ovat ol-
leet kykenevaisia itse punnitsemaan ja tekemaan valintoja. (emt. 22-23.) Valinnanvapaus so-
siaalityossa merkitsee kuluttajuuteen viittaava markkinaperusteista asiakkuutta. Asiakas-
kuluttajat voivat talloin itse valita oman hyvinvointinsa kannalta parhaiten sopivimmat palve-

lut ja ostaa ne itselleen henkilokohtaisen palvelubudjetin tai palvelusetelien avulla. (Toikko
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2012, 25.) Vuonna 2003 Suomessa otettiiin kayttoon palvelusetelit, joiden avulla asiakkaat
ovat voineet itse valita rajatuista palveluntuottajista, kenelta haluavat palvelun ostaa. Asiak-
kaalle saattaa jaada palvelusetelin jalkeen maksettavaksi omavastuuosuus. Asiakkaalla on
palvelusetelia kayttaessaan valta valita palvelun tuottaja ja saada sita kautta mahdollisesti
laadukkaampaa palvelua. (Koskiaho 2008a, 187.)

Paihdeongelmaisten osallistumista omien asioidensa paattamiseen ei nahda tarkeaksi, mika
osaltaan saattaa lisata syrjaytymisriskia. Paihde- ja mielenterveysongelmaisten palveluita on
supistettu taloudellisen taantuman myota ja samalla heidan vastuuta oman elamansa hallin-
taan saattamisessa on lisatty. Naille ihmisille on asetettu uudenlaisia subkektiivisen kansalai-
sen vaatimuksia valita itse keinot ongelmien poistamiseen ja yhteiskuntaan integroitumiseen.
Mikali paihde- tai mielenterveysongelmainen kokee omat voimansa ja keinonsa riittamatto-
maksi vastaamaan yhteiskunnan vaatimuksiin, lisaa se usein syrjaytymista ja vapauden tun-
teen vahentymista. Tarkeaa olisikin turvata palvelut ja mahdollisuus osallisuuteen myos niille
vaestoryhmille, joiden kyvyt eivat riita vapaille tyomarkkinoille. Paihde- ja mielenterveyson-
gelmaisten seka maahanmuuttajien mahdollisuudet valita palveluitaan on selkeasti vahai-
semmat vuonna 2011 kuin on ollut ennen taloudellista taantumaa. Tama johtuu erityisesti
palveluiden supistamisesta seka arvomaailman muutoksista hyvinvointipolitiikassa. (Selkala
2013, 192-197.)

3.4  Asiakasosallisuus palveluiden kehittamisessa

Asiakkaiden asemasta sosiaalipalveluissa on keskusteltu viime vuosina paljon. Nakyvilla on
erilaisia nakemyksia asiakkaan asemasta palveluiden suhteen. Yhtena nakokulmana on asia-
kaslahtoisyys. Hyvinvointivaltion rakentamisessa mukana olleet sosiaalialan ammattilaiset
ovat pyrkineet vastaamaan asiakas-kansalaisen tarpeisiin ja asiakaslahtoisyytta voidaankin
pitaa yhtena sosiaalipalveluiden kulmakivena. Kehittamistyota ammatillisen tiedon lisaami-
seksi ja ammattityon suhteen voidaan pitaa yhtena asiakaslahtoisena osatekijana. Toisesta
nakokulmasta tarkasteltuna vahva ammatillinen toiminta olisi johtanut siihen, etta asiakas-
kansalainen on palveluiden ohjailtavana. (Toikko 2012, 65-66.) Toikon (2011, 105) mukaan
palveluita on manageristisen toimintatavan myota tuotettu lahinna tilaajien ja tuottajien eh-
doilla, jolloin palvelut eivat kuitenkaan valttamatta vastaa asiakkaiden tarpeita. Palvelut tuo-
tetaan asiakkaille, jolloin asiakkaiden osallistuminen palveluiden kehittamiseen ja arviointiin
on tarkeaa. Asiakasosallisuus on yksi tarkea sosiaalipoliittinen tavoite, joka on esilla lahes
kaikkialla eurooppalaisessa sosiaalipolitiikassa. Warrenin (2007) mukaan Iso-Britanniassa on
keskitytty 2000-luvun alusta lahtien kehittamaan palveluita siten, etta asiakkaiden osallisuus

lisaantyisi eri osa-alueilla sosiaali- ja terveyspalveluissa. Asiakkaiden osallisuuden lisaantymi-
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seen on pyritty mm. siksi, etta palvelut vastaisivat tulevaisuudessa paremmin asiakkaiden

tarpeisiin seka yksilollisten palvelukokonaisuuksien rakentamiseksi. (emt. 9.)

Sosiaalipalveluissa on pyritty luomaan uudenlaista kulttuuria, jossa asiakkaat on otettu mu-
kaan palveluiden kehittamiseen kokemusasiantuntijoina. Kokemusasiantuntijoiden tarkoituk-
sena on tuottaa tietoa, osallistua palveluiden suunnitteluun ja kehittamiseen. On otettava
huomioon, ettei osallistuminen palveluiden kehittamiseen ole kaikille asiakkaille luonteenmu-
kaista. Niille asiakkaille, jotka haluavat osallistua kokemusasiantuntijoina palveluiden kehit-
tamiseen, se tarjoaa osallisuus uudenlaisen vaikuttamismahdollisuuden. Kokemusasiantuntija
edustaa kollektiivisesti koko asiakaskuntaa, ei vain yksilon mielipidetta. (Toikko 2011, 103;
Toikko 2012, 161-163.) Sosiaalipalveluissa on korostettu viime vuosina palveluiden kayttajien
kokemustietoa ja merkitysta palveluiden kehittamiseen. Lisaksi sosiaalipalveluissa pyritaan
asiakkaiden osallistamiseen, voimaannuttamiseen ja syvempaan ymmartamiseen, joiden vuok-
si asiakkaiden kokemuksien kuunteleminen ja tarpeiden kartoittaminen on entista tarkeam-
paa. Esille on noussut kokemusasiantuntija kasite. Kasitteella tarkoitetaan, etta asiakkaat
ovat oman tilanteensa asiantuntijoita tai heidat voidaan kouluttaa asiantuntijoiksi oman ryh-
man asioiden esille tuomiseksi palveluiden kehittamiseksi ja antamaan palautetta palveluista.
Kokemustiedon korostaminen ja lisaaminen voidaan nahda positiivisena tai negatiivisena asia-
na. Positiivisena se nayttaytyy lisaantyneena demokratiana, vapautena ja poliittisena vaikut-
tamisena. Samalla se voi tarkoittaa lisaantyvaa yksiloiden ja ryhmien kokemusten hallintaa tai
manipulointia. Kokemustiedossa korostetaan asiakkaan aktiivista, subjektiivisuutta tiedon
tuottamisessa omasta elamantilanteestaan ja kokemuksistaan. Kokemus ja kokemustieto
eroavat toisistaan siten, etta kokemustieto on sellaista, jota voidaan arvioida. (Nieminen
2014, 14-16, 18-20.)

Niemisen (2014) mukaan kokemustiedon kautta tuotettu tieto voi olla hyvin rajallista, koska
se pohjautuu yksilon omiin kokemuksiin ja muuhun yksilon tietoon (emt. 18-20). Kokemusasi-
antuntijan tieto voi siis edustaa kollektiivisesti laajemmin sosiaalityon asiakaskuntaa, mutta
toisaalta saatta pohjautua vain yhden yksilon kokemuksiin ja nakemyksiin. Toikon (2011, 104)
mukaan kokemusasiantuntijuus on hyvin konkreettista toimintaa, joka liittyy asiakkaan voi-
maantumiskeskusteluihin ja toimintoihin. Toikon (2012) mukaan asiakkailla on henkilokohtais-
ta, tarkeaa ja olennaista tietoa palvelurakenteesta, asiakkuudesta ja palveluista. Kokemus-
asiantuntijoina asiakkaat asettuvat viranomaisen rinnalle kehittamiskumppaneiksi. (emt.
161.) Metterin (2003) mukaan ihmisten kokemuksia ei pida mitatoida auttamiskaytannoissa.
Asiakas kokemusten kautta voidaan luoda asiakaslahtoista auttamiskulttuuria. Metterin mu-
kaan asiakkaiden kokemusten ja oman elaman asiantuntijuuden huomiotta jattaminen on suu-
ri epakohta asiantuntija- ja jarjestelmakeskeisissa sosiaalipalveluissa. Yksilollisten asiakkai-
den kokemusten merkitys tulee ottaa huomioon, jos palvelut halutaan saada vastaamaan asi-

akkaiden tarpeita. (emt. 17.)
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Sosiaalitoimistojen asiakastyosta on vahan tutkittua tietoa. Kemppainen ja Ojaniemi (2012)
ovat tutkineet Pohjois-Suomen sosiaalialan osaamiskeskuksessa Lapin toimintayksikossa sosi-
aalityon kehittamista. Tutkimuksissa selvisi, etta sosiaalityontekijoilla on vahan tietoa omasta
tyostaan ja suoraan asiakastyohon kaytetysta ajasta. Jotta sosiaalityota voidaan lahtea kehit-
tamaan, tulee nykyisin tehtavasta sosiaalityosta olla tietoa.(emt. 43.) Yksiollisten asiakasko-
kemuksien kautta voidaan kerata asiakkailta kokemustietoa nykyisista sosiaalityonpalveluista
ja antaa asiakkaiden itse luoda merkityksia sosiaalityosta. Pohjolan (2012) mukaan sosiaali-
tyossa tarvitaan ihmisten subjektiivisten vaikutuskokemusten tutkimusta, jossa asiakkaat itse
maarittavat sosiaalityon merkityksellisyyden. (emt. 12-13.) Kivipelto ym. (2013) ovat tutki-
neet aikuissosiaalityon vaikuttavuutta erilaisten osaprojektien kautta. Tuloksista selvisi, etta
asiakasosallisuutta on palveluissa vain nimellisesti. Asiakkaat eivat myoskaan olleet kiinnostu-
neita arvioimaan palveluita, vaan heille riitti, etta palvelut toimivat hyvin. Lisaksi selvisi, et-
ta asiakkaat olivat tietoisia vain murto-osasta sosiaalityon palveluvalikosta. Tarkeaksi sosiaali-

tyon rooliksi nahtiinkin palveluista tiedoittaminen ja asiakkaan ongelmien maarittely.

Toikon (2011) mukaan asiakkaiden osallistumisesta palveluiden kehittamiseen voidaan nahda
olevan nelja tasoa. Ensimmaisella tasolla asiakasta pyritaan ymmartamaan. Talloin riittaa,
etta ammattilaiset pystyvat tunnistamaan asiakkaan tarpeet ja toiveet. Nahdaan, etta tarpei-
den tunnistaminen ohjaa palveluiden kehittamiseen. Asiakkaiden asema tallaisessa kehitta-
mistoiminnassa on passiivinen. Toisella tasolla asiakkaiden mielipiteita ja nakemyksia kuul-
laan ennalta maaritettyihin kehittamisen tavoitteisiin nahden. Asiakkaan osallistuminen kehit-
tamistoimintaan nahdaan silloin valineellisena, jossa asiakkaat osallistuvat tulevien muutos-
ten teemojen kasittelyyn, mutta eivat voi vaikuttaa varsinaisten prosessien ohjaamiseen.
Kolmannella tasolla asiakkaat otetaan tasavertaisina kokemusasiantuntijoina ammattilaisten
rinnalle kehittamaan palveluita. Asiakkaiden osallistuminen nahdaan yhta tarkeana kuin mui-
den osallistujien mukana oleminen. Tavoitteet ja tulokset eivat ole ennalta maaritettyja,
vaan niiden maarittely tapahtuu yhteisessa keskustelussa ilman ulkopuolisia rajoituksia. Nel-
jannella tasolla asiakkaat omistavat kehittamisprosessin. He kontrolloivat toiminnan suunnit-
telua, toteutusta ja arviointia. Asiakkailla on mahdollisuus tarpeen mukaan konsultoida ulko-
puolisia asiantuntijoita, mutta he toimivat itse kehittamistoiminnan paamiehina. (emt. 107-
108.)

Nykyisin sosiaalipalveluissa korostetaan ensisijaisesti kayttajalahtoisyytta. Palveluiden koe-
taan olevan sellaisia, jotka eivat vastaa riittavasti asiakkaiden tarpeisiin. Kehittaminen sosi-
aalipalveluissa lahtee usein ylhaalta alaspain ja kehittaminen kohdistuu tyotapoihin ja palve-
lurakenteisiin. Nykykeskustelussa on noussut uutena nakokulmana alhaalta ylospain suuntau-
tuva palveluiden kehittaminen. Tassa mallissa palveluita pyritaan kehittamaan asiakkaiden

tarpeista ja nakokulmista kasin. Tavoitteena on ensin kuulla asiakkaita palveluista ja kehit-
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tamisen tarpeista. Asiakkaiden kuulemiseksi on kehitetty erilaisia tyomenetelmia, kuten Bik-
va-malli, jossa asiakkaat ja tyontekijat ryhmahaastatellaan ja sielta saatu tieto, viedaan joh-
kaiden aanen esille tuomiseksi. (Toikko 2012, 148.) Asiakkaan arki saattaa olla kaukana siita
oletuksesta, jonka varaan organisaatiot ovat palvelut kehittaneet. Asiakkaan osallistuminen-
palvelujen suunnitteluun antaa realistiset edellytykset palveluiden kehittamiselle vastaamaan
asiakkaiden tarpeita. Asiakkaan osallistuminen palveluiden kehittamiseen tulee kuitenkin olla

todellista ja asiakkaan kokemuksille on annettava painoarvoa. (Metteri 2003a, 168.)

Tutkielmani yhtena tavoitteena on tuottaa asiakkailta kokemustietoa aikuissosiaalityon palve-
luista johtotasolle seka paattajille. Keratty kokemustietoa asiakkailta voi tutkielmani kautta
toimia ilmiota kuvaavana tietona. Lisaksi tutkielmassani kartoitin asiakkaiden halukkuutta
osallistua aikuissosiaalityon palveluiden kehittamiseen seka heidan ajatuksiaan kokemusasian-
tuntijuudesta aikuissosiaalityon kontekstissa. Toikon (2011, 113) mukaan on tarkeaa huomioi-
da, etta kokemusasiantuntijuuden toimimisen edellytyksena on asiakkaiden ja ammattilaisten
valinen dialoginen vuorovaikutus. Kokemusasiantuntijoiden tieto tulee kasitella ammatillisen

tiedon ohella palveluiden kehittamisessa.

4  Tutkimusasetelma

Tassa osiossa kuvaan opinnaytetyon tutkimuksen tekemisen vaiheita. Kuvaan aluksi tutkimus-
tehtavan. Sen jalkeen kuvaan kaytantotutkimusta tutkimusmenetelmana ja aineistonkeruuta.
Seuraavaksi kuvaan aineiston analyysia. Luvun lopuksi pohdin tutkielman eettisia kysymyksia

seka luotettavuutta.

4.1  Tutkimustehtava

Opinnaytetyon tarkoituksena on kartoittaa asiakkaiden ja tyontekijoiden nakemyksia asia-
kasosallisuudesta Vantaan aikuissosiaalityossa. Tarkoitus opinnaytetyossa on kuvata asiakas
kasitteen, osallisuuden kasitteen ja asiakaslahtoisen palveluiden kehittamisen kasitteistoa.
Opinnaytetyon on tarkoitus tuoda esille taman hetkisia asiakkaiden ja tyontekijoiden nake-
myksia aikuissosiaalityosta ja osallisuuden mahdollisuuksista seka tuoda esille kehittamiside-

oita osallisuuden lisaamiseksi.
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Tutkimuskysymykset opinnaytetyossani ovat:

Miten asiakkaat kokevat nykyiset palvelunsa?
Miten asiakkaat kokevat osallisuutensa palveluissa toteutuvan?

Miten asiakkaiden osallisuus toteutuu tyontekijan nakokulmasta?

A w N =

Milla keinoin osallisuutta voitaisiin kehittaa?

4.2  Kaytantotutkimus laadullisena tutkimuksena

Tutkielmassani kaytin laadullista tutkimusmenetelmaa. Kvalitatiivisen, eli laadullisen tutki-
muksen tarkoituksena on pyrkia kuvaamaan jotakin tapahtumaa, auttaa ymmartamaan sita ja
antamaan teoreettisesti mielekas tulkinta tilanteesta (Eskola & Suoranta 1998, 61). Tavoit-
teena laadullisessa tutkimuksessa on loytaa tutkimuksesta jotakin uutta, luoda uusia jasen-
nyksia ja ymmartaa ymparoivaa todellisuutta. (Ruusuvuori, Nikander & Hyvarinen 2010, 11-
16.) Laadullisessa tutkimuksessa aineistoa tarkastellaan kokonaisuutena, monilta eri kanteil-
ta. Tutkimus vaatii riippumattomuutta, jossa kaikki luotettavina pidetyt seikat tulee kyeta
selvittamaan, siten etteivat ne ole ristiriidassa esitetyn tulkinnan kanssa. Laadullisessa tutki-
muksessa ei selviteta tilastollisia todennakoisyyksia. Haastatteluista syntyva aineisto on usein
suuri. Siita johtuen haastatteluita ei voida tehda niin paljon, etta aineistosta nousisi esille
tilastollisesti merkittavia eroja. Laadullinen analyysi koostuu usein kahdesta vaiheesta, joita
ovat havaintojen pelkistaminen ja arvoituksen ratkaiseminen. Ominaista laadulliselle aineis-
tolle on sen ilmaisullinen rikkaus, monitasoisuus ja kompleksisuus. (Alasuutari 2011, 32, 38-
39, 83-84.)

Laadullinen tutkimus on prosessi, jossa tutkimustehtava, teorian muodostus, aineiston keruu
ja aineiston analyysi limittyvat toisiinsa ja muotoutuvat vahitellen tutkimuksen edetessa. Ta-
voitteena tutkimuksessa on tavoittaa tutkittavien nakemys tutkittavana olevasta asiasta tai
lisata ymmarrysta ilmiosta. Tutkijan tulee olla tietoinen prosessinomaisesta etenemisesta
laadullisessa tutkimuksessa ja on oltava valmis joustavasti muuttamaan tutkimuksen suuntaa.
Kyseessa on ongelmanratkaisusarja, jossa tutkittavaan asiaan pyritaan loytamaan ratkaisu.
Tutkija seuraa johtolankoja tutkimuksen ajan ja tekee paatoksia, miten tulisi edeta. Tavoit-
teena on saada tutkittavaan asiaan liittyva arvoitus ratkaistuksi. (Kiviniemi 2012, 70-71.) Laa-
dullisessa tutkimuksessa pyritaan ilmion kuvaamiseen, ymmartamiseen ja mielekkaan tulkin-
nan antamiseen. Kyseessa on syklinen prosessi, josta puuttuu maarallisen tutkimuksen tarkat
saannot. Analyysi on koko prosessin ajan mukana, joka ohjaa tiedonkeruuta ja koko prosessia.
(Kananen 2009, 18.)
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Tutkielmani on lahtokohdiltaan kaytantotutkimusta, jossa tutkin omaan tyohoni liittyvia kay-
tantoja aikuissosiaalityon kontekstissa. Satkan ym. (2005) mukaan kaytantotutkimuksen on-
gelmanasettelu ja aiheet liittyvat sosiaalialan kaytantoihin ja se on ensisijaisesti soveltavaa
tutkimusta. Tavoitteena kaytantotutkimuksella on palvella samanaikaisesti useita eri tahoja,
kuten ammattilaisia, palvelujen tuottajia, hallintoa ja palveluiden kayttajia. Tiedonmuodos-
tus on rajoja ylittavaa ja innovatiivista. Kaytantotutkimus on kiinteasti sidoksissa kaytantoon
ja reflektoivassa suhteessa sosiaalialan teorioihin ja kasitteisiin. (emt. 11.) Kaytantotutkimuk-
seni tarkoituksena on tuoda sosiaalityon ammattilaisille ja paattajille tietoa asiakkaiden ko-
kemuksista asiakasosallisuudesta aikuissosiaalityossa ja tyontekijoiden nakemyksia asia-
kasosallisuudesta. Sauraman ja Julkusen (2009) mukaan kaytantotutkimus kohdistuu kaytan-
toihin ja niiden kehittamiseen. Kaytantotutkimuksessa kaytannon tiedolla ja tieteellisella tie-

dolla on dialoginen suhde ja oma arvostettu osansa tutkimuksessa. (emt. 294-295.)

Kaytantotutkimuksen yhtena tavoitteena on luoda reflektoiva suhde vallitseviin sosiaalityon
teorioihin ja kaytannon tyon valille. Tavoitteena on tuoda esille hiljaista tietoa kaytannon
toimijoilta, mukaan lukien asiakkaat. Sen yhtena osa-alueena on yhteinen tiedon tuottaminen
mukanaolijoiden kesken. Tavoitteena on uudenlainen tiedontuotannon vayla, josta pyritaan
luomaan uudenlaista etsivaa ja tutkimuksellista sosiaalitieteen kulttuuria kaytannontyohon.
(Satka ym. 2005, 11-13.) Toiveena on, etta tutkimuksen avulla voidaan tyontekijoilta saatua
hiljaista tietoa ja asiakkaiden kokemuksia ja ajatuksia voidaan hyodyntaa palveluiden paran-
tamiseen tulevaisuudessa. Myos oma tyokokemukseni aikuissosiaalityossa on vaikuttanut opin-
naytetyohoni. Se on ollut esilla kysymyksien laadinnassa, teoreettisen tiedon kasittelemisessa

ja pohdinnoissa.

4.3  Aineiston keruu

Aineistokeruun asiakkailta tein yksilohaastatteluilla. Valitsin yksilohaastattelut asiakkailta
aineiston keraamiseksi, koska ajattelin siten saavan parhaiten esille yksittaisen asiakkaan aja-
tuksia, kokemuksia ja nakemyksia asiakasosallisuudesta. Hirsijarven ym. (2002, 191-193) mu-
kaan haastattelun suurin etu on sen joustavuus, jolloin haastatteluaiheiden jarjestysta on
mahdollista saadella. Lisaksi haastateltava on tilanteessa aktiivisesti toimiva subjekti, jonka
vastauksien suunnat ovat vapaat. Tutkijan ei tarvitse siis ennalta tietaa haastateltavan vasta-
uksien suuntaa ja haastattelun aikana voidaan selventaa vastauksia. Haastattelu antaa mah-
dollisuuden syventaa vastauksista saatuja tietoja. (Hirsijarvi ym. 2007, 191-193.) Haastattelun
etuna on myos se, etta haastatteluun voidaan valita henkilot, joilla on kokemusta aiheesta.
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 73). Haastattelut asiakkaat olivat kaikki asioineet aikuissosiaalityos-

sa ja heilla oli kokemusta sosiaalityonpalveluista vahintaan vuoden ajalta. Keskimaarin asiak-
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kaat olivat asioineet aikuissosiaalityossa 9 vuotta. Kolme haastateltua oli asioinut aikuissosi-

aalityossa yli kymmenen vuotta.

Haastattelut olivat teemahaastatteluita. Haastatteluun olin laatinut puolistrukturoidut haas-
tattelukysymykset. Kysymykset olivat kaikille haastateltaville samat, mutta niiden esittamis-
jarjestys vaihteli. Eskolan ja Suorannan (1999) mukaan puolistrukturoidussa haastattelussa
kysymykset ovat kaikille haastateltaville samoja, mutta niihin ei ole valmiita vastausvaihtoeh-
toja. Haastateltava saa vastata kysymyksiin omin sanoin. Teemahaastattelussa teemat on
etukateen maaritelty, mutta kysymyksia ei esiteta samassa jarjestyksessa kaikille haastatel-
taville ja kysymyksien tarkka muoto voi vaihdella. Haastattelutyypin valintaan vaikuttaa tut-
kimuskysymykset. Teemahaastattelu mahdollistaa strukturoitua haastattelua laajemmat mah-
dollisuudet yksilollisten tulkintojen tuottamiseen. Teemahaastattelussa vastaajat paasevat
puhumaan aiheesta vapaammin, jolloin aineisto edustaa vastaajien puhetta. Nain mahdollis-
tetaan yksilollisten puheiden esille tuominen. Teemat varmistavan sen, etta haastatteluissa
puhutaan samoista asioista ja ne muodostavat konkreettisen kehyksen, jonka avulla aineistoa

lahestytaan jasentyneesti. (emt. 87-89.)

Teemahaastattelussa edetaan tietyn ennalta valittujen teemojen ja niihin liittyvien tarkenta-
vien kysymyksien varassa. Siina korostetaan haastateltavien tulkintoja asioista, asioille anta-
miaan merkityksia ja merkityksien syntymista vuorovaikutuksessa. Teemahaastattelussa ky-
symykset perustuvat viitekehykseen ja ne voidaan esittaa kaikille haastateltaville samassa tai
eri jarjestyksessa. Haastattelun avulla pyritaan loytamaan vastauksia tutkimuksen tarkoituk-
sen ja ongelmanasettelun mukaisesti. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 75.) Olin ennen haastatteluita
laatinut tutkimuskysymykset, joihin vastauksen saamiseksi laadin teemahaastattelukysymyk-

set.

Tutkimusluvan saamisen jalkeen kesakuussa 2014 laitoin Hakunilan sosiaaliaseman aulaan ja
Tikkurilan sosiaaliaseman aulaan asiakkaille laaditun haastattelukutsun (Liite 2.), joka sisalsi
suostumuslomakkeen haastatteluun. Kutsut olivat sosiaaliasemien aulassa 9.6.-15.8.14. Haas-
tatteluun ilmoittautui tuona aikana yhteensa 6 asiakasta. Haastatelluista kaksi oli miehia ja
nelja naisia. Haastatellut olivat 28 - 58 vuotiaita, joten lahes kaikista aikuissosiaalityon eri
ikaryhmista oli edustusta. Aikuissosiaalityossa asioivat 25-64-vuotiaat kuntalaiset. Haastatel-
tavat olivat sosioekonomiselta statukseltaan tyottomia, sairauslomalla tai opiskelijoita. Kou-
lutuksena heilla oli joko peruskoulu tai toisen asteen tutkinto (ammattikoulu tai lukio suori-
tettuna).

Kaikki haastattelut pidettiin heinakuun 2014 aikana Hakunilan sosiaaliasemalla. Haastattelut
kestivat 30 minuutista 1 h 30 minuuttiin, keskimaarin haastattelut kestivat 45 minuuttia.

Nauhoitin kaikki haastattelut, jonka jalkeen litteroin nauhoitukset sanasta sanaan. Valmista
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aineistoa tuli 63 sivua (rivivali 1, fontti 12). Koin aineiston olevan riittava kuvaamaan asia-
kasosallisuuden tilaa. Ronkainen ym. (2013) tuovat esille, etta aineiston ei tarvitse pyrkia
yleistettavyyteen, silloin kun sen tavoitteena on antaa aani tietylle ryhmalle. Aineisto on riit-
tava, kun sen avulla pystytaan vastaamaan tutkimuskysymykseen. Aineiston tulee kuitenkin
olla sen verran kattava, ettei se kuvasta vain sattumanvaraisia ja subjektiivisia kokemuksia.

(emt. 117-118.) Litteroinnin jalkeen aloitin aineiston analyysin sisalloanalyysin avulla.

Tyontekijat haastattelin ryhmakeskustelulla. Ryhmakeskustelua varten laadin teemahaastat-

telurungon, jonka pohjalta tyontekijat keskustelivat. Valtosen (2009) mukaan ryhmakeskuste-
lussa tietty ryhma ihmisia on kutsuttu keskustelemaan fokusoidusti tietysta aiheesta. Ryhman
vetaja ei osallistu itse keskusteluun. Hanen tehtavanaan on virittaa hyva ilmapiiri keskustelul-
le, ohjata keskustelua ja kannustaa osallistujia keskusteluissa. Ryhmakeskusteluiden osallistu-
jien tulisi olla valittu siten, etta heilla on yhteinen pohja ja intressi keskustella aiheesta tois-
tensa kanssa. Samanlaisuus luo pohjaa vuorovaikutukselle. Jotta ryhma voi toimia, tarvitaan

yhdenmukainen tavoite ja tehtava. (emt. 223, 229.)

Tutkimusluvan saamisen jalkeen sovin yhden sosiaaliaseman sosiaalityontekijoiden ja sosiaa-
liohjaajien kanssa ryhmahaastatteluajan. Jaoin kaikille haastatteluun kutsutuille kutsun ryh-
makeskusteluun, joka sisalsi suostumuslomakkeen (Liite 4.). Ryhmakeskustelun aineisto toimii
opinnaytetyossani vertailevana aineistona asiakashaastatteluille. Opinnaytetyota varten jar-
jestettiin yksi ryhmakeskustelu yhdella sosiaaliasemalla. Keskusteluun osallistui 5 tyonteki-
jaa. Aiheena keskustelussa oli: Asiakasosallisuus aikuissosiaalityossa. Olin ennen haastattelua
laatinut keskusteluun kolmen teeman kautta apukysymyksia (Liite 3.). Tavoitteena oli saada

tyontekijat keskustelemaan aiheesta vapaasti, mutta kuitenkin fokusoidusti.

Ryhmahaastattelussa haastattelukysymykset esitetaan kaikille osallistujille yksilollisesti.
Ryhmakeskustelussa vetaja pyrkii saamaan aikaan osallistujien valista vuorovaikutusta ja roh-
kaisee osallistujia keskustelemaan keskenaan. Ryhmakeskustelun tavoitteena on pyrkimys
saada selville osallistujien mielipiteita ja asenteita keskustelun kohteena olevaa ilmiota koh-
taan. Vetaja ei vaikuta ilmaistaviin mielipiteisiin, vaan pyrkii saamaan ne esille. (Valtonen
2009, 226.) Ryhmakeskustelun avulla keskustelijat innostavat toinen toisiaan keskustelemaan
ilmiosta ja samalla tutkija paasee osaksi heidan kuvauksiaan ilmiosta laajemmin. Tarkeaa on,
etta ryhman jasenet ovat varsin homogeenisia, jotta he ymmartavat keskustelussa kaytetyn

kielen ja kasitteet samalla tavoin. (Eskola ja Suoranta 1999, 96-98.)

Haastattelu kesti 1 h 30 min. Haastattelussa kavimme lapi ennalta laatimani ryhmahaastatte-
lun kysymyksia (Liite 3.). En itse osallistunut varsinaiseen keskusteluun, vaan pyrin ohjaamaan
sita aiheeseen. Aineiston litteroinnin yhteydessa huomasin antaneeni tyontekijoiden aika va-

paasti jatkaa keskustelua aiheen vieresta ja minun olisi pitanyt jamakammin ohjata keskustel-
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tua aiheen pariin. Kavimme haastattelussa lapi kaikki ennalta laatimani kysymykset ja tyonte-
kijat vastasivat niihin kaikkiin. Osaan kysymyksista vastaukset olivat lyhyita ja osa heratti pit-
tyontekijat jatkoivat toisen lopettaessa samankaltaisella vastauksella. Kaikki tyontekijat eivat
vastanneet kaikkiin kysymyksiin, vaan saattoivat vain sanoa, olevansa samaa mielta. Tyonteki-
jat myos taydensivat toistensa vastauksia ja pohtivat aiheeseen liittyen omia kokemuksiaan ja
nakemyksiaan asiakasosallisuudesta aikuissosiaality0ossa. Nauhoitin kaymamme ryhmakeskus-
telun. Litteroin kaydyn keskustelun sanasta sanaan ja litteroitua aineistoa tuli 18 sivua (rivi-
vali 1, fontti 12).

4.4  Aineiston analyysi

Aineiston analyysin on tarkoitus tuoda aineistoon selkeytta ja tuottaa uutta tietoa tutkittavas-
ta ilmiosta. Analyysin avulla aineisto tiivistetaan, kuitenkaan kadottamatta sisaltoa ja sen
sisaltamaa tietoa. Analyysivaiheessa haastatteluaineistoa pelkistetaan ja luokitellaan. Aineis-
tosta etsitaan yhtalaisyyksia ja eroja seka moninaisuutta ja yksilollisyytta. Haastatteluissa
tutkittavat kuvaavat ilmiota omasta todellisuudestaan kasin. Laadullinen analyysi on rajattu
koskemaan yhdenlaista tutkimusta ilmiosta. Siina pyritaan tuottamaan tietoa tutkittavasta
aiheesta yhdesta nakokulmasta. Analyysin kohteena on usein sosiaalisesti tuotettu teksti, joka
on tuotettu esimerkiksi haastatteluissa. Laadullista aineistoa analysoitaessa on muistettava,
etta tuotettu teksti kuvaa ilmiota vain yhdesta nakokulmasta. Laadullisessa tutkimuksessa ei
voida tuoda esille kaikkea yhdella kertaa. (Eskola & Suoranta 1999, 138-140, 142-143.)
Analysoin saadut aineistot sisallonanalyysin avulla, etsien niista yhtalaisyyksia ja eroavaisuuk-
sia. Hirsijarven ym. (2007) mukaan analyysitavan valintaa vaikuttaa se, etta tutkimusmene-
telman tulee tuoda parhain mahdollinen vastaus tutkimustehtavaan. Ymmartamiseen pyrki-
vassa lahestymistavassa kaytetaan yleensa laadullista analyysia ja paatelmien tekoa (emt.
210).

Sisallonanalyysi on laadullisen tutkimuksen perusanalyysimenetelma. Sen avulla aineistosta
pyritaan saamaan tiivistetty ja yleinen kuvaus ilmiosta. Aineisto koodataan, jonka jalkeen se
luokitellaan tai teemoitellaan. Aineisto saadaan nain jarjestetyksi johtopaatosten tekoa var-
ten. Teemoittelussa on kyse laadullisen aineiston pilkkomisesta ja ryhmittelysta erilaisten
aihepiirien mukaan. Tama mahdollistaa tiettyjen aineistossa esiintyvien teemojen vertailun.
Sen jalkeen aineistosta aletaan etsia varsinaisia aiheita. Ideana on loytaa aineistosta tiettya
teemaa kuvaavia nakemyksia, yhtalaisyyksia ja yleistyksia. Analyysia tehdaan laadullisessa
tutkimuksessa koko tutkimusprosessin ajan. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 91-110.) Tutkittavasta

aiheesta tehdaan useita eritasoisia tulkintoja tutkimuksen eri vaiheissa; aineisto keruunaika-
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na, raporttia laadittaessa ja aineistoa tulkittaessa seka lukiessa (Eskola & Suoranta 1998, 138-
142).

Litteroinnin jalkeen luin aineistoa kokonaisuutena muutaman kerran. Tutustuin aineistoon
taman jalkeen lukemalla sita useita kertoja lapi haastatteluittain. Taman jalkeen pelkistin
aineistoa ja jatin pois sellaisia asioita, jotka koskivat liian yksilollisesti haastateltavaa tai ei-
vat liittyneet tutkimuskysymyksiini. Sitten poimin aineistosta teemahaastattelurungon teemo-
jen alle vastauksia. Jarjestelin aineistoa vastaamaan teemoja, kuten valinnanvapaus sosiaali-
palveluissa, osallisuus sosiaalityon palveluiden kehittamiseen ja kokemukset asiakasosallisuu-
den toteutumisesta asiakassuhteessa. Luokittelin aineiston tutkimuskysymyksien alle isoille
flappitaulu papereille. Taman jalkeen tiivistin aineistoa viela sahkoisesti wordilla leikka-
liimaa toiminnon avulla. Taman jalkeen luokittelin raaka-aineiston alaluokkiin, joista lopuksi
tein johtopaatoksia ylaluokkiin ja yhdistelin aineistoa. Tyontekijoiden haastattelun aineiston
jarjestelin samalla tavoin teemojen alle, jotta pystyin vertailemaan tyontekijoiden nakemyk-
sia asiakkaiden nakemyksiin nahden. Tyontekijoiden teemahaastattelu ei ollut suoraan ver-
rannollinen asiakkaiden yksilohaastattelurunkoon. Tasta johtuen analysoin ryhmahaastattelun
omana aineistona ja yksilohaastattelut omana aineistona. Lopuksi vertasin ryhma- ja yksilo-
haastatteluiden aineistoja keskenaan. Ryhmahaastattelun aineistossa puhuttiin asiakasosalli-
suudesta enemman yhteiskunnallisella tasolla ja palveluiden kehittamisen nakokulmasta. Asi-
akkaiden yksilohaastatteluissa nakokulma oli enemman asiakkaan kokemukset asioimisesta
aikuissosiaalityossa ja oma asiakassuhde sosiaalialan tyontekijan kanssa. Aineistojen eroavai-
suuden vuoksi analyysit eivat noudata taysin samaa rakennetta. Analyysin lopuksi tein vertai-
lua tyontekijoiden ja asiakkaiden aineistojen pohjalta teemoista, joista loytyi yhtenevaisyyk-
sia seka eroavaisuuksia. Jos olisin haastatellut tyontekijat yksilohaastatteluin, saattaisi aineis-
tot vastata paremmin toisiaan teemoiltaan. Ryhmakeskustelussa asiakasosallisuutta pohdittiin

yleisemmalla tasolla, kuin suoran asiakassuhteen kautta.

Teemoja loytyi aineistosta useita ja vaikeinta olikin ratkaista mitka teemat nostan esille tut-
kielmassani. Asiakkaiden kokemukset aikuissosiaalityon palveluista olivat hyvin yksilollisia ja
kaikkien yksityiskohtien esiin tuominen ei ollut mahdollista jo pelkastaan asiakkaiden ano-
nyymiteetin sailymisen kannalta. Asiakkaiden yksilolliset kokemukset kuvasivat mielestani
hyvin sita asiakaskirjoa, joka aikuissosiaalityossa asioi. Jokaisen asiakkaan tilanne on yksilolli-
nen, mika vaatii sosiaalialan ammattilaiselta kykya kohdata jokainen asiakas yksilona, yksilol-

lisineen tarpeineen ja ratkaisuineen.

Analysoin aineiston teoriaohjaavasti. Tuomen ja Sarajarven (2002, 116) mukaan teoriaohjaa-
vassa tutkimuksessa teoreettiset kasitteet tuodaan valmiina ilmigina tutkimukseen. Koska
tutkielmani aiheesta on olemassa useita teorioita ja omaan tutkielmaani jasensi teorioista

oman nakemykseni ja kasitteiston asiakasosallisuudesta, hyodynsin sita aineistoa analysoides-
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sa. Aineisto sisalsi kuitenkin paljon tietoa, jotka eivat suoraan soveltuneen teoriaan. Paadyin
analysoimaan osan aineistosta aineistolahtoisesti. Paadyin tahan ratkaisuun silla perusteella,
etta nain tutkielmaani voidaan paremmin hyodyntaa Vantaan aikuissosiaalityon kehittamises-
sa. Aineistolahtoisesti nostin esille asiakkaiden kokemuksia palveluista, jotka eivat suoraan
olleet sidoksissa asiakasosallisuuden teoriaan, mutta vaikuttavat asiakasosallisuuden toteutu-
miseen. Tasta johtuen tuloksissa on enemman osa-alueita, kuin jos olisin analysoinut aineis-

ton taysin teoriasidonnaisesti.

Teemoittelun jalkeen tyypittelin aineiston ja tulkitsin esille nostamiani asioita aineistosta.
Ruusuvuoren ym. (2010) mukaan analyysivaiheen tarkoituksena on saada aineistosta irti jo-
tain, joka ei ole suorissa lainauksissa sellaisenaan lasna. Tavoitteena on kategorisoinnin ja
ylakasitteiden kautta paasta kohti kasitteellisempaa nakemysta ja teoriaa tutkittavasta ilmi-
osta. (emt. 19.) Tyypittelyssa pyrin nostamaan aineistosta esille asioita, joita ei ole suoraan
luettavissa. Olin kysynyt asiakkailta erilaisin kysymyksin samantyyppisesta teemasta, joita
analyysivaiheessa yhdistelin ja tulkitsin. Peilasin analyysia tehdessa aineistoa aiempiin teori-
oihin, joiden kautta valitsin aineistosta teemat. Analysoin asiakkaiden ja tyontekijoiden ai-
neistot ensin erillisina aineistoina ja viimeisessa tulosluvussa yhdistin aineistoja loytaakseni
vastaavuuksia ja eroavuuksia asiakkaiden ja tyontekijoiden kokemuksista ja ajatuksista asia-

kasosallisuuden suhteen.

4.5 Tutkimuksen eettiset kysymykset ja luotettavuus

Tutkimus tulee hyvan tieteellisen kaytannon ja etiikan mukaisesti suunnitella hyvin, noudat-
taa tiedeyhteison toimintatapoja ja raportoida huolellisesti ja yksityiskohtaisesti. Tutkimus on
luotettava, kun se kuvaa avoimesti tutkimusprosessia ja siina tuodaan esille aineistosta nous-
sut tieto totuuden mukaisesti. Saadut tulokset tulee perustella ja tehdyt johtopaatokset tuo-
da esille. (Ronkainen ym. 2013, 152.) Olen laatinut tutkimuksesta tutkimussuunnitelman, jon-
ka pohjalta toteutin tutkimuksen tekemisen. Saaduista aineistosta olen tuonut esille totuuden
mukaisesti tuloksia, jotka vastaavat tutkimuskysymyksiini. Raportissa olen tuonut yksityiskoh-
taisesti esille koko tutkimusprosessin. Tutkimuksessa kunnioitetaan muiden tutkijoiden tyota
ja saavutuksia asianmukaisella tavalla, merkiten kaytetyt viittaukset esille (Tuomi & Sarajarvi
2009, 132). En plagioinut tutkimuksessani aiemmin tehtyja tutkimuksia, vaan toin esille tut-

kimuksessani aiempien tutkijoiden tulokset asianmukaisin lahdeviittein.

Aineiston tulee luotettavuuden kannalta olla kattava. Tama merkitsee sita, ettei aineistosta
tehdyt tulkinnat perustu satunnaisiin poimintoihin aineistosta. (Eskola & Suoranta 1999, 216.)
Aineistoni koostuu asiakashaastatteluista ja tyontekijoiden ryhmahaastattelusta. Aineisto on

mielestani kooltaan suuntaa antava aiheesta ja sen kautta voidaan kuvailla asiakasosallisuu-
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den tilannetta aikuissosiaalityossa talla hetkella. Haastatteluun ilmoittautui asiakkaita, jotka
olivat paasaantoisesti tyytyvaisi saamaansa palveluun. Aineisto kuvaa pienen asiakasryhman
mielipiteita saamastaan aikuissosiaalityon palvelusta ja osallisuuden kokemuksista. Vantaalla
on aikuissosiaalityon asiakkaita ollut vuonna 2014 noin 20 000 kotitaloutta (Vantaan kaupungin
muistio), joten kuuden asiakkaan haastattelu on vain murto-osa tasta maarasta. Tarkoitus
tutkimuksella oli kuitenkin saada kartoitettua asiakkaiden kokemuksia osallisuudesta aikuis-
sosiaalityon palveluissa, eika suurien asiakasmaarien haastatteleminen olisi ollut mahdollista
opinnaytetyon laajuuden perusteella. Mielestani haastateltavat toivat esille erilaisia ajatuksi-
aan ja kokemuksiaan osallisuudesta seka saamistaan palveluista. Tiedostan kuitenkin, ettei
tuloksia voi yleistaa kuvaamaan Vantaan aikuissosiaalityon palveluiden kokonaistilannetta tai

kaikkien asiakkaiden kokemuksia.

Tutkittavat ovat sosiaalityontekijoita, sosiaaliohjaajia ja aikuissosiaalityon asiakkaita. He py-
syvat tutkimuksessani anonyymeina. Varmistin taman siten, etten kayta missaan tutkittavien
nimia. Tutkittavat ovat tayttaneet suostumuslomakkeet, joita sailytan kotonani lukkojen ta-
kana siihen asti, etta opinnaytetyoni on hyvaksytty. Raportissa olen muuttanut haastateltujen
asiakkaiden ja tyontekijoiden nimet, tuloksien esittelyn selkiyttamiseksi. Olen kayttanyt ra-
portissa suoria lainauksia haastatteluista, mutta olen muuttanut mahdolliset yksilolliset ilmai-
sut, kuten murteet, yleiskieleen anonyymiteetin turvaamiseksi. En myoskaan tuo tutkimukses-
sa esille sellaisia yksityiskohtaisia tietoja vastauksista, joista vastaajat olisivat tunnistettavis-

sa.

En itse osallistunut ryhmakeskusteluun tai vaikuttanut asiakashaastatteluissa vastaajien vas-
tauksiin millaan tavoin. Olen tietoinen salassapitovelvollisuuksista sosiaalialalla, jo oman sosi-
aalialalla olevan tyoni kautta ja sitouduin noudattamaan niita myos tutkimuksen aikana. Ka-
sittelin aineistoja luottamuksellisesti ja sailytan saadut aineistot itsellani vain tutkimuksen
teon ajan kotonani lukkojen takana seka tietokoneella salasanan takana. Tuhoan alkuperaiset

aineistot viimeistaan 31.12.16.

Laadullisessa tutkimuksessa tulee kuvata kaikki tutkimusprosessin vaiheet mahdollisimman
tarkasti. Tarkeaa on tuoda esille millaisia menetelmia on kayttanyt aineiston analyysissa. Ta-
voitteena on, etta toinen tutkija voi menetelmia soveltamalla samanlaiset tulkinnat aineistos-
ta. (Eskola & Suoranta 1999, 217.) Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta kuvaavat tutki-
musprosessin systemaattinen kuvaaminen ja tulkinnan luotettavuus. Systeemaattinen kuvaa-
minen tarkoittaa tutkimusprosessin avaamista lukijalle. Kaikki valinnat, rajaukset ja analyysia
ohjaavat periaatteet tulee olla raportissa aukipurettuna. Luotettavuutta lisataan avaamalla
lukijalle aineiston kokonaisuuden muodostumista ja kuvataan tarkasti ne aineistojen osat,

joille paahavainnot rakentuvat. (Ruusuvuori, Nikander & Hyvarinen 2010, 27.) Olen raportissa
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kuvannut koko tutkimusprosessini avoimesti ja tulosluvussa esittelen tehdyt tulokset aineis-

tosta.

Olen tehnyt kaikki tutkimuksen vaiheet, aineiston keruun ja litteroinnin seka analyysin, minka
koen lisaavan tutkimuksen luotettavuutta. Litteroinnin aikana ja sen jalkeen tutustuin perus-
teellisesti ja pyrin nostamaan sielta asiakkaiden ja tyontekijoiden aanen esille, vaikuttamatta
aineiston sisaltoon. Tarkeaa tutkimustuloksien analysoinnissa on puolueettomuus. Tutkijan
tulee tiedostaa, ettei han suodata saatuja aineistoja oman kehyksensa kautta, vaan kuuntelee
avoimesti aineiston tuottajia. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 135-136.) Tutkija vaikuttaa koko tut-
kimusprosessin ajan tutkimukseensa. Tama nakyy tutkimuksessa kaytettavien kasitteiden ja
analysointitavan valinnoissa, tuloksien tulkinnassa ja raportoinnissa. Tutkimuksen tulee kui-
tenkin pyrkia heijastamaan tutkittavien maailmaa ja tutkijan tulee kyeta tunnistamaan oma

osuutensa tutkimusprosessissa. (Hirsijarvi & Hurme 2008, 18.)
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5  Tyontekijoiden nakemykset asiakasosallisuudesta

Tyontekijoilta kartoitettiin asiakasosallisuuden toteutumista talla hetkella aikuissosiaalityossa
eri tavoin. Kysymykset liittyivat asiakasosallisuuden eri osa-alueisiin, kuten osallisuuteen
asiakassuhteessa, osallisuuteen palveluiden kehittamisessa ja osallisuuteen omien palve-

luidensa valinnan suhteen.

5.1 Aikuissosiaalityo tyontekijoiden nakokulmasta

Tyontekijat toivat esille, etta he nakevat yhdeksi tarkeaksi tehtavakseen tukea asiakkaitaan
tasavertaisuudessa muihin kuntalaisiin nahden. Tasavertaisuuden he kokivat olevan yksi osa-
alue asiakkaiden osallisuudessa. He pyrkivat tukemaan perheita taloudellisesti mm. lasten
harrastuksissa, jotta perheiden lapset olisivat tasavertaisessa asemassa muihin lapsiin nahden.
Vaikka tama koettiinkin tarkeaksi tehtavaksi, tyontekijat pohtivat kuitenkin, ovatko aikuis-
sosiaalityon asiakkaat sittenkaan tasavertaisia kuntalaisia aikuissosiaalityon palveluita kayt-
tamattomien kanssa. Perusteena epailylle oli pitkaan kestaneen tyottomyyden ja koyhyyden
vaikutukset perheisiin seka ylisukupolvisen koyhyyden vaikutukset. Tyontekijat pohtivat myos
onko asiakkuus aikuissosiaalityossa niin leimaavaa, etta se sulkee asiakkailta pois osallisuuden

kunnan asioihin ja palveluihin vaikuttamisen osalta.

” Sehdn on yksi, ehkd meiddn tehtdvd pyrkid siihen, ettd meiddn tuella asiakkaat pddsisi ta-
savertaisuuteen myos niiden kanssa, keiden ei tarvitse asioida tddlld.. Myos taloudellisesti
auttaa siind, ettd jonkunlainen minimi, niin kuin tdmmdinen, tulee saavutettua myos lasten-
harrastuksissa ja muussa tdllaisissa. Ettd lapset ovat tasavertaisessa asemassa muiden per-
heiden lasten kanssa. Mutta tietenkin pitkddn jatkunut tyottomyys ja kbyhyys ja muut niin,
vaikuttaa kylld ehkd, ettd asiakkaat eivét ehkd kuitenkaan ole tasavertaisessa asemassa.”
(Liisa)

Tasavertaisuuden ei koettu toteutuvan asiakassuhteessa tyontekijan ja asiakkaan valilla, kos-
ka tyontekijalla on valta tehda paatoksia. Tyontekijat kokivat, etta toisaalta tasavertaisuus
toteutuu ihmisyyden kautta ja kunniottavassa asiakassuhteessa, mutta tyontekijan valta
muuttaa tasavertaisuuden kokemuksen. Aineiston perusteella tyontekijoille on tarkeaa, etta
asiakkaat kokevat saavansa hyvaa palvelua aikuissosiaalityosta ja kokevat tulleensa kuulluiksi.
Asiakkaiden kunnioitus ja halua tukea seka auttaa asiakkaita, asiakkaiden tarpeista lahtien,

oli kaikille tyontekijoille tarkeaa.

Tasa-arvoisuuden toteutuminen suhteessa toisiin asiakkaisiin oli tyontekijoiden mielesta ko-

hentunut, kun tyoyksikossa oli alkanut keskusteleva tyokulttuuri. Tyontekijat kokivat hyvina
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sosiaalialan ammattilaisten tiimit, joissa yhdessa pohdittiin asiakkaiden asioita ja erityisin
perustein myonnettavia avustuksia. Toisaalta viela edelleen nahtiin olevan erilaisia linjauksia
riippuen tyontekijasta. Tama oli noussut tyontekijoille esille asiakkailta saaduista palautteis-

ta.

”..kun sitten muut on kylld saanut ja hdn ei saa ja véhdn niin kuin tdllaista.. Et ei ole ihan
niin kuin sellaista yhteistd linjausta aina, et se menee aina véhdn tyontekijoiden mukaan
sitten se kuka saa mitdkin ja semmoisesta oon vahdn kuullut asiakkailta. Mut tietenkddn,
hehdn ei voi aina tietdd sitten perusteluita siitd, milld perusteella ne muut on saanut niitd

asioita ja..” (Karoliina)

Tyontekijat kokivat, etta asiakasmaarat ovat kasvaneet kohtuuttoman suuriksi tyontekija re-
sursseihin nahden. Tyontekijoilla ei ole antaa aikaa kaikille sita haluaville, vaan suurin osa
neuvonnasta ja ohjauksesta hoidetaan puhelimitse. Suurien asiakasmaarien vuoksi tyontekijat
kokivat, etteivat enaa voineet hallita tyotaan niin hyvin kuin aiemmin. Samalla asiakastunte-
mus on heikentynyt, kun asiakasmaarat ovat kasvaneet. Tyontekijoiden mielesta ei ole hyva,
kun asiakkaiden palvelut ovat pirtaloituneet mm. etuuskasittelytyohon, eri ikaisten palvelui-
hin seka paatosvaltaa on kavennettu eri tukipalveluiden suhteen. Hyvaksi tyontekijat kokivat
sen, ettei aikaa mennyt enaa niin paljon perustoimeentulotukipaatoksien tekoon, kun perus-
toimeentulotuki on siirretty etuuskasittelyyn. Tyontekijat kokivat myos tiedon saannin olevan
vahaista uusista ohjeista ja sopimuksista seka muutoksista. Tasta johtuen tyon koettiin kuor-

mittavan tyontekijoita enemman kuin aiemmin.

”Mut sitten taas, kun asiakasmddrdt kasvaa, niin sitten taas aina tulee hirvedsti uusia asioi-
ta. Niin sitten taas, miten tyontekijé hallitsee sen, ettd tokihan tietyt asiakkaat muistaa,
mut sit saattaa jotkut asiat kuitenkin. Ja itselld ainakin saattaa mennd, ettd muistaa, ettd
niin tdlla perheelld oli tdllainen asia, mut sit se liittyikin johonkin toiseen asiaan ja.. et tu-
lee vdhdn semmoista, ettd tyon hallittavuus tietysti kdrsii, kun asiakasmddrdt kasvaa.” (Su-

sanna)

Aikuissosiaalityo tyoskentelee kuntalaisten tasavertaisuuden turvaamiseksi seka koyhyyden
vaikutuksien minimisoimiseksi asiakkaiden elamassa. Tasavertaisuus nayttaytyy aikuissosiaali-
tyossa eri muodoissa, kuten asiakkaiden ja tyontekijoiden valisena tasavertaisuutena, asiak-
kaiden tasavertaisuutena muihin kuntalaisiin nahden seka tasavertaisuutena palveluissa mui-
hin asiakkaisiin nahden. Asiakasmaarien suuri kasvaminen on vaikuttanut siihen, miten hyvin
tyontekijat kokevat hallitsevansa omien asiakkaidensa asiat ja tuntemus asiakkaisiin nahden

on heikentynyt.
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5.2  Asiakkaiden asiakasosallisuus palveluissa

Tyontekijat kokivat asiakasosallisuuden toteutuvan vaihtelevasti aikuissosiaalityossa talla het-
kella. Koettiin, etta tarkeaa on asiakkaiden mahdollisuus paasta sosiaalialan ammattilaisen
vastaanotolle. Kasvokkain kaytyjen keskusteluiden ja vuorovaikutuksen kautta asiakkaille syn-
tyy mahdollisuus tuoda esille omia mielipiteitaan ja tavoitteitaan, joiden saavuttamiseksi,
voidaan lahtea tyoskentelemaan. Aineiston perusteella koettiin, ettei aikoja voida antaa riit-
tavasti asiakkaille vahaisten tyontekija resurssien vuoksi. Asiakkaat pyrkivat talloin tuomaan
omia asioitaan esille kirjallisesti, joka ei mahdollista vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa. Vai-
keudeksi koetiin se, ettei aika riita kutsumaan asiakkaita vastaanotoille, jos asiakkaat eivat
itse ole aktiivisia ajan varaamisen suhteen. Asiakasosallisuuden nahtiin toteutuvan vain, jos
asiakas itse oli aktiivinen toimija ja oli motivoitunut ja halukas asioimaan aikuissosiaalityossa.
Niiden asiakkaiden kohdalla, jotka eivat varanneet itse aikoja sosiaalityohon jai osallisuuden

mahdollisuus kokonaan toteutumatta.

”Mut sit taas itse vastapuolena mietin, et sehdn hirvedsti riippuu siitd, ettd miten aktiivinen
asiakas on itse. Ettd soittaa tdnne ja pyytdd sitd apua ja palvelua. Kun sit on paljon niitd,

jotka ei soita, ettd miten sitten heiddt saisi osallistumaan?” (Susanna)

Asiakasosallisuuden nahtiin olevan suoraan yhteydessa asiakkaan kuulemiseen ja hanen tavoit-
teidensa esille saamiseen sosiaalityossa. Erityisesti asiakkaiden sosiaalityon suunnitelmat pyri-
taan laatimaan niin, etta niissa nakyy asiakkaan omat tavoitteet, ei tyontekijan mielesta tar-

keat tavoitteet.

”No, jos md mietin niin kuin suunnitelman ndkdékulmasta, niin kyl mé pyrin laittaa sinne niin
kuin asiakkaan omia tuomia tavoitteita, et eihdn ne voi olla niin kuin meiddn tavoitteita ne.

Ne pitdd kuitenkin olla hdnestd ldhtdisin olevia.” (Susanna)

Asiakasosallisuuteen liittyy olennaisesti tietamys palveluista ja mahdollisuuksista. Tyontekijat
kokivat tiedottamisen olevan puutteellista kaupunki tasoisesti. Toiveena oli, etta palveluista
tiedotettaisiin selkeasti kaupungin internetsivuilla ja olisi jokin esite aikuissosiaalityon palve-
luista. Tyontekijoiden mielesta osa asiakkaista mieltaa aikuissosiaalityon palvelut paikaksi,
josta haetaan rahaa. Toisaalta on asiakkaita, jotka hakeutuvat palveluihin myos sosiaalityon
vuoksi. Asiakkaat ovat epatietoisia siita mika ero on sosiaaliohjaajalla ja sosiaalityontekijalla

seka millaisia asioita aikuissosiaality0osta voi hakea tai saada.

”Ja sit siihen asiakasosallisuuteen liittyy mun mielestd se, ettd asiakkaat ovat myos tietoisia

meiddn palveluista, oikeuksistaan, velvollisuuksistaan ja olisi joku kanava, missd he voi myds
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esittdd toiveita, esim. aukioloajoista, puhelinajoista, erilaisista asioista, jotka liittyy asioin-

tiin aikuissosiaalitydssd.” (Liisa)

”Ja sit ne tosiaan mieltdd, suurin osa yleensd tdmdn sellaisena paikkana, mistd haetaan ra-
haa. Ettd eihdn ne sitd niin sanotuista sosiaalipalveluista mitddn mitd tddlld niin kuin tai jos-
tain sosiaalityon suunnitelmasta niin eihdn suurin osa varmaan tiedd mitédn tammdisistd.

Tdd on niin kuin entinen kdyhdinhoito kunnan palveluissa.” (Minna)

Asiakasosallisuuteen liittyy myos kokemusasiantuntijuus, jonka tyontekijat nakevat tarkeaksi
niin palveluiden kehittamisen suhteen, kuin asiakkaan voimaantumisen nakokulmasta. Koke-

musasiantuntijuutta aikuissosiaalityossa ei viela ole Vantaalla kaytetty, eika tyontekijat osan-
neet oikein mieltaa mita se voisi kokonaisuudessaan tarkoittaa. Kokemusasiantuntijuutta kay-

tiinkin lapi lastensuojelun ja paihdehuollon kontekstista.

”Onhan siind silleen ollut, ainakin Helsingissd, ettd niilld, ketkd on sitten osallistunut ndihin
(kokemusasiantuntijuuteen), ne ovat ollut ainakin voimaannuttavia kokemuksia niille asiak-
kaille itselleen. Ettd he kokevat, ettd heille on mahdollisuus vaikuttaa asioihin, et siind mie-

lessd se voisi mun mielestd aikuissosiaalitydssd ihan yhtd lailla toimia.” (Karoliina)

Asiakasosallisuus on tyontekijoiden mielesta asiakkaiden mahdollisuutta osallistua omiin pal-
veluihinsa, suunnitelman laadintaan, omien tavoitteiden esille tuomiseen, vuorovaikutukseen
paasemista oman sosiaalialan ammattilaisen kanssa seka tietoisuutta palveluista. Tyontekijat
kokivat, etta asiakasosallisuus toteutuu aktiivisten asiakkaiden osalta sosiaalityossa suhteessa
asiakkaan omiin palveluihin. Niiden asiakkaiden kohdalta, jotka eivat itse varaa aikaa sosiaali-
tyohon, asiakasosallisuus ei paase toteutumaan, eika tyontekijoilla ole aikaa kutsua naita asi-
akkaita tapaamiselle. Toisaalta aikuissosiaalityo pohjautuu vapaaehtoisuuteen, joten joiden-
kin asiakkaiden kohdalla on ehka kyse omasta valinnasta olla ottamatta yhteytta sosiaalityo-

hon.

5.3  Asiakasosallisuus palveluiden kehittamisessa

Palveluihin vaikuttamiseen, joka tyontekijoiden mielesta liittyy olennaisesti asiakasosallisuu-
teen, ei ole tyontekijoiden mielesta toimivia kanavia. Tyontekijat kokivat, etta asiakkaille
olisi luotava erilaisia mahdollisuuksia vaikuttaa palveluiden kehittamiseen ja mielipiteiden
ilmaisemiseen. Sahkoisten palveluiden koettiin sopivan vain osalle asiakkaista, koska ai-
kuisosiaalityon asiakkaiden mahdollisuudet ja taidot ovat osalla rajallisia sahkoisten palvelui-
den kayttoon. Lisaksi koettiin voimattomuutta tyontekijana pystya vaikuttamaan palveluiden

kehittamiseen asiakaspalautteen kautta, jos siihen ei saatu tukea johdon tasolta. Tyonteki-



49

joiden mielesta olisi hyva, jos asiakkailla olisi selkea ja helppo vayla tuoda esille kokemuksi-

aan ja ehdotuksiaan palveluiden suhteen suoraan johtotasolle.

”Mun mielestd ei oo tdlld hetkelld sellaisia kanavia. Elikkd asiakkaat pystyy ainoastaan pu-
humaan omalle tybntekijdlleen ja se ei oo mun mielestd oikea kanava. Koska tyontekijoilld ei
valttdmdttd ole aikaa viedd niitd asioita eteenpdin tai sitten voi olla.. mulla on ainakin ko-
kemus, ettd vaikka yrittdis viedd eteenpdin, niin sekddn ei aina ehkd saa vastakaikua sitten

ylemmiltd tahoilta.” (Liisa)

”Periaatteessa ehkd on kanavia, tai ainakin tossa jossakin vaiheessa oli tavoitteena, ettd oli
nditd asiakasraateja ja enempi minusta vield kyseltiin mielipiteitd ja sitten ainakin niitd yri-
tettiin myos ottaa kdytdntoon tai ohjeita niistd, mitd oli tullut palautetta. Mutta tdlld het-
kelld musta tuntuu, ettd en md tiedd onks? Ainakin md juuri eilen sain hyvin negatiivista pa-
lautetta siitd, ettd mitenkd suhtaudutaan ylipddtdnsd asiakkaisiin, asiakkaan tuomiin asioi-
hin..” (Kirsi)

"En md tiedd. Ei tdllaista virallista kanavaa oo varmaan ollut aikaisemminkaan, mutta mi-
nusta tdssd oli vdhdn sellaista linjaa, ettd asiakkaita otettaisiin enemmdn mukaan, mutta nyt
kaikkien mullistusten ja uudistusten ja muitten kesken, se on varmaan pikkusen jddnyt taka-

alalle.” (Kirsi)

Aikuissosiaalityossa on tapahtunut viimeisten vuosien aikana suuria organisatorisia muutoksia,
kuten sosiaaliasemien yhdistamisia, tyonkuvien ja tyotehtavien muutoksia seka etuuskasitte-
lyn ja sosiaalityon eriyttaminen. Tyontekijoiden mielesta asiakasosallisuus ja asiakkaiden mu-
kaan ottaminen palveluiden kehittamiseen on jaanyt naiden suurien kehittamisien varjoon,
eika se toteudu talla hetkella muuten kuin asiakkaan omaan palveluun suuntautuvana osalli-
suutena. Asiakasosallisuutta palveluiden kehittamisen suhteen ei tyontekijoiden mielesta talla

hetkella ole.

”.. Olisi ihan hyvd, ettd esimerkiksi kaupungin sivuilla olisi joku kohta mihin voisi todella
antaa suoraa palautetta melkein niin kuin tavallaan niin kuin mistd tahansa. Ettei asiakkaan
tarvitse olla johonkin tiettyyn asiaan. Ja sitten joku tosissaan niitd kerdisi ja katsoisi niin
minkdlaista palautetta niistd asioista ois tullut. Se olisi varmaan aika helppo tapa. Ja sitten
musta tuntuu, ettei noihin asiakastyytyvdisyyskyselyihin, no jotka sattumalta tulee kdymddn,

niin saattaa ne tdayttdad.” (Kirsi)

Tyontekijoiden mielesta asiakkaille tulisi luoda mahdollisuus osallistua palveluiden kehittami-
seen. Asiakasraatien lisaksi toivottiin sahkoisia palveluita, joiden kautta voi antaa palautetta.

Kaupungin internet sivuille toivottiin yksinkertaisia ohjeita asiakkaille, jotka neuvovat seka
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motivoivat asiakkaita osallistumaan palveluiden kehittamiseen. Tiedottamista toivottiin orga-
nisaation ja palveluiden muutoksista mediassa. Tyontekijoiden mielesta olisi hyva, jos asiak-
kaille luotaisiin useita vaylia ilmaista mielipiteensa, koska asiakkaiden toimintakyky vaihtelee
suuresti. Osalle ryhmiin osallistuminen tai sahkoisten palveluiden kayttaminen on mahdoton-
ta, mutta he voisivat antaa palautetta jotain muuta kautta. Tiedottamista palveluista toivot-
tiin lisaa. Ehdotuksena oli pitaa kuntalaisille avoin tiedotustilaisuus, jossa kuntalaisilla olisi
mahdollisuus kysya palveluista sosiaalityon ammattilaisilta seka esimiehilta etta kuulla organi-
saation muutoksista. Tiedotustilaisuus tulisi tyontekijoiden mielesta jarjestaa lahella asukkai-

ta, lahiossa.

”Ensimmdinen on tietenkin tiedottaminen ylipddtdnsd aikuissosiaalityostd, sen palveluista ja
tulevista muutoksista, lakkautuksista ja kehittdmisestd kuntalaisille. Et aika vidhdn ndkee
missddn mediassa, ettd nyt ollaan yhdistdmdssd sitd tai lakkauttamassa tdtd tai miten se niin
kuin kdytdnndssd vaikuttaa kansalaisten saamiin palveluihin. Et ei niitd tuoda mihinkédn ta-
vallaan niin kuin kansalaisten tietoisuuteenkaan ennen kuin ne, sit vasta kun ne muutokset

on tehty.” (Liisa)

Sosiaaliasemalla kahdesti vuodessa kerattava asiakastyytyvaisyyskysely ja sen hyodyntaminen
palveluiden kehittamisessa heratti keskustelua. Tyontekijat epailivat, ettei kyselysta saatujen
tuloksien perusteella voitu kehittaa riittavan hyvin palveluita, eika kaikkien asiakkaiden aani
korostua negatiiviset asiat. Positiivista palautetta tyontekijat kokivat saavansa vain suoraan
asiakkailta tapaamisilla tai puhelimitse. Naita palautteita tyontekijat eivat tuo esille johdolle
tai tyokavereilleen. Kaikki tyontekijat kokivat, etta asiakkaiden osallisuuden ja vaikuttamis-
mahdollisuuksien lisaaminen palveluiden kehittamistyossa olisi todella tarkeaa, etta palvelut

vastaisivat asiakkaiden tarpeisiin paremmin.

”Mut sit taas, on kylld ihmisid, jotka haluaa antaa sitd positiivista palautetta. Niin kun huo-
maa, kun meilldkin on ollut tdmmdinen tyotilanne, niin kylld sieltd sellaista empatiaa tulee

asiakkailtakin.” (Susanna)

”Mut se tulee suoraan meille ja meiddn kautta. Ainakin mulle tulee niin, ettd se tulee suo-
raan asiakkaalta tapaamisella tai puhelimitse tai niin kuin ndin. Et se ei tuu niin kuin tdm-
maoisen asiakastyytyvdisyyskyselyn kautta valttdmdttd esille. Mut niin kuin ainut positiivinen
palaute, mitd tdadlld nyt niin kuin edes saa, niin se on aika pitkdlti suoraan asiakkailta tule-

vaa.” (Liisa)

Tyontekijat viittaavat tyotilanteella kiireeseen, jota haastattelu ajankohtana oli mm. toi-

meentulotukihakemuksien kasittelyaikojen viivastymisen myota syntynyt. Tyontekijat toivoi-
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vat itselleenkin vaylaa, jonka kautta voisi valittaa johdolle asiakkailta saatua suoraa palautet-
ta. Tyontekijat kokivat, etteivat tieda onko palautteen antamiseen olemassa jokin lomake,
jonka voisi tayttaa ja sita kautta valittaa asiakkaan viestin tai palautteen eteenpain. Omat
mahdollisuudet vaikuttaa asiakkaiden osallisuuden lisaantymiseen palveluiden kehittamisessa
tyontekijat nakivat olevan vahaiset. He kokivat osallisuuden lisaamisen ja vaikutuskanavien

luomisen olevan organisaation johtotason henkiloiden tehtava.

"Ettd sielld on tdlla hetkelld kaupungin sivuilla jonkinlainen palaute, mihin asiakkaat voi niin
kuin kirjoittaa palautetta eri palveluista, mutta se.. hyvin harva tietdad siitd. Elikkd silloin-
han se pitdisi olla jotenkin hyvin tiedotettu asiakkaille, ettd ndin voit osallistua palveluiden
kehittdmiseen tai antaa palautetta ja antaa puhelinnumero tai sdhkopostiosoite tai www.
sivusto, missd on palautelomake tai sitten joku osoite, mihin voi oikeasti niin kuin vaikka

nimettdémdnd ldhettdd kirjeitd.” (Liisa)

Asiakkaiden mahdollisuus osallistua johdon kokouksiin nahtiin tarkeaksi asiakasnakokulman
esille saamiseksi. Toiveena oli, etta asiakkaat paasisivat mukaan kehittamistyohon jo silloin,
kun jotain muutosta palveluihin suunnitellaan. Toisaalta tyontekijat miettivat, onko asiakkail-
le vaikeaa osallistua kokouksiin, kun sosiaalityon asiakkuus on edelleen toisten mielesta jolla-

kin tapaa asiakasta leimaavaa.

”Palveluita muutetaan, eikd kuitenkaan kysytd asiakkaiden mielipiteitd etukdteen niistd

muutoksista. Ettd, mitd mieltd olette, jos jatkossa toimitaan ndin tai ndin?” (Liisa)

”Kylld se mun mielestd ainakin ois hyvd. Ainakin valilld tuntuu, ettd sieltd tulee sellaisia ai-
van dlyttomid pddtoksid asiakkaiden kannalta, sieltd johtoryhmdstd. Ettd se mun mielestd
olisi, niin kuin juuri tasa-arvoisuuden ja niin kuin demokratian nimissd niin kuin, ettd sielld
olisi ne asiakkaat mukana pddttdmdssd niistd asioista ja asiakasldhtoisyyden kannalta. Ettd,
miten ndmd voi ollakaan asiakasldhtoisid ndmd palvelut, jos sielld ei ole asiakkaiden omaa

osallistumista niin kuin siihen pddtoksentekoon.” (Karoliina)

Tyontekijat nakisivat kokemusasiantuntijuuden sopivan hyvin aikuissosiaalityohon ja palvelui-
den kehittamiseen. Heidan mielestaan olisi tarkeaa, etta asiakkaat voisivat osallistua keskus-
teluun foorumeilla, joissa mietitaan aikuissosiaalityon palveluiden kehittamista ja keskustel-

laan muutoksista palveluihin.

”Kylld sielld missd mietitddn nimenomaan muutoksia tai jotakin tulevaisuuden ndkékulmaa,
niin sellaisessa paikassa minun mielestd olisi hyvinkin. Ettd voisi tulla, ettd miltd kaikki toi-
minta ndyttdd sitten asiakkaasta kdsin. Kylld musta téllaisilla foorumeilla olisi ihan tarpee!l-

lista esim. ndilld sosiaalihuollonkin foorumeilla.” (Kirsi)
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Kaiken kaikkiaan koettiin, etta asiakkaita pitaisi paremmin kuulla sosiaalityon palveluiden
kehittamisessa ja luoda asiakkaille mahdollisuuksia osallistua kehittamistyohon. Tarkeaa olisi
luoda useita erilaisia mahdollisuuksia osallistumiselle, jotta yksilolliset toimintakyvyn rajoit-
teet, eivat estaisi asiakkaiden osallistumista. Tyontekijat eivat lainkaan pohtineet, olisivatko
asiakkaat kiinnostuneita osallistumaan kehittamistyohon tai milla keinoin heita motivoitaisiin
osallistumaan palveluiden kehittamiseen. Tyontekijoiden mielesta asiakkailla on kiinnostus
tulla kuulluksi siita, miten he ovat kokeneet palvelut ja millaisia muutoksia he toivoisivat pal-

veluidensa suhteen.

5.4  Asiakkuuden maarittely: kohde, kuluttuja vai palveluiden kayttaja ja valinnanvapaus

Tyontekijat kokivat asiakkaiden olevan palveluiden kayttajia. Asiakkaat saapuivat vapaaehtoi-
sesti palveluiden piiriin. Tyovoimanpalvelut nahtiin enemman olevan sellaisia, jossa asiakkaat

ovat palveluiden kohteena, mutta sosiaalipalveluissa asiakkaat olivat palveluiden kayttajia.

Kysymys asiakkaiden valinnanvapauden toteutumisesta jakoi tyontekijoiden mielipiteet. Osa
koki, etta asiakkailla on mahdollisuus valita palveluita kuluttajan tai markkinamahdollisuuksi-
en mukaan. Toisaalta koko palveluvalikkoa ei kerrottu asiakkaille, vain tyontekijan mielesta
asiakasta parhaimmin palvelevat palvelut tuotiin esille. Tama perusteltiin silla, etta silloin
ammattilaisen nakemys asiakkaan tilanteen kannalta parhaimman ratkaisun tuottavaan palve-
luun tuli esille. Kuluttajuuden nahtiin olevan mahdollista vain maksullisissa palveluissa, jotka
asiakas itse maksaisi. Tama asia jakoi mielipiteita tyontekijoiden kesken. Osan mielesta asi-
akkailla tulisi olla mahdollisuus olla tietoinen kaikista aikuissosiaalityon palveluista ja itse

maarittaa millainen palvelu voisi auttaa hanta.

”Ei varmaan kerrota koko palveluvalikkoa. En ainakaan itse kerro. Vaan md kuuntelen sen
asiakkaan tilanteen ja tarpeen ja ehkd itse poimin sieltd palveluvalikosta niitd, mitd voisin
ajatella, ettd asiakas voisi kdyttdd ja ehkd olisi hyddyllistd. Ja tarjoan niitd, en sellaista,

mitd en koe asiakkaalle itse hyddylliseksi.” (Liisa)

”Mutta kylldhdn taas asiakas saattaa itse tuoda, ettd hdn tarvitsee sitd, tdtd ja tuota, mutta
ettd tdytyyhdn se sitten yhdessd keskustella, ettd mikd on jdrkevdd ja tarpeen ja hyddyllistd.
Ainakin ndmd pitkdaikaiset asiakkaat hyvin tietdvdt, mitd tadltd voi saada ja mitd he itse

kokevat tarvitsevansa.” (Susanna)

”Mutta selkedsti niin kuin, kun puhuttiin niistd kampaamo palveluista aikaisemmin niin koen,

ettd asiakkaalle on hyvdksi, jos on yksi ja sama tyontekijd, koska silla tyontekijdlld on paljon
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myos sellaista hiljaista tietoa sen asiakkaan tilanteesta, mitd ei oo kirjattuna sinne asiakas-
tietojdrjestelmddn. Ja asiakkaan ei tarvitse aina aloittaa alusta. Elikkd on ehkd tyontekijdlld
tieto sitd historiasta ja muusta. Ettd en koe, ettd olisi jdrked siind, ettd tdd olisi sellainen,
ettd vaihtuisi aina.. Ettd asiakas nyt sattuisi vaan valikoitumaan eri tyontekijoille joka ker-

ta, kun asioi tddlla.” (Liisa)

Rahoituksen suhteen asia kuitenkin heratti pohdintoja seka se, voidaanko asiakkaalle ostaa
kallista palvelua, jonka ammattilainen nakee olevan asiakkaan edun vastainen tai tarpeeton.
Yhdenkaan tyontekijan mielesta ei olisi hyva, jos asiakkaat saisivat valita sosiaalityon palve-
luita ilman minkaanlaista ammattilaisen arviota. Kuluttaja asiakkuuden ei koettu olevan mah-
dollista aikuissosiaalityossa. Tarkeaksi koettiin myos, etta asiakkaalla sailyy oma tyontekija
asioidessaan sosiaalityossa. Tyontekijan vaihtuvuudesta oli tullut asiakkailta negatiivista pa-
laan vaativat pitkakestoisen asiakassuhteen yhteen tyontekijaan. Taman vuoksi he eivat ko-

keneet hyvana, etta asiakas voisi itse maarittaa kenelle tyontekijalle varaisi ajan.

”Ja mun mielestd tdssd on kuitenkin se ammatillinen ndkemys, niin kuin isossa roolissa. Ettd
asiakas, ettd asiakkaalla ei voi olla samanlaista ammatillista ndkemystd, kuin tyontekijdlld.
Koska muuten, mihin tarvittaisiin sosiaalialan asiantuntijuutta ja osaamista? Voisi olla pelkkd

palveluvalikko, mistd asiakas itse valitsee.” (Liisa)

”Mun mielestd tuohon kuluttajaan liittyy se, ettd niistd maksaa. Ja sitten kun ndmd ovat il-
maisia palveluita, niin mun on vaikea mieltdd, ettd miten tuota, miten ndmd olisivat verrat-

tavissa sellaiseen, niin kuin parturiin tai kampaajaan..”. (Minna)

Kuvailin haastattelussa tyontekijoille Britannian mallia, jota olen kuvannut teoriaosuudessa.
Tyontekijoiden mielesta malli voisi sopia, vain varhaisen tuen palveluihin, kuten kotipalveluun
ja lastenhoitoon. Korjaavia palveluita tuottaviin valintoihin tarvitaan tyontekijoiden mielesta

ammatillista nakokulmaa, eika asiakkaat voi niita palveluita itse maarittaa.

Tyontekijat kokivat asiakkaidensa olevan palvelunkayttajia, joilla on osittain mahdollisuus
valita palveluita. He eivat kuitenkaan saa mahdollisuutta valita koko palvelun tuotannosta,
vaan ammattilaisen maarittamista vaihtoehdoista. Kuluttajuuden ei koettu soveltuvan sosiaa-
lityon palveluihin, jotka koskevat korjaavia palveluita, kuten paihdehoitoa. Aikuissosiaalityon
asiakkaiden koettiin kuitenkin asioivan palveluissa vapaaehtoisesti ja heilla on mahdollisuus
vaikuttaa niihin asioihin, joita tapaamisilla kasitellaan seka millaisia palveluita he ovat val-
miina vastaanottamaan. Kohde asiakkuuden tyontekijat nakivat toteutuvan mm. tyollisyyspal-
veluissa, joiden toimenpiteisiin asiakkaiden on osallistuttava, jotta oikeus tyottomyysetuuk-

siin sailyy. Aikuissosiaalityossa ei tallaisia pakottavia toimenpiteita varsinaisesti kayteta.
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6  Asiakkaiden kokemukset saaduista sosiaalityon palveluista

Aineiston perusteella asiakkaat kokevat hyvin yksilollisesti saamansa aikuissosiaalityon palve-
lut. Asiakkaiden kokemuksiin vaikutti suuresti se, kuinka paljon he luottivat tyontekijaansa ja
miten he olivat kokeneet tulleensa kuulluksi sosiaalityossa asioidessaan. Paasaantoisesti asi-

akkaat olivat tyytyvaisia saamaansa palveluun ja kohteluun aikuissosiaalityossa. Asiakkaat an-
toivat aikuissosiaalityosta positiivista palautetta, vaikka kaikilla asiakkailla oli myos negatiivi-
sia kokemuksia aikuissosiaalityosta. Suurin osa tyytymattomyydesta liittyi taloudellisiin asioi-
hin, saatuihin toimeentulotukipaatoksiin seka vajavaiseen tiedon saamiseen palveluista seka

paatoksien perusteluista.

”Md en nyt tiedd, voiko sanoa vertaistukea, mutta ehkd jotain jokinndkoistd, kun joskus itse
tuntuu, ettd kaikki asiat niin kuin menee ihan ménkddn, eikd tdstd nyt tuu mitddn. Enkd md
nyt vieldkddn pddssyt niin kuin jaloilleni tai, ettd vieldkin md asioin tddllé sosiaalitoimistos-
sa. Niin jotenkin semmoista, tai ainakin mun tydntekijdt on onnistunut niin kuin tuomaan
tosi hienosti esille sen, ettd koko ajan on niin kuin menty kuitenkin eteenpdin ja paljon on
tapahtunut ja paljon on niin kuin tapahtumassa. Ettd semmoinen niin kuin henkinen taval-
laan niin kuin sellainen laajemman ndkékulman ndkeminen kuin mitd vdililld itse ndkee. Niin
se on niin kuin ollut sellainen tosi iso juttu. Ja tietenkddn yhtddn vahemmdksi en niin kuin

sit ihan se taloudellinen apu.” (Minttu)

Minttu koki saaneensa aikuissosiaalityosta vertaistukeen verrattavaa tukea elamansa asioiden
lapikaymiseen. Mintun mielesta hanen tyontekijansa ymmarsi hyvin Mintun tilanteen ja auttoi
pohtimaan tulevaisuutta ja miten tiettyja tavoitteita voidaan saavuttaa. Mintun mielesta ha-
nen tyontekijallaan oli laaja tietamys asiosta ja han myos otti selvaa niista asioista, joihin ei
heti voinut itse vastata. Minttu luotti tyontekijaansa seka siihen, etta hanelle tarjottiin niita
palveluita, joita sosiaalityon ammattilainen katsoi hanelle tarpeellisiksi ja sopiviksi. Mintulla
oli taustalla myos huonoja kokemuksia sosiaalityosta seka palveluista, joita han ei kokenut
itselleen ja perheelleen sopiviksi. Mintun luottamus toimeentulotuessa asioimiseen oli men-
nyt, koska hanelta oli kertomansa mukaan havinnyt papereita ja hakemuksia sosiaaliasemalla.
Tama luottamuspula taloudelliseen asiointiin ei kuitenkaan heijastunut luottamukseen sosiaa-

lityohon nahden.

”No, mun mielestd se (asioiminen aikuissosiaalitydssa) on enemmdn ongelmia tuottavaa. Kylla
md tieddn itse mitd md aion tehdd, jos md aion tehdd. Sitd enemmdn ongelmia tulee, mitd

enemmdn sd olet tekemisissd sosiaalityontekijdn kanssa.” (Jere)

Jere koki, etta han ei tule kuulluksi asioidessaan sosiaalityontekijan kanssa. Hanen mielestaan

on parempi pyrkia selviytymaan elamassa itse, kuin pyytaa apua sosiaalityontekijalta. Vuoro-
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vaikutussuhde ei hanen mukaansa ollut toimiva sosiaalityontekijan kanssa, eika hanen tarpei-
siinsa vastattu. Jeren mukaan han olisi halunnut vaihtaa usean vuoden ajan omaa tyonteki-
jaansa, mutta se ei ollut mahdollista. Toisaalta talla hetkella Jere ei tiennyt, kuka hanen oma
tyontekijansa oli. Kiinnostusta selvittaa omaa tyontekijaa ei ollut aiempien kokemuksien
vuoksi. Minttu oli kokenut palvelut painvastoin Jeren kanssa ja koki saavansa vahvan tuen
omalta tyontekijaltaan asioidensa hoitamisessa seka elamanhallinnan suhteen. Hanen koke-
muksensa vuorovaikutussuhteesta sosiaalityon ammattilaisen kanssa oli positiivinen ja han

koki jopa saamansa tuen olevan vertaistukeen verrattavaa.

”Joo ja ystavillistd palvelua ja sitten se tuntuu, ettd ollaan kiinnostuneita asioista. Mun

mielestd se on tosi tdrkeetd.” (Sari)

Sari oli kokenut saaneensa tarvitsemaansa tukea ja apua aikuissosiaalityosta. Hanen mieles-
taan tyontekijaan sai hyvin yhteyden puhelimitse ja ajanvarauksen sai nopeasti tarpeen vaa-
tiessa. Sari oli aiemmin tarvinnut vahvempaa tukea elamaansa aikuissosiaalityosta ja oli sita
silloin saanut. Nyt tuen tarve oli vahaisempaa, mutta Sarin mielesta sopivaa omaan elamanti-

lanteeseensa nahden.

Suurin osa haastatelluista asiakkaista koki, etta sosiaalityon ammattilaiseen sai hyvin yhtey-
den. Kaikki kuitenkin toivat esille, etta puhelinajat ovat ruuhkaiset ja aina on joutunut jonot-
tamaan. Toisinaan puhelinajalla ei saa lainkaan tyontekijaa kiinni ja joutuu soittamaan uu-
destaan seuraavana paivana. Asiakkaat kokivat, etta olisi hyva, jos kaikki puhelinajat olisi
samaan aikaan, jotta ne muistaisi hyvin. Huonoksi asiakkaat kokivat sen, ettei tyontekijan
vastaajassa aina ollut oikeanlaista puheviestia, jolloin tietaisi milloin seuraava puhelinaika
on. Asiakkaat kokivat, etta suurimman osan asioista pystyi hoitamaan puhelimitse ja he olivat

siihen tyytyvaisia. Yhteyden saaminen puhelimitse tyontekijaan koettiinkin tarkeaksi.

”Joo, no siis mun mielestd md oon saanut ainakin ihan riittdvdn hyvin yhteyden tyéntekijdén.
Niin, ettd totta kai sinne puhelinaikoihin on viililld sitd jonoa tai ettd ei pddse ldpi, mut ei
mulla nyt niin akuuttia ole, ei mulla ole mitddn sellaista, ettd mun pitdisi nyt ja heti saada

se tota yhteys. Jos ei sitd nyt tdnddn saa, niin sitten kokeilee seuraavana pdivénd.” (Petri)

"Ettd kun se tuuttaa varattua niin paljon, niin sitten.. Mutta kylld sitten jossain vaiheessa
aina vastataan, kun vaan jaksaa sitd. Mut kylld siind aina menee se oma aikansa, ettd se lop-

puu se varatun tuuttaaminen.” (Eve)

silloin ja silloin tai sit jos niissd on just vaihtelevuutta, ettd maanantaisin on tdhdn aikaan ja

torstaisin tohon aikaan, niin ne kyl saattaa niin kuin itselle olla sellaisia niin kuin haasteelli-
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sia... Ja ehkd niin kuin aikaisemmin jo sanoin, ettd jos on vdhdn jotenkin vdsynyt tai jos ei
jaksa tarttuu niin se semmoinen hei hetkinen mistds md selvitén, miten ne olikaan ne puhe-
linajat. Joskus ne on hirvedn hyvin sanottu, kun sd soitat sithen numeroon, niin selkeesti,
jolloin sd voit ottaa ne ylos, mut aina ne ei oo. Ja silloin sit joutuu alkaa selvittelemddn nii-
td. Ja voi olla ihan yhtd vaikea saada niin kuin joku kiinni, kuin ettd mistd niitd niin kuin sel-
vitellddn. Tavallaan yrittdd sitten vaan pistokokeilla tavallaan soitella aina uudestaan ja uu-
destaan.” (Minttu)

”No, puhelinajat on, ne ovat hdmmentdvid. Koska nehdn on silloin, ne on mun mielestd vd-
hdn miten sattuu. Riippuu tosin kenelle soittaa, mutta erittdin usein on kdynyt niin, ettd
ensin tapahtuu se, ettd ne on varattu ekat puoli tuntia ja sit sielld on vililld ollut se, ettd
puhelinaikamme ovat kello 9-10 ja sitten katsoo kelloa, ettd se on puoli kymmenen, ettd mi-
tds ihmettd.. ettd ndin, ettd mut sillai, ettd mun mielestd niitd puhelinaikoja voisi myos olla
pdivdlld. Koska sit joutuu, itse henkilokohtaisesti sitten joudun laittamaan herdtyskellon,
ettd soitan yhdeksdltd. Niin sitten olisi kiva, ettd voisi soittaa yhdeksdltd ja kahdeltatoista,
vaikka.” (Eve)

Onko sitten ollut vaikea tavoittaa tyontekijoita? (haastattelija)

”Ei, sitten kun pddsee ldpi. Ettd kun se tuuttaa varattua niin paljon, niin sitten.. Mutta kyl-
ld sitten jossain vaiheessa aina vastataan, kun vaan jaksaa sitd. Mut kylld siind aina menee se

oma aikansa, ettd se loppuu se varatun tuuttaaminen.” (Eve)

Eniten negatiivisuutta asiakkaissa heratti yhdenvertaisuuden puuttuminen paatoksien suhteen
seka luvattujen asioiden hoitamattomuus. Kaikilla asiakkailla oli ainakin yksi sellainen koke-
mus, etta heille oli luvattu ensin jotain, mutta sen hoitaminen oli jaanyt toteutumatta. Asi-
akkaat kokivat epaluottamusta heidan asioidensa hoitoon silta osin, etta heilta oli kadonnut
papereita sosiaalitoimistossa. Suurin osa asiakkaista koki, etta kaikista papereista tuli ottaa
kopiot itselleen. Tama epaluottamus papereiden sailymisen suhteen seka asioiden hoitamisen
suhteen luvatusti alensi asiakkaiden sosiaalityOlle antamaa arvosanaa. Asiakkaat arvioivat ar-
vosanaa antaessaan yhteisesti niin etuuskasittelytyota kuin sosiaalityota. Asiakkaiden oli vai-

kea mieltaa naita kahta tyota erillisiksi.

7  Asiakkaan ja sosiaalialan ammattilaisen valinen asiakassuhde

Asiakkaat kokivat saaneensa hyvaa palvelua, jos heita oltiin kuunneltu ja he kokivat tulleensa
kuulluksi. Jos heille syntyi kokemus siita, etta he olivat tulleet ymmarretyiksi, kokivat he asi-
oinnin sosiaaliasemalla hyvaksi. Nelja haastateltavaa koki, etta heidan tyontekijansa oli ym-

martanyt hyvin heidan tilanteensa ja heille tarjotut tuen eri muodot olivat vastanneet asiak-

kaiden tarpeita. Vuorovaikutussuhde sosiaalityontekijan ja asiakkaan valilla nousikin erittain
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tarkeaksi asiaksi sosiaalityon onnistumisen kannalta. Tarkeaa vuorovaikutussuhteen kannalta
ja luottamuksellisen suhteen syntymisen kannalta, oli henkilokohtainen tapaaminen tyonteki-
jan kanssa. Yksi vastaaja miettikin, etta miten tyontekija voi arvioida hanta tai tehda suunni-

telmaa hanen kanssaan, kun tyontekija ei edes tieda, minkanakoinen han on.

”Minua on siis kuunneltu ja annettu ohjeita, vinkkejd, mitd mun kannattaisi tehdd, mitd mun

pitdisi tehdd.” (Sinikka)

Yksi haastateltava oli kokenut saaneensa hyvin epakohteliasta ja huonoa palvelua sosiaalialan
ammattilaiseltaan. Hanen mielestaan tyontekija ei voi olla mitenkaan perehtynyt ja paneutu-
nut hanen asioihinsa, jos han ei ole koskaan tavannut tyontekijaansa, vain keskustellut taman
kanssa puhelimitse. Toisaalta samalla asiakkaalla oli my0os hyvia kokemuksia sosiaalityosta
aiempien tyontekijoidensa kautta. Han oli asioinut aikuissosiaalityossa jo yli 14 vuoden ajan.
Asiakas koki, etta aiemmin hanelle oli tarjottu erilaisia palveluita, mutta han arveli, ettei
tyontekijoilla nykyaan ollut aikaa sellaiseen. Samalla asiakas koki, etta aiemmin hanelle oli
tarjottu aktivointitoimenpiteita, joihin han ei todellisuudessa olisi voinut millaan osallistua
mm. asunnottomuuden vuoksi. Hanen mielestaan hanen tyontekijansa ei huomioinut koko asi-
akkaan kokonaistilannetta, eika tarjonnut hanen tarpeitaan vastaavia palveluita, kuten asu-

mista.

"Ettd jos md olen asunnoton ja nukuin véhdn vdlid roskiksissa niin [dhenké md tekemddn sit-
ten parilla eurolla mummoille kaiteita ja niin kuin, ettd onko siind jotain jdrked, ettd.. No
ne yritti just kaikenlaiseen sellaiseen, mihinkd mulla ei ole edes mahdollisuutta mennd niin.
Just tuollaiseen niin kuin puunhalaus hommaan, niin saat femman pdivdssd niin ei todella-

kaan. Ettd se oli niin kuin pakottamista.” (Jere)

Lahes kaikkien asiakkaiden mielesta tyontekijat selvasti pyrkivat auttamaan heita ja kuunte-
lemaan heidan asioita. Kuulluksi tulemisen kokemus olikin suoraan verrattavissa siihen, miten
hyviksi asiakkaat arvioivat palvelut. Yksi asiakas oli kokenut saaneensa epaasiallista kohtelua
yhdelta tyontekijaltaan. Asiakas kuitenkin koki, etta kyseessa oli henkilokemioihin liittyvat
asiat, joiden vuoksi asiakas koki tulleensa epaasiallisesti kohdatuksi. Asiakkaan epatyytyvai-
syys aikuissosiaalityon palveluita kohtaan kohdistui taysin yhteen tyontekijaan ja heidan vali-

seen asiakassuhteeseen.
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7.1 Asiakkuuden roolit

Asiakkuutta voidaan tarkastella erilaisten roolien kautta, joita ilmenee asiakassuhteessa ai-

kuissosiaalityossa. Asiakkuutta voidaan tarkastella Toikon (2012) maarittamien asiakasroolien
kautta, joita ovat: markkinoiden (kuluttaja-asiakkuus), palveluista valintoja tekevan (valinta-
asiakkuus) tai kollektiivisuuden kautta (palvelujenkayttaja-asiakkuus). Olen tutkielman alussa

kuvannut tarkemmin naita asiakasrooleja.

Aineiston perusteella aikuissosiaalityon asiakkaat kokevat olevansa kollektiivisia asiakkaita.
He kayttavat palveluita, joita tarvitsevat. Toisaalta he kokevat, etta heilla on mahdollisuus
valita palveluita, mutta samalla he kokevat tietoisuutensa palveluista olevan puutteellista.
Talloin varsinainen valinta-asiakkuus ei paase toteutumaan, koska se vaatii tietoisuutta kaikis-
ta mahdollisuuksista, joista voi valita. Valinta asiakkuus vaatii myos sen, etta asiakkaalla on
todellinen mahdollisuus paattaa valinnoistaan ja saada ne palvelut, jotka han valitsee. Talla
hetkella tyontekija ehdottaa asiakkaalle palvelua, josta asiakas voi paattaa lahdetaanko ha-
nelle hakemaan palvelua. Jos asiakas haluaa palvelun, laittaa tyontekija paattavalle taholle

lahetteen, jonka jalkeen ratkeaa, saako asiakas haluamaansa palvelua.

Kuluttaja-asiakkuutta ei aineiston perusteella koettu olevan lainkaan. Asiakkaiden oli vaikea
ymmartaa, miten kuluttajuutta olisi mahdollista sisallyttaa aikuissosiaalityohon. Haastatte-
luissa kerroin asiakkaille Englannissa kaytossa olevasta henkilokohtaisesta sosiaalibudjetista,
jonka avulla asiakkaat itse saivat ostaa tarvitsemansa palvelut. Tama esimerkki jakoi haasta-
teltujen mielipiteet sen toimivuudesta kahtia. Osa haastatteluista koki, etta olisi todella hy-
va, jos heilla olisi oma budjetti kaytossa, jolla he voisivat ostaa palveluita. Toisaalta kaikki
haastateltavat pohtivat, etta he tarvitsisivat silti sosiaalityon ammattilaisen apua palveluiden
valintaan ja budjetin riittavyyden varmistamiseen. Kuluttaja-asiakkuus nahtiin sellaiseksi,
joka toisaalta voisi aktivoida asiakkaita suhteessa omaan elamaansa seka lisaisi asiakkaiden

osallisuutta.

”Heti mulle tuli sellainen, ettd apua, ettd hirved vastuu sitten pitdisi alkaa miettimddn, ettd
miten sen haluaa kdyttdd ja osaisinko md. En md ainakaan kokisi sellaista luontevaksi. Tai
jotenkin, musta tdd on aika hyvd ndin. Jotenkin md ajattelen, ettd siind tulisi sitten sellais-
ta vastuu sitten, ettd silloin varsinkin jos on tosi jotenkin tosi vdsynyt, niin osaisiko ja jaksai-
siko sen hoitaa. Mutta tavallaanhan se olisi, tietylld tavalla se olisi mydskin asiakasta akti-
voivaa, ettd siind mielessd ehkd se osallistaisi niin kuin ihmisid siihen omaan eldmddn..”
(Minttu)
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Aikuissosiaalityon tehtavana on asiakkaiden taysvaltaisuuden turvaaminen muihin kuntalaisiin
nahden. Taysvaltainen kansalainen, kuntalainen, on tavoitteena saavuttaa sosiaalityon kei-
noin, jos omat voimavarat eivat siihen riita. Asiakkuuteen kuuluu osana kuntalaisuus ja kansa-
laisuus. Aineiston perusteella viisi koki olevansa taysivaltaisia kansalaisia aikuissosiaalityon
asiakkuudesta riippumatta. Yksi haastateltava koki, ettei ollut vuosiin kokenut itseaan taysi-
valtaiseksi kansalaiseksi, eika toisaalta kokenut haluavankaan olla sellainen. Han tosin toi

esille, etta se on myos hanen oma valintansa.

”Kylld. En tunne yhtddn itsedni alempi arvoiseksi, enkd siis silld tavalla.. Tai en sano, ei kos-
kaan. Helsingin puolella minua hdvetti mennd ensimmdistd kertaa sosiaalitoimistoon, eikd se
tunne varmaan ole outo kenellekddn, joka joutuu ensimmdistd kertaa eldmdssddn asioi-

maan.” (Sinikka)

”No esimerkiksi md oon ollut jo niin kauan eripuolella, ettd mé en edes halua olla taysival-

tainen.” (Jere)

Aikuissosiaalityon asiakkaat kokevat maarittavansa itse palvelut joita saavat ja ottavat vas-
taan. Toisaalta asiakkaat kokevat tietonsa palveluista rajalliseksi, eika todellista valinnanva-
pautta palveluiden valintaan ole. Asiakkaat kuitenkin kokivat olevansa toimijoita palveluissa,

eika palveluiden kohteita.

7.2  Asiakkaiden kokemukset subjektiivisuudestaan palveluissa

Viisi haastateltavaa oli kokenut tapaamisilla kasitellyiden asioiden nousseen heidan omista
aloitteistaan ja esille tuomistaan seikoista. Subjektiivisuus toimi asiakkaiden mielesta hyvin
aikuissosiaalityossa asioinnissa. Yksi haastateltava koki, etta han vain toimii sen mukaan, mita
hanelle sanellaan. Hanen ajatuksensa liittyi toisaalta vain toimeentulotukityohon, koska sosi-
aalityon asiakkuuteen han ei ollut hakeutunut ja odotti enemman yhteydenottoa seka ajanva-

rausta tyontekijalta.

"Hmm.. kylld md koen, ettd md olen enemmdn niin kuin subjekti. Kylld joo, mulla on vahva
kokemus sitd, ettd nimenomaan md itse kuitenkin sitten kuljetan sitd asiaa ja tavallaan, en
tiedd onko perustella oikea sana, mutta tavallaan niin kuin tuon ja haluankin tuoda esille,
ettd tdmdn takia joku, on mulle tdrkedd tai minkd takia tai milld tavoin voi joku asia voi tu-
kea mua. Joo, en md koe juurikaan, tai oikeastaan ollenkaan sellaista, ettd joku vaan ohjaisi
mua jonnekin. Ettd md vaan jotenkin olisin sielld ja kuuntelen, ettd aha nyt tehdddn tdlleen.

Ei, sellaista kokemusta mulla ei kylld oikeastaan ole, ei 00.” (Minttu)
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He kokivat, etta kaikki tapaamisilla keskustellut asiat olivat heidan itsensa esille tuomia. Ta-
paamisaikoja asiakkaat olivat varanneet omien tarpeidensa mukaan. Osa ajoista oli asiakkai-
den mukaan varattu sosiaalityon ammattilaisen kehoituksesta heidan sosiaalityon suunnitel-

man seuraamista varten.

”Mutta sen takiahan meilld on yleensd ollut nditd tapaamisia, ettd minulla on ollut sitd asi-
aa. On se sitten ollut mitd tahansa nditd, niin niiden tiimoiltahan me ollaan sosiaaliasemalla
tavattu ja sitten onhan niitd muutaman kerran pyydetty ndin, ettd se on ollut se, onko se
ollut se puoli vuosi katsaus vai mikd se on. Ettd tdmmdisid, se suunnitelman tarkistus ja silld

tavalla, ettd mitd kuuluu ja missd mennddn ja..” (Sinikka)

”Ja eihdn mun periaatteessa tarvitse tyontekijdlle varaa aikaa kuin md oon nyt vissiin sen
kerran vuoteen kdynyt. Ettd mulle on nyt tehty silleen, ettd mulla on se, niin suunnilleen
kerran vuoteen md on suurin piirtein kdynyt. Ettei ole mitddn sellaista, ettd olisi tarvinnut.”
(Petri)

”No ei mulla ole mitddn osaa ja arpaa missddn.” (Jere)

Eli koetko olevasi vain joidenkin toimenpiteiden kohteena siella? (Mina)

”No niin, en md tiedd. Kylld se nyt on niin, ettd md teen mitd ne kdskee, ettd md saan raha-
ni.” (Jere)

Koetko sa, etta sa kaytat sosiaalityonpalveluita vapaaehtoisesti vai onko se enemmankin pa-
kon sanelema juttu? (Mina)

”No pakkohan se on. Milld sitd ihminen muuten..” (Jere)

Jere ei ollut itse varannut tapaamisaikaa omalle sosiaalialan tyontekijalle, eika hanelle myos-
kaan oltu lahetetty ajanvarausta. Jere koki, etta han toimi niin kuin hanen kaskettiin aikuis-
sosiaalityosta tekevan, lahinna sen vuoksi, etta sai tarvitsemansa toimeentulotuen. Jere koki,
etta olisi voinut tarvita enemman apua aikuissosiaalityosta, mutta ei osannut sita itse pyytaa

vointinsa vuoksi.

Asiakkaat, jotka itse kykenivat aktiivisesti asioimaan aikuissosiaalityossa, kokivat olevansa

subjekteja sosiaalityon palveluita kayttaessaan. Jos asiakkaalla ei ollut voimavaroja tai kykya

asioida aikuissosiaalityossa, jai han vaille sosiaalityon palveluita.

8  Asiakkaiden arviointi aikuissosiaalityon palveluista

Aineiston perusteella palveluihin oltiin joko todella tyytyvaisia tai tyytymattomia. Asiakkaat

antoivat palveluista kouluarvosanan asteikolla 4-10. Aikuissosiaalityon saama keskiarvosana oli
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8,2. Arvosanat olivat 6-10 valilla. Asiakkaat perustelivat antamansa arvosanat. Asiakkaiden
mielesta palvelun arvosanaan vaikuttivat tyontekijoiden ystavallisyys tai epakohteliaisuus,
saadun palvelun oikea-aikaisuus, palveluiden luotettavuus ja tarjottujen palveluiden vasta-

vuus asiakkaiden tarpeisiin nahden.

”..koska kylld mun kohdalla tyontekijdt on ollut niin kuin todella hyvid, ettei mulla ainakaan
ole ollut mitddn valittamista. Ettd mun mielestd md olen saanut kylld tddltd ihan hyvdd pal-

velua niin kuin koko ajan.” (Petri)

”..Joo ja ystdvillistd palvelua ja sitten se tuntuu, ettd ollaan kiinnostuneita asioista. Mun

mielestd se on tosi tdrkeetd.” (Sari)

Yhtenevaisten kaytantojen puute ja papereiden katoaminen asioimisen yhteydessa vaikutti
sithen, miten hyvin palveluihin luotettiin. Luottamuspula siihen, etta asiat tulevat hoidetuksi
luvatun mukaisesti laski asiakkaiden antamaa arvosanaa palveluista. Yksittainen kokemus so-
siaalityosta saattoi vaikuttaa hyvin paljon siihen, millaisen arvosanan asiakkaat antoivat sosi-
aalityolle. Asiakkaiden perusteluista saattoi paatella, etta jokaisen sosiaaliasemalla tyosken-
televan tyontekijan asiakaspalvelu, toiminta, kaytos ja osaaminen vaikuttaa siihen, miten

asiakkaat kokevat aikuissosiaalityon palvelut ja millaisen arvosanan he palveluille antoivat.

”No, ehkd vidlilld on vilittynyt sellainen tunne, ettd ei tddlld tyontekijdt itsekddn tiedd, mi-
ten ndmd menee tai minne sun pitdd viedd. Ettd sitten tuli vdahdn sellainen, ettd kaveli tuon-
ne ja toi tdtd lappua tdnne ja sit kdveli toiseen ja ei se tdnne pitdnyt tulla ja sun pitddkin

mennd sinne.” (Minttu)

”.. Mutta entinen tyontekijd oli sanotaanko suomeksi sellainen, ettd se pisti kylld numeroksi

neljd. Pisti oikein vihaa siihen sosiaalityohén, mutta en tiedd tdn hetkistd arvosanaa.” (Jere)

Asiakkaat ovat kokeneet, etta tyontekijat ovat ylikuormitettuja. Tama nakyy asiakkaiden mie-
lesta siina, etta papereita on kadonnut sosiaaliasemalla. Samalla on koettu, ettei tyontekija
ole todella lasna asiakaspalvelutilanteessa. Toisaalta esille nousi myos, etta asiakkaat kokivat
tyontekijoiden olevan paneutuneita heidan asioihinsa ja tapaamiset koettiin kiireettomiksi.

Asiakkaiden mielesta tyontekijalla oli hyvin aikaa kayda lapi heidan esille tuomiaan asioita.

”.. tyontekijdt on tosi kuormittuneita. Tulee mulle jopa helposti ihmisend sellainen olo, ettd
nyt taas vaivaan niitd ja pitdisi kauheasti yrittdd koota ja hirvedn fiksusti tuoda omat asiat,
ettei niistd tulisi mitddn ylimddrdistd, ettd tosiaan md tuon tdn liitteen nyt erikseen ja ton
liitteen ja tota noin niin.. Joo, tyontekijdt on tosi kuormitettuja, ettd milldpd sitd muuten

hahmottaa. Mut tota, musta tuntuu vililld, ettd tyontekijdt haluaisivat niin kuin tehdd tai
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tietenkin haluaisivat tehdd paremmin ja hyvin tyonsd ja tavallaan oikeasti jaksaa ja olla lds-
nd ja sitd ei varmaan aina vaan kerta kaikkiaan pysty toteutumaan. Ettd tavallaan sitten jdd
sellaisia asioita, jotenkin sinne niin kuin.. no en md tiedd hoitamatta, mut ehkd jopa niin
kuin hoitamatta, jos ei niin kuin itse pidd tosi tarkkaan kiinni, ettd se tulee kanssa niin kuin
hoidettua. Ettd tavallaan sellainen.. Ja md en usko, ettd se on tosiaankaan silleen, ettd ku-
kaan tahallisesti haluaisi jdttdd yhtddn mitddn hoitamatta tai ettei ole huomattu jotain tai..

Vaan ldhinnd kyse on siitd, ettd resurssit ovat kylld rajalliset.” (Minttu)

”..niin just kun tietdd, mikd on se tilanne niin kylld se mun mielestd on ihan paneutunut sii-
hen. Ettd ei ole ollut mitddn kiirettd, ettd on ehditty ihan rauhassa juttelee kylld kaikki asi-

at ldpi. .. niin ei mulla ole mitddn valittamista.” (Petri)

Tarkeana pidettiin mahdollisuutta paasta tapaamiselle tyontekijan kanssa. Asiakkaat kokivat,
etta he olivat paasseet tapaamaan tyontekijaansa, silloin kun olivat sita tarvinneet. Useita
vuosia aikuissosiaalityossa asioineet asiakkaat kokivat, etta yksi tai kaksi tapaamista oman

tyontekijan kanssa vuodessa oli riittavaa.

”..Ja sekin on sillain, ettd se on tullut suht nopeasti. Ettd jos vaikka tdnddn soittaa, niin
mulla on ensi viikolla aika. Ettd ei niin kuin tarvitse odotella hirvedn kauan. Ettd se kylld

toimii hyvin.” (Eve)

Asiakkaille oli tarkeaa, etta heilla pysyi sama tyontekija aikuissosiaalityossa. He kokivat sen
olevan tarkeaa luottamuksellisen asiakassuhteen syntymiseksi seka omien asioidensa eteen-
pain viemiseksi. Jos tyontekija vaihtui usein, asiakkaat kokivat, etta palvelusuhde alkaa aina

alusta. Uusi tyontekija myos luo jannittavyytta asiakkaalle, uskaltaako han kertoa asioistaan.

”..Niin kerro sitten joka kerta koko tarina alusta, niin se menee siihen se vastaanottoaika.
Niin ja sitten taas seuraavalla kerralla on taas uusi ihminen ja taas alusta. Niin musta se on
hirvedn tdrked, ettd olisi sellaista pysyvyyttd. Ja sitd tuttuutta siind. Ettd eihdn se virkailija
sun kaveri ole eikd piddkddn olla, ei tietenkddn, mutta se, ettd tuntee, ettd md olen terve-
tullut ja md uskallan. Jos on sellainen ihminen joka pelkdd, ettd nyt md uskallan tuon ihmi-

sen luokse mennd ja kertoa.” (Sinikka)

”Se mikd siind on ainakin ollut tosi hyvdd, niin tavallaan on yksi tyontekijd, jolla on sitten
selked kuva mun kokonaistilanteesta ja sit hdn voi.. voi sitten tavallaan.. ettei se 00 niin
pirstaloitunutta.. tuntuu tavallaan kivalta asioida niin, ettd md tieddn, ettd toinen tietdd

mistd on kysymys ja ndin.” (Minttu)
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Vahtimestaripalvelut saivat asiakkailta niin kiitosta kuin negatiivistakin palautetta. Erityisesti
oltiin tyytyvaisia siihen, kun vahtimestari osasi neuvoa heita ja tarpeen mukaan selvitti sosi-

aalialan tyontekijalta, miten asiakkaiden tulisi toimia. Vahtimestareilta saatu palvelu oli tar-
keaa asiakkaille, kun he eivat aina tavoittaneet omaa tyontekijaa puhelinaikoina tai saaneet

nopeasti ajanvarausta omalle sosiaalityon ammattilaiselle. Aineiston perusteella voi paatella,
etta asiakkaat tarvitsevat paljon ohjausta ja neuvontaan sosiaaliasemalla asioidessaan ja eri-
tyisesti toimeentulotukea haettaessa. Tarkeaa on, etta he saavat neuvontapalvelut matalalla
kynnyksella. Neuvoja kyseltiin myos muihin sosiaali- ja terveysalan palveluihin liittyen sosiaa-

liaseman vahtimestareilta.

”..ja tuossa vahtimestari sanoo ne asiat, mistd kysyn ja jos ei tiedd, niin ottaa asiasta sel-
vad. Kaikki mind olen vastaukset saanut niin kuin tddltd. Mind olen tunnetusti kova kysy-
mddn, niin en jdtd kysymdttd. Ja vastaa kaikkea sitd, ettd md olen ollut ihan dlyttémdn tyy-

tyvdinen. Ettd md antaisin sellaisen suuren hymy patsaan.” (Sinikka)

Asiakkaat kokivat hyvaksi, etta sosiaalitoimisto sijaitsee asiakkaiden asuinalueella ja sinne oli
helppo menna. Sijainti mahdollisti asioiden hoitamisen vaivattomasti seka neuvojen kysymi-

sen vahtimestarilta.

”Ja sitten enhdn mind voi sitdkddn kieltdd, ettd muutama askel tuosta kotoa, kun asun tdssd
ldhelld, niin on helppo tulla. Md tuon niin mielelldni tuohon vahtimestarille nuo liitteet ja

laskut sitd mukaa kun niitd tulee.” (Sinikka)

Osa kysymyksista liittyi palveluiden kehittamiseen enemman sahkoiseksi. Haastatteluiden te-
kemisen aikana toimeentulotukea oli juuri voinut alkaa hakea sahkoisesti, mutta kaikki asiak-
kaat eivat olleet siita tietoisia. Kysyttaessa, millaisia palveluita asiakkaat toivoisivat sahkoi-
kopostilla tai jonkinlaisen messenger palvelun avulla. Asiakkaat olivat tietoisia, etta tyonteki-
joille pystyi lahettamaan sahkopostia, mutta he tiesivat myos, ettei tyontekija saa vastata
niithin sahkoisesti. Toiveena oli riittavat turvatoimet sisaltava sahkoinen viestintakanava, jossa

myos vastauksen saisi sahkoisesti.

Kaikki asiakkaat kokivat, etta sahkoinen ajanvarauskaytanto olisi todella hyva. Toisaalta esille
nousi ajatus, etta silloin aikoja saattaisi varata sellaiset asiakkaat, joiden asian hoitaminen ei
vaatisi henkilokohtaista tapaamisaikaa sosiaalityon ammattilaisen kanssa. Asiakkaiden vasta-

uksista nousi esille huoli, ettei tyontekijoilla silloin riittaisi aikaa niille asiakkaille, jotka sosi-

aalityon palveluita eniten tarvitsisivat.
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8.1  Tietoisuus aikuissosiaalityon palveluista

Haastatteluita lapikaydessani huomasin, etta moni kysymys tuntui vaikealta asiakkaille. Suu-
rin osa pohti paljon kysymysta siita, ovatko he tietoisia sosiaalityon kautta saatavista palve-
luista ja kuinka hyvin he kokivat tietavansa vaihtoehtoja palveluista. Kaikki haastateltavat
kokivat, etteivat olleet riittavan tietoisia aikuissosiaalityon palveluista. He toivoivat jonkin-
laista info-pakettia saatavilla olevista palveluista joko sahkoisesti kunnan internetsivuille tai
esitteesta, jossa kerrottaisiin eri palvelu mahdollisuuksista. Osa vastaajista koki saanensa tie-
don aikuissosiaalityon palveluista suoraan omalta tyontekijaltaan. Toisaalta esille nousi myos
tiedon saaminen ystavilta ja tuttavilta. Lisaksi palvelumahdollisuuksista oli saatu tietoa leh-
dista lukemalla. Kaikki haastateltavat kokivat kuitenkin, etta haluaisivat saada lisaa tietoa

aikuissosiaalityon palveluista.

”Siis ndmd on aika sekavat. Mun mielestd ei ole sellaista yhtdldistd linjaa kaikilla. Ettd sano-
taan ndin, jos md en tuntisi ketddn muuta ketd on sossun asiakas, niin md en ehkd osaisi pyy-
tdd ehkd oikeita asioita. Ettd mun mielestd olisi tosi hyvd, ettd olisi vdhdn semmoinen ohje,
ettd hei ettd huomioithan, ettd voit hakea tukea ndistd, ndistd ja ndistd ja ndistd et voi.”
(Eve)

”..ettd tota luultavasti en tiedd kaikkea. Mutta kun periaatteessa sitten semmoiset palvelut,
mitd mulla ei.. voihan se olla, ettd on, mutta ne mitd md tdlla hetkelld tarviin, niin on mun
kdsittddkseni mun tiedossa. Mulla on periaatteessa niin ei.. kun mielestd toi on just silleen,
ettd voi olla ettd niitd palveluita on sellaisia mitd md en tiedd ja mutta kun talld hetkelld

tosiaankin niin ei mulla periaatteessa ole tddlld mitddn akuuttiakaan..” (Petri)

Osa haastateltavista koki, etta asiakkaan tulee olla avoin sosiaalityon tyontekijoiden ehdot-
tamille palveluille. Tahan tulokseen he paatyivat, koska kokivat sosiaalityon ammattilaisella
olevan hyva kasitys heidan tilanteestaan ja tuen tarpeestaan. Kolme haastateltavaa toi esille,
etta kun oli tapaamisella kertonut tilanteestaan, oli sosiaalityontekija ehdottanut heille joi-
tain palveluita, joista tyontekija nakisi olevan hyotya heidan tilanteessaan. Omia ehdotuksia
tarvitsemistaan palveluista asiakkaat eivat olleet osanneet tuoda esille, koska kokivat olevan-
sa tietamattomia muista palveluista. Toisaalta esille nousi pohdintaa, etta ehka heille ei ole

tarjottu jotain palveluita, koska tyontekija ei nahnyt heilla olevan tarvetta siihen.

”Ei, ei ole minkddn ndkoisid. Kylld md nyt noista lehdistd luen, ettd jaa sellainenkin on mah-

dollista ja.. Mutta mulle ei ole tultu niin kuin ehdottamaan mitddn.” (Jere)
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Asiakkaat kertoivat, etta tiedon sosiaalityon palveluista he saivat suoraan tyontekijalta tai
kavereiden kanssa keskustellessa. Lisaksi joistain palveluista oli kirjoitettu lehdissa, jota
kautta tieto niiden olemassa olosta selvisi asiakkaille. Haastateltavat pohtivat, etta toisaalta
pitka asiakkuuskaan aikuissosiaalityossa ei turvannut tietamysta palveluista, koska palvelut
muuttuivat koko ajan. Asiakkaat kokivat, ettei tyontekijatkaan aina olleet tietoisia, mita pal-

veluita on olemassa ja miten niiden kohdalla toimitaan.

”..Yleensdhdn se on ollut joku paperitiedote, ettd vdlttamdttd kukaan tyontekijd ei ole sua
informoinut, ettd meilld on nyt tulossa tdllainen muutos, ettd sitten ndin ja ndin teet. Eli
yleensd se on joku paperi ja sen siirtdminen tavallaan niin kuin kdytdntoon ei ainakaan itsel-
td aina tunnu riittévdn luontevalta. Vaan sitten tavallaan sellaisen yrityksen ja erehdyksen
kautta alkaa sitten oppimaan siihen uuteen kuvioon. Ettd siind voisi olla avuksi se, ettd jos
silld tyontekijdlld olisi aikaa, ettd se pystyisi sanomaan, ettd nythdn tdmd muuttuu ndin ja

ndin..” (Minttu)

Muutoksista toivottiin lisaa tietoa ja opastusta. Asiakkaat kokivat, etta paatoksien mukana
tulevat tiedotukset kylla luetaan, mutta niiden sisaltoa ei aina ymmarreta. Tiedottamisen
toivottiin olevan suorempaa ja mielellaan henkilokohtaista. Toisaalta asiakkaat pohtivat, etta
tyontekijoilla ei voi millaan olla aikaa tiedottaa kaikkia asiakkaitaan muutoksista henkilokoh-

taisesti.

Tietoisuus palveluista naytti liittyvan asiakkaiden aktiivisuuteen asiakkuudessaan. Jos asiakas
oli kiinnostunut kuulemaan eri palveluista, niita hanelle esiteltiin. Itsenaisesti asiakkaiden oli
vaikea etsia tietoa Vantaan kaupungin nettisivuilta, eika kaikkea tietoa loytynyt sielta. Toi-

veena oli henkilokohtaisempi ohjaus ja neuvonta palveluiden suhteen seka muutoksista.

8.2  Yhdenvertaisuus aikuissosiaalityon palveluissa

Asiakkaat, jotka olivat asioineet aikuissosiaalityossa useita vuosia (yli 3 vuotta), olivat koke-
neet, etteivat toimeentulotuessa tehdyt paatokset ole yhdenvertaisia. He olivat keskustelleet
tuttaviensa ja ystaviensa kanssa saamistaan toimeentulotukipaatoksista. Paatokset eivat ol-

leet heidan mielestaan riittavasti perusteltuja, jotta niiden ratkaisut olisi ymmarrettavissa.

”No vdhdn siis, jos olisi sama linjaus kaikilla niin kuin mun mielestd pitdisi olla. Ettei saa tai
siis sillain, jos yksi ihminen saa vaikka bussilipun, niin toisenkin ihmisen pitdd saada tyylises-
ti. Ellei siind ole joku erittdin fiksu perustelu toisella, mutta kun harvemmin toisella ihmi-
selld on sen fiksumpaa kuin toisella. Ettd semmoinen sama linjaus niin kuin kaikille niin,

ettd, miten se nyt sanotaan? Ettd se on kaikille reilua.. . Ainut mikd siind on huonoa on se,
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ettd niitd ei perustella mun mielestd riittavdsti ja jarkevdsti. Ettd ne perustellaan jollain
numeroilla ja mulla kun taas ei ole, kun md katson niitd, niin md en saa siihen jdrked.”
(Minttu)

Samoin sosiaalityon palveluiden kaytannot koettiin erilaisiksi, riippuen siita kenella tyonteki-
jalla asiakas asioi. Asiakkaat kokivat, etta toisille tyontekijoille joutui toimittamaan enem-

man tositteita kuin toisille ja tasta johtuen asiointi aikuissosiaalityossa koettiin vaikeaksi.

”Mun mielestd, kun nyt tdssd on tietty jutellut eri tyyppien kanssa, niin tietysti ne kdytdnnot
nyt on, ndayttdd olevan vahdn erilaisia. Niin kylld se ihmetyttdad valilld. Ja sitten kylld ndissd,
mulla on kylld yleensd mennyt suhteellisen hyvin, aina tddlld asioinnin ja systeemit ja mutta
just niin kuin vaan ei sitten niin kuin mun mielestd ei ole, en md kdsitd, miten jollain voi olla

eri kdytdnto kuin muilla. Ettd en md kdsitd miten se voi olla mahdollista.” (Petri)

Aineiston perusteella asiakkaat kokevat, ettei yhdenvertaisuus aikuissosiaalityon palveluissa
toteudu paatoksien tai kaytantojen osalta. Aikuissosiaalityossa pyritaan palvelemaan asiakkai-
ta yksilollisesti, vastaten asiakkaiden yksilollisiin tarpeisiin. Sosiaalityota jokainen tyontekija
tekee omalla ammattitaidollaan ja persoonallaan, jotka voivat vaikuttaa kaytantoihin yksit-
taisten tyontekijoiden osalta. Asiakkaille tama nayttayttyy siten, ettei yhdenvertaisuuden
koeta toteutuvan. Asiakkaiden mielesta toimeentulotuen paatoksia tulisi perustella enemman
sanallisesti, jotta ne olisi ymmarrettavissa. Pelkkien lukujen esittaminen perusteluina ei asi-

akkaiden mielesta ollut riittava peruste paatoksen ratkaisulle.

8.3  Palveluiden vastaavuus asiakkaiden tarpeisiin

Suurin osa asiakkaista koki, etta ne palvelut, joita he olivat saaneet aikuissosiaality0sta olivat
vastanneet heidan tarpeisiinsa hyvin. Asiakkaat pitivat tarkeana, etta heilla oli yksi tyontekija

apuna ja tukena oman elamansa asioiden hoitamisessa.

”Md koen, ettd ne vastaavat tosi hyvin mun tarpeita. Se mikd siind on ainakin ollut tosi hy-
vdd, niin tavallaan on yksi tyontekijd, jolla on sitten selked kuva niin kuin sithen mun koko-
naistilanteesta ja sit hdn voi.. Niin se vastaa mun tarpeisiin tosi hyvin. Et mun mielestd hd-

nelld on hirveen hyvd kdsitys siitd kokonaisuudesta missd mennddn.” (Minttu)

Jos palvelut eivat vastanneet asiakkaan tarpeita, aikuissosiaalityosta saatu tuki koettiin hei-

koksi. Aikuissosiaalityon tuki ymmarrettiin paasaantoisesti taloudellisena tukena.
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”Tdlld hetkelld tosi heikkoa tukea, siis todella heikkoa, kun md oon siis sairauslomalla ja sit-
ten on sairauspdivdrahan takia mun kaikki talousasiat on mennyt tosi sekaisin. Niin sitten on

rahallisesti tosi kovat huolet ja nyt tadltd md en saa mitddn tukea. Ettd ndin.” (Eve)

Asiakkaat kokivat, etteivat he valttamatta olleet tietoisia muista aikuissosiaalityon tuen muo-
doista, kuin taloudellisista. Tiedon saaminen palveluista koettiin negatiivisena asiana. Kaikki
haastattelut asiakkaat toivoivat esitetta aikuissosiaalityon palveluista ja haettavista tuista.
Esitteen toivottiin olevan seka sahkoisessa etta kirjallisessa muodossa. Osa asiakkaista oli tu-
tustunut Vantaan kaupungin internet-sivuihin ja kokivat, etta sielta ei saanut riittavasti tietoa
sosiaalityon palveluista. Toiveena oli, etta aikuissosiaalityosta saisi muutakin tukea kuin kes-
kusteluapua ja taloudellista tukea. Asiakkaat kaipasivat ryhmatoimintaa mm. elamanhallin-

taan seka aktiviteettia paiviin.

”Kylld md varmaan voisin haluta muutakin, jos md vaan tietdisin mitd on. Mun mielestd
tommoinen harrastustoiminta tai semmoinen ihmisten hyvinvointiin pitdisi panostaa tosi pal-
jon. Ettd tdssd niin kuin masentuu tosi herkdsti, kun on tyoton ja ndin. Niin silloin olisi kylld
vahdn jotain aktiviteettia kaivannut ja vdahdn jotain apua. Mutta ei se sit sitten osaa edes

pyvytdd, ei tule mieleen, ettd voisi ottaa yhteyttd.” (Eve)

”..mut sellainen niin kuin eldmdnhallinnan, jotenkin sellainen, missd olisi ehkd just sitten
sitd taloutta mukana ja jotenkin sellaista rakennetta siihen eldmddn, ettd miten rytmittad
niitd..” (Minttu)

Tietoisuus palveluista perustuu asiakkaiden kokemuksien mukaan tyontekijoilta ja tuttavilta
saatuun tietoon ja se koettiin puutteelliseksi. Toiveena oli, etta palveluita olisi enemman ja

myos erilaisia ryhmia sosiaaliasemalla, joihin asiakkaat voisivat osallistua.

9  Asiakkaiden mahdollisuus osallistua palveluihin

Asiakasosallisuuteen kuuluu olennaisesti mahdollisuus osallistua omien palveluidensa suunnit-
teluun, toteutukseen seka kehittamiseen. Kavimme haastattelussa lapi asiakasosallisuuden eri
puolia ja eri teorioiden maarityksia asiakasosallisuus kasitteesta. Paasaantoisesti asiakkaat
kokivat, etta saivat ja pystyivat hyvin osallistua paatoksen tekoon omien palveluidensa suh-
teen seka saivat vaikuttaa tavoitteiden laatimiseen. Kukaan haastatteluista asiakkaista ei ol-
lut osallistunut tai ollut edes tietoinen, miten voisi osallistua aikuissosiaalityon kehittamiseen
kaupunkitasoisesti. Osallisuuden koettiin siis toteutuvan asiakassuhteessa mutta ei palvelui-

den kehittamisessa.
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”.. kun md tulen tddlla kdymddn niin yleensdhdn se on silleen, ettd mulla on joku asia, ettd
md sanon mun tyontekijdlle, ettd nyt on tdmmdinen ndin ja ettd miten tdmd homma.. ettd
mitd mun siind vaiheessa pitdd, ettd mdhdn se periaatteessa oon, mitd asiaa md tuun sinne
puhumaan.. Mutta kylld mun tyontekijd, kun se tietdd noi systeemit, niin kylld se on siind

kysellytkin siind sitten. Ja samalla sitd just, ettd miten menee ja kaikkee tdmmoistd, mitd

meinaat ja kaikkee tdmmoistd..” (Petri)

”..mun mielestd tyontekija on tarjonnut ja md oon joko sitten kokenut, ettd hei toi voisi olla
hyvd juttu. Ja myo6skin jos md oon kokenut, ettd ei, ei tdd nyt niin kuin, niin sitten siitd on
voitu jutella. Tavallaan avoin sellainen, ettd pystyisi, sanomaan, ettd meilld on tdllaista tar-
jolla, md ajattelen, ettd sd voisit hyotyd tdstd, ettd miltd susta itsestd tuntuu. Ehkd mydskin
sellainen, ettd siihen ei tarvitse vastata samalla istumalla vaan, ettd ihminen tietdd, ettd

tdmmoinen juttu olisi tarjolla..” (Minttu)

Asiakkaat toivat esille, etta tyontekija kyselee heilta asioista ja auttaa asiakkaita jasenta-
maan elamaansa seka tarpeitaan. Niiden pohjalta tyontekija kertoo asiakkaille vaihtoehtoja
palveluista, joista asiakas voi valita haluaako lahtea mukaan. Asiakkaiden mukaan tyontekijat
osasivat hyvin arvioida asiakkaiden tarpeita ja palvelut,joihin heidat oli ohjattu olivat osoit-
tautuneet paasaantoisesti hyviksi. Asiakkaat olivat myos saaneet ilmaista mielipiteensa ja lo-

pettaa palvelun, jos se ei tuntunut sopivalta asiakkaalle.

9.1  Omien palveluiden maarittaminen

Kaikki asiakkaat kokivat, etta olivat itse subjekteja suhteessaan sosiaalityon palveluihin. He
saivat itse maarittaa ne tuen muodon, joita heille tarjottiin. Asiakkaat toivat esille, etta itse
he varaavat ajat sosiaalityon ammattilaisille ja vastaanotoilla kasitellaan heidan esilleen nos-
tamia asioita. Tietoisuus sosiaalityon palveluista heratti kuitenkin toisaalta pohdintoja sen
suhteen, ovatko he asiakkaina kuitenkaan tietoisia kaikista palveluista, joita olisi mahdollista
saada sosiaalityon kautta. Toisaalta asiakkaat luottivat siihen, etta heidan oma tyontekijansa
tuo kylla esille kaikki ne palvelut, jotka han nakee asiakkaan edun mukaisiksi. Vastauksista
heijastui luottamus omaa tyontekijaa kohtaan. Yhden vastaajan nakemys luottamuksesta
tyontekijaa kohtaan poikkesi muista. Kyseinen asiakas kuitenkin pohti, etta tama voi johtua

pelkastaan hanen kokemuksestaan yhden sosiaalityon ammattilaisen asiakkaana.

”Juu. Ei ne on enemmdn, minun suustani tulevia kaikki asiat. Yleensd se menee niin, ettd jos
md tuun tédnne ja mulla on tapaaminen, niin silloin minullahan on jotain asiaa. Ettei kertaa-
kaan ole kdynyt niin, ettd md tulisin tdnne, niin ettd mulle olisi varattu aika sosiaalityonte-

kijén toimesta.” (Eve)
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”Ei mulla nyt ainakaan tule mitddn mieleen, mitd mun tddltd pitdisi saada niin kuin enem-
mdn. Kylld niin kuin mun tilanteessa niin kuin aika hyvin niin kuin, kylld md itse tieddn peri-
aatteessa, ettd sitten jos tarvitsee jotain, niin mistd. Ja osaan sitten ilmoittaa ja sitten voi
tietenkin puhelimitse kysyd, jos nyt on jotain, niin en md tiedd periaatteessa tarvitsinko md
jotain lisdd. Ei mulla ainakaan tuu mieleen mitddn, mitd sosiaaliasemalta tarvitsisin lisdd.”
(Petri)

Asiakkaat kokivat, etta saivat talla hetkella sosiaalityosta ne palvelut, joita kokivat tarvitse-
vansa. Vastauksista heijastui, etta kaikki haastateltavat olivat toimintakyvyltaan hyvassa kun-

nossa ja pystyivat itse hyvin arvioimaan omaa tilannettaan ja tarpeitaan.

9.2 Tietoisuus palveluiden kehittamiseen osallistumisesta

Asiakkaat eivat olleet lainkaan tietoisia, miten voisivat osallistua palveluiden kehittamiseen.
Palautteen asiakkaat antaisivat suoraan tyontekijoille tai soittaisivat johtotasolle. Haastatte-
luihin osallistuneista kukaan ei ollut kuullut tai osallistunut aikuissosiaalityossa jarjestettyihin

asiakasraateihin.

”Md koen, ettd suoranaisesti sellaista kosketusta ei tule, ettd md voisin nyt jotenkin vaikut-
taa. Tai md voisin sanoa, ettd tdmd ei nyt kdytdnndssd oikein toimi tdllaisena. Ehkd ei oo

sellaista tunnetta, ettd pystyisi vaikuttamaan riittavdsti niihin.” (Minttu)

Haastatelluista vain osa muisti vuosittaisen asiakastyytyvaisyyskyselyn. Kyselyyn pystyy vas-
taamaan vain, jos sattuu asioimaan sosiaaliasemalla kyselyn ajankohtana. Kyselya ei mainos-

teta millaan tavoin mediassa tai Vantaan nettisivuilla.

”Joo, mind olen aina tayttdnyt sellaisen. Siis kaksi vai kolme kertaa olen sattunut olemaan
tadalla, kun on ollut tuossa se kysely.. Joo. On. Mind olen ajatellut, ettd ette te muuten kyse-
le, kuin ettd te haluatte parantaa palveluita. Ettd sen takia asiakaskysely tehdddn. Ja tuo-
ta, kun mulla ei ole ollut mitddn valittamista niin md olen vaan laittanut kaikkea positiivis-
ta.” (Sinikka)

”..Mutta ehkd se on mennyt vihdn sellaisella pinnallisella tasolla. Se myds vaatisi asiakkaal-
ta myds sen, ettd sd oikeasti jaksat miettii. Monesti siind on kuitenkin aika raksi ruutuun ja

sekin tietysti kertoo jotain.. mut sitten tavallaan sellainen, jos on kohta muuta, mikd on hy-
vd, ettd se on sielld niin sitten vaatisi asiakkaalta aina sellaista, ettd se jaksaa miettid mitd

se haluaa sanoa.” (Minttu)
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Suurin osa asiakkaista oli taysin tietamattomia mistaan mahdollisuuksista paasta vaikutta-
maan kunnan sosiaalipalveluiden kehittamiseen. Haastatteluissa kerroin asiakastyytyvaisyys-
kyselyista ja asiakasraadeista, joista vain muutama oli kuullut jotain. Asiakkaat toivat esille,
etta haluaisivat kylla osallistua kehittamistoimintaan, jos se olisi mahdollista ja siita olisi jo-
tain konkreettista hyotya. Kaikki haastateltavat toivat esille, etta he haluaisivat osallistua
kehittamistoimintaan hieman eri tavoin. Toiselle sopi yksilollisen palautteen keraaminen
haastattelemalla, toinen kaipaa ryhmakeskustelua ja toiselle sopiva muoto olisi kirjallisen
palautteen antaminen sahkoisesti ja tiedon saaminen kehittamistoiminnasta. Tuloksien perus-
teella asiakasnakokulman esille tuominen vaatii erilaisia menetelmia seka asiakkaiden moti-

vointia kehittamistoimintaan osallistumiseksi.

10 Asiakkaiden ja tyontekijoiden nakemyksien vertailua

Tyontekijoiden kanssa ryhmakeskustelussa nousi esille aikuissosiaalityo yhteiskunnallisessa
kontekstissa. Tyontekijat pohtivat osallisuuden ulottuvuuksia enemman kansalaisuuden kaut-
ta, ei niinkaan suoran asiakassuhteen kautta. Asiakkaiden haastatteluissa esille nousi enem-
man asiakkaan oma osallisuus aikuissosiaalityon asiakkuudessa. Osallisuus liittyi asiakkaan ja
sosiaalityontekijan valiseen asiakassuhteeseen ja siihen, miten asiakas koki osallisuutensa to-
teutuvan sosiaalityossa asioidessaan. Tyontekijat pohtivat asiakkaan osallisuutta tasavertai-

suuden kautta muihin kuntalaisiin nahden.

Tyontekijat kokivat, ettei tasavertaisuus heidan asiakkaiden kesken voi toteutua taysin, koska
heilla on paatosvalta asiakkaita koskeviin asioihin ja taloudellisiin paatoksiin. Asiakkaat olivat
kuitenkin kokeneet, etta tasavertaisuus toteutuu heidan ja tyontekijan valilla asiakassuhtees-
sa. He olivat kokeneet tulleensa kohdatuiksi tasa-arvoisina ihmisina ja kansalaisina tyonteki-
heidan kansalaisuus olisi vahempiarvoista kuin tyontekijoiden. Asiakkaat kokivat, etta heita
kunnioitettiin ja heita kohdeltiin kunnioittavasti. Asiakkaat ja tyontekijat kokivat, etta har-
kinnanvaraisissa toimeentulotukipaatoksissa oli edelleen eroja, eivatka ne olleet taysin yh-
denvertaisia. Tyontekijoiden mielesta yhdenvertaisuus oli kuitenkin parantunut, kun sosiaali-
toimistoissa oli nykyisin enemman keskusteleva toimintakulttuuri ja harkintoja pohdittiin yh-

dessa sosiaalityon tiimeissa.

Tyontekijat ja asiakkaat toivat esille, etta vain ne asiakkaat, jotka itse pystyivat varamaan
aikaa sosiaalityohon, paasivat sosiaalityon palveluiden piiriin. Sosiaalialan tyontekijat eivat
kutsuneet toimeentulotuessa asioivia asiakkaita vastaanotolle pelkkien hakemuksien tai toi-

meentulotuki asiakkuuden perusteella. Aineiston perusteella tama oli toimiva kaytanto niiden
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asiakkaiden kohdalle, joiden voimavarat olivat riittavia oman elamanhallintaan ja he kaipasi-
vat vain vahaista tukea sosiaalityosta. Niiden asiakkaiden kohdalla, jotka kaipasivat tukea
enemman ja eivat itse kyenneet ilmaisemaan tarpeitaan ja varaamaan aikaa, mahdollisuus

paasta sosiaalityon palveluiden piiriin on olematon.

Niin asiakkaat kuin tyontekijatkin kokivat, etta tiedottamista tapahtuu liian vahan ja se on
vaikeasti etsittavissa. Tyontekijat ja asiakkaat kokivat, etteivat olleet tietoisia, mita kautta
asiakkaat paasisivat osallistumaan sosiaalialan palveluiden kehittamiseen. Muutama asiakas
muisti vuosittaisen asiakastyytyvaisyyskyselyn, mutta kukaan ei ollut kuullutkaan asiakasraa-
deista tai muusta kehittamistoiminnasta. Palautteen antaminen palveluista koettiin vaikeaksi
niin tyontekijoiden kuin asiakkaiden osalta. Molemmat toivoivat sahkoista palautemahdolli-

suutta, johon reagoitaisiin heti.

Olen koonnut seuraaviin neljaan taulukkoon keskeiset tulokset neljan teeman kautta, jotka
muodostuivat tutkimuskysymyksista. Teemat ovat: 1. Arvio nykyisista palveluista, 2. Asia-
kasosallisuus palveluissa, 3. Asiakasosallisuus palveluiden kehittamisessa, 4. Kehittamisideoi-

ta. Taulukoissa olen tuonut esille samaan asiaan liittyen asiakkaiden ja tyontekijoiden aineis-

tojen tulokset. Taulukon loppuun olen avannut taulukossa esitetyt tulokset.

Tulostaulukko 1. Arvio nykyisista palveluista

AIHE

ASIAKAS

TYONTEKIJAT

Tasa-arvoisuus palveluissa

Koetaan, etteivat paatokset
ja palvelut ole tasavertaisia
asiakkaiden kesken. Asiakkaat
kokivat asiakkaan ja tyonteki-
jan valisen suhteen olevan

tasa-arvoinen

Tavoitteena yhdenvertainen
kohtelu asiakkaiden kesken,
aktiiviset asiakkaat saavat
aikoja. Tyontekijat kokivat,
ettei suhde asiakkaaseen ole

tasa-arvoinen

Taysvaltainen kansalainen

Asiakkaat kokivat olevansa
muihin kuntalaisiin nahden

taysvaltaisia

Sosiaalityon keinoin pyritaan
turvaamaan asiakkaiden tays-
valtaisuuden toteutuminen,
pohdintaa heratti leimaako
asiointi aikuissosiaalityossa

asiakkaita

Yhteyden saaminen

Kokemus, etta puhelimitse
saa yhteyden, mutta vie ai-
kaa. Tapaamisajan saa suh-
teellisen nopeasti, kun itse
pyytaa aikaa. Hyva, etta pal-

velu on lahella

Puhelinajat varattuja, tapaa-
misaikoja annettuja, kun
asiakas on itse pyytanyt ai-
kaa. Yhteistyo tahot muutta-
neet alueelta pois, vaikeutta-

nut yhteistyota
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Palvelun ystavallisyys

Asiakkaat kokivat saaneensa
paasaantoisesti ystavallista ja

luottamuksellista palvelua

Tyontekijat pyrkivat piilotta-
maan kiireen ja keskittymaan
asiakkaan hyvaan palveluun,

yksilollisesti

Palvelun vastaavuus tarpei-

siin

Kokevat saaneensa sen avun,
jota ovat omassa tilanteessa
tarvinneet ja oikea-aikaisesti
yhta vastaaja lukuun otta-

matta

Pyrkivat tarjoamaan niita pal-
veluita, joita on olemassa.
Paatanta valtaa palveluiden

antamiseen rajoitettu

Arvio palveluista

Keskiarvosana 8,2. Palvelun
ystavallisyys ja tyontekijoi-
den paneutuminen asiakkaan
asioihin nostivat arvosanaa.
Taloudelliset paatokset hei-

kensivat arvosanaa.

Asiakasmaarat kasvaneet liian
suuriksi ja koetaan, ettei voi-
da tarjota eettisesti laadukas-
ta sosiaalityota kaikille asiak-
kaille. Priorisointi ja kiire

esilla koko ajan tyossa.

Asiakkuuden maarittely

Kokevat olevansa subjekteja
omiin palveluihinsa nahden,

kollektiivinen asiakkuus

Asiakkaat maarittavat itse
suunnitelman tavoitteet,
tyontekijat ovat tukena ja
auttavat tavoitteiden saavut-

tamisessa, asiakas on subjekti

Tyontekijoiden ja asiakkaiden nakemykset nykyisista aikuissosiaalityon palveluista vastasivat
paljon toisiaan. Eroa oli siina, miten tyontekijat kokivat pystyvansa nykyisin tarjoamaan asi-
akkaille liian vahan tapaamisaikoja verrattuna aiempaan. Asiakkaat kuitenkin olivat kokeneet
saaneensa tarvittaessa ajan nopeasti. Molemmat toivat esille, ettei sosiaalityosta kutsuttu
asiakkaita tapaamisille, vaan ajanvaraus oli aina asiakkaasta lahtoisin. Nain ollen nayttaa sil-
ta, etta vain aktiivisimmat ja kykenevimmat asiakkaat pystyvat hyodyntamaan sosiaalityon
palveluita ja paasevat sosiaalityon tyontekijan tapaamisille. Asiakkaat olivat keskimaarin hy-
vin tyytyvaisia saamaansa sosiaalityohon. Pettymyksia oli tullut toimeentulotukipaatoksien
suhteen seka taloudellisen tuen hakemisen kaytannoissa. Tyontekijat kokivat huonoksi sen,
etta alueelta oli poistunut suuriin osa lahipalveluista, joita alueella aiemmin oli ollut. Tama
oli heikentanyt viranomaisten yhteistyota eri tahojen kanssa ja vaikeuttanut asiakkaiden kul-
kemista palveluihin. Haastatelluilla asiakkailla ei ollut moniasiakkuuksia eri viranomaistahois-
sa, yhta asiakasta lukuun ottamatta, eika heilta tullut vastaavaa pohdintaa lahipalveluiden
suhteen. Haastatteluiden tekemisen jalkeen sosiaalitoimisto on muuttanut alueelta pois.
Haastatteluissa asiakkaat toivat esille, kuinka tarkeaa on, etta sosiaalitoimisto sijaitsee alu-
eella ja palvelut ovat helposti saatavilla. Asiakkaat luottivat, etta heille tarjotaan niita palve-

luita, jotka vastaavat heidan tarpeisiinsa sosiaalityon ammattilaisen arvion mukaan.
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Tyontekijat toivat esille, etta paatantavallan rajaaminen palveluiden ostamisessa on vaikeut-

tanut heidan tyotaan tarjota asiakkaille heidan tarpeitaan vastaavia palveluita.

Taulukko 2. Asiakasosallisuus palveluissa

AIHE

ASIAKAS

TYONTEKIJAT

Tiedon saaminen

Tietoisuus palveluista oli vaja-
vaista, toiveena oli tiedotta-
misen lisaaminen sahkoisesti

ja esitteiden kautta

Tyontekijat tiedottivat asi-
akkaille palveluista, joista
kokivat asiakkaan hyotyvan.
Varsinaista palveluvalikkoa

ei ole asiakkaille nahtavilla.

Mahdollisuus valita

Asiakkaat kokivat saavansa
valita niista vaihtoehdoista,
jotka tyontekijat heille esitte-

livat

Tyontekijat kokivat, etta
asiakkailla oli rajallinen
mahdollisuus valita palvelui-
ta, tyontekijan paatosvaltaa

oli myos rajoitettu

Toimijuus omissa asioissa

Asiakkaat kokivat olevansa
toimijoita asiakassuhteessaan
ja omien asioiden hoitamisen
suhteen. Viimekadessa asiak-
kailla oli paatosvalta omiin

asioihin nahden.

Tyontekijat kokivat, etta
asiakkaat maarittavat itse
omat tavoitteet, joiden
eteen lahdetaan yhdessa

toimimaan.

Tapaamiset

Asiakkaat olivat kokeneet saa-
vansa tapaamisaikoja riittavas-
ti ja nopealla aikataululla.

Tapaamiset koettiin tarkeiksi.

Tyontekijat kokivat etteivat
voi tarjota asiakkaille riitta-
vasti aikoja. Passiivisia asi-
akkaita ei ehdita kutsumaan
tapaamiselle. Tapaamiset

nahtiin tarkeiksi.

Kokemusasiantuntijuus

Asiakkaat olivat kiinnostuneita
kokemusasiantuntijuudesta ja
olisivat kaivanneet sellaista
tukea varsinkin asiakkuuden

alkamisvaiheessa.

Tyontekijat nakivat, etta

kokemusasiantuntijuus voisi
voimaannuttaa asiakkaita ja
toimia tukena uusille asiak-

kaille.

Asiakassuhteen pysyvyys

Koettiin erittain tarkeaksi,
etta tyontekija pysyi samana
luottamuksellisuuden, asioiden
hoitumisen seka vuorovaiku-

tuksen suhteen.

Koettiin, etta asiakasmaarat
olivat niin suuret, etteivat
tyontekijat enaa hallinneet
omien asiakkaiden tuntemus-
ta ja asiakassuhteita. Pysy-
vyys nahtiin tarkeaksi sosiaa-
lityon onnistumisen kannal-

ta.
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Valinnan vapauden lisaami- Toiveena oli, etta voisi enem- | Koettiin, etta taysi valinnan-
nen man itse valita palveluita, yh- | vapaus ei olisi hyva aikuis-
dessa sosiaalityon ammattilai- | sosiaalityon palveluissa, kos-
sen kanssa. Ei toivottu Englan- | ka suurimman osan asiakkai-
nin mallin mukaista omaa sosi- | den toimintakyky on rajalli-
aalibudjettia. nen. Pelkona on, etta tarvit-
tavat palvelut jaisivat puut-

tumaan

Asiakasosallisuus asiakassuhteessa toteutuu niin asiakkaiden kuin tyontekijoidenkin mielesta
hyvin aikuissosiaalityossa, jos asiakas on itse aktiivinen toimija. Jos asiakas ei kykene varaa-
maan aikaa sosiaalityohon, ei hanen osallisuutensa palveluissa toteudu. Niin asiakkaat kuin
tyontekijatkin kokivat, etta asiakasosallisuus vaatii toteutuakseen henkilokohtaisia tapaamisia
tyontekijan kanssa seka suoraa vuorovaikutussuhdetta. Tarkeaksi koettiin kumppanuussuhteen
toteutuminen ja sen kautta osallisuuden kokemuksen syntyminen. Molemmat kokivat koke-
musasiantuntijuuden sopivan hyvin aikuissosiaalityon palveluihin ja erityisesti asiakkaat olisi-
vat kaivanneet sita asiakkuuden alkamisvaiheessa. Suurin osa haastatelluista koki, etta voisi
ryhtya nyt kokemusasiantuntijaksi ja oli kiinnostunut siita. Kaikki kokivat olevansa toimijoita
omassa asiakassuhteessaan aikuissosiaalityossa. Yhden asiakkaan kohdalla nousi esille toive
ajan saamisesta aikuissosiaalityohon, mutta toisaalta han koki, ettei talla hetkella halua asi-
oida aktiivisesti sosiaalityossa. Asiakkaan oma aktiivisuus naytti maarittavan eniten asia-

kasosallisuuden mahdollistumisen aikuissosiaalityossa.

Asiakkaat toivoivat, etta voisivat enemman valita itselleen sopivia palveluita. Toiveena oli,
etta palveluista olisi olemassa palveluvalikko, jonka avulla asiakkaat voisivat tutustua eri pal-
velumahdollisuuksiin. Toisaalta asiakkaat kokivat vieraaksi ajatuksen, etta palvelut ostettai-
siin itsenaisesti oman sosiaalibudjetin avulla. Sosiaalityon ammattilaisen tuki ja arvio palvelun
sopivuudesta ja tarpeellisuudesta asiakkaalle koettiin tarkeaksi ja tarpeelliseksi. Tyontekijat
arvelivat, ettei aikuissosiaalityossa asioivien asiakkaiden toimintakyky ole riittava tekemaan
palveluiden ostamisen kaltaisia suuria taloudellisia paatoksia. Pelkona oli, etta asiakkailta
jaisi puuttumaan heille tarkeita palveluita, jos budjettia ei osattaisi kayttaa oikein. Aikuis-
sosiaalityon asiakkailla on usein elamanhallinnan ja taloudellisten asioiden hallinnan ongel-
mia, jonka vuoksi sosiaalisenbudjetin hallinta saattaisi olla lilan haastavaa heille. Valinnanva-
pauden nahtiin soveltuvan paremmin esimerkiksi lastenhoitopalveluihin tai kotipalveluihin

sellaisille kuntalaisille, joiden toimintakyky oli kunnossa.
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AIHE

ASIAKAS

TYONTEKIJAT

Tietoisuus osallistumisesta

kehittamistoimintaan

Asiakkaat eivat olleet tie-
toisia miten voisivat osallis-
tua aikuissosiaalityon kehit-
tamiseen ja miten voisivat
osallistua. Asiakasraadeista
kukaan haastateltava ei ol-

lut kuullut mitaan.

Tyontekijat kokivat, ettei asi-
akkaille tiedotettu riittavasti
mita kautta he voisivat osallis-
tua. He kokivat myos itse ole-
vansa tietamattomia, onko
osallistumismahdollisuuksia

nykyisin olemassa.

Halukkuus osallistua kehitta-

miseen

Asiakkaat kokivat olevansa
halukkaita osallistumaan,

jos siihen luodaan erilaisia
puitteita; yksilollisia, ryh-

mamuotoisia ja kirjallisia.

Arvelitiin, etta osa asiakkaista
voisi osallistua toiminnan ke-
hittamiseen, mutta heikoim-
massa asemassa olevien asiak-

kaiden aani tuskin tulisi esille.

Kehittamistoimintaan osallis-

tuminen nykyisin

Osa asiakkaista kertoi tayt-
taneensa asiakastyytyvai-
syys kyselyn, mutta osa ei
ollut kuullutkaan kyselysta
tai mahdollisuuksista osal-

listua.

Tyontekijat kokivat, ettei asi-
akkailla ole todellisia mahdolli-
suuksia osallistua palveluiden
kehittamiseen, vaan kehitta-
misty0 tapahtuu organisaation

mukaisesti.

Kokemusasiantuntijuus palve-

luiden kehittamisessa

Osa asiakkaista olisi kiinnos-
tunut itse toimimaan ja
viestittamaan paattajille
kokemuksiaan. Osa koki,
ettei se sopisi hanelle. Hy-
vana nahtiin, etta asiakkaat
paasisivat tiedottamaan

kokemuksiaan paattajille.

Tyontekijat nakivat hyvana,
etta asiakkaat menisivat ker-
tomaan kokemuksistaan paat-
tajille ja lautakunnille. Poh-
dintaa heratti, onko asiakkuus
leimaavaa ja haluavatko asiak-
kaat esiintya aikuissosiaalityon

edustajina.

Asiakaslahtoinen kehittami-

nen

Koettiin ettei toteudu talla
hetkella asiakkaiden mieles-

ta

Koettiin, etta paatokset ja
muutokset tehdaan paattaja-
lahtoisesti, eika asiakkaita

kuulla kehittamisen suhteen

Asiakasosallisuuden palveluiden kehittamisen suhteen ei nahty toteutuvan talla hetkella lain-

kaan aikuissosiaalityossa. Asiakkaat ja tyontekijat kokivat, etta kaikki organisaation ja palve-

luiden kehittamistoiminta oli suoraan lahtoisin paattavasta tahosta, eika asiakkaita kuultu

prosessin aikana. Tyontekijat kokivat, etta asiakkailta saatettiin korkeintaan kerata palautet-

ta tehdyista muutoksista, mutta muutoksien suunnitteluvaiheessa asiakkailla ei ollut mahdol-
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lisuutta osallistua. Asiakkaille ei myoskaan tiedotettu mahdollisesta kehittamistoiminnan al-

kamisesta, vaan muutokset tulivat yllattaen ja niista tiedottaminen oli asiakkaiden ja tyonte-

kijoiden mielesta heikkoa. Asiakkaat olivat kiinnostuneita osallistumaan palveluiden kehitta-

miseen ja kertomaan paattajille kokemuksiaan palveluiden kayttamisesta. Tyontekijat nakivat

hyvana, jos asiakkaille luotaisiin mahdollisuus osallistua koko kehittamisprosessiin ja palvelui-

ta suunniteltaisiin ja kehitettaisiin asiakaslahtoisesti. Talla hetkella tyontekijat nakivat asia-

kaslahtoisyyden olevan vain tavoite ja puhetta, mutta sita ei todellisuudessa ollut olemassa.

Asiakkailla ei ollut minkaanlaista tietoa, miten voisivat osallistua palveluiden kehittamiseen.

Taulukko 4. Kehittamisideoita

AIHE

ASIAKAS

TYONTEKIJAT

Puhelinajat

Asiakkaat toivoivat, etta pu-
helinajat olisivat joka paiva

samaan aikaan

Kokivat puhelinaikojen ole-
van ruuhkaisia ja toivoivat,
etta asialle voitaisiin tehda

jotain

Sahkoiset palvelut

Asiakkaat toivoivat mahdolli-
suutta viestia tyontekijoiden
kanssa sahkoisesti seka varata

aikoja sahkoisesti

Tyontekijat toivoivat, ettei
sahkoinen ajanvaraus tule
mahdolliseksi. Pelkona on
ajanvarauksien lisaantymi-
nen asioissa, joissa se ei ole

tarpeen

Asiakasnakokulman esille

tuominen

Asiakkaat toivoivat mahdolli-
suutta kertoa kokemuksiaan
paattajille ja paasta osallis-
tumaan palveluiden kehittami-

seen

Tyontekijoiden mielesta ke-
hittamistoiminnassa tulisi
kuulla asiakasta koko proses-
sin ajan ja saada myos hei-
kommassa asemassa olevien

aani kuuluviin

Ryhmatoiminnan aloittami-

Asiakkaiden mielesta osan

Tyontekijat toivoivat mah-

nen neuvonnasta, ohjauksesta seka | dollisuutta aloittaa ryhma-
tiedottamisesta voisi hoitaa toimintaa, jonka avulla voi-
ryhmien kautta, vertaistuki- taisiin tiedottaa asioista,
ryhmia toivottiin seka toimin- | ohjata ja neuvoa samalla
nallisia ryhmia mm. elaman- suurempaa joukkoa asiakkai-
hallinnan vahvistamiseen ta

Tiedottaminen Tiedottamista toivottiin lisaa Tiedottamista toivottiin li-

niin nettisivuille kuin esite

muodossa

sattavan niin asiakkaille kuin
tyontekijoille. Palveluiden
muutoksien tiedottamista
toivottiin nakyvammaksi

mm. lehdistossa.
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Palveluvalikon luominen ja
valinnan mahdollisuuksien

lisaaminen

Asiakkaat toivoivat nettiin
sosiaalityon palveluista valik-

koa

Toive on saada itselleen kay-
tettavaksi palveluvalikko

seka esite niista asiakkaille.

Kokemusasiantuntijuus

Kiinnostusta kokemusasiantun-
tijuuteen oli asiakkaiden osal-
ta ja sen nahtiin olevan hyva
asiakas kokemuksien esille

tuomisen valine

Koettiin sopivaksi aikuissosi-
aalityon palveluihin palve-
luiden kehittamiseksi asia-

kaslahtoisemmiksi

Asiakkaat kokivat, etta toivoisivat lisaa tietoa aikuissosiaalityon palveluista. Tiedottaminen oli

niin asiakkaiden kuin tyontekijoiden mielesta vahaista. Tiedottamista toivottiin lisattavan

sahkoisesti seka paperiesitteiden ja lehdiston kautta. Tiedottamista toivottiin lisaa niin ole-

massa olevista palveluista kuin tulevista muutoksista sosiaalipalveluissa. Tyontekijoiden toi-

veena oli, etta palveluiden muutoksista tiedotettaisiin jo suunnittelu vaiheessa, jotta asiak-

kailta voitaisiin kerata ajatuksia muutoksista ja niiden vaikutuksista asiakkaiden elamaan.

Kokemusasiantuntijuuden nahtiin soveltuvan hyvin asiakas kokemuksien esille tuomiseen

paattajille ja asiakaslahtoisyyden lisaamiseksi palveluiden kehittamistoiminnassa. Asiakkaat

esittivat toiveen, etta puhelinajat olisivat aina samaan aikaan paivasta ja joka paiva. Asiak-

kaiden mielesta oli vaikea muistaa milloin puhelinajat olivat. Molempien mielesta puhelinajat

olivat ruuhkaiset ja siihen toivottiin muutosta. Puhelinajat nahtiin kuitenkin tarkeiksi, jotta

asiakkaat saivat yhteyden tyontekijaan. Monet asiat voitiin hoitaa pelkan puhelinkeskustelun

valityksella.

Asiakkaat toivoivat mahdollisuutta viestia tyontekijoiden kanssa sahkoisesti. Tyontekijat koki-

vat, etta sahkoinen ajanvarauskaytanto voisi lisata ajanvarauksia asioiden suhteen, jotka olisi

voinut hoitaa puhelimitse. Asiakkailta ja tyontekijoilta tuli esille huoli, etta silloin aikoja ei

riittaisi niille, jotka niita todella tarvitsevat. Asiakasosallisuuden lisaaminen palveluiden ke-

hittamisessa nahtiin tarkeaksi ja toiveena oli, etta sita lisattaisiin ja sen toteutuminen mah-

dollistettaisiin.
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11 Pohdinta ja johtopaatokset

Asiakkaat ja tyontekijat pitivat asiakasosallisuutta tarkeana aikuissosiaalityossa. Aineiston
perusteella voi sanoa, etta asiakasosallisuus toteutuu hyvin talla hetkella suorassa asiakas-
tyossa. Otos oppinnaytetyossani oli pieni ja luultavammin haastatteluihin osallistui asiakkaita,
jotka olivat palveluiden suhteen aktiivisia. Aineiston perusteella ei voida tehda yleistyksia
koko aikuissosiaalityon asiakkaiden osallisuuden toteutumisesta, mutta se antaa viitteita siita,

miten asiakkaat kokevat aikuissosiaalityon palvelut ja asiakasosallisuutensa niissa toteutuvan.

Palveluiden kehittamisessa asiakasosallisuutta ei esiinny aineiston perusteella, mutta asiak-
kaat ja tyontekijat toivovat asiakasnakokulman esiin nostamista kehittamisprosesseissa. Asi-
akkaat eivat olleet tietoisia, miten voisivat osallistua palveluiden kehittamiseen ja mita kaut-
ta saisivat aanensa kuuluviin. Tyontekijoilla oli kasitys, ettei asiakkaiden aanta kuulla taman
hetkisessa kehittamistyossa paattajataholla. Toiveena oli, etta kehittamisprosessiin luotaisiin
pysyvia ja erilaisia toimintoja asiakasnakokulman esille tuomiselle. Yhtena vaihtoehtona on
kokemusasiantuntijuuden tuominen aikuissosiaalityohon seka sahkoisen palvelun luominen
suoralle palautteelle. Toiveena oli myos ryhmamuotoinen toiminta, jonka kautta asiakkaiden
nakemyksia tuotaisiin paattajille esille. Tyontekijat kokivat hyvaksi, jos asiakasosallisuuden

lisaamiseen palveluissa voitaisiin palkata oma vastuu tyontekija, joka koordinoisi toimintoja.

Asiakasosallisuus on monivivahteinen kasite, jota on eri teorioissa maaritelty eri tavoin. Opin-
naytetyoni perusteella naen tarkeaksi, etta Vantaan aikuissosiaalityossa maaritettaisiin selke-
asti, mita asiakasosallisuus kasite tarkoittaa Vantaan aikuissosiaalityossa ja mita sen kautta
tavoitellaan. Asiakasosallisuuden lisaaminen on yksi aikuissosiaalityon tuloskortin tavoite,
mutta kasitteen maarittelya ei ole tehty Vantaan aikuissosiaalityon kontekstissa. Organisaati-
on eri tasojen olisi helpompi lahtea tyoskentelemaan tavoitteen saavuttamiseksi, jos kasite
olisi selkeasti maaritetty ja sovellettu koskemaan Vantaan aikuissosiaalityota. Samalla voitai-
siin miettia konkreettisia toimenpiteita asiakasosallisuuden lisaamiseksi sosiaalityon palveluis-

sa eri tasoisesti, kuten palveluiden kehittamisessa ja suorassa asiakastyossa.

Asiakasosallisuuden tavoitteena on lisata asiakkaiden toimijuutta ja voimaantumista omaan
elamaansa ja palveluihinsa nahden. Terveyden edistamisen nakokulmasta tavoite on ihmisen
kokonaisvaltaisen hyvinvoinnin toteuttaminen, jossa osallisuuden kautta parannetaan kansa-
laisen hyvinvointia. Tutkimuksien mukaan asiakkaat ovat kokeneet todellisen osallisuuden to-
teutuneen huonosti sosiaalialan palveluissa. Heilla ei ole ollut mahdollisuutta vaikuttaa palve-
luiden sisaltoon tai siihen, millaisia palveluita he voivat kayttaa. Asiantuntijoiden kirjoitusten
mukaan huono-osaisten osallistumismahdollisuudet ovat vahaisia ja he ovat enemmankin pal-
veluiden kohteina, kuin toimijoina. (mm. Tritter 2009, 210-212; Niiranen 2002, 68; Nieminen

2014, 18-20.) Tuloksieni perusteella asiakkaat kokevat asiakasosallisuutensa toteutuvan hyvin
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aikuissosiaalityon asiakassuhteessa. He kokevat olevansa subjekteja palveluidensa suhteen,
eika palveluiden kohteita. Tyontekijoiden mielesta asiakkaat ovat toimijoita, joiden kanssa
yhdessa tyoskennellaan asiakkaiden maarittamien tavoitteiden saavuttamiseksi. Sosiaalityon
suunnitelmat ja siihen kirjatut tavoitteet ovat paasaantoisesti asiakkaan itsensa sanoittamia.
Sosiaalialan tyontekija miettii niihin yhdessa asiakkaan kanssa keinoja ja toimintoja, jotta

tavoitteet saavutetaan.

Toikko (2012) toteaa, etta osallisuus on usein vain naennaisosallisuutta, jossa asiakkaita kuul-
laan, mutta ammattilaiset vastaavat palveluiden kehittamisesta, valinnoista ja paatoksista
loppukadessa. Kritiikkia on kohdistettu myos kokemusasiantuntijuuteen. Kun asiakkaita koulu-
tetaan kokemusasiantuntijoiksi ja he omaksuvat ammattilaisten kayttaman kielen ja ajatus-
maailman, kuinka hyvin nama asiakkaat enaa todellisuudessa edustavat asiakaskuntaa. (emt.
126-127.) Omat tulokseni osittain tukevat ja osittain eriavat Toikon tuloksista. Opinnaytetyon
tuloksien mukaan niin tyontekijat kuin asiakkaatkin arvelivat kokemusasiantuntijuuden sovel-
tuvan hyvin aikuissosiaalityon palveluihin. Sen nahtiin soveltuvan niin suoran asiakastyon tu-
eksi kuin palveluiden kehittamiseen asiakasnakokulman esille tuomiseksi paattajille. Asiak-
kaat olivat kiinnostuneita alkamaan kokemusasiantuntijoiksi palveluihin. Toisaalta pohdintaa
heratti se, jatkuuko kokemusasiantuntijuus asiakkaalla, vaikka han itse ei enaa tarvitsisi ai-
kuissosiaalityon palveluita. Tuloksieni mukaan asiakkaat saavat naennaisesti osallistua omien
palveluidensa valintaan, mutta lopulta tyontekijat tai johtotaso paattaa saako asiakas halua-
maansa palvelua. Vaihtoehdot palveluista tulevat myos suodatetusti tyontekijan kautta, eika

asiakkaalla ole kaytettavissaan valintoja tehdessaan palveluvalikkoa.

Taloudellinen tilanne pakottaa saastoihin lahes kaikissa palveluissa ja niiden uudelleen orga-
nisointia kehitetaan. Samalla kiinnitetaan huomiota palveluiden sisaltoihin ja niiden vastaa-
vuuteen asiakkaiden tarpeisiin nahden. Mielestani nyt olisi hyva aika ottaa asiakkaat mukaan
suunnittelemaan palveluita, osallistumaan palveluiden valintaan seka lahtea kokeilemaan asi-
akkaiden osallisuutta palveluiden kayttajina, kohteena olemisen sijasta. Se vaatii kuitenkin
rohkeutta ja suunnitelmallisuutta seka tyontekijoilta uskallusta yrittaa tehda sosiaalityota eri

tavalla.

Vantaalla aikuissosiaalityossa kerataan kerran vuodessa asiakastyytyvaisyyskysely. Kyselyyn on
laadittu kysymykset palveluntuottajan puolesta ja niissa pyydetaan arvioimaan palveluiden
sujuvuutta. Kysely toteutetaan lomakekyselyna, jota jaetaan sosiaaliasemalla kahden viikon
aikana siella asioiville asiakkaille. Sosiaaliaseman asiakkaista vain muutama asioi sosiaaliase-
malla henkilokohtaisesti ja saa asiakastyytyvaisyyskyselyn vastatakseen siihen. Mielestani ky-
sely ei siis tavoita riittavan laajasti asiakaskuntaa. Lisaksi kyselya ei mainosteta millaan ta-
voin, joten asiakkaat, jotka eivat satu asioimaan kyselyn aikana sosiaaliasemalla, eivat ole

siita tietoisia. Kyselyn kysymyksien laatimisessa ei ole hyodynnetty asiakkaiden mielipiteita,



80

eika heita ole osallistettu tuottamaan kysymyksia. Koen, etta asiakastyytyvaisyyskysely tulisi
uudistaa yhdessa asiakkaiden kanssa. Toivon, etta tulevaisuudessa asiakkaiden kanssa laadit-
taisiin yhdessa paremmin asiakkaiden palautetta vastaavaa kyselylomake. Toikon (2012, 149)
mukaan kehittamistoiminnassa on tarkeaa kuulla asiakkaita ja ottaa heidat mukaan palvelui-
den suunnitteluun, arviointiin ja kehittamiseen. Kuntien sosiaalipalveluiden kehittamisen tuli-

si lahtea alhaalta ylospain, sen sijaan, etta kehittamistoiminta tapahtuu ylhaalta alaspain.

Asiakaspalautteista kootaan tulokset, jotka esitellaan johdolle seka tyontekijoille. Yhden ker-
ran asiakaspalautekyselyn tulokset on esitelty asiakasraadissa asiakkaille, jolloin asiakkailla
oli mahdollisuus kommentoida niiden kautta saatuja tuloksia. Taman asiakasraadin aikana tuli
esille, kuinka tyytymattomia asiakkaat olivat ajanvarauskaytantoihin, tyontekijan kiinni saa-
miseen, puhelinaikoihin ja paatosten tekemisen kestoon. Asiakasraadin jalkeen puhelinaikoja
muutettiin hieman, yhden paivan puhelinaika siirrettiin iltapaivaan asiakkaiden toiveiden mu-
kaisesti. Lisaksi vuonna 2014 aloitettiin puhelinneuvontapalvelu, josta asiakkaat voivat tiedus-
tella toimeentulotukeen liittyvia kysymyksia joka paiva klo: 8.15-16 valisena aikana. Aiemmin
puhelinajat olivat vain ma, ti, to ja pe aamuisin klo: 9-10. Vantaalla on siis pyritty kehitta-

maan aikuissosiaalityon palveluita asiakasnakokulma huomioon ottaen.

Asiakaspalaute kyselyn tuloksista oli nahtavilla, etta nykyisiin palveluihin oltiin paaosin tyyty-
vaisia ja vain puhelinajat nousivat niissa esille muutoksen tarpeena. Muita muutoksia palve-
luun ei suoraan kyselyn perusteella tehty. Asiakasraadissa asiakkailta saatu palaute heratti
itseni pohtimaan sita, kuinka hyvin asiakastyytyvaisyyskysely todellisuudessa kuvaa asiakkai-
den ajatuksia sosiaalipalveluista. Mielestani tarvittaisiin paremmin useamman asiakkaan ta-
voittava kysely, jossa kysymykset mahdollistaisivat asiakkaille tarkeista asioista palautteen
antamisen. Palautteen antaminen mahdollisuus heti sosiaalityossa asioimisen jalkeen tulisi
myos mahdollistaa. Lisaksi palveluita tulisi kehittaa asiakkailta saadun palautteen perusteella
ja miettia, miten kaytantoja voisi muuttaa vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeita.
Tyomme on palvella asiakkaita ja tavoitteena on tuottaa sosiaalipalveluita, joista on asiak-

kaille hyotya.

Sosiaalialalta puuttuvat kaypa hoito- suositusten kaltaiset ohjeet, joita on kaytossa tervey-
denhuollon puolella. Sosiaalialan vaikuttavuutta onkin haastavaa arvioida tai mitata, koska
tyota tehdaan persoonalla yksilollisille asiakkaille. Huomioon arvioinnissa tulisi ottaa asiak-
kaiden muun elaman vaikutukset sosiaalityon toimintojen rinnalla. Tama on haastavaa, eika
nayttoa sosiaalityon tarpeellisuudesta ole helppo tuottaa tyoelamassa. Resurssit tyopaikoilla
on myos hyvin alhaiset, eika tyontekijoilla ole aikaa paneutua tyonsa tuloksien esille tuomi-
seen tai tyonsa arviointiin. Sosiaalityo tarvitsisi mittareita, joiden avulla tyon merkitys ja tar-
peellisuus nostettaisiin esille. Muuri (2008, 193) toteaa tutkimuksessaan, etta sosiaalialan asi-

akkaiden mielipiteista palveluita kohtaan on vahan tutkittua tietoa. Kuntakohtaisia asiakas-
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tyytyvaisyyskyselyja tehdaan aktiivisesti, mutta koko Suomen kattavaa tutkimusta ei ole teh-
ty. Olisi tarkeaa tuoda esille asiakkaiden kokemuksia siita, vastaavatko palvelut asiakkaiden

tarpeisiin.

Tuloksieni mukaan asiakkaat kokivat paasaantoisesti saavansa tarpeitansa vastaavaa tukea ja
palvelua aikuissosiaalityosta. Haastatteluun osallistuneet asiakkaat olivat aktiivisia asiakkaita,
jotka varasivat itse aikoja sosiaalityosta, kun kokivat sita tarvitsevansa. Heidan toimintaky-
kynsa voisi luokitella hyvaksi. Aikuissosiaalityossa asioi kuitenkin paljon niita asiakkaita, joi-
den toimintakyky ei riita aktiiviseen asiakkuuteen, eika heidan osallisuutensa paase tuloksieni
mukaan toteutumaan, koska sosiaalityon tyontekijoilla ei ole aikaa kutsua tapaamisille asiak-
kaita, jotka eivat itse varaa aikaa. Tyontekijaresurssien lisaaminen lisaisi sosiaalityontekijoi-
den ja -ohjaajien mahdollisuuksia lisata passiivisten asiakkaiden osallisuutta. Tyontekijoille
jaisi aikaa kutsua niita asiakkaita tapaamisille, jotka eivat itse kykene aikaa varaamaan. Wal-
lin 2012 (82-85) toteaa, etta tapaamiset mahdollistavat asiakasosallisuuden toteutumisen seka
asiakkaiden kuuntelemisen ja kohtaamisen, joten tapaamiset ovat edellytyksena eettisten
periaatteiden mukaisen sosiaalityon toteuttamiseksi. Tuloksieni mukaan samalla tavalla ajat-

televat niin asiakkaat kuin tyontekijatkin.

jarjestelmaan kokonaisuudessaan oltaisiinkin oltu tyytymattomia. Tutkimuksessaan Muuri tuo
esille, etta Helsingin sosiaaliasiamiehen vuoden 2006 raportin mukaan asiakkaat ovat erityi-
sesti toimeentulotukiasioinnissa tyytymattomia siihen, etteivat tapaa sosiaalityontekijaa tai -
ohjaajansa riittavasti, eivat saa neuvoja tai perusteluja paatoksille eika asiakkaiden elamanti-
lanteita selviteta riittavasti. (210) Oman pienen aineistoni perusteella naen asiakkaiden ko-
kemukset aikuissosiaalityon palveluista painvastoin. Haastattelut toivat esille, etta he saavat
hyvin ajan sosiaalityontekijalle tai - ohjaajalle ja ovat paaosin hyvin tyytyvaisia saamaansa
palveluun. Luulen kuitenkin, etta tutkimukseeni osallistua asiakkaita, joilla ei ole ollyut suu-
ria vastoinkaymisia sosiaalipalveluiden suhteen. Mikali aineisto olisi ollut suurempi, voisi tut-

kimustulos olla erilainen.

Kaskisaari ym. (2010) ovat tutkimuksessaan tuoneet esille, etta asiakkaat toivoivat erityisesti
lisaa tietoa palveluista, paatoksien perusteluista ja neuvontaa. Asiakkaiden kokemuksien mu-
kaan henkilokuntaa ei ole riittavasti aikuissosiaalityossa ja tyontekijoiden vaihtuvuus on suur-
ta. Tiedotuksen ja avoimuuden kautta luottamus palveluita kohtaan paranee asiakkaiden na-
kokulmasta. (44-45.) Aineistoni perusteella asiakkaat toivat esille samoja asioita, joita Kaski-
saaren ym. (2010) tutkimuksessa oli nostettu esille. Asiakkaat pitivat hyvana mahdollisuutta
varata aikoja sahkoisesti ja asioida sahkoisesti tyontekijan kanssa, mutta samalla epailivat,

ettei nykyinen tyontekija maara riita tallaisen palvelun tuottamiseen. Tyontekijoiden riitta-
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mattomyys on valittynyt asiakkaille aikuissosiaalityon palveluista, vaikka kaikki haastattelut

kokivatkin omien palvelutilanteidensa olleen kiireettomia.

Asiakasosallisuuden lisaaminen konkreettisesti voisi tuoda keinon nayttaa osallisuuden lisaan-
tyneen sosiaalityossa. Sosiaalityon palveluiden kehittaminen yhdessa asiakkaiden kanssa, lisai-
si asiakkaiden mahdollisuuksia osallistua aktiivisesti palvelujarjestelman kehittamiseen vas-
taamaan paremmin asiakkaiden tarpeita. Jos asiakastyytyvaisyyskyselyt taman jalkeen tuot-
taisivat tuloksia palveluiden parantumisesta, olisi siina nayttoa asiakasosallisuuden tarpeelli-
suudesta palveluiden kehittamisessa. Asiakastyytyvaisyyskyselyiden kysymykset tulisi myos
mielestani laatia yhdessa asiakkaiden kanssa, jotta vastauksista kuuluisi asiakkaiden todelli-
nen aani, eika vastauksia niihin kysymyksiin, joita palveluntuottaja on laatinut. Aineiston pe-
rusteella asiakkaat olisivat kiinnostuneita osallistumaan palveluiden kehittamiseen. He toivat
esille, etta kokisivat osallisuutensa kasvavan, mikali heilla olisi mahdollisuus osallistua palve-
luiden kehittamiseen ryhmien tai kokemuksista kertomisen mahdollisuuden kautta. Aineiston
perusteella nayttaa myos silta, etta asiakastyytyvaisyyskysely ei tavoita kaikkia asiakkaita ja

sithen vastataan kiireessa hakemuksen jattamisen yhteydessa.

Palveluiden valinnanmahdollisuuksien lisaaminen, lisaisi asiakkaiden osallisuutta omaan ela-
maansa nahden. Nayttoa taman vaikuttavuudesta tulisi kerata asiakkaiden kokemuksista, ku-
ten Britanniassa on tehty. Asiakkaiden mahdollisuus kokeilla valinnanvapautta ja siita saatu-
jen kokemusten esille tuominen, toisi nayttoa onko valinnanvapauden lisaaminen hyvaksi sosi-
aalipalveluissa, vai tulisiko palveluita kehittaa johonkin toiseen suuntaan. Aineiston perus-
teella asiakkaat kokisivat hyvaksi, jos saatavista palveluista olisi olemassa esite tai palvelut
esiteltaisiin kaupungin internet sivuilla. Asiakkaat kuitenkin vierastivat ajatusta, etta saisivat
kayttoonsa tietyn budjetin, jonka perusteella he itse kustantaisivat valitsemansa palvelut.
Kaikki haastatteluun osallistuneet asiakkaat kokivat paremmaksi vaihtoehdoksi sen, etta sosi-
aalialan ammattilainen tekisi kuitenkin lopullisen paatoksen, asiakkaan kanssa yhdessa pohti-

misen jalkeen.

Kivipellon ym. (2013) tutkimuksen mukaan sosiaalityon asiakkaat, eivat ole kiinnostuneita ar-
vioimaan palveluitaan. Opinnaytetyon aineiston perusteella, aikuissosiaalityon asiakkaat ovat
kiinnostuneita arvioimaan saamiaan palveluita ja antamaan niista palautetta. Kivipellon ym.
(2013) tutkimuksen mukaan asiakkailla oli puutteellinen tieto koko sosiaalityon palveluvali-
kosta. Samaan johtopaatokseen tulin omassa tutkielmassani. Asiakkaat kokivat, ettei heilla
ollut mahdollisuutta tutustua koko palveluvalikkoon, vaan palvelut tarjottiin heille tyonteki-

jan kautta kohdennetusti.

Britanniassa palveluiden kayttajille on luotu todellinen mahdollisuus vaikuttaa omiin palve-

luihinsa ja valita omia tarpeita vastaavia palveluita. Sielta saatujen kokemuksien mukaan tar-
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vitaan kuitenkin viranomaisia, jotka auttavat kansalaisia palveluiden valinnassa ja niiden
suunnittelussa. Mielestani on hyva, etta valinnanvapautta lisataan. Tarkeaa on kuitenkin, etta
julkiset palvelut vastaavat niiden kayttajien palveluiden saannista, joiden oma kunto ei ole
riittava itsenaiseen toimintaan. Suomessa samaa palvelujen valinnanmahdollisuutta on tuotu
palvelusetelien muodossa, mutta usein palvelusopimukset ovat ennalta kunnan sopimia ja se-
teleiden kaytto ei aina koeta yksinkertaiseksi. Koen, etta kansalaiset tarvitsevat lisaa tietoa
sosiaali- ja terveyspalveluista seka palveluiden sisalloista ja tuottajista, jotta valinnanvapaut-
ta olisi mahdollista kokeilla. Lisaksi tarvitaan hyvin suunniteltu viranomaisverkosto kayttajien

tueksi valintaan ja ongelmatilanteita varten.

Asiakkaiden osallisuusmahdollisuuksien lisaaminen oman elamansa suhteen ja yhteiskunnan
suhteen tulisi tehda mahdolliseksi ja paikkoja tulisi lisata. Naiden toimintojen seurauksia asi-
akkaiden elamaan tulisi tutkia, jotta saataisiin tuotettua nayttoa osallisuusmahdollisuuksien
lisaamisen vaikutuksista asiakkaiden elamaan. Asiakkaan muun elaman vaikutukset mahdolli-
seen elamanlaadun ja tilanteen parantumiseen tulisi ottaa huomioon. Usein sosiaalityolla on
vaikutuksia useaan asiakkaan elaman osa-alueeseen samanaikaisesti ja se saattaa olla alulle-
panija uusiin muutoksiin, joita ei ehka enaa yhdisteta sosiaalityon vaikuttavuuteen asiakkaan
elamassa, vaikka nain saattaisikin olla. Nayttoa tulisikin kerata riittavan kokonaisvaltaisesti

asiakkaan elamasta, mika saattaa olla vaikeaa.

Koen, ettei nykypaivan sosiaalityossa ole mahdollisuuksia tyon ohessa tuottaa nayttoa tyon
vaikuttavuudesta. Mahdollisuuksia kokeilla uudenlaisia isoja muutoksia palvelujarjestelmassa
ei ole suurien byrokraattisten seikkojen vuoksi. Toisaalta sosiaalityon ammattilaisten tulisi
tuottaa tietoa siita, etta tarvitaan muutosta, jotta asiakkaamme saisivat paremmin tarpei-
taan vastaavaa palvelua. Talla hetkella aikuissosiaalityossa monet tyontekijat kokevat teke-
vansa kirjauksia, suunnitelmia yms. palvelun jarjestajan (kunnan) vuoksi, ei asiakkaan tarpei-
den perusteella. Mielestani tama asia tulisi nostaa esille tutkimuksen kautta ja siten pyrkia

vaikuttamaan suuriin muutoksiin palvelujarjestelmassa.

Opinnaytetyon tuloksena koen, etta asiakasosallisuus on tarkea osa aikuissosiaalityota ja sen
toteutumiseen tulee kiinnittaa aiempaa enemman huomiota. On tarkeaa, etta kaikki eri orga-
nisaation tasot toteuttavat tyotaan pitaen tavoitteena asiakasosallisuuden toteutumisen ja
mahdollistamisen. Sosiaalityontekijoiden ja sosiaaliohjaajien osalta paapainopiste osallisuu-
den toteutumisessa on suorassa asiakastyossa, jota tulee tehda kumppanuussuhteessa, dialo-
gisesti asiakkaiden kanssa. Asiakkaiden osallisuus tulee olla sosiaalityon keskiossa ja asiakkaa-
lel tulee antaa mahdollisuus toimia asiakassuhteessa subjektina. Aktiivisten ja toimintakykyis-
ten asiakkaiden osallisuutta tulee tukea ja mahdollistaa aiempaa suurempi valinnanvapaus
palveluiden suhteen. Samalla heita voimaannutetaan oman elaman ja arjen hallintaan seka

vastuutetaan asiakasta enemman oman elamansa suhteen. Tarkeaa on samalla huolehtia siita,
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etta huonompi kuntoisten asiakkaiden osallisuus asiakassuhteessa mahdollistetaan asiakas ta-
paamisten kautta. Asiakasosallisuus on yksilollista, eika sita voida toteuttaa yhden kaavan

kautta aikuissosiaalityossa, vaan sen toteutumiselle on luotava erilaisia vaylia ja tapoja.

Johdon ja paattajien tehtavana naen olevan asiakasosallisuuden mahdollistamisen palveluiden
kehittamisen suhteen. Asiakkaiden mukaan ottaminen aikuissosiaalityon palveluiden kehitta-
miseen lisaa mahdollisuutta kehittaa palveluita asiakaslahtoisemmiksi. Tarkeaa on, etta myos
kehittamisen suhteen asiakkaille luodaan useita erilaisia kanavia osallistumiseen ja niista teh-
daan pysyvia rakenteita palveluihin. Asiakkailta valittoman palautteen keraaminen heti asi-
oinnin jalkeen, lisaisi palautteen totuuden mukaisuutta, kun palveluissa asioiminen on asiak-
kaalla tuoreessa muistissa. Palautteita palveluista tulisi kerata myos useammin kuin kerran

vuodessa ja palautteen antamisen mahdollisuudesta tulisi tiedottaa enemman.

12 Kehittamissuositukset

Aikuissosiaalityossa aktiivisesti asioivat asiakkaat tarvitsevat paljon henkilokohtaisia, valitto-
mia yhteydenottoja tyontekijansa kanssa. Tapaamiset sosiaalityon ammattilaisen kanssa saat-
tavat olla hyvin tarkeita asiakkaalle ja elamanhallinnan pysymiselle. Aikuissosiaalityossa on
niin tyontekijoiden kuin asiakkaidenkin mielesta nykyisin liian paljon asiakkaita, etta riittavaa
sosiaalityota voitaisiin tehda laadukkaasti. Aineiston perusteella huoli tyontekijoiden ajan
riittamattomyydesta on valittynyt myos asiakkaille. Kehittamissuosituksena on aineiston pe-
rusteella henkilostorakenteen tarkastelu ja mahdollisuuksien mukaan henkilosto resurssien

lisaaminen aikuissosiaalityohon.

Vantaalle palkataan vuoden 2016 alusta 4 uutta sosiaalityontekijaa ja 3 uutta sosiaaliohjaajaa
aikuissosiaalityohon, joka lisaa tyontekija resursseja. Toiveenani on, etta naiden uusien tyon-
mahdollisesti jalkautuminen passiivisten asiakkaiden luokse paasee toteutumaan. Vantaan
aikuissosiaalityossa toteutetaan vuoden 2016 aikana pilotti, jossa kokeillaan uudenlaista pal-
veluyksikkoa uusille asiakkaille. Samalla pitkakestoista aikuissosiaalityota kehitetaan. Kehit-
tamistyohon olisi hyva ottaa asiakkaat mukaan prosessin alusta alkaen, jotta palveluita muo-

kattaisiin asiakasnakokulmasta kasin.

Asiakasosallisuus oli vaikea kasite asiakkaille. Jotta asiakkaita saataisiin mukaan palveluiden
kehittamiseen, tulisi puhua heidan termistoillaan ja valttaa ammattisanastoa, johon osallisuus
ja asiakasosallisuus mielestani kuuluvat. Asiakkaat olisivat kiinnostuneita osallistumaan palve-
luiden arviointiin ja kehittamiseen nykyista enemman, jos siihen luotaisiin mahdollisuuksia ja

he paasisivat mukaan toimintaan matalalla kynnyksella. Palveluiden kehittamiseen osallistu-
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mismahdollisuuksia tulisi olla monenlaisia. Toiset asiakkaat halusivat ehdottomasti osallistua
ryhmamuotoiseen kehittamiseen, kun toiset taas kokivat, etta mielellaan kertoisivat nake-
myksiaan kirjallisesti tai kahdenkeskisissa keskusteluissa. Tarkeaa olisi, etta osallisuudesta
palveluiden kehittamiseen luotaisiin pysyvat toiminnot, joista olisi vastuussa samat henkilot.
Nain kehittamistyo tehtaisiin organisoidusti ja osallisuutta edistavista toiminnoista olisi hel-

pompi tiedottaa kuntalaisia.

Tiedottamista palveluiden kehittamiseen osallistumisesta tulisi lisata kuntalaisille. Tiedotta-
misen pitaisi olla niin sahkoista kuin paperista, jotta se tavoittaisi mahdollisimman laajasti
kuntalaiset. Tiedottaminen ei saisi rajautua vain aikuissosiaalityon asiakkaisiin, vaan olisi hy-
va, jos kaikki kuntalaiset olisivat tietoisia kunnan palveluista. Kuntalaisia tulisi tiedottaa ke-
hittamistoiminnan lisaksi myos laajemmin siita, mita aikuissosiaalityo on ja millaisia palvelui-

ta sielta voi hakea ja saada.

Asiakkaat ja tyontekijat toivoivat aineiston perusteella uudenlaisia tyotapoja aikuissosiaali-
tyohon, joiden kautta osallisuutta saataisiin lisattya. Yhtena tallaisena tyomuotona nousi
ryhmatyoskentely, joka voi liittya niin asiakkaan elamanhallintaan, tiedottamiseen kuin pal-
veluiden kehittamiseenkin. Ryhmamuotoista sosiaalityota on kokeiltu mm. Espoon kaupungilla
aikuissosiaalityossa. Ryhmamuotoiselle sosiaalityolle olisi aineiston perusteella tarvetta myos

Vantaan aikuissosiaalityossa.

Uusi sosiaalihuoltolaki (30.12.2014/ 1301) lahtee liikkeelle asiakkaan edusta ja asiakkaan
eduin mukaisten sosiaalipalveluiden tuottamisesta. Asiakkaan etu toteutuu, kun asiakas paa-
see toimimaan subjektina sosiaalipalveluissa ja voi itse maarittaa sosiaalityon tarpeet ammat-
tilaisen avustuksella. Koen, etta sosiaalipalveluita kehitettaessa vastaamaan uuden sosiaali-
huoltolain mukaista lain henkea, tulisi asiakkaat ottaa mukaan palveluiden kehittamiseen.
Vantaalla aloittaa kevaalla 2016 uusi aikuissosiaalityon yksikko, jossa tehdaan uuden sosiaali-
huoltolain mukaisia palvelutarpeen arviointeja uusille aikuissosiaalityon asiakkaille. Yksikko
aloittaa toimintansa vuoden kestavan pilotin kautta, jonka aikana on tarkoitus kehittaa yksi-
kon toimintaa niin, etta siella toteutetaan uuden sosiaalihuoltolain mukaista aikuissosiaalityo-
ta. Mielestani pilotin sosiaalityon kehittamiseen olisi nyt hyva ottaa asiakkaat mukaan aktiivi-
sesti ja kuulla asiakkaiden nakemyksia, millaisia olisivat hyvin toimivat aikuissosiaalityon pal-
velut. Opinnaytetyon tuloksien perusteella asiakkaat kaipaavat juuri aikuissosiaalityon asiak-
kuuden alkuvaiheessa paljon tukea, ohjausta ja neuvontaa. Asiakkaat toivat esille, etta olisi
ollut hyva, jos tukea asiointiin olisi saanut esim. kokemusasiantuntijalta. Vantaa voisi pilo-
toinnin aikana kokeilla kokemusasiantuntijuutta aikuissosiaalityossa ja lahtea kehittamaan
sita kautta asiakasosallisuutta aikuissosiaalityossa. Samalla voitaisiin kokeilla ryhmamuotoista
sosiaalityota uusien asiakkaiden kohdalla ohjauksessa ja neuvonnassa etuuksien suhteen seka

palveluiden suhteen.
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Opinnaytetyossani haastateltujen asiakkaiden maara oli vahainen koko Vantaan aikuissosiaali-
tyon asiakaskuntaan verrattuna. Vantaalla toimeentulotukea oli vuonna 2013 saanut yhteensa
11080 kotitaloutta (Kuusikko raportti 6/2014). Opinnaytetyoni antaa suuntaa sille, ketka
saattaisivat osallistua tulevaisuudessa palveluiden kehittamiseen. Arvelen heidan olevan niita
aktiivisia asiakkaita, jotka muutenkin asioivat aktiivisesti aikuissosiaalityossa ja varaavat itsel-
leen tarpeen mukaan aikoja. Niiden aani, jotka eivat kykene itse varaamaan aikaa sosiaali-
tyohon tuskin tulee esille osallisuuden kautta, jos siihen ei luoda erityisia toimintamahdolli-
suuksia. Sosiaalityon tulisi jalkautua niiden ihmisten ja asiakkaiden pariin, joiden omat voi-
mavarat eivat riita sosiaalityohon hakeutumiseen ja elamanmuutokseen. Samalla voitaisiin
heidan osallisuuttaan lisata suhteessa omiin palveluihinsa ja ehka jopa suhteessa palveluiden
kehittamiseen. Jo pienikin osallisuuden kokemus, voi tuottaa asiakkaalle voimaantumista seka

motivaatiota elaman muutokseen.
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Liitteet

Liite 1 Haastattelurunko

Haastattelu

Taustatiedot:

Sukupuoli

Ika

Etninen tausta

Koulutus

Sosioekonominen tausta

Kuinka pitkaan olet asioinut aikuissosiaalityossa?

Onko sinulla asiakkuuksia muissa sosiaali- tai terveyspalveluissa? Missa?

NOUDNWN =

Teemat:

Teema 1. Nykyiset palvelut

1. Millaisiksi koet nykyiset aikuissosiaalityon palvelut? (Vastaavatko ne tarpeisiisi? Miten/
Miksi ei? Palveluidensaatavuus, aukioloajat, omat toivomukset vastaanottoajasta, so-
vitut ajat, puhelinajat.)

2. Millaista tukea koet saavasi aikuissosiaalityosta oman elamasi toimivuuteen? (Subjek-
tina oman elamansa suhteen)

3. Milla arvosanalla arvioisit saamaasi palvelua aikuissosiaalityosta? Perustele antamasi

arvosana.

Millaisia aikuissosiaalityonpalveluita toivoisit lisaa?

Miten aikuissosiaalityon palveluita voitaisiin kehittaa vastaamaan paremmin tarpeita-

si?

(S, N

Teema 2. Kuntalainen aikuissosiaalityon asiakkaana (kuluttaja, kohde, palveluiden

kayttaja)

1. Miten maarittelet asiakkuutesi aikuissosiaalityossa? (toimenpiteiden kohde, mahdolli-
suus osallistua palveluiden valintaan ja suunnitteluun tai mahdollisuus aktiivisesti
osallistua palveluiden kehittamiseen, vapaaehtoinen palveluiden kayttaminen?)

2. Koetko, etta sinua palvellaan aikuissosiaalityossa taysivaltaisena kansalaisena? Miten
tama mielestasi nakyy aikuissosiaalityon palveluissa? (Tasavertaisen palveluita kayt-
tamattomien kanssa)

3. Miten olet saanut osallistua saamiisi sosiaalipalveluiden valintaan ja suunnitteluun?
(Jos vertaat asioimistasi aikuissosiaalityossa kaupassa kaymiseen, niin voitko vastaa-
valla tavalla kuin kaupassa, valita sosiaalipalveluita tarpeidesi mukaan?)

Teema 3. Asiakasosallisuus asiakassuhteessa

1. Millaiseksi koet asiakassuhteesi tyontekijan kanssa? (kohtelu, ystavallisyys, ammatti-
taito, paneutuminen, luottamuksellisuus, kiireettomyys)

2. Voitko vaikuttaa kaymiisi keskusteltuihin ja vuoropuheluun sosiaaliasemalla tyonteki-
joiden kanssa? (Vuorovaikutuksessa rakentuva suhde)

3. Miten koet tulevasi kuulluksi sosiaaliasemalla asioidessasi? (ymmarrettavyys)

4. Miten koet tasavertaisuuden asiakkaan ja tyontekijan valilla toteutuvan talla hetkella
asioidessasi sosiaaliasemalla? (kumppanuussuhde)

5. Onko sinulle tarjottu aktivoimispalveluita? Millaisia? Miten koit ne? (liittamis- ja kont-
rolliasiakassuhde)

6. Koetko saaneesi tyontekijaltasi riittavasti apua ja tukea omien asioidesi hoitamiseen
ja palveluiden saamiseen tarvittaessa (kokemus tuesta elamanhallintaan)? Miten ku-
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vailisit saamaasi palvelua? Toivoisitko, etta se olisi toisenlaista, millaista? (Huolenpi-
tosuhde)

Teema 4. Valinnanvapaus sosiaalipalveluissa

Miten koet saavasi vaikuttaa palveluihisi? (kerrotaanko vaihtoehdot, saatko valita niis-
ta, vastaavatko vaihtoehdot tarpeitasi, saatko tuoda esille omia vaihtoehtoja)
Millaiseksi koet tietoisuutesi aikuissosiaalityon palveluista? (Oletko tietoinen, millaisia
palveluita aikuissosiaalityolla on tarjolla?)

Kuka on auttanut sinua saamaan palveluista tietoa?

Millaista tietoa olet saanut palveluista?

Koetko saaneesi tietoa palveluista riittavasti? Toivoisitko tietoa lisaa palveluista, jos
kylla, niin kenelta ja milla tavalla?

Teema 5. Asiakasosallisuus palveluiden kehittamisessa

Missa maarin ja miten olet paassyt nykyisin osallistumaan aikuissosiaalityon palvelui-
den kehittamiseen? (asiakasraati, asiakaspalaute, yhteydenotot esimiehiin, lautakun-
taan jne.)

(Oletko osallistunut asiakasraateihin? Jos olet, miten kuvailisit asiakasraateja ja niihin
osallistumisen merkitysta itsellesi?)

Haluaisitko osallistua aikuissosiaalityon palveluiden kehittamiseen? Milla tavalla?
(Millaisiin kehittamistoimiin olisit valmis osallistumaan? esim. asiakasraati, kokemus-
asiantuntijuus, saannolliset asiakas- tyontekija ryhmatapaamiset, palautekyselyiden
laadintaan jne.)

Millainen merkitys sinulle on kun saat osallistua palveluiden kehittamiseen?

(Mita sinulle merkitsisi, jos saisit osallistua enemman aikuissosiaalityon palveluiden
kehittamiseen?)

Milla tavoin osallistumistasi palveluiden kehittamiseen voitaisiin muuttaa nykyisesta
tai tukea osallistumista?

Apukysymyksia haastatteluun:
Jatka lauseita:

1. En ole saanut riittavasti tietoa sosiaaliaseman palveluista, koska..

2. Olen valmis osallistumaan sosiaaliaseman asiakasraateihin, koska..

3. Olen halukas saamaan lisaa tietoa kokemusasiantuntijuudesta aikuissosiaalityossa,
koska..

4. Sosiaalityontekijan/ sosiaaliohjaajan vastaanotolla, koen tulevani kuulluksi, koska..
5. Koen palveluohjauksen olleen riittavaa/ puutteellista, koska..

6. Toivoisin saavani tulevaisuudessa.. Minkalaista sosiaalityota, palveluita?
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Liite 2. Kutsukirje ja suostumuslomake haastatteluun asiakkaille

Hei,

Olen Sanna Nuutinen ja opiskelen Laurea ammattikorkeakoulussa ylempaa sosionomitutkintoa.
Teen opintoihin liittyvaa opinnaytetyota aiheesta: Asiakasosallisuus aikuissosiaalityossa. Tut-
kimus toteutetaan Vantaa alueen aikuissosiaalityon asiakkaille, haastattelututkimuksena.

Tavoitteena on kerata sosiaaliasemalla asioivilta asiakkailta tietoa, millaiseksi olette koke-
neet asioinnin sosiaaliasemalla, millaisia kehittamisideoita ja toiveita teilla on palveluiden
parantamiseksi. Tutkimusta varten tarvitsisin juuri Sinun ajatuksia ja kokemuksia palveluista
ja osallisuudesta. Kaikenlaiset kokemukset ja ajatukset ovat tarkeita tiedon saamiseksi ja asi-
akkaiden aanen esille tuomiseksi!

Tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista, eika silla ole vaikutusta saamiisi sosiaalipalve-
luihin. Haastattelen tutkimukseen osallistuvat lahimmalla sosiaaliasemallasi ja nauhoitan
haastattelut. Haastatteluista poistan kaikki tunnistetiedot ja analysoin saadun aineiston ano-
nyymisti, eika henkilollisyytesi tule esille tutkimuksessa. Kasittelen saadut vastaukset luotta-
muksellisesti. Aineistoa kaytetaan vain taman tutkimuksen yhteydessa. Lupaan kasitella ja
sailyttaa aineistoa huolellisesti. Lupaan havittaa tutkimuskaytossani olevan aineiston ja sen
kopiot valittomasti, kun tutkimuksen tulosten oikeellisuus on tarkastettu ja tutkimus on paat-
tynyt.

Pyydan sinua kayttamaan hetken aikaasi ja osallistumaan mukaan tutkimukseen. Palauta alla
oleva suostumuslomake sosiaaliasemalle tai laita minulle sahkopostia, niin otan sinuun yhteyt-
ta haastatteluajan sopimiseksi.

Sanna Nuutinen

Hakunilan sosiaaliasema

Laukkarinne 6

01200 Vantaa
sanna.nuutinen®@.student.laurea.fi/ sanna.nuutinen@vantaa.fi

KIITOS OSALLISTUMISESTA HAASTATTELUUN!

SUOSTUMUSLOMAKE:

Haluan osallistua opinnaytetyohon liittyvaan haastatteluun aiheesta: Asiakasosallisuus aikuis-
sosiaalityossa.

Nimi:
Puhelinnumero:

Sahkopostiosoite (ei pakollinen):

Toive haastattelun ajankohdasta (paiva/ aika?):

Paikka ja pvm. Allekirjoitus:
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Liite 3. Ryhmakeskustelulomake

Ryhmakeskustelun aiheena: Asiakasosallisuus aikuissosiaalityossa

1.

2.

3.

4.
5.

Mita ja millaista asiakasosallisuus aikuissosiaalityossa mielestanne on? (Mita asia-
kasosallisuus merkitsee tyontekijan nakokulmasta?)

Milla tavoin maarittelette kuntalaiset asiakkaana aikuissosiaalityon palveluissa? (pal-
veluiden kohde, kuluttaja, palveluiden kayttaja?)

Miten asiakasosallisuus mielestanne toteutuu asiakassuhteessa? (esimerkkeja, esteita,
edistavia tekijoita)

Miten asiakasosallisuus mielestanne toteutuu palveluiden kehittamisessa?

Miten asiakkaiden valinnanvapaus omien palveluiden suhteen toteutuu aikuissosiaali-
tyossa?

Apukysymyksia: (kaytetaan keskustelun herattajina tarvittavissa maarin)

Teema 1. Asiakasosallisuus asiakassuhteessa

1.

2.

3.

Miten koette asiakkaiden tulevan kuulluksi nykyisessa asiakassuhteessa heidan asioi-
dessaan sosiaaliasemalla?

Miten naette tasavertaisuuden toteutuvan palveluissa asiakkaan ja tyontekijan vali-
sessa asiakassuhteessa?

Millaisia asiakassuhteita teilla on asiakkaisiinne ja miten kuvailisitte niita (kump-
panuussuhde, liittamis- ja kontrollisuhde, huolenpitosuhde, vuorovaikutukseen perus-
tuvia asiakassuhteita)?

Teema 2. Kuntalainen aikuissosiaalityon asiakkaana

1.

2.

Ovatko asiakkaanne talla hetkella taysivertaisia kansalaisia aikuissosiaalityon ulkopuo-
lella oleviin kansalaisiin nahden mielestanne? Perustelkaa vastauksenne.

Millaisina naette aikuissosiaalityossa asioivien kuntalaisten olevan? Ovatko he mieles-
tanne palveluiden kohteita, palveluasiakkaita vai kuluttajia, joilla on mahdollisuus
kaupassa asioimisen lailla valita sosiaalityon palveluita?

Teema 3. Nykyiset palvelut ja valinnanvapaus

1.
2.
3

4.

Miten naette nykyisellaan aikuissosiaalityon palveluiden asiakkaiden tarpeiden mukai-
sen palvelun toteutuvan?

Miten kuvailisitte aikuissosiaalityon tilannetta nykyisellaan?

Mita nama asiakkuuden maaritykset teille merkitsevat/ millaisia merkityksia niille an-
natte?

Onko asiakkailla mahdollisuuksia osallistua omien palveluiden suunnittelemiseen ja
valintaan?

Teema 4. Asiakaslahtoinen palveluiden kehittaminen

1.

w

Oletteko saaneet asiakkailta palautetta palveluista tai niiden kehittamisesta? Millaista
ja mita merkitysta palautteella mielestanne palveluiden kehittamisen kannalta on?
Millaiseksi koette asiakkaiden halukkuuden olevan palveluiden kehittamiseen?
Kehitetaanko palveluita mielestanne asiakaslahtoisesti? Perustelkaa vastauksenne.
Millaisia mahdollisuuksia asiakkaille on luotu osallistua aikuissosiaalityon kehittami-
seen?

Miten asiakasosallisuutta palveluiden kehittamisessa voitaisiin mielestanne lisata?
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Liite 4. Ryhmahaastattelun kutsukirje ja suostumuslomake tyontekijoille

KUTSUKIRJE HAASTATTELUUN

Hei, opiskelen Laurea ammattikorkeakoulussa ylempaa sosionomitutkintoa. Teen opintoihin
liittyvaa opinnaytetyota aiheesta: Asiakasosallisuus aikuissosiaalityossa. Opinnaytetyo toteu-
tetaan Vantaa alueen aikuissosiaalityon asiakkaille, haastattelututkimuksena ja vertailevaksi
aineistoksi kerataan aineisto ryhmahaastattelun avulla yhden sosiaaliaseman tyontekijoilta.
Tavoitteena on kerata sosiaaliasemalla asioivilta asiakkailta tietoa: millaisiksi he ovat koke-
neet asioinnin sosiaaliasemalla ja osallisuuden toteutuvan, millaisia kehittamisideoita ja toi-
veita heilla on palveluiden parantamiseksi ja osallisuuden lisaamiseksi. Vertailevaksi aineis-
toksi kerataan tyontekija nakokulma samoihin tutkimuskysymyksiin. Opinnaytetyota varten
tarvitsisin juuri Sinun ajatuksia ja kokemuksia. Kaikenlaiset kokemukset ja ajatukset ovat tar-
keita tiedon saamiseksi ja esille tuomiseksi!

Opinnaytetyohon osallistuminen on vapaaehtoista. Haastattelen opinnaytetyohon osallistuvat
tyontekijat ryhmakeskusteluna sosiaaliasemalla ja nauhoitan keskustelun. Ryhmakeskustelu
kestaa noin 1-2 h. Nauhoituksesta poistan kaikki tunnistetiedot ja analysoin saadun aineiston
anonyymisti, eika henkilollisyytesi tule esille opinnaytetyossa. Aineistoa kaytetaan vain taman
opinnaytetyon yhteydessa. Lupaan kasitella ja sailyttaa aineistoa luottamuksellisesti ja huo-
lellisesti. Lupaan havittaa tutkimuskaytossani olevan aineiston ja sen kopiot valittomasti, kun
opinnaytetyon tulosten oikeellisuus on tarkastettu ja opinnaytetyo on paattynyt.

Pyydan sinua ystavallisesti kayttamaan hetken aikaasi ja osallistumaan mukaan opinnaytetyo-
honi. Tayta liitteena oleva suostumuslomake ja palauta se minulle, ennen haastattelua.

Ystavallisin terveisin:

Sanna Nuutinen sanna.nuutinen@student.laurea.fi
Hakunilan sosiaaliasema sanna.nuutinen@vantaa.fi
Laukkarinne 6

01200 Vantaa

RYHMAHAASTATTELUN SUOSTUMUSLOMAKE

Haluan osallistua opinnaytetyohon liittyvaan haastatteluun aiheesta: Asiakasosallisuus aikuis-
sosiaalityossa.

Nimi:

Paikka ja pvm. Allekirjoitus:




