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Abstract

The topic of my thesis focuses on the services provided by the City of Espoo unemployment
service and on the client-oriented enhancement of these services. Client satisfaction and opin-
ions can be studied in a number of ways; in my thesis | present one such method, the client
panel. The aim was to involve the clients of unemployment services in the planning of opera-
tions and to take their opinions into account in the further development of services. For this pur-
pose, a panel was appointed from among the clients of the City of Espoo unemployment service
to discuss the available services from the point of view of the client. The panel, which consisted
of eight members, both men and women between the ages of 23 and 60, convened six times.

The thesis belongs within the sphere of action research, for it aims to describe the development
process of the services provided. The objective was to unravel through discussion and inter-
views the tacit knowledge about every day issues which does not emerge from client satisfac-
tion surveys forms.

In the meetings with the panel, | applied the client-oriented BIKVA method where appropriate in
order to chart client opinions and to obtain an overall picture of these opinions. BIKVA stands
for the Danish term Brugerinddragelse | KVAlitetsvurdering, freely translated as “user participa-
tion in quality assessment”. In this method, clients define the issues for which they wish to pro-
vide feedback. BIKVA functioned as a data collection method in the panel meetings and the
results obtained were presented to the supervisory groups of the organisations that received
feedback.

The panel members provided ample feedback for the services they had used. Most feedback
was directed at the City of Espoo adult social services, the Employment and Economic Devel-
opment Office and partners producing outsourced vocational rehabilitation services. The panel-
lists stated that they wished individual service from both the adult social services and the Em-
ployment and Economic Development Office. The panel members shared the experience of
being forced into the same mould and being offered the same services as everyone else, irre-
gardless of whether they benefitted from the services or not. The clients raised the need of a
“trustee” who would help them with matters pertaining to training and employment. The panel
also expressed the wish that income support applications and applications for the scheme for
hiring out of personnel run by employment offices could be submitted and handled online.

Keywords Customer oriented approach, unemployment, participation, improvement of services,
action research
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1 JOHDANTO

Kehittamishankkeeni liittyy Espoon kaupungin tyéllisyyspalveluihin ja sen palve-
luiden kehittamiseen. Espoon tydllisyyspalvelut muodostuvat kolmesta tasa-
arvoisesta yksikosta: Espoon tydvoiman palvelukeskus, tydhonvalmennuskes-
kus ja Soukan tyokeskus. Tyohonvalmennuskeskus tarjoaa palveluita espoolai-
sille, joilla on vaikeuksia ty6llistya omin voimin avoimille tydmarkkinoille. Siella
on mahdollisuus valmentautua tuetusti tydmarkkinoille tai opiskelemaan. Tyo-
voiman palvelukeskuksessa palvellaan moniongelmaisia pitkdaikaistyottomia
yhdessa Tyo6- ja elinkeinotoimiston ja Kelan tydntekijoiden kanssa. Tydvoiman
palvelukeskuksen kautta kulkevat kaikki kuntouttavaan tydtoimintaan menevat
asiakkaat. Soukan tyokeskus tarjoaa paaasiassa mielenterveyskuntoutujille
toimintakykya yllapitavaa toimintaa.

Tyollisyyspalveluiden toiminta-ajatuksen mukaisesti yksikkd tarjoaa asiakkaille
mahdollisuuksia edistdd tydomarkkinavalmiuksiaan turvallisessa ympéristdssa ja
heille soveltuvissa tyotehtavissa. Tyollisyyspalvelut tuottavat osallisuutta ja hy-
vinvointia sosiaalisen kuntoutuksen menetelmin. Se tekee dialogista verkosto-

tyota palvelu- ja tydnantajaverkostossa.

Tyollistymisen tukeminen on monien asiakkaiden kohdalla ainoa vaihtoehto
paasta tyomarkkinoille, kun omat voimavarat ja kyvyt eivat riita itsendiseen tyol-
listymiseen. Taustalla voi olla huonot kokemukset koulusta, sairaus, tytkoke-
muksen puute tai pelko epaonnistumisesta. Opinnaytetydssani halusin tuoda

esille asiakaslahtoisen tavan kehittaa tyollistymisté tukevia palveluita.

Asiakasnakokulman merkitys korostuu kuntien palvelutuotantoa koskevissa ar-
vioinneissa. Kokonaiskuvan saamiseksi on hyodyllistd saada laaja asiakasna-
kokulma mukaan palveluiden kehittdmiseen. Asiakasndkokulman edut eivét
ainoastaan liity palveluiden parantamiseen vaan myds palveluita kayttavien

kuntalaisten osallistamiseen.



Asiakkaiden osallisuus palveluiden kehittamisessa koituu suoraan organisaation
hyodyksi. Toiminnan suunnittelu ja kehittdminen monipuolistuu seka tulee kun-

talaisille lapindkyvammaksi.

Asiakasmielipiteen selville saamiseksi on olemassa monia keinoja, mutta opin-
naytetyossani esittelen niistd yhden, asiakasraadin. Tavoitteena oli, etta asiak-
kaat osallistuvat toiminnan suunnitteluun ja kehittamiseen ja ettd heidan mielipi-
teensa otetaan huomioon palveluita kehitettdessa. Taman vuoksi Espoon tyolli-
syyspalveluiden asiakkaista koottiin asiakasraati, joka kokoontui yhteenséa kuusi
kertaa pohtimaan tarjottavia palveluita asiakkaan nakékulmasta. Asiakasraatiin
osallistui kahdeksan asiakasta. Raadissa oli sekd miehia ettéd naisia ja ikdja-

kauma oli 23—60 vuotta.

Opinnaytetyon tarkoitus oli saada asiakkaiden ajatukset, ideat ja ehdotukset
organisaation kaytt6on palveluita kehitettdesséa. Kiinnostuin asiakaslahtdisesta
palveluiden kehittamisestd, koska koen, etta asiakkailta saamamme palaute on
arvokas lisa toimintamme parantamiseksi. Asiakasraadin kokoaminen on tydlli-
syyspalveluissa uusi toimintatapa, jolla tAhdataan entista asiakaslahtdisempéaan
kehittamistybhon — palveluita ei kehitetd asiakkaalle vaan asiakkaan kanssa.
Opinnaytetyo keskittyy asiakasraadin toiminnan kuvaamiseen ja siitd noussei-

den kehittdmisehdotusten hyddyntamiseen.

Taman kehittdmistyon keskeiset kasitteet ovat , asiakaslahtéisyys, osallisuus,

palveluiden parantaminen, toimintatutkimus ja tyottomyys.

Kehittdmistyolla tavoitellaan asiakaslahtoisella sekd kumppanuuteen perustu-
valla yhteistydlla kehitettyja tyollistdmisen palvelukokonaisuuksia.

Tutkimuskysymykset:

e Miten asiakkaat kokevat tuotettavan palvelun?
(Kenelle tuotettava palvelu on suunniteltu, mita silla tavoitellaan, kuka siitéa
hyo6tyy ja mihin tarpeeseen se vastaa, mitk& ovat sen hy6dyt?)

e Miten asiakasraati toimintamuotona toimii kehittdmisideoita kerattdessa?

e Miten asiakkaiden esittamat asiat jalkautuvat organisaatioon?



2 ASIAKKAAT JA PALVELUIDEN TUOTTAMISEN REUNAEHDOT

2.1 Strategia toimintaa ohjaavana tekijana

Suomen kuntalaki (365/1995) méaarittelee kuntalaisten osallistumisia ja vaikut-
tamismahdollisuuksia (278) siten, ettd kunnan asukkailla ja palveluiden kayttajil-
|& tulee olla edellytykset osallistua ja vaikuttaa kunnan toimintaan. Varsinaista
velvoitetta osallistaa kuntalaisia palveluiden kehittdmisty6hon ei laista 16ydy.
Espoo pyrkii strategisilla linjauksilla tukemaan kuntalaisten osallisuutta ja kau-
pungin kehittamista avoimella, aktiivisella ja ennakoivalla viestinnalla. Kaupun-
gin tavoitteena on lisata espoolaisten mahdollisuuksia osallistua palveluiden ja

lahiympariston kehittdmiseen. (Espoon strategia 2010-2013)

Espoon sosiaali- ja terveystoimi on maaritellyt tuleville vuosille menestyssuunni-
telman, joka ohjaa toimintaa, palveluiden suunnittelua ja niiden toteuttamista.
Palveluita on aina tarkasteltava neljasta eri ndkdkulmasta, joita ovat asiakas-
keskeisyys, toimivat rakenteet ja prosessit, terve talous seka osaava ja inno-
voiva henkildstd. Tavoitteena on tarjota kuntalaisille asiakaslahtoisia palveluko-
konaisuuksia, joissa asiakastyytyvaisyys on hyvalla tasolla ja joissa asiakas
kohdataan aidosti. Hyvin tuotetuilla palveluilla tuotetaan mahdollisimman paljon

arvoa olemassa olevilla voimavaroilla.

Espoon sosiaali- ja terveystoimessa toteutetaan jo vuonna 2008 alkanutta "Péai-
va paremmaksi palvelulla” -palvelukonseptia. Tahédn palvelukonseptiin kuuluu
olennaisena osana asiakaslahtdiset ja asiakasystavallisemmat palvelut. Arjessa
tama tarkoittaa sita, ettd tarjpamamme palvelut on kuvattu siten, etta asiakas ja
tyontekija voivat yhdessa valita ja koota asiakkaan tilanteeseen parhaiten sopi-
van palvelutuotteen. Tavoitteena on edistaa asiakkaan hyvinvointia ja terveytta
auttamalla hanta suunnitelmallisesti ja tavoitteellisesti yhteistydssé kumppanien
kanssa. Palveluprosessit dokumentoidaan ja niisséa sovitaan tyonjako, vastuut ja

aikataulutus.



2.2 Kunnan velvollisuudet tyéllisyyden hoidossa

Hyvinvointivaltion politikkaan kuuluu, ettd ihmisella olisi ty6té ja itsenéinen toi-
meentulo. Yhteiskunta auttaa erilaisin tukimuodoin heikoimassa asemassa ole-
via jaseniaan. Ty0 ja tydssakaynti eivat ehk& enaa ole samanlainen itseisarvo,
kuin mita oli esimerkiksi 1960-luvulla. Kasitys tyosta ja tydnteosta on muuttunut
yha monimuotoisemmaksi. Saanndllisen ja vakituisen tydsuhteen rinnalle ovat

tulleet keikka- ja patkatyot, jotka vuorottelevat tyottomyysjaksojen valilla.

Kunta on saanut 2000-luvulla yha enenevassa maarin lisavelvoitteita tyollisyy-
den hoidossa, mita aiemmin pidettiin ainoastaan valtion tehtavana. Nama laki-

muutokset ovat omalta osaltaan vaikuttaneet Espoon tyollisyyspalveluiden syn-

tyyn.

Laki kuntouttavasta ty6toiminnasta tuli voimaan 1.9.2001 (189/2001). Lain taus-
talla olivat uudistamispaineet sosiaalitoimen ja tydhallinnon erilliselle laille. Laki
loi perusteet ja velvoitti tiivistamaan yhteistyota tyévoimaviranomaisten ja kunti-
en sosiaalityontekijoiden valilla pitkaan jatkuneen tyottomyyden ja syrjaytymisen

ehkaisemiseksi.

Kuntien paine jarjestdd kuntouttavaa tyotoimintaa seka tyollistymista tukevia
palveluita kasvaa yleisen tyollisyystilanteen heikentyessa. Kuntien taloudellinen

tilanne ei juuri anna mahdollisuutta kasvattaa omaa palvelutuotantoa.

Ostopalveluiden osuus tarjottavista palveluista kasvaa koko ajan. Espoossa
sosiaalihuoltolain mukaista kuntouttavaa tydtoimintaa toteutetaan ostopalvelu-
sopimuksin sekd kumppanuussopimuksin. Vuonna 2009 ostopalveluiden osuus
kaikista kuntouttavan tyotoiminnasta oli 31 %. Kaupungin omaa toimintaa oli
69 %, joka jakautui tyotoimintaan sekd ryhmaéatoimintaan (22 %). Kuntouttavan
tyotoiminnan ryhméatoiminta Espoossa on aloituspalvelu ja sosiaalista kuntou-

tusta ennen tydtoiminnan aloittamista tyopajoilla.

Sosiaalihuoltolaki uudistui 1.4.2002, ja invalidihuoltolaki kumoutui lainsaadan-

non myota. Sosiaalihuoltolakiin tuli muutos vammaisten ja vajaakuntoisten hen-



kildiden tyollistamisen edistamiseksi. Uudistuksen tavoitteena on parantaa
vammaisten henkildiden tyollistymisedellytyksia ja lisata heidan osallistumistaan
avoimille tyémarkkinoille. Laki suosittaa kuntia ottamaan entistd enemmaén vas-
tuuta vajaatyokykyisten henkildiden tyollistymisen edellytysten luomisesta. Va-
jaatyobkykyisten tyohon paluuta on tuettu mm. kansanelakelain muutoksella.
Muutos mahdollistaa kansaneldkkeen jattdmisen lepadméaan maaraajaksi vajaa-

tyokykyisen sijoittuessa ansiotyohoén.

Tybvoiman palvelukeskukset tulivat kuntiin 2004, mik& muutti kunnan palvelura-
kennetta aidosti moniammatillisempaan suuntaan ty6ttdmien asiakkaiden palve-
luiden kohdalla. Laki ei velvoita kuntia osallistumaan tydvoiman palvelukeskuk-

sen toimintaan, ja siitd on yleensa olemassa paikalliset sopimukset.

Kunnille uusi velvoite tuli voimaan vuoden 2006 alusta, kun tydmarkkinatuen ja
toimeentulotuen rahoitusta koskeva lainsaadantd astui voimaan. Lakiin siséltyi
merkittava rahoitustehtava kunnille. Kunnat rahoittavat puolet siitd tydmarkkina-
tuesta, jota myonnetdan yli 500 paivaa tukea saaneille aktiivitoimiin osallistu-
mattomille, siis asiakkaille, jotka saavat passiivista tukea. Espoon tavoitteena
on tarjota mahdollisimman paljon mahdollisuuksia tyottémén osallistua aktiivi-

toimenpiteisiin, pois passiiviselta tydmarkkina- ja toimeentulotuelta.

2.2.1 Kuntouttava tydtoiminta

Kuntouttavan tyotoiminnan tarkoituksena on luoda toimenpidekokonaisuus, jolla
estetdaan tehokkaasti pitkaaikaistyottémyyden syntymistd ja sen jatkumista.
Kuntouttavassa tyotoiminnassa pyritddn parantamaan siihen osallistuvan henki-
I6n tyollistymisen edellytyksid seka elamanhallintaa. Tavoitteena on aktivoida ja
osallistaa asiakasta tyoyhteisbn jasenend tydpajoilla. Kaytanndssa kuntoutta-
vaan tyotoimintaan osallistuvien toimintakyky vaihtelee suuresti. Toisille kun-
touttava tyotoiminta voi olla sisélloltaan hyvin lahelld normaalia tyota, kun taas
toisille soveltuvinta on ylipdatadn sdanndénmukaiseen paivarytmiin ja ohjattuun
toimintaan totuttava toiminta. Kuntouttava ty6toiminta on sovitettava henkilon
tyo- ja toimintakyvyn seka osaamisen mukaan siten, ettd se tukee henkilon ar-

jenhallintaa ja on tydmarkkinoille paasyn kannalta mielekastéa ja riittavan vaati-
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vaa. Kuntouttava ty6toiminta on suunnattu 17-25-vuotiaille ty6ttémille nuorille

seka yli 25-vuotiaille pitkaaikaistyottomille aikuisille.

Kuntouttava ty6toiminta voi koostua paaasiallisesti tai kokonaan tyétoiminnasta,
mutta siihen voi sisdltyd myds ryhmatoimintaa. Ty6tehtavien on oltava avusta-
via tehtavia, eivatkd tydtehtavat saa korvata tydsuhteista tyota. (Kuntouttavan
tyotoiminnan kasikirja 2001, 46-50.)

2.2.2 Mita asiakas saa ty6toiminnasta?

Kuntouttavaa tydtoimintaa voidaan pitdd osana sosiaalista kuntoutusta, joka
tarjoaa toiminnallisen menetelmén asiakkaan tyollistymisen tueksi. Sosiaalisen
kuntoutuksen maaritelma Eskosen ja Jarvisen (2000) mukaan koostuu monesta
osatekijasta, jotka vahvistavat asiakasta. Sosiaalisen kuntoutuksen tavoitteena
on aina asiakkaan omien voimavarojen |6ytyminen, niiden kehittaminen ja hyo-
dyntaminen. Sosiaalinen kuntoutus ei tapahdu vain tydhuoneessa virkailijan
kirjoituspdydan yli keskustellen, vaan sosiaalinen kuntoutus on aina asiakasta
osallistavaa, ja toiminta on olennainen osa kuntoutumista. Keskustelu on hyva
tuki kuntoutusprosessin aikana. Sosiaalisen kuntoutuksen lahtokohta on suunni-
telmien konkreettisuus. Pienet saavutettavissa olevat tavoitteet kirjataan yl6s, ja
niiden toteutumista seurataan myos koko ajan. Tavoitteiden tulee olla realistisia
ja saavutettavissa olevia, jotta asiakas saa niistd onnistumisen kokemuksia.
Tavoitteena voi olla esimerkiksi henkildkohtaisesta hygieniasta huolehtiminen.
Tyo6toiminta on keskeinen osa sosiaalista kuntoutusta. Mielekas seké asiakkaan
osaamista ja voimavaroja kunnioittava tyotoiminta ohjaa asiakkaan paivarytmia
ja tuo siséaltod elamaan. Tybyhteison jasenena toimiminen tuo monelle tarpeelli-
sia sosiaalisia kontakteja seké lisda arjen hallinnan tunnetta. Oheistoimintana
asiakas saa yhteisollisen kokemuksen kuulumisesta ryhmaan seka toimimista

tyoyhteistn jdsenend. (Eskonen & Jarvela 2000, 68—69.)
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3. ASIAKASLAHTOISYYS PALVELUISSA

Palveluorganisaatiosta puhuttaessa asiakaskeskeista kulttuuria nimitetaan pal-
velukulttuuriksi. Palvelukulttuurissa koko henkilostd johto mukaan lukien on
kiinnostunut hyvasta palvelusta ja haluaa tyoskennelld asiakkaidensa parhaak-
si. (Ylikoski 2000, 43.)

Paras ja perinteisin tapa saada selville asiakkaiden tarpeet on jokaisessa asia-
kastapaamisessa tapahtuva avoin vuorovaikutus, jossa on mahdollisuus kuulla
ja kyselld asiakkaan saamasta palvelusta. "Asiakas ei aina voi olla kuningas,

mutta asiakas ei koskaan saa olla alamainen” (Vuokko 1997, 17, 26).

Asiakaslahtoinen palvelu l&htee aina asiakkaan, ei organisaation tai tyontekijan
tarpeista. Asiakaslahtoisyyden esteena on usein kuitenkin se, ettei palveluiden
kayttajien mielipiteitd kuunnella tai tiedeta tai kuunnellaan vain jotakin asiakas-

ryhmaa ja samaa palvelua sovelletaan kaikkiin asiakasryhmiin (emt., 15).

Asiakaslahtoisyys ei tarkoita yksipuolista asiakkaiden tarpeiden tyydyttamista
jokaisesta asiakkaan pienestakin toivomuksesta, vaan siina palveluprosessi
lahtee my6s organisaation perustehtdvasta. Tarvittaessa asiakkaalle etsitdan ja
hanet ohjataan héanen tarpeitaan paremmin palvelevan organisaation piiriin
(emt., 25).

Asiakkaat antavat palautetta eri muodoissa, mutta aina sita ei oteta huomioon
palveluja kehitettdessa. Palautteen keruutapoja voivat olla esimerkiksi erilaiset
asiakaskyselyt, suulliset palautteet, asiakkaiden |&ahettamét mielipidekirjoitukset
tai erilaiset tutkimukset. Asiakaslahtbisyys ei ole vain maininta hienossa esit-
teessd, vaan se on organisaation toimintatapa. Jokaisessa tapaamisessa asiak-
kaalla on oltava tunne, ettd hanet kohdataan yksilona ja hanen asiansa on tar-
kea. Tarvitaan kohderyhmakohtaisia menettelytapoja ja vaikutuskeinoja. Osa
asiakkaista tulee toimeen itsepalveluperiaatteella ja sdhkaisilla palveluilla, mutta

osa tarvitsee henkilékohtaista ohjausta ja neuvontaa. (Emt., 18-19, 21)
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Demokraattisessa yhteiskunnassa erilaisten asiakasryhmien on oltava tasave-
roisessa asemassa. On kuitenkin valitettavaa, ettd asiakkaan asema maaraytyy
toisinaan hanen sosiaalisen statuksensa kautta. Erilaista palvelua ja kohtelua
saattavat saada tyossakayva, opiskelija, eldkeldainen, ty6tén tai kuntoutuja. Na-
ma statukset maarittelevat asiakkaan velvollisuudet ja oikeudet seka rahallisen
korvauksen, mutta eivat palveluntarvetta. Jokaisesta edella mainituista asiakas-
ryhmasta 16ytyy varmaankin tilanteita, joissa asiakas kokee, ettei ole tullut kuul-
luksi ja hanen asiansa on hautautunut asiakaspalvelijan tai virkamiehen pdydal-
le. (Sassi 2002, 63—64)

Seuranta on tarkead osa asiakaslahtoista palvelua. Seuranta osoittaa asiakkaal-
le, etta tyontekijd on kiinnostunut hénen asiastaan myos tapaamisten valilla.
(Vuokko 1997, 36) Toiminnan arviointi ja seuranta seka mittaaminen ovat poh-
jana systemaattiselle organisaation kehittamiselle. Mittaamisella on merkitysta
osana organisaation ja sen tyontekijoiden oppimista ja kehittymista. Mittaamalla
oikeita asioita voidaan oppia toimintaan liittyvida seurauksia ja vaikutusta tai nii-
den puuttumista. Harkitusti asetetut mittarit auttavat muutosten ja oppimisten
paloittelua pienempiin ja helpommin hallittaviin osiin. (Moilanen 2001, 21-22;

Sihvonen, Koski, Silvennoinen-Nuora, Lumijarvi & Niiranen 2005, 94)

Organisaatiossa asiakaslahtoisyyden tulee nakya kolmella tasolla: 1) strategi-
sella, 2) taktisella seka 3) operatiivisella tasolla. Strategisella tasolla on tehtava
paatos asiakaskunnan mahdollisimman hyvésta palvelusta. Jos asiakaslahtoi-
syys ei nay strategisella tasolla, ei muillakaan tasoilla ole merkitysta. Tama taso
on kaiken perusta, ndiden paattsten tulee nakya niin taktisella kuin operatiivi-
sella tasolla. Viestinnan eri tasojen valilla tulee kuitenkin toimia moitteettomasti,
jotta jokainen yksittdinen tyotekija tietaa tyon tekemisensa periaatteet. Samoin
strategisen tason taytyy tietdd asiakkaiden tarpeet, jotka nousevat esille opera-
tiivisen tason asiakastapaamisissa. Tiedonkulku organisaation sisalla mahdollis-

taa my0s paremman asiakaslahtoisyyden.

Taktisella tasolla mietitddn, mita keinoja ja periaatteita sovelletaan palvelun pii-

rissa oleviin asiakkaisiin ja miten tarpeet selvitetdan. Samalla tasolla mietitaén,
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ovatko organisaation tarjoamat palvelut sellaisia, joista niitd kayttava asiakas-

kunta hyotyy.

Kolmas eli operatiivinen taso tarkoittaa sitd, miten yksittaista asiakasta palvel-
laan ja kohdellaan asiakaspalvelutilanteessa. Henkiloston toiminta naissa tilan-
teissa kertoo organisaation asiakaslahtoisyydesta. Henkilostolla on oltava oike-
aa tietoa ja oikeaa asennetta kohdata asiakas yksilona ja palvella hanta mah-
dollisimman hyvin. (Vuokko 1997, 29-33)

Toimiessaan parhaimmillaan asiakaslahtoisyys yhdistaa ja sitouttaa koko orga-
nisaatiota toimimaan samansuuntaisesti organisaatiossa sovittujen tavoitteiden
ja toiminta-ajatuksen mukaisesti (emt, 165). Asiakaslahttisyyden edellytyksena
voidaan pitaa organisaation tydntekijoiden motivaatiota toimia asiakaslahtoises-
ti. Organisaation on pyrittava poistamaan yhteistyon tai tiedonkulun esteita, jot-

ka saattavat olla asiakaslahtdisen toiminnan esteené. (Emt., 37)

Asiakaslahttinen toimintatapa lahtee asiakkaan tarpeiden tiedostamisesta ja
sen mukaisesta toiminnasta (Kinnunen, 2004 118). Asiakaslahtoinen toiminta-
tapa ei tarkoita yksittaisia toimenpiteitd vaan koko organisaation lapi kulkevia
strategisia ja arvoista lahtevid valintoja. Niin johdon kuin asiakastyota tekevien-
kin on sitouduttava asiakasléhtdiseen toimintatapaan. Asiakaslahtdisyys ei tar-
koita kaikkia asiakkaan tarpeiden tyydyttdmistd, mutta asiakkaan tilanne ja
asema otetaan huomioon palveluita tarjottaessa ja niitéd yhdessa suunniteltaes-

sa.

Vuokon (2004, 90-94) mukaan julkisen sektorin asiakaslahtbisyys voidaan

maaritella kuudella eri tulosvastuualueella.

1. Poliittinen tulosvastuualue: Julkisella sektorilla poliittisella paatoksenteolla
on keskeinen merkitys toimintaa suunniteltaessa, toteutettaessa ja paatoksia
tehtdessa. Poliittiset paatokset luovat raamit toiminnan toteuttamiselle.

2. Laillinen tulosvastuu: Hyvinvointiyhteiskunnassa lakien tarkoitus on taata

kaikille kansalaisille oikeudenmukainen ja yhdenvertainen palvelu.



14

3. Ammatillinen tulosvastuu: Tama liittyy olennaisesti kahteen edelliseen, am-
mattilainen toteuttaa organisaationsa perustehtavaa mahdollisimman hyvin.

Ammattilainen kantaa vastuun tekemisistaan ja paatoksistaan.

4. Sosiaalinen tulosvastuu: Julkisen sektorin tehtdva on pitda huolta kaikista
apua tarvitsevista tasapuolisesti.

5. Liikkeenjohdollinen vastuu: Asiakkaille taataan joustavat ja asianmukaiset

palveluprosessit.

6. Asiakkaaseen liittyva tulosvastuu: Asiakkaan tarpeista ollaan kiinnostuneita,
niita selvitetddn ja kuunnellaan. Saatu palaute otetaan huomioon organisaa-

tion toiminnan, tuotteiden seka palveluiden suunnittelussa.

Palvellakseen asiakkaitaan mahdollisimman hyvin organisaation on tiedettava
asiakkaidensa tarpeet. Tiedon perusteella sen on mahdollista jAsentaa parem-
min yksittaisten asiakkaiden tilanne seka se, mitd palveluja asiakas tarvitsee.
Tama auttaa organisaatiota kehittamaan palvelumalliaan ja palveluprosesse-
jaan. Organisaatio voi hyddyntaa tarkkaa tietoaan asiakkaiden palvelutarpeista
myo6s suunnitellessaan yhteistyotéa verkoston kanssa. Tavoitteena on luoda asi-
akkaita ja verkostoa parhaiten palveleva toimintamalli ja palvelutuote. Kun saa-
daan selville palvelut ja toimenpiteet, jotka tukevat ja palvelevat asiakkaita par-
haiten, on organisaatio onnistunut (Sipila 2005, 40). Asiakkaille ja yhteisty®-
kumppaneille organisaatio haluaa viestittdaa asiakaslahtoista tyootetta. Asiakas-
lahtdinen tyotapa lahtee kohderyhmien tarpeiden kuuntelusta ja niiden mukai-

sesta toiminnasta.

Tavoitteeseen paastékseen taytyy kuulla asiakasta palvelun kayttajan nakokul-
masta seka parhaiten asiakkaiden tarpeita tuntevaa henkilokuntaa seka verkos-
toa (Halinen - Kaila 1997, 116). Tahan kuulemistehtavaan ja keskusteluun tarvi-
taan monipuolisia vuorovaikutustaitoja (Valtonen 2005, 231).

Ennen kaikkea asiakaslaht6inen tytskentely tarkoittaa asiakkaille ja / tai sidos-

ryhmille annettujen lupausten pitamista (Vuokko 2004, 73). Organisaatiolta asi-
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akkaan tuloksellinen palvelu edellyttaa, etta asiakas tietaa organisaation tarjoa-
mat palvelut ja ettd asiakas saa helposti ne palvelut, jotka parhaiten edistavat
hanen omia tavoitteitaan. Tietddkseen asiakkaidensa tarpeet organisaatio tar-
vitsee aitoa ja luotettavaa palautetta asiakkailtaan. Asiakkaan kuuleminen on
lahtokohta hyvalle palvelulle. (Emt., 17-18, 36) Se on my0ds keskeinen osatekija
asiakaspalvelun tuloksellisuuden, osuvuuden ja laadun kannalta. Keskusteluyh-
teys pitdd olla avoin ja kahdensuuntainen. Jokainen vuorovaikutustilanne luo

asiakkaalle kuvaa organisaation tarjoamasta laadusta.

Asiakaslahtoisia palveluita kehitettaessa on tarkeaa kyetad loytamaan asiakkai-
den kannalta keskeiset palvelumuodot ja -kokonaisuudet. Asiakkaiden kannalta
on tarkead, etta heidan tarkeana pitamansa palvelut on resursoitu oikein ja pal-
veluita on saatavilla heidan tarpeidensa mukaisesti. Kaikille asiakkaille ei tarvita
samoja palveluja, eika kaikkien palveluiden tarvitse olla kaikille asiakkaille ilmai-

sia, vrt. kunnan jarjestama paivahoitopalvelu. (Emt., 162, 164)

3.1 Asiakastyytyvaisyys

Yksittaisen asiakaspalvelutilanteen onnistuminen voi vaikuttaa asiakkaan koke-
maan tyytyvaisyyteen koko organisaatiota kohtaan. Asiakas voi olla tyytyméatén
johonkin palvelutapahtumaan, mutta olla silti tyytyvainen organisaation tai pal-
velujarjestelman toimintaan tai painvastoin. Asiakkaan antaessa palautetta on
organisaation erotettava palautteesta, onko kysymyksessa palveluprosessin
yksittdinen virhe, joka on korjattavissa, vai onko kysymys laajemmasta asiasta,
jossa asiakas ilmoittaa olevansa tyytymaton koko asiakasprosessiin. (Ylikoski
2000, 155; Reinboth 2008, 96)

Tunnetuin ja hyvaksytyin tapa maaritella palveluiden laatua on perustunut odo-
tusten ja kokemusten vertaamiseen toisiinsa. (Kinnunen 2004, 17) Tyollisyys-
palveluissa asiakkaalla saattaa olla kuntouttavaan tydtoimintaan osallistues-
saan eparealistiset odotukset kuntouttavan tydtoiminnan tyollistavasta vaikutuk-
sesta. Tyollistymiseen vaikuttavat asiakkaan tyokokemus, koulutus, fyysinen ja
psyykkinen terveys seké yleinen tydmarkkinatilanne. Kuntouttava tydtoiminta on

hyva apuvaline tydllistymiseen, mutta vain pienella osalla se johtaa suoraan
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tydllistymiseen. Kun kuntouttavaan tyotoimintaan osallistuvalta asiakasryhmalta
kysytddn vastasiko palvelun laatu odotuksiasi, saattaa vastauksena olla, ettei

vastannut, koska asiakas ei ole tydllistynyt

Jokainen asiakas arvioi saamaansa palvelua omista lahtbékohdistaan ja siita,
miten se on vastannut juuri hdnen odotuksiaan. Lopputulos voi saada monen-
laisia ilmenemismuotoja, kuten taloudellinen hy6ty, oman elamantilanteen ko-
hentuminen, sitoutuminen yhteistoimintaan tai jotain negatiivista, jos palvelu ei
olekaan sitd mita asiakkaalle on luvattu. (Emt., 15-16.) Kinnunen jakaa palvelun
lopputuloksen kolmeen osaan, joiden perusteella asiakas arvioi palvelun laatua,
prosessin, teknisen ja taloudellisen lopputuloksen perusteella. Prosessin loppu-
tulos on se osa palvelusta, jossa asiakkaalla on kanssakaymista palveluntarjo-
ajan kanssa, ja miten se on sujunut. Tekniselld lopputuloksella tarkoitetaan eri
toimenpiteiden suorittamista sovitusti. Taloudellista lopputulosta tarkasteltaessa
katsotaan, tuottiko palvelu asiakkaalle sen taloudellisen edun, jonka han siitd
oletti saavansa. Naiden kolmen nakoékulman perusteella asiakas muodostaa

kasityksensa ja arvionsa palvelun laadusta ja hyddyllisyydesta. (Emt., 15-16.)

Asiakkaiden osallistuminen palveluiden arviointiin ja kehittdmiseen on Suomes-
sa tahan asti ollut suurimmaksi osaksi asiakastyytyvaisyyskyselyiden toteutta-
mista. Kyselyissa asiakkaat vastaavat palvelua tuottavan organisaation valmiik-
si laatimiin kysymyksiin sen sijaan, etta asiakkaat itse maarittelisivat palautteen

teemat ja arviointikriteerit. (Koivisto 2007, 9.)

Asiakastyytyvaisyyttd seurataan yleisemmin asiakastyytyvaisyyskyselyilla tai
suoran palautteen jarjestelmalla. Nama menetelmat tukevat toisiaan ja naista
saatava tieto luo monipuolisemman kokonaiskuvan asiakaspalvelusta ja sen
asiakaslahtoisyydestd. Molemmat menetelmat ovat organisaatiossa helposti
jarjestettavissa. Asiakastyytyvaisyyskysely tuottaa tietoa myds palveluiden laa-

dusta, koska laatu on oleellinen asiakastyytyvaisyyteen vaikuttava tekija.
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Asiakastyytyvaisyydella on nelja tavoitetta:

1. Asiakastyytyvaisyytta tuottavien tekijoiden selvittdminen, mitkd asiat organi-

saatiossa toimivat ja mihin asiakkaat ovat tyytyvaisia.

2. Mittaushetkella asiakastyytyvéaisyyden tason mittaaminen, miten organisaa-

tio selviytyy asiakastyytyvaisyyden tuottamisesta.

3. Uusien ideoiden ja toimenpide-ehdotusten tuottaminen, asiakkailta tulevat
ehdotukset tyytyvaisyyden lisddmiseksi tai jo tyytyvaisyytta tuottavien palve-

luiden edelleen kehittaminen.

4. Asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seuranta, asiakastyytyvaisyytta on syyta
seurata saannollisesti, jotta nahdaan, miten kehittdminen ja korjaavat toi-
menpiteet ovat vaikuttaneet asiakastyytyvaisyyteen.

(Ylikoski 2000, 155-156.)

Asiakastyytyvaisyytta ilmaisevat tekijat voidaan jakaa kolmeen paaryhmaan:

1. Palvelun perusominaisuudet: arvioidaan koko organisaation toimintaa ja
toimintatapoja. Palveluiden laatu tai saatavuus ei tayta asiakkaiden odotuk-
sia, ei edes vahimmaisodotuksia. Tasta esimerkkina voisi olla toimeentulo-

tukinakemusten kasittelyaika aikuissosiaalitydssa.

2. Asiakkaiden esille nostamat ominaisuudet palvelutilanteissa. Asiakkaiden
tyytyvaisyytta lisdd palvelun henkildkohtaisuus, yksilollinen ja ystavallinen

palvelu.

3. Asiakkaan odotukset ylittdva palvelu, jossa asiakas kokee positiivisen ylla-
tyksen palvelutilanteessa ja asiakkaan odotukset ylitetdan palvelutilantees-
sa. Nama ovat yleenséa hyvin arkisia asioita, joissa asiakkaalla tulee tunne,

ettd hanet on huomioitu yksiléna. (Emt, 161.)
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Kunnan sosiaalipalvelut eivat voi jattaa ketaan palveluiden ulkopuolelle vetoa-
malla, ettei kuntalainen kuulu kohderyhmaan. Ainakin hanelle on esitettava ja
hanet on ohjattava jonnekin, mistéa han palvelun saa. Kayttdessaan verovaroin
kustannettua palvelua kuntalainen haluaa, ettd hanen tarpeitaan kuunnellaan ja
ne otetaan huomioon palveluja suunniteltaessa. Julkisella sektorilla on vastuu
asiakkaistaan ja heidan palveluistaan. Palveluita ei voi varastoida "pahan péi-
van” varalle, vaan niita on tarjottava niita tarvitseville (esim. terveyspalvelut).
Julkisen sektorin sosiaalinen tulosvastuu nayttaytyy erityisesti taloudellisesti
tiukkoina aikoina. Kunnan sosiaalipalveluiden odotetaan pitavan huolta erityisen
vaikeassa asemassa olevista kuntalaisista, mutta organisaation resurssien ol-
lessa niukat joudutaan leikkaamaan ja supistamaan jotain. Kuntalaisten mielipi-
teet muokkaantuvat yleensa heidén elaméntilanteensa ja sen mukaan, mitka
palvelut ovat heille tarkeita. Tama on iso kysymys, kun puhutaan julkishallinnon
asiakaslahtoisyydesta ja asiakastyytyvaisyydestéa. (Vuokko 2004, 93.)

Se, miten kuultua asiakaspalautetta organisaatiossa hyddynnetdén, vaikuttaa
palveluiden kehittamiseen ja toiminnan asiakaslahtoisyyteen. Organisaation
kilpailukyky perustuu usein sen innovatiivisuuteen ja oppimiskykyyn. Innovatiivi-
suus on monien tahojen interaktiivinen prosessi, joka tarjoaa monipuolista in-
formaatiota ja tietovirtoja organisaatio- ja henkilotasolla. (Kolehmainen 2004,
35.) Asiakkaan nakokulmasta julkisen sektorin pirstaleinen palvelurakenne lu-
kui-sine toimijoineen on vaikeaselkoinen, eivatka asiakkaan osallistumis- ja vai-

kuttamismahdollisuudet toteudu riittavasti (Rajavaara 2008, 45).

3.2 Osallistuminen ja osallisuus, osallisuus on vaikuttamista

Osallistumisessa on kyse ihmisten valisesta vuorovaikutuksellisesta toiminnas-
ta. Sille tunnusomaista on toiminnallisuus, toisin sanoen osallistuminen on lah-
tokohtaisesti aktiivista toimintaa ja mukanaoloa yksilolle tarkean asian puolesta.
Liséksi tunnusomaista osallistumiselle on se, etta se viittaa nimenomaan kansa-
laisosallistumiseen eli muihin kuin vaaleilla valittujen henkildiden tai hallinnossa
toimivien viranhaltijoiden mahdollisuuteen osallistua yhteisten asioiden hoitami-
seen. Osallistumisen kasite sopii hyvin tilanteisiin, jossa halutaan kuvata kansa-

laisten toiminnallista mukanaoloa poliittisessa prosessissa. Osallistumiseen liite-
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taan kasitys aktiivisesta kansalaisesta, jolla on halua ja kykyéa toimia itselleen
tarkeiden asioiden puolesta. (Anttiroiko, 2003 14-20.)

Laadukas osallistuminen on aina kahdensuuntaista vuoropuhelua, joka perus-
tuu aitoon kohtaamiseen. Parhaimmillaan se innostaa ja inspiroi, vahvistaa luot-
tamusta, mahdollistaa hiljaisen tiedon jakamisen seka mahdollistaa jaetun asi-

antuntijuuden syntymisen. (Koskinen, 2007 136.)

Kansalaiset osallistuvat monista syistda. Osallistuminen on usein yksilon tapa
saavuttaa paamaaransa. lhmiset osallistuvat, jos syy on heille merkityksellinen
ja kiinnostava. (Laiho 2000, 43.) Osallistuminen liittyy usein kuntalaisen elaman-
tilanteeseen tai arjen sujuvuuteen. Asiakkailla on harvoin tarvetta osallistua vain
yleiseen keskusteluun, vaan taustalla on usein yhteisen ja yksityisen edun yh-
distaminen. Mité lahempéna asia on kuntalaisen arkea, sitd suurempi halukkuus
osallistua. Osallistumishalukkuuteen vaikuttavat myos tieto siitd, etta osallistu-
misella on vaikuttavuutta. (Laiho 2000, 43; Vuorela & Veravainen 2000, 71-73;
Kettunen 2002, 32-34.)

Haasteena on luoda kansalaisen arkeen liittyvia toimintamuotoja, joissa kansa-
laiset voisivat aidosti keskustella mielipiteistéan ja loytaa ratkaisuja yhdessa

viranomaisten kanssa (Laiho 2000, 46).

Osallisuus on laajempi ja syvempi kasite kuin osallistuminen. Osallisuus on yk-
sil6on sidottu kokemus tai tunne jasenyydesta yhteiséssa tai mahdollisuudesta
olla vaikuttavasti ja rakentavasti mukana yhteiséllisissa tai yhteiskunnallisissa
prosesseissa. (Anttiroiko, 2003 14-20; Gretschel 2002, 50; Sassi 2002, 59.)
Osallisuus ja osallistuminen liittyvat toisiinsa, silla ilman osallisuutta ei ole mah-
dollisuutta tuntea kuuluvansa johonkin ja osallistumiselta puuttuu perusta

(Sassi 2002, 59).

Suomen kunnissa on kaytdssa varsin kirjavat kaytannot kuntalaisten osallisuu-
den lisdamiseksi. Tarjolla on erilaisia tapoja: sahkoisista asiakaspalautteista tai
aloitelaatikoista ja kayttdjaneuvostoista aina asiakasraateihin. Usein kuntalais-

ten vaikuttamiskanavaksi tarjotaan virtuaalista foorumia, johon voi osallistua.
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(Backlund & Kurikka 2008, 11-12.) Osallisuuden takaamiseksi ei kuitenkaan
riitd pelkkien kuulemisjarjestelmien luominen, vaan naiden jarjestelmien on ai-
dosti tuotettava kokemus kuulluksi tulemisesta ja mahdollisuudesta vaikuttaa
yhteisiin asioihin (Kiilakoski 2007, 11; Salovaara 2008, 8).

Vahva demokratia on kuuntelemista, ei vain kuulemista. Kuuntelu on yhta tar-
kedd kuin puhuminen. Kuuntelussa on mahdollisuus asettua toisen ihmisen
asemaan ja tilanteeseen ja siina koetetaan ymmartaa hanen esille nostamiaan
nakokulmia. (Koskiaho 2002, 42.)

Osallisuus edellyttdd, etta annetaan yksilolle mahdollisuus ja tila toimia. Taméa
tarkoittaa myds vastuun ja vallan jakamista. Osallisuutta ei liséa se, etta yksiloa
kuunnellaan loputtomiin. Hanen mielipiteellaén pitad olla merkitysta yhteiséa
kehitettaessa tai toimintaa suunniteltaessa. Osallisuuden lisddminen edellyttad

siis myos vallan jakamista. (Kiilakoski 2007, 14.)

Kommunikaatio asiakkaiden ja virkamiesten valilla on helposti yksipuolista ja
yksisuuntaista, ja siind on mahdollisuus yksipuoliseen vallankayttoon. On mietit-
tava, tuoko osallisuus mukaan myos jaettua valtaa ja onko organisaatio siihen
valmis. Osallisuusmenettely on kuitenkin keino turvata, etteivat suunnittelu ja
kehittdminen tapahdu vain jarjestelmén ehdoilla ja toteuta sen tarpeita, vaan
mukana on myds asiakasnakokulma. ( Backlund, Hakli & Schulman 2002, 10,
12.)

Aina ei ole mahdollista olettaa, ettéd paatoksenteon tai tarjottavan palvelun sisal-
t6 muuttuu. Osallistuvien kuntalaisten tai asiakkaiden tulisi kuitenkin saada
varmuus siita, etta heitéa on kuultu. (Kettunen 2002, 33.)

Osallisuustoiminnassa ei ole kysymys vain ideoiden, ajatusten tai ehdotusten
vastaanottamisesta ja syottdmisesta eteenpain. Kayttdmalla osallistavia mene-
telmia luodaan yksiloiden vélille aito vuorovaikutussuhde, joka on enemman
kuin sattumanvarainen kohtaaminen. Kunnan toimijoiden keskuudessa tulisi

mahdollistaa kuntalaisten toimijuus (ideointi, suunnittelu, ehdotukset, paatok-



21

sentekoon osallistuminen, toteutus ja arviointi) heitd koskevissa asioissa.
(Gretschel 2002, 54-55.)

Osallisuuden kokemista ei aina ole mielek&sta mitata vain konkreettisen toimin-
nan kautta, silla tunne osallisuudesta ja aktiivinen osallistuminen eivat aina liity
toisiinsa. Usein ihmiset aktivoituvat osallistumaan silloin, kun tehdyt suunnitel-
mat tai paatokset koskettavat olennaisesti omaa arkielamaa. (Backlund & Ku-
rikka 2008, 11-12; Rinkinen 2004, 37). Aktiivisen osallistumisen kautta voidaan
toisaalta tavoitella muutoksen lisdksi vahvempaa osallisuuden tunnetta. Heikko
osallisuus voi lisatd omaa kasitysta siita, ettei pysty osallistumalla vaikuttamaan
asioihin. Tama tunne voi entisestaan passivoida yksiléa. Osallisuus ja osallistu-
minen mittaavat nain eri asioita. (Backlund & Kurikka 2008, 11-12.) Valinpita-
maton ihminen ei ole kiinnostunut yhteisista asioista tai niiden muuttamisesta,
eikd han mydskédéan koe omaa panostaan asioiden muuttamiseksi tarkedasi. (Kii-
lakoski 2007, 11).

Kuntakentassa kuntalaisten osallisuus, osallistuminen ja osallistaminen ovat
entista tarkedmmassa asemassa. Kunnallinen paatoksentekoprosessi on haas-
teellista asiaa paremmin tuntemattomalle. Toiminnan tekee haasteelliseksi kak-
sitasoinen johtaminen, poliittinen ja virkamiesjohtaminen. Poliittiset luottamus-
henkil6t johtavat kunnan toimintaa valtuuston, hallituksen ja lautakuntien kautta.
Kaytannon arkijohtaminen ja paatosten toimeenpano kuuluu puolestaan virka-
miesjohdolle. Tasta syystd osallistaminen ja osallisuus ei aina ole helppoa.
Kunnissa mietitaan, miten tuotetaan taloudellisesti mahdollisimman hyvia palve-
luita kuntalaisille laadun kuitenkaan karsimattd. Kuntalainen on usein passiivi-
nen toiminnan kohde, ei aktiivinen osallistuja. Kuntalaisen pitaisi tuntea hallin-
nollisten prosessien eri vaiheet, jotta han pystyisi osallistumaan tai osaisi itse

ottaa edes selvaé paatettavista asioista. (Andersson 2007, 161.)

Vahvemman osallisuuden saavuttamiseksi kuntalaiset kokevat, ettd heidan pi-
taisi kyetd kommunikoimaan "viranomaiskielella” saadakseen mielipiteensa esil-
le. Asiakkaiden toiveet, ajatukset, ehdotukset ja huolet pitaisi osata muuntaa
viranomaiskielelle ja vield niin, ettéa eri hallintokunnat niitd ymmartavat. Omat

osallistumismahdollisuudet voidaan kokea liian pienind, koska vaikuttamisen
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koetaan vaativan paljon osaamista, eika pelkélla kokemuksella ja maalaisjarjella
koeta tulevan toimeen péaattajien ja virkamiesten kanssa. Jos taas asiakkaat
lahtevat tyostamaan mielipiteitddn ja ajatuksiaan ammattimaisella argumentoin-
nilla, saatetaan tallainen vaikuttaminen kokea pyrkimisena virkamiesten reviiril-
le. Tallaiset osallistumisen "supertyypit” saattavat jyrata hiljaiset ja vahemmis-
toon kuuluvat mielipiteet. Tama ryhma on usein vaikuttamisen kantavia voimia
yhteisdssa. (Savikko & llola 2003, 35; Staffans 2004, 245.)

Kunnan tarjoamat osallistumiskanavat voivat olla joko kaikille avoimia tai rajattu-
ja kanavia. Kunnan virkamiehet ja luottamustehtaviin valitut henkilt olettavat
helposti, etta kaikki kuntalaiset haluavat osallistua ja vaikuttaa. On eri asia tarjo-
ta osallistumismahdollisuuksia aktiiviselle ja vaikuttamishaluiselle kuntalaiselle
kuin "osallistaa” passiivista ja valinpitaméatontéa kuntalaisjoukkoa. (Pikkala 2006,
12.)

Tybelamasta syrjaytyminen johtaa helposti syrjaytymiseen muustakin yhteisolli-
sestd elamasta ja vaikuttamisesta. Eri EU-maissa tehdyt selvitykset osoittavat,
etteivat pitk&aikaistyottomat tai erilaisten taloudellisten ja sosiaalisten ongelmi-
en kanssa kamppailevat ryhmat osallistu aktiivisesti erilaisten yhteisdjen toimin-
taan. He eivat danestd, puhumattakaan, etté olisivat edustettuina paatoksente-
ossa. (Laiho 2000, 42.)

Hamaldisen mukaan asiakkaiden osallisuuden kehittdminen on haasteellista
erityisesti silloin, kun tyd kohdistuu sinne, missa asiakkaiden osallistuminen ja
osallisuus, sosiaalinen identiteetti tai yhteiskunnallinen toimivuus ovat joko uhat-
tuina tai vasta kehittymasséa. Tama vaatii monipuolisten tydmuotojen kehittdmis-
ta seké erityisryhmien erityistarpeiden huomioonottamista. (Hamalainen 1999,
73-74.)

Demokraattisessa yhteiskunnassa pyritddn turvaamaan sen jasenten asema ja
aani tasavertaisesti. Aanioikeus on kaikilla ikaan, sukupuoleen tai uskontoon
katsomatta, samoin mahdollisuudet koulutukseen ja yhteiskunnalliseen osallis-
tumiseen. Usein kuitenkin yhteiskunnassa heikoimmassa asemassa olevat

ajautuvat syrjddn noista demokratian perusarvoista. Sairaat, etniset vahemmis-
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tot, vanhukset tai tyottomat ajautuvat tahtomattaan yhteiskunnan marginaaliin.
Pyrkimys yhteiskunnallisten eriarvoisuuksien lieventdmiseen on keskeinen osa
demokratiaa. Julkisen vallan tehtdvana on turvata, etta perustuslaissa (PelL
228) saadetyt kansalaisten perus- ja ihmisoikeudet toteutuvat ja, ettd oikeusval-
tioperiaatetta kunnioitetaan. Kansalaisilla on yhtaldinen oikeus arvostella viran-
omaisia ja vaatia heiltd tehokkaampia toimia, jotta perustuslain mukainen toi-
minta toteutuu (Vesikansa 2002, 11-13).

Demokratian vahvistamisessa on kyse siitd, miten paatoksentekijbille saadaan
viesti "alhaalta yl6s” eli kansalaisilta, kuntalaisilta tai asiakkailta. Demokraatti-
sessa yhteiskunnassa tulee olla areenoita ja tilanteita, joissa vaikuttaminen ja
mielipiteen ilmaiseminen avoimesti on mahdollista. Useimmilla ihmisilla on mie-
lessaan paljon asioita, joihin he haluaisivat muutosta. On olemassa asioita, joi-
hin ei voi itse vaikuttaa, kun rakenteet eivat mahdollista muutosta. Demokraatti-
nen toimintakulttuuri on aktiivisen osallistumisen kulttuuria. Aidosti demokraatti-
nen prosessi mahdollistaa sen, etta jokainen prosessiin osallistuva voi vaikuttaa
omalla osallistumisellaan prosessin kulkuun. Lopullinen tulos on kuitenkin, de-
mokratian pelisaantdjen mukaisesti, kompromissi. (Emt 2002, 17-19, 25; Kos-
kinen 2007, 136.)

Demokraattinen toiminta onnistuu parhaiten demokraattisella toiminnalla. lhmi-
selle on tarke&a olla itse aktiivisena toimijana omassa asiassaan, subjektina, ei

toiminnan kohteena, objektina. (Salovaara 2008, 6.)

On paradoksaalista kayttdd samassa yhteydessa kasitteita asiakaslahtoisyys ja
osallistaminen. Jotta tarkeana pidetty asiakaslahtoisyys toteutuisi, taytyisi asi-
akkaita erikseen osallistaa. Kasitteeseen siséltyy jo luonnostaan ajatus passiivi-
sista asiakkaista. Yhté perustellusti voidaan vaittaa, etta asiakkaat kylla osallis-
tuvat, jos siihen tarjotaan foorumi ja asia koskettaa heitd. Osallistumisesta pu-
huttaessa on syyté tarkastella, mikd on "oikeaa” osallistumista tai aktiivisuutta.
Voidaanko osallistumismuotoja ylipdataan laittaa paremmuusjarjestykseen?
Onko mielipiteella enemman arvoa, jos sen esittda kansalaisjarjeston kautta vai

menettddkd se merkityksensa, jos saman mielipiteen esittdéda sanomalehden
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mielipidepalstalla? Kuka voi ylipdataan maaritellda, kenen mielipide on oikea?
(Backlund & Korhonen 1998, 20-21.)

3.3 Asiakastyytyvaisyyskyselysta yhteiseen suunnitteluun

Monissa palveluissa asiakkaan kuuntelu ja osallistaminen tapahtuu erilaisilla
asiakastyytyvaisyyskyselyilla joko lomakkeilla toteutettuina tai sahkoisesséa
muodossa. Toisinaan niista saadaan aitoja kehittamisideoita palveluiden paran-
tamiseksi, mutta usein ne jadvat vain pakollisiksi menetelmiksi mitata onnistu-
mista. Espoon tyoéllisyyspalveluissa on tehty asiakastyytyvaisyyskyselyita niin
lomakemuodossa kuin sahkoisestikin. Erityisesti kuntouttavan tyétoiminnan asi-
akkaille suunnattu sahkéinen Webropol -kysely on tehty muutaman kerran.

Webropol -kyselyyn on tullut vastauksia vaihtelevalla menestykselld toiminta-
paikasta riippuen, mutta erityisesti sanallista vastaamista vaativat kohdat ovat
jdédneet vahalle vastausprosentille. Tallainen asiakastyytyvaisyyskysely, jossa
vastaukset muokataan Likertin -asteikolle (samaa mielta, jokseenkin saamaa
mielta, jne.) el anna valttAmatta parasta kuvaa asiakkaiden kokemasta palvelus-
ta. Siksi on hyva tavata asiakkaita kasvotusten ja keskustellen heidan kanssaan

saada esille nostamiaan asioita.

On haasteellista saada organisaatiot ja asiakkaat vuorovaikutukseen niin, etté
kohtaamisesta syntyisi uusia ajatuksia toiminnan kehittamiseksi, eika siihen ole
nykyiselladn olemassa mitdan yleispatevia rakenteita. Salmikangas (2002) ker-
too yhteissuunnittelusta, joka on osallistavan suunnittelun ja vaikuttamisen muo-
to. Tavoitteena yhteissuunnittelussa on osallistujien osallisuus. Yhteissuunnitte-
lussa pyritdan luottamushenkildiden, asiakkaiden ja viranhaltijoiden yhteiseen
toimintaan ja suunnitteluun, jossa jokaisen ryhman asiantuntemusta kaytetaan
hyvaksi. Samalla pyritddn yleensa suunnittelun kohteena eli objektina olleen
yksilon subjektivoimiseen tasavertaiseksi kumppaniksi suunnitteluprosessissa.
Yhteissuunnittelussa painottuvat nimenomaan kuntalaisten osallistuminen, vai-
kuttaminen ja asiantuntemus. Asiantuntemus yhteissuunnittelussa maaraytyy
nimenomaan niistd, joita asia koskee (asianosaiset). Osallistuminen nahdaan

asiantuntemuksen demokratisoitumisena (Salmikangas 2002, 94-95).
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Osallisuus ei ole toimintamenetelma tai yksittdinen kokeilu. Osallisuus on asen-
ne, jolle tunnusomaista on halu kunnioittaa muiden mielipiteita seka antaa heille
todellisia mahdollisuuksia toimia. Tama asenne on mahdollista muuttaa kaytan-

noksi monin eri tavoin. (Kiilakoski 2007, 18.)

4 ASIAKASLAHTOISYYS MENETELMALLISENA LAHTOKOHTANA

Tutkimusmenetelmaksi valitsin laadullisen tutkimuksen, koska kuvaan prosessia
ja sen kehittymista seka siitd syntyvaa uutta, yhteista nakemysta. Prosessin
yksityiskohdat tukevat yhdessa kehitettavien palveluiden synnyttamista. Kera-
tyn palautteen kayn lapi sosiaali- ja terveystoimen eri esimiesryhmissa seka
henkilostokokouksissa. Peilaan asiakkailtamme saamaani tietoa, kommentteja
ja toiveita jo olemassa oleviin palveluihin ja jatkojalostan niitd yhdessa tyoyhtei-

s6jen esimiesten ja henkiloston kanssa.

4.1 Toimintatutkimus palvelun kehittamisen apuvalineena

Kehittamistyoni on toimintatutkimus, silla tydlla pyritdan kuvaamaan toteutetta-
vien palveluiden kehittamisprosessia. Tavoitteena on saada asiakkaiden kanssa
keskustellen ja haastatellen esille se arkipaivan hiljainen tieto, joka ei tule esille
lomakkeilla tehtavisséd asiakastyytyvaisyyskyselyissa. Toimintatutkimuksen ta-
voitteena on kehittdd olemassa olevaa palvelua paremmaksi. (Metsamuuronen
2001, 28; Kvalimot 2009.)

Toimintatutkimukselle ei ole olemassa mitaan yksiselitteistd kaikkien hyvaksy-
maa maaritelméaa (Kuula 2001, 218). Toimintatutkimuksessa ei ole olemassa
mitdan ehdottomasti oikeaa tai vaaraa tapaa tehda sita (Aaltola & Syrjala 1999,
17). Toimintatutkimus voidaan nimeté yhdeksi toimintastrategiaksi laadullisten
tutkimusmenetelmien joukkoon, mutta tdma ei sulje pois kvantitatiivisten mene-
telmien kayttéa toimintatutkimuksessa. (Heikkinen & Jyrkdama 1999, 55). Toi-
mintatutkimuksella on ikaan kuin kaksinaisluonne. Sen tarkoituksena on tuoda

esille uutta tietoa toiminnasta, mutta toisaalta samalla kehittaa sita (emt., 1999,
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33). Kehittamishankkeessa tarvitaan tiedon jasentdjaa, joka on nivoutunut kehit-
tamistoimintaan. (Heikkinen, Huttunen & Moilanen 1999, 13.)

Toimintatutkimuksen avulla voidaan tutkia paitsi tybéelam&éa ja organisaatioita
my0Os palvelujarjestelmid (Kuula 2001, 21). Opinnaytety6ssani haluan kehittda
tyollisyyspalveluiden palveluprosesseja entista enemman asiakaslahtoiseksi
yhdessa asiakkaiden kanssa. Prosessin tavoitteena on tuottaa tyollisyyspalve-
luihin aineetonta tulosta. Anttila jakaa prosessin tulokset joko aineettomiin tai
aineellisiin. Aineettomiin tuloksiin kuuluvat esimerkiksi erilaiset palvelut ja ai-

neellisiin tuloksiin esimerkiksi jokin teos tai tuote. ( Anttila 2007, 47.)

Yhtena merkittavana tunnuspiirteenéd toimintatutkimukselle voidaan pitdd sitéa,
ettd tutkittavat eivat ole vain passiivisia tutkimuksen kohteita vaan aktiivisia
osallistujia. Tutkijan ja tutkittavan suhteen perustana on yhteinen osallistuminen
seka yhteistyd. Nain ollen tutkimuksen tekija osallistuu myods aktiivisesti muu-

tosprosessiin.

Toimintatutkimuksen erityispiirteina voidaan pitaa seuraavia ominaisuuksia:

ongelmakeskeisyys

refleksiivisyys

e tutkimuksen kaytannonlaheisyys

e ihmisten aktiivinen osallistuminen hankkeeseen

e muutos tai ainakin sen yrittaminen

o syklisyys / spiraalimaisuus

(Kuula 2001, 9, 218 — 219; Aaltola & Syrjala 1999, 18).

Syklisyys tassa yhteydessa tarkoittaa, ettd toimintatutkimus on prosessi, jossa
suunnittelun, toiminnan, havainnoinnin ja reflektoinnin vaiheet seuraavat toisi-
aan ja vuorottelevat alkaakseen taas alusta. Suunnitteluvaiheessa jasentyy uu-
det toimintamallit, toimintavaiheessa tarkennetaan sosiaalisia kaytantoja, ha-
vainnointivaineessa kootaan osallistujien yhteiset pohdinnat ja arvioinnit. Ref-
lektiovaiheessa kaydaan lapi menneet tapahtumat ja muodostetaan niista uusia
tulkintoja (Kiviniemi 1999, 67).
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Toiminta Suunnittelu

Hawainnainti

Reflektio

Kuvio 1. Toimintatutkimusspiraali.

Tybelaman toimintatutkimuksessa lahtokohtana on, ettd muutos- ja kehittdmis-
hankkeita voidaan tuottaa toiminnan kautta ja toiminnassa. Nain saadaan uutta
tietoa mahdollisuuksista ja keinoista, joilla organisaatiot voivat kehittya. Toimin-
tatutkimus tarjoaa ainakin periaatteessa mahdollisuuden toimia uudella tavalla.
Uusia toimintatapoja ei valttamattad huomaa jokapaivaisessa tyossa. Uudet toi-
mintatavat ja muutos mahdollistuvat vasta reflektion kautta, jos ollaan valmiit

kyseenalaistamaan vanhat ja totutut kaytanteet. (Kuula 2001, 219).

Laajemman kehittdmistyon hallinta ei ole ainoastaan tiedollinen asia, vaan ky-
symys on my6s uusien ty6tapojen, tyovalineiden ja tyonjakoratkaisujen, saanto-
jen seka laadullisen tydtavan kayttbonotosta. Toiminnan kehittaminen ei tapah-
du hetkessa eikd se aina etene loogisesti pisteestd A pisteeseen B. Kehittdmi-
seen sisaltyy aina kriiseja, kritiikkia seka murrosvaiheita, joiden ylittamiseksi on
joko muutettava toimintaperiaatteita tai mahdollisesti koko jarjestelméaa. (Har-
manen 2009, 15.)

Kuulan mukaan toimintatutkimuksessa korostetaan tutkijan ja tutkittavien tasa-
arvoista mahdollisuutta osallistua tutkimusprosessiin. Tavoitteena on synnyttaa

demokraattinen dialogi osallistujien valille. Tutkijan on oppeja noudattaakseen
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valtettava perinteista tutkijan roolia luoda looginen tulkinta ja tulos kehittamis-
prosessin aikana. Tutkijan pitd& pystya sailyttdmaan tasavertainen vuorovaiku-
tus koko tutkimusprosessin ajan. Tasa-arvoisen dialogin sailyminen vaatii tutki-
jalta kykyja ottaa etaisyytta seka reflektoida kriittisesti itsenséa ja toisten valisten
suhteiden luonnetta. Tama vaatii tutkijalta sek& herkkyytta suhteessa toisiin ih-
misiin ettd oman kognitiivisen tyylin, arvojen ja puolustusmekanismien tunte-
musta. Kyse on paljon myds tutkijan persoonasta ja asenteesta. (Kuula 2001,
95-97.) Tiivis osallistuminen tutkittavaan prosessiin aiheuttaa vaistamatta sen,
ettd tutkija vaikuttaa tapahtumiin (Lehtonen 2007, 247). Toimintatutkimuksessa
tutkija osallistuu kohteensa havainnointiin ja toimintaan seka samalla arvioi toi-

mintaa (emt., 246).

Tutkittavilla on tutkijan kanssa samanlainen mahdollisuus ja oikeus oppia, tut-
kia, ideoida ja kehittdd prosesseja. Toimintatutkimuksen periaatteiden mukai-
sesti, jokainen on oman tyénsa paras asiantuntija. Toimintatutkimuksen periaat-
teiden mukaisesti tutkijalla ei ole valta-aspektia tutkittaviinsa nahden, vaan he

ovat tasa-arvoisia osallistujia koko prosessin ajan. (Kuula 2001, 221.)

Kuula pitaa hieman ongelmallisena sité, ettad tutkijalla ei ole koskaan varmuutta
siitd, miten tutkijan toiminta vaikuttaa tutkimuskohteeseen ja sen sidosryhmiin.
Varomaton lause palauteraportissa saattaa aiheuttaa konfliktin tai ongelmia tut-
kittavassa organisaatiossa. Tutkijan rooli, varsinkin jos han ei ole itse tutkittavan
organisaation jasen, vaatii aarimmaista hienotunteisuutta ja sosiaalista valppa-

utta tutkimustuloksia tulkittaessa (emt., 223).

Tutkimukseen osallistuville on kerrottava, mista tutkimuksessa on kysymys, mi-
ta silla tavoitellaan ja miten ja keité siihen osallistuu. Tutkimukseen osallistuville
tulee kertoa, vaatiiko tutkimukseen osallistuminen useamman kuin yhden ta-
paamisen tutkijan kanssa, tapahtuuko tapaaminen kahden kesken tutkijan
kanssa vai rynmasséa. Ennen tutkimukseen osallistumista tutkittaville on kerrot-
tava mahdollisista tallennevalineista (video, nauhuri) sek& vaatiiko osallistumi-
nen Kkirjallista tuottamista. Vapaaehtoisuuden merkityksen korostaminen on eri-
tyisen tarkeda silloin, kun tutkimusaineistoa kerataan viranomaisen toiminnan

yhteydesséa (emt., 108.)
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Erityisesti tatd vapaaehtoisuuden korostamista mietin omassa tutkimuksessani,
sitd miten saan tutkimukseeni ryhmahaastatteluun mukaan tarvittavan maaran
osallistujia. Toivon, ettéd asiakkaamme tapaisivat minua ilman pelkoa siita, etta
heidan osallistumatta jattdminensa saattaa tuottaa heille taloudellisia seuraa-
muksia, ts. kuntouttavan ty6toiminnan toimintarahan menetyksia (emt., 109—
111))

Luotettavuus on aina oleellinen osa tutkimuksen arviointia. Toimintatutkimuk-
sesta puhuttaessa voisi olla tarkoituksenmukaisempaa puhua "laadusta”, "us-
kottavuudesta”, "kayttokelpoisuudesta’ tai "patevyydesta”. Oikean termin [6yty-
miseen vaikuttaa se, mika on katsottu toimintatutkimuksen tavoitteeksi. Perin-
teisessa tutkimuksessa on kaytetty kasitteitéd validiteetti ja reliabiliteetti tutki-
muksen luotettavuuden arvioinnissa. Validiteetti tarkoittaa, etta tosiasiat ja tut-
kimuksen vaitteet vastaavat toisiaan. Reliabiliteetti tarkoittaa sita, etta tutkimus-
tulos pysyy samana, vaikka tutkimus toteutettaisiin uudelleen. Hyva reliabiliteetti
tarkoittaa, ettei tutkimustulokseen ole vaikuttanut mik&an satunnaistekija, jolloin
tutkimuksen tulos olisi hairiintynyt. Nama ylla oleva kasitteet eivat sellaisenaan
sovi toimintatutkimukseen. Etenkin reliabiliteetti on huonosti sopiva kéasite, kos-
ka toimintatutkimus on jo sindlladn satunnaistekija, jota kaytetddn muutoksen ja
kehittamisen valineend. Tutkimuksen patevyys riippuu tutkijan ja tutkimuskoh-
teen vélisesta suhteesta seka ajallisesta ja paikallisesta asiayhteydesta. Tieto
on yhteyksista riippuvaa, kontekstiallista. (Huttunen, Kakkori & Heikkinen 1999,
111-114).

Toimintatutkimusta pidetaan ehkéa jopa kaikkein vaikeimpana ja vaativimpana
tutkimuksen lajina sosiaalitieteissa. (Kuula 2001, 97.) Toimintatutkimuksen yh-
tend haasteena pidetaan tutkijan vaikutusta tutkimuksen etenemiseen. Toimin-
tatutkimuksessa tutkijan persoona ja asenne ratkaisevat paljon, miten tutkimus
etenee (Kiviniemi 1999, 63—64). Omassa opinnaytetydssani haasteellisena nain
juuri osallistujien rekrytoinnin, miten osaisin ilmaista itseani niin, etta saisin asi-

akkaamme mukaan kehittdmistyohon.
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Toimintatutkimuksen vahvuuksina voidaan pitdd sen luonnetta yhteisollisena
oppimisprosessina, joka takaa tutkijasta riippuen demokraattisen dialogin osal-

listujien véalille (emt, 63—64).

Toiminta liittyy toimintatutkimukseen kahdella tavalla, yhtaalta tutkimuksen koh-
teena, toisaalta tavoitteena, jolla pyritAdn muutoksen aikaansaamiseen. Olen-
naista on nahda toimintatutkimuksessa ihmiset aktiivisina ja tavoitteellisina toi-
mijoina. (Jyrkdma 1999, 138-139.) Toimintatutkimus perustuu avoimeen ja ta-
sa-arvoiseen vuorovaikutukseen, joten tutkimusaineistoa voidaan kerata kyse-
lylla, haastattelulla tai vaikkapa havainnoimalla. Kirjallista materiaalia voidaan

myos kayttaa tutkimusaineistoina.

4.2 Asiakasraati ja Bikva -menetelma aineiston keruu tapoina

Toiminnan tilanteen kartoittamiseksi ja kokonaiskuvan saamiseksi kaytan sovel-
tuvin osin asiakaslahtéista Bikva -arviointimallia. Lyhenne tulee tanskan kielen
sanoista "Brugerinddragelse | KVAlitetsvurdering” (BIKVA) eli vapaasti suo-
mennettuna “asiakkaiden osallisuus laadunvarmistajana”. Virallisesti Bikva-
menetelmassa palveluista kysytaan ensin kayttajan/asiakkaan nakokulmasta,
sitten tyontekijoiden nakokulmasta, kolmanneksi esimiesten nakdkulmasta seka
viimeiseksi poliittisten paattajien ndkdkulmasta. Sovellan menetelmé&a siten, etta
kaytan Bikva -menetelmaa rynmamuotoisen haastattelun valineena. Bikva toimii
tiedonkeruumenetelménéa asiakasraadin kokouksissa ja saatu tieto esitellaan

palautetta saaneiden organisaatioiden esimiesryhmille.

Menetelméassa tavoitellaan asiakkaiden ottamista mukaan arviointiin seka yh-
teyden luomista asiakkaiden ongelmien ymmartamiseen ja julkisen intervention
valille. Malli on alun perin kehitetty sosiaalipsykiatrian alalle Tanskassa vuosina
1996-1997. Mallia on sen julkaisemisen jalkeen kaytetty sosiaalityon eri alueilla
niin Pohjoismaissa kuin niiden ulkopuolellakin. Suomessa Bikvaa on kokeiltu
paaosin erilaisissa projekteissa arvioinnin ja kehittdmisen vélineena ja huomat-
tavasti vahemman perustydssa. (Hognabba 2008a, 10). Mallia on kaytetty mm.
paivahoidon, paihdepalveluiden, perhetydn sekéa koulutuspalveluiden kehittdmi-

sessa. (Krogstrup 2004, 7; Reijonen 2009, 2). Bikvan tavoitteena on olla asia-
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kaslahtoinen kehittamis- ja arviointimenetelmd, jonka soveltamisen tuloksena
saadaan tutkittavassa organisaatiossa aikaan oppimista, toimintatapojen muu-
tosta tai kehittymista (Koivisto, 2007, 9). Bikva menettaa osittain merkityksensa,
jos tavoitteena on vain tiedon keraaminen eika silla pyrita aitoihin ja konkreetti-

siin tyokaytantdjen muutoksiin. (Hognabba 2008b, 84).

Asiakkaista kootaan ryhma ja heidan mielipiteitddn pyritdéan saamaan esille va-
paassa keskustelussa ilman, ettd Bikva -menetelman ohjaaja johdattelee kes-
kustelua. Bikva -menetelmé&an osallistuva ohjaaja voi osallistua muutosproses-
siin ja kehittAmistydhon antamalla suosituksia tai edistdd muuten muutokseen
johtavaa kehittamistyota tai sitten ohjaaja voi antaa Bikva -prosessissa saatujen

tietojen puhua puolestaan. (Krogstrup 2004,13; Koivisto 2007, 18.)

Bikva -menetelmé&a toteutettaessa minulla on paitsi opiskelijan myds tydyhtei-
son jasenen seka esimiehen status. Virallisen Bikva -menetelmén mukaan asi-
akkaan &ani on saatava kuuluville aina poliittisille paattajille asti, mutta tutki-
muksen alkaessa tdma osuus oli viela epédvarma. Espoon strategian (vuodet
2010-3013) mukaisesti espoolaiset halutaan mukaan palveluiden kehittdmi-
seen. Nain ollen asiakkaiden antama palaute palveluista kiinnostaa ainakin so-
siaali- ja terveyslautakunnan jasenia, joten voi olla, etta tyoni paatyy poliittisille
paattgjille saakka. Krogstrup pitdd erityisesti sosiaalipalveluiden asiakkaiden
kanssa toteutettua Bikva -menetelm&é haasteellisena, mika vaatii vetgjalta eri-
tyista hienovaraisuutta ja etukateisvalmisteluja (Krogstrup 2004, 18). Bikva on
erityisen hyva valine silloin, kun kuullaan marginaalissa olevia ihmisia palveluita
kehitettdessa (Hognabba 2008a, 10).

Tavoitteena on saada asiakkaiden kanssa keskustellen ja haastatellen esille se
arkipaivan hiljainen tieto, joka ei tule esille asiakastapaamisissa tai asiakastyy-
tyvaisyyskyselyissd. Bikva -menetelmén tavoitteena on saada asiakkaan omat
kokemukset ja ndkemykset osaksi suunnitelmallista kehittamisty6ta. (Krogstrup
2004, 3.)

Menetelmaan kuuluu avointa keskustelua, mutta sovelsin menetelmaa ohjaa-

malla asiakashaastatteluja siten, ettd fokus olisi kuitenkin paéasiassa tyollisty-
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miseen liittyvissa palveluissa. Bikva -menetelmésséd tiedonkeruu tapahtuu
yleensa ryhmahaastattelujen avulla. Ryhmahaastattelut eivat ole valttamatto-

mi&, mutta sille on Krogstrupin mukaan monia kaytannén perusteluja.

Bikva -menetelm&a toteuttaessani kaytin asiakkaiden osalta tiedonkeruumene-
telmana ryhméahaastattelua/-tapaamista. Asiakkaista, jotka kayttavat Espoossa
tyollisyyspalveluita koottiin asiakasraati. Taman asiakasraadin kanssa kaytiin
l&pi puolistrukturoitua haastattelumenetelmaa, joka tuki tutkimusongelman rat-
kaisua. Kysymykset olivat laajoja ja antoivat paljon tilaa asiakkaiden mielipiteille
ja ajatuksille Bikvan tavoitteiden mukaisesti.

Ryhma taydentdéd ja luo uutta jAseniensd kommenteista. Jos asiakkaat eivat
olisi tuottaneet materiaalia, olin miettinyt tarkentavia kysymyksia, joilla toivoin
keskustelun paasevan liikkeelle. Kysymykset koskivat yksittaista palveluproses-

sia tai sen osaa.

Espoossa asiakasraadin perustaminen liittyi kiintedsti Askel-hankkeeseen. Se
on Euroopan sosiaalirahaston osarahoittama hanke, jossa hankekumppaneina
ovat Espoon, Helsingin ja Vantaan kaupungit, Vates-saatido, Diakonia-
ammattikorkeakoulu seké& Terveyden ja hyvinvoinninlaitos (THL). Hankkeen

lahtékohdissa asiakaslahtoisyys on mainittu useaan otteeseen.

Espoon Askel -osahankkeessa tavoitteena on:

e Selvittda ja kuvata nykytilan hyvat kaytdnnot seka kehittAmistarpeet lahtien
asiakkaan tarpeista.

e Hankkeessa luodaan integroituja palvelukokonaisuuksia sosiaalipalveluihin
ja valitydmarkkinoille.

e Edistetaan asiakkaiden kannalta paremmin toimivia, oikea-aikaisia ja vaikut-
tavuudeltaan uudelle tasolle tahtdavia yhteen sovitettuja kuntouttavia sosi-
aalipalveluja.

e Hankkeessa luodaan palveluohjausverkostoa sosiaalipalveluihin (lastensuo-

jelu, aikuissosiaalityo ja tyodllisyyspalvelut).
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Erityisesti ensimmaiseen kohtaan, asiakasosallisuus, vastaa Espoossa asiakas-
raadin perustaminen. Hanketta arvioidaan sosiaalisen tilinpidon menetelmin,
missa yhtena osana on Espoon osahankkeen asiakasraadin perustaminen. So-
siaalinen tilinpito on yhteistvaikutusten raportoinnin menetelma, jolla organisaa-
tio voi osoittaa sidosryhmilleen toimintansa tulokset sek& tuottamansa lisdarvon
(Merenmies 2008, 10).

Asiakasraati on asiakkaista koottu asiantuntijaryhmad, jonka tuottama tieto ja
ehdotukset otetaan kehittamistyon pohjaksi. Espoossa asiakasraateja on kay-
tetty vanhus- ja kulttuuripalveluissa, mutta ei aikaisemmin osana aikuissosiaali-
tyon palveluiden kehittdmista. Asiakasraati voi olla myds osana asiakaspa-
lautetta, mutta kehittdmistyon tueksi koottu raati sitoutuu pitkdjanteisempéaan
kehittamistydbhon kuin yksittaiseen tapaamiskertaan. Tavoitteena on luoda toi-

miva rakenne tyollisyyspalveluiden asiakasraadille.

Espoon tyéllisyyspalveluiden johtoryhma paatti syyskuussa, ettd Espooseen
perustetaan asiakasraati toiminnan kehittamisen tueksi. Kokouksessa sovittiin
menettelystd, jolla asiakasraatia aletaan koota. Tavoitteena oli jo tuolloin saada
tyottomat asiakkaat mukaan vapaaehtoisesti, ei tyontekijan kautta tai tyonteki-
jan "suosittelemana”. Raatiin paatettiin kutsua mukaan sellaiset asiakkaat, jotka
olivat jo jossain toimenpiteessa. Kohderyhmaksi valittiin kuntouttavan tyétoimin-
nan asiakkaat. Johtoryhma ajatteli, ettd on helpompi saada mukaan asiakkaita,
jotka olivat jo aktivoituneet jotenkin. Lisdksi kuntouttavan tyétoiminnan asiakkail-

le voitaisiin luvata ty6toimintaraha asiakasraadin kokouspaivilta.

Kuntouttavan tyotoiminnan asiakasseurannoista kartoitin nelja tahoa, joissa oli
eniten kuntouttavan ty6toiminnan asiakkaita. Nama tahot olivat kaupungin kaksi
ostopalvelun tuottajaa: Espoon Diakoniasaatio ja Tyo ja toiminta ry seka kau-
pungin omaa toimintaa oleva tyéhonvalmennuskeskus. Neljds taho oli kolmen
espoolaisen suuren kansalaisjarjeston muodostama kokonaisuus ns. Jarjesto-
katu. Naissa neljassa paikassa kuntouttavan tyotoiminnan asiakkaita oli loka-
kuun 2009 lopulla yhteensa 85 henkildd. Heista yli puolet oli kuntouttavassa
tyotoiminnassa ostopalvelusopimuksen mukaisissa paikoissa ja loput kunnan

omassa toiminnassa.
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Lahetin naihin neljdan paikkaan kirjeen (liite 1), jossa kerroin etsivani halukkaita
asiakkaita asiakasraatiin. Kirjeessa kerroin, mika on asiakasraati ja miksi sellai-
nen perustetaan. Tavoitteena oli saada asiakkaiden ideat, ajatukset, ehdotukset
ja mielipiteet tyollisyyspalveluiden tietoon palveluiden parantamiseksi. Kirjeessa
oli tieto ensimmaisesta kokouksesta sekd ennen kokousta ajankohta, jolloin
tulisin tapaamaan asiakkaita tyotoimintapaikkaan henkil6kohtaisesti, esittayty-

maan ja kertomaan asiakasraadin toiminnasta.

Nama henkilokohtaiset tapaamiset olivat kaikki samalla viikolla marraskuun
alussa. Jokaisessa neljasséa tahossa oli esittelytilaisuuksissa runsas osanotto.
Naissa tapaamisissa oli paikalla asiakkaita, jotka olivat muillakin kuin kuntoutta-
van tyotoiminnan sopimuksilla. limoittautuneita noista neljasta esittelytilaisuu-

desta tuli yhteensa 12 henkil6a, mika oli yllattavan suuri maara.

lImoittautuneissa oli asiakkaita, jotka olivat muillakin sopimuksilla tyétoiminta-
paikassa kuin kuntouttavan ty6toiminnan sopimuksella. Tama ei kuitenkaan ol-
lut este asiakasraatiin osallistumiselle, jos asiakas oli halukas osallistumaan ja
tyotoimintapaikalla asia sopi. Ryhmaan osallistuminen oli vapaaehtoista. Asia-
kasraatiin osallistuminen korvasi yhden kuntouttavan tydtoiminnan paivan, jol-

loin asiakkaalle mydnnetaan tyétoimintakorvaus ko. paivalta.

Bikva -menetelm&n mukaisesti tarkeinta ei ole, miten asiakkaita valitaan vaan
pohtia sitéa, mita vaikutuksia valituilla asiakkailla on tuloksiin (Krongstrup 2004,
18). Asiakasraatiin otettiin kaikki halukkaat statuksesta riippumatta, ei vain kun-
touttavan tydtoiminnan asiakkaita. Epailematta tdma tuo laajemman nakokul-
man tyollisyyspalveluista, kun mukana on monella eri statuksella olevia asiak-
kaita kuntoutustuella, tydharjoittelussa, kuntouttavassa tyotoiminnassa seka

palkkatuella olevia.

Ryhman tavoitteena oli tavata kerran kuukaudessa, ja kehittamistehtavani ta-
voitteena oli saada asiakkailta ajatuksia, ideoita ja ehdotuksia, joilla voisimme

parantaa toimintaamme.
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Kokouspaikaksi sovittiin johtoryhméassa Espoon valtuustotalo keskeisen sijain-
tinsa ja kokousteknisten jarjestelyiden vuoksi. Jokaisen puolueen ryhméhuo-
neessa on videotykki, mik& helpottaa asioiden kirjaamista yl6s niin, ettd asiak-

kaat nakevat koko ajan mita kirjataan muistioon.

Ensimmainen asiakasraadin kokous oli marraskuun puolessa vélissé. Paikalle
saapui kahdeksan (8) asiakasta. Raatilaisissa oli seka miehia etta naisia. lkaja-
kauma oli 23-60 vuotta. Mukana oli muitakin kuin kuntouttavan tydtoiminnan

asiakkaita. Raatilaisten keskimaarainen ty6ttomyysaika oli yli kymmenen vuotta.

Kokouksessa kaytiin ensin esittelykierros seka osallistujien ajatukset ja odotuk-
set raadin toiminnasta. Esittelykierroksella jokainen sai kertoa itsestaan juuri
sen verran kuin halusi. Esittelyssa riitti pelkk& etunimi, jos ei halunnut esittaytya
koko nimellaan. Osa raatilaisista kertoi kuitenkin hyvin avoimesti omasta tilan-
teestaan ja siita, miksi halusi tulla mukaan raatiin. Suurin syy raatiin osallistumi-
seen oli paasta vaikuttamaan palveluihin. Tosin epailevia aaniakin raadin vaiku-
tusmahdollisuuksista oli. Ennakkoluuloja siitd, miten erilaiset johtoryhmét rea-
goisivat annettuun palautteeseen ja olisiko niilla todellista vaikutusta toiminnan
muuttumiseen. Osa piti tarkedna sita, etta heita kuunnellaan ja tieto ainakin va-
littyy johdolle. Muita syitd raatiin osallistumiseen oli mm. saada vaihtelua ty6-

toimintaan ja saada konkreettista apua tyéllistymiseen.

Esittelykierroksen jalkeen kerroin miksi ja miten asiakasraati toimii seka miten
asiakasraadin esille tuomia asioita viedaan eteenpain. Lisdksi olin kerannyt
muutamia asioita, jotka raatilaisten piti ratkaista, mm. raadin puheenjohtajuus ja

sihteerina toimiminen.

Ensimmaisella kerralla kaytiin lapi myos yleisia asioita ryhman toiminnasta. Tar-
koitus oli, etta keskustelu on avointa ja jokaisen mielipiteitad kunnioitetaan ja ar-
vostetaan. Keskustelua kaydaan yleiselld tasolla. Kenenk&an yksittaisen raati-

laisen asioita raati ei voi ratkaista.
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Espoon raadin tavoitteena oli:

e Saada asiakkaiden mielipiteet, ehdotukset, ajatukset ja ideat virkamiesten
kayttoon palveluiden parantamiseksi.

o Kehittdd palvelujarjestelmaa asiakaslahtdisemmaksi siten, ettéd asiakkaat

olisivat mukana tasavertaisina kehittajina yhdessa viranomaisten kanssa.

Raadin oli maara tavata kuusi kertaa. Jos raatilaisilla olisi tarvetta tavata use-
ammin, ilmoitin olevani siihen valmis. Tulevat kokousajat sovittiin yhdessa ryh-
maléaisten kanssa. Vuoden 2009 puolella oli yhteensa kolme kokousta, joten

vuodelle 2010 jai kolme kokousta.

Raati toimi Bikva -menetelman mukaisesti. Osallistujat nostivat heille merkityk-
sellisia asioita esille ja niistd teemoista keskusteltiin. Bikva -menetelméssa on
tavoitteena antaa mahdollisimman paljon tilaa asiakkaiden kommenteille ja aja-
tuksille. Ryhma taydentéa ja luo uutta toistensa kommenteista.

Jokaisesta kokouksesta kerattiin keskeiset asiat ja kirjattiin ylés. Puheenjohta-
jana seka sihteerind toimin min&d. Puheenjohtajuus tassa yhteydessa tarkoitti
lahinn& puheenvuorojen jakamista. Raatilaisista ei kukaan halunnut toimia pu-
heenjohtajana tai sihteerind tata kysyessani. Jokainen raatilainen oli valmis

esiintymaan omalla nimellaan raadin kokouksista laadituissa muistioissa.

Raadissa esille nousseita asioita vietiin eteenpain Espoon sosiaali- ja terveys-
toimen organisaatiossa eri esimiesryhmissa. Nama ryhmat esiteltiin asiakkaille,

paivamaarat tarkentuivat vasta opinnaytetyota kirjoittaessa.

1. Tyollisyyspalveluluiden johtoryhmad, jossa ensimmainen kasittely 15.12.2009

2. Aikuisten sosiaalipalveluiden esimiesryhma 20.1.2010 (kaksi aluepalvelu-
paallikkoa, viisi johtavaa sosiaalityontekijaa, talous- ja velkaneuvonnan joh-
taja, maahanmuuttajapalveluiden koordinaattori seka tyollisyyspalveluiden
koordinaattori)
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3. Espoon Askel-hankkeen ohjausryhmé 22.2.2010 (Ryhmaén jasenina edustus
tyollisyyspalveluista, lastensuojelusta, ty6- ja elinkeinotoimistosta, vammais-

palveluista seké Syfo Oy:std, joka vastaa sosiaalisesta tilinpidosta)

4. Perhe- ja sosiaalipalveluiden johtoryhma (tulosyksikdn johtaja pj, jasenina
aikuisten palveluiden paallikkdé, vammaispalveluiden paallikkod, lasten ja
nuorten palveluiden paallikkd, lasten ja nuorten terapiapalveluiden paallikko

seka asiantuntija)

5. Vayla-ryhma 5.3.2010 (Perusturvajohtaja Espoon kaupungin sosiaali- ja ter-
veystoimi pj, Espoon TE-toimiston johtaja sek& Espoon Kelan vakuutuspiirin

johtaja)

Asiakasraadin kokouksista pyrin tekemdan avoimen ja vuorovaikutuksellisen
tilanteen. Espoon asiakasraati oli alusta asti kova keskustelemaan, ja mielestéani
siella oli avoin ilmapiiri kaikille mielipiteille, myods eridville. Jos ryhma ei olisi
tuottanut materiaalia tai ei olisi keksinyt mitaan esille nostettavaa, olin miettinyt
taustakysymyksia valmiiksi. Raatilaiset kuitenkin tuottivat itse paljon materiaalia,
joten valmiita kysymyksia ei tarvittu. Raatiin paastakseen oli vaatimuksena halu
ja kyky sanoa mielipiteensad ryhmassa. Kaikki raatilaiset tayttivat taman kritee-
rin. Ennen raadin aloittamista minulla oli, ehk& jopa naiivikin, usko siihen, etta
asiakkaat kertovat mielelladn kokemuksistaan, kunhan heilla on siihen tilaisuus

ja joku heitd kuuntelee. Nain myoés tapahtui.

Pohtiessani omaa rooliani ja onnistumistani asiakasraadin vetdjana herda mi-
nussa ristiriitaisia tunteita. Aloittaessani asiakasraadin vetajana ja tutkimuksen
tekijana liittyen opiskeluuni en osannut ajatella, mitd kaikkea se vaatii. Kuula
(1999) tuokin esille toimintatutkimusta kasittelevassa teoksessaan toimintatutki-
jan moninaiset roolit. Tutkijan pitaa olla sek& ulkopuolinen etté sisapuolinen.
Ulkopuolisuus tarkoittaa sopivan etaisyyden pitdmista tutkittaviin. Sisdpuolisuus
taas tarkoittaa kykya olla avoimessa vuorovaikutuksessa ja kykya olla empaat-
tinen ihminen, joka kykenee ymmartamaan konfliktitilanteissa kaikkia osapuolia.
Kuula (1999) korostaakin, ettd empaattisuus ja luottamus ovat tutkijan sosiaali-

sen taidokkuuden mittareita, tosin samoilla piirteillda on myds toinen merkitys.



38

Luottamus ja empatia ovat valineita, joilla tutkija saavuttaa kosketuksen tutkitta-

viin ja néin saa edellytyksia keratad materiaalia tutkimustaan varten.

Haastattelijan/ryhman vetajan tehtava on poimia ja kirjata, valilla tunnelatauksin,
tuotetusta sanomasta oleellisin sisalté muistiin. Tallaisessa avoimessa haastat-
telutilanteessa on mahdollista, ettd haastateltavat ohjaavat keskustelua alueille,

joita haastattelija ei ole osannut ennakoida (Tuomi & Sarajarvi 2002, 78).

Sosiaaliset taitoni olivat valilla koetuksella, kun eriavia mielipiteitd esitettiin ja
niistd keskusteltiin valilla danekkaastikin. Raadin "s&ant6ihin” kuuluivat hyvat
kokoustavat, eli jokaisen mielipidettd kunnioitettiin ja h&nen annettiin puhua
rauhassa loppuun, vaikka itse olisikin ollut eri mielta kasiteltavasta asiasta.
Naista valilla kiivaistakin keskusteluista syntyi runsaasti materiaalia organisaati-
on kayttoon.

Vaikka toimin asiakasraadin puheenjohtajana ja sihteerind, pyrin pitamaan
oman roolini pienend. Puheenvuoroissa pyrin olemaan mahdollisimman tasa-
puolinen ja vetdmaan keskusteluun mukaan myo6s niitd, jotka olivat ryhmassa
hieman hiljaisempia. Kokouksien aikana kirjasin keskusteluissa esille nousseet

teemat muistiin.

Toimintatutkimuksessa tai osallistavassa tutkimuksessa laht6kohtana on, etta
se saa aina jonkinlaista liikettd aikaan kohteessaan. Toimintatutkimusta ei voi
mitenkaan itsestaan selvasti pitda positivisempana, tutkittavansa objektisoivaa
tutkimusotetta humaanimpana tai eettisempéna suuntauksena. Toimintatutki-
mus ottaa lahtokohdakseen sen, etta tutkimus on itsessaan eras yhteiskunnalli-
sen toiminnan laji. Tutkimusta tehtédessa ja siita raportoitaessa kiinnitetaan toi-
mintatutkimuksen l&htokohdista kiinni pidettdessa erityishuomiota siihen, mita
tutkimus saa aikaan kohteessaan tai laajemminkin yhteiskunnassa. Téassa yh-
teydessa kohteena voidaan pitdd organisaatioita, joille raatilaiset antoivat palau-
tetta seka raatilaisia itsedan. (Alasuutari 2001, 95-97.)
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Asiakasraati kokoontui yhteensa kuusi kertaa. Mukana oli kahdeksan aktiivija-
senta, jotka olivat mukana lahes joka kokoontumiskerralla. Asiakkaat myds il-

moittivat poissaoloistaan, jos eivat paasseet paikalle.

Asiakasraadin neljan ensimmaisen tapaamiskerran jalkeen kuuden asiakkaan
tilanteissa oli tapahtunut muutosta. Kolme asiakasta vaihtoi tyotoimintapaikkaa
ja kaksi tyo6llistyi. Yksi asiakas on havinnyt, eikd hanesta ole kuulunut mitaan.
Kahdella asiakkaalla tilanne on samankaltainen kuin raadin alkaessakin. Mo-

lemmilla on voimassa oleva ty6toiminta/tyoharjoittelu tai tydsopimus.

Laadullisessa tutkimuksessa usein tutkittavien otos on pieni, eika aineisto pyri-
kdan olemaan edustava otos. Laadullisessa tutkimuksessa aineiston hankinta
tapahtuu aina harkinnanvaraisesti, eikd siina pyritd niinkaan tilastollisiin yleis-
tyksiin kuin kuvaamaan jotain ilmiota ja antamaan sille teoreettisesti mielekas
tulkinta. Tutkimukseen valitaan henkilita, jotka tietavat tutkittavasta ilmiosta tai
heilla on kokemusta tutkittavasta asiasta mahdollisimman paljon. (Tuomi & Sa-
rajarvi 2009, 85, 87.)

Opinnaytetyon suorittamisesta sovittiin tyollisyyspalveluiden johtoryhméssa se-
k& Espoon kaupungin sosiaali- ja terveystoimen tutkimus- ja kehittdmisyksikén
kanssa syyskuussa 2009. Opinnaytetyohon liittyvdn materiaalin kerésin asia-
kasraadilta marraskuun 2009 ja maaliskuun 2010 valisena aikana. Tapaamisia
oli kaikkiaan kuusi. Raadin jaseniksi valikoituivat espoolaiset tyollisyyspalveluita
kayttavat tyottomat asiakkaat. Asiakkaat ilmoittautuivat itse mukaan toimintaan
infokirjeen ja infotilaisuuksien kautta. Haastattelutulosten luotettavuuden var-
mistamiseksi asiakkaat saivat itse ilmoittautua mukaan, ilman etta kukaan tyon-

tekija valikoi heita.

Tutkimusaineisto on tarkoitettu vain tutkimuskayttéén. Aineistoa tai sen osia ei
saa luovuttaa viranomaisille, medialle tai kenellekaan ulkopuoliselle (Kuula
2006, 115). Asiakasraadin alkaessa ja siitd informoitaessa oli selvaa, etta sen
yhtena tavoitteena oli nimenomaan tuottaa asiakaspalautetta ja tietoa Espoon
tyollisyyspalveluille kaupungin palveluista. Tuotettu tieto tulee myds organisaa-

tion kayttoon. Asiakkailta ei otettu kirjallista suostumusta, mutta asioiden julki-
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suus oli esilla joka kokouksessa. Asiakkaiden yksityisyyden piiriin liittyvia asioita

ei esitella opinnaytetydn materiaalissa.

5 PUHEESTA PALAUTTEEKSI JA ANALYYSIKSI

Tyollistymisen tukeminen / tyéllistyminen on monisyinen asia. Siihen vaikuttavat
tekijat asiakkaan omassa elamassa (mm. motivaatio) seka verkoston tarjoamat
palvelut (mm. tuki prosessin aikana). Siksi onkin luontevaa, etté raatilaiset otti-
vat laajasti kantaa koko verkoston palveluihin, vaikka alun perin kysyttiin palau-
tetta vain tyollisyyspalveluista. Erityisesti paivittaiseen toimeentuloon vaikuttavat
sosiaalitoimen ja tydhallinnon asiakkuus ovat erityisen korkealla sijalla palautet-

fa annettaessa.

5.1 Raatilaisten tapaamisista noussut aineisto

Ryhma tuotti aktiivisesti materiaalia. Ensimmaisen kokouksen jalkeen ryhma ol
hieman hammentynyt siitd, etten juuri kysele heilta, vaan annan heidéan keskus-
tella valitsemistaan teemoista. Toiseen kokoukseen olin valmistautunut liséky-
symyksilla, mutta ryhma tuotti niin paljon materiaalia, ettei naihin lisdkysymyk-
siin paasty vaan keskusteluun Ioytyi teemat asiakkaiden omista kokemuksista.
Kolmannenkin asiakasraadin kokous meni viela edellisten kokousten teemoja

taydentaessa.

Jokaisessa kokouksessa kirjoitin raatilaisten sanomiset Bikva -menetelman mu-
kaisesti asiakkaiden nahtavaksi Power Pointille. Kokoustilassa oli kaytettavissa
videotykki; nain pystyin reaaliajassa tarkentamaan raatilaisten sanomisia. En
kirjannut sanomisia sanasta sanaan vaan pelkistin tekstia kirjoittaessa niin, etta
siséalto tuli ymmarretyksi. Usein vield tarkistin sanojalta, olinko ymmartanyt ha-
nen sanomansa oikein. Kokouksen paatteeksi kdvimme viela yhdessa lapi kir-
joittamani muistiinpanot, jolloin jokaisella osallistujalla oli viela mahdollisuus li-

sata tai poistaa kommentteja.
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Kokouksien valilla tein edellisen raadin tapaamista muistiinpanoista kokous-
muistion. Kokousmuistiossa raatilaiset esiintyivat omilla nimilladn ja se kaytiin
aina lapi seuraavassa kokouksessa. Kokousmuistiot hyvéaksytin raatilaisilla.
N&ain muotoilin edellisen kokouksen materiaalista tiivimman ja ryhmittelin sen

eri asiakokonaisuuksiksi.

Samalla kun tein opinnaytetyotani, esittelin eri esimiesryhmille asiakasraadin
kokoamis- ja kokoontumisprosessia. Namakin esittelyt auttoivat jaAsentamaan ja
tiivistamaan kerattya materiaalia. Esittelyissa kayttamani materiaalin hyvaksytin

myos raatilaisilla.

5.2 Aineiston kasittely ja analyysimenetelmét

Laadullisessa tutkimuksessa tiedon keruu tapahtuu yleisimmin haastattelemalla,
erilaisilla kyselyilla, havainnoimalla tai erilaisiin dokumentteihin perustuen. Naita
menetelmid voidaan kayttaa joko vaihtoehtoisina, rinnakkain tai eri tavoin yhdis-
tettynd riippuen tutkimusongelmasta. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 71.) Paadyin
ryhmamuotoiseen haastatteluun Bikva -mallilla. Bikva -mallissa haastateltavat
saavat itse maaritella esille nostettavat asiat palveluiden kehittamiseksi. Haas-
tatteljan/ Bikva -ryhman vetdjan paatehtavd on saada haastateltavat kuvaa-

maan kokemuksiaan mahdollisimman yksityiskohtaisesti.

Opinnaytetyoni on menetelmiltdan laadullinen ja siséltélahtdinen, induktiivinen.
Laadullisen aineiston siséllénanalyysi voi olla joko aineistol&ht6inen eli induktii-
vinen tai teorialahtéinen eli deduktiivinen. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 95). Ana-

lyysimenetelmaksi opinndytetydhoni valitsin induktiivisen sisallonanalyysin.

Sisallonanalyysilla tarkoitetaan saadun tutkimusaineiston tiivistamista niin, etta
tutkittavaa asiaa tai ilmidita voidaan kuvata lyhyesti. Analysoitava informaatio
voi olla laadullista, kuten kertomuksia, tai kvantitatiivisesti mitattavia muuttujia.
Laadullisella informaatiolla tarkoitetaan joko kuvallisessa tai verbaalisessa
muodossa olevaa materiaalia, kuten kirjeita, puheita, raportteja yms. Menetel-
mana sisallonanalyysi mahdollistaa havaintojen tekemisen dokumenteista seka

niiden analysoimisen systemaattisesti. Sisallonanalyysissa on olennaista, etta
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tutkittavasta materiaalista erotetaan ja ryhmitelladn samanlaisuudet ja erilaisuu-
det kadottamatta sen sisaltamaa informaatiota. Nain hajanaisesta materiaalista
pyritddn luomaan selkea ja helposti luettava kokonaisuus. Analyysilla luodaan
selkeyttd materiaaliin, jotta siitd voidaan tehda luotettavia johtopaatoksia. (Lat-
vala & Vanhanen-Nuutinen 2003, 23; Tuomi & Sarajarvi 2009, 101-102.)

Tutkimusaineistoa kertyi jokaisesta kokouksesta n. 4-10 Power Point -diaa seka
muistiinpanojen pohjalta tehdyt tiivistetyt muistiot. Yhteensa taustamateriaalia

tutkimusta varten tuli 55 Power Point -diaa.

Kavin naitd muistinpanoja ja muistioita lapi tehdessani asiakasraadista esitte-
lymateriaalia esimiesryhmiin. Bikva -mallin mukaisesti asiakkaiden antama pa-
laute viedd&n organisaatiossa eteenpdin. Olin jo asiakasraatia aloittaessani so-
pinut esimiesryhmat, joissa esittelen asiakasraadin tuottaman palautemateriaa-
lin. Esittelymateriaali ryhmén taustoista, toiminnasta ja heidéan antamasta pa-
lautteesta oli 15 Power Point -diaa. Esittelymateriaaliin tein jo ensimmaiset ryh-

mittelyt palautteista.

Esimiesryhmia varten tein myds organisaatioita koskevasta palautteesta pro-
sessitaulukon, jossa jokainen palautetta saanut organisaatio on omassa loke-

rossaan ja palautteet on tiivistetty muotoon:

¢ Organisaatio

¢ Asiakkaan kohtaaminen/ asiakaspalvelu
e Asiakasprosessi

e Moniammatillinen palvelu

e Muuta

Tama taulukko on liitteené tutkimuksen lopussa. (Liite 2).

Asiakasraadin tapaamisten valissa kirjasin mielestani opinnaytetydni kannalta
merkityksellisia asioita ja ilmi6itd muistiin sahkoiseen tutkimuspaivakirjaan.
Aineistolahtdinen siséallénanalyysi voidaan karkeasti jakaa kolmivaiheiseksi pro-

sessiksi:
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1. Aineiston redusointi eli pelkistdminen

2. Aineiston kluserointi eli ryhmittely

3. Abstrahointi eli teoreettisten kasitteiden luominen
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 108-113).

Kaytossani oli raatilaisten kokouksissa tehdyt muistiinpanot, kokousmuistiot se-
kad esimiesryhmille edellisten pohjalta luotu esittelymateriaali. Naista kokonai-
suuksista aloin pelkistaa, tiivistad ja ryhmitella asiakkaiden sanomisia saman-

kaltaisuuksia sisaltaviksi kokonaisuuksiksi.

Ensimmainen pelkistys tapahtui siis jo raadin kokouksessa, jossa kirjasin raati-
laisten sanomisia ylos. Seuraava pelkistys ja ryhmittely tapahtuivat Power Point
-ohjelmaa hyvaksi kayttden. Tein erilaisia ryhmid, johon leikkasin ja liitin raati-

laisten sanomisia ja mietin ryhmille yhdistavia tekijoita.

Bikva -menetelmassa saadut tulokset eivat Krogstrupin mukaan ole koko totuus
vaan ryhmalaisten kokemusten ilmaus. Bikva -menetelmalla saadut tiedot voi-
daan hyodyntda hanen mukaansa kahdella eri tavalla. Joko asiakaskuulemisti-
laisuudet pidetaan ikaan kuin kokouksena, josta laaditaan tiivistelma& muistion
muotoon, tai asiakkaiden lausunnot ryhmitellaan saatujen tietojen sisaltdjen pe-
rusteella. (Krogstrup 2004, 18-19.) Opinnaytetydssani olen tehnyt nuo molem-
mat tavat. Jokaisesta tapaamisesta laadin muistion, joka kaytiin asiakkaiden
kanssa lapi seuraavassa kokouksessa. Alkuperaisistda muistiinpanoista seka

muistioita apuna kayttden ryhmittelin asiakkaiden mielipiteet.

Bikva -menetelmasséa ryhmatilanteissa saatujen tietojen jaottelu maaraytyy sen
mukaan, kuka pystyy vaikuttamaan esiin tuotujen ongelmien ratkaisemisessa
(emt., 19).

Luokittelin tiedot kolmeen paaryhmaan: alaluokka, ylaluokka ja paaluokka. Ala-
luokassa on asiakkailta keratty tieto ryhmiteltyina ylaluokkiin. Ylaluokka jakau-
tuu kolmeen ryhmaan: 1) yksilétaso 2) organisaatiotaso ja 3) yhteiskunnallinen

taso. Paaluokka kuvaa asiakkaiden kokemusta asiakkuudesta.



ALALUOKKA

Huoli tydllistymisesta

YLALUOKKA

Henkilbkohtaiset ominaisuudet

Yksilollinen palvelutarve

Yksilollinen taso

Kuntouttava ty6toiminta

Aikuissosiaalityo —~
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PAALUOKKA

Tyo- ja elinkeinotoimisto

Kela

Ty6voiman palvelukeskus

Organisaatiotaso

Tyéllisyyspalvelut
Ostopalvelut _

Rahallinen korvaus aktiivisuudesta\

Tyollistamistoimenpiteiden erot

Yritysten valvominen ilmaisen
tydvoiman kayttssa

Mahdollisuudesta vaikuttaa
raadin kautta ~

Kokemus saadusta
palvelusta

Yhteiskunnallinen
taso

Kuvio 2. Kokemus saadusta palvelusta luokiteltuna.

6 TULOKSET JA TOIMINTATUTKIMUKSEN SEURAAVA VAIHE

6.1 Tuloksien purkaminen

Toimintatutkimus on prosessi, jossa suunnittelun, toiminnan, havainnoinnin ja

reflektoinnin vaiheet seuraavat toisiaan ja vuorottelevat alkaakseen taas alusta.

Bikva -mallin toimintaperiaatteisiin kuuluu eteneminen prosessinomaisesti tasol-

ta toiselle. Seka toimintatutkimuksen ettd Bikva -menetelméan tavoitteena on

saada osallistujien kommentit osaksi kehittdmista, tutkivaa otetta sekad luoda

uutta. Yhdistaessani naita kahta menetelmaa opinnaytetydssani yhdistin samal-

la kaksi rinnakkaista kehittamisprosessia. Toinen oli asiakasraadin kanssa ta-
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pahtuvat tapaamiset ja toinen organisaatiossa tapahtuva asioiden eteenpain
vieminen. Oheisessa kuvassa olen yhdistanyt toimintatutkimuksen ja oman tut-

kimukseni vaiheet.

Asziakasraadin kokoukset
Esittelyt esimiesryhmille
Asiakasraadin kokoaminen

Taiminta Suunnittelu

Arvio asiakasraadin
toiminnasta ja
jatkotoimenpiteiden

Havainnaointi suunnittelu

R eflektio

Aineiston (asiakasraati &
esimiesryhmit) kasittely,
yhteenveto ja analysainti

Kuvio 3. Toimintatutkimuksen ja oman tutkimukseni vaiheet.

Asiakasraadin tuloksien purkamisessa hyodynsin kaikkia edella kuvaamiani ma-
teriaaleja. Kaikki muistiinpanot, muistiot ja esittelyt ja hyvaksytin raatilaisilla,

jolloin he saivat viela kommentoida kirjaamisiani.

Asiakasraati joutui selittamaan tutkimuksen tekijalle raatilaisille itsestaan selvia
asioita, mm. toimeentulotuen hakemisen. Prosessia kaytiin monta kertaa lapi,
jotta yhteinen kieli 16ytyi ja puhuimme samasta asiasta. Seka tutkija ettd asia-
kasraatilaiset joutuivat miettimaan kayttamidan kasitteita ja erilaisia maailman-
kuvia (Alasuutari 2001, 74).

Puhuttaessa osallisuudesta liittyy siihen vahvasti yksilon nakoékulmasta voi-
maantumisen (empowerment) kasite. Voimaantuminen on ihmisesta itsestaan

lahteva persoonallinen ja sosiaalinen prosessi. Ketdan ei voi voimaannuttaa,
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vaan ihmiset voivat voimaantua vain itse. Voimaantumisen kannalta on tarkeaa
kannustava palaute ja reflektiota tukeva vuorovaikutus. (Siitonen 1999, 86-88.)

Ihmisen minédkasitys on merkityksellinen tarkasteltaessa voimaantumisproses-
sia. Ihminen, jolla on mydnteinen kasitys itsestaan ja kyvyistaan suhtautuu op-

timistisemmin tulevaisuuteen ja ymparistoonsa. (Emt., 130).

Siitonen esittelee vaitdskirjassaan sisaisen voimantunteen seitseman kategori-
aa, jotka vaikuttavat yksilon voimaantumisen rakentumiseen.

e Vapaus

e Vastuu

e Arvostus

e Luottamus

e Ymparisto

e llmapiiri

e Myonteisyys

Nama seitseméan kategoriaa jakautuvat vield alakategorioihin. Siitosen mukaan
voimaantuneella ihmisellda on halu yrittda parhaansa ja ottaa vastuu myoés yhtei-
son muiden jasenten hyvinvoinnista. Erityisesti vapaus ja vapaaehtoisuus ovat
tarkeitd voimaantumisen rakentajia prosessin alkuvaiheessa seka voimaantu-

misen vahvistuessa.

Kaytin tata Siitosen luomaa ydinkasitettd kategorioineen ja vertasin raadin
kommentteja hdnen luomiinsa kategorioihin. Jokaiseen seitsemaan |6ytyi yhta-
laisyyksia jonkun raatilaisen kommenteista, mutta kukaan raatilainen ei tuonut

esille nakodkulmia niin, etta tayttaisi kaikki seitseman kohtaa.

Raatilaiset toivat useaan otteeseen esille raadin hyvana puolena sen, etta sii-
hen osallistuminen oli tdysin vapaaehtoista. Vastuuta raatilaiset ilmensivéat mie-
lestani siind, miten he olivat sitoutuneita toimintaan. Kokouksissa kaytiin ja
poissaoloista ilmoitettiin asianmukaisesti. Voimaantuminen vaikuttaa myo0s si-

toutumiseen. Siitosen kokemuksen mukaan erityisesti vapaus, hyvaksynta,
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tasa-arvoisuus, arvostus ja luottamus ovat yhteydesséa sisdiseen voimantunteen

muodostumiseen, mika lisda sitoutumista. (Emt., 99.)

Asiakkaat kokivat saavansa arvostusta, kun heidan mielipiteenséa esiteltiin eri
esimiesryhmissa. Ryhma luotti toisiinsa. Raadin aikana keskusteltiin valilla hy-
vinkin henkilo6kohtaisia asioita, kun kerrottiin saadusta palvelusta. Keskustelu
raadissa oli tasa-arvoista ja arvostavaa. Raadissa oli kuitenkin tilaa ja vapautta
olla eri mieltakin asioista. Raadin kokoontumisymparistd, Espoon valtuustotalo,

koettiin hyvana. limapiiri oli avoin, turvallinen sekd myonteinen.

Siitonen tuo vaitdskirjassaan esille, ettéd avoin ja tasa-arvoinen keskusteluilma-
piiri kannustaa luovaan ajatusten esittdmiseen ja vahvistaa uskoa muutokseen.
(Siitonen 1999, 61-64). Siitosen mukaan voimaantunut ihminen on itseddn
maaraava ja ulkoisesta pakosta vapaa. (emt., 93). Voimaantuessaan asiakkaan
subjektius kasvaa, han on valmis ottamaan vastuuta omasta elamastaan ja va-

linnoistaan (Hamalainen 1999, 61-64).

Voimaantuminen ja vastuun ottaminen omista ajatuksistaan ja teoistaan tapah-
tuu vahitellen. Tuossa muutoksessa voi olla tukena toinen henkild, joka auttaa
tahtoa herdamaan ja vahvistaa sita. Kaiken perusta on aito ja dialoginen koh-
taaminen ja sen kautta yksilon toimivuuden vahvistaminen. Sosiaalipedagogii-
kan perusteiden mukaan olennaista on saada ihminen tekemaan elaméansa
kannalta olennaisia valintoja, jotka edesauttavat kiinnittymistd yhteiskuntaan.
Muutosta ei saada aikaan manipuloimalla vaan osallistumalla ja vahvistamalla
ihmisen subjektitta. (Hamalainen 1999, 71.)

Yhteiskuntaan kiinnittyminen, osallistuminen ja osallisuus edellyttavat riittdvan
yhteiskunnallisen identiteetin ja subjektisuuden kehittymista. Toteuttaakseen
itseaan yhteiskunnallisena subjektina asiakkaan on Kiinnityttava riittavasti yh-
teiskunnassa vallitsevaan sosiaaliseen jarjestykseen, sen normeihin, tapoihin ja
moraaliin. Integroituminen yhteiskuntaan ei merkitse kaikkien epékohtien hy-
vaksymistd vaan kykya toimia yhteiskunnassa ja instituutioissa vallitsevien

saantdjen mukaan. (Emt., 79-80.)
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Vertasin asiakasraadilta saamaani tietoa myds vuoden 2009 kansalaisbaromet-
rin tuloksiin ja 10ysin sieltd yhtenevaisyyksia raatilaisten kommentteihin. Naita
yhtalaisyyksia esittelen tarkemmin tulevissa kappaleissa. Sosiaali- ja terveys-
turvan keskusliitto (STKL) toimii valtakunnallisena sosiaali- ja terveyspoliittisena
yhteistoimintajarjestond hyvinvoinnin kehittdmiseksi, erityisesti perusturvan ja
peruspalveluiden edistdmiseksi, syrjaytymisen ehkaisemiseksi ja sosiaalisen
vastuun lisddmiseksi. STKL on kehittanyt valtakunnallisen suomalaisten hyvin-
voinnista ja palvelujen tilanteesta kansalaisten nakokulmasta tietoa tuottavan
valineen. Tama valine on kansalaiskysely, jolla tutkitaan hyvinvoinnin ja palve-
luiden tilannetta kunnissa. Kyselyssa pureudutaan myos kunta- ja palvelura-
kenneuudistuksen vaikutukseen ihmisiin. Taman kansalaiskyselyn nimeksi on
valittu kansalaisbarometri, vaikka se onkin perinteisia barometreja syvempi ja

laajempi tarkastelu. (Kansalaisbarometri 2009, 5.)

Palautteessa olen yhdistanyt tyollisyyspalvelut / tyétonvalmennuskeskuksen
saaman palautteen aikuissosiaalityon alle, koska organisatorisesti palvelut ovat
osa aikuissosiaalitytta (kappale 6.3 Organisaatiotaso). Tydvoiman palvelukes-
kus on organisatorisesti osaksi aikuissosiaalityota ja osaksi Tyo- ja elinkeino-
toimistoa. Yhdistin palvelukeskuksen saaman palautteen tyo- ja elinkeinotoimis-

ton alle.

6.2 Yksil6dllinen taso

Raatilaiset toivat esille huolen omasta tydllistymisestaan. Oma tilanne koettiin
hankalana, koska tydomarkkinoille etsittiin raatilaisten kokemusten mukaan aina
erilaista tyOnhakijaa, kuin mita he itse edustivat. Raatilaiset kokivat olevansa
lian vanhoja tai lilan nuoria, he kokivat, etta heilla oli vaaranlaista tydkokemusta
tai koulutusta tai sitten heilla ei ollut sitéd lainkaan. Tyémarkkinoilla tarvittavia
kykyja ja ominaisuuksia ainakin osa raatilaisista piti lian vaativina. Esimerkkei-
na tasta nostettiin atk-taidot ja kiireensietokyky. Hamalaisen mukaan tieto- ja
informaatioyhteiskunnan vaateet uran luomisesta ja elinikaisesté oppimisesta ja
itsensé jatkuvasta kehittamisesta syrjayttdd helposti heidat, joiden ammatilliset

valmiudet eivat riitd tdméan paivan haasteisiin (Hamalainen 1999, 88). Huoli
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omasta toimeentulosta painoi monia, jos ottaa lyhyen tydjakson vastaan. Palk-
katy6hon siirryttdessa asumistuki loppuu ja silla on vaikutusta moneen asiaan.

Raatilaiset toivoivat, ettéd heidat kohdattaisiin ja huomioitaisiin yksildina. Raati-
laiset toivat esille oman aktiivisuuden ja asenteen vaikutuksen palveluun ja sen
sujuvuuteen. Merkitysta koettiin olevan myds silla, etta tapaa "oikean" virkailijan.
Tarkeana pidettiin sita, ettd tyollistymisprosessin aikana olisi ainakin yksi luotto-
tyotekija, oli han sitten sosiaaliohjaaja, tydvoimaohjaaja tai tydhodnvalmentaja,

kunhan hanen kanssaan voisi tarvittaessa keskustella omasta tilanteestaan.

Asiakkaat haluaisivat, etta heitd kuunneltaisiin ja palveluita suunniteltaessa otet-
taisiin huomioon heidéan todellinen tilanteensa. Kuntoutuminen tyémarkkinaky-
kyiseksi on pitkéd prosessi, ja oikea-aikainen kuntoutuspalvelu tyollistAmisen
tukemiseksi ei aina onnistu. Asiakkaat kokivat, etta virkailijat kiirehtivat kuntou-

tusta, vaikka asiakas ei viel& olisi valmis esimerkiksi koulutukseen.

Kuntouttava tyotoiminta koettiin hyvaksi, erityisesti sen vapaaehtoisuus. Tyon
maara ja mielekkyys eivat olleet sita mita asiakkaat odottivat. Tyd koettiin yksi-
toikkoiseksi. Raatilaisten toiveena oli tehda oikeaa ja tarpeellista tyotad. Kuntout-
tava tyotoiminta koettiin kuitenkin hyvaksi kuntoutumisen valineeksi. Toiveena
esitettiin porrastettu "systeemi” kuntoutuksen ajaksi. Sen avulla olisi helpompi
tyodllistyd. Tutustumista “oikeisiin” tydpaikkoihin toivottiin. Kuntouttavan tyotoi-
minnan sopimuksia toivottiin tehtdvan pidemmaksi ajanjaksoksi kuin kolmeksi

kuukaudeksi.

6.3 Organisaatiotaso

6.3.1 Aikuissosiaality6 ja tydhonvalmennuskeskus

Erityisesti aikuissosiaalityd sai runsaasti palautetta raatilaisilta. Keskiossa ol
palveluiden jarjestdminen, niiden saatavuus sekd eri alueiden toimintatavat.
Espoo jakautuu kahteen suuralueeseen: itdiseen (Leppévaara ja Matinkyla—
Olari-Tapiola) seké lantiseen (Espoon keskus ja Espoonlahti). Vaestomaaral-

tdan ndma alueet ovat samansuuruisia.
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Alueellisia eroja sosiaalityon palveluiden saatavuudelle oli. Espoon keskuksen
ja Leppévaaran alueella palveluiden saatavuus koettiin hyvana. Tosin sosiaali-

tyontekijalle koettiin olevan vaikea saada henkilokohtaista aikaa.

Alueellisia eroja oli myods harkinnanvaraisen toimeentulotuen myodntamisessa.
Sosiaalityon myontama toimeentulo koettiin epatasa-arvoiseksi, riippuvaksi ka-
sittelijastd. Osa sai myonteisen paatdoksen sosiaalitydntekijan tapaamisessa.
Osa sai vain suosituksen harkinnanvaraisen toimeentulon myontamisesta. Tal-
|6in sosiaalityontekija kirjoitti sosiaalitydn tietojarjestelmaéan viestin etuuskasitte-
lijalle asiasta. Raadissa kaytiin keskustelua tilanteista, joissa sosiaalityontekija
ja etuuskasittelija ovat eri mielta harkinnanvaraisen toimeentulotuen paatokses-
ta. Raatilaiset toivat esille, etta asian kasittelyd helpottaa, jos asiakas kirjoittaa
toimeentulotukihakemukseen viestin "katso sisdinen posti”. Tamakaan menette-
ly ei raatilaisten kokemusten mukaan aina toimi. lkavana koettiin se, etta sosi-
aalitoimelle toimitetut toimeentulotukihakemuksen liitteet olivat kadonneet. Tata

oli tapahtunut joka alueella.

Raatilaiset toivat esille keskusteluavun tarpeen, mutta talla hetkella sosiaalityon
tuki koettiin vain taloudelliseksi. Jos sosiaalityontekijalle saatiin aika, héanta ei
koettu auttavaksi kumppaniksi vaan vastustajaksi, joka loputtomasti kaivelee
asiakkaan menneisyydestd epaonnistumisia. Tastd hyva esimerkki on erédan

raatilaisen kommentti:

R2: "Ma tiedan, ettd ma oon mokannu paljon sillon, kun ma dokasin. Nyt ma
olen ollu jotain vuoden kuivilla ja halusin jutella sossun kans mun tulevaisuudes-
ta, siit miten ma paasen opiskelemaan ja miten se rahotetaan. Sossu vaan ky-

seli mun dokaamisesta, eika kuunnellu, etta olen ollu vuoden raittiina.”

"Sosiaalitydn eettisten periaatteiden mukaisesti sosiaalityontekijan tulisi asettua
yksilon oman vastuun ja aktivointivaatimusten sijasta asiakkaan rinnalle, autta-
vaksi ja tukea antavaksi kumppaniksi. Tallaisen etiikan pohjalle rakentuvan so-
siaalitydn tarkoituksena olisi keskittya asiakasta ja hanen yhteis6dan tukevien

voimavarojen loytymiseen ja kehittamiseen.” (Véalimaa 2008, 177.)
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Sosiaalityota maarittelee laki seka eettiset periaatteet. Valitettavasti asiakkaiden
kokemus on, ettd ty6td maarittelevat enemman lait kuin eettiset, inhimilliset pe-
riaatteet. Sosiaalitydn arjessa, jossa asiakasmaarat eivat aina mahdollista yksi-

I6llista kohtaamista, saattaa kiire nayttaytya asiakkaalle valinpitamattomyytena.

Asiakkaiden asioiden eteenpain viemiseksi koettiin erityisen tarkeaksi virkamie-
hen persoona. Kun asiakkaan mielesta I6ytyi "oikea tyyppi”, asiat lahtivat toimi-
maan. Raatilaisilla oli myds hyvia kokemuksia hyvasta ja toimivasta asiakassuh-
teesta sosiaalitydossa. Tosin asiakkaan oli joissakin tapauksissa osattava vaatia
tapaamista sosiaalityontekijan kanssa, jotta han sai tarvitsemaansa keskustelu-

apua.

Kansalaisbarometrin mukaan sosiaali- ja terveyspalveluiden riittdvyys on suo-
malaisille useammin ongelma kuin niiden laatu tai sijainti. Useampi kuin joka
viides suomalainen katsoo kuntansa sosiaali- ja terveyspalveluiden riittdvyyden
olevan huonoa tai melko huonoa. Vaestoryhmittain tarkasteltuna palveluita riit-
tamattomina pitavat yksinasuvat tyottomat seké yksinasuvat elakelaiset. (Kan-
salaisbarometri 2009, 127-129.) Raatilaisten mielestd Espoossa ei saa aikaa
sosiaalityontekijalle, vaan kaikki asiointi tapahtuu kirjallisesti. Tata kuvaa hyvin

raatilaisen kommentti:

R4: "Sosiaalityontekija olettaa, ettéa tuun hakee sinne rahaa, mutta oikeesti ma

haluaisin keskusteluapua.”

Sosiaalitydssa asiointi koettiin alentavaksi. Taloudellinen tilanne oli jatkuvasti
huono, eikd mahdollisuuksia tyollistymiseen koettu olevan oman elaméantilan-
teen vuoksi ja tydmarkkinoiden vaatimusten takia. Raatilaiset toivat esille toi-
veen, etta sosiaalitydn asiakkuus loppuisi pian ja he voisivat itse elattaa itsensa

tyosta saamallaan palkalla.

Sosiaalitydon palveluneuvonta koettiin hyvaksi palveluksi. Neuvonnan kaytannon
jarjestelyt eivat kuitenkaan takaa asiakkaan asian yksityistd hoitamista. Asiakas
joutuu esittdmaan asiansa avoimessa sermeilla eristetyssa tilassa, jossa aulas-

sa olevat muut asiakkaat kuulevat halutessaan esitettavan asian. Palveluneuvo-
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jan vieressa on vahtimestari, joka koettiin vartijaksi. Erityiskiitoksen sai Leppa-
vaaran toimintamalli, jossa asiakkaat ottavat vuoronumeron palveluneuvonnas-
sa asioidakseen. Asiakkaiden mukaan Espoonlahdessa ja Espoon keskuksessa
ei ole vastaavaa palvelua. Palveluneuvontaa kehitettdessa on huomioitava
tyontekijoiden ty6turvallisuus sekd asiakkaan mahdollisuus hoitaa asiansa

mahdollisimman yksityisesti, ilman ettd odotusaulan muut asiakkaat kuulevat.

Kansalaiskyselyssa tutkittiin internetin kayttéa yli 17-vuotiaiden talouksissa il-
man ylaikarajaa. Kansalaiskyselyn tulosten mukaan internet-yhteydet palvelevat
kotikaytdssa 70 prosenttia taysi-ikéisten talouksista. Samassa yhteydessa selvi-
tettiin, etta viela suuremmalla joukolla, 82 prosentilla, on mahdollisuus hyédyn-
taa verkkoyhteyksia kotona tai muualla. Osaamista verkkopalveluiden kayttoon
arveli omaavansa 70 prosenttia vastanneista. Vastanneista lahes 60 prosenttia
oli valmis hyddyntamaan verkkoasiointia kuntansa sosiaali- ja terveyspalveluis-
sa. (Kansalaisbarometri 2009, 147-148.) Raatilaiset kiittelivat Kelan sahkoisia
palveluita ja sen mukanaan tuomaan joustoa ja nopeutta palveluun. Vastaavaa

sahkoista palvelua toivottiin myo6s aikuissosiaalityon etuuskasittelyyn.

Kaupungin oma toiminta, tyohonvalmennuskeskus, sai siella tydskentelevilta
raatilaisilta hyvaa palautetta. Tydtoiminnan tydhénvalmennuskeskuksessa koet-
tiin olevan merkityksellista, oikeaa tyota. Tyotehtavat ovat vaihtelevia ja tyonjoh-
to asiantuntevaa ja asiakasta arvostavaa. Tyoturvallisuuteen Kiinnitetaan jatku-
vasti huomiota ja sita kerrataan tarvittaessa. Tyoturvallisuudesta huolehtiminen

koettiin yhtena osoituksena asiakkaan kunnioittamisesta ja arvostuksesta.

Tyonjohtajien ohella ty6honvalmennuskeskuksen muut tydntekijat, sosiaalioh-
jaaja, ohjaajat seka tyohonvalmentajat, saivat kiitosta helposta lahestyttavyy-
desta seka kyvystaan olla asiakkaan tukena asiakasprosessin alkuvaiheessa ja

sen edetessa.
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6.3.2 Ty0- ja elinkeinotoimisto ja tydvoiman palvelukeskus

Tyohallinnon palvelut koettiin "7massapalveluksi”, jossa kaikki asiakkaat laitetaan
samaan muottiin ja kaikille tarjotaan samoja kursseja, hyo6tyi asiakas niista tai
ei. Varsinkin osoitukset valmentaville tydvoimapoliittisille kursseille koettiin tur-
hauttaviksi. Niitd kuvattiin "aikuisten leikkikouluiksi”, joiden tavoitteena on ty6t-
tomyyslukujen kaunistaminen. Téallaisilla valmentavilla kursseillakin koettiin ole-
van paikkansa, jos kiinnitettaisiin enemman huomiota asiakkaiden realistisen
jatkosuunnitelman tekemiseen. Jatkosuunnitelmia tehtdessa toivottiin rehelli-
syytta siing, ettei kaikilla ole kykyja ja mahdollisuutta tyollistyd avoimille tyo-
markkinoille. Henkil6t, joilla ei ole omasta mielestdan mahdollisuutta tydllistya
tyomarkkinoille, kokivat tyéhallinnon asiakkuuden valttaméattémaksi vain tyotto-
myysturvan vuoksi. Asiakkaat toivat esille omat rajoitteensa tyomarkkinoille si-
joittumiseen: ika, puutteellinen ty6kokemus ja koulutus, pitka tyéttomyysjakso,

paihdeongelma tai sairaus.

Tyovoimapoliittisilta kursseilta toivottiin monipuolisuutta ja yksilollisyytta seka
mahdollisuutta linkittda koulutus johonkin ammattialaan. Linkitys ammattialaan
parantaisi raatilaisten mielestéd huomattavasti tydhénsijoittumisen mahdollisuuk-
sia. Raatilaiset kokivat, etta ty6- ja elinkeinotoimisto tekee kurssiosoituksen tyo-
voimapoliittiseen koulutukseen tietdméatta asiakkaan todellista fyysista, psyyk-
kista tai ammatillista tilannetta.

Asiakkaat kokivat, ettei heille kerrottu tarpeeksi eri vaihtoehdoista vaan annettiin
vain yksi vaihtoehto. Kuitenkin asiakkaat tiesivat eri tydvoimapoliittisista toimen-
piteistd ainakin nimelta (tyokokeilu, kuntouttava ty6toiminta, tydelaméavalmen-
nus, palkkatuettu tyo jne.), mutta kaytantoa siitd, kuka ja miten ko. toimenpitei-
siin voisi osallistua ja milla perusteilla, ei asiakkaiden mukaan ollut heille kerrot-

tu.

Tiedon saanti ja tietdminen ovat merkityksellisia tekijoita osallisuuden kokemi-
sessa ja sen toteutumisessa. Tunne siitd, ettd viranomaisilla on jotain oleellista
tietoa mutta eivat kerro sita asiakkaiden valintojen tueksi, vahentavat osallisuu-

den tunnetta. (Luhtasela 2009, 81.) Tunne tiedon "pimittAmisesta” saattaa joh-
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tua siitd, etta tyohallinnon virkailijan on tapaamisessaan esiteltdvd mahdolli-
simman kattavasti tyohallinnon palvelutuotteet sek& asiakkaan oikeudet ja vel-
vollisuudet. Infoa saattaa yhden tapaamisen aikana tulla niin paljon, ettei asia-
kas milladn kykene vastaanottamaan sitd kaikkea. Asiakkaalle voi jaada mieli-
kuva vain yhden vaihtoehdon esiintuomisesta. Tiedon saannin vaikeus saattaa
johtua myds siita, ettei tydvoimaviranomaisilla ole tarpeeksi tietoa kaikista vali-
tyomarkkinoiden toimijoista, tyopajoista tai projekteista. Tieto perustuu koulu-
tuksen ja ohjeistuksen kautta saatuun tietoon. Tyohallinnossa kayvat eri kurssi-
en ja hankkeiden edustajat pitamassa tiedotustilaisuuksia ja antamassa esitte-
lymateriaalia, mink& perusteella virkailijat voivat markkinoida heidan toimintaan-
sa. Tilanne on jo parempi, jos virkailija on itse kaynyt vierailulla pajalla tai tutus-
tumassa projektin toimintaan. Tahan voisi olla ratkaisuna, jos asiakkaat saatai-
siin mukaan erilaisiin infotilaisuuksiin kertomaan kokemuksistaan. N&in tieto

tulisi asiakkaalta asiakkaalle.

Asiakkaat toivoivat, etta pajajakson aikana heidan luonaan kavisi tydvoimaoh-
jaaja, joka auttaisi jatkosuunnitelman teossa. Tydvoimaohjaajalla toivottiin ole-
van ajantasaisin tieto palkkatukipaikoista ja ammatillisista kursseista.

Raatilaisista vain osa oli tydvoiman palvelukeskuksen asiakkaita, joten kaikilla
ei ollut kokemuksia tastd moniammatillisesta palvelusta. Asiakkaat, jotka olivat
siirtyneet tyovoiman palvelukeskuksen asiakkaiksi, kokivat, ettd heidan asiansa
lahtivat etenemaan sen jalkeen mydnteiseen suuntaan. Yhteistyd palvelukes-
kuksen virkailijoiden kanssa koettiin hyvaksi, ja sosiaalityon ja tyéhallinnon yh-
teistyd koettiin hyvana asiana. Tyovoiman palvelukeskuksen tarjpamaa terveys-

tarkastusta pidettiin tarkeana.

Tybvoiman palvelukeskuksen kuntouttavan tyétoiminnan lahitydntekijana toimii
sosiaaliohjaaja. Erityisesti ostopalveluissa oleville kuntouttavan ty6toiminnan
asiakkaille sosiaaliohjaajan rooli oli lahinnd sopimuksen allekirjoittaja eivatka
asiakkaat tienneet, kehen heidan pitaisi olla yhteydessa, jos heilla ilmenisi asiaa

kuntouttavasta tyotoiminnasta.
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Tiedonkulussa on ongelmia erityisesti kuntouttavan tyétoiminnan tydtoimintara-
han maksatukseen liittyen. Tyovoiman palvelukeskuksesta ei tieto maksatuk-
sesta kulje Kelaan, ja asiakas joutuu odottamaan kohtuuttoman kauan ty6toi-

mintarahojaan.

6.3.3 Kela

Kela sai asiakasraadilta padsaantoisesti hyvaa palautetta. Erityisesti Kelan sah-
koiset palvelut saivat kiitosta. Sahkoisten palveluiden koettiin olevan helppoja ja

niiden sanottiin nopeuttavan ja yksinkertaistavan palvelua.

Asiakaspalvelu Kauniaisten Kelassa sai erityiskiitoksen asiantuntemuksesta ja

asiakasystavallisyydesta.

Kritiikkid sai vuodenvaihteessa ollut tietojarjestelman uusiminen, mika vaikeutti
tyotoimintarahojen maksatusta usealla asiakkaalla. Ihmetysta herattivat erilaiset
kaytannot Kelan eri toimipisteissa. Puhelun ohjautuessa eri toimipisteisiin voi
samasta asiasta saada taysin erilaiset ohjeet, esim. tarvittavista lomakkeista.

6.3.4 Kuntouttavan tydétoiminnan ostopalvelut

Espoon kuntouttavaa tydtoimintaa tarjoavien paikkojen (Tyo ja toiminta, Espoon
Diakoniasaatio ja tydhonvalmennuskeskus) eri kaytannot kuntoutujien kohtelus-

sa heréattivat keskustelua.

Tyo6toiminnassa olevien henkildiden kokemus oli ostopalveluna tuotettavista
palveluista varsin huono. Paljon kritiikkia saivat tyonjohdon, téiden jarjestelyn
seka tyoturvallisuuden hoitaminen. Tydnjohdon koettiin olevan joillakin pajoilla
epaasiallista, eika se asiakkaiden mielesta kykene toimimaan kuntoutuvien asi-
akkaiden kanssa. Tyopajoilla tydskentelevien tyontekijoiden nimikkeet, tehtavat,
roolit ja vastuut olivat raatilaisille epaselvat. Raatilaisten mielesta tyontekijéiden

esittely vastuista ja rooleista olisi kuulunut perehdytykseen.
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Ty ostopalvelupaikoissa oli yksitoikkoista tai sita oli jopa liian vahan, eli tydpaja
ei ollut saanut tarpeeksi tyotehtavia jaettavaksi kuntoutujille, ja niin paivat kului-
vat "peukaloita pyoritellessa”. Pajaympaéristdd markkinoitaessa oli asiakkaalle
annettu kuva monipuolisesta ja vaihtelevasta tydymparistdsta, mutta todellisuu-
dessa tyo oli yksitoikkoista ja samassa tyOpisteessa tapahtuvaa. Raatilaiset eh-
dottivat kiertoa eri pajojen tai tyotehtavien valilla. Osittain nain tapahtuukin, mut-
ta raatilaisilla ei ollut tasta kokemusta, ja he toivoivat tatd mahdollisuutta kaikille

tasapuolisesti.

Tyoturvallisuuteen ei suhtauduttu asiakkaiden mielesta riittavalla vakavuudella.
Suojavarusteet atk-laitteiden purkutbissa olivat mitattomat. Asiakkailla ei ollut
kaytettavissa suojalaseja tai suojakasineita. Asiakkaat kokivat, ettd heita ei ar-
vosteta, kun heidan asioistaan ei huolehdita. Tata kuvaa mielestani hyvin eraan

raatilaisen, hieman hymyssa suin sanoma kommentti:

R3: "Me ollaan sellasii huutolaispoikii, ei meidan asioista kukaan valita.”

Espoon Diakoniasaati6 jarjestdd myos Kelan laatustandardiin perustuvaa mie-
lenterveyskuntoutujien tydhodnvalmennusta. Mielenterveyskuntoutujan paivittai-
nen ty6toiminta on joissakin tapauksissa tuntimaaraltaan suurempi kuin kuntout-
tavaan tyotoimintaan osallistuvan henkilén tydtoiminta, vaikka tyokyky ei ole
viela sen parempi. TAmé& kuntoutujien eriarvoinen kohtelu heratti keskustelua, ja

jarjestelmaa pidettiin epaoikeudenmukaisena.

Bikva -mallissa asiakkaiden haastattelua tai kuulemista suorittavan henkilén on
oltava asiakkaille ennestddn tuntematon. Nain asiakkaille taataan se, etta he
voivat antaa palautetta heitéd palvelleista henkilGistd. Bikvassa nimettomyytta
pidetdan tarkeana elementtind siksi, ettd asiakkaat eivat valttamatta uskalla
esittdd arvostelua, koska pelkaavat kostotoimia. (Krogstrup 2004, 26.) Tata ku-

vaa hyvin erdan raatilaisen palaute ostopalveluiden toiminnasta.

R3: "No, nyt kun mé téan sanon, niin mun sopimusta ei varmaan enaa jatketa.”
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Espoon Diakoniasaation ja Kelan valilla koettiin olevan tiedonkulkuongelmia
ty6honvalmennuksen aikana tapahtuvan maksatuksen osalta.

Kuntouttavaa ty6toimintaa pidettiin kuitenkin yleisesti hyvana toimintamuotona,
kunhan sita viela kehitetddn. Huolimatta osin rajustakin kritiikista raatilaiset toi-
voivat, ettd kuntouttavaa tyotoimintaa tarjoavien tahojen (Tyo ja toiminta,

Espoon Diakoniasaatiéo sekd tydhonvalmennuskeskus) toiminta pystyttéisiin

kaupungin taholta jatkossa turvaamaan.

6.4 Yhteiskunnallinen taso

Tahan kolmanteen ylaluokkaan olen koonnut sen keskustelun, jota kaytiin ylei-
sesti kokousten aikana, tai keskustelun, joka ei mielestani liittynyt selkedasti
kumpaankaan aiempaan ylaluokkaan, yksityiseen tai organisaatiotasoon.

Sosiaalietuuksien maarasta raatilaisten mielipiteet vastasivat kansalaisbaromet-
rin linjaa. Suomalaisista yli 80 prosenttia piti sosiaalietuuksien tasoa liian alhai-
sena. (Kansalaisbarometri 2009, 154.) Raatilaiset pitivat omaa taloudellista ti-
lannettaan heikkona, eikd lyhyen tydllisyysjakson koettu parantavan sita, silla

silloin mm. asumistuen menettaminen vaikuttaa talouteen merkittavasti.

Keskustelua heratti toimeentulo ja sen mahdollinen paraneminen, jos menee
osa-aikatyohon tai patkatyohon. Lyhyiden tydsuhteiden vaikutus asumistukeen
epailytti, ja keskusteluun nousi passiivisena olemisen kannattavuus verrattuna
pienituloiseen tyéhon. On vaikea motivoitua tekemaan tyéta, kun palkkatyén
jalkeen kateen jaddvan rahan osuus on pienempi kuin passiivisena ollessa. Po-
liittinen tahtotila purkaa kannustinloukut kirvoitti monet mielipiteet. Keskustelua

kaytiin valtakunnan politiikasta ja kunnallispolitiikasta.

Tyovoimapoliittisten aktiivitoimenpiteiden (tyokokeilu, tyOharjoittelu, tydelama-
valmennus, palkkatuettu ty6 seka kuntouttava tyétoiminta) sisalto ja tavoitteet
keskusteluttivat. Naissa toimenpiteisséa ei koettu olevan suuria eroja sisalléltaéan
tai tavoitteiltaan. Rahallinen korvaus on toimenpiteissa eri, mutta asiakkaat ko-

kivat, ettd samaa tyotd tehd&én, vaikka toimenpiteen nimi olisi eri. Raatilaiset
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epailivat, miten tassé taloustilanteessa naita "ilmaisen tyévoiman” mahdollista-
via keinoja kaytetaan vaarin yrityksissa ja kenen vastuulla on niiden seuranta ja

valvonta.

Lahes jokaisessa kokouksessa nousi esille epaily asiakasraadin vaikuttavuu-
desta ja sen mahdollisuudesta vaikuttaa olemassa oleviin rakenteisiin. Keskus-
teluun osallistuvat halusivat olla osa aitoa vuorovaikutusta ja paasta vaikutta-
maan. Taman asian raatilaiset toivat hyvin selkeasti esille jo ensimmaisessa
kokouksessa. Mukaan tultiin, koska haluttiin paasta vaikuttamaan. Asiakkailla
on hiljaista tietoa palveluista, kuten oletuksia, myytteja ja uskomuksia. Tasta
hyva esimerkki on eraan raatilaisen kasitys palkkatuetun tyontekijan oikeustur-
vasta. Hanella oli ajatus, ettei tydsopimusta ja tyotodistusta tehda, jos tyontekija

on palkkatuella tydsuhteessa.

Suutarin mukaan on hyva kayda vuoropuhelua, silla yhteisissa keskusteluissa
syntyy yhteinen ymmarrys, joka siirtyy jalleen hiljaiseksi tiedoksi. Kansalaiskas-
vatuksellisesta ndkdkulmasta yhteinen keskustelu ja pohtiminen mahdollistavat
keskusteluun osallistuvien yksildiden erilaisten mielipiteiden, lahtokohtien ja
asenteiden ymmartamisen sekd omien nakokulmien peilaamisen muiden osal-

listuvien n&kdkulmiin. (Suutarinen 2000, 71-72.)

Raatilaisten mietteet asiakasraadin todelliseen vaikuttavuuteen ovat saman-
suuntaiset kuin kansalaisbarometrin 2009 tulokset. Siina todettiin, ettéd mita suu-
remmassa kunnassa ihmiset asuivat, sitda heikommaksi he kokivat omat vaikut-
tamismahdollisuutensa kunnan asioihin. (Kansalaisbarometri 2009, 75.)Tata

kuvaa hyvin erdan raatilaisen kommentti kolmannessa kokouksessa:

R3: "Sa voit kirjoittaa sinne sun koneelleelles ihan mitéa haluat, ei silla ole mitaan

merkitystd, eika se kiinnosta ketaan (paattajia).”

Tahan uskomukseen voivat vaikuttaa ainoastaan ne todelliset faktat, miten raa-
din kommentit, ehdotukset, ajatukset ja ideat otetaan organisaatiossa vastaan.
Viimeinen asiakasraadin kokous pidettiinkin vasta, kun raadista esille nousseet

asiat oli esitelty luvatuissa esimiesryhmissa.
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Kun asiakasraatilaiset toivat esille syita, miksi he halusivat tulla mukaan asia-
kasraatiin, tarkein syy oli vaikuttaminen palveluiden tuottamiseen. Kettunen
(2002, 32—34) tuo esille sen, ettd asiakkailla on harvoin tarvetta osallistua vain
yleiseen keskusteluun, vaan taustalla on usein yhteisen ja yksityisen edun yh-

distaminen.

6.5 Asiakasraadin tulosten esittely organisaatiossa

Asiakasraadin alusta asti oli selvaa, etta asiakasraadin esille nostamia asioita
kaydaan lapi eri esimiesryhmissa sosiaali- ja terveystoimen organisaatiossa
seka verkostokokouksissa. Nama ryhmat esiteltiin asiakasraadille jo ensimmai-
sessa kokouksessa. Asiakasraati oli koko ajan ollut tietoinen siitd, missa ja mita
esitellaan. Tieto esimiesryhmien palautteesta meni myds raatilaisille. Esimies-
ryhmissé oltiin kiinnostuneita annetusta palautteesta, mutta yhtalailla kiinnosti

tapa, miten asiakasraatiin koottiin ja miten asiakkaat raatiin sitoutuivat.

6.5.1 Espoon tyollisyyspalveluiden johtoryhma ja aikuisten

palveluiden esimiesryhméa

Idea asiakasraadista sai alkunsa Espoon tyollisyyspalveluissa ja alusta asti oli
selvaa, etta tyollisyyspalveluiden johtoryhma on tiiviisti mukana asiakasraadin
kehittamistyossa. Tyollisyyspalveluiden rooli on ollut kahdenlainen. Asiakasraa-
din antama palaute haluttiin osaksi kehittamistyota. Toisaalta haluttiin kehittéaa

itse asiakasraatitoimintaa osaksi pysyvaa rakennetta tyollisyyspalveluissa.

Se, etté raatilaiset antoivat suhteellisen vahan palautetta tydllisyyspalveluille ja
enemma&n muille palveluverkoston jasenille, kertoo vain siita, etta tyollistyminen
ei ole yhden toimijan tai organisaation asia vaan vaatii moniammatillista yhteis-

tyota asiakkaidemme hyvaksi.

Esitellessani asiakasraadin kokoamista ja tapaamisia ty6llisyyspalveluiden joh-
toryhnmalle keskustelu kaantyi asiakasraadin rakenteeseen ja siihen, miten tal-
lainen toimintatapa saataisiin osaksi organisaatiomme toimintaa. Esittelen oman

toimintamalliajatukseni Kehittdmisehdotukset -luvussa.



60

Aikuisten palveluiden esimiesryhman tapaaminen oli tammikuussa, jolloin taka-
na oli nelja asiakasraadin kokousta. Asiakkaiden kanssa kavin lapi rynmassé
esitettdvan materiaalin ja hyvaksytin sen raatilaisilla. Aikuisten palveluiden esi-
miesryhmassa jasenind ovat aikuisten palveluiden paallikko, kaksi aluepaallik-
koa (itd ja lansi), johtavat sosiaalityontekijat alueellisesta aikuissosiaalityosta,
maahanmuuttajapalveluista, paihdepalveluista seka tyollisyyspalveluista. Lisak-
si ryhmaan kuuluvat maahanmuuttajatyon ja tyollisyyspalveluiden koordinaatto-

rit seka talous- ja velkaneuvonnan johtava velkaneuvoja.

Esittelyyn oli varattu aikaa 30 minuuttia, mutta runsaan keskustelun vuoksi ai-
kaa kuluikin 60 minuuttia. Erityisesti keskustelua heratti aikuissosiaalityon saa-
ma palaute. Osittain ryhmassa oli "poisselittamistd”. Silla pyrittiin selittAmaan,
miksi asiakkaat kokivat palvelun niin kuin olivat kokeneet. Keskustelu oli kuiten-
kin kiinnostavaa, ja halu tarttua asiakkaiden esittamiin ajatuksiin palvelun paran-
tamiseksi oli aitoa. Palveluneuvonnan jarjestdmisesta ja toteuttamisesta kes-

kusteltiin pitkd&n sekéa sen uudelleen organisoimisesta.

Paihde- ja mielenterveyspalveluissa kehitelladn avoimessa tilassa tapahtuvaa
neuvontaa, ja keskusteluun tuli asiakasraadin palautteen pohjalta asiakkaiden
intimiteettisuojan varmistaminen. Palveluneuvonnan erottaminen esim. aania
eristavilla sermeilla voisi jo parantaa tilannetta. Tallaiset akustiset sermit ovat jo
kaytossa Kelan asiakaspalvelutilassa. Sermien kayttoa selvitellaan alueilla pal-

veluneuvonnan parantamiseksi.

6.5.2 Perhe- ja sosiaalipalveluiden johtoryhma ja Vayla-ryhma

Perhe- ja sosiaalipalveluiden johtoryhmdassa ovat edustettuina aikuisten sosiaa-
lipalveluiden ohella vammaispalvelut seka lapsiperheiden palvelut (mm. aitiys-

ja lastenneuvolat, perheneuvolat ja lastensuojelu).

Asiakasraadin esittely johtoryhmalle oli maaliskuun alussa 2010. Esittelyyn ol
varattu 30 minuuttia aikaa. Johtoryhmésséa keskustelua heratti sosiaalityon ja
etuuskasittelyn tyonjako, sen kehittdminen sujuvammaksi niin, etta se nayttay-

tyy asiakkaille hyvana palveluna. Haasteellisena pidettiin Espoon suuria asia-
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kasmaarid. Vuonna 2009 toimeentulotukiasiakkaita oli noin 16 000 henkil6&.
Naisté tosin suurin osa asioi kirjallisessa etuuskasittelyssa, eika heilla ole henki-

|6kohtaista asiakassuhdetta sosiaality6hon.

Johtoryhméa piti tarkedné sita, ettd asiakkaille pystytddn tarjoamaan, ainakin
erityispalveluissa, yksiléllista tukea ja apua. Taman tilan ja ajan antaminen asi-
akkaan asian hoitamiseen heratti keskustelua, silla nykyinen aikuissosiaalitytn
henkilostorakenne ei valttaméattd tue mahdollisuuksia tavata asiakasta tiiviisti

useampia kertoja.

Suunnitelmaa henkilostorakenteen muuttamiseksi valmistellaan. Tavoitteena on
lisdtd sosiaalialan ammattilaisten (sosiaaliohjaajien ja sosiaalitydntekijoiden)
osuutta henkilostosta pitkalla aikavalilla. Henkildstorakenteen muuttaminen
mahdollistaisi mm. hyvéaksi koettujen ryhmatoimintojen edelleen kehittdmisen

sekd mahdollisuudet kehittaa entisestaan asiakaslahtbisempaa tyootetta.

Sahkoisten palveluiden kehittdminen on aloitettu. Tavoitteena on, etta vuoden
2010 aikana saadaan valmiiksi suunnitelma tarvittavista toimista, mita uudistus

edellyttaa.

Asiakasraadin aloittaessa vuonna 2009 sovittiin tulosten esittelystd Vayla-
ryhmalle. Tama esittely kuitenkin peruuntui, ja asian esittely tyo- ja elinkeino-

toimiston ja Kelan johdolle siirtyi myéhempaan ajankohtaan.

6.5.3 Espoon Askel -hankkeen ohjausryhméa

Asiakasraati on osa Espoon Askel -hanketta, ja hankkeen Espoon ohjausryh-
malle asiakasraatia esiteltiin helmikuussa 2010. Paikalla oli johdon edustus ai-
kuissosiaalitydsta, vammaispalvelusta seka lastensuojelutydsta. Liséksi paikalla

oli sosiaaliseen tilinpitoon liittyen edustus Syfo Oy:sta.

Ohjausryhmassa pidettiin erityisen tarkedna sita, miten raatilaiset saavat tiedon
mielipiteidensa vaikutuksesta organisaatiossa. Varsinaisia avauksia palveluiden

kehittdmiseen ei tullut, mutta erityisesti ostopalveluiden valvonta heratti keskus-
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telua. Ostopalveluiden laadun valvonnasta keskusteltiin ja siitd, miten se ote-
taan esille palveluidentuottajien kanssa. Tutkimuksen tekijana ehdotin, ettéa koo-
taan asiakkaista ryhma, joka laatii asiakastyytyvaisyyskyselyn asiakasraadilta
saadun palautteen pohjalta. Jos sen jalkeen toteutettavassa kyselyssa tulee
esille muiltakin asiakkailta samansuuntaisia vastauksia, on meilla parempi
mahdollisuus puuttua ostopalveluna tuotettavan palvelun laatuun. Pelkastaan
asiakasraadin tuottaman tiedon perusteella se voi henkiloitya tiettyjen asiakkai-

den taakaksi.

Ohjausryhnmasséa pohdittiin my6s asiakasraadin rakennetta ja hyddynnettavyytta
muissakin palveluissa. Erityisesti Askel -hankkeen asiakkaista koottu asiakas-
raati kiinnosti ohjausryhmaa. Askel -hankkeen asiakkaat ovat ainakin aikuis-
sosiaalityon ja lastensuojelun sekd usein myos paihde- ja mielenterveyspalve-
luiden asiakkaita. Taman raadin tarkoituksena olisi kuulla asiakkaita nimen-

omaan moniammatillisen palveluiden toimivuudesta seké niiden kehittamisesta.

Ohjausrynmasta tuli viela pyynt6 menna esitteleméaan asiakasraadin toimintaa

lastensuojelun johtoryhm&aan maaliskuun lopussa.

7 KEHITTAMISEHDOTUKSET

Palveluiden kehittaminen asiakkaiden kanssa vaatii johtamiselta mahdollistavaa
tyootetta. Talla mahdollistavalla tyootteella tarkoitetaan edellytysten luomista
asiakkaiden ja tyontekijoéiden avoimen vuoropuhelun rakentamiseen. (Salmi-
kangas 1996, 3.)

Asiakaslahtoisyys ei voi olla yksittdisen tyontekijan vuorovaikutustaitojen varas-
sa, vaan asiakaslahtdiseen toimintamalliin tarvitaan koko organisaation l&pi
menevaa ajattelua. Organisaatio maarittelee rakenteet yksittaiselle tyontekijalle,
esimerkiksi paljonko aikaa han voi kayttaa yhteen asiakastapaamiseen, millai-
set tyovalineet hanella on kaytettavissa tai millaisissa tiloissa asiakkaita otetaan
vastaan. Nama kaikki vaikuttavat asiakaslahtbiseen palveluun. (Norlamo-
Saramaki 2009, 46.)
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Palveluita kehitettdessa on tarkeda tunnistaa eri kaytantdjen ja palveluiden eri-
lainen aikajanne. Osa palautteesta kohdistuu sellaiseen toimintaan, jonka sane-
lee paivittédinen asiakasmaara (esim. palveluneuvonta). Osa palautteesta koh-
dentuu organisaatioiden rakenteisiin ja lakisaateisiin palveluihin. (Staffans 2004,
258.) Asiakkaan &anen kuulemiselle ei kuitenkaan saisi olla esteené palvelui-
den lakisaateisyys tai syvalle rakenteisiin juurtuneet kaytannot "meilla on aina
tehty nain” -asenne. Kehittyminen on aina oppimista, ei jonkun opettamana,
vaan toiminnan myoéta kehittyvana kykyna huomata muutostarpeita seka eri

asioiden sidonnaisuuksia.(Emt., 247.)

Kehitettdessa palveluita haetaan aina parannusta verrattuna vallitsevaan kay-
tantoon. Kehittamisessa haetaan varmuutta muuttuvissa oloissa, mutta tyon
kehittyminen ja kehittdminen vaatii tyontekijoiltd entista enemman epavarmuu-
den sietokykya (Arnkil, Eriksson & Arnkil 2002, 79.)

On haasteellista saada organisaatiot ja asiakkaat vuorovaikutukseen niin, etté
kohtaamisesta syntyisi uusia ajatuksia toiminnan kehittdmiseksi. Siihen ei ole
nykyiselladn olemassa mitaan yleispatevia rakenteita. Staffans (2004) tuo tut-
kimuksessaan esille nelja vuorovaikutuksen perustekijaa, jotka ovat toimivan
osallisuuden kulmakivia. Namé& ovat avoimuus, jatkuvuus, innovatiivisuus ja
madaraaikaisuus. Vaikka asian valmistelu tai tietyn asiakasryhman kokoontumi-
nen on maaraaikainen, on vuorovaikutuksen virkamiesten ja asiakkaiden valilla

syyta olla jatkuvaa ja avointa myo6s valmistelutyon valilla.

Staffans esittda myds erilaisia rakenteita asiakkaiden kuulemiseksi. Tarkemmin

han esittelee valittajaverkoston. Siihen kuuluisi:

e Asukasfoorumit, joita olisivat erilaiset isot yleisotilaisuudet. Ne toimisivat
eraanlaisina kuulemistilaisuuksina.

e Paikallis- ja kehittdjaverkostot ovat ihmisten aktiivisuuden varassa ja perus-
tuisivat erilaisten kansalaisverkostojen toimintaan.

e Ryhmat ovat pienid tydéryhmid, joita yhdistaa erilaisten ongelmien ratkomi-
nen. Sille annetaan selkea tehtava, jonka se pitaa tietyssa ajassa ratkaista.

¢ Hallinnollinen valmistelu tarkoittaa tassa yhteydessa hallinnollisesti vastuus-

sa olevan instanssin tyoryhmaa. (Staffans 2004, 284 -286.)
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7.1 Kehittdmisehdotus asiakaslahtdisen mallin rakentamiseksi

Tata Staffansin luomaa rakennetta voisi soveltaa tyodllisyyspalveluiden asiakas-
lahtbisen toimintamallin kehittamiseen. Uusien vélittdjarakenteiden luominen ja
asiakkaiden mukaanotto kehittdmistybhon merkitsee asiantuntijjuuden laajenta-
mista ja jakamista. Kehittamisen kannalta asiakkaiden mukaantulo tuo suunnit-

teluun monindkdkulmaisuutta ja on ehdoton palvelua vahvistava tekija tulevai-

suudessa. (Emt., 288.)

Kuvio sovelluksesta on ohessa. Laatikot on merkitty numeroin. Se ei kuitenkaan
tarkoita arvojarjestystd, vaan tarkoitus on selkiyttdd kuvion selittdmista. Kuvion

pohjana on kaytetty Staffansin kaupunkisuunnittelun valittajaverkostosta luomaa

kokonaisuutta. (Emt., 284—-286.)

1. Tyontekijdiden tydéryhmat, joissa
asiakkailta on keratty palaute oman

kehittamistyon tukena

2. "Massatapahtumat”, isot foorumit
asiakkaille, paikalla kaupungin
(esim. henkilostohallinto ja tyolli-
syyspalvelut) seka TE -toimiston
edustajat

Sahkaisten palveluiden kehittdminen

3. Maaraaikaiset asiakasraadit tai
asiakastydryhmat, joilla on etukateen

maaritelty tehtava

4. Verkostoasiakkaiden kanssa

tehtava kumppanuusyhteisty6

Kuvio 4. Asiakaslahtdiset tydtavat tyollisyyspalveluissa.
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1. TyOryhméat

Tyollisyyspalveluissa on tyontekijoista koostuvia tydryhmia, joissa mietitaan
oman tyon kehittdmista. Naihin tydryhmiin voisi rakentaa systemaattisen tavan
ottaa asiakasnakokulma mukaan kehittamisty6hon. Joko niin, etta asiakas / asi-
akkaita on mukana tydryhmien kokouksissa tai kirjallinen asiakaspalaute hyo-
dynnetaan jarjestelmallisesti toimintaa kehitettdessa. Tahan osioon kuuluu
myo6s sdanndllisen asiakaspalautteen, (mm. erilaiset lomakekyselyt, sahkoiset

palautekyselyt) kerdaminen, dokumentointi ja lapikaynti.

2. "Tydllisyysfoorumi”

Tyottomyysaste oli Espoossa vuoden 2009 joulukuun lopussa 6,7 % (joulu-
kuussa 2008 vastaava luku oli 4,8 %). Nuorisoty6ttomyys on kasvanut huimasti,
nuoria ty6ttomiad oli joulukuussa 2009 yli 430 enemman kuin vuotta aiemmin.
Tyo6ttdmien maard on Espoossa suuri. Espoossa voisi ainakin kokeilla TE -toi-
miston ja kaupungin yhteista yleisotilaisuutta, jossa kaupunki voisi esitella itse-
aan tybnantajana tai harjoittelupaikkojen tarjoajana. Mukana tassa tilaisuudessa

voisi olla tyollisyyspalveluiden liséksi kaupungin henkilostéhallinto.

Tahan yhteyteen kuuluu my6s sahkdiset kuulemismuodot eli s&dhkdisten palve-
lukanavien ja asiakaspalautteiden kehittdminen tyollisyyspalveluissa. Niilla

mahdollistetaan isojen joukkojen osallistuminen.

Espoon kaupunki on liittynyt sosiaaliseen verkkopalveluun Facebookiin, jossa
kaupungin sivut ovat nimell& Espoo - Esbo. Tavoitteena on heratella keskuste-
lua kuntalaisten kanssa kaupungin palveluiden tulevaisuudesta. Kaupunki pe-
rustelee liittymistd&n Facebookiin nimenomaan kuntalaisten osallistumismah-
dollisuuksien seka asukkaiden, virkamiesten ja paattajien valisen vuorovaiku-
tuksen lisddmiselld. Tama on vain yksi sdhkdinen osallistumiskanava, Espoon
virallisilla nettisivuilla (www.Espoo.fi) on kuntalaisille keskustelumahdollisuus
Avoin Espoo -sivustoilla. (Wieteri 2010, 14.)

3. Asiakasraadit / kokemusasiantuntijoiden tyéryhma


http://www.espoo.fi/�
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Erilaiset asiakkaista kootut méaraaikaiset tyéryhmat, joilla on selkea tehtavaksi
anto. Tyoryhmaét ovat virkamiesvetoisia ja kokoontuvat yhdesta neljdén kertaan
rippuen asiasta. Tallainen tehtavaksi anto voisi olla esimerkiksi asiakastyyty-
vaisyyskyselyn kysymysten laatiminen. Asiakkaiden kanssa luodaan kysymys-
patteristo, ja se pannaan laajempaan jakoon. Nykyisen kyselyn kysymykset on
tehty johtoryhmassa, eika niissa nay riittvasti asiakasnakdkulmaa.

4. Verkostokumppanit asiakkaina

Tyollistymisen tukeminen on monisyinen asia, ja siina tarvitaan yleensa moni-
ammatillista verkostoa tueksi. Mitd paremmin tunnemme ja tiedamme verkos-
tomme mahdollisuudet auttaa yhteisia asiakkaitamme, sitd enemman asiakkaat
hyotyvat siita ja saavat parempaa palvelua. Erilaisten tyollisyyshankkeiden, os-
topalveluiden ja jarjestdjen kanssa pitda olla selkea rakenne kasitella yhteisten

asiakkaiden antamaa palautetta.

Verkosto lahtee mukaan, jos siita ndhdaan selke&a hyotya omalle toiminnalle.
Espoossa naita tyollistamiseen liittyvia kumppaneita on paljon eika aina ole sel-
vaa, kuka milloinkin on isantaorganisaation roolissa kutsumassa koolle verkos-
toa. (Arnkil, Eriksson & Arnkil 2002, 88.) Yksittdisen asiakkaan kohdalla nama
verkostokokoukset toimivat vaihtelevasti, mutta hallinnollisia rakenteita olisi vie-
l& mahdollista kehittaa.

Naiden neljan osa-alueen valilla tiedon pitdd kulkea ja tulla osaksi strategista
tyota. Asiakaspalautteelle, myds heikoille signaaleille, on muodostettava raken-
ne, joka tukee yksikdn perustehtavaa. Asiakaslahtéinen kehittamistyo ei voi olla
yksi uusi tehtava edellisten tdiden liséksi, vaan sen on oltava luonteva osa jo-

kaisen tyontekijan perustehtavaa.
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8 PAATELMAT

Bikva -menetelman tavoitteena on, ettd sekd myonteinen etta kielteinen palaute
johtaa todelliseen muutokseen palautetta saavassa organisaatiossa. Muutokset
voivat tapahtua nopeasti tai pitkalla aikavalilla, mutta menetelmé&én kuuluu, etta
mukana olleille henkil6ille menee tieto, mihin heiddn antamansa palaute on joh-
tanut. Raadin paattyessa maaliskuussa 2010, en voinut viela raportoida raatilai-
sille konkreettisista muutoksista taustaorganisaatioissa. Raatiin osallistuneille
on luvattu lahettad syksyn 2010 aikana kirje, jossa kerrotaan miten heidan an-
tamansa palaute on edennyt organisaatiossa ja onko se johtanut konkreettisiin

muutoksiin.

Toimintatutkimus on ajallisesti vaativaa tutkimusta, koska se edellyttdad pitkaai-
kaista aktiivista havainnointia, aktivointia tutkimuskohteessa, haastattelujen se-
k& muun materiaalin keraamistd tutkimusaineistoksi. Lisaksi se vaatii muutok-
seen ja vaikuttavuuteen pyrkivaa tieteellista kirjoittamista. (Vilkka 2006, 77.)
Naitd Vilkan edella mainittuja kriteereita toimintatutkimukseksi maarittelema
opinnadytetydni ei vield tayta. Asiakasraadista saatu materiaali kerattiin viiden
kuukauden aikana, ja kokonaan opinnaytety6n ulkopuolelle jaavat taustaorgani-
saatioissa hitaasti ja pitkalla aikavalilla tapahtuvat muutokset, joista raatilaiset

antoivat palautetta.

Opinnaytetyoni tutkimuskysymyksiin tyoni vastasi osittain. Asiakkaat antoivat
palautetta laajasti kokemastaan palvelusta ja sen hyddyllisyydesta. Tutkimusky-
symykseen, miten asiakasraati toimintamuotona toimii kehittamisideoita kerat-
tdessa, sain mielestani hyvin vastauksia. Olen tiivistanyt havaintojani tauluk-
koon (lite 3). Kolmanteen ja ehka vaikeimpaan tutkimuskysymykseen, asiak-
kaiden ehdotusten jalkautumisesta organisaatioon, ei minulla ole viela vastaus-
ta. Raatilaiset antoivat laajasti palautetta myds kumppaniorganisaatioiden toi-
minnasta, tiedot kumppaneille valitetddn kevaan 2010 aikana. Kaupungin
omassa toiminnassa asiakkaiden ehdotukset otetaan huomioon palveluita kehi-
tettdessa, mutta uudistukset nakyvat hitaasti. Voi olla, ettd nakyvia muutoksia

on vasta tulevina vuosina.
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Asiakkaiden osallisuutta ja osallistumista edistavat toimet kunnassa ovat haas-
teellinen tehtava. Kuntalaisten saaminen mukaan palveluiden kehittamiseen
vaatii uudenlaista ajattelua koko organisaatiossa. Erityisen paljon haasteita on
sosiaalipalveluissa, joissa asiakkaat paasaantoisesti toivovat asioivansa vain
valiaikaisesti. Eivathan kuntalaiset ota kantaa kaavoitusasioihinkaan muutettu-
aan pois asuinalueelta, johon kaavoitussuunnitelmat kuuluvat. Téarkein tekija
palveluiden suunnittelussa ja kehittamisessa on kuitenkin avoin ja tasa-arvoinen

vuorovaikutus asiakkaiden, tydntekijdiden ja verkoston kanssa.

Tyota suunniteltaessa ja kehitettaessd asiakkaat pitdisi nahd& voimavarana,
joka asiakasraadilla tai vastaavalla rakenteella saadaan kaytt6on. Usein organi-
saatiossa esitetaan vaatimuksia resursseista, kuten rahoitusta, mahdollisuuksia
kouluttautumiseen ja erilaisten taustaselvitysten tekemiseen. Loppujen lopuksi,
saadaksemme asiakkaiden danen kuuluville palveluita kehitettaessa, vaaditaan
tyon organisointia jarjestamalla aikaa asiakkaiden tapaamiselle ja kykya kuun-

nella avoimin mielin asiakkaiden viesti.

Opinnaytetyota aloittaessani minulla oli monenlaisia ennakkoajatuksia siitd, mit-
ka tulevat olemaan suurimmat haasteeni asiakasraadin toteuttamisessa. Moni
asia kuitenkin osoittautui vaaraksi ennakkoluuloksi, ja raatilaiset olivat positiivi-

sessa hengessa mukana koko ajan.

Tunnelmaa tosin hieman himmensi se, ettd jo ensimmaisessa kokouksessa lu-
vatut esittelyt organisaation edustajille eivat toteutuneet taysin, vaan esittely
Vayla-ryhmalle jai kokonaan pois. Asiakkaat kyselivat syyta esittelyn peruuntu-
miseen, siihen en osannut vastata. Esittelyn peruuntuminen vahvisti joidenkin
osallistujien kasitysta siitd, etta heilla ei ole todellisia vaikutusmahdollisuuksia.
Esittelyn peruuntumisen syitd pohdittiin ja syyksi raatilaiset arvelivat, etteivat
tyottdmien asiat kiinnosta johtajia. Tata Vayla-ryhman esittelya raatilaiset olivat
eniten odottaneet, silla ryhman puheenjohtajana toimii Espoon kaupungin pe-
rusturvajohtaja. Tilannetta ei parantanut se, etta totesin esittelylle etsittavan
vaihtoehtoisia foorumeita, joissa paikalla olisi ainakin ty6- ja elinkeinotoimiston

johtajistoa.
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Raatilaiset ehdottivat, ettd asiakasraadista tehtaisiin lehtijuttu ainakin Espoon
kaupungin henkilgstblehteen. Kolme raatilaista lupautui antamaan haastattelun

kokemuksistaan raadissa.

Minulla oli ennakkoajatuksia raadin kasaamisesta, sen osallistumisesta ja
omasta roolistani kokonaisuudessa. Ennen tyoni aloittamista kuvittelin, etta raa-
din haasteellisin osuus on ryhméan kokoaminen, mutta portaittainen malli, kirje ja
infotilaisuus osoittautuivat hyvaksi kaytannoksi. Myos asiakkaat pitivat tata mal-
lia hyvana. Asiakkaat toivat esille, ettéd asiakasraadin vetgjan tapaaminen ennen
ryhman aloittamista helpotti paatésta osallistua ryhmaan. Ennakkotapaamises-
sa paasi itse kyselemaan toiminnasta ja keskustelemaan raadin vetgjan kanssa,

ja kynnys osallistua oli my6s tapaamisen jalkeen pienempi.

Raatilaiset toivat esille myds, ettd heidan mielestaan oli hyva, etteivat he tunte-
neet raadin vetdjaa entuudestaan. Asioiden esilletuominen oli helpompaa vie-

raalle henkildlle, kuin omalle lahitydntekijélle.

Tulevaisuudessa vastaavia asiakasraateja kootessa olisi mielestani hyva tapa
haastatella ilmoittautunut asiakas ja varmistaa osallistujalta, mitd han odottaa
raadilta. Henkilokohtaisessa keskustelussa voisi viela tarkentaa asiakkaan ja
organisaation tavoitteita asiakasraadille. Asiakasraadin tavoitteista, aikataulusta
tai sille annetusta tehtavasta riippuen tyontekijoita voi kayttda apuna asiakkaita

valittaessa.

Oma roolini muodostui haasteelliseksi aivan toisesta syysta, kuin olin alun perin
ajatellut. Luulin suurimman haasteen olevan asiakkaiden vakuuttaminen, etta
asiakasraatiin kannattaa osallistua. Haastavin osuus minulle oli Bikva-
menetelman aluksi hieman haparoiva kayttéonotto ja ryhmassa sihteerin seka

puheenjohtajan roolissa toimiminen.

Raatilaiset tuottivat materiaalia enemman kuin olin osannut toivoakaan, ja sen
luokitteleminen ja ryhmittely vaativat aikaa ja mietintda. Toivon tietysti, ettei ta-
ma runsas palaute jaa vain tiedon kerdadmiseksi, joka ei vaikuta mihink&an tyo-

kaytantoihin palautetta saaneissa organisaatioissa. Konkreettisia ehdotuksia ja
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ideoita olin ehk&d naivistikin odottanut tyo6llisyyspalveluiden palveluista, mutta
ehdotukset toiminnan parantamiseksi koskivat myds verkoston muita organisaa-
tioita. Tyollisyyspalveluiden osuuteen kuuluu ostopalveluiden laadun valvonta,

mika onkin yksi haasteellisimmista kehittdmiskohteista tulevaisuudessa.

Vaikka asiakkaat antoivat asiakasraadin tavoitteiden mukaisesti palautetta or-
ganisaation toiminnasta, sen tavasta tehda tyota seka sen tydmenetelmista, oli
esilla koko ajan yksilon vastuu omasta elamastaén ja sen suunnittelusta. Ke-
taan ei voi pakottaa muuttumaan tai tyollistymaan, jos asiakkaan oma motivaa-
tio puuttuu, vaan oleellista on asiakkaan oma tahto. Kykyja voi puuttua, ja siihen
auttaa viranomaisverkoston tuki oikeaan aikaan. Viranomaisilta toivottiin kykya
yksil6lliseen kohtaamiseen ja uskoa asiakkaan omiin voimavaroihin. Kaikki pal-
velut eivat kay kaikille, ja saman asiakasryhmén sisélla voi olla eroavaisuuksia.
Kaikki paihdekuntoutujat eivat toivo eivatkd valttamattd hyody samanlaisesta

tyéhonkuntoutusmallista.

Tulevaisuudessa on syyta kiinnittdd huomiota asiakasléahtdisiin, asiakasta osal-
listaviin palveluiden arviointimenetelmiin. Asiakkaat osallistuvat, jos toiminta
koskettaa heidan arkielamaansa ja he kokevat tietavansa asiasta jotain. Toimin-
ta pitda olla heidan kannaltaan merkityksellista ja arvokasta, ja silla pitda olla
mahdollisuuksia muuttaa heidan omaa arkeaan paremmaksi. Viranomainen voi
olla tdssa innostaja, motivoija ja tuki. Kohtaamiset pitdd perustua tasa-arvoon ja
aitoon haluun kuunnella asiakasta tasavertaisena kehittamiskumppanina. On
vaarin aktivoida ihmisié osallistumaan, jos ei ole aitoa tahtoa antaa osallisuudel-
le vaikuttavuutta. Kun asiakasraatilaiset toivat esille syitd, miksi he halusivat
osallistua asiakasraatiin, tarkein syy oli vaikuttaminen palveluihin ja niiden kehit-

tamiseen.

Tutkimuksen alussa esittelin Vuokon (2004, 90-94) kuutta tulosvastuualuetta
julkisen sektorin asiakaslahtoisyydesta: Poliittinen, laillinen, ammatillinen, sosi-
aalinen, liikkeenjohdollinen seka asiakkaaseen liittyva tulosvastuu. Tarkastel-
lessani nyt asiakasraadin paatyttya naitd Vuokon kirjaamia teeseja asiakaslah-
tbisyydesta voin 16ytdd ainakin joitain yhtymékohtia ja toteutuneita asioita niin

asiakkaan kuin organisaation nakékulmasta.
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Ensimmaisené asiakasraadissa toteutuu asiakkaisiin liittyva tulosvastuu. Asiak-
kaiden tarpeita, ideoita ja ajatuksia on kuultu, ja ne otetaan huomioon ainakin

aikuissosiaalityon palveluita kehitettdessa.

Asiakkaat toivat kokouksissa esille kokemuksensa, ettd heiddan saamansa pal-
velu ei heidan mielestaan tayta kaikilta osin yhdenmukaisen ja tasapuolisen
palvelun tunnusmerkkeja (sosiaalinen ja laillinen tulosvastuu). Tama tuli esille
esimerkiksi aikuissosiaalityon alueellisissa eroissa toimeentulotuen jakamisessa
seka yksildllisen kohtaamisen puutteessa ja tiedon saamisessa esimerkiksi tyo-

ja elinkeinotoimistosta.

Organisaation vastuulla on taata joustavat ja asianmukaiset palveluprosessit
(likkeenjohdollinen tulosvastuu). Raatilaiset kokivat, ettd tama toteutui joiltakin
osin. Kun oma motivaatio tyollistymiseen oli herannyt ja tulevaisuuden suunnit-
teluun olisi kaivannut henkilokohtaista apua ja tukea, se ei aina onnistunut tai

sen saaminen kesti tuskastuttavan kauan.

Raatilaisista parhaimmat kokemukset oman elaméanuransa eteenpdain viemises-
sa oli nimenomaan heilla, joilla oli tukenaan joku l&hityontekija. Ammattinimik-
keelld tai organisaatiolla ei ollut merkitystd vaan tydotteella, jossa yksil6lliset
tarpeet otettiin huomioon ja niiden mukaan toimittiin (ammatillinen tulosvastuu).
Nykyisessa tyotilanteessa organisaatiot eivat voi tarjota tallaista palveluohjauk-
sellista tydotetta kaikille siita hyotyville. Yksittdinen tyontekija nékee ja tuntee
asiakkaidensa tarpeet, mutta aina aika ei mahdollista yksil6llisen tuen antamista
siella missa asiakas sita eniten tarvitsee. TAma resurssien kohdentaminen on
Iso poliittinen paatds (poliittinen tulosvastuualue), joka vaikuttaa monen ihmisen
arkeen. Resurssien kohdentamisessa on kyse myds ostopalveluiden toteutta-
misessa. Kuntouttavan ty6toiminnan ostopalvelut saivat kritiikkia osakseen,
mutta toimintaa sinallaan pidettiin kuitenkin hyvana ja sita toivottiin kehitettavan,

mutta ei missdan nimessa lopettavan.

Tulevaisuudessa tyollisyyspalveluiden haasteena on kehittdaa sellaisia osalli-
suutta ja yhteisollisyytta rakentavia seka arjen hallintaa lisdavia tydmuotoja, jot-

ka auttavat tydelaman ulkopuolelle joutuneita. Toiminnan pitdisi vahvistaa asia-
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kasta paitsi ammatillisesti myds sosiaalisesti. Toiminta auttaisi asiakasta voi-
maantumaan, yllapitamaan sosiaalisia suhteita, tekemaan merkityksellista tyota,
rakentamaan positiivista identiteettia sekd vaikuttamaan tietoisesti omaan ela-
mankulkuunsa. Tyontekijat tarjoavat tuen ja kannustuksen asiakkaan oman
suunnitelman toteuttamiseksi, oli suunnitelma sitten arjen hallinnan saavutta-

mista tai oman ty0- ja koulutusuran luomista.

Asiakasraati voi olla yksi menetelma vahvistaa asiakkaan osallisuutta ja aktiivis-
ta vaikuttamista omiin ja yhteisiin asioihin. Parhaimmillaan raati voi toimia paitsi
osallisuutta lisaavana tekijand myos yksiléd voimaannuttavana tekijana. Kuulu-
minen yhteisd6n voi laukaista yksilon kannalta positiivisen kierteen, joka aktivoi

hanta muillakin elamén osa-alueilla.

Raadin kasittelyyn tuotavat asiat taytyy olla sellaisia, joissa asiakkaiden sano-
misilla on aitoa vaikuttavuutta. Jos keskusteluun tulevat asiat on péaatetty jo ai-
emmin muualla organisaatiossa, koetaan raadin tavoite turhauttavana ja hyo-
dyttomana. Vetamassani asiakasraadissa mitaan listaa kasiteltavista asioista ei
etukateen ollut, mutta silti keskustelua raadin mielipiteiden vaikuttavuudesta ja

niiden hyodyllisyydesta kaytiin jokaisessa kokouksessa.

Asiakasraatia tai vastaavaa mallia tehtdessa on hyva miettia yksilon ja yhteison
valinen suhde. Pitddkd yhteison muuttaa toimintaansa, jotta kaikki heikoimmat-
kin saadaan mukaan vai pitddkod yksilon muuttaa toimintaansa sopeutuakseen

yhteisén normeihin?

Asiakkaiden osallisuutta voi lisata ja kehittda monella tavoin. Asiakkaat toivat
esille yksilollisen kohtaamisen tarkeampané kuin erilaisten osallistuvien mene-
telmien kayton. Naitd molempia on kuitenkin kehitettava, silla molemmille on
paikkansa. Sahkoisten palveluiden kehittaminen sosiaalipalveluissa voisi merki-
ta myos séhkoisten osallistumismahdollisuuksien lisaamistéa tyollisyyspalveluis-
sa. Talla hetkella esimerkiksi Avoin Espoo -sivustoilla ei ole tyollistymiseen tai
tyottdmyyteen tai sen hoitoon liittyvaa keskustelua lainkaan. Johtuuko se siita,
ettei asia kiinnosta vai siita, ettei tarjottua mahdollisuutta tunneta? Tyolli-

syysasiat jakautuvat monelle eri organisaatiolle riippuen asiakkaan statuksesta,
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mm. ty0- ja elinkeinotoimisto, tydllisyyspalvelut ja vammaispalvelut. Asiakas ei
aina tieda, mistéa han lahtisi tietoa etsiméan, kun vaihtoehtoja on monia.

Asiakaslahtoisyys ja osallisuus ovat asenteita ja nilden muuttaminen asiakkaalle
nakyvaksi kaytannoksi vaatii strategisia linjauksia. Ei riitd, etta strategiassa lu-
kee molemmat sanat, vaan toiminnan pitdé olla lapindkyvaa ja menna konkreti-
an tasolle. Tydllisyyspalveluiden toiminta-ajatuksessa yksikkd lupaa tuottaa
osallisuutta, mutta kaytannon toimet olisi viela syyta selventdaa asiakkaille,

kumppaneille ja tyontekijoille.

Raadin esittamat asiat on esitetty organisaatiossa esimiesryhmille, ja edessa on
viela organisaatioiden tyontekijaryhmat seka ylin johto. Asiat etenevéat Espoon
kokoisessa kaupungissa hitaasti, mutta usko asiakkaiden kanssa tehtdvaan
kehittamistyohon ja palveluiden kehittymiseen ja kehittamiseen on itsellani vah-
va. Vain yhdessa asiakkaiden kanssa paasemme aitoon asiakaslahtdiseen pal-

veluun.
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TYOLLISYYSPALVELUIDEN ASIAKASRAATI ETSII JASENIA

Espoon kaupungin tyollisyyspalvelut kerdavét asiakkaidensa ajatuksia, ideoita ja ehdotuksia
toimintansa kehittdmiseksi. Haluatko Sin& olla vaikuttamassa ja olla mukana parantamassa
palveluitamme? Kokoamme halukkaista asiakasraadin, jonka tekemaét esitykset ja ehdotukset

vaikuttavat kehittdmistyohomme.

Tyollisyyspalveluiden asiakasraatiin padsee kymmenen halukasta keskustelemaan kaupungin
palveluista. Raati kokoontuu kerran kuukaudessa ja tavoitteena on, ettd voit sitoutua ainakin

kuuteen tapaamiskertaan.

JHIY

Yhteisty6 alkaa tutustumis- ja kahvitilaisuudella marraskuussa 18.11.2009 Espoon
keskuksessa, Valtuustotalolla (Espoonkatu 5), Sosiaalidemokraattien ryhméatilassa klo
10.30 -12.00.

Tule mukaan ja saa &&nesi kuuluviin. Osallistumisesi asiakasraadin tapaamiseen korvataan
sinulle kuntouttavan ty6toiminnan pdaivand. Tulen tyotoimintapaikkaasi, Villa Apteekki
(Pappilantie 7) kertomaan lisaa asiakasraadista torstaina 5.11.2009

klo 11.15.

Terveisin:

Sirkku Reponen

Koordinaattori

Tyollisyyspalvelut / Tyévoiman palvelukeskus
Puh: 816 57020

ESPOON KAUPUNKI « TYOLLISYYSPALVELUT « PL 60210 02070 ESPOON KAUPUNKI « WWW. ESPOO. FI
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Taho

Asiakkaan kohtaaminen /
asiakaspalvelu

Asiakasprosessi

Moniammatillinen
yhteisty6

Muuta

Aikuissosiaality6

e Sosiaalityontekijalle ei
saa henkilo6kohtaista
aikaa (poikkeus Espoon
keskus ja Leppavaara)

e Osa tyontekijoista
olettaa asiakkaiden
hakevan vain rahallista
tukea, vaikka asiakas
haluaisi nimenomaan
keskusteluapua.

e Asiakkaan
menneisyytta
"vatvotaan”, ei etsita
tulevaisuuden
ratkaisuja.

¢ Asiakkaan kohtaaminen
yksiléna ei aina
toteudu.

e Kaikilla ei omaa
tyontekijaa, vaikka
tarvetta olisi, jos ei osaa
vaatia, ei saa palvelua.

Harkinnanvaraisessa
toimeentulotuen
myontamisessa on
aluekohtaisia eroja.
Osa saa myonteisen
paatoksen
sosiaalityontekijan
tapaamisessa osa
suosituksen
(etuuskasittelijalle)
harkinnanvaraisen tuen
myontamisesta.

Sosiaalityontekijan ja
etuuskasittelijan valinen
tiedonkulku ei toimi.

Palveluneuvonta hyva
palvelumuoto, jarjestely
koettiin huonoksi ( ei
yksityisyytta asioiden
esittdAmisen aikana)

Yhteistyd on satunnaista
tyohallinnon kanssa.

Asiakkaan asian kasittely
nopeutuu, jos asiakas
kirjoittaa toimeentulotuki-
hakemukseen "katso
siséinen posti”.

Olisi hyva, jos sama
virkailija palvelisi koko
asiakkuuden ajan, ettei
tarvitse selittdd joka kerta
omaa tilannettaan.

Kenen velvollisuus on
kertoa mihin tilanteisiin olisi
mahdollista saada
harkinnanvaraista
toimeentulotukea?
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Taho Asiakkaan kohtaaminen / Asiakasprosessi Moniammatillinen Muuta
asiakaspalvelu yhteisty6
Tyo6hallinto e Massapalvelua, jossa ei Ei varsinaista palvelua, | e Yhteisty0 satunnaista Joissain tapauksissa

kohtaamista yksilona.

e "Oikean” virkailijan
(= kuuntelee ja
paneutuu asiakkaan
asiaan / tilanteeseen)
|oytaminen
sattumanvaraista

tyonhaun uusimista.

Ei kerrota tarpeeksi eri
vaihtoehdoista vaan
annetaan vain yksi
vaihtoehto.

Asiakkaita osoitetaan
"aikuisten
leikkikouluiksi” koetuille
kursseille hyotyi han
niista tai ei.

Osoitukset
tyopaikkoihin, joihin
asiakkaiden kyvyt ja
osaaminen ei riita.

Ei mahdollisuutta
kuntoutumiseen, heti
osoitus

sosiaalitoimen kanssa

koettiin, etta asiakkuus
valttamaton vain
toimeentulon
turvaamiseksi.

Toivottiin tiivimpaa ja
avoimempaa yhteistyota
tydvoimaviranomaisten ja
tyonantajan valilla. Mitka
ovat tydnantajan odotukset
tyonhakijalta — ei turhia
osoituksia.

Valvotaanko yrityksia
"ilmaisen” tydvoiman
kaytossa?
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Taho Asiakkaan kohtaaminen / Asiakasprosessi Moniammatillinen Muuta
asiakaspalvelu yhteisty6
Kela e Sahkdisen asioinnin Sahkoinen asiointi Vuodenvaihteen

mahdollisuus koettiin
hyvaksi ja helpoksi.

nopeuttaa
rahapaatosten
tekemista.

Maan eri osissa eri
kaytannot maksatuksen
perusteiksi (vaaditaan
eri lomakkeita)

tietojarjestelman
uudistamiset sotkivat kuty-
rahojen maksatuksen.

Kauniaisten toimiston
asiakaspalvelu sai
erityiskiitosta.

Tyollisyyspalvelu
TVK

e TVK:ssa tyoskentely

koettiin hyvaksi ja
asiakasta arvostavaksi.

Tyontekijan tuki on
saatavilla ja heita
uskaltaa lahestya.

Ty6ta on tarpeeksi ja se
on mielekasta.

Toivottiin, ettd kaupunki
turvaa tamankaltaisen
palvelun jatkossakin.

Tyo6njohtajat paneutuvat
tydnopastamiseen ja
tyoturvallisuuteen.

ETYP

e Asiat lahtivat eteenpain,

kun asiakkuus siirtyi
ETYP:iin.

Yhteistyo ty6hallinnon ja
sosiaalitoimen valilla
toimii.

Tiedonkulku ETYP:ista
Kelaan ei kulje
(tyotoimintarahat)
Sosiaaliohjaaja jaa
etaiseksi sopimuksen
uusijaksi

Kuntouttavan
vapaaehtoisuus (2009)
koettiin hyvana asiana.
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Taho

Asiakkaan kohtaaminen /
asiakaspalvelu

Asiakasprosessi

Moniammatillinen
yhteisty6

Muuta

Ostopalvelut
(EDS ja Ty6- ja
toiminta ry)

e Tyobnjohto on

epaystavallista ja
epéaasiallista seka
passiivista.

e TyoOnjohto ei perehdyta

tarpeeksi tyotehtéaviin
eika huolehdi
tyosuojelusta.

e Pajakohtaisia eroja

toiminnoissa

Tyo6tehtavat
yksitoikkoista
puuhastelua, ei
kuntouttavaa.

Tehtavaa tyota liian
vahan.

Tyontekijoitéa kohdel-
laan eriarvoisesti,
"suosikkeja".

Pajajakson ei koettu
johtavan mihinkaan, ei
mahdollisuutta

palkkatuettuun tyéhon.

Ei toimi, onko sita?

Tiedonkulku
ostopalveluiden ja Kelan
valilla ei toimi.

Tyoturvallisuus ja
tyoolosuhteet ovat
puutteelliset molemmissa
paikoissa.

Taman tyyppinen
pajatoiminta koettiin
kuitenkin sailyttamisen
arvoiseksi ja toivottiin, etta
kaupunki turvaa jatkossakin
palvelun.

Kuka vastaa ja valvoo naita
palveluita?
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YHTEENVETO ASIAKASRAADIN TOIMINNASTA

Asia

Alkuoletus /
suunniteltu toteutus

Toteutuminen raadin aikana

Asiakasraadin kokoaminen

Asiakkaita oli vaikea
motivoida mukaan
raatiin.

Asiakkaita ilmoittautui mukaan
oletettua enemman (12 hloa).

Raatilaisten osallistuminen

Haasteena oli saada
raatilaiset sitoutumaan
kuuteen tapaamis-
kertaan ja kertomaan
avoimesti mielipitei-
taan. Miten toimia, jos
palaute koskee
selkeasti nimettya
tyontekijaa?

Raatilaisista kahdeksan osallistui
lahes joka kokoukseen. Poissa
oloista ilmoitettiin. Raatilaiset olivat
erittain sitoutuneita toimintaan.
Ryhmassa avoin vuorovaikutus,
keskustelu pysytteli yleisella
tasolla.

Bikva -menetelméan
kaytto raadissa

Haasteena antaa
asiakkaiden maaritella
tarkeat asiat,
lisdkysymysten
miettiminen etukateen.

Raati tuotti paljon materiaalia.
Bikva -menetelma ei sovellu
useamman tapaamiskerran
menetelmaksi, se on hyva
menetelma 1 - max 3
tapaamiskertaan.

Raadilta saatu materiaali

Oletus, etta tyollisyys-
palvelut ja tybvoiman
palvelukeskus ovat

palautteiden keskiossa.

Palautteiden laaja-alaisuus yllatti.
Palautetta tuli sosiaality6sta,

TE -toimistosta, Kelasta, ty6llisyys-
palveluista seka kuntouttavan
tyotoiminnan ostopalveluista.

Raadin
konkreettiset ehdotukset

Oletus, etta tyollisyys-
palvelut ja tybvoiman
palvelukeskus ovat
ehdotusten ja ideoitten
keskiossa.

Konkreettisia ideoita palveluiden

muuttamiseksi:

e Aikuissosiaalityon palvelu-
neuvonnan tilojen kehittaminen

e Sahkaoisten palveluiden
kehittdminen toimeentulotuen
hakemiseen seka palkkatuki-
paikkojen katsomiseen

e Tybvoimaneuvojan saaminen
pajaymparistoon jatkosuunni-
telmaa tekemaan

e Ostopalvelupaikkojen laadun
kehittdminen / valvonta
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Asia

Alkuoletus /
suunniteltu toteutus

Toteutuminen raadin aikana

Materiaalin esittely
organisaatiossa

Etukéateen sovitut
esimiesryhmat, jotka
ilmoitettiin raadin
alkaessa asiakkaille.

Kaikki sovitut esittelyfoorumit eivat
toteutuneet, yksi ryhma peruuntui.
Lisapyyntona tuli lastensuojelun
johtoryhma, joka haluaa kuulla
toimintamalli -kuvauksen
asiakasraadista.

Oma rooli raadin vetgjana

Suurimpana haasteena
pidin raadin ilmapiirin
rakentamista ja vuoro-
puhelun yllapitamista.
Bikva -menetelmén
kayttd ilman koulutusta
vain kasikirjan pohjalta
jannitti.

Suurin haaste oli toimia ryhman
sihteeriné ja puheenjohtajana.
Vuorovaikutustaidot olivat valilla
koetuksella haasteellisissa
tilanteissa.




