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Uusi toimeentulotukilaki astui voimaan vuonna 2008. Uuden lain mukaan kansalaisella on oi-
keus saada toimeentulotukipaatos seitsemassa arkipaivassa. Lisaksi kansalaisella on tarvitta-
essa oikeus tavata sosiaalialan ammattilainen seitseman arkipaivan kuluessa. Lain myota sosi-
aalipalvelutoimistojen toiminnan kehittaminen tuli tarpeelliseksi. Espoon keskuksessa kehit-
tamisen tuloksena ja vastauksena lain luomiin vaateisiin syntyi uusi palveluneuvontamalli.

Opinnaytetyomme kasittelee uutta palveluneuvontamallia 1.2.2010 - 31.5.2010. Tutkimuk-
semme tarkoituksena oli kuvailla sosiaalipalvelutoimiston eri ammattiryhmia edustavien tyon-
tekijoiden nakemyksia ja arvioita uuden palvelumallin mukanaan tuomista muutoksista. Tassa
tutkimuksessa pyrimme tuottamaan arvioivaa tietoa Espoon keskuksen uudesta palveluneu-
vontamallista ja sen vaikutuksista sosiaalipalvelutoimiston tyontekijoiden toimintaan. Opin-
naytetyo on tehty Laurea-ammattikorkeakoulun ja Espoon kaupungin yhteisessa Aikuisten so-
siaalipalvelujen kehittamishankkeessa.

Opinnaytetyomme on luonteeltaan kuvaileva tutkielma, jonka avulla pyritaan arvioimaan
myos palveluneuvonnan kehittamista. Arviointi oli tassa opinnaytetyossa lahinna prosessin- ja
vaikuttavuuden arviointia. Opinnaytetyomme teoreettinen perusta muodostui tutkimuksemme
keskeisista kasitteista, jotka olivat sosiaalityo, aikuissosiaalityo, palveluohjaus, palveluneu-
vonta, moniammatillinen tiimityo ja ammattietiikka. Tyohomme liittyivat laheisesti myos ar-
viointi ja tyon kehittaminen. Tutkimuksemme on lahestymistavaltaan laadullinen eli kvalita-
tiivinen tutkielma. Aineiston keruu tapahtui puolistrukturoidun teemahaastattelun avulla.
Kohdejoukkomme koostui seitsemasta Espoon keskuksen sosiaalipalvelutoimiston tyontekijas-
ta. Analyysimenetelmana kaytimme teemoittelua. Aineiston jarjestelyssa kaytettiin sisallon-
analyysin periaatteita mukailevaa luokittelua.

Tulokset osoittivat palveluneuvonnan tyontekijoiden ajattelevan, etta palveluneuvonnan ke-
hittamisen takana on ennen kaikkea asiakaslahtoisyys ja asiakkaiden tarpeet. Kaikille tyonte-
kijoille palvelumallin aiheuttama tyonkuvien muutos ei kuitenkaan ollut mieluinen. Tyonteki-
joiden mukaan moniammatillinen yhteistyo oli sujunut paaosin hyvin. Mielestamme ammatti-
ryhmien valista kamppailua omasta asemasta tyoyhteisossa oli kuitenkin aistittavissa. Uuden
palveluneuvontamallin myota palveluneuvontatyon arvostus oli kasvanut, tyonkuvat olivat
selkiytyneet ja tiimityon merkitys noussut. Uusille asiakkaille palveluneuvontamallista nahtiin
olevan pelkastaan hyotya, mutta vanhojen asiakkaiden asema mallissa mietitytti joitakin
tyontekijoita. Tuloksissa korostui lisaksi palveluneuvontatiskilla tapahtuvan asiakkaiden arvi-
oinnin eettisyys ja oikeudenmukaisuus, johon tulee tyontekijoiden mielesta kiinnittaa huo-
miota.

Uusi palveluneuvontamalli on kasvattanut palveluneuvonnan roolia sosiaalipalvelutoimiston
osana. Tulevaisuus nayttaa, miten jatkuvasti kehittyva palveluneuvontamalli pystyy vastaa-
maan asiakkaiden tarpeisiin, kun palvelumalli muuttuu jalleen 1.11.2010.

Asiasanat: aikuissosiaalityo, palveluneuvonta, arviointi, ammattietiikka, tyon kehittaminen,
moniammatillinen tiimityo.
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The new law on income support came into effect in Finland in year 2008. According to the
new law, every citizen has the right to get a decision on his/her income support in seven work
days” time. During the same period of time, everyone has the right to get an appointment
with the social worker, as well. Because of the new requirements, the Espoo city center of-
fice of social services decided to start a new model of counseling in their client services.

Our thesis concentrates on studying this new service counseling model mainly during the pe-
riod of four months, i.e.1.2 - 31.5.2010. In this thesis our purpose was to produce evaluative
knowledge on this new model. Our aim was also to bring forward the effect of the new ser-
vice model on the actions of the workers of the social services office. The aim of our thesis
was to portray the office workers’ views and estimations on the changes created by the new
service model. This thesis was made in a co-operative developing project of Laurea University
of Applied Sciences and the Espoo city center social work office.

Our thesis is a qualitative and descriptive study which contains an evaluative approach. The
concept of evaluation in this study means evaluating the new processes and their effects on
the services. Our theoretical background focused on the concepts of social work, adult social
work, service co-ordination, service counseling, multi-professional team work and profession-
al ethics. The concepts of evaluation and work development were also closely related to our
thesis. The collecting of the data was done through semi-structured, thematic interviews. In
total seven people were interviewed and all of them were workers of the Espoo city center
social services office. The collected data was processed with the help of thematic analysis. In
order to classify our data, we also used classifications which were based on the principles of
content analysis.

The results showed that the workers of the social services office thought that the client-
orientated approach and clients’ needs were the reason behind the development of the new
service model. However, not all the workers were enthusiastic about the change in their job
brought by the new service model. In all, from the workers” point of view multi-professional
co-operation had mainly gone well. In our opinion, the change seemed to produce a battle on
the status of different professions in the work community. Due to the new service model, the
appreciation of the service counseling work increased, job descriptions became clearer and
the need for team work grew from the earlier. New clients were seen only to benefit from
the new service model. Instead, some of the workers were more dubious about the benefits
of the new service model system regarding the old clients. According to the results of our
study, a special attention of the ethical and just evaluation of the client has to be taken into
account concerning the new service model.

Key words: adult social work, service counseling, evaluation, professional ethics, work devel-
opment, multi-professional team work
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1 Johdanto

Palveluneuvonnan voidaan sanoa olevan sosiaalipalvelutoimiston sydan. Palveluneuvonnassa
tai sen kautta asioi paivittain useita kymmenia, jopa yli sata asiakasta. Asiakkaat tulevat asi-
oimaan palveluneuvontaan hyvin moninaisten kysymysten kanssa. Joku tarvitsee tukea toi-
meentulotukihakemuksen tayttamisessa ja oikeiden liitteiden hankkimisessa, toinen kaipaa
pikaista keskusteluapua hanta kohdanneessa elamankriisissa. Palveluneuvonnasta haetaan
myos tietoa muiden viranomaisten toiminnasta ja suuntamerkkeja palvelujarjestelmaviidakos-

sa suunnistamiseen.

Sosiaalipalvelutoimistojen arkea ja toimintakaytantoja ovat viime vuosina ravistelleet talou-
dellinen taantuma, kasvaneet asiakasmaarat ja asiakkaiden ongelmien moninaistuminen. Myos
laki palvelutakuusta toi tullessaan uusia vaatimuksia sosiaalitoimeen ja nosti esiin sosiaalipal-
velutoimistojen tyon kehittamistarpeita. Vanhat toimintatavat eivat enaa sopineet uusien yh-
teiskunnallisten ongelmien lievittamiseen ja ratkaisemiseen. Espoossa palveluneuvonnan roo-
lin kasvattaminen sosiaalipalvelutoimistossa on nahty keinona vastata naihin uusiin yhteiskun-

nallisiin haasteisiin.

Helmikuun alussa 2010 Espoon keskuksen sosiaalipalvelutoimiston palveluneuvonnassa otettiin
kayttoon uudenlainen palveluneuvonnan palvelumalli. Uuden palveluneuvontamallin sisalla
tyoskentelee kaksi tiimia. Ensimmainen, isompi tiimi koostuu palveluneuvonnan etuuskasitte-
lijoista ja palveluneuvonnan sosiaaliohjaajista. Toinen, pienempi tiimi koostuu palveluneu-
vonnan sosiaaliohjaajista, jotka tekevat toita uusien asiakkaiden kanssa. Uusi palveluneuvon-
tamalli on pilottihanke, joka on otettu kayttoon ensimmaisena Espoon aikuissosiaalityon alue-
toimistoista Espoon keskuksessa. Opinnaytetyo on tehty Laurea-ammattikorkeakoulun ja Es-

poon kaupungin yhteisessa Aikuisten sosiaalipalvelujen kehittamishankkeessa.

Opinnaytetyomme on luonteeltaan kuvaileva tutkielma, joka pitaa sisallaan arvioivan nako-

kulman. Sen tarkoituksena on kuvailla sosiaalipalvelutoimiston eri ammattiryhmien toimijoi-
den nakemyksia ja arvioita uuden palvelumallin mukanaan tuomista muutoksista. Toimijoilla
tarkoitamme tyossamme Espoon keskuksen sosiaalipalvelutoimiston tyontekijoita eli palvelu-

neuvonnan etuuskasittelijoita ja sosiaaliohjaajia, sosiaalityontekijoita seka esimiehia.

Opinnaytetyossamme pyrimme tuottamaan arvioivaa tietoa Espoon keskuksen uudesta palve-

Haluamme tuoda esille erityisesti palveluneuvonnassa tyoskentelevien nakemyksia ja arvioita

uudesta palveluneuvontamallista. Tassa opinnaytetyossa palveluneuvontamallin arviointi ra



jautui koskemaan lyhytta, neljan kuukauden mittaista ajanjaksoa kevaalla 2010, ja arviointi

perustuu lahinna tyontekijoiden nakemyksiin ja kokemuksiin.

Opinnaytetyomme teoreettinen perusta muodostuu tutkielmamme keskeisista kasitteista, jot-
ka ovat sosiaalityo, aikuissosiaalityo, palveluohjaus, palveluneuvonta, moniammatillinen tii-
mityo ja ammattietiikka. Opinnaytetyohomme liittyvat laheisesti myos arviointitutkimus ja
tyon kehittaminen. Opinnaytetyomme on lahestymistavaltaan laadullinen eli kvalitatiivinen
tutkimus. Aineiston keruu tapahtui puolistrukturoidun teemahaastattelun avulla. Haastatte-
limme yhteensa seitsemaa Espoon keskuksen sosiaalipalvelutoimiston tyontekijaa. Haastatte-
lut nauhoitettiin ja litteroitiin sanasanaisesti luettavaan muotoon. Aineiston analyysimene-
telmana kaytimme teemoittelua ja aineiston jarjestelyyn sisallonanalyysin periaatteisiin no-

jautuvaa luokittelua.

2 Palveluneuvonnan kehittamisen lahtokohtia ja tavoitteita

Opinnaytetyomme toteutettiin Espoon kaupungin Aikuisten sosiaalipalveluissa Espoon keskuk-
sen sosiaalipalvelutoimistossa. Opinnaytetyon toteuttamisvaiheen aikana palveluneuvontamal-
lin kehityksessa tapahtui tutkimuksen suorittamisen kannalta ratkaisevia muutoksia. Taman

takia opinnaytetyomme on rajattu koskemaan lahinna 1.2 - 31.5.2010 ajanjaksoa.

2.1 Hankeymparistona Espoon keskuksen sosiaalipalvelutoimisto

Espoon keskuksen sosiaalipalvelutoimiston paaasiallisena tehtavana ovat toimeentulotukeen
liittyvat paatokset. Toimeentulotuki perustuu toimeentulotukilakiin. Toimeentulotuki on pe-
rustuslaissa maaratty viimesijaisin tukimuoto, jolla turvataan ihmisen valttamattomin toi-
meentulo. Toimeentulotuella tuetaan asiakkaan ja taman perheen turvallisuutta ja itsenaista

selviytymista. (Finlex 2010.)

Toimeentulotukiasiakkaiden maara on selvasti lisaantynyt viime taantuman aikana ja varsinkin
tyottomyyskassojen ruuhkautuessa asiakasvirta on kaantynyt sosiaalipalvelutoimistoihin. Kun
asiakas jaa tyottomaksi, han tarvitsee usein pikaista taloudellista apua seka muita keinoja
elamanhallintansa sailyttamiseen. Vaikka aikuissosiaalityo sosiaalipalvelutoimistossa keskittyy
paaasiassa toimeentulotukeen, asiakkaita ohjataan ja neuvotaan myos erinaisissa muissa ela-
manhallintaan liittyvissa asioissa. Asiakkaille kerrotaan palveluista my0s sosiaalikentan ulko-

puolelta.



2.2  Espoon keskuksen aikuissosiaalityon toimijoiden tyonkuvat

Espoon keskuksen sosiaalipalvelutoimiston palveluista vastaavat etuuskasittelijat, etuuskasit-
telijoiden esimies, sosiaaliohjaajat, sosiaalityontekijat, johtava sosiaalityontekija seka vahti-
mestari. Palveluneuvonnan moniammatillisessa tyotiimissa tyoskentelee sosiaaliohjaajia,

etuuskasittelijoita, sosiaalityontekijoita ja vahtimestari (ks. liite 1).

Etuuskasittelijoiden toimenkuvaan kuuluu kirjallisten perustoimeentulotukihakemusten kasit-
tely. Etuuskasittelijat hoitavat myos toimeentulotukiasiakkaan mahdolliset vuokra-, vesi-,
sahko- ja vakuutuslaskut seka julkisen terveydenhuollon hoito- ja laakelaskut. Etuuskasitteli-
jat vastaavat puhelinneuvonnasta ja joidenkin etuuskasittelijoiden tyonkuvaan kuuluu myos

palveluneuvonta yhdessa sosiaaliohjaajan kanssa.

Sosiaaliohjaajia tyoskentelee Espoon keskuksen aluetyossa seka yhdessa sosiaalityontekijoiden
tyopareina etta palveluneuvonnassa. Alueen sosiaaliohjaajat tyoskentelevat perheettomien
Palveluneuvonnan sosiaaliohjaajat tapaavat uusia asiakkaita ilman ajanvarausta, tekevat uu-
sille asiakkaille alkuarviointeja seka naiden ensimmaiset paatokset. Palveluneuvonnan sosiaa-
liohjaaja tyoskentelee vuoroviikoin myos palveluneuvonnan tiskilla yhdessa etuuskasittelijan
kanssa.

Sosiaalityontekijan toimenkuvaan kuuluvat vaativat sosiaalityon asiakkaat. Sosiaalityontekijat
tekevat taydentavien toimeentulotukipaatosten lisaksi ehkaisevia toimeentulotukipaatoksia.
Sosiaalityontekijoiden toimenkuvaan kuuluvat eri kriisityon tilanteet, kuten esimerkiksi tuli-
palo, vesivahinko, kuolema, sairaus ja vakivalta. Myos asumiseen liittyvat tilanteet, kuten
haato, akillinen asunnottomuus, vuokravelka, asuntopuolto ja tilapaismajoitukset, kuuluvat
sosiaalityontekijalle. Ehkaisevan toimeentulotuen myontamisoikeus on ainoastaan sosiaali-

tyontekijalla.

Espoon keskuksessa kaksi sosiaalityontekijaa tyoskentelee muutossosiaalityon parissa. Muutos-
sosiaalityota tehdaan alle 25-vuotiaiden asiakkaiden kanssa. Muutossosiaalityon sosiaali-
tyontekijat tekevat verkostotyota muun muassa tyovoimaohjaajien kanssa. Muutos-
sosiaalityota tehdaan nuorten parissa ja sen tarkoituksena on ohjata nuoria loytamaan oma
paikkansa yhteiskunnassa joko koulutuksen, oppisopimuksen tai kuntouttavan tyotoiminnan

avulla.

Vahtimestarin paaasiallisena tehtavana on turvallisuudesta huolehtiminen. Vahtimestarin jat-

kuva nakyvyys on ensisijaisen tarkeaa turvallisuuden kannalta. Sosiaalitoimessa on ajoittain
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rauhatonta ja vahtimestarin tehtavana on rauhoittaa tilanteita ja ohjata mahdollisesti asiak-
kaita poistumaan turvallisuuden takaamiseksi. Vahtimestarin toimenkuvaan kuuluvat myos
postin lajittelu, haku ja vienti, postilaatikon tyhjennys, kopioinnista vastaaminen tarvittaessa
seka asiakastilan lomakkeista ja esitteista huolehtiminen. Lisaksi vahtimestarin vastuualueena
ovat asiakkaiden pankkitilien avaukset. (Espoon keskuksen aikuissosiaalityon toimintamalli
2010.)

2.3  Espoon keskuksen aikuissosiaalityon palveluneuvonnan kehittamisen historia

Sosiaalipalvelutoimistot Espoossa olivat ennen 1990- lukua avokonttoreita, joihin asiakas pys-
tyi kavelemaan sisaan ja tapaamaan tyontekijan ilman ajanvarausta. Tapaamiset asiakkaiden
kanssa hoidettiin kasvokkain ja tyontekija saattoi tehda asiakkaalle toimeentulotukipaatoksen
kaynnin aikana. 1990- luvun lopulla paaasiassa kirjalliseen toimeentulotukihakemiseen siirty-
minen ja ajanvarauspyyntojarjestelma muuttivat sosiaalipalvelutoimiston toimintaa. Sosiaali-
palvelutoimistojen tyontekijat eivat olleet enaa yhta helposti asiakkaiden saavutettavissa
kuin ennen, silla asiakkaiden ajanvarauspyyntoihin vastattiin silloin, kun toilta ehdittiin. Toi-
sinaan ajanvarauspyynnot jaivat huomiotta, koska toimeentulotuen kasittelyajat olivat pitkia

ja tyontekijoilla oli jatkuva kiire.

Vahtimestari palveli asiakkaita palveluneuvonnan etutiskilla 2000- luvun alussa. Vahitellen
palveluneuvonnan malli muuttui siten, etta etutiskilla asiakkaita palvelemassa olivat vahti-
mestari tai tilapaisesti tyollistetty tyontekija seka yksi etuuskasittelija. Takatoimistossa toi-
nen etuuskasittelija otti vastaan haastavissa elamantilanteissa olevia palveluneuvonnan asiak-
kaita. Valilla etuuskasittelija jouduttiin siirtamaan pois etutiskilta, koska toimeentulotuen ka-
sittelyajat olivat 8 - 10 viikkoa eli kohtuuttoman pitkia. Toimeentulotuen kasittelyajat ovat
lyhentyneet vuoden 2005 jalkeen muun muassa sen vuoksi, etta Espoon keskuksen sosiaalipal-
velutoimiston virkojen maara on tuplattu eli aikuissosiaalityohon on saatu 15 uutta virkaa. So-
siaalipalvelutoimiston aikuissosiaalityon palveluneuvonnasta vastasivat etuuskasittelijat ja

vahtimestari viela vuonna 2006.

Muutoksen siemen oli kuitenkin kylvetty. Espoon keskuksen sosiaalitoimiston palveluneuvon-
nan aktiiviseen kehittamisen kaynnistymiseen ovat vaikuttaneet monet tekijat, esimerkiksi
vuoden 2002 - 2003 kaupunkisosiaalityon kehittamishankkeesta saatu materiaali. Sosiaaliasia-
miehen huoli palvelutakuun toteutumattomuudesta Helsingissa ja lainsaatajan palaute sosiaa-
lipalvelutoimistojen henkilokunnan heikosta tavoitettavuudesta heratti myos Espoon kaupun-
gin sosiaalityon johdon keskustelemaan aikuissosiaalityon nykytilasta. Myos Espoon kaupungin
sosiaali- ja potilasasiamies oli kiinnittanyt huomiota raporteissaan aikuissosiaalityon neuvon-

nan ja ohjauksen riittamattomyyteen. Palveluiden ja etuuksien pirstaleisuus hammensi asiak-
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kaita, eivatka heidan kysymyksensa tuntuneet sopivan sosiaalipalvelutoimistojen standardisoi-
tuihin ja eriytettyihin palvelurakenteisiin. Alan tutkimustenkin mukaan kunnollisen infopalve-
lun puuttumisen tiedetaan olevan asiakkaille raskasta. Asiakkaiden nahtiin tarvitsevan koko-
naisvaltaisempaa ja laaja-alaisempaa neuvontaa tai ohjausta kuin mita Espoon sosiaalipalve-

lutoimistoissa oli sithen mennessa pystytty tarjoamaan.

Myohemmin Espoossa syntyi ajatus siita, etta asiakkaan prosessissa tarkein vaihe on alku, jol-
loin pitaa tehda myos kattava tilanne- ja palvelutarpeen arviointi. Vuonna 2008 - 2009 Espoon
kaupunki halusi kehittaa palveluneuvontaa ja aikuissosiaalityon profiilia palkkaamalla ulko-
puolison konsulttiyrityksen (Trainer’s House) toteuttamaan aikuissosiaalityon konseptointia.
Konsulttiyrityksen ja kaupungin valisesta yhteistyosta syntyi visio asiakkaan tapaamisesta kas-
vokkain palveluprosessin alussa. Yhteistyon tuloksena luotiin aikuissosiaalityon konsepti, jon-

ka iskulauseina olivat ”paiva paremmaksi palvelulla” seka "turva- ja toivotyo”.

Espoon keskuksen aikuissosiaalityossa askel kohti nykytilannetta ja meidan tutkimaamme pal-
veluneuvontamallia otettiin, kun vuonna 2008 sosiaaliohjaaja tuli hoitamaan haastavia asia-
kastilanteita palveluneuvonnan takatoimistoon. Talloin toinen etuuskasittelija siirrettiin pal-
veluneuvonnan etutiskille, jolloin palveluneuvonnan etutiskilla tyoskenteli yhteensa siis kaksi
etuuskasittelijaa ja vahtimestari. Palveluneuvonnan tyontekijoista tuli moniammatillinen tyo-
tiimi, johon toivat oman moniammatillisen yhteistyon varinsa kriisisosiaalityontekijan kierta-

vat vuorot. Esimiesvastuun palveluneuvonnan toiminnasta kantoi etuuskasittelijoiden esimies.

Tassa opinnaytetyossa tutkimamme palvelumallin vaihe seka uusien asiakkaiden palvelumallin
pilotointi aloitettiin 1.2.2010. Tutkimuksemme kohteena oleva palvelumalli oli kaytossa 1.2 -

31.5.2010. Uusien asiakkaiden palvelumallin pilotointi on kaytossa edelleen.

1.6.2010 tutkimamme palveneuvontamalli siirtyi uuteen vaiheeseen, kun etuuskasittelijat lah-
tivat pois palveluneuvonnasta. Talloin palveluneuvonnasta huolehtiminen jai sosiaalialan am-
mattilaisten eli sosiaaliohjaajien ja heidan esimiehensa, johtavan sosiaalityontekijan vastuul-
le. Moniammattillinen tyotiimi etuuskasittelijoiden ja sosiaaliohjaajien valilla jai siis melko
lyhyeksi kokeiluksi. Suunnitteilla on, etta palveluneuvonnan moniammatillisuus jatkuu, kun
1.11.2010 palveluneuvonnan tiimiin liittyy palveluneuvonnan oma sosiaalityontekija. (Johta-
van sosiaalityontekijan tiedoksianto 2010; Espoon keskuksen aikuissosiaalityon toimijoiden
haastattelut 2010.)
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2.4 Espoon keskuksen tavoitteet palveluneuvonnan kehittamisessa

Uuden palveluneuvontamallin tavoitteena on yleisen asiakaspalvelun parantaminen seka var-
hainen puuttuminen sosiaalisiin ongelmiin, jotta asiakkaiden tilanne ei vaikeutuisi. Lisaksi py-
ritaan toimeentulotukiasiakkuuden lyhentamiseen kuntoutuksella ja aktivoinnilla, mika saas-
taa kustannuksia seka vahentaa inhimillista karsimysta. Tavoitteisiin paastaan palveluneuvon-
nan ja ohjauksen parantamisella seka ensimmaisen toimeentulotukipaatoksen liittamisella
uuden asiakkaan palvelutarpeen arviointiin ja palvelusuunnitelmaan. (Espoon keskuksen ai-
kuissosiaalityon palveluneuvonnan ja uusien asiakkaiden pilotointi- toimintasuunnitelma
2010.)

Espoon keskuksen uuden palveluneuvontamallin fokuksessa on uusi asiakas. Uuden asiakkaan
palvelutarve voi olla hyvinkin erilainen kuin vanhan asiakkaan. Uusi asiakas ei valttamatta ai-
na tarvitse sosiaalityontekijan palveluita. Uusi asiakas saattaa olla vain hetkellisesti toimeen-
tulotuen tarpeessa, esimerkiksi silloin kun han odottaa ensisijaisten etuuksien maksamisia.
Toki on olemassa tilanteita, joissa uudella asiakkaalla on kriisi ja hanet vastaanottanut sosiaa-
liohjaaja toteaa hanen tarvitsevan pikaisesti sosiaalityontekijan palveluita. On kuitenkin tar-

keaa, etta seka uusi etta vanha asiakas tulevat huomioiduiksi uudessa palvelumallissa.

2.5 Uusi asiakas palveluneuvonnassa

Espoon keskuksessa kayttoonotettu uusi palvelumalli perustuu moniammatilliseen tyomalliin
(ks. liite 1). Uudessa tyomallissa palveluneuvonnan etutiskilla toimivat tyoparina etuuskasitte-
lija ja sosiaaliohjaaja. Palveluneuvonnan tiskilla etuuskasittelija yhdessa sosiaaliohjaajan
kanssa ohjaa ja neuvoo asiakkaita toimeentulotukiasioissa. Etutiskilla pyritaan myos arvioi-
maan asiakastilanteita asiakkaan kriisitapauksen osalta. Aikaisemmin palveluneuvonnan etu-
tiskilla tyota tekivat kaksi etuuskasittelijaa. Uudessa palveluneuvontamallissa toinen etuuska-

sittelija on korvattu sosiaaliohjaajalla.

Uusi, 1.2.2010 kayttoonotettu toimintamalli on muuttanut uusien asiakkaiden palvelukaytan-
toja. Espoossa uudella asiakkaalla tarkoitetaan asiakasta, joka 1) ei ole ollut viimeisen 12 kk
aikana Espoon keskuksen sosiaalipalvelutoimiston aikuissosiaalityon asiakas tai 2) jolla ei kos-
kaan ole ollut asiakkuutta Espoon keskuksen sosiaalipalvelutoimistossa. Uudessa tyomallissa
etuuskasittelija ja sosiaaliohjaaja ohjaavat kaikki uudet asiakkaat palveluneuvonnan sosiaa-
liohjaajalle alkuarviointia varten. Etutiskin takana toimii kaksi sosiaaliohjaajaa, jotka ottavat
vastaan paasaantoisesti vain uudet asiakkaat. Takana toimivat sosiaaliohjaajat tekevat kaik-
kien uusien asiakkaiden paatokset seka tapaavat uudet asiakkaat palveluneuvonnan aukioloai-

koina ja tekevat asiakkaille alkuarviot.
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Uuden asiakkaan palvelumallin myota muutoksia on tullut myos uuden asiakkaan perusosan pi-
tuuteen. Vuoden vaihteessa 2010 luotiin kaytanto, jossa uudelle asiakkaalle lasketaan ensim-
maiseen laskelmaan puolentoista kuukauden perusosa, mikali hanen elamassaan on tapahtu-
nut vastikaan muutos, esimerkiksi avioero, tyottomyys tai muutto. Aikaisemmin perusosa las-
kettiin vain yhdelta kuukaudelta. Perusosalla tarkoitetaan tukea, jolla asiakkaan tulee kattaa
mm. ruoka-, vaate-, hygienia-, matka-, puhelin-, tv- ja muut sahkoisen viestinnan menot. Pe-
rusosaan eivat kuulu vuokra-, sahko-, vesi-, julkisen terveydenhoidon- tai laakkeista aiheutu-
neet kustannukset.

Uusi kaytanto tarkoittaa sita, etta asiakas hyotyy taloudellisesti enemman ensimmaisessa paa-
toksessa kuin vanhassa palvelumallissa. Taman jalkeen huomioidaan pelkastaan kuukauden
perusosa. Tama saattaa tarkoittaa sita, etta asiakas saa toimeentulotukea vain ensimmaisessa
paatoksessa, jossa asiakkaan laskelmassa huomioidaan puolentoista kuukauden perusosa. Toi-
saalta asiakkaan nakokulmasta katsottuna muutos saattaa olla todella tarpeellinen. Uusi asia-
kas on usein juuri irtisanottu tyostaan, ja asiakas odottaa ensisijaisia etuuksia. Kelan tai an-
siosidonnaisten paivarahojen saamiseen saattaa kulua pitka aika. Asiakas ei valttamatta ole
pystynyt varautumaan suuriin, odottamattomiin taloudellisiin muutoksiin. Puolentoista kuu-
kauden perusosan huomioiminen voi tallaisessa elamantilanteessa olla varsin perusteltua ja

ehkaista suurempien ongelmien syntymisen.

Aikaisemmin uusien asiakkaiden hakemukset kasiteltiin etuuskasittelyssa samalla tavalla kuin
vanhojen asiakkaiden hakemukset. Uuden tyomallin myota pyritaan nopeuttamaan ja yhte-
naistamaan uusien asiakkaiden palvelua seka ensimmaisten hakemusten kasittelya. Palvelua
nopeuttaa myos se, etta uusi asiakas paasee tarvittaessa sosiaaliohjaajan vastaanotolle heti

toimistoon saavuttuaan.

2.6  Palveluneuvonnan kehittamisen merkitys Espoon keskuksessa

Taantuman aikana toimeentulotuki tulee yha laheisemmaksi yhteiskunnan tukimuodoksi mo-
nille kansalaisille. Laman iskiessa laajat irtisanomiset ruuhkauttavat aluksi tyottomyyskassat
ja Kansanelakelaitoksen palvelut. Kansalaisten tulojen supistuessa menot eivat valttamatta
supistu samassa tahdissa, ja talous saattaa joutua epatasapainoon. Vuokrat ja asuntolainojen
korot ja lyhennykset tulevat maksuun, ja sahkon ja veden tulee virrata lamasta huolimatta.
Tyottomyys ja sita seuraavat taloudelliset vaikeudet ajavat yha useamman ihmisen turvautu-

maan viimesijaiseen tukimuotoon, joka on toimeentulotuki.

Sosiaalipalvelutoimistojen myontama toimeentulotuki on viime aikoina ollut ensisijaisia

etuuksia koskevia paatoksia odottavien kansalaisten ainoa taloudellinen tuki. Toimeen-
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tulotukilain mukaan kansalaisen viimesijaisen tuen on saavuttava viimeistaan seitseman arki-
paivan kuluessa, mikali kansalainen on tukeen oikeutettu. Ensisijaisten etuuksien myontami-
sen viivastyminen ja toimeentulotukilain edellyttama seitseman paivan palvelutakuu ovat
luoneet aivan uudenlaisia paineita ja tarpeita kehittaa palveluja Espoon kaupungin sosiaali-
palvelutoimistoissa. Taantuma toi toimeentulotukiluukulle paljon uusia kasvoja, ja uusien asi-
akkaiden tarpeisiin keskittyvalle palvelumallille oli suuri tarve. Aiemmin uuden asiakkaan
saattoi hoitaa alueen sosiaaliohjaaja tai tyontekija ajanvarauksella, mika saattoi vieda useita

paivia, jopa viikkoja.

Uusi palvelumalli takaa sen, etta uusi asiakas paasee heti palveluneuvonnan sosiaaliohjaajan
vastaanotolle. Vastaanotolla asiakkaalle tehdaan alkuarviointi ja hanta ohjataan toimeen-
tulotukihakemuksen tayttamisessa. Sosiaaliohjaaja ohjaa tarpeen vaatiessa asiakkaan myos
kriisisosiaalityontekijan vastaanotolle. Alkuarvioinnin aikana kartoitetaan asiakkaan tilanne ja

ohjataan asiakasta myos muihin kuin sosiaalipalvelutoimiston palveluihin.

Uuden asiakkaan palvelumallissa sosiaaliohjaaja tekee myos asiakkaan ensimmaisen paatok-
sen. Tavoitteena on, etta sama tyontekija, joka tapaa asiakkaan, tekee myos taman paatok-
sen. Asiakkaan tavanneella tyontekijalla on kokonaiskuva asiakkaan tilanteesta ja han pystyy
taten paremmin vastaamaan asiakkaan tarpeisiin. Uuden palvelumallin myota asiakkaiden ti-
lanne voidaan heti palveluprosessin alussa kartoittaa kokonaisvaltaisemmin, mika tekee pal-
veluista asiakaslahtoisempia ja asiakkaiden tarpeisiin paremmin vastaavia. Uusien asiakkaiden
palvelunsaanti nopeutuu, mika puolestaan vahentaa asiakkaiden odottamisesta aiheutuvaa
turhautumista ja saastaa heidan voimavarojaan, esimerkiksi tyohakua ja muuta aktivoitumista

varten.

Tyottomaksi jaaminen on monelle ihmiselle niin sanottu elamankriisi. Akuutissa kriisi-
tilanteessa annetun tuen tarkoituksena on itseluottamuksen tukeminen ja yllapitaminen seka
parjaavyyden ja psyykkisen kestavyyden lisaaminen ja kehittaminen. Tassa vaiheessa ihmisen
olisi hyva myos kayda lapi tapahtunutta ja saada tietoa siita. (Saari.) Uuden palvelumallin
mukanaan tuoma nopeampi ja henkilokohtaisempi palvelu uusille asiakkaille auttaa heita sel-
viamaan kriisistaan ja suuntaamaan katseensa kohti uutta. Uuden asiakkaan taloudellisen
aseman huomioimisella ensimmaisessa laskelmassa seka aktiivisella tuella palveluprosessin
alussa voidaan mahdollisesti lyhentaa asiakassuhteen kokonaiskestoa, estaa ns. toimeentulo-

tukiriippuvuuden syntyminen ja saastaa kustannuksissa.
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3 Teoreettiset lahtokohdat

Seuraavassa esittelemme opinnaytetyomme teoreettiset lahtokohdat. Teoreettiset lahtokoh-

dat muodostuvat opinnaytetyomme keskeisista kasitteista, jotka ovat sosiaalityo, aikuissosiaa-
lityo, palveluohjaus, palveluneuvonta, moniammatillinen tiimityo ja ammattietikka. Koska py-
rimme tutkimuksellamme tuottamaan arvioivaa tietoa tyoelaman kehittamistarpeisiin, esitte-

lemme myos arvioinnin ja tyon kehittamisen teoriaa.

3.1 Sosiaalityo

Sosiaalityo on tyota ihmisten parissa ja ihmisten auttamiseksi heidan vaihtuvissa elamantilan-
teissaan. Sosiaalityon kasitetta kuitenkin kaytetaan myos seuraavissa merkityksissa: tieteen-
ja oppiala, ammatillinen kaytanto, yhteiskunnallinen kaytanto, yhteiskunnallinen osajarjes-
telma, hallinnollinen osajarjestelma, liike, ideologia ja ammatti (Kananoja ym. 2007, 18). So-

siaalityon kasite on siis hyvin monimerkityksinen.

Sosiaalityon orientaatioista muodostuu sosiaalityon osaamisperusta. Sosiaalityon tyoorientaa-
tioita ovat lapsi- ja perhesosiaalityo, kuntouttava sosiaalityo, yhteisotyo, rakenteellinen sosi-
aalityo seka ennaltaehkaisy ja varhainen puuttuminen. Ennaltaehkaisy ja varhainen puuttumi-
nen eroaa muista tyoorientaatioista siina, etta se vaikuttaa jatkuvasti muissa tyoorientaati-
oissa lapaisevana teemana ja toimintamallina. Tyoorientaatiot koostuvat erilaisista sosiaali-
tyon menetelmista, kuten yksilo- ja ryhmatyomenetelmista, psykososiaalisesta tyosta, palve-
luohjauksesta, verkostotyosta ja valtaistavista menetelmista. Orientaatioihin perustuvassa so-
siaalityon mallissa otetaan huomioon samanaikaisesti seka mikro- etta makrotaso. Kaikissa
orientaatioissa vaikuttavat seka ennaltaehkaiseva nakokulma etta havaittuja ongelmia korjaa-

va nakokulma eli ns. huollollinen sosiaalityo. (Kananoja ym. 2007, 119 - 121.)

Sosiaalityota voidaan organisoida ika- tai vaestoryhmaperustaisesti, ilmio- tai ongelma-
perustaisesti tai sektoriperusteisesti. Viime vuosina sosiaalityossa on pyritty ylittamaan tehta-
vaalueiden ja toimintasektorien rajoja, jotta voitaisiin luoda verkostomaisia yhteistyosuhtei-

ta. Tama kuvaa hyvin sosiaalityon muutossuuntaa. (Kananoja ym. 2007, 119 - 120.)

3.2  Aikuissosiaalityo

Aikuissosiaalityolla tarkoitetaan yleisimmin kunnan sosiaalitoimistoissa tehtavaa sosiaalityota,
jossa pureudutaan erityisesti aikuisvaestoa koskeviin kysymyksiin ja ongelmiin (Kananoja ym.
2007, 165). Sosiaalitoimistoissa tehtavaa sosiaalityota raamittavat sosiaalihuollon lainsaadan-

to, sosiaalihuoltolaki seka sita taydentavat eri asiakasryhmia ja etuuksia koskevat erityislait
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(Jokinen & Juhila 2008, 27). Kunnissa sosiaalityo koostuu toimeentulotukityosta, kuntoutta-
vasta tyotoiminnasta, paihdetyosta ja vahemman nakyvasti myos mielenterveystyosta, tu-

kiasumis- ja asunnottomuustyosta seka alue- ja yhdyskuntatyosta (Jokinen & Juhila 2008, 44).

Sosiaalityota aikuisten parissa ei tehda vain kunnallisissa sosiaalitoimistoissa vaan myos muil-
la, erityisilla ja moniammatillisilla areenoilla. Aikuissosiaalityota tehdaan julkisilla areenoilla
kuntouttavan tyon parissa tyovoiman palvelukeskuksissa, paihdetyossa, kriminaalihuolto- ja
vankeinhoitotyossa, terveydenhuollon sosiaalityossa, mielenterveystyossa ja maahanmuutta-
jatyossa. Muilla hyvinvointiyhteiskunnan areenoilla aikuissosiaalityota tehdaan sosiaalisten
jarjestojen palveluissa, esimerkiksi asianajo-, mielenterveys-, paihde- seka tukiasumis- ja
asunnottomuustyossa. Diakoniatyo huono-osaisimpien parissa ja mahdollisesti myos sosiaaliset

yritykset tekevat tyota aikuisten hyvinvoinnin parantamiseksi. (Jokinen & Juhila 2008, 44.)

Sosiaalityohon kohdistuu talla hetkella paljon muutospaineita. Tama johtuu mm. kunta- ja
palvelurakenteen uudistuksista, tehtavarakenteiden selkiyttamisesta seka patevien sosiaali-
tyontekijoiden riittamattomasta maarasta. Kunnan sosiaalitoimessa tehdaan yha enemman
yhteistyota projektiluontoisesti eri alojen toimijoiden kanssa. Sosiaalityon ja toimeentulotuen
vahva liitto ei ole enaa entisensa. Asiakkaiden tilanteet ovat yha monimutkaisempia ja heidan
ongelmansa kertovat uudenlaisessa yhteiskunnassa elamiseen liittyvasta epavarmuudesta ja
riskeista. Mihin tassa muutoksessa sijoittuu aikuissosiaalityo ja mika on sen tehtava? (Ka-
nanoja ym. 2007, 117.)

Sosiaalityo hyvinvointipolitiikan valineena 2015- ohjelmassa sosiaalityolle on asetettu nelja
laajaa sosiaalityon strategista kehittamislinjausta: 1) sosiaalityon tyoorientaatioiden kehitta-
minen osaamisperustaksi, 2) sosiaalityon rakenteiden ja organisoinnin muuttaminen sosiaali-
tyon osaamista seka asiakkaiden tarpeita vastaaviksi, 3) asiakkaiden osallisuuden ja sosiaali-
tyon eettisyyden vahvistaminen ja 4) sosiaalityon koulutuksen ja tutkimuksen suuntaaminen
alan perustutkimuksen vahvistamiseksi seka vastaamaan nopeasti kehittyviin yhteiskunnallisiin

muutoksiin (Kananoja ym. 2007, 117-118). Aika nayttaa, miten tavoitteet toteutuvat.

Aikuissosiaalityon muutokseen on puolestaan vaikuttanut kuntouttavan sosiaalityon orientaa-
tion tulo aikuissosiaalityon kentalle. Muutos vaikuttaa tyollistamisen ja aktivoinnin kaytantei-
siin. Laki kuntouttavasta tyotoiminnasta on tehnyt peruspalvelujen sosiaalityosta keskeisen
toimijan aktivoinnissa ja tyollistamisessa. Aikuissosiaalityo on laajentunut toimimaan mm.
tyovoiman palvelukeskuksissa. On kuitenkin viela epaselvaa, mika osa aikuissosiaalityosta jaa
Toteutuuko tulevaisuudessa esimerkiksi uudistus toimeentulotuen siirtamisesta KELA:n hoidet-

tavaksi? Mita sosiaalitoimistoissa sen jalkeen tehtaisiin? Kokonaisvaltaisuus ja tarvelahtoisyys
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asiakastyossa ovat sosiaalityon tulevaisuutta. Voi olla, etta jatkossa sosiaalityo jakautuu sosi-
aaliturvan ja toimeentulon kysymyksiin, lastensuojelun sosiaalityohon ja kuntouttavaan sosi-
aalityohon. (Kananoja ym. 2007, 169 - 170.)

3.3 Palveluohjauksen ja palveluneuvonnan terminologiaa

Ohjauksella ja neuvonnalla on tarkea rooli sosiaalialan asiakastyossa. Sosiaalihuoltolaissa
(710/1982) todetaan, etta kunnan on huolehdittava ohjauksen ja neuvonnan jarjestamisesta
kuntalaisille liittyen sosiaalihuollon ja muun sosiaaliturvan etuuksiin seka niiden hyvaksikayt-
toon (Makinen, Raatikainen, Rahikka & Saarnio 2009, 123). Espoon keskuksen sosiaalipalvelu-
toimistossa tata lain luomaa velvoitetta pyritaan toteuttamaan entista paremmin palveluneu-
vonnan uuden toimintamallin avulla.

Asiakkaiden yleisia neuvonta- ja ohjauspalveluja ns. tiskilla kutsutaan Espoon keskuksessa
palveluneuvonta-nimella. Muualla Espoossa olemme kuulleet vuonna 2009 kaytettavan vastaa-
vista palveluista palveluohjaus-termia. Toisaalta Espoon keskuksen johtava sosiaalityontekija
on kuitenkin kertonut, ettei palveluneuvontaa saa missaan tapauksessa sekoittaa palveluohja-
ukseen, koska ne ovat eri asioita. Hanen nakemyksen mukaan palveluneuvonta on lyhytaikais-
ta neuvojen antamista asiakkaille, jotka ovat itse kykenevaisia ajamaan asioitaan eteenpain.
Palveluohjaus sen sijaan on pitkaaikainen, kuntoutusta muistuttava prosessi, jossa tyontekija
voi vieda asiakasta esim. saattaen palvelujen aareen. Palveluohjauksessa asiakkaalle tehdaan
syvallinen haastattelu ja suunnitelma, jonka toteutumista seurataan. (Sosiaalityontekijan tie-
doksianto 2010.)

Termien yleisesti tiedossa oleva paallekkainen kaytto sosiaalityon arjessa voi olla hammenta-
vaa. Paatimme ottaa selvaa, mita ohjauksella ja neuvonnalla tarkoitetaan, ja miten naiden

termien maarittelyt vaikuttavat palveluneuvonnan ja palveluohjauksen eroavaisuuksiin.

Sosiaalialalla puhutaan usein ohjauksesta ja neuvonnasta samanaikaisesti ja limittain. Onko
ohjauksella ja neuvonnalla eroa vai ovatko ne sama asia? Neuvonnalla tarkoitetaan tilannetta,
jossa asiakkaalla on esim. elamantilanteeseensa tai sosiaaliturvaetuuteen liittyva kysymys,
johon han haluaa vastauksen. Suorassa neuvonnassa tyontekija pystyy heti vastaamaan asiak-
kaan kysymykseen. Valillisessa neuvonnassa tyontekija tutustuu ensin mahdollisiin vaihtoeh-
toihin ja vastaa asiakkaan kysymykseen mychemmin. Neuvonta eroaa ohjauksesta siina, etta
asiakkaan rooli siina on passiivisempi, koska asiakas paattaa itse neuvot saatuaan, mita han
niilla tekee ja hyodyntaako han niita tulevaisuudessa. Ohjauksessa asiakkaan rooli on aktiivi-
nen ongelman maarittelyssa, tyoskentelyn tavoitteiden asettelussa ja ratkaisuvaihtoehtojen

etsinnassa. Tyontekija ja asiakas puivat ongelmaa yhteisessa vuorovaikutussuhteessa. Ohjauk-
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sen tavoitteena on elamantilanteen selkiyttaminen seka uudenlaisten nakokulmien loytaminen

elamansuunnittelussa. (Makinen ym. 2009, 125.)

3.4 Palveluohjauksen ja palveluneuvonnan rajankayntia

Ennen 2000-luvun puolivalia suomalaisesta palveluohjauksesta ei ollut olemassa laajempaa,
yhteen kerattya tietoa. Palveluohjauksen ja sen kehittamisen tarve oli kuitenkin nahtavissa.
Taman vuoksi palveluohjauksen kehittamiseen on viime vuosina panostettu kansallisella tasol-
la, ja palveluohjaus oli mukana sosiaali- ja terveysministerion kansallisen sosiaalialan kehit-
tamishankkeen toimeenpanosuunnitelmassa. Palveluohjaukseen liittyvaa hanketta koordinoi
Stakesin Sosiaalipalvelujen arviointiryhma FinSoc vuosina 2005 - 2007. Hanke oli nimetty Pal-
veluohjauksen kehittamisen ohjelmaksi. Hankkeen tavoitteena oli tuottaa tietoa mm. palve-
luohjauksen sisalloista, vaikuttavuudesta ja eri toimijoiden yhteistyomahdollisuuksista seka
nostaa esiin ja levittaa palveluohjauksen hyvia kaytantoja. (Stakes 2007.) Palveluohjauksen
kehittamisen ohjelman aikana ja tuloksena syntyivat ”Palveluohjaus. Asiakaslahtoista tasma-
palvelua vauvasta vaariin”- raportti ja ”palveluohjaus.fi”- palveluohjausasioihin keskittyvat

internet-sivut.

1) palveluohjaajan ja asiakkaan valiseen suhteeseen, 2) palveluohjaajan toimintaan palvelu-
jarjestelmien keskella, 3) palveluohjaajan toimintaan rakenteellisten muutosten aikaansaami-
seksi ja eri asiakasryhmien tilanteen parantamiseksi vai 4) palveluohjaajan rooliin ja toimin-
taan asiakkaan elamismaailman ja viranomaisten systeemimaailman rajapinnassa. Kaikessa
tassa yhteista on kuitenkin se, etta asiakas on palveluohjauksen paamies ja toimeksiantaja.
Palveluohjaajan voidaan sanoa olevan ”palveluohjauksesta vastaava sosiaali- ja terveyden-
huollon tai muun sosiaaliturvan ammattihenkilo, joka toimii yli hallinnollisten organisaatiora-
jojen”. (Suominen & Tuominen 2007, 13; Stakes 2007.)

Suominen & Tuominen (2007, 13) maarittelevat palveluohjauksen seuraavasti: ”Palveluohjaus
perustuu asiakkaan todelliseen kohtaamiseen ja hanen mahdollisimman itsenaisen elamansa
tukemiseen.” Itsenaisen elaminen saavutetaan asiakkaan oman toimintakyvyn vahvistamisen
avulla eli voimaannuttamalla. Voimaannuttamisen tuloksena asiakkaan omat voimavarat tule-
vat nakyviksi, hanen tavoitteensa selkiytyvat ja han voi maaratietoisesti alkaa pyrkia omiin

paamaariinsa. Prosessin lopputuloksena asiakas siirtyy oman elamansa keskeiseksi toimijaksi.

Toisen maaritelman mukaan palveluohjaus on seka asiakastyon menetelma (case manage-
ment) etta palveluiden yhteensovittamista organisaatioiden tasolla (service coordination).

Palveluohjauksella tarkoitetaan siis toisaalta asiakaslahtoista ja asiakkaan etua korostavaa
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tyotapaa. Taman lisaksi palveluohjaus on tyomenetelma, jonka avulla kootaan palvelut asiak-
kaan tueksi ja lievitetaan palvelujarjestelman hajanaisuuden haittoja. Suomessa palveluohja-
us (case management) on vakiintunut tarkoittamaan yksilokohtaista palveluohjausta tai yleis-
ta palveluohjausta. Yksilokohtaisessa palveluohjauksessa keskeista on neuvonta, koordinointi
ja asianajo. Myos palvelujen tarpeen yksilollinen arviointi, suunnittelu ja voimavarat liittyvat
yksilokohtaiseen palveluohjaukseen. (Stakes 2007.) Pitaa kuitenkin muistaa, etta palvelu-
ohjaus on aina kontekstisidonnainen, joten sen maaritteleminen kattavasti kaikkien asiakas-

ryhmien nakokulmasta on erittain haastavaa (Hanninen 2007, 14).

Suomisen & Tuomisen (2007, 16) teoksen mukaan Suomessa palveluohjaukseen perustuvia
tyootteita ajatellaan olevan kolme: varsinainen palveluohjaus, palveluohjauksellinen tyoote
ja konsultoiva tai neuvova tyoote. Ensimmainen palveluohjauksen tyoote vastaa jo aiemmin
tekstissa esiteltya nakemysta asiakkaan ja palveluohjaajan tiiviista suhteesta seka asiakkaasta
tyon toimeksiantajana ja paamiehena. Tassa tyootteessa tyontekija ei saa kayttaa viran-
omaisvaltaa asiakkaaseensa. Palveluohjauksellinen tyoote tarkoittaa asiakkaan palveluiden
varmistamista ja niiden koordinoimista. Tassa tyootteessa palveluohjaajana voi toimia omasta
sektoristaan vastaava viranomainen, joka tekee palveluohjausta oman toimen ohella. Luette-
lon viimeista tyootetta kutsutaan siis konsultoivaksi tai neuvovaksi tyootteeksi. Taman tyoot-

teen avulla asiakas saa apua johonkin ajankohtaiseen ja selvarajaiseen ongelmaan.

Kaija Hannisen raportissa (2007, 16 - 18) palveluohjauksen tyootteista, tyomalleista ja asiak-
kaiden eri suhtautumistavoista palveluohjaukseen on tehty yhteenveto. Hannisen mukaan pal-
veluohjauksessa on kolme erilaista tyootetta ja kolme palveluohjausmallia. Yleisessa palve-
luohjauksessa tyootteena on neuvonta/ohjaus. Voimavarakeskeisessa palveluohjauksessa kay-
tetaan palveluohjauksellista tyootetta ja intensiivisessa palveluohjauksessa puolestaan yksilo-
kohtaisen palveluohjauksen tyootetta. Palveluohjaajan kayttamat tyootteet ja tyomallit vaih-
televat tilanteesta toiseen, ja sama patee myos asiakkaaseen. Asiakas voi suhtautua palve-

luohjaukseen konsultoivasti, aktiiviseen toimintaan pyrkivasti, tukeutuvasti tai vetaytyvasti.

Palveluohjausta kaytetaan koko sosiaali- ja terveydenhuollon seka muiden hyvin-
vointipalvelujen tuottajien piirissa. Palveluohjauksen eri tyootteita hyodynnetaan jarjestel-
man sisalla eri tasoilla siten, etta palveluohjauksella voidaan palvella kaikkia asiakkaita. Pal-
veluohjauksen suhdetta koko palvelujarjestelmaan on yritetty kuvata erityisen mallin avulla.
Tassa mallissa havainnollistetaan palveluohjauksen eri toimijat seka tasot kolmen, osin limit-
tain olevan ja tasoista muodostuvan kolmion avulla, joista yksi kasittaa terveydenhuollon pal-
velutasot ja tuottajat, toinen sosiaalihuollon ja kolmas muut hyvinvointipalvelujen ja sosiaali-

turvaetuuksien tuottajien tason. Sosiaalihuollon kolmio muodostuu siten, etta sosiaalinen hy-
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vinvointi on alimpana, sosiaalihuolto keskella ja sosiaalihuollon erityispalvelut kolmion huipul-
la. (Hanninen 2007, 17 - 18.)

Mallin mukaan sosiaalihuollon alimmalla tasolla omatoimiset asiakkaat hakevat ja saavat apua
mm. sahkoisista palveluista. Talla tasolla sosiaalihuollon palvelujen keskiossa ovat asiakkaan
yksinkertaisen palvelutarpeen selvittaminen seka palvelujen sovittaminen ja linkittaminen
hanen palvelutarpeidensa mukaisesti. Alimmalla tasolla kaytetaan siis tyootteena neuvon-
taa/ohjausta. Alimman tason toimintaa voi kutsua yleiseksi palveluohjaukseksi. Keskimmaisel-
la tasolla asiakasta autetaan palveluohjauksellisella tyootteella, jossa asiakkaan tarvitsemat
tuet ja palvelut viedaan hanen saatavilleen. Asiakas ja tyontekijat toimivat yhteistyossa ja
kutsuvat tyoskentelyyn mukaan mahdollisesti muita auttajatahoja. Kuitenkin monia ns. moni-
ongelmaisia asiakkaita ei pystyta auttamaan ainoastaan palveluohjauksellisella tyootteella.
Talloin otetaan kayttoon sosiaalihuollon erityispalvelut eli ylin taso ja intensiivinen, yksilo-
kohtainen palveluohjaus. Talla tasolla henkilokohtainen palveluohjaaja auttaa asiakasta esi-

merkiksi hanen kotonaan. (Hanninen 2007, 17 - 18.)

3.5 Palveluohjauksen ja palveluneuvonnan valinen suhde Espoon keskuksessa

Kuten jo aiemmin tassa tutkielmassa mainitsimme, Espoon keskuksen johtava sosiaali-

tyontekija on korostanut palveluohjauksen ja palveluneuvonnan eroavaisuuksia, kun puhuim-
me hanen kanssaan asiasta. Kirjallisuuteen ja tutkimuksiin tutustumisen jalkeen voimme yh-
tya hanen nakemyksiinsa. Tama sen vuoksi, etta palveluohjaus ja palveluneuvonta nayttavat

olevan eri asioita samaan aikaan kun niilla on yhteinen perusta.

Taten Espoon keskuksen sosiaalipalvelutoimistossa tapahtuvaa, uuden mallin mukaista palve-
luneuvontaa voidaan mm. Hannisen (2007) ajatuksiin vedoten kutsua yleiseksi palveluohjauk-
seksi(ja joskus myos palveluohjauksellisen tyootteen kayttamiseksi), jossa tyootteen valineina
kaytetaan neuvontaa tai ohjausta. Palveluohjaus on ylatason kasite, jonka alla eri tyootteet
esim. neuvonta/ohjaus toimivat. Palveluneuvonta on siis teoreettisesti alisteinen palveluoh-

jaukselle.

3.6 Moniammatillisuus ja moniammatillinen tiimityo

Moniammatillinen yhteistyo perustuu avoimeen vuorovaikutukseen eri ammattiryhmien valilla.
Moniammatillisessa tyomallissa jokaisen ammattiryhman edustaja tuo oman erityisosaamisen
tyoryhmaan, perustelee omia nakokantojaan ja osallistuu yhteistyohon. Moniammatillisessa

tyoyhteisossa eri ammattialojen asiantuntijat eivat jaa omien roolimallien ja tehtavanimik-
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keiden edustajiksi, vaan ovat avoimia ja valmiita tuomaan tietoaan ja osaamistaan tyon ke-

hittamiseksi. (Isoherranen, Rekola & Nurminen 2007, 16 - 17.)

Moniammatillisuus vaatii onnistuakseen hyvia sosiaalisia taitoja. Moniammatillisessa tyoyhtei-
sossa tarvitaan paitsi asiantuntijaosaamista myos hyvia vuorovaikutustaitoja, joustavuutta ja
yhteistyokykya. Suurimmat haasteet moniammatilliselle yhteistyolle ovat ennakkoluulot. Mo-
niammatillisessa tyoyhteisossa tyoskentelee erilaisen koulutuksen saaneita henkiloita. Koulu-
tusten sisalloissa seka pituudessa on eroja. Sosiaalialan moniammatillisessa tyoyhteisossa olisi
tarkeaa pystya nakemaan yhteistoiminnan tavoitteet asiakkaille kohdennettuina palveluina

eika vain ylhaaltapain annettuina ohjeistuksina. (Metsamuuronen 1998.)

Tiimityota voidaan kutsua tyoryhman erityismuodoksi. Tiimityomalli kehittyi ja yleistyi nope-
asti tyoyhteisoissa 1980- ja 90-luviulla. Tiedon lisaantyminen, sen hallittavuus seka tiedonku-
lun organisointi on luonut tarpeita tyoyhteisojen kehittamiseen ja tiimityomallilla on ollut

selva tilaus. (Isoherranen ym. 2007, 131.)

Toimiva tiimityo perustuu avoimeen vuorovaikutukseen, johon sisaltyvat hyvat ihmissuhteet
(Isoherranen ym. 2007, 86). Tiimityota kuvaa hyvin ”me-henkisyys”. Tiimin jasenilla tulee olla
yhteinen tavoite, avoin tiedonkulku seka yhteiset pelisaannot. Tiimityon luonteeseen kuuluu
myos itseohjautuvuus. Taman vuoksi on varsin selvaa, etta tiimit saavat enemman valtaa ja

vastuuta koko organisaatiossa. (Isoherranen ym. 2007, 87.)

Dialogi on tiimityoskentelyn tarkein tyovaline. Dialogi on yhdessa tuotettua tiedon virtaa, jos-
ta muodostuu yhdessa koettu ja saavutettu yhteinen ymmarrys. Dialogi ei tarkoita samaa kuin
keskustelu tyoyhteisossa ja omien mielipiteiden ja nakoalojen esille tuominen. Dialogissa on
tarkeaa kysymysten asettelu ja vastausten etsinta yhdessa pohtien. Dialogi vaatii osallistujil-
taan kuuntelemista, kunnioitusta, odotusta ja avointa mielta. (Isoherranen ym. 2007, 65.)
Dialogi edellyttaa jaseniltaan myos vastuuntuntoa. Puhutaan niin sanotusta demokraattisesta
dialogista, jossa tiimin jasenten on osallistuttava keskusteluun ja tuoda nain perustelunsa jul-
ki. Samoin avoimeen keskustelukulttuuriin kuuluu, etta jasenet antavat toisilleen tilaa tuoda

esille omia nakokantojaan. (Makisalo 2003, 93.)

Dialogi on varmasti yksi haasteellisimmista moniammatillisen tyoyhteison kehittamisen mene-
telmista. Palveluneuvonnan organisaation muutos jo osaltaan luo haasteita dialogin toteutu-
miselle. Kysymyksessa on sosiaaliohjaajan vakanssin tuominen palveluneuvonnan etutiskille.
Uuden toimintamallin myota sosiaaliohjaajat yleistyvat palveluneuvonnassa ja etuuskasitteli-

joiden asiakaspalvelutyota supistetaan. Tama lahtokohta ei siis ole valttamatta hedelmallinen
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dialogin toteutumiselle. Moniammatillisen tyoyhteison dialogin kehittymiselle on tarkeaa

kaikkien ammattiryhmien kuuleminen, arvostava, avoin ja luottavainen ilmapiiri.

3.7 Ammattietiikka ja asiantuntijuus

Ammatillinen toiminta pohjautuu ammatillisuuteen ja ammattitaitoon, jotka saavutetaan
koulutuksen ja kokemuksen kautta. Ammattitaitoon kuuluva asiantuntijuus nahdaan usein
akateemisen koulutuksen kautta saavutettuna laajan tietomaaran osaamisena. Tama asian-
tuntijuus on yhteiskunnallisesti tarkkaan maaritelty ja se antaa tyontekijalle itsenaisen ase-

man harjoittaa ammattiaan. (Juujarvi, Myyry & Pesso 2007, 9.)

Palveluneuvonnan tyontekijan ammatillisuuteen ja asiantuntijuuteen kuuluu laaja palvelujar-
jestelmaosaaminen, vuorovaikutusosaaminen seka ammattieettinen reflektointi. Palveluneu-
vonta on kasvokkain tehtya vuorovaikutustyota asiakkaan kanssa. Asiantuntijuutta tarvitaan

myos vuorovaikutustilanteisiin ja ammattieettiseen osaamiseen.

Etiikalla tarkoitetaan oppia, jossa pohditaan moraalin kasityksia oikeasta ja vaarasta. Moraa-
linen ongelma nahdaan henkilokohtaisella tasolla ja eettinen ongelma liittyy reflektiiviseen
ongelmanratkaisuun. Ammattieettisyydessa ongelmia kasitellaan eettisina ongelmina, jossa
ongelman ratkaisua pyritaan etsimaan asiantuntijan tai asiantuntijoiden reflektiivisissa poh-

dinnoissa. (Juujarvi ym. 2007, 13.)

Ammatillisen eettisen ongelmaratkaisun tulee aina pohjautua tosiasioihin. Asioiden totuu-
denmukaisuudesta ei ole valttamatta laheskaan taytta varmuutta, joten asiantuntijan tulee
suhtautua kriittisesti esille tuotuihin tosiasioihin. Vaikka ongelmaratkaisun tulee perustua to-

siasioihin, sita ei voida pitaa eettisena, ellei ratkaisu perustu tosiasioiden lisaksi asiantuntijan

Juujarvi ym. (2007, 20 - 30) tuo esiin James Restin teorian eettisen toiminnan mallista amma-
tillisessa toiminnassa. Mallissa on nelja komponenttia: eettinen herkkyys, moraalis-eettinen
ongelmanratkaisu, eettinen motivaatio seka eettinen toimeenpanotaito. Ammattieettinen
toiminta tarvitsee jokaisen komponentin onnistuakseen. Ammattieettinen toiminta on proses-
si, joka alkaa eettisen herkkyyden tunnistamisesta. Eettinen herkkyys tarkoittaa sita, etta
asiantuntija tunnistaa eettisen jannitteen ja ongelmatilanteen olemassaolon. Asiantuntija
pystyy tunnistamaan asiakkaan tarpeet, erityispiirteet, oikeudet ja velvollisuudet. Asiantunti-
ja havainnoi asiakastilannetta ja hanessa heraa eettisen ongelmatilanteen ratkaisemiseksi
tarvittavia tunteita ja tulkintoja. Asiantuntija tiedostaa asiantuntijaroolinsa ja osaa kayttaa

empatiataitojaan vuorovaikutustilanteessa. (Juujarvi ym. 2007, 20-24.)
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Eettinen herkkyys vaatii asiantuntijalta taitoa reflektoida omia mielipiteitaan, asenteitaan ja
stereotypioitaan. Eettisen herkkyyden taso vaihtelee aina tilanteen mukaan eli asiantuntija
saattaa toimia tilanteista riippuen eri tavalla. Jos tyontekijalla on aiempia kokemuksia saman
asiakkaan kanssa lapikaydyista tilanteista, tyontekijan eettisen herkkyyden taso perustuu ai-
empiin kokemuksiin. (Juujarvi ym. 2007, 20-21.) Eettinen herkkyys on keskeinen osatekija
ammattieettisessa toiminnassa. Ilman kykya havainnoida, tunnistaa ja reflektoida eettisia on-

gelmatilanteita ei niiden ratkaisuun ole mitaan polkua. (Juujarvi ym. 2007, 24.)

Moraalis-eettinen ongelmaratkaisu lahtee eettisen ongelmatilanteen tunnistamisesta. Moraa-
lis-eettinen ongelmaratkaisu on prosessi, jossa tyontekija pohtii eri vaihtoehtoja kunkin on-
gelmatilanteen ratkaisemiseen. Asiantuntija voi kayttaa ongelmaratkaisussaan omaa intuitio-
taan tai pyrkia ratkaisemaan ongelma perinpohjaisella pohdinnalla. Usein eettiset ongelmati-
lanteet vaativat pohdintaa monista eri nakokulmista, ja tyontekijan on aina kyettava peruste-
lemaan paatoksissaan valitsemaansa toimintamallia. Ammattieettiseen ongelmaratkaisuun
vaikuttavat aina tyontekijan arvomaailma ja moraalikasitykset, joita hanen tulee perustella

myos ammattieettisesti. (Juujarvi ym. 2007, 24.)

Kun tyontekija on tehnyt monista ratkaisuvaihtoehdoista paatoksen, on hanen kannettava vas-
tuu myos ratkaisun toteutumisesta. Tahan tarvitaan tyontekijan eettista motivaatiota. Tyon-
tekijalla saattaa olla hyvinkin toimiva malli ongelmatilanteen ratkaisemiseksi, mutta motivaa-
tio sen toteuttamiseen voi tuntua liian tyolaalta. Eettiseen motivaatioon vaikuttaa paljolti
tyontekijan oma arvomaailma. Koulutustaustalla katsotaan olevan suuri merkitys tyontekijan
valinnoille arvokysymyksissa. Tietysti arvot pohjautuvat jokaisen ihmisen jo lapsena opittuihin
sosiaalisiin elamanmalleihin, mutta koulutuksesta saatu arvoihin perustuva ammattieettinen
osaaminen vaikuttaa suuresti eettiseen motivaatioon toteuttaa ja vieda ongelmaratkaisua

eteenpain. (Juujarvi ym. 2007, 27 - 29.)

Eettisen toiminnan malli tarvitsee onnistuakseen eettista herkkyytta, moraalis-eettista on-
gelmaratkaisua, eettista motivaatiota, mutta viime kadessa asian lapivieminen tarvitsee eet-
tista toimeenpanotaitoa. Eettinen toimeenpanotaito vaatii rohkeutta, paattavaisyytta, tahdon
lujuutta ja paineensietokykya. Tyontekijan on kyettava panemaan itsensa likoon asian lapi-
viemiseksi. Eettinen toimeenpanotaito ei kuitenkaan tarkoita asian lopullista lapiviemista
hinnalla milla hyvansa. Tassa eettisen toimintamallin komponentissa tulee olla lasna niin eet-
tinen herkkyys, moraalis-eettinen ongelmaratkaisu kuin eettisen motivaatioon perustuva arvo-
jen pohdinta. Toimeenpanotaito vaatii myos taitoa selviytya konfliktitilanteissa. Eettisessa
toimeenpanossa asiantuntijan apuna on itsesaatelyjarjestelma. Itsesaatelyjarjestelma takaa
sen, etta tyontekija uskoo ja luottaa selviavansa erilaisissa tilanteissa, tarvittaessa jopa hillit-

semaan itsensa. (Juujarvi ym. 2007, 29 - 30.)



24

Espoon keskuksen palveluneuvontatyossa tarvitaan erityisesti ammattieettista osaamista.
Asiakastilanteet ovat hyvin moninaisia ja tyontekijan eettinen herkkyys on avainasemassa asi-
akkaan huolitilanteessa. Palveluneuvonnassa kay paivittain jopa yli sata asiakasta, joten
herkkyys tunnistaa ja havainnoida asiakkaan perimmaiset tarpeet voi olla ajoittain hyvinkin
haastavaa. Kuten James Restin eettisen toiminnan mallista kavi ilmi, eettinen herkkyys on hy-
vin tilannesidonnaista (Juujarvi ym. 2007, 22). Palveluneuvonnassa tulisi pystya kuulemaan
jokaista asiakasta ”puhtain korvin”, pohtien ja reflektoiden omia tunteitaan, arvojaan ja ste-

reotypioitaan.

Palveluneuvonnan tyontekijalla tulee myos olla moraalis-eettisen ongelmaratkaisun taito. On-
gelmaratkaisuun tarvitaan pohdintaa eri nakokulmista, jota helpottaa myos moniammatillisen
tiimin yhteistyd. Ongelmaratkaisussa on usein tarpeen kaantya myos muiden asiantuntijoiden
puoleen. Yhteison tuki ongelmaratkaisussa auttaa tyontekijaa motivoitumaan eettisesti. On-
gelmatilanteen lapivientiin tyontekija tarvitsee myos eettista toimeenpanotaitoa. Palvelu-
neuvonnan tyontekijan valtuudet eivat aina riita ongelmatilanteen ratkaisuun, joten tyonteki-
jan on usein kaannyttava sosiaalityontekijan puoleen. Eettinen toimeenpano ei aina ole palve-
luneuvonnan tyontekijalle helppoa. Usein tulee kiistaa kriisikasitteista. Sosiaalityontekija saa
tiedon asiakkaan tilanteesta usein valikasien kautta ja saattaa kayda niin, etta asiakkaan ti-
lanteen vakavuutta ei pystyta tuomaan riittavan selkeasti esille. Esteena saattavat olla myos

sosiaalityontekijan stereotypiat, asenteet ja arvot.

Palveluneuvonnassa tormaa myos tilanteisiin, jossa asiakkaan ongelman ratkaisuun tarvitaan
muiden viranomaisten apua. Eettinen toimeenpanotaito on erityisen tarkeaa silloin, kun vas-
tassa on tyontekijalle tuntematon viranomainen, jonka paatosvalta on avainasemassa asiak-
kaan ongelmaratkaisutilanteessa. Eettinen toimeenpanotaito tulee usein kysymykseen tilan-
teessa, jossa tyontekija arvioi, etta asiakas ei itse pysty selvittamaan toisen viranomaisen
kanssa asioitaan. Eettisessa toimeenpanossa tyontekija tuntee vastuunsa asian lapiviemisessa
ja uskoo omiin mahdollisuuksiinsa selvita myos konfliktitilanteissa. Palveluneuvonnassa tyon-

tekijoiden kokonaisvaltainen eettinen osaaminen punnitaan paivittaisissa asiakastilanteissa.

3.8 Arviointitutkimus ja tyon kehittaminen

Opinnaytetyomme tarkoituksena on tuottaa arvioivaa tietoa lahinna tyontekijoiden nakemyk-
siin ja kokemuksiin nojautuen. Tuotetun arvioivan tiedon tarkoituksena on hyodyttaa palvelu-
neuvontamallin edelleen kehittamisessa kaytannon tyoelamassa. Taman vuoksi haluamme
tuoda esiin tassa opinnaytetyossa yhtena teoreettisena nakokulmana arvioinnin, arviointitut-

kimuksen ja tyon kehittamisen perusteita.
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Arviointitutkimusta kannattaa tarkastella seka arvioinnin etta tutkimuksen nakokulmasta. Ar-
vioinnilla tarkoitetaan jonkin asian arvottamista. Arviointi eli evaluaatio tarkoittaa sita, etta
jollain asialla on jokin arvo tai ansio. Robson (2001, 24) puhuu arvioinnista kirjassaan, jonka
mukaan arviointia tehdaan mm. innovaatioista, interventioista, projekteista, ohjelmista ja

palveluista.

Arviointitutkimuksessa tutkimus keskittyy innovaation, intervention, projektien, ohjelmien ja
palveluiden kuvaamiseen, selittamiseen ja ymmartamiseen. Vaikka arviointi ja tutkimus ovat
maaritelmallisesti varsin eri asioita, on niiden valinen yhteys varsin ilmeinen. Tutkimuksen
osuus arvioinnissa on aina merkittava. Onnistuakseen arviointi tarvitsee tieteellista tutkimus-
ta, joka taasen tarvitsee paljon havaintoaineistoa, sen analyysia ja tulkintaa. Jotta arviointi
olisi laadukasta, on sen perustuttava luotettavaan ja saantoja noudattavan tutkimukseen.
(Robson 2001, 25.)

Jotta arviointi olisi mahdollisimman kattava, sen tulee kasitella arvioinnin kohdetta eri nako-
kulmista, esimerkiksi tarpeiden, prosessin, vaikuttavuuden seka tehokkuuden kannalta. Naita
eri arviointinakokulmia voidaan ehka helpoiten ymmartaa arviointikysymysten kautta, joita
esitellaan seuraavissa kappaleissa. Tarpeiden arvioinnissa kysytaan esimerkiksi ”Mille on tar-
ve?” ja "Vastaako se, mita tarjotaan, asiakkaiden tarpeita?”. Tarpeiden arvioinnista kayte-
taan myos nimitysta tarveanalyysi. (Robson 2001, 77 - 78.) Esimerkiksi Espoon keskuksen pal-
veluneuvonnan kehittaminen on saanut alkunsa nimenomaan asiakkaiden palvelutarpeista.
Asiakkaiden tarpeita on kartoitettu esim. asiakaskyselyilla ja palveluneuvonnan toimintaa on

suunnattu vastaamaan asiakkaiden ensisijaisia tarpeita.

Prosessin arvioinnissa tarkastellaan jo toiminnassa olevaa tapahtumaa. Prosessia arvioitaessa
kysytaan ”Mita tapahtuu, kun se on toiminnassa?” (Robson 2001, 77 - 78). Prosessin arvioinnin
aikana tyontekijat tuottavat uutta tietoa kokemuksistaan, jota analysoidaan ja arvioidaan.
Prosessin arvioinnissa on tarkeaa tarkastella, onko prosessin suunta sellainen, etta se johtaa
suunniteltuihin tavoitteisiin vai tulisiko tavoitteet maaritella uudelleen. (Toikko & Rantanen
2009,82 - 83)

Vaikuttavuuden arvioinnissa pohditaan kysymyksia, kuten ”Saavuttaako se paamaaransa tai
tavoitteensa?” ja ”Mitka ovat sen vaikutukset?” (Robson 2001, 77 - 78). Opinnaytetyomme

kohdalla vaikuttavuutta arvioitaessa voitaisiin esimerkiksi keskittya siihen, mita muutoksia
uusi palveluneuvontamalli on tuonut tyoyhteisoon ja asiakkaisiin. Voidaan pohtia myos sita,

millaisia vaikutuksia uudella palvelumallilla on yhteiskunnallisesti.
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Tehokkuuden arvioinnilla on tarkea osuus taman paivan taloudellisten puitteiden rajaamassa
yhteiskunnassa. Tehokkuuden arvioinnissa keskitytaan hyotyjen ja kustannusten muutoksiin.
Paljonko hyotya, parantunutta tehokkuutta ja laatua uusi palveluneuvontamalli tuo asiakkail-
le ja yhteiskunnalle, ja mitka ovat sen todelliset kustannukset. Kaytannossa tama edellyttaa
tilanteen arviointia ennen ja jalkeen uuden palvelumallin kayttoonottoa. Arvioinnilla voidaan
pyrkia myos selvittamaan, tulisiko nykyisen toiminnan jatkua tai kuinka toimintaa voidaan pa-
rantaa. (Robson 2001, 77 - 78.)

Neljaa arviointityyppia tulee tarkastella loogisessa jarjestyksessa. Kaikki lahtee liikkeelle tar-
peiden arvioinnilla. Tarpeiden arviointi nostaa esiin tarpeita, joiden saavuttaminen edellyttaa
prosessin kehittamista. Jotta prosessilla on merkitysta, on sen pystyttava vaikuttamaan ympa-
ristoon. Prosessin muutoksen tulee vaikuttaa mahdollisimman tehokkaasti, jotta kehittamis-

toiminnalla saavutetaan toivottuja tuloksia. (Robson 2001, 77 - 78.)

Espoon keskuksen sosiaalipalvelutoimiston uusi palveluneuvontamalli on oiva esimerkki tyoyh-
teisossa tapahtuvasta kehittamistoiminnasta. Lindstromin ja Leppasen(2002, 104) kirjan mu-
kaan tyoyhteison kehittamisprosessi voidaan jakaa seitsemaan vaiheeseen: 1) alkusuunnitte-
luun ja kaynnistamiseen(joka sisaltaa kehittamisprosessin suunnittelun, tavoitteiden asetta-
misen ja sopimuksen tekemisen, 2) kehittamistyoskentelyyn, 3) valiarviointiin, 4) kehittamis-

tyoskentelyn jatkumiseen, 5) lopetukseen, 6) seurantaan ja 7) arviointiin.

Kehittamisprosessia voidaan evaluoida eli arvioida monesta eri nakokulmasta. Yhteen nako-
kulmista kuuluu tyoyhteison kehittamisprosessin arviointi. Tyoelaman muutoksia voidaan arvi-
oida kansallisella/kansainvalisella tasolla, yritystasolla ja yksittaisen tyopaikan tasolla. Kehit-
tamistyon lopputulosten tai seurausten arviointi ei kuitenkaan automaattisesti kerro kehitta-
misen onnistumiseen tai epaonnistumiseen liittyvista tekijoista. Kokonaisvaltaista kehittami-
sen arviointia varten kaytetaankin ns. prosessievaluaatiota. Kehittamisprosessin kuvaus, pro-
sessin aikana tapahtuneiden mikro- ja makrotason muutosten analyysi, prosessin etenemisen
tarkastelu suhteessa organisaatioon ja ulkoisen toimintaympariston muutoksiin seka toimijoi-
den roolien analyysi kuuluvat kunnolliseen kehittamistyon prosessin evaluointiin. (Lindstrom &
Leppanen 2002, 328 - 329.)

Kehittamisprosessissa keskitytaan yleensa perustelujen, organisoinnin ja toteutuksen arvioin-
tiin, joita analysoidaan ja arvioidaan prosessin jo toimiessa. Arviointiaineistoa saadaan seka
virallisten etta epavirallisten dokumenttien pohjalta. Espoon keskuksen palveluneuvonnan ke-
hittamista on arvioitu niin virallisten kuin epavirallisten dokumenttien pohjalta mm. tiimipa-
lavereissa, tyonohjauksessa, toimiston kehittamispaivilla seka tyontekijan ja esimiehen vali-

sissa kehityskeskusteluissa. Kehittamisprosessin arvioinnissa tarkastellaan kriittisesti toimin-
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nan lahtokohtia, sen organisointia, itse toimintatapaa seka myos arvioinnin luotettavuutta.
Myo0s kaytossa oleva arviointitapa joutuu arvioinnin kohteeksi ja mahdolliset asetetut tavoit-

teet saattavat muuttua kehittamisprosessin aikana. (Toikko & Rantanen 2009, 82 - 83.)

Espoon keskuksen tyontekijat arvioivat opinnaytetyohomme liittyvassa teemahaastattelussa
uutta palvelumallia yhteiskunnallisesta- ja palvelurakenteen, oman tyon, tyontekijoiden yh-
teistoiminnan, asiakkaiden ja etiikan nakokulmista. Teoreettisiin nakokulmiin vedoten voim-
me sanoa, etta opinnaytetyomme keskittyy siis lahinna kehittamisprosessin arviointiin tyonte-
kijoiden nakokulmasta, mutta se sivuaa my0s vaikuttavuuden arviointia. Lisaksi olemme ha-

lunneet tuoda ilmi palveluneuvontamallin kehittamisen perusteluja.

4 Tutkimuksen toteuttaminen

Seuraavassa esittelemme opinnaytetyomme toteutuksen. Opinnaytetyomme on luonteeltaan
laadullinen tutkielma, jossa tiedonhankintamenetelmana on kaytetty puolistrukturoitua tee-
mahaastattelua. Haastattelimme tutkimuksessamme seitsemaa Espoon keskuksen sosiaalipal-

velutoimiston tyontekijaa.

4.1  Tutkimuksen tarkoitus ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetyomme tavoitteena on tuottaa arvioivaa tietoa Espoon keskuksen palveluneuvonta-
mallista ja sen vaikutuksista sosiaalipalvelutoimiston tyontekijoiden toimintaan. Haluamme
tuoda esille erityisesti palveluneuvonnassa tyoskentelevien nakemyksia ja arvioita uudesta
palveluneuvontamallista. Tutkimusaihe syntyi tyoelamakumppanin eli Espoon kaupungin ai-

kuisten sosiaalipalvelujen toimijoiden kanssa kaytyjen keskustelujen pohjalta.

Opinnaytetyomme on luonteeltaan kuvaileva tutkielma, joka pitaa sisallaan arvioivan nako-
kulman. Sen tarkoituksena on kuvailla sosiaalipalvelutoimiston eri ammattiryhmien tyonteki-
joiden nakemyksia uuden palvelumallin tuomista muutoksista seka arvioida palvelumallia.
Opinnaytetyossa tarkastelemme muun muassa tyoyhteison yhteistyota ja moniammatillista
toimintaa seka asiakkaiden asemaa tassa uudessa palveluneuvontamallissa. Tutkimuksen tar-

koitukseen vastaamme tutkimuskysymysten kautta.

Hirsjarvi, Remes ja Sajavaaran mukaan tutkimuksella on aina jonkinlainen tarkoitus tai tehta-
va. Kuvailevassa tutkimuksessa on tarkoituksena ”esittaa tarkkoja kuvauksia henkiloista, ta-
pahtumista tai tilanteista” ja "dokumentoida ilmioista keskeisia, kiinnostavia piirteita”. On
hyva kuitenkin tiedostaa, etta tutkimuksessa tarkoituksia tai tehtavia voi olla useampia ja et-

ta ne voivat muuttua tutkimuksen aikana. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2008, 133 - 135.)
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Rajasimme opinnaytetyon aiheen koskemaan Espoon keskuksen sosiaalipalvelutoimiston tyon-
tekijoiden nakemyksia ja arvioita palveluneuvontamallista. Teimme nain sen vuoksi, etta var-
sinkaan palveluneuvontamallin keskiossa olevilla uusilla asiakkailla ei usein ole mitaan kasi-
tysta siita, millainen malli on ennen ollut tai siita, etta palveluneuvontamalli on ylipaansa
muuttunut. Toki vanhoilta asiakkailta olisi voinut kysya palveluneuvontamallin muutoksesta,
mutta he nakevat vain mita palveluneuvonnan tiskilla tapahtuu. Toisaalta uuden palveluneu-
vontamallin todellisia vaikutuksia asiakkaiden elamaan, esim. varhaisen puuttumisen kautta,
ei voida arvioida silloin, kun malli on vasta otettu kayttoon. Tyontekijanakokulma kiinnosti
meita asiakasnakokulmaa enemman myos siksi, etta toinen meista tyoskentelee palveluneu-

vonnan sosiaaliohjaajana Espoon keskuksessa.

Tutkimuskysymykset pystyimme luomaan myos melko helposti, mutta alun perin kolmas tut-
kimuskysymys oli ”Miten tyontekijat nakevat ja arvioivat uuden palvelumallin merkityksen
uuden asiakkaan palveluprosessissa?”. Kolmas kysymys kuitenkin oli ehka hieman kunnianhi-
moinen tutkimuskysymys, koska palveluneuvontamallin merkitysta uusien asiakkaiden palve-
luprosessissa on hankalaa arvioida nain aikaisessa vaiheessa uuden palvelumallin toiminnassa.
Meita kiinnostivat myos palveluneuvontamallin eettiset ulottuvuudet, joten eettisten nako-

kulmien kuvailemisesta tuli lopullinen kolmas tutkimuskysymyksemme.

Opinnaytetyomme tutkimuskysymykset ovat:

1. Mita Espoon keskuksen aikuissosiaalityon toimijat kertovat uudesta palveluneuvonta-
mallista?
2. Miten he arvioivat uutta palveluneuvontamallia?

Mita eettisia nakokulmia heidan mielestaan liittyy uuteen palveluneuvontamalliin?

4.2  Tutkimusmenetelmat

4.2.1 Laadullinen tutkimus

Laadullista eli kvalitatiivista tutkimusta kaytetaan, kun halutaan kerata ihmisten tuottamaa
tietoa. lhmisen kertoma ja kuvaama tieto saadaan parhaiten esiin keskittymalla todelliseen
ymparistoon, missa ihminen toimii. Laadullisen tutkimuksen kautta saatu tieto on kokonais-
valtaista. Tutkija pyrkii tutkittavan kanssa jakamaan tilan, jossa havainnot ja keskusteluissa
saatu tieto on mahdollisimman autenttista. Laadullisessa tutkimuksessa ei ole olennaista tie-
tyn teorian tai jonkin voimassa olevan hypoteesin eli oletuksen paikkansapitavyys. Laadulli-
sessa tutkimuksessa aineistoa tarkastellaan seka laajalla etta kokonaisvaltaisella perspektiivil-

la, mutta myos yksityiskohtaisesti. Tutkimuksen kannalta on tarkeaa, jos aineistosta nousee
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esiin jotain odottamatonta. Laadullisessa tutkimuksessa olennaista on se, etta tutkijalla ei
saa olla ennakkokasitysta siita, mitka seikat tutkimuksessa tulisi olla keskiossa. (Hirsjarvi ym.
2008.)

Laadullisessa tutkimuksessa tiedonsaannin menetelmina kaytetaan mm. teemahaastattelua,
ryhmahaastattelua, osallistuvaa havainnointia seka erilaisia dokumentteja. Menetelmat ta-
kaavat sen, etta tutkittavat voida tuoda mielipiteensa ja nakokantansa esille mahdollisimman
vapaasti ja laajasti. Haastattelutilanteen ilmapiirin tulee olla luottamusta herattava, luoda
haastateltavalle tunne, etta taman on taysin turvallista tuoda esille tietoa ja tuntemuksia
tutkimukseen liittyvista asioista. Luottamusta huokuva haastattelutilanne antaa myos tutkijal-
le mahdollisuuden tarkentaa kysymyksia ja paasta kysymyksissaan yha yksityiskohtaisemmalle
tasolle. Laadullinen tutkimus tahtaa maaran asemesta laatuun. Laadullisessa tutkimuksessa
tutkittavien joukko onkin usein pienempi kuin maarallisessa eli kvantitatiivisessa tutkimukses-
sa. Laadullisessa tutkimuksessa haastateltavat valitaan tarkoin etukateen, jotta tutkittava ai-
neisto olisi mahdollisimman asiantuntevaa ja haastateltavat edustaisivat kattavasti eri nako-

kulmia. (Hirsjarvi ym. 2008.)

Laadullisen tutkimuksen alkuperainen suunnitelma saattaa vaihtua tutkimuksen edetessa.
Tama on usein tarpeen, koska haastattelutilanteessa ja aineiston lapikaynnissa saattaa ilmeta
asioita, jotka eivat tutkimuksen suunnitteluvaiheessa viela olleet tiedossa. Laadullinen tutki-
mus perustuu joustavuuteen, aineistoa tarkastellaan yksityiskohtaisesti ja tulkintaa tehdaan

ainoastaan aineistosta esiin nousevista seikoista. (Hirsjarvi ym. 2008.)

Opinnaytetyossamme olemme paatyneet laadulliseen tutkimukseen, koska haluamme tuoda
esille haastateltavien nakemyksia ja arvioita muuttuvasta toimintamallista. Teemahaastatte-
lussa valitsemamme teemat olemme valinneet siten, etta nakemykset ja arviot tuottaisivat
mahdollisimman paljon erilaista tietoa uudesta toimintamallista. Tutkimuksemme ei pyri to-
distamaan paikkansapitavia teorioita tai hypoteeseja, vaan tuoda esiin uuteen toimintamalliin

liittyvia nakokulmia ja mahdollisesti myos ennalta odottamattomia seikkoja.

4.2.2 Haastattelu

Opinnaytetyomme tutkimusmenetelmana kaytimme puolistrukturoitua teemahaastattelua.
Hirsjarvi ym. (2008, 200) nakevat, etta haastattelu valitaan usein tutkimusmenetelmaksi, kun
1) halutaan nahda ihminen aktiivisena ja luovana subjektina 2) tiedetaan jo ennalta, etta vas-
tauksista tulee hyvin monitahoisia ja erilaisia 3) kun halutaan pystya selventamaan ja syven-
tamaan vastauksia haastattelun aikana. Naihin syihin nojautuen valitsimme tutkimusmene-

telmanamme teemahaastattelun, koska se on mielestamme tarpeeksi joustava tapa saada
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esille erilaisia nakokulmia opinnaytetyomme aiheesta. Alun perin osallistuvan havainnoin piti
kuulua myos tutkimusmenetelmiimme, mutta palvelumallissa tapahtuneet muutokset tekivat

havainnoinnin suorittamisen tarpeettomaksi.

Puolistrukturoidussa haastattelussa kysymykset ovat samat kaikille, mutta haastateltava saa
itse paattaa, miten ja mita kysymyksiin vastaa (Eskola & Suoranta 2005, 86). Teemahaastatte-
lussa tutkimusongelmasta valikoidaan keskeiset aiheet tai teemat, joihin vastaamalla tutki-
musongelma tulee kasitellyksi kokonaisvaltaisesti. Teemojen kasittelyjarjestys voi vaihdella
eri haastattelujen valilla. (Vilkka 2005, 101- 102.) Metodologisesti teemahaastattelussa ede-
taan etukateen valittujen teemojen ja niihin liittyvien kysymysten varassa korostaen ihmisten
tulkintoja asioista, heidan asioille antamiaan merkityksia ja sita, miten merkitykset muodos-

tuvat vuorovaikutuksessa (Hirsjarvi & Hurme 2001, 48).

4.3 Tiedonhankinnan toteutus

Opinnaytetyomme toteutusymparistona toimi Espoon keskuksen sosiaalipalvelutoimisto. Kaik-
kiaan Espoon keskuksen aikuissosiaalityossa tyoskentelee 34 henkiloa. Tekemiemme haastat-
telujen kohdejoukko muodostettiin aikuissosiaalityon toimijoista, joiden tyonkuva on suora-
naisesti tai valillisesti yhteydessa palveluneuvontaan. Kohdejoukkoon pyrimme ottamaan mu-
kaan erilaisen tyonkuvan omaavia tyontekijoita, jotta saadaan mahdollisimman monipuolista
ja eri nakokulmia kattavaa tutkimustietoa palveluneuvontamallista. Haastateltavat valittiin
seuraavin perustein: esimiehet asemansa perusteella, sosiaalityontekija, sosiaaliohjaajat ja
etuuskasittelijat tyovuosiensa ja -kokemuksensa perusteella. Lisaksi halusimme tuoda esille
myos miesnakokulmaa naisvaltaisella sosiaalialalla. Haastateltavien valintaan vaikutti myos
haastateltavien lasnaolo tyopaikalla, koska kaikki haastattelut pyrittiin tekemaan samalla vii-
kolla.

Haastattelimme kahta uusien asiakkaiden tiimin sosiaaliohjaajaa, kahta palveluneuvonnassa
omalla vuorollaan asiakkaita palvelevaa etuuskasittelijaa, yhta sosiaalipalvelutoimiston sosi-
aalityontekijaa, sosiaaliohjaajien ja sosiaalityontekijoiden esimiesta seka etuuskasittelijoiden
esimiesta. Sosiaalityontekija valikoitui haastateltavaksemme, koska Espoon keskuksen sosiaa-
lityontekijat toimivat vuoroviikoin kriisisosiaalityontekijoina ja ovat talloin aina palveluneu-

vontaan tulevien asiakkaiden kaytettavissa. Yhteensa haastateltavia oli siis seitseman.

Tutkimuksen aineistonkeruun yhteydessa pohditaan usein riittavan aineiston kokoa. Tassa
haastattelututkimuksessa mahdollisia haastateltavia olisi ollut yhteensa yhdeksan tai jopa
enemman. Laadullisessa tutkimuksessa ei muutenkaan pyrita tilastollisiin yleistyksiin, joten

suurempi haastateltavien maara ei valttamatta olisi vaikuttanut tutkimuksemme tuloksiin
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merkittavasti. Laadullisessa tutkimuksessa suositellaan, etta tiedonantajien valinta ei olisi sa-
tunnaista, vaan harkittua ja tarkoitukseen sopivaa. Laadullisessa tutkimuksessa on taten tar-
keampaa se, etta henkilot, joita haastatellaan, tietavat tutkittavasta asiasta mahdollisimman
paljon tai heilla on siita kokemusta. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 87 - 88.) Tahan ohjeeseen ja
henkiloiden yksilolliseen sopivuuteen vedoten jatimme tutkimuksen kohdejoukosta pois yhden
palveluneuvonnan sosiaaliohjaajan seka yhden palveluneuvonnan etuuskasittelijan. Myos pal-
veluneuvonnan tiimin ja uusien asiakkaiden tiimin rajallinen koko vaikutti kohdejoukkomme

suuruuteen ja valintaan.

Teemahaastattelurungon muodostimme ensisijaisesti sen perusteella, mita tietoa tarvitaan,
jotta saadaan vastauksia tutkimuskysymyksiimme. Haastatteluteemat nousivat tutkimuskysy-
myksistamme ja teoreettisesta perustastamme. Haastattelurungon laatimisessa kaytimme tu-
kena jonkin verran myos arviointitutkimuksen ja kehittamistyon teoriaa. Paatimme keskittya
palveluneuvontamallin arvioinnissa tyontekijoiden nakokulmasta niihin teemoihin, jotka tun-
tuivat meista olennaisilta tai kiinnostavilta ja jotka antaisivat mahdollisimman kattavan kuvan
palvelumallin mukanaan tuomista muutoksista. Hyodynsimme myos toisen tutkijan tietoa tyo-
yhteisosta ja uudesta palvelumallista haastatteluteemojen luomisessa. Lisaksi halusimme tuo-
da haastatteluun mukaan palveluneuvontamallin kehittamisen perusteluja, koska ne ovat mie-
lestamme olennainen osa palveluneuvontamallin kehittamisen ymmartamista. Muodostimme
haastatteluteemat siten, etta keskityimme lahinna uuden palveluneuvontamallin arviointiin

prosessin arvioinnin ja vaikuttavuuden arvioinnin nakokulmista.

Teemahaastattelurunko koostui taustatiedoista ja viidesta varsinaisesta haastatteluteemasta
(ks. liite 2). Nama viisi teemaa olivat palvelurakenteen ja yhteiskunnallinen nakokulma, oma

kaiden nakokulma ja eettinen nakokulma.

Toinen taman opinnaytetyon tekijoista on syksysta 2009 lahtien tyoskennellyt saannollisen
epasaannollisesti Espoon keskuksen sosiaalipalvelutoimiston sosiaaliohjaajana. Toisen tutkijan
osallistumista tutkittavan tyoyhteison toimintaan kutsutaan taydelliseksi osallistumiseksi
(Hirsjarvi ym. 2008, 211). Myos toinen tutkija kavi kerran huhtikuussa 2010 havainnoimassa
palveluohjauksen tyontekijoiden tyota, jotta han saisi laajemman kasityksen opinnaytetyon
aiheesta.

kuksessa osana palveluohjauksen tyotiimia. Taten hanelle kertyi paivittain kaytannon koke-
muksia uuden palveluneuvontamallin toimivuudesta ja tyoskentelemisesta sen vaikutuspiiris-

sa. Han piti palveluneuvonnan uuden palvelumallin kayttoonottopaivasta lahtien jonkin verran
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omaa tutkimuspaivakirjaa, jossa han on voinut kayda lapi ajatuksiaan prosessissa mukana
olemisesta. Tutkimuspaivakirjaa ei ole analysoitu tassa opinnaytetyossa. Kirjoittaminen on ol-
lut tapa auttaa hanta tyoroolin ja tutkijan roolin rajanvedossa ja opinnaytetyon tekemiseen
orientoitumisessa. Osallistuvan havainnoinnin aikana saatuja kokemuksia ei kirjattu syste-

maattisesti paperille kesakuun alussa palvelumallissa tapahtuneista muutoksista johtuen.

Tyoyhteison osana oleva tyontekija havainnoi jatkuvasti tyoymparistoaan ja osallistuu sen
toimintaan. Havainnoilta ei voi sulkea silmiaan. Havainnointi voi olla hyvin systemaattista ja
ennalta maariteltya tai taysin vapaata ja luonnollista. Toinen opinnaytetyon tekijoista on ta-
man tutkimuksen aikana ollut Espoon keskuksen sosiaalipalvelutoimistossa on taydellinen osal-
listuja, joka on tehnyt tyonsa ohessa taysin vapaata ja luonnollista osallistuvaa havainnointia.
(Hirsjarvi ym. 2008, 209 - 212.)

Osallistuvan havainnoinnin avulla on mahdollista saada tietoa yhta aikaa tutkittavien omista
kokemuksista ja nakemyksista, yhteison kasityksista seka naiden kahden valisista suhteista.
Osallistuva havainnointi on erityisen hyodyllinen ns. hiljaisen tiedon esille tuomisessa amma-
tilliseen perinteeseen perustuvissa toimintakulttuureissa, kuten sosiaalipalvelutoimiston ai-
kuissosiaalityossa. Tutkijan osallistumisen aste tutkimusympariston toimintaan vaihtelee.
Taydellinen osallistuminen tyoyhteison toimintaan voi joskus olla eettisesti ongelmallista, kun
tutkijan toisaalta tulisi toimia ihmisen roolissa luonnollisesti ja aidosti, mutta toisaalta tutki-
jan roolissa kerata tieteellisesti luotettavaa ja relevanttia tietoa. Todellisuudessa ihmisen ja
tutkijan roolit ovat limittain tutkimustilanteessa, joten oman toiminnan kriittinen tarkaste-
leminen vaatii kokemusta ja ammattitaitoa. (Hirsjarvi ym. 2008, 211 - 212; Vilkka 2005, 120 -
121.)

Toisen tutkijan taydellinen osallistuminen tyoyhteison toimintaan katkesi hetkeksi huhti-
toukokuussa 2010, kun viimeistelimme tutkimussuunnitelmaa ja haastattelimme tyontekijoita
tyoyhteisossa. Tama tauko auttoi hanta tarkastelemaan tyoyhteisoa etaalta ja tutkimukselli-
sesta nakokulmasta. Toinen tutkija palasi tyoyhteisoon taydelliseksi osallistujaksi taas kesa-

kuussa 2010 haastattelujen jalkeen.

4.3.1 Haastattelujen toteutus

Haastattelut sovittiin yhteisesti haastateltavien kanssa sahkopostiviestien valityksella. Yhden
haastattelun toteuttamiseen oli varattu etukateen aikaa tunnista puoleentoista tuntiin. Haas-
tattelupaikkana oli Espoon keskuksen sosiaalipalvelutoimisto. Toteutimme haastattelut yhdes-

sa paaosin toukokuussa 2010 viikolla 21. Toinen meista teki pakottavista syista johtuen yksin
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yhden haastattelun viela kesakuun puolella viikolla 23. Haastateltavia oli yhteensa seitseman,

ja yhden haastattelun kesto vaihteli puolesta tunnista tuntiin.

Haastattelujen aluksi pyysimme kaikilta haastateltavilta kirjallisen suostumuksen osallistumi-
sesta haastatteluun. Kerroimme haastateltaville hyvan tieteellisen kaytannon mukaisesti, mi-
hin haastattelun aineistoa kaytetaan, kuka vastaa tutkimuksen tekemisesta, miten tutkimus-
aineistoa sailytetaan ja miten se tuhotaan. Tutkittaville kerrottiin myos, etta he voivat kiel-
taytya tutkimukseen osallistumisesta missa vaiheessa tahansa ja etta he voivat kysya lisatie-
toa tutkimuksesta sen aikana. Haastattelut nauhoitettiin kahdella digitaalisella nauhurilla ja

siirrettiin kuunneltavaan muotoon tietokoneelle.

Kun menimme Espoon keskukseen tekemaan haastatteluja, saimme yllattaen tietaa, etta Es-
poon keskuksen palveluneuvonnan malli oli muuttumassa uudenlaiseksi jo seuraavalla viikolla
eli kesakuun 2010 alussa. Tyontekijat kertoivat meille, etta kesakuun alusta etuuskasittelijat
eivat kuuluisi enaa ollenkaan palveluneuvonnan tyontekijoiden tiimiin ja etta palveluneuvon-
nassa tyoskentelisi jatkossa vain sosiaaliohjaajia. Lisaksi saimme tietaa, etta palveluneuvon-

nan tiimiin pyrittaisiin saamaan oma kriisisosiaalityontekija jo 1.11.2010 lahtien.

Nama muutokset tulivat meille taytena yllatyksena, koska olimme tehneet opinnaytetyota sii-
na uskossa, etta 1.2 alkanut palveluneuvontamalli ei tulisi muuttumaan viela pitkaan aikaan.
Yksi haastatteluteemamme liittyi juuri etuuskasittelijoiden, sosiaaliohjaajien ja sosiaalityon-
tekijoiden valiseen moniammatilliseen yhteistyohon palveluneuvonnassa. Jouduimme taten
haastattelutilanteessa paattamaan, onko moniammatillisuuden tutkiminen opinnaytetyomme
ja tyoelamakumppanimme kannalta mielekasta vai ei. Paadyimme siihen, etta moniammatilli-
suutta kasitellaan haastatteluissa. Paatimme, etta opinnaytetyossamme meidan kuitenkin oli-
si keskityttava 1.2 - 31.5.2010 kaytossa olleen palveluneuvontamallin arviointiin, ei enaa niin
paljon 1.6 jalkeen kayttoonotetun mallin mukanaan tuomiin muutoksiin ja ilmicihin. Paa-
dyimme lisaksi siihen lopputulokseen, etta kesan osallistuvan havainnoinnin kirjaamisesta on
pakko luopua, koska tilanne tyoyhteisossa on muuttunut niin radikaalisti, ettei havainnointi
ole enaa ajankohtaista tai mielekasta. Haastatteluissa tiedustelimme jonkin verran spontaa-

nisti tyontekijoilta syyta palveluneuvontamallin nopeaan ja akilliseen muutokseen.

4.3.2 Opinnaytetyon toteutuksen aikataulu kokonaisuudessaan

Opinnaytetyoprosessimme alkoi syksylla 2009 opinnaytetyon aiheen pohdiskelulla. Osallis-
tuimme prosessin aluksi muutaman kerran Laurea-ammattikorkeakoulun ja Espoon kaupungin
Aikuisten sosiaalipalvelujen yhteisiin kehittamishankekokouksiin. Naissa kokouksissa ideoimme

yhdessa tyoelamakumppaniemme, opettajien ja muiden opiskelijoiden kanssa erilaisia opin-
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naytetyoaiheita. Oma aiheemme Oytyi melko kivuttomasti keskustelujen jalkeen. Aiheen kek-
simisessa auttoi myos se, etta toinen meista oli tehnyt toisen vuoden harjoittelunsa Espoon
kaupungin aikuissosiaalipalveluissa ja ollut aikuissosiaalityossa tyontekijana. Opinnaytetyom-

me toimintaymparistoksi osui Espoon keskuksen sosiaalipalvelutoimisto.

Aiesopimuksen teimme ja hyvaksytimme helmikuussa 2010. Aiesopimus- ja suunnitelmavai-
heessa olimme melko tiiviisti yhteydessa Espoon keskuksen johtavaan sosiaalityontekijaan,
joka toimi tyoelamayhteistyokumppaninamme opinnaytetyoprosessissa. Kavimme muutaman
kerran myos keskustelemassa sosiaalipalvelutoimistossa opinnaytetyosuunnitelmastamme.
Taustatiedon hankkiminen opinnaytetyoaiheesta ei ollut vaikeaa, koska toinen meista teki
kolmannen vuoden harjoittelunsa nimenomaan Espoon keskuksen palveluneuvonnassa. Opin-

naytetyosuunnitelmamme hyvaksyttiin huhtikuun lopussa 2010.

Opinnaytetyosuunnitelman hyvaksymisen jalkeen lahetimme kirjallisen tutkimuslupahakemuk-
sen, aiesopimuksen ja opinnaytetyosuunnitelman Espoon kaupungin sosiaali- ja terveystoimen
kehittamisyksikon erityissuunnittelija Lea Konttiselle. Saimme tutkimusluvan juuri sopivasti
ennen sovittujen haastattelujen toteuttamista. Teimme haastattelut touko-kesakuussa 2010
ja kesan aikana litteroimme haastatteluaineistot tekstimuotoon. Syyskuussa aloitimme aineis-
ton analyysin ja tulokset alkoivat hahmottua lokakuun alussa. Tavoitteenamme on esittaa
opinnaytetyomme seminaarissa viikolla 46 ja palauttaa valmis opinnaytetyo ohjaajalle
26.11.2010 mennessa.

4.4 Aineiston analyysi

Tutkimusmenetelmana kayttamamme teemahaastattelu tuottaa laadullista eli kvalitatiivista
aineistoa. Analyysimenetelmana kaytimme teemoittelua ja sisallonanalyysin periaatteisiin no-
jaavaa luokittelutapaa. Analyysimme on luonteeltaan induktiivinen eli paattelyn logiikka ete-
nee yksittaisesta yleiseen. Aineistomme analyysia voidaan pitaa teoriasidonnaisena. Teo-
riasidonnaisessa analyysissa ”on tiettyja teoreettisia kytkentdja, jotka eivat pohjaudu suoraan
teoriaan” ja ”Teoria voi toimia apuna analyysin etenemisessa.” Analyysiyksikot valitaan ai-
neistosta ja aikaisempi tieto ohjaa analyysia. Teoriasidonnaisessa analyysissa aikaisemman
tiedon vaikutus nakyy, mutta sen merkitys on tuoda esiin uusia ajatuskulkuja, ei testata teo-
riaa. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 98 - 99.)

Teemoittelu on yksi laadullisen aineiston analyysissa yleisimmin kaytetyista menetelmista.
Useimmissa laadullisen aineiston analyysimenetelmissa etsitaan jonkinlaisia teemoja aineis-
tosta. (Bryman 2008, 554.) Teemoittelussa aineistosta pyritaan ensin [oytamaan ja taman jal-

keen erottelemaan tutkimuskysymysten kannalta olennaiset aiheet. Kvalitatiivisen aineiston
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analyysi voi joskus jaada sitaattikokoelmaksi eika silla pystyta osoittamaan syvallista aineiston
analyysia tai perusteltuja johtopaatoksia. Taman vuoksi on erittain tarkeaa, etta teemoitte-
lussa teoria ja empiria ovat tiiviisti sidoksissa toisiinsa ja etta tama side nakyy myos tutkimus-
tekstissa. Teemoittelua suositellaan kaytettavaksi, kun halutaan ratkaista jokin kaytannolli-
nen ongelma. Laadullisen aineiston analyysissa joskus jopa haastattelupuheen kuvailu on riit-
tava tapa vastata tutkimuskysymyksiin. Toisinaan haastattelurunkoa voi hyodyntaa melkein

sellaisenaan analyysin jasennyksessa. (Eskola & Suoranta 2000, 174 - 179.)

Teemat ovat abstrakteja ja usein hieman epamaaraisia rakennelmia, joita tutkijat etsivat ai-
neistosta ennen ja jalkeen aineiston keraamista ja myos sen aikana. Denzin ja Lincoln, jotka

perustavat nakemyksensa eri kirjoittajiin ehdottavat, etta tutkijat aloittaisivat aineiston ana-
lyysin etsimalla tekstista yleisia teemoja. Taman jalkeen tutkijat voivat muodostaa lisaa tee-

moja ja alateemoja analyysin edetessa. (Denzin & Lincoln 2003, 275.)

Sisallonanalyysia pidetaan puolestaan laadullisen aineiston perusanalyysimenetelmana. Sisal-
[6nanalyysissa pyritaan kuvaamaan aineiston sisaltoa sanallisesti. Tuomi ja Sarajarvi esittele-
vat kirjassaan Milesin ja Hubermanin nakemyksen aineistolahtoisesta aineiston analyysiproses-
sista. Sithen kuuluu kolme osavaihetta: aineiston redusointi eli pelkistaminen, aineiston klus-
terointi eli ryhmittely seka abstrahointi eli teoreettisten kasitteiden muodostaminen. Aineis-
ton pelkistamisvaiheessa muodostetaan keratyista alkuperaisilmauksista pelkistettyja ilmauk-
sia ja listataan ne. Sen jalkeen ryhmittelyvaiheessa pelkistetyt ilmaukset ryhmitellaan ala-
luokiksi ja alaluokat yhdistellaan ylaluokiksi. Aineiston analyysiprosessin viimeisessa vaiheessa
eli abstrahoinnissa yritetaan muodostaa luokitteluista kokoavia kasitteita. (Tuomi & Sarajarvi
2002, 110 - 116.)

Aineiston luokittelu on tarkea osa analyysin tekemista. Luokittelun avulla aineistoa voidaan
yksinkertaistaa, tiivistaa ja lopulta tulkita selkeammin. Luokittelu on myos olennaista, kun
halutaan vertailla aineiston osia suhteessa toisiinsa tai tyypitella tapauksia. Luokittelun kaut-
ta voidaan poimia aineistosta keskeiset teemat. Luokittelujen tulee olla lahtoisin aineistosta
ja luokkia ei kannata muodostaa pelkkien teorioiden varaan. Luokittelu perustuu kaytannolli-
seen paattelyyn ja on ihmiselle hyvin ominainen tapa jasentaa maailmaa. Hirsjarvi & Hur-
meen mukaan “tutkimusvaline tai menetelma voi toimia luokittelun pohjana siten, etta esi-
merkiksi kyselylomakkeen osat tai teemahaastattelun teemat ovat jo karkeita alustavia luok-
kia”. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 147 - 148.)

Aloitimme aineiston kasittelyn kesalla 2010 siirtamalla haastattelut digitaaliselta nauhurilta
tietokoneelle. Haastatteluaineistoa kertyi yhteensa hieman yli nelja tuntia. Heina-syyskuussa

2010 litteroimme aineiston eli kirjoitimme haastattelut tekstimuotoon nauhalta kuulemamme
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perusteella. Litteroidun aineiston maara oli yhteensa noin 70 sivua. Litteroinnilla tarkoitetaan
haastattelujen purkamista eli tekstin kirjoittamista sanasanaisesti luettavaan muotoon (Hirs-

jarvi & Hurme 2001, 138). Litterointi vaatii tutkimuksen tekijalta aikaa ja karsivallisyytta. Ko-
konaiskasityksemme mukaan aineiston analyysin voidaan sanoa alkavan jo litterointivaiheessa,

koska tutkija paasee syventymaan tutkimusaineistoon jo litterointivaiheessa.

Litteroinnin jalkeen luimme haastatteluaineistoja moneen kertaan. Lukiessamme allevii-
vasimme tekstista haastatteluteemojen alle sopivia vastauksia ja meita puhuttelevia haasta-
teltavien kommentteja. Taman jalkeen kerasimme haastateltavien alkuperaiset ilmaukset
taulukkoon siten, etta ne jarjestyivat haastatteluteemojen alle. Merkitsimme jokaisen alku-
peraisen ilmauksen yhteyteen, kuka haastateltavista oli kyseisen kommentin lausunut. Tahan
asti analyysimme noudatti teemoittelun logiikkaa. Jokaisesta alkuperaisesta ilmauksesta
muodostimme pelkistetyn ilmauksen, pelkistetyista ilmauksista teimme alaluokat ja alaluokis-
ta muodostimme ylaluokat. Koko prosessi taulukoitiin. Teimme siis teemoittelun peraan sisal-
[6nanalyysin periaatteita mukailevan luokittelun (ks.liite 4). Luokittelun tekeminen alkupe-
raisilmauksista auttoi meita aineiston jasentelyssa, sen syvallisemmassa ymmartamisessa,
teemoittelun loppuunsaattamisessa ja teemojen lopullisten otsikoiden muodostamisessa. Luo-
kittelun aikana haastatteluaineistosta nousi esiin my0s uusia teemoja, jotka lisasimme luokit-
telun peraan alkuperaisina ilmauksina ja pelkistettyina ilmauksina. Voi siis sanoa, etta kay-
timme sisallonanalyysin perusteisiin nojaavaa luokittelua apuna lopullisten teemojen muodos-

tamisessa. Seuraavassa on esitetty analyysiprosessimme kulku kuviona.

Alkuperainen || Pelkistetty | | ) \iokka | => | Yliluokka | => | Teema

ilmaus ilmaus

Kuvio 1 Analyysiprosessi

Loppujen lopuksi ymmarsimme, etta luokittelussa tekemamme ylaluokat sopivat hyvin lopulli-
sen teemoittelumme otsikoiksi ja tulosten esittelyn otsikoiksi. Yhteiskunnallisesta ja palvelu-
rakenteen nakokulma-haastatteluteemasta tuli otsikko ”Syyt palveluneuvonnan kehittamisen
takana”, Omasta arviosta tyonkuvasta uuden palvelumallin myota tuli ”Arviot tyonkuvista uu-
dessa palveluneuvontamallissa” ja Tyontekijoiden yhteistoiminnallisesta nakokulmasta tuli
haastatteluteemasta muodostui otsake ”Asiakkaiden asema palveluneuvontamallissa tyonteki-
joiden nakemysten mukaan” ja Eettisesta nakokulmasta ”Eettisia nakokulmia palveluneuvon-

tamalliin”. Teemoitteluun lisasimme tassa vaiheessa myos kokonaan uudet teemat, jotka sai-
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”Palveluneuvontamallin tulevaisuus”. Totesimme, etta nama taydentavat teemat palvelevat

lahinna yhteenveto- ja pohdintaosuuksia opinnaytetyossamme.

Tassa esimerkki tekemastamme teemoittelusta, jota emme voineet kokonaisuudessaan liittaa

taman tyon osaksi tutkimuseettisista syista johtuen.

Alkuperainen ilmaus (Palvelurakenteen ja yh- | Pelkistetty ilmaus
teiskunnallinen nakokulma)

” Asiakkaan palvelu on heti tiivistetympaa ja | Panostus asiakasprosessin alkuun
voisko sanoa suorastaan asiantuntevampaakin
heti siina alotuksessa.”

”niin ehka Espoo on rakentanut tata vahan Pohjana laki palvelutakuusta
silla tavalla, et he pystyy sanomaan, etta
asiakas paasee 7 paivan kuluessa, etta ihan
tiskilla asiointi tapahtuu palvelutakuun puit-
teissa.”

Taulukko 1 Esimerkki teemoittelusta

Seuraavassa taulukossa on esimerkki tekemastamme luokittelusta.

Pelkistetty ilmaus Alaluokka

Panostus asiakasprosessin alkuun Tehokkuuden ja taloudellisuuden edistami-
nen

Muutoksen pohjana laki palvelutakuusta Lainsaadannolliset ja rakenteelliset syyt
muutokseen

Taulukko 2 Esimerkki pelkistetyn ilmauksen muodostamisesta alaluokaksi

Alaluokka Ylaluokka

Lainsaadanndlliset ja rakenteelliset syyt Syyt palveluneuvonnan kehittamisen takana
muutokseen

Tehokkuuden ja taloudellisuuden edistami- Syyt palveluneuvonnan kehittamisen takana
nen

Taulukko 3 Esimerkki alaluokkien muodostamisesta ylaluokiksi

4.5  Tulokset

Seuraavassa esittelemme opinnaytetyomme aineiston analyysin tulokset. Haastatteluissa

tyontekijat puhuivat niin palveluneuvontamallin menneisyydesta ja nykyhetkesta kuin sen tu-
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levaisuudestakin. Tuloksissa jouduimme keskittymaan ensisijaisesti 1.2 - 31.5.2010 kaytossa
olleen palveluneuvontamallin ja sen vaikutusten kuvaamiseen seka arviointiin. Tulevaisuus oli

kuitenkin niin vahvasti lasna tyontekijoiden puheissa, etta siita kertomista ei voinut sivuuttaa.

Seuraavaksi kasitellaan sita, millaisia vastauksia tutkimuskysymyksiin saatiin aineiston analyy-
sissa. Ensimmainen ja toinen tutkimuskysymykset saavat vastauksen tulosten esittelyn lomas-
sa. Vastaus kolmanteen tutkimukseen on loydettavissa ”Eettisia nakokulmia palveluneuvon-

tamalliin”- otsikon alta.

4.5.1 Syyt palveluneuvonnan kehittamisen takana

Haastatteluista ilmeni se, etta palveluneuvonnan kehittaminen takana on useita syita: lain-
saadannolliset ja rakenteelliset syyt, sosiaalityon tutkimukselliset ja menetelmalliset syyt,
asiakkaiden tarpeet seka tehokkuuden ja taloudellisuuden edistaminen. Lainsaadannolliset ja
rakenteelliset syyt liittyvat mm. palvelutakuun toteutumisen varmistamiseen. Uusi toimeen-
tulotukilaki, johon sisallytettiin palvelutakuu palvelujen saannista, astui voimaan vuonna
2008. Palvelutakuu takaa asiakkaan oikeuden saada toimeentulotukipaatos 7 vuorokauden si-
salla hakemuksen jattamisesta. Palvelutakuuseen kuuluu myos asiakkaan oikeus saada tavata
sosiaaliohjaaja tai sosiaalityontekija 7 vuorokauden kuluessa siita, kun asiakas on pyyntonsa

kirjallisesti ilmoittanut.

”niin ehka Espoo on rakentanut tata vahan silla tavalla, et he pystyy sanomaan,
etta asiakas paasee 7 paivan kuluessa, etta ihan tiskilla asiointi tapahtuu palve
lutakuun puitteissa.”

Rakenteelliset syyt palveluneuvonnan kehittamiseen kiteytyvat sosiaalitoimistojen virkaraken-
teen muutokseen, jonka tavoitteena on muun muassa sosiaalityon nakyvyyden parantaminen
asiakastyossa. Aiemmin palveluneuvonnan etutiskilla tyoskenteli kaksi etuuskasittelijaa, joi-
den ammattitaito ja koulutustausta perustui kaupallisen alan osaamiseen. Etuuskasittelijoiden
valtuudet paatoksiin eivat riittaneet kattamaan kaikkia asiakkaiden tarpeita ja myos etuuska-
sittelijoiden vuorovaikutusosaaminen koettiin puutteelliseksi. Palveluneuvonnan etutiskiin ha-
luttiin tuoda sosiaaliohjaajien muodossa palvelujarjestelmaosaamisen lisaksi sosiaalista osaa-

mista, asiakkaan kuulemista ja dialogisuutta.

” taa tiski on niinku hyva et siin on...hyva dialogi hyva kohtelu... niin se syrjay
tymisen tunne etta mulle ei ees anneta aikaa nii se niinku poistuu”

Virkarakenteen muutoksen taustalla haamottaa kuitenkin tamanhetkisen suomalaisen sosiaa-

lipolitiikan paatavoite: sosiaaliturvan kokonaisuudistus.
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Tutkimusaineistomme mukaan sosiaalityon tutkimukselliset ja menetelmalliset syyt palvelu-
neuvonnan kehittamiseen ovat peraisin asiakaslahtoisyyden seka varhaisen puuttumisen- ideo-
logioista. Kaikki haastateltavamme korostivat kuitenkin ennen kaikkea sita, etta lahtokohtana
palveluneuvonnan kehittamiseen ovat olleet asiakkaiden tarpeet. Uusi palveluneuvontamalli
edistaa haastateltavien mukaan myos taloudellisuutta ja tehokkuutta. Tata perustellaan silla,
etta varhainen puuttuminen uusien asiakkaiden ongelmiin ja asiakkaiden tilanteiden perus-
teellinen arviointi lyhentaa toimeentulotukitarpeen ja sosiaalipalvelutoimiston asiakkuuksien
kestoa seka estaa ongelmien kasaantumisen.

” et lyheneeko heijan(asikkaiden)...tan palvelumallin niinku palveluneuvonta
mallin...niinku seurauksena ne asiakkuuden kestot ja ... ja semmonen meil on
semmonen oletus”

4.5.2 Arviot tyonkuvista palveluneuvontamallissa

Haastattelujen analyysissa kavi ilmi, etta kokemus tyonkuvista muutoksessa ja palveluneuvon-
tamallissa tyoskentelysta on ollut hyvin erilainen eri ammattiryhmilld, joten on tarpeen tuoda
esiin kaikkien ammattiryhmien nakemyksia. Uuden palvelumallin myota etuuskasittelijoiden
maara on vahentynyt palveluneuvonnassa. Aiemmin palveluneuvonnassa tyoskenteli useampi
etuuskasittelija, uudessa mallissa vain yksi. Uuden mallin myota etuuskasittelijoiden asiakas-

palvelutyo on taten vahentynyt.

Haastateltavat kertoivat, etta palveluneuvonnan etuuskasittelijat pitavat asiakastyota hyvana
vaihteluna paatoksentekotyon rinnalla. Asiakastyon supistuessa etuuskasittelijat kokevat
tyonsa muuttuneen yksitoikkoiseksi, koska he tekevat lahes ainoastaan paperityota. Pelkka
puhelinpalvelu asiakkaan kanssa ei korvaa suoraa, kasvotusten tehtavaa asiakastyota. Etuus-
kasittelijat ovat paaosin olleet tyytyvaisia palveluneuvonnan uuteen moniammatilliseen mal-
liin. Kuitenkin etuuskasittelijat ovat kokeneet, etta heidan ammattitaitoonsa ja tyoottee-
seensa palveluneuvonnassa ei olla tyytyvaisia. Etuuskasittelijat ovat muutoksen aikana tunte-
neet myos, etta heidan tyopanostaan ja pitkaa kokemustaan palveluneuvonnan asiakastyosta
ei arvosteta riittavasti.

” kylhan varmaan koettiin sit vahan sillei etta...ehka se vahan sellasena...jotenki
ehka arvostuksen puutteenaki etta me ei...me ei oltukkaa enaa sit
niin...ee...hyvia tai parjaavia siina...siina palveluneuvonnassa”

Lisaksi etuuskasittelijat ovat huolissaan tyotehtavien lisaantymisesta tulevaisuudessa. Etuus-
kasittelijoiden tyotehtavien maara kasvaa tulevaisuudessa, mutta etuuskasittelijoiden virkoja

vahennetaan. Tama johtuu siita, etta etuuskasittelijoille on annettu enemman valtuuksia
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tehda myos taydentavan toimeentulotuen paatoksia samaan aikaan, kun sosiaalipalvelutoimis-

tojen virkarakennetta uudistetaan.

Palveluneuvonnan etuuskasittelijoiden mukaan tiskilla tapahtuva asiakastyo on suurimmalta
osin hakemusten vastaanottamista, eika sosiaaliohjaajien ammattitaito paase oikeuksiinsa
pelkastaan hakemusten vastaanottamisessa. Etuuskasittelijoiden arvioissa sosiaaliohjaajan

ammattitaito on eniten hyodyksi asiakastapaamisissa takatoimistossa.

” Toisaalta ma oon ajatellu, etta olisko se vahan sosiaaliohjaajan ammattitai
don vaarinkayttoa pelkka toimeentulotukihakemusten vastaanotto”

” Palveluneuvonta hoituis kylla ihan etuuskasittelijoiden toimesta nimenomaan
siksi, koska siina sa et voi jutella niin henkilokohtaisista asioista ihmisten kans
sa...et voitais enemman ohjata niita sinne neljan seinan sisapuolelle. Jotenkin
ma koin etta ohjaajat olis paljon tarkeampia siella sen asiakkaan asioissa”

Palveluneuvonnan sosiaaliohjaajat puolestaan suhtautuvat myonteisesti uuteen tyonkuvaansa.
Tiskityo koetaan vaativaksi, mutta tyon vaihtelevuutta takatoimistotyon ja tiskityon valilla
pidetaan mieluisana. Joskus tiskityo tuntuu osittain yksitoikkoiselta. Palveluneuvonnan sosiaa-
liohjaajien mielesta uuden palvelumallin myota tyonkuva on tullut selkeammaksi ja tyon ra-

jaaminen on onnistunut paremmin.

” Ohan siin valilla semmonen kumileimasin olo.”

Sosiaalialan osaaminen ja nopea arviointikyky on koettu tarkeaksi palveluneuvonnan tiskilla.
Palveluneuvonnan sosiaaliohjaaja on pystynyt arvioimaan asiakkaan tilannetta laajemmin ja
ohjaamaan asiakasta perusteellisemmin jo heti alussa. Tama on auttanut sosiaalityontekijoita
ja he ovat pystyneet keskittymaan mm. omiin pitkaaikaisasiakkaisiin. Lisaksi sosiaalityonteki-
jat pitavat tarkeana sita, etta asiakkaiden asioihin pystyy paneutumaan tehokkaammin ja laa-
jemmin, koska pelkkien paatosten teko tulee vahenemaan. Myos verkostotyo tulee lisaanty-

maan sosiaalityontekijoiden toimenkuvassa.

” Sosiaalityontekijoiden paatosmaarat tulee laskemaan. Sosiaalityo tulee jat
kossa painottumaan asiakastapaamisiin, tilannearvioihin, palvelusuunnitelman
tekoon, aktivointisuunnitelman tekoon yhdessa tyovoimaviranomaisen kanssa ja
sit sithen verkostotyohon.”

Esimiesten tyonkuvaa uuteen palveluneuvontamalliin siirtyminen on muuttanut siten, etta
etuuskasittelijoiden esimies ja johtava sosiaalityontekija ovat alkaneet vastata yhdessa palve-
luneuvonnan toiminnasta. Vastuun jakaminen ja taakan kantaminen yhteisvoimin on helpotta-

nut esimiesten tyota jonkin verran.
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Palveluneuvonnan tyontekijat jakavat nakemyksen siita, etta palveluneuvonnan oman krii-

sisosiaalityontekijan puuttuminen ei ole edistanyt tyon jouhevaa tekemista. Sosiaalityonteki-
jan saatavuus kriisitilanteessa on ollut hankalaa, silla tyontekijat ovat joutuneet kiertamaan
eri sosiaalityontekijoiden ovilla etsimassa vapaata sosiaalityontekijaa. Tama on turhauttanut

palveluneuvonnan tyontekijoita.

” Se on tas ollu semmonen iso esimiesongelma koko ajan taa palveluneuvonnan
sijaistus ja se etta on ollu kiertava kriisisosiaalityontekija palveluneuvonnan
kaytossa..et hanen tavoitettavuutensa on ollu sellanen probleemi”

4.5.3 Arviot tyontekijoiden yhteistyosta palveluneuvontamallissa

Uuden toimintamallin kayttoonoton alkumetreilla etuuskasittelijat olivat huolissaan palvelun
hidastumisesta palveluneuvonnassa, koska he arvelivat, etta sosiaaliohjaajat ryhtyvat tiskilla

liian syvallisiin keskusteluihin asiakkaiden kanssa. Pelattiin odotusaikojen venymisia.

”Ma pidan aika jamptia linjaa, etta siina alussa piti vahan toppuutella ohjaaja
puolta, mutta kylla se ihan hyvinhan se on mennyt”

Etuuskasittelijat ovat kuitenkin sita mielta, etta yhteistyo sosiaaliohjaajien kanssa on sujunut
mutkattomasti. Yhteistyon onnistuminen nahdaan myos persoonakysymyksena eika pelkastaan
ammatillisuuteen ja koulutukseen liittyvana, opittuna tyotapana. Molemmat ammattiryhmat

ovat loytaneet paikkansa ja ammattiroolinsa palveluneuvonnassa.

”0On siin varmasti ollu opettelemista toistensa tyotapoihin ja persooniinkin tie
tysti. --oli ammattiryhma mika tahansa, niin toisil natsaa ja vaik on saman am
mattiryhman sisalla, niin ei natsaa.”

Etuuskasittelijat pitavat sosiaaliohjaajien laajempaa paatoksenteko-oikeutta ja tietotaitoa
liohjaajat saavat tarvittaessa helpommin yhteyden sosiaalityontekijaan kuin etuuskasittelijat.
Etuuskasittelijat kokevatkin, etta uuden palveluneuvontamallin moniammatillinen tyotiimi on
kaventanut eri ammattiryhmien valista kuilua. Palveluneuvonnan koko tiimi tuntuu jakavan

taman nakemyksen. Moniammatillinen yhteistyo on sujunut kaikkien mielesta paaosin hyvin.

Aineistosta kay ilmi, etta aiemmin palveluneuvontaa pidettiin jotenkin alempiarvoisempana
tai vahapatoisempana paikkana tehda toita kuin ns. takatoimistoa. Uuden palvelumallin myo-

ta palveluneuvonnan arvostus on kasvanut.

la. Etta he tekee taalla hitonmoisen tarkean homman.”
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Sosiaaliohjaajien mielesta tiimityon merkitys on kasvanut uuden palveluneuvontamallin myo-
ta. Tiimityon tarkeys nayttaytyy sosiaaliohjaajille lahinna uuden asiakkaan tiimissa tehtavana

tiiviina yhteistyona. Uusien asiakkaiden tiimissa sosiaaliohjaajat tukeutuvat lahinna toisiinsa.

Haastatteluaineiston mukaan palveluneuvontamalli on selkiyttanyt tyonkuvia ja auttanut tyon
rajaamisessa. Erityisesti sosiaaliohjaajat pitivat tarkeana uusien asiakkaiden tiimin tyon sel-

keaa rajaamista. Ennen uutta palvelumallia etutiskilta ohjattiin palveluneuvonnan uusien asi-
akkaiden tiimin sosiaaliohjaajille myos vanhoja asiakkaita. Uuden, moniammatillisen palvelu-
mallin myota taakse ovat ohjautuneet vain uudet asiakkaat, mika on ollut mallin uudistuksen

tavoitteena. Mahdolliset vanhat kriisiasiakkaat ohjautuvat alueen sosiaalityohon.

”Meille just tanaan yritettiin tuupata jotain muuta, mutta me olimme yhtena
rintamana, etta ei...joka on hirveen tarkeeta niin kuin rajata se oma tyo.”

Myos palveluneuvonnassa tapahtuva yhteistyo etuuskasittelijoiden kanssa on koettu hyvaksi.

Varsinkin tyonohjaus ja tiimipalaverit etuuskasittelijoiden kanssa on koettu palveluneuvontaa
kehittaviksi ja toimiviksi. Eniten sosiaaliohjaajia askarruttaa palvelumallissa vakinaisten, pal-
veluneuvontatyohon motivoituneiden ja kehittamiseen sitoutuneiden tyontekijoiden saaminen

palveluneuvontaan.

Palveluneuvonnassa tapahtunut ammattiryhmien valinen tyotehtavien uudelleenjako on vai-
kuttanut monella tapaa tyoyhteison toimivuuteen. Etuuskasittelijat ovat aineiston perusteella
kokeneet asemansa heikentyneen palveluneuvonnassa. Tyotehtavien uudelleenjako ei ole ol-
lut johdon paahanpisto, vaan sen takana on suurempia, valtakunnan tason linjauksia. Naita
linjauksia ovat muun muassa valtakunnallisen virkarakenteen muutoksen lapivienti kunnalli-
sessa toimeentulotukityossa ja patevyysvaatimusten (laki sosiaalihuollon ammatillisen henki-
loston kelpoisuusvaatimuksista/kelpoisuuslaki 272/2005) merkityksen korostuminen sosiaa-
lialan tyossa. Linjaukset ovat aineistosta paatellen vahvistaneet palveluneuvonnan muutos-
prosessissa eri ammattiryhmien valista valtakamppailua ja yleista muutosvastarintaa. Tama

koydenveto nakyy alla olevassa sitaatissa ja myos muualla analysoidussa aineistossa.

”Ensin meilla oli silla tavalla, etta han (sosiaaliohjaaja) siirtyy etuuskasittelijan
rooliin sillon kun han on siina. (palveluneuvonnan tiskilla)—Sitten se meni hir
veen nopeesti, etteihan se ole etuuskasittelijan rooli, kun hanhan on sosiaalioh
jaajan roolissa, mut sita ei voinut sanoa aaneen siina heti.. etta on palveluneu
vojan roolissa tai kummatkin ovat palveluneuvojan roolissa. Nyt ehka 1.6.2010
jalkeen voidaan sanoa, etta han on siella sosiaaliohjaajan roolissa.”
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4.5.4  Asiakkaiden asema tyontekijoiden nakemysten mukaan

Asiakkaiden asema palveluneuvontamallissa nayttaytyy haastatteluaineistossa hyvin erilaisena
riippuen siita, milta ammattiryhmalta asiaa kysyttiin. Palveluneuvonnan tyontekijoiden yhtei-
nen nakemys on, etta moniammatillinen yhteistyo on helpottanut tiedonkulkua ja vahentanyt
asiakkaiden pompottelua tyontekijalta toiselle. Nama muutokset ovat varmasti myos asiak-
kaiden etu. Aineistosta kay ilmi esimerkiksi se, etta joidenkin tyontekijoiden mukaan asiakas
ei voi millaan erottaa sosiaaliohjaajaa etuuskasittelijasta palveluneuvonnan tiskilla. Heista
asiakkaiden kohtelussa ei ole tapahtunut merkittavaa muutosta sen vuoksi, etta sosiaaliohjaa-

jat tulivat tekemaan asiakastyota palveluneuvonnan tiskille.

” Muutos ei nay missaan. Siind on vaan uusi naama.”

Toisaalta etuuskasittelyssa on aiemmin kiinnitetty huomiota asiakkaan saamaan kohteluun ja
sita kautta palveluun. Etuuskasittelijat ovat huomanneet omassa toiminnassaan parantamisen

varaa asiakkaan kohtaamisessa.

” Etta jos tulee sellaista asiakasta aliarvioivaa tai etta mennaan ihan hirveasti
mukaan asiakkaan tilanteisiin—Sita joillakin tyontekijoilla on ollut nahtavissa.”

Etuuskasittelijat toivat esille huolensa siita, etta vanhojen asiakkaiden saama palvelu on saat-
tanut heikentya uuden palveluneuvontamallin myota. Aiemmin etuuskasittelijat olivat ohjan-
neet myos vanhoja asiakkaita sosiaaliohjaajien takahuoneisiin. Uuden mallin myota palvelu-
neuvonnan takatiskilla tyoskentelevat sosiaaliohjaajat eivat hoida lainkaan vanhoja asiakkai-
ta, vaan vanhat asiakkaat ohjataan suoraan alueelle. Toisin sanoen vanhat asiakkaat varaavat
ajan alueen tyontekijalta ja tulevat erillisen kutsun saatuaan sosiaalityontekijan/ohjaajan
vastaanotolle. Vanhat asiakkaat eivat siis valttamatta enaa heti paase niin helposti keskuste-

lemaan rauhassa sosiaalialan ammattilaisen kanssa.

”Uusien kohdalla malli on hyva, etta he paasee nyt hyvin selkeesti mallinnet
tuun palveluun, mutta vanhat karsii tast tilanteesta.”

Sosiaaliohjaajat taas olivat sita mielta, etta uusi palveluneuvontamalli ei olisi heikentanyt
vanhan asiakkaan asemaa. Uusia asiakkaita ei palvella vanhojen kustannuksella. Palveluneu-
vonnan sosiaaliohjaajat ja sosiaalityontekijat pitavat sosiaaliohjaajien tuloa palveluneuvon-

nan tiskille merkittavana muutoksena, joka parantaa ja nopeuttaa asiakaspalvelua.

” Ma pystyn kyl joustamaan enemman kuin han (etuuskasittelija)—ja se on
menny niinku putkeen se homma , eika oo tehty mitaan kauheeta showta etta
viedaan se alueelle ja kyseenalaistetaan—et silleen on kylla asiakas hyotynyt
ehka..”
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” Toisaalta se on merkinny sita, etta kun me pystytaan siina etutiskilla ns. mei
jan vanhat asiakkaat neuvomaan vahvemmin, niin meijan ei tartte enaa ohjata
heita takahuoneeseen.”

Uusien asiakkaiden asemasta palvelumallissa mielipiteet olivat hyvinkin yhtenevia. Tyonteki-
jat pitivat oikeana ratkaisuna sita, etta uusi asiakas saa nopeasti tarvittavan ohjauksen ja kai-
vatun ensimmaisen paatoksen. Aineistosta tulee selvasti esille se, etta varhainen puuttumi-
nen, ennaltaehkaiseminen ja vahva panostus asiakkaan ongelmiin heti alussa, on uusille asiak-

kaille ensiarvoisen tarkeaa.

” kun he saa sen ensimmaisen tai sit tulevaisuudes ne ensimmaiset paatokset
sos.ohjaajalta nii samal ihminen tekee seka perus et taydentavan toimeentulo
tuen paatokset...”

” Nyt mun mielesta se menee oikein, et uusi asiakas joka on ihan hukassa ja pi
halla ja sen elama voi olla ihan sekaisin niista syista, etta se joutuu asioimaan
taalla. Usein siella on jotain perusasiaa rankempaa, niin se saa hyvan vastaan

oton ja ne paasee tyontekijan luokse ja ne saa kertoa asiansa ja sita heidan ti

lannetta arvioidaan.”

Tyontekijat olivat saaneet uusilta asiakkailta myonteista palautetta uuden palvelumallin toi-
minnasta. Alun vahva tuki, ohjaus ja neuvonta ovat olleet uusien asiakkaiden mieleen. Joku
asiakas oli antanut jopa tunnustusta siita, etta Espoon keskuksessa on hanen mielestaan pa-
rempi palvelu kuin muissa Espoon aluetoimistoissa. Tyontekijat ovat silla kannalla, etta asia-
kaslahtoisyys ja asiakkaan kuuleminen mahdollistuvat uudessa palveluneuvontamallissa aina-

kin uusien asiakkaiden palvelemisessa.

4.5.5 Eettisia nakokulmia palveluneuvontamalliin

teen palvelumalliin etta palveluneuvonnan fyysiseen ymparistoon. Esille tuotiin esimerkiksi
palveluneuvonnan aulatilan ongelmat. Asiakkaiden intimiteettisuojan koettiin olevan puut-
teellinen, mika johtuu aulatilan ahtaudesta seka rauhattomuudesta. Palvelutiski on ahdas ja
tilassa on esteeton kuuluvuus, kun kaksi asiakasta on tiskilla yhta aikaa. Myos odotustilassa
odottavat asiakkaat voivat kuulla, mita tiskilla keskustellaan. Aineistosta siis paljastui, etta
asiakas ei voi asioida palveluneuvonnan tiskilla anonyymisti tai niin, etta hanen intimiteettin-
sa olisi suojattu. Tama pulma on tyontekijoiden mielesta ratkaistava ja lakikin velvoittaa tas-

sa asiassa.

Tyontekijat pitivat eettisesti perusteltuna ratkaisuna sita, etta uudet asiakkaat saavat alussa

kokonaisvaltaisen ohjauksen ja ensimmaisen paatoksen nopeasti. Kuitenkin he joutuvat kay-
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maan valilla sisaista moraalista painia itsensa kanssa, kun vanhat asiakkaat ilmaisevat narkas-

tyksensa palvelukaytantojen muuttumisesta.

” Niin kylhan se nakyy vanhoissa asiakkaissa silloin vaha et miks en ma paasis
sinne—asiakkaat olis halunnu enemman sita lahipalvelua, yksilollisempaa palve
lua. Et kylhan me jouduttiin usein sanomaan asiakkaille, et ei sinne paase kun
on vanha asiakas.”

Palveluneuvonnan tiskilla tapahtuvaan tilannearvioinnin oikeudenmukaisuuteen ja eettisyy-
teen tulee kiinnittaa erityishuomiota. Tiskilla suoritettavissa tilannearvioissa asiakkaan todel-
linen hata voi jaada helposti huomaamatta, jos han ei kykene sita itse lyhyessa ajassa tyonte-
kijalle ilmaisemaan. Suuret asiakasmaarat saattavat turruttaa tyontekijan eettisen herkkyy-
den ja kriisitilanteita luotaavan tutkan. On olemassa riski, etta yha useampi asiakasasia pyri-
taan hoitamaan nopeasti palveluneuvonnan tiskilla syvallisemman takahuonekeskustelun si-

jaan, ja silloin moni oleellinen asia voi jaada huomaamatta.

” Ehka voishan se olla jossain kohtaa huonompikin asia, et kyl ma hoidan sut
niinku tassa nain.”

” ja se ensimmainen paatos nii...kaannytetaanko, jatetaanko heitteille nii taa
on niinku iso kysymys etta ihmiset tulee hadissaan siihen saa jotakin pienta sa
notuks nii se neljassa minuutissa ammattilainen tekee arvioinnin etta onks se
kriisi tai onks taa huoli sellanen , etta mun pitais niinku tehda jotakin muuta
kun sanoo etta mee sinne tai neuvoa riittaako tassa pelkat neuvot vai tota ote
taanko tosiaan niinku takahuoneeseen ja kannatellaan niin kauan kunnes saa
daan laakari paikalle.”

4.5.6 Palveluneuvontamallin tulevaisuus

Analyysin aikana haastatteluaineistosta pystyi tunnistamaan ainakin yhden uuden teeman.
Kun olimme tekemassa haastatteluja toukokuun 2010 viimeisella viikolla, palveluneuvonta-
mallin tiedettiin olevan siirtymassa uuteen vaiheeseen kesakuun alusta. Tama muutos ei ollut
tiedossamme ennen kuin saavuimme haastattelupaikalle, vaan kuulimme siita vasta paikan
paalla. Muutos tulisi olemaan sellainen, etta palveluneuvontaa pyoritettaisiin jatkossa taysin
sosiaaliohjaajien voimin. Etuuskasittelijat siirtyisivat pois palveluneuvonnasta ja heille annet-

vaihe olisi ohi.

Luonnollisesti uuden muutoksen kynnyksella elaminen sai tyontekijat puhumaan muutoksen
herattamista tunteista ja ajatuksista. Palveluneuvontamallin tulevaisuus puhutti ja mietitytti.
Kerroimme tyontekijoille spontaanisti, etta tulisimme tutkimaan enimmakseen 1.2 -
31.5.2010 kaytossa ollutta palveluneuvontamallia, mutta olimme avoimia kuulemaan heidan

ajatuksiaan myos tulevasta.
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Osa etuuskasittelijoista oli todella harmissaan, etta he joutuvat luopumaan tyostaan palvelu-
neuvonnassa. Etuuskasittelijat kokivat uuden moniammatillisen palveluneuvontamallin hyvin
toimivaksi eivatka olisi valttamatta halunneet palvelumallin muuttuvan 1.6.2010. Jo vahan
kaventuneen ammattiryhmien valisen kuilun laajentuminen entisestaan 1.6.2010 jalkeisessa
tulevaisuudessa oli joidenkin tyontekijoiden pelkona. Toisaalta haastatteluissa ilmaistiin myos
mielipiteita siihen suuntaan, etta etuuskasittelijoiden lahto palveluneuvonnasta ei valttamat-

ta ole huono asia.

Haastatteluissa puhuttiin myos siita, etta jotkut tyontekijat kantoivat huolta palveluneuvon-
nan asiakaspalvelun hidastumisesta tulevaisuudessa uusimman muutoksen takia. Heita mieti-
tytti, pystyvatko sosiaaliohjaajat rajaamaan tyotehtaviaan riittavasti palveluneuvonnassa ja
pitkittyvatko asiakastilanteet mahdollisesti vanhojen asiakkaiden osalta taman takia. He pe-
rustelivat tata silla, etta palveluneuvonnan tiskityo perustuu aina nopeaan palveluun ja tilan-
nearvioon eika syvallisiin asiakastapaamisiin ole aikaa paneutua. Sosiaaliohjaajien kykyyn
muuttaa rooliaan, kun he astuvat palveluneuvontaan, ei uskottu taysin. Sosiaaliohjaajilta taas
tuli idea siita, etta palveluneuvonnan tilannearvioita varten kehitettaisiin jokin menetelma

tai ns. tyokalu arvioinnin helpottamiseksi.

Haastatteluissa valayteltiin visioita siita, mihin suuntaan palvelumallia pitaisi tulevaisuudessa
kehittaa. Yksi visioitu malli olisi ns. kolmen luukun malli, jossa yksi luukku ottaisi vastaan
pelkkia hakemuksia, neuvoisi perustoimeentulotuessa ja jossa tyoskentelisivat etuuskasitteli-
jat. Muilla luukuilla tyoskentelisivat sosiaalialan koulutuksen saaneet tyontekijat. Tama malli
olisi helppo mukauttaa uuteen tilanteeseen, jos jossain vaiheessa perustoimeentulotukipaa-
tokset ja etuuskasittelijat siirtyisivat KELA:lle. Palveluneuvontamallien visioissa voi nahda
kamppailun paikasta auringossa eli palvelujarjestelmassa sosiaalialan ja kaupallisen alan am-
mattilaisten valilla. Tavoitteena kuitenkin on, etta palveluneuvontaa ja tyota kehitetaan sys-

temaattisesti myos tulevaisuuden Espoon keskuksen sosiaalipalvelutoimistossa.

5 Yhteenveto ja johtopaatokset

Tassa luvussa esitellaan opinnaytetyon tulosten yhteenveto ja johtopaatokset. Espoon keskuk-
sen aikuissosiaalityon tyontekijoiden oli haastattelujen kautta tarkoitus tuottaa nakemyksia ja
arvioita uuden palveluneuvontamallin toiminnasta, kehittamisprosessista ja uuden mallin vai-

kutuksista.

Ensimmainen ja toinen tutkimuskysymys liittyvat toisiinsa hyvin laheisesti, joten niita ei valt-
tamatta kannata erotella tulosten yhteenvedossa. Palveluneuvonnan kehittamisprosessin

taustalla kerrottiin olevan monenlaisia syita: lainsaadannollisia ja rakenteellisia(kuten palve-
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lutakuu ja sosiaalitoimistojen virkarakenteen muutos), sosiaalityon tutkimuksellisia ja mene-
telmallisia(kuten asiakaslahtoisyys ja varhainen puuttuminen), asiakkaiden tarpeet, tehok-

kuuden ja taloudellisuuden edistaminen seka sosiaalisten ongelmien ennaltaehkaisy.

Tyontekijoiden mielipiteet ja arviot tyonkuvista uudessa palveluneuvontamallissa olivat eria-
via. Etuuskasittelijat olivat pettyneita kasvokkain palveluneuvonnassa tapahtuneen asiakas-
tyon vahentymiseen. Palveluneuvontatyo oli heille piristysruiske muuten melko monotonisen
etuuskasittelytyon lomassa. Etuuskasittelijat tulkitsivat palveluneuvonnan uutta tyonjakoa
epaluottamuslauseena ja osoituksena siita, etta heidan ammattitaitoaan ei arvosteta enaa en-
tiseen tapaan. Tulevaisuudessa nakyvissa oleva tyotehtavien maaran kasvaminen ei miellyta
etuuskasittelijoita. Ilmaan heitettiin myos kysymys palveluneuvonnan tiskityosta sosiaalioh-

jaajien ammattitaidon haaskauksena.

Sosiaaliohjaajat sen sijaan ovat jokseenkin tyytyvaisia uuteen tyonkuvaansa palveluneuvon-
nassa, vaikka tyo onkin haastavaa. Tyytyvaisyyteen ovat syyna muun muassa tyon vaihtelevuus
ja palveluneuvonnan sosiaaliohjaajan erinomaisesti rajattu tyonkuva, joka on selkiytynyt nyt
uuden palvelumallin myota. Sosiaalityontekijat olivat mielissaan suuntauksesta, jossa he jat-
kossa voisivat keskittya maarallisen tyon eli toimeentulotukipaatosten hakkaamisen sijaan
enemman laadulliseen tyohon. Tama tarkoittaisi esim. pitkaaikaisasiakkaiden kanssa tyosken-
telya verkostotyon ja kuntouttavan tyon menetelmin. Esimiehet jakoivat vastuun palveluneu-

vonnasta uudessa mallissa mielellaan, koska esimiestoimintaan saatiin siella tarvittavaa sosi-

Arvioissa tyontekijoiden yhteistyosta palveluneuvontamallissa tuli ilmi, etta moniammatillinen
tiimityo on sujunut yhteisossa melko hyvin. Moniammatillisuuden ja tiimityon merkitys tyoyh-
teisossa on kasvanut uuden palveluneuvontamallin myota. Moniammatilliseen tiimityohon pe-
rustuvan palveluneuvontamallin toiminnan aikana tiedonkulku on parantunut tyoyhteisossa ja
asiakkaiden pompottelu ammattiryhmalta toiselle on vahentynyt. Palveluneuvontatyon arvos-
tus on lisaantynyt ja eri ammattiryhmien valinen kuilu on kaventunut. Ainoastaan palveluneu-
vonnan kriisityontekijan puute on aiheuttanut jannitteita eri ammattiryhmien valille koko so-

siaalipalvelutoimiston tasolla.

Tyontekijoiden mielipiteet asiakkaiden asemasta uudessa palveluneuvontamallissa eroavat
jonkin verran. Kaikki tuntuivat olevan kuitenkin yhta mielta siita, etta uusi palvelumalli mah-
dollistaa uusien asiakkaiden kuulemisen ja palveluprosessin alkuun panostaminen parantaa
ilmaisseet tyytyvaisyytensa palvelumalliin ja Espoon keskuksen sosiaalipalvelutoimistoon. Ai-

neistosta oli luettavissa huoli vanhojen asiakkaiden aseman huonontumisesta uuden palvelu-
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mallin takia. Sosiaaliohjaajien ammattitaidon merkityksesta asiakkaiden saaman palvelun laa-
tuun oltiin erimielisia. Joidenkin tyontekijoiden mielesta sosiaaliohjaajia ei valttamatta tarvi-
ta palveluneuvonnan tiskilla, toisten mielesta asiakas hyotyy sosiaalialan ammattilaisten neu-

voista tiskilla.

Kolmanteen tutkimuskysymykseen, eli tyontekijoiden nakemyksiin palveluneuvontamalliin liit-
tyvista eettisista nakokohdista, vastattiin vaihtelevasti. Tyontekijat olivat melko yksimielisia
siita, etta uusien asiakkaiden suosiminen on eettisesti oikein. Heidan mielestaan uusien ja
vanhojen asiakkaiden asema olisi kuitenkin pidettava mielessa jatkossa, jotta palveluneuvon-
tamallista ei tulisi ihmisia eriarvoistava. Tyontekijoiden mukaan tiskilla tapahtuva asiakkaiden
arviointi tulisi kiinnittaa erityista huomiota, jotta palvelu pysyisi mahdollisimman oikeuden-
mukaisena ja eettisena. Palveluneuvonnan huonoihin fyysisiin toimintatiloihin toivottiin jon-
kinlaista muutosta, koska nykyisellaan asiakkailla ei ole asioidessa oikeutta lain vaatimaan

kunnolliseen intimiteettisuojaan.

Tulevaisuudesta voimme sanoa ainakin sen verran, etta heti aineiston keruun jalkeen
1.6.2010 palveluneuvontamallin tyontekijakokoonpano muuttui jalleen. Aineiston perusteella
Espoon keskuksen tyontekijoista etuuskasittelijat eivat pida uusimmasta muutoksesta. Sosiaa-
liohjaajat ovat odottavalla kannalla ja toivovat tyontekijoiden vakiintumista ja innostusta
palveluneuvonnan kehittamiseen. Sosiaaliohjaajat ottaisivat mielellaan kayttoon myos uusia
valineita tai menetelmia asiakasarviointien helpottamiseksi palveluneuvonnassa. Tyoyhteisos-
sa on jo nyt muutamia visioita palveluneuvonnan kehittamisen suunnasta, mutta aika nayttaa,
mitka visiot niista toteutuvat.

tymys heidan tyonsa arvostuksen laskuun niin tyoyhteisotasolla kuin kuntatasollakin. Muutos-
vastarintaa on ollut myos ilmassa, mutta toisaalta se ymmarretaan tyoyhteisossa ihmisten

luonnolliseksi reaktioksi muutokseen.

Muita aineistosta tekemiamme huomioita oli muun muassa ammattiryhmien valinen kova val-
takamppailu omasta asemasta sosiaalipalvelutoimistossa. Tama ilmio kielii tyoyhteison vah-
vasta sisaisesta hierarkiasta. Vahva hierarkia voi aiheuttaa pakonomaista oman aseman pon-
kittamista ja muiden kuin oman ammattiryhman tyopanoksen vaheksymista. Voi huomata, et-
ta tyontekijat ovat huolissaan oman ammattiryhmansa asemasta tulevaisuuden sosiaalipalve-
lutoimistossa ja mahdollisesti myos omasta tyopaikastaan. Tallaisia merkkeja oli jo huomatta-
vissa tyoyhteisossa aineiston analyysin perusteella. Valtataistelun ilmapiirissa moniammatilli-
nen yhteistyo ja tiimityo voi olla hyvin haastavaa. Epavarma tilanne ei luultavasti myoskaan

paranna muutoshalukkuutta tai kehittamisintoa.
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Mielestamme olemme tassa opinnaytetyossa pystyneet vastaamaan asettamiimme tutkimusky-
symyksiin hyvin ja tarkoituksenmukaisesti kuvailevaan tyyliin. Koska Espoon keskuksen palve-
luneuvontamalli on pilotointi uudesta palvelumallista, ainakaan Espoossa ei ole aiempaa ko-
kemusta vastaavanlaisen palvelun toiminnasta ja vaikutuksista. Emme ole myoskaan loytaneet

tietoa vastaavanlaisesta mallista muualta Suomesta.

Tiedonkeruun perusteella paakaupunkiseudun muissa suurissa kunnissa, kuten Helsingissa ja
Vantaalla toimeentulotukiasiakkaita pyydetaan kaupunkien internetsivuilla lahestymaan sosi-
aaliasemien tyontekijoita useimmiten puhelimitse tiettyina puhelinaikoina. Helsingissa toi-
meentulotukihakemusten tayttamisessa ja maksatukseen liittyvissa kysymyksissa neuvovat
etuuskasittelijat luukulla tai puhelimitse rajattuina aikoina. Helsingissa muutamassa toimipai-
kassa asiakkaita neuvoo paikan paalla palveluneuvoja. Useimmissa kunnissa sosiaaliohjaajiin
ja sosiaalityontekijoihin asiakkaat voivat ottaa yhteytta arkisin puhelinajoilla. Vantaalla puo-
lestaan edes etuuskasittelijat eivat internetsivujen perusteella nayta antavan neuvontaa tis-
killa tai luukulla, vaan kaikki neuvonta tapahtuu puhelimitse. Turun kaupungin internet-
sivuilla ei ole puhelinnumeroita toimeentulotuen hakemiseen liittyen ja toimeentulotuki tun-
tuu olevan muusta aikuissosiaalityosta irrallinen palvelu. Helsingissa uusia asiakkaita kehote-
taan ottamaan puhelimitse yhteytta uusien asiakkaiden tiimiin ja varaamaan tapaamisajan.
Myos Tampereella uudet asiakkaat voivat saada neuvoja puhelimitse tai paikan paalla tietylla
sosiaaliasemalla. Monessa kaupungissa nuorten toimeentulotukiasiat hoitaa heidan asioihinsa
erikoistunut tiimi. Helsingissa toimii lisaksi kaikissa sosiaaliviraston palveluissa yleisia neuvoja
antava S-info. (Helsingin kaupunki 2010; Tampereen kaupunki 2010; Turun kaupunki 2010 Van-
taan kaupunki 2010.) Sosiaaliasemien toiminnasta voi lOytaa monenlaista tietoa internethaku-
jen avulla. Sen sijaan sosiaaliasemien suunnilleen samanlaisista palveluneuvontamalleista teh-
tyja tutkimuksia emme valitettavasti loytaneet. Sosiaaliasemilla oli kuitenkin tutkittu jonkin

verran palveluohjausta.

Toivomme, etta tutkimuksemme ja sen tulokset olisivat hyodyksi Espoon keskuksen palvelu-
neuvontamallin jatkokehittamisessa. Tutkimuksemme koskee toki vain yhta sosiaalipalvelu-
toimistoa ja pystyimme tuomaan esille vain pienen osan koko henkilokunnan kokemuksista
kehittamisprosessissa. Tutkimuksen tekoaika jai hieman lyhyeksi siihen nahden, etta tyoyhtei-
son kehittamisprosessin kokonaisvaltainen ymmartaminen vaatii aikaa. Tutkimuksemme ei siis
voi olla tieteellisesti yleistettavissa, koska laadullisen tutkimuksen perinnetta noudattaen ka-
sittelimme tutkimuskohdetta ainutlaatuisena ilmiona (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007,
160). Jos tutkimamme toimintamalli olisi pysynyt koko tutkimuksen suorittamisen ajan saman-
laisena, olisimme luultavasti voineet hyodyntaa havainnointia tutkimusmenetelmana. Toisaal-

ta laadullinen tutkimus perustuu joustavuuteen, joten alkuperainen tutkimussuunnitelman or-
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jallinen seuraaminen havainnoinnin osalta olisi ollut kvalitatiivisen tutkimusperinteen vastais-
ta (Hirsjarvi ym. 2007, 160).

Jatkotutkimusideoita voisivat olla esimerkiksi Espoon keskuksen palveluneuvontamallin vaiku-
tukset uusien asiakkaiden palveluprosessiin pitkalla aikavalilla. Tutkimuksessa voitaisiin tehda
palvelumallin tavoitteellisuuden tai tehokkuuden arviointia. Uusien asiakkaiden henkilokoh-

taisia kokemuksia voitaisiin myos kartoittaa.

6  Luotettavuus ja eettisyys

Yhteen toimipisteeseen sijoittuvaa laadullista tutkimusta, joka pohjautuu ihmisten antamiin
tietoihin, tuntemuksiin ja nakokulmiin, on vaikeaa pitaa yleispatevana. Tutkimuksen luotetta-
vuuden arviointi on kuitenkin myos laadullisessa tutkimuksessa keskeinen kysymys. Luotetta-
vuus voidaan maaritella laadullisessa tutkimuksessa hyvin eri tavoin. Laadullisen tutkimuksen
luotettavuuden kriteerina voidaan pitaa tutkijan rehellisyytta tutkimuksen aikana tehdyista
teoista, valinnoista, ratkaisuista ja perusteluista niiden takana. (Vilkka 2005, 159; Hirsjarvi
ym. 2007.) Olemmekin pyrkineet opinnaytetyon luotettavuuden lisaamiseksi kertomaan tassa
tyossa selvasti tutkimuksen eri vaiheista, kuten haastattelutilanteesta, aineiston analyysista
eli teemoittelusta ja luokittelusta, seka tutkijoiden eli meidan tutkimusta koskevista itsearvi-
oinneista. Tutkimuksen luotettavuuden lisaamiseksi olemme tuoneet esille myos haastatelta-
vien suoria lainauksia, joihin tulkinta on perustunut. Lisaksi olemme opinnaytetyoraportin eri

osissa perustelleet perinpohjaisesti valintojamme.

Laadullinen tutkimus perustuu suurissa maarin tutkijan omiin tulkintoihin tutkittavasta asias-
ta. Arvioinnissa tutkijan on tuotava esille, mitka seikat ovat vaikuttaneet tutkijan tulkintoi-
hin. Tulkintaa voi ilmeta jo haastateltavien valinnassa ja haastattelutilanteessa. Aineistoa la-
pikaydessa tutkija voi kayttaa tulkintaa aineiston rajaamisessa ja luokittelussa. Tutkijan on
kuitenkin pystyttava perustelemaan omia tulkintojaan ja mista mahdolliset tulkinnat ovat pe-
raisin. Tulkinnan taustalla vaikuttavia tekijoita onkin pyrittava tuomaan esille analyysin eri
vaiheissa. Tutkimuksessa esitettyihin tulkintoihin on suhtauduttava erityisen kriittisesti sil-
loin, kun tutkija on itse osallistunut tutkimusymparistossa tehtyyn tyohon ja on osa tutkimus-
kohteena olevaa tyoyhteisoa. Opinnaytetyota tehdessamme toinen tutkija osallistui tyonteki-

syvyytta, myos heikentaa tulkintojen riippumattomuutta. (Hirsjarvi ym. 2007.)

On selvaa, etta taydellinen osallistuminen tutkimusympariston toimintaan vaikuttaa tutkijan
tekemiin tulkintoihin ja johtopaatoksiin. Tutkijan onkin kyettava perustelemaan tulkintojaan

myos teoriaan vedoten. (Hirsjarvi ym. 2007.) Opinnaytetyomme tulkintojen ja johtopaatosten
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luotettavuuden olemme pyrkineet varmistamaan tutkijatriangulaation avulla. Tutkijatriangu-
laatio tarkoittaa sita, etta tutkimusta on tehnyt useampi tutkija. Toinen tutkijoista osallistui
tutkimusymparistoon ainoastaan havainnoijan roolissa seka saatavilla olleiden dokumenttien

ja teorioiden tulkitsijana. Havainnoijana toiminut tutkija pystyi arvioimaan tutkimusta ulkoa-
pain ja pystyi nain puuttumaan toisen tutkijan mahdollisesti liian laheisiin tulkintoihin tutkit-
tavasta asiasta. (Hirsijarvi ym. 2007, 226 - 228.)

Hyva tieteellinen kaytanto perustuu rehellisyyteen, huolellisuuteen ja tarkkuuteen tutkimuk-
sessa, tallentamisessa, esittamisessa ja arvioinnissa. Tiedonhankinta-, tutkimus- ja arviointi-
menetelmien tulee olla eettisesti kestavia ja avoimia julkisesti. Muiden tutkijoiden saavutuk-
set ja tyo tulee ottaa asianmukaisesti huomioon. Tutkimuksen kaikissa vaiheissa on noudatet-
tava tieteelliselle tiedolle asetettuja vaatimuksia. "Tutkimusryhman jasenten asema, oikeu-
det, osuus tyon tekemisesta seka vastuut ja velvollisuudet pitaa olla selkeasti maaritelty. Li-
saksi ennen tutkimuksen aloittamista sovitaan kirjallisesti tutkimusryhman ja koehenkiloiden
kesken tutkimustulosten omistajuudesta ja aineiston sailyttamista.” (Laurea-
ammattikorkeakoulu 2007.) Noudatimme mielestamme opinnaytetyomme kaikissa vaiheissa

naita hyvan tieteellisen ja eettisen kaytannon periaatteita.

Aineiston keraamisessa toteutimme aineiston keraamisen etiikkaa. Tama tarkoittaa sita, etta
tutkittaville kerrotaan, mihin aineistoa kaytetaan, kuka vastaa tutkimuksen tekemisesta, mi-
ten tutkimusaineistoa sailytetaan ja miten se tuhotaan. Tutkittaville kerrottiin myos, etta he
voivat kieltaytya tutkimukseen osallistumisesta missa vaiheessa tahansa ja etta he voivat ky-
sya lisatietoa tutkimuksesta sen aikana. Tutkimuksen koehenkilGille annetaan suostumusasia-
kirja allekirjoitettavaksi ja siita annettiin jaljennos suostumuksen antajalle. Tutkimuksen
analyysivaiheessa ja johtopaatoksia tehtaessa sailytettiin tutkittavien anonymiteetti ja luot-
tamuksellisuus. (Laurea-ammattikorkeakoulu 2007.) Tutkittavien anonymiteettia ja tutkimuk-
sen luottamuksellisuutta noudatimme muun muassa siina kohtaa tutkimusta, kun valitsimme,
etta emme esittele kokonaan teemoittelun avulla haastateltavien alkuperaisilmauksista muo-
dostettua taulukkoa. Emme myoskaan halunneet tuoda haastateltavien alkuperaisilmauksista
esille kuin harvoja valittuja, jotta tutkittavia ja heidan kommenttejaan ei olisi voinut yhdis-
taa toisiinsa. Olemme mielestamme toteuttaneet tutkimustyossamme luotettavuuden ja eet-

tisyyden periaatteita.

7  Pohdinta

Perimmainen syy palveluneuvonnan kehittamiseen ovat olleet asiakkaiden tarpeet. Asiakkaan
oikeuksista on kayty keskustelua jo pidemman aikaa eri yhteiskunnan osa-alueilla. Vaikka so-

siaalitoimessa kysymys ei ole maksullisista palveluista, on sosiaalitoimen asiakkailla oikeuten-
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sa. Kansalaisesta on tullut asiakas myos sosiaalipalvelutoimistoissa. Uusi toimeentulotukilaki
(1202/2007) astui voimaan vuoden 2008 alussa. Uuden toimeentulotukilain mukaan jokaisen
sosiaalipalvelutoimistossa asioivan asiakkaan tulee saada paatokset maaraajassa, joka tarkoit-
taa seitsemaa arkipaivaa. Myos asiakkaan tarpeeseen saada tavata sosiaaliohjaaja tai sosiaali-
tyontekija tulee toteutua viimeistaan seitseman arkipaivan sisalla siita, kun asiakas on pyyn-

tonsa kirjallisesti ilmaissut. (Sosiaali- ja terveysministerio 2010, 59)

Lain tuoma palvelutakuu on parantanut toimeentulotukiasiakkaan asemaa. Palvelutakuu on
myos asettanut uusia vaatimuksia sosiaalipalvelutoimistoille. Sosiaalitoimen toimijoille ilmoi-
tetaan saannollisin valiajoin tietoa palvelutakuun toteutumisesta. Paatos palvelutakuusta on
tuonut sosiaalityon nakyvyytta myos palveluneuvontaan. Mielestamme palvelutakuuseen kuu-
luu paatosten ajallaan saannin lisaksi asiakkaan kokonaisvaltaisen tilanteen kartoittaminen,
asiakkaan kuuleminen, ymmartaminen ja asiakkaan voimavarojen etsiminen. Tyontekijoiden
asiakaslahtoinen tyoote, vuorovaikutusosaaminen, dialogisuus ja ammattietiikka ovat tarkeas-

sa asemassa palvelutakuun toteutumisessa.

Asiakaslahtoisyys perustuu tyontekijan palvelujarjestelmaosaamisen lisaksi myos vuorovaiku-
tusosaamiseen seka ammattieettiseen reflektointiin. Seka tyontekija etta asiakas ovat mo-
lemmat oman alansa asiantuntijoita. Puhutaankin jaetusta asiantuntijuudesta, jossa seka
asiakas etta tyontekija ovat subjektiivisia toimijoita. (Vilén, Leppamaki & Ekstrom 2002, 59.)
Tyontekija taitaa palvelujarjestelmaosaamisen ja asiakas oman elamansa asiantuntijuuden,

mutta pelkka tietotaito-osaaminen ei riita asiakaslahtoiseen tyoskentelyyn.

Asiakkaan ja tyontekijan valinen vuorovaikutus on lahtokohta asiakaslahtoisyydelle. Vuorovai-
kutus tarvitsee syntyakseen seka asiakkaan etta tyontekijan. Asiakaslahtoisyyden perusta luo-
daan asiakkaan ja tyontekijan vuorovaikutuksessa, jossa molemmat osapuolet ovat subjektii-
visia toimijoita. (Vilén ym. 200, 31.) Hyva vuorovaikutus voi olla syntyakseen tai syntymatta
asiakkaan kohtaamisen alkutaipaleella. Vaikka vuorovaikutus vaatii seka asiakkaan etta tyon-
tekijan syntyakseen, on tyontekijan vastuu aina ohjata vuorovaikutustilannetta. Tyontekijan
ammatillisuuteen kuuluu kohdata asiakkaan tarpeet jopa voimakkaan tunnetilan purkautues-

sa. Tyontekijan ammatillisuuteen kuuluu myos hiljaisuuden hallittavuus.

Tyontekijan vuorovaikutusosaaminen on sidoksissa tyontekijan persoonaan ja persoonallisuu-
teen. Persoona ja persoonallisuus eivat kuitenkaan saa olla tyontekijan itsetarkoitus, vaan

persoonan tulee toimia tyokaluna niin, etta tyontekija on tietoinen omasta roolistaan ja per-
soonastaan. Oman persoonallisen tyootteen ja itsetuntemuksen tuominen vuorovaikutustilan-

teeseen pitaa nahda asiakasta voimaannuttavana tekijana. (Vilén ym.2002, 59 - 61.) Tyonteki-
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jan ammatillisuuteen vuorovaikutustilanteissa kuuluvat myos asiakkaan kuuleminen, ymmar-

taminen, empaattisuus, aitous, intuitio seka dialogisuus.

Dialogisuutta pidetaan merkittavana tekijana asiakaslahtoisessa vuorovaikutuksessa. Dialogis-
sa asiakas ja tyontekija tuottavat ajatuksia ja yhteista tietoa. Dialogi pitaa sisallaan tietoa ja
ajatuksia ilman selkeita ja nopeita johtopaatoksia. Dialogi sisaltaa asiakkaan kuulemisen seka
yhdessa koetun hiljaisen pohdinnan. (Vilén ym. 2002, 64 - 65.)

Ammattieettinen reflektointi seka siihen liittyva toiminta on yksi tarkeimmista tyovalineista
palveluneuvonnassa. Ammattieettiseen toimintaan kuuluvat eettinen herkkyys, moraalis-
eettinen ongelmaratkaisu, eettinen motivaatio seka eettinen toimeenpanotaito (Juujarvi ym.
2007, 20-30). Eettisen herkkyyden merkitys on avainasemassa jo palveluneuvonnan tiskilla.
Tyontekijan eettinen herkkyys tunnistaa asiakkaan huolitilanne on tarkeaa heti palvelutilan-
teen alussa. Palveluneuvonnassa tyontekijan on kyettava etsimaan ratkaisuvaihtoehtoja asi-
akkaan ongelmiin, jotka han vie mahdollisesti eteenpain sosiaalityontekijalle. Tyontekija tar-
vitsee myos eettista motivaatiota ja eettista toimeenpanotaitoa asian lapiviemiseen. Joskus
ongelmatilanteiden ratkaisut ja yhteydenotot eri viranomaisiin voivat vieda paljon aikaa.
Tyontekijan eettinen motivaatio ja usko asian ratkaisemiseen synnyttaa eettisen toimeenpa-
non syntymisen. Eettisessa toimeenpanossa tyontekijan on pystyttava toimimaan myos kon-
fliktitilanteissa seka saada muut paatoksesta viimekadessa vastaavat viranomaiset vakuuttu-

neeksi tyontekijan ajaman asian tarkeydesta. (Juujarvi ym. 2007, 20 - 30.)

Pyrkimys asiakaslahtoisyyteen on tuonut sosiaalipalvelutoimistoihin myos virkarakenteen muu-
toksia. Aiemmin palveluneuvonnan tiskilla toimivat kaupanalan koulutuksen saaneet etuuska-
sittelijat. Sosiaaliohjaajien tulo palveluneuvonnan tiskille on tuonut neuvontatyohon sosiaa-
lialan osaamista, jossa vuorovaikutuksella on suuri merkitys. Asiakaslahtoisyytta on lisannyt

sekin, etta sosiaaliohjaajilla on suuremmat valtuudet asiakkaita koskeviin paatoksiin.

Asiakaslahtoisyydella on myos yhteiskunnallista merkitysta. Varsinkin uuden palvelumallin
myota uudet sosiaalipalvelutoimiston asiakkaat paasevat aina suoraan sosiaaliohjaajien vas-
taanotolle. Uuden asiakkaan ongelmatilanteissa varhaiseen puuttumiseen panostaminen kat-
sotaan lyhentavan asiakkaan asiakkuutta sosiaalitoimessa. Tama seikka nahdaan yhteiskunnal-
lisesti kestavana kehityksena. Lisaksi varhaisen puuttumisen ajatellaan vahentavan asiakkaan
kokemaa inhimillista karsimysta. Asiakaslahtoisyys ja vuorovaikutusosaaminen hyodyttavat

nain ollen yhteiskunnassa monia eri osa-alueita.

Tilastojen mukaan toimeentulotukea hakevien kotitalouksien maara on kasvanut kolmannek-

sella 1990-laman vaikutuksen seurauksena. Pitkaaikaisen tuen piiriin jai neljasosa kaikista ko-



54

titalouksista. Lyhytaikaisesti tukea saavien kotitalouksien maara oli kutakuinkin samalla tasol-
la 1990 ja 2008 lamavuosina. Huolestuttavampaa on kuitenkin se, etta pitkaaikaisasiakkaiden
maara on kasvanut. Pitkaaikaista tukea saavien kotitalouksien maara kasvoi 1990 -luvun puoli-
valiin asti ja on tilastojen mukaan jaanyt pysyvasti korkeammalle tasolle kuin aiemmin. (Sosi-
aali-ja terveyskertomus 2010, 59.) Naiden tietojen valossa uusien asiakassuhteiden alkuun pa-
nostaminen on jarkevaa ja perusteltua, jotta valtettaisiin ihmisten syrjaytyminen ja pitkaai-

kainen toimeentulotukiriippuvuus.

Asiakaslahtoisyys perustuu myos moniammatilliseen yhteistyohon niin tyoyhteisossa toimijoi-
den kuin verkostojenkin valilla. Palveluneuvonnan tiimia pidettiin 1.2.2010 - 31.5.2010 valise-
na aikana hyvin toimivana tyoyhteisona, jonka ainakin osa tyontekijoista olisi halunnut jatku-
van. Varsinkin etuuskasittelijoiden joukossa palveluneuvontatyon vahentyminen aiheutti su-
rua, turhautumista ja etuuskasittelytyon arvostuksen laskua. Etuuskasittelijat olivat pitaneet
palvelutiskityota mukavana vaihteluna pelkan paatostyon ohessa. Palveluneuvontatiski oli ol-
lut etuuskasittelijoiden valtakuntaa ja epaluuloisuus uuden ammattiryhman astuessa samaan

tyonkuvaan oli varsin ilmeista.

Tuloksissa merkittavaa oli myos se, etta palveluneuvonnan tiskityon arvostus oli noussut tyo-

yhteisossa. Joissain haastatteluissa ilmeni tiskityon huono maine. Tiskityo koettiin paineisena,
jossa monet tyotehtavat rajoittuivat pelkkien hakemusten vastaanottamiseen. Haastattelussa
kavi hyvin ilmi se, etta tiskityo tuo mukavaa vaihtelua mutta sita ei tyontekijoiden keskuudes-

sa arvostettu. Tiskityo nahtiin etuuskasittelijoiden tyona.

Sosiaaliohjaajien astuessa palveluneuvonnan tiskille ajateltiin, etta heidan tyootteensa tuli
nassa, jos ohjaajat lahtevat selvittamaan asiakastilanteita liian syvallisesti. Palveluneuvonnan
tiskin tuli olla nopean kohtaamisen paikka. Kysymys heraakin, eiko nopean kohtaamisen paik-
ka voisi olla asiakaslahtoinen ja vuorovaikutuksellinen? Toinen tarkea kysymys herasi eri am-
mattikuntien valisesta rooliajattelusta. Tuliko palveluneuvonnan tiskilla toimivan tyoskennella
etuuskasittelijan roolissa vaikka olikin sosiaaliohjaaja? Eiko palveluneuvonnan tiskityossa sosi-

ta, mita asiakaslahtoisyys pohjimmiltaan on.

Sosiaalialan osaajat ovat tuoneet merkittavan panoksen asiakaslahtoisyyteen tyoskennelles-
saan palveluneuvonnan tiskilla. Sosiaaliohjaajien oman tyon arvostus "tiskilla” on kasvanut.
Sosiaaliohjaajat ovat kokeneet saavansa moniammatillista apua my0s sosiaalityontekijoilta.

Asiakaslahtoinen tyo lahtee myos tyontekijan arvostuksesta omaan tyohonsa.
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Palveluneuvonnalla on varsin keskeinen asema sosiaalipalvelutoimistossa. Palvelutiskilla asioi
paivittain kymmenia, jopa yli sata asiakasta paivassa. Uusi palveluneuvontamalli on mahdol-
listanut tyontekijoita nakemaan kokonaisvaltaisesti koko sosiaalipalvelutoimistossa tehtavaa
tyota. Sosiaaliohjaajien tyonkierto palvelutiskilta takatoimistossa tehtavaan asiakastyohon on
antanut valmiuksia nahda kahden tyopisteen moninaisuutta ja myos mahdollisuuksia tyonku-
van kehittamiseen. Lisaksi palveluneuvonnan ja sosiaalityon valinen kommunikaatio on hel-
pottunut sosiaaliohjaajien tultua palveluneuvonnan tiskille. Sosiaaliohjaajien on ollut hel-

pompi kaantya sosiaalityontekijoiden puoleen kuin etuuskasittelijoiden.

Opinnaytetyossamme olemme tuoneet esille paljon asioita asiakaslahtoisyydesta niin asiak-
kaan kuin yhteiskunnan nakokulmasta, mutta taustalla on kuitenkin jatkuvasti ollut nahtavissa
eri ammattiryhmien valinen ristiriita. Sosiaalialan koulutuksen ja kaupanalan koulutuksen
saaneet haastateltavat antoivat hyvinkin eriavia mielipiteita palveluneuvonnassa tehtavasta
tyosta. Yhteenvedossa esille tuotu vuorovaikutusosaaminen ja dialogisuus eivat valttamatta
ole vain osa sosiaaliohjaajien ammattitaitoa, vaikka osiosta niin saattaa paatellakin. On varsin
ymmarrettavaa, etta ammattiryhma, joka on vuosikausia tehnyt asiakastyota palvelutiskilla,
ei siita halua luopua. Tarkea pohdittavaksi jaava seikka kuitenkin on tiskityon arvostuksen
muuttuminen. Tiskityo nahtiin aiemmin sosiaalityosta irtaantuneelta tehtavalta. Matka palve-
luneuvonnan tiskilta sosiaalityontekijan huoneeseen oli pitka. Asiaa kannattaa pohtia myos
asiakkaan nakokulmasta. Miten asiakkaan tarpeet tulevat huomioiduiksi, jos ammattiryhmien

valilla on tyoyhteison sisaisesta hierarkiasta johtuvia viestinnallisia esteita?

Selvaahan on, etta toimeentulotukityo ei voi kokonaisuudessaan toteutua pelkastaan sosiaali-
tyon ammattilaisten varassa. Paljon on puhuttu perustoimeentulotuen siirtamista ensisijaisten
etuuksien piiriin eli Kelan hoidettavaksi. Tama menettely tulee tarkasteltavaksi varmaankin

tulevaisuudessa ja se tulee varmasti vaikuttamaan myos koko toimeentulotukilainsaadantoon.

Yhteiskunnan tarjoamat haasteet ovat kuitenkin niin moninaiset, etta kansalaisten ongelmat
tuskin tulevat koskaan ratkeamaan yksinkertaisella ja selvarajaisella mallilla. Sosiaalityolla on
aina paikkansa ja psykososiaalisen tyon merkitys tulee selvasti kasvamaan sosiaalipalvelutoi-
mistoissa tulevaisuudessa. Sosiaalipalvelutoimistoissa tehtavaa tyota on perinteisesti pidetty
byrokratiatyona. Uusi palveluneuvontamalli on jo rikkonut sosiaalityon eri toimitahojen valisia
raja-aitoja. Palveluneuvontatyon voidaan sanoa olevan palvelutyota, jossa kaytetaan tyoka-
luina ohjausta ja neuvontaa. Nayttaakin silta, etta byrokratiatyo on vaistyva toimintatapa so-
siaalipalvelutoimistoissa, varsinkin jos perustoimeentulotuki siirtyy Kelan vastuulle. Tulevai-
suuden sosiaalipalvelutoimistossa tehdaan luultavasti enemman palvelutyota ja psykososiaa-
lista tyota. (Raunio 2009, 169 - 170.) Palveluneuvonnan muutos on jo askel kohti psykososiaa-

lisempaa tyootetta. Varsinkin uusien asiakkaan kohtaamisessa on ollut erityisen tarkeaa tun-
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nistaa jo ensi tapaamisella asiakkaan tilanne. Ensi tapaamisen vuorovaikutus ja dialogisuus
tuovat paljon tietoa niin asiakkaalta kuin tyontekijaltakin, josta on mahdollista yhdessa ra-

kentaa suunnitelma haasteiden kohtaamiseen.

Espoon keskuksen palveluneuvontamalli on ollut muutoksessa jo pidemman aikaa. Uusin muu-
tos tapahtuu 1.11.2010, jolloin uusien asiakkaiden palveluprosessin seuranta pidentyy kolmel-
la kuukaudella. Uusi asiakas saa jatkossa asioida kolmen kuukauden ajan palveluneuvonnan

uusien asiakkaiden tiimissa. Tama tarkoittaa seka mahdollisia asiakkaan haluamia tapaamisia
etta kirjallisia paatoksia, jotka palveluneuvonnan sosiaaliohjaajat tekevat uusille asiakkaille.
Vain tulevaisuus nayttaa, mihin suuntaan Espoon keskuksen palveluneuvontamalli ja kunnalli-

nen aikuissosiaalityo kehittyvat.
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Liitteet

Liite 1: Espoon keskuksen aikuissosiaalityon palveluneuvonnan uusi palvelumalli
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Liite 2: Teemahaastattelurunko

Tutkimuskysymykset

e Miten sosiaalipalvelutoimiston eri ammattiryhmien tyontekijat kuvailevat Espoon kes-
kuksen uutta palveluneuvontamallia?

e Miten sosiaalipalvelutoimiston eri ammattiryhmien tyontekijat arvioivat uutta palve-
lumallia?

e Miten tyontekijat nakevat ja arvioivat uuden palvelumallin merkityksen uuden asiak-
kaan palveluprosessissa?

Haastattelun teemat

Taustatiedot

Asema tyoyhteisossa, palveluvuosien maara tassa organisaatiossa
Palvelurakenteen nakokulma ja yhteiskunnallinen nakokulma

Miten palveluneuvonnan kehittamista perustellaan yhteiskunnallisesti ja palvelurakenteiden
kannalta? Kuntatasolla? Valtiotasolla? Tukikysymyksia: Mita merkitysta uudella palvelumallilla
on palvelurakenteelle?

Oma arvio tyonkuvasta uuden palvelumallin myota

Kuvaile ja arvioi tyotasi, miten uusi palvelumalli on vaikuttanut tyohosi?

Millainen tilanne oli ennen ja nyt?

Tukikysymyksia: Miten arvioisit vaikutuksia? Mita muutoksia olet havainnut?

Esimiehille tarkoitettu kysymys: Miten uusi palveluneuvontamalli on nakynyt esimiestyossa?
Tyontekijoiden yhteistoiminnan nakokulma

Millaisena olet kokenut moniammatillisessa tyotiimissa tyoskentelyn uuden palveluneuvonta-
mallin myota? Tukikysymyksia: Millaisena olet kokenut moniammatillisen tiimityoskentelyn?
Miten moniammatillinen tiimityo on toteutunut uuden palvelumallin myota?

Miten mielestasi palveluneuvonnan uusi malli on vaikuttanut yhteistoimintaan tyoyhteisossa?

Vain sosiaaliohjaajille tarkoitettu kysymys: Miten kuvailisit sosiaaliohjaajan roolia tyonkierron
eri vaiheissa (etutiskilla vs. takapaivystyksessa?) Millaisena koet sosiaaliohjaajan roolin naissa
kahdessa eri toimipisteessa?

Asiakkaiden nakokulma

Miten arvelet, miten uudet asiakkaat ottavat vastaan uuden palvelumallin? Vanhat asiakkaat?
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Miten mielestasi uusi palveluneuvontamalli vaikuttaa asiakkaiden palveluprosessiin?

Eettinen teema

Miten luonnehtisit uusien asiakkaiden asemaa vanhoihin asiakkaisiin nahden taman uuden pal-
velumallin tulon myota?

Herattaako uusi palvelumalli sinussa joitakin eettisia kysymyksia?
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Liite 3: Suostumus tutkimukseen osallistumisesta

Tutkimuksen nimi

Espoon keskuksen aikuissosiaalityon toimijoiden nakemyksia ja arvioita uudesta palveluneu-
vontamallista.

Tutkimuksen tekijat:

Johanna Holappa, sosionomiopiskelija

Maria Boman, sosionomiopiskelija

Tutkimus laatu on opinnaytetyo, joka on osana aikuissosiaalityon kehittamishanketta.

Tutkimuksen tulokset julkaistaan loppusyksysta Laurea-ammattikorkeakoulussa Otaniemessa
arvioivassa seminaarissa.

Minulle on selvitetty ylla mainitun tutkimuksen tarkoitus ja tutkimuksessa kaytettavat tutki-
musmenetelmat. Olen tietoinen siita, etta tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista.

Olen tietoinen myos siita, etta tutkimukseen osallistuminen ei aiheuta minulle minkaanlaisia
kustannuksia, henkilollisyyteni jaa vain tutkijan tietoon ja minua koskeva aineisto havitetaan
tutkimuksen valmistuttua.

Suostun siihen, etta minua haastatellaan ja haastattelussa antamiani tietoja kaytetaan kysei-
sen tutkimuksen tarpeisiin.

Voin halutessani keskeyttaa tutkimukseen osallistumisen milloin tahansa.

Paivays

Tutkittavan allekirjoitus ja nimenselvennys
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Pelkistetty ilmaus
(YHTEISKUNNALLINEN JA PALVELURAKENTEEN
NAKOKULMA)

Alaluokka

Virkarakenteen muutos

Lainsaadannolliset ja rakenteelliset syyt
muutokseen

Muutoksen takana laki palvelutakuusta

Sosiaaliturvan uudistuksen valmisteleminen

Sosiaalialan ammattilaisten tavoitettavuuden
parantaminen

Tiskityo yhteiskunnallisesti tarkeaa

Sosiaalialan ammattitaidon nakyvyyden tietoi-
nen lisaaminen palveluneuvontaan

Koulutustaustan ja patevyyden merkityksen kas-

vu tyossa sosiaalipalvelutoimistossa

Johdon paatos ja toimistoverkon tiivistaminen

Tehokkuuden ja taloudellisuuden edista-
minen

Panostus asiakasprosessin alkuun

Varhaisen puuttumisen, tilannearvioinnin ja
tasmapalveluiden pariin ohjaamisen myota toi-
meentulotukitarpeen lyheneminen

Asiakaspalvelun nopeutuminen ja palvelun
muuttuminen perusteellisemmaksi.

Asiakkaan tarpeet keskiossa

Asiakkaiden pompottelun vahentaminen

Neuvonnan ja ohjauksen riittamattomyys

Asiakaspalvelun parantaminen ja toimeentulo-
tuen hakemisen selkeyttaminen

Varhainen puuttuminen sosiaalisten ongelmien
ennaltaehkaisyssa

Sosiaalityon tutkimukselliset ja menetel-
malliset syyt muutokseen

Asiakaslahtoisyyden periaate

Pelkistetty ilmaus
(TYONKUVAT)

Alaluokka

Pettymys oman tyonkuvan muutokseen

Pettymys muutokseen ja tyon monotoni-
suuteen palveluneuvonnan etuuskasitteli-
joilla.

Tyon muuttuminen yksitoikkoiseksi, koska
tyon vaihtelevuus virkisti

Miellyttavasta tyotehtavasta luopuminen suret-
taa

Tyotehtavat lisaantyvat, vaikka vaki vahenee

Palveluneuvonnan etuuskasittelijoita tyon-
kuvan supistuminen ja tyotehtavien maa-
ran lisaantyminen ei miellyta.

Uusi tyotehtava tiskilla koetaan mieluisaksi
Tiskityo ja takatoimistotyo eri tavalla vaativaa
Tiskityo ajoittain paineista

Sosiaaliohjaajien tyonkuvan laajentuminen
koetaan mielekkaaksi mutta vaativaksi.
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Palveluneuvonnan sosiaaliohjaajan roolin selkiy-
tyminen prosessin aikana.

Palveluneuvonnan sosiaaliohjaajan rooli
selkiytynyt.

Palveluneuvonnan vastuun siirtyminen sosiaali-
tyon esimiehelle on ollut helpottavaa

Palveluneuvonnan vastuun siirtyminen so-
siaalityon esimiehelle on ollut helpottavaa

Rajatumpi tyonkuva kaikilla.

Tyokuvat rajatumpia ja selkeampia.

Sosiaalityon luonteen muutos maarallises-
ta(paatosmaarat)laadulliseen

Sosiaalityontekijoiden tyonkuvan muutos
maarallisesta (paatosmaarat) laadulliseen
ja keskittyminen pitkaaikaisasiakkaisiin

Sosiaalityo keskittyy pitkaaikaisasiakkaisiin

Palveluneuvonnan sosiaalityontekijan puuttumi-
nen koettu ongelmallisena

Palveluneuvonnan sosiaalityontekijan puut-
tuminen koettu ongelmallisena

Palveluneuvonnan vastuu siirtyy sosiaalityon
esimiehelle.

Johtavan sosiaalityontekijan vastuualueen
laajentuminen

Tiskityo yksinkertaisimmillaan(esim. hakemuk-
sen pelkka vastaanottaminen) koetaan sosiaa-
liohjaajan ammattitaidon haaskauksena

Ilmaan heitetty kysymys tiskityosta sosiaa-
liohjaajan ammattitaidon haaskauksena

Palveluneuvonnan sosiaaliohjaajat palvelevat
asiakkaita parhaiten takahuoneessa tai muualla

Pelkistetty ilmaus (MONIAMMATILLISUUS JA
YHTEISTYO)

Alaluokka

Ohjaajien kouluttaminen palveluneuvonnan
tyotapoihin

Tiimityon ja moniammatillisuuden merkityk-
sen kasvu toiminnassa

Moniammatillisuus toimii melko hyvin

Moniammatillisuus toimii melko hyvin

Tyontekijan persoonallisuus merkittavassa
osassa moniammatillisuuden onnistumisessa

Palveluneuvonnan sosiaaliohjaajat tukeutuvat
toisiinsa

Sosiaaliohjaajan ammattitaito koettu hyodyl-
liseksi palveluneuvonnassa

Palveluneuvonnan tiimit ja tyonohjaus ovat
olleet hyvia valineita kehittaa ja yllapitaa yh-
teistyota

Palveluneuvonnan tiimit ja tyonohjaus ovat
olleet hyvia valineita kehittaa ja yllapitaa yh-
teistyota

Tyo muuttunut selkeammaksi

Tyonkuvat selkiytyneet ja tyon rajaaminen
helpottunut

Tiimin tuki auttaa rajaamaan tyotehtavissa

Tiskityon aliarvostus tiskityossa aiemmin
yleista

Palveluneuvontatyon arvostuksen lisaantymi-
nen suhteessa aiempaan

Tyo palveluneuvonnassa korostunut ja sen ar-
vostus noussut

Moniammatillisuuden myota tiedonkulku hel-
pottunut.

Moniammatillisuuden myota tiedonkulku hel-
pottunut ja asiakkaiden pompottelu ammatti-
ryhmalta toiselle vahentynyt

Ammattiryhmalta toiselle pompottelu vahe-
nee mallin myota

Etuuskasittelijoiden kokemus arvostuksen
puutteesta prosessin aikana

Etuuskasittelijoiden kokemus arvostuksen
puutteesta prosessin aikana

Kriisityontekijan puuttuminen aiheuttaa se-
kavuutta

Kriisityontekijan puuttuminen aiheuttaa se-
kavuutta

Moniammatillinen tiskityo sujuu hyvin ja siina
olisi voitu pysya-mika ei ole rikki sita ei tar-
vitse korjata

Muutosvastarinta tyoyhteisossa
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Ammattiryhmien valisen kuilun kaventuminen
1.2-31.5 valisena aikana

Ammattiryhmien valinen kuilu kaventui het-
kellisesti

Pelkistetty ilmaus (ASIAKKAIDEN NAKOKUL-
MA)

Alaluokka

Ohjaajat eivat tuo muutosta palveluun

Mielipiteet ohjaajien ammattitaidon merki-

Sosiaaliohjaajan suuremmat paatovaltuudet
hyodyttavat asiakasta

Etuuskasittelijoiden ammatillisuus hakusessa
asiakastyossa

Mielipiteet etuuskasittelijoiden ammattitai-
don merkityksesta palveluneuvonnassa eria-
via.

Uusien ja vanhojen eriarvoinen asema uudes-
sa palvelumallissa

Mielipiteet uusien ja vanhojen asiakkaiden

Vanhojen asiakkaiden palvelu ei huonone

Uusien asiakkaiden kohdennettu palvelu oi-
keudenmukaista

Sosiaalialan ammattitaito tiskilla vahentaa
turhaa tyota ja asiakkaan pompottelua

Sosiaalialan ammattitaito tiskilla vahentaa
turhaa tyota ja asiakkaan pompottelua.

Alkuun panostaminen parantaa uuden asiak-
kaan kuulemista ja selviytymista

Asiakaskeskeisyys ja asiakkaan kuuleminen
mahdollistuvat uudessa palveluneuvontamal-
lissa ainakin uusien asiakkaiden kohdalla

Uusien asiakkaiden palaute positiivista palve-
luneuvonnan suhteen, verrattuna myos mui-
hin Espoon aluetoimistoihin

Uusien asiakkaiden palaute positiivista palve-
luneuvonnan suhteen, verrattuna myos mui-
hin Espoon aluetoimistoihin

Asiakas pyritaan arvioimaan vain tiskilla ja
siind on omat riskinsa

Nopeassa arvioinnissa tiskilla on omat riskinsa

EETTINEN NAKOKULMA

Pelkistetty ilmaus

Alaluokka

Uusille asiakkaille nopeampi palvelu on oi-
keutettua

Uusien asiakkaiden suosiminen perusteltua

Aulatila rikkoo asiakkaiden intimiteettisuojaa

Palveluneuvonnan fyysinen ymparisto rikkoo
asiakkaiden intimiteettisuojaa

Asiakasprosessin seuraamisen epamaaraisyys

Asiakasprosessin seuraamisen epamaaraisyys
eettisesti epailyttavaa

Uusien ja vanhojen asiakkaiden eriarvoinen
asema uudessa palvelumallissa

Uusien ja vanhojen asiakkaiden eriarvoinen
asema uudessa palvelumallissa pidettava mie-
lessa

Tilannearvioinnin oikeudenmukaisuuteen ja
eettisyyteen kiinnitettava erityista huomioita

Tiskilla tapahtuvan tilannearvioinnin oikeu-
denmukaisuuteen ja eettisyyteen kiinnitetta-
va erityista huomioita.

Alaluokka

Yldluokka

Lainsaadannolliset ja rakenteelliset syyt muu-

tokseen

Syyt palveluneuvonnan kehittamisen takana
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Sosiaalityon tutkimukselliset ja menetelmalli-
set syyt muutokseen

Asiakkaan tarpeet keskiossa

Tehokkuuden ja taloudellisuuden edistaminen

Varhainen puuttuminen sosiaalisten ongelmi-
en ennaltaehkaisyssa

Pettymys muutokseen ja tyon monotonisuu-
teen palveluneuvonnan etuuskasittelijoilla.

Arviot tyonkuvista palveluneuvontamallissa

Palveluneuvonnan etuuskasittelijoita tyonku-
van supistuminen ja tyotehtavien maaran li-
saantyminen ei miellyta.

Sosiaaliohjaajien tyonkuvan laajentuminen
koetaan mielekkaaksi mutta vaativaksi.

Palveluneuvonnan sosiaaliohjaajan rooli sel-
kiytynyt.

Sosiaalityontekijoiden tyonkuvan muutos
maarallisesta (paatosmaarat) laadulliseen ja
keskittyminen pitkaaikaisasiakkaisiin

Johtavan sosiaalityontekijan vastuualueen
laajentuminen

Kriisityontekijan puuttuminen aiheuttaa se-
kavuutta

Ilmaan heitetty kysymys tiskityosta sosiaa-
liohjaajan ammattitaidon haaskauksena

Tyonkuvat selkiytyneet ja tyon rajaaminen
helpottunut

Palveluneuvontatyon arvostuksen lisaantymi-
nen suhteessa aiempaan

Arviot tyontekijoiden yhteistyosta palvelu-
neuvontamallissa

Ammattiryhmien valisen kuilun kaventuminen
hetkellisesti 1.2- 31.5 valilla

Tiimityon ja moniammatillisuuden merkityk-
sen kasvu toiminnassa

Moniammatillisuus toiminut melko hyvin

Moniammatillisuuden myota tiedonkulku hel-
pottunut ja asiakkaiden pompottelu ammatti-
ryhmalta toiselle vahentynyt

Mielipiteet ohjaajien ammattitaidon merki-

Asiakkaiden asema palveluneuvontamallissa
tyontekijoiden nakemysten mukaan

Alkuun panostaminen parantaa uuden asiak-
kaan kuulemista ja selviytymista .

Sosiaalialan ammattitaito tiskilla vahentaa
turhaa tyota ja asiakkaan pompottelua

Uudet asiakkaat tyytyvaisia uuteen palvelu-
neuvontamalliin ja palveluun jopa suhteessa
muihin Espoon aluetoimistoihin.

Palveluneuvontamalli uusien asiakkaiden na-
kokulmasta

Nopeassa arvioinnissa tiskilla on omat riskinsa

Eettisia nakokulmia palveluneuvontamalliin

Palveluneuvonnan fyysinen ymparisto rikkoo
asiakkaiden intimiteettisuojaa

Uusien ja vanhojen asiakkaiden eriarvoinen
asema uudessa palvelumallissa pidettava mie-
lessa

Tiskilla tapahtuvan tilannearvioinnin oikeu-
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denmukaisuuteen ja eettisyyteen kiinnitetta-

va erityista huomioita.

Uusien asiakkaiden suosiminen perusteltua.

PALVELUNEUVONTAMALLIN TULEVAISUUS

Alkuperainen ilmaus

Pelkistetty ilmaus

”Kylhan varmaan koettiin vahan sitte—ehka
se vaha sellasena arvostuksen puutteenaki,
et me ei oltukkaa niin hyvia tai parjaavia sii-
na palveluneuvonnassa”

Etuuskasittelijoiden kokemus arvostuksen
puutteesta muutoksessa.

Palveluneuvonnan tiimit- ja tyonohjaus ovat
olleet hyvia valineita kehittaa ja yllapitaa
yhteistyota.

”Semmonen myrsky vesilasissa tyoyhteisossa,
kun muutokseen liittyy luonnollisena ihmisen
reaktio eli muutosvastarinta”

Muutosvastarinta tyoyhteisossa

Moniammatillinen tiskityo sujuu hyvin ja siina
olisi voitu pysya-mika ei ole rikki sita ei tar-
vitse korjata

” Jonot voivat kasvaa palveluneuvonnassa,
kun siella mennaan ns. liian syvalle siina pal-
velutiskilla.”

Epailys palvelun hidastumisesta tulevaisuu-
dessa.

Jotkut pitavat etuuskasittelijoiden poisjaan-
tia palveluneuvonnasta hyvana ratkaisuna.

Osaa etuuskasittelijoista harmittaa kovasti,
etta he joutuivat pois palveluneuvonnasta.

Ammattiryhmien valinen kuilu tulee kasva-
maan entisestaan.

”Kriisityon osalta homma muuttuu helpom-

maksi uuden palveluneuvontamallin vakiintu-

Kriisityo helpottuu tulevaisuudessa palvelu-
neuvonnan oman Kriisisosiaalityontekijan tul-
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essa, kun palveluneuvontaan tulee oma krii-
sityontekija.”

lessa tiimiin.

Toiveena tyontekijoiden vakiintuminen ja in-
nostus tyon kehittamiseen. Tavoitteena tyon
kehittaminen systemaattisesti.

”No rahaki tietysti auttaa toisinaan, mut et
olis muitaki valineita et osais hahmottaa sen
asiakkaan tilanteen ja tarjota semmosta so-
pivaa apua. Etta tunnistais sen asiakkaan ha-
dan”

Tarve palveluneuvontaa varten suunnitelluil-
le tyoskentely- ja arviointimenetelmille

Moniammatillisuus jatkuu sosiaaliohjaajien ja
sosiaalityontekijan valilla palveluneuvonnas-
sa.

”Ma haluaisin nahda sellasen mallin, jossa
meilla olis toimeentulotukihakemusten vas-
taanotto ja kasittely omana luukku-
naan/omina luukkuinaan. Siina etuuskasitte-
lija on ehdottomasti se, jonka osaaminen ja
ammattitaito on juuri sita tyota edellyttaen,
etta han pitaa asiakaspalvelusta ja haluaa
tehda sita---ja muut asiat asiat on vaati-
vammat asiat, joissa on ohjaajat ja tie sinne
taaksepain.”

Visioita tulevaisuuden palveluneuvontamal-
lista, jossa nakyy pinnan alla oleva eri am-
mattiryhmien valinen valtakamppailu omasta
asemasta kunnallisessa toimeentulotukityos-
sa.

”Niin sa naat--, etta mahollisesti perustoi-
meentulotukipaatokset siirtyis Kelaan?

--mut mun mielsta meidan kannattais tehda
omaa mallia sellaiseks, etta jos sellanen ti-
lanne tulee.—Valmistella mallia siihen, etta
sit me yks jono siirretaan Kelalle ja muuta
asiat jaa meille.”

Sosiaaliturvan kokonaisuudistuksen valmiste-
leminen sisallytettava palvelumallin kehit-
tamiseen

”Meil on kuitenkin tavoitteena tan erittain
vahvan alun saaminen asiakkaalle eli uusien
palveluneuvonnan tiimi pystyis pitamaan uu-
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sia asiakkaita 3-6 kk ja tekemaan sen tarvit-
tavan sosiaalityon/ohjauksen.”

HUOMIOITA JA KOMMENTTEJA

”jamakasti palvellaan, hoidetaan asia, mutta ei jaada jaarittelemaan. Ja miten koulutetaan,
etta milloin pitaa jattaa hakemukset, ihan tallaista perusasiaa” ”Naa jotka on ollu pidempaan
meilla asiakkaana tai hakija, niin he tietaa milloin pitaa hakea etta saa sita toimeentulotu-
kea...mita me on koulutettu.” - Mita sosiaalityon menetelmaa noudatetaan, kun koulutetaan
asiakasta?!

P: Tiskityon aliarvostus tyoyhteisossa pinnan alla - myos vahva hierarkkisuus tyoyhteisossa ja
toisten tyon arvostamisessa parantamisen varaa. (Opinnaytetyon tekijoiden yleinen huomio)




