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Tama opinnaytetyo on pilotointi kehittdmishanke Espoon jalkihuoltoon. Espoon kaupungin jal-
kihuolto on keskitetty yksikkd, jossa tydskentelee sosiaalitydntekijoitéa, sosiaaliohjaajia ja
etuuskasittelijoita. Jalkihuollon asiakkaina ovat 18-20 -vuotiaat nuoret, jotka ovat olleet
huostaan otettuina tai sijoitettuna avohuollon tukitoimenpiteend viimeisen viiden vuoden ai-
kana vahintaan puolen vuoden ajan. Lastensuojelulakiin perustuva jalkihuolto-oikeus paattyy
nuoren tayttaessa 21 vuotta.

Jalkihuolto pyrkii saattamaan nuori itsenaiseen elaméaan opastamalla hanta kaytannon asioissa
ja ohjaamaan tarvittavien palvelujen piiriin. Jalkihuollon tarkoituksena on nuoren saattami-
nen elamaan yhteiskunnan taysivaltaiseksi jaseneksi ehkaisemalla syrjaytymista ja takaamalla
h&nen hyvinvointinsa.

Kevaalla 2011 jarjestin jalkihuollon sosiaaliohjaajan kanssa asiakasraadin jalkihuoltonuorille,
jossa he saivat keskustella omista kokemuksistaan jalkihuollosta. Aiheet eli teemat olivat ra-
jattu kullekin asiakasraadin kokoontumiskerralle. Teemat olivat nousseet jalkihuollon ty6ryh-
malté, koostuen jalkihuollon jokapaivaisesta tydstd. Teemoina olivat asuminen; tyd, tyotto-
myys ja opiskelu; toimeentulotuki; sosiaalityd ja -ohjaus; virkistystoiminta, infotilaisuudet ja
palveluohjaus; palaute ja asiakasraadin arviointi.

Tama opinnaytetyd on tutkimuksellista kehittdmistoimintaa, jonka tarkoituksena oli pilotoida
asiakasraati toimintamalli osaksi jalkihuollon toimintaa. Opinnaytetyd rajoittuu yhden asia-
kasraadin toimintaan ja tuloksiin. Tassd opinndytetydssa tuon esille asiakasraadin kokemukset
jalkihuollosta kasiteltyjen teemojen osalta. Liséksi nostan esiin asiakasraadin tuloksista nous-
seet tarpeet jalkihuollon ty6skentelyyn. Tassa opinnaytetydssa olen kayttanyt aineiston keruu
menetelmand puolistrukturoitua ryhmahaastattelua ja fokusryhméatydskentelyd. Siitd saatua
aineistoa olen analysoinut merkitysten tulkinnan ja teemoittelun menetelmilla.

Asiakasraatilaiset olivat sitoutuneita tyoskentelyyn ja innokkaita jakamaan kokemuksiaan ja
mielipiteitaan jalkihuollon toiminnasta. Asiakasraatilaiset toivat esiin ehdotuksia jalkihuollon
toimintaan, jotka esittelen. Liséksi asiakasraatilaisten keskustelusta sai tulkittua mitd he tar-
vitsevat jalkihuollon tytskentelyltd. Asiakasraatilaiset pitivat asiakasraatia hyvana kokemuk-
sena ja toivoivat, etta sitd jatkettaisiin, jotta jalkihuoltonuorten aani tulisi kuuluviin.

Asiasanat: jalkihuolto, kokemusasiantuntijuus, asiakaslahtdisyys
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This thesis is a pilot development project in Espoo after-care. City of Espoo after-care is a
centralized unit, with a staff of social workers, counselors and social benefits processors. Af-
ter-care clients are 18-20 years of age, who have been in custody once adopted, or placed in
community care support measure in the past five years, for at least half a year time. Accord-
ing to Child Welfare Act, the right for after-care service ends when the young reaches the age
of 21 years.

After-care service seeks to support independent life of the young by guiding them in practical
matters, and directs the implementation of necessary services. Purpose of after-care is plac-
ing on the lives of young full-fledged member of society by preventing social exclusion and
ensuring their well-being.

In spring 2011, | organized an after-care customer panel with a social counselor of after-care
services. In the panel the after-care clients were allowed to discuss their own experiences on
after-care. Topics or themes were limited to each customer panel assembly. Themes were
defined by the after-care staff, rising from after-care day to day work: Housing, employment,
unemployment and education, social assistance, social work and counseling, recreational ac-
tivities, information sessions, and case management, feedback, and evaluation of customer
panel.

This thesis is research-development, the purpose of which was to pilot a customer panel ap-
proach in the after-care work. Thesis is limited to one customer panel and its results. In this
thesis | bring up the panel’s experiences on the themes. In addition, | bring up how the cus-
tomer needs developed by the panel impact the after-care work itself. In this thesis | have
used the data collection methods of semi-structured group interview and focus group work.
From the material | have analyzed the meaning and interpretation of theming methods.

Customer panel members were committed to the work and were eager to share their experi-
ences and opinions on after-care. Customer panel members brought up proposals for after-
care work. In addition, customer panel expectations on after-care service were interpreted.
Customer panel members considered the experience was a good and hoped that it would con-
tinue to be a way how the after-care customers’ voices could be heard.

Keywords: after-care, expert by experience, customer orientation



Sisallys

R T T F- T | o PP 6
2 Kehitt@miSYMPAIISTO ... ...ttt et aaas 10
P20 N - 1] T T ] | o 10
2.2 EsSpoon JAIKINUOITO ......e e 11
3 Kehittdmistoiminnan teoreettiset lahtokohdat.............coviiiiiii i 14
3.1 Asiakas ja asiakaslahtOiSyys .......coueioii e 14
R o T 1287101 L2 =] o 17
3.3 Kokemusasiantuntijuus ja asiakkaan osallistaminen................ccccoveiiane... 20
3.4 Asiakaslahtoinen KehittAminen..........ccoviiiiiii i e 22
4 Kehittamistoiminnan menetelmalliset lahtokohdat.............coooiiiiiiiiiiiiannt. 25
4.1  Tutkimuksellinen kehittdmistoiminta ....... ... 25
4.2  Puolistrukturoitu ryhmahaastattelu ja fokusryhma..............cooooeeviiiinn... 28
4.3 Aineiston analyysimenetelma ... ... 30
4.4  Kehittdmistoimintaa ohjaavat Kysymykset ........ccoooiiiiiiiiiiiii i, 30
5  Kehittamistoiminnan tarve ja tavoitteet ..........ooiiiiiiiiii s 31
L (=] a1 1 = L0 ] o 0 32
7 Asiakasraadin toiminnan tUlOKSIA «......eveeeeei e e 34
0 R XS o 1Y S 35
7.2 Tyo, tydttomyys & OpisKelU.......coviiii e 38
7.3 TOIMEENTUIOTUKI . ...t e 39
7.4 Sosiaalityd Ja -ONJAUS . ... e 42
7.5 Virkistystoiminta, infotilaisuudet ja palveluohjaus.............ccocoviiiiinna... 45
7.6 Palaute ja asiakasraadin arviointi ...........oooooioiiiiiii e 48
8  Johtopaatokset ja pohndinta.......co.eeiiiiiiii i e, 49
[ 1 0= = 58

I ST 61



1 Johdanto

Opinnaytetyonani olen tehnyt pilotointi kehittdmishankkeen jalkihuollon asiakasraadista Es-
poon kaupungin Nuorisohuollon jélkihuoltoon, jossa itse toimin sosiaaliohjaajana. Espoon kau-
pungin jalkihuolto on keskitetty yksikkd, jossa tydskentelee sosiaalityéntekijoita, sosiaalioh-
jaajia ja etuuskasittelijoitéa. Jalkihuollon asiakkaina ovat 18-20-vuotiaat nuoret, jotka ovat
olleet huostaan otettuina tai sijoitettuna avohuollon tukitoimenpiteena viimeisen viiden vuo-
den aikana vahintédan puolen vuoden ajan. Lastensuojelulakiin perustuva jalkihuolto-oikeus
paattyy nuoren tayttidessd 21 vuotta. Jalkihuollon tarkoituksena tukea, ohjata ja opastaa
nuorta itsendisen elaman alkuvaiheessa. Tama on erittain tarkeaa siksi, etta varsinkin jalki-

huoltonuoret ovat syrjaytymisvaarassa, elleivéat ole jo syrjaytyneita.

Kehittdmishankkeen toteutin yhdessa jalkihuollon sosiaaliohjaajan kanssa. Asiakasraati koos-
tui jalkihuoltonuorista, missa he saivat keskustella ja tuoda esille kokemuksiaan jokaiselle
kokoontumiskerralle suunnitellusta aiheesta. Aiheet nousivat jalkihuollon tyéryhmalta, mité
he pohtivat tiimikokouksissaan. Asiakasraatia pidettiin viisi kertaa kevaalla 2011 jalkihuollon
tiloissa Espoon keskuksessa. Siihen osallistui 3-8 nuorta kerralla, keskimaarainen osallistumi-
nen oli 6 nuorta. Asiakasraadin suurimpana tarkoituksena oli saada asiakkaiden &ani kuuluviin
ja aktivoida nuoria tuomaan esille kokemuksiaan. Liséksi tarkoituksena oli saada tietoa siita

mité he jéalkihuollolta tarvitsevat.

Opinnaytetyossani kerron yleisesti jalkihuollosta, erityisesti Espoon toimintayksikosta. Jalki-
huollon osuus lastensuojelulaissa on lyhyt, mutta se maarittelee pitkalle jalkihuoltoa ja sen
sisaltdéa. Lisaksi sosiaalihuoltolaki maarittda yleisesti sosiaalialan toimintaa asettaen asiak-

kaalle ja tyontekijélle oikeuksia ja velvollisuuksia.

Viitekehyksenani opinnaytetydssa on asiakaslahtoisyys ja kokemusasiantuntijuus. Nuorten syr-
jaytyminen ja osattomuus on ollut keskustelussa jo useamman vuoden, joten en ole valmis

jattdmaan tata taysin huomioimatta opinndytetydssani.

1990-luvun lopulta asti terveys- ja sosiaalialalla on ollut kasvava mielenkiinto asiakaslahtoi-
seen kehittdmiseen. Asiakaslahtdisyys, kumppanuus ja voimaantuminen ovat tulleet osaksi
sosiaalialan terminologiaa. Tama on auttanut lisidmaan ymmarrysté ajankohtaisiin ongelmiin
ja asiakaslahtdiseen kehittdmiseen, tutkimukseen ja arviointiin. Asiakas- ja kayttajalahtdinen
kehittaminen on valtavirtaistunut ja se on tullut tarkeéksi ja laajalle levinneeksi osaksi terve-

ys- ja sosiaalialan tutkimusta ja kehittamista. (Beresford 2002: 95- 96, 98.)

Asiakkaalla saattaa usein tulla kokemus “kohteena olemisesta”. Tall6in palvelutapahtuma

ilmentaa ylhaalta alas -asetelmaa. Pelkkéa asiakkaan kohtaaminen tai kuuleminen ei riita. Nai-



ta pidemmalle edetdan, kun mahdollistetaan asiakkaan osallistuminen yhteiseen toimintaan.
Asiakas otetaan mukaan palvelujen tuottamiseen, jolloin on kaytettava yksildidympia asia-
kasarvioinnin hankkimiskeinoja, kuten esim. ryhmakeskustelut. Viela pidemmalle viety asia-
kassuhde edellyttédd asiakkaan tasaveroista osallisuutta palveluissa, jolloin asiakassuhde on

paremminkin yhteistyésuhde. (Pohjola 1997: 180- 181.)

Syrjaytymisen vastakohtana pidetédn osallistumista ja osallistamista. Syrjaytyminen ja sen
ehkaiseminen ovat osa laajempaa yhteiskunnallista kehysta. Syrjaytymisen ehkdiseminen ja
sen vaikutusten vahentédminen ovat suuri osa jalkihuollossa tehtavaa tyota. Nuoret, jotka ovat
oikeutettuja jalkihuoltoon, ovat usein joko jo syrjaytyneita tai vaarassa syrjaytyd. Asiakkaan
omien kokemusten esille tuonti kokemusasiantuntijuudessa on osallistamista ja nain ollen sen

voitaisiin katsovan olevan myds syrjaytymista ehkaisevaa toimintaa.

Esimerkiksi Jyrki Kataisen ensimmaisen hallituksen hallitusohjelma lahtee siita, etta hallituk-
sen toimintaa ja kaikkea paatoksentekoa yhdistaa kolme kokonaisuutta: kéyhyyden, eriarvoi-
suuden ja syrjaytymisen vahentaminen, julkisen talouden vakauttaminen seka kestéavan talo-
uskasvun, tyollisyyden ja Kilpailukyvyn vahvistaminen. Naista kokonaisuuksista koéyhyyden,
eriarvoisuuden ja syrjaytymisen vahentdminen on nostettu ensiarvoisen tarkeéksi. Yhteiskun-
nassa laajasti noussut huoli nimenomaan nuorten syrjaytymisesta on nostettu tarkeaksi sei-
kaksi hallitusohjelmassa. (Hakkarainen, Londén, Luhtanen, Peltosalmi, Siltaniemi & Sarkela
2012: 11,12.)

Opinnaytetyoni on tutkimuksellista kehittamistoimintaa. Tutkimuksellinen kehittdmistoiminta
pyrkii tuottamaan kayttokelpoista tietoa kehittamisen kannalta. (Toikko & Rantanen 2009:
39.) Asiakasraadin toiminnassa olen kayttanyt puolistrukturoitua ryhméahaastattelun ja fokus-
ryhméa tydskentelyn menetelmia. Puolistrukturoitu ryhmahaastattelu on teemahaastattelu,

koska siiné aiheet ovat kaikille samat. (Hirsjarvi & Hurme 2010: 48.)

Jalkihuollon asiakasraati - kehittdmishankkeen tarkoituksena oli ensinndkin asiakasraati -
tyoskentelymallin pilotointi jalkihuoltoon ja toiseksi jalkihuollon toiminnan kehittdminen
asiakaslahtdisempaan suuntaan. Pienempina osatavoitteina oli asiakkaiden aktivoiminen ja
osallistaminen sek& kokemuspohjaisen tiedon hankkiminen jalkihuollon palveluista jalkihuol-
lon asiakkailta itseltaan. Jalkihuollon asiakasraadin tydskentelyn tavoitteena oli saada tietoa
siitd mita jalkihuoltonuoret haluavat, toivovat ja tarvitsevat jalkihuollolta. Sen téarkeimpéna
tehtavana on saada asiakkaiden aanet kuuluviin. Tavoitteena oli myds pilotoida uusi toimin-
tamalli jalkihuollon asiakasty6hon. Toiminnasta oli tavoitteena tulla jatkuva, mutta ndin ole
kuitenkaan kaynyt ja asiakasraati on jaanyt yhteen toimintakertaan. Asiakasraatia pidettiin
yleisesti jalkihuollon tydntekijoiden keskuudessa hyvana. Pohdintoja kuitenkin tuotti se, etta

vetdjana olisi jalkihuollon sosiaaliohjaaja. Tama kuitenkin tarkoittaisi sitd, ettd osa osallistu-



jista saattaisi olla ohjaajan tuntemia nuoria ja tama voisi vaikuttaa palautteen antoon ja nain

ollen vaikuttaisi luotettavuuteen.

Opinnaytetyoni rajoittuu ainoastaan yhteen asiakasraatiin ja sen toimintaan. Opinnaytetyoni
keskeisiksi kysymyksiksi muotoutui: 1) Mitd mieltd asiakasraatilaiset ovat jalkihuollon toimin-
nasta ja mita kokemuksia heilla on siita?

2) Mita tarpeita jalkihuollolle nousee asiakasraadin kokemuksista?

3) Mitd he pitivat asiakasraadista asiakaspalautteen kerdysmuotona ja tulisiko sitd heidan

mielestaan jatkaa?

Esittelen asiakasraadin toiminnan tuloksissa jalkihuoltonuorilta mielipiteet ja kokemukset jél-
kihuollon tydryhmaltéa nousseista teemoista kuten asuminen, tyo ja koulutus, jalkihuollon so-
siaality® ja - ohjaus sek& muut jalkihuoltoon liittyvat palvelut ja toiminta. Toiminnan tuloksis-

sa tuon esille mita tuen tarpeita nousee jalkihuollolle asiakasraadin keskustelusta.

Olen kayttanyt punaisena lankana Timo Toikon (2011: 106.) Tilaaja-tuottaja-asiakas -
kolmiota, jossa katsotaan asiakaslahtdisyydeksi naiden kolmen tahon keskustelun yhdessa.
Kyseesséa ei ole yksittdisen asiakkaan tarpeisiin vastaaminen, vaan palvelujen kokonaissuunnit-
telu. Kokemusasiantuntijuuden tavoitteena on vuorovaikutus ammattilaisten kanssa, jolloin

niistd yhdessa muodostuu keskeinen palvelujarjestelmaa kehittava elementti.

Erdanlaista asiakasraatimallia ja asiakkaiden kokemuksia on tuotu esille Lapsiasiavaltuutetun
toimiston ja heidan yhteistyokumppaniensa toteuttamassa ’Uskomme Sinuun - Usko Sinéakin” -
kiertueella, jossa lastensuojelunasiakkaana olevien nuorten kokemuksia on kuultu eripuolilla
Suomea. Naistéd kokemuksista on koottu suositukset paattajille lastensuojelun ja sijaishuollon

kehittamiseksi. (Kts. Vario, Barkman, Kiili, Nikkanen, Oranen & Tervo 2012)

Olen toiminut jalkihuollon sosiaaliohjaajana vuodesta 2007. Valilla tosin olen ollut 3,5 vuotta
poissa tehtavastani, kuten asiakasraadin toiminnan aikaan. Tata ennen toimin ohjaajana las-
tenkodissa, josta osan aikaa toimin osaston vs. vastaavana ohjaajana. Olen tydurani aikana
miettinyt kuinka voitaisiin saada paremmin asiakkaat kuulluksi. Osastolla tytskennellessani
koin sen olevan helpompaa, koska suoraa palautetta tuli lapsilta ja nuorilta ja he ajoittain
puhuivat paljonkin siitd mité he olivat kohdanneet lastensuojelussa. Lisaksi osastollamme pi-
dimme kuukausittain lasten ja nuorten kokouksia, jossa esim. pohdimme osastomme saantoja.
Nain osastollamme asuvat lapset ja nuoret olivat mukana yhteisessa paattksenteossa ja osas-
ton sdanndista pidettiin kiinni paremmin. Jalkihuollossa ollessani ajatus nuorten &anen kuulu-
viin saamisesta voimistui. Tarve siihen, ettd nuoret tulisivat kuulluksi kokemuksistaan, nousi
minulle tarkeéksi asiaksi. Tama opinndytetyd toi minulle mahdollisuuden antaa Espoon jalki-
huoltonuorille aani.



Sosionomi ylemméan ammattikorkeakoulututkinnon suorittamisen kautta olen saanut uusia aja-
tuksia ja ideoita tydni kehittamiseen. Olen my6s oppinut osaltaan ymmartaméaan johtamispuo-
len haasteita, jotka nékyvat aina asiakastydssd asti. Olen my6s saanut reflektoitua johta-
misoppeihin aikaani osaston vs. vastaavana ohjaajana edellisessa ty®paikassani. Kehittamis-
toiminnan toteuttamisen haasteellisuus on myds avannut silmani ja taté haluaisin jatkossa
tydssdni enemman kehittad. Asiakaslahtdisyyden parempi esiin tuominen on tarkea osa nyky-
paivaista sosiaalityota. Asiakaslahtdisyyden ollessa keskitssa uskon, ettd voitaisiin tuottaa
parempia ja vaikuttavampia palveluja. Asiakkaiden kokemuksia kuunnellen saisimme valtavas-

ti tietoa kehittdmiskohdista asiakaslahtéisempaén suuntaan.

Espoon jalkihuollossa on kesalla 2013 alkanut ulkopuolisten kehittamiskonsulttien avulla ke-
hittdmishanke, jossa jalkihuollon toimintakonseptia kehitetdan ja uudistetaan. Odotan mie-
lenkiinnolla tata kehittamishanketta, kehittdmistyota ja sen loppu tulemaa, uudistettua jalki-

huollon toimintakonseptia.

Mité nuori tarvitsee? Tama on jalkihuollon olennaisin kysymys, vaikkakin sen selvittaminen
saattaa olla hyvin hankalaa tyontekijalle. (Laaksonen 2004: 21.) Asiakasraati jalkihuollon yh-

tena toimintamuotona voisi osaltaan vastata tahan haasteeseen.
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2 Kehittamisymparisto

2.1 Jalkihuolto

Jalkihuoltoon on oikeutettu alle 21-vuotias nuori, joka on ollut huostaan otettuna tai sijoitet-
tuna avohuollon tukitoimenpitein viimeisen viiden vuoden aikana vahintdén puolen vuoden
ajan. Jalkihuolto-oikeus paattyy nuoren taytettya 21 vuotta. (Lastensuojelulaki 2007: lukul2
758; Saastamoinen 2010: 62.)

Vaikka jalkihuolto on vapaaehtoista nuorelle, se ei ole sita kunnalle. Jokaiselle nuorelle, joka
on oikeutettu jalkihuoltoon, on tehtdva jalkihuoltosuunnitelma. Tama tarkoittaa sita, etta
jalkihuollosta kieltaytyva nuori voi halutessaan palata jalkihuollon piiriin 21-vuotiaaksi saak-
ka. (Laaksonen 2004: 15; Lastensuojelulaki 2007 12 luku 768.)

Kunnan on nuoren halutessa annettava jalkihuollollisia palveluja. Kéytédnndssa jalkihuolto tar-
koittaa sosiaality6td, ohjausta ja tukea nuorelle aikuisuuteen kasvaessa ja itsendistyessa.
Nama palvelut on jarjestettéava nuoren tarpeiden mukaan, jotka tulevat ilmi jalkihuoltosuun-

nitelmassa.

Sijaishuollon tarkoituksena on nuoren saattaminen itsendiseen elaméan, omillaan toimeentu-
levaksi aikuiseksi, jolla on sosiaalinen verkosto tukenaan. Tavoitteena on, ettd han osaisi ha-
keutua tarvittaessa normaalin sosiaalityon tuen piiriin. Jos tuki loppuisi taysi-ikéisyyteen, si-
joituksen paattymiseen tai omaan asuntoon muuttamiseen, jéisi tyd kesken ja nuori oman

onnensa nojaan. (Laaksonen 2004: 10; Reinikainen 2009: 93.)

Sijaishuollon paattyessa saattaa merkityksellinen aikuiskontakti loppua ja nuorella ei valtta-
matté ole omassa sosiaalisessa verkostossaan aikuista, joka voisi antaa riittavaa tukea. Liséksi
tavallisessa arjessa tarvittavat taidot saattavat olla hyvinkin puutteellisia. Itsendistyminen on
nuoren kehityspsykologinen elaméanvaihe, jossa tarvitaan aikuista neuvomaan ja tarvittaessa
apua antamaan. Nuori tarvitsee tietouden siité, ettd hdanen hyvinvoinnistaan ollaan edelleen
kiinnostuneita. Nuorella on tarve kehittya itsendiseksi aikuiseksi, mutta syrjaytyminen on val-
tava riski nuoren kehityksen téssa vaiheessa siirryttaessa sijaishuollosta itsendiseen elaméaan.
Tukemalla ja vahvistamalla nuoren toivoa ja tulevaisuuden nakymia samalla tuetaan hanen
mahdollisuuksiaan ottaa kokonaisvaltaisesti kayttéon hdnen omat resurssinsa. (Laaksonen
2004: 11) Erityisesti jalkihuollolla voidaan vaikuttaa sijoituksen jalkeiseen elamaan. Jalkihuol-
toa voidaan pitéda yhtena tarkeimpana osana lastensuojelun jarjestamissa auttamistoimenpi-
teistd. (Jahnukainen 2004: 323.)
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Jalkihuolto muovautuu nuoren yksiléllisten tarpeiden ja elamantilanteensa mukaan. Nuoren
tulisi olla mukana sitd suunniteltaessa, jotta han saisi kuvan mité jalkihuollossa tulee tapah-
tumaan. Jalkihuollossa on monta muuttuvaa tekijad ja useimmissa tapauksissa muuttuu asu-
mispaikka, toimijat sek& vastuut. Taméan vuoksi jélkihuoltosuunnitelma on erittdin térkeé
tehda jokaisen nuoren kohdalla. Jalkihuoltosuunnitelman tekoon on otettava nuori itse mu-
kaan, koska hanen on syyta olla asettamassa tavoitteita jalkihuollon ajalle. Tarkeda on kar-
toittaa nuoren kanssa hanen elamantilanteeseensa sopivat palvelut ja tuet. (Laaksonen 2004:
15, 18- 19; Saastamoinen 2010: 62.) Jalkihuollon suunnittelu olisi tarkeda aloittaa jo hyvissa
ajoin ennen sijaishuollon paattymistéa. Tama turvaisi nuorelle jatkuvuuden ja tutun henkilon

saattamaan hanta itsenaiseen elamaan.

Nuorella elamantilanteet vaihtelevat nopeasti, minka takia hanen vastuitaan ja viranomaisen
vastuita joudutaan tarkistamaan usein jalkihuollon aikana. Nuori tarvitsee henkilén, joka oh-
jaa, auttaa ja puhuu hanen puolestaan. Palveluita on paljon ja niiden piiriin pddseminen voi
olla hyvin hankalaa motivaatiosta huolimatta. (Laaksonen 2004: 21- 22.) Kaytanngssa Jalki-
huollon tydssd tama tarkoittaa nuoren jalkihuoltosuunnitelman tarkistamista ja palveluohja-
usta. Talléin voidaan yhdessa nuoren kanssa pohtia tarvittavaa tukea, jota voi saada sosiaa-

liohjauksesta tai sitten ohjataan nuori tarvittavien palvelujen piiriin esim. paihdepalveluihin.

2.2 Espoon jélkihuolto

Jalkihuolto kuuluu Espoon kaupungin sosiaalitoimen lasten erityispalvelujen Nuorisohuollon
palveluihin, joka edelleen jakautuu jalkihuoltoon ja oikeusedustukseen. Jélkihuollossa tyos-
kentelee nelja sosiaalitydntekijad, kuusi sosiaaliohjaajaa joista yksi osittain oikeusedustukses-
sa, ja kaksi etuuskasittelijad. Naiden liséksi oikeusedustuksessa toimii yksi sosiaaliohjaaja ja
tama osittain jalkihuollon sosiaaliohjaaja. Nuorisohuollolla on yhteinen johtava sosiaalityon-
tekija. Jalkihuollon sosiaaliohjauksen resurssit ovat kasvaneet neljastéa sosiaaliohjaajasta kuu-
teen oikeusedustuksen toisen sosiaaliohjaajan siirtyessa osittain hoitamaan jalkihuollon sosi-

aaliohjausta jalkihuollon keskittdmisesta tahan paivaan.

Kevaalla 2011 Espoon jalkihuollossa oli 250 nuorta asiakkaana. Tama tarkoittaa, etté yhdella
sosiaalityontekijalla oli yli 60 asiakasnuorta. Sosiaaliohjaajilla oli noin 30 asiakasnuorta, tél-
16in ohjaajia oli nelja. Espoon jalkihuollolla oli vuonna 2011 yhteensa 34 tukiasuntoa, joista
20 on naapuritukiasuntoja. (Mansner 2011.) Tukiasuntojen maara on kasvanut 2012 42 tu-

kiasuntoon, jalkihuollon saatua Y-saatidlta nimikoituja asuntoja nuorilleen.

Lastensuojelun nuorten jalkihuolto on Espoossa keskitetty kevaasta 2007 yhteen yksikkdon,
jossa asiakkaina on kaikki jalkihuoltoon oikeutetut 18- 20-vuotiaat. Espoossa kaikille jalki-

huoltokriteerien tayttaville nuorille nimetéddn oma sosiaalityontekija keskitetysta jalkihuollon
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yksikosta. Alaikaiset jalkihuoltonuoret saavat jalkihuollon oman alueen lastensuojelun sosiaa-
lityontekijalta. Jalkihuollon tapaamiset ja tutustuminen aloitetaan noin 17Y% vuoden iassa,
jotta voitaisiin kartoittaa millaista tukea tuleva asiakas tarvitsisi ja tutustua nuoreen jo ennen
jalkihuoltoon siirtymistd. Jalkihuollon sosiaaliohjausta saavat ne nuoret, jotka sitd kokevat
tarvitsevansa tai joiden arvioidaan sita tarvitsevan. Jalkihuolto on asiakkaalle taysin vapaaeh-

toista.

Jalkihuolto pyrkii antamaan nuorelle tukea itsendisen elaméan aloittamisvaiheessa. Tavoittee-
na jalkihuollossa on nuoren syrjdytymisen ehkéiseminen ja hyvinvoinnin takaaminen. Tavoit-
teena on tukea nuorta matkalla yhteiskunnan taysivaltaiseksi jaseneksi. (Jalkihuoltoprosessi
2010, Jélkihuollon laatukriteerit)

Jalkihuoltoprosessi alkaa nuoren lastensuojelun, laitoshoidon tai perhehoidon sosiaalityonteki-
jan tekemalla jalkihuoltoesityksella, minka jalkihuolto kasittelee tiimissaan. Esityksen tulisi
olla jalkihuollossa viimeistdan puoli vuotta ennen kuin nuori tayttdd 18 vuotta. Tiimissa tar-
kastellaan onko kyseiselld nuorella jalkihuolto-oikeutta ja hénelle nimetdan sosiaalityonteki-
ja. Lisaksi tiimissa pohditaan tarvitseeko tai hyotyisikd nuori sosiaaliohjaajan tuesta. Sosiaa-
liohjaaja voidaan nimeta mydhemminkin mukaan nuoren kanssa tydskentelyyn, mikali tarvetta
siihen syntyy. Taméan jalkeen sovitaan mahdollisimman pian alkukartoituspalaveri, jossa on
mukana nuori itse, lastensuojelun sosiaalityontekijé, tuleva jalkihuollon sosiaalityontekija ja
mahdollisesti sosiaaliohjaaja, nuoren vanhempi/vanhemmat ja sijoituspaikan henkilokuntaa
sekd mahdollisia muita nuoren verkostoon kuuluvia henkildité. Alkukartoituksen tarkoituksena
on selvittdd nuoren sen hetkinen eldmantilanne ja tulevaisuudensuunnitelmat taysi-

ikaistyttyaan. (Jalkihuoltoprosessi 2010.)

Aktiivinen ty6 jalkihuollossa nuoren kohdalla alkaa kun han tayttaa 18 vuotta. Tall6in nuoren
asioiden hoito siirretdén siirtopalaverissa lastensuojelun sosiaalityontekijalta jalkihuollon so-
siaalityontekijalle, joka tekee virallisen valituskelpoisen paatoksen jalkihuollosta. Nuori saa
itse paattad ketd haluaa osallistuvan siirtopalaveriin verkostonsa osalta, koska han on tallgin
taysi-ikdinen. Siirtoneuvottelun perusteella jalkihuollon sosiaalityontekijéa laatii jalkihuolto-
suunnitelman, mika postitetaan nuorelle luettavaksi. Nuoren jalkihuoltosuunnitelmaa tarkis-
tetaan noin kerran vuodessa tai tarpeen vaatiessa. Tama tarkoittaa sitd, ettd nuoren elaman-
tilanteen oleellisesti muuttuessa myos jalkihuoltosuunnitelma on tarkistettava. Jalkihuolto-
suunnitelman tarkistukseen osallistuu nuori itse, jalkihuollon sosiaalityontekija ja mahdollinen

sosiaaliohjaaja, seka nuoren itse kutsuma verkosto. (mt.)

Jalkihuoltotytskentely koostuu sosiaalitydontekijan tapaamisista ja mahdollisen sosiaaliohjaa-
jan tapaamisista. Ne nuoret, joille on jalkihuollosta nimetty sosiaaliohjaaja tapaavat sosiaali-

tyontekijad 2-4 kertaa vuodessa tai tarvittaessa. Sosiaaliohjaajaa nuoret tapaavat 1-3 kertaa
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kuukaudessa. Nuoret, joille ei ole nimetty ohjaajaa, tapaavat sosiaalityontekijaansa 2-8 ker-
taa vuodessa ja tarpeen vaatiessa useamminkin. Espoon jalkihuollon sosiaaliohjausta saavat
paakaupunkiseudulla asuvat jalkihuoltonuoret. Padkaupunkiseudun ulkopuolella asuville nuo-

rille ostetaan tarvittaessa ohjauspalvelu muilta toimijoilta.

Espoon jalkihuoltoon kuuluu myds toimeentulotuen etuuskasittely. Jalkihuollon etuuskasitteli-
jat tekevat jalkihuollon asiakkaiden toimeentulotukipaatdkset. Mikali jalkihuoltonuorella on
puoliso, jonka kanssa he perheend elavat, talléin heidéan toimeentulotukiasiakkuus perheena

on jéalkihuollossa.

Espoon jalkihuolto tarjoaa sosiaaliohjauksessa oleville nuorille virkistystoimintaa noin nelja
kertaa vuodessa. Virkistystoiminta on yhdessa tekemista eli nuoret ovat kdyneet yhdessa sosi-
aaliohjaajien kanssa laskettelemassa, Nuuksiossa metsaretkelld, keilaamassa yms. Virkistys-
toimintaan sosiaaliohjaajat kysyvat yleensa vuosittaisen lomakepalautteen yhteydessa ideoi-

ta. Lisaksi perinteiseksi on muodostunut Linnanméell& kéynti alkukeséasta.

Espoon jalkihuolto jarjestdd myos erilaisia ryhmia. Jatkuvampana ryhmana on toiminut jo
kolmatta kertaa pidetty matalan kynnyksen aktivointiryhma. Tastd on saatu hyvia tuloksia: On
saatu motivoitua nuoria ajattelemaan ja suunnittelemaan tulevaisuuttaan. Jalkihuollossa on
myo6s pidetty vauvakahvilaa nuorille dideille. Nuoret &idit saattavat kokea, etteivat kuulu
joukkoon muiden toimijoiden pitamissa vauvakahviloissa seka neuvolan tarjoamassa perhe-
valmennuksessa heidan nuoren ikansa vuoksi. Vauvakahvilasta nuoren &idin on mahdollista
saada vertaistukea, seuraa ja vinkkeja lapsen hoitoon. Jalkihuollossa on pidetty myds valoku-
vausryhma. Kaikkien ryhmien sisallon suunnittelee jalkihuollon henkilékunta ja sisaltdé muo-
vautuu osin myo6s ilmoittautuneiden nuorten tarpeiden mukaan. Ryhmien tarkoituksena on

saada nuoria liikkeelle, aktivointi, osallistaminen ja edelleen syrjaytymisen ehkdiseminen.

Nuoren tayttaessa 21 vuotta siirretddn hanen asiakkuutensa alueen aikuissosiaalityéhon, mika-
li siihen on tarvetta. Nuori siirretddn aikuissosiaalitydhon siirtopalaverissa, jotta hanella olisi
tiedossa mistd tarpeen tullen hakea apua ja missd han jatkossa asioi. Téahan siirtopalaveriin
osallistuvat nuori itse, jalkihuollon sosiaalityéntekija ja mahdollinen sosiaaliohjaaja, alueen
sosiaalityontekijd ja mahdollinen muu verkosto nuoren kutsumana. Siirtopalaverissa paate-
taan nuoren asiakkuus jalkihuollossa. Jalkihuollon sosiaalitydntekija kirjaa suunnitelman jal-

kihuollon paattyessa. (mt.)

Jéalkihuollon sosiaalityéntekijat ovat vuosina 2010-2012 tilastoineet jalkihuolto nuoria. Vuonna
2011 jalkihuollon asiakkaana oli 250 nuorta, joista toisella paikkakunnalla asui 63. Naisia asi-
akkaista oli 130 ja miehia 120. Maahanmuuttajataustaisia oli 28 nuorta. (Espoon jalkihuolto-

nuoret vuosina 2010-2012) Nailta vuosilta tilastointia ei ole sosiaaliohjausta saaneista nuoris-
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ta. Ensimmainen samankaltainen tilastointi jalkihuollon sosiaaliohjauksen asiakkaista tehtiin
kevaalla 2013. Tilastointi on paallekkaista sosiaalitydontekijoiden tekemén tilastoinnin kanssa,
koska sosiaaliohjaajien asiakkaat ovat samoja. Tasta tilastoinnista kuitenkin saadaan kuvaa
siitd millaista asiakaskuntaa on sosiaaliohjaajilla, koska sosiaalitydntekijoiden tilastoinnissa
on kuitenkin osa heidan asiakkaitaan joilla ei ole ohjauspalvelua jalkihuollosta. Tata tilastoin-

tia voitaisiin kayttaa osaltaan sosiaaliohjauksen suunnittelussa ja kehittdmisessa.

3 Kehittamistoiminnan teoreettiset lahtékohdat

3.1 Asiakas ja asiakaslahtoisyys

Kuten edelld on mainittu, Espoon jalkihuollon asiakas on 18 -20 -vuotias nuori, joka on ollut
huostaan otettuna tai sijoitettuna avohuollon tukitoimenpiteena viimeksi kuluneen viiden
vuoden aikana vahintdén puolen vuoden ajan. Liséksi han ottaa vapaaehtoisesti jalkihuollon
palveluja vastaan. Alle 18-vuotiaiden jalkihuollon jarjestada lastensuojelun sosiaalityontekijé,
joten nama nuoret alaikaiset eivat kuulu Espoon jalkihuollon asiakaskuntaan. Mikali jalkihuol-
to-oikeuden tayttava nuori ei halua ottaa jalkihuoltoa vastaan, hanen mahdollinen asiakkuu-
tensa on jalkihuollossa, mikali han tarvitsee sosiaalietuuksia. Toisin sanoen han hakee tarvit-

taessa jalkihuollon etuuskasittelystd toimeentulotuen.

Asiakaslahtoisyyden kasitemaarittelyissé on korostettu palvelujen kayttdjien danen merkityk-
sen kasvua. Ajatuksena téssa on se, etta kayttajien tulee olla osa palvelujen kehittdmisessa,
suunnittelemisessa ja toimeenpanossa, koska kyse on julkisin varoin tuotetusta palvelusta.
Téssa on haluttu korostaa kansalaisten roolia, jolloin voidaan ajatella palvelun kayttajalla
olevan kansalaisen ja kuluttajan roolit. Hallinnollisen nakékulman mukaan olennaista on se
kuinka asiakkaat organisaatiossa maaritellaan. Perinteisesti asiakkaalla tarkoitetaan palvelui-
den tai tuotteiden vastaanottajaa. Sosiaali- ja terveydenhuollossa kuitenkin asiakkuuden syn-
tyminen tarvitsee ehtojen tayttymistd palvelun piiriin. Palvelun tuottajan nékdkulmasta asia-
kaskunta koostuu nykyisista asiakkaista seka tulevista potentiaalisista asiakkaista. Hallinnolli-
sessa nakokulmassa asiakas voi olla luonnollinen henkild, henkiléryhma tai organisaatio. (Vir-

tanen, Suoheimo, Lamminmaki, Ahonen & Suokas 2011: 15-17.)

Sosiaalihuoltolain mukaan asiakas on sosiaalihuoltoa hakeva tai sitd kayttava henkild, yksilo.
Asiakkuus on monitahoinen ja asiakaskasite on nahtava sisalloltdan laajana kattaen kaikki
henkilot, jotka kayttévat tai hakevat sosiaalihuollon palveluja tai saavat sosiaalihuollon
etuuksia. Asiakkaita ovat my6s ne, jotka saavat palveluja ja etuuksia koskevaa ohjausta tai
neuvontaa. Sosiaalihuollossa samat paatokset ja toimenpiteet voivat koskea samanaikaisesti

useampia asiakkaita tai samassa asiakkaan kanssa taloudessa elavia muita henkildita, esi-
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merkkeinad naista lastensuojelun asiakkuus ja toimeentulotukiasiakkuus. (Sosiaali- ja terveys-

ministerié 2001: 19-20; Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 1.luku 38.)

Asiakaslahtoisyys voidaan néhda sosiaali- ja terveyssektorilla toiminnan arvoperustana. Sen
mukaan asiakas kohdataan ihmisarvoisena yksiléna hyvinvointivajeesta huolimatta. Asiakas-
keskeisyydessa olennaista on, etté palvelut jarjestetdan asiakkaan tarpeista lahtien mahdolli-
simman toimiviksi ja etta palvelutoiminta on vastavuoroista. Vastavuoroisuus tarkoittaa yh-
teisymmarrysta siitd, miten asiakkaan tarpeet pystytédan palvelumahdollisuuksien kannalta
tyydyttamaan parhaalla mahdollisella tavalla kustannustehokkaasti. Tallgin asiakaslahtdiseen
toimintaan sisaltyy asiakassuhteiden jatkuvuuden nakokulma. Jotta tallaisen yhteisymmarryk-
sen saavuttaisi, edellyttdd se palveluntuottajalta asiakasymmarrysta: Kattavaa tietoa asiak-
kaista, heidan tarpeistaan ja niiden hyédyntamista palvelujen kehittdmisen pohjana. (Virta-

nen, Suopohja ym. 2011: 18.)

Palveluymmarrysta tarvitaan, kun halutaan asiakkaiden tietoa ja kasitysta saatavilla olevista
palvelumahdollisuuksista ja palveluntarjoajan roolista asiakkaan kumppanina parhaan mah-
dollisen palvelun tuottamiseksi. Asiakasymmarryksen tulee sisdltda asiakkaan koko toimin-
taympariston ja elamén hallinnan merkityksen tarkastelua. Tama siksi, ettd asiakas toimii
palvelujen kayttajana omista henkilokohtaisista tarpeistaan ja lahtokohdistaan kasin. Asiakas-
nékemyksen on siis oltava laaja, ja asiakasymméarryksen ollessa riittdvan syvallista voidaan
asiakkaan tarpeita kiinnittaa laajempaan kontekstiin asiakkuuden eri nakdkulmat huomioiden.
Talloin palveluntarjonta kykenee reagoimaan asiakkaiden taman hetkisiin kuin myos tuleviin

tarpeisiin. (mt.: 18.)

Asiakaskeskeisyys on usein rinnakkain kaytettéava termi asiakasléahtdisyyden kanssa. Asiakas-
keskeisyys voidaan kuitenkin maaritella siten, ettd asiakas on palvelujen keskipisteessa ja
palvelut ja toiminnot organisoidaan hanta varten. Usein nditd termeja kaytetdan synonyymei-
na. Asiakaslahtoisyys voidaan nahda asiakaskeskeisyyden seuraavana vaiheena, jossa asiakas
ei ole ainoastaan palveluiden kehittdémisen kohteena vaan osallistuu itse palvelutoiminnan
suunnitteluun yhdessa palveluntarjoajan kanssa. Asiakaskeskeinen toiminta on asiakaslahtois-
ta vasta kun se on toteutettu asiakkaan kanssa, ei hanta varten. Asiakaslahtdisyydessa asiakas
nédhddan oman hyvinvoinnin asiantuntijuuden kautta resurssina, jonka resursseja tulee hyo-

dyntaa palveluiden toteuttamisessa ja kehittamisessa. (mt.: 18-19.)

Asiakkaan nakeminen resurssina tekee palveluiden kayttajista toimijoita eli subjekteja. Tama
tuo ajatuksen asiakkaan vastuusta omasta hyvinvoinnistaan. Asiakkaiden osallistuminen palve-
lu- ja hoitoprosessiin ja aktivointi omasta hyvinvoinnista huolehtimiseen ovat osa asiakasléh-

toisyyteen liittyvid toimintatapoja, joihin liittyy asiakkaan voimaannuttaminen. (mt.: 19.)
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Vastuullisen asiantuntijuuden kautta asiakaskeskeisyyden keskeiseksi ulottuvuudeksi nousee
myds nakemys asiakkaasta tyontekijan kanssa yhdenvertaisena toimijana. Tassa on konkreet-
tisesti kysymys asiakkaan merkityksen tunnustamisessa tasapainoisen palveluprosessin aikaan-
saamiseksi. TAhdn hedelmallisin toimintamalli on kumppanuus, jonka syntyminen edellyttda
tyontekijan ja asiakkaan valistd hyvaa vuorovaikutusta ja molemminpuolista luottamusta.
(mt.: 19.)

Sosiaali- ja terveydenhuollon toimintaymparist6 asettaa haasteita palvelujen tuottajalle my6s
asiakaspalautteen ndkdkulmasta. Asiakaslahtdisyyttd painotetaan enenevissa maarin palvelu-
jen tuottamisen ja laatuajattelun lahtokohtana. (Rousu & Holma 1999: 93.) Laissa sosiaali-
huollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 88:sséa itsemaaradmisoikeudesta ja osallistumisesta
todetaan, ettd sosiaalihuoltoa toteutettaessa on ensisijaisesti otettava huomioon asiakkaan
toivomukset ja mielipide ja muutoinkin kunnioitettava hanen itsemaaraamisoikeuttaan. Asi-
akkaalle on annettava mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa palvelujen suunnitteluun ja toteut-
tamiseen. Sama koskee hénen sosiaalihuoltoonsa kuuluvia muita toimenpiteité. Asiakasta kos-
keva asia on késiteltava ja ratkaistava siten, ettd ensisijaisesti otetaan huomioon asiakkaan
etu. Edella mainitun lain tarkoituksena on 18:n mukaan edisté& asiakaslahtoisyytta. Laissa
asiakaslahtoisyyden maaritelladn pitavan sisalladn itsemaardamisoikeuden ja asiakkaan tar-
peiden, toivomusten ja mielipiteiden huomioimisen sellaisena kuin asiakas ne itse ilmaisee.
Sen tarkoituksena on lisata sosiaalihuollon asiakkaan aktiivisuutta ja parantaa asiakkaan sosi-

aalihuoltoon liittyvaa kohtelua. (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista)

Asiakaslahtoisyys voidaan maaritelld eri tavoin. Asiakaslahtoisyyteen kuuluu, ettd hdnen omia
kasityksiaan ja toimintaansa kunnioitetaan. Han voi omalla toiminnallaan vaikuttaa jarjestyk-
seen ja aikatauluun asiansa etenemisessa ja han saa osakseen asiallista kohtelua. Asiakaslah-
toisyytta voi myos maaritella erottamalla se asiakaskeskeisyydesta, jolloin asiakaskeskeisyy-
dessa asiakas on toiminnan kohde ja asiakaslahtdisyydessa toiminta lahtee hanen lahtdkohdis-
taan ja toimitaan hanen rinnallaan. (Hanninen, Julkunen, Hirsikoski, Hoggnabba, Paananen,
Romo & Thomasén: 2007: 9.)

Asiakaslahtoinen palvelu lahtee asiakkaan tarpeista. Asiakaslahtoisyyden esteena on usein se,
ettei palveluiden kayttajien mielipiteitd kuunnella tai kuunnellaan vain jotain asiakasryhmaa
ja samaa palvelua sitten sovelletaan kaikkiin asiakasryhmiin. Asiakaslahtoisyys ei my&dskaan
tarkoita yksipuolista asiakkaiden tarpeiden tyydyttamistd, vaan siind palveluprosessi lahtee
organisaation perustehtévasta. Tarvittaessa asiakkaalle etsitdan ja hanet ohjataan hanen tar-

peitaan paremmin palvelevan organisaation piiriin. (Vuokko 1997: 15, 25.)

1990-luvulla on asiakaslahtdisyys lisaantynyt hyvinvointipalveluissa. Tyon sisalléllinen kehit-

taminen on auttanut asiakkaan l6ytymiseen ja siihen, ettd katsotaan asiakkaan tilanteen vai-
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keutta tai vaikeuksia. Tama on myods vaikuttanut hyvinvointipalvelujen asiakaspalautteen

hankkimisen méaréén olennaisesti. (Pohjola 1997: 169- 170.)

Asiakaslahtoisyyden merkitys on tullut tarkeaksi kaikille sosiaali- ja terveyspalveluita tuotta-
ville sektoreille. Asiakaslahtoisyyden kehittdminen on madaltanut sosiaali- ja terveyspalvelui-
ta tuottavien julkisen, yksityisen ja kolmannen sektorin vélisia raja-aitoja ja lahentda niita
toisiinsa. Nailla kaikilla sektoreilla tapahtuu asiakaslahtdisyyden kehittdmista, mutta ne eivat
kuitenkaan levia sektorilta toiselle, koska sektoreilta puuttuu yhteinen ndkemys asiakaslahtoi-

syydesta ja yhteisty6. (Virtanen, Suoheimo ym. 2011: 9.)

Asiakkaat vaativat oikea-aikaisia palveluprosesseja, ja asiakkaita onkin julkishallinnon kehit-
tamisessa syyta kuunnella. Kuitenkaan tama ei ole kaikilla sektoreilla mahdollista, koska jul-
kishallintoon siséltyy myods pakkokeinot asiakkaita kohtaan. Tamé tarkoittaa esim. lastensuo-
jelussa huostaanottoa. Oleellista tassa kuitenkin on se, etta toiminnalle asetettujen vaikutta-
vuustavoitteiden ndkeminen prosessiajattelun lahtokohtana, ja naitd prosesseja kehitetédn
asiakasnakokulmasta. Julkisten organisaatioiden vaikuttavuustavoitteet pitdisi kytked organi-
saation asiakkaiden tarpeiden tyydyttamiseen, joista voidaan ajatuksellisesti johtaa asiakkai-
den ja palvelun kayttéjien tarpeet. TAma on itse asiassa organisaation olemassaolon perusta.
(Virtanen & Wennberg 2007: 66-67.)

Asiakaslahtoisyytta voitaisiin katsoa jalkihuollossa olevan se, ettd nuoren kanssa yhdessa teh-
daan yksiléllinen jalkihuoltosuunnitelma vuodeksi eteenpdin tai siihen kun hénen elaméantilan-
teensa muuttuu olennaisesti. Asiakaslahtdisyytta jalkihuollossa tukee myds ryhmat, joita jar-
jestetdan jalkihuollon toimesta. Ryhmien sisaltéd mietitddn kohdennetusti juuri jalkihuollon
asiakkaille sopiviksi, pohditaan mista voisi olla hydtyd nuoren nakdkulmasta. Ryhmissa pyri-
taan nuorta osallistamaan toimintaan ja varsinkin matalan kynnyksen ryhmissa, josta esimerk-

kin& aktivointiryhmd, on saatu hyvia kokemuksia.

Jalkihuollon asiakaslahtdisyys voitaisiin katsoa lahtevan jo siitd, etté palvelu on asiakkailleen
vapaaehtoista. Tosin asiakkaalle aina nimetdén sosiaalityontekija, halusi han sita tai ei. Asia-
kaslahtoisyytta korostaa se, ettd nuori voi halutessaan saada jalkihuoltoa vaikka han ei sita
ensin ottaisi vastaan. Jalkihuollosta ei kuitenkaan voi taysin sanoutua irti, mikali hakee sosi-
aalitoimen etuuksia kuten nuorten taloudellista tukea tai toimeentulotukea. N&issé asioissa on

nuoren asioitava jalkihuollossa joko sosiaalityéntekijan tai etuuskasittelijan pakeilla.

3.2 Syrjaytyminen

Syrjaytymisen ehkaiseminen, asiakkaan yhteiskuntaan takaisin liittaminen ja osallistaminen

on keskeinen osa jéalkihuollossa tehtavaa tyota. Taman vuoksi mielestéani on syrjaytymista ka-
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siteltava kun on kyse jalkihuollon asiakasléahtdisesta kehittamisesta. Kuten jo aikaisemmin on
mainittu, jalkihuollon asiakkaat ovat hyvin usein jo syrjytyneitd tai vaarassa syrjaytya, ei
mielestani tata aihetta voida sivuuttaa. Nuoren syrjaytyneisyyden kehitys voidaan muuttaa

esim. koulutuksen aloittamisella tai itsendistymiselld. Tama on keskeista jalkihuollon ty6ta.

Syrjaytyminen voidaan maaritella yksilod yhteiskuntaan yhdistévien siteiden heikkoudeksi.
Suomalaisessa syrjaytymistéd koskevassa keskustelussa nakemys syrjaytymisesta yksiléa ja yh-
teiskuntaan yhdistavien siteiden heikkoutena ei ole niin uusi kuin ensi katsomalta voisi luulla.
Jorma Sipild on kayttéanyt tata ndkemysta jo 1980-luvulla. Syrjaytymisesta puhuttaessa yksilon
ja yhteiskunnan siteiden heikkoutta tarkastellaan etupaassa yhteiskunnan kannalta. (Raunio
2006: 9)

”Syrjaytyminen on sivuun joutumista sosiaalisista suhteista, vaikuttamisesta ja vallan kaytos-
td, mahdollisuudesta osallistua tyéhon, koulutukseen ja yhteisélliseen toimintaan.” Syrjay-
tyminen sanana tulkitaan poikkeuksetta kielteiseksi ja sité valteltdessd puhutaan mm. huono-

osaisista ja heikommin toimeentulevista. (Laine, Hyvari & Vuokila-Oikkonen 2010: 11-12.)

Syrjaytyminen voi tapahtua joko sivuun joutumisena tai rajuna pudotuksena keskeisista ela-
manehdoista. Kasite sisaltaa prosessin kuvauksen ja yksildiden ja ryhmien aseman muuttumi-
sen toisiaan edellyttavina tekijoinad. Sitd voidaan kuvata yhdesté tilasta toiseen siirtymisena,
jolloin hyvin toimeentulevasta tulee huono-osainen, terve sairastuu ja menettaa tytkykynsa.

Prosessikuvauksessa tilanne muuttuu hyvéasté huonoksi tai vaikeaksi. (mt.: 12- 13.)

Kyosti Raunio (2006) esittaa syrjaytymiseen kuusi eri nakdkulmaa, joissa kaikissa on perustana
kasitys syrjaytymisesté yhteiskunnallisesta normaaliudesta sivuun joutumisena. Nait4 nako-
kulmia ovat syrjaytyminen yksildéiden hyvinvoinnin ongelmina, syrjaytymista ilmaisevista on-
gelmista voimavaroihin, syrjaytymisen suhde marginalisaatioon, syrjaytyminen syrjayttamise-
na, syrjaytyminen yksiléa ja yhteiskuntaa yhdistavien siteiden heikkoutena ja syrjaytymiseen
kohdistuva toiminta erilaisilla tasoilla. Hyvinvoinnin ongelmina syrjaytymisen tarkastelu tuo
sen, ettd mielekkdén sisallon l6ytdminen edellyttdd perusteellista analyysid kdyhyyteen ja
huono-osaisuuteen nahden. Ongelmista voimavaroihin ei ole mahdollista ellei niistd ongelmis-
ta edeta yksil6lla oleviin voimavaroihin ja vahvuuksiin, on annettava perustaa ongelmiin puut-
tuvalle toiminnalle. Suhteena marginalisaatioon, voidaan syrjaytymisen kasitysta tarkentaa
normaaliudesta sivuun joutumisena ja nain tarkentaa siihen palaamisen tai palauttamisen
mahdollisuuksia. (Raunio 2006: 18- 20.)

Hyvinvoinnin ongelmina syrjaytyminen maarittyy yksilokohtaisesti ja se kuuluu yleisemminkin
syrjaytymisen keskeisiin maareisiin. Syrjaytyminen koetaan yksildllisenda ongelmana, joka te-

kee syrjaytyneiden aseman ongelmalliseksi. Sitéd edelleen korostaa syrjaytymiseen liittyva
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kielteinen identiteetti, minka vuoksi ihmiset eivat halua maaritella itsedan syrjaytyneeksi.
Syrjaytymisen ymparille on vaikea rakentaa positiivista identiteettia ja yhteistd toimintaa.
Syrjaytymisen yksilokohtaista kokemusta vahvistaa se, ettd syrjaytyneet ovat hajaantuneet

yhteiskunnan rakenteeseen. (mt.: 39-40.)

Syrjaytyminen maarittyy ei-toivottavana vastentahtoisena ilmiona, johon kenenkaan ei olete-
ta pyrkivan tarkoituksellisesti. Yksilon katsotaan pyrkivéan taysivaltaiseen yhteiskunnan jase-
nyyteen, jota sosiaalityontekijan tulee tukea. Tama syrjaytymisen maarittyminen voi johtaa
syrjaytyneiden ihmisten kielteiseen leimaantumiseen ja sitd voi sosiaalityd osaltaan vahvistaa
yksiléllistamalla ongelmia ja kohdistamalla huomion yksipuolisesti asiakkaiden ongelmiin voi-

mavarojen ja vahvuuksien sijasta. (mt.: 44.)

Yhteiskunnallista ja yksilollistd tasoa syrjaytymisestda puhuttaessa ei voi erottaa toisistaan,
koska kun puhutaan yhteiskunnallisesta syrjaytymisesta esim. tyottomyyden nakdkulmasta, on
katsottava myos syrjaytymisen ilmenevyys yksilétason ongelmina. On otettava huomioon ihmi-
sen selviytymisté ja toimintakykya heikentdvat ongelmat. TAman vuoksi katsotaan, etta osal-
lisuuden vahvistamiseksi tarvitaan seka yleisid yhteiskunta- ja talouspoliittisia toimenpiteita
ettd kuntouttavia ja yksil6llisia toimenpiteitd. Nakemys syrjaytymisestd on korostuneen yh-
teiskuntakeskeinen. Yksildiden ja perheiden ongelmat nahdaan uhkana normaalille yhteiskun-
nalliselle osallisuudelle, joiden lieventamisen tavoitteena on vahvistaa normaaliuteen yhdis-
tavia siteitd. (Raunio 2009: 273-274.)

Yleensa syrjaytyminen on ymmarretty joko huono-osaisuutena tai niin etta syrjaytynyt ei ole
saanut osaansa yhteiskunnan hyvaksymasta hyvinvoinnista. Syrjaytyneiltd puuttuu sekda mate-
riaalista ettd kulttuurista pddomaa, joiden avulla he voisivat sailyttdd, muuttaa tai parantaa
omaa asemaansa yhteiskunnan eri osa-alueilla. Syrjaytyminen voi tarkoittaa, ettd ihminen on
osaton monista asioista kuten tydsta, asumisesta, riittavasté huolesta ja huolenpidosta ja vai-
kutusmahdollisuuksista. Kuitenkaan syrjaytymiseen ei johda yksittéinen tekija eika se kulje

vain kohti véliinputoamista. (Julkunen 2000: 29.)

Nuori saattaa syrjaytya jonkun tapahtuman johdosta. Kuitenkin on todennakoista, etta vai-
keudet ovat alkaneet jo aiemmin. Nuorten kohdalla syrjaytymiskehityksen suuntaa voi muut-
taa itsendistyminen, koulutuksen tai tyon aloittaminen seka perheen perustaminen. Syrjayty-
miskehitykseen nuorilla vaikuttavat sellaiset tekijat, jotka liittyvat nuoren elaman sisaiseen
ja ulkoiseen hallintaan. Sosiaalinen tausta on merkittava ulkoisen elamanhallinnan kannalta,
samoin koulusta selviytyminen ja tydelamaén sijoittuminen. Sisdiseen eldmanhallintaan kuu-
luvat nuoren kasitys itsestaén ja itsetunto. Syrjdytymisen taustalla saattavat olla yhteiskun-

nallisten tekijoiden rinnalla yksilon omaksumat ajattelu- ja toimintatavat. (mt.: 29-30.)
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Syrjaytymisen vastakohtana pidetéan osallistumista, sosiaalisesta integraatiota ja sosiaalista
osallisuutta. Yhteiskunnallinen normaalius on peruste, jolla syrjaytymista ja yhteiskunnallista

osallisuutta arvioidaan. (Raunio 2009: 273.)
3.3 Kokemusasiantuntijuus ja asiakkaan osallistaminen

Sosiaalipalveluissa on pyritty luomaan uudenlaista toimintakulttuuria, jossa asiakas voi osallis-
tua palveluiden suunnitteluun, toteutukseen ja kehittamiseen. Talléin han ei ole vain asiakas,
vaan hanté voidaan luonnehtia kokemusasiantuntijaksi. Kokemusasiantuntijat tuottavat tietoa
ja osallistuvat palveluiden suunnitteluun, toteutukseen ja kehittamiseen, jolloin kysymys on
huomattavasta toimintakulttuurin muutoksesta. Kaikki asiakkaat eivat valttdmatta ole kiin-
nostuneita kehittamisestd, vaan he voivat tata kautta saada uudenlaisen vaikuttamismahdolli-
suuden. Talléin han ei edusta vain itseddn vaan kollektiivista asiakaskuntaa. (Toikko
2011:103.)

Asiakkaiden osallistuminen on ajankohtainen sosiaalipoliittinen tavoite. Hyvinvointivaltion
kehitys on kulkenut kohti toimintatapaa, jossa palveluja tuotetaan lahinna tilaajien ja tuotta-
jien ehdoilla. Tama malli on kustannustehokas, muttei valttdmatta vastaa asiakkaiden tarpei-
siin. Ajatus asiakkaiden osallistumisesta lahtee sosiaalipalveluiden laatua ja muotoa koskevas-
ta kritiikista. Palveluita tuotetaan asiakkaille, jolloin heid&t tulisi huomioida sen suunnittelus-
sa, toteutuksessa ja kehittamisessa. Asiakkaiden osallistuminen nostaa heidat palvelun tilaa-
jien ja tuottajien rinnalle. Nain paastadn ns. tilaaja-tuottaja-asiakas -kolmioon (kuvio 1.),
jossa korostuu asiakkaiden asema tilaajien ja tuottajien rinnalla. Tilaajan ja tuottajan vélisen
neuvottelusuhteen lisdksi korostetaan myds heidan véalistd neuvottelusuhdetta asiakkaaseen,
jolloin keskustellaan yhdessa kaikkien kolmen tahon kanssa. Talloin ei ole kysymys yksittaisen
asiakkaan tarpeisiin vastaamisesta, vaan ennen kaikkea palveluiden kokonaissuunnittelusta ja
- arvioinnista. Talloin asiakkaat toimivat neuvottelukolmion keskeisiné osallisina, kokemusasi-

antuntijoina. (mt.: 105- 106.)

A e

Kuvio 1. Tilaaja-tuottaja-asiakas -kolmio (Toikko 2011: 106.)

Kokemusasiantuntijatoiminnassa pyritddn yhteiskunnalliseen aktiivisuuteen, jossa elaménko-

kemukset hyddynnetdéan, kokemustietoa tuodaan esille ja mukaan palvelujarjestelméan kehit-
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tamistyohon. Elamankokemukset kaantyvat voimavaraksi ja tarkeaksi kokemustiedoksi, jolla

voi auttaa muita ja vaikuttaa ymparistoonsa. (Hankkila 2012: 11.)

Kokemusasiantuntijuus perustuu henkilokohtaiselle kokemukselle, joka rakentuu sosiaalisten
prosessien kautta samassa asemassa olevien kanssa. Tavoitteena on vuorovaikutus ammatti-
laisten kanssa. Ammatillisen tiedon rinnalla kokemustieto on keskeinen palvelujarjestelmaa
kehittava elementti. (Toikko 2011: 113.)

Osallistamisen kéasite korostaa toimijoiden subjektiivisuutta, mutta toisaalta siihen liittyy tiet-
ty ulkoapain vaikuttaminen ja objektivointi. Toimijoita ohjataan, opastetaan tai pakotetaan
osallistumaan. (Toikko & Rantanen 2009: 90.)

Asiakkaan osallisuutta voidaan kayttaa hyvaksi palvelujen kehittamistydssa ja uusien palvelui-
den muotoilemisessa tai kehittamisessa. Sita voidaan myos pitad yhtena osatekijana kustan-
nustehokkaampien julkisten palvelujen kehittdmisessd. Asiakasosallisuus etsii edelleen muo-
toaan ja kunnissa ei ole riittdvaa tietoa kuinka sité kehitetdén. Asiakasosallisuus ei ole uusi

asia, mutta vaikuttaa silta ettd se on entistd enemman esilla. (Tammelin 2010: 18.)

Voimaannuttaminen lahtee asiakkaasta ja sosiaalialan tyontekijan tulisi kayttaa tietoa asiak-
kaan toiveista voimaannuttamiseen. Voimaannuttamisessa katsotaan, ettd asiakkaalla itsel-
laan on paras tieto omasta tilanteestaan ja tavotteistaaan. Tama kuitenkin poikkeaa niista
sosiaalityon nakodkulmista, joissa katsotaan ettd asiakkaalla on oikeus paattdd mita tyoste-
téaan. Sosiaalityon tulisi olla ennemminkin osallistavaa kuin terapeuttista. Sosiaalitydn tulisi
tunnistaa asiakkaitten sosiaalisia ja yksilollisia piirteitd ennemmin kuin kohdella kaikkia sa-

manlaisina tai etta kaikki tarvitsisivat samanlaista mallia. (Payne 2005: 58-59, 66.)

Ihmisten kokemuksia ei pida auttamiskdytanndissd mitatdida. Ne pitdisi ottaa vakavasti jos
halutaan luoda asiakaslahtoista auttamiskulttuuria tai toimia aktivoivasti ja kuntouttavasti.
Ihmisten kokemusten ja oman eldmé&n asiantuntijuuden huomiotta jattdminen tai mitatointi
voidaan arvioida yhdeksi suurimmista ongelmista asiantuntija ja jarjestelmékeskeisissa kay-

tanndissamme. (Metteri 2003: 17.)

Kokemusasiantuntijuus on asiakkaan osallistamista ja voimaannuttamista. Asiakas voi reflek-
toida omia kokemuksiaan suhteessa elamé&ansa ja nain ollen voi aueta erilaisia asioita ja han
voi kokea voimaatumista. Katsoisin, etta jalkihuollossa kaytetaan paljon voimavarasuuntautu-

neita ja ratkaisukeskeisid tyémenetelmia, jotka ovat asiakaslahtoisia menetelmia.
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3.4 Asiakaslahtdinen kehittdminen

Asiakaslahtoisyys on julkisella sektorilla noussut kattavan keskustelun kohteeksi. Valinnan va-
pauden kehittdminen edistda asiakaslahtoisyytta julkisella sektorilla. Asiakaslahtdisyyden ke-
hittdminen auttaa vastaamaan moneen sosiaalisektoria koskevaan uudistustarpeeseen. Asia-
kaslahtdisemmilla toimintamalleilla voidaan lisaté hoidon vaikuttavuutta, palveluiden kustan-
nustehokkuutta ja asiakkaiden ja tyontekijoiden tyytyvaisyytta. (Virtanen, Suoheimo ym.
2011: 8.)

2000-luvulla asiakaslahtoisyyden merkitys on tullut kaikille sosiaali- ja terveyspalveluita tuot-
taville sektoreille yhtalaisen tarkeaksi. Sosiaali- ja terveyspalveluita tarjoavilla julkisella, yk-
sityisella ja kolmannella sektorilla on ollut perinteiset yhteiskunnallisesta roolistaan, sektoril-
le kehittyneestéa historiallisesta identiteetista ja palvelukulttuurisesta lahtevat lahestymista-
pansa asiakkuuteen. Asiakaslahtoisyyden kehittdminen madaltaa eri sektoreiden valisia raja-
aitoja ja lahentaa niita toisiinsa. Asiakaslahtdisyyden kehittdmista tapahtuu parhaillaan kai-
killa kolmella sektorilla, mutta ne eivat levia sektorilta toiselle yhteistydn ja yhteisen asiakas-
lahtoisyysndkemyksen puutteen takia. Tulevaisuudessa ollaan siirtymassa kumppanuus ajatte-
luun, jossa asiakkailla ja palvelun kayttdjilla on merkityksellisempi rooli. Palvelujarjestelméan
kehittamisen muuttaminen asiakaslahtdiseksi onnistuu kaytéanndssad ainoastaan, mikali koko
jarjestelmaa kehitetaan kokonaisvaltaisesti ja palveluja toisiinsa integroidaan. On kehitettava
asiakaslahtdisempia, eri sektorien ja hallinnonalojen rajat ylittavia palvelukokonaisuuksia.
(mt.: 9-10.)

Sosiaali- ja terveyspalveluissa asiakkaan merkitys on laajasti tunnistettu ja teoretisoitu, mut-
ta asiakaslahtoisyyttd luodaan ja maaritellaédn hyvin helposti palveluita tuottavan organisaati-
on tarpeista ja intresseista kasin. Organisaation nakokulmasta kehittamisessa on kyse jarjes-
telmistd, malleista ja systeemeistd, kun taas asiakkaan ndkdkulmasta kyse on palvelun vas-
taamisesta asiakkaan yksilélliseen tarpeeseen ja saatuun palveluun liittyvista kokemuksista.
Asiakaslahtoisyyden todelliseksi kehittamiseksi tulisi asiakas ja hénen tarpeensa palvelutuo-

tannon kehittamisen keskioon. (mt.: 11-12.)

Asiakaslahtoinen toiminta parhaimmillaan edistda palvelutuotannossa parempaa vaikuttavuut-
ta, tehokkuutta ja tuottavuutta. Asiakaslahtdisyyden kehittamisessa rajatut uudistukset tai
innovointi kapealla osa-alueella ei riitd. Olisi syytd muistaa, etté asiakas on sama lapi eri pal-
velukokonaisuuksien ja palvelujen hallintorajojen. Yhdella asiakkaalla voi olla useita saman-
aikaisia palveluntarpeita eri kohdissa sosiaali- ja terveyspalvelukenttaa (Kuvio 2.), joissa kai-

kissa palvelujarjestelmén tulisi toimia asiakaslahtdisesti. (mt.: 12.)
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Sosiaalialan Erikois-

erityispalvelut sairaanhoito

Sosiaalialan Terveysalan

peruspalve- peruspalve-

Sosiaalisen Terveyden

edistdminen

hyvinvoinnin

Kuvio 2. Sama asiakas, useita palvelutarpeita. (Virtanen, Suoheimo, Lamminmaki, Ahonen &
Suokas 2011: 12.)

Tama palvelujen sektorisuus nakyy jalkihuoltonuorienkin palveluissa. Monet jalkihuoltonuoris-
ta ovat ns. moniongelmaisia ja heilla on vaikeuksia esimerkiksi sosiaalisien suhteiden, paih-
teiden ja mielenterveyden kanssa. Jalkihuollon keskittdminen on osaltaan ratkaissut hieman
ongelmaa sosiaalialan peruspalvelujen, kuten toimeentulotuen etuuskasittelyn osalta, koska
se tehdaan jalkihuollossa. Kuitenkin suurin ongelma on eri toimijoiden yksindisyys. Jalkihuol-
lossa pyritéan kokoamaan nuorelle verkosto sosiaali- ja terveyspalvelujen kentésta, mika voisi
tukea héntd hanen tarvitsemansa ajan. Kuitenkin tdma tydna osoittautuu hyvinkin vaikeaksi
ajoittain, esimerkiksi sellaisten nuorten kohdalla, joilla on sekda mielenterveys- etta paihde-
ongelmaa. Jalkihuollon tybntekijoiden tydta on selvittdd yhdessd nuoren kanssa hanelle sopi-
vat palvelut ja toimijat. Asiakkaat voivat olla hyvinkin hammentyneitd palvelujen sektoroitu-

neisuudesta, eivatka ymmarra minka vuoksi palveluiden saamisessa voi kestaa.

Jalkihuollon asiakkaalla voi myds olla erilaisia sosiaalipalvelujen asiakkuuksia. Han omata las-
tensuojelunasiakkuuden samanaikaisesti oman jalkihuollonasiakkuuden lisdksi, mikali hanella
on lapsi ja tarvitsevat lastensuojelun palveluja. Samanaikaisesti nuoren tilanteessa voi olla
huikea maara viranomaisia seka sosiaali- etta terveyspalveluista, esim. jalkihuollosta sosiaali-
tyontekija ja -ohjaaja sekd etuuskasittely, lastensuojelusta sosiaalityontekija ja -ohjaaja,
neuvolasta terveydenhoitaja ja perhetyotd, paihdepalvelujen tydntekija/-tekijoita, mielen-
terveyspalveluista tydntekija/-tekijoita. Nuori ei valttamatta hahmota kaikkia viranomaisia
omina sektoreinaan vaan voi uupua saatavien palvelujen maaraan ja vaatimuksiin. Tallaisissa
tapauksissa olisi tarkeda eri palvelujen tilaajien ja tuottajien sekd asiakakkaan keskustella
yhdessa palveluista ja niiden kohdentamisesta. Tallaisissa tapauksissa ilman kaikkien osapuo-
lien valista keskustelua hyvin usein paallekkaista tyotd, mika on tehotonta seké kustannuksel-

lisesti ja myos asiakkaan nakdkulmasta.
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Asiakkaiden kokemusta sosiaalipalveluista voidaan kayttaa palvelujen laadun, toimivuuden ja
saavuttavuuden arvioimisessa ja kehittdmisessa. Asiakkailla on subjektiivinen kasitys ja koke-
mus palvelujarjestelman kyvysta vastata hanen tarpeisiin. Asiakkailla on myds kasitys palvelu-
jen riittavyydesta ja toimivuudesta. Asiakaskokemustieto suhteutuu mm. ennakkokasityksiin
palveluista, aiempiin kokemuksiin niista ja siihen mika palvelu on kyseessa. (Tammelin 2010:
13.)

Asiakasosallisuutta voidaan hyddyntaa palvelujen kehittdmistydsséa ja apuna uusien palvelui-
den muotoilussa tai kehittamisessa. Sitd voidaan myods pitdd yhtend osatekijana entista kus-
tannustehokkaampien julkisten palveluiden kehittamisessa. Kaytanndssa asiakasosallisuus etsii
muotoaan ja esimerkiksi kunnat eivat ole varmoja siité kuinka sitd kehitetdéan. Asiakasosalli-

suus ei ole uusi ilmid vaan se on talla hetkella taas entistd enemman esilla. (mt.: 18.)

Asiakasosallisuuden ja palveluiden kehittamisen asiakaslahtdiseen kehittamiseen liittyykin
keskeisesti ajatus siitd, kenelld on tietoa ja asiantuntijuutta. Asiantuntijatiedon rinnalla asi-
akkaiden kokemustietoa pidetdén oikeana ja merkityksellisend. Avoin asiantuntijuus liittyy
kokemusperdiseen tietoon ja kasityksen mukaan asiakas ja ammattilainen ovat tasavertaisessa

suhteessa. (mt.: 19.)

Asiakasosallisuus Suomessa toteutuu korkeintaan tasolla, jossa asiakas osallistuu esim. palve-
luista tiedottamiseen ja asiakkaita konsultoidaan palvelujen kehittdmisessa, sen sijaan etta
asiakkuus muuttuisi taysivaltaiseksi toimivallaksi, jossa asiakas otetaan mukaan esim. paatok-
sentekoon. Kuitenkin useimmiten toimitaan tasolla, jossa toiminnan tavoitteena on asiakkaan
oman elaman hallinta ja asiakkaan tukeminen oman ymparisténsa aktiiviseksi jaseneksi. (mt.:
20, 21.)

Erilaiset asiakasfoorumit, kuten esim. jalkihuollon asiakasraati, sijoittuvat osallisuuden tasol-
le, jossa konsultoidaan asiakasta asiakaskokemusten kartoittamiseksi. Asiakastiedolla pyritaan
vaikuttamiseen palvelujen kehittdmiseen yleisesti, niissd kunnissa joissa erilaisia asiakasfoo-
rumeita on toteutettu. Asiakasfoorumien kayttd palvelujen kehittdmisessd on sidonnainen
kunta- ja muiden toimijoiden haluun ja kykyyn ottaa huomioon asiakaskokemukset ja kehittaa

palveluja. (mt.: 21.)

Arviointi osaltaan tukee asiakaslahtoista sosiaalipalvelujen kehittamista. (FinSoc 2001: XI)
Arviointi suunnitellaan osana palvelun kehittamista. Toiminnan kehittdminen ja parantaminen
on lahes aina osallisille téarked ja merkityksellinen asia. Arviointia voidaan luokitella monen-
laisilla tavoilla, kuitenkin yksinkertainen tyypittely perustuu tarpeisiin, prosesseihin, vaiku-
tukseen ja tehokkuuteen. Tarpeiden arviointia on syyta kayttaa, kun pyritdén arvioimaan vas-

taako toiminta asiakkaiden tarpeita. Prosessien arviointia tarkastellaan silloin, kun on tarkoi-
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tus saada selville kuinka toimintaa toteutetaan ja toimiiko se, kuten on suunniteltu. Vaikutta-
vuuden arvioinnissa on jarkevaa kysya millaisia vaikutuksia ja seurauksia silla on niille, jotka
siihen osallistuvat. Tehokkuuden arvioinnissa arvioidaan hyddyllisid vaikutuksia osallistujille.
(Robson 2001: 77-78.)

Asiakaspalautteella tarkoitetaan asiakkailta hankittua tai muulla tavalla vélittyvaa tietoa,
mielipiteita ja kannanottoja siitd mita asiakkaat odottavat ja tarvitsevat seka miten palve-
luissa on onnistuttu. Asiakaspalaute antaa myds tiedon siitd, miten laatutavoitteisiin on paas-
ty. Sosiaali- ja terveydenhuollon laatuajattelun mukaan keskeisia ovat palveluja kayttavien
asiakkaiden tarpeet. Asiakaspalautteella tarkoitetaan sitda, ettd toiminnalla vastataan ensisi-
jaisesti asiakkaan tarpeisiin, eikd toimita omista tai tyéryhman lahtokohdista kasin. Asiakas-
palautetta tarvitaan asiakaslahtdisyyden varmistamiseksi. Asiakkailta saadun palautteen avul-
la voidaan arvioida ja tunnistaa onko annetuilla palveluilla kyetty vastaamaan asiakkaiden
tarpeisiin. (Rousu & Holma 1999: 89, 94.)

Sosiaali- ja terveydenhuollossa kaytetédn erilaisia keinoja asiakaspalautteen saamiseksi. Asia-
kaspalautemenetelmia on laadullisia, maarallisia ja muita menetelmia. Laadulliset menetel-
mat auttavat selittdmaan ja ymmartamaén asiakkaan ndkodkantoja ja kayttaytymista seka eri-
laisia vuorovaikutustilanteita. Siind voidaan ottaa huomioon asiakasryhmien erityisyys ja paas-
ta syvemmalle asiakkaiden mielipiteisiin. Naihin menetelmiin kuuluu mm. erilaiset haastatte-

lut esimerkiksi juuri asiakasraadit. (mt.: 96.)

4 Kehittamistoiminnan menetelmalliset lahtokohdat

4.1 Tutkimuksellinen kehittamistoiminta

Opinnaytetyoni on tutkimuksellista kehittamistoimintaa, jossa paapaino ei ole niinkaan arvion
tekemisessd vaan asiakasléhtgisesti asiakkaiden mielipiteet ja kokemukset huomioon ottava
kehittdmisty6 jalkihuollon toimintamalliksi. Liséksi tarkoituksena on saada tietoa siitd, mité

jalkihuollon asiakkaat tarvitsisivat jalkihuollon palvelulta.

Tutkimuksellisessa kehittamistoiminnassa tietoa tuotetaan aidoissa kaytanndn toimintaympa-
ristdissa ja tutkimukselliset asetelmat ja menetelmét toimivat tassd apuna. Talldin voidaan
korostaa kehittamistoiminnan tutkimuksellista luonnetta. Padpaino on sanalla kehittamistoi-
minta, kuitenkin siind pyritdén hyodyntaméan tutkimuksellisia periaatteita. Konkreettinen
kehittdmistoiminta maérittelee tutkimuksen reunaehdot, joten tutkimusasetelmat ovat alis-
teisessa asemassa. Kehittamistoiminta voidaan toteuttaa kaytannollisten kehittdmisprojektien

varassa, jolloin ei tavoitella ainoastaan kehittdmisen valittomid tuloksia. Tutkimuksellisessa
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kehittamistoiminnassa tavoitellaan muutosta ja pyritaan perutellun tiedon tuottamiseen. Silla
onkin nykyaan vahva asema julkishallinnon keskusteluissa. (Toikko & Rantanen 2009: 22, 23,
29.)

Jalkihuollon asiakasraati kehittdmishankkeen tarkoituksena oli pilotoida jatkuvaa asiakaslah-
toisen kehittdmisen ja asiakaskokemusten kerdamismallia osaksi jalkihuollon toimintaa. Silla
pyrittéisiin tuottamaan tietoa jalkihuollon toimivuudesta asiakasnaktkulmasta kasin. Kehit-
tamishanke l&ahti jalkihuollon osin tyéryhman intresseistd kehittdd toimintaa asiakaslahtoi-
sempdéan suuntaan ja saada jéalkihuoltonuorilta itseltédn tietoa heidan kokemuksistaan. Osin
kehittamishanke lahti tarpeestani saada tehtya Sosionomi ylempi amk-tutkintoon vaadittava-

opinnaytetyo.

Kehittamistoiminnassa pyritdan tuottamaan tietoa esim. siitd, voidaanko jotakin tyémenetel-
maa pitaa hyvana. Talléin etsitddn nayttda kehitettavan asian kayttékelpoisuudesta. Tutki-
muksellisessa kehittdmistoiminnassa tavoitellaan empiirisesti patevaa tietoa. Kuitenkin péate-
van tiedon lajeja on monia. Toisin sanoen etsitdan nayttoén perustuvaa tietoa. (Toikko &
Rantanen 2009: 39.) Jalkihuollon asiakasraadin tarkoituksena oli saada selville, mita kehitet-
tavaa jalkihuollossa on asiakkaiden kokemukset huomioon ottaen ja mité asiakkaat kokevat

tarvitsevansa jalkihuollolta.

Kaikella kehittamisella tavoitellaan muutosta, jolloin joudutaan kysyméaan kenen intressia se
palvelee ja kuka asettaa yleiset tavoitteet. Missd mielessd palveluiden kayttdjien nakdkulma
poikkeaa ammattilaisten nakdkulmasta? Kysymys intressistd on keskeinen tutkimuksellisen
kehittamistoiminnan metodologinen seikka. (mt.: 44.) Jalkihuollon asiakasraadista pyrittiin
saamaan tietoa siitd, mité jalkihuoltonuoret tarvitsisivat ja haluaisivat jalkihuollolta, jotta
tydmenetelmia ja tyota voitaisiin kehittda yha asiakaslahtdisempaan suuntaan. Asiakaskoke-
mukset ovat suuri osa tatd tietoa. Yhtend pyrkimyksend voitaisiin ajatella olevan tilaaja-
tuottaja-asiakas -kolmio mallisen mukainen asiakaslahtdisen kehittdmisen malli, jossa asiakas

kokemuksineen nousee yhdenvertaiseksi ammattilaisten rinnalle.

Kehittdmistoiminnan intressilahtokohtien kannalta olennaista ovat myds kysymykset: kenen
ehdoilla kehittdminen etenee ja mista kehittamistoiminta on l&htdisin? Onko kehittdmisessa
kyse organisaation, palvelujarjestelman tai alueen kehittamisesta? Vai onko lahtékohtana yk-
sittdisten toimijoiden havaitsemat ongelmakohdat ja haasteet? Karkeasti jaoteltuna voidaan
erottaa kaksi suuntaa: kehittdminen voi edeta ylhaalta alas tai alhaalta ylos. (mt.: 48.) Jalki-
huollon asiakasraadin kehittdmistoiminta pyrkii olemaan alhaalta yléspéin suuntautunutta.
Asiakas otetaan mukaan kehittdmiseen ja haneltd saadaan kokemuspohjaista tietoa, jota ei

mitatoida kehittdmisessa.
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Kehittdmisen perustelu nojaa useimmiten ongelmaan tai visioon. Lahtékohtana voidaan pitaa
nykytilanteen ongelmaa tai myo6s ihannekuvaa tulevaisuudesta eli visiota. (mt.: 57.) Lahto-
kohtana jalkihuollon kehittdmishankkeessa voitaisiin katsoa olleen visio asiakaslahtéisemmas-

ta jalkihuollosta ja tavoitteena asiakasraatitoimintamallin luominen osaksi jalkihuollon ty6ta.

Kehittamistoiminnan organisointi perustuu tavoitteen asettelun hyvaksyntaén ja virallistami-
seen. Kehittdminen saa virallisen luonteen kun sen tavoite saa esim. organisaation johdon
hyvaksynnan. Joissakin tilanteissa voidaan kehittaa vain yksittaisen tyontekijan tyota, mika ei
edellytd laajaa tydyhteison hyvaksymista tai virallistamista. Kehittdmistoiminnan organisoin-
nilla tarkoitetaan kaytannon toteutuksen suunnittelua ja valmistelua. Kysymys on siis toimin-
tasuunnitelmasta, jossa kehittdmisen tavoite ja kohde pyritddn maéritteleméan mahdollisim-

man konkreetilla tavalla. (mt.: 58.)

Kehittdmistoiminnan toteutus muodostuu ideoinnista ja priorisoinnista, kokeilusta ja mallin-
tamisesta. Usein ideointi nousee esille jo kehittdmistoiminnan perustelun ja organisoinnin
yhteydessd, mutta toteutuksen yhteydessa ideointiin voidaan edelleen palata ja sitd voidaan
laajentaa ja tarkastella uusista nakokulmista. Kysymys on siitd, kuinka asetettu tavoite voi-
daan saavuttaa. Kehittdmistoiminta on ennen kaikkea konkreettista tekemista. (mt.: 59, 60.)

Opinnaytetyoni kehittamishankkeen toteutus kaytannéssa jai kokeiluun eli pilotointiin.

Sosiaalisia prosesseja voidaan tukea mahdollistamalla kayttajien ja toimijoiden osallistuminen
kehittamiseen. Kayttaja- ja toimijalahtoisyydestd puhutaan usein termilla ihmiskeskeinen
suunnittelu, jolloin korostetaan sité ettéd suunnitteluprosessi kohdennetaan kayttéjien tarpei-
siin heidan omissa konteksteissaan. Talldin pyritaan kehittdmaan esimerkiksi palvelun kaytet-
tavyytta. Kayttajien ja toimijoiden osallistumisen on todettu olevan keskeinen tekija kehit-
tamistoiminnan onnistumisen kannalta. Kayttaja- ja toimijalahtoisyyden avulla voidaan tavoi-
tella kayttéjien ja toimijoiden maailman ymmartamista. Heiltd ker&tdan tietoa, jonka avulla
kehittamisprosessia voidaan ohjata paremmin vastaamaan toimijoiden intresseja ja tavoittei-
ta. Tietoa kaytetadn myos palvelun kehittdmiseen vastaamaan paremmin kayttéjien tarpeita.
(Toikko & Rantanen 2009: 95, 96.)

Yhden kategorian asetelmassa tietoa keratdan tietyn ominaisuuden suhteen homogeenisilta
henkildilta tai ryhmilta. (mt.: 119.) Opinnaytetydni kehittdmishankkeessa keskitytaan ainoas-

taan asiakasraadilta saatuun aineistoon ja sen analyysiin.

Kehittdmistoiminnassa luotettavuus tarkoittaa ennen kaikkea kayttokelpoisuutta. Ei riita, etta
kehittdmistoiminnan yhteydessa syntyva tieto on todenmukaista, vaan sen tulee olla hyodyl-
listd. Kehittamistoiminnan luotettavuuteen liittyy monimutkaisia ongelmia. Esimerkiksi sosi-

aalisten prosessien toistettavuuden vaatimus on ongelmallinen seikka. Samanlaisen ryhméapro-



28

sessin aikaansaaminen uudella ryhmalla ei ole koskaan itsestaanselvyys, vaikka ryhman ulkoi-
set olosuhteet ja ryhman tehtévananto pysyisivat samanlaisina. Ryhmé&prosessin vaikuttavat
paitsi ryhman jasenten monet yksil6lliset tekijat, niin myos erilaiset kulttuuriset ja yhteisolli-
set tekijat. (Toikko & Rantanen 2009: 121-122, 123.)

Kehittdmistoiminta on usein luonteeltaan sosiaalinen prosessi, jossa kehittdjat osallistuvat
toimintaan ja toimijat kehittamiseen. Toimijoiden ja kehittajien sitoutuminen kehittdmispro-
sessiin vaikuttaa aineistojen, metodin ja tuotosten luotettavuuteen. Luotettavuuden kannalta
on olennaista tietdd missd prosessin vaiheissa toimijat eivat ole osallistuneet aktiivisesti ke-
hittdmiseen. Sitoutumattomuus heikentda kehittdmistoiminnan aineistojen, menetelmien ja
tulosten luotettavuutta. Virhemahdollisuus kasvaa, jos toimijat eivat osallistu kaikkiin kehit-

tamisprosessin vaiheisiin. (mt.: 124.)

Kayttokelpoisuus kehittamistulosten kannalta tarkoittaa ennen kaikkea kehittdmisprosessin
seurauksena syntyneiden tulosten hyddynnettavyyttéd. Olennaista on tutkimustulosten yleisty-

minen kaytanndn toiminnassa ja levidminen toimintajarjestelméassa. (mt.: 125.)

4.2  Puolistrukturoitu ryhméhaastattelu ja fokusryhma

Kuten Toikko & Rantanen (2009) toiminnallisesta kehittdmisesta toteavat tutkimuksen voivan
kasittdd monenlaisia eri metodeja. Jalkihuollon asiakasraati on kehittdvaa toimintatutkimus-
ta, mikd on toteutettu puolistrukturoidun ryhméhaastattelun ja fokusryhmén menetelmén

keinoin.

Tutkimushaastattelulla on erityinen tarkoitus ja erityiset osallistujaroolit, joissa haastattelija
on tietamaton osapuoli ja haastateltavalla on tieto. Haastatteluun on ryhdytty tutkijan aloit-
teesta ja han myo6s ohjaa keskustelua tiettyihin puheenaiheisiin. Tutkimushaastattelua ohjaa
tutkimuksen tavoite. (Ruusuvuori & Tiittula 2005: 22, 23)

Ryhméahaastattelussa tiedonkeruu on kvalitatiivista. Arvioija haluaa saada tietoa haastattelu-
jen toteuttamisen aikana ja saada ymmarrysta asiaan. Asiakkaiden osallistamisen tavoitteena
on haastaa itsestdanselvyyksida mm. toimintatavoissa. Ryhméahaastattelun etuna on se, etta
painopiste ei ole tunnepitoisissa ja yksilollisissa asioissa vaan niissa luotetaan enemman ni-
mettomyyteen. Ryhmaéssd haastateltavat ottavat enemméan kantaa toistensa perusteluihin
kuin siihen mita olettavat haastattelijan haluavan kuulla. Ryhma my&s innostaa monipuoli-

sempaan palautteeseen kuin yksilohaastattelu. (Krogstrup 2004: 10-11.)

Olen kayttanyt opinndytetytssani puolistrukturoitua ryhmahaastattelun menetelmaa, jossa

ominaista on haastattelun ndkékohdan lukkoon lyéminen. Puolistrukturoidussa haastattelussa
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haastattelija on tehnyt paakohdat keskustelua varten. Tall6in voidaan puhua teemalistasta
haastattelun tekemisen ohjeena, jolloin haastattelija voi tarvittaessa tarkistaa ja jatkaa kes-
kustelua aiheesta listassa olevilla kysymyksillaan. Tallaisessa haastattelussa ei kysymysten
jarjestyksella ole siis merkitysta. Kaytannon arvioinneissa kdytetdan tavallisesti puolistruktu-
roituja haastatteluja ja ne voivat olla hyddyllisia juuri ryhmahaastatteluissa. (Robson 2001:
137-139; Hirsjarvi & Hurme 2010: 47.)

Ryhméhaastattelua voidaan pitéd keskusteluna, jossa tavoite on vapaamuotoinen. Osallistujat
kommentoivat asioita melko spontaanisti, tekevat huomioita ja tuottavat monipuolista tietoa
tutkittavasta ilmiosta. Ryhméahaastattelussa haastattelija puhuu samanaikaisesti useille haas-
tateltaville ja suuntaa valilla kysymyksia myos yksittaisille ryhmén jasenille. (Hirsjarvi & Hur-
me 2010: 61.)

Puolistrukturoitu haastattelu on ryhmatilanteessa kayttokelpoinen menetelma, jota voi kayt-
tédd monenlaisiin arviointeihin. Ryhmahaastattelussa lisdhydtynéd ovat uudet oivallukset, joita
syntyy ryhmén vuorovaikutuksessa esiin nousevien ideoiden ja ehdotusten kautta. Tassé eri-
tyisen tarkeda ryhmakeskustelun vetajan taidot, koska siitéd on myos kiinni informaation laatu.
Vaarana ryhmakeskustelussa on, ettd jotkut tietyt haastateltavat vievat tilan muilta ja nain
ollen ei kaikki ryhman jasenet paase aaneen. Tassa tarkedssd asemassa on vetdjan kayttama
kontrolli, jolloin h&nen vastuullaan on kaikkien osallistuminen keskusteluun. (Robson 2001:
141-143.)

Fokusryhmén tai -haastattelun tavoitteena on saada ideoita ja tietoa asioiden ja tilanteiden
parantamiseksi. Tallaiseen ryhmaan valitaan henkildita joilla on samanlaisia kokemuksia eli
jalkihuollon asiakasraadissa osallistujia yhdistda kokemuksena jalkihuollon asiakkuus. Taméan
keskustelun avulla saadaan esiin tietoa ja nakékulmia rajatusta aihepiirista, kuten kehittamis-
toiminnan osalta asiakasraadille suunnitelluista teemoista: asuminen, tyo ja opiskelu, sosiaali-

tyd ja -ohjaus, toimeentulotuki, palaute ja asiakasraadin arviointi (Salmela 1997: 40).

Fokusryhm@ haastattelu menetelméan on Hirsjarvi & Hurme (2010) suomentaneet tdsmaryhma-
haastatteluksi. Naitd kaytetaan yleensa silloin kun tarkoituksena on kehitelld uusia ideoita,
paljastaa kuluttajien tarpeita ja asenteita tai kehittdé uusia palveluja. TA&smaryhméan toimin-
nassa voi olla erityinen teema ja niitd on tyypitelty arvioivaan/kuvailevaan, kayttaytymista
kuvastavaan, riskisuuntautuneeseen ja demonstroivaan, pedagogiseen. Jalkihuollon asiakas-
raadissa on kaytetty tyypiltaan yleisinta eli arvioivaa/kuvaavaa. Tassa osallistujia pyydetaan
eittdmaén tuntemuksiansa esim. palvelusta ja tilanteesta. Asiakasraadissa on kyse osallistuji-

en tuntemukset ja kokemukset jalkihuollon toiminnasta. (Hirsjéarvi & Hurme 2010: 62-63.)
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Ryhmahaastattelun etuna on se, etta sen avulla saadaan nopeasti tietoa samanaikaisesti use-
alta vastaajalta. Sen etuna voidaan my6s mainita resurssitehokkuus, koska se vie vihemman
aikaa kuin yksilohaastattelut ja tdma saataa tutkijan ajallisia resursseja seka myds on tassa

mielessa kustannustehokkaampi. (Hirsjéarvi & Hurme 2010: 63.)

4.3 Aineiston analyysimenetelma

Aineiston analyysi menetelména merkitysten tulkintaa on usein kvalitatiivisissa analyyseissa.
Tulkitessaan tutkija ei ainoastaan tarkastele nékyvissa olevaa vaan pyrkii 16ytdmaan piirteita,
jotka eivat ole suoranaisesti lausuttuja. Tulkinta on enemman tai vdhemman spekulatiivista,
koska hanelld on tietty ndkokulma tutkittavaan asiaan ja tastd nakokulmasta han tulkitsee
haastattelua. (Hirsjarvi & Hurme 2010: 173.)

Olen kayttanyt aineiston analyysi menetelmana merkitysten tulkintaa. Kustakin asiakasraadin
teemasta kaydysta keskustelusta olen poiminut merkityksid. Sen jalkeen olen jakanut ne suu-
rempiin merkityksiin kuten esim. syrjaytyminen, mita heiddn puheensa merkitsee ja sitten
viela mita tarpeita tasta kuulee. Esimerkkind asiakasraadissa keskustelu asumisesta, jossa
nousi asioita asunnottomuudesta ja hdadosta, jotka tulkitsin sosiaaliseksi ongelmaksi. Sosiaa-
lisesta ongelmasta edelleen palveluohjaukseen, jonka tarve téalléin korostuu ja tulkitsin ai-
neistosta raatilaisten tata tarkoittavan. Tasta edelleen palveluohjauksen jaoin erityisiin tar-
peisiin, joiden tarve nousee aineistosta. Osassa taulukoita en kokenut tarpeelliseksi eritella
enempaa erityisia tarpeita, koska néissa kohdissa ei erityisia tarpeita noussut aineistosta. Voi-
taisiin katsoa, ettéd taulukosta kay ilmi asiakasraatilaisten kokemat kustakin teemasta nous-

seet tarpeet jalkihuoltoa kohtaan. (Taulukko Esimerkki.)

Taulukko Esimerkki. Teemasta nousseet tarpeet

Esiin nousseet Eritellyt tar-

Teema tarpeet peet

4.4  Kehittdmistoimintaa ohjaavat kysymykset

Kehittdmistoiminnan yhteydessa on luontevaa puhua tutkimuskysymysten sijasta arviointiky-
symyksista, kehittamiskysymyksista tai vain kysymyksista. Niiden merkitys ja luonne riippuu
lahttkohtana olevasta tutkimusotteesta. Laadullisten asetelmien yhteydessa kysymykset voi-
vat olla yleisluontoisia ja muuttua aineiston tuottamisen ja analysoinnin myota. (Toikko &
Rantanen 2009: 97.)
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Kehittdmiskysymykset ovat matkan varrella muuttuneet, koska kehittdmistoiminnan tarkoitus
muuttui hieman prosessin aikana. Kysymykset pitivat siséallédn enemman arviointia jalkihuol-
losta, kunnes toiminnan aikana painottui kokemusasiantuntijuus ja kokemuksellisen tiedon

kayttaminen kehittdmistoiminnassa.

Kehittamishankkeeni lopullisena tarkoituksena oli saada tietoa kuinka kehittédd jalkihuoltoa
asiakaslahtdisempaan suuntaan. Lisaksi tarkoituksena oli saada asiakkailta itseltddn kokemuk-
sia ja arviota kuinka jéalkihuolto heidéan mielestédan toimii. Liséksi aineiston analyysin kautta
oli mahdollista nostaa esiin mité tarpeita nousee asiakasraatilaisten kokemuksista jalkihuoltoa
kohtaan. Tarkeaa oli myds asiakasraati toimintamallin arviointi asiakasraatilaisten kokemus-

pohjalta.

Kehittdmistoimintaa ohjaaviksi kysymyksiksi muodostuivat:

1) Mita mieltd asiakasraatilaiset ovat jalkihuollon toiminnasta ja mita kokemuksia heilla
on siita?

2) Mita tarpeita jalkihuollolle nousee asiakasraadin kokemuksista?

3) Mitad he pitivat asiakasraadista asiakaspalautteen kerdysmuotona ja tulisiko sita hei-
dan mielestaan jatkaa?

5  Kehittamistoiminnan tarve ja tavoitteet

Vastaavanlaisia asiakasraateja ei ole pidetty Espoon jalkihuollossa aikaisemmin. Asiakasraate-
ja on toiminut Espoon kaupungin muissa toimipisteissa, kuten tydllisyyspalveluissa ja aikuis-
sosiaalitydssa. Naista kustakin asiakasraadista on tehty vuonna 2010 opinnaytetyd sosionomi
ylempaan amk-tutkintoon; Laurea ammattikorkeakoulusta Oksman ja Humanistisesta ammat-
tikorkeakoulusta. Tarkoituksenani oli tehda asiakasraadista jatkuva toimintamalli osaksi asia-
kaspalautteen ja -kokemusten kerd@miseen ja tyon sekd palvelujen kehittamiseen. Tarkeana
asiakasraadin tehtavana oli saada nuorten aanet kuuluviin ennen kaikkea jalkihuollossa seka

toivottavasti muuallakin lastensuojelun kentéll&, esimerkiksi sijoituspaikoissa.

Espoon jalkihuollossa on tehty syksylla 2010 Hanna Elon toimesta Helsingin yliopiston Valtio-
tieteellisen tiedekunnan Sosiaalitieteiden laitoksen kaytantdtutkimusraportti, jossa kasiteltiin
asiakkaiden kokemuksia jalkihuollon sosiaalitydn palvelutarjonnasta. Tassd raportissa kavi
ilmi, ettd asiakkaiden mielipiteitd on tarkeda kysya asiakkailta itseltdan. Asiakasraati ja jalki-

huoltonuorien toimiminen kokemusasiantuntijoina tukee juuri tata.

Tavoitteena oli saada mahdollisimman autenttista ja ensikdden tietoa siitd mita mielta asiak-

kaat, eli tassd tapauksessa jalkihuoltonuoret, ovat jalkihuollon toimivuudesta ja sitd kautta
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I6ytaa kehittdmiskohtia jalkihuollon toiminnassa. Lisdksi tarkoituksena oli saada jalkihuol-

tonuorten &ani kuuluviin.

Toisena tavoitteena pidin uuden toimintamallin tuomisen osaksi jalkihuollon asiakaspalaut-
teen kerdadmista. Jalkihuollossa on keratty koko keskitetyn toiminnan ajan asiakaspalautetta
lomakkeella. Tama on kuitenkin osoittautunut haasteelliseksi siind, etteivat asiakkaat valtta-
matta ole tietoisia etuisuuksista ja palveluista joita saavat jalkihuollosta. Liséksi lomakepa-
lautteeseen saattaa vaikuttaa hyvinkin paljon tayttamistilanne, esimerkiksi jos asiakas on juu-

ri ennen palautteen antamista saanut kielteisen paatoksen hakemastaan tuesta.

Asiakaspalautetta on lomakkeella jalkihuollossa keratty ja keratédn vuosittain. Lomakepohjai-
sen palautteen anti voi olla hyvin rajallista. Talldin ei voi tdsmentéaa, mita asiakas on tarkoit-
tanut palautteellaan ja mitd mahdollisia parantamisehdotuksia héanella olisi antaa. Liséksi
keskustelu yhdessa muiden vertaisten kanssa voi olla hyvin antoisaa ja avata asiakkaille toisia
vertaistensa ndkokulmia asiaan. Vertaisten nékékulmien saaminen saattaa olla nuorelle hyvin-
kin tarkead ja vaikka asia olisi sama mitd tyontekija on selittanyt asiakas voi paremmin kasi-

tella kun asia tulee vertaiseltaan.

Opinnaytetyoni rajoittuu yhden asiakasraadin toimintaan. Tata kautta pyrin tarkastelemaan
asiakaslahtoisyytté ja osallisuutta. Asiakasraadista saamani aineiston pohjalta pyrin vastaa-
maan kysymyksiin siitd, mita asiakasraatilaisten mielesta pitaisi kehittda ja onko heidan nako-

kulmastaan asiakasraati ollut kiinnostava ja kayttokelpoinen malli jalkihuoltoon.

6  Kehittdmisprosessi

Asiakasraati kehittamishankkeena alkoi siten, etté laitoin kyselyn syksylla 2010 ollessani teh-
tavistani virkavapaalla esimiehelleni Espoon jalkihuoltoon onko mahdollista tehda opinnayte-
tyota. Kun siihen sain positiivisen vastauksen aloin itse pohtia, mitd mahdollisesti kaivattaisiin
jalkihuoltoon. Pyysin myds jalkihuollon tydryhméan miettimaan yhdessa tydsté nousevia aiheita
ja ideoita. Taman jalkeen sovimme tydryhméan kanssa tapaamisen joulukuussa 2010, jossa
kuulisin mahdollisia tyéryhmalta tulleita ideoita ja esittelisin heille omat ideani. Yhdessa

pohdittuamme esiin nousi asiakasraati.

Aloin hankkia materiaalia asiakasraadista ja sitd tukevista malleista. Teimme yhdessa jalki-
huollon sosiaaliohjaajan kanssa asiakasraadissa kasiteltavat teemat ja niihin tukikysymykset,
mistd halusimme asiakasraadissa saada tietoa. Laitoimme sdhkopostia puolin ja toisin tee-
moista ja apukysymyksista, kunnes viela tapasimme jalkihuollon tiloissa kootaksemme ajatuk-

set. Sosiaaliohjaaja otti nama esille tyéryhmakokouksessa, ne kaytiin lapi ja siten niihin saa-
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tiin ehdotuksia ja ajatuksia muilta jalkihuollon tydntekij6ilta: sosiaalitydntekijoilta, -
ohjaajilta ja etuuskasittelijoiltéd. Nain saatiin hankkeeseen osallistettua jollakin tytpanoksella
koko jalkihuollon tyéryhma. Hain tutkimuslupaa Espoon kaupungin kehittamisyksikosta helmi-

kuussa 2011 ja sainkin sen maaliskuussa.

Asiakasraadin teemoiksi nousivat asuminen, opiskelu ja tyd, toimeentulotuki, sosiaalityd ja
sosiaaliohjaus. Nama teemat ovat jalkihuollon tydssa paivittdin esilla ja nain ollen ovat kes-
keinen osa jalkihuoltoa. Liséksi yhtend teemana kasittelimme palautetta ja kokemuksia asia-
kasraadista, koska yhten& opinndytetyoni tavoitteena oli saada palautetta nuorilta kuinka tél-

lainen palautteen antaminen jalkihuollon toiminnasta heidan mielestaan toimii.

Asiakasraati koottiin siten, etta jalkihuollon tyontekijat katsoivat omista asiakkaistaan mah-
dolliset osallistujat ja heiltd tiedusteltiin halukkuutta osallistua. Tama siksi, ettd saataisiin
varmistettua ryhman toteutuminen. Tekemani kutsut lahetettiin naille halukkaille nuorille
(Liite 1). Asiakkaita eli nuoria ilmoittautui ensin 12, mutta ryhmé&an osallistui parhaimmillaan
8 nuorta. Osa ndista ilmoittautuneista ei paassyt paikalle, koska heilla oli esim. tyoté kyseise-
na ajankohtana. Osan kohdalla ei tiedeta syytd minka vuoksi eivat osallistuneet vaikka olivat
ilmoittautuneet mukaan. Asiakasraati olisi toteutunut vahintdén 5 osallistujalla, mutta toi-

veena oli juuri tuon kahdeksan nuoren osallistuminen.

Asiakasraadit pidettiin viitena torstai iltapdivana maalis-huhtikuussa 2011. Poikkeuksena oli
yksi torstai maaliskuussa, jolloin pidimme parin viikon tauon tydskentelyssdamme. Kavimme
jalkihuollon sosiaaliohjaajan kanssa l&pi aina ennen asiakasraadin kokoontumista sen kerran
teeman ja sovimme padapiirteistd samalla kun laitoimme tarjolle kahvit ja purtavat. Lisaksi
jokaisen kerran jalkeen kévimme lyhyesti l&pi tuntemuksiamme kyseisestéd kerrasta samalla
kun siivoilimme. Taméan koimme téarkeéksi sen vuoksi, ettemme veisi raadissa nousseita asioita
kotiin. Liséksi tallin pystyimme arvioimaan saimmeko tarpeeksi kasitellystd teemasta vai tu-

lisiko seuraavalla kerralla aiheeseen palata.

Asiakasraadeissa itse toimin kirjurina, joten oma osuuteni ei ollut aktiivinen vetdja. Vetajana
asiakasraadissa toimi jalkihuollon sosiaaliohjaaja, joka oli innostunut asiakasraadin pitamises-
ta. Kuitenkin osallistuin keskusteluun aika-ajoin halutessani tarkennusta kyseessa olevaan asi-
aan. En halunnut aanittaa istuntoja, koska halusin luoda toimivan mallin tulevaisuuden asia-
kasraateja varten ja itse kirjaamalla sain otettua talteen sen mitd voisi ottaa tulevissakin
asiakasraadeissa. Aanittaminen ja niiden purkaminen veisi kaytanndssa turhan paljon aikaa,
mik& olisi tydsta pois ajatellen tulevaisuuden asiakasraateja. Hankkeen etenemisesta pidin
hankepdivékirjaa, jotta voisin mahdollisimman tarkasti muistaa hankkeen etenemisen. Hanke
asiakasraadin osalta eteni suhteellisen nopeasti, koska raati toteutettiin kuuden viikon aika-

na.
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Syksylla 2011 toimitin tulokset asiakasraadista jalkihuoltoon ja sitéd kautta toimitettaviksi raa-
tilaisille. Tulokset jalkihuoltoon raportoin asiakasraadin antina. Tama tulosten toimittaminen
oli raatilaisten toiveena. Sitd miten tyoryhmaéssa on talldin kasitelty tuloksia, en tieda. Toi-
von, etta se on herattanyt pohdintoja ja keskustelua asiakaslahtdisyydesta. Toivon myés, etta

toiminnassa olisi otettu huomioon asiakasraadin toiminnasta nousseisiin asioihin.

Asiakasraadin edetessd padpaino arvioinnista muuttui, ja keskeisimmaksi opinndytetydssani
nousi itse kehittamistoiminta. P&apaino siirtyi asiakkaan osallistamiseen ja asiakkaan &anen
kuuluviin tuomiseen, toisin sanoen kokemusasiantuntijuuteen. Tama johtui osittain myds sii-
ta, etté asiakasraadista ei saanut arvioitavia yleistettavid tuloksia vaan pikemminkin keskus-
telua ja asiakasraatilaisten yhtena toiveena oli, ettéd heidan asiantuntijuus palvelujen kaytta-
jind otettaisiin huomioon. Voisi tulkita heidan haluavan enemman keskustelua tilaajan, tuot-
tajan ja asiakkaan valilla, jolloin he toimisivat keskeisind osallisina eli kokemusasiantuntijoi-

na.

Minua ja kanssani asiakasraadissa toiminutta jalkihuollon sosiaaliohjaajaa koskee vaitiolovel-
vollisuus asiakasraadissa esiin tulleista asioista. Toiminnan tulosten raportoinnista ei voida
yksiléida tai tunnistaa yksittaisia asiakasraatilaisia tai heidan mielipiteitédan. Asiakasraadista
tekemani muistiinpanot olen laittanut tietosuojaroskikseen tuhottavaksi kaikkia hyvia tutki-
musperiaatteita kunnioittaen. Lisdksi pohdinnassa otan esiin tutkimuksen etiikkaa koskien

asiakasraati kehittdmishankeprosessia.

7 Asiakasraadin toiminnan tuloksia

Jéalkihuollon asiakasraati kokoontui ajalla 3.3.- 7.4.2011 viidesti. Nuoria asiakasraatiin osallis-
tui 3-8 kullakin kerralla. Keskiarvoiseksi osallistuja maaraksi saatiin nadin ollen 6 henkilda.
Osallistujat olivat kaikki 18-19-vuotiaita eli toisin sanoen jalkihuollon asiakkuuden alkuvai-
heessa. Asiakasraadin kokoontumiskerrat koostuivat viidesta tapaamisesta jalkihuollon tilois-
sa. Kullekin kokoontumiskerralle oli mietittyna jalkihuollon tyosta nousevat teemat, joita ka-
siteltiin. Ensimmaiselld kerralla esittdydyttiin ja tutustuttiin kuvakorttien avulla, joista tuli
etsia kaksi kuvaa. Toisen kuvista tulisi esittaa sen hetkista elamantilannetta ja toisen sita mi-
ta toivoisi tulevaisuudelta. Asiakasraadin tarkoituksena oli saada palautetta jalkihuollon toi-
minnasta ja saada tietoa mitd asiakasraatilaiset tarvitsevat jalkihuollolta. Suurimpana tarkoi-

tuksena oli saada jalkihuoltonuorten &ani kuuluviin.
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7.1 Asuminen

Ensimmaisella kerralla esittaytymisen ja tutustumisen jalkeen keskustelimme asumisesta.
Keskustelu oli hyvin luontevaa ja raatilaiset keskustelivat aktiivisesti. Heilla oli monia néko6-
kulmia aiheeseen, vaikkakin suurimmalla osalla ei ollut asumisessa ollut ongelmia. Oli kuiten-
kin tarkedd, ettd saatiin myds keskusteluun ndkdkulmaa siitd mité on olla asunnottomana,

koska asunnottomuus on iso ongelma paakaupunkiseudulla.

Suurimmalla osalla asiakasraatilaisista oli Espoon kaupungin vuokra-asunto. He kaikki olivat
suhteellisen tyytyvaisia asumistilanteeseensa. Yksi asui jalkihuollon tukiasunnossa ja yksi asui
naapuritukiperheasunnossa. Yksi raatilaisista oli asunnoton. Moni raatilaisista oli joutunut
jonkin aikaa odottelemaan asuntoa sijoituspaikassaan, mutta jotkut olivat lahteneet sielta
taysi-ikdistyttydan ilman tietoa seuraavasta majapaikasta. Kahdella heistd oli kokemusta
asunnottomana olosta, toisella 3 kuukauden ja toisella 9 kuukauden ajalta. Asunnottomina
ollessa nuoret oleskelivat 1ahinné kavereiden nurkissa, vanhempien luokse ei haluttu menna,

eikd menty asumaan.

Jéalkihuollolta asiakasraatilaiset toivoivat saavansa itselleen ja toisille asiakkaille apua siihen,
miten asunnon saa. Raatilaisilla oli tiedossa mista muistakin paikoista kuin kaupungilta voi
asuntoa hakea. Asuntopuollon tekeminen jalkihuollosta koettiin térkedksi. Asiakasraatilaiset
olivat tietoisia, ettd monesti muuta kautta kuin Espoonkruunun asuntojen vuokrat ovat kal-
liimpia. Solutyyppisté asuntovaihtoehtoa ei kukaan raatilaisista ottaisi vastaan, vaikka olisi-
vatkin asunnottomia. He kokivat, ettei sellaisessa voisi asua, koska eivat tietdisi kdmppakave-
rista mitaan, eivatka tietdisi tulisivatko he toimeen keskendan. Raatilaisten mielesta olisi hy-
va jos jéalkihuollolla olisi oma ”kriisisijoitus asunto”, johon voisi majoittautua hetkeksi asu-
maan ennen oman asunnon Iéytymista. Tallainen asunto voisi olla pieni solutyyppinen ratkai-

su, mutta talldinkaan ei asumisaika siina saisi olla kohtuuttoman pitka.

Vain yksi raatilainen tiesi, mita vuokravakuus tarkoittaa. Vaikka kaikki, jotka asuivat Espoon-
kruunun asunnoissa, olivat sellaisen saaneet. Vuokrarastien seuraukset tiedettiin hyvin ja tie-
dettiin myds miten toimia jos niita tulee. Vuokrasopimusten maaraaikaisuuksista asiakasraati-
laiset eivat pitéaneet, koska he kokivat turhauttavana juosta uusimassa vuokrasopimusta tuon
tuosta. He halusivat tietdd, miksi vain lyhyitd vuokrasopimuksia tehtiin. Asiaa lapi kdydessa
raatilaisille valkeni maéraaikaisten vuokrasopimusten ajatus asukkaan etuna, mikali asumises-
sa ongelmia tulee. Nain voitaisiin nuoren asujan kohdalla valttaa haatdmerkinta, koska maa-
rédaikaisensopimuksen umpeuduttua ei uutta tehda ja ndin ollen asuminen paattyy vuokraso-
pimuksen umpeutumiseen, ei hdatoon. Haadon seurauksista raatilaiset eivat olleet niin tie-
toisia. He kuitenkin olettivat haadon jalkeen Espoonkruunulta tai muualtakin olisi lahes mah-

doton saada enaa asuntoa.
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Asunnottomaksi jaamisesta raatilaiset olivat sitéd mieltd, ettd jalkihuollon tulisi ehdottomasti
auttaa. Suurimman osan raatilaisten mielesté olisi kohtuullista, ettd autettavan nuoren tulisi
ensin nayttdd ettd asiat hoituvat, ennen kuin apua saisi. Osa oli sitd mieltd, etta jalkihuollon
tulisi auttaa nuorta kaikesta huolimatta. Osa asiakasraatilaisista piti asunnottomuutta jalki-
huollon aikana heitteille jattona. Asiakasraatilaisten mielestd véliaikaisia majoituspaikkoja
pitéisi olla enemman. Kuitenkaan he eivéat pitaneet esim. Olarinluoman asuntolaa, mika on

valiaikainen matalan kynnyksen majoituspaikka, vaihtoehtona valiaikaiselle majoittumiselle.

Raatilaiset olivat huolissaan ja pahoillaan siita, ettei kotivakuutusta ole mahdollista saada jos
luottotiedot eivéat ole kunnossa. Asiakasraatilaiset pohtivat, jos mahdollisesti jokin vahinko
sattuisi, talldin luottotiedot menettanyt jo velkaantunut vain velkaantuisi liséd, kun vakuutus-

ta ei ole.

Raatilaiset kertoivat saaneensa asumiseen liittyvista asioista hyvin tietoa jalkihuollosta saa-
mastaan asumisoppaasta. Itsendistymisvaroja tai alkuavustusta, joita on mahdollista saada
oman kodin perustamiseen, pidettiin riittdmattdmana. He olivat tietoisia, ettd sen tulisi riit-
téd ainoastaan valttamattomiin hankintoihin, kuten ruokapdytdan, sankyyn, keittibvaraustei-
siin ym. tarvittaviin tarvikkeisiin. Alkuavustus on noin 807€, mikali nuorella ei ole kertynyt
itsendistymisvaroja, tallgin alkuavustuksen suuruus laskee. Itsendistymisvarat ovat varoja,
jotka kertyvat nuorelle itsendistymista varten sijoituksen aikana. Itsendistymisvarojen kaytos-
té nuoren on keskusteltava sosiaalityontekijansa kanssa ja niita kaytetddn juuri esim. asun-
nonhankintoihin.

Taulukko 1. Teemasta asuminen nousseet tarpeet

Konkreettinen
neuvonta ja tuki

Asuminen Palveluohjaus ——
Psykososiaalinen

tuki

Asiakasraatilaiset nostivat keskustelussaan padpainon asumiseen liittyvien asioiden kohdalla
palveluohjaukseen. Heidan puheistaan pystyi tulkitsemaan ja ymmartdmaan heidan tarpeen
asunnottomuuden ja itsendisen asumisen kohdalla psykososiaaliseen tukeen ja myds konkreet-
tiseen neuvontaan ja tukeen. Asiakasraatilaiset tuntuivat olevan suhteellisen tyytyvaisia jal-
kihuollon antamaan tukeen, mutta toivoivat sitd saavan enemman varsinkin asunnottomuuden
kohdalla. Talléin he kokivat tarvitsevansa enemmén konkreettista neuvontaa ja tukea. (Tau-
lukko 1.)

Jalkihuollon asiakkaista vuonna 2011 18,4 % asui jalkihuollon tukiasunnossa tai Saunalahden

tukiasunto yksikossa. Tavallisessa vuokra-asunnossa asui 54,4 %. Vanhempien luona asui 6,8 %,
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laitoksessa asui 6,8 %. Asunnottomina oli 5,6 % ja asumisesta tietoa ei jalkihuollolla ollut 3,6
% kohdalla. Lisdksi muita asumismuotoja oli 4,4 %. (Espoon jéalkihuoltonuoret vuosina 2010-
2012)

Lastensuojelulain (2007/417) 12 luvussa 35 § sanotaan, etté jalkihuollon piirissa olevalle nuo-
relle on kunnan jarjestettava asunto viivytyksettd, mikali hdnen kuntoutumisensa sité edellyt-
tdd. Tama asettaa paineita kunnan asuntopalveluille. Kuitenkin hyvin usein syynd nuoren
asunnottomuuteen on epaonnistunut tai epaonnistuneet asumiskokeilut esim. jalkihuollon tu-
kiasunnossa. Jéalkihuollossa pyritdén siihen, ettd ep&onnistunut ns. asumisharjoittelu tu-
kiasunnossa ei tuottaisi nuorelle haatda, minka jalkeen nuoren on vaikea jatkossa saada asun-
toa. Tama kaytéanndssa tarkoittaa sitd, ettd jalkihuollon ohjaajat tekevat méaaraaikaisia esi-
tyksia asuntoihin ja vuokranantaja tekee sitten esityksen mukaan vuokrasopimuksen esimer-

kiksi kolmeksi kuukaudeksi.

Sijaishuollon yhtena tarkeimpéana tehtavana on aikuistuvan nuoren valmistaminen itsendiseen
elamaan. Tahan on kuitenkin kiinnitetty vahan huomiota tutkimuspuolella, kuitenkin vahais-
ten tutkimusten perusteella monen sijaishuollosta itsendistyvan nuoren tulevaisuudennakymat
ovat huonot ja ndma ovat yksi yhteiskunnan syrjaytyneimmista ryhmisté. Lapsuuden kokemus-
ten ja sijaishuollossa kasvamisen liittyvien haasteiden lisaksi nama itsenaistyvat nuoret joutu-
vat yleensa ottamaan ennenaikaisesti ja kokonaisvaltaisesti vastuun omasta elamastaan. Ela-
manmuutostilanteet ovat erityisesti kriittisia vaiheita elamassa, jossa elamankulku voi lahtea

joko huonoon tai hyvéan suuntaan. (Reinikainen 2009: 93.)

Jalkihuoltonuorilla on tietamattéomyytta asumiseen liittyen. Monet nuorista parjaavat hyvin
vahaisella tuella, jolloin neuvotaan ja ohjataan virastoasioissa ja asumiseen liittyvissa asiois-
sa. Jalkihuollon omissa tukiasunnoissa asuvat nuoret ovat sitoutuneet ohjauspalveluun, sosiaa-
liohjaukseen. Omissa vuokra-asunnoissaan asuvat nuoret saavat myds ohjauspalvelua. Kuiten-
kaan nama nuoret eivat valttamatta halua tyontekijoiden tekevan kotikaynteja heidan luok-
seen. Jalkihuollon tukiasunnoissa asumisen ongelmiin pystytddn paremmin ja nopeammin
puuttumaan. (Mansner 2011.) Kun kotikaynteja ei pystyta tekemaan, on vaikeampi tyonteki-

jan arvioida asumista.

Jalkihuollon nakdkulmasta ongelmallisia kohtia asumisessa on se, ettei asuntoja ole tarpeeksi.
Lisaksi mielenterveysongelmista karsiville nuorille on vaikea saada jarjestettya riittavaa tu-
kea. Paihdeongelmaiset nuoret ja heidan ongelmastaan aiheutuvat hairiét ovat usein syyna

asunnon menettamiseen. (mt.)
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7.2  Tyo, tydttdomyys & opiskelu

Toisen tapaamisen teemana oli tyd, tyottomyys ja opiskelu. Keskustelu ei ollut niin aktiivista

kuin ensimmaisella kerralla ja ndin ollen vetajan tuli olla enemman &énessa.

Upseerinkadun tydvoimatoimistossa oli asioinut nelja asiakasraatilaista ja kaksi Etyp:ssa (Es-
poon tydvoiman palvelukeskus). Naistd molemmissa oli asioinut yksi raatilainen. Tyévoima-
toimiston palvelujen ei katsottu asiakasraatilaisten ndkdkulmasta johtavan mihinkaan. He ko-
kivat, ettd se on ainoastaan tydnhaun uusintaa toimeentulotukea varten. Paasaantoisesti raa-
tilaiset eivat olleet tyytyvaisia tydvoimatoimiston palveluihin. Yhdelle asiakasraatilaiselle oli
tydvoimatoimistosta tarjottu kurssia, mutta hén ei kuitenkaan ollut télle kurssille osallistunut.
Etypista koettiin saavan enemman palvelua, toisaalta tasta syyta eras asiakasraatilaisista ha-
lusikin takaisin tavallisen tydvoimatoimiston asiakkaaksi. Jélkihuollon koettiin kannustavan ja

tyontavan eteenpain tyollisyys ja opiskeluasioissa. Taman raatilaiset kokivat hyvana asiana.

Opiskelijoita asiakasraatilaisista oli viisi. He kokivat erittdin hyvana etuna sen, ettei heidan
jalkihuollon aikana tarvitse nostaa opintolainaa, vaan saavat sen toimeentulotukena. Kaytan-
nossa tama tarkoittaa noin 300 €:n etua kuukausittain. He olivat yllattyneitd siitd, etta nuo-
ren joka ei ole oikeutettu jalkihuoltoon on nostettava opintolainaa, jolla tulla toimeen opin-
tojen aikana, mikali ei halua tehda toita opintojen ohessa. Lisaksi opiskelijoiden oli mahdol-
lista saada opiskelukustannuksia, kuten kirjat ja osa internetin maksuista nuorten taloudelli-

sena tukena. Taloudellista tukea opintoihin pidettiin erittain hyvana.

Taulukko 2. Teemasta tyo, ty6ttémyys ja opiskelu nousseet tarpeet.

Psykososiaalinen
tuki

Konkreettinen
neuvonta ja tuki

Palveluohjaus

Ty0, tyottomyys
ja opiskelu Toimeentulotuki
Taloudellinen

tuki Nuorten taloudel-
linen tukeminen

Asiakasraatilaisten keskustelusta oli tulkittavissa palveluohjauksen ja taloudellisen tuen tar-
ve. Palveluohjauksessa erityisesti psykososiaalisen tuen ja konkreettisen neuvonnan ja tuen
tarve. Psykososiaalisen tuen tarvetta oli pettymysten sietamiseen ja kannustus sekd motivoin-
ti edelleen yrittdmiseen ja jaksamiseen. Konkreettisen neuvonnan ja tuen tarvetta oli talou-
dellisiin tukiin. Taloudellinen tuki koettiin suureksi tarpeeksi ja tassa toimeentulotuki ja nuor-

ten taloudellinen tukeminen opiskeluaikana. (Taulukko 2.)
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Asiakasraatilaiset vaikuttivat olevan hyvin pettyneita tyévoimatoimiston palveluihin, kuitenkin
he eivat valttamattd halunneet ottaa vastaan Etyp:n palveluita, jotka ovat kohdennetumpia
ja toimii kokonaisvaltaisemmin kartoittaen asiakkaan tilannetta. Tdma on mielenkiintoinen
ristiriita. Teeman tiimoilta asiakasraatilaiset vaikuttivat olevan tyytyvaisia jalkihuollosta saa-

maansa tukeen tyottémyys ja opiskeluasioissa.

Vuonna 2011 jalkihuoltonuorista 39,2 % olivat opiskelijoita ja tydssa kayvia oli 11,6 %. Tyot-
tomia oli 27,2 %, tydharjoittelussa, kurssilla tai kuntouttavassa tyétoiminnassa oli 4,4 %. Muis-
sa toimissa kuten &itiyslomalla, sairauslomalla tms. oli 10,8 % ja 6,8 % nuorista kohdalla jalki-

huollolla ei ollut tietoa. (Espoon jalkihuoltonuoret vuosina 2010- 2012)

Alle 25-vuotiaan ty6ttéman nuoren on osallistuttava yhteishakuihin ja ty6- ja elinkeinotoimis-
ton tai Etyp:n tarjoamille kursseille. Mikéli néin ei tee, voidaan toimeentulotuen asiakkaalta
vahentaa toimeentulotuen perusosasta. Toimentulotuen asiakkaana on tyottoman pidettava
tyonhaku voimassa keskeytyméattd. Jos haku keskeytyy voi sosiaalitydntekija paatoksellaan
alentaa toimeentulotuen perusosaa 20 %:n asti, jos tyénhaku keskeytyy jatkuvasti tai sita ei

ole uusittu voidaan perusosasta vahentaa jopa aina 40 %:iin asti. (Laki toimeentulotuesta)

Koulutuksen puutteen ja tyottomyyden yhteys varsinkin nuorten keskuudessa on selva. On-
gelmien kasautuminen on yhteydessa syrjaytyneisyyteen. Koulutus- tai tydttdmyysongelmien
ja mybhemmassa elamassa esiintyvien ongelmien suhde ei ole kausaalinen ja huono koulume-
netys tai syrjaytyminen ei valttamatta johda tyottomyyteen ja edelleen syrjaytymiseen. Kui-
tenkin erityisesti nuorilla aikuisilla heikko koulutus ja pitkittyva ty6ttomyys ovat yhteydessa

alkoholi-, perhe ja mielenterveysongelmiin ja rikollisuuteen. (Julkunen 2000: 30.)

7.3  Toimeentulotuki

Toimeentulotuki aiheena oli erillinen, mutta sita kasiteltiin toisella tapaamisella. Toimeentu-
lotuki puhutti, kasitykset ja olettamukset siité olivat vaihtelevia. Raatilaiset eivéat olleet aivan
tietoisia siitd, kuinka toimeentulotuki rakentuu ja ettd se on viimesijainen tuki muiden etuuk-

sien ollessa ensisijaisia siihen nahden. Kaikki raatilaiset olivat toimeentulotuen asiakkaita.

Toimeentulotuki oli raatilaisista riittimaton. Harvalla raatilaisella oli kasitys siitd, miten toi-
meentulotuki rakentuu ja mita se kattaa. Raatilaisten mielesté toimeentulotukeen tulisi saa-
da 20-40 € lisda puhelinkuluihin, koska virastoasioita yms. joutui hoitamaan aika-ajoin puhe-
limitse ja talléin jonotukset maksavat. Liséksi he olivat sitéd mieltd, ettd tydonhaun helpottami-
seksi tulisi jokaisen tydttdméan saada internetyhteys. Opiskelijat saivat osan internet kustan-
nuksista opintoihin liittyvana tukena. Raatilaiset ajattelivat elda toimeentulotuella ainakin

jalkihuollon ajan. Yksi raatilainen haluaisi olla toimeentulotuella koko elamansa.
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Toimeentulotukip&atds ei ollut raatilaisten mielestd selked. Osasyynd tdhén oli etteivit he
lukeneet paatoksiaan. Ne raatilaisista, jotka paatoksia lukivat, olivat sitd mielta etta laskel-
ma ei ole tarpeeksi yksityiskohtainen. Tarkoittaen sitd, ettd siina olisi eriteltynd tarkoin mité
tulisi kattaa ja milla osin ja sitten viela jos siihen on tullut jotain lisda esimerkiksi harkinnan-
varaisena toimeentulotukena. Raatilaiset toivoivat pidempid paatoksia, jotta ei tarvitsisi olla
kokoajan hakemassa toimeentulotukea. Ainakin useasti haettaessa oppii hakemuksen tayttéa-

misen hyvin, totesivat raatilaiset.

Toimeentulotuessa ei ollut raatilaisille ihan selvad mita kaikkea huomioidaan siind tulona.
Pikavippien huomioiminen puhututti ja niitd otettiin kun tuki eli raha loppuu kesken kuukau-
den. He toivoivat, ettei esim. 50 € tai alle tuloja ja yksityisia tilillepanoja huomioitaisi. Toita
ei viitsitd tehda, koska huomioidaan siitd saatu palkka toimeentulotuessa. Asiakasraatilaiset
eivat olleet tietoisia, ettd toimeentulotuen asiakkaita kannustetaan tdiden tekoon ja osa tu-
loista voidaan jattéd huomioimatta tuloksi, jos toissa kay. Kesatdiden kohdalla raatilaiset
pohtivat tyokokemuksen tarkeytté tulevaisuudessa. Toimeentulotuen maksamista pienemmis-
sa erissa ei pidetty jarkevana, koska aina tulee yllattéavia menoja. Toimeentulotuen perusosa

riitti heille korkeintaan kahdeksi viikoksi.

Mahdollisia sakkoja ei asiakasraatilaisten mielesta pitéisi jalkihuollon heidan puolestaan mak-
saa, koska heidan mielestdadn han joka sakon on saanut, on itse asiansa sotkenut. Tallaiseen
tilanteeseen he kuitenkin toivoivat jalkihuollolta tukea, lahinna siten ettd esimerkiksi sakko
jalkihuollosta maksettaisiin osittain tai sitten jalkihuolto ik&an kuin lainaisi rahat, jotka sitten
vahennettdisi pienemmissa erissd toimeentulotuessa. Yksi raatilaista ei toivonut minkaanlaista
tukea sakkoasioihin. Luottotietojen menetys mietitytti kovasti, eivatka asiakasraatilaiset
tienneet kuinka kauan asia vaikuttaa elamaan. Toiset olettivat sen vaikuttavan koko loppu
elamaén ja toiset ajattelivat, ettéd velat vanhentuvat tietyssa ajassa. Kuitenkin asiakasraatilai-
set olivat kaikki samaa mielta siind, ettd mitd enemman velkoja ulosotossa sen kauemmaksi

aikaa luottotiedot ovat menneet.

Asiakasraatilaiset toivoivat, ettd he saisivat aikaisemmin tietoa siitd mitd mikékin maksaa,
esimerkiksi elintarvikkeet. Heista oli huonoa, ettd kaytanndssa vasta kun oli jadédnyt omilleen,
oli opeteltava oman talouden hoitoa. Asiakasraatilaiset sanoivat jonkin verran katsovan tuot-
teiden hintoja ja yleensa ostavansa halvinta vaihtoehtoa. He toivoivat taloudellisiin ja kulu-

tusasioihin ohjausta ja neuvontaa jalkihuollolta.
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Taulukko 3. Teemasta toimeentulotuki nousseet tarpeet

Taloudellinen
tuki

Konkreettinen

Toimeentulotuki
neuvonta

Kontrolli

Asiakasraadin toiminnasta nousi esille, kuten taulukossa 3. olen esittényt taloudellisen tuen
tarve, konkreettisen neuvonnan tarve ja kontrolli. He kaikki kokivat tarvitsevansa jalkihuollol-
ta taloudellista tukea ja olivat siihen tyytyvaisia, tosin sita olisi pitanyt saada enemman. Hei-
dan esille tuomien kokemusten mukaan tarvitsivat enemméan konkreettista neuvontaa toi-

meentulotukiasioihin, byrokratiiaan ja myos taloudellisten asioiden hoitoon.

Kontrollin ymmarsin myds yhtena tarpeena toimeentulotuen kohdalla. Heidan puheestaan pys-
tyi tulkitsemaan, ettd he tavallaan kaipasivat jonkinlaista kontrollia ja raha-asioiden kautta
se on helppo toteuttaakin. Ehka téssa tulkinnassa korostuu myds asiakasraatilaisten ohjaus-
palvelun asiakkuus, koska usein toimeentulotukihakemuksia tytetddn yhdessa sosiaaliohjaa-

jan kanssa, joka osaltaan kyselee tiliotteista ilmi kayvista yksityisista tilillepanoista yms.

Asiakasraatilaiset saivat taman kerran jalkeen antaa kommentteja uuteen toimeentulotukiha-
kemuskaavakkeeseen. Heidan oli taytettéava se ja antaa kommentteja siihen onko hakemus
kayttokelpoinen ja mité siita tulisi jattédd pois ja mita siiné tulisi tarkemmin kysya. He paasi-

vat vaikuttamaan konkreettisesti.

Toimeentulotuki perustuu toimeentulotukilakiin. Toimeentulotuki on viimesijaisena ja lyhyt-
aikaisena tukena, jonka tarkoituksena on turvata henkilon ja perheen toimeentulo ja edistaa
itsendista selviytymista. Sen avulla turvataan ihmisarvoisen elaméan kannalta vahintaan valt-
tamaton toimeentulo. Kuitenkin jokaisella on velvollisuus kykynsd mukaan pitéda huolta itses-
téddn ja omasta elatuksestaan. (Laki toimeentulotuesta 30.12.1997/1412) Toimeentulotukilain
2. luvussa 6§ sanotaan toimeentulotuen méaaran olevan tdmén lain mukaan méaariteltyjen me-
nojen seka kaytettavissa olevien tulojen ja menojen erotus. Hakijan on toimitettava tarvitta-
vat liitteet, joista selvida tulot ja varallisuus sekd hyvaksyttavat menot, hakemukseensa ja
h&nen on oltava tydttéméana tydnhakijana TE-toimistossa, mikali hanelld ei ole opiskelua yms.
Lastensuojelulain 12 luku 358:ssd todetaan, etté jalkihuollon piirissé olevalle nuorelle on taat-

tava riittava taloudellinen tuki, mikali hdnen kuntoutumisensa sité vaatii.

Espoossa jalkihuollon piiriin kuuluva nuori on oikeutettu toimeentulotukeen ollessaan opiskeli-

ja. Tama kaytannossa tarkoittaa sita, ettei hanen ole nostettava opintolainaa opintojensa ra-
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hoittamiseen jalkihuolto aikana. Hanen on mahdollista saada toimeentulotukena sen osuuden,

mikali muutoin oikeus siihen tayttyy.

7.4  Sosiaalityd ja -ohjaus

Kolmannella ja neljannelld kerralla aiheena sosiaalityd ja -ohjaus, mika otettiin kasittelyyn
kahteen kertaan, koska ensimmaisella kerralla asiakasraatilaisia oli paikalla vain kolme henki-
164. Koska namé ovat jalkihuollon perustoimintaa, katsottiin ettd tdhan keskusteluun on saa-

tava enemman raatilaisten kokemuksia ja mielipiteita.

Sosiaalityontekijaa asiakasraatilaiset olivat tavanneet kerrasta kolmeen jalkihuolto aikanansa.
Vain yksi raatilainen oli tarvinnut erikseen ajan sosiaalityontekijalleen. Han oli tdman ajan
myds saanut pian. Toiset eivat olleet tarvinneet erillisia tapaamisia. Heidan kokemuksensa

oli, etta sosiaalitydntekijan saa kiinni puhelimitse tai tekstiviestilla tarvittaessa.

Asiakasraatiin osallistuneilla jalkihuoltonuorilla oli kaikilla sosiaaliohjaus. Sosiaaliohjaajaansa
he tapasivat noin kerran kuukaudessa ja saaneet tapaamisia tarvittaessa useamminkin. Heidan
mielestdén tapaamisia oli tarpeeksi, yhden raatilaisen mielestd jopa liikaa. He kokivat, etta
ohjaajan saa kiinni hyvin puhelimitse tai tekstiviestilla tarvittaessa. Yksi ei ollut saanut ohjaa-
jaa tarvittaessa kiinni. Toivoivat, ettei tulevaisuudessa ohjaajille tule puhelinaikoja vaan heil-
le voisi soittaa mihin aikaan tahansa. Paivystysaikaa torstaisin klo 15-16 he eivéat olleet kayt-
téaneet, koska he eivat olleet téllaisesta tietoisia. Ohjaajien iltatydajasta ei tiedetty, mutta
sité pidettiin hyvana jalkihuoltoasiakkaiden opintojen ja tdiden teon vuoksi. Asiakasraatilaiset
toivoivat ohjaajilta tapaamisia myos viikonloppuisin. Kotikdynteja ohjaajan toimesta oli ollut
ja naita kotikaynteja pidettiin ihan hyvina. Asiakasraatilaiset toivoivat tapaamisia toimiston
ulkopuolelle puistoon, kahville yms., mutta kuitenkin he kokivat, ettei silloin voisi kaikista

asioista keskustella.

Jalkihuoltosuunnitelma asiakasraatilaisille oli tehty heidéan tietdékseen. Kaikilla ei ollut tark-
kaa kasitystd mika se on tai milloin sellainen olisi tehty. Asiakasraatilaiset kokivat, ettéa suun-
nitelmassa pikemminkin kartoitettiin sen hetkista tilannetta kuin suunniteltiin tulevaa. He
kokivat, ettd heitd oli suunnitelmaa tehdessa kuultu. Asiakasraatilaiset olivat sitd mielta, ett-
eivat voi kaikista asioistaan keskustella jalkihuollon tydntekijan kanssa, varsinkaan henkild-
kohtaisista asioista. Asiakasraatilaiset eivat olleet ymmarténeet asiakassuhteen luottamuksel-
lisuutta ja tyontekijan vaitiolovelvollisuutta. He kokivat, etta tydntekija saa “jakattaa” ja

moittia jos ei ole sovitut asiat hoituneet, kuten paperiasiat.

Tydntekijoiden vaihtuvuuden koettiin huonoksi, varsinkin asiakkaan ja tyontekijan valisen

luottamuksen syntymisessa. Jalkihuollon liittymistd sahkoiseen mediaan ei pidetty hyvang,
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eivatka siihen osallistuisi. He eivat haluaisi esimerkiksi kuulua jalkihuollon ryhméaan, koska se
heidan mielestaén leimaisi liikaa. Eikd heidan mielestaan kaikkien tarvitse tietédd heidan ole-
van jalkihuolto nuoria. Heiddn mielestdan toimeentulotukihakemuksen pitdisi voida tehda
verkossa, mikd helpottaisi asioimista. Asiakasraatilaiset ideoivat, etta jalkihuollolle voisi pe-
rustaa omat www-sivut, joiden kautta saisi erilaista infoa ja saisi tydntekijat kiinni esimerkik-

si sellaisissa tilanteissa, jos ei ole puheaikaa.

Jalkihuollolta toivottiin taloudellista tukea ja apua sen hetkisiin ongelmiin. Asiakasraatilaiset
toivoivat, ettd heille tarjottaisiin kahvit kun he tulisivat asioimaan toimistolla. He toivoivat
parempia ruokia niin sanottuun hataruokakaappiin. Parasta jalkihuollossa he kokivat olevan
”jeesiminen”, uusissa asioissa auttaminen. Toinen jalkihuollon paras puoli oli se, ettei heidan
tarvitse ottaa opintolainaa. He toivoivat enemman tukea ja opastusta itsendistymisvaihee-
seen. Liséksi he toivoivat, ettd kriisitilanteisiin 1ahinnd asunnottomuuteen olisi jonkinlainen

ratkaisu, esim. hatamajoitus mahdollisuus.

Taulukko 4. Teemasta Sosiaalityd ja -ohjaus nousseet tarpeet.

Psykososiaalinen
tuki

Palveluohjaus -
Konkreettinen

Sosiaality® ja - neuvonta ja tuki
ohjaus Taloudellinen Konkreettinen
tuki neuvonta ja tuki
Psykososiaalinen
Kumppanuus

tuki

Asiakasraatilaiset vaikuttivat olevan varsin tyytyvaisia jalkihuollon palveluihin. Heidan keskus-
telustaan oli tulkittavissa tarve palveluohjaukseen ja siind psykososiaaliseen tukeen seka
konkreettiseen neuvontaan ja tukeen. Taloudellisen tuen tarve tuli ilmi keskusteluissa ja sen
kohdalla tarve konkreettiseen neuvontaan ja tukeen. Liséksi kumppanuuden tarve, jossa eri-
tyisesti psykososiaalisen tuen tarve korostui, aikuinen joka auttaa ja neuvoo tarvittaessa.
(Taulukko 4.)

Jalkihuolto-oikeuteen kuuluu, ettd nuorelle nimetdén hénen asioistaan vastuussa oleva sosiaa-
litydntekija. Lastensuojelulaissa jalkihuolto on méaaritelty nuorelle vapaaehtoiseksi. Jalkihuol-
lon sosiaaliohjausta tai ohjausta arkeen nuoren on saatava lastensuojelulain nojalla siihen asti
kun nuori tayttaa 21 vuotta. Tama kaytannossa tarkoittaa sitd, ettd jos nuori haluaa han voi
jattaa kayttamatta jalkihuollon tarjoamat palvelut, mutta tarvittaessa voi niitd myéhemmin

saada aina siihen asti kunnes han tayttaa 21 vuotta.
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Yhteiskunnan tarjoama tuki voi olla ratkaisevan téarkeaa sijaishuollosta itsendistyvalle nuorel-
le. Nuorella saattaa olla elamassaan paljon kuormittavia tekijoita, kuten esimerkiksi perhee-
seen liittyvat ongelmat, lastensuojelujarjestelmaan liittyvat tekijat ja itse nuoruuteen ja kas-
vamiseen liittyvat normaalit tekijat. Talldin sosiaalinen tuki on erityisen térke& sijaishuollos-

ta itsenaistyvalle nuorelle. (Reinikainen 2009: 94.)

Sosiaalityon keskioon tulisi nostaa vaikuttamisty®. Siina sosiaalitydntekijat tekevat oman ruo-
honjuuritason tietdamyksensa ja ammatillistieteellisten asiantuntijuutensa perustalta nékyviksi
asiakkaidensa vaikeita sosiaalisia ja taloudellisia tilanteita, hyvinvointivaltion palvelujérjes-
telman puutteita. Parhaimmillaan vaikuttaminen on kumppanuuteen perustuvaa yhteistyota,
jossa sosiaalityontekijoiden rinnalla ovat asiakkaat mukana. Yhteisososiaalityé rakentuu pai-
kallisuuden ja verkostojen varaan muodostaen vaihtoehdon ongelmia yksil6llistavalle sosiaali-
tydlle. Yksilot ja perheet mielletdén osana sosiaalisia verkostoja ja yhteis6ja, joten sosiaali-
tydn on pyrittava vahvistamaan naita. Tavoitteena on sosiaalisten ongelmien ehkéaiseminen ja

ihmisten osallisuuden ja taysivaltaisen kansalaisuuden vahvistaminen. (Juhila 2008: 75.)

Eriarvoistumista vastaan asettuvassa sosiaalitydssa tarvitaan palveluohjausta ja asianajoa.
Palveluohjaukseen kuluu huolehtiminen siitd, ettd asiakkaat saavat heille kuuluvat etuudet ja
palvelut. Asianajoa tarvitaan kun asiakkaita kohdellaan huonosti erilaisissa jarjestelmissa tai
kun heidat suljetaan asiattomasti pois jonkun palvelun tai etuuden piiristd. Taméan tarkoituk-
sena on parantaa niiden kansalaisten asemaa, jotka ovat kaikkein haavoittuvaisimpia ja huo-
no-osaisimpia. Sosiaalitydssa tarvitaan lisaksi valittdmiseen perustuvaa tydotetta, joka kantaa
ihmisia vaikeissa elaméantilanteissa. Valittavassa tydotteessa on kyse ihmisen kokonaisvaltai-
sesta kohtaamisesta ja saatavilla olosta. Valittamiseen kuuluu lisdksi asiakkaiden epaonnistu-

misten, turhautumisten ja huonon kayttksen sietdminen. (mt.: 76- 77.)

Sosiaalityontekija on vastuussa jéalkihuollon kokonaissuunnitelmasta ja sen toteutumisesta,
vaikka jalkihuollon toteutuksen voi ostaa muualta ja jakaa monenkin toimijan kesken. Tietoi-
suus toisten toimijoiden olemassaolosta, toiminnasta ja tavoitteista on tarkedd. Ammattilais-
ten valisten verkostojen toimivuus, tyénjako ja keskindinen viestintéa korostuvat, kun mukana

on monta toimijaa. (Kankkanen & Laaksonen 2006: 45.)

Sosiaaliohjauksessa oleellista on asiakkaan ohjaus, tukeminen seka arviointi. Se pitaa sisallaan
ohjausta eri palveluihin sekd arjen hallintaan liittyva& ohjausta. Arvioinnilla kartoitetaan asi-
akkaan toimintakykya ja selviytymistd omassa ympéaristossdan. Sosiaaliohjauksessa voidaan
havainnoida melko tarkasti asiakkaan tarpeita. Tavoitteena voi olla esimerkiksi verkostojen

luominen asiakkaalle. (Karjalainen 2009: 122- 123.)
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7.5  Virkistystoiminta, infotilaisuudet ja palveluohjaus

Neljannella tapaamiskerralla kaytiin lapi jalkihuollon virkistystoimintaa ja muita palveluja.
Virkistystoiminta loi paljon keskustelua, joka l&hinnd oli sitd, mité he tulevaisuudessa silta
toivoisivat. Erilaisia infotilaisuuksia ei tassad ryhmassa toimineille ollut tullut eteen, mutta he

antoivat mielipiteensa sen tarpeellisuudesta jatkossa.

Asiakasraatilaisilta tuli virkistystoimintaan monia ideoita ja ehdotuksia: seindkiipeily, mikro-
autoilu, megazone, laskettelu, rax:issa kdyminen, varikuulasota ja biljardin peluu. N&ihin toi-
vottiin liitettavan sydminen jossain ravintolassa. Toiveena oli, etté virkistystoimintaan osallis-
tumisesta saisi matkat jalkihuollon kustantamana. Kuusi kahdeksasta nuoresta oli osallistunut

virkistystoimintaan ja retkiin jalkihuollon aikana.

Ryhmia olivat: Aktivointiryhmd&, mika saanut osallistujien toimesta nimen Tuhti oli toiminnas-
sa paraikaa; asiakasraati; Valokuvauskerho, mika ollut kevaalla 2010 ja uusi oli juuri alkamas-
sa. Asiakasraatilaiset toivoivat liikunnallisen ryhman perustamista, koska muutoin ryhmélii-

kunta maksaa paljon.

Jalkihuollossa on ollut erilaisia info-tilaisuuksia eri aiheista, kuitenkaan raatilaisten jalkihuol-
to aikana ei ndité ollut jarjestetty. Espoonkruunulla on ollut asumista koskeva tilaisuus, jossa
kayty lapi vuokralla asumiseen liittyvid asioita. Velkaneuvontaa on annettu Velkaneuvonnan
toimesta yksittaisille jalkihuollon asiakkaille. Asiakasraatilaiset toivoivat poliittista infoa. Ta-
ma oli hyvin ajankohtainen aihe eduskuntavaalien oltua juuri. Raatilaiset kokivat tarpeellisek-

si, etta infotilaisuuksia jarjestettaisiin asumisen ja talouden tiimoilta.

Palveluohjauksesta ja paihteiden kaytosta riitti keskusteltavaa. Keskustelu valilla ronsyili,
mutta kuitenkin kokemusasiantuntijoina toimiessa oli mielestéani tarkedé antaa myos tilaa sille

keskustelulle ja heidan kokemuksilleen ja nakokulmilleen.

Paihdeasioista ja palveluohjauksesta asiakasraatilaiset olivat sitd mielté, ettd ohjaajien tulisi
menna asiakkaan saappaisiin. Hoitoa ja palveluita ei saisi tuputtaa ja katsoivat, etta se voi
tehdd enemman haittaa kuin hy6tya. He toivoivat, etté jalkihuollon tydntekija kulkisi rinnalla
ja tukisi, kunnes asiakas itse pyytaisi apua, jolloin tartuttaisiin toimiin ja haettaisiin tarvitta-
vat palvelut. Heistd ketdén ei sanonut karsivansa paihdeongelmasta. Kuitenkin kaikki myonsi-
vét aika-ajoin kayttavansa paihteita. He toivoivat uutta ndkokulmaa valistukseen kaiken kaik-
kiaan. He kokivat, ettei paihdevalistus ole ollut onnistunutta. Asiakasraatilaiset olivat aloitta-
neet paihteidenkaytdn 9-15-vuotiaina. Aloittamisen syyna oli kokeilunhalu, halu olla ’kovis”

ja saada jannitysta elamaan.
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Taulukko 5. Teemasta virkistystoiminta, infotilaisuudet ja palveluohjaus nousseet tarpeet.

Vertaistuki
Virkistys- ja
ryhmatoiminta

Osallistaminen

Konkreettinen
Infotilaisuudet neuvonta ja oh-
jaus

Psykososiaalinen
tuki

Palveluohjaus
Konkreettinen
neuvonta ja tuki

Asiakasraadin keskustelusta pystyi tulkitsemaan, ettd virkistys- ja ryhmé&toiminnan tarpeena
oli vertaistuki. Se, ettéa olisi mahdollisuus jakaa kokemuksiaan muiden samankaltaisessa tilan-
teessa olevien kanssa, koettiin tarkeédksi. Osallistaminen tassa oli myds yksi tarve, koska tata
kautta olisi mahdollista vahilla kustannuksilla osallistua toimintaan ja mahdollisesti 16ytaa
pidempi aikaista harrastusta, joka edelleen tukisi asiakkaan kokonaisvaltaista hyvinvointia.
(Taulukko 5.)

Infotilaisuuksien tarpeeksi nousi konkreettinen neuvonta ja ohjaus, jota asiakasraatilaiset oli-
vat tuoneet esiin jokaisessa teemassa enemman tai vahemman. Infotilaisuuksien mahdollisuu-
det tavoittaa esim. asumisen teemasta useita asiakkaita samanaikaisesti olisi myds kustannus-
tehokasta. (Taulukko 5.)

Palveluohjauksen tarpeina nousi psykososiaalinen tuki ja konkreettinen neuvonta ja tuki. Psy-
kososiaalinen tuki siind, ettd asiakkaan rinnalla kuljettaisiin ja kuunneltaisiin. Konkreettinen
neuvonta ja tuki siing, ettd toimittaisiin yhdessd asiakkaan kanssa esim. péaihdepalveluihin

ohjautumisessa. (Taulukko 5.)

Jalkihuollon virkistys- ja retkitoiminnan tarkoituksena on saada liikkeelle nuoria, jotka eivat
muutoin lahde tekem&an asioita. Toiminnan tarkoituksena on myds antaa nuorille mahdollisia
uusia kokemuksia lajeista ja retkikohteista, joista voisi mahdollisesti 16ytéd tulevaisuudessa
kiinnostuksen kohteita. Lisédksi tarkoituksena on antaa nuorille onnistumisen kokemuksia, yh-

desséoloa ja voimaantumista.

Ryhmisté on saatu paljon hyviad kokemuksia. Aktivointiryhmé on ollut hyvin suosittu ja siité on
saatu hyvia tuloksia. Ryhmien tydntekijoiden nakokulmasta koetaan vievan kovasti aikaa itse

tyonteolta, vaikkakin kokemukset niist& ovat varsin hyvia.
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Ryhmatoiminta on yksi sosiaalitydn menetelmd, jossa tarjotaan psykososiaalista vertaistukea.
Se ei korvaa yksilotyota. Ryhmassa itsendistyminen ei tapahdu yksin vaan yhdessa muiden kal-
taisten nuorten kanssa. Liittyminen toisiin ja osallisuus ovat ihmisen perustarpeita ja hyvin-
vointiin liittyvid tekijoita. Yksilotyéhon verrattuna ryhma tarjoaa nuoren psykososiaalisen ke-
hityksen kannalta merkityksellisia asioita, kuten johonkin kuulumisen, liittymisen, hyvaksy-
tyksi tulemisen, osallistumisen, osallisuuden ja vaikuttamisen. Osallistuminen sosiaaliseen
toimintaan on havaittu yhdeksi suojaavaksi tekijaksi masennukselta, yksindisyydelta ja eris-
taytymiseltd. Ryhmatoiminta voi myds antaa elamaélle rytmi&, koska on jotain saanndllista
toimintaa, jota odottaa. Tamé voi olla téarke&da nuorelle, joka ei pysty kdymaan koulua, ole-
maan tydssa tai harrastamaan. Tallaiselle nuorelle ryhma voi merkita ankkuroitumista tulevai-
suuteen. (Levamo 2007: 70, 81- 82.)

Jalkihuollon ryhmatoiminnan tarkoituksena on aktivoida nuoria. Jélkihuollon pitdmat ryhmét
ovat olleet matalan kynnyksen ryhmid, joihin on voinut osallistua vaikka olisi esim. paihdeon-
gelma. Varsinkin aktivointiryhman tarkoituksena on ollut jarjestéd nuorille viikoittaista teke-
mistd, miké& voi joillekin nuorille olla todella tarkeada. Jalkihuolto nuorten itsetunto voi olla
huono ja tdma vaikeuttaa hakeutumista ryhmiin joissa tavallisia nuoria. Vauva-kahvilan tapa-
uksessa moni nuori &iti on kokenut, ettd esim. perhevalmennukset joita jarjestetdan esikoisi-
aan odottaville perheille, eivat ole heitd varten koska suurin osa siihen osallistuvista ovat
vanhempia ihmisid ja heitéd katsotaan arvostelevasti. Harrastustyyppiset ryhmat taas tukevat

nuorta harrastamaan ja tekemaan itse asioita, kuten valokuvausryhma.

Virkistystoiminnan tarkoituksena on myo6s aktivoida nuoria tekemiseen. Virkistystoimintaa Es-
poon jalkihuollossa jarjestetdan ainoastaan sosiaaliohjauksessa oleville nuorille. Taman ta-
voitteena on antaa nuorille kokemuksia ja elamyksid, joihin heilla ei ole varaa tai he eivat
omatoimisesti paase lahtemaan. Valitettavasti resurssit pienet, joiden puitteissa pyritaan
toimintaa jarjestamaan. Espoon jalkihuollolla on aikaisemmin ollut salivuoro silloisen Espoon-
lahden lastenkodin tiloissa. Ohjaajat pyrkivat viikoittain saamaan nuoria osallistumaan. Oh-
jaajat omien osaamisien puitteissa pyrkivat tuolloin jarjestamaan aerobicia, séhlya, sulkapal-
loa ja kuntopiiria. Kuitenkin osallistumisen ollessa vahaista ja lahes olematonta, on tama jaa-

nyt pois vuosien saatossa.

Jalkihuollon kokemukset ryhmista ovat olleet hyvia ja tuloksellisia. Vertaistuki on ihmisen

elamasséa tarkead ja huomata, ettei olekaan ainoa joka téllaisista ongelmista karsii.
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7.6 Palaute ja asiakasraadin arviointi

Viimeisella kokoontumiskerralla raatilaiset saivat antaa palautetta asiakasraadista ja antaa
kehittdmisehdotuksia sen toimintaan ja jatkoa ajatellen. Tdméan jélkeen asiakasraatilaiset

paasivat jalkihuollon kustantamina sydmaan.

Asiakasraatilaiset olivat sitéd mieltd, ettad asiakasraateja tulisi pitda jatkossakin. He toivoivat,
etta raatiin saataisiin mukaan enemman eri-ikaisia jalkihuollon asiakkaita, nyt kun osallistujat
olivat 18- 19 -vuotiaita. He ajattelivat, ettd sitad kautta voisivat saada kuulla eri-ikaisten asi-
akkaiden omakohtaisia kokemuksia jalkihuollosta. Asiakasraatilaiset olivat sitd mielta, etta

asiakasraateja olisi hyva pitéa puolivuosittain.

Asiakasraatilaiset toivoivat raadin tuovan muutoksia epakohtiin ja myos asiakaslahtéisempéaa
tydskentelyotetta jalkihuoltoon. Erityisesti parannusta toivottiin sosiaalitydntekijoiden tavoi-
tettavuuteen. Liséksi asiakasraatilaiset toivoivat, ettéa ylemmille tahoille menisi viestia siita,
mitd epékohtia ja parannusehdotuksia oli heilté tullut. Esimerkkind heiltd tuli jalkihuoltoon
siirtymisen kehittaminen, he toivoivat jalkihuollon ja sijoituspaikkojen tiiviimpaa yhteistyota.
Lisaksi heilla oli toiveena, ettd raha-asioiden hoitoon kiinnitettdisiin enemméan huomiota jo

sijoitusaikana ja sita silloin jo harjoiteltaisiin yhdessa itsenaistyvan nuoren kanssa.
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8  Johtopaatokset ja pohdinta

Sosiaali- ja terveyspalvelujen kayttajasta on tullut 1990-luvulla asiakas, julkishallinnon kehit-
tamisen myota. Kasitemaarittelyja on ollut asiakkaasta veronmaksajaan. Naiden monien kasit-
teiden ja niihin liittyvien nakdkulmien moninaisuus kuvastaa sosiaali- ja terveysalan komplek-
sisuutta. (Virtanen, Suoheimo ym.2011: 15.) Tama on asettanut mielestani paineita julkishal-
linnon kehittdmiseen, koska asiakastyytyvaisyytta on alettu mittaamaan eri tavalla. Onko sen
jalkeen alettu osin mieltaméaan, ettéd asiakkaallakin voisi olla jotain sanottavaa palveluista,
mitkd haneen kohdistuu. Asiakaslahtdisyyden merkitys on myos alkanut kasvamaan kun on

paasty holhokki ajatusmaailmasta pois.

Asiakas on asiantuntija omassa asiassaan ja hanen kokemuksensa ja nakemyksensa palveluta-
pahtumasta sisaltdd arvokasta tietoa. (Pohjola 1997: 182.) Taman opinnadytetyon tavoitteena
oli toteuttaa asiakasraati Espoon jalkihuollossa. Jalkihuollon asiakasraadin tarkoituksena oli
saada tietoa jalkihuollon kehittdmiskohdista ja saada asiakkaan &ani kuuluviin. Asiakasraadin
avulla jalkihuolto sai tulosten pohjalta tietoutta ainakin siitd mihin asioihin tulisi kiinnittaa

huomiota tyoskentelyssa ja mita pitaisi lahtea kehittamaan.

Sijaishuollossa kasvaneiden nuorten jalkihuolto tarkoittaa seurannan seka tarvittavan talou-
dellisen, konkreettisen ja psykososiaalisen tuen jarjestamista itsendistyvalle nuorelle aina 21-
vuotiaaksia asti. Siirtymaprosessi sijaishuollosta itsendiseen elamaan on jokaisella nuorella
omanlaisensa ja yhteydessd hanen yksilollisiin olosuhteisiinsa ja voimavaroihinsa. Taman
vuoksi tuen tulisi olla yksil6llistd ja perustua nuoren omiin tarpeisiin ja vahvuuksiin. (Reini-
kainen 2009: 94, 95.)

Espoon jalkihuoltoyksikkd on ialtdan melko nuori ja mielestani sité olisi syyta kehittaa edel-
leen asiakaslahtdisempadn suuntaan. Se, ettd nuoret ovat halukkaita osallistumaan asiakas-
raatiin ja haluavat saada aanensa kuuluviin, oli tarkeda seka asiakaslahtdisyyden kannalta
seka itseni kannalta tyontekijana. Liséksi laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuk-
sista todetaan, etté asiakas on otettava mukaan kehittadmiseen ja hdnen &anenséa ja toiveensa

on saatava kuuluviin.

Olen tdhan koonnut listan asiakasraatilaisten ehdotuksista asiakasraadissa kasitellyista tee-

moista:

Asuminen:
e Jalkihuollon oma kriisiasunto, joka voisi olla solutyyppinen, jossa olisi mahdollista
majoittua esim. tilanteessa jossa joutuisi taysi-ikdistyttyd lahtemaan sijoituspai-

kasta.
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e Nopeammin toistaiseksi voimassaoleva vuokrasopimus, mikali asuminen sujuu.
e Alkuavustuksen maaraa tarkistettaisiin, koska on pieni kokoajan nousevien hinto-
jen rinnalla.
Ty6, tyottomyys ja opiskelu:
e  Tydvoimatoimiston palveluiden tarvitsisi olla muuta kuin tydnhaun uusimista.
Toimeentulotuki:
e Puhelin kuluihin 20-40 € lisd& toimeentulotukea,
e pienid tilillepanoja ei huomioitaisi tulona,
e selkeampia ja eritellympia toimeentulotukipaatoksia,
e enemman tietoa ja kaytanndn apua oman talouden hoitoon, tyéttémillekin nuoril-
le internet tyonhaun helpottamiseksi.
Sosiaalityd ja -ohjaus:
e ohjaajan tapaamisia viikonloppuisin,
e tapaamisia muualla kuin toimistolla,
e jalkihuoltosuunnitelma enemman suunnitelmaksi tulevaisuutta varten,
e jalkihuollolle omat www-sivut,
e enemman tukea jalkihuollon aloitusvaiheessa,
e kahvin tarjoaminen toimistolla asioidessa,
e parempia ruokia hataruokakaappiin®.
Virkistystoiminta, infotilaisuudet ja palveluohjaus:
e virkistystoiminta matkustuskulut kokonaisuudessaan maksaisi jalkihuolto,
e liikunnallisen ryhméan perustaminen,
e infotilaisuuksia asumisesta ja taloudellisista asioista, politiikasta informaatiota,
e jalkihuollon tydntekija kulkisi rinnalla ja havaitsisi sekd kuuntelisi avuntarvetta
asiakkaan sitd pyytéessa,
e tehokkaampaa péaihdevalistusta.
Palaute ja asiakasraadin arviointi:
e jalkihuollon sosiaalityontekij6ilté puhelinajat pois,
e jalkihuollolle asiakaslahtdisempi tydote,
e asiakasraateja tulisi jatkaa,
e asiakasraateihin eri vaiheissa jalkihuoltoa olevia osallistujia enemman,
e asiakasraadista tulleita kehittdmiskohtia tietoisuuteen ylemmille paattajille,
e jalkihuolto ja sijaishuoltopaikat tekisivat tiiviimpaa yhteistyéta nuoren itsendis-
tymisvaiheessa,

e sijoitusaikana raha-asioiden harjoittelua enemman.

Asiakasraati jalkihuollossa on mielesténi taman kokemuksen perusteella varsin hyvin toimiva

asiakkaiden kokemusten julkituomisessa, toiveiden kuulemisessa ja palvelun kehittdémisessa
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asiakaslahtdisempaan suuntaan. Liséksi mielestani asiakasraadilla olisi mahdollisuus toimia
myds muiden palvelujen kehittdjana. Asiakasraatiin osallistuneilla jalkihuollon asiakkailla oli
kokemusta laajastikin lastensuojelun palveluista ja he antoivat raadissa nakdkulmia lastensuo-

jelun palvelujen kehittdmiseen.

Olin ajatellut, etten saa nuoria sitoutumaan tyéskentelyyn, mutta néin ei kuitenkaan kaynyt.
Osin tahan auttoi Jalkihuollon osallistujille tarjoama 9€/kerta kulukorvaus ja bussilippu, jotka
maksettiin jalkikateen osallistumiskertojen mukaan. Lisaksi asiakasraatitapaamisissa osallistu-
jille tarjottiin pientd purtavaa, kahvia ja teetd. Tosin raatilaiset olivat hyvin motivoituneita
ja innokkaita keskustelijoita. Asiakasraadin tydskentelyn tuloksista kavi ilmi heidan nuori
ikansa ja se, ettd heidan ndkemyksen tuesta oli hyvin konkreettisella tasolla. He eivat myds-

kdaan hahmottaneet kokonaisuuksia.

Asiakasraatilaisilla oli mielestani tarve saada asioita parempaan suuntaan ja heidan motivaa-
tionaan oli se, etta jollakulla toisella olisi asiat hieman paremmin itsendistyesséan. Heidan
toive itsendistymiseen valmistautumiseen jo aiemmin tuli monesti esille. Téma on ollut epé-
kohta, jota olen itsekin miettinyt urani aikana. Lastenkodissa tytskennellesséni pyrimme it-
sendistdmadn nuoren jo ennen muuttoa omaan asuntoon. Harjoiteltiin kaupassa kaymista ja
tehtiin ostoslistaa ja budjettia. Nuori sai tietyn maaran rahaa viikoittaisiin ruokaostoksiin ja

kavi itsenaisesti kaupassa.

Asiakasraatilaiset saivat toiminnan aikana jo konkreettista kokemusta vaikuttamisesta, koska
he saivat antaa kommentteja kehitteilla olevaan uuteen toimeentulotukihakemukseen. Tama
mielestani osaltaan antoi heille kokemuksen osallisuudesta ja vaikuttamisesta. He saivat an-
taa kysymyksi@, minka vuoksi tiettyja asioita kysytddn hakemuksessa ja kommentoida heidan

mielestaan hyodyttdmia kysymyksia.

Asiakasraadin toiminnan tuloksista on luettavissa se, ettad nuoret vasta laitoksesta pois muut-
taneet, tarvitsevat paljon konkreettista tukea ja neuvontaa erilaisiin asioihin. Asiat kuten
vuokravakuus tulisi selvittdd hyvissa ajoin ennen muuttoa. Se, ettd vaikka vuokralla asuivat-
kin, nuoret eivat tienneet vuokravakuudesta, mielestani kertoo myods asiakkaan puolesta te-
kemisestd. Omasta kokemuksestani tiedéan, ettd usein ohjaaja menee suoraan etuuskasitteli-
jalta pyytamaan vuokravakuuslupausta saatuaan tiedon nuoren asuntotarjouksesta. Vuokrava-
kuudesta yleensad mainitaan asiakkaalle, mutta han ei kéytédnndssad joudu tekemdan mitaéan

asian eteen.

Asiakasraadin nuoret kokemuksestaan kertoivat haluavansa jo sijoitusaikana ottaa enemman
vastuuta asioistaan. Heidan toiveena erityisesti nousi laskujen maksaminen kaytannossa. Nuo-

rella ei valttamatta sijoitusaikana ole edes pankkitilid, saati sitten ettéd hén olisi koskaan jou-



52

tunut laskua maksamaan. Tasta voisi tehda johtopaatosta siihen, ettd miten nuorten voidaan
olettaa pitdéa raha-asioistaan huolta jos ensimmaisen kerran elaméassdan heille tulee tilille
rahaa vasta kun he ovat aikuisia ja kukaan ei heita tilille mihin rahat ovat menneet. Konk-

reettisen tuen ja neuvonnan tarve ilmeni tuloksista.

Asiakasraadin tuloksista tulkitsen, ettd nuoret haluaisivat alkuun paljon enemmén tukea kuin
mihin heilld on talla hetkella mahdollisuutta. Mielesténi osan raatilaisten keskustelusta kuului
ajatus siita, ettd he ovat melko yksindisia aikuisten maailmassa. Se, ettd jalkihuollolta olisi
mahdollista saada viela enemman tukea kuin mité saa, olisi toivottavaa. Katson tassa olevan
monien nuorten hyvin eriarvoisessa asemassa. Nuoret, jotka ovat muuttaneet Espooseen toi-
selta paikkakunnalta, eivat ole Espoon jalkihuollon asiakkaita. Talldin heidéan sijoittaja kun-
tansa on velvollinen tarjoamaan heille ohjauspalvelua nuoren asuinkunnasta. Kaytannossa ta-
ma tarkoittaa sité, ettd heille ostetaan yksityisen sektorin palvelua. Kaytanndssa tama tar-
koittaa usein sitd, ettd heille on enemman resursseja kaytettavissa, esim. ohjaajalla on
enemman aikaa kaytettavissa nuoren asioihin. Espoon jalkihuollossa tulisi selvittdd enemman
mita tukea nuorille tulisi antaa taysi-ikaisyyden kynnyksella ja vastata tahan tarpeeseen. Ta-
man selvittaminen olisi mahdollista ainoastaan asiakkaiden toiveita, tarpeita ja kokemuksia

kuulemalla.

Asiakasraadin osallistujien seulominen jalkihuoltonuorista oli hyvin systemaattista. N&ain var-
maankin osaltaan saatiin varmistettua osallistujien maard, mutta toisaalta tadhan nain ollen
valikoitui jalkihuoltonuoret. Koska kutsu ei ollut avoin kaikille Espoon jalkihuollon asiakkaille,
ei voida sanoa etté kaikilla asiakkailla olisi ollut mahdollisuus osallistua téhan toimintaa. Jat-
kossa katsoisin tarkeaksi, ettd mahdollisuus annettaisiin kaikille, joten talldin kutsut menisi-
vat myos kaikille. Eettisend ongelmana tamankaltaisessa seulomisessa on, etta voitaisiin kat-
soa jalkihuollon tydntekijoiden valinneen osallistuvat asiakkaat. Tama aiheuttaa kysymyksia
siitd onko mahdollisesti asiakkaat valittu, koska on katsottu heidan kokemuksensa olevan po-
sitiivisia ja nain ollen saataisiin aikaan haluttu lopputulos siita, etta asiakkaat ovat mahdolli-
simman tyytyvaisia palveluun ja nain ollen ei tarvitsisi palvelua kehittdd. Nain en kuitenkaan
usko tassd kohden kayneen vain nimenomaan tydntekijdilla on ollut ajatuksena se, ettd osan-

ottajia olisi tarpeeksi.

Asiakasraadin vetdjana kanssani toimi jalkihuollon sosiaaliohjaaja. Mikéli asiakasraadissa olisi
ollut mukana hénen asiakkaitaan, tdma olisi todennékoisesti vaikuttanut osaltaan jélkihuollon
arviointiin. Nain ei talla kertaa kuitenkaan ollut. En kuitenkaan pida erityisen ongelmallisena
sitd, ettd ohjaaja olisi ollut tuttu asiakasraatiin osallistuvalle. Tasté esimerkkind tapaus asia-
kasraadista, jolloin puhuimme luottamuksesta ja vaitiolovelvollisuudesta. Kyseisella kerralla
mukana oli toinenkin jalkihuollon sosiaaliohjaaja. Asiakasraadin jalkeen asiakas halusi keskus-

tella kyseessa olevan ohjaajansa kanssa ja han oli kertonut hyvinkin luottamuksella asioistaan
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ohjaajalle. Asiakasraadille tehtiin selvaksi, ettéd tapaamisista emme raportoi muutoin jalki-
huoltoon kuin sen minka tuloksina toiminnasta saamme. Muutoin vaitiolo on asiakasraadin asi-

oista.

Aika ajoin huomasin itselleni olevan vaikea olla puuttumatta keskusteluun omine mielipi-
teineni. Valilla myds provosoin asiakasraatilaisia tuomalla esiin oman mielipiteeni kautta ky-
symyksen esille, mika tuotti omanlaistansa keskustelua asiakasraatilaisissa. Kuitenkin ajatte-
lin jalkeenpdin, ettd tdma on hyvin vaarallista tutkimustulosten valossa, koska vastaanottaja
voisi olla sellainen henkild, joka ei valttaméatté sano vastaan. Kuitenkin siind tilanteessa koin,
ettd jokainen raatilaisista kykenee tuomaan oman mielipiteensa esille, eika tyydy toisen mie-
lipiteeseen. Koin, ettd valilla ndin provosoimalla saimme laajempaa ja henkilékohtaisempaa

nakodkulmaa esille asiakasraatilaisten mielipiteista.

Tarkeaa olisi ollut asiakasraadin aanittaminen, jotta siihen olisi voinut palata mydhemmin
varsinkin kun tyoni toteutus pitkittyi. Kuitenkin koen, ettd sain muistiinpanoistani irti sen
mink& halusin tutkimustani varten. Se, ettd olisi ollut asiakkailta tulleita kommentteja, olisi
elavoittanyt tekstia ja tehnyt siitd luettavamman ja antanut siten ehkd enemman konkreetti-

sesti asiakkaan danté kuuluviin ja nakyvaksi.

Tarkoitukseni oli tehd& arviointia siitd kuinka jalkihuolto Espoossa asiakkaiden nakokulmasta
toimii. Kuitenkin opinnadytety6ni edetessa paahuomio kiinnittyi nuorten kokemuksiin jalkihuol-

losta, ei niinka&an arviointiin.

Keskustelun muodostaminen tilaaja-tuottaja-asiakas -mallin mukaisesti, voitaisiin nahda sopi-
van myos jalkihuollon kehittamiseen. Jalkihuollon asiakkailla on paljon kokemustietoa nuores-
ta iastédan huolimatta. Tasavertainen keskustelu yhdessa ammattilaisten kanssa tuottaisi pa-
remmin kohdennettuja ja paremmaksi koettuja palveluja, liséksi palvelut saataisiin tehtya

kustannustehokkaammiksi ja vaikuttavimmiksi.

Koska opinnaytetyoni rajoittui ainoastaan asiakasraadin toimintaan, ei toiminnan konkreetti-
sia tuloksia jalkihuollon toiminnasta voi tassa arvioida. Mihin asiakasraadista saatua tietoa on
tuoreeltaan kaytetty, sitd tietoa minulla ei ole, mutta toivoisin etté sitd on pystytty hyddyn-
tamaan jalkihuollon kehittamisessa. Palattuani omaan tehtavaani syksylla 2012, jalkihuollon
kehittamispdivilla otettiin esiin asiakasraadista saadut tulokset ja pohdittiin kuinka asiakas-

raatia voitaisiin jatkossa hyodyntaa jalkihuollon kehittamisessa.

Asiakaslahtoisyydessa on syyté pitdd mielessa, ettei asiakkaan mielipiteista tule keskiota. On
tarkeaa ottaa asiakkaan mielipide huomioon, mutta ammattilaisten on pidettava kiinni amma-

tillisuudestaan ja toiminnasta, mika on kaikille asiakkaille yhdenvertaista. Ei voida lahtea sii-
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ta, etta jokainen asiakas otetaan itsenaan huomioon kun suunnitellaan ja kehitetdan toimin-

taa. Toiminnalliset puitteet ja eettisyys on otettava huomioon.

Se, etté asiakkaat tulivat paikalle ja halusivat aidosti olla mukana kehittdméassa toimintaa, oli
ilo nahda. Olen kohdannut ajatuksia siitd, etteivat jalkihuollon asiakkaat ole motivoituneita
kehittamiseen. Tadma kuitenkin avasi silméni asiakkaiden osallistumiseen ja kehittdmiseen.
Kokemuksen tuli olla ennen kaikkea voimaannuttava asiakkaille, oli se sité itsellenikin. Halu
kehittda tata kautta omaa tyotd ja ammatillisuutta herasi eri tavalla. Talta osin opinnayte-
tyon tekeminen on ollut minulle ammatillisen kasvun paikka. Pohdin myds sité, kuinka rutinoi-
tunut ja kovettunut tyontekjakin voisi saada asiakasraadista voimaa ammatilliseen kasvuun

kuullessaan mielipiteitéd ja parannusehdotuksia itse asiakkaalta.

Voimaannuttaminen on osa asiakkaiden hyvinvoinnin lisddmisté. Naen, etté osallisuus on hyvin
pitkalle asiakkaan voimaannuttamista. Se, ettd asiakas osallistuu ylipdataan johonkin, antaa
se hanelle tunteen osallisuudesta ja tama liséd hanen voimaantumistaan kun hénet ja hanen
mielipiteenséd hyvaksytaan sellaisenaan. Asiakasraati voi toimia asiakkaan osallisuuden vahvis-

tajana ja osallistumismahdollisuuden antajana.

Opinnaytetyon tekemisen ja sosionomi ylempi amk-tutkinnon suorittamisen kautta olen saanut
evaitd oman ammatillisuuteni kehittdmiseen. Toiminnan kehittdmisen tarkeys ja arviointi on
havahduttanut. Jalkihuollossa alkaa juuri kehittamishanke, missa jalkihuollon toimintakonsep-
tia pyritddn muuttamaan. Opintoni antavat télle kehittdmishankkeelle vaatimuksia ja osaa-
mista arvioida hankkeen etenemistd. Kyseesséa oleva hanke toteutetaan ulkopuolisia konsult-
teja kayttéaen. Toivon, hankkeelta myds asiakasnakdkulman huomioon ottamista, etta he ot-
tavat huomioon mité nuoret tarvitsevat. Olisi mielenkiintoista tdméan tiimoilta perustaa vaik-
kapa uusi asiakasraati, jossa nuoret saisivat toimia kokemusasiantuntijoina jalkihuollon toi-

mintakonseptin uudistamisessa.

Opinndytetydn tekeminen on laittanut itse reflektoimaan ja pohtimaan omaa toimintaani so-
siaaliohjaajana. Asiakastyon hektisyydessa huomaa vélilla toimivansa siten, ettd saadaan asiat
nopeasti hoidettua, koska seuraava asiakas jo odottaa aulassa tapaamistaan. Oman toiminnan
kehittdminen ja nuorten ajatusten kuuleminen toiminnasta, on ollut minulle erityisen térke-
aa. Se, etta voisi vieda nuorten toivetta aikaisemmasta itsendistymisen ja kaytannon asioiden
hoitamisen harjoittelusta laitoksiin ja sijaishuoltopaikkoihin olisi erittdin tarked& nuoren tule-
vaisuuden kannalta ja lisaksi tama pienentaisi jalkihuollossa tehtavaa tyota ja voitaisiin tal-
16in nuoren kohdalla keskittyd muihin térkeisiin asioihin. Konkreettisen tuen ja neuvonnan

tarve pienenisi, jolloin voitaisiin keskittya psykososiaalisen tuen antamiseen.
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Nuoret jaavat yksildina, yhteiskunnan jasenina ja sosiaalisissa suhteissaan sosiaalityon ulot-
tumattomiin, koska nuoruutta ei siind ole tunnistettu siirtyména lapsuudesta aikuisuuteen.
Nuoruutta elamanvaiheena leimaavat ristiriitaiset vaatimukset ja kiihked elamanrytmi. El&-
méankulku on muuttunut yha katkonaisemmaksi ja epdvarmuus on liséantynyt. Erilaisia ela-
manhallinnan ongelmia voi ilmetéa jo varhaisnuorilla ja nuoruudesta voi tulla erilaisten ongel-
mien hallitsema tila. Jo 18-vuotiaalle voi kasaantua aikuiselle tyypillisia ongelmia, kuten
paihteiden vaarinkayttda, velkoja, maksuhdiridita, koulun keskeyttamisia, tydttomyytta ja
kiinnittymattomyyttd. Tama vaikeus kiinnittyd valttamattomiin yhteisdihin voi estaa integroi-
tumisen yhteiskuntaan. Integroitumisen kannalta erityinen haaste liittyy koulutuksesta syrjay-
tyviin nuoriin. Syrjaytymisen yhdistyessd muihin elamanhallinnan ongelmiin ollaan tekemisissa
sellaisten tuen- ja palvelutarpeiden kanssa, joihin sektoriperusteinen palvelujarjestelma ei

kykene vastaamaan. (Kananoja, Lahteinen & Marjamaki 2011: 206-207.)

En voi olla ottamatta esille syrjaytymista, koska kuten aikaisemmin on tullut ilmi, etta jalki-
huoltonuoret ovat osaltaan joko jo syrjaytyneitd tai hyvin suuressa vaarassa syrjaytya. Lisaksi
jalkihuollon ty6n tavoitteena ovat syrjaytymisen ehkaiseminen ja hyvinvoinnin takaaminen.
Heidan taustansa, jotka voivat olla hyvinkin erilaisia sijoitustenpituuksien ja muiden elaman-
tilanteiden kannalta, kuitenkin osaltaan on omiaan aiheuttamaan syrjaytyneisyytta. Syrjayty-

misen vastakohtana pidetaan osallistumista ja osallistamista.

Syrjaytyminen on ollut nyt ajankohtaisena kysymyksena vuosia, tdna vuonna nayttaisi olevan
nuorten syrjaytymisen vuoro. Syrjaytyminen ei siis kosketa vain jalkihuoltonuoria, mutta hei-
dan lahtokohtansa syrjaytya ovat suuremmat kuin tavallisesta perheesté ponnistavat nuoret.

Syrjaytymiseen yritetdan puuttua nyt erilaisin projektein ja median kautta.

Mielestani kehittdmistoiminnan pohjalta tulisi jalkihuollossa kehittaa erityisesti nuorisososiaa-
lityota. Toki voidaan katsoa jo osin jalkihuollossa tatd toteutettavan, mutta sitd voitaisiin to-
teuttaa tietoisemmin ja hankkia enemman asiasta tietopohjaa. Jalkihuollossa toimitaan nuori-
sosiaalityon ja aikuissosiaalitydn rajapinnoilla. Mielestani tdméan voisi ndhdéa tulevaisuudessa
keskeisena tehtavaalueena jalkihuollon kehittdmisessa. Nuorisososiaalitydlle on ominaista,
ettd se ei ole vielad rakentunut selkeasti omaksi tehtéavaalueekseen ja omiksi tyokaytannoik-
seen, vaikka sen tarve on tunnistettu ja tunnustettu. Nuorisososiaality® voi organisoitua pait-
si nuorten erityiskysymysten myds toteuttamiskontekstin mukaan. Selkeimmin tyén voi pai-
kantaa nuorten palveluihin erikoistuneisiin yksikdihin, kuten lastensuojelun sosiaalitydhon.
(Kananoja, Lahteinen & Marjamaki 2011: 206.)

”Huostaanoton paattyminen merkitsee usein nuoren siirtymista itsendiseen elamaan, vaikka
hénen valmiutensa siihen olisivat heikot. Lakiséaateinen jalkihuolto mahdollistaa suostumuk-

seen perustuvan sijoituksen jatkamisen, mikali nuoren arvioidaan hyotyvan siitd. Huos-



56

taanoton jalkeen nuori on oikeutettu jalkihuollon palveluihin kolmen vuoden ajan eli 21-
vuotiaaksi saakka. Laajassa selvityksessa todettiin, ettd huostassa olleiden suomalaisten nuor-
ten aikuisten kuolleisuuden olevan muita korkeampi 25 vuoden ikaan saakka. IImi6 koski yhta
lailla sek& naisia ettd miehid. Kuolinsyina téssa ikdryhmassa ovat usein onnettomuudet, tapa-
turmat, itsemurhat ja paihteet sekd huumeet. Havainto puoltaa intensiivisen tuen jatkamista
nykyistd kauemmin. Sijaishuollossa olevien ja olleiden nuorten kokemusten mukaan kunnat
toteuttavat jalkihuoltovelvoitettaan hyvin eri tavoin. Huostaanoton paattyessa nuori itse saat-
taa suhtautua torjuvasti viranomaisten tukeen ja osa kunnista tyytyy téhén eika tarjoa aktiivi-
sesti jalkihuollon palveluja. On myo6s kokemuksia siitd, ettd jalkihuollon suunnittelu aloite-
taan vasta viime hetkessa ennen sijoituksen loppumista ja kaytanndssa nuori joutui itsendis-
tyméaan “tyhjan péalle”. Jalkihuoltovelvoitteen ikdrajaa on lilan matala verrattuna aikuistu-
misen kasvaviin vaatimuksiin ja myds vanhempiensa kanssa eléavien nuorten tilanteeseen. Si-
joitettujen nuorten turvaverkot ovat usein huomattavasti hatarammat ja tuen tarve suurempi
kuin samanikaisten vanhempiensa tukemana aikuistuvien.” (Sosiaali- ja terveysministeri®
2013: 45.)

Sosiaali- ja terveysministerion tekeman selvityksen mukaan jalkihuollon katsotaan loppuvan
lilan aikaisin ja sen ikéarajaa tulisi nostaa 25 ikdvuoteen. Tdméa on mielestani erittain hyva eh-
dotus. Tydssani ndkee usein sen, ettd nuori tydnnetaan aikuissosiaalitydhon liian aikaisin vaik-
ka han tarvitsisi enemman tukea kuin aikuissosiaalitytssé on mahdollisuus antaa. Lisaksi tassa
selvityksessa on kaynyt ilmi sama, mitd asiakasraatilaiset toivat esiin, eli jalkihuollon suunnit-

telu ja itsendiseen elaméan tukeminen aloitetaan liian myohaéan.

Asiakasraatia voitaisiin jalkihuollossa kehittaa siten, ettad sitd toteutettaisiin Bikva -mallin
mukaisesti, jolloin saataisiin mukaan paattajia keskustelemaan asioista. Silloin saataisiin to-
dellisuudessakin jalkihuoltonuorten nakokulmat esille paattajatasolla. Nyt talla asiakasraadil-

la ei tdtd mahdollisuutta ole ollut.

Bikva -mallissa asiakkailla on keskeinen rooli. Asiakkaat madrittelevéat itse arviointikysymyk-
set. Asiakkaiden osallistamista perustellaan silla, ettd heilla on tietoa josta voisi olla hyotya
julkisen sektorin kehittamisessa. Keskustelun kdymisesta asiakkaiden kanssa voidaan saada
tietoa, mitd tulevaisuudessa vaaditaan ja saadaan myds nakyviin ongelmakenttia, joista am-
mattilaiset eivat ole tietoisia. Nain annetaan asiakkaille mahdollisuus ilmaista ideoitaan ja
ongelmiaan, joita ei aiemmin ole pidetty merkityksellisind sosiaalialan kehittamisessa.
(Krogstrup 2004: 7-8.)

Bikva-mallissa asiakkaiden osallistamisen taustalla ovat heidan kiinnostuksen kohteet, priori-
teetit ja valmiudet. Tyontekijéiden tehtavana ei ole yksittaisten asiakkaiden tarpeiden ja

vaatimusten huomioon ottaminen, vaan heidan on toimittava organisaation puitteissa ja otet-
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tava huomioon asiakkaiden edut, kyvyt ja valinnat niin laajasti kuin mahdollista jarjestelman
sisalla. (Krosgstrup 2004: 8-9.) Asiakaslahtdisessa bikva-arviointimallissa asiakkaiden osallis-
tumista perustellaan myds silla, etta asiakkailla on tietoa, mista julkisen sektorin kehittami-
sessa voi olla hyotya. (Toikko & Rantanen 2009: 90.)

Olisi ollut mielenkiintoista selvittda edelleen, kuinka asiakasraadin tuloksia oli mahdollisesti
hyddynnetty jalkihuollossa. Asiakasraadin ajankohtana olin hoitovapaalla, joten en itse paas-
syt nédkemdaan sen tuloksia kaytanndssa. Olisi ollut myds mielenkiintoista keskustella jalkihuol-

lon tydryhmén kanssa, miten he haluaisivat tuloksia hyddynnettéavan.

Jatkotutkimuksena voitaisiin 1ahted selvittdm&an minkéalaista psykososiaalista tukea nuoret
tarvitsevat ja millaista tydntekijat kokevat antavansa. Tama ajatus nousi tuloksista joista oli

tulkittavissa juuri tdma tuen tarve.
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Liitteet

Liite 1 Kutsu nuorille

ESPOO
ESBO

Tervetuloa vaikuttamaan jalki-
huollon asiakasraatiin!

Nyt on mahdollisuus saada sinun ddnesi kuuluviin ja vaikuttamaan jilkihuoltoon
itse. Jdlkihuolto haluaa ideoita, ajatuksia ja palautetta juuri sinulta. Tule siis kehit-
timddn jdlkihuoltoa ja ilmoittaudu raatilaiseksi viimeistddan 17.2.2011 omalle jalki-
huollon tyontekijallesi.

Miki asiakasraati on?

. Ryhmadssa keskustellaan kokemuksista ja toiveista jalkihuollon
suhteen, kuten mm. toimeentulotuki, chjaajan tapaamiset.

J Sinun mahdollisuus vaikuttaa saamaasi palveluun.

o Kokoontuu Jélkihuollon tiloissa 3.3.-7.4.2011 torstaisin klo 16.30-
18.30 yhteensd viisi kertaa. Ryhmaéa ei ole 17.3.2011.

J Osallistujalla mahdollisuus saada matkakorttiinsa kautta télle ajalle.

. Kulukorvauksia maksetaan 9€ osallistumiskerralta.

Liséksi tarjolla on kahvia ja pientd purtavaa, jottei uuvuttaisi vaikut-
tamisen tielle.

Ryhmastd tullaan tekeméddn opinndytetyd Sosionomi ylempi AMK -koulutukseen. Ta-
mé ei vaikuta osallistumiseen tai muuhun ryhman toimintaan, muutoin kuin ettd eh-
dotukset ja ideat kirjataan ja niistd tehdddn aikanaan opinndytetyo jalkihuollon kehit-

tamishankkeesta.

Terveisin, Nuorten jdlkihuolto
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Liite 2 Keskustelurunko

NUORTEN JALKIHUOLLON ASIAKASRAATI KEVAALLA 2011

PVM
3.3.

10.3.

24.3.

31.3.

7.4.

TEEMA
Tutustuminen, mista kyse ja toiveet, raadin vaitiolo
Asuminen

Ty0 ja opiskelu, Tyottdmyys
Toimeentulotuki

Ohjaus ja sosiaalityd

Palveluohjaus
Virkistystoiminta, ryhmat ja infot

Nuorten oma aihe, yhteenveto ja lopetus

TEEMAT JA APUKYSYMYKSET:

ASUMINEN

Miten itse asut talla hetkella?

Oletko joutunut odottamaan omaa asuntoa kauan?

Saitko tarpeeksi neuvoja asunnon hakemiseen?

Onko asuntoja tarpeeksi tarjolla?

Millainen asumismuoto sopisi jalkihuolto nuorille parhaiten?
Onko tuki jalkihuollon tukiasunnoissa riittava?

Millaisia neuvoja kaipaat asumisen suhteen?

Millaista tukea tarvitset asumisen suhteen?

Mista johtuu jos asuminen epaonnistuu ja kAmppa menee alta?
Pitaako jalkihuollon maksaa vuokravelat jos aiheuttaa ne itse?
Mité jalkihuollon pitéé silloin tehd&?

TYO JA OPISKELU JA TYOTTOMYYS

Asioitko tydvoimatoimistossa?
Saatko tyénhakuun sielta tukea?
Asioitko ETYP:ssa?

TOIMEENTULTOUKI

Saatko tarpeeksi neuvoja ttt-hakemiseen?
Onko tttuki riittava?

Tavoitatko etuuskasittelijan tarvittaessa?

Onko tttuki selkea?

Ovatko paatokset selkeita?

Saatko jalkihuollosta riittavasti rahallista tukea?
Onko alkuavustus riittava?

Mita pitdisi saada lisda ja miksi?

OHJAUS JA SOSIAALITYO

Onko tapaamisia jalkihuollossa sopiva maara?
Tavoitatko ohjaajasi hyvin?

Tavoitatko sosiaalitydntekijasi hyvin?

Onko sinua kuunneltu?

Onko sinua ymmarretty?

Onko jalkihuoltosuunnitelma tarpeellinen?



Mita apua kaipaat jalkihuollolta?

Voiko tyontekijalle kertoa kaikista asioista?

Mita jatat kertomatta?

Mika jalkihuollossa on ollut parasta?

Onko sosiaaliohjaajien torstaipaivystys toimiva?

Onko sosiaalityontekijéiden puhelinaika hyva ja riittava tavoitettavuuden kannalta?
Misséa tapaamiset olisi parasta jarjestaa?

PALVELUOHJAUS

Pystyykoé jalkihuollossa kertomaan jos on ongelmissa paihteiden tai riippuvuuksien
kanssa?

Miten siihen on suhtauduttu?

Miten on autettu? Miten pitaisi auttaa?

Onko tuki hoidon aikana ollut riittavaa?

Onko ohjattu muiden palvelujen piiriin?

VIRKISTYSTOIMINTA, RYHMAT JA RETKET?

Mihin olet osallistunut?

Millaisia retkia haluat etta jarjestetaan?
Millaisia ryhmia pitéisi jarjestaa?

Misté aiheista tarvitaan infoja?
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