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Tassa ylemman ammattikorkeakoulun opinnaytetytssa keskityttiin asiakkaan ja tydntekijan
rooleihin asiakasprosessissa. Opinnaytetyd kytkeytyi meneillaan olevaan Henkildkohtainen
budjetointi — Avain kansalaisuuteen -hankkeeseen. Hankkeen tavoitteena on kehittda hen-
kilokohtaisen budijetoinnin toimintamallia ja tuottaa tietoa siita, millaisia vaikutuksia asiak-
kaan valinnoilla on hénen hyvinvointiinsa ja toimintakykyynsa, palveluihin ja kustannuksiin
seka asiakkaan ja tyontekijan rooliin asiakasprosessissa.

Opinnaytetyolla haluttiin tietoa siita, millaisena asiakastyontekijat ja asiakkaat kokevat oman
roolinsa asiakasprosessissa, millaisia odotuksia heilla on oman roolinsa suhteen, miké siin&
on erilaista tai samanlaista kuin tavanomaisessa asiakasprosessissa seka millaisia valmiuk-
sia asiakkaalta ja tyontekijalta HB-toimintamalli edellyttaa. Tietojen pohjalta rakentui asiak-
kaan ja tyontekijan roolikartat, jotka jatkokehittelyn jalkeen voisivat toimia tydvalineena hen-
kiloston taydennyskoulutuksessa ammattiin opiskeltaessa sekd asiakkaan perehdyttami-
sessa uusiin rooleihin palveluita jarjestettéessa.

Opinnaytetyd on laadullinen. Aineisto kerattiin kyselylomakkeella, tytpajatydskentelylld, ja
analysoitiin sisallonanalyysilla aineistoléhtdisesti. Kyselyyn vastasi hankkeessa mukana ole-
via asiakkaita ja tyontekijoita ja tydpajaan osallistui tyontekijoita, joilla on henkilékohtaisen
budjetoinnin valinneita asiakkaita.

Tulokset osoittivat, etta asiakkaan ja tyontekijan valisen vuorovaikutuksen avoimuuden, Kii-
reettdmyyden ja tasavertaisuuden lisdantyminen on vahvistanut asiakkaan kokemusta asi-
antuntijuudesta oman elaménsé suunnittelussa. Asiakkaiden aktiivisuus on lisdantynyt ja he
kokivat olleensa itse tietojen antajan ja neuvojan roolissa omana itsendan. Tyontekijat tun-
nistavat asenne- ja roolimuutoksen tarpeen asiakastydssa. Organisaatiolta saatavan tuen
merkitys ja oman ammattitaidon yllapitdminen loi luottamusta asiakassuhteessa, jolloin luo-
vien ratkaisujen I0ytyminen asiakkaan tarpeen mukaisesti mahdollistui. Johtop&&toksena to-
detaan, etta henkilokohtaisen budjetoinnin toimintamallin mukainen tydskentely vaatii viela
rakenteiden vahvistamista, organisaatioiden sek& palveluntuottajien valista yhteistyota sekéa
asenne- ja roolimuutostydskentelyd, jotta asiakkaan on mahdollista omaksua oma muuttuva
roolinsa sosiaalihuollon palveluissa.

Avainsanat Henkil6kohtainen budjetointi, roolit, asiakaslahtoisyys, valinnan-
vapaus
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This Master’s Thesis is a part of evaluation of Personal Budgeting - The Key to Citizenship
project. The aim of the project is to develop a personal budgeting operating model in Finland
and find out what kind of impact it has on the customer’s well-being, functioning and par-
ticipation when cooperating as an expert member during the service process. This thesis
focuses on the roles of customers and employees in the service process.

The purpose of this study was to find out the customer’s and employee’s experiences and
expertise for each of their roles in the service process, what is similar or dissimilar compared
to the traditional operating model and what kind of abilities are required when working with
the personal budgeting operating model. The development part was to develop the role
maps for employees and customers that are recommended to be used as a tool in employ-
ees’ continuing training and training in the social field education.

This thesis was conducted using qualitative research methods. The data was collected by a
questionnaire and workshop methods. Participants were the customers and employees who
are cooperating with the Personal Budgeting - The key to citizenship project. The data was
analysed using deductive content analysis.

The results of this thesis showed that the most important issues were transparency and
equality of the interaction between the customer and employee. Customers levels of activity
increased, they gained experience, and they got to experience themselves in the role of
informant and counselor. The change will lead to creative solutions that are valuable to the
customer.

The conclusion is that the personal budgeting operating model demands reinforcement of
structures, cooperation between organisations and service providers, as well as changes in
attitudes and traditional roles. This is a prerequisite for customers to acquire their changing
roles as a service user in social services.

Keywords personal budgeting, roles, customer orientation, freedom of
choice
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1 Johdanto

Harvat aiheet pysyvat uutisotsikoissa yhta kauan kuin suomalaisen sosiaali- ja tervey-
denhuollon palvelurakenteen muutos. Tulevaa muutosta on valmisteltu noin kymmenen
vuoden ajan ja voimaantuloon liittyvid aikatauluja on siirretty useasti. Henkilékohtainen
budjetointi - Avain kansalaisuuteen -hanke alkoi 1.6.2016 ja se on kytketty sote-uudis-
tuksessa kriittiseen valoon joutuneeseen valinnanvapausteemaan, jonka lakiesitys on
kaynyt lapi useita lausuntokierroksia. Hallitus antoi viimeisimman esityksensa valinnan-
vapauslaista 8.3.2018 (Maakunta- ja sote-uudistus). Henkilékohtainen budjetointi - Avain
kansalaisuuteen -hankkeessa kehitetaan toimintamallia, jossa asiakkaan rooli vahvis-
tuisi palveluita valittaessa jo nykyisen sosiaali- ja terveydenhuollon lainsdadantéon pe-

rustuen.

Opinnaytetytn toimeksiantajana oli Henkilokohtainen budjetointi - Avain kansalaisuu-
teen -hanke. TAman opinnaytetyon keskidssé on asiakkaan ja tydntekijan roolit, kun asi-
akkaan palvelut jarjestetéd&n henkilokohtaisen budjetoinnin (HB) toimintamallilla. HB-toi-
mintamallin tavoitteena on nykyistd vahvempi asiakkaan osallisuus ja toimijuus, joiden
oletetaan lisdavan ja valtauttavan asiakasta seka edistavan hyvinvointia. Tavanomai-
sessa palvelujen jarjestamistavassa asiakkaan palvelujen valintamahdollisuudet paa-
osin rajautuvat siihen, mita viranomainen esittdd. Palvelujarjestelm& on moninaistuvien
sosiaalisten haasteiden ja tarpeiden kannalta jaykka eika riittavassa maarin mahdollista
yksiléllisia ratkaisuja. Mikéli asiakkaan rooli muuttuu, on oletettavaa, etta myds asiakas-
tydntekijan roolissa tapahtuu muutosta, silla kyse on naiden muodostamasta asiakas-

suhteesta.

Nykyinenkin lainsaadantd korostaa ja mahdollistaa asiakaslahtdisen toiminnan eli asiak-
kaan tiedon, kyvyn ja voimavarojen huomioimisen seké hyvan kommunikoinnin ja koh-
telun. Samoin my6s asiakkaan laheisverkoston mukaan ottamisen esimerkiksi asiakas-
suunnitelman tekemiseen ja toteuttamiseen. Onko kuitenkin niin, etta suurimmat haas-
teet olisivatkin tyéntekijoiden, palveluja tuottavien ja jarjestavien organisaatioiden toimin-
nassa? Ja kuinka paljon on kyse asiakkaiden asenteiden muuttumisesta, jotta asiakas-

lahtdisyys ja asiakkaan kokemus kumppanuudesta ja huolenpidosta toteutuisi?

Opinnaytetydssamme kiinnostuksen kohteena olivat asiakastyontekijan ja asiakkaan

roolit ja sisallot, kun tavoitteena on asiakaslahtdinen ja valinnanvapautta edistava tapa
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jarjestaa palveluita. Opinndytetyd on toteutettu laadullisena tutkimuksena ja aineisto

analysoitiin teorialédhtdisen siséllénanalyysin menetelmin.
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2 Sosiaali- jaterveydenhuollon palvelurakenteen uudistus

Suomalaisen yhteiskunnan muutos ja kehitys on historiansa suurimman muutoksen aa-
relld. Tie on kulkenut lapi hyvinvointivaltion rakentamiskaudesta sen supistamiseen.
2000-luvulle tultaessa sana hyvinvointivaltio katosi lahes kokonaan hallitusohjelmista ja

korvautui hyvinvointiyhteiskunnan kasitteella. (Anttonen, Haikioé & Valokivi 2012: 22.)

Pohjoismainen ja nain myos suomalainen hyvinvointivaltiomalli on perustunut universa-
listiseen ideologiaan, jonka perustana ovat olleet sosiaaliset oikeudet. Julkinen valta on
kantanut laajan vastuun palveluiden tuottamisesta seka rahoittamisesta. Koulutus, ter-
veydenhuolto ja suuri osa sosiaalipalveluista on kaikkien kaytdssé ja suuri osa vaestta
kayttaakin naitd pagosin verovaroin rahoitettuja palveluita. (Anttonen ym. 2012: 22). Jul-
kisen vallan ja vastuun aika on muutoksessa ja tilalle on tulossa uudenlainen ideologia,
jossa kansalaiselle tarjotaan lisdéntyvaa vastuuta kayttdmiensa palveluiden siséllosté ja
hankinnasta.

Maakunta- ja sote-uudistuksen tiedotussivustolla muutoksen tarpeellisuus on perusteltu
tarjolla olevien sosiaali- ja terveyspalveluiden tehottomilla toimintatavoilla, kasvavan
ikaantyvan vaestdén monipuolistuvilla ja yksilollistyvilla palvelutarpeilla seka palveluiden
epatasa-arvoisella saatavuudella. Taman lisdksi valtion taloudellinen tilanne on haas-

tava ja julkinen sektori on velkaantunut. (Mik& on sote-uudistus.)

Sosiaali- ja terveyspalveluiden uudistukselle on asetettu monia tavoitteita ja tarkoituksia.
Muutoksella halutaan kuroa umpeen julkisen talouden kestéavyysvajetta noin kolmella
miljardilla eurolla, kun kokonaistavoite kestavyysvajeen umpeen kuromiselle on 10 mil-
jardia. Sote-uudistuksen myo6ta vastuuta myds siirrettaisiin kunnilta maakunnille, joiden
tehtavaksi sosiaali- ja terveyspalveluiden jarjestdminen siirtyy. Palvelut yhdistettaisiin
asiakaslahtoisiksi kokonaisuuksiksi ja niitd tarjotaan oikea-aikaisesti, tehokkaasti ja vai-
kuttavasti. Kansalaisille halutaan turvata lahipalveluiden saaminen oikea-aikaisesti. Asi-
akkaan valinnanvapautta halutaan lisata, koska se nahdaan keskeisena keinona palve-
luiden tuottamisen turvaamisessa. Digitaalisia palveluita lisataan ja tiedonkulkua tehos-
tetaan eri toimijoiden kesken. Sosiaali- ja terveydenhuollon ohjausta ja toimintamalleja
nykyaikaistetaan perusteellisesti ja sen nykyinen monikanavainen rahoitusjarjestelma
yksinkertaistetaan. Muutoksen tavoitteiden toteutumisen tulisi tuottaa asiakaslahtdisem-
pid, vaikuttavampia, kustannustehokkaampia ja paremmin yhteensovitettuja palveluita.

(Mik& on sote-uudistus.)
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Selkala (2013) toteaa, etta kansalaisuuteen liittyva tasa-arvon tavoittelu jaa vagjaamatta
aina puutteellisesti toteutuneeksi, taydellista tasa-arvoa ei ole mahdollista saavuttaa. Yh-
teiskunnassa joudutaan paatoksenteossa huomiomaan taloudellisen jarjestelméan valtta-
mattomat toimintaedellytykset ja joudutaan tekem&an kompromisseja. (Selkala 2013:
43.) Esimerkiksi THL nakee heikkoutena asukkaiden yhdenvertaisuuden toteutumisen
maakunnissa, silla alueilla on hyvin erilaiset mahdollisuudet esim. valinnanvapauden ja
patevan henkilokunnan saamisen nakokulmasta. Nailla voi olla suora vaikutus ihmisten
yhdenvertaisuuden toteutumiseen. Palveluiden yhteensovittaminen ja palveluketjujen
toimivuus on epaselvad, ei voida olla varmoja siitd saavatko ihmiset palvelunsa oikeaan

aikaan ja saumattomasti. (Tata mieltd THL on sote-uudistuksesta.)
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3 Henkilékohtainen budjetointi — Avain kansalaisuuteen -hanke

Henkildkohtaista budjetointia on kokeiltu Suomessa vuosina 2010-2013 muun muassa
Helsingin Lauttasaaressa ikaihmisten palveluissa seka Etela-Karjalan sosiaali- ja tervey-
den huollon kuntayhtyman Eksoten ja Vantaan kaupungin vammaispalveluissa osana
Tiedan mita tahdon - hanketta, jota toteuttivat Kehitysvammaliitto ja Kehitysvammaisten
palvelusaatio. Myos Tampere on kokeillut budjetointia omaishoidossa ja erdissa nuorten

sosiaalipalveluissa.

Henkilékohtainen budjetointi - Avain kansalaisuuteen -hankkeeseen osallistuu kuusi pi-
lottialuetta. Hankkeessa kehitetddn suomalaiseen yhteiskuntaan sopivaa henkilékohtai-
sen budjetoinnin toimintamallia. Mallin oletetaan vahvistavan asiakaslahtoista ja osallis-
tavaa tyoskentelykulttuuria, jossa asiakas on valtautettu asiantuntija myos palveluiden
kehittamisessa. Mallin oletetaan tukevan asiakkaan oman eldmanpolun, osallisuuden ja
sosiaalisen kansalaisuuden rakentumista. Hanke on saanut rahoituksen Kestavaa kas-
vua ja tyota 2014 — 2020 Suomen rakennerahasto-ohjelman sosiaali- ja terveysministe-
rion valtakunnallisesta Euroopan sosiaalirahaston teemahausta. (Henkilokohtainen bud-
jetointi — Avain kansalaisuuteen. Hanke. Hanke-kuvaus.)

Hanke perustuu kansainvalisiin kokemuksiin, tutkimustuloksiin ja havaittuun tarpeeseen
henkildkohtaisen budjetoinnin suomalaisen mallin kehittdmistarpeesta erilaisille sosiaali-
ja terveydenhuollon asiakkaille soveltuvaksi. Hanke on kolmivuotinen ja toteutetaan
1.6.2016 — 31.5.2019 valisella ajalla. Hanke kehittda ja pilotoi HB-toimintamallia osana
kaytannon asiakastyota yhteistydssa kaupunkien, ammattikorkeakoulujen, yritysten ja
yhteis6jen kanssa. Hankkeen aikana piloteissa tietoa kerataan ja arvioidaan monipuoli-
sesti. Tietoa tuotetaan kehitetyn henkilékohtaisen budjetointimallin toimivuudesta, toteu-
tettavuudesta ja kustannuksista sosiaali- ja terveydenhuollossa sekéa toiminnan vaiku-
tuksista asiakkaan hyvinvointiin ja toimintakykyyn. Tarkasteltavana on myds henkilékoh-
taisen budjetoinnin toimintamallin kustannusvaikuttavuus verrattuna tavanomaiseen toi-
mintaan. Valinnanvapauteen palvelujen jarjestamisessad hanke tuottaa seurantatietoa
toimintamallin toimivuudesta ja siihen perustuvan nakemyksen henkilékohtaisen budje-
toinnin mahdollisuuksista seka edellytyksista. (Henkilékohtainen budjetointi — Avain kan-

salaisuuteen. Hanke. Hanke-kuvaus.)
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3.1 Hankkeen kehittamistyo

Henkilékohtainen budjetointi — Avain kansalaisuuteen -hankkeen tarkoitus on kehittaa
kaytannon asiakastyota ja pilotoida HB-toimintamallia yhdessa mukana olevien kaupun-
kien, yritysten ja yhteisdjen kanssa. Mukana ovat Hameenlinnan, Porin, Tampereen ja
Vantaan kaupungit seka Etela-Karjalan sosiaali- ja terveydenhuollon ja Kainuun sote-
kuntayhtymat ja niiden alueen kunnat ja kaupungit. Hankkeessa paakoordinaattorina on
Metropolian ammattikorkeakoulu. Metropolian lisdksi mukana ovat my6s Saimaan ja
Diakonia- ammattikorkeakoulut, joiden kesken vastuualueet on jaettu. Yhteistydkumppa-
neina on mukana Suomen lastensuojelun avohuollon toimijat Sulat ry, Helsingin Diako-
nissalaitos HDL seka Perhehoitoliitto, Kasvatus- ja perheneuvontaliitto. Lisaksi hankkee-
seen osallistuu alueellisia yhteisdja, jotka rakentavat palveluita ja tukevat asiakkaita seka
palvelukumppanuutta. (Rousu, Pehkonen-Elmi & Kyllidinen 2017: 3,5.)

Asiakaskohderyhmat ovat sosiaali- ja terveyspalveluita tarvitsevia lapsiperheiden aikui-
sia, joilla on erilaisia sosiaali- ja terveyspalveluiden tarpeita, kuten lastensuojelun jalki-
huollon asiakkaat sekd vammaispalveluita kayttavat tai vammaisen lapsen perheen ai-
kuiset. (Rousu ym. 2017: 3).

3.2 Hankkeen tavoitteet

Henkilokohtainen budijetointi — Avain kansalaisuuteen -hanke on sidottu vahvasti sosi-
aali- ja terveydenhuollon palvelurakenteen uudistukseen. Sosiaali- ja terveyspalveluiden
toimintaymparist6 on muuttunut monin tavoin, kun kaikilla Euroopan mailla, Suomi mu-
kaan lukien, on haasteenaan vanheneva vaesto, tiukentunut talous seka palveluja kayt-
tavien kansalaisten kasvavat ja muuttuvat palvelutarpeet. Henkilékohtaisen budjetoinnin
- hankkeessa monesta ndkodkulmasta koottu tieto on hyddynnettavissa sosiaali- ja ter-
veyspalveluiden uudistuksessa ja palveluiden kehittamisessa. Hujalan ja Lammintaka-
sen (2018) mukaan tuleva sosiaali- ja terveyspalveluiden uudistus muuttaa taysin koko
sosiaali- ja terveyspalvelutuotannon. Tama tarkoittanee todennakdisesti sita, etta seka
asiakkaat, ettd asiantuntijat ovat uudenlaisten ja vaikeasti ennustettavien haasteiden
edessa. Sosiaali- ja terveyspalveluiden uudistus tuo palveluihin ja niiden jarjestamiseen
uusia elementteja ja ilmi6itd sek& asiakkaan ettd palveluntarjoajan nakdkulmasta. (Hu-
jala & Lammintakanen 2018: 10.)

Tutkimustieto toimijuuden vahvistumisesta ja valtaistumisen vaikutuksista ohjaa hank-

keen kaytanttja. Kun asiakkaiden osallisuutta ja itsemaaraamisoikeutta tuetaan, syntyy
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positiivinen hyvinvoinnin ja toimintakyvyn laajentumisen kierre, joka mahdollistaa sosi-
aalisen kansalaisuuden, toimijuuden ja osallisuuden toteutumisen. Hankkeessa osalli-
suudella tarkoitetaan asiakkaan toimijuutta ja voimaantumista, minakuvan vahvistu-
mista, asiantuntijuuden tunnistamista seka kehittdjakumppanina mukanaoloa. Asiakas-
l[&htdinen ja osallistuva ty6skentelykulttuuri vahvistuu ja asiakas tunnistetaan asiantunti-

jana myds palvelujen kehittamistydssa. (Rousu ym. 2017: 6.)

Rousun ym. (2017) mukaan henkilokohtaisen budjetoinnin toimintamallin kehittamistydn

odotetaan tuottavan seuraavanlaisia vaikutuksia:

e tuottaa mydnteisia vaikutuksia asiakkaan hyvinvoinnissa, toimintakyvysséa ja
osallisuudessa.

e tuottaa muutoksen tyontekijan tydotteessa ja tydroolissa, siten ettd asiak-
kaan itsemaaréaamisoikeus vahvistuu.

e tekee asiakastarpeeseen vastaavista palveluista monipuolisempia, palvelut
ovat enemman kayttajansa nékaisia. Yritysten ja asiakkaan oman luomuver-
kostosta saatavan tuen merkitys kasvaa julkisten palveluiden rinnalla.

e muuttaa palveluorganisaation toimintaa ja tekee néin asiakkaalle ja tydnteki-
jélle mahdolliseksi asiakaslahtdisen HB- toimintamallin mukaisen toteuttami-
sen.

Odotuksena on, ettd henkildkohtaisen budjetoinnin toimivuus nayttaytyy asiakkaiden ja

asiakasprosessin nakokulmasta seuraavasti:

e asiakkaalla on aito mahdollisuus, seka riittavasti tietoa ja kykya, paasta pal-
veluihin ja tukitoimiin, joita han tarvitsee.

e asiakas kykenee vastaamaan kayttamastdaan henkildkohtaisesta budjetista,
siindkin tapauksessa, etta tarvitsee tahan apua.

e asiakkaan osallisuus elaméaéansa koskevissa ratkaisuissa kasvaa ja laajenee

uusiin yhteisaihin.

Tyontekija ja henkilostd voi tydskennelld asiakaslahtoisesti asiakastarpeita kuunnellen.
Palvelujarjestelmien ja johdon nékdkulmasta palveluita ja jarjestelmid kehitetd&n asiak-
kaiden henkilékohtaisten valintojen ohjaamina ja tarpeiden mukaan. Lainsdadannolli-
sesti HB-toimintamallin toimivuus nayttaytyy siten, etta asiakkaiden mahdollisuus valita

henkilokohtainen budjetointi on yhdenvertainen. Jokaisella HB-toimintamallin valinneella
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asiakkaalla on riittavat ja asianmukaiset tiedot ja ohjaus valinnan tukena. (Rousu ym.
2017:12)
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4 Henkilokohtainen budjetointi Suomessa ja maailmalla

Henkilokohtaista budjetointia kaytetdan sosiaali- ja terveyspalveuiden jarjestdmiseen jo
useassa maassa. Henkildkohtainen budjetointi on kaytdssd muun muassa Isossa-Bri-
tanniassa, Hollannissa, Belgiassa, Saksassa, Yhdysvalloissa, Kanadassa ja Australi-
assa. Henkilokohtaisesta budjetoinnista on kaytdssa erilaisia nimityksia kuten, individual
budget, personal budget, individualised funding. (Lehto 2010: 7). Suomessa henkilékoh-
taista budijetointia on aiemmin kokeiltu hankkeiden muodossa ldhinna vanhusten- ja

vammaispalveluissa.

Henkilokohtaisella budijetilla tarkoitetaan asiakkaan palvelutarpeiden arvioinnin perus-
teella maariteltyd rahasummaa, jonka henkild saa kaytettavaksi hoidon, hoivan tai apu-
valineiden hankintaan. Henkilékohtaista budjettia kaytettdessa asiakas saa halutessaan
maaritella aiempaa paremmin, mitad palveluja han hankkii palveluihinsa kohdennetulla
rahasummalla. Kyse on rahasta, johon henkil6lld on joka tapauksessa oikeus tuen ja
palvelujen tarpeenmukaiseen jarjestamiseen. Taustalla on ajatus, etté kun resurssit kay-
tetdan tukimuotoihin ja palveluihin, joita henkil® itse on ollut maaritteleméssa elamansa
ja tarpeidensa lahtokohdista, apu ja tuki kohdentuvat paremmin, ja siten saavutetaan
parempia tuloksia ja vaikutuksia kuin yksinomaan ammattilaisten ja asiantuntijoiden

maarittelemissa jarjestelyissa. (Ahlstén 2012: 2.)

Seuraavissa luvuissa kuvataan kokemuksia Tiedan mitéa tahdon!- hankkeen ja Helsingin
Lauttasaaren Arjen luotauksesta arjen raataldityihin palvelupaketteihin kokeilussa seka
kansainvalisia itseohjautuvan hoidon kehityssuuntia. Lopuksi valotetaan Ison-Britannian

kayttajakokemuksia ja Hollannin mallia.

4.1 Henkilokohtaisen budjetoinnin kokeilu vammaispalveluissa

Tiedan mité tahdon! - hankkeessa 2010-2013 asiakaskokemukset olivat mydnteisid. Mo-
net vammaiset ihmiset kayttavat ja tarvitsevat erilaisia palveluita. Tiedan mitéa tahdon! —
hankkeen tulosten mukaan heille oli tarke&a, etté heité kuultiin, kun heille suunniteltiin ja
jarjestettiin palveluita. Yksi keino suunnitella palveluita henkilon itsensa kanssa oli hen-
kilokohtainen budjetointi, jossa suunnitelma perustui vammaisen henkilon tarpeisiin ja

omaan ndkemykseen, sailyttaen kuitenkin tietoisuuden siita, kuinka paljon rahaa oli kay-
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tettavissa palvelujen hankintaan. Hankkeessa oli mukana 30 nuorta vammaista eli hen-
kiloita, jotka kayttivat vammaispalveluita seka tyontekijoita Etela-Karjalan sosiaali- ja ter-

veyspiirista seka Vantaan kaupungin vammaispalveluista. (Ahlstén ym. 2014: 3-4.)

Tiedan mita tahdon! -hankkeessa keskityttiin kehittdamaan kehitysvammaisten palvelu-
kayttajien vertaisryhmatoimintaa, vammaispalvelujen henkilékunnan koulutusta ja yksi-
I6llisen palvelusuunnittelun toteuttamista henkilokohtaisen budjetoinnin kokeiluun osal-
listuvien palvelujen kayttajien kanssa. Materiaalin tuotanto, tiedotus seka tutkimus olivat
my0s kehittdmisen keskidssa. Projekti perustui englantilaisiin kokemuksiin, joita muun
muassa In Control -jarjesto oli julkaissut. Hankkeessa etsittiin myds suomalaiseen toi-
mintaymparistoon soveltuvia henkildkohtaisen budjetoinnin toteutustapoja. (Ahlstén ym.
2014:15-17.)

Kokeilun paattyessa 12 asiakkaalle oli muodostettu henkilokohtainen budjetti. Kaytto-
kohteet ja -tavat neuvoteltin yhteistydssa asiakkaan ja sosiaalityontekijan kesken.
Osalle asiakkaista toteutettin vammaispalvelujen vakiintuneeseen palveluvalikkoon
kuuluvia palveluja myds palvelukaytanteitd muuttaen. Hankkeessa oli lopulta kyse va-
kiintuneeseen palveluvalikkoon kuuluvien palvelujen vaihtamisesta toisenlaisiksi, palve-
lunkayttajien toivomiksi palveluiksi tai toiminnaksi. Tyontekijoiden kokemus oli, etta vam-
maistyon asiakaslahtoisyys ja yksilokeskeisyys vahvistuivat ja asiakkaan kuuleminen li-
saantyi merkittavasti. Tyontekijat tunnistivat myds, etta henkilokohtaisen budjetoinnin
kokeiluun osallistuneiden palvelunkayttgjien toivomukset omien palvelujensa suhteen
olisivat olleet toteutettavissa jo aiemminkin, ilman erillistd kehittamishanketta ja ilman
henkildkohtaisen budjetoinnin nimiketta. (Ahlstén ym. 2014: 55-56.)

4.2 Henkilokohtaisen budjetoinnin kokeilu Helsingin Lauttasaaressa

Lauttasaaren asiakaskeskeinen palveluverkko -hanke toteutettiin 2010-2013. Hankkeen
taustalla oli tarve l6ytaa uusia toimintatapoja, jotka mahdollistaisivat aiempaa paremmin
ikdihmisten omien tarpeiden ja toiveiden mukaisen palveluiden rdataldinnin. Hankkeen
tavoite oli kehittd& verkostomaisesti toimivaa vanhustenkeskuksen toimintamallia. Koh-
deryhm& muodostui noin 50 lauttasaarelaisesta omaishoidon tukea saavasta perheista,
joissa hoidettava ikaihminen oli yli 65-vuotias, sekd noin 50 kotihoidon tukipalvelu- ja

tilapaisasiakkaasta. (Hyvarinen, Peiponen, Soini, Vaittinen 2013: tiivistelma.)

Hankkeessa haluttiin vahvistaa asiakasnakokulmaa, liséaté asiakkaan valinnanvapautta
ja oman elamanhallintaa. Hankkeessa haluttiin myds pilotoida uutta palveluohjausta,
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henkilokohtaista budjetointia ja toimijaverkostoa. Hankkeen aikana ikaihmisten asiakas-
tarpeet kartoitettiin ja heidan kanssaan suunniteltiin yhdessa yksil6llinen toimivan arjen
palvelujen kokonaisuus. Palvelusuunnitelma toteutettiin yhteistydssa, jonka pohjalta
maariteltiin myds asiakkaan henkildkohtainen budjetti. (Hyvarinen 2013: tiivistelma, 62.)

Uudella tavalla jarjestetyn palvelusuunnittelun ja -ohjauksen seké henkilékohtaisen bud-
jetin avulla asiakkaat pystyivat jarjestamaén tarvitsemansa tuen ja palvelut itselleen mie-
lekkaalla tavalla seka elamaan enemmaén omannakaoistaan elamaa. Henkilékohtaisen
budjetin toteutumiseen kaytettiin maksusitoumuksia ja palveluseteleitd. Henkilokohtaista
budjettia kaytti hankkeen aikana 11 asiakasperhettd. Hankkeessa onnistuttiin vahvista-
maan asiakasnékokulmaa ja lisaamaan asiakkaiden valinnanvapautta ja oman elaman

hallintaa. (Hyvéarinen 2013: tiivistelma, 60.)

Hankkeen loppuarvioinnissa todettiin, ettd asiakkaiden valinnanvapautta vahvistava
henkildkohtainen budjetointi voidaan toteuttaa, mutta asiakas- ja palvelusetelin kaytta-
minen rahoitusmallina vaatii viela merkittavaa jatkokehitysté. Jatkokehityksen onnistu-
misen edellytyksena pidettiin tdrkedna eri osapuolten aiempaa tiiviimpi kytkeminen yh-
teistydhon, koska tavoitteiden toteutuminen mahdollistuu vain eri osapuolten ja organi-

saatioiden vahvaa sitoutumisen kautta. (Hyvarinen ym. 2013, 60.)

4.3 Henkilékohtainen budijetointi itseohjautuvan hoidon palveluiden jarjestamisessa

Itseohjautuva hoito on kytketty henkilokohtaisen budjetin kayttéon vaihtoehtoisena kei-
nona tuottaa palveluita, joilla pyritddn lisddmaan osallistujien voimaantumista ja asiak-
kaan valinnanvapautta palveluiden valitsemisessa. Malli on otettu kayttoon laajasti
useissa maissa etenkin kotona hoidettavien kehitysvammaisten ja vanhusten pitkaai-
kaishoidossa. Itseohjautuvan hoidon piirissd olevat asiakkaat kokevat, ettd palvelujen
laatu on parempaa, heidan elamanlaatunsa paranee ja kustannukset vahenevat. (Ala-
keson 2011: 1.)

Englannissa, Saksassa, Hollannissa ja USA:ssa henkilékohtaista budjetointia tarjottiin
asiakkaille, joilla oli oikeus kansallisiin julkisen pitkdaikaishoidon palveluihin. Saksassa
palvelujen valintaa ja henkilékohtaisen budjetin kayttoa ei rajoitettu kovinkaan paljon eril-
lisilla reunaehdoilla, tosin kaytettyja palveluja tarkastettiin noin kolmen kuukauden vélein.
Muiden kolmen maan malleissa palvelun ja tuotteen ostamisessa oli enemman reuna-

ehtoja ja maarayksia. Itseohjautuvan hoidonprosessi etenee budjetin laskemisesta vuo-
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sitasolla, palvelutarpeen arviointiin ja itse palvelun ostoon ja kayttéon, jonka viranomai-
nen hyvaksyy. Saksa otti kayttoon vuonna 2004 suoramaksut henkilokohtaisessa budje-

toinnissa ja laillisti mallin pysyvaksi palveluksi. (Alakeson 2011: 2-3.)

Kaikissa kyseisissad maissa saatiin tuloksia, joiden mukaan henkilokohtaista valinnanva-
pautta tukemalla asiakkaat kayttivat seka tuotteita, ettd palveluita monimuotoisemmin
kuin aikaisemmin. Yhdysvalloissa 556 henkilokohtaista budjettia hallinoivaa asiakasta
kaytti yli 25 eri palvelumuotoa, kun aiemmin kaytettyja palvelumuotoja oli vain muutamia.
Isossa-Britanniassa kokemukset palvelujen monimuotoisesta kayttamisesta olivat sa-
mankaltaisia. Palvelujen saatavuus oli myts paremmalla tasolla itseohjautuvan hoidon
ja henkilékohtaisen budjetoinnin asiakkailla kuin verrokkiryhmilla. Ero syntyi siita, etta
itseohjautuvan hoidon ja henkilokohtaisen budjetoinnin asiakkaille oli mahdollista palkata
avukseen myos ystavid, sukulaisia tai perheenjasenid. Kaikissa maissa vaikean tason
hoidettavien asiakkaiden keskuudessa, malli koettiin joustavana ostettaessa terveyden-
hoitoon liittyvia palveluita. Asiakastyytyvaisyys oli korkea asiakkaiden tyytyvaisyytta ar-
vioitaessa. (Alakeson 2011: 4.)

Lupaavat ja hyvat kokemukset rohkaisivat eri maita laajentamaan kokeiluja myds esi-
merkiksi terveydenhuollon puolelle. Yhteinen ndkemys kuitenkin oli, ettd mallin laajenta-
mista suunnittelevien tulisi kuitenkin pohtia sit&, millaisille asiakasryhmille uusi tapa jar-

jestella palveluita sopii. (Alakeson 2011: 5-6).

4.4 Henkilékohtainen budjetointi Isossa-Britanniassa

Henkilokohtaista budjetointia on kaytetty Isossa-Britanniassa jo vuosikymmenen ajan.
Henkilékohtainen budjetointi on vakiinnuttanut paikkansa Ison-Britannian sosiaali- ja hy-
vinvointipalveluissa ja se on pysyva osa terveydenhuollon palvelujen jarjestamista. Hen-
kilokohtaisen budjetoinnin vakiinnuttua osaksi pysyvaa palvelurakennetta keskustelu on
suuntautunut taloudellisesta painotuksesta siihen, kuinka henkilokohtainen budjetointi
voi tarjota mahdollisimman parhaan hyddyn sen kayttajille. Vuosikymmenen kokemuk-
sista huolimatta henkildkohtainen budjetointi on edelleen uusi Isossa-Britanniassakin ja
opittavaa ja kehitettavaa on paljon. Henkilékohtainen budjetointi on monella tapaa haa-
voittuva ja ulkoisille vaikuttimille altis. T&m&n vuoksi tiedon ja kokemusten kerddminen

seka kansallisella ettd paikallisella tasolla on tarke&é. (Waters & Hatton 2014: 3.)
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Palveluiden epatasainen laatu eri paikkakuntien ja kayttajaryhmien valilla seké asiakkai-
den erilaiset tavat kayttaa ja hallinnoida henkilokohtaista budjettia koettiin haasteena sa-
moin kuin asiakas- ja tyontekijapalautteen kerddmisen satunnaisuus. Systemaattisuu-
den puute ja satunnaisuus johti siihen, ettei tietoa ollut kaytettavisséd suunnitelmallisesti
toiminnan kehittamiseen. Kiinnostus kohdistui henkildkohtaisen budjetoinnin vaikutuksiin
ihmisten hyvinvointiin. Kiinnostuksen kohteiksi on noussut myds prosessin toimivuus ja
ne asiat ja syyt, jotka vaikuttavat hyvien tai huonojen kokemusten syntyyn. (Waters ym.
2014: 3-4,7.)

Palaute osoitti, etta organisaatioiden toimintatapoja ja palvelukaytéantéja oli vaikeaa ja
haastavaa muuttaa. Toimintaohjeisiin, muutokseen ja vertaistukeen tuli panostaa lisdan-
tyvissa maarin, koska kokemus prosessin toimimattomuudesta tuotti myoés huonon pal-
velukokemuksen. Asiakkaan tuottaessa tietoa toimivasta prosessista, myds palveluko-
kemus koettiin positiivisena kokonaisuutena. Asiakkaiden palvelukokemukset korreloivat
myds siihen, kuinka he kokivat pddsseensa osallistumaan oman henkilékohtaisen bud-

jettinsa tekemiseen ja tuen suunniteluun. (Waters ym. 2014: 7.)

Isossa-Britanniassa ihmiset kokivat henkilokohtaisella budjetoinnilla olleen elamanlaa-
tua parantavia vaikutuksia joko heiddn omaan elamé&énsa tai heidéan hoidossaan olevan
henkilon elamaan. Palaute kasitteli kokemuksia monilta elamén alueilta kuten, ihmisar-
voisesta kohtelusta, itsendisyydesta, tuen jarjestelystd, asiakas-ammattilaissuhteesta,
elamanlaadusta, mielenterveydesta, oman elaman hallinnasta, turvallisuuden kokemuk-
sesta, perheen ihmissuhteista ja itsetunnosta. Suurin osa asiakkaista koki pddsseensa
osallistumaan oman suunnitelmansa ja budjettinsa tekemiseen. Hoitajat kokivat tul-
leensa useimmiten kuulluiksi. Itse henkilbkohtaisen budjetoinnin prosessi koettiin kuiten-
kin usein vaikeaksi, rippumatta kenelta kysyttiin. Haasteita oli vaihdettaessa tuen muo-
toa, tiedon saannissa ja budjetin kayton rajoitusten ymmartadmisessa. Kokemus budjetin
hallinnasta tuottaa enemman tyytyvaisyytta kuin jos henkil6 ei itse hallinnoi budjettiaan.
Vastaajat, joilla oli mahdollisuus kayttdd oma budjettinsa vapaa-aikaan ja yhteisdssa toi-
mimiseen olivat tyytyvaisempia kuin ne henkilot, jotka kayttivat budjettinsa vain hoitoon
tai kuntoutukseen. (Waters ym. 2014: 9-10.)

Henkilokohtaisen budjetoinnin kehittdmistytn keskitssé olivat rakenteet, jotka mahdol-
listivat henkildkohtaisen budjetin kayttajille, omaisille ja ammattilaisille, koulutusta ja tie-
toa henkilokohtaisesta budjetoinnista. Kunnat kokivat tarvitsevansa tukea sidosryhmien

sitouttamiseen. Myds paikallisen palveluverkoston luomiseksi palautteen kerd&dminen oli
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tarkeaa, jotta tuloksia ja vaikutuksia voisi tarkastella systemaattisesti ja vertailukelpoi-
sesti. (Waters ym. 2014, 10-11.)

4.5 Hollannin malli: henkildkohtainen budjetti sosiaali- ja terveyspalveluissa

Hollannissa henkilokohtainen budjetti on ollut kaytdssa 1990-luvulta lahtien. Lahtokoh-
tana on ollut Hollannin potilasliike, jossa ajettiin potilaiden suurempaa autonomisuutta ja
itsemaaraamisoikeutta. Toiveena oli myos professionalismin vahentaminen, silla liik-
keen mukaan potilailla oli kykya valita itselleen sopivat terveys- ja sosiaalipalvelut tur-
vautumatta hoiva-alan ammattilaisapuun. (Leinonen 2014: 16, Juntunen 2010: 6). Hol-
lannissa henkil6 voi hakea henkilokohtaista budijettia terveys- ja sosiaalipalveluista.
Lainsaadantd perustuu siihen, etta yksilolla on henkildkohtaisesti vastuu omasta hyvin-
voinnistaan ja laaja vapaus valita palvelua ja hoitoa, jota haluaa tai tarvitsee. Henkilo-
kohtaisen budjetoinnin edellytyksena on ettd, henkilé on ottanut itselleen lakiin perustu-
van terveysvakuutuksen. Sosiaalipalveluista asiakas voi hakea budjettia kotipalveluihin,

likkumisen apuvalineisiin tai asunnon muutostoéihin. (Juntunen 2010: 6.)

Hollannin mallissa korostui vahvasti asiakkaan kyvykkyys hoitaa, arvioida ja suunnitella
tarvitsemiaan palveluita. Asiakkaalla tulisi olla hyvat taidot ja tiedot omasta tilanteestaan
ja palvelujen seka hoitojen vaihtoehdoista. Asiakkaan hakemuksen perusteella arvioitiin
palveluntarve. Mikali p&atds oli myodnteinen, budjetti maksettiin asiakkaan tilille. Asiakas
teki itse sopimuksen palveluntuottajan kanssa, huolehti kirjanpidosta ja oli tilivelvollinen
budjetin myontaneelle viranomaiselle. Asiakas sai myds valita palvelun viranomaisen
osoittaman tuottajan tekemand, tai yhdistamalla nama vaihtoehdot. Henkildkohtaista
budjettia ei huomioitu asiakkaan tuloksi, siitd ei maksettu veroa eika sitd maksettu kol-
mansille osapuolille lukuun ottamatta vanhempia, huoltajia tai viranomaisen hyvaksymaa
edustajaa. (Juntunen 2010: 9-11.)

Asiakkaan rooli muuttui tyénantajaksi hanen hankkiessa palveluita useampana paivana
viikossa. Roolin muuttuessa hanen tuli ilmoittaa suoritetut maksut veroviranomaiselle.
Kaikki muut mahdolliset selittamattomat henkildkohtaisen budjetin kulut asiakas oli vel-
vollinen maksamaan takaisin. (Juntunen 2010: 13, Leinonen 2014: 19.) Hollannissa hen-
kilokohtainen budijetti oli erittain suosittu vuosina 2002-2010. Vuonna 2010 kayttajien
maara oli noin 130 000 henkilda. (Leinonen 2014: 20). Henkilokohtainen budjetointi he-
ratti kritiikkia, koska suosion kasvaessa madararahat ylittyivat eika perinteisia palveluita

enda valittu. Taman lisaksi hallintokulut kasvoivat. Asiakkaan valinnanvapaus toteutui
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niin, etta hanella oli mahdollisuus valita jarjestelmien valilla taloudellisesta tilanteestaan
rippumatta. Asiakasmaksut pidettiin matalina seka perinteisella mallilla tuotetuissa etta
henkilokohtaisella budjetilla hankituissa palveluissa. Taloudellisia hyotyja on ollut yksi-
I6llisten ja luovien hoitotapojen ja -menetelmien syntyminen, palveluiden laadun ja sisal-
I6n kehittyminen, tydmarkkinoiden kehittyminen, kun henkilokohtaisen budjetin kayttajat
hankkivat tyota ja muita palveluita |aheltd itsed&n. (Juntunen 2010: 14-15, 17.)

Asiakkaiden myonteiset kokemukset liittyivéat valinnan vapauden ja oman elamén hallin-
nan lisdantymiseen, joka mahdollisti aktiivisen roolin itsed koskevien asioiden kasitte-
lyssa. Asiakkaat kokivat asemansa parantuneen ja saaneensa parempaa kohtelua. Per-
heenjasenet suhtautuivat myonteisesti siihen, etté voivat hoitaa toisiaan, koska vanhem-
mat tuntevat lastensa avuntarpeen ja suunnittelu voidaan tehda taysin lapsen tarpeen
mukaan. (Juntunen 2010: 18.)

Hollannissa ilmeni vaarinkaytoksia, koska henkilokohtaisen budijetin hakijoita ei tarkas-
tettu etukateen ja valiaikaisen paatoksen sai helposti. Vaarinkaytoksia ilmeni myds hal-
linto- ja valittajatoimistojen toiminnassa. Organisatorinen ongelma oli myds se, etta ter-
veysvakuutusyhtitlle ei ole annettu selkeita ohjeistuksia, millaisia palveluja voi veloittaa
henkilokohtaisesta budjetista. (Juntunen 2010: 19.)

Kuten Isossa-Britanniassa my6s Hollannissa asiakkaiden kritiikki kohdistui hallinnollisiin
kustannuksiin ja hakuprosessin monimutkaisuuteen. Asiakkaat kokivat tydnantajan roo-
lin ja siihen liittyvat velvollisuudet vaativina. Asiakkaat toivoivat palveluntuottajille tarkem-
min maariteltyja hoidon laatuvaatimuksia. (Juntunen 2010: 20.)

Edella mainittujen haasteiden ja vaarinkaytdsten vuoksi Hollanti paatti lakkauttaa henki-
I6kohtaisen budjetoinnin tarjoamisen 90 prosentille asiakkaista vuoteen 2014 mennessa.
Henkilékohtaisen budjetoinnin kriteereja tiukennettiin sen jalkeen merkittavasti. Hollan-
nissa budjettia voivat hakea vain henkil6t, jotka muussa tapauksessa joutuisivat muutta-
maan hoitokotiin. Budjetin maksamiseen ja valvontaan on myds tehty tarkennuksia. (Lei-
nonen 2014: 20.)
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5 Teoreettiset lahestymistavat

Lahestyva sosiaali- ja terveyspalveluiden uudistus tuo palveluihin uusia elementteja ja
iimidita sekéa asiakkaalle ettd palveluntarjoajille. Uudistettuihin sosiaali- ja terveyspalve-
luihin siirtyminen vaatii palveluntarjoajia selkeyttamaan kasityksensa asiakkaasta. Asi-
akkaan ja tyontekijan roolien muuttuessa, ammattilaisen roolin ytimeksi tarkentuu asiak-
kaan oman valinnan tukeminen, mahdollistaminen ja vahvistaminen. Asiakkaan harjoit-
taessa valinnanvapauttaan hén ei ole endé palveluiden kohde, jolle ammattilainen tar-

joaa tiettyd ja usein ennalta jo ammattilaisen valitsemia palveluita.

Asiakkaan valinnanvapaus Suomessa on julkisille palveluille haaste ja uutta se tulee ole-
maan kaikille suomaisille. Hallitus on jattanyt eduskunnalle esityksen valinnanvapauden
toteutumisesta sosiaali- ja terveyspalveluiden uudistuksessa. Uudistukseen liittyvat lait
realisoivat sen, millainen valinnanvapaus tulee olemaan yhteiskunnassamme arkea

muutamien vuosien kuluessa.

5.1 Asiakkaan rooli sosiaali- ja terveyspalveluissa

Asiakkaan rooli sosiaali- ja terveyspalveluissa on monitasoinen ja muutoksessa oleva
kasite. Henkilokohtaisen budjetoinnin toimintamallissa tavoitellaan asiakkuutta, jossa
asiakas on aktiivinen ja osallinen asiantuntija omien palveluiden suunnittelussa seka ke-

hittdmisessa.

Kasitteena asiakas on ollut pitkd&n kaytdssa myds sosiaali- ja terveyspalveluissa, mutta
sen sopivuutta voi tarkastella kriittisesti. K&site on alkuperéisesti liitetty kaupankayntiin
ja tavaroiden tai palveluiden omistajuuden vaihtumiseen, aivan kuten "kayttaja” kasite-

kin. Kasitetta asiakas kaytetaan kuitenkin laajasti myos sosiaali- ja terveyspalveluissa.

Sanalla asiakas viitataan perinteisesti palvelujen tai tuotteiden ostajaan, joka valinnoil-
laan voi vaikuttaa palveluiden tai tuotteiden tuotantoon. Sosiaali- ja terveydenhuollon pii-
rissa on kuitenkin hyvin erilaisia asiakkaita, joihin liittyy monenlaisia odotuksia. Haneen
litetd&n monenlaisia oikeuksia ja velvollisuuksia, joita asiakas ei aina voi valita itse. So-
siaali- ja terveyshuollon palveluissa asiakkaiden toimintakyky ja voimavarat vaihtelevat
ja asiakas kohdataan vahvana toimijana, kuluttajana, kansalaisena ja yhteisty6kumppa-
nina, mutta toisaalta myds heikkona toimijana, apua tarvitsevana, rajalliset resurssit

omaavana ja ei-yhteistydhon pystyvana kumppanina. Erityisesti palveluiden kayttajan
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nakokulmasta tarkasteltaessa asiakas on subjekti ja han pystyy valitsemaan ja vaikutta-
maan omiin ja yhteisiin asioihin. Asiakkuuteen liittyy aktiivisuuden seka osallisuuden ko-
kemus. Mahdollisuus valita ja vaikuttaa ovat merkittévia aktiivisuuden osoituksia, jotka
myo0s lisdavat osallisuuden kokemusta. (Leeman & Hamalainen 2016: 587-588; Valkama
2012: 4-5,13,17; Raitakari, Juhila, Gunther, Kulmala, Saario. 2012: 73-74.)

Centre for Welfare Reformin perustaja ja johtaja Simon Duffy on tunnetuimpia henkil6-
kohtaisen budjetoinnin toimintamallien kehittgjista ja suunnittelijoista Englannissa. Duffy
toimii kouluttajana ja tutkijana perustamassaan yrityksessa. Han on tiiviisti mukana pai-
kallisissa kehittamishankkeissa ja tekee vaikuttamisty6ta sosiaalipolitiikan ja hyvinvoin-
tiyhteiskunnan kehittamiseksi kansallisella tasolla. Duffy kouluttaa my0s kansainvali-
sesti. (Simon Duffy.) Duffyn ja Perezin (2014) nakemys taysivaltaisesta kansalaisuu-
desta tarkoittaa yksilollisyytta ja erilaisuutta, kansalaisten arvostusta ja erilaisuuden ar-
vostamista, mikéa tarkoittaa, etta kaikkien erilaisuus on arvokasta. Jokaisella kansalai-
sella on oikeus tuoda oma ainutlaatuinen osallistuminen yhteisgjen elamaan ja olemalla
yhteison jasen tulla tasavertaiseksi. Kansalaisten oikeuksiin kuuluu myés se, ettd saa
tarvittavaa apua, jotta kansalaisena olemisen ja toimimisen mahdollisuudet ovat aidot.
Kansalaisilla on vapaus elaéd omaa elaméaa omalla tavalla niin, etté tavat sopivat yhteisén
yleisiin tapoihin. Kansalaisuus on tarkoittaa hyvaa, kunnioittavaa ja arvostavaa kohtelua.
(Duffy, Perez 2014: 3-7.). Tallaiseen kansalaistavoitteen vahvistumiseen tahdataan

my06s Avain kansalaisuuteen - Henkilokohtainen budjetointihankkeessa.

Asiakkuuteen liittyy monia pulmallisia tekijoita, koska kielenkaytto ja kaytetyt kasitteet
sisaltavat aina jonkin merkityksen. Ne vaikuttavat puhujan ja kuulijan ajatuksiin, mieliku-
viin ja toimintaan. Asiakkaista puhuminen luo mielikuvan asiakaslahtdisyydesta, koska
kasitteend asiakas antaa kuvan aktiivisesta, valitsevasta subjektista, joka voi omalla toi-
minnallaan vaikuttaa palveluihin. Todellisuus on usein viel& kuitenkin hyvin toisenlainen
suomalaisessa sosiaali- ja terveyspalveluissa, joissa asiakas sanaa kaytetdédn kuvaa-
maan melkein kaikkia palveluiden piirissé olevia kansalaisia riippumatta siité, onko asia-
kas pelkdstdaan toiminnan kohde, aktiivinen yhteistoimija tai tahdonvastaisten toimien
kohde. Asiakkaan palveluiden tulisi nykytiedon mukaisesti muodostaa selkeé ja yhtenai-
nen palvelupolku. (Valkama 2012: 77.) Kuluttajasuhteeseen perustuva asiakaslahtoisyys
on saanut vaikutteita markkinataloudesta ja uusliberalismista. Tulkinnassa ajatellaan yk-
silbiden elavan kuluttajuuden ajassa, jossa kansalaiset odottavat palveluiden raatalointia
juuri heidan yksildllisia tarpeita vastaamaan. He odottavat mahdollisuuksia valita laadu-
kasta palvelua riippumatta siita kuka palvelun tarjoaa. Tama ajattelu perustellaan néke-

myksella siitéd, ettd nykyajan kansalainen on valveutunut ja tietoa hakeva. Kansalainen
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myds kyseenalaistaa ammattilaisia ja haluaa osallistua itse omien palveluprosessiensa

suunnitteluun ja toteutukseen. (Raitakari ym. 2012: 60; Valkama 2012; 77.)

Keskeisimmat asiakkuutta méaarittelevat tekijat ovat aktiivisuus, osallisuus seka mahdol-
lisuus valita ja vaikuttaa. Aktiivisuus liitetdan valitsemisen ja vaikuttamisen mahdollisuu-
teen, joiden toteutuessa osallisuus kasvaa. Aktiivisuus kuitenkin edellyttaa, etta palve-
luntarjoajan on otettava huomioon yksildiden erilainen osaamisten taso. Aktiivisen asi-
akkaan vaatimus voi luoda seké positiivisia etta negatiivisia mielikuvia. Aktiivinen osal-

listuminen kasvattaa omavoimaisuutta. (Valkama 2012: 78-79.)

Leeman ja Hamalainen (2016:587-588) kuvaavat viitaten Julkunen & Heikkila (2007)
maaritelmaan asiakasosallisuuden jakautumisesta neljaan osallisuusasteeseen sosiaali-
ja terveyspalveluissa. Asiakasosallisuus kasvaa asteittain palvelunsa johtajan rooliin.
Asiakaspalautteen antaminen on matalin asiakasosallisuuden aste, jossa asiakas toimii
tiedonantajan roolissa. Toinen aste on perusaste eli tilanne, jossa henkild toimii asiak-
kaana ja palautteen antajana. Kolmannella asteella asiakas voi vaikuttaa ja kehittaa pal-
veluiden laatua. Neljannella eli korkeimmalla asteella asiakas johtaa palveluita ja maa-
rittelee niiden raamit. (Leeman ym. 2016: 587-588.) Hognabba (2008) jakaa toisaalta
asiakasosallisuuden vain kahteen tasoon. Asiakkaan osallistumiseen omien palve-
luidensa suunniteluun ja asiakkaan osallistumisen suunnitteluun yleisella tasolla. (Hog-
nabba 2008: 28.)

Osallistuminen ja vaikuttaminen vahvistavat puolestaan osallisuutta ja sosiaalista paa-
omaa. Osallistumisen edellytys vaatii my6s tietyn tason osaamista. Taméan ajan osallis-
tumisen vaihtoehdot, esimerkiksi digitalisaatio, lisdéavat yhteiskunnassa olevia syrjaytta-
vid tekijoitd. Kaikille tulisi I6ytda soveltuvat keinot osallistua ja vaikuttaa henkilén niin
halutessa ja toivoessa. Asiakkaan asiantuntijuus omien asioiden hoidossa on arvokasta.
Aktiiviseen asiakkuuteen liittyy myos halu vaikuttaa palveluihin seka yleisella ettd henki-
[6kohtaisella tasolla. Valinnanmahdollisuuksia ei viela ole riittavasti, mutta sita tarkeam-
pana koetaan kuulluksi tuleminen omissa palveluissa. Asiakkaan asiantuntemusta tulisi
kuitenkin hy6édyntaa toiminnan kehittamisessa. Asiakaslahtdisyys on nykyaan keskei-
sessad roolissa sosiaali- ja terveydenhuollon normiohjauksessa, joten palveluiden ja hoi-

don lahtokohtana tulisi olla asiakkaan tarpeet. (Valkama 2012: 78-79.)
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5.2 Asiakkaan valinnanvapaus sosiaali- ja terveyspalveluiden jarjestamisessa

5.2.1 Asiakkaan valinnan mahdollisuudet

Henkilokohtaisessa budjetoinnissa pyritdan jarjestamaan palvelut tavalla, jossa asiak-
kaalla on aitoja valinnan mahdollisuuksia. Valinnanvapaus on noussut tarkasteluun so-
siaali- ja terveyspalveluiden uudelleen jarjestamisen keskusteluissa ja reformeissa. Va-
linnanvapaus kiinnostaa, koska sen uskotaan vahvistavan asiakkaan asemaa ja moni-
puolistavan palveluvaihtoehtoja. Valinnanvapauden ajatellaan myo6s lisdavan palvelui-

den tehokkuutta ja niiden laatua. (Kuusinen-James 2016: 12-13.)

Valinnanvapaus on koettu hyvana palvelusetelia kayttavien kotihoidon asiakkaiden kes-
kuudessa, koska se turvaa mahdollista palvelun kayttamisen jatkamista saman palve-
luntuottajan kanssa. Asiakkaat pitivat hyvand myos lisapalvelun ostamisen mahdolli-
suutta palvelusetelilla, mika ei ollut kunnan tarjoamassa palvelussa mahdollista. Koti-
hoidon asiakkaat pitivat kuitenkin valinnanvapautta liian kapeana, koska he eivét voineet
valita kuin palveluntuottajan. Valinnanvapaus ei toteutunut valittaessa palveluntuotanto-
paikkaa, palvelua tuottavaa henkiléa, ajankohtaa tai kestoa. (Kuusinen-James 2016: tii-

vistelma.)

Valinnanvapauden voi jakaa kolmeen eri asteeseen. Ensimmaisen ja heikoimman valin-
nanvapauden aste toteutuu, kun asiakas voi valita palvelujen ja palvelutuottajien valilla,
toinen aste mahdollistaa valinnan erilaisten sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusisalto-
jen valillda. Kolmas ja valinnanvapauden vahvin aste on henkilokohtainen budjetointi,
jossa asiakas voi kayttaa hanelle osoitetun rahasumman toivomallaan tavalla oman pal-
velusuunnitelmansa mukaisesti itse valitsemiinsa palveluihin parantaakseen omaa hy-

vinvointia. (Kuusinen-James 2016: 42.)

Valkama (2012: 78-79) ja Kuusinen-James (2016: tiivistelm&) ovat samoilla linjoilla siin&,
ettd asiakkuuteen liitetdan usein tai aina ajatus valinnan mahdollisuudesta. Aidot valin-
nanmahdollisuudet ovat kuitenkin heiddn mukaansa viel& varsin harvassa. Asiakkaalla
on mahdollisuus vaikuttaa jossakin maarin omiin palveluihinsa, mutta vaikuttaminen ta-
pahtuu edelleen paaasiassa valillisesti. Tasta johtuen asiakkaan valinnanmahdollisuus
ja sita kautta osallistuminen ja& usein ndenndiseksi. Edella mainittuun liittyy myds jois-
sakin sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa oleva erityispiirre, joissa asiakas on sel-
laisten palvelujen piirissé, esimerkiksi lastensuojelun raskaimmat toimenpiteet, joissa

asiakkaalle ei aina voida tarjota mahdollisuutta valita. Valkama (2012: 1) toteaakin, etta
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sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa asiakas ei voi aina kieltaytya tarjotusta palve-
lusta ja kuitenkin juuri kieltaytyminen palvelusta on yksi keskeinen asiakkaan valinnan

mahdollisuuksiin siséltyva vaihtoehto.

5.2.2 Valinnanvapaus sosiaalipolitikan haasteena

Valinnanvapaus on monimutkaisuudestaan ja moniulotteisuudestaan huolimatta hyvin
tarkea sosiaalipoliittinen kysymys. Kuluttamiseen, asiakkaan aseman ja valinnanvapau-
den korostamiseen keskittyva poliittinen puhe nakee valinnanvapauden yksittaisten ih-
misten positiivisena mahdollisuutena. Tarkastelussa ei saa sijaa tehtyjen valintojen lop-
putulokset tai niiden yhteiskunnalliset seuraukset. (Valinnanvapautta korostavan sosiaa-

lipolitikan haasteista.)

Erilaisia kokeiluja palveluseteli- ja henkilokohtaisen budjetin malleista on kaytetty EU-
maiden sosiaali- ja terveyspalveluissa erityisesti 1990-luvulla. Suomessa 2000-luvulla
tavoitteet muotoutuivat eurooppalaisessa hengessa keskittyen asiakkaiden valinnanva-
pauden lisaamiseen, palvelutuotannon tehostamiseen, yrittdjyyden edistamiseen ja tyol-
lisyyden parantamiseen. Valinnanvapauden keskeinen nakokulma on vaihtoehtojen luo-
minen ja lisdaminen eri palveluntuottajien ja palveluntarjoajien avulla. Tavoitteena on
julkisista monopoleista eroon paaseminen ja yksityisen sektorin roolin vahvistaminen

palvelutuotannossa. (Valinnanvapautta korostavan sosiaalipolitikan haasteista.)

Valinnanvapaus ja sen laajentaminen haastavat sosiaali- ja terveydenhuoltopalvelujen
palveluntuottajia kehittam&én tarjoamiaan palveluita asiakastarpeeseen kysynnan poh-
jalta. Asiakas on valitessaan oman asiansa asiantuntija. Ammattilaisten osaamista taytyy
kehittda siihen suuntaan, etta tytntekija osaa tukea onnistuneesti asiakasta juuri asiak-
kaan omien asioiden asiantuntijuudessa. (Valinnanvapautta korostavan sosiaalipolitiikan

haasteista.)

Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa valinnanvapauden aktiivisen harjoittajan eli asi-
akkaan ndkeminen valintoja tekevana ja valintojen tekoon kykenevana yksilona ei to-
teudu aina tarvittavalla tasolla. Valinnan tekeminen vaatii tekijaltaan tietyn tasoista osaa-
mista ja valinnan toteuttaminen muuttuu haasteelliseksi, kun tama osaaminen on heik-
koa tai puuttuu kokonaan. (Valkama 2012: 78-79; Valinnanvapautta korostavan sosiaa-

lipolitikan haasteista.)
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5.3 Morenolainen rooliteoria

Jacob Levy Moreno syntyi Bukarestissa 1889 ja muutti perheensa mukana Wieniin nuo-
rena. Mydhemmin Moreno kiinnostui filosofiasta ja ladketieteesta ja valmistui laékariksi
Wienin yliopistosta. Moreno oli kiinnostunut myds teatterista, sen kokemuksellisuudesta
ja spontaaniudesta, taman innoittamana han perusti improvisaatioryhman ja ryhtyi tutki-
maan ihmisten ja asioiden suhdetta toisiinsa. Moreno loi rooliteorian hahmottamaan ih-
misten valisia vuorovaikutussuhteita ja hanet tunnetaan psyko- ja sosiodraaman mene-
telmien kehittdjana ja sosiometrian luojana, jotka ovat nykyisin laajasti kaytdssa ympari

maailman.

Sosiometria tarkoittaa sosiaalisten suhteiden mittaamista. Sosiometrian keinoin voidaan
mitata inmisten valisia ja ihmisten sisaisia toimintoja eli suhdetta henkilon eri roolien kes-
ken. (Helminen, Iso-Heiniemi 1999: 12.) Anthony Williams (2002: 186) kuvaa ryhmatoi-
minnoissa sosiometrian pyrkimysté tuoda esiin erilaisten sosiaalisten jarjestelmien sisal-
tamaa tietoa, sita millaisia valintoja ryhmissa tehdééan. Sosiometrisin tutkimuksin tuo-
daan esiin piilevia rakenteita ryhmassa, jotka antavat ryhmalle sen muodon; ideologiset
sopimukset, liittolaissuhteet ja katketyt uskomukset. Sosiometria on kiinnostunut ihmis-
ten tai asioiden valisista yhteyksistad. Se ei silti aina johda kohtaamiseen, se keskittyy
jasenten valilla oleviin suhteisiin ja niiden suhteiden syihin. Sosiometria on mittaustapa,
joka painottaa kaiken tekemisen ja olemisen sosiaalista luonnetta. Williams (2002: 189)
on siteerannut J.L. Morenon teoksesta Who Shall Survive (1953) maaritelman sosiomet-

risesta luokittelusta:

"Sosiometrisen luokittelun lahtékohta ei ole yksilon psyyke, vaan yksil6lliset orga-
nismit, jotka liilkkuvat suhteessa muihin asioihin tai organismeihin, jotka myds ovat
likkeessa.”

Roolin kasite on keskeinen kaikessa Morenon tydsséa ja sosiaalipsykologiassa kasite lii-
tetdan sosiaaliseen asemaan ja vuorovaikutukseen, jolloin roolin luonne on sosiaalinen.
Rooliteorian mukaan rooli on sidoksissa yksilon persoonallisuuden kehitykseen eli rooli
on myds yksiléllinen. Roolilla on yhteys ihmiseen kohdistuviin kayttaytymisodotuksiin ja
sosiaalisiin systeemeihin, jotka tekevét rooleista suhteellisen pysyvia. Rooliodotukset
ovat tavallisesti vastavuoroisia, roolit tulevat tiedostetuiksi usein rooliodotusten kautta.
Esimerkiksi vanhemmuus todentuu suhteessa lapseen ja alaisuus suhteessa johtajaan.
Henkild voi ottaa roolin myds kayttaytymisodotusten mukaisesti, jolloin hanelta odote-
taan tietynlaista toimintaa ja kayttaytymista ja hanen asemansa vuoksi rooliodotukset
syntyvat ulkoa pain. (Helminen, Iso-Heiniemi 1999: 12-13, Niemistd 2007: 84, 89.)
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5.4 Roolityypit

Rooli on yksilén omaksuma toimintamuoto tietylla hetkella ja tietyssa tilanteessa ja se on
aina suhteessa toisiin ihmisiin tai asioihin, méaaritteli Moreno 1977. Roolit jasentavat vuo-
rovaikutusta ja helpottavat toiminnan tulkintaa, roolit ovat ikkunoita, joiden lapi nay-
tamme eri puolia itsestdamme muille. Roolia maarittelee ensimmaisena kuitenkin seikat,
joihin ei juuri voida itse vaikuttaa, kuten sukupuoli, koko, ika tai rotu. Naita kutsutaan
kollektiivisiksi rooleiksi ja myds muiden kollektiiviset roolit vaikuttavat siihen, miten suh-
taudumme heihin. (Kopakkala 2005: 97-100.)

Roolien syntyminen ja kehittyminen ovat yhteydessé ihmisen persoonallisuuden kehityk-
seen jaroolit voidaan jakaa fyysisiin (psykosomaattisiin), sosiaalisiin ja psykologisiin roo-
leihin. Yksilon fyysiset roolit liittyvat kehoon ja ruumiin toimintoihin, ja ne alkavat kehitty-
maan jo vastasyntyneella. Fyysinen rooli voi olla esimerkiksi syojan tai kavelijan roaoli.
Sosiaaliset roolit ovat sosiaalisessa vuorovaikutuksessa tai tehtavassa tarvittavia rooleja
ja niiden muodostumista méaarittelevat niin biologiset kuin sosiaaliset seikat ja ne kertovat
sosiaalisesta suhteesta toisiin, esimerkiksi serkun tai hoitajan roolit. Yksil6itd ihmisista
tekevat psykologiset roolit. Yksilon persoonalliset tavat toimia erottavat meidat toisista,
esimerkiksi ei ole kahta samanlaista isda tai lasta. Sosiaaliset roolit tulevat nakyviin ensin
vuorovaikutustilanteissa ja tutustumisen kautta nayttaytyvat psykologiset roolit. Vuoro-
vaikutus saa inhimillisyytta silloin, jos varitamme sosiaalista roolia psykologisella roolilla.
Monessa ammatissa on hyotya siitd, ettd siihen tuo persoonallisen laadun. Mainittujen
roolien lisdksi Moreno on méaaritellyt kosmisen roolin, joka useimmiten kehittyy vasta ai-
kuisena, jos silloinkaan. Fyysisiin, sosiaalisiin ja psykologisiin rooleihin liittyy silloin uusi,
usein henkinen tai eettinen merkitys. (Helminen, Iso-Heiniemi 1999: 13, Niemistd 2007:
90-91)

Jokaisella ihmisella on kaytdssaan useita rooleja ja niita voi kehittaa lapi elaman. Peri-
aatteessa on mahdollista, etté yksilé omaksuu ja kehittdd mitéa tahansa rooleja. J.L. Mo-
reno (1960) méaaritteli roolien iimenemisen muotoja. Roolit voivat puuttua persoonallisuu-
desta kokonaan tai osittain, jolloin niita voi nimittaa alkiorooleiksi tai syntymattomiksi roo-
leiksi. Roolit voivat olla myo6s alikehittyneitd, normaalisti kehittyneita tai ylikehittyneita.
Kolmas ilmenemisen muoto on véaaristynyt ja vihamielinen toiminta. Miellyttavin toiminta
syntyy sopivasti kehittyneiden roolien vaikuttaessa, silloin tekeminen on luontevaa, in-
nostunutta ja spontaania eika rutiininomaista. Yksilé saa tekemisestaan nautintoa. Yli-

kehittyneissa rooleissa toiminta ja tekeminen on sujunut jo pitkaan hyvin. Toiminta voi

y =
e —

/://Iz;ropolia



23 (81)

olla rutiinin ja tottumuksen vuoksi kaavamaista. Sinansa ylikehittyneet roolit kuuluvat ih-
misen elamankohtaloon. Vihamielisten roolien taustalla voi olla kateus, pettymys tai joku
muu psykodynaaminen voima (Niemisté 2007: 92-93.) Roolien muuttuminen on luonnol-
lista, esimerkiksi muutokset kehollisissa rooleissa aiheuttavat muutoksia myds persoo-
nallisissa ja sosiaalisissa rooleissa. Seksuaalisuuden herddminen murrosiassa, vam-
mautuminen tai raskaaksi tuleminen muuttavat kokemusta itsesta ja vaativat uusien so-

siaalisten roolien omaksumista (Kopakkala 2005: 104.)

Roolit ovat toiminnallisia yksikkoja, niilla voidaan kuvata henkilda tekijané, operaation
suorittajana ja toimijana. Yksilén rooleja voidaan mitata ja tarkastella niiden hierarkiasuh-
teita toisiinsa. Toiminnan ja roolien hierarkia voidaan taulukoida ja yksilon persoonaa
voidaan kuvata roolikokoelmana. On rooleja, joissa on kehittymisen varaa ja toisissa ti-
lanteissa suoriutuminen on suvereenia. Roolikokoelmaa voidaan kuvata ja luetteloida

roolimatriisitydskentelyn keinoin. (Niemisté 2007: 96-98.)
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6 Asiakkaan ja tyontekijan roolit henkilokohtaisen budjetoinnin mallissa

Henkilokohtaisen budjetoinnin mallissa asiakas ja tyontekija paasevat opettelemaan uu-
denlaista lahestymista asiakkaan tilanteen muuttamiseksi toivottuun suuntaan. Asiakas
saa aktiivisen osallisen roolin, joka voi poiketa nykyisesta tilanteesta paljonkin. Asiakas-
tyontekijan rooli tulee henkilokohtaisen budjetin valinneen asiakkaan kanssa olemaan
laaja-alaisen tiedon ja palvelutuntemuksen jakamiseen liittyvaa yhteista suunnittelua asi-
akkaan kanssa. Roolin kautta tarkastellen tyontekija voisi olla tiedottaja, tiedon jakaja,

tiedon etsija.

Henkilékohtainen budjetointi — Avain kansalaisuuteen -hankkeen julkaisemassa arvioin-
tisuunnitelmassa todetaan toimintatavan olevan radikaali muutos nykyiseen suomalai-
seen toimintatapaan verrattuna, jossa palvelupdatoksen tekee aina viranomainen ja asi-
akkaan on valittava tukipalvelu niista palveluista, joita on tarjolla. Tuki perustuu yleensa
yksittaisiin palvelupaatoksiin, joihin asiakas ei valttamatta aktiivisesti vaikuttamalla osal-
listu. HB-toimintamallissa asiakas voi itse paattaa millainen tuki hanta hyodyttaa juuri
sen hetkisessd elamantilanteensa. N&ain toimimalla pyritadn asiakkaan toimintakyvyn
laajentamiseen, joka heijastuu kokemuksena hyvinvoinnin lisd&ntymisesta ja tyytyvai-
syytena elamanpiirissa tapahtuneista muutoksista. (Rousu ym. 2017:19.) Nain suuren
muutoksen saavuttamiseksi on tydntekijan reflektoitava asiakkaan kanssa yhdessa
omaa asennettaan ja mahdollisesti vahvistettava asiakkaan luottamusta henkildkohtai-
siin asiakkaan omiin kykyihin tehda ratkaisuja. Tydntekijan luopuminen portinvartijan ja
virkamiehen roolista on keskeista. Samalla tulee kiinnittda huomiota yhteistoiminnallisiin
tapoihin asiakkaan kanssa luottamussuhteen ja asiakkaan tukemisen vahvistamiseksi.
Sosiaali- ja terveyspalveluiden uudistuksen arvioidaan lisaavan erilaisen palvelu- ja la-
hiohjauksen tarvetta. (Rousu ym. 2017: 19). Uutena elementtind asiakastydssa on myos
asiakkaan laheisten voimavarojen laajempi hyodyntaminen asiakassuunnitelman laadin-

nassa ja kaytannon tuen toteuttamisessa (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 § 43).

Henkilokohtainen budjetointi perustuu asiakkaan itseohjautuvuuteen ja omatoimisuu-
teen. Luottamus asiakkaan kykyyn tehdéa elaméaénsa koskevia ratkaisuja, on oleellista
ja asiakkaalla tulee olla mahdollisuus saada ohjausta ja tukea henkilokohtaisen budijetin
suunnittelussa, seurannassa ja kaytannon valintojen tekemisessa. (Rousu ym. 2017:
18). Ammatillisen tuen merkitys on asiakkaalle suuri monipuolisten palveluiden varmis-
tamisessa ja koordinoinnissa organisaatiossa. (Gridley, Brooks, Glendinnin 2014: 594).
Ongelmalliseksi henkilokohtaisen budjetoinnin seurantatutkimuksissa onkin todettu asi-

akkaan tiedon ja tuen puute palvelujen valintojen tekemiseksi. Haasteita ovat myds
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heikko asiakasprosessin koordinointi ja osin myds asiakastydn tavoitteettomuus. Taman

liséksi laheiset eivat ole suunnitelmallisesti mukana. (Rousu ym. 2017: 18.)

6.1 Asiakastyontekijan rooli henkilokohtaisen budjetoinnin-toimintamallissa

Henkilokohtainen budjetointi - Avain kansalaisuuteen -hankkeen verkkosivuilla kuten
myds Tiedan mitd tahdon! -hankkeen loppupéételmissa todetaan, ettd asiakastyytyvai-
syyteen vaikuttavat kokemukset kuulluksi ja kohdatuksi tulemisesta ja luottamukselli-
sesta suhteesta tyontekijaan. Hyva vuorovaikutus ja dialoginen reflektiivinen tydtapa on
auttanut asiakasta jasentamaan omaa tilannettaan, haaveitaan, tarpeitaan ja kokemuk-
siaan. Jouheva tiedonkulku, tuki ja palveluiden oikea-aikaisuus edistavat yhteistyota asi-
akkaan ja tyontekijan valilla ja auttaa asiakasta omassa tilanteessaan. (Rousu, ym. 2017:
15.) Taustalla tuntuisi olevan ajatus siita, ettd asiakkaan kanssa tydskentelee sosiaa-
lialan ammattilainen. Ammatillisuutta tukee myos tutkimus, jonka mukaan tyontekijan
rooli on strateginen, ammatillinen ja joustava muutosprosessia mahdollistava lahesty-
mistapa. (Klockmo, Marnetoft, Nordenmark, 2012: 12-14).

Henkilokohtainen budjetointi — Avain kansalaisuuteen -hankkeen asiakastiedotteessa on
kevaalla 2017 kuvattu piloteissa tehtdvan asiakkaan ja tyontekijan yhteistyon alkuvai-
hetta. Asiakkaalle luvataan tydntekijan kanssa yhteistéa pohdintaa siita, millaista tukea ja
palvelua asiakas tarvitsee tilanteen korjaamiseksi, tydntekija esittelee kaytettavissa ole-
vat vaihtoehdot niiden jarjestamiseksi ja asiakkaan valinnan pohjalta laaditaan tukisuun-
nitelma. Mikali asiakas valitsee henkilokohtaisen budjetoinnin, hdnen kanssaan sovitaan
asiakassuunnitelmasta ja maaritelladn euromaarainen budjetti tuen ja palvelujen hank-
kimiseksi. Tyontekijd opastaa asiakassuunnitelman toteuttamisessa ja budjetin toteutu-
misen seuraamisessa. (Rousu ym. 2017: 18.) Asiakastyontekijalla tulee talléin olla mah-
dollisuudet resursoida tehtava suhteessa muihin tydtehtdviinsa, seka organisaation ja
esimiehen tuki toteuttaa henkilokohtaisen budjetoinnin prosessia asiakaslahtoisesti ja

asiakastarpeiden mukaan (Rousu ym. 2017: 12).

6.1.1 Lainsdadanto ohjaa tyontekijaa

Asiakassuunnitelman laatiminen ei sindnsa ole uusi asia vaan on kuulunut lakisdatei-
sena tyontekijan tehtaviin ja asiakkaan oikeuksiin aiemminkin. Laki sosiaalihuollon asi-
akkaan asemasta ja oikeuksista 68 velvoittaa tyontekijaa paatdksentekoon koskien tar-
peellisia sosiaalipalveluja ja paatoksen tulee perustua yhteistyéhtn asiakkaan kanssa.
Tyontekijan tulee laatia my6s palvelu-, hoito-, kuntoutus- tai muu vastaava suunnitelma,
mikali kyseessa on muu kuin tilapdinen neuvonta ja ohjaus tai suunnitelman laatiminen
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olisi muutoin ilmeisen tarpeetonta (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuk-
sista 2000/812, 78.) Samassa lainkohdassa tyontekijaé ohjataan laatimaan suunnitelma
yhteisymmarryksessa asiakkaan kanssa, ellei siihen ole iimeista estetta. Sosiaalihuolto-
lain mukaisia paatoksia ja ratkaisuja seka sosiaalihuoltoa toteutettaessa on toimittava
siten, ettéa sosiaalihuoltolain mukainen asiakkaan etu (SHuoltoL 2014/1301, 48) ja lapsen
etu (SHuoltoL 2014/1301, 58) toteutuvat.

Asiakastyontekijan on sosiaalihuollon toteuttajana velvollisuus kohdella asiakasta myos
perustuslain 68 maaritelméan mukaan. Perustuslaki 68 mukaisesti kaikki ihnmiset ovat yh-
denvertaisia, ketaan ei saa asettaa eri asemaan sukupuolen, ian, alkuperan, kielen, us-
konnon, vakaumuksen, mielipiteen, terveydentilan, vammaisuuden tai muun henkiléon
littyvan syyn perusteella. Lapsia on yhté lailla kohdeltava tasa-arvoisesti ja yksil6ina,
lasten tulee saada vaikuttaa itsedaan koskeviin asioihin kehitystasoaan vastaavassa
maarin. Tyontekijdiden tulee toimiessaan sosiaalihuollon tehtavissa edistaa sukupuolten

tasa-arvoa yhteiskunnallisessa toiminnassa seka tydelaméassa. (PerL 1999/731, 68.)

Sosiaalihuoltolain tarkoituksena on 18 mukaan vahentaa eriarvoisuutta ja edistaa osalli-
suutta seka asiakaskeskeisyytta seka asiakkaan oikeutta hyvaan palveluun ja kohteluun
sosiaalihuollossa seké parantaa yhteisty6ta sosiaalihuollon ja kunnan eri toimialojen ja
muiden toimijoiden valilla edella mainittujen tavoitteiden toteuttamiseksi. Sosiaalihuolto-
lain keskeisin& periaatteina on, ettd lain mukainen toteutus on asiakkaalle laadukasta ja
hyvaa sosiaalihuollon palvelua ja asiakas saa hyvaa kohtelua ilman syrjintda. Asiakasta
on kohdeltava siten, ettd hanen vakaumustaan ja yksityisyyttadan kunnioitetaan ja ihmis-
arvoa ei loukata. (SHuoltoL 2014/1301, 58; Yhdenvertaisuuslaki 2014/325.)

Tassa yhteydessa on syytd huomioida myos itsemaaraamisoikeus. Sosiaalihuoltoa to-
teutettaessa on ensisijaisesti otettava huomioon Asiakkaan toivomukset ja mielipide ovat
ensisijaisia sosiaalihuoltoa toteutettaessa ja hénen osallistumiselle ja vaikuttamiselle
palveluidensa suunnitteluun ja toteuttamiseen on annettava mahdollisuus, kuten myos
sosiaalihuoltoon liittyviin toimenpiteisiin, jotka koskevat hanta itsedén. Lasten ja nuorten
seka erityista tukea tarvitsevien henkildiden itsemaaraamisoikeuden kunnioittamiseen
on Kkiinnitettava erityista huomiota. (SHuoltoL 2014/1301, 368; laki sosiaalihuollon asiak-
kaan asemasta ja oikeuksista 2000/812, 98.) Jos asiakkaan mielipiteen esille saaminen
on vaikeaa, on itsemaarddmisoikeutta kunnioitettava siitéd huolimatta, ja mielipidetta on
selvitettavd yhdesséa asiakkaan laheisten tai laillisen edustajan kanssa. (Laki sosiaali-

huollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 2000/812, 98.)
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6.1.2 Roolien kumppanuus vahvistaa osallisuutta

Lainsaadantd maarittelee siis pitkalti tydntekijan toimintaa hyvan, oikeudenmukaisen ja
tasapuolisen kaytdksen ja kohtelun suuntaan. Juhila (2006) kirjoittaa sosiaalitydn hah-
mottuvan kumppanuussuhteena ja nain ymmarrettynd suhde tarkoittaa sosiaalityonteki-
jan ja asiakkaan toimimista rinnakkain, jolloin asiakkaan ja sosiaalitydntekijan roolit eivat
ole hierarkkisessa suhteessa toisiinsa. Sosiaalitytn asiakkaat eivat ole yksi ja yhtenéai-
nen joukko, joten tavat, joilla asiakkaita kohdataan eivat voi olla samanlaisia. (Juhila
2006: 103-104,109.)

Lastensuojelun Keskusliitto ja Suomen Kuntaliitto toteuttivat Harava-hankkeen vuosina
1997-2005. Hankkeessa kehitettiin mm. uusia ja/tai uudella tavalla tuotettuja toimintoja
ja palveluja. Hankkeessa edistettiin tyontekijoiden voimavarojen tarkoituksenmukaisem-
paa kayttta asiakkaan palveluprosessissa ja palveluketjuissa seka lisattiin heidan osaa-
mista ja jaksamista. Hankkeen sisalla pohdittiin myds verkostotydskentelya ja kumppa-
nuussuhdetta. Hankkeessa syntynyt kasitys kumppanuudesta maariteltin kahden tai
useamman toimijan sitoutumiseksi pitkajanteiseen yhteistydhon ja yhdessa sovittavaan
voimavarojen kayttdon yhteisen tavoitteen saavuttamiseksi. Kumppanuudessa luotetaan
siihen, etta yhteisesséa toiminnassa kohdattavat ongelmat on mahdollista ratkaista yh-
teisymmarryksessa ja etukéteen sovituin menettelytavoin. Kumppanuus on erityislaatui-
nen tiivis ja harkittu yhteistydsuhde. Se perustuu luottamukseen ja on osapuolten valit-

semaa, tiivista yhteistoimintaa. (Anttila, Rousu, Kinnunen, Vuorijarvi 2005: 23.)

Asiakkaalla olevan oman tiedon ja osapuolten valiset erot lahtékohdakseen ottavaa so-
siaality6td voi luonnehtia osallistavaksi ja vahvistavan kumppanuussuhdetta. Osallista-
minen koskee molempia sosiaalitydn osapuolia, asiakasta ja tyontekijaa. Asiakkaat osal-
listavat sosiaalitydntekijoita omaan tietoonsa ja sosiaalityontekijat pyrkivat tukemaan asi-
akkaiden elamantilanteessa valittavia ratkaisuja sellaisella tavalla, joka mahdollistaisi
heille mahdollisesta marginaalisuudestaan huolimatta taysivaltaisen kansalaisuuden.
(Juhila: 2006: 118.)

Taysivaltainen kansalaisuus on niin ikaéan osallistavan sosiaalityon keskeinen lahtokohta
ja tavoite ja sellaisena nykyisenkin lainsdadannon puitteissa mahdollista toteuttaa. Kun
sosiaalitydntekijat ja asiakkaat ymmarretdan osallistavassa sosiaalitytssa ensisijaisesti
taysivaltaisiksi kansalaisiksi eik&a asiakkaiksi, asettuvat molemmat osapuolet samalle vii-

valle ja suhteen rakentaminen perustuu tasavertaisuuteen, eli ei esimerkiksi auttaja -
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autettava tai kontrolloija - kontrolloitava vastakkainasetteluun. Vastakkainasettelu mal-
lissa on sudenkuoppia, jossa asiakkaalla ei nahda olevan kykyja arvioida omaa tilannet-
taan ja kehitella ratkaisuja ja sen vuoksi hdnen rooliinsa kuuluisi toimia tyontekijan oh-
jeistamalla tavalla. (Juhila 2006: 118-119.)

6.1.3 Dialogin ja johtamisen vaikutus asenne- ja roolimuutoksessa

Henkilokohtaisen budjetoinnin mallista saavutettava hyodty asiakkaalle on riippuvaista
siitd, millainen vuorovaikutus ja luottamus hanen ja tyontekijan valille on syntynyt. Hyvien
kaytantdjen dialogit oppaassa Koskimies ym. (2012) toteavat, ettd hiljaisen tiedon esiin
saaminen ja jakaminen ovat haasteellisia, sitd on usein vaikea sanallistaa sen henkil6-
kohtaisuuden ja kokemuksellisuuden vuoksi. Hiljainen tieto on vahvasti ankkuroitunut
ihmisen toimintaan ja emootioihin, ei niinkaan eksplisiittiseen eli kasitteellisen tietoon,
jota on helpompi prosessoida, viestia ja jakaa. Hiljaisen tiedon esiin saamiseksi tarvitaan
aikaa, kasvokkaista kohtaamista, turvallista tilaa, dialogisia menetelmataitoja. Tyonteki-
jan rooli kuuntelijana, keskustelijana, kohtaajana ja oman tiedon jakajana on keskeista
luottamuksellisen suhteen rakentamiseksi asiakkaan kanssa. (Koskimies, Pyhajoki, Arn-
kil 2012: 9.)

Tyoskennellessa henkilokohtaisen budjetin valinneen asiakkaan kanssa tyontekijan tu-
leekin kiinnittd& huomio siihen, miten itse asettuisi asiakkaan asemaan ja tarkastella asi-
akkaan kokonaistilannetta ja palvelutarpeita siitd ndkokulmasta. Koskimies ym. (2012)
opastaa hyvien kaytantojen dialogisiin menetelmiin kohti kulttuurista muutosta. Johta-
misen merkitys asiakastyontekijalle korostuu. Esimies voi esimerkillaan edistaa toiseu-
den kunnioitusta ja siihen pohjautuvaa yhteistoimintaa, jonka tuloksena voidaan saavut-
taa kollektiivista ymmarrysté dialogin tuottamasta uudesta tiedosta. Hyvien kaytantojen
dialogien tuloksena ei tavoitella yhdenmukaisuutta ja konsensusta vaan voimavaraksi
syntynytta rikastunutta erilaisuutta, muutosta. Yksil6t voivat 16ytdd uudenlaisia omia ta-
pojaan toimia, kuitenkin heidan ratkaisunsa ja toimintansa on suorassa yhteydesséa yh-

teistoimintaan. (Koskimies ym. 2012: 51.)

Aktiivisen vuorovaikutuksen parantamisessa on tarked osatekija nimenomaan esimie-
hen antama kannustus ja rohkaisu oman osaamisen hyédyntamiseen ja toimintatapojen
uudistamiseen. Passiivista toiminnan hyvaksyntdd parempi vaihtoehto on johtajien ja
esimiesten oma muutoshakuinen asenne, jolla tavoitellaan asiakasl&htdisempdaa toimin-

tatapaa. Huomioitavaa on myos se, ettéa asenteiden muuttaminen ei tapahdu hetkessa
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tai yhdella paatokselld. Asenteita voi muuttaa ja se vaatii harjoittelua, toistoja ja asiakas-
lahtoisten tydskentelytapojen systemaattista nostamista osaksi paivittaista tyontekoa.
(Virtanen, Suoheimo, Lamminmaki, Ahonen & Suokas 2011: 46-47.)

Dialogiin ja edella mainittuihin tavoitteisiin paastakseen on asiakastyontekijan saatava
johdolta tuki myos tyonsa reflektointiin, jotta roolimuutos on mahdollinen ja tyontekija-
keskeisyys ja asiakkaan selan takana toimiminen vahenee eivatka tyontekijat tekisi luo-
kitteluja riskikansalaisista tai yksilollistaisi yhteisollisia ja yhteiskunnallisia ongelmia. Dia-
logisen toiminnan eettiset toimintaperiaatteet tukevat asiakaslahtdisen toimintatavan ja
osallisuuden vahvistamisen tavoitteita. Nain toimimalla korostuu osapuolien oma vastuu
itsesta ja toisista, asioiden ja huolien puheeksi ottamisesta, osallisuuden tukemisesta,
avoimesta toiminnasta ja syrjimattémyydesta. Liséksi asiakaslahtdisten palvelujen kehit-
tamisen mahdollistamiseksi on turvattava yhteiset palvelut, toimittava yhteistydssa lahi-
verkostojen kanssa, vaalittava yhteistoiminnan jatkumista sekd puututtava varhaisessa

vaiheessa myos rakenteellisiin tekijoihin. (Koskimies ym. 2012: 16-18.)

6.2 Asiakkaan rooli Henkilokohtainen budjetointi — Avain kansalaisuuteen -hank-
keessa

Kun ihminen tarvitsee sosiaalihuollon palveluja, hanen roolinsa palvelujarjestelman na-
kokulmasta ovat sekéd asiakkaan etta kansalaisen roolit. Ensisijaisesti han on kansalai-
nen, jolla on oikeus nauttia ihmis- ja kansalaisoikeuksista seka perustuslain mukaisista
sosiaalisista oikeuksista (PerL 11.6.1999/731, YK:n ihmisoikeusjulistus.)

Asiakastyontekijan kohdalla sosiaalihuoltolaki, laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta
ja oikeuksista velvoittaa tyéntekijaa toimimaan yhdenvertaisesti, luotettavasti ja yksilolli-
sesti asiakastydssa, kun taas asiakkaalla on saman lainsaadannon perusteella oikeus
saada ja vaatia palvelut ja kohtelu lakien saatamalla tavalla. Kuitenkaan ei pida unohtaa,
ettd asiakkaan oikeudet myds velvoittavat hanta itsemaaraamisoikeuden kautta vastuul-

liseen toimintaan oman elamansa ja valintojensa suhteen.

Henkilokohtainen budjetointi — Avain kansalaisuuteen -hankkeen arviointisuunnitel-
massa on kuvattu toimintamallin perustuvan asiakkaan elamantilanteen ja tarpeiden ar-
viointiin yhdesséa tyontekijan kanssa ja mallissa korostetaan laheisten mukaan ottamista
huomioiden asiakkaan toiveet ja tarpeet. Laheisten aktiivinen mukanaolo voi edistéé asi-
akkaan kokemusta tavoitteellisesta, yhteisollisesta ja henkilokohtaisesta tuesta. Koko-

naisuudessa on tavoitteena kasvattaa asiakkaan omia voimavaroja osallisuuden ja opis-
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kelun ja tydssakaynnin mahdollisuuksien lisdantymiseksi. Asiakkaan toimintakykya pyri-
tdan vahvistamaan lisdamalla valinnanvapautta, ja samalla on huolehdittava riittavasta
tuesta ja ohjauksesta. Asiakkaita tulee ohjata aktiiviseen oman elamansé suunnitteluun.
Merkittdvaa on kiinnittdd huomiota asiakkaiden roolin muuttumiseen enemman myos

palvelujen ja toimintatapojen kehittgjiksi. (Rousu ym. 2017: 14-15.)

6.2.1 Muutoksen reunaehtoja

Tyontekijan roolimuutokseen liittyy huomattavasti vdhemman totaalista muuttumista kuin
asiakkaan, silla tyontekijan monet kompetenssialueet voivat lahtokohtaisesti jo olla ole-
massa, kun on valinnut sosiaalialan ammattilaisuuden tytkseen. Asiakas on sosiaali-
huollon asiakkaana osapuoli, joka on ollut tekojen kohde ja tayttamalla tietyt kriteerit saa-
nut palveluja (Nummela 2011: 139). Tilanne on voinut olla asiakkaan ja tyontekijan valilla
etainen ja molemmat osapuolet ovat kokeneet hyvana, jos tapaamisia on harvoin ja ne
sujuvat mahdollisimman nopeasti. Asiakas on voinut pyytaa ja tyontekija antaa, tai asia-
kas on kyselija ja tyontekija on vastaaja. Asiakas on voinut antaa saamastaan palvelusta
palautetta, mutta se ei yleensa ole johtanut yhteiseen keskusteluun palvelun kehitta-

miseksi.

Sosiaali- ja terveyspalveluiden uudistuksessa on lahtékohtana kansalaisten vahva osal-
listaminen yhteisten ja yksityisten asioiden hoitamiseksi. Kansalaisilta odotetaan aktiivi-
suutta myos yleisten ja yhteisten asioiden hoitamiseksi poliittisestikin (vrt. kansalaisaloit-
teet.) Siind missa palveluntuottaja ja tyontekija pystyvat aloittamaan oman paamaaréatie-
toisen muutostyon asiakaslahtdisemman toiminnan tavoittelemiseksi, on asiakkaan val-
tautumisen mahdollisuudet pitkalti kiinni oikea-aikaisen tiedon ja palvelujen saatavuuden

ja saavutettavuuden mahdollisuuksista.

Nummela (2011) on vaitdstutkimuksessaan koonnut reunaehdot, jotka hanen tutkimuk-
sensa mukaan ovat edellytys asiakkuudelle, joka tukee asiakkaan asemaa ja oikeuksien
toteutumista. Keskeisimmiksi edellytykseksi Nummela (2011) nostaa asiakkaan kohtaa-
misen ja palvelutapahtuman, silla asiakkaan odotuksissa korostuu asiat, jotka liittyvat
kohtaamiseen. Asiakas tarvitsee myos tietoa oikeuksistaan etuuksiin ja palveluihin jo
ennen asiakkuutta. Kohtaamisen sisaltdé on niin tyéntekijan kuin asiakkaan orientoitu-
mista asiakkaan yksilolliseen tilanteeseen ja toiveisiin muutoksesta. Asiakkaan arvokas
kohtaaminen toteutuu, kun asiakkaan ja tydntekijan tieto kohtaa. Asiakkaan toiminnalli-

suutta tukemaan tulee kehittda yhteistydssa niin aikuissosiaalitydn ammattiorientaation
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tapoja mutta asiakkaan tilanteen mukaan myds hanen omia verkostoja hyddyntéen. Vai-
kuttamisty0 edistaa asiakaslahtoisyyttd muun muassa perusoikeuksien puolustamisena.
Nummelan (2011) mukaan asiakaslahtdinen tydskentely on kohtaavaa ja osallistavaa ja
toteaa aikuissosiaalityon kehittdmishaasteiksi palveluohjauksellisen osaamisen vahvis-
tamisen, teknologian hyddyntamisen, asiakkaiden kuulemisen vahvistamisen ja aikuis-

sosiaalityon sisallon kehittamisen (Nummela 2011: 139-141.)

6.2.2 Erilaisten asiakkaiden monet roolit

Asiakkaan rooli tulee HB-toimintamallin kautta sisaltdmaan myds vastuunkantoa omien
palvelujen jarjestamisesta ja hyvinvoinnin edistamisesta. Asiakkaalla tulee olla riittavan
hyva ymmarrys omista vaikuttamisen ja valinnan mahdollisuuksista, jotta pystyy teke-
maan kestavia ratkaisuja. Heinonen (2009) on tutkinut Kelan virkailijoiden toimintatapoja
ja rooleja asiakastilanteissa palvelukulttuurin muutosten keskella puhelinasioinnissa.
Johtopaatoksissaan Heinonen (2009) toteaa, ettd hyvinvointivaltiossa byrokraattien ja
kansalaisten valisessa kohtaamisessa voi syntya vihan, vaaryyden ja petetyksi tulemi-
sen kokemuksia. Toisaalta kohtaamisissa myodnteiset kokemukset synnyttavat yhden-
vertaisuuden ja ymmarretyksi tulemisen kokemuksia. Heinonen (2009) viittaa Rothstei-
niin seka Hellsteniin ja Komuun, kirjoittaessaan, ettéd mikali kokemus kohtaamisesta by-
rokraatin kanssa on myonteinen, se vahvistaa kansalaisten luottamusta hyvinvointival-
tion eri byrokratioihin ja koko jarjestelmaan ja toteaa, etta kansan luottamus on Kivijalka
hyvinvointivaltion ja byrokratioiden tulevaisuuden kannalta (Heinonen 2009: 74).

Tasta ndkokulmasta tarkastellen asiakkaan aktiivisen toimijan rooli sosiaalipalveluiden
ei vain vastaanottajana ja kayttajand vaan myds tiedon tuottajana, asiantuntijana ja pal-
velujen kehittjana tulee HB-toimintamallissa korostumaan nykyiseen asiakkuus kasit-
teeseen verrattuna. Toikko (2014) toteaa myos, etta asiakkaat halutaan nahda aktiivisina
kansalaisina, jotka maarittelevat itse palveluntarpeensa ja tekevat valintoja sen perus-
teella. Toiseksi heidat pyritddn nakemaan palvelujarjestelmassa aktiivisina osallistujina
my0s niiden kehittdmiseen. Kolmanneksi ryhméaksi muodostuu asiakkaat, joiden katso-
taan tarvitsevan ulkoapéain asetettuja velvoitteita pystyakseen aktivoimaan omaa toimin-
taansa (Toikko, 2014: 161-162.)

Valintoja tekevat asiakkaat ovat kiinnostuneita niistd palveluista, joita he itse katsovat
tarvitsevansa. Nama asiakkaat ovat itsestdan huolta pitavia yksiloita, joka ovat kyvyk-
kaita sdatelemaan itse suhdettaan palvelujarjestelmaan. Osallistuvat asiakkaat pyrkivat

palvelujarjestelmén sisaan ja sieltd kasin vaikuttamaan palveluihin sisalléllisesti. Han
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pyrkii varmistamaan omat oikeutensa viitekehyksesséan kollektiiviseen kohderyhmaan
liittyvan oikeutensa kautta. Aktivoitavan asiakkaan palvelujarjestelmasuhde muodostuu
tiiviiksi, ja vaikka hén ei sellaista suhdetta valitsisikaan, hanta velvoitetaan toimintaan
palvelujarjestelmasuhteen avulla. Naista syista sosiaalipalveluiden kontekstissa on risti-
riitaa asiakkaan valtaistumisen tiella (Toikko 2014: 172-174.) Nummelan (2011) tutki-
muksessa asiakkaan osallisuutta vahvistavia tydbmenetelmid on kehitettava ja juurrutet-
tava aikuissosiaalitydssé, esimerkkina héan toteaa voimavara- ja ratkaisukeskeisten me-

netelmien osaamisen kehittamista (Nummela 2011: 146).

Valinnanvapauden ja henkilokohtaisen budijetoinnin sudenkuopiksi voikin muodostua no-
peus tai Kiire palveluntuottajien ja tyontekijoiden puolelta. Asiakkaat, kansalaiset tarvit-
sevat paljon informaatiota ja vuorovaikutusta pystyakseen reagoimaan muutostarpee-
seen, jota heiltéd odotetaan. Toikko (2014) kirjoittaa asiakkaiden ja palvelujenkayttdjien
osallistumisen perustuvan kokemustietoon, ja kun suomalainen sosiaalihuolto on ollut
jarjestelmékeskeinen, on nyt korostettava ajattelun muutosta, jossa tyontekijoiden tiedon
rinnalle nousee asiakkaan tieto. Tama tuo esiin asiakkailla olevaa tietoa ja taitoa, jonka
hyddyntaminen palveluiden suunnittelussa, kehittdmisessa ja arvioinnissa on tavoit-
teena. Nain toimien asiakaslahtdisyys laajenee yksittdisesta asiakkaasta kollektiivisesti
hyodyksi koko kohderyhmalle. (Toikko 2014: 168-169.)

Asiakkaan &ani ja henkilokohtaiset tarpeet ja nakemykset elamantilanteen muutta-
miseksi toivottuun suuntaan ovat tavoitteena sosiaali- ja terveyspalveluiden uudistuk-
sessa monella osa-alueella. Lainsdadantéa on uudistettu siind hengessa, etta asiakkaan
osallisuutta ja yksil6llisyytta voidaan sosiaali- ja terveyspalveluissa huomioida yha pa-
remmin. Palvelujarjestelmaé pidetddn pirstaleisena, jaykkana ja hitaana. Niin julkiset
kuin kolmannen sektorin sekad yksityiset palveluntuottajat valmistautuvat parhaillaan
muutoksiin. Tyontekijoille ja organisaatioille suunnitellaan uusia tehtavia ja toimenkuvia.
Asiakkalille annetaan jarjestelmén toimesta uusi, vaikuttava ja osallisuutta vahvista rooli.
Opinnaytetyon puitteissa kysyimme henkildkohtaisen budjetoinnin valinneilta asiakkailta

heidan tavoitteistaan ja keinoista, jotka edistaisivat muutoksen toteutumista.

6.3 Asiakaslahtoisyys sosiaali- ja terveyspalveluissa

Asiakaslahtoisyydesta puhutaan meidan ajassamme paljon. Asiakkaan asemasta kes-
kustellaan ja aihetta lahestytaan monista eri ndkdkulmista. Yksi sosiaalihuoltolain uudis-
tamisen keskeisista tavoitteista onkin ollut asiakaslahtoisyyden ja kokonaisvaltaisen asi-

akkaan tarpeisiin vastaamisen vahvistaminen.
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Uudistamisen lahtékohtana on yksilé omine tarpeineen. Asiakaslahtoisyydessa tavoite
on tukea ja edistaa ihmisten osallisuutta, omatoimisuutta ja mahdollisuutta vaikuttaa yh-
teiskunnassa ja omassa palveluprosessissaan seka tarkastella palvelukokonaisuutta
asiakkaan tarpeista kasin. (Sosiaalihuollon lainsdddanndn uudistamistyéryhman loppu-
raportti 2012, 89.)

6.3.1 Asiakaslahtoisyys sosiaali- ja terveyspalveluiden tavoitteena

Asiakaslahtdisyys voidaan ndhda sosiaali- ja terveyssektorilla toiminnan arvoperustana,
jonka mukaan jokainen asiakas kohdataan ihmisarvoisena yksilona hyvinvointivajeesta
riippumatta. Asiakaslahtoisyyden keskeinen ominaisuus on, ettei palveluita jarjesteta
pelkastaan organisaation, vaan myos asiakkaan tarpeista lahtien mahdollisimman toimi-
viksi. Asiakaslahtdisen palvelutoiminnan tulisikin alkaa my6s asiakkaan esittamista asi-
oista ja kysymyksista seka olla vastavuoroista. Tama edellyttaa asiakkaalta ja palvelun-
tarjoajalta vuoropuhelua ja yhteisymmarrysta siitd, miten asiakkaan tarpeet voidaan ole-
massa olevien palveluiden kannalta tyydyttaa parhaalla mahdollisella tavalla ja kustan-
nustehokkaasti. Asiakaslahtbiseen toimintaan sisaltyy taten ajatus asiakassuhteiden jat-
kuvuudesta, mika on palveluiden tarjoajan ja asiakkaan valisen yhteisymmarryksen edel-
lytyksena. (Virtanen ym. 2011: 18.)

Paastékseen asiakaslahtdiseen palveluun, taytyy palvelua tuottavan organisaation saa-
vuttaa asiakasymmarrysta. Asiakasymmarrys on monipuolista tietoa asiakkaista ja hei-
dan tarpeistaan, seka niiden hyddyntamista palveluiden kehittamisessa. Asiakasymmar-
rys on aina jalostettua ja kayttotilanteeseen kytkettya tietoa. Asiakasymmarryksen vas-
taparina ja kumppanina on palveluymmarrys, joka on asiakkaiden tietoa ja kéasitysta saa-
tavilla olevista palveluista seka palvelun tarjoajan roolista parhaan mahdollisen palvelun

tuottamiseksi. (Virtanen ym. 2011,18.)

Tavoiteltaessa asiakaslahtoista palvelumallia tydntekijaa haastetaan tarkistamaan omaa
nakemystadn asiakkaasta. Asiakaslahtdisessa lahestymistavassa asiakas nahdaan
tydntekijan kanssa yhdenvertaisena toimijana. Asiakkaan merkitys palveluprosessin ai-
kaansaamiseksi tunnustetaan ja toiminnassa pyritdan asiakkaan ja tyontekijan valiseen
kumppanuuteen. Kumppanuuden syntyminen vaatii vahvaa luottamusta ja erittain hyvia

vuorovaikutustaitoja.

Asiakaslahtoisen palvelukulttuurin kehittdmiseen kuuluu, ettd asiakas ndhdaan resurs-

sina. Tama muuttaa asiakkaan roolin objektista subjektiksi. Asiakkaasta tulee toimija,
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joka on vastuussa omasta hyvinvoinnistaan. Lahestymistavalla, jossa asiakas osallistuu
itse omaan palvelu- ja hoitoprosessiinsa ja aktivoituu oman hyvinvointinsa hoitamiseen,
on mahdollista voimaannuttaa asiakasta omassa roolissaan. Asiakaslahtdisesséa palve-
lutuotannossa asiakkaan voimaantumisen tulisi nékya valinnan mahdollisuuksina, joissa
on huomioitu kustannustehokkuus. (Virtanen ym. 2011,19). Asiakaslahtoisyys asiakkaan
ja tyontekijan valisend suhteena tuo esille sen tilannekohtaisuuden, moninaisuuden ja
ristiritaisuuden. Asiakaslahtoisyydestd puhuminen ja sen toteuttaminen kaytannossa
edellyttavat syvaa pohtimista, mik&a on kenellekin, missakin kohdassa ja ajassa parasta.
On tarkasteltava mika tukee aidosti kunkin ja kaikkien yksildiden mahdollisuuksia valita,
vaikuttaa, olla osallinen ja saada huolenpitoa sita tarvitessaan. Asiakaslahtdisyyden tar-
kasteleminen suhteena muistuttaa, ettd juuri hyvista kohtaamisista, joissa ihminen koh-

taa toisen ihmisen, muodostuu hyva palvelujarjestelma. (Raitakari ym. 2012: 75.)

6.3.2 Asiakaslahtoisyys sosiaali- ja terveyspalveluiden haasteena

Asiakaslahtdisyys on avaintermi palvelujarjestelmistd keskusteltaessa. Yhteiskunnalli-
sessa keskustelussa téllainen termi on usein ristiriitainen, jopa vastakkaisia merkityksia
ja ilmidita omaava kasite. Asiakaslahtoisyys maarittyy positiivisena ja sen vastustaminen
VOi saattaa epdilijansd moraalisesti epdilyttdvdan asemaan. Asiakaslahtbisyys on kasit-
teend myds poliittinen ja siihen pyrkivan toiminnan tavoitteena asia, josta on helppo olla
samaa mieltd. Asiakaslahtoisyyskasitteen maarittelemattomyys tekee kasitteen kaytén
mahdolliseksi erilaisissa yhteyksissa eri agendojen edistdmisessa. Poliittisten ohjelmien
ja hallinnon suunnitelmien korostama asiakasajattelu ja asiakaskaytantdjen keskustelu
voi muuntua kaytannon kehittamistydssa aivan toiseksi, kun paatoksiin vaikuttaa rajalli-
nen talous ja inhimilliset resurssit. (Raitakari ym. 2012, 52, 56; Kork: 2016, 18.)

Asiakaslahtdisyytta toteutetaan eri muodoissa riippuen asiakkaan toimintakyvyn tasosta
jatilanteesta seka siitéd mita tavoitteita ja reunaehtoja asiakas-ammattilaisvuorovaikutuk-
selle on asetettu. Palvelujarjestelmia ja asiakaslahtoisyyttd on tarkeada tarkastella juuri
heikoimmassa asemassa olevien kansalaisten ndkokulmasta, silla heidan kohdallaan
odotukset kuluttajana ja aktiivisena yhteistydkumppanina toimimisesta tormaavat sai-
rauksiin, toimintakyvyn rajoituksiin, kdyhyyteen ja vahaisiin valinnan vaihtoehtoihin. Asia-
kaslahtoinen toiminta voi nayttaytya ristiriitaisena, kun asiakkaiden tarpeisiin mukautu-
mista ja niiden kohtaamisen toteutumista tarkastellaan taloudellisten voimavarojen hal-

linnan nakdkulmasta. Asiakastarpeen yhteensovittaminen ja mukauttaminen kulujen ja
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kustannusten nakdkulmasta on haaste julkispalvelujen uudistamisyrityksissa, joiden ta-
voitteena on kyvykkyys vastata herkemmin kansalaisten, palvelunkayttdjien tai asiakkai-
den tarpeisiin. (Raitakari ym. 2012: 73-74; Kork: 2016, 85-86.)

Sosiaali- ja terveyspalveluita tarvitseva ja kayttava inminen osallistuu erilaisiin palvelu-
prosesseihin ja hanen roolinsa voi vaihdella samankin kohtaamisen aikana kuluttajuus-,
kumppanuus- ja huolenpitosuhteissa. Jokainen suhde siséltad mahdollisuuksia, mutta
niihin siséltyy myos rajoituksia, kun toiminnassa tavoitellaan hyvaa palvelujarjestelmaa.
Palvelujarjestelmét on lahtokohtaisesti rakennettu vastaamaan kansalaisten tarpeisiin,
mutta palveluiden raataléimisen maksimointia rajoittavat niukat voimavarat. Asiakaslah-
toisyytta ja sen toteutumista tulisi lahestya miettimalla, milloin asiakas-ammattilaisvuo-
rovaikutusta tulee ohjata markkinoiden kuluttajasuhteen, verkostoyhteistydn kumppa-
nuussuhteen tai hierarkkisen huolenpitosuhteen logiikasta lahtien. Tehokkaaseen ja
asiakaslahtdiseen toimintaan pyrittaessa esiin nousee soveltamiseen liittyvét ongelmat.
Naista esimerkkeind ovat muun muassa tavoitteiden ja keinojen ristiriita, puheen ja toi-
minnan valinen ristiriita, julkilausutun ja todellisen tavoitteen valille syntyvat jannitteet
seka tavoiteltujen ja ei-tavoiteltujen vaikutusten ristiriidat. (Raitakari ym. 2012: 75; Kork:
2016: 85-86.)

Asiakaslahtdisyys on eettinen kysymys, joka asettaa poliittiset paattajat, ammattilaiset ja
asiakkaat pohdinnan eteen. On pohdittava, milloin asiakkaan oma aktiivisuus ja vas-
tuunotto tukee arkipaivaista selviytymistd, ammattilaisten tuloksellisuutta ja milloin taas
kyseessa voi olla heitteillejatto. Kaikkien on syyté pohtia, mita tapahtuu niille asiakkaille,
joiden voimavarat eivét riitd aktiiviseen kumppanuuteen ja millaisia vaihtoehtoja heille on
tarjolla. Yhden ryhméan palveluiden parantaminen voi aiheuttaa tyytymattémyytta toi-
saalla tai heikentdd toisen asiakasryhmén tarpeisiin vastaamista. Asiakastarpeeseen
vastaamiseen liittyva puhe jad helposti yleiselle tasolle, jos tavoitetta ei pohdita julkisten
voimavarojen hallinnan nakékulmasta: missa suurimmat tarpeet on ja kenelle palveluita
kohdennetaan. (Raitakari ym. 2012: 75; Kork 2016, 87.)
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7 Opinnaytetyon tehtava, tutkimuskysymykset ja aineisto

7.1 Opinnaytetydn tehtava ja tutkimuskysymykset

Opinnaytety6n tarkoitus oli tuottaa tietoa Henkilokohtainen budjetointi — Avain kansalai-
suuteen -hankkeen arviointia varten asiakkaan ja tyontekijan rooleista tydoskenneltédessa

yhteistyd- ja kumppanuustoiminnallisen mallin mukaisesti.

Tavoitteena oli selvittaa millaisena asiakastydntekijat ja asiakkaat kokivat oman roolinsa
asiakasprosessissa HB-toimintamallilla toimiessa, millaisia odotuksia heill& oli oman roo-
linsa suhteen, mika siina oli erilaista tai samanlaista kuin tavanomaisessa asiakaspro-
sessissa seka millaisia valmiuksia asiakkaalta ja tyontekijaltéa HB-toimintamallin mukai-
nen toiminta edellyttdd. Onko asiakkaan rooli erilainen h&nen valittuaan henkilékohtai-
sen budjetoinnin, kuin jos han olisi valinnut palvelut, jotka tuotetaan perinteisella mallilla?
Kiinnostuksen kohteena oli myds millainen tyontekijan osaaminen ja tydote vahvistaa

asiakkaan roolia palveluiden suunnittelussa ja kehittajana.

Opinnaytety® nostaa esille millaista muutosta tydntekijdn osaamisessa ja tydotteessa
tarvitaan, jotta asiakas hyotyy uudesta tavasta jarjestaa hanelle tarkoituksenmukaiset

palvelut ja hdnen roolinsa palveluiden kehittajana vahvistuu.

Opinnaytetydssa oli tavoitteena kehittdd myds luonnokset asiakas- ja tyontekijan rooli-
kartoiksi, joita voidaan edelleen kehittaa ja jotka voisivat toimia tyo- ja itsearviointivali-

neina asiakkaille, henkiloston taydennyskoulutuksessa seka ammattiin opiskeltaessa.

Henkildkohtainen budjetointi — Avain kansalaisuuteen -hankkeen piloteissa mahdolli-
suutta henkildkohtaisen budjetin kokeiluun on suositeltu tarjottavaksi kaikille asiakkaille,
joten kaikilla tulisi olla tieto kokeilumahdollisuudesta. Asiakas voi jattda valitsematta hen-
kilokohtaisen budjetin eika sita tulkita tyontekijan epaonnistumisena. Tarkedna nahdaan,
ettd tyontekija osaa ja tarjoaa mahdollisuutta henkilokohtaisen budjetin kayttoon.

Taman opinnaytetyon tutkimuskysymykset nousivat hankkeelle asetetuista tavoitteista
ja tarkentuivat Henkilokohtainen budjetointi — Avain kansalaisuuteen -hankkeessa mu-

kana olevien asiakkaiden ja tyontekijoiden roolien sisaltoihin.
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Tutkimuskysymykset ovat:

1. Millainen on tydntekijan rooli henkilbkohtaisen budjetoinnin asiakasproses-
sissa?
2. Millainen on asiakkaan rooli henkildkohtaisen budjetoinnin asiakasproses-

sissa?

Opinnaytetyon tulosten pohjalta rakennettiin yhteistytssa luonnokset asiakkaan ja tyon-
tekijan roolikartoiksi, jotka voivat toimia jatkossa asiakkaan ja tyontekijan itsearvioinnin
tydvalineend, henkilostén tdydennyskoulutuksessa seka ammattiin opiskeltaessa. Opin-
naytetyon kehityksellisessa osiossa kaytettiin apuna myos Kuntaliiton 1999 julkaisemaa

vanhemmuuden roolikarttaa seka siihen liittyvaa kayttbopasta (2001).

7.2 Aineiston keruu ja analyysimenetelmat

Tama opinnaytetyd on tapaustutkimus eli case study. Tapaustutkimukselle on tyypillista
yksityiskohtaisen tiedon tuottaminen yksittaisista tapauksista tai pienesta joukosta ta-
pauksia, jotka ovat suhteessa toisiinsa. Tapaustutkimukseen valitaan tyypillisesti yksit-
tainen tapaus, tilanne tai joukko tapauksia ja kiinnostuksen kohteena ovat prosessit. Yk-
sitdistapausta tutkitaan yhteydessa ymparistoonsa. Aineistoa keratdan kayttden useam-
pia metodeja, mm. havainnoimalla, haastatteluin ja dokumentteja tutkien. Tapaustutki-
muksen tavoitteena on ilmididen kuvaaminen. (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 2009: 134-
135.) Taman opinnaytetyon tavoite oli tuottaa sellaista tietoa, jolla voidaan kuvata tyon-

tekijan ja asiakkaan rooleja henkildkohtaisen budjetoinnin toimintaymparistossa.

Aineiston keruu toteutettin useammalla eri menetelmalla. Tavoitteena oli muodostaa
mahdollisimman monipuolinen kasitys siitd, millaisena asiakkaat ja tyontekijat kokivat
asiakastyontekijan ja asiakkaan roolit tutkimushetkelld ja millaisia muutoksia rooleissa
tulisi tapahtua. Usean eri menetelman kayttamista aineiston keraamisessa kutsutaan
triangulaatioksi, jolla tarkoitetaan erilaisten menetelmien, tutkijoiden, tietoldhteiden ja
teorioiden yhdistamista tutkimuksessa. Triangulaatio voi olla tutkija, menetelma- tai
teoriatriangulaatiota ja siind kyse on nakdkulmien laajentamisesta tai -
paradigmaisuudesta. Tutkijoiden kayttdmat menetelmat tai nakodkulmat voivat saada
aikaan sen, ettd samanaikaisesti voi olla samaa ilmi6ta koskevia keskenadan ristiriitaisia
tutkimustuloksia. Triangulaation avulla onkin mahdollista lisatd tutkimuksen
luotettavuutta. (Eskola, Suoranta 1998: 69-70).
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Opinnaytetydn aineistoa kerattiin asiakkaan ja tyontekijan kyselyilla (Liite 1 ja 2) ja toi-
minnallisella tydpajatydskentelylla. Tyopajatydskentelyé ja kyselyyn osallistumista tarjot-
tiin kaikille piloteille, ja tavoitteena oli saada kyselyyn vastaukset jokaiselta pilotilta ja
tyOpajatyoskentelyyn kaksi pilottia. Kahden pilotin, Eksote ja Pori, yhdyshenkilot ilmoitti-
vat osallistumisesta molempiin aineistonkeruu menetelmiin. Hanke oli saanut tutkimus-
luvat jokaiselta pilotilta erilaiseen tiedontuottamiseen niin asiakkaiden kuin tyonteki-
joidenkin osalta, mutta osa piloteista edellytti tutkimusluvan hakemista opinnaytetyota
varten aineistonkeruuseen asiakkaiden osalta (Rousu ym. 2017: 16). NAma tutkimuslu-
vat saatiin kesékuussa 2018.

Kyselyiden ja tytpajapaivan lisdksi osallistuimme hankkeen oppimisverkostoihin kesé- ja
lokakuussa 2018 seka Kehitysvammaisten palvelusaation jarjestamaan Suunta-semi-
naariin elokuussa. Osallistuminen vahvisti ja lisasi taustatietoa ilmiosta ja syvensi siihen
liittyvaa asiantuntijuutta seka tuki ymmarrysta taman opinnaytetyd tuottamista tuloksista.

Tahan palataan pohdinta kappaleessa.

7.3 Asiakas- ja tyontekijakyselyt

Asiakas- ja tyontekijakyselylomakkeet lahetettiin Henkilokohtainen budjetointi — Avain
kansalaisuuteen -hankkeen pilottien yhdyshenkildille pian tutkimuslupien saannin jal-
keen Eksoteen, Hameenlinnaan, Kainuuseen, Poriin ja Tampereelle. Vantaa ei osallis-

tunut tahan opinnaytetython. Palautuspaivaksi asetettiin 3.8.2018.

Lomakekyselya kaytetdan tyypillisemmin kvantitatiivisen tiedonkeruun menetelmana
eika silla useimmiten ajatella olevan kayttda laadullisen tutkimuksen tiedonkeruussa.
Tama ei kuitenkaan sulje pois mahdollisuutta kayttaa kyselya myos laadullisessa tutki-
muksessa etenkin, jos sen tuottamaa tietoa hyddyntadmalla vastanneita voidaan tyypitella
erilaisiin luokkiin esimerkiksi aktiivinen, ei aktiivinen. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 74-75.)
Kyselyiden ja haastatteluiden tavoite on selkeé ja helppo ymmartaa. Kysyminen on suo-
rin ja jarkevin tapa paasta perille siitd, kuinka ihminen ajattelee ja toimii. Selkedn eron
tekeminen kyselyn ja haastattelun vélille ei ole kuitenkaan kannattavaa, vaikka k&sitteet
eivat taysin tarkoitakaan samaa asiaa. (Tuomi & Sarajarvi 2002: 74-75.) Eskola (1975)
toteaa Tuomen ym. teoksessa, ettd kysely on menettelytapa, jossa vastaaja vastaa ky-
selylomakkeen kysymyksiin yksin ilman valvontaa tai valvottuna ryhmassa. Haastatte-
lussa on kyse henkil6kohtaisesta tapahtumasta, jossa tiedonkeragja kysyy kysymykset
ja merkitsee saamansa vastaukset muistiin. Haastattelussa vastaukset saadaan suulli-
sesti ja kyselyssa kirjoitetussa muodossa. (Tuomi ym. 2002: 75). Paadyimme kyselyn
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kayttamiseen, koska haastattelutilaisuuksien jarjestdminen koettiin aikataulullisesti liian
vaativaksi. Kysely mahdollisti opinnaytetyon aikataulussa pysymisen ja kattavamman

maaran vastauksia.

Asiakkaille ja tyontekijoille suunniteltin omat kyselylomakkeet. Kysymykset luotiin tutki-
musteoriasta nousevista teemoista. Kyselyilla tavoiteltin kahdenlaista kayttéa: Ensim-
mainen tavoite oli kerata aineistoa, jonka perusteella myds suunniteltiin tydpajan toteu-
tuksessa syventavaan tydskentelyyn nostettavat teemat. Toinen tavoite oli tuottaa tietoa
opinnaytetyon kehitykselliseen osioon, joka oli asiakkaan ja tyontekijan roolikarttojen ku-
vaamiseen. Kyselylomakkeet sisélsivat kysymyksia, joihin oli valmiit vastausvaihtoehdot

ja avoimia kysymyksid, joihin vastaaja voi vastata omin sanoin.

Kyselylomakkeita lahetettiin pilottien yhdyshenkildille valitettavaksi tyontekijoille ja hei-
dan kautta myos asiakkaille. Kyselylomakkeita lahetettiin maapostilla ja sdhkdisesti yh-
teensa 50 kpl, 25 asiakas- ja 25 tyontekijakyselylomaketta. Tutkimusluvan tarpeeseen
liittynyt epaselvyys johti siihen, ettd Tampereen pilotti jai pois aineiston keruusta kysely-

jen lahettamisen jalkeen. Kainuun pilotin yhdyshenkil6dn ei saatu kontaktia.

Kyselylomakkeet testattiin kohderyhméan edustajilla ja niistd saatiin paasaantoisesti hy-
vaa palautetta. Kaksi vastaajaa kommentoi kyselya joiltain osin vaikeaselkoiseksi.

7.4 TybOpajatyoskentely

Kutsu tydpajapaivaan (Liite 3) lahetettiin Eksoten ja Porin pilottien yhdyshenkildille lahe-
tettavaksi eteenpain hankkeessa tydskenteleville esimiehille, jotka valittavat kutsua asi-
akkaille ja tydntekijoille. Molempien yhdyshenkilon kanssa sovittiin tydpajapaivat toteu-
tettavaksi syyskuun 2018 ensimmaiselle viikolle. Kahdesta tytpajatydskentelyyn ilmoit-
tautuneesta pilotista toteutui Porin pilotin tydpaja. Eksoten tydpajan osalta aikataulu
osoittautui haasteeksi ja osallistujien pienesta maarasta johtuen tydpajapaiva peruuntui.
Peruuttamisesta paatettiin yhdessa Eksoten pilotin yhdyshenkilon ja opinndytety6té oh-

jaavan opettajan kanssa.

Porin tyOpajapaivaan ilmoittautui seitseman tyontekijaa ja yksi asiakas. Kaikille ilmoittau-
tuneille tyontekijoille l1&hetettiin paivan ohjelma (Liite 4) etukateen. Mukaan ilmoittautu-
neen asiakkaan tyontekijaa pyydettiin valittAmaan ohjelma asiakkaalleen. Ilimoittautu-

neista viisi osallistui ja kaksi perui. Myos asiakas perui osallistumisensa.
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Ty6pajapaivan ohjelman suunnitteluvaiheessa sovimme tyonjaosta varsin tarkasti jo etu-
kateen ja teimme kasikirjoituksen (Liite 5) ohjaamaan omaa tyoskentelya. Paivan alussa,
esittelyjen ja odotusten kertomisen ja kirjaamisen jalkeen k&vimme lapi jo etukateen mu-
kaan ilmoittautuneille lahetetyn ohjelman. Valitsemamme menetelmat olivat ainakin
osalle osallistujia uusia ja etenkin iltapaivaan sijoittuva roolimuotoilu heratti kysymyksia
Siitd, etta eivat kai osallistujat joudu esittamaan jotain tai leikkimé&n. Sovimme yhdessa,

ettei kukaan joudu tekemaan itselleen epamukavalta tuntuvia asioita.

TyOpajapaivan aikana ohjasimme osallistujia tehtavien aarelle ja tehtavissa, keskuste-
limme heidén kanssaan ja kirjasimme muistiin syntyneita tuotoksia. Osallistuva havain-
nointi on hyvin toimiva menetelma, kun halutaan saada tietoa tutkittavista. Menetelmaa
kayttamalla voi oppia my6s tunnistamaan yhteisén sosiaalisia ja kulttuurisia piirteita.
Osalllistuvasti havainnoidessaan tutkija tekee havaintoja tutkimastaan ilmiosté ollen sa-
malla vuorovaikutuksessa tutkittavien kanssa. Osallistuva havainnointi on toimiva metodi
ihmisten vuorovaikutuksen, kohtaamisen ja niihin liittyvien haasteidenkin tutkimiseen.
(Vilkka 2015:143.) Havainnoinnin kohteena oli tydpajaan osallistuvien tyontekijdiden
tapa olla vuorovaikutuksessa toistensa kanssa, miten tyontekijat tukivat toisiaan osallis-
tumaan ja jakamaan mielipiteitdédn, miten he kuuntelivat toisiansa ja miten ottivat tois-
tensa ajatukset vastaan ja miten he reagoivat annettuihin tehtaviin. Osallistuvan havain-
noinnin lisaksi tydpajassa kaytettiin sosiometrisia harjoituksia. Osallistuvassa havain-
noinnissa tutkijan roolissa korostuu kunnioitus tutkittavia ja heilla olevaa tietoa kohtaan,
jolloin tutkijakin on paikalla oppiakseen, ei opettaakseen. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 83).

Sovimme etukateen tydjaon, jossa toinen oli aktiivisesti vuorovaikutuksessa osallistujien
kanssa. Toinen osallistui passiivisemmin tydskentelyyn ja tarkkaili mitk&a teemat korostu-
vat tyoskentelyssa ja mitka jaivat pienemmalle huomiolle. Havainnoista keskusteltiin ja
ne dokumentoitiin kirjaamalla jatkotyoskentelya varten. Havainnointi valikoitui yhdeksi
menetelméaksi sen suomien etujen ja mahdollisuuksien vuoksi. Ymparisto ja osallistujat
olivat opinnaytetyontekijoille vieraita. Havainnointi mahdollisti tydskentelyn etenemisen
seuraamisen ja joustavien muutosten tekemisen kasikirjoitukseen. Havainnoijan roolissa
oleminen antoi mahdollisuuden tarkkailla toimintaa ja keskusteluja objektiivisemmin. Ha-
vainnoinnilla saatiin myds tietoa osallistujien suhteesta ja asenteesta heidan tydhonsa

hankkeessa.

Tutustumiskierroksen jalkeen toteutettiin oppimiskahvila-menetelmaa mukaillen tehtava,

jonka kysymykset oli suunniteltu SWOT-analyysimallin pohjalta. Learning Cafe eli oppi-
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miskahvilassa keskitytdan ennalta valittujen teemojen tai kysymysten ratkaisuun ryh-
missa, jotka ovat jakautuneet poytakunniksi. Kussakin poydassa on puheenjohtaja, joka
ei siirry muun poytakunnan mukana. Puheenjohtajan tehtavé on esitella aina kunkin ryh-
man tuotokset seuraavalle poytakunnalle. Jokaisessa pdydassa kasitellaan yhta ennalta
maarattya teemaa kerrallaan sovittu aika. Pohdinta dokumentoidaan post-it lapuille tai
paperiarkeille. Tydskentelyn edetessa poytaryhmien jasenet vaihtavat poydasté toiseen,
jolloin uusi péydan ymparille siirtyva ryhma pohtii aiempia tuotoksia ja ideoi niita eteen-
pain. Idea on siis, ettd ryhma liikkuu, mutta ryhmien pohdintojen tuotokset jaavat aina
kuhunkin poytaan jatkotyostoa varten. Kierrossa tehdéaén vaihtoja riippuen aikataulusta,
ryhmien koosta ja kasiteltavien teemojen maarasta. Teemaa voidaan kasitella samasta
nakokulmasta koko tydskentelyn ajan tai sitd voidaan vaihtaa tydskentelyn kuluessa.
Tyoskentelyn paattyessa puheenjohtajat esittelevét yhteenvedon kunkin péydan ideoista

ja tuotoksista. (Learning Cafe eli oppimiskahvila.)

Viisi osallistujaa jakautui yhdeksi pariksi ja yhdeksi kolmen hengen ryhméaksi. Emme ni-
menneet puheenjohtajia, koska osallistujia oli niin vahan ja kaikki siirtyivat péydasta toi-
seen teeman vaihtuessa. SWOT-analyysimallin pohjalta oli valmisteltu nelja tyopoytaa.
Muutostarpeita analysoitaessa SWOT-analyysi on toimiva valine. Sen avulla voidaan
analysoida tyopaikalla tapahtuvaa oppimista ja sen toimintaymparist6a kokonaisuutena.
Tulosten perusteella on mahdollista ohjata prosessia ja tunnistaa oppimiseen liittyvia
kaytantoja ja kohtia, joihin olisi hyva kiinnittda huomioita kriittisesti. (Miten analysoidaan
tyOpaikalla tapahtuvan oppimisen muutostarpeita?) Lyhenne SWOT tulee sanoista
strengths eli vahvuudet, weaknesses eli heikkoudet, opportunities eli mahdollisuudet ja
threats eli uhat. (SWOT-analyysi).

SWOT-analyysi valittiin, koska kyselyistd nousseen aineiston perusteella oli ndhtavissa,
etta henkilokohtaisen budjetoinnin kayttdmisen kokemuksiin liittyi vahvasti hyvia ja toi-

mivia ominaisuuksia, mutta myos epaselvyyksia ja heikkouksia.

Roolimuotoilutehtava toteutettiin tydnohjauksessa kaytdssa olevaa toiminnallista mene-
telmaa soveltaen. Roolimuotoiluun liittyy kasiteltdvan teeman havainnollistaminen esi-
neilla ja kuvilla. Toiminnallisessa, esineiden avulla havainnollistavassa menetelmassa
yhdistyy itseilmaisun monipuolistaminen, leikki ja luovuus seké tarinoiden kertominen.
(Riitaoja 2008: 30.) Roolimuotoilussa osallistujat valitsivat pikkuesineita ja kuvia tuke-
maan, jasentamaan ja havainnollistamaan omia ajatuksiaan ja vastauksiaan esitettyihin
kysymyksiin. Osallistujat jakoivat vastauksensa muiden kanssa vahvistamalla kerto-
maansa valittujen esineiden ja kuvien avulla. Kaikki osallistuivat tehtavaan.

y =
e —

/://Iz;ropolia



42 (81)

Tunnelma tyopajassa oli koko paivan ajan avoin ja aktiivinen. Tydskentelytila oli avara ja
tilava ja kauniisti sisustettu. Tila mahdollisti sen, ettéa tydskentelimme aamupaivan poy-
tien aarelld ja iltapaivan tilan sohvaryhméaalueella. Osallistujat tuottivat runsaasti ajatuk-
sia ja pohdintoja tehtavien edetessd. He myos kertoivat haluavansa olla aktiivisia tiedon-
tuottajia, jotta opinnaytetyd, jota varten tydpaja oli koolla, edistyisi ja onnistuisi. Fasilitointi
sujui paasaantoisesti suunnitelman mukaisesti ja vaihdoimme vastuita sujuvasti tytsken-

telyn edetessa.

Paivan paatteeksi pyysimme palautetta osallistujilta. Heidan mukaansa péivan sisalto ol
ollut mielenkiintoinen ja vaikka he kokivat pohtineensa samankaltaisia asioita jo aiem-
min, oli tydpajapaivan ndkdkulmassa myos jotakin heille uutta. Osallistujien mielesta oli
tarkeaa saada pysahtya henkilokohtaisen budjetointiin liittyvien aiheiden aarelle ja jasen-

taa siihen liittyvia ilmiditd yhdessa uusien menetelmien avulla.

7.5 Aineiston analyysinmenetelmat

Taman opinnaytetydn aineisto muodostui asiakas- ja tydntekijalomakekyselyistad ja
tydpajatydskentelyn dokumentoiduista tuotoksista. Monimetodinen aineiston keruu voi
olla kallista ja vieda paljon aikaa ja tulee nain ollen aina harkita tarkkaan. (Eskola ym.
1998:70). Aineistonkeruun monimetodinen |dhestymistapa osoittautui tassa
opinnaytetydssa hyvaksi valinnaksi. liman lomakekyselyita, olisi asiakkaiden nakdkulma

jaanyt pois, koska tydpajaan osallistui vain tyontekijoita.

Laadullisen aineiston sisalldnanalyysin tekemiseen on tarjolla useita eri vaihtoehtoja.
Tassa opinnaytetyossa aineiston sisallonanalyysi eteni teorian ohjaamana. Tavoitteena
ei ollut testata teoriaa tai teorioita vaan kayttaa sitd analyysin apuvalineena. Sisallon
analyysin tekeminen on aineiston tulkitsemista, jonka tavoitteena on kulkea empiirisesta
aineistosta kohti kasitteellistd kasitysta tutkittavasta ilmidsta. Teoriaohjaavassa
sisdllonanalyysissa kasitteet etenevat alkuperaisaineiston kielellisista ilmauksista

teoreettisiin kasitteisiin ja johtopaatoksiin. (Tuomi ym. 2009: 111-112,117.)

Analyysia tehdaan, koska aineistoon halutaan selkeyttd ja jotta voidaan tuottaa
uudenlaista tietoa tutkimuskohteesta. Analyysilla tavoitellaan aineiston tiivistamista
siten, ettei sen sisdltdma tieto asiasta katoa. Paapyrkimys on informaatioarvon
lisddminen, kun hajanainen aineisto jasentyy selkeasti ja jasentyneesti. (Eskola ym.
1998: 138.) Kyselyiden teemat olivat valinnanvapaus, osallisuus, asiakaslahtdisyys ja

roolit. Vastaajilta kysyttiin kokemuksia ja ajatuksia naihin sekd omaan rooliin liittyen
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palveluiden jarjestamiseen henkildkohtaisen budjetoinnin-toimintamallilla.

Sisallébnanalyysi alkaa aineistoon perehtymiselld, jota seuraa pelkistettyjen ilmausten
etsiminen ja merkitseminen. Taman jalkeen ilmaukset listataan ja niistd etsitaan
samankaltaisuudet ja erilaisuudet. Seuraavaksi ilmaukset yhdistetdan ja alaluokat
muodostetaan. Ylaluokkien muodostaminen tehdaan alaluokkia yhdistamalld, jonka

jalkeen ylaluokista voidaan muodostaa kokoavat kasitteet. (Tuomi ym. 2009: 108,119.)

Keratyn aineiston analyysi aloitettiin kyselyaineistoon perehtymalla. Aluksi tuotettiin
yhteenvedot asiakas- ja tyOntekijakyselyista, jotka sisalsivat kaikki vastaukset kuten ne
olivat lomakkeissa. Taman jalkeen etsittin samankaltaisuuksia ja eroavaisuuksia,
listattiin ja ryhmiteltiin pelkistettyja ilmauksia tutkimustehtdvan ohjaamana, jonka ydin
muodostui valinnanvapauden, asiakaslahtdisyyden ja osallisuuden tunnistamisesta seka
asiakas- ja tyontekijaroolien sisalldista. Kyselyiden analyysista esille nousseista

tuloksista valittiin myos kasiteltavat teemat tyopajatyoskentelyyn.

TyOpajapaivan tulosten analyysi aloitettiin erittelemalld havainnoinnin muistiinpanot,
joista kerattiin tydpajapaivan teemoihin liittyvat samankaltaisuudet ja erilaisuudet.
Taman jalkeen tuotoksia analysointiin samankaltaisten vaiheiden mukaisesti kuten
kuvattiin edella. Tydpajapaivan tuotosten analyysin tulokset liitettiin tyontekijakyselyiden

tuottamiin tuloksiin.

Esimerkki alaluokkien —muodostumisesta valinnanvapauden, osallisuuden ja
asiakaslahtoisyyteen liittyvista pelkistetyista ilmauksista on havainnollistettu taulukossa
1.
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Aineisto

Pelkistys

Rooli

Paarooli/ta-
voite

Valinnanvapaus

"Voin itse paattaa, mika
hyodyttaa”

"Vapaus valintaan
koska itse tarvitsee pal-
veluita ja vapaus valita
keneltd haluaa palve-
lun ostaa.”

"Paasin hoitoon niin
kun itse toivoin”

Vaikuttaa omalla va-
linnalla hankittavaan
palveluun

Kumppani

Sitoutuja

PAATTAJA

Asiakaslahtoisyys,
osallisuus

"Mina itse. En kokenut
tilanteessa olevani
tyontekijoista riippuvai-
nen asiakas vaan sain
omilla valinnoillani vai-
kuttaa omaan ase-
maani.”

"Sain  nyt enemman
apua muuhunkin kuin
lastenhoitoon.”

”Sain itse sanoa ajatuk-
siani siitd, mitd haluai-
sin ja myods tukea ja
neuvoa ko. palvelun et-
simisessa.”

"Koin tdman toiminta-
mallin  huomattavasti
vapaampana ja itsenéi-
sempana.”

Asiakas huomioidaan
persoonallisesti

Tiedonantaja

Neuvoja

Uskaltaja

Tarvitsija

PAATTAJA

Analyysiesimerkissa on luettavissa

roolien muotoutumisen prosessi.

roolikuvaukset 16ytyvat kappaleesta 8.4 ja 8.5.

Tarkemmat

)
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8 Tulokset

Asiakkaiden vastaukset saapuivat maapostilla, sahkdisesti ja tyontekijoiden kautta. Asi-
akkaille lahetettyja vastauksia palautui piloteista yhteensa 11 kappaletta. Asiakasky-
selyssa oli 27 kysymysta. Taustakysymyksia oli kuusi, kokemuksia henkildkohtaisen
budjetin kaytosta kysyttiin kuudella kysymyksella, joista yksi oli monivalintakysymys. Va-
linnanvapaudesta kysyttiin neljalla monivalintakysymyksella. Osallisuus ja asiakaslahtdi-
syys teemasta oli 11 kysymystd, joista kolme oli monivalintakysymyksia. Avoimien kysy-
mysten vastauksista 18 kéasitteli valinnanvapautta, 28 vastausta osallisuutta ja asiakas-
lahtoisyytta.

Tyontekijoiden vastaukset saapuivat sédhkoisesti ja maapostilla. Tyontekijoille lahete-
tyista kyselyistd palautui seitseman kappaletta. Tyontekijakyselyssa oli 25 kysymysta.
Taustakysymyksia oli kuusi, kokemuksia henkilokohtaisen budjetin kaytosta kysyttiin
seitsemalld kysymyksella, joista kolme oli monivalintakysymysta. Valinnanvapaudesta
kysyttiin kolmella kysymyksell&, joista yksi oli monivalintakysymys. Osallisuus ja asia-
kaslahtoisyys teemasta oli yhdeksan kysymystd, joista nelja oli monivalintakysymyksia.
Avoimien kysymysten vastauksista 13 kasitteli valinnanvapautta, 11 vastausta osalli-
suutta ja asiakaslahtoisyytta.

Molemmilta vastaajaryhmilta kysyttiin taustatietojen lisaksi kokemuksia osallisuudesta,
asiakaslahtdisyydesta ja valinnanvapaudesta palveluita jarjesteltdessa henkildkohtaisen
budjetoinnin mallilla. Taman lisdksi kysyttiin kokemuksia ja ajatuksia omasta roolista
asiakasprosessissa. Tyontekijoiltd kysyttiin myds mahdollisuuksista reflektointiin muiden

pilottiin osallistuvien tyontekijdéiden kanssa.

8.1 Asiakkaiden kokemuksia henkilokohtaisesta budjetoinnista

Taustatiedot

Vastanneet asiakkaat olivat 10-48 vuotiaita, joista yhdeksan sukupuoli oli nainen, yhden
mies ja yhden muu. Henkil6kohtaisen budjetoinnin asiakkuus oli kestanyt kaikilla vastaa-
jilla yli puolivuotta. Asiakkailla oli varsin hyva kasitys henkilokohtaisen budjetoinnin vai-
kutuksista heidan palveluidensa jarjestamiseen. He myds kokivat, ettéd heidan palve-
lunsa olivat paasaantoisesi jarjestyneet heidan esittamien toiveiden mukaisesti. Vas-

tausten jakautuminen esitetaan tarkemmin taulukossa 2.
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Taulukko 2.  Asiakasvastausten jakautuminen henkilokohtaisen budjetoinnin kokemuksista

8 2

7 1 3

Kysymykseen 2.1 jatti vastaamatta yksi asiakas.
Tarve ja palvelu kohtaavat valinnanvapauden laajentuessa

Asiakkaiden kokemus oli, etté valittu palvelu oli kohdistunut juuri siihen tarpeeseen,
jonka asiakas oli itse maaritellyt. He olivat my6s saaneet paattaa ja ratkaista itselleen
parhaiten sopivista palveluista. Valintojen ja paatdsten tekeminen oli padsaantdisesti
helppoa. Valinnanvapauteen liittyvien monivalintakysymysten vastausten jakautuminen
on esitetty taulukossa 3.

Taulukko 3.  Asiakasvastausten jakautuminen valinnanvapauden valintakysymyksiin

3 6
4 7
4 6
1 9 1

Kysymyksen 4.1 osalta yksi asiakas jatti vastaamatta ja yksi vastaus ei ole tulkittavissa.
Kysymykseen 4.3 osalta yksi vastaus ei ollut tulkittavissa.
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Asiakkaan valinnat monipuolistavat palveluita

Valinnanvapauden toteutumisesta kysyttdessé kyselyyn vastanneiden asiakkaiden koh-
dalla valinnanvapaus oli toteutunut padsaantoisesti niin, etta asiakkaan palveluvaihtoeh-
dot olivat monipuolistuneet. Suurin osa vastanneista koki saaneensa sellaista palvelua
tai apuvélineita kayttoonsa, joihin ei muuten ole ollut mahdollisuutta perinteisessa palve-
lumallissa. Taman koettiin edistavan omaa hyvinvointia ja vahvistavan itsemaaraamisoi-
keutta.

"Henkilbkohtainen budjetointi antoi mahdollisuuden saada/hankkia apuvélineitd,
Joita muuten ei olisi ollut mahdollisuus saada.”

"Saimme juuri tarvitsemaamme apua tarvitsemanamme ajankohtana.”

Toisaalta esille nousi epavarmuus ja pelko siita, etta nykyiselldédn voimassaolevat ja toi-
mivat palvelut heikkenevét ja menevat sekaisin. Henkilokohtaisen budjetoinnin valitse-
misen pelattiin aiheuttavan valiinputoamista eri palveluiden ja etuuksien piirissa olevien

vastaajien keskuudessa.

“Ensin jannitti, ettd "menee koko pakka sekaisin” ja etta vastuuta on liikaa.”

Valintojen vaikutuksia vahvistaa oikea-aikainen ja tarpeenmukainen tuki

Tahan kyselyyn vastanneiden asiakkaiden palvelut, joita oli valittu eniten, liittyivat lapsi-
perheiden tuen tarpeisiin. Valinnanvapautta oli hydédynnetty my6és vammais- ja paihde-
palveluiden piirissa. Valinnanvapauden koettiin olevan hyvé asia ja etenkin itsendisten

ratkaisujen tekeminen vahvisti kokemusta kuulluksi tulemisesta.

"Olemme perheenda saaneet tarvitsemaamme apua ja tukea.”

"Apua ja tukea arjen pyorittdmiseen ja loma-aikojen tilapaishoitoihin.”
"Lastenhoito, kotity6t, kauppa-asiat, siivous”

“Kokopaivaista lastenhoidon apua.”

Toisaalta, tyontekijan tuen tarve oli asia, joissa oli myds puutteita. Asiakkailla oli koke-
muksia siita, etta riittavan tiedon hankkiminen ja palveluiden hintojen vertailu ilman tyon-

tekijan tukea ja panosta oli hammentavada, vaikeaa ja vahvasti vastuuttavaa. Asiakas-
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kokemusta leimasi naissa tilanteissa epavarmuus. Kilpailutuksen merkityksen ymmar-
taminen lilan myodhaisessa vaiheessa tuotti myos pettymyksen tunteita joillekin vastan-

neista.

"mutta ehka olisi pitanyt kilpailuttaa yrityksia ja palveluntuottajia ja kayttda nain
raha tehokkaammin hyédyksi. Kilpailutuksen merkityksen ymmarsimme vasta liian
myohaan.”

"Mihin voisin rahan kayttaa, joka hyodyttaisi eniten perhettéd”

Asiakkaat tunnistivat oman epavarmuutensa lisaksi myods tyontekijan epéavarmuuden
palveluja jarjesteltdessa uudella tavalla. Taméa synnytti asiakkaalla kokemusta yksin jaa-
misesta paatdsten teossa ja valinnoissa. Tama haaste tuli esille myods hyvan toimintaky-

vyn omaavien asiakkaiden vastauksissa.

"On ollut mielenkiintoista seurata miten vastaukset muuttuvat ajan kuluessa.”

”"Sinénsé olin véhdn mukana palveluiden jarjestdmisessa. Hain palvelun itse ja jér-
jestin ajankohdan yms. itse.”

“En ole huomannut mitdan roolia tyéntekijéllé olevan.”

Rakenteet asiakkaan, organisaation ja palveluntuottajien valilla

Aineistosta nousi esille myds se, etta kun palveluntuottaja myy palveluaan, jota ei ole
kehitetty sosiaalihuollon asiakkuutta varten, eika yhteisty6ta ole viela rakennettu, niin
asiakkaan on vaikeampi tehdé valintaa. Hinnoittelussa on nahtavissa yrittdjahenkisyys,
silla palvelusta laskutettava hinta voi olla eri, kun laskutetaan kuntaa, kuin jos laskute-

taan yksityista asiakasta.

"Toisaalta haastavaa, koska huomaan, etta yritykset ajattelevat, ettd (mind) me
perheena ei jouduta maksamaan mitaan ja ovatko laskuttaneet vahan ylakanttiin.”

Asiakasvastauksista nousi myds esille toive saada apua siihen, kuinka suunnitella pal-
velut siten, etta budijetti riittaisi mahdollisimman pitkéalle. Asiakkaat pohtivat myds henki-
I6kohtaisen budjetoinnin jatkuvuutta ja mahdollisuutta kayttaa sita vain silloin, kun itse

kokee kayton tarpeelliseksi.

"Olemme yhdessé katsoneet miten paljon rahaa on ja olemme jakaneet rahaa ja
suunnitelleet palveluja; en olisi halunnut/pystynyt tehda tata yksin.”

"Toiveena, ettd budjetti jatkuu ja etta se on kaytettavissa silloin kun on tarvetta.”
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"Toivoisin jatkoa/ uutta budjettia kunnes elaméantilanteemme muuttuu”
"Mietityttényt, ett miten budjetointi jatkossa”

Valitsemisen ei tarvitse olla helppoa

Aineistosta nousi vahvasti esille se, etta vaikka valitseminen ei aina ollut helppoa, vas-
taajat olivat tehneet mielestaan onnistuneita ratkaisuja, joihin olivat tyytyvaisia. Asiak-
kaat kokivat myos, etté he saivat olla valitsematta. Esille nousee kokemus siita, etta va-

linnanvapaus toteutui oikeasti, kun asiakas sai valita itse palveluntuottajan ja palvelun.

"Voin itse paattad, mika hyodyttaa”
"Tukea ja hyvaksyntaa ratkaisuihin.”

"Vapaus valintaan koska itse tarvitsee palveluita ja vapaus valita keneltd haluaa
palvelun ostaa.”

“Paasin hoitoon niin kun itse toivoin”

Asiakkaan kuunteleminen on luottamuksen ja asiakasléhtdisen toiminnan perusta

Asiakaslahtdisyydesta ja osallisuudesta kysyttiin niin ikaan avoimilla ja monivalintakysy-
myksilla. Asiakkaat kokivat, ettéd he olivat saaneet osallistua omien palvelukokonaisuuk-
siensa suunnitteluun ja heidan ndkemyksiaén oli paasaantoisesti otettu huomioon pal-
veluita jarjestettaessa. Kysyttaessa asiakkaan nakemysten hyddyntadmisesta laajemmin
palvelujen kehittdmisessa vastauksia tuli kaikista vastausvaihtoehdoista. Vastausten ja-

kautuminen on esitetty taulukossa 4.

Taulukko 4.  Asiakasvastausten jakautuminen asiakasléahtdisyys ja osallisuus kysymyksiin

1 = taysin 2 = jokseenkin 3 = ei sa- 4 = jokseen- 5 = taysin
eri mielta eri mielta maa eikda kin samaa samaa
eri mielta mielta mielta
3.1 Olen voinut osallistua 3 6
omien palvelujeni koko-
naisuuden suunnitteluun.
3.2 Nakemyksiani on 1 1 2 6
otettu huomioon palveluit-
teni jarjestamisessa.
3.5 Minusta tuntuu, ettda 2 1 3 2 1

nakemyksiéni on hyédyn-
netty myos laajemmin pal-
veluiden kehittamisessa

Kysymykseen 3.1 jatti vastaamatta yksi asiakas ja yksi vastaus ei ole tulkittavissa. Ky-

symykseen 3.2 jatti vastaamatta yksi ja kysymykseen 3.5 kaksi asiakasta.
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Asiakkaan kuunteleminen vahvistaa luottamusta ja oikea-aikaisia palveluita

Asiakkaat arvioivat paasaantoisesti tyontekijan asiakaslahtdisyyden toteutuneen hyvin
silloin, kun palvelut jarjestettiin oikea-aikaisesti. Asiakaskokemus oli, etta oikea-aikaisuu-
della oli suuri vaikutus asiakkaan kuntoutumiseen. Asiakkaat kertoivat saaneensa kan-
nustusta, hyvaksyntéa ja tukea arkeen. Heidan kanssaan keskusteltiin, heitd kuunneltiin

ja he saivat apua niihin elamén tilanteisiin, joihin he kokivat tarvitsevansa apua.

Asiakaslahtoisyys nousi vahvasti esille tilanteessa, jossa asiakkaaseen luotettiin tarjoa-
malla henkilékohtaista budjettia, vaikka rahankayton ongelmat olivat syy sosiaalipalve-
luiden tarpeelle. Onnistunut kokeilu vahvisti asiakkaan kokemusta itsestaan oman bud-
jettinsa hallinnoijana. Budjetin seuraaminen itsessaéan lisdsi asiakkaan omaa ymmar-
rysta ja vahvisti ndin ollen hdnen osallisuuden kokemusta. Nama yhdessa auttoivat asia-

kasta omassa elamantilanteessaan eteenpain.

"Se on auttanut minua ymmartdméaén ongelmieni syita ja sitten korjaamaan niita.”
*Keskustelu apua ja neuvoja.”
"Neuvoa sen kayttoon”

"Nyt kuunnellaan.”

Asiakkaan kokemus asiakaslahtdisyydesta vahvistuu yksildllisistd kohtaamisista

Asiakaslahtdisyys liittyi kokemukseen siita, etta palvelut olivat monipuolisemmin jarjes-
teltavisséa. Asiakas koki tapaamisten olleen henkilékohtaisempia ja palveluita jarjestelta-
essa asiakas sai vaikuttaa palveluiden valintaan vapaammin ja itsendisemmin. Asiak-
kaat kokivat myds, ettd tyontekijoilla oli hyva asiakasymmarrys palveluita jarjesteltdessa
henkilokohtaisen budjetoinnin avulla. Tyontekijan asiakaslahtdinen tydote vahvisti asiak-
kaan kokemusta itsestaan aktiivisena ja tasavertaisena paattajana. Tama vahvisti asiak-

kaan osallisuuden kokemusta ja vastuunottamista omasta hyvinvoinnistaan.

"Mina itse. En kokenut tilanteessa olevani tyontekijdista riippuvainen asiakas vaan
sain omilla valinnoillani vaikuttaa omaan asemaani.”

"Sain nyt enemman apua muuhunkin kuin lastenhoitoon.”

*Sain itse sanoa ajatuksiani siitd, mitd haluaisin ja myds tukea ja neuvoa ko. pal-
velun etsimisessé.”
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*Sain henkilbkohtaisia neuvoja.”
"Sama tydntekija, homma toimii.”

Aineistosta nousi esille etta, asiakas pystyi erottelemaan tyontekijdkohtaamiset ja palve-
luntarjoajan vaikutukset erillisina prosesseina. Asiakkaan ja tyontekijan vélinen tyosken-
tely voitiin kokea asiakasléahtoiseksi ja osallisuutta vahvistavaksi, vaikka valittu palvelu
olisi tuottanut pettymyksen tai jaanyt toteutumatta. Tasté huolimatta asiakasprosessi voi
olla asiakaslahtoinen ja vahvistaa asiakkaan itsendisyytta ja itsemaaraamista.

"Sain haluamani palvelun, mutta valitettavasti palveluntarjoaja oli toistuvasti sai-
raslomalla ja my&s yhteydenpidossa oli ongelmia joten palvelujakso jai lyhyeksi.”

"Eri palvelun tarjoajat ottivat asiani eri tavoin vastaan eivatka kaikki lahteneet mu-
kaan/ tehneet tarjouksia.”

Tiedonpuute ja riittamattomat rakenteet heikensivat asiakasléhtbisyyden koke-

musta

Asiakaslahtoisyytta heikensi henkilokohtaisen budjetoinnin parissa toimivien tydntekijoi-
den heikohko tietAmys uudesta tavasta jarjestella palveluita seka riittAmattomat raken-
teet. Asiakkaalle tdmé& nayttaytyi tyontekijoiden epdvarmuutena ja palveluntuottajien
tietamattomyytena ja osaamattomuutena. Osa asiakkaista haki uudenlaisia palveluita it-
senéisesti, koska halusi tehda néin. Osa koki sen hankalaksi ja kaipasi tah&n tydntekijan
apua. Esiin nousi epaselvyys siita, taytyyko kaikkien henkilékohtaisen budjetoinnin asi-
akkaiden jarjestaa tai hankkia palvelut itse vai onko heilla oikeus saada tytntekijan apua

ja tukea tassé vaiheessa palveluiden jarjestdmisessa.

"Sain tehda itse kaikki pdétékset ja ratkaisut. Téhén olisi ehka voinut saada enem-
man tukea/ ohjausta tydntekijén puolelta.”

“Esitteli minulle henkilbkohtaista budjetointia, mutta oli itsekin hieman epédvarma,
kuinka homma k&ytdnnéssé toimii.”

Henkilokohtaisen budjetoinnin toimintamallilla tydskenneltdessé asiakaslahtoisyys nakyi
asiakkaan kokemuksessa siita, etté uusi tapa jarjestella palveluita koettiin mielenkiintoi-
sena ja paasaantoisesti helppona. Asiakkaat myos pitivat tarkeana mallin helppokayttoi-
syytta. Asiakaskokemus oli, ettd eteen tulevat haasteet ratkesivat pienella tuella ja pa-

nostuksella.

"Yllattynyt siitd miten helppoa ja vaivatonta sen kéytté on ollut.”
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"Koin tdmén toimintamallin huomattavasti vapaampana ja itsendisempéand.”

8.2 Tyontekijoiden kokemuksia tyoskentelysta henkilokohtaisen budjetoinnin toiminta-
mallilla

Taustatiedot

Taustatiedoissa kysyttiin tehtavanimike, koulutus, oma arvio perehtyneisyydesta henki-
I6kohtaisen budjetoinnin toimintamalliin ja kuinka kauan ja missé pilotissa oli tytéskennel-

lyt Henkilokohtainen budjetointi - Avain kansalaisuuteen -hankkeessa.

Kaikilla kyselyyn vastanneilla tyontekijoilla oli sosiaalialan korkeakoulutus tai vastaava
koulutus. Tydskentelyaika hankkeessa vaihteli 6-18 kuukauden valilla. Kaikkien vastan-
neiden tyotehtavat sisélsivat asiakasohjausta ja osalla myds paatosten tekemista. Tyon-
tekijat kokivat olevansa paasaantotisesti melko hyvin perehtyneita tydskentelemaan hen-
kilokohtaisen budjetoinnin toimintamallilla. Toisaalta puolet vastanneista koki, ettei ole
saanut tietoa riittavasti henkilékohtaisen budjetointitoimintamallin kehittdmisesta ja ettei
tydtavat olleet juurikaan muuttuneet. Kysyttaessa tyontekijoiltéa asiakkaiden halukkuu-
desta osallistua omien palveluiden kokonaisuuden suunnitteluun vastaukset jakautuivat.

Vastausten tarkempi jakautuminen on esitetty taulukossa 5.

Taulukko 5.  Tyontekijavastausten jakautuminen perehtyneisyydesta, kokemuksista

1 = taysin 2 = jokseenkin 3 = el sa- 4 = jokseen- 5 = taysin
eri mielta eri mielta maa eikda kin samaa samaa
eri mielta mielta mielta

1.5 Koen perehtyneeni 2 1 4
riittdvasti  henkilékohtai-

sen budjetoinnin toimin-

tamallin mukaiseen tyos-

kentelyyn?

2.1 Saan tietoa riittavasti 1 3 3
henkilokohtaisen  budje-

toinnin toimintamallin ke-

hittamisesta hankkeen

edetessa?

2.2 Henkilokohtainen bud- 3 2 2
jetointi-toimintamalli  on

muuttanut tyotapojani/

tydorientaatiotani omassa

tydssani?

2.3. Mielestani asiakkaat 2 2 2 1
ovat halunneet osallistua

omien palveluidensa ko-

konaisuuden suunnitte-

luun?

-
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Valinnanvapautta koskevia vastauksia saatiin 13 kappaletta, osallisuutta koskevia vas-
tauksia 11 kappaletta ja asiakaslahtdisyytta koskevia vastauksia 13 kappaletta. Roolei-

hin liittyvid vastauksia saatiin 9 kappaletta.

Lisdantynyt valinnanvapaus motivoi kehittaméén omaa tyota

Valinnanvapaudesta kysyttiin tydntekijoiltd avoimilla kysymyksilla ja yhdella kysymyk-
sella, jossa oli valmiit vastausvaihtoehdot. Valinnanvapauteen liittyvan valintakysymyk-

sen vastaukset on esitetty alla olevassa taulukossa 6.

Taulukko 6.  Tydntekijavastausten jakautuminen valinnanvapauden valintakysymykseen

1 = taysin 2 = jok- 3 =eisamaa 4 = jokseen- 5 = taysin
eri mielta seenkin eri eika eri kin samaa samaa
mielta mielta mielta mielta
4.1 Tiedan millaisia pal- 1 4 1

veluita asiakas voi va-
lita henkilokohtaisen
budjetoinnin toiminta-
mallissa?

Kysymykseen 4.1 jatti vastaamatta yksi vastaaja.

Hyva vuorovaikutus ja vahvat rakenteet vahvistavat tyontekijan asiakaslahtoista

toimintaa

Tyontekijoiden ndkemys oli, ettd asiakas harjoitti valinnanvapautta jo siind vaiheessa,
kun han teki valinnan ottaako han kayttddnsa henkilékohtaisen budjetin. Tyontekijat ko-
kivat vastuulliseksi tehtavaksi hankkeen ja henkilokohtaisen budjetoinnin toimintamallin
esittelyn asiakkaalle. Osa vastaajista koki tdmén haasteena, omasta perehtyneisyydes-
taan huolimatta. Palvelu- ja tietojarjestelmien yhteensopimattomuus, rakenteiden puute,
uudenlainen yhteis- ja kehittAmistyd palveluntuottajien kanssa seka ohjeistuksen kirja-
vuus organisaation taholta aiheutti tyontekijdissa epatietoisuutta siité, mité asiakkaille voi
tarjota. Tyontekijoiden nakemys oli, etta tama vaikutti asiakkaan mahdollisuuteen har-

joittaa valinnan vapauttaan.

]

"HB on selitetty ja perusteltu asiakkaalle joka on tehnyt valinnan lahteeké mukaan.’

"Uskon toimintamallien muuttuvan hiljalleen, asia on uusi tydntekijoille, asiakkaille
Ja palveluntarjoajille, joiden kanssa vield hiomista (byrokratia, sopimukset jne).”
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"Muu organisaatio joka on pilotin yhteistoiminta-alueella iso, ei oikein ole perilla
tastéd hankkeesta, vaikka kuinka yrittaisi selittaa esim. tyokaverille sisaltoa yleisella
tasolla.”

"Kertomalla henkilokohtaisen budjetoinnin tarkoituksen ja rohkaissut hénté valikoi-
maan/ ideoimaan itselleen sopivia palveluja ja toimintoja.”

Tyontekijdéiden mukaan asiakas oli saanut aidon mahdollisuuden tehda valintoja valittu-
aan kayttéonsa henkilokohtaisen budjetoinnin. Yksildllisyys ja monipuolisuus palveluiden
kayttamisessa lisaantyi. Aineisto osoitti, ettd kun asiakas oli kertonut erilaisista ajatuk-
sistaan ja toiveistaan palveluiden jarjestamisessa, asiakas tuli kuulluksi myés omien toi-
veidensa ja tarpeidensa ndkodkulmasta. Asiakas sai mahdollisuuden olla aktiivinen yh-
teistydkumppani, kun asiakkaan oman elaman tietamysta hyddynnettiin palveluita etsit-

tédessa ja suunniteltaessa.

Asiakkaan onnistuneet ratkaisut ja monipuolistuneet valinnat innostavat tydnteki-

jaa

Valinnan mahdollisuuksien korostuminen ja niiden lisd&ntyminen oli seka tydntekijoille
ettd asiakkaille uusi ja yhteistydta voimauttava kokemus. Onnistuneet ja kokeilevat uudet
ratkaisut ja valinnat rohkaisivat tyontekijoitd henkilékohtaisen budjetoinnin parissa ty6s-
kentelyssa. Tama myds innosti tyontekijoita jatkamaan uusien ratkaisujen etsimisté asi-
akkaiden kanssa ja kehittamaan henkilokohtaisen budjetoinnin toimintamallilla tydsken-

telya.

Aineistosta nousi esille tydntekijdiden ndkemys asiakkaan valinnanvapauden vahvistu-
misesta, kun asiakkaat paasivat henkilokohtaista budjettia kayttamalla sellaisten palve-

luiden piiriin, joita ei olisi voinut jarjestaa perinteisella mallilla.

"Olen miettinyt viela entistd enemman sita, miten eri tavoilla asiakkaille voidaan
jarjestaa heille tarpeelliset, sopivat ja toimintakykya ja osallisuutta tukevat palve-
lut.”

"On ihanaa mahdollistaa asiakkaan itsensa esiin nostama, tarpeelliseksi koke-
mansa palvelu, joka ei ilman HB:ta olisi mahdollinen.”

*Voi laajasti valita mistd kokee, ettd hédnelle on eniten hyétya.”
"Onnistuminen rohkaisee kokeilemaan uudelleen”

"Pystyy yksiléllisemmin toteuttamaan omia toiveitaan/ tarpeitaan”
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Yhtenaisten reunaehtojen puute haastaa tydntekijan

Haaste tyontekijoiden nakokulmasta valinnanvapautta tarjottaessa liittyi mielikuviin ja tie-
toon ja tietmattomyyteen siita, mita palveluita voi perinteisten ja lakimaaraisten palve-
luiden lisaksi kayttaa. Koettiin, etta yleinen kasitys yhteiskunnassa valinnanvapaudesta
on hyvin laaja, josta syntyy hallitsemattomuuden ja rajattomuuden kokemusta seka vaa-

rin ymmarrysta.

Valinnanvapauden tarjoamisen ja toteuttamisen vaikeus liittyi my6s vastuukysymyksiin.
Tyontekijoille oli epaselvaa, miten vastuuta jaettiin kaikkien toimijoiden kesken. Tyonte-
kijat pohtivat tydntekijan, asiakkaan, organisaation, palveluntuottajan, seka naiden vali-
sid vastuukysymyksia runsaasti. Keskustelussa valinnanvapauden periaatteista tuli esiin
erilaisia kysymyksia vastuunjaosta. Tyontekijat pohtivat onko asiakkailla velvollisuus il-
moittaa tyontekijalle, jos ostettu palvelu ei toteudu vai onko palvelun toteutumisen val-
vontavastuu tyontekijalla. Pohdittiin vastuuroolista sopimisen mahdollisuutta raata-
|6idysti asiakassuunnitelman yhteydessa asiakkaan toimintakyvyn ja halukkuuden mu-
kaiseksi. Onko asiakas vastuussa kaikesta siita mitd seuraa, jos ja kun hén harjoittaa
valinnanvapauttaan palveluita jarjesteltdessa ja missa kulkevat tydntekijan tarjoaman
valvonnan ja tuen rajat. Aineistossa pohdittiin paljon sita, miten tyontekijan valmiustaso
suhteessa valvontaan ja tukeen tulisi maaritella. Valinnanvapauden toteutumisen laajuus
ja vastuut riippuivat tyontekijan tietotaidosta, rohkeudesta ja tydhistoriasta tarjota valin-
nanvapauden vaihtoehtoja asiakkaalle.

"Palveluntuottajat ovat kovin vaihtelevia, joku olemassa oleva yritys on tuottanut
pettymyksen sekéa asiakkaalle etta tyontekijalle.”

"Palveluntuottajan kanssa on keskusteltu siita, etta asiakkaan on mahdollista itse
ostaa haluamansa palvelu.”

“Tiedot hajallaan.”
¥ "Sopiiko” kaikki palvelut budjettiin.”
"Valvonnan vaikeus, kuka on vastuussa.”

"Palveluntuottaja laskuttaa vaikka ostettu palvelu ei ole toteutunut.”
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Selkeiden rakenteiden keskeneraisyys toi henkilokohtaisen budjetoinnin toimintamallilla
tydskentelyyn varovaisuutta ja epaonnistumisen pelkoa. Tyontekijat olivat tasta huoli-
matta halukkaita ja valmiita muuttamaan toimintatapojaan ja kannattivat valinnanvapau-

den lisaamista asiakkaiden hyvinvoinnin vahvistamisessa.

Asiakaslaht6isyys ja osallisuus

Tyontekijoista lahes kaikkien nakemys oli, ettd on voinut vahvistaa asiakasta ilmaise-
maan omia toiveitaan ja tarpeitaan, yksi vastaajista oli asiasta taysin eri mielta. Painotus
oli, ettd asiakkaan néakemyksia oli hyédynnetty palveluiden jarjestamisessa. Asiakaslah-
toisyydestd ja osallisuudesta kysyttdessa (kysymys 3.3) kaytimme Virtasen, Suoheimon,
Lamminma&en, Ahosen & Suokkaan (2011) teoksesta loytyvid madritelmia. Kun asiakas-
lahtbisyys maaritellaan toimintana, jossa asiakas tulee kohdata ihmisarvoisena yksiléna
hyvinvointivajeesta riippumatta ja palvelutoiminnan tulisi alkaa asiakkaan esittamista asi-
oista ja kysymyksista seké olla vastavuoroista (Virtanen ym. 2011:18.), tydntekijoiden
vastaukset tdhan jakaantuivat aaripaasta toiseen. Kysyttdessa tyontekijoiltd organisaa-
tion tuesta tyoskentelylleen viitaten edella mainittuun maéritelméan, vastaajista puolet
koki saavansa jonkin verran tukea. Vastausten tarkempi jakautuminen on esitetty taulu-
kossa 7.

Taulukko 7.  Tyodntekijavastausten maarat asiakaslahtoisyys ja osallisuus kysymyksiin

1 = taysin 2 = jokseenkin 3 = ei sa- 4 = jokseen- 5 = taysin
eri mielta eri mielta maa eikda kin samaa samaa
eri mielta mielta mielta
3.1. Tydntekijana olen 1 4 1
voinut vahvistaa asia-
kasta ilmaisemaan omia
toiveitaan ja tarpeitaan.
3.2 Asiakkaan nakemyksia 1 1 2 2
on hyddynnetty palvelui-
den jarjestamisessa.
3.3 Henkilokohtainen bud- 1 1 2 2
jetointi toimintamalli antaa
mahdollisuuksia  toimia
kuvatun maaritelman mu-
kaisesti asiakastydssa.
3.4.Saan organisaatioltani 2 1 3

tukea toimia ylla kuvatun
madritelmén  mukaisesti
asiakastyossa.

Kysymyksiin 3.1, 3.2, 3.3 ja 3.4 vastaamatta jatti yksi vastaaja.
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Tyontekijat haluavat tasavertaisuutta asiakkaan kanssa

Tulosten mukaan tydntekijoilla on kiinnostusta ja motivaatiota toimia aktiivisessa vuoro-
vaikutuksessa oman alan asiantuntijoina, erilaisissa verkostoissa ja yhteistydssa asiak-
kaan kanssa. Tyontekijoitd vahvistaa ja kannustaa tyytyvainen asiakas ja se, etté he
voivat rohkaista asiakasta ja olla "luottohenkilén” roolissa itse. Tyontekijoilla on halua
oppia ja kehittdd uusia toimintamalleja, joissa dialogi ja vuorovaikutustaidot ovat aktiivi-
sessa kaytdssa asiakkaan palveluita ja muita elaménasioita jarjesteltdessa. Tyontekijat
nakivat, etta uusi tapa jarjestella sosiaalihuollon palveluita ja ottaa asiakas mukaan suun-
nitteluun jo uuden kaytannon kehittamisvaiheessa on tarkeaé, koska sen nahtiin olevan
osa tyon arkea tulevaisuudessa. Tyontekijat tunnistivat myds, etté totutuista tyotavoista

luopuminen ei ole helppoa ja vaatii asenteiden muutosta.

*Kuinka saada oma ajatus siihen, etté asiakas on tasavertainen.”
“Yhteinen ymmérrys tydntekijan roolista.”

"Tietoisuuden liséaminen.”

"Auttaako heita, jotka ovat olleet tyytymattémia palveluihin?”
"Ajan hengessé pysyminen.”

"Markkinointi hankalaa hatarilla tiedoilla.”

"Ajan puute.”

"Kuka vastuussa? Mita, jos tulee virhe?”

"En ole vaihtanut kokemuksia muiden kuntien/kuntayhtymien tyontekijéiden
kanssa. Oman organisaation sisélléa olen vaihtanut kokemuksia muiden toimialuei-
den asiakastyontekijoiden kanssa. Kokoonnumme saannollisesti vaihtamaan kuu-
lumisia.”

"Seminaareissa keskusteltu, kuultu toisten kokemuksista.”
“Budjetin laatiminen ja asiakkaan vastuuttaminen aikaisempaa enemman.”

"Asiakas on voinut kertoa, millaisina kokee nykyiset palvelut.”
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Uusi tydtapa vahentaa tyokuormaa

Tyontekijoiden kokemus oli, ettd panostamalla HB-toimintamallin mukaiseen asiakas-
tydskentelyyn lopputuloksena oli tykuorman vaheneminen. Toimintamalli vaati tyosken-
telyn alkuvaiheessa tyontekijalta itseltdan tavallista enemman tydaikaa. Oman tybajan
kohdentaminen alkutyoskentelyyn oli palkitsevaa, koska tydtaakka keveni myéhemmin

ja asiakkaan asiat etenivat toivottuun suuntaan.

"Kun homman saa pyériméaén tybkuorma véhenee.”

Tulosten mukaan henkilokohtaisen budjetoinnin toimintamallilla tydskentely lisasi kes-
kustelevuutta, asiakkaan kuuntelemista ja yksil6llisten elamantilanteiden ymmartamista
ja esille tulemista. Tama heréatti ihmetysta, koska oltiin tietoisia siita, ettd nykylainsaa-
danté mahdollistaa jo taman kaltaisen tydorientaation. Edella mainittujen merkitys asia-
kaslahtdisen tydskentelyn lahtbkohtana kaynnisti roolien muutoksen siihen suuntaan,
ettd asiakas on tarpeineen tydskentelyn keskiossa. Asiakas haluttiin ottaa mukaan aktii-
visena ja osallisena suunnittelijana ja asiantuntijana. Tassa asetelmassa asiakkaan ja

tydntekijan roolit tasavertaistuvat ja joskus tyontekija asettuu jopa sivuhenkilén rooliin.

"Siten, etté korostan itse olevani vain sivuhenkil®, joka mahdollistaa hanta teke-
maéan omia valintojaan. Asiakas on keskidssa.”

"Asiakkaan kuuleminen, voimavarojen vahvistaminen, asiakkaan oma tilanne,
toive.”

"Yhdessé asiakkaan kanssa.”
"Asiakkaalla lupa opetella/harjoitella? lupa tehdéd mydés erehdyksid?”
"Rinnakkain olemista erilaisuuksista huolimatta, asenne.”

Tyontekijat kokivat vahvistuvansa asiakaslahtbisessa tydskentelyssa ja iloitsivat asiak-

kaan puolesta asiakkaan paastessa tekemaan todellisia valintoja oman elamanséa tueksi.

"Asiakkaan voimavarojen vahvistuminen ja lisdédntyminen, ilo & riemu.”

” Saa olla ihminen ihmiselle.”
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8.3 Yhteenveto asiakkaiden ja tydntekijoiden rooliin vaikuttavista tuloksista

Kyselyyn vastanneet asiakkaat kokivat, etta palveluvaihtoehdot olivat monipuolistuneet
ja ne olivat kohdistuneet asiakkaan maarittelemiin tarpeisiin. Asiakas oli saanut valita
palveluita, joihin ei perinteisessa palvelumallissa olisi ollut mahdollisuutta. Téaméa vahvisti
hyvinvointia ja itsemaaraamisoikeutta. Valintojen vaikutus jo kaytdssa oleviin palveluihin
aiheutti epavarmuutta. Itsenaisten ratkaisujen tekeminen vahvisti kuulluksi tulemisen ko-

kemusta.

Asiakkaat kokivat tarvitsevansa apua tiedon hankinnassa ja palveluiden kilpailuttami-
sessa. Molemminpuolinen epavarmuus aiheutti asiakkaalle yksinjadmisen kokemuksen
paatdsten ja valintojen teossa. Asiakkaalle palveluiden valitseminen oli vaikeampaa, jos
yhteistydrakenne oli epdselva organisaation ja palveluntuottajan valilla. Hankkeesta oli
jaanyt asiakkaille hyva kokemus ja henkilokohtaisen budjetoinnin jatkumista toivottiin
hankkeen paattymisen jalkeen. Asiakkaat pohtivat myds, voisiko budjettia kayttaa jous-

tavasti elamantilanteen ja tarpeiden mukaan.

Asiakkaan asiakaslahtdisyyden kokemus vahvistui, kun han tuli kuulluksi, hanen nake-
myksenséa hyvaksyttiin, haneen luotettiin ja palvelut jarjestyivat oikea-aikaisesti. Onnis-
tuminen vahvisti asiakkaan kasitysta itsestddn budjetin hallinnoijana. Henkildkohtaiset
kohtaamiset mahdollistivat yksil6llisten palveluiden monipuolistumisen. Asiakas pystyi
erottelemaan tydntekijdkohtaamiset ja palveluntarjoajan vaikutukset erillisina proses-
seina. Tietamattdmyys uudesta tavasta jarjestella palveluita ja riittaméattémat rakenteet
heikensivat asiakkaan kokemusta asiakaslahtoisyydesta ja osallisuudesta. Valinnanva-

pauden laajentuessa asiakkaan palveluntarve ja palvelut kohtaavat paremmin.

Taulukko 8.  Yhteenveto asiakkaan rooliin vaikuttavista tuloksista:
Valinnanva- Valinnanvapauden Palvelut monipuo- | Oikea-aikainen ja | Rakenteet asiak- | Valitsemisen
paus laajentuessa asiak- | listuvat asiakkaan | tarpeenmukainen | kaan, organisaa- | ei tarvitse olla
kaan palveluntarve | tehdessd valin- | tuki vahvistuu asi- | tion ja palvelun- | helppoa.
ja palvelut kohtaavat | toja. akkaan itse vali- | tuottajien valilla
paremmin. tessa. vaikuttaa valin-
nanmahdolli-
suuksiin.
Asiakaslahtoi- Asiakkaan kuuntele- | Asiakkaan kuule- | Asiakkaan koke- | Tiedonpuute ja
syys ja osalli- | minen on luottamuk- | minen vahvistaa | mus asiakaslah- | riittamattomat ra-
suus sen ja asiakaslahtdi- | luottamusta ja oi- | toisyydestda vah- | kenteet heikensi-
sen toiminnan pe- | kea-aikaisia pal- | vistuu yksilolli- | vat asiakaslah-
rusta. veluita. sistd  kohtaami- | tOisyyden koke-
sista. musta.
£
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Tyontekijat nakivat valinnanvapauden lisdantymisen asiakasta palvelevana mahdolli-
suutena ja oman tyon kehittdmiselle oltiin avoimia ja motivoituneita. Tarve tyontekijoiden
omien ja asiakkaan asenteiden muutokselle néhtiin tarpeellisena. Puuttuvat rakenteet
omassa tyborganisaatiossa ja riittamattomat yhteistydsopimukset palvelutuottajien
kanssa koettiin toimintaa heikentavina tekijoiné. Tasta johtuen myods vastuun jakaminen
tyontekijan ja asiakkaan valilla koettiin haasteelliseksi. Julkinen tieto valinnanvapaudesta
yhteiskunnassa tuotti epavarmuutta siita, mité asiakkaalle on mahdollista tarjota.

Tyontekij6ita vahvistaa ja kannustaa tyytyvainen asiakas ja se, etta he voivat rohkaista
asiakasta. Tyontekijat haluavat oppia ja kehittda uusia tydmalleja ja muuttaa asentei-

taan, joissa voivat kayttda dialogia ja vuorovaikutustaitoja asiakastydssa.

Henkilékohtaisen budjetoinnin toimintamalli vaati tydskentelyn alkuvaiheessa runsaasti
resurssia mutta vahentaa tyttaakkaa mythemmassa vaiheessa. Henkilékohtaisen bud-
jetoinnin toimintamalli tarjosi tydntekijoille uusia tapoja tytskennella yhdessa asiakkaan
kanssa, vaikka toisaalta myos oltiin tietoisia siita, etta nykyinen palvelujarjestelma ja toi-
mintatavat mahdollistavat jo hyvan ja asiakaslahtdisen vuorovaikutuksen.

Taulukko 9.  Yhteenveto tuloksista tyontekijan rooliin vaikuttavista tuloksista:

Asiakkaan onnistu- | Yhtenaisten reuna-

Valinnanvapaus

Liséantynyt valinnan-
vapaus motivoi kehit-
tamaan omaa tyota

Hyva vuorovaikutus
ja vahvat rakenteet
vahvistavat tyonteki-
jan asiakaslahtoista
toimintaa

neet ratkaisut ja mo-
nipuolistuneet valin-
nat innostavat tyon-

tekijaa

ehtojen puute haas-
taa tyontekijan.

Asiakaslahtoisyys
jaosallisuus

Tydntekijat haluavat
tasavertaisuutta asi-

Uusi tyotapa vahen-
taad tyokuormaa

akkaan kanssa

Asiakkaiden ja tyontekijoiden roolit on esitelty ja avattu naihin tuloksiin pohjaten rooli-
karttaluonnoksissa (Liite 6).

8.4 Asiakkaan ja tydntekijan roolit

Asiakkaiden kokemus tasavertaisuudesta tyontekijan kanssa on vahvistanut heidan ak-
tiivisen toimijan rooliaan. Tydntekijoiden osoittama luottamus asiakkaisiin on rohkaissut

asiakkaita ilmaisemaan itsedén ja omia tarpeitaan vapautuneemmin.

Luottamuksen vahvistaminen on lisdnnyt myds vastavuoroisuutta asiakkaiden ja tyonte-
kijdiden vuorovaikutuksessa. Yhteistyon tasavertaistuminen on vapauttanut molempia
osapuolia olemaan lasnd omien vahvuuksiensa ja heikkouksiensa kanssa. Vuorovaiku-
tus koettiin asiakas- ja tyontekijasuhteissa valittdmana ja aitona. Asiakaskokemus oli,
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ettd yhteistyon tasavertaistuminen on mahdollistanut aktiivisen ja mutkattoman kohtaa-
misen. He kokivat my0s olleensa itse tietojen antajana ja neuvojana. Asiakkaat kuvasivat

saaneensa roolin omana itsend&n omien asioidensa paattajana.

Tyontekij6illa oli selked kasitys siita, ettéd henkilékohtaisen budjetoinnin toimintamallilla
tydskentely vaatii uusia tyotapoja ja uudenlaista vuorovaikutusta asiakkaan kanssa toi-
mittaessa. Tarve asennemuutokselle ja uusille rooleille tunnistettiin. Tulokset osoittivat,
ettd tyontekijoiden pystyessa luottamaan saamaansa tukeen omalta organisaatiolta ja
omaan ammattitaitoonsa he pystyivat vahvistamaan luottamusta asiakassuhteissa ja

kannustamaan asiakkaita aktiivisuuteen ja luoviin keskusteluihin ja ratkaisuihin.

Asennemuutoksen tarpeen tunnistaminen nosti esille kysymyksia siitéd missa on tila muu-
tostyolle, kuka sité johtaa, miten se mahdollistetaan? Tyontekijdéiden nakemys oli, etta
uudessa tavassa jarjestella palveluita oli merkityksellistd luoda vastavuoroista luotta-
musta siihen, etta jokainen hoitaa omat tehtavansa. Vastavuoroisuus tasavertaistaa asi-
akkaiden ja tydntekijoiden valista suhdetta ja vahvistaa yhteisty6ta. Tyontekijoiden na-
kemys oli, ettd vastavuoroisen luottamuksen mahdollistaminen vaatii keskustelua siita,

kuinka organisaation arvot nakyvat asiakastyon kehittamisessa.

Tulosten perusteella rakentui kasitys siita millaisia asiakkaiden ja tyontekijoiden roolien
tulisi olla, kun asiakkaan valinnanvapautta ja paatoksen tekoa halutaan laajentaa henki-
I6kohtaisen budjetoinnin toimintamallilla. Opinnaytetydn kehittamisosiossa rakennettiin

roolikartat, jotka on kuvattu tarkemmin luvussa 8.4.
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8.5 Asiakkaan ja tyontekijan roolikartat opinnaytetydn kehittamistehtavana

Asiakkaan ja tyontekijan roolikarttojen luonnokset seka kayttdohje (Liite 6) syntyivat

opinnaytetyon kehityksellisend osiona. Roolit muotoiltiin aineistolahtdisesti. Molempiin

karttoihin valikoitui seitseméan roolikuvausta. Roolikartat ovat ensimmaisia luonnoksia ja

niiden toimivuutta ei ole testattu. Ehdotamme roolikarttojen testaamista ja jatkokehitta-

mista esimerkiksi asiakastytssa ja henkildstokoulutuksissa. Olemme myos itse kiinnos-

tuneita jatkokehittdmaan roolikarttoja tulevaisuudessa.

Miellyttavin toiminta syntyy sopivasti kehittyneiden roolien vaikuttaessa, silloin tekemi-

nen on luontevaa, ei rutiininomaista, innostunutta ja spontaania. Silloin yksilo saa teke-

misesta nautintoa. (Niemisté 2007: 92-93.)

Asiakkaan roolit:

Tiedonan-
taja
Uskaltaja - Omien
Sl tarpeiden

tunnistaminen
-Halukkuus ja ilmaisu

kokeilla uutta

Tarvitsija
-Tietoa
- Apua ja tukea

Sitoutuja
- Riittava
kognitio

Kuvio 1. Asiakkaan roolikartta

Neuvoja
-ldeoija

- Oman
CIEE
asiantuntija

Kumppani
-Tasavertaisuus
- Yhteistyo
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Paattaja on asiakkaan korkeimman asteen rooli. Paattajana asiakas tekee omaan ela-
maéansa vaikuttavia ratkaisuja ja johtaa omien palveluidensa kokonaisuuksia. Han osal-
listuu palvelujen laadun kehittdmiseen. Paattaja-roolin toteutuminen mahdollistuu, kun
asiakas péaésee toteuttamaan toiminnassaan korkeimman asteen roolia ympéardivia mui-
takin rooleja. Paattgjan roolissa toteutuu kaikki Julkusen & Heikkilan (2007) esittamét
osallisuusasteet, joissa asiakas antaa palautetta, kayttaa palveluita, vaikuttaa ja kehittaa
palvelun laatua ja korkeimmalla asteella johtaa palveluita ja maarittelee niiden raamit.
(Leeman ym. 2016: 587-588.)

Tiedonantajan rooli liittyy késitykseen asiakkaasta omat tarpeensa tunnistavana taysi-
valtaisena kansalaisena. Asiakas nhahdaan aktiivisena osallistujana ja vaikuttajana, jonka
koko kapasiteetti on huomioitu. Asiakas jakaa tietoa ja ymmarrysta itsestaan, jotta tyon-
tekija voi omalla panoksellaan tukea asiakasta palveluiden jarjestamisessa. Juhilan
(2006) ja Valkaman (2012) mukaan tiedon jakaminen liittyy toimintaan, joka mahdollistaa
asiakkaalle mahdollisesta marginaalisuudesta huolimatta taysivaltaisen kansalaisuuden
ja asiakkaana toimimisen palveluita kayttavana subjektina. (Juhila 2006: 118; Valkama
2012: 4-5,13,17,78-79.)

Neuvojan roolissa asiakas jakaa omat ideansa ja oman elaman asiantuntijuutensa yh-
teistoiminnassa tyontekijan kanssa, johon siséltyy asiakkaan omat ja hanen itse l6yta-
mansa ratkaisut ja uudet toimintatavat. Koskimies (2012) korostaa, etté4 onnistuminen
yhteisessé toiminnassa riippuu siitd, kuinka vuorovaikutus ja luottamus syntyvat neuvo-

jana toimivan asiakkaan ja tyontekijan valille. (Koskimies ym. 2012: 9.)

Kumppanin rooli on keskeinen ja kriittinen onnistuneen yhteistydn nakékulmasta.
Kumppanuus on pitkajanteista, harkittua ja tiivista yhteisty6ta, joka perustuu luottamuk-
seen. Lahtokohta kumppanuuden toteutumiselle on molempien osapuolten tietojen ar-
vostaminen ja niiden hyvaksyminen, siten ettd myds eroavaisuudet otetaan huomioon.
Juhila (2006) Kirjoittaakin, etta kumppanuudessa ensisijaisesti pyritaan tasavertaisen

kansalaisen roolin vahvistamiseen. (Juhila 2006: 103-118.)

Sitoutujan roolissa asiakkaan odotukset, mielikuvat, asenteet ja aiemmat kokemukset
ovat aina mukana kohtaamisessa tyontekijan kanssa. Sitoutuminen edellyttaa riittavaa,
tietyn tason tayttavda osaamista ja ymmarrysta. (Valkama 2012: 78-79; Virtanen ym.
2012: 29-30.)
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Tarvitsijan roolissa asiakas saa tietoa palveluista ja oikeuksista. Tarvitsijan tiedon tar-

peen tdydentyessa hanen riskinsa syrjaytya vahenee, vaihtoehdot lisdantyvat ja osalli-

suuden mahdollisuudet kasvavat. Myds Toikko (2014 korostaa ajattelun muutosta, jossa

tyontekijoiden tiedon rinnalle nousee asiakkaan tieto. (Toikko 2014: 168-169).

Uskaltajan roolissa muut roolit mahdollistuvat ja tulevat kayttéon. Uskaltajan roolin ke-

hittyminen ei ole itsestdan selvaa ja se tarvitsee tuekseen kumppanuutta seka innostu-

nutta ja optimista lahestymistapaa ja rutiinia, hyvien kohtaamisten ketjua. Sosiaalityon

asiakkaat eivat ole yksi ja yhtenainen joukko, joten tavat, joilla asiakkaita kohdataan eivat

voi olla samanlaisia. (Juhila 2006: 103-104,109). Jotta ihminen uskaltaa olla erehtyvai-

nen, tietdmatodn ja tehda virheita tarvitaan rohkeutta ja uskallusta. Erityislaatuinen ja tiivis

kumppanuus on harkittu yhteistydsuhde ja se perustuu luottamukseen osapuolten valilla.

(Anttila ym. 2004: 23.)

Tyontekijan roolikartta:

Kuuntelija

- Asiakkaan
elaméantarinan
. o vahvistami-
Koordinoija en

- Palveluiden,

l&hipiirin ja
verkoston
yhteensovittaja

Tiedottaja

- Tiedon
etsija ja
jakaja Rakentaja
Palveluiden ja

asiakkaan
yhteensaattaja

Kuvio 2. Tyontekijan roolikartta

Keskuste-
lija
- Asiakkaan
elamantarinan

vaikuttavaksi
tekeminen

Vastuun- ja
vallanjakaja:

- Asiakkaan
edun valvonta
- Lain
noudattaja
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Yhteistyon vahvistajana tyontekijan rooli on keskeinen ja jatkuvasti lasna asiakassuh-
teessa. Rooliin liittyy toiminta luottamuksen rakentajana ja vuorovaikutuksen osaajana.
Tyontekija tukee asiakasta, joka tekee omaan elamaansa vaikuttavia ratkaisuja. Asiak-
kaan tuen tarpeen taso voi vaihdella elamantilanteiden ja voimavarojen muuttuessa.
Tassa roolissa korostuu vuorovaikutuksen laatu ja kompetenssit asiakkaan kohtaami-
seen ja kuuntelemiseen. Yhteistyon vahvistajan roolin toteutuminen mahdollistuu, kun
tyontekijd osaa joustavasti hyddyntdad kaikkia roolikartan rooleja. (Klockmo, Marnetoft,
Nordenmark, 2012: 12-14.)

Kuuntelija: asiakkaan elAmantarinan vahvistaja. Raitakarin ym. (2012) mukaan asia-
kaslahtoisyyden tarkasteleminen suhteena muistuttaa, etta juuri hyvista kohtaamisista,
joissa ihminen kohtaa toisen ihmisen, muodostuu hyva palvelujarjestelma. (Raitakari ym.
2012: 75.) Tyontekija antaa asiakkaalle tilaa, aikaa ja vélineita kertoa omaa ainutlaatuista
tarinaansa. Koskimies ym. (2012) kirjoittavat, etta hiljainen tieto on vahvasti ankkuroitu-
nut ihmisen toimintaan ja emootioihin, ei niinkaan eksplisiittiseen eli kasitteellisen tie-
toon, jota on helpompi prosessoida, viestia ja jakaa. (Koskimies, Pyhajoki, Arnkil 2012:
9.

Keskustelija: asiakkaan elamantarinan vaikuttavaksi tekeminen. Tyontekija tekee asi-
akkaan tarinan nakyvaksi ja kuulluksi sovitulla tavalla myés muille. Tarinasta konkreti-
soidaan asiakassuunnitelmaan kirjoitettavat palvelutarpeet. Asiakkaan tarina konkreti-
soituu aidoiksi toimenpiteiksi niiltd osin kuin se on asiakkaan edun mukaista. Virtanen
ym. (2011: 18) kirjoittavat, ettd palvelutoiminnan lahtokohtana on asiakkaan esittamat
asiat. Tama edellyttdd yhteisymmarrysta siitd, millaisin palveluin asiakkaan tarpeisiin voi-
daan vastata parhaalla mahdollisella tavalla. Asiakkaan tarinan valittyminen palveluntar-
joajalle on yhteisymmarryksen edellytys. (Virtanen ym. (2011: 18.)

Vastuun- ja vallanjakaja: Asiakkaan edun valvoja ja lain noudattaja. TAsséa roolissa
tydntekija antaa vastuuta asiakkaalle siina maarin, kuin on yhdessa sovittu ja kunnioittaa
hanen itsemaaraamisoikeuttaan. Rousun (2017) mukaan muutoksen saavuttamiseksi
tyontekijan on reflektoitava asiakkaan kanssa yhdessa omaa asennettaan ja mahdolli-
sesti vahvistettava asiakkaan luottamusta henkilokohtaisiin asiakkaan omiin kykyihin
tehda ratkaisuja. (Rousu ym. 2017: 19.) Tyontekija valvoo asiakkaan oikeuksien toteu-
tumista suhteessa olemassa oleviin lakeihin. Tassa roolissa tydntekija pyrkii oman val-
lankayttonsa vahentamiseen paatoksenteossa. (Laki asiakkaan asemasta ja oikeuksista
6-78.)
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Rakentaja: palveluiden ja asiakkaan yhteensaattaja. Tydntekija oppii tuntemaan ja pe-
rehtyy syvallisesti ymparistoonsa, paikallisiin palveluihin ja toimijoihin. Han yllapitaé pit-
kajanteista yhteistytta palveluiden kehittdmiseksi asiakkaan kanssa. Palveluohjauksen
tuntemus ja tieto kuka sitéd omalla toiminta-alueella tarjoaa, on osa rakentajan ydinosaa-
mista. Hujalan ja Lammintakasen (2018) mukaan tuleva sote-uudistus muuttaa taysin
koko sosiaali- ja terveyspalvelutuotannon. Asiakkaat ja asiantuntijat ovat uudenlaisten ja
vaikeasti ennustettavien haasteiden edessé. (Hujala & Lammintakanen 2018: 10.)

Tiedottaja: tiedon etsija ja jakaja. Tyontekija etsii ja jakaa tietoa itsendisesti ja asiakkaan
kanssa yhdessd. Nummelan (2011) mukaan asiakas tarvitsee tietoa oikeuksistaan
etuuksiin ja palveluihin jo ennen asiakkuutta, ja kohtaamisen sisalté on niin tydntekijan
kuin asiakkaan orientoitumista asiakkaan yksil6lliseen tilanteeseen ja toiveisiin muutok-
sesta. Asiakkaan arvokas kohtaaminen toteutuu, kun asiakkaan ja tyontekijan tieto koh-
taa. (Nummela 2011: 139-141.) Tyontekija jakaa tietoa, jota hdnella on ammattinsa edus-
tajana perustuen tutkittuun tietoon ja ymmarrykseen palveluista. Nain vahvistaa asia-
kasta kestavien valintojen tekemiseksi. Tiedon etsiminen ja jakaminen vahvistaa seka

asiakkaan hyvan elaman toteutumista etté organisaation ja tyontekijan omaa toimintaa.

Koordinoija: palveluiden, lahipiirin ja verkoston yhteensovittaja. Tyontekija seuraa ja
arvioi asiakkaan kanssa palveluiden kokonaisuutta ja hyotya. Nummela (2011) kirjoittaa,
ettd asiakkaan toiminnallisuutta tukemaan tulee kehittéda yhteistydsséa niin sosiaalityon
ammattiorientaation tapoja mutta asiakkaan tilanteen mukaan myds hanen omia verkos-
toja hyddyntaen. (Nummela 2011: 139-141.) Koordinoija tukee asiakasta muutostilan-

teissa ja vahvistaa joustavuutta palveluissa.
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9 Johtopdaatokset

Asiakkaan rooli nayttaytyy talla hetkellad olevan kiinni hanen toimintakykynsa tasosta ja
siitd millaista tukea hénelle on saatavilla. Toimintakyvyn ollessa hyva henkild pystyy ot-
tamaan vahvan ja itsendisen roolin palveluiden jarjestdmisessa ja ldytamaan sopivia ja
monipuolisia palveluita omaan tarpeeseensa. Hyva toimintakyky mahdollistaa onnistu-
neen palveluiden jarjestdmisen, vaikka itse budjetin seuraaminen ja hallinta olisikin
haastavaa. Asiakkaan toteuttama valinnanvapaus on yhta vahva kuin on hanen ja tyon-
tekijan vuorovaikutus- ja yhteistydésuhde. Hyva vuorovaikutus mahdollistaa asiakkaan
valinnanvapauden toteutumisen riippumatta milla tasolla asiakkaan toimintakyky on, toi-
sin sanoen toimintakyvyn rajoitteet eivat ole esteena valinnanvapauden harjoittamiselle,
kun asiakkaan kaikki kaytossa oleva toimintakyky huomioidaan asiakkaan palveluita jar-
jestettaessa.

Asiakkaan rooli valinnanvapauden toteuttajana on joko vahva, jolloin asiakas voi olla
omien asioidensa paattaja tai rooli voi olla heikko, jolloin valinnanvapaus toteutuu vain
niukasti. Valinnanvapauden toteutuessa osallisuuden kokemus vahvistui. Valinnanva-
pauden toteutumisen vahva kokemus oli enemman riippuvainen kognitiivisesta toiminta-

kyvystd, ei niink&an fyysisesta toimintakyvysta.

Asiakkaiden rooli valintojen tekijana oli vahvistunut, kun he olivat saaneet tehda omia
valintojaan ja kokeneet onnistumista. Valintojen tekemiseen tarvittiin ja toivottiin tyonte-
kijan apua niissakin tapauksissa, kun valinnan tekeminen oli koettu suhteellisen help-
pona. Sosiaalihuollon asiakas on aina palvelujen tarvitsija ja henkilékohtaisen budjetoin-
nin valinneen asiakkaan oli helpompi ottaa palveluja kdyttavan kuluttajan rooli, kun han
sai tukea tutulta tyontekijalta palveluntarjoajan ollessa asiakkaalle vieras. Asiakkaan roo-
liin tarvitsijana voidaan vastata sosiaalialan tydon kautta, jotta hanen roolinsa palveluja
kayttavana kuluttajana vahvistuisi. Verraten Kopakkalan (2005) roolien kehittymisen ta-
paan, vieraus tekee roolista ohuen ja vaikuttaa asiakkaan ja tyontekijan valisen kohtaa-
misen laatuun. Helmisen ym. (1999) ja Niemistdn (2007) mukaan asiakkaan ja tyonteki-
jan valinen vuorovaikutus saa inhimillisyyttd, kun vuorovaikutus syvenee sosiaalisella
tasolla (Helminen, Iso-Heiniemi, 1999: 13, Kopakkala 2005: 97-100, Niemistdé 2007: 90-
91).

Asiakkaan kokemus asiakaslahtdisesta toiminnasta liittyi kokemukseen kuulluksi tulemi-

sesta ja hanen tarpeidensa hyvaksymisesta. Naiden toteutuessa asiakkaan halu antaa
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tietoa itsestaan kasvoi, jolloin asiakas ja tyontekija voivat yhdessa hyddyntaa jaettua tie-
toa asiakkaan parhaaksi, palveluiden jarjestamiseksi ja kehittdamiseksi. Tarpeisiin voitiin
talloin vastata oikeilla ja oikea-aikaisilla palveluilla. N&améa vahvistivat asiakkaan koke-
musta siitd, ettd han oli itse l&Ahtokohtana ja rooli paattajana, ratkaisijana ja valitsijana
toteutui. Asiakkaan roolin vahvistuessa myo6s asiakkaan aktiivisuus lisdantyi, joka korosti
asiakkaan roolia asiantuntijana. Valkaman (2012) ja Raitakari ym. (2012) mukaan asiak-
kuuteen liittyy aktiivisuuden seké osallisuuden kokemus. Mahdollisuus valita ja vaikuttaa
ovat merkittavia aktiivisuuden osoituksia, jotka myos lisaavat osallisuuden kokemusta.
(Valkama 2012: 4-5,13,17; Raitakari ym. 2012: 73-74.) Asiakkaan ja tyontekijan vuoro-
vaikutuksen muuttuessa luontevammaksi, tasavertaisemmaksi ja persoonaa huomioi-

vaksi, asiakkaan rooli vahvistui, monipuolistui ja syveni.

Asiakkaan roolissa valinnanvapauden mahdollisuudet Kuusinen-Jamesin (2016: 42) ku-
vaaman kolmen asteen nakodkulmasta olivat riippuvaisia tyontekijan osaamisesta ja tyon-
tekijan saamasta tuesta tydorganisaationsa taholta. Kun asiakkaan tarvitsema tyonteki-
jan vahva vastarooli jai toteutumatta, perinteisista rooleista pidettiin kiinni eik&a uusia ide-
oita ja mahdollisuuksia syntynyt. Asiakkaan rooli valitsijana on riippuvainen sosiaalialan
tydntekijdn omaksumasta roolista ja asenteesta auttajana, tukijana ja tyontekijana ja ky-

vysta asettua yhteistydhan asiakkaan kanssa.

Tyontekijat nékevat, ettd valinnanvapauden lisddminen monipuolistaa asiakkaan mah-
dollisuuksia paastd omannakoistensa palveluiden piiriin ja se motivoi tydntekijoita. Tyon-
tekijat ovat innostuneita ja halukkaita muuttamaan omaa rooliaan poispéin portinvartijan

roolista ja vahvistamaan asiakkaan elamantarinaa kuuntelijan ja keskustelijan roolissa.

Tyontekij6illa on selked kasitys roolien muutostarpeesta, mutta toteutumista heikentaa
se, ettd keinot ja rakenteet ovat epaselvat. Vastuun ja vallan tasapaino seké niiden ja-
kaminen asiakasprosessissa on haasteellista ja vaatii maarétietoista tydskentelyd. Or-
ganisaation tulisi pyrkia sallivaan ilmapiiriin tydntekijan tueksi, kun uudenlaisia tapoja ko-
keillaan. Perinteisesti tyontekija on ollut asiantuntijan roolissa, joka on perustunut sosi-
aalipalveluiden tuntemukseen. Rooli on muutoksessa, kun Henkildkohtainen budjetointi
— Avain kansalaisuuteen -hankkeessa tyontekijat ovat tulleet tietoisiksi uudesta tavasta
jarjestella palveluita ja onnistumisten kautta n&hneet asiakkaan saaman hyoddyn ja hy-
vinvoinnin edistymisen. Tyontekijakin oli roolitydskentelyssé harjoittelija ja sai harjoitte-
lun ja kokeilujen kautta oppia uudenlaista tapaa kohdata asiakas. Tyontekijoiden rooli

yhteistydn vahvistajana kehittyi ja kasvoi onnistumisten kautta.
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Tyontekijan varmuus omasta tehtavasta henkilékohtaisen budjetoinnin kanssa tydsken-
nellessaan rohkaisi asiakasta I0ytamaan ja ottamaan kayttdonsa uudenlaisia rooleja ja

ottamaan vastuuta omaa elamaansé koskevista valinnoista.

Tyontekijat ovat halukkaita jatkamaan roolimuutosty6té ja he tiedostavat aiemmin opit-
tujen asenteiden muuttamisen vaikeuden. Tyodntekija ei voi onnistua yksin vaan asia-
kasta tarvitaan, jotta palvelut ovat asiakkaalle mahdollisimman hyddyllisia. Myds Koski-
miehen ym. (2012: 16-18.) mukaan osapuolien oma vastuu omasta roolista, itsesta ja
toisesta, asioiden puheeksi ottamisesta, osallisuuden tukemisesta ja avoimesta toimin-
nasta ja syrjimattomyydestéa korostuu sosiaalialan tydssa. Johtopaatds on, etta vastuun-
jako oli hankkeessa mukana oleville asiakkaille ja tyontekijoille epaselva ja se hidasti ja

heikensi uusien roolien kehittymisté ja vahvistumista.

Tyontekijat tuottivat kokemusta, kuinka asenteiden muutos on valttaméatonta, jotta paas-
taan uuden tekemisen aarelle. Tama vaatii muutosty6ta asenteessa ja ajattelussa kaik-
kien toimijoiden kohdalla. Rakenteiden ollessa selkeita ja resurssin ollessa riittava asen-
nemuutostyoélle luodaan tilaa ja aikaa. Tydntekijat ovat valmiita ottamaan haasteita vas-
taan, mutta toivovat saavansa myds muun organisaation ja tydnjohdon tuen. Panostuk-

sen vaikutus n&dhdaéan suoraan tytkuorman vahenemisena.

Roolien tasa-arvoistuessa vuorovaikutus asiakkaan ja tyontekijan valilla syvenee. Tama
mahdollistaa sen, ettd niukkuudesta neuvottelu vdhenee ja keskustellaan erilaisista
mahdollisuuksista ja asiakkaan aidoista yksildllisista tarpeista. (Juhila: 2006: 118.)
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10 Pohdinta

Opinnaytetydmme on osa Henkilokohtainen budjetointi — Avain kansalaisuuteen -hank-
keessa toteutuvaa tiedontuottamista ja valiarviointia HB-toimintamallin vaikutuksista.
Oppimisprosessi on ollut antoisa ja etenkin monimenetelmallinen aineiston keruu mah-
dollisti monipuolisen tiedon hankinnan. Tdma syvensi asiantuntijuutta itse aiheesta ja
vahvisti omaa kasitysta itsesta oppijana ja sosiaalialan ammattilaisena. Paritydskentely
syvensi aiheen reflektointia ja sen monindkdkulmaista lahestymista. Kirjoittajina olemme
varsin erilaisia, mutta erilaisuus my6s auttoi meita kirjallisen tuotoksen edistdmisessa.
Kyselylomakkeiden tekeminen oli meille haastavampaa kuin tydpajapaivan suunnittelu
ja toteuttaminen. Meille molemmille ihmisten kohtaaminen on tuttu ja luonteva tyétapa.
Kysymysten asettelu lomakkeelle vaati paneutumista ja opetti meille jatkuvasti uutta, kun
etenimme vaiheesta toiseen. Jos teemme uusia kyselyitéd tulevaisuudessa, osaaminen

ja ymmarrys kysymysten teosta on kehittyneempé&a tdman oppimisprosessin ansiosta.

Opinnaytetydprosessin aikana olemme keranneet ja analysoineet tietoa siité, millainen
rooli sosiaalihuollon asiakkailla ja tyontekijoilla on nyt, kun he toimivat henkilokohtaisen
budjetoinnin toimintamallin parissa. Kasityksemme on, ettd asiakkailla ei ole selke&é na-
kemysta roolimuutoksen tarpeesta ja rooliodotuksista ja he tarvitsevat runsaasti oh-
jausta, tietoa ja tukea itsendisen ja vaikutusvaltaisen roolin muodostamiseksi. Tyonteki-
joilla vaikuttaa olevan selkedmpi kasitys siitd, millaisia muutoksia heidan roolinsa tarvit-
see nykyiseen verraten. TyoOntekijoiden suhtautuminen roolimuutoksen tarpeelle on
avoin ja motivoitunut. He tunnistavat ja ovat rehellisid myds asennemuutoksen tarpeen
suhteen. On my6s tunnistettava, ettei taméa tydskentely ole helppoa ja ettd muutostyd

vaatii paljon aikaa seka aktiivisuutta myos organisaation ja johdon taholta.

Tyontekijalla oleva kiire tai tydntekijan tietamattémyys seka epavarmuus olemassa ole-
vista palveluista ja uusien mahdollisuuksien ideoinnista heikentaa asiakaslahtoisyytta ja

asiakkaan osallisuuden kokemusta.

Asiakkaiden ndkemyksia, kokemusta ja tietoa palveluiden kehittdmiseksi ja monipuolis-
tamiseksi ei ole viel&d hyddynnetty juuri lainkaan. Laajemmassa kehittdmistydssa voidaan
edistya asiakasta kuuntelemalla ja ottamalla mukaan suunnitteluun. Nyt muutoshaluk-
kuuden ja kehittdmisen aikana investointia tulevaisuuteen voisi tehda asiakkaiden ja pal-
velutuottajien kanssa yhdessa kutsumalla eri asiakasryhmista ihmisia mukaan palvelui-

den kestavaan kehittamistydhon. Nain organisaatioilla olisi mahdollisuus vahvistaa asia-
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kaslahtoisyytta ja palveluntuottajan ymmarrys sosiaalihuollon asiakkaiden erilaisista tar-
peista kasvaisi ja palveluiden kehittdminen sek& palvelumuotoilu johtaisi parempaan

tuottavuuteen alusta alkaen.

Asiakkaiden pohdinta palveluntarjoajan roolista on ajankohtainen. Asiakkaan kynnys
kayttaa ja kehittda erilaisia palveluita madaltuisi, kun palveluntarjoajan rooli olisi myynti-
miehen sijasta aito kehityskumppani.

Tydskennellessa henkilokohtaisen budjetoinnin toimintamallilla on huomioitava asiak-
kaan voimavarat ja resurssit. Asiakkaat tulevat tarvitsemaan apua ja tietoa myos budjetin
hoitamiseen ja palveluiden kilpailutukseen. Henkilokohtaisen budjetoinnin toimintamal-
lissa myos tyontekijan tehtavat laajenevat perinteisen sosiaalialan kompetenssialueiden
ulkopuolelle liittyen esimerkiksi palveluiden kilpailutukseen ja talousneuvontaan. Tama
nostaa kysymyksen tydntekijdiden substanssiosaamisen riittdvyydesta. Tyontekijat tar-

vitsevat tukea ja lisdkoulutusta muutostydssa.

Henkilékohtainen budjetointi tulee olemaan osa valinnanvapautta, jota tulee tarjota kai-
kille asiakkaille, joilla on oikeus sosiaali- tai terveyspalveluihin. Asiakkaiden moninaiset
elamantilanteet, erilainen toimintakyky ja resurssit, lahipiirin ja ymparistén motivaatio olla
mukana tulee huomioida palveluita jarjesteltdessa henkilokohtaisella budjetoinnilla. Rat-
kaistavaksi jaé voiko asiakasprosessiin kuuluvia tyontekijan ja asiakkaan vélisia vastuita,
velvollisuuksia ja tehtavia jakaa ja raataloida yksilollisesti niin, etté asiakkaan olemassa
oleva toimintakyky tulee hyédynnetyksi ja samaan aikaan budjetin hallinnointi ei kuormita
liikaa.

Asiakassuunnitelman laatimisen tydskentelytapa tulisi valinnanvapauden mydta muuttaa
niin ettd, henkilékohtaisen budjetoinnin huomioiminen joustavuudessaan, jatkuvuuden ja
seurannan kannalta olisi asiakaslahtoista ja asiakkaan toimintakyvyn sallimissa rajoissa.
Asiakassuunnitelman uudistuvan osion tekoon tulisi luoda ohje, jossa otettaisiin kantaa
kuinka henkildkohtainen budjetointi vaikuttaa suunnitelman tekoon. Tama mahdollistaisi
sen, etta asiakassuunnitelman henkilokohtaista budjetointia koskeva osuus olisi jousta-
vasti paivitettvissa ja seurattavissa. Ajantasainen ja asiakkaan nakéinen asiakassuun-

nitelma vahvistaa asiakaslahtoisyytta.

Asiakkaat arvostivat sita, ettéd palveluiden jarjestaminen oli helppoa ja he kokivat budjetin

seuraamisen mielenkiintoisena. Téama asiakaskokemus olisi hyva hyodyntaa asiakkaan
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sitouttamisessa asiakassuunnitelmassa sovitun tydnjaon seuraamisessa. Asiakaslahtoi-
sesti kirjatussa asiakassuunnitelmassa sovitut asiat tulisi olla helposti seurattavia ja ym-

marrettavia.

Tyontekijoiden kokemukset HB-toimintamallin haasteista, hankaluuksista ja epavar-
muuksista huolimatta, innostavat ja kannustavat ominaisuudet vahvistivat tyontekijoiden
halukkuutta kehittda toimintamallia edelleen. Rakenteita lisddmalla, yhdenmukaista-
malla ja vahvistamalla tyontekijan ammatti-identiteetti kehittyisi ja monipuolistuisi. Luovat
ja innovatiiviset ratkaisut tarvitsevat toteutuakseen nykyaikaiset tyokalut ja joustavat ja
tehokkaat sisaiset tydprosessit organisaatiossa. Tydntekijoiden toiveena oli saada digi-
taaliset ja ajanmukaiset tyovalineet tueksi asiakaslahtoiselle tyoprosessille. Edella mai-
nittujen toteutuessa tyontekijat nakevat mahdollisuuden sille, ettéa asiakasta parhaiten

auttavat ja tukevat palvelut voivat toteutua uusilla ja luovilla tavoilla.

Rakenteiden kehittamisen tarkeys on tunnistettu myos Paijat- Hameen hyvinvointiyhty-
massa, joka on valittu mukaan valinnanvapauspilottiin. Paijat-Hameen hyvinvointiyhty-
man valinnanvapauspilotin tavoiteisiin sisaltyy tavoitteita, joissa pyritaan pois kaikille tai
ei kenellekaan ajattelusta, valmiista palvelupaketeista, kehitetaan uusia palveluita, kes-
kitytaan kuuntelemaan asiakasta, pysahdytdan pohtimaan millaisia tyovalineita tarvitaan
ja huolehditaan aikaresurssin riittavyydesta. (Suunta seminaari 29.8.2018. Tarja Raut-
siala.) Edella mainitut tavoitteet voisi ottaa kayttéon kehitettdaessa edelleen henkilokoh-
taisen budjetoinnin toimintamallia, mutta my6s laajemmin etenkin sosiaalihuollon palve-
luiden kehitystydssa. Mainituilla tavoitteilla on mahdollista saada yhteistyd konkreet-

tiseksi toiminnaksi asiakkaan, tyontekijan, organisaation ja palveluntuottajan valilla.

Organisaatioiden tulee ottaa selked tehtava itselleen muutostyon johtajana ja mahdollis-
tajana, jotta asiakas ja tyontekija voisivat edistdd oman asenne- ja arvomaailmansa muu-
tosty6ta ja ottaa haltuun uudenlaisen toimijuuden roolin. Organisaation tehtdvana on

luoda nayttamo ja puitteet uudelle tavalle jarjestella palveluita perinteisen sijaan.

Rakenteiden, yhteisten sopimusten ja tydkalujen puute heikentaa mahdollisuuksia to-
teuttaa pitkdjanteistd asiakasprosessia. Rutiinien puute voi aiheuttaa tilanteen, jossa
osaamisen kehittyminen ei padse vauhtiin ja asiakastyon tasapuolisuus ja laatu karsivat.
Rakenteiden ja resurssien puute heikentaa uusien vahvojen roolien syntymista ja rooli-
muutoksen kaynnistymista. Puuttuvat rakenteet saatetaan korvata passiivisella vastus-

tuksella, kun tietoisuus tulevasta ja jatkuvuudesta puuttuu.
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Henkilokohtaisen budjetoinnin perheelliset asiakkaat tekivat valintojaan ja paatoksiaan
useimmiten koko perheen hyvinvoinnin edistamisen nakokulmasta. Taméa heréattaa toi-
veen henkilokohtaisen budjetoinnin kehittamisestd Suomessa siihen suuntaan, etta se
palvelisi koko perhettéa yli nykyisten palvelusektorien rajapintojen. Perheellisen asiak-
kaan tulisi saada tukea kokonaisvaltaisesti rippumatta siitd kuka perheenjasenista on
asiakkuudessa, johonkin tiettyyn palveluun. Tama olisi tarkeaa etenkin silloin, kun per-
heessa on erilaisia asiakkuuksia eri palveluiden piirisséa. T&méa on asia, josta sosiaali- ja
terveysalalla on puhuttu jo vuosikymmenia, joten kysymys on, joko nyt oltaisiin valmiita
aloittamaan todellinen yhteistyo ja toisen kuuntelu asiakkaan hyodyksi.

Henkilokohtaisesta budjetoinnista tiedottamisen tulisi olla yhtendista ja julkista toimintaa,
kunta- ja maakunta tasolla. Henkilokohtaiselle budjetoinnille ja valinnanvapaudelle tulisi
luoda yhteinen maadritelma, jotta siitd tulisi kansalaisille tuttu kasite samankaltaisesti kuin
esimerkiksi lapsilisa, asumistuki ja sotilasavustus. Julkisen tiedottamisen rinnalla tulisi
olla kunkin kunnan- ja maakunnan oma ohjeistus tydntekijoilleen, kuinka asiakaspro-
sessi hoidetaan kussakin organisaatiossa ja kuinka henkilékohtainen budjetointi jarjes-

tetdan. Talla on suora vaikutus roolien vahvistamisen ja kehittymiseen prosessissa.

Olisi hyva, jos organisaatiot kiinnittaisivat huomiota viela hankkeen aikana kokonaisval-
taisesti henkilokohtaisen budjetoinnin resurssien ja rakenteen tarkasteluun. Henkilokoh-
tainen budjetointi tulee vaatimaan tyontekijalta ja asiakkaalta uudenlaisia rooleja ja ta-
poja toimia. lIman rakenteiden tarkastelua roolimuutos ei voi laajemmin kaynnistya.
Tyontekija tarvitsee riittdvan aikaresurssin ja yhteistd opastusta toiminnalle, jotta rooli-
muutosprosessi voi alkaa. Tyontekija voi oman roolimuutoksensa kautta vahvistaa asia-
kasta ottamaan vastuuta ja tekemaan uudenlaisia palveluvalintoja perinteisten sosiaali-

palveluiden ulkopuolelta.

Opinnaytetydn tekemisen aikana vahvistui kysymys siitd, edistdaké valinnanvapauden
tarjoaminen kaikille yhté laajana aina asiakkaan etua. Kysymysta on syyta pohtia henki-
I6kohtaista budjetointia kehitettdessa niin alueellisen palvelutarjonnan kuin myés valta-
kunnallisesti valinnanvapauden tasapuolisuuden nakdkulmasta. Asiakkaalle tarjotaan ja
hanelle halutaan antaa uudenlainen ja perinteisesta poikkeava vastuuta ottava rooli, joka
voi kehittya ainoastaan saadessaan vahvistavan vastaroolin tyontekijalta. Palola (2012)
on kirjoittanut ettd, valinnanvapauden tarjoamiseen tarvittavat sosiaalipoliittiset ratkaisut
eivat ole vield valmiita ja niiden kehittaminen on kesken. Valinnanvapauden lisaantymi-
nen pitaisikin tarkastella monindkokulmaisesti eikd vain yksittaisten ihmisten positiivi-

sena mahdollisuutena. (Valinnanvapautta korostavan sosiaalipolitikan haasteista.)
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Kuusinen-James (2016: 42) maéarittelee valinnanvapauden toteutumisen kolmeas-
teiseksi, jossa kolmas eli vahvin aste on henkilokohtainen budjetointi. Nykytilanne néayt-
taisi olevan, etté asiakas tekee valintoja ensimmaiselld ja toisella asteella eli valitsee
palveluiden ja niiden tuottajien valilla tai erilaisten palvelusisaltdjen valilla. Johtop&&tos
on, ettd asiakkaan palvelusuunnitelma ei kovin usein perustu asiakkaan omille valinnoille
palveluista eiké se siten tue hanen persoonallista elamantapaa ja yksilollisté hyvinvoin-
nin ja osallisuuden kokemusta. Palveluun oikeuttavan lain valjyys ja sallivuus kuitenkin
vaikuttavat valinnan mahdollisuuden laajuuteen ja useat erityslait lisdavat ja mahdollis-
tavat valjemman tulkinnan ja enemman valintoja asiakkaalle mikali organisaatioissa

tama mahdollistetaan.

Roolikarttojen kehittaminen on ollut koko opinnaytetyon tekemisen ajan vireilla. Roolit
alkoivat konkretisoitua ja nousta esiin, kun saimme vastauksia kyselyihin ja tuotoksia
tydpajasta. Roolit muodostuivat aineistolahtdisesti ja teoria vahvisti millaisia roolien si-
saltoja valikoitui mukaan. Toiveemme on, etta roolikarttaa testataan ja kehittdmistyo jat-
kuu. Esiintyvissa rooleissa on paljon vield keskeneraisyytta, johtuen muun muassa siita,
ettd uudenlainen tapa toimia on viela kehittymassa kentalla. Tyontekijdilla vaikuttaa ole-
van halu ja valmius kehittda ja toimia uudenlaissa roolissa. Myds osa asiakkaista on
valmiina uusiin haasteisiin. Talla hetkelld roolit ovat enemman lasnd pohdinnoissa ja

haasteina kuin selkeésti toimintaa ohjaavina tyovalineina.

Henkilokohtainen budjetointi - Avain kansalaisuuteen -hankkeen verkkosivuilla esite-
taan, ettd asiakkaalle tarjotaan avuksi tyontekijad esimerkiksi vapaaehtoistoiminnan
kautta, joka tukisi asiakasta henkilokohtaisen budjetoinnin eri vaiheissa. Tallainen herét-
taa kysymyksen ammatillisen tydn roolista tdssa asetelmassa. Tyodskentelyn edellytys
on asiakkaan ja tyontekijan valinen luottamuksellinen suhde, jota rakennetaan lapi asi-
akkuuden alusta loppuun saakka. Mihin tarkoitukseen vapaaehtoistoimijoita koulutetaan,
jos tehtdvana on hyvin suuren ja asiakkaan elamaan perustavanlaatuisesti vaikuttavan
prosessin tydstaminen? Lahituki ei tule korvaamaan osaamista, jota ammattilainen edus-

taa.
Henkilékohtaisen budjetoinnin tulevaisuuden kehittdmistytn kohteiksi ehdotamme:

e Asiakassuunnitelman rakenteen uudistaminen henkilékohtaisen budjetoinnin
osalta joustavaksi.
e Asiakkaiden ja tyontekijoiden valisten vastuukysymysten tarkentaminen.

e Organisaatioiden rakenteiden kehittdminen, yhdenmukaistaminen ja lisdaminen.
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o Selkean ja yndenmukaisen ohjeistuksen kehittdminen asiakkaille ja tydntekijoille

e Julkisen tiedottamisen lisdaminen.

e Asiakkaiden, tyontekijoiden ja sidosryhmien yhteistyon kehittdminen, myos kun-
tien ja maakuntien valilla.

e Asiakkaiden ja palveluntuottajien yhteensaattaminen.

e Roolikarttojen testaaminen ja edelleen kehittaminen.

Kaiken kaikkiaan taméan opinnaytetyn tuottama tieto on, etté asiakastyytyvaisyys, osal-
lisuus ja aktiivisuus kasvaa valinnanvapauden lisdantyessa ja tdmé tulos on samankal-

tainen suomalaisen ja eurooppalaisen tiedon ja kokemuksen valossa.
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Z? Henkilokohtainen budjetointi

Avain kansalaisuuteen

Asiakkaan kyselylomake

Kysely Avain kansalaisuuteen - henkil6kohtainen budjetointi -hankkeen (HB) asiakkaille/
Hyvé henkilékohtainen budjetointi -hankkeen asiakas,

Tama kysely liittyy Metropolian Sosionomi YAMK opinnaytetyéhon, joka tehddan osana Avain
kansalaisuuteen - henkilokohtainen budjetointi -hankkeen valiarviointia. Opinnaytetydn nimi on
Asiakkaan ja tyontekijan roolit Avain kansalaisuuteen - henkilékohtainen budjetointi -hankkeen
asiakasprosessissa Opinnaytetyolle on myénnetty Eksoten tutkimuslupa.

Olemme kiinnostuneita asiakkaan ja tyontekijan rooleista, millaisia ne ovat nyt ja mihin suuntaan
niitd halutaan kehittdd. Olemme kiinnostuneita myds sinun odotuksista henkilokohtaisen budjetin
kayttajana.

Olet mukana henkilokohtaisen budjetoinnin -hankkeessa asiakkaana ja olemme kiinnostuneita
juuri sinun kokemuksistasi ja ajatuksistasi.

Kysymyksia on yhteensa 27, joista osa on avoimia ja osa valintakysymyksia. Avoimiin kysymyk-
siin voit vastata monipuolisesti ja kertoa, niista asioista, jotka ovat sinulle tarkeita. Halutessasi
voit vastata myos valintakysymyksiin sanallisesti. Rivien loppuessa kesken voit jatkaa vastaustasi
sivun kaanttépuolelle. Kyselyn mukana saat myds lisdpaperia, johon voit jatkaa vastaustasi. Voit
vastata kysymyksiin myds yhdessa laheisesi kanssa.

Toivomme, etta ehdit vastata ja saisimme vastauksesi 3.8.2018 mennesséa. Kyselyn mukana
saat postimerkilla ja palautusosoitteella varustetun kirjekuoren.

Avain kansalaisuuteen - henkilékohtainen budijetointi -hankkeen tavoitteena on vahvistaa asiak-
kaan asemaa sosiaalipalveluiden kayttajana ja kehittdjana. Vastaamalla kyselyyn osallistut téarke-
aan keittdmistyohon ja annat asiantuntemuksesi kayttéon oman asuinalueesi ihmisten palvelui-
den kehittdmiseksi.

Kyselyn tuloksia kaytamme yhteisen tyOpajan valmisteluun. Alkusyksylla 2018 toteutettavassa
tyopajassa pohdimme yhdessa tyontekijoiden ja asiakkaiden rooleja seka niihin kohdistuvista
odotuksista ja muutostarpeista.

Vastaamme mielellamme, jos sinulle nousee kysymyksia liittyen kyselyyn. Yhteystietomme I6ydat
kyselyn lopusta.

Terveisin, Laura Leino ja Heli M&attanen

1 Taustatiedot

1.1 Olen asiakkaana pilottikaupungissa/kuntayhtymasta. (kirjoita viivalle pilot-
tikaupungin/kuntayhtyman nimi)

1.2 Mies/Nainen/Muu
1.31ka_

1.4 Perherakenne

a) kaksi vanhempaa ja lapsi/lapset

b) isa ja lapsi/lapset

c) aiti ja lapsi/lapset

d) uusperhe

e) yhden hengen perhe (>>>jatkuu)
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1.5 Milloin henkilékohtaisen budjetoinnin asiakkuutesi on alkanut?

1.6 Kerro miten sait tiedon mahdollisuudesta palveluiden jarjestamiseen Henkildkohtaisen bud-
jetoinnin-toimintamallilla?

2 Kokemukset
2.1 Tied&n miten henkilékohtainen budjetointi vaikuttaa palveluideni jarjestamiseen?

1 = taysin eri mielta

2 = jokseenkin eri mielta

3 = ei samaa eika eri mielta
4 = jokseenkin samaa mielta
5 = taysin samaa mielta

Palveluni ovat jarjestyneet odotusteni ja toiveideni mukaisesti?
a) kylla
b) ei

c) osittain

2.2 Kuvaile miten:

2.3 Henkilékohtaisen budjetoinnin kaytéssa minua on mietityttanyt, yllattanyt...(jatka lausetta)

2.4 Yhdessa tekemiseen liittyy aina odotuksia siité, miten kayttdydymme toisten ihmisten
kanssa. Yleenséa toimimme sen mukaan, miten meidén odotetaan toimivan. Esimerkkeing, opet-
taja ja poliisi, joilta odotetaan nuhteetonta kayttaytymista ja kirjailijalta varikasta kielenkayttoa.
Arjesta tuttuja rooleja voi olla naapuri, puoliso, aiti/isa, sisko/veli (Ristikangas, Aaltonen, Pitka-
nen 2010: 127.)

Palveluitani jarjesteltdessa oma roolini yhteistydssa tydntekijdéiden kanssa on ollut ... (jatka lau-
setta)

(>>>jatkuu)
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Avain kansalaisuuteen

2.5 Asema kuvaa ihmisen ja ympdriston suhdetta. Tyontekijéa voi olla asemaltaan hiljainen tark-
kallija tai rento jututtaja ja siskon asema suhteessa sisaruksiin voi olla esim. laheinen tai etéinen
(Ristikangas, Aaltonen, Pitkanen 2010: 125,127.)

Palveluitani jarjesteltdessa oma asemani tydntekijoiden kanssa on ollut... (jatka lausetta)

2.6 Oman henkilokohtaisen budjettini seuraaminen on ollut minulle (oivallukset, haasteet, yms?)
(jatka lausetta)

3 Osallisuus ja asiakaslahtoisyys

3.1 Olen voinut osallistua omien palvelujeni kokonaisuuden suunnitteluun
1 =taysin eri mielté

2 = jokseenkin eri mielta

3 = ei samaa eika eri mielta

4 = jokseenkin samaa mielta

5 = taysin samaa mielta

3.2 Nakemyksiani on otettu huomioon palveluitteni jarjestamisessa
1 =taysin eri mieltéa

2 = jokseenkin eri mielta

3 = ei samaa eika eri mielta

4 = jokseenkin samaa mielta

5 = taysin samaa mielta

3.3 Yhteistyd muiden tahojen (esim. tyontekija, 1aheiset) kanssa on ollut mielestani...(jatka lau-
setta)

3.4 Millaista apua ja tukea toivoit saavasi, kun jarjestelit palveluitasi yhdessa tydntekijan
kanssa?

(>>>jatkuu)
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Z? Henkilokohtainen budjetointi

Avain kansalaisuuteen

3.5 Minusta tuntuu, ettd ndkemyksiani on hyédynnetty myds laajemmin palveluiden kehittami-
sessa

1 = taysin eri mielta

2 = jokseenkin eri mielta

3 = ei samaa eika eri mielta
4 = jokseenkin samaa mielta
5 = tysin samaa mielta

3.6 Tyodntekijan rooli henkilokohtaisen budjetointini seurannassa on ollut:

3.7 Kerro miten olet mukana palveluiden jarjestamisessa? Esimerkiksi: Paasitko vertailemaan
hintoja, palveluiden sisaltdja, saitko mahdollisuuden itsellesi sopiviin ratkaisuihin?

3.8 Jos olet ollut asiakkaana jo aiemmin, kerro mita samankaltaisuuksia palveluiden jarjestami-
sessa on henkilokohtaisen budjetoinnin toimintamallilla verrattuna aiempaan toimintatapaan?

3.9 Jos olet ollut sosiaalitoimen asiakkaana jo aiemmin, kerro eroista palveluiden jarjestami-
sessda henkilokohtaisen budjetoinnin toimintamallilla verrattuna aiempaan toimintatapaan?

3.10 Olen sopinut asiakassuunnitelmassani henkilokohtaisesta budjetoinnista ja tiedan miten
sitd seurataan. Olen tietoinen budjetissani tapahtuvista muutoksista, menoerista, laskutusva-
leista tms.

3.11 Millaisia toiveita sinulla on muista asioista, jotka edistaisivdt oman persoonallisen elamén-
tapasi toteutumista ja hyvinvointisi vahvistumista?

(>>>jatkuu)
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Avain kansalaisuuteen

4 Valinnanvapaus
4.1 Olen voinut valita sellaista tukea ja apua, joka vastaa tarpeisiini?

1 = taysin eri mieltéa

2 = jokseenkin eri mielta

3 = ei samaa eika eri mielta
4 = jokseenkin samaa mielta
5 = taysin samaa mielta

Voit halutessasi kertoa tasta lisaa:

4.2 Olen saanut paattaa itselleni parhaiten sopivat palvelut, jotka vastaavat tarpeisiini?

1 =taysin eri mielta

2 = jokseenkin eri mielta

3 = ei samaa eika eri mielta
4 = jokseenkin samaa mielta
5 = taysin samaa mielta

4.3 Olen voinut tehdé ratkaisuja, jotka vastaavat tarpeisiini?

1 =taysin eri mieltéa

2 = jokseenkin eri mielta

3 = ei samaa eika eri mielta
4 = jokseenkin samaa mielta
5 = taysin samaa mielta

4.4 Valintojen ja paatosten tekeminen on ollut minulle helppoa?

1 =taysin eri mielta

2 = jokseenkin eri mielta

3 = ei samaa eika eri mielta
4 = jokseenkin samaa mielta
5 = taysin samaa mielta

Olet nyt tayttanyt kyselymme! Kiitos sinulle vastauksistasi!
Jaiko meilta mielestéasi kysymatta jokin henkilokohtaiseen budjetointiin liittyva asia, jonka koet

tarkedaksi ja jonka haluat jakaa kanssamme? Kerro meille mitd muuta haluaisit sanoa? Voit vas-
tata sivun kaantopuolelle tai lisdpaperille.

Yhteistydterveisin,
Laura Leino
Heli Maattanen
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Tyontekijan kyselylomake

Kysely Avain kansalaisuuteen — Henkilokohtainen budjetointi- hankkeen tyéntekijoille/
Hyva Henkilékohtaisen budjetoinnin-tydntekija,

Tama kysely liittyy Metropolian Sosionomi YAMK opinnaytetyohon, joka tehdaén osana Avain
kansalaisuuteen- Henkilokohtainen budjetointi-hankkeen valiarviointia. Opinnaytetyén nimi on
Asiakkaan ja tyontekijan roolit Avain kansalaisuuteen - henkilékohtainen budjetointi -hankkeen
asiakasprosessissa. Hankkeelle on mydnnetty tutkimuslupa.

Olemme kiinnostuneita asiakkaan ja tyontekijan rooleista, millaisia ne ovat nyt ja mihin suuntaan
niité halutaan kehittdd. Olemme kiinnostuneita myds odotuksista, joita uudistuvaan tapaan tehda
asiakasty6ta kohdistetaan. Olet mukana Henkildkohtaisen budjetoinnin-hankkeessa tyontekijana
ja olemme kiinnostuneita juuri sinun kokemuksistasi ja ajatuksistasi.

Kysymyksia on yhteensa 24, joista osa on avoimia ja osa valintakysymyksia. Avoimiin kysymyk-
siin voit vastata monipuolisesti ja niista nakdkulmista, jotka ovat sinulle merkittavia. Halutessasi
voit vastata myos valintakysymyksiin sanallisesti. Rivien loppuessa kesken voit jatkaa vastaustasi
sivun kaéantopuolelle. Kyselyn mukana saat myds lisdpaperia, johon voit jatkaa vastaustasi.

Toivomme, etta ehdit vastata ja saisimme vastauksesi 3.8.2018 mennessa. Kyselyn mukana
saat postimerkilla ja palautusosoitteella varustetun kirjekuoren. Vastauksesi on tarkea ja merki-
tyksellinen asiakastyon ja asiakaskumppanuuden kehittymisen kannalta. Kyselyn tuloksia kay-
tamme kun valmistelemme yhteisen tydpajan alkusyksyksi, jolloin pohdimme yhdessa tydnteki-
joiden ja asiakkaiden kanssa odotuksia ja muutostarpeita, joita halutaan kehittda asiakasosalli-
suuden ja aktiivisuuden edistamiseksi.

Vastaamme mielellamme, jos sinulle nousee kysymyksia liittyen kyselyyn. Yhteystietomme 16y-
dat kyselyn lopusta.

Terveisin, Laura Leino ja Heli M&attanen

1. TAUSTATIEDOT

1.1. Olen tyontekijana Henkildkohtainen budjetointi -hankkeen
pilottikaupungissa/kuntayhtymassa? (kirjoita viivalle pilottikaupungin/kuntayhtyman nimi)

1.2. Olen ollut mukana henkilékohtaisen budjetoinnin -hankkeessa? kk
1.3. Tyotehtavani henkilokohtaisessa budjetoinnissa ja sen kehittdmisessa ovat:

1.4. Koulutukseltani olen:

(jatkuu>>>)
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1.5. Koen perehtyneeni riittavasti henkilokohtaisen budjetoinnin-toimintamallin mukaiseen ty6s-
kentelyyn?

1 = taysin eri mielta

2 = jokseenkin eri mielta

3 = ei samaa eika eri mielta
4 = jokseenkin samaa mielta
5 = tysin samaa mielta

1.6. Olen vaihtanut kokemuksia HB-hankkeen muiden pilottien tyontekijoiden kanssa?

1 = taysin eri mielta

2 = jokseenkin eri mielta

3 = ei samaa eika eri mielta
4 = jokseenkin samaa mielta
5 = taysin samaa mielta

Kuvaile mit&, miten ja millaisia?

2. Kokemukset henkilékohtaisen budjetoinnin-toimintamallin mukaisesta tyéskentelysta

2.1. Saan tietoa riittavasti henkilokohtaisen budjetoinnin-toimintamallin kehittdmisesta hankkeen
edetessa?

1 =taysin eri mielta

2 = jokseenkin eri mielta

3 = ei samaa eika eri mielta
4 = jokseenkin samaa mielta
5 = tysin samaa mielta

2.2. Henkildkohtainen budjetointi-toimintamalli on muuttanut tyétapojani/ tydorientaatiotani
omassa tydssani?

1 =taysin eri mieltéa

2 = jokseenkin eri mielta

3 = ei samaa eika eri mielta
4 = jokseenkin samaa mielta
5 = taysin samaa mielta

Kuvaa miten:

(jatkuu>>>)
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2.3. Mielestani asiakkaat ovat halunneet osallistua omien palveluidensa kokonaisuuden
suunnittelu?

1 = taysin eri mielta

2 = jokseenkin eri mielta

3 = ei samaa eika eri mielta
4 = jokseenkin samaa mielta
5 = tysin samaa mielta

2.4. Asiakaslahttisyyden keskeinen ominaisuus on, ettei palveluita jarjesteta pelkastaén organi-
saation, vaan my0s asiakkaan tarpeista lahtien mahdollisimman toimiviksi.
(Virtanen, Suoheimo, Lamminmaki, Ahonen & Suokas 2011; 18)

Kuvaa kokemuksiasi palveluiden jarjestamisestad Henkilokohtaisen budjetoinnin-toimintamallilla:

1) Asiakkaan kanssa

2) Organisaation kanssa

3) Palveluntuottajien kanssa

(jatkuu>>>)
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2.5. Asiakkaan yksil6llisten tarpeiden ja henkilékohtaisen budjetoinnin-toimintamallin yhteenso-
vittaminen on ollut minulle..... (jatka lausetta)

2.6. Mita samankaltaisuuksia on tyéskenneltdaessa Henkilokohtaisen budjetoinnin-toimintamal-
lilla verrattuna aiempaan toimintatapaan?

2.7. Mita eroavaisuuksia on tyoskenneltdessa Henkilékohtaisen budjetoinnin-toimintamallilla
verrattuna aiempaan toimintatapaan?

3. Osallisuus ja asiakaslahtoisyys

3.1. Tyontekijana olen voinut vahvistaa asiakasta ilmaisemaan omia toiveitaan ja tarpeitaan.

1 =taysin eri mieltéa

2 = jokseenkin eri mielta

3 = ei samaa eika eri mielta
4 = jokseenkin samaa mielta
5 = taysin samaa mielta

Kuvaa miten?

(jatkuu>>>)
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3.2. Asiakkaan nakemyksia on hyddynnetty palveluiden jarjestamisessa?

1 = taysin eri mielta

2 = jokseenkin eri mielta

3 = ei samaa eika eri mielta
4 = jokseenkin samaa mielta
5 = taysin eri mielta

3.3. Asiakaslahtoisyytta pidetddn sosiaali- ja terveyspalveluissa toiminnan arvoperustana. Asia-
kas tulee kohdata ihmisarvoisena yksilona hyvinvointivajeesta riippumatta. Asiakasléhtdisen
palvelutoiminnan tulisikin alkaa myds asiakkaan esittdmista asioista ja kysymyksista seka olla
vastavuoroista. (Virtanen, Suoheimo, Lamminmaki, Ahonen & Suokas 2011: 18.)

Henkilokohtainen budjetointi-toimintamalli antaa mahdollisuuksia toimia kuvatun maaritelman
mukaisesti asiakastytssa:

1 = taysin eri mielta

2 = jokseenkin eri mielta

3 = ei samaa eika eri mielta
4 = jokseenkin samaa mielta
5 =tysin samaa mielta

Kuvaile miten:

3.4. Saan organisaatioltani tukea toimia ylla kuvatun maaritelman mukaisesti asiakastydssa:
1 =taysin eri mieltéa
2 = jokseenkin eri mielta
3 = ei samaa eika eri mielta
4 = jokseenkin samaa mielta
5 = taysin samaa mielta

Kuvaile millaista tukea saat:

(Jatkuu>>>)
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3.5. Minun ja asiakkaan valinen vuorovaikutussuhde on mielestani ...(jatka lausetta ja kuvaile)

3.6. Henkilokohtaisen budjetoinnin-toimintamallin mukaisesti asiakkaan kanssa tydskennelles-
sani oma roolini tydskennellessani on... (jatka lausetta ja kuvaile)

3.7. Tydskennellessani asiakkaan kanssa, asiakkaan taholta minuun kohdistuu seuraavanlaisia
odotuksia....(jatka lausetta ja kuvaile)

3.8. Tybéskennellessani asiakkaan kanssa, odotan asiakkaalta....(jatka lausetta)

3.9. Osallistun asiakkaan henkil6kohtaisen budjetin seuraamiseen, miten...

(jatkuu>>>)
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4. Valinnanvapaus

4.1, Tiedan millaisia palveluita asiakas voi valita Henkilokohtaisen budjetoinnin-toimintamal-
lissa?

1 = taysin eri mielta

2 = jokseenkin eri mielta

3 = ei samaa eika eri mielta
4 = jokseenkin samaa mielta
5 = tysin samaa mielta

4.2. Millaisia valinnanmahdollisuuksia asiakkaallasi on hanen palvelutarpeisiinsa vastaavan
tuen ja palvelun jarjestamisessa?

4.3. Tuen asiakasta tekemaan ratkaisuja ja valintoja, jotka tyydyttavat hanen tarpeitaan.... (jatka
lausetta ja kuvaile)

Olet nyt tayttanyt kyselymme!
Kiitos sinulle vastauksistasi!
Jaiko meiltd mielestasi kysymatta, jokin henkilokohtaiseen budjetointiin liittyva asia, jonka koet

tarkedksi ja jonka haluat jakaa kanssamme? Kerro meille mitd muuta haluaisit sanoa?

Yhteistyoterveisin,
Laura Leino

Heli Maattanen

)
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Kutsu tyOpajapaivaan
Hei sina Henkilokohtaisen budjetoinnin pilottiin osallistuja!

Kutsumme sinut mukaan Henkilokohtainen budjetointi — Avain kansalaisuuteen
-hankkeeseen liittyvaan tydpajapaivaan
keskiviikkona 5.9.2018 klo 10.00-15.00

Keskustelemaan ja jakamaan kokemuksia sek& pohtimaan kysymyksia:

Kuka? Kenen kanssa? Mita? Miten? Keta varten?

Miksi?

Sosiaalihuollossa on tavoitteena vahvistaa asiakkaan asemaa ja valinnanva-
pautta palveluita jarjestettaessa.

Olet ollut mukana henkilokohtaisen budjetoinnin hankkeessa joko tyontekijana
tai asiakkaana. TyOpajassa jaetaan ajatuksia siitd, miten palvelut ovat jarjestetty
aiemmin ja mik& on muuttunut, millaisia asioita on / ei ole huomioitu, miten olet
itse voinut vaikuttaa ja millaisia mahdollisuuksia tai vaatimuksia henkilokohtai-
nen budjetointi on sinulle antanut. Olemme kiinnostuneita asiakkaan ja tyonteki-
jan rooleista, millaisia ne ovat nyt ja mihin suuntaan niitd halutaan kehittdd. Olet
henkilokohtaisen budjetoinnin "kokemusasiantuntija” ja haemme juuri sinun ko-

kemuksistasi ja ajatuksistasi.

Teemme henkildkohtainen budjetointi -hankkeeseen liittyvaa sosionomi YAMK
opinnaytetyota ja kiinnostuksemme kohteena on asiakkaan ja tyontekijan roolit.

Nautimme pdaivan aikana yhteisen lounaan ja kahvit.

Laura Leino Heli Maattanen
Sosionomi YAMK-opiskelija
YAMK-opiskelija

[Imoittautuminen 31.8.2018 mennessé osoitteeseen:

Sosionomi

Imoittautumisen yhteydessa saat tydpajan osoitteen.

-
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TyOpajapaivan ohjelma:

Henkilokohtainen budjetointi

Avain kansalaisuuteen

Asiakkaan ja tyontekijan roolit Henkilokohtainen budejtointi- hankkeen Po-

rin pilotin — tyopajapaivad ohjelma
Aika: Torstai 6.9.2018 klo 10-15

Paikka: Scandic Pori, Itsenadisyydenkatu 41, Neuvotteluhuone Jatsi, 1. ker-

ros
Ohjelma:

Klo 9:30 Kahvitarjoilu

Klo 10:00 Paivan aloitus

Klo 10:15 Esittelykierros ja orientaatio paivan teemaan

Klo. 10:45 Learning Cafe-ty0skentely: Asiakas itse hyvan elamansa paatosten
tekijana

Klo 11:45 Tydskentelyn koonti - kohokohdat

Klo 12:00 Lounas hotellin ravintolassa

Klo 13.00 Henkilokohtainen budjetointi; roolimuotoilua

Klo 14:00 Kahvi tarjolla

Klo 14:15-15:00 Henkilokohtaisen budjetoinnin roolikartta ja Porin terveiset oppi-
misverkostoon 1.10.2018

Tervetuloal

Laura Leino Heli Maattanen
Sosionomi YAMK:-opiskelija Sosionomi YAMK-opiskelija
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TyOpajapdivan kasikirjoitus
Ohjelma:
Klo 10.00:

Tervetuloa sanat?

e esittelykierros => ensin Heli ja Laura kertoo itsestaan ja sitten muut!

e paivan lapikaynti

e kysymyskioski ajatuksen esittely
Esittely tapahtuu Suomen kartta- tehtavalla: Jokainen asettuu kartalla sinne mista on
lahtoisin ja kertoo lyhyesti itsestaan, jonka jalkeen kertoo Milta tuntui tulla? Mita odotuk-
sia on paivalle?
Laura aloittaa esittelykierroksen ja siirtyy kirjaamaan flapille odotuksia=> Heli ohjaa kes-
kustelua
Klo. 11.00:
Learning cafe teemalla MINA ITSE HYVAN ELAMANI PAATOSTEN TEKIJANA!
Toteutus Swot-menetelmalla. Laura ohjaa oppimiskahvila-menetelmaan
Tyontekijat jaetaan 3 ryhmaan (2,2,3). Pohtivat kysymyksia omasta nakékulmastaan HB
toimintamallin tydntekijoind. Kerrotaan kuinka tydskentely etenee ja kuinka osallistujat
kirjaavat tuotoksensa.
Ohje sanat tehtavan alkuun: Heli
Henkilékohtainen budjetointi/budjetti toimii yksi porras hyvan elamén suuntaan. Tanaan
on tarkoitus 16ytdd yhdessa yhteisia nimittgjia niille tekijoille, joita tulee ottaa huomioon,
kun Henkilokohtaisesta budjetoinnista kehitetddn suomalaisille sopivaa mallia.
Heli
Poyta kysymykset. tydskentelyaika noin 10min per péyta. Heli laittaa musiikkia taustalle
soimaan. Molemmat katsovat aikaa ja vuorotellen pyydetddn vaihtamaan poytaa.
Vahvuudet:
Missa olet vahvoilla, kun olet tekemisissd Henkilokohtaisen budjetoinnin kanssa?
Mik& tai miten sinun vahvuutesi tulee esille?
Heikkoudet:
Mika on sinulle vaikeaa ja haasteellista?
Missa asiassa koet itsesi epavarmaksi?
Mahdollisuudet:
Millaisia mahdollisuuksia HB-toimintamalli antaa sinulle yhteistyon ndkdkulmasta?
Miten yhteistyd HB-toimintamallissa vahvistaa minua paatosten tekijana?
Uhat:

Miké& voi haitata paatoksen tekoa?
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Mitd estaa tekemasta toiveiden mukaisia paatoksia?

11:45 Tuotosten lapikaynti ja keskustelu => molemmat ottaa osaa keskusteluun,

Laura kirjaa

Klo 12:00 Lounas
Hahmot ja kuvat asetellaan paikalleen lounastauolla yhdessa.

Klo 13:00-14:00
HB-toimintamallin roolimuotoilua kuvien ja erilaisten hahmojen avulla.
Alkuun kerrotaan, etta tyontekijat voisivat seuraavassa tehtavassa pohtia kysymyksia

tydnsa nakodkulmasta. (Heli ja Laura)

Kysymys 1. Laura ohjaa tehtavan ja esittdd kysymykset ja Heli ohjaa keskustelun,
Laura kirjaa flapille.
Hae kaksi tai kolme kuvaa tai hahmoa, jotka kuvaavat mikéa innostaa, kannustaa ja roh-

kaisee tytskentelemaan HB-toimintamallilla?
Kerro mita valitsemasi kuvat tai hahmot kuvaavat?

Kysymys 2:
Laura kirjaa flapille
Hae kaksi tai kolme kuvaa tai hahmoa, jotka kuvaavat niitd millaisia ominaisuuksia asi-

akkaalla tulisi olla HB-toimintamalilla tydskentelyssa?
Kerro mita valitsemasi kuvat tai hahmot kuvaavat?
klo 14:00-14:15 Kahvi

Klo 14.15-15.00 Henkilékohtaisen budjetoinnin roolikartta ja Porin terveiset oppimisver-
kostoon 1.10.2018!
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Luonnokset asiakkaan ja tydntekijan roolikartoista ja kadyttéohjeesta
Roolikartat:

Molempiin karttoihin valikoitui seitsemé&n roolikuvausta. Roolikartat ovat ensimmaisia
luonnoksia ja niiden toimivuutta ei ole testattu. Ehdotamme roolikarttojen testaamista ja
jatkokehittamista esimerkiksi asiakastytssa ja henkildstokoulutuksissa. Olemme myos
itse kiinnostuneita jatkokehittdmé&an roolikarttoja tulevaisuudessa.

Miellyttavin toiminta syntyy sopivasti kehittyneiden roolien vaikuttaessa, silloin tekemi-
nen on luontevaa, ei rutiininomaista, innostunutta ja spontaania. Silloin yksilé saa teke-

misesta nautintoa. (Niemisté 2007: 92-93.)

Asiakkaan roolit:

Tiedonantaja

_ - Omien
Uskaltaja tarpeiden NEVIES
- Rohkeus tunnistaminen -ldeoija
-Halukkuus ja imaisu -0
man
kokeilla uutta elaman

asiantuntija

Kumppani

Tarvitsija

-Tietoa Tasavertaisuus
- Apua ja - Yhteistyo
tukea Sitoutuja
- Riittava
kognitio

Paattaja on asiakkaan korkeimman asteen rooli. Paattajana asiakas tekee omaan elé-
maansa vaikuttavia ratkaisuja ja johtaa omien palveluidensa kokonaisuuksia. Han osal-
listuu palvelujen laadun kehittdmiseen. Paattaja-roolin toteutuminen mahdollistuu, kun
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asiakas paasee toteuttamaan toiminnassaan korkeimman asteen roolia ymparoéivia mui-
takin rooleja. Paattajan roolissa toteutuu kaikki Julkusen & Heikkilan (2007) esittamaét
osallisuusasteet, joissa asiakas antaa palautetta, kayttaa palveluita, vaikuttaa ja kehittaa
palvelun laatua ja korkeimmalla asteella johtaa palveluita ja maarittelee niiden raamit.
(Leeman ym. 2016: 587-588.)

Tiedonantajan rooli liittyy kasitykseen asiakkaasta omat tarpeensa tunnistavana taysi-
valtaisena kansalaisena. Asiakas nahdaan aktiivisena osallistujana ja vaikuttajana, jonka
koko kapasiteetti on huomioitu. Asiakas jakaa tietoa ja ymmarrysta itsestaén, jotta tyon-
tekija voi omalla panoksellaan tukea asiakasta palveluiden jarjestdmisessa. Juhilan
(2006) ja Valkaman (2012) mukaan tiedon jakaminen liittyy toimintaan, joka mahdollistaa
asiakkaalle mahdollisesta marginaalisuudesta huolimatta taysivaltaisen kansalaisuuden
ja asiakkaana toimimisen palveluita kayttavana subjektina. (Juhila 2006: 118; Valkama
2012: 4-5,13,17,78-79.)

Neuvojan roolissa asiakas jakaa omat ideansa ja oman elaman asiantuntijuutensa yh-
teistoiminnassa tyontekijan kanssa, johon siséltyy asiakkaan omat ja hanen itse l6yta-
mansa ratkaisut ja uudet toimintatavat. Koskimies (2012) korostaa, ettd onnistuminen
yhteisessa toiminnassa riippuu siitd, kuinka vuorovaikutus ja luottamus syntyvat neuvo-

jana toimivan asiakkaan ja tyontekijan vélille. (Koskimies ym. 2012: 9.)

Kumppanin rooli on keskeinen ja kriittinen onnistuneen yhteistydn nakékulmasta.
Kumppanuus on pitkajanteista, harkittua ja tiivista yhteistyota, joka perustuu luottamuk-
seen. Lahtokohta kumppanuuden toteutumiselle on molempien osapuolten tietojen ar-
vostaminen ja niiden hyvaksyminen, siten ettd myds eroavaisuudet otetaan huomioon.
Juhila (2006) kirjoittaakin, ettd kumppanuudessa ensisijaisesti pyritdan tasavertaisen
kansalaisen roolin vahvistamiseen. (Juhila 2006: 103-118.)

Sitoutujan roolissa asiakkaan odotukset, mielikuvat, asenteet ja aiemmat kokemukset
ovat aina mukana kohtaamisessa tyontekijan kanssa. Sitoutuminen edellyttaa riittavaa,
tietyn tason tayttavaa osaamista ja ymmarrysta. (Valkama 2012: 78-79; Virtanen ym.
2012: 29-30.)
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Tarvitsijan roolissa asiakas saa tietoa palveluista ja oikeuksista. Tarvitsijan tiedon tar-
peen taydentyessa hanen riskinsa syrjaytyd vahenee, vaihtoehdot lisdantyvat ja osalli-
suuden mahdollisuudet kasvavat. Myds Toikko (2014 korostaa ajattelun muutosta, jossa
tyontekijoiden tiedon rinnalle nousee asiakkaan tieto. (Toikko 2014: 168-169).

Uskaltajan roolissa muut roolit mahdollistuvat ja tulevat kayttéon. Uskaltajan roolin ke-
hittyminen ei ole itsestdan selvaa ja se tarvitsee tuekseen kumppanuutta seka innostu-
nutta ja optimista lahestymistapaa ja rutiinia, hyvien kohtaamisten ketjua. Sosiaalityon
asiakkaat eivat ole yksi ja yhtenainen joukko, joten tavat, joilla asiakkaita kohdataan eivat
voi olla samanlaisia. (Juhila 2006: 103-104,109). Jotta ihminen uskaltaa olla erehtyvai-
nen, tietdmatodn ja tehda virheita tarvitaan rohkeutta ja uskallusta. Erityislaatuinen ja tiivis
kumppanuus on harkittu yhteistydsuhde ja se perustuu luottamukseen osapuolten valilla.
(Anttila ym. 2004: 23.)

Tyontekijan roolikartta:

Kuuntelija

- Asiakkaan
elamantarinan

vahvistaminen B
o Keskustelij
Koordinoija a
- Palveluiden _ Asiakkaan
- Lahipiirin ja . .. elamantarinan
verkoston s . vaikuttavaksi
tekeminen

astuun- |2

Tiedottaja vaIIan.j akaja

- Tiedon etsija
ja jakaja

- Asiakkaan
edun valvonta

Rakentaja _
- Lain

L noudattaja
Palveluntarjoaj

an ja
asiakkaan
yhteensaattaja
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Yhteistyon vahvistajana tyontekijan rooli on keskeinen ja jatkuvasti lasna asiakassuh-
teessa. Rooliin liittyy toiminta luottamuksen rakentajana ja vuorovaikutuksen osaajana.
Tyontekija tukee asiakasta, joka tekee omaan elamaansa vaikuttavia ratkaisuja. Asiak-
kaan tuen tarpeen taso voi vaihdella elaméantilanteiden ja voimavarojen muuttuessa.
Tassa roolissa korostuu vuorovaikutuksen laatu ja kompetenssit asiakkaan kohtaami-
seen ja kuuntelemiseen. Yhteistydn vahvistajan roolin toteutuminen mahdollistuu, kun
tyontekijd osaa joustavasti hyddyntdad kaikkia roolikartan rooleja. (Klockmo, Marnetoft,
Nordenmark, 2012: 12-14.)

Kuuntelija: asiakkaan elamantarinan vahvistaja. Raitakarin ym. (2012) mukaan asia-
kaslahtoisyyden tarkasteleminen suhteena muistuttaa, ettéa juuri hyvista kohtaamisista,
joissa ihminen kohtaa toisen ihmisen, muodostuu hyva palvelujarjestelma. (Raitakari ym.
2012: 75.) Tyontekija antaa asiakkaalle tilaa, aikaa ja vélineita kertoa omaa ainutlaatuista
tarinaansa. Koskimies ym. (2012) kirjoittavat, etta hiljainen tieto on vahvasti ankkuroitu-
nut ihmisen toimintaan ja emootioihin, ei niinkaan eksplisiittiseen eli kasitteellisen tie-
toon, jota on helpompi prosessoida, viestia ja jakaa. (Koskimies, Pyhajoki, Arnkil 2012:
9.

Keskustelija: asiakkaan elamantarinan vaikuttavaksi tekeminen. Tyontekija tekee asi-
akkaan tarinan nakyvaksi ja kuulluksi my6s muille. Tarinasta konkretisoidaan asiakas-
suunnitelmaan kirjoitettavat palvelutarpeet. Asiakkaan tarina konkretisoituu aidoiksi toi-
menpiteiksi niilté osin kuin se on asiakkaan edun mukaista. Virtanen ym. (2011: 18) kir-
joittavat, etta palvelutoiminnan l&ahtokohtana on asiakkaan esittdmat asiat. Tama edellyt-
taa yhteisymmarrysta siita, millaisin palveluin asiakkaan tarpeisiin voidaan vastata par-
haalla mahdollisella tavalla. Asiakkaan tarinan valittyminen palveluntarjoajalle on yhteis-
ymmarryksen edellytys. (Virtanen ym. (2011: 18.)

Vastuun- ja vallanjakaja: Asiakkaan edun valvoja ja lain noudattaja. Tassa roolissa
tydntekija antaa vastuuta asiakkaalle siina méaarin, kuin on yhdessa sovittu ja kunnioittaa
hanen itsemaaraamisoikeutta. Rousun (2017) mukaan muutoksen saavuttamiseksi tyon-
tekijan on reflektoitava asiakkaan kanssa yhdessa omaa asennettaan ja mahdollisesti
vahvistettava asiakkaan luottamusta henkilokohtaisiin asiakkaan omiin kykyihin tehd&
ratkaisuja. (Rousu ym. 2017: 19.) TyoOntekija valvoo asiakkaan oikeuksien toteutumista
suhteessa olemassa oleviin lakeihin. TAssa roolissa tyontekija pyrkii oman vallankayt-

tonsa vahentamiseen paatoksenteossa. (Laki asiakkaan asemasta ja oikeuksista 6-78.)
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Rakentaja: palveluiden ja asiakkaan yhteensaattaja. Tyontekija oppii tuntemaan ja pe-
rehtyy syvallisesti ymparistoonsa, paikallisiin palveluihin ja toimijoihin. Han yllapitaé pit-
kajanteista yhteistytta palveluiden kehittdmiseksi asiakkaan kanssa. Palveluohjauksen
tuntemus ja tieto kuka sitéd omalla toiminta-alueella tarjoaa, on osa rakentajan ydinosaa-
mista. Hujalan ja Lammintakasen (2018) mukaan tuleva sote-uudistus muuttaa taysin
koko sosiaali- ja terveyspalvelutuotannon. Asiakkaat ja asiantuntijat ovat uudenlaisten ja
vaikeasti ennustettavien haasteiden edesséa. (Hujala & Lammintakanen 2018: 10.)

Tiedottaja: tiedon etsija ja jakaja. Tydntekija etsii ja jakaa tietoa itsenaisesti ja asiakkaan
kanssa yhdessd. Nummelan (2011) mukaan asiakas tarvitsee tietoa oikeuksistaan
etuuksiin ja palveluihin jo ennen asiakkuutta, ja kohtaamisen sisalté on niin tyéntekijan
kuin asiakkaan orientoitumista asiakkaan yksil6lliseen tilanteeseen ja toiveisiin muutok-
sesta. Asiakkaan arvokas kohtaaminen toteutuu, kun asiakkaan ja tyéntekijan tieto koh-
taa. (Nummela 2011: 139-141.) Tiedon etsiminen ja jakaminen vahvistaa sekéa asiak-

kaan hyvan elaméan toteutumista etta organisaation ja tyéntekijan omaa toimintaa.

Koordinoija: palveluiden, I&hipiirin ja verkoston yhteensovittaja. Tyontekija seuraa ja
arvioi asiakkaan kanssa palveluiden kokonaisuutta ja hyotya. Nummela (2011) Kirjoittaa,
ettd asiakkaan toiminnallisuutta tukemaan tulee kehittaa yhteistydssa niin sosiaalitydn
ammattiorientaation tapoja mutta asiakkaan tilanteen mukaan myds hanen omia verkos-
toja hyoddyntaen. (Nummela 2011: 139-141.) Koordinoija tukee asiakasta muutostilan-

teissa ja vahvistaa joustavuutta palveluissa.
KAYTTOOHJEET ASIAKKAAN JA TYONTEKIJAN ROOLIKARTAN KAYTTOON:

Henkilokohtaisen budjetoinnin asiakkaan roolikartan kayttdohje:

Roolikartassa on kuvattu seitsemén erilaista roolia. Asiakkaan kartassa rooleja ovat;
paattaja, tiedonantaja, neuvoja, kumppani, sitoutuja, tarvitsija ja uskaltaja. Kartan yhtey-
dessa on kuvaukset siita, millaisia ominaisuuksia kuhunkin rooliin liittyy.

Kaikki roolit eivat aina ole yhta aikaa yhta vahvoja vaan vaihtelevat elaméantilanteen mu-
kaan. Asiakkaan tilanteesta, kyvysta ja voimavaroista rippumatta, han tarvitsee aina
tyontekijaa tuekseen. Tuen tarpeen taso voi vaihdella elaméantilanteiden ja voimavarojen
muuttuessa.

Roolikartan avulla voi jasentdd omia rooleja henkildkohtaisen budjetin kayttajana tai

kayttaa karttaa tyontekijan tai laheisen kanssa keskustelun tukena.
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Keskustelua voi havainnollistaa arvioimalla roolien kehitysaste asteikolla seuraavasti:
+++ ylikehittynyt rooli

++ sopivasti kehittynyt rooli

+ kehittyva rooli

- alikehittynyt rooli

- - puuttuva rooli

Keskustelun kulku

Keskustelulle varataan osallistujille sopiva paikka ja aika

Keskustelua/ itsearviointia kdydaén asiakkaan toivomassa jarjestyksessa tai pyydetaan
nimeamaan 1-2 roolia, joista haluaa keskustella.

Annetaan palautetta.

Keskustelu fokusoidaan rooleihin (ei palveluihin, perhe- tai muihin ihmissuhteisiin).
Roolista keskustellaan monipuolisesti ja sita tarkennetaan esimerkkien avulla.

Tehdaan suunnitelma, miten roolia voi kehittda haluttuun suuntaan tai millaisessa suh-
teessa roolien toivotaan olevan toisiinsa. Pohditaan yhdessa millaisia harjoituksia rooli-
tydskentelyyn tarvitaan.

Sovitaan kuinka roolitydskentelyd arvioidaan jatkossa ja sovitaan seuraava keskustelu-
aika.

Henkilokohtaisen budjetoinnin tyontekijan roolikartan kayttéohje

Roolikartassa on kuvattu seitseman erilaista roolia. Tyontekijan kartassa rooleja ovat;
yhteistydn vahvistaja, kuuntelija, keskustelija, vastuun- ja vallanjakaja, rakentaja, tiedot-
taja ja koordinoija. Kartan yhteydessa on kuvaukset siitd, millaisia ominaisuuksia kuhun-
kin rooliin liittyy.

Kaikki roolit eivat aina ole yhta aikaa yhta vahvoja vaan niiden suhde voi vaihdella. Asi-
akkaan tilanteesta, kyvysta ja voimavaroista rippumatta, han tarvitsee aina tyontekijaa
tuekseen. Hanen tuen tarpeen taso voi vaihdella elamantilanteiden ja voimavarojen
muuttuessa. Naista johtuen tydntekijan tulee huomioida joustavuus roolitydskentelyssa.
Roolikartan avulla voi jdsentaéd omia rooleja tydskenneltdessa henkilokohtaisen budje-
toinnin valinnen asiakkaan kanssa. Kartta toimii myos itsearvioinnin valineena seka kou-

lutusmateriaalina sosiaalihuollon tyontekijoille.

Keskustelua voi havainnollistaa arvioimalla roolien kehitysaste asteikolla seuraavasti:
+++ ylikehittynyt rooli

++ sopivasti kehittynyt rooli
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+ kehittyva rooli
- alikehittynyt rooli

- - puuttuva rooli

Keskustelun kulku

Keskustelulle varataan osallistujille sopiva paikka ja aika

Keskustelua/ itsearviointia kaydaan tyontekijan toivomassa jarjestyksessa tai pyydetaan
nimeamaan 1-2 roolia, joista haluaa keskustella.

Annetaan palautetta.

Keskustelu fokusoidaan rooleihin (ei palveluihin, perhe- tai muihin ihmissuhteisiin).
Roolista keskustellaan monipuolisesti ja sita tarkennetaan esimerkkien avulla.

Tehdaan suunnitelma, miten roolia voi kehittda haluttuun suuntaan tai millaisessa suh-
teessa roolien toivotaan olevan toisiinsa. Pohditaan yhdessa millaisia harjoituksia rooli-
tydskentelyyn tarvitaan.

Sovitaan kuinka roolitydskentelya arvioidaan jatkossa.

Sovitaan seuraava keskusteluaika.
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