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TIVISTELMA

Opinndytetyona tehtiin kehittamistyd Oulun kaupungin maahanmuuttajapalveluihin. Lahtokohtana
oli moniammatillisen tiimin sosiaalityontekijoiden, ohjaajien ja kodinhoitajien tyon nakyvyyden
lisaaminen, ydintehtavien maarittaminen, ydintehtavien merkitseminen asiakastietojarjestelmaan
ja sita kautta erilaisten tilastojen hakeminen.

Kehittamistyon lopputuloksina ensin maariteltiin eri tyontekijaryhmien asiakasprosessiin kuuluvat
ydintehtavat. Taman jalkeen valittiin kokeilujen kautta asiakastietojarjestelmasta kehittamistyon
tavoitteita parhaiten vastaava komponentti ydintehtavien merkitsemista varten. Naiden edella
mainittujen kehittdmisvaiheiden lopputuloksena tuli tyovaihe, jossa tyontekijat merkitsivat
asiakasprosessin ydintehtavat asiakastietojarjestelmaan. Merkintojen ansiosta tyo tuli nakyvaksi
ja se mahdollisti asiakastietojarjestelmasta ajettavaksi raportteja ja tilastoja asiakas-, tyontekija-
ja yksikkokohtaisesti.

Tutkimusmenetelmana kaytettiin konstruktiivista tutkimusotetta, jossa oli toimintatutkimuksen
piirteita. Tutkimusotteen valintaa puolsi se, etta kehittamistyolla haettiin konkreettista ratkaisua
kaytanndstd nousseeseen ongelmaan. TyOskentelymenetelmina kehittamistyossa kaytettiin
ryhmahaastatteluja, palautekyselya, kokeellisen toiminnan osalta tyopaja-paivaa ja kaytannon
ymparistossa pilotointia.

Kehittdmistyon jatkona tulisi maahanmuuttajapalveluissa kehittda ydintehtavia maaritteleva
kasikirja ja mahdollisia mittareita tyosta. Kehittamistyon aikana tehdyt maaritykset eivat ole kiveen
kirjoitetut. Muuttuvassa tyoelamassa vaaditaan aina eri ohjeistusten paivittamista. Tama patee
myos taman kehittamistyon lopputulosten kanssa. Pohjatyo on jatkokehittamisen osalta nyt tehty.

Asiasanat: tydn kehittdminen, moniammatillisuus, kotoutuminen, sosiaalityd, tiimityd,
asiakastietojarjestelma
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The development was done to the immigrant's affairs service of the town of Oulu as a
dissertation. The starting point was the increasing of the visibility of the social workers,
controllers' and home aids' of the many vocational teams work, the focusing of core tasks, the
marking of core tasks to the customer information system and the searching of different statistics
for that way.

Development work end results first defined the different categories of employees the customer in
the process of core tasks. After this, experiments were selected through a customer information
system that best matches the objectives of the development component of the core tasks for
marking. The above-mentioned development stages of the final result was a step in which the
employees of the client process marked the core functions of customer information. Thanks to the
notes the work was gotten seen and it was possible to generate reports and statistics from the
customer information system customer-specifically, worker-specifically and unit-specifically.

A constructive study extract in which there were features of the activity analysis was used as a
research method. The choice of the study extract was supported by the fact that with the
development a concrete solution was sought to the problem which had risen from the practice.
The working in the development as methods was group interviews, feedback inquiries in use and
that of the experimental operation the work shop day and in a practical environment the piloting.

A manual which defines core tasks should be developed as an extension of the development in
the the immigrant's affairs service and possible indicators from the work. Development work
during the configuration is not written in stone. In the changing working life are always required
for updating of the different guidelines. This is also true for the final results of this development
work. Now the basic work the further development of has been made.

Keywords: job development, multi-professionalism, integration, social work, teamwork, customer
information system
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1 JOHDANTO

Opinnaytety6 on tehty tydnantajalleni ja yksikkddni, Oulun kaupungin maahanmuuttajapalveluihin.
Olen tydskennellyt yksikdssa vuodesta 1991. Maahanmuuttajapalvelut, alkuaan pakolaistoimisto,
aloitti toimintansa vuonna 1989, kun Oulun kaupunki teki sopimuksen valtion kanssa pakolaisten

vastaanottamisesta.

Alkuun toiminta oli integroitu sisélle alueellisen sosiaalikeskuksen toimintaan. Tyontekijoita oli
kolme henkiloa. Vuonna 1991 muodostettiin alueellisesta sosiaalityosta irrallinen pakolaistoimisto.
Toimistolla oli tuolloin tiiminvetaja, mutta varsinainen hallinnollinen esimies oli aluesosiaalityon
yksikossa. Tuolloin  pakolaistoimiston  henkilokunnan muodosti  pakolaissihteeri, kaksi

sosiaalityontekijaa, kanslisti ja kaksi kodinhoitajaa.

Vuoden 2011 alussa, useiden organisaatiomuutosten ja nimimuutostenkin jalkeen, toimiston
nimeksi tuli maahanmuuttajapalvelut. Maahanmuuttajapalveluiden henkildston koko on
radikaalisesti suurentunut. Maahanmuuttajapalveluiden moniammatilliseen tiimiin kuuluu nykyisin
maahanmuuttajapalveluiden palveluesimies, pakolaissihteeri, nelja sosiaalityontekijaa, kaksi
ohjaajaa, kolme etuuskasittelijgéd ja kaksi kodinhoitajaa. Oulun kaupungin tilaaja-tuottaja —
organisaatiossa maahanmuuttajapalvelut toimii hyvinvointiprosessissa palvelutuotantolinjalla

sosiaalisen hyvinvoinnin sosiaalipalvelujen alla.

Maahanmuuttajapalveluiden asiakkaat ovat suurimmalta osaltaan pakolaistaustaisia henkildita.
Pienen osan asiakkaista muodostaa Venajalta tulevat paluumuuttajat. Pakolais-asiakkaat ovat
statukseltaan kiintiopakolaisia, oleskeluluvan saaneita turvapaikanhakijoita, perheenyhdistamisen
kautta tulleita tai johonkin noista kolmesta edellisesta ryhmasta kuuluvia muista kaupungeista tai

kunnista itsenaisesti Ouluun muuttavia pakolaisia.

Pakolaiset ovat Maahanmuuttajapalveluiden  asiakkaita  kotoutumislain ~ mukaisen
kotoutumistoimenpiteiden ajan eli kolme vuotta ensimmaisesta vaestorekisteriin merkitysta

kotikuntamerkinnasta. Taman jalkeen asiakkaat siirtyvat alueellisiin palveluihin.

Vengjalta tulevat suomensukuiset paluumuuttajat ovat  Maahanmuuttajapalveluiden
asiakkuudessa ensimmaisestd vaestorekisterimerkinnasta lahtien puoli vuotta. Taman jalkeen
hekin siirtyvat aluepalveluihin. Lyhyt asiakkuusaika perustellaan silla, etta kyseisella
asiakasryhmalla  oletetaan olevan huomattavasti paremmat valmiudet Iyhyempaan
kotoutumisjaksoon meidan toimiston palvelut huomioon ottaen. Tama asiakaskunta on pikkuhiljaa



kokonaan poistumassa. Viimeisten, virallisella paluumuuttajajonossa olevien paluumuuttajien
tultua Suomeen, tdma asiakasryhma siirtyy historiaan. Edella mainituista syista keskitynkin tassa
opinnaytetyossa asiakastyota ja siihen littyvaa prosessia kuvatessa pakolaisten kanssa

tehtavaan tyoprosessiin.

Vuosien 1989 - 2000 aikana Maahanmuuttajapalveluiden vastaanotettujen uusien asiakkaiden
lukumaara oli vuositasolla keskimaarin 80 henkiloa. Vuosien 2000 - 2005 aikana vastaava luku oli
100 henkiloa. Vuosien 2006 - 2012 aikana luku on jo noussut 200 henkiloon. Vuosi 2010 oli

Maahanmuuttajapalveluiden vilkkain. Uusia pakolaisia vastaanotettiin tuolloin yli 300 henkiloa.

1.1 Kehittamistehtavan lahtokohdat

Opinnaytety6n tarve nousi suoraan kaytannostad. Maahanmuuttajapalveluihin on tullut viimeisen
kahden vuoden aikana puolet enemman tyontekijdita kuin niita on ollut aikaisemmin.
Tydntekijoiden maara on nyt kolmetoista. Samoin tydntekija- ryhmiin on tullut yksi uusi ryhma,

ohjaajat. Yksikdssa on tavallaan jaaty uudelleen timinmuodostumisen alkuvaiheeseen.

Ongelmaksi on tullut, ettda kovan tydpaineen alla yksikdsta on uusien tyontekijoiden ja useiden
sijaisuuksien vuoksi tullut tulipaloty6ta tekeva yksikko. Ydintehtavien hahmottaminen suhteessa
asiakasprosessiin tuottaa valilla vaikeuksia. Tehdaan paallekkaista tyota tai jatetaan tyo
tekematta, varotaan astumasta kenenkaan tontille. Yksikon kokonaiskuva ja sen olemassa olon
tarkoitus on hieman kateissa. Samaan aikaan esimieskuviot ovat muuttuneet useaan otteeseen ja
kaytettavissa olevasta asiakastietojarjestelmasta ei ole kaytossa sellaisia elementteja, johon
tehtyja toita voisi dokumentoida ja siten saada tyota nakyvaksi. Kaytettavassa olevalle
asiakastietojarjestelmalle dokumentoidaan ja saadaan tilastollisesti ulos vain kolmesta
tehtavasta, suurin osa tehtavista jaa nain ollen nakymattomaksi ja joidenkin ammattiryhmien
osalta tyosta ei jaa minkaanlaista “digijalkea”. Tyon nakyvyys auttaisi suunnittelemaan
asiakastyota tehokkaammaksi ja néin saavutettaisiin hyotya asiakkaan etuakin huomioiden, joka

tulisi olla 1&htokohtana asiakastydssa.

Maahanmuuttajapalveluiden asiakkuusprosessi kestda yleensa kolme vuotta. Tuota aikaa
kutsutaan kotoutumisajaksi. Tuo Iyhyt asiakasprosessi vaati maahanmuuttajapalveluiden
henkilokunnalta sujuvaa ja tehokasta yhteistyota, jotta asiakastyo tuottaa parhaan mahdollisen



tuloksen. Aikaan sidottu asiakkuus on sosiaalityon alalla harvinaista ja senkin vuoksi

maahanmuuttajapalveluilla ei ole varaa resurssien hukkakayttoon.

Maahanmuuttajapalveluiden ydintehtavien Iahtokohtana on Oulun kaupungin antama
toimeksianto, tilaaja- tuottajamallin mukainen sopimus ostetusta palvelupaketista. Tehtavia ohjaa
lainsaadanto, etenkin maahanmuuttajatyohon liittyvat erityislait seka virallisten valtiovallan
edustajien ohjeistukset kyseisesta tyosta. Lisaksi tyohon littyy vahvasti sosiaalityon
ammattietiikka ja sieltd nousevat tyokaytannot. Nama edella olevat seikat tulisi tuoda selvemmin

esille myos maahanmuuttajapalveluiden arkipaivan kaytannontyosta tilastollisesti.

1.2 Kehittamistehtavan tarkoitus, ajankohtaisuus ja tavoitteet

Kehittamistehtavan yhtena tarkoituksena on teravoittdaa yksikon ja eri ammattiryhmien
ydintehtavat asiakasprosessin suhteen. Ydintehtavien tulee vastata tilaaja-tuottaja-mallin tehtya
sopimusta koskien maahanmuuttajapalveluilta ostettua palvelupakettia seka eri laissa ja

viranomaisohjeissa kyseisesta tyosta maariteltyja tyohon liittyvia ohjeistusta.

Kehittdmistehtdvan toisena tarkoituksena on |0ytad asiakastietojarjestelmasta sellainen
komponentti, johon tyontekijat voivat tehtaviensa suorittamisen dokumentoida. Komponentin tulee
olla helposti kaytettava ja etenkin sen tulee mahdollistaa raporttien hakeminen asiakas- ja

tyontekijakohtaisesti.

Kehittamistehtavan lopputuotoksena syntyy tyovaihe, jonka tuottamaa tietoa voidaan kayttaa
tukena asiakasty0ssa, tyontekijan itsensd apuna tyon kehittamisessa ja esimiehen
kokonaisvaltaisena apuna asiakasprosesseja kehitettdessa koko tiimin synergian ja tuottavuuden

parantamisessa.

Kehittamistehtavan lopputulos auttaa kehittdmaan prosessimaista tydotetta
maahanmuuttajapalveluiden asiakasty6ssa ja siten toimii yksikon apuna Oulun kaupungin eri
yksikoiden siirtyessa kohti prosessiorganisointia. Edelld mainittu huomioiden ja yksikon ollessa

viela nuori nykyisessa koostumuksessaan, on kehittdmistehtava nailta osin ajankohtainen.

Kehittamistehtavan tavoite on tuoda ydintehtavat esille asiakastietojarjestelmé YPH Efficassa ja

lisata nain tyotehtavien nakyvyytta. Tavoitteena on luoda mahdollisuus eri raporttien ja tilastojen



tuottamiseen, jotka edelleen mahdollistavat tydn tekemisen analysoinnin ja arvioinnin asiakas-,

tyontekija- ja organisaatiokohtaisesti.
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2 TYONKEHITTAMINEN JA ARVIOINTI MONIAMMATILLISISSA TIIMEISSA

Sosiaali- ja terveysalan tyd muodostaa leijonan osan julkisista palveluista. Sen vuoksi naiden
palveluiden uudelleen organisoinnista ja kehittamisesta taloudellisen tehokkuuden
parantamiseksi etsitaan viisasten kivea vuodesta toiseen. Kuntaorganisaatioiden taloudellisessa
tilanteessa osaamisen kehittaminen on keino lisata tuottavuutta, kun taloudelliset resurssit ovat
rajalliset. Tiimityd, moniammatillisuus ja tyon kehittaminen ovat usein keskiossa tassa

keskustelussa. Tassa luvussa avataan naita kasitteita.

2.1 Tiimit ja tiimityd

Tiimity6 on ollut yksi vastaus vanhojen ja hierarkkisten tyonorganisoitumismuotojen tilalle. Vanhat
tyon tekemisen mallit koettiin tehottomiksi ja epamotivoiviksi. Naennaisesta tehokkuudestaan
huolimatta esimerkiksi tayloristiseen tydnjakoon perustuvat hierarkkiset organisaatiot pitivat
sisallaén sellaisia ongelmia, jotka lopulta kasautuivat ja johtivat enemman ihmistd huomioon
ottaviksi solumaisiksi tai tiimimaisiksi organisaatioiksi. Hierarkkisten organisaatioiden ongelmina
olivat muun muassa jaykat rajat, viestinnan puutteellisuus ja yksisuuntaisuus, sosiaalisen
vuorovaikutuksen keveys, henkildston osaamisen, innovatiivisuuden ja oppimisen osittainen
hyddyntaminen, kaskyttdva johtaminen, asiakas ei ollut keskiossé ja sisaisten prosessien
muuttumattomuus. Namé syyt johtivat tehottomaan, epataloudelliseen ja epasosiaaliseen
lopputulokseen. Samoin kuin yksityisella puolella myés julkisella sektorilla talouden kiristyminen
ja julkisen vallan toimintaan kohdistuneet legitimiteettipaineet ovat johtaneet julkisenkin sektorin
etsimaan uusia toimintamalleja. Organisaatiorakenteiden kehitystyyppeja kuvaava Engestromin
kuvio 1 havainnollistaa Isoherrasen mukaan parhaiten kehitysta nykyiseen asiakaslahtoiseen

tiimi- ja verkostotydskentelyyn. (Isoherranen 2005, 65 - 69.)
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4. Innovaatioihin
suuntautunut
tiimeihin ja verkos—
toihin perustuva
tyd ja organisaatio

2. Menetaelytapoihin
suuntautunut
hierakkinen ja
byrokraattinen tya
ja aorganisadati o

Liadintywil
= Joustavuus
1_ Perinteisiin 3_ Tuloksiin
suuntautunut suuntautunut
kasityd ja markkina—

lahtéinen tyd
ja organisadatio

k asityomainen
organisaatio

Kuvio 1. Tyon ja organisaation kehitystyypit ( Engestrom 1995).

Tiimi kasitteena tarkoittaa ryhmia henkiloita, jotka on koottu yhteen taydentavien tietojen ja
taitojen vuoksi. Tiimissa olevat ihmiset suorittavat annettua kokonaistehtavaa itsejohtoisesti,
yhteisvastuullisesti ja erittain tiiviissa yhteistyossa. Tiimin jasenten erilaisuutta pyritaan
hyodyntamaan yhteisten paamaarien, tavoitteiden, toimintamallien ja pelisaantdjen kautta.
Tiimitydon vahvuutena tyon organisoimismuodoksi on nahty tyon ja toiminnan joustavuuden
paranemisen, osaamisen ja oppimisen paremman hyodyntamisen, kustannustehokkuuden ja
tydssa viihtyvyyden lisdéntyminen. (Sanerma 2009, 95 - 96.)

Sanerman (2009) ja Isoherrasen (2005) mukaan Katzenbachin ja Smithin maaritelmat tiimista
ovat vield nykyisin oikein kuvaavia. Heidan tiimintoimintaa kuvaava kolmiokuvionsa (kuvio 2)

kertoo oleellisen siita, kuinka eri osatekijat timissa johtavat tulokselliseen lopputulokseen.
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SUORITUS-
TULOKSET

Toimin-
nallinen koko ja
asiantun- | kokous-
temus

Ongelman-
ratkaisu- ja
pastdksenteko-
taidot

Vastuu

Vuoro-
vaikutus-
taidot

toiminta-ajatus

Yksityiskohtaiset
suoritustavoitteet

Yhteinen
toimintamalli

KOLLEKTHVISET SITOUTUMINE HENKILOKOHTAINEN
TYOTULOKSET KASVU

Kuvio 2. Tiimin perusasiat ( Katzenbach & Smith 1993).

Nykyajan tiimin kriteereiksi Isoherranen (2005, 2008) nostaa neljd@ keskeistd kohtaa, jotka

vahvistavat jo edelld kerrottuja seikkoja:

1. Tiimi on mahdollisimman itseohjautuva, kehityssuuntautunut ja
jasentensa osaamista optimaalisesti hyddyntava tyoryhma, jossa
yhteisesti  sovitut toimintatavat ohjaavat tydskentelya tavoitteiden
muodostuessa toiminnan ytimen organisaation paamaaran suuntaisesti.

2. Vuorovaikutuksellisessa riippuvuussuhteessa toisiinsa nahden olevat
tiimin jasenet jakavat yhteisen myonteisen mielikuvan tiimista.

3. Timi on toimivassa vuorovaikutuksessa organisaation ja
toimintaympariston kanssa niiden tarjotessa edellytyksia ja asettaessa
reunaehtoja tiimin toiminnalle.

4. Tiimi on tydn organisoinnin ja kehittdmisen valine.

13



2.2. Moniammatillisuus ja tiimit

Moniammatillisuus termina tiimityohon liittyen ei ole helposti maariteltavissa. Kyseista kasitetta
alettiin kayttamaan eri asiantuntijoiden ja ammattiryhmien yhteistyota kuvaavana termina 1980 —
luvulla ja Suomeen se rantautui 1990- luvulla. Kasitetta kaytetdédn monenlaisten yhteistyétapojen

kuvaamisessa. (Vaisanen 2007, 13.)

Suomalaiset tutkijat Karila ja Nummenmaa arvioivat, ettd moniammatillisuus voi myds tarkoittaa
moniammatillista ihmista, joka toimii useiden ammattiryhmien asiantuntijana. Toisaalta heidan
mielestaan moniammatillisuus  kuuluu eri ammattiryhmien asiantuntijatyohon  liittyvaan
moniammatilliseen tiimitydskentelyyn. Moniammatillisuudella pyritaan saavuttamaan jotakin

sellaista, mihin yksi ihminen ei kykene. (Karila jne. 2001, 3, 23.)

Isoherrasen kasitys tukee edellista. Hanen mukaan moniammatillisuus on yhteistyota, jota
voidaan hyodyntaa tyomaailmassa monilla eri tasoilla; ylemmassa johdossa strategisessa
suunnittelussa, muissa hallinnon tasoissa ratkaisuja tehdessa seka kentélla asiakastyon
kaytannon ongelmien selvittamisessa. Moniammatillisuus tuo tyohon uusia nakokulmia erilaisen
tiedon ja osaamisen kautta. Keskeinen kysymys tallaisen moniammatillisen tyon saamiseksi
hedelmalliseksi, onkin kaiken sen tiedon ja taidon kokoaminen siten, ettd saavutettaisiin
mahdollisimman kokonaisvaltainen kasitys ja ymmarrys asiakkaasta. (Isoherranen 2005, 13 -
15.)

Moniammatillisessa yhteistyossa kaytannossa, riijppumatta alasta tai tyoymparistosta, korostuu
viisi  seikka:  asiakaslahtoisyys, tiedon ja eri nakokulmien kokoaminen yhteen,
vuorovaikutustietoinen yhteistyo, rajojen ylitykset seka verkostojen huomioiminen. Lahtokohtana

on asiakas, joka pyritdan huomioimaan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti (kuvio 3).
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Kuvio 3. Moniammatillisessa yhteistydssa korostuvia yleisia kaytannén nakokulmia. (Isoherranen
2008, 35.)

Talldin tiedon ja eri nakokulmien kokoamisen tavoitteena on tuottaa yhteinen, jaettu merkitys,
joka on merkittavampi kuin yhden yksittaisen asiantuntijan panos. Nain toimien saavutetaan

tiimitydn kannalta tarkeaa synergia etua. (Karila jne. 2001, 3.: Isoherranen 2005, 15.)

Moniammatillinen tiimityd tarkoittaa erilaisten asiantuntijoiden yhteisty6ta. Se ei tarkoita heidan
tietojensa, taitojensa ja rooliensa yhteensulautumista. Keskiossd on moniammatillisen
timinjasenten keskindinen yhteistyd ja yhteistoiminta omissa rooleissa ammatillisia rajoja
ylittdmalla. Moniammatillisen tiimin toiminta toteutuu palveluorganisaatioissa monenlaisissa
ryhmissa erilaisen tieto- ja taitoperustan omaavien ammattilaisten tuottaessa palveluja.
Moniammatillisen tiimin toimintaan liitetaan myos ammatillisessa roolissa tehtya vastuullista
toimintaa palvelujarjestelman eri osa-alueilla. Moniammatillisessa tiimityossa korostuvat siten

ihmisten valinen tiedonkulku ja tiedonvaihto. (Sanerma 2009, 103.)

Moniammatilliset tiimityt voivat rakentua yli organisaatiorajojen, osana asiakkaan polkua. Silloin
ne toimivat asiakkaan kayttdmassa verkostossa. Sen avulla kootaan yhteen jo olemassa olevaa
tietoa asiakkaasta, luodaan yhteinen tavoite ja tuetaan asiakasta polun kriittisissa vaiheissa.
Moniammatilliset  tiimit voidaan luokitella kolmeen paaryhmaan: virallisiin tiimeihin,

yhteistyOverkostoihin ja asiakastiimeihin. Ne eroavat toisistaan asiantuntijuuden yhteistyon
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tiiviyden, jasenyyden, prosessien, kollektiivisen vastuun seka johtajuuden suhteen. (Isoherranen
2005, 72 -75.)

Virallisilla tiimeilla on vakiintunut kokoonpano ja ne ovat usein osa jotain tiettya organisaatiota.
Tyypillisinta virallisilla timeilla on selkeat ja sovitut toimintaperiaatteet. Lisaksi niiden jasenyydet
ja johtajuus ovat maariteltyja. Yhteistyoverkosto koostuu puolestaan henkilista, jotka tuottavat
yhta aikaa palveluita asiakkaalle. Asiantuntijoilla ei valttamatta ole virallisia toimintaperiaatteita,
mutta he tekevat yhteistyota asiakkaan tarpeista lahtien. Verkoston jasenet kuuluvatkin usein
johonkin toiseen tiimiin tai organisaatioon ja pyrkivat tekemaan yhteistyota ilman tarkkaan
sovittua mallia. Lisaksi verkostoissa jasenyytta ei ole aina maaritelty. Asiakastiimeilla tarkoitetaan
kaikkia niita, jotka auttavat tiettya asiakasta yhdessa kokonaisjarjestelyprosessin vaiheessa.
(Isoherranen 2005, 72 - 75.)

Moniammatillisen  tiimin  organisoimisen lahtokohtana tulisi olla asiakkaan tarpeet,
toimintaymparisto, asiantuntijoiden saatavuus ja kaytettavissa olevat resurssit. Aluksi tulee
maaritella keta asiakkaat ovat, kenen vuoksi ollaan toissa, keta yhteistyokumppaneita
mahdollisesti kaivataan. Mahdollisiin muutoksiin tulee olla valmiudet, timin ongelmakohdat tulee

pystya ratkaisemaan ja tyolla tulee olla selkea lopetus arviointineen. (Isoherranen 2005, 75 - 76.)

Moniammatillisen yhteistyon kasite on siis osa nykyajan tyoelamaa. Keskustelu kasitteesta
yleistyi  1990-luvun loppupuolella palvelujarjestelmien organisaatiomuutosten, sosiaali- ja
terveyspalveluiden yhdistamisen yhteydessa. Sosiaali- ja terveyspalveluiden tyd on ollut pitkan
historiansa ajan  yhteistyotd eri ammattiryhmien kanssa. Alunperin  maailmallakin
moniammatillinen tydmuoto liitettiin sosiaali- ja terveydenhuoltoon. (Vaisénen 2007, 13; Ovretveit
1995, 29.) Moniammatillisen tiimitydn tarpeen sosiaali- ja terveystydssa nahdaan nousevan
asiakkaiden moniongelmaisuudesta ja tyomuodon tuottamasta tyotyytyvaisyyden lisayksesta.
(Sanerma 2009, 104; Payne 2002, 2.)

Sosiaali- ja terveyspalveluiden organisoimisen ollessa talla hetkellakin valtakunnan tarkeimpia
kehittamiskohteita, on tarkead muistaa, ettd organisaatioiden osaaminen muodostuu sen
yhteisestd osaamispadomasta, ei yksittdisen tyontekijan osaamisesta. Sosiaali- ja
terveydenhuollossa tullaan jatkossakin asiakastyossa tarvitsemaan monenlaista osaamista, joten
moniammatillisuus monella eri tasolla tulee jatkossakin olemaan tyémuotona sosiaali- ja
terveyspalveluja tuotettaessa. Sen parhaimpien muotojen [dytdmiseksi tarvitaan liséa
tutkimustyota ja jasentynytta kaytannon tietoa tyon laadukasta toteuttamista varten. (Isoherranen
2005, 18 - 20; Isoherranen 2008, 9, 13 - 17.)
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Moniammatillisuus Oulun maahanmuuttajapalveluissa

Oulun kaupungin maahanmuuttajapalvelut, aikaisemmalta nimeltddn pakolaistoimisto, sai
ensiaskeleet vuonna 1989. Tuolloin kaupunki vastaanotti ensimmaiset kiintibpakolaiset
Vietnamista. Tuolloisen organisaatiomallin mukaisesti kiintiopakolaisten vastaanottoon nimettiin
kolme henkilda, kaksi sosiaalitydntekijaa ja yksi kodinhoitaja. Sosiaalityontekijat toimivat silloisen
sosiaali- ja terveystoimen yhden aluekeskuksen sosiaalityosta vastaavan yksikon alaisuudessa ja
kodinhoitaja kodinhoitopalvelusta vastaavan yksikon alaisuudessa. Kyseisista yksikoista tuli myos
heidan esimiehensa. Pakolaisten vastaanotto oli Suomessa vield tuolloin aivan uusi asia.
Aikaisemmat pakolaiset olivat Suomeen tulleet Chilen vallankumouksen yhteydessa 1970 —
luvulla. Oulun kaupungissa oletettiin pakolaistyon olevan mahdollisesti ohi menevaa toimintaa tai
vain  harvoin  toistuvaa. Nain aluksi pakolaistoimiston  ensivaiheeksi muodostui

asiantuntijaverkosto — yhteistyo.

Suomen osallistuessa ulkopoliittisesti enemman humanitaariseen toimintaan, tuli valtiolle eteen
pakolaispoliittiset linjan vedot. Suomi joutui tekemaan paatoksen vuotuisesti vastaanotettavista
kiintiopakolaisista ja rajojen avauduttua laatimaan turvapaikanhakijoiden vastaanotosta
toimintamallin. Valtiovallan toimenpiteet heijastuivat kuntiin ja sitd kautta Oulun kaupunkiin.
Pakolaisten vastaanotosta tehtiin valtiovallan kanssa sopimus. Sopimuksen mukaan Oulu
vastaanotti pakolaistaustaisia henkilditd vuosittain useita kymmenia vuodesta 1990 — [ahtien.
1991 pakolaistoimisto perustettin maaraaikaisin tyosopimuksin. Yksikkoon tuli 1990 —luvulla
erikseen tiiminvetajaksi pakolaissihteeri, toinen kodinhoitaja ja kanslisti. Esimiehet tulivat
kuitenkin ammattiryhmittain eri yksikoista. Isoherrasta lainaten (2005, 72.) tiimi koostettiin
oikeasta lahtokohdasta; oli havaittu asiakkaiden tarpeet ja tiettyjen ammattiryhmien lisa@misen

ajateltiin tuovan lisdarvoa tydnorganisoimiseksi jarkevasti.

Vuonna 2000 Oulun kaupungissa maahanmuuttajapalveluiden tarve huomioitin pysyvaksi ja
tyotehtavat yksikdssa vakinaistettiin. Nykyisin asiakasmaara on tuplaantunut alkuvuosiin
verrattuna.  TyOntekijamaara on nelinkertaistunut  ensimméiseen vuoteen verrattuna.
Ammattinimikkeet ovat muuttuneet, kanslistit etuuskasittelijoiksi, ja on tullut ihan uusi
ammattiryhma, ohjaajat. Nain on huomioitu asiakasmaaran kasvu sek& asiakkuudesta nouseva
tarve erilaiseen asiakastyohon. Lahiesimies toiminta on kirkastunut, tiiminvetajamaisesta

toiminnasta on siirrytty omaan palveluesimies- vetoiseen johtamiseen.

Talla hetkelld maahanmuuttajapalvelut on selkeasti virallinen tiimi. Silla on vakiintunut

kokoonpano, johtamistyyli vastaa osaltaan virallisen tiimin piirteita ja se on selkeasti osa tiettya
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organisaatiota Oulun kaupungissa. Tamanhetkinen maahanmuuttajapalveluiden kokoonpano
vastaa lahinna asiakastyon tarpeita ja tayttaa siten Isoherrasen maarittelemat (Isoherranen 2005,

72 — 74) moniammatillisen tiimin perustamisen lahtékohdat.

2.3 Ty6n kehittaminen moniammatillisissa tiimeissa

Tyossa ja ammatissa tarvittavien tietojen ja taitojen oppiminen ei tapahdu yksin muodollisen
koulutuksen avulla, vaan entistd enemman opitaan tydssa sitd samalla kehittden. Oppivassa
organisaatiossa tapahtuu tiimioppimista, joka on yhteydessa kollektiiviseen ajatteluun ja
yhteiseen tietdmiseen. Tiimioppimisella pyrita@n tiiminjasenten vuorovaikutusta kehittdmalla
paasemaan siihen vaiheeseen, ettd puhutaan aidosta tiimistd. Tiedon kautta saavutettu
kokonaisnakemyksen muodostuminen on tarked osa tiimitydn onnistumista ja kehittdmista.
(Isoherranen 2005, 69 - 75.) Sydanmaanlakan ( 2000, 4) mukaan tiimien oppimisen ja toiminnan

kehittdmisen esteeksi muodostuu helposti se, ettei tietoa ja osaamista jaeta timeissa.

Kaikissa tyOpaikoissa tarvitaan tasapainoista ja sisaista kehittamista seka uudistamista.
Tydyhteison hyva toimivuus on vahvuutta varsinkin muutostilanteissa, mutta ennen kaikkea
jokapéivaisessa perustehtavan tekemisessa. (Seppanen-Jarvela jne. 2009, 9.) Oman toiminnan
kehittdminen on sita, etta erilaiset tyotehtavat suoritetaan paremmin kuin ennen, jolloin
asiakkaiden tyytyvaisyys lisdantyy ja kannattavuus paranee. Tama tarkoittaa sita, ettd on
tiedettava, mitka ovat nykyiset tyotehtavat ja mitka ovat tavoitteelliset tydtehtavat. (Roukala 1998,
11.)

Sosiaalialalla rakenteet, toimijat ja kaytannoét ovat muuttuneet ja muuttuvat edelleen.
Uudistumistarvetta lisdavat asiakastyon vaikeutuminen ja tyomaaran lisd@ntyminen, tyon
vaikuttavuuden lisaaminen ja tyontekijoiden saatavuuteen, riittavyyteen seka jaksamiseen liittyvat
kysymykset. (Seppanen-Jdarvela jne. 2009, 9.) Tydyhteison tai tiimin oman toiminnan
kehittdminen vaatii foorumin, jossa voidaan miettid ja tarkastella omaa toimintaa. Oman
toiminnan kehittdmiselle on luotava aika ja paikka ja irtautua paivittaisistd toiminnoista ja
mietittdva sita miten toimitaan. Rutiinien ja jokapaivaisten toiden virta vie tydntekijat mennessaan,
vaikka joskus olisi hyva pyséahtya miettimaan ovatko toiminnat jarkevia ja tehokkaita. (Jarvinen
2000, 73 - 74.)

Foorumeiden tarkeytta kuvaa kuvio Kari Murron ajatuksesta kuinka kehittaminen tulee sisallyttda

arkiseen tyoelamaan (kuvio 4):

18



Sovitaan Sovitaan

Eletsdan ja tehddan Eletiin ja tehdaddn Eletddn ja tehddan
C =) | Pysihdytdin | ) | Pysshdytasn | = = |
Tutkitaan yhdessa Tutkitaan yhdessd

Kuvio 4. Arjen tutkiminen ja sen pohjalta toiminnan suuntaaminen ja kehittamien Kari Murron
mukaan ( Niiranen jne. 2010, 142).

Jarvisen kanssa samoilla linjoilla kulkevat Seppanen-Jarvela ja Vataja. Heidan mielestaan
tyoyhteisolahtoisessa kehittamisessa tarvitaan rakenteita ja lupa kehittamiselle ja keskustelulle.
Lahtokohta on, etté jokaisen tydyhteison jasenen aani tulee kuulluksi. Olennaista on heidankin
mukaan 16ytaa foorumit ja erilaiset vuorovaikutustilanteet, jotka toimivat: - ketka ja miten &anta
kaytetaan, - miten asialistat luodaan ja mista, - miten niissa puhutaan. Tyon organisoinnin
ongelmat ja kehittamistarpeet tulisi nahda yhteisollisind ja peilata niita perustehtavaan.

(Seppanen-Jarvela jne. 2009, 24.)

Tyoyhteisolahtdinen kehittaminen moniammatillisessa tiimitydssakin on tydtoiminnan kehittamista
tavoitteiden ja visioiden saavuttamiseksi niin, etta se vastaa tyossa ja tyoyhteisdssa havaittuihin
haasteisiin ja tarpeisiin. Se on kaytannon tyotehtavien ja -menetelmien kehittamiseksi luotu pohja,
jossa painottuu nopeiden parannusten lisaksi tyoyhteison pyrkimys pitkajanteisiin parannuksiin

tavoissa toimia osana organisaatiota ja toimintaymparistoa. (Seppanen-Jarvela jne. 2009, 13.)

Vuorovaikutus tiimityon kehittamisessa on tarkeaa, koska kommunikointi mahdollistaa jakamisen
ja palautteen saamisen ajatuksista, tunteista ja kokemuksista. Oman ty6n ja toiminnan
arvioiminen ja kehittaminen vaatii tyoyhteisolta ja sen jasenilta erilaista katsontanakokulmaa ja
vaivannakoa. Arvioinnin ja kehittdmisen vaarana on, etta huomataan, etta ollaan toimittu pitkaan
tehottomasti tai vahemman laadukkaasti. Omien tyokaytantojen ja rutiinien muuttaminen vaatii
kykya tarkastella omaa ty6taan kriittisesti ja kyseenalaistaa eli reflektoida toiminnan taustalla
olevaa ajattelua. Kehittamisen kannalta on tarkeaa, etta tydhon luodaan rakenteita, jotka tukevat
tydntekijoiden mahdollisuuksia reflektoida kokemuksiaan ja keskustella ja analysoida tyéta ja sen
vaikutuksia. (Seppanen-Jarvela jne. 2009, 49, 56 - 57.)

Moniammatillisen tiimin tyon kehittamisen valineina nahdaan jatkuvan tiedon keraaminen omasta

toiminnastaan. Tietoa tulisi saada asiakkailta, sisalta organisaatioista, yhteistyokumppaneilta ja
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tietenkin tiimin omilta jaseniltd. Tieto tulee purkaa reflektoinnin keinoin avoimessa
vuorovaikutuksessa tiimin keskuudessa. Ryhmén reflektoinnin kautta tiimi oppii yhdessa yhteisten
kokemusten kautta, arvioi sita ja kehittaa tyotaan. Tama oppimissykli ei ole suljettu, vaan se on
avoin uusille tiedoille ja palautteille ja sita kautta jalleen uudelle kehittamiselle. Tata kutsutaan

ryhman oppimiskehaksi. (Isoherranen 2008, 161 - 163.)

Koordinoitu
toiminta Yhteinen reflektio
ryhmdssa
Yhteinen Jaettu, yhteinen
suunnitelma oivallus

Kuvio 5. Ryhman yhdessa oppimisen keha (Isoherranen jne. 2008, 163).

Virtanen nakee myos tiimien kehittamistyon keskiossa uuden tiedon saamisen ja etta
kehittamistyo on integroitu osaksi perustoimintaa. Tarvittavia tietojen tasoja on kolme; uusi tieto —
ennakointiin tarvittava tieto, kokemustieto ja sen hallinta seka prosessitieto. Jalkimmainen tieto
luo toimintamalleja, rutineja ja ilman tietoa ei ole prosesseja. Oleellinen tieto kun
prosessimaiseen toimintaan pyritdan julkishallinnonkin puolella kehittamaan. Virtasen (2005, 162
- 167.) mukaan hyvinvointipalveluja tuottavien yhteisojen tiedonhallinta kehittamistyokaluna tulisi

koostua neljasta seikasta:

1. Tiedon keruu. Organisaatiolla pitad olla kyky aktiiviseen tiedon
tuottamiseen, eika tyydyta siihen "mita sattuu tulemaan vastaan”.

2. Tiedon prosessointi eli kokonaisuuden hallinta, tiedon muokkaaminen
ymmarrettavaan ja sovellettavaan muotoon.

3. Tiedon rekombinointi eli uuden tiedon yhdistdminen olemassa olevaan
tietopohjaan.

4. Tiedon operationalisointi eli uuden tietamyksen konvertointi
palvelutuotteiksi.

Arviointi on suuri osa tydn kehittamistd, mutta palaan siihen teoriapohjaisesti tassa

opinnaytetydssa myohemmin. Muita tyon kehittamisen valineita ovat palautteet eri sidosryhmilta
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eri tilanteissa seka vuorovaikutukseen liittyva kehittdva dialogi tiimin sisélla. (Isoherranen jne.
2008, 161 - 168.)

Keskustelussa kuulee usein puhuttavan muutosvastarinnasta tai viitattavan siihen, etta jotain
yhteisoa tai henkilod pidetaan tai ei pideta kehittamisvastaisena. Usein kuvataan myods
sitoutuneisuutta ja sitoutumattomuutta kehittamiseen. Eri ihmisilla asenne, arvostus ja
tyoorientaatio eivat ole samanlaisia. Tyon kehittaminen ja tyohon vaikuttaminen ovat merkittava
osa tyota ja sen mielekkaana kokemista. Yksilon identiteetin rakentamisessa ammatti ja tyo ovat
tarkeita aineksia ja merkityksellisia asioita ihmiselle yksilona. Tyon ja tyoyhteison kehittamisessa
onkin aina mukana seka tyontekijan vyksilolliset etta tyonantajan intressit. Naiden

yhteensovittaminen vie tydn kehittdmisymparistoa eteenpain. (Seppanen-Jarvela jne. 2009, 32.)

2.4 Tyonkehittaminen sosiaalialalla

Sosiaalialan tydolot — hanke, joka kaynnistettin 2000 —luvulla, toi loppuraportissaan esille
sosiaalialan tyoolojen kehittamiseksi vaadittavia elementteja, jotka vastaavat edella kerrottujen
moniammatillisen tiimin tyon kehittdmiseen liittyvia seikkoja. Loppuraportissa kehittamisen
edellytyksina nahtiin muun muassa tiedontuotannon ja arviointiin liittyvien tydmenetelmien
kehittdminen, avoin dialogi eri sidosryhmien kesken tyon kehittdmiseksi ja esimiestyon
nostaminen kehittavan orientaation edistamiseksi etenkin asiakastyossa. (Kananoja jne. 2011,
348 - 349.)

Oulun kaupungin maahanmuuttajapalveluissa pidetaan yksikkda hyvinkin itseohjautuvana
yksikkona. Syyna ovat olleet etenkin I0yhat esimieskontaktit ja tydlle ominainen pioneerityd.
Eihan pakolaistyotd Suomessa ole tehty kuin vasta parivuosikymmenta. Ensimmainen siihen
littyva erillinen laki maahanmuuttajien kotoutumisesta tuli vuoden 1999 loppupuolella ja sen
sisallon toimimattomuuden tarpeesta syntyi, 1.9.2011 voimaan tullut, uusi laki kotoutumisen

edistamisesta. Lait luovat raameja toiminnalle, joka on kuitenkin varsin uutta kulttuurissamme.

Maahanmuuttajapalveluissa on vuoden aikana kaytdssa kaksi kehittamispéivaa, jolloin on
mahdollista tuoda esille tydn toimivuuden kannalta tarkeita kipupisteita, joihin tulisi yhdessa
|6ytaa ratkaisu, johon sitoudutaan. Kaytdnndssa tama tyokalu on ollut viime vuosina tehoton.
Henkilokunnan vaihdokset ja runsas sijaisuuksien maara ovat vieneet tehoa télta tyolta. Tiimin

kehitysvaiheessa tunnutaan aina valilld palautuvan alkuasetelmiin. Esimiestilanteiden vaihtuvuus,
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esimerkiksi vuoden 2010 jalkeen yksikélld on ollut kuusi eri lahiesimiesta, on osaltaan johtanut

siihen, ettei kehittamispaivan tuloksia ja niiden noudattamista konkreettisesti kukaan seuraa.

Tyon kiireellisyys on naiden henkilostovaihtuvuuksien ja asiakasmaarien kasvun myota vienyt
tehon kehittamispaivan oikealta tavoitteelta; oikean tyon kehittamisen sijaan paallimmaisina
kysymyksina ovat olleet toimenkuvat; kuka tekee, mita tekee ja kenelle tyot oikeasti kuuluvat tai
ne voisi siirtaa. Tallaisten roolitusten jatkuva uudelleen hakeminen on herattanyt enemman

puolustusreagointia kuin avointa dialogia tyon sisallosta.

Usein kuultu lausahdus on: "kuka téssé jaksaa ja ehtii kehittdd?”. Kokeneimpien ty0 painottuu
oman tyon ohella uusien tydkavereiden tyonopastamiseen ja uusien tyontekijoiden innovaativuus
tukehtuu asiakastyon ja annetun opastuksen sulattamiseen. Vanhaan tyomallin on naissa

olosuhteissa helpointa palata.

Vaihtuva esimiestilanne ja henkilosttilanne on vienyt pohjan myés palautteiden annosta.
Kehittamiskeskustelut kuuluvat tavoitteisiin, jotka kaupungin ylempi johto on asettanut, mutta
kaytannéssd maahanmuuttajapalveluissa ei aitoja  kehittdmiskeskusteluja ole  kayty.
Lahiesimiehet ovat nahneet ne myos "pakkopullina”, koska heilla ei ole kaytettavissaan kaikkia
tyovalineita tyontekijoiden aitoon kehittdmiseen, kuten esimerkiksi myontdamaan itsenaisesti
koulutuksiin osallistumisia. Maahanmuuttajapalvelujen sosiaalityontekijat erityisesti ovat nahneet
tarpeelliseksi tulevaisuutta silmalla pitaen saada maahanmuuttajapalveluihin lahiesimies, jonka

substanssiosaaminen takaa kehittamistyon yllapitamisen tiimissa seka sen koordinoinnin.

Tiedon tallentamisessa ja jakamisessa oleellisessa asemassa olevaa asiakastietojarjestelmaa ei
ole hyddynnetty kaikilla mahdollisilla tavoilla. Kaikilla tyontekijoilla ei ole samankaltaisia oikeuksia
asiakastietojarjestelman hyodyntamiseksi. Taman vuoksi jaa oleellinen tieto asiakkaista joskus

saavuttamatta tyontekijaa tai sen tuottamiseksi ei ole yhteista paikkaa.

Opinnaytetyohoni liittyva kehittamistyon tarkoitus on asiakastietojarjestelmaa hyvaksi kayttaen
tuottaa tietoa moniammatillisen tiiminjasenten tydvaiheista eri asiakastilanteissa kaikille nékyvalla
osiolla asiakastietojarjestelmassa. Nain autetaan hahmottamaan toisten tyontekijoiden toiminnat
asiakastilanteissa, reagoimaan siihen esimerkiksi hankkimalla tietoa merkinnan tehneen kautta,
saaden asiakastilanteesta paremman tilanneselvityksen reaaliajassa. Samalla luodaan
merkintoja, joiden tilastollisilla arvoilla voidaan alustaa henkilokohtaiset kehittamiskeskustelut
oman tyon kehittamista silmalla pitaen seka esimiestyohon tilastollinen raporttitydkalu tiimin

kehittamistarpeiden arvioimiseksi muun muassa kehittamispaivaa varten.
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Nain toteutuessaan kehittamistyd voi toimia yhtena tyokaluna tydn kehittdmiselle. Sen hyvéksi
kayttaminen vaatii kuitenkin aikaa kehittamiselle. Kuten tyOyhteisojen kehittaja Kari Murto
kiteyttaa kehittamisen idean; yhteiso elaa, toimii ja pysahtyy saannollisesti tutkimaan ja
arvioimaan itse omaa toimintaansa. Osana tdhén omaehtoiseen arvioivaan kehittdmistydhon
littyy yhteisosta kuvaavan tiedon kera@minen. Tiedot voivat olla palautetietoja,
sairauspoissaolotietoja tai tuloksellisuusmittareita (Niiranen jne. 2010, 141 - 142)

Maahanmuuttajapalveluiden osalta ne voisivat olla myos edellisessa kappaleessa mainittuja

ydintehtavien kirjaamisesta saatuja tilastollisia raportteja.

2.5 Arviointi

Arvioinnilla on useita merkityksia ja sanaa kaytetdan erilaisissa yhteyksissa. Sanakirjoissa
arviointi tai evaluaatio viittaa jonkin asian arvoon tai ansioon. Arviointi on aina
kontekstisidonnaista, sopimuksenvaraista ja voidaan maaritella muun muassa siten, etta se on
jonkin kohteen arvon, merkityksen tai ansion maarittamista. Arvioinnilla voidaan tavoitella kolmea
paamaaraa: tilivelvollisuuden tayttamista, kehittamistyon edistamista tai uuden tiedon tuottamista.
Tilivelvollisuusarviointi  on  tuloksellisuuden arviointia ja vaikuttavuuden  mittaamista.
Kehittamisarviointi auttaa tyo- ja palveluprosessien kehittamista. Tiedon tuottamiseen pyrkivan
arvioinnin tarkoitus on tuottaa uusia kehyksia, nakokulmia, ratkaisuja ja kritiikkia muun muassa
palvelujen toteutuksesta tai sosiaalisista kysymyksista. Arvioinnin voidaan todeta liittyvaan
empiirisiin - havaintoihin tai jarkiperaiseen, yleisempaan kohteen arvon maarittdmiseen.
Arviointitutkimuksessa sen sijaan tarkasteltavan kohteen arvon maarittely tapahtuu tieteellisia

menettelytapoja ja tekniikoita soveltamalla. (Peitola 2005, 25 - 27.)

Arviointi on siis pelkistetysti arvon antamista ja asioiden arvottamista. Arvioinnin tarkoituksena on
tuottaa havaintoja, johtopaatoksia ja kehittdmissuosituksia arvioitavan kohteen vahvuuksista ja
parantamisalueista suhteessa méaariteltyihin kriteereihin ja systemaattisesti kerattyyn empiiriseen
aineistoon pohjautuen. Arvioinnin tarkoituksena on toiminnan, ohjelman tai toimintapolitikan
parantaminen. On korostettava arvioinnin tehtdvad sosiaalisen ja sosiaalisten olojen
parantamisena. Arviointi voi tuottaa tietoa ja ymmarrysta siita, mika toimii ja mika ei, jolloin siina
on kyse todellisuuden testaamisesta. Arviointia tulisi aina ohjata maaratty tarkoituspera ja
kayttotarkoitus, jota varten tietoa tuotetaan. (Vataja 2012, 79 - 81.)
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Arviointi on yleistynyt osaksi julkisen sektorin toimintaa.  Erityisesti se sosiaali- ja
terveydenhuoltoa koskettanut kehitys, jonka myodta arviointi on liitetty yha enemman osaksi
asiantuntijuuden ja tyokulttuurin kehittymista, ammatillista osaamista ja tyon eettisyytta.
Kehittyneen ammatillisuuden tunnusmerkiksi on esitetty valmiutta arvioida omaa tyota ja

tyokaytantoja seka toimintaan kohdistuvia tavoitteita ja perusteita (Kananoja jne. 2008, 218).

Arviointi ei tuolloin ole vain tilivelvollisuuden tayttamista hallinnolle, rahoittajille tai poliittisille
paattajille, vaan voi palvella organisaation tavoitteita ja edistaa toimijoiden tietoja
palvelutoiminnasta ja sen prosesseista. Nain ollen arvioinnin on nahty palvelevan ammatillisen

vastuun ottamista palvelutydn laadusta. (Satka 2011, 8.)

Arviointi on tarkea osa tyon kehittdmisen kannalta. Seppanen-Jarvela ja kumppanit (2009, 51 -
53) nakevat sen olevan tydn kehittdmistyon lahtokohtana. Arvioiva tydote on ammatillisen
kehittymisen edellytys. Eraan sosiaalitoimiston |ahiesimies on arvioivan tydotteen maaritellyt
kaytannossa nain: " mietitadn miten asioita tehdaan ja miten niita voisi tehda, voisiko niita tehda

jotenkin muuten tai onko naissa jarkea”.

Arviointi on vayla oppimiseen ja kehittymiseen. Arvioinnin toteuttaminen tyOyhteisoissa vaatii
rinnalleen tyossa oppimisen. Tyodyhteisdssa, esimerkiksi moniammatillisissa timeissa, oppiminen
on prosessi, jossa tyontekijat jakavat ja vastaanottavat tietoa. Samalla he tulevat tietoisiksi
toistensa arvoista, asenteista ja havainnoista. Tata toimintaa edistaa yhteistoiminnallisuus,
dialogisuus ja toimintaorientoituneisuus. Oppiminen perustuu siihen, ettd yksild rakentaa ja
kehittdd jaettua todellisuutta yhteistydssa toisten kanssa. Oppimisen kautta saatua tietoa
arvioidaan kayttokelpoiseksi ja edelleen jalostettavaksi yhdessa reflektoiden vuorovaikutuksen ja
dialogisuuden ollessa mahdollisen vapaata ja kaikkia tyontekijoita kunnioittavaa. (Seppanen-
Jarvela jne. 2009, 55 - 56: Isoherranen jne. 2008, 162 - 171.)

Tydyhteison kehittymisen kannalta tarkeda on, 16ytaa tyohon rakenteita ja foorumeja, joissa
tyontekijat saavat mahdollisuuden tuottaa tietoa, pysahtya sita analysoimaan yhdessa
reflektoiden ja suorittaa itsearviointia. Reflektio on sen edellytys. Itsearvioinnilla tydyhteisé voi
saavuttaa valineen, joka auttaa tyoyhteis6a tunnistamaan nykytilansa, tavoitteensa ja ohjaa
tarvittaessa tyoyhteisoa "oikealle” polulle. Tyon kehittamista palvelevan arvioinnin tulee tuottaa
tyohon "peileja”. Silla tarkoitetaan tyosta ja esimerkiksi tiimista kerattya materiaalia, informaatiota,
jonka avulla tydyhteis6 voi hahmottaa nykytilansa ja mahdolliset kehittamiskohteensa.
(Seppanen-Jarvela jne. 2009, 57 - 58.)
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Arviointitiedon ja siita saatujen tulosten hyddyntamisessa on kyse siita, mité arvioinnin tuottaman
tiedon avulla tai sen seurauksena tapahtuu. Arviointitulosten kayttoa ja hyodyntamista on eritelty
instrumentaaliseksi kaytoksi, kasitteelliseksi kaytoksi ja symboliseksi tai suostuttelevaksi kaytoksi
(kuvio 6). (Vataja 2012, 80 - 81.)

Kehittiva itsearviointi organisatorisen oppimisen
ja tiedontuottamisen prosessina

Toimija-
lihtoisyys

:-\rnomtmedc:l T Arvioinni
;:“;lnmtm:.m e e prosessikiyttd
"odvnts ¥ = 2
l’}l : '?".mmtn d B ja prosessin
g Koko tydyhteison . . tuottamat
osallistuminen integroitu prosessi
muutokset

Arvioiva ote

Kuvio 6. Arvioinnin hyddyntaminen tydyhteison kehittamisessa ( Vataja 2012, 80).

Arvioinnin kaytto on instrumentaalista silloin, kun arvioinnin tulosten hyodyntamisen seurauksena
syntyy toimintaa. Kasitteellinen kaytto viittaa ajattelussa tai ymmarryksessa tapahtuviin
muutoksiin, jotka syntyvat arviointitulosten hyodyntamisen tuloksena. Arvioinnin tuloksia voidaan
kayttaa myos symbolisella tai suostuttelevalla tavalla, esimerkiksi vahvistamaan jo olemassa

olevaa tietoa tai asemaa. (Vataja 2012, 80 - 81.)

Sosiaalitydn kentdssa arviointi on usein yhdistetty tydn vaikuttavuuden arviointiin. Tuolloin
arviointi - on  koettu ongelmalliseksi sen  vuoksi, ettd sosiaalityon asiakkaan
ongelmienratkaisuprosessiin  vaikuttavat yleensa niin  monet muut tahot. Esimerkiksi
aikuissosiaalityota tekevan tyontekijan tyon osuuden vaikutukset ei heti nay moniongelmaisen
narkomaaniasiakkaan elaman tilanteen paranemisessa, vaan tyon vaikuttavuuteen suhteessa
asiakkaaseen tarvitaan laajaa yhteistyota useiden toimijoiden kanssa, joiden reagointi taas on
suoraan suhteessa asiakasprosessin vaikuttavuuteen. Muun muassa edelld mainitun vuoksi
sosiaalitydn asiakastyota tekevat eivat valttdmatta pida arviointia mielekkaana. Kaytannossa

tydntekijat soveltavat tieto-taitoaan tapauskohtaisesti. He kokevat, etta asiakastyon paalle tehtava
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tydn arviointityd on ylimaéaraista tyota eika sille ndhda selvaa merkitystd. Taman muuttamiseksi
tarvitaan koulutusta, uudenlaisia mittareita, asiakkuuden aikajanteen ymmartamista, uutta

tiedontuottamistekniikkaa ja siihen liittyvia kaytantoja. (Pohjola jne. 2012, 97 - 100.)

Arvioivan tyootteen paikkaa sosiaalitydossa on jasennetty aikaisemminkin. Hanna Heinonen
(2007) on nahnyt, etta se voisi auttaa kohdistamaan sosiaalityén palveluja paremmin. Arvioiva
tyoote voi kohdistua sosiaalitydn prosesseihin ja palvelujen kehittdmiseen. Sen hyvaksi
kayttamisen etu ja tyontekijoiden ymmartavaisyys sita kohtaan nousee, kun arvioivassa
tyootteessa nimenomaan korostetaan kaytannosta nousevan kokemuksellisen tiedon merkitys.

(Seppanen-Jarvela jne. 2009, 54.)

Oman kehittamistyoni tarkoituksena on tuottaa tietoa asiakkaan kanssa tehtavasta tyosta eri
timinjasenten osalta kaikkien nahtavaksi. Kyseisista tiedoista voi tietojarjestelmaa hyvaksi
kayttaen muodostaa tilastoja ja raportteja, joiden toivon toimivan "peileina” tiiminjasenille yhdessa

arvioitavaksi, siita mita on tehty, mita silla on saavutettu ja mita pitaisi mahdollisesti tehda.
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3 SOSIAALITYON PALVELUPROSESSI

Sosiaalityéta ja sen palveluprosessia maarittavat lainsaadantd. Tassd luvussa avataan
sosiaalityon palveluprosessia yleisella tasolla siten kuinka se nojautuu lakiperusteisiin, miten
asiakasprosessi ideaalitapauksessa etenee, mita eri toimenpiteet pitavat sisallaan ja millainen

rooli eri sosiaali-alan ammattiryhmilla asiakasprosessissa on.

3.1 Sosiaalityon juridinen viitekehys

Suomen perustuslaki asettaa vastuun riittdvien sosiaali- ja terveyspalveluiden ja toimeentulon
turvaamisesta julkiselle vallalle. Perustuslain 19 §:n 3 momentin mukaan julkisen vallan on
turvattava, lakien tarkennukset huomioiden, jokaiselle kansalaiselle riittdvat sosiaali- ja
terveyspalvelut ja toimia siten, etta se edistaa vaeston terveytta. Julkisen vallan on myds tuettava
perheita ja vanhempia heidan ty0ssaan turvata lapsen hyvinvointi ja yksil6llinen kasvu.
Perustuslain 121 §:n mukaan kunnille annettavista tehtavista saadetaan lailla. Kunnat kantavat
paavastuun sosiaali- ja terveyspalveluiden jarjestamisestda ja rahoittamisesta. Kuntien
jarjestamisvastuusta on saadetty tarkemmin sosiaali- ja terveydenhuollon erityislaeissa.
Sosiaalihuoltoon kuuluvista kuntien tehtavistd saadetdan sosiaalihuoltolaissa (710/1982) (
Sarviméaki jne. 2007, 17-18.)

Kunnille kuuluvan sosiaali- ja terveyspalvelujen tuottamisvastuun periaatteista on saadetty
sosiaali- ja terveydenhuollon suunnittelusta ja valtionosuudesta annetun lain 4 §:ssa. Sen
mukaan kunnat voivat jarjestaa palvelut usealla eri tavalla; joko itse, yhteistydssa muiden kuntien
kanssa, kuntayhtymien kautta tai hankkimalla palvelut valtiolta, muilta kunnilta tai muulta julkiselta

taikka yksityiselta palveluntuottajalta.( Sarvimaki jne. 2007, 18.)

Asiakkaan oikeudesta sosiaali- ja terveyspalveluihin on saadetty useissa laeissa eri tavoin.
Sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annettu laki (812/2000) velvoittaa
asiakaslahtdisyyteen ja asiakassuhteen luottamuksellisuuteen seka asiakkaan oikeuteen hyvaan
palveluun ja kohteluun sosiaalihuollossa. Sosiaalihuoltopalvelussa on otettava huomioon
asiakkaan toivomukset, mielipide, etu ja yksildlliset tarpeet seka hanen aidinkielensa ja
kulttuuritaustansa. Asiakkaalle on laadittava palvelusuunnitelma tai vastaava, jollei kyseessa ole
tilapainen neuvonta ja ohjaus tai jollei suunnitelman laatiminen muutoin ole ilmeisen tarpeetonta.
( Sarvimaki jne. 2007, 18.)
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Sosiaalihuollon jarjestamisvastuu on laaja siséltaen yksilokohtaisen asiakastyon seka yhteiséihin
kohdentuvan vaikuttamisen ja sosiaalisten epakohtien ehkaisemisen. Kuntien harkinnassa on,
kuinka ne toteuttavat palvelut kaytanndssa, mutta siina onnistuakseen kuntien tehtavana on
huolehtia henkiloston osaamisen kehittamisesta ja riittavista resursseista, jotta palvelujen

saatavuus ja vaikuttavuus voidaan turvata. ( Sarvimaki jne. 2007, 19-20.)

3.2 Sosiaalityo asiakasprosessin nakokulmasta

Sosiaalitydn historia ja palvelujen muokkautuminen ovat nahtdvissd sosiaalihuollon
kehittymisesta vaivaistaloista nykyajan monimuotoiseen palvelujarjestelmaan. Sosiaalityén
historiallisessa kehityksessa palvelujen rakentumisen ohella asiakkaan ja tyontekijan suhteet ovat
muokkautuneet ja kehittyneet. Kun palvelut ovat kehittyneet ajan saatossa ja tyd on muuttunut,
on samaan aikaan tyontekijan rooli muuttunut. Samaan aikaan myds palveluja kayttavan

asiakkaan asema on muuttunut.

Aikaisemmin kuvatun juridisen viitekehyksen mukaa myds sosiaalityon jarjestaminen kuuluu
kunnan jarjestamisvastuulle. Kuvaan sosiaalityota yleisen asiakasprosessin perspektiivista.
Asiakastasolla sosiaalityd on ammatillinen, vuorovaikutuksellinen ja muutokseen tahtaava
ongelmanratkaisuprosessi. Prosessi lahtee liikkeelle yksiloiden, perheiden, ryhmien ja yhteisojen
ongelmallisten elamantilanteiden maarittelysta ja arvioinnista. Tassa sosiaalityon prosessissa on
ominaista ajattelu, jossa asiakas huomioidaan inhimillisena ja vuorovaikutteisena kokonaisuutena
(fyysinen, psyykkinen, kognitiivinen ja sosiaalinen) erilaisine rooleineen (esim. puoliso, vanhempi,
kaveri, tyontekija) elinymparistdssaan (esim. perhe, suku, kaveri- ja tuttavapiiri, asuinyhteiso,
kulttuuriyhteis0). Sosiaalitydbn maaritelmassa sosiaalityd kuvataan luonteeltaan muutostyoksi.
Taman muutostyon tavoitteena on joko muutos asiakkaan elamantilanteessa (ihmisen ja hanen
ymparistonsa valisessa suhteessa) tai hanen toimintaedellytyksissaan. (Kananoja jne. 2011, 21 -
26.)

Sosiaalityén tavoitteena on Kallinen-Krakin mukaan (2001, 19 - 20.) muun muassa:

a) lisatd ja aktivoida asiakkaiden omia ongelmanratkaisutaitoja ja
selviytymiskapasiteettia,
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b) vahvistaa yksilon vuorovaikutusta luonnollisten resurssijarjestelmien (esim.
perhe, suku, naapurit ja ystavat) ja virallisten resurssijarjestelmien (esim.
palvelujarjestelmat) kanssa,

c) turvata asiakkaan materialistiset resurssit (esim. raha, ruoka, vaatteet ja
asunto),

d) tarjota lain velvoittama kontrolli ja tuki erityisesti lapsille, joiden hoito ja
kehittyminen ovat uhattuina lapsen oman tai hanen vanhempiensa
kayttaytymisen vuoksi ja

e) tuottaa tietoa yhteiskunnan tasolla tehtavin suunnittelu- ja
paatoksentekoprosesseihin erityisesti yhteiskunnan heikoimmassa asemassa
olevien yksiloiden, ryhmien ja yhteisdjen sosiaaliseen elamaan liittyvasta
nakokulmasta.

Lehmuskoski ja Kuusisto-Niemi (2007, 27) ovat méaaritelleet sosiaalitydn olevan asiakastasolla
prosessi, joka lahtee liikkeelle asiakkaan kanssa yhdessa tehdysta tilanneselvityksesta ja sen
pohjalta laaditusta suunnitelmasta. Sosiaalitydn ongelmanratkaisuprosessi on siis sarja
asiakkaan ja tyontekijan valilla tapahtuvia vuorovaikutustilanteita, joissa yhdistyvat ajattelu,
tekeminen ja tunnekokemukset. Huomioitavaa on, ettei prosessi ole vain sarja erillisia tyontekijan
toteuttamia toimenpiteitd, vaan silld on merkitysta asiakkaalle vaikeuksien jasentdvana, omaa
eldmanotetta vahvistavana ja kokemuksena valittavasta inmissuhteesta. Prosessin etenemisessa
ja toteutumisessa painotus nahdaan asiakkaan ja tyontekijan yhteistyon reflektiivisessa,
vastavuoroisessa ja pohtivassa luonteessa. Sosiaalityon prosessissa on kaksi keskeista
elementtid, jotka vaikuttavat tydskentelyyn olennaisesti. Ensimmainen on asiakkaan ja tyontekijan
valinen yhteistydsuhde. Toinen liittyy asiakkaan ja tyontekijan nakemyksiin [ahtokohtatilanteesta,
yhteiseen arviointiin siita, mihin tekijoihin tyoskentelylla haetaan muutosta ja miten. Huomioitavaa
on, etta tyontekijan tulee asiakastilanne huomioiden kayttaa verkostoja ja muita palveluja hyvaksi

asiakasprosessin aikana. (Kananoja jne. 2011, 133 - 146.)

Asiakasprosessi voidaan jakaa (kuvio 7.) ydinprosessiin lastensuojelussa, ikaantyneiden
palveluissa, vammaispalveluissa, aikuisten palveluissa ja asiakkaan tarvitsemiin muihin

sosiaalipalveluihin (Sarvimaki jne. 2007, 26.):
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Kuvio 7. Sosiaalitydn asiakasprosessin ydin ja sen kytkeytyminen muihin asiakasprosesseihin
(Sarvimaki jne. 2007, 26.)

Sarvimaen mukaan (2007, 24 — 35.) sosiaalitydn ja sosiaalipalvelujen asiakasprosessi voidaan

jakaa kuuteen osaan:

1. Asian vireilletulo. Asiakasprosessi kaynnistyy, kun henkilo itse, hanen
lahiyhteisonsa, viranomainen tai joku muu taho ilmaisee henkildn
palvelutarpeen ja asia otetaan kasittelyyn. Asiakasprosessin vireille- tulosta
vastuussa oleva tyontekija tekee ratkaisun siita, kuuluuko asia kyseiselle
toimielimelle, edellyttd@ko se palvelutarpeen arviointia tai ohjaamista muihin
palveluihin.

2. Palvelutarpeen arviointi. Asiakasprosessin edetessd seuraavassa
vaiheessa tehdaan palvelutarpeen arviointi. Palvelutarpeen arvioinnista
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vastuussa oleva tyontekija kutsuu tilannekohtaisesti tarvittaessa muuta
ammattihenkilokuntaa ~ tai  muiden  palvelujentuottajia avuksi
arviointitilanteessa.

3. Palvelusuunnitelma. Palvelutarpeen arvioinnin  pohjalta laaditaan
palvelusuunnitelma yhteistydssa asiakkaan ja hanen laheistensad kanssa.
Palvelusuunnitelman laatimisesta vastaa maaritelty ammattihenkilo, yleensa
sosiaalitydntekija, mutta siihen osallistuvat kaikki asiakkaan palvelun
toteuttamisesta vastuussa olevat ammattiryhmat. Palvelusuunnitelman tulee
ohjata kaikkien ammattiryhmien tyota asiakkaan palvelua toteutettaessa.
Tiimimaisen tyomallin ja eri ammattihenkildiden tyotd ohjaavan yhteisen
asiakaskohtaisen palvelusuunnitelman tarkoituksena on parantaa asiakastyon
vaikuttavuutta ja tehokkuutta, kun tyd jasentyy kunkin ammattiryhman
osaamista hyodyntaen asiakasprosessin eri vaiheissa.

4. Palveluiden ja toimenpiteiden toteutus. Yhdessa asiakkaan kanssa
tyontekijat noudattavat suunnitelmaa ja toimivat sen mukaisesti. Keskeista on
kaikkien ammattiryhmien osaamisen hyddyntdminen. Eri ammattiryhmien
osaaminen tulee huomioida asiakaskohtaisessa palvelusuunnitelmassa,
joiden pohjalle tehtdvat paatokset, palvelut ja vime kadessa eri
ammattiryhmien omaan ja yhteiseen osaamiseen perustuvat toimenpiteet
asiakkaan tilanteen kohentamiseksi rakentuvat. Suunnitelman toteutumisen
kannalta oleellisten yhteistyokumppaneiden kanssa ollaan kiintedassa
yhteistyossa.

5. Vaikutusten arviointi. Asiakkuuden aikana kaikki ammattiryhmat arvioivat
asiakaskohtaisen palvelusuunnitelman tavoitteiden toteutumista ja vaikutusta
asiakkaan tilanteeseen. Asiakastilanteen muutoksiin pyritdan vastaamaan,
muun muassa uudelleen arvioinnilla ja suunnitelman paivittamisella. Nain
voidaan tarkentaa asiakkaan tilanne seka suuntia tarpeellisia toimenpiteita ja
palveluja.

6. Asiakkuuden paattdminen. Sosiaalityon ja sosiaalipalvelujen asiakkuuksien
kesto vaihtelee muutamasta asiakastapaamisesta useiden vuosienkin
mittaiseen palveluun riippuen asiakkaan tai perheen palvelutarpeista.
Sosiaalitydsséd ja sosiaalipalveluissa asiakasprosessinpaattamisen tulee
perustua asiakkaan kokonaistilanteen arviointiin yhdessa asiakkaan kanssa.
Asiakasprosessin vastuuhenkild tekee arvioinnin perusteella paatoksen
asiakkuuden paattamisesta ja selvittaa paatoksen vaikutukset asiakkaalle.

Huomioitavaa on, ettd eri asiakasprosessin vaiheiden tulee kytkeytya yhteen ja muodostaa
kokonaisuus, jonka tavoitteena on asiakkaan tilanteeseen vaikuttava tuloksellinen palvelu. Eri
osissa toteuttamisvastuu vaihtelee, mutta koko asiakasprosessin vastuuhenkilon, yleensa
sosiaalitydntekijan, on oltava saumattomassa yhteistydssa ja vuorovaikutuksessa prosessiin
osallistuvien, niin oman tiimin tydntekijoiden kuin myds verkostojen kanssa. (Sarvimaki jne. 2007,
23.)

31



Sosiaalityon asiakasprosesseissa sosiaalityontimeissa tydskentelee eri ammattinimikkeilld olevia
henkildita sosiaalityontekijdiden rinnalla. Sosiaalityontekijat mielletdan, tai ainakin tulisi mieltaa,
asiakasprosessin "omistajaksi”. Riippuen milla sosiaalityon sektorilla toimitaan (aikuissosiaality,
kuntouttava sosiaalityd, lastensuojelutyd, vanhus- ja vammaissosiaalityd, nuorisotyd jne.),
maarittaa se omalta osaltaan sosiaalityontekijan kanssa toimivien tiiminjasenten ammattikunnan.
Yleisesti nama ammattikunnat ovat ohjaajat (kéytetddan myds nimitystd sosiaaliohjaajat),
lahihoitajat, kodinhoitajat ja etuuskasittelijat. Jokaisella tulisi olla oma selked roolinsa
asiakasprosessissa. Kuviossa 8 on aikuissosiaalitydn asiakasprosessista ammattikunnittain.
Siina on huomioitu myos tassa opinnaytetyossa aiheena oleva maahanmuuttajatyd. (Sarvimaki
jne. 2007, 40 - 43.) Liitteessa 1 on esitetty koko kuvio.
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Kuvio 8. Osa kuviosta sosiaalialan ammatillisen henkildston osaamiseen perustuva tehtavanjako
aikuisten palveluissa (Sarvimaki jne. 2007, 42 - 43.). Koko kuvio litteena. (Liite 1.)
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3.3 Sosiaalityo Oulun maahanmuuttajapalveluissa

Oulun kaupungin maahanmuuttajapalveluiden perustehtdvand on antaa Oulussa asuville
kansainvalista suojelua saaneille pakolaistaustaisille seka entisen Neuvostoliiton alueelta
muuttaneille paluumuuttajataustaisille henkildille sosiaali- ja terveydenhuollon peruspalvelut.
Tehtdvaadn kuuluu tukea asiakkaiden kotoutumista kolmen ensimmaisen vuoden ajan (
ensimmaisesta vaestorekisterimerkinnasta), jonka jalkeen asiakkaat siirtyvat tarvittaviin yleisiin
sosiaali- ja terveydenhuollon palveluihin. Paluumuuttajien osalta palvelu on puoli vuotta
ensimmaisesta vaestorekisterimerkinnasta. Opinndytetyoni aihe on tyGnantajani kanssa sovittu
kohdistumaan pakolaisten kanssa tehtavaan asiakasprosessiin, joten jatkossa tekstissé olevat

asiakkaat tarkoittavat pakolaistaustaisia maahanmuuttajapalvelujen asiakkaita.

Oulun  kaupungin Maahanmuuttajapalveluissa sosiaalipalveluissa asiakastyota tekevat
sosiaalityontekijat, ohjaajat ja kodinhoitajat. Etuuskasittelijat kasittelevat valtaosan Kkirjallisista
toimeentulotukinakemuksista ja tekevat muita hallinnollisia toimistot6ita. Hallinnollisia tehtavia

hoitavat maahanmuuttajapalveluiden koordinaattori ja pakolaissinteeri.

Maahanmuuttajasosiaalitydssa patevat kaikki yleiset sosiaalityohon kuuluvat ammatilliset ja
eettiset periaatteet. Tydssa on kuitenkin myos erityispiirteita, jotka juontavat muun muassa
asiakkaiden etnisesta taustasta ja kulttuurista, traumaattisista elamankokemuksista seka
asiakaskohtaisesta  sopeutumisprosessista suomalaiseen yhteiskuntaan. Maahanmuuton
lahtokohdat erottavat pakolaistaustaiset maahanmuuttajat muista Suomeen muuttavista, mika tuo
mukanaan erityisen sosiaalityon avuntarpeen. Pakolaiset ohjautuvat jo maahan tullessaan
sosiaalitydn asiakkaiksi, joten asiakkuudesta tulee helposti pysyva rooli, kun muuta
yhteiskunnallista osallistumisen mahdollisuutta ei ole (Anis 2008, 31). Sosiaalitydn asiakkuuden
ei ole tarkoitus jatkua hamaan tulevaisuuteen vaan tavoitteena on tukea asiakkaita kohti
taloudellista itsendisyytta ja parjaamistad ilman viranomaistukea. Maahanmuuttajasosiaalitydn
yhteiskunnallisena tehtdvana on auttaa ihmisia kotoutumisessa suomalaiseen yhteiskuntaan.
Pakolaistaustaiset maahanmuuttajat tarvitsevat varsinkin alkuvaiheessa paljon neuvontaa,
ohjausta ja tukea talouteen, eldmanhallintaan ja oman kotoutumispolun I6ytamiseen liittyvissa
asioissa. Tama johtuu aikaisemmin mainittujen seikkojen vuoksi myds kielitaidottomuudesta ja
tietamattomyydesta omista oikeuksista seka mahdollisuuksista uudessa kotimaassa ja talldin

viranomaisten antama tuki korostuu. (Hyvénen 2011, 3 - 6, 18 - 19).
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Oulun maahanmuuttajapalveluiden toimintaa saatelee samat juridiset raamit, jotka tdman luvun
alussa mainittiin. Perustuslain, hallintolain ja sosiaalihuoltolain lisaksi maahanmuuttajapalveluja
ohjaa erityislaki, kotoutumislaki. Uusi kotoutumislaki "Laki kotoutumisen edistamisesta
1836/2010” astui voimaan 1.9.2011. Maahanmuuttajapalvelujen tydn erityissiséltd ja ydin on

kotoutumisen edistaminen. Laissa kotoutuminen ja kotouttaminen maaritellaén seuraavasti:

"Kotoutumisella tarkoitetaan maahanmuuttajan ja yhteiskunnan vuorovaikutteista
kehitysta, jonka tavoitteena on antaa maahanmuuttajalle yhteis-kunnassa ja
tyoelamassa tarvittavia tietoja ja taitoja samalla kun tuetaan hanen
mahdollisuuksiaan oman kielen ja kulttuurin yllapitdmiseen (Laki kotoutumisen

edistamisesta 3§).”

"Kotouttamisella tarkoitetaan kotoutumisen monialaista edistamista ja tukemista
viranomaisten ja muiden tahojen toimenpiteilld ja palveluilla (Laki kotoutumisen

edistamisesta 3§).”

Oulun kaupungin maahanmuuttajapalvelujen sosiaalitydn asiakasprosessi muistuttaa polultaan
aikaisemmin tassa luvussa esitettya "yleista” aikuissosiaalityon asiakasprosessia. Huomioitavana
erikoispiirteina on asiakaskunta huomioiden erilaisuus asiakkuuden syntymisessa, erityislain
mukaiset painotukset tydssa ja tydmenetelmissa seka aikaan sidottu asiakkuuden loppuminen (

kolme vuotta ensimmaisesta vaestorekisterimerkinnasta).

Edella olevien seikkojen liséksi Oulun kaupungin maahanmuuttajapalvelujen toimintaa ohjaa

myos tilaaja-tuottaja—mallin mukainen sopimus maahanmuuttajapalvelujen sisallosta (kuvio 9.).

Kotoutumisen
arviointi ja
asiakkuuden
paattaminen

Kotoutumisvaihe

Kuvio 9. Maahanmuuttajapalvelujen asiakkuuden vaiheet.

Maahanmuuttajapalvelujen palvelupaketin sisaltd maariteltiin vallitsevien tehtavien, valtiovallan

ohjeistuksien ja lakien mukaisesti seuraavanlaisista kokonaisuuksista koostuvaksi;
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vastaanotto, kotouttamisty0, sosiaalityd, etuustyd ja maahanmuuttajatyohdn littyva asiantuntija-
ja hallinnollinen ty0. Kuvion 9 mukaisesti kotoutumisvaihe sisaltaa asiakkuuden loppuun saakka
kotouttamis-, sosiaali- ja etuustyon seka koko sen ajan toimii tukiprosesseina asiantuntija- ja
hallinnollinen ty0 seka verkostotyo eri asiakastilanteissa eri yksikoiden ja palvelujentarjoajien

kanssa.
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4 TIETOJARJESTELMAT JA NIIDEN KAYTTO

Tietojarjestelmien kayttdonottoa tarkastelen sosiaali- ja terveystoimen perspektiivista. Sielta
keskityn sosiaalipalvelujen kannalta tarkastelemaan, miten tietotekniikkaa on pyritty
hyodyntamaan viime vuosikymmenina. Taman tarkastelu nakokulman olen valinnut sen vuoksi,

koska se liittyy opinnaytetyoni ja kehittamistyoni toimintaymparistoon ja sisaltoon oleellisesti.

4.1 Tietojarjestelmat

Tietojarjestelmista  puhuttaessa  tarkoitetaan  yleensa tietotekniikkaa.  Perinteisesti
tietojarjestelmalla tarkoitetaan ihmisista, prosesseista, datasta, malleista ja teknologiasta
koostuvaa kokonaisuutta, joka muodostaa jotakin organisatorista tarkoitusta tai toimintoa
palvelevan yhtendisen rakenteen. Tietojarjestelmissa kasitellaan tietokannassa olevaa tietoa
erilaisiin tarpeisiin. Tietojarjestelmasta kaytetddn myos nimitysta tietosysteemi tai systeemi.
Systeemi on osista muodostuva kokonaisuus. Tietosysteemi muodostuu tietojenkasittelysta,
tiedonsiirtolaitteista, niita kayttavistd ja huoltavista ihmisista, erilaisista toimintaohjeista eli

manuaaleista, tietokoneohjelmista ja tiedoista. (Korpela jne. 2004, 453 - 470.)

Kasitetta tietojarjestelmd on kaytetty kahdenlaisessa merkityksessa. Esimerkiksi sosiaali- ja
terveyspalvelujen kayttamat asiakastietojarjestelmat on tietokonesovellutuksia, jotka ovat useiden
tyontekijoiden kayttdon tarkoitettuja ohjelmistoja, joilla kéasitelldan tietyntyyppisia tietoja
tietokannassa. Tietojarjestelmatiede maarittelee tietojarjestelman tietojenkasittelyjarjestelmaksi,
joka sisaltaa teknisia, inhimillisia ja sosiaalisia osatekijoita. Tietojarjestelmatieteen tutkijoiden
mielesta tietojarjestelma on systeeminen kokonaisuus, jossa tietoa kasitelld@n osin teknisin
laittein mutta organisatorisia tarkoitusperi@ varten. Tiedon kasittely voi olla joko manuaalista tai
tietotekniikkaa. (Virkkunen 2007, 12 - 14.)

Tietojarjestelman hyddyllisyys on osa tietojarjestelman kaytannon hyvaksyttavyytta (kuvio 10).
Kaytettavyys ja funktionaalinen soveltuvuus ovat tietojarjestelman hyodyllisyyden mittareita.
(Virkkunen 2007, 12 - 14.)
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Kuvio 10. Tietojarjestelméan hyvaksyttavyyden piirteet (mukaeltu Nielsen 1993, 24 - 25 ;
Virkkunen 2007, 14).

Tietojarjestelmatuotteelle asetettavat kaytettavyysvaatimukset ovat tuotteen opittavuus,
tehokkuus ja miellyttavyys. Tuotteen tulee soveltua kayttdtarkoitukseensa. (Sinkkonen jne. 2002,
17.) Tuotteen kaytettavyys ilmenee parhaiten siita, etta kayttajan tydskentely tuotteen toimintojen
kanssa on sujuvaa halutun lopputuloksen saavuttamiseksi. Ohjelmistotuotantoprojekteissa
kaytettavyyden huomioiminen jaa usein liian pienelle roolille. Kaytettdvyyden sisallyttaminen
ohjelmiston kehittamisprosesseihin parantaa oleellisesti sovellusten onnistumista kaytannon tyon
kannalta. (Kuutti 2003, 13, 19.)

Yksi tarkein tietojarjestelman kayton tarkoituksista on tietoja kasittelemalla tehda jokin toiminta
mahdolliseksi tai tehostaa ja helpottaa sita. Nain pyritdan vaikuttamaan esimerkiksi organisaation

tuloksellisuuteen tai tuottavuuteen. (Nykanen 2003, 4 - 5.)

4.2 Tiedon tuottaminen sosiaalityossa

Sosiaalityd on perustavasti tietotyota. Sosiaalitydn asiakasprosessi on tietoa analysoivaa,
tuottavaa ja jasentavaa toimintaa, johon laheisesti liittyy valta ja monet eettiset kysymykset ( kts.
luku 3). Tietoteknologian erilaisten sovellutusten kayttd on sosiaalityon puolella vield
alkutekijoissaan, joka myohemmin ilmenee esitetyista tutkimustuloksistakin, joten mahdollisuudet
kaytannon asiakas- ja tyoprosessien kehittdmiselle ovat laajat. Sosiaalityon tydprosessien tueksi

toivotaan tuotettavaksi uusia dokumentaatiotapoja, séhkéisia asiakasasiakirjoja, tietopankkeja
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seka tydprosessin mallinnuksia. Tarkeaa olisi kehittdad tapaa, jolla voidaan tuottaa tietoa, jota
voidaan kayttaa paatoksentekoon ja palvelujen kehittdmiseen. Sosiaalitydn tiedon rakenteita

kuvaa seuraava kuvio 11.

= TYOPROSESSI i
Sis#ltsd _

ASIAKAS TYONTEKITA

PAILVELU

Toiminta-alue

Tomupaikka

ORGANISAATIO

Dokumentit

—— PAATOSPROSESSI

Kuvio 11. Sosiaalityon rakenteisen tiedon lahteet ( Sosiaali- ja terveysministerid, Kortelainen
16.9.2005 PP-esitys).

Sosiaalialan tiedonhallinnan tutkimusohjelmassa ( 2008) yhtena avainkysymyksena nahtiin
sosiaalialan tydntekijdiden suhde tietotekniikan hyddyntamiseen. Sosiaalitydn tiedon tuottamisen
ydin liittyy ihmisiin tiedon subjekteina. Tama maarittelee sosiaalitydssa tarvittavan tiedon sisaltoa.
Tama asettaa isot haasteet niin tietojarjestelman kehittajille kuin myos kayttgjille. Kyseessa tulisi
olla tietotekniikkaa hyvaksikaytettavien tyomenetelmien kehittdminen ja  sahkoisten
dokumentaatiokaytantéjen edistdminen eli tydprosesseissa tarvittavan tiedon kirjaaminen,
hallinta, siirto ja arkistointi. Sosiaalitydn puolelta on usein noussut kritikkia siita, etta
tietojarjestelma ohjaa tyota eika ole tyon tekemisen valine joka sen pitaisi olla. Tarvitaankin
parempaa vuorovaikutusta ja aikaa kehittamistyOlle, jotta tietotekniikka tulisi paremmin
hyddynnetyksi sosiaalitydssa. (Pohjola jne. 2010, 9 - 15.)

Tietotekniikan hyvaksikayton probleemisuutta sosiaalityon saralla on erityisesti ulkomailla tutkittu.
Siella syiksi esitetddn muun muassa, ettd sosiaalityd on aliresursoitua tydvélineiden (kuten
tekniikan) suhteen, sosiaalitydon tyotapoja on vaikea automatisoida tietojarjestelmien avulla,
sosiaalitydn organisointitavat vaihtelevat eri maissa, asiakkuus sosiaalityossa voi kestaa hyvinkin
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pitkaan, jolloin eri aikoina ja eri jarjestelmissa syntyva tieto ei ole yhteensopivaa eivatka
fraktuaalisesti muodostetut tietojarjestelméat havaitse yhteytta erilaisten sosiaalisten ongelmien
valilla tai tue paatdksentekoa. (O’Looney 2005, 8 - 10). Soveltuvin osin samat syyt hidastavat
tietotekniikan hyvaksikayttod myds meilld Suomessa ja vahvistavat Pohjolan ja kumppaneiden

mielipidetta kehittamiskohteista.

Sosiaalitydn dokumentoinnille on asetettu haasteita tiedon tuottamisen ja tiedonmuodostuksen
nakokulmasta. Erilainen dokumentointityd edesauttaisi tehda nakyvaksi rajoitettuja toiminta- ja
elinmahdollisuuksia. Nykyinen sosiaalityon dokumentaatiotapa nahdaan palvelevan yksipuolisesti
laillista ja hallinnollista tavoitetta. Tassa ongelmaksi saattaa syntya, etta tyontekijalle kasautuu
paljon seka dokumentoitavaa tietoa etta dokumentointiin liittyvia tehtavia. Tyon punainen lanka
katoaa. Ongelman ratkaisuksi ovat alan tutkijat esittaneet yhtena mahdollisuutena reflektiivisyytta
tukevien dokumentaatiomallien kehittamisen, joissa korostetaan tilanteen hahmottamista yhdessa
asiakkaan kanssa. (Parton jne. 2000, 32 - 45.)

Sosiaalitydn asiakirjat ja dokumentointi liittyvat tavalla tai toisella tiedon prosessointiin ja
sailomiseen seka tiedon uudelleen hyodyntamiseen. Tyon dokumentointi ei ole vain asioiden
kirjaamista ja taltioimista. Se on myds tiedon késittelyn prosessi, jolla on mahdollisia vaikutuksia
asiakkaiden saamaan palveluun. Hyvan tiedonhallinnan tulisi olla sellaista, etta informaatiota olisi
helppo tallentaa ja ottaa myds tarvittaessa kayttoon sekd asiakastyossa etta palveluiden
jarjestamisen suunnittelussa. Dokumentoinnin tulisi palvella kaikkia osapuolia, asiakkaita,
tyontekijoita ja hallintoa, yhta aikaa. Tdma asettaa haasteita asiakastyota tekeville. Tiedon
muodostamisessa kaytetdan yleensa myds valineitd. Tiedonmuodostuksessa valineet, kuten
tietojarjestelmat, tulisi néhd@ voimavaroina. Sen sijaan, ettd ne vahvistaisivat yksilon
tiedonkasittelykykya, ne muuttavat henkilon suorittaman tehtdvan rakennetta sellaiseksi, etta
tehtdva on paremmin hallittavissa tai ratkaistavissa. Sosiaalitydssa tieto ei yksindan auta
tydntekijaa suoriutumaan tehtavastaan, vaan tyon tekemisen edellytys on kyky yhdistaa asioita
toisiinsa. Tietojarjestelmat voivat olla voimavaroja, jotka auttavat tassa yhdistelyssa.
Sosiaalitydssé tiedonmuodostus liitetddn useimmiten paatdksentekoon. Tyontekijan on keréattava,
tutkittava ja jalostettava saamiaan tietoja, jotta han voisi tehda paatoksia.
Tiedonmuodostusprosessi muovaa myods samalla tyontekijan identiteettia ja toimintatapoja. Kun
sosiaalityontekija saa uutta tietoa, han suhteuttaa sita aiempaan, tehden tilanteeseen sopivia ja
tarkoituksenmukaisia valintoja. Sosiaalityén dokumentoinnin nakdkulmasta tiedon kirjoittaminen
nakyvaksi asiakkaan tietokantaan on tiedonmuodostuksessa vain pieni osa. Toisaalta tama

nakyvaksi tekemisen prosessi on juuri sitd toimintaa, josta sosiaalitybhon rakentuu tiedon
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kasittelyn ja jasentdmisen paikka. Jos asiakastyd dokumentoidaan huolellisesti, muodostuu
tiedon dokumenteista tyon tekemisen ja tiedonmuodostuksen toimiva valine tietojarjestelman
avulla. (Kaariainen 2003, 21 - 27.)

Dokumentoinnin  tarkeytta sosiaality0ossa voidaan kuvata seuraavanlaisin  perustein:
dokumentointi kuuluu sosiaalitydhon ja sen tarkeys juontaa siihen, ettd se auttaa tyontekijaa
pitamaan mielessa ja pohtimaan asiakkaan asioita. Dokumentointi oikein tehtyna havainnollistaa
tilanteen kehitysta, informoi muita tyOntekijoitd asiakastilanteesta, tukee tydnohjausta,
konsultaatiota, auttaa perehdytyksessa ja auttaa tyomenetelmia koskevan tiedon
laajentamisessa. Dokumentaatiolla on myos suuri merkitys juridisessa mielessa, hallinnollisena
tydkaluna muun muassa tilastojen kautta seka palvelujen arvioinnin kannalta. ( Strdmberg-Jakka
jne. 2012, 300.)

4.3 Tietojarjestelmat sosiaalipalveluissa

Sosiaalihuollon tietojarjestelmia koskeva valtakunnallinen selvitys tehtiin  vuonna 2001.
Selvityksen tulosten perusteella sosiaalitointen tekninen verkottuminen ja tietekniikan laaja
hyvaksikaytto oli vahaista. Esimerkkina 25% eri kuntien sosiaalitoimista ilmoitti laatineensa
tietoturvasuunnitelman. Taman kartoituksen jalkeen on raportoitu muutamista paikallisista ja
alueellisista sosiaalitoimen sahkoisté tiedonhallintaa koskevista selvityksista. Uudelleen kuntien
tietohallinnon tilaa koskeva valtakunnallinen selvitystyd toteutettin vuonna 2010 Suomen
kuntaliiton toimesta. Selvityksen tuloksena oli muun muassa, etta kunnissa on yhteensa noin 270
000 tydasemaa eli 0,6 tydasemaa yhta tyontekijaa kohtaan. Selvitykseen osallistuneista kunnista
vain 42 % oli tehnyt tietotekniikkastrategian ja 60 % tietoturvasuunnitelman. Paikallisen tason
haasteita olivat muun muassa kuntaliitosten myo6ta nousevat yleiset kehittamistarpeet, haasteet
henkilokunnan atk- ja ohjelmiston kayttotaidoissa, huonosti toimivat ohjelmistot ja prosessien
monimutkaisuus. (Karki jne. 2011, 14 - 16, 56 - 62).

Selvityksesta nousi esille tiettyja kehittamisideoita tietotekniikan hyvaksikayttamisen lisaamiseksi
(kuvio 12), kuten ohjelmistojen rajapintojen ja yhteyksien kehittdminen sek& dokumentoinnin ja
kirjaamisen kehittdminen. Dokumentoinnin ja kirjaamisen haasteet nakyivat painokkaasti
vastauksissa. Sosiaalitydhon toivotaan rakenteista kirjaamista, dokumentoinnin kansallisia
luokituksia ja standardisointia asiakastyon kirjaamisen yhdenmukaistamiseksi. Rajapintoja
koskevat ongelmat ja niiden huono toteutuminen nykyisissa ohjelmistoissa herattivat myos
kehittamistarpeita. Lisaksi kehittamistarve kohdistui tilastoinnin ja raportoinnin edistamiseen.
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Vastauksissa toivottiin raportoinnin ja erilaisten tilastojen koontien helpottamista erityisesti
johtamisen tueksi. Jarjestelmiltd toivotaan mahdollisimman joustavaa tietojen keruuta ja
mahdollisuuksia tuottaa monipuolisia tilastoraportteja. Pienempind omina kehittdmistarpeina
nostettiin esille myds ostopalveluihin littyva sahkdisen tiedonsiirron kehittdminen ja nykyisten
tietojarjestelmien kehittdminen helppokayttdisemmaksi ja joustavammaksi. (Karki jne. 2011, 14 -
16, 56 — 62.)

=
o

ﬂluhﬂ'lhg::

Tarkeimmat kehittamistarpeet nykyisissa chjelmistoissa: kunnat ja
kuntayhtym3t
¥ Rajapintojen/yhteyksien kehitt3minen muihin chjelmistoihin
7 pokumentoinnin/kirjaamisen kehittdminen
7 Raportoinmin/tilastoinnin kehittaminen
B s3hkisen asioinnin kehittdminen
oman asiakastietojarjestelman sisalidjenfominaisuuksien kehittaminen
ostopalkveluiden hallinta
A

Kuvio 12. Julkisten sosiaalipalvelujen tuottajien ilmoittamat kehittamistarpeet nykyisissa
ohjelmistoissa teemoittain esitettynd. Y-akselilla esitetaan kuhunkin teemaan liittyvien vastausten
maara ( Karki jne. 2011, 59).

Viime vuosien aikana sosiaalialan tietoteknologiavalmiuksia on edistetty niin kansallisella kuin
organisaatioiden omilla rahoilla. Yksi merkittavimmista ponnistuksista on ollut sosiaali- ja
terveysministerion rahoittama kansallinen Sosiaalialan kehittdmishanke (Tikesos-hanke) vuosina
2005-2011. Hankkeella on tuettu sosiaalialan omista tarpeista lahtevaa tietoteknologian
kehittamista tiiviissa yhteistyossa sosiaalialan alueellisten ja paikallisten toimijoiden seka

lahimpien sidosryhmien kanssa. Tama on tapahtunut muun muassa kuvaamalla sosiaalihuollon
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tiedonhallinnan  kokonaisarkkitehtuurinen  tavoitetila sekd maarittelemallda  yhtendinen
asiakastietomalli sosiaalipalveluissa kaytettavia asiakastietojarjestelmia varten. Tikesos -
hankkeen rinnalla ja sen lisaksi kunnilla, kuntayhtymilla ja yksityisilla sosiaalipalvelujen tuottajilla
on ollut ja on kaynnissa lukuisia palvelujarjestelman tietoteknologiaa kehittavia hankkeita.
Pelkona on etta seudullinen eriarvoisuus ei edista valtakunnallisen yhtenaisen tietojarjestelman
syntymista, johtuen muun muassa taloudellisista seikoista ja kuntien siind suhteessa tehdyista
ratkaisuista palvelujen organisoimiseksi. ( Pohjola jne. 2010, 29-41: Karki jne. 2011, 14-16, 56-
62).

4.4 Tietojarjestelmien kayttoonotto Oulun kaupungin sosiaalityossa

Kaupungin sosiaalitydssa otettiin tietokoneet ensimmaisen kerran kayttoon asiakastyossa vuonna
1990. Tuolloin kaytdssa olevat tietokoneet olivat niin kutsuttuja "tyhmia paatteita”. Tyhmat
paatteet olivat lahinnd nayttéruudusta ja nappaimistosta koostuvia laitteita, joiden toimintaa
keskuskone ohjasi. Tieto jokaisesta nappainpainalluksesta meni keskuskoneella toimivalle
ohjelmalle, joka reagoi siihen ja lahetti nayttoruudulle esitettavaksi tarpeelliseksi katsomansa
tiedon. Maarittelyt siita, mitd merkkeja keskuskoneelle lahetettiin minka nappaimen painalluksesta
seka miten keskuskoneelta tulevat merkit esitettin ruudulla, oli rakennettu kiinteasti
paatelaitteeseen. Naissa koneissa toimivat ainoastaan asetetut ohjelmat, eika niilla pystynyt
esimerkiksi kommunikoimaan ulkomaailman kanssa esimerkiksi sahkopostitse. Koneissa ei
myoskaan ollut paikkaa, jolla olisi voinut kayttaa ulkoisia tallennusvalineita kuten disketteja eli
"korppuja”. Ensimmaisen sosiaalitydssa kaytetyn atk-ohjelman nimi oli Pallas Perhehuolto-
jarjestelma.  Sen  tueksi  koneisiin  oli asennettu  tekstinkasittelyohjelmaksi  Tex-
tekstinkasittelyohjelma, jonka kaupunki osti silloiselta Oulun yliopistolliselta keskussairaalalta,

joka oli kyseisen ohjelman kaytosta luopunut vuonna 1972.

Vuosituhannen vaihteen lahestyessa vanhoja paatteita alettiin vaihtamaan nykyaikaisiin PC:hin.
Internet ja sahkoposti tulivat kayttoon. Tuolloin kaytossa oleva asiakastietojarjestelma
tekstinkasittelyohjelmineen alkoi tuntua aikansa elaneelta. Naihin taustoihin suhteutettuna oli
ihan ymmarrettavaa, ettd vuonna 2000 ja myéhemmin uudelleen 2002 Oulun kaupungin sosiaali-
ja terveyslautakunta hyvaksyi sosiaali- ja terveystoimen tietohallintastrategiat, joiden
tarkoituksena oli muun muassa yhtenaistaa ja nykyaikaistaa asiakastietojarjestelmia.
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Ylldmainittujen paatoksien turvin sosiaalityon tulosyksikon IT — projektin hankesuunnitelma
laadittin  toukokuussa 2001. Silloinen sosiaali- ja terveystoimenjohtaja asetti virallisesti
sosiaalityon IT — projektin ajalle 1.6.2002 — 31.5.2004.

Rakentamisvaiheen alkuun projektiin - nimettiin  projektipaallikoksi silloinen  sosiaalityon
palvelupaallikko, joka hoiti kyseisia tehtavia oman tyonsa ohella. Projektisihteeriksi, koko
aikaiseksi, nimettin sosiaalitydn yksikdstad palveluesimies. Ohjaus- ja johtoryhmana toimi
sosiaalitydn johtoryhma, lisattyna Oulun tietotekniikan asiantuntijoilla, projektisihteerilla seka

myohemmin kokouskohtaisesti projektiryhman tyontekijoilla.

Varsinaista projektiryhmaa ei projektin rakentamisvaiheen alussa perustettu, vaan eri yksikoista
valittiin kokeneita tyontekijoita, jotka osallistuivat projektitydhon oman tyon ohessa. Alku painottui
esiselvitystyohon, muun muassa siihen keta tavarantoimittajia oli markkinoilla, minkalaisia
ohjelmia oli ja keta niita mahdollisesti jo kaytti. Varsin pian siirryttiin suunnitteluvaineeseen, jonka

aikana kasiteltiin lukuisia kohtia, mita tulevassa ohjelmassa piti sisalldllisesti olla.

Edellisen vaiheen jalkeen ohjaus- ja johtoryhma teki osin seutukunnallisena yhteistyona
Kempeleen,  Lumijoen, Muhoksen ja  Haukiputaan  kanssa  hankintaprosessin
asiakastietojarjestelmasta, jonka avoimen tarjouskilpailun voitti TietoEnator Oyj:n (nykyinen Tieto
Oyj) Effica /yksild- ja perhehuollon asiakastietojarjestelma. Hankintapaatds tehtiin joulukuussa
2003.

Projektiryhman  jasenet  alkoivat vuoden 2004 alusta rakentamaan  ostetun
asiakastietojarjestelman antamien mahdollisuuksien puitteissa sen sisalle sellaiset tyoprosessit,
joita suunnitteluvaineessa oli maaritelty. Heti alussa selvisi, etta alkuperaisen suunnitelman
mukainen projektin lopettamisaika 31.5.2004 ei toteutuisi. Projektin lopettamisaikataulua
muuteltin sitten myohemmin yhteensa kahteen eri otteeseen. Lopullinen paatds oli, etta

kayttoonotto pitaisi aloittaa 31.12.2004 mennessa.

Aikataulutuksen tiukkuus huomioitiin ohjaus- ja johtoryhmassa. Kahdeksan projektitydryhman
jasenta irrotettiin normityosta neljaksi viikoksi siséllon suunnitteluun ja kaytdnnon toteutukseen.
Tama resursointi havaittiin jatkon kannalta riittamattomaksi, joten tuon neljan viikon jakson

jalkeen kesakuussa 2004 palkattiin projektiin kaksi vakituista tyontekijaa projektisihteerin lisaksi.

Sisallon tekemisen  jalkeen suoritettiin ohjelman kayttddnoton pilotointi
maahanmuuttajapalveluissa syyskuussa 2004. Nopean pilotointivaiheen jalkeen siirryttiin koko

kaupungin sosiaalipalvelujen henkildkunnan koulutukseen. Tammikuussa 2005 ohjelma oli
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kaikilla kaytdssa. Vuoden 2005 aikana projektisinteeristd tehtin  vakituinen uuden
asiakastietojarjestelman paavastuukayttaja ja projektiin osallistuneista kahdeksasta tyontekijasta
vastuukayttajia oman tyon ohella. Heidan vastuulle tuli ohjelman sisallon kehittdminen ja yllapito,
manuaalien yllapito ja henkilokunnan perehdytys. Tehtavien vakinaistamisen jalkeen projekti
virallisesti lopetettiin 31.12.2005.

Ohjelman kayttédnotto nosti henkilokunnassa tietynlaista muutosvastarintaa. Vanhaa ohjelmaa
kaytettiin vieressa aina kun se oli mahdollista. Uudenlaisten tietojarjestelmien ja sosiaalityon
kohtaamisen konfliktivisuus on tullut arkitydpaivinakin nakyviin. Liian jaykat rakenteet ja ohjelman
jaykka muokkailtavuus uusien vaatimusten ja tydomenetelmien suhteen ovat nostaneet karjekasta,

joskus myos aiheellista, kritiikkia siita kuka tyon maarittelee, tekija vai kone.

Oman kehittdmistyoni kannalta on hyva havaita, ettd sen aihe sisaltdd vuoden 2010 tehdyn
selvitystyon kehittamistarpeiden piirteita; raportoinnin/tilastoinnin kehittamista,
dokumentoinnin/kirjaamisen kehittamistd ja oman asiakastietojarjestelman ominaisuuksien

kehittaminen.  Kehittamistyossani  painottuu erityisesti oman asiakastietojarjestelman
ominaisuuksien parempi hyodyntaminen” ja kehittamistyd kohdistuu vuonna 2005

kayttoonotettuun asiakastietojarjestelma-sovellutukseen.
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5 KEHITTAMISMENETELMAT JA KEHITAMISTEHTAVAN TOTEUTUS

Taman kehittamistyon tavoitteena on kehittaa, tutkimustietoa soveltaen seka eri kehittamis- ja
tutkimusmenetelmia  hyodyntaen, arjen tyoelamastda nousseelle  kehittamistarpeelle
ratkaisuvaihtoehdon. Kehittamistyo on tehty aidossa tyoymparistossa. Nain kehittamistyo vastaa
siihen, etta ammattikorkeakoulun tutkimustyon tulisi olla kaytannonlaheista, tyoelamalahtoista ja
ajankohtaista. (Valtioneuvoston asetus ammattikorkeakouluista 15.5.2003/352 3:7,5 §.) Tassa

luvussa kuvaan kaytettyja kehittamismenetelmia ja kehittamistyon prosessia.

5.1 Kehittimismenetelmat

Kehittamistoimintaa suunniteltaessa ja sita tehdessa tulee ottaa kantaa kehittamistyon
perusnakemyksiin, jotka vaikuttavat tutkimuksellisen kehittamistoiminnan metodisiin valintoihin.
Metodologiset kysymykset ovat ontologiset, epistemologiset, lahestymistapaa ja toiminnan
luonnetta koskevat kysymykset. Kehittdmistyon suhde naihin kehittdmistoiminnan metodologisiin
valintoihin perustelee tehtyja tutkimuksellisia kehittdmistoiminnan metodologisia valintoja. (Toikko
jne.2009, 54 - 55.)

Ontologiset sitoumukset kuvaavat kehittamistoiminnan todellisuuskasitysta. Todellisuus nahdaan
alati muuttuvana kompleksisena sosiaalisena rakenteena. Todellisuudessa yhdistyvat ulkoinen
fakta seka tulkinnallinen todellisuus. TyOyhteison toiminta sisaltaa virallisia tavoitteita, virallisia
saantdja ja periaatteita, jotka mukailevat organisaatiorakenteita ja nadiden kautta toimijat
hahmottavat tavoitteet ja periaatteet tehda omalla tavalla tyétaan. (Toikko jne.2009, 35 - 38,54 -
55.) Tassa kehittamistydossa painottuu vahvasti empiirinen osuus, jossa tyontekijdiden itsensa
panos on merkittdvassad roolissa. Kehittdmistyoni ei olisi edennyt ilman vahvaa
vuorovaikutuksellista tiedon tuottamista tyontekijdiden ja tekijan valilla. Aikaisemmat
vastaavanlaiset kehittamistoimenpiteet ovat tulleet ylhaalta alaspain. Ne eivat ole kohdanneet
tyontekijoita. Tyontekijat eivat ole kokeneet niita tarkeiksi eivatka ole ymmartaneet niiden hyotya
arjen tyossa. Kehittamistyoni ymparistossa, sosiaalityon kentassa, eletaan aina yhteiskunnan
muutoksen keskiossa. Jatkuvan muutostyon osalta kehittamistyoni on pyritty tekemaan siten, etta
se on helposti muokattavissa, siirrettavissa ja muutettavissa eli se mukautuisi muutoksiin
mahdollisimman joustavasti. Naihin edellisiin kohtiin perustaen katson oman kehittamistyoni

ontologisen kehittamisorientaation olevan konstruktionistinen.
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Epistemologisella sitoumuksella otetaan kantaa kehittdmistoiminnan tietok&sitykseen. Keskiossa
on, miké& on péatevaa tietoa? Tutkimuksellisessa kehittdmistydssé uuden tiedon uskotaan
syntyvan sen kayttoyhteyksissa. Uuden tiedon kriteerind on kaytannollisyys, kayttokelpoisuus ja
siirrettavyys. Tiedon tulisi olla nain ollen empiirisesti patevaa. Tiedon tuottamisella tulisi olla
yhteys tiedon kayttajiin, koska kaytannollinen tieto nousee todellisesta elamasta. Tallainen tieto
syntyy toimintakohteessa, jolloin se helpoiten nivoutuu sosiaalisiin konteksteihin. Tuolloin ei
puhuta enda tiedon soveltamisesta vaan uudesta tiedontuotannon tavasta, joka onnistuessaan on
kaytannollisyyden lisaksi kayttokelpoista. (Toikko jne.2009, 39 - 44,54 - 55.) Kehittamistyossani
uudella tyovaiheella pyritdéén tuottamaan kaytannonlaheista tietoa, joka auttaa tyontekijoita
asiakastyon hallinnoimisessa ja oman tyon jasentdmisessa. Pateva tieto lahtee nain

tydntekijoiden omasta kaytannon tyosta.

Tutkimusmenetelmana tassa kehittamistyossa on kvalitativinen menetelma. Laadullisessa
tutkimuksessa tutkinnan kohdetta pyritddn kuvaamaan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti.
Tutkimusaineisto kootaan luonnollisissa, todellisissa tilanteissa. Kvalitatiivisen tutkimuksen
tyypillisia piirteita ovat ihmisten suosiminen tiedon keruun instrumenttina eli tutkija luottaa
enemman omiin havaintoihinsa ja keskusteluihin tutkittaviensa kanssa kuin mittausvalineilla
hankittavaan tietoon. (Hirsjarvi jne. 2009, 164). Taman kehittdmistyon empiirinen osa perustuu
tydntekijoiden kanssa tehtyihin ryhmahaastatteluihin, tyOpajapéaivaan ja pilotointiin seka
tyénantajan sisaisiin ohjeisiin, kaytantoihin ja tydyhteison kehittdmispaivien muistioihin seka

tutkijan omiin havaintoihin ja kokemuksiin organisaation tyontekijana.

Taman kehittamistyon tutkimuksellinen lahestymistapa on konstruktiivinen lahestymistapa, jossa
on myo6s toimintatutkimuksellisia piirteita. Konstruktiivinen tutkimus lahestymistapana soveltuu
etenkin silloin, kun tavoitteena on saada aikaiseksi konkreettinen tuote, jarjestelma, tyomalli tai
suunnitelma. Tuotoksen tulee olla kaytanndssa hyodynnettava rakenne, joka voi parantaa sita
edeltavaa toimintaprosessia tai tekniikkaa. Kyseessa on lahestymistapa jolla muun muassa
pyritaan muuttamaan organisaation toimintaa ja kaytanteitd. Konstruktiivinen tutkimus vastaa
esimerkiksi seuraavaan kehittamiskysymykseen: Voidaanko organisaatiomme tietojarjestelmaa
muuttaa palvelemaan paremmin tydyhteison tarpeita? Konstruktiivisessa tutkimuksessa
kaytettavat menetelmat voivat olla samoja kuin muissa lahestymistavoissa, silla konstruktiivinen
lahestymistapa ei rajaa mitaan menetelmaa pois. Konstruktiivisen tutkimuksen tekijaa kuvataan

muutosagentiksi, jolla on vahva rooli kohdeymparistdsséa. (Ojasalo jne.2009, 65 — 68.)
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Kehittamistyoni on osittain myos toimintatutkimusta. Konstruktiivinen tutkimus on soveltavaa ja se
on vyhteydessa luonteensa vuoksi toimintatutkimukseen. Toimintatutkimuksessa pyritaan
vastaamaan kaytannon toiminnassa havaittuun ongelmaan tai kehittdmaan olemassa olevaa
kaytantoa paremmaksi. Toimintatutkimus on tilanteeseen sidottua ja yhteistyota vaativaa,
osallistavaa ja itseaan tarkkailevaa. Kohteena on tyypillisesti inmisten tai organisaation toiminnan
muuttaminen. (Vilkka 2006, 77.)

Keskeista toimintatutkimuksessa on, etta muutos viedaan kaytantoon ja se arvioidaan.
Toimintatutkimus etenee normaalisti spiraalimaisena, jossa arviointi/reflektointi, suunnittelu,
toteutus, havannointi, uusi arviointi/reflektointi ja niin edelleen toistuu useita kertoja.
Toimintatutkimuksen arvioidaan usein kestavan melko pitkaan. Koska toimintatutkimukselle on
tyypillista, ettd organisaatiossa toimivat ihmiset osallistuvat aktiivisesti kehittamistyohon,
osallistetaan  jarjestelman  kayttajat  suunnittelemaan  tulevaa  tutkimusprosessia.
Toimintatutkimuksessa hyddynnetaan monia erilaisia menetelmia, usein ihmisten aktiivisen

osallistumisen ja vuorovaikutuksen keinoin. (Ojasalo jne. 2009, 22 — 25.)

Omassa kehittamistydssani tuloksena on uusi tydvaihe, joka tehdaan asiakastietojarjestelmassa.
Kyseisen tyovaiheen tuottamista tiedoista saadaan erilaisia raportteja asiakastietojarjestelmasta
asiakas-, tyontekija- ja yksikkokohtaisesti. Kehittamistyd auttaa asiakastietojarjestelman
hyodyntdmista konkreettisesti tyontekijatasolla. Kehittdmistyon tekijand olen itse kyseisen
tydyhteison jasen ja kehittdmistydn loppuvaiheessa myos yksikon lahiesimies, joten minulla oli
oman tyoroolini mukaisesti vahva mahdollisuus muutosagentin rooliin. Edella mainituilla seikoilla

perustelen lahestymistavan kehittamistydllani olleen konstruktiivinen.

Kehittamistyossa kaytin menetelmina ryhmahaastatteluja, havainnointia ja kokeilevaa toimintaa
tyopaja-paivana ja pilotoinnin aikana, palautekyselya pilotoinnista, hyddynsin erilaisia tydyhteison
dokumentteja muun muassa kehittamispaivien muistioita ja etenkin pilotoinnin aikana korostui
tydntekijoiden ja minun valiset epaviralliset keskustelut kehittamistyon sisallésta ja toimivuudesta.
Eri ryhmahaastattelujen ja tydpaja-paivan kommenttien tuloksina tehtiin kehittdmistyon sisélla
tarvittavia muutoksia aina edelliseen tapaamiseen verrattuna, mikali ne nahtiin tarpeellisiksi.
Kehittdmistyoni menetelmat olivat tyontekijoita osallistavia. Edelld mainittuihin menetelmiin ja
tutkimusprosessin sisélla tapahtuneeseen spiraalimaiseen prosessitydhon viitaten perustelen
tyoni olleen my0s osaksi lahestymistavaltaan toimintatutkimusta. Koska varsinaiseen
kehittdmistydhon meni aikaa vuosi, ei se ajallisesti saavuttanut prosessina tarvittavaa

spiraalimaista toistojen maaraa, joka teoriassa tulisi saavuttaa.

48



Ryhmahaastattelussa ryhma ihmisia keskustelee teemasta, jonka haastattelija virittaa.
Ryhmahaastattelu tai —keskustelu on kayttokelpoinen menetelma kehittdmistydssa. Sen etuna
on saada tietoa nopeasti useilta henkiloilta samanaikaisesti. Ryhmahaastatteluilla paastaan
yleensa asioissa paljon syvemmalle kuin yksilohaastatteluissa. Tama johtuu siita, etta ryhman
jasenet auttavat toisiaan muistamaan asioita, jotka yksilohaastatteluissa jaisivat unholaan.
Ryhmahaastatteluissa saadaan usein totuudenmukaisempi kuva ilmidista ja usein ryhma vie
keskustelua eteenpdin ja kayttad todellista tyon arkikieltd. (Ojasalo jne. 2009, 42.)
Ammattiryhmien erilaisuuden vuoksi ja aikataulutuksenkin vuoksi ryhmahaastattelu oli oikea

valinta kehittamistyoni menetelmaksi.

Havainnointi on yksi suositeltavia menetelmia kaikkeen kehittamistyohon. Esimerkiksi
tyontekijoiden keskusteluista voi saada paljon hyodyllista tietoa. Havainnoitsija voi seurata
tilanteita ulkopuolisena tai osallistua itse toimintaan. Havainnoinnin suurin etu on, etta sen avulla
voidaan saada valitontd, suoraa tietoa yksildiden, ryhmien tai organisaatioiden toiminnasta ja
kayttaytymisestd. Sen avulla paastaan luonnollisin ymparistoihin. Havainnointi on erinomainen
menetelm& muun muassa vuorovaikutuksen tutkimuksessa samoin kuin tilanteissa, jotka ovat
vaikeasti ennakoitavissa ja nopeasti muuttuvia. (Hirsjarvi jne. 2002, 200.) Osallistuvassa
havainnoinnissa tutkija toimii aktiivisesti tutkimuksensa tiedonantajien kanssa. Sosiaaliset
vuorovaikutustilanteet muodostuvat tarkedksi osaksi tiedonhankintaa. (Tuomi jne. 2003, 84.)
Oma roolini tydyhteisdssa vaikutti siihen, ettd havainnoinnin teko oli luontevaa ja siten sopi hyvin

yhdeksi kehittamistyon menetelmaksi.

Kokeilevaa toimintaa kaytetaan kun todennetaan, miten esimerkiksi uusi tuote toimii kaytannossa.
Kokeilevaa toimintaa kuvaavaa on kokeilla uutta toimintaa rajatussa ymparistosséa ja sen jalkeen
suunnitella laajempaa kayttdonottoa. Kokeilevan toiminnan elementteind ovat tydpajatoiminnan
kautta kokeileminen seka toiminnan kokeilemisen vieminen suoraan toimijoiden aitoon
toimintaymparistoon. (Toikko jne. 2009, 99 - 101.) Kokeileva toiminta oli hyvin merkittavassa

roolissa kehittamistyossani tydpaja-paivan ja pilotoinnin osalta.

Kehittdmistyossa kysely sopii hyvin joko tutkimuksen alkuvaiheeseen tai loppuvaiheeseen, kuten
tassakin kehittamistydssa. Kyselytutkimus on kaytannon jarjestelyiden puolesta helppo toteuttaa
ja silla voi kysya runsaasti kysymyksia. Kyselylomaketutkimuksella tutkija ei vaikuta lasnaolollaan
vastaajan vastauksiin ja luotettavuutta parantaa myds se, etta kysymys on kaikille tutkittaville
samassa muodossa. Haittapuolina on se, ettd kyselyiden vastausprosentit ovat usein melko

alhaisia. Kysymysten puutteellinen muoto aiheuttaa eniten virheita tutkimustuloksiin. Taman takia
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kysymysten teossa tulee olla huolellinen, koska kysymykset luovat perustan tutkimuksen
onnistumiselle. Lomakkeen teossa tulee kiinnittaa kysymysten lisaksi huomiota sen pituuteen ja
kysymysten lukumaaraan. Vastaajat jattavat helpommin vastaamatta pitkaan lomakkeeseen tai
vastaavat huolimattomasti. Myos lomakkeen ulkoasuun, selkeyteen ja ohjeiden antamiseen tulee
kiinnittaa huomiota. Myos vastausten muodolla on valia. Vastausmuotoja voi olla useita, yleensa
ne ovat erilaisia mitta-asteikkoja, jotka on muotoiltu analyysia siimalla pitaen. Lomakkeen
kysymykset voivat olla my6s avoimia. Naitakin vastauksia voidaan analysoida myos tilastollisin
menetelmin, kunhan vastaukset luokitellaan ryhmiin. Avoimet kysymykset ovat helppoja laatia,
mutta hankalia analysoida. Lisaksi avoimet kysymykset saattavat houkuttaa vastaamatta
jattamiseen. Avoimet kysymykset ovat kuitenkin tarkoituksenmukaisia silloin, kun vaihtoehtoja ei
tunneta etukateen. (Valli 2001, 100 - 111.) Tassa kehittamistyossani palautekyselyjen osalta olin

pakotettu avoimiin kysymyksiin juuri edelld mainitun syyn vuoksi.

5.2 Kehittamistehtavan toteutus

Kehittdmistoiminnassa pyritaan tiedontuotantoon. Sen aikana tuotettu tieto tulee olla luonteeltaan
kaytannallista ja sen tehtava on tukea kehittamista. (Toikko jne. 2009, 113.) Tiedon tuottaminen
ei yksindan riita kehittamistyon aloittamiseen. Kehittamistyota ohjaa edellisessa kappaleessa
mainitut erilaiset menetelmavalinnat. Tutkimusmenetelman valinnan jalkeen aloitetaan aineiston
keraaminen. Alussa aineisto muodostuu yhteyksien ja erojen etsimisesta aineistoa lajittelemalla
ja luokittelemalla. Viimeisena tehtdvana on argumentaatio, jonka tarkoituksena on saada tulokset

keskustelemaan aiemman tutkimuksen kanssa. (Koskinen jne. 2005, 39 - 40.)

Oman kehittdmistyoni aihe muovautui 2011 kevaalld. Tuolloin olin hakemassa ylempaan
ammattikorkeakoulututkintokoulutukseen ja yhtena hakukriteerind oli tehdd essee tulevasta
kehittdmistyosta. Talloin kavin keskusteluja lahiesimieheni kanssa mitd kehittdmiskohteita
tydyhteisossamme on. Tulimme yhdesséd siihen tulokseen, etta tyon tulisi liittya
asiakastietojarjestelman parempaan hyvaksikayttoon, tukea asiakasprosessin hallintaa, tuoda eri
ammattiryhmien tyota nakyvammaksi ja olla tukemassa tyOntekijakohtaista kehittymista ja

esimiestyota. Siité alkoi tdma kevaaseen 2013 jatkunut kehittdmistydprosessi (kuvio 13).
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Kuvio 13. Kehittamistyoprosessi.

Tultuani valituksi kyseiseen koulutusohjelmaan syksylla 2011 aloitin valittomasti aiheeseen
littyvan materiaalin  keraamisen. Alkuvaiheessa etenkin kerasin kaiken mahdollisen
tyomateriaalin yksikkomme kehittamispaivilta seka tilaaja-tuottajamallin aikaiset yksikkomme
tuotteistamiseen liittyvat tyopaperit ja kokousmuistiot. Hyvana dokumentaation lahteina olivat
tydhémme liittyvat lait ja niiden valmisteluesitykset, kaupungin omat ohjeistukset tydhon liittyen ja

ministerididen suositukset ja lausunnot maahanmuuttajatydsta.

Loppusyksysta 2011 aihe hyvaksyttin Oamk:n puolelta. Tuolloin marras- ja joulukuussa 2011
henkilokuntaa tiedotettin kehittdmistydstani. Samaan aikaan olin alustavasti yhteydessa
kehittamistyostani asiakastietojarjestelmamme paasovelluskoordinaattoriin.

Helmikuussa 2012 esittelin oman ehdotukseni kehittamistyoni sisallon osalta koskien eri
ammattiryhmien ydintehtavista lahiesimiehelleni. Han antoi tuolloin luvan lahtea silla esityksella
viemaan kehittamistyotani eteenpain. Helmikuussa 2012 pidin my0s kehittamistyon

aloitusseminaarin.
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Ydintehtavien maarittely

Maaliskuussa 2012 kaytin ryhmahaastattelut eri ammattikuntien kanssa erikseen:
sosiaalityontekijat, ohjaajat ja kodinhoitajat. Tuolloin heille annettin tehtava seuraavaan
haastatteluun mennessa tehtavaksi. Heille kerrottiin syvallisemmin kehittamistyon tarkoitus ja
jaettiin helmikuinen esimiehen hyvaksyma alustava listaus ydintehtavista. Samalla tapaamisella
sovittiin seuraava haastattelun aika, johon mennessa heidan tehtavanaan oli tutustua aineistoon

ja tehda mahdolliset lisays- tai korjausesitykset.

Huhtikuussa 2012 oli uusien ryhmahaastattelujen aika. Tuolloin kaytiin kaikki ydintehtavat lapi
tarkemmin, kaytiin syvallisemmin I&pi niiden merkitykset ja tehtiin tarpeelliset lisaykset
alkuperdiseen listaan. Ryhméahaastattelujen jalkeen esittelin  asiakastietojarjestelman
paasovelluskoordinaattorille aikaansaannokset ja hain lupaa kehittdmistyon siirtdmiseksi ja
testaamiseksi asiakastietojarjestelmamme koulukannassa. Koulukanta on
asiakastietojarjestelman koekanta alue, jossa ohjelman kaytannollisyytta testataan kokeellisessa
ymparistossa, joka kuitenkin vastaa hyvin pitkélti normaalikaytossa olevaa tuotantokantaa.
Kyseisessa keskustelussa tehtiin rajaus kehittamistyon tyovalineesta. Kaytettdva moduuli

asiakastietojarjestelmassa tuli olemaan Tehty asiakastyd — merkinta tyokalu.
Asiakastietojarjestelman kokeilu

Huhti- ja toukokuussa 2012 tein kehittdmistyon sisaltda koskevat viennit ohjaustietoineen
koulukantaan ja samalla loin keksittyja esimerkki perheitd eri tilanteisiin koekayttod varten.

Lopuksi tein ohjeet tydpaja-paivaa varten.

Koulukannan rakentaminen tyOpaja-paivaa varten oli monivaiheinen. Maaritellyt ydintehtavat
vietiin perustietoihin selitteiden kautta tapahtumien alle. Nain ydintehtavistda muodostettiin
kustakin  oma tapahtumansa. Jotta tapahtumat nakyisivat tyontekijoilld  heidan
toimintaymparistossdan asiakastietojarjestelmassa, tuli nama@ uudet tapahtumat ohjata
kéytettavien selvitystyyppien ja palvelujen alle. Taméa suoritettiin erillisesti perustietojen alaisen
ohjaustieto-toiminnon  kautta. Tassa vaiheessa koodityypiksi valittin  oikea palvelu
(maahanmuuttajapalveluiden  kayttama), selitteeksi oikea organisaatiotaso (ainoastaan
maahanmuuttajapalveluiden kayttdma), jonka jalkeen voitiin tapahtumista nuolindppainten avulla
valikoida oikeat tapahtumat koskettamaan juuri oikeita palveluita ja organisaatiotasoa.

Loppuvaiheessa kaytiin perustietojen alla péivakirjan konfiguraation alla merkkaamassa
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palvelujen alle merkinta Tehty asiakastyd. Nailld edella mainituilla toimenpiteilld mahdollistettiin,
etta tyontekijat loytavat asiakastietojarjestelmasta omasta toimintaymparistostaan asiakastietoja
kasitellessaan mahdollisimman helposti mahdollisuuden tehda merkinnat juuri sen asiakkaan

kohdalle paivakirjalle, jonka kanssa tyota on tehty.

Toukokuun 2012 loppupuolella pidettin  koko tyOyhteison voimin tyOpaja-paiva, jossa
kehittamistyon ideaa kokeiltin  koulutusluokassa asiakastietojarjestelman koulukannassa.
Koekayton lopussa tehtiin  kokeelliset raportti-vedokset paivan tuloksista ja tehtiin
loppuyhteenveto tyon kaytosta. TyoOyhteiso antoi positiivista palautetta ja muutama lisays

tarkennettiin ydintehtava listauksiin.
Pilotointi

Kesakuun 2012 alussa kehittamistyon idea ja tydpaja —paivan tulokset esiteltiin palvelupaallikdlle,
palveluesimiehelle ja paasovelluskoordinaattorille. Tuolloin saatiin lupa vieda ty6 tuotantokantaan

ja pilotoida se kahden kuukauden ajan kaytannon tyossa.

Elokuussa 2012 vein tarvittavat tiedot tuotantokantaan ja tein pilotoinnista ohjeet tydntekijille.
Syyskuun alusta lokakuun 2012 loppuun kehittdmisty0 pilotoitin maahanmuuttajapalveluissa

aidossa asiakastyOymparistossa.

Marraskuun 2012 alussa tein yhteenvedot pilotista muun muassa graafisina esityksina.
Yhteenvetojen lisaksi tein pilotin osalta palautekyselyn, joka jaettiin tyontekijoille. Marraskuussa
2012 pidettiin maahanmuuttajapalvelujen kehittdmispaiva, jossa pilotoinnin tulokset julkaistiin ja
kaytiin palautekeskustelua. Lasna oli tyoyhteison lisaksi palvelupaallikkd, aikuissosiaalityon
palveluesimies ja paasovelluskoordinaattori. Samassa tilaisuudessa henkilokunta palautti
palautekyselyt. Marraskuun 2012 kehittdmispaivaan kehittamistyo paattyi. Tuolloin paatettiin tyon

kayttoonoton jatkamisesta ja jatkojalostamisesta.
Kehittamistyon luotettavuus

Taman kehittamistehtavan aineisto on keratty ryhmahaastatteluilla, tyopaja-paivan palautteilla ja
tuotoksilla, keskusteluilla seka erilaisia dokumentteja, kuten muistioita lukemalla seka
perehtymalla alan kirjallisuuteen ja tutkimuksiin. Tiedon keraamisen lahtokohtana on ollut saada
tutkittua tietoa moniammatillisen tiimityon kehittdmisesta, sen arvioinnista ja tietotekniikan
hyvaksikaytosta kehittdmiskohteen tydymparistdssa. Kahden erillisen ryhmahaastattelun ja

tydpajapéaivan tuloksia vertailtiin toisiinsa ja tehtiin tarpeelliset muutokset. Naista kaikista tehtiin
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erilliset ohje- ja muistiinpanokirjaukset ennen ja jalkeen tapahtumien. Nama raportoitiin erillisessa
kokouksessa esimiehille ja sovelluskoordinaattorille. Heidan kommenttien jalkeen tehtiin erilliset
ohjeet pilotointia varten. Pilotoinnin jalkeen kaytiin erillinen kehittamispaiva pilotoinnin tuloksista,
jossa kerattiin henkilokohtaiset kyselypalautteet ja tehtiin yhteisesta keskustelusta pilotoinnin

osalta muistio. Tahan tapahtumaan osallistui my0s esimiehet ja sovelluskoordinaattori.

Aineiston analyysia tehtiin koko kehittamistehtavan ajan, koska se integroitui uuteen kerattavaan
aineistoon. Aineistoa on analysoitu ja tulkittu koko tutkimusprosessin ajan. Vuoropuhelu
aineistosta ja kehittamistyon sisallosta oli erittain vilkasta pilotoinnin aikana. Keskusteluissa
vahvasti ilmeni tyontekijoiden halu vaikuttaa oman tyon nakyvyyteen liittyvien seikkojen

oikeellisuudesta.

Tutkimuksessa on arvioitava luotettavuutta tutkimusmenetelmien, tutkimusprosessin ja
tutkimustuloksien kannalta. Laadullisessa tutkimusorientaatiossa Toikon ja Rantasen mukaan
(2009, 121 - 126) kaytetdan usein vakuuttavuuden késitettd. Heidan mukaansa vakuuttavuus on
keskeinen luotettavuuden kriteeri, joka perustuu uskottavuuteen ja johdonmukaisuuteen. Tutkijan
on osoitettava, kuinka uskottavasti tutkimusasetelma tekee oikeutta tutkimuskohteelle. Tahan
pyrin viemalla tyontekijoilta saadut esitykset suoraan kehittamistyohon. Tutkijan on myds
ymmarrettava tutkimuskohteen kulttuurinen luonne, joka tulee esille roolistani omassa
yksikossani. Tutkimuksen johdonmukaisuus tarkoittaa tutkimusaineiston keraamisen ja
analysoinnin huolellista ja [apinakyvaa kuvaamista. Talldin tuodaan esille my6s analyysivaiheen
epavarmuustekijat ja johtopaatoksia heikentavat osatekijat. (Toikko jne. 2009, 121 - 126; Lincoln
jne. 1985, 299.) Vakuuttavuuteen pyrin esittelemalld tutkimuksen toteutuksen ja tulokset

mahdollisimman avoimesti ja johdonmukaisesti.

Kehittdmistoiminnassa vakuuttavuus tarkoittaa lisdksi Toikon ja Rantasen (2009, 121) mukaan
ennen kaikkea kayttokelpoisuutta, joka mielestani tulee esille kehittamistyon lopputuloksesta.
Kehittamistoiminnan nakokulmasta vakuuttavuuden osatekijoihin voidaan liittdd vield kysymys
toimijoiden sitoutumisesta, koska sitoutumattomuus heikentd@ kehittdmistoiminnan aineistojen,
menetelmien ja tulosten luotettavuutta (Toikko jne. 2009, 123 - 124). Tyontekijat tunnistivat
kehittdmistyon tarpeen, joten he olivat sitoutuneita tutkimuksen toteutukseen. Liséksi va-
kuuttavuutta lisaa se, etté aineistossa oli tyontekijoiden ryhmahaastatteluiden ja tydpajapaivan
osalta havaittavissa selked kyllaantyminen eli esimerkiksi uusia ydintehtdva-merkintoja ei enaa

ennen pilotointia nostettu esille.
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6 ASIAKASPROSESSIN YDINTEHTAVAT

Asiakasprosessit ovat yrityksen tai viraston ydinprosesseihin kuuluvia prosesseja. Kuvaavaa niille
on valiton yhteys asiakkaaseen eli asiakkaan palveleminen. Asiakasprosessien sisalla yksikon
"tuotteen” tulisi jalostuakin. Asiakasprosessin tarkka maarittaminen ja kuvaaminen helpottavat
tehtavien maarittelyssa, seurannassa ja ohjauksessa. ( Laamanen 2003, 52 — 56: Pesonen 2007,
131.) Oulun kaupungin maahanmuuttajapalvelun asiakasprosessia ja siihen liittyvia ydintehtavien
maarittelya saatavat muun muassa lainsaadanto, kaupungin tilaaja-tuottaja-sopimus, kaupungin
ja valtiovallan ohjeet ja linjaukset. Kuviossa 14 on esitetty asiakasprosessin ydintehtavien

méaarittelyssa kaytettya aineistoa. Liitteessa 2 on mainittu aineisto esitelty tarkemmin.

ASIAKASPROSESSI

O 2
sy

Kotoutumisen
arviointi ja
asiakkuuden
padttaminen

Kotoutumisvaihe SOSIAALITYONTEKIJAT

LAINSAADANTO

v

TILAAJA-TUOTTAJA-SOPIMUS

v

SM:N MAAHANMUUTTAJABAROMETRI

v

STM:N TEHTAVA- JA AMMATTIRAKENNE
RAPORTTI

A 4

v

TEHTY -HANKKEEN LOPPURAPORTTI
TUOTTEISTAMISTYORYHMAN POYTAKIRJA

v

KEHITTAMISPAIVIEN MUISTIOT

v

Kuvio 14. Ydintehtavien maarittamisen kaytetty aineisto.

Oulun  maahanmuuttajapalveluissa kukin tyontekijaryhma@ on hoitanut asiakasprosessin
ydintehtavia, mutta kaikkia tehtyja tehtavia ei ole dokumentoitu mihinkaan. Tarkka tehtavien
madrittelyd ja luokittelua ei ole aikaisemmin tehty. Tassd tydssa maariteltiin
maahanmuuttajapalveluiden asiakasprosessin ydintehtavat silla tarkkuudella, etta niiden mukaan

kerattya tietoa voidaan hyddyntaa tyon seurannassa ja suunnittelussa.
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Asiakasprosessin ydintehtavat jaoteltiin kahteen paaluokkaan; sosiaalityd ja ohjaus. Sosiaalityd —
alkuiset ydintehtavamerkinnat ovat nimenomaan sosiaalityontekijoiden tehtavien merkitsemista
varten. Ohjaus -alkuiset ydintehtavamerkinnat katsottiin riittdvan ohjaajille ja kodinhoitajille
yhteisesti. Heidan tehtavissaan, koulutuksessaan ja toimenkuvissa on eroja, mutta heidan
tehtavansa kuuluvat vahvasti palveluohjauksen puolelle, tehtavarajauksia ylitetaan tarpeen ja

tilanteen mukaan.

6.1 Sosiaalityontekijan tehtavat

Sosiaalitydbn nahdaan olevan muutostyotd, joka kohdistuu paasaantoisesti sellaisiin
prosesseihin, joissa on kyseessa asiakkaan monisyinen tai moniongelmainen tilanne ja joissa ei
saada rittdvaa muutosta aikaiseksi peruspalveluilla. Edellda mainituissa tilanteissa
sosiaalitydntekijan tehtaviksi on hahmoteltu muun muassa seuraavat tehtavat Horsman ja
Jauhiaisen (2004, 40.) mukaan:

- vastaa asiakkaan tilanteen selvittdmisestd (= tiedon kerd@minen ja
jasentaminen)

- tekee yhdessa asiakkaan ja hanen lahipiirinséd kanssa arvion asiakkaan
tilanteesta ja muutostarpeesta

- laati yhdessa asiakkaan ja hanen Ilahipiirinsa kanssa sosiaalityon
suunnitelman

- vastaa suunniteltujen palvelujen organisoinnista ja koordinoinnista

- vastaa muutosprosessia tukevan verkoston kokoamisesta ja yllapitamisesta

- toimii tarvittaessa asiakkaan asioiden ajajana muiden tahojen suuntaan

- vastaa suunnitelman seurannasta ja intervention vaikuttavuuden arvioinnista

- vastaa asiakasprosessin kokonaisuudesta

- kokoaa ja raportoi asiakastyossa kertyvan tiedon eteenpain

- toimii sosiaalisten nakokulmien analysoijana ja esiintuojana kunnallisessa
paatoksenteossa  ja palvelujarjestelman kehittdmisessa seka
hyvinvointipoliittisissa ohjelmissa.

Horsma (2004) ja Liukonen (2007) painottavat asiakastyossa sosiaalityontekijan ydintehtaviin

kuuluvan muun muassa tilannearvion teko, yksilGllisten suunnitelmien tekeminen ja

asiakasprosessin kokonaistilanteen hallinnoiminen.

Maahanmuuttajapalvelujen kehittdmispaivina (muistiot 16.5.2011 ja 3.2.2012) sosiaalityontekijat
nakivat kokemuksensa mukaan toimenkuvaansa kuuluvan seuraavia tehtavia:

- kotoutumissuunnitelmat

- asiakkaan kokonaistilanteen hallinta

- toimeentulotuki
- ohjaaminen sosiaaliturvaetuuksiin ja raha-asioihin liittyvissa asioissa
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- perheenyhdistamisprosessi

- tilastointi

- verkostoty0 — siirtopalaverit

- sosiaaliturvasta tiedottaminen

- ajanmukaisen lainsaadannon hallinta

- tiimityd (tietojen vaihto kodinhoitajien ja ohjaajien kanssa)

- psykososiaalinen tuki
- erilaiset paatokset (ostopalvelusopimukset ym.)
- kotikaynnit.

Tutkijoiden ja maahanmuuttajapalveluiden sosiaalityontekijoiden nakemys tyotehtavista oli osin
samankaltainen. Viimeksi mainituilla se ei ollut niin hyvin jasenneltya, mutta tehtavat tulivat
kaytannon ~ kokemuksen  kautta.  Sosiaalityontekijoiden  tehtavalistauksessa  nakyi
maahanmuuttajapalveluiden asiakkaiden erityisyys. Naiden edella mainittujen viitekehyksien
mukaisesti koostin sosiaalitydntekijoille esityksen ydintehtavista jotka asiakastietojarjestelmaan
tultaisiin merkitsemaan. Esitys jaettiin heille ensimmaisen ryhmahaastattelun aikana, jolloin
kehittamistyoni paaajatusta enemman avattiin ja kaytiin esitykseni lapi kohta kohdalta ja esitin
perusteluni, miksi ja mihin viitekehykselliseen seikkaan esityksessani olevat ydintehtavat liittyvat.

Seuraavana taulukko esityksestani

Taulukko 1. Esitykseni sosiaalityontekijoiden ydintehtavista

SOSIAALITYON TEHTAVAT MIHIN PERUSTUU

Sosiaalityd/vastaanotto Tilannearvio, vastaanottopalvelu
(palvelupaketista)

Sosiaalityd/psykososiaalinen tyd Muutostyd,  ongelmanratkaisu,  verkostotyo,

sosiaalityd ( palvelupaketista)

Sosiaalityd/ kotoutumissuunnitelma Laki kotoutumisesta, muut lait, suunnitelmallinen

tyd, kotouttamispalvelu (palvelupaketista)

Sosiaalityd/kotoutumissuunnitelman  seuranta ja | Laki kotoutumisesta, muut lait, suunnitelmallinen

tarkistus tyd, kotouttamispalvelu (palvelupaketista)

Sosiaalityd/ Ohjaus ja neuvonta Laki kotoutumisesta, sosiaalihuoltolaki,
hallintolaki, kotouttamispalvelu ja sosiaalityd

(palvelupaketista)

Sosiaalityd/ Perheenyhdistymisprosessi Ulkomaalaislaki, erityisasiakkuudesta nouseva
tyo, kotouttamispalvelu ja sosiaalityo

(palvelupaketista)

Sosiaalityd/ toimeentulo-/kotoutumistuki Lait toimeentulotuesta, kotoutumisesta seka

hallintolaki, etuuspalvelu (palvelupaketista)
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Pyysin sosiaalityontekijoita miettimaan seuraavaan ryhmahaastatteluun mennessa mahdollisia

lisayksia tai poistoja kyseiseen esitykseen liittyen.

Ydintehtavaesitykseni jalkeiseen ryhmahaastatteluun varattiin sosiaalityontekijoille aikaa kaksi
vikkoa tutustua esitykseen. Palaveriin varattin kaksi tuntia aikaa. Palaveriin osallistuivat

lahiesimies ja kaikki nelja maahanmuuttajapalvelujen sosiaalitydntekijaa minun lisakseni.

Keskustelussa nousi esiin kirjaamisperusteiden auki kirjoittaminen. Talla tarkoitettiin, etta tulee
olemaan jonkin verran hiomista siind, minkd alle mikakin tehtava tulisi laittaa. Kaikki olivat
yksimielisia siina, ettei asiakastietojarjestelmaan saa luoda ydintehtavamaaritteita liikaa, mutta

oleelliset tyotehtavat tulee nakya.

Kirjaamisperusteluiden osalta tultiin siihen tulokseen, etta alustavat maaritykset ovat hyvia.
Niiden pohjalta on hyva lahted, mutta tarvitaan kaytannon kokeiluja, jotta opitaan katsomaan
minka alle mikakin asiakkaan kanssa tehtava tyo tulee kirjattua. Etenkin koettiin vaikeaksi se,
ettd yleensa asiakastapaamisilla, etenkin ensimmaistd Suomessa olevaa vuotta viettavien
pakolaisten kanssa, tullaan samalla asiakaskerralla kdymaan lapi useampaa ydintehtavakohtaa.
Keskustellaan perheenyhdistamisasioista, toimeentulotukiasioista, tehdaan suunnitelmaa ja
hyvin usein annetaan yleensa kaikkeen mahdolliseen liittyvad ohjausta ja neuvontaa. Mita

tuolloin tulisi merkita tehdyksi ydintehtavéksi?

Koska kehittamistyoni yksi tarkeimmista tavoitteista oli saada yksikkdmme tyontekijoiden tyota
paremmin nakyvaksi esitin, mikali tapaamisella tehdaan useampaa ydintehtavaa tulee ne kaikki
merkita. Kuitenkin tulisi tehtdvaan liittyva toiminta oltava sen verran konkreettista, etta se tulee
merkityksi tapaamiseen liittyvaan asiakaskertomukseen. Yhteinen paatoksemme olikin, etta
ydintehtavan kirjaaminen tulee vaatia sen, etta se on merkitty asiakaskertomukseen. Tasta
ainoita poikkeavuuksia ovat esimerkiksi toimeentulotukipaatokset, joista itsestaan tulee selvat

omat paatostiedot asiakastietojarjestelmaan.

Ydintehtavaesitykseni osalta sosiaalitydntekijat pitivat hyvana sita, etté niihin oli auki kirjoitettu
mihin ne perustuvat. Henkilokunta oli sen verran muuttunut vuodesta 2006, ettei monikaan
heista muistanut esimerkiksi mika oli maahanmuuttajapalvelujen tilaaja-tuottajamallin mukainen
palvelupaketin sisaltd. Esityksestani ei haluttu ottaa mitaan pois, mutta lisayksina haluttiin

Seuraavaa:

Sosiaalityd/ psykososiaalinen tyd —kohtaan haluttiin viela alakohdaksi kotik&ynti. Perusteluna oli

saada kotikayntien osuutta tydssé nakyvaksi. Maahanmuuttajapalveluissa psykososiaalinen tyd
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littyy hyvin vahvasti kotouttavaan sosiaalitydhdn, jossa arjen ongelmien syvempi tukeminen ja
mahdollisten muiden erityispalveluiden tarjoajien avun kartoittaminen vaatii sosiaalityontekijoilta

jalkautumista toimistolta kentalle.

Sosiaalityd/ Ohjaus ja neuvonta —kohtaan alakohdaksi haluttin viranomaisyhteisty6. Talla
haluttin erotella tehtavat, jolloin ollaan esimerkiksi vapaa-ajan, kulttuurin tai muun
harrastustoiminnan osalta asiakastapauskohtaisesti yhteistyossa auttaessa asiakasta saamaan

kontaktia edella mainittuihin tahoihin.

lhan uutena kohtana haluttiin sosiaalityd/ palvelupaatokset. Tama kohta haluttiin kuvaamaan
sosiaalityontekijoiden tekemaa tyota koskien valmisteltavia paatoksia asiakaskohtaisista
ostopalvelupaatoksista. Kyseiset paatokset tulee asiakkaidensa osalta sosiaalityontekijoiden
valmistella ja lahettad palveluesimiehelle puumerkittavaksi, jonka jalkeen sosiaalityontekijat

laittavat paatoksen toimeenpanoon.

Muita korjauksia sosiaalitydntekijat ja lahiesimies eivat kaivannut esitykseeni. Olin kuitenkin
pyytanyt esityksessani miettimaan, olisikko tarkedd merkita asiakastietojarjestelmaan
mahdollisesti asiakkaittemme sellaisia toimia, joita jokin muu viranomaistaho jarjestaa oman

toimintansa puolesta, mutta jolla on suuri merkitys my6s meidan asiakasprosessin kannalta?

Tarkensin ylldamainittua asiaa siten, etta kyseessa olisi esimerkiksi maahanmuuttajille suunnatut
ensimmaiset kotoutumisajan tydvoimapoliittiset kielikurssit ja alkukartoitus. Sosiaalitydntekijdiden
mielestd ne olisivat tarkeita tietaa, etenkin kurssien alkamiset, loppumiset ja keskeytymiset.
Kyseiset seikat nahtiin oleelliseksi kotoutumisen kannalta ja ne liittyvat yhtena tarkeimpana

osana suomen kielen hallinnan osalta maahanmuuttajabarometrin kotoutumisen indikaattoreihin.

Yhteenvetona sosiaalitydntekijoiden kanssa tehdystd ryhmahaastattelusta ydintehtavien

kirjaamisesta sovittiin seuraavaa:

- kirjaamisperusteita tulee jatkossa paremmin auki kirjoittaa, tulee laatia tavallaan kasikirja
ydintehtdvien merkitsemisperusteista

- esityksessa mainitut kirjaamisperusteet kdyvat alussa, mutta kaytannon kautta tulee niita
edella mainitun tavoin parantaa

- yhdestd asiakastapaamisesta voi kirjata useamman ydintehtavan, kriteerind etté tehtavan
hoitaminen tapaamisella sen verran konkreettinen jotta siita 16ytyy todellinen merkinta

tapaamisesta kirjoitetussa asiakaskertomuksessa
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- muiden toimijoiden tarjoamista palveluista tehdaan sosiaalityon ja ohjauksen lisaksi oma

merkintansa asiakastietojarjestelmaan "Muu” paaluokan alla

- sosiaalityon osalta tuli kolme lisamerkintaa:

1. Sosiaalityd/Psykososiaalinen tyd/Kotikaynti

2. Sosiaalityd/ Ohjaus ja neuvonta/ Viranomaisyhteistyo

3. Sosiaalityd/ Palvelupaatokset.

Maahanmuuttajapalveluiden sosiaalityontekijoiden asiakasprosessin ydintehtavat luokiteltiin

yhdeksaan erilaiseen tehtavaan (taulukko 2). Tehtavat nimettiin sosiaality6-alkuisiksi. Jo nimesta

voi paatella, etta tehtava kuvaa sosiaalityontekijan tehtavia.

Taulukko 2. Sosiaalitydntekijdiden ydintehtavat ryhmahaastattelun jalkeen.

SOSIAALITYON TEHTAVAT MIHIN PERUSTUU

Sosiaalityd/vastaanotto Tilannearvio, vastaanottopalvelu (palvelupaketista

Sosiaalityd/psykososiaalinen tyd Muutostyd,  ongelmanratkaisu,  verkostotyo,
sosiaalityd ( palvelupaketista)

Sosiaalityd/psykososiaalinen tyd/kotikaynti Muutostyd,  ongelmanratkaisu,  verkostotyo,

sosiaalityd ( palvelupaketista)

Sosiaalityd/ kotoutumissuunnitelma

Laki kotoutumisesta, muut lait, suunnitelmallinen

tyd, kotouttamispalvelu (palvelupaketista)

Sosiaalityd/kotoutumissuunnitelman ~ seuranta ja

tarkistus

Laki kotoutumisesta, muut lait, suunnitelmallinen

tyd, kotouttamispalvelu (palvelupaketista)

Sosiaalityd/ Ohjaus ja neuvonta

Laki kotoutumisesta, sosiaalihuoltolaki, hallintolaki,

kotouttamispalvelu ja sosiaalityd (palvelupaketista)

Sosiaalityd/Ohjaus ja neuvonta/viranomaisyhteisty6

Laki kotoutumisesta, sosiaalihuoltolaki, hallintolaki,

kotouttamispalvelu ja sosiaalityd (palvelupaketista)

Sosiaalityd/ Perheenyhdistymisprosessi

Ulkomaalaislaki, erityisasiakkuudesta nouseva tyo,

kotouttamispalvelu ja sosiaalityd (palvelupaketista)

Sosiaalityd/ toimeentulo-/kotoutumistuki

Lait

hallintolaki, etuuspalvelu (palvelupaketista)

toimeentulotuesta, kotoutumisesta seka
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6.2 Ohjaajan ja kodinhoitajan tehtavat

Ohjaajan tehtavat

Sosiaaliohjaajan tyolla yleensa viitataan yksildiden, perheiden ja ryhmien eldménhallinnan ja
sosiaalisen toimintakyvyn vahvistamiseen tahtaavaa ehkaisevaa ja kuntouttavaa ohjausta,
neuvontaa ja tukea. Sosiaaliohjaajan tyon tavoitteena on tukea niiden ihmisten yhteiskuntaan
osallistumista, joilla on puutteita oman eldmé@nsd hallinnassa ja yhteiskunnan
toimintakaytanndista selviamisessa. Sosiaaliohjaajan tyd liittyy usein Kiintedsti sosiaalityon,
sosiaalipalvelujen tai toimeentuloturvan asiakastydn prosesseihin. Sosiaaliohjaajan tehtdvana on
arvioida tehtyjen suunnitelmien toimivuutta asiakkaan arjessa, tuoda esiin mahdollisia
muutostarpeita sekd huolehtia suunnitelman tarkistamisesta. Sosiaaliohjaajan tyé nahdaan
olevan asiakkaan kanssa yhdessa tekemista, konkreettista opastamista, aktivoimista ja

motivoimista. (Horsma jne. 2004, 41 - 43.)

Maahanmuuttajapalveluissa ohjaajan tehtavissé olevia sosionomi (amk) —tutkinnon omaavia
tyontekijoita on ollut vuodesta 2010 kaksi henkiloa. Naiden kahden viran osalta on tyontekijoiden
suhteen ollut vaihtuvuutta. Toisen viran osalta on jo toinen tyontekija hoitamassa tehtavaa ja
toisen osalta on kyseista virkaa vuoden 2012 aikana hoitanut jo kolme henkilog, vakituinen ja
kaksi sijaista. Ohjaajien tehtdvien ollessa nain tuore asia maahanmuuttajapalveluissa ja
tyontekijoiden vaihtuvuuden vuoksi, on toimenkuvan sisallosta kayty monia keskusteluja muun
muassa kehittamispaivilla. Ymmarrettavaa on, ettd hieman samankaltaista ja kuitenkin erilaista
tyota tekevat maahanmuuttajapalveluiden kodinhoitajat toimenkuvineen on aluksi tehnyt
haasteelliseksi toimenkuvien rajojen ja rajapintojen ylittdmisen pelisdantojen hiomisen suhteen.
Paaperiaatteet ohjaajan tehtavista ovat vahvasti samalla linjalla kuin aikaisemmin esitetyssa

Horsman ja kumppaneiden tydnkuvan esityksessa on mainittu.

Maahanmuuttajapalvelujen kehittdmispaivind (muistiot 16.5.2011 ja 3.2.2012) ohjaajat nakivat

toimenkuvaansa kuuluvan seuraavia tehtavia:

- toimeentulotuen maksaminen ja maksumaaraysten tekeminen

- psykososiaalinen tukeminen

- verkostotyo — projektit, oppilaitokset, paihde- ja muut palvelut

- lupa-asiat - jatkoluvat, passit

- etuuksien hakeminen - tyomarkkinatuki, toimeentulotuki, asumistuen
valitarkastukset

- kotik&ynnit

- harrastustoiminta

- TE-toimistossa asiointi, alkuarviointi ja kotoutumissuunnitelma
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- toimeentulotuen hakemisen ohjaus.

- asiakastapaamiset (toimistolla) ajanvarauksella

- paivystys paivystysaikoina

- puhelinohjaus

- harkinnanvaraiset paatokset (paatosten maksut, maksumaaraykset
tarvittaessa)

- viranomaisyhteisty: kela, poliisi, TE- toimisto, kouluttajat, vuokranantajat

- palveluohjaus: koulut, paivahoito, mielenterveyspalvelut, vammaispalvelut,
vapaa-aika ja harrastukset, paihdepalvelut,

- tiimityd ja tyoparitoiminta: dokumentoinnin merkitys, yhteisen suunnitelman
mukaan toimiminen, palaverit ja konsultointi (asiakkaan asioissa tietojen
paivittaminen ja vuoropuhelu),

- asuntojen etsinnassa ohjaaminen vain erityistilanteissa. Arvio tehtava
sosiaalityontekijan kanssa.

- ohjaus erilaisten etuuksien hakemisessa lomakkeiden tayton ohjaus.

- perhetyo.

Maahanmuuttajapalvelujen ohjaajien listaukset omista tyotehtavistaan selvasti vastaavat hyvin
alalla vallitsevaa kasitystd sosiaaliohjauksen tehtavistd sosiaalityon kentalld. Naiden edelld
mainittujen viitekehyksien mukaisesti seka litteessa 2 kertomani tarkeimpien |ahteideni
mukaisesti koostin ohjaajille esityksen ydintehtavista jotka asiakastietojarjestelmaan tultaisiin
merkitsemaan. Esitys jaettin heille ensimmaisen ryhmahaastattelun aikana, jolloin
kehittamistyoni padajatusta enemman avattiin ja kaytiin esitykseni lapi samoin kuin tein
sosiaalityontekijoiden kanssa. Huomioitavaa on se, etta samassa listauksessa oli esitykseni

my0s koskien kodinhoitajien ydintehtavia. Seuraavana taulukko esityksestani:
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Taulukko 3. Esitykseni ohjaajien ja kodinhoitajien ydintehtavista.

OHJAUSTYON TEHTAVAT

MIHIN PERUSTUU

Ohjaus/vastaanottovaiheen toimenpiteet

Vastaanottopalvelu (palvelupaketista)

Ohjaus/yleinen palveluohjaus

Lait kotoutumisesta ja sosiaalihuollosta, kotouttamispalvelu

(palvelupaketista)

Ohjaus/psykososiaalinen tuki

Tilannearvio, verkostotyd, sosiaalityd ja kotouttamispalvelu

(palvelupaketista)
Ohjaus/ asumisohjaus Maahanmuuttajabarometri, arjessa selvidaminen,
kotouttamispalvelu (palvelupaketista)
Ohjaus/asuinymparistéon liittyvat | Maahanmuuttajabarometri, arjessa selvidminen,

tehtavat kotouttamispalvelu (palvelupaketista)

Ohjaus/ talousasiat Laki kotoutumisesta, sosiaalihuoltolaki, sosiaalityd ja
etuuspalvelu (palvelupaketista)

Ohjaus/kotouttava palveluohjaus Laki kotoutumisesta, maahanmuuttajabarometri,
kotouttamispalvelu (palvelupaketista)

Ohjaus/ etuustyo Lait toimeentulotuesta, kotoutumisesta, sosiaalityd ja

etuuspalvelu (palvelupaketista)

Samoin kuin sosiaalityontekijditd pyysin ohjaajia miettimaan seuraavaan ryhmahaastatteluun

mennessa mahdollisia lisayksia tai poistoja kyseiseen esitykseen liittyen.

Ohjaajien ryhmahaastattelun aika maariteltin samoin kuin sosiaalitydntekijdidenkin suhteen

kahden viikon paahan esityksen antohetkestd. Ryhmahaastattelusta tuli kuitenkin valitettavasti

enemman yksilohaastattelu johtuen siita, etta toinen ohjaajista, sijainen, ei akuutin tilanteen

vuoksi paassytkaan paikalle. Haastattelussa olivat lasna vakituisessa virassa oleva ohjaaja ja

lahiesimies minun lisakseni. Mainittava on, etta myohemmin ohjaajan sijaisen kanssa aiheesta

keskusteltuani hanella ei tullut minkaanlaista eridvaa kommentointia haastattelussa tulleisiin

johtopaéatoksiin.

Ohjaajien ryhmahaastattelussa nousivat pitkalti samat teemat esille kuin sosiaalitydntekijéiden

kanssa. Kirjaamisperusteita tarkennettiin, asiakastapaamisista voi tulla useampi merkinta,

kriteerina tekemisen konkreettisuus ja sen kirjaaminen asiakaskertomukseen.

Lisayksia ohjaajien puolelta ohjaus — merkintaluokkaan tuli seuraavanlaisia:
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Ohjaus/ yleinen palveluohjaus - merkintddn haluttin  alakohdaksi paivystys ja
kotoutumissuunnitelma. Ohjaajat tekevat viikottaisesta sosiaalitydn péivystyksesta puolet
vuoroista. Siilhen menee runsaasti tydpanosta. Ohjaajat ovat asiakkaiden mukana Te-toimistoissa
tekemassa asiakkaiden ja tyovoimaviranomaisten kanssa ensimmaista kotouttamissuunnitelmaa.

Tehtava liittyy lakiin kotoutumisen edistamisesta.

Ohjaus/ psykososiaalinen tuki — merkintdan alakohdaksi haluttiin kotikaynnit. Perustelevat
nousevat loogisesti ihan samasta syysta kuin sosiaalityontekijoillakin. Arjen tukemisessa ja

kriisitilanteissa kotikaynnit ovat tyokaytantd nimenomaan ohjaajille.

Ohjaus/ etuustyd — merkintdan haluttin alakohdaksi toimeentulotuki. Téssa perusteluna oli
erotella muiden instanssien, kuten Kelan etuuksiin liittyva ohjaustoiminta oman yksikon

toimeentulotukityOsta, johon ohjaajilla ohjauksen lisaksi littyy myds paatosvaltaisia tehtavia.

Muita lisdyksia ei ohjaajat eika lahiesimies kaivannut esitykseeni. Olin myds ohjaajia pyytanyt
esityksessani miettimaan, olisiko tarkead merkita asiakastietojarjestelmaan mahdollisesti
asiakkaittemme sellaisia toimia, joita jokin muu viranomaistaho jarjestdd oman toimintansa
puolesta. Ohjaajat olivat samaa mieltd sosiaalityontekijoiden kanssa siitd, ettd kaikkinainen
aktiivitoiminta kurssien osalta seka niihin liittyvat negatiivisemmat interventiot tulisi merkita
asiakastietojarjestelmaan ja kyseinen tieto olisi erittain tarkeaa asiakasprosessin hallinnan

kannalta.

Yhteenvetona ohjaajien kanssa tehdysta ryhmahaastattelusta ydintehtavien kirjaamisesta sovittiin

Seuraavaa:

- kirjaamisperusteet, kriteerit ja kehittdmissuunta sama kuin  sosiaalityontekijoiden
ryhméahaastattelun tuloksissa
- muiden tahojen jarjestamalle aktiivitoiminnalla eli "Muu” - merkinnalle nahtiin selva tarve
- ohjaustydn osalta tuli nelja lisdmerkintaa:
1. Ohjaus/ Yleinen palveluohjaus/ Paivystys
2. Ohjaus/ Yleinen palveluohjaus/ Kotoutumissuunnitelma
3. Ohjaus/ Psykososiaalinen tuki/ Kotikaynti
4. Ohjaus/ Etuustyd/ Toimeentulotuki.

Ohjaajien ydintehtavat, jotka vein asiakastietojarjestelmdmme koulukantaan, nékyvat taulukossa
4.
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Kodinhoitajien tehtavat

Maahanmuuttajapalveluissa on ollut kaksi kodinhoitajaa vuodesta 1991 Iahtien. Sosiaalialan tyo
on aina ollut yhteisty6td moniin eri ammattikuntiin kuuluvien yhteistyokumppaneiden kanssa.
Sosiaalityontekijan yhteistydkumppanina on usein ollut toinen sosiaalityontekija, paivahoidon tai
kotipalvelun tyontekija. Perinteisesti sosiaalihuollon sisalla on ollut mahdollisuus ja jopa pyrkimys
muodostaa monia erilaisia tyopareja ja timeja tilanteen ja tarpeen mukaan. Perhetyon osalta
yhteisty6té ovat luontevasti tehneet sosiaalitydntekija seké kotipalvelunohjaaja ja/tai kodinhoitaja.
Paihteidenkayttajien avohuollon palvelujen kaytannon tydssa on usein nahty sosiaaliohjaajan ja
kodinhoitajan  paritydskentelya.  Sosiaalialan  koulutusjérjestelméan  muuntumisen  vuoksi
kodinhoitajien tehtavia rinnastetaan osittain lahihoitajien tehtavanimikkeisiin. (Horsma jne. 45 -
46, 120.)

Yllamainitun mukaisesti taysin puhdasta toimenkuvaa ei kodinhoitajan tai lahihoitajan nimekkeella
loydy kirjoitetussa tutkimusaineistossa suoraan sosiaalityon alla toimivien osalta. Lahinna sita
mika vastaa parhaiten maahanmuuttajapalvelujen kodinhoitajien toimenkuvaa kuvaa seuraava
Liukoseen ja Lukman (2007, 117.) kuvio ( kuvio 15):
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Perheen arjessa selviytymisen edistaminen

Perheen alkutilanne selvittely

+ Vanhempien toimintakyky

» Perheen arjesta Koti palyelun tyﬁsuunnitelman ja Hyhméhoido.n jérjes_téminen
) - tavoitteiden laadinta alueella yhteistyossa
selviytyminen asukaspuistojen ja leikki-

* Perheen sosiaaliset suhtest puistojen kanssa
Arjen apu

* Perheen avun tarve arjessa

. i Perheen ohjaus, neuvontamallina toimiminen ja
selviytymiseen

konkreettinen auttaminen kodin-ja lastenhoidossa

(Sosiaaliohjaajan vastuulla)

Riskitekijgiden Vanhemman eldméanhallinnan tukeminen:
havaitseminen ja , -
. : * Arjen sujuminen
tunnistaminen \
¢ Jaksaminen vanhempana

Perheen ohjaus ja neuvonta * Lapsen kehityksessd

oikeisiin palveluihin ja hoito- ¢ Vanhemmuudessa Perheen tukeminen:
tahoihin

F 9

Kasvatuksessa
¢ Tarvittaessa konkreettinen Kriisissa (avioero, sairaus)

L]
L]
ohjaus (saatto, lomakkeiden ¢ Sosiaalisten verkostojen luomisessa
L]
L]

tayttapu) Monikulttuurisessa vanhemmuudessa

¢ Tukena moniammattillinen / Vuorovaikutuksessa
tiirmi

Suunnitelman ja tavoitteiden seuranta

Kuvio 15. Varhaisen tuen lahihoitotyd ( Liukonen jne. 117.)

Maahanmuuttajapalvelujen kehittdmispaivind ( muistiot 16.5.2011 ja 3.2.2012) kodinhoitajat

nakivat toimenkuvaansa kuuluvan seuraavia tehtavia:

- kiintiopakolaisten asuntojen esivalmistelut

- asumisohjaus, kotikaynnit — ensimmaisen asumistuen hakeminen
- kodin ja lahiympariston opastaminen

- viranomaisasioissa avustaminen

- raha- ja pankkiasiat

- paivakoteihin ja kouluihin ohjaaminen

- lapsiperheiden psykososiaalinen tukeminen

- opastaminen ja ohjaaminen arjessa

- dokumentointi asiakaskertomukseen.

- kulkemisen ohjaus.

Maahanmuuttajapalvelujen kodinhoitajien listaukset omista tyotehtavistaan kohtasivat osittain
perhetyon lahityon tehtavakenttad. Lisaksi taman edella mainitun viitekehyksen mukaisesti seka
taman kuudennen luvun alussa kertomani tarkeimpien lahteideni mukaisesti koostin myos
kodinhoitajille esityksen ydintehtavista jotka asiakastietojarjestelmaan tultaisiin merkitsemaan.
Esitys jaettiin heille ensimmaisen ryhmahaastattelun aikana, jolloin kehittamistyoni paaajatusta
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enemman avattiin ja kaytiin esitykseni lapi samoin kuin tein sosiaalityontekijoiden ja ohjaajien
kanssa. Edelleen huomioitavaa on se, etta samassa listauksessa oli esitykseni myos koskien
ohjaajien ydintehtavia. Esitykseni mukainen taulukko on sama taulukko, jonka esitin ohjaajille (
taulukko 3 sivulla 63 ).

MyOs kodinhoitajia pyysin ohjaajia miettimaan seuraavaan ryhmahaastatteluun mennessa

mahdollisia lisayksia tai poistoja kyseiseen esitykseen liittyen.

Kodinhoitajien ryhmahaastattelun aika maariteltin samoin kuin muidenkin tydntekijoiden suhteen
kahden viikon paahan esityksen antohetkesta. Ryhmahaastattelusta olivat lasn@ molemmat

kodinhoitajat ja lahiesimies minun lisakseni.

Kodinhoitajien ryhmahaastattelussa kaytiin hyvin tarkasti lapi muutamien tyotehtavien eri vaiheet.
Muilta osin ryhmahaastattelussa nousivat pitkalti samat teemat esille kuin muiden tyontekijéiden
kanssa. Kirjaamisperusteita tarkennettiin, asiakastapaamisista voi tulla useampi merkintd,
kriteerina tekemisen konkreettisuus ja sen kirjaaminen asiakaskertomukseen. Yhtena
negatiivisena erityispiirteend kodinhoitajat pitivat nykyisessa kaytanndssa, ettd kodinhoitajien
kykya nahda asiakastietojarjestelmasta asiakkaisiin liittyvia tietoja muun muassa suunnitelmien
osalta oli tietosuojasyista rajoitettu. Kehittamistehtavan tuovan uuden tydvaiheen ydintehtavien

merkitsemisen suhteen toivottiin tuovan parannusta tiedon kulkuun yksikon sisalla.
Lisayksia kodinhoitajien puolelta ohjaus — merkintaluokkaan tuli seuraavanlaisia:

Ohjaus/ vastaanottovaiheen toimenpiteet — merkintd@n alaotsikot etukateisvalmistelut ja
ensimmainen kotikaynti. Kyseiset tehtavat etenkin kiintiopakolaisten vastaanottovaiheen alussa
ovat hyvin tyollistavia, jopa useita paivia vievia, joten nama merkinnat katsottiin tarpeellisiksi

merkita erillisina.

Ohjaus/ asumisohjaus — merkintaan alakohdaksi haluttiin asumisinfot. Tarkeana osana ohjausta
ja neuvontaa erillisen materiaalin paivittamisen ja yllapitamisen vuoksi paatettiin merkita erillisena

tydtehtavana.

Ohjaus/ talousasiat — merkintdan alakohdaksi haluttin toimeentulotuen nosto. Tilittdmien
pakolaisten osalta kaupungin kassasta maksumaarayksina hoidettavien toimeentulotukien

maksatusten hoito omana prosessinaan hyvin tyollistava.

Yhteenvetona kodinhoitajien kanssa tehdysta ryhmahaastattelusta ydintehtavien kirjaamisesta

sovittiin seuraavaa:
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- kirjaamisperusteet, kriteerit ja kehittdmissuuntaus sama kuin muilla tydntekijoilla
- ohjaustyohon kodinhoitajien osalta tuli nelja lisamerkintaa:

1. Ohjaus/ Vastaanottovaiheen toimenpiteet/ Etukateisvalmistelut

2. Ohjaus/ Vastaanottovaiheen toimenpiteet/ Ensimmainen kotikaynti

3. Ohjaus/ Asumisohjaus/ Asumisinfo

4. Ohjaus/ Talousasiat/ Toimeentulotuen nosto.

Nain ohjaajien ja kodinhoitajien ydintehtavat, jotka vein asiakastietojarjestelmamme

koulukantaan, tulivat olemaan seuraavan taulukon mukaisia:
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Taulukko 4. Ohjaajien ja kodinhoitajien ydintehtévat ryhmahaastattelujen jalkeen.

O HJAUSTYON TEHTAVAT

MIHIN PERUSTUU

Ohjaus/vastaanottovaiheen toimenpiteet

Vastaanottopalvelu (palvelupaketista)

Ohjaus/vastaanottovaiheen

toimenpiteet/etukateisvalmistelut

Vastaanottopalvelu (palvelupaketista)

Ohjaus/vastaanottovaiheen

toimenpiteet/ensimmainen kotikaynti

Vastaanottopalvelu (palvelupaketista)

Ohjaus/yleinen palveluohjaus

Lait kotoutumisesta ja sosiaalihuollosta, kotouttamispalvelu

(palvelupaketista)

Ohjauslyleinen

kotoutumissuunnitelma

palveluohjaus/

Lait kotoutumisesta ja sosiaalihuollosta, kotouttamispalvelu

(palvelupaketista)

Ohjauslyleinen palveluohjaus/ paivystys

Laki sosiaalihuollosta, sosiaalityd (palvelupaketista)

Ohjaus/psykososiaalinen tuki

Tilannearvio, verkostotyd, sosiaalityd ja kotouttamispalvelu

(palvelupaketista)

Ohjaus/psykososiaalinen tuki/ kotikaynti

Tilannearvio, verkostotyd, sosiaality0 ja kotouttamispalvelu

(palvelupaketista)

Ohjaus/ asumisohjaus Maahanmuuttajabarometri, arjessa selviaminen,
kotouttamispalvelu (palvelupaketista)

Ohjaus/ asumisohjaus/ asumisinfo Maahanmuuttajabarometri, arjessa selviaminen,
kotouttamispalvelu (palvelupaketista)

Ohjaus/asuinymparistodn liittyvat tehtavat Maahanmuuttajabarometri, arjessa selvidminen,

kotouttamispalvelu (palvelupaketista)

Ohjaus/ talousasiat

Laki kotoutumisesta, sosiaalihuoltolaki, sosiaalityd ja

etuuspalvelu (palvelupaketista)

Ohjaus/ talousasiat/toimeentulotuen nosto

Laki kotoutumisesta, sosiaalihuoltolaki, sosiaalityd ja

etuuspalvelu (palvelupaketista)

Ohjaus/kotouttava palveluohjaus

Laki kotoutumisesta, maahanmuuttajabarometri,

kotouttamispalvelu (palvelupaketista)

Ohjaus/ etuustyd

Lait toimeentulotuesta, kotoutumisesta, sosiaalityd ja

etuuspalvelu (palvelupaketista)

Ohjaus/ etuustyd/ toimeentulotuki

Lait toimeentulotuesta, kotoutumisesta, sosiaalityd ja

etuuspalvelu (palvelupaketista)
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6.3 Ydintehtavien kokoaminen

Asiakastietojarjestelman vietavaksi tulivat ydintehtavat taulukon 2 ja 4 mukaisesti. Lisaksi
maariteltin seuraavat tehtavat kuvaamaan muiden viranomaistahojen jarjestamia toimenpiteita,

jotka vaikuttavat oleellisesti maahanmuuttajapalveluiden asiakasprosessiin:

- Muu/ Alkukartoitus
- Muu/Kurssin aloitus
- Muu/Kurssin keskeytys

- Muu/Kurssin paattyminen.

Merkinnat perustuvat lakiin kotoutumisen edistamisestd, kotoutumiskoulutukset parantavat
suomen kielen ja yhteiskunnallisia taitoja, jotka maahanmuuttajabarometrin  mukaisia
kotoutumisen indikaattoreita. Kurssilla tassa tilanteessa tarkoitetaan kaikkia aktiivitoimintaa
opiskelusta tyoharjoitteluun. Talla tavalla on myo0s tarkoitus paremmin hallinnoida
asiakasprosessia siten etta aktiivitoimenpiteissa olevien asiakkaiden tiedot ovat haettavissa.

Tama on merkitty yhdeksi mittariksi Uuden Oulun uuden kotouttamisohjelman esityksessa.
Kirjaamisperusteista yleisesti sovittiin seuraavaa:

- kirjaamisperusteita tulee jatkossa paremmin auki kirjoittaa, tulee laatia kasikirja ydintehtavien
merkitsemisperusteista

- esityksessa mainitut kirjaamisperusteet kayvat alussa, mutta kaytannon kautta tulee niita
edella mainitun tavoin parantaa

- yhdestd asiakastapaamisesta voi kirjata useamman ydintehtavan, kriteerind ettd tehtavan
hoitaminen tapaamisella sen verran konkreettinen jotta siitd 1oytyy todellinen merkinta
tapaamisesta kirjoitetussa asiakaskertomuksessa

- muiden toimijoiden tarjoamista palveluista tehdaan sosiaalityon ja ohjauksen lisaksi oma

merkintansa asiakastietojarjestelmaan "Muu” paaluokan alla.
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7 ASIAKASTIETOJARJESTELMA YDINTEHTAVIEN DOKUMENTOINNISSA

Ydintehtavien maarittelyjen jalkeen vietiin saadut tiedot asiakastietojarjestelmaan.. Luvussa nelja
olen kuvannut kuinka Oulun kaupungin sosiaalipuolella otettiin kayttédn Tieto Oyj:n kehittelema
asiakastietojarjestelma YPH Effica. YPH Efficassa olemassa olevien ominaisuuksien
testaaminen suhteessa kehittamistyon aiheeseen tuli seuraavaksi vaiheeksi. Téssa luvussa
kerron YPH Effican ominaisuuksista, Efficaan liittyvista valinnoista suhteessa kehittdmistydhon,
harjoittelusta  Effican  koulukannassa eli  harjoitteluympéristdsséa  sek@ pilotoinnista

tuotantokannassa eli Effican todellisessa toimintaymparistossa arki tyossa.

7.1 Asiakastietojarjestelma YPH Effica

Oulun kaupungin sosiaalipuolella on ollut kaytdssa Effican yksilo- ja perhehuoltosovellus (YPH)
vuodesta 2005 lahtien. Effica on Tieto Oyj:n ohjelmistotuote. Oulun kaupungilla kaytéssa olevia
muita Effican sovelluksia on muun muassa TerveysEffica terveydenhuoltopuolella. Asiakasty6n

tietojarjestelma YPH Effica on asiakaspalvelun apuvaline sosiaalitydn eri sektoreille (kuvio 16).

Effica Yksild- ja perhehuolto

& Effica Laitos : Toimeentulotuki

Lastensuojelu » Vanhus- ja

vammaistyo

Valitystili Kehitysvamma-
huolion
sosiaalityo

Paihdepalvelu

f = - Aktivointisuunnitelma
\ ‘Ostolaskut { [ Kuntouttava
R— ’ tyotoiminta

Perhetyo
~ Effica Asukas

‘, Henkild

‘ Perhe

Kuvio 16. YPH Effica ( Tieto Oyj 2012.)
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Jarjestelman perusajatuksena on tukea asiakaspalvelun prosesseja ja niiden seurantaa. Se
antaa mahdollisuudet toiminnan suunnittelulle, toteutukselle, seurannalle ja arvioinnille. YPH
Effica on sovitettavissa kunnan omiin tarpeisiin. Jarjestelma on talla hetkella kaytossa useissa
kunnassa tai organisaatiossa. Suurimpia kayttajakuntia Effican osalta ovat Helsinki, Espoo,
Tampere, Turku ja Oulu. ( Tieto Oyj 2012.)

YPH Effica on soviteltavissa kunnan vaatimuksiin. Taméan kehittdmistyon myo6té Efficassa olevaa
komponenttia hyddynnettiin luomalla sinne enemman sisaltoa ja muutettiin ohjaustietoja siten,
etta tarvittavat toiminnot olivat kaytettavissa tietojen kirjaamiseksi. Nain siis laajennettiin
olemaasa olevan asiakastietojarjestelman hyvaksikayttoa. Kehittamistyontekija oli YPH Effican

kayttoonottoprojektissa mukana ja on edelleen yksi ohjelman vastuukayttajista.

Asiakkaiden sisaan kirjaamisessa Effica Asukkaassa Henkild —naytollda oleva Dynaaminen
lomake otettiin maahanmuuttajapalveluissa kayttoon. Dynaamiseen lomakkeeseen pystyy
tekemaan omia tietoalueita sarakemaisella mallilla. Kenttiin pystyy syottamaan tietoa niin
numereellisesti kuin myos tekstina. Lomake voidaan nimeta ja eri sarakkeille antamaan oma
merkityksensa ja nimensa. Dynaamista lomaketta maahanmuuttajapalveluissa hyodynnetaan
asiakkaiden sisaan kirjaamisen vaiheessa pakolaisten valtion korvausten osalta asiakkaan

korvausajan merkinnGilla ja asiakkuuden alkamisajankohdan maarittelemisella.

Dokumentointi puolelle tehtiin lomakepohja kotoutumissuunnitelman ja asiakaskertomuksen
osalta. Naiden osalta tehtiin maaritykset, mika ammattiryhma saa niihin tuottaa tekstia, lukea ja

muokata.

Toimeentulotuki puolelle luotiin palvelut, joiden alla yksikot hoitavat asiakastyotaan.
Maahanmuuttajapalvelulle tuli nelja palvelua; toimeentulotuki/pakolainen,
toimeentulotuki/paluumuuttaja,  kotoutumistuki/pakolainen ja  kotoutumistuki/paluumuuttaja.
Tassa kehittamistehtavassa on keskitytty pakolaisten puoleisen palvelun kasittelemiseen.
Palvelut toimivat ohjelman sisalle rakennettujen yksikdiden organisaatioiden alla.
Maahanmuuttajapalveluja kuvaa organisaatiotasona samat asiat kuin palveluina eli nain ne
katsottiin loogisesti auttavan myds kayttgjia yhdistamaan tiedot kasittelyvaiheessa oikeisiin
kohtiin (taulukko 5):

72



Taulukko 5. Maahanmuuttajapalveluiden organisaatiotasot ja niihin liittyvat palvelut Efficalla.

ORGANISAATIOTASO ORGANISAATIOTASOON LITETTY
PALVELU

131 toimeentulotuki/pakolainen toimeentulotuki/pakolainen

131 kotoutumistuki/pakolainen kotoutumistuki/ pakolainen

132 toimeentulotuki/paluumuuttaja toimeentulotuki/paluumuuttaja

132 kotoutumistuki/ paluumuuttaja kotoutumistuki/ paluumuuttaja

Edelld mainittujen tietojen avulla asiakkaan tiedot jasentyvat oikealla tavalla nakyvaksi
asiakastietojarjestelmassa Paivakirjalle oikean yksikon alle, eli erilaiset tapahtumat nakyvat
havainnollisesti asiakkaan paivakirjanaytolld. Sielld asiakkaan kokonaistilanne on helposti
nahtavissa ja paivitettavissa.  Paivakirjanaytoltda paasee joustavasti rekisterdimaan uusia

asiakastapahtumia, kuten muistiinpanoja, suunnitelmia, paatoksia, laskelmia ja maksuja.

Organisaatiotasojen, palveluiden ja kayttajien maarittely ja oikea ohjaustieto, esimerkiksi
paatdsmuotojen mukaisesti, ovat taysin oleellisia tilastojen hakuja varten. llman edella
mainittujen seikkojen huolellista tekoa ja asiakastietojarjestelman kayttdjien ohjeistusta, olisi

turha hakea mitaan tilastollisia tietoja haku- tai koontityokalulla.

7.2 Komponenttien vaatimukset, valinta ja koekaytto

Kehittamistehtavani tavoitteena oli ydintehtavien merkitsemiseen liittyvan tyévaiheen tuottavan
tietoa, josta saisi tilastollisia raportteja asiakaskohtaisesti, tyontekijakohtaisesti seka esimiestyota
edesauttavia tilastoja. Jalkimmaiseen sisaltyy tietenkin kaksi edelld mainittuakin raporttimallia,
mutta my0s tilastoja, joita voi hakea yksikkdkohtaisesti ilman erittelya yksittaisten asiakkaiden tai

tydntekijdiden kohdalta.

Toisena tavoitteena oli tydn nakyvyyden lisddminen eli ydintehtavien merkitseminen helposti ja

niiden tuli ndkya myos muille tyontekijdille.

Ydintehtavien merkitseminen tuli olla helppoa ja luontevaa. Asiakastyon hektisyys luo paineita
unohtaa merkitsemiset, mikali se ei teknisesti ole luontevasti tehtdvissa. Kaytettdvyyden ja

hyddynnettavyyden vaatimuksista yleensa ja sosiaalityon puolella kerroin luvussa nelja.
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Nama edelld mainitut lainalaisuudet asettivat vaatimukset sille komponentille mita tulisiin

kehittamistyoni osalta asiakastietojarjestelmassa kayttamaan.

Ryhmahaastatteluien  jélkeen minulla  oli palaveri kehittamistyoni osalta
paasovelluskoordinaattorin kanssa. Esittelin ryhmahaastattelujen tuloksia ja kehittamistyoni
tavoitteita. Samalla ilmaisin kantani, ettd olin alustavasti miettinyt kokeilla komponentteina
dynaamista lomaketta, ajanvarausta ja tehty asiakastyd — merkintdd. Samalla pyysin lupaa

kéyttaa YPH Effican Oulun omaa koulukantaa kehittdmistyoni kokeilussa.

Dynaamisen lomakkeen osalta tultiin siihen tulokseen, etta se ei olisi parhaiten tdssa tyossa
hyodynnettavissa. Lomakkeen tekeminen ei olisi vienyt paljon aikaa, mutta isoimmat ongelmat
olivat siita saatavissa tilastoissa, merkitsemisen helppoudessa ja nakyvyydessa. Vaatimuksen
mukaisia tilastoja ei valttamatta dynaamisen lomakkeen kautta esimerkiksi tyontekijakohtaisia.
Tilastoajot tulisi aina maaritella tarkasti. Ydintehtdvan merkitsemisen vuoksi joutuisi tyontekija
avaamaan aina eri komponentin missa asiakkaan kanssa tyoskennellessaan luontevasti muuten
on. Nakyvyyden osalta dynaamisen lomakkeen merkinta jaisi siten pimentoon, koska se ei olisi
nakyvissa paivakirjalla, missa padosin asiakastyota tehdaan. Nailla perusteilla dynaamisen

lomakkeen hyodyntamisesta luovuttiin.

Ajanvarauksen osalta sain tiedon, ettei ajanvarauksen kautta saa minkaanlaisia tilastoja ajettua.
Tama tieto riitti ilman muita kriteereja  hylkdamaan ajanvarauksen hyodyntamisen

kehittamistyossani.

Tehty asiakastyon — merkintd jai ainoaksi vaihtoehdoksi. Teimme testihenkilolla palaverimme
aikana muutaman kokeellisen merkinnan maariteltyjen ydintehtavien mukaisesti. Merkintojen
jalkeen tarkistimme niiden nakyvyyden paivakirjalla ja teimme kokeellisen tilastoajon. Tulokset

olivat sen verran lupaavia, etta kehittamistyoni kokeilulle koulukannassa annettiin lupa.

Paasovelluskoordinaattorin kanssa kaydyssa palaverissa sovittiin koko tyoyhteisda koskevasta
kokeilusta, tyOpaja-paivasta, kaupungin koululuokassa seka alustavasti rajattiin, ettei Tehty
asiakastyd — merkintaan tayteta erikseen lasnédolomaaria, minuuttimaaria eika hintaa. Sovittiin
naiden maarallisten tietojen olevan sivuseikka kehittamistehtavien tavoitteiden suhteen.
Toisaalta esimerkiksi hintaa emme olisi tiennytkaan, koska niiden maaritteleminen olisi vaatinut
jo muita tekijoita tyon rinnalle. Paasovelluskoordinaattori maaritteli myos sen etta ydintehtavien
merkitsemisessa tuli kayttdaa etulitetta Mamu. Talld haluttin huolehtia siita, ettd vain

maahanmuuttajapalvelujen tyontekijat kayttavat merkintoja.
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Koulukannassa tehtdvaa koekayttoa varten varasin atk — koululuokan maahanmuuttajapalvelun
kéyttdon toukokuun loppupuolelle, 25.5.2012. Siitd informoitiin koko henkildkuntaa. Kyseisen

tyopaja-paivan teemoina olivat seuraavat asiat:
- tietojen syottaminen

- raporttien tulostaminen

- koekayton analysointi

- kommentit ja loppuyhteenveto.

Ennen ty0paja-paivaa loin koulukantaan maahanmuuttajapalvelujen puolelle kahdeksan eri
kokoisia, keksittyja, asiakasperheitd. Vein heidat eri palveluihin jo valmiiksi ja jaoin heidat

tyopaja-paivan ohjeissa eri tyontekijoille.

Samalla vein ryhmahaastattelujen tuloksena saadut ydintehtavat Tehty asiakastyon — merkinta
komponentin alle. Ydintehtavat tuli ensin maaritelld YPH Effican perustiedoissa selitteiden alla
Tehty asiakastyd — merkinnan puolelle. Taman jalkeen ydintehtdva merkinnat ohjattiin
ohjaustietojen kautta oikeiden palvelujen, toimeentulotuki/pakolainen ja

kotoutumistuki/pakolainen, alle. Liitteena tydpaja-paivana kaytetyt merkinnat ( Liite 3).

Tydpaja-paivan ohjeisiin keksittyjen asiakkaiden osalta annettiin ryhmahaastattelujen mukainen

koonti ydintehtavista ja ryhmahaastatteluissa tulleista kirjaamisperusteista.

Tydpaja-paivaan osallistuivat kaikki asiakasty6ta tekevat maahanmuuttajapalveluiden tyontekijat
ja lahiesimies. Tyontekijoiden tuli ensimmaisen kahden tunnin aikana simuloida asiakastilanteita
annettujen asiakkaiden kanssa. Heidan tuli tehdd koulukannassa keksityille asiakkailleen
asiakaskertomuksia,  toimeentulotukipdatoksia ja  suunnitelmia.  Naiden  kuviteltujen
asiakastilanteiden jalkeen heidan tuli tehda tulkinta, mité ydintehtadvaa he olivat suorittaneet ja
tehda Tehty asiakastyd — merkinta ydintehtdvan kohdalle. Seuraavassa selitteet ja kuva (kuvio
17) tehty asiakastyd — merkinnan teknisesta suorittamisesta (huomioitavaa, etté asiakkaan nimi

ja henkildtunnus ovat keksittyja):
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1. Tyontekija ja vastuun merkitseminen
2. Paivamaaran merkitseminen tilaisuus kohtaan
3. Ydintehtavan valitseminen tapahtumapaikkaan

4. Tehtavan tallentaminen.

[ [[=]
1 Tehty asiakastyis
Arkisto Muotolle Tvikalu Iduna Ohie
[==r I =4 & o ©
s O10873-TF72 || g § Gotzi Mobi Palvelu/Selvitys -
Nt
ER [ Kasielis | Drganisastio [astuu |
#_| Rantynen Jouni ] 1E1/T aimeentulotuki >
& ~ Elw
stuki Tiedoksiants kistiu
oul
010412
‘ MAMU Muu/urssin alaitus - ‘ outumistuki Tiedoksianto kirstiu,
\ ]
[ isinkos of tavettavissn ourumistuki Tiedoksianta kijatiu
Hinta/Kustannus [1.00 “Phieenss 1.00
outumistuki Tiedoksianta kijatiu
Tils Muucsalistis | Lésnd | Asiskss el tevatiavissal
250512 1 Kylla
250512 1 Kylls
250512 1 Kylls
250512 1 Kol
15032 " 1 Kylls
120912 MAMU Sosisaliys/chiaus ja neuvanta 1 Kyl
< | >
Painamalla F1 sast chisen MU
< &
< I _
Painamalls F1 saat ohjeen MM

‘s Kadynnists

Kuvio 17. YPH Effica Tehty asiakastyd — merkint& kuvaus koulukannassa.

Tyopajapaivan merkintojen jalkeen ajettiin merkinnoista raportteja ja kaytiin vapaata keskustelua
kommentoiden kokeilun tuloksia. Yhteenvetona tyontekijat pitivat merkintojen tekemisen olevan
teknisesti helppoa. Raporttien osalta, niin haku- kuin my0s koontityokalulla, pidettiin niiden
luettavuutta hyvana. Lisahyotyna nahtiin ettad asiakas-, tyontekija- ja organisaatiokohtaisten
tilastojen liséksi saatiin tilastoja  yksittdisestd ydintehtavastékin. Seuraavassa kuva

yksikkokohtaisesta raporttiajosta:
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< Preview X
x

TEHTY ASIAKASTYO
Tulostuspaiva §62012

ouLu

161/ otoLturmistuki Lukurnaara Hinta Yhteensa
MAMU MuLfiurssin aloitus 1,00 2,00
hAMU Ohjaus/Etuustyo 1,00 200
AU Ohjaus/Etuustya/Toimeentulotuki 1,00 500
MWAMU Ohjausiotouttava palveluchjaus 1,00 7.00
MWAMU Ohjaus/Psykasosiaalinen tuki 1,00 6,00
MAMU Ohjaus/Psylkososiaalinen tuki/Kc 1,00 1,00
MWAMU OhjausTalousasiat 1,00 7,00
MWANU Ohjaus/Vastaanottovaiheen taim 1,00 1,00
MWAKLU Ohjaus/VVastaanottovaiheen tp /E 1,00 2,00
WAL Ohjausiyl palveluohjaus/i<otoutu 1,00 1,00
MAMU Ohjaus/vleinen palveluohjaus 1,00 T.00
MWAMU Sasiaalityd’ Kotoutumissuunnitel 1,00 2,00
hAMU Sosiaalityo/ Ohjaus ja neuvonta 1,00 200
MAMU Sosiaalityt/ Palvelupaattkset 1,00 2,00
MAMU Sosiaalityal Perheenyhdistamisy 1,00 200
MAMU Sosiaalitys! Psykososiaalinen ty 1,00 3,00
W Sosiaalityd! Psykosoa\aam 1,00 1,00
MAMU Sosiaalityd! Toimeentulotuki 1,00 10,00
MAMU Sosiaalityd/ Vastaanotto 1,00 1,00
MAMU Sosiaalityé/Kotoutumissuunnitelr 1,00 4,00
MAMU Sosiaalityd/ohjaus ja neuvonta 1,00 500

L N T R S T T T - R NS, B R

—
w

161 otoutumistuki yhteensa

73,00

161 Toimeentulatuki Lukumaara Hinta hteensa =

%

Kuvio 18. Tehty asiakastyd — merkinta raportti kototutumistuki/pakolainen — palvelun puolelta
yksikkokohtaisesti koulukannasta.

Ongelmalliseksi pelttiin tulevan Tehty asiakastyd — merkintdjen runsaus ja niiden tulkitseminen
paivakirjalla. Tosin todettin se, ettd koulukannassa tydpaja-péivand harjoiteltu tilanne ei ole
todellinen. Asiakkaita, joille merkinta tulee, on todellisuudessa huomattavasti enemman ja tehty
asiakastyo — merkintdjen lisaksi paivakirjalla on enemman muitakin merkintdja. Seuraavana kuva

paivakirjalta (huomioitavaa, etta asiakkaan nimi ja henkilétunnus ovat keksittyja):
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5 200512 oppilas20 MAMU Ohjaus/¥leinen patveluohisus: Oppilas 20: 161 Kotoutumistuki
FE 200512 appilas20 MAMU Dhiaus/Pspkososiaalinen tuki: Oppilas 20; 161/Kotoutumistuki
o zz0512 oppilas2? Kotoutumistukihakemus . Henkil5 itse kosk.. Vuokravakuus Kasiteli: Oppilas 27 161 /Kotoutumistuki
B 230512 oppilas2? Piatiis kotoutumistuesta/pakolainen PEgtsnra 2012 9 230512 - 230612 250.00 Pasusis: Oppilas 27; 151/Katouumistuki Tiedoksianta kirjattu

1 230512 oppilas2? MAMU Sosiaaliyis/ Toimeentulotuki; Dppilas 27; 161/Kotoutumistuki
] 14

< |

|s

Painamalla F1 saat ohjeen UM

74 Kadynnista | @ saspuneet

[ ) Mavigaattori 5 i [T Asiskiriat - Mic

Kuvio 19. Kuva paivakirjalta koulukannassa.

Lisdyksena ydintehtaviin tuli tydpaja-paivan kommenttien myota sosiaalitydn puolelle paivystys.
Samoin kuin ohjaajat, halusivat myds sosiaalityontekijat paivystystydon nakyvaksi. Mikali
merkinnat olisivat tulleet ainoastaan ohjaajien puolelta, olisi sosiaalityontekijoiden paivystys
jaanyt taysin nakymattomaksi eika kaikista asiakkaista olisi saatu ajan tasalla olevaa tietoa
paivystysluonteisten ongelmien maarasta. Muilta osin edelld mainittujen mainintojen lisaksi
tyontekijat suhtautuivat positiivisesti kokeilun viemisesta tuotantokantaan ja pilotoida sita aidossa

asiakastyoymparistossa.
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7.3 Pilotointi tuotantokannassa ja siita saadut tulokset

Tydpaja-paivan YPH Efficalla tehty tyo tuloksineen ja tyontekijdiden mielipiteineen esiteltiin
11.6.2012 palvelupaallikolle, aikuissosiaalityon palveluesimiehelle ja
paasovelluskoordinaattorille. Samassa tilaisuudessa haettiin lupaa kokeilla pilotti luontoisesti
ydintehtavien merkitsemistd aidossa asiakastydymparistossd YPH Effican tuotantokannassa.
Esimiehet pitivat tyota tyon ja asiakastietojarjestelman hyodyntamisen kehittdmisen kannalta
erittain hyvana ja antoivat suorittaa pilotti maahanmuuttajapalveluissa aikavalilla 1.9. -
31.10.2012.

Tassa vaiheessa, kesa- ja elokuun valisena aikana, maahanmuuttajapalveluiden
henkilokunnassa tapahtui runsaasti vaihdoksia. Alkuvuoden aikana kehittamistyossa mukana
olleista neljasta sosiaalityontekijastd kolme vaihtui ja kahdesta ohjaajasta toinen. Samalla
lahiesimies muuttui ja minusta tuli maahanmuuttajapalveluiden lahiesimiehen sijainen ja

1.11.2012 alkaen maahanmuuttajapalveluiden vs. palveluesimies.

Nama henkilokunta muutokset asettivat pilotin alkutilanteen haasteelliseen valoon. Tama vaati
minulta ja henkilokunnalta henkilokohtaisia keskusteluja kehittamistyon tarkoituksesta ja
sisallosta. Vuorotteluvapailta palanneet ja sijaisuuksia hoitamaan tulleet tyontekijat olivat
kuitenkin hyvin kehitystyohon ja uusiin asioihin positiivisesti suhtautuvia, joten pilotti voitiin

turvallisin mielin aloittaa ajallaan 1.9.2012.

Ennen pilottia vein ydintehtavat tehty asiakastyo — merkintojen alle samoilla metodeilla kuin ne
vietiin koulukantaan. Ydintehtavien listaukseen tuli koulukannassa vietetyn tyOpaja-paivan
jalkeen yksi lisays sosiaalityon puolelle, paivystys. Niinpa ydintehtavien tassa vaiheessa

lopullisesta listasta tuli seuraavan taulukon kaltainen:
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Taulukko 6. Ydintehtavat tuotantokantaan.

YDINTEHTAVAT EFFICAN TUOTANTOKANTAAN MERKITTYNA

MAMU Muu/ Alkukartoitus

MAMU Muu/Kurssin aloitus

MAMU Muu/Kurssin keskeytys

MAMU Muu/Kurssin paattyminen

MAMU Ohjaus/Asuinymparistoon liittyvat tehtavat

MAMU Ohjaus/Asumisohjaus

MAMU Ohjaus/Asumisohjaus/Asumisinfot

MAMU Ohjaus/Etuustyd

MAMU Ohjaus/Etuustyd/Toimeentulotuki

MAMU Ohjaus/Kotouttava palveluohjaus

MAMU Ohjaus/Psykososiaalinen tuki

MAMU Ohjaus/Psykososiaalinen tuki/Kotikdynti

MAMU Ohjaus/Talousasiat

MAMU Ohjaus/Talousasiat/Toimeentulotuen nosto

MAMU Ohjaus/Vastaanottovaiheen toimenpiteet

MAMU Ohjaus/Vastaanottovaiheen tp./Ensimmainen kk.

MAMU Ohjaus/Vastaanottovaiheen tp/Etukéateisvalm.

MAMU Ohjaus/Y!.palveluohjaus/Kotoutumissuunnitelma

MAMU Ohjaus/Yleinen palveluohjaus

MAMU Ohjaus/Yleinen palveluohjaus/Péivystys

MAMU Sosiaalityd/ Kotoutumissuunnitelman tarkistus

MAMU Sosiaalityd/ Ohjaus ja neuvonta/Vir.yhteistyd

MAMU Sosiaalityd/ Palvelupaatokset

MAMU Sosiaalityd/ Perheenyhdistamisprosessi

MAMU Sosiaalityd/ Psykososiaalinen ty6

MAMU Sosiaalityd/ Psykososiaalinen tyd/ Kotikaynti

MAMU Sosiaality6/ Toimeentulotuki

MAMU Sosiaalityé/ Vastaanotto

MAMU Sosiaalityé/Kotoutumissuunnitelma

MAMU Sosiaality6/Ohjaus ja neuvonta

MAMU Sosiaalityd/Paivystys
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Pilotoinnin osalta annettiin tyopaja-paivan jalkeen péivitetyt ohjeet tyontekijGille. Tydntekijoita
pyydettiin merkitsemaan ohjeisiin omia havaintoja muun muassa missa tilanteissa ovat kayttaneet
mitakin merkintaa tai pilotin aikana nousseita ongelmia, jos ei 10ydy yksiselitteista kohtaa mihin

tyotehtavan tallentaisi.

Pilotin aikana virisi hyvaa kaytava - ja kahvihuonekeskustelua tyotehtavistd. Osaksi naiden
keskustelujen ja tyontekijoiden tarpeesta aloitin ohjaajien ja kodinhoitajien kanssa yhteiset
saanndlliset tiimipalaverit. Perinteisesti sosiaalityontekijoilla on ollut oma tiimi, mutta muilla
ammattikunnilla ei vastaavaa ole ollut. Tassa ohjaajien ja kodinhoitajien tiimissa, joka paatettiin
pitaa aina joka toinen viikko, pilotin aikana puheenaiheena oli juuri ydintehtavien merkitseminen
ja mita ja mihin ne ydintehtavat perustuvat. Tama vuorovaikutusta nostava keskustelu oli erittain
tarpeellista naiden kahden ammattiryhman valilla senkin vuoksi etta he tekevat erillisten toiden
lisaksi myos paljon samoja tehtavia. Naiden tehtavien paallekkaisyyksien ehkaisyn vuoksi

keskustelu ja ydintehtavien merkitseminen koettiin tarkeaksi.

Teknisesti pilotin aikana ei koettu ongelmia. Kirjaamiskaytannoista eli minka ydintehtavan alle
mikakin toimenpide kirjataan, nousi enemman keskustelua. Tama oli osaksi myds henkilokunta
vaihdoksesta johtuvaa. Tassa vaiheessa tuli iimeiseksi etta ydintehtavista ja niiden sisallosta
tulee tehda tulevaisuudessa kattavampi kasikirja. TyOntekijat nakivat sen kaltaisen kasikirjan

olevan tulevaisuudessa arvokas apu muun muassa perehdyttamisessa.

Pilotti loppui 31.10.2012. Tyontekijat jatkoivat minun luvalla ydintehtavien merkitsemisen
jatkamista. Pilotin arviointi- ja palautekeskustelu oli jo aikaisemmin sovittu pidettavaksi
maahanmuuttajapalveluiden  kehittdmispaivana 16.11.2012. Tahan palautekeskusteluun
maahanmuuttajapalvelujen  henkilokunnan lisaksi  osallistuivat my0s  palvelupaallikko,

aikuissosiaalityon palveluesimies ja paasovelluskoordinaattori.

Tyontekijoille tein marraskuun alussa yhteenvedot heidan henkilokohtaisista ja ammattiryhmien
mukaisista merkinndistda seka muutamia esimerkkeja haku- ja koontityokaluilla tehdyista
raporteista. Tassa opinnaytetyon raportissa en voi esittaa vastaavia raportteja esimerkkeina kuin
koulukannassa tietosuojan vuoksi (nimet ja henkilétunnukset todellisia), mutta seuraavassa

graafinen esitys (kuvio 20) ohjaajien ydintehtévien merkint6jen jakautumisesta pilotin tuloksena.
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Kuvio 20. Yhteenveto ohjaajien ydintehtava - merkinndista pilotin ajalta.

Kuvio 20 on esitys graafinen esitys pilotoinnin ajalta ja kuvaa ohjaajien tydstad kerattya
tilastoaineistoa. Prosenttiosuudet tulevat tietyn tehty asiakastyd —merkinnan suhteesta kaikkiin
tehtyihin merkint6ihin. Suoranaista ajankayttoa tiettyyn tehtavaan merkinnat eivat kuvaa. Tama

rajaus kerrottiin kappaleessa 7.2. Tehtavien keskittymista kuva kertookin sitten enemman.

7.4 Yhteenveto pilotoinnista ja siitd seuraavat esitykset toimenpiteista

Yhteenvetojen lisaksi jaoin tyontekijoille palautekyselyn pilotin arviointi- ja palautekeskustelua
varten. Kysymykset olivat vapaa muotoisia, koska en kaikkien kysymysten osalta voinut rajata
vastausvaihtoehtoja. Kysymykset liitteessa 3 (Liite 3.) Palautekyselyt koottiin kehittdmispaivana
16.11.2012 tydntekijdilta.

Pilotin arviointi- ja palautekeskustelu kaytin maahanmuuttajapalveluiden henkilékunnan,

esimiesten ja paasovelluskoordinaattorin kanssa kehittamispaivana 16.11.2012.
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Aluksi kévin 1api koko kehittamistyon tavoitteet ja vaiheet lapi. Kavin myds yksityiskohtaisesti api
pilotin ohjeet ja etenkin ydintehtavat seka niiden merkitykset. Pilotin yleisena yhteenvetona, mita

ydintehtavien merkinndista pystyi tulkitsemaan, totesin seuraavaa:

- tehty asiakastyd — merkintdja tuli yhteensd 1261 ( hylattyjd merkintdja tuli 24, ei kuulu

edelliseen lukuun)
- merkinnat jakaantuivat suhteessa 610/651 sosiaalityontekijat/ohjaajat ja kodinhoitajat

- yhteensa merkintoja tuli 312 asiakasperheelle eli koko pilotin aikainen asiakasmaara tuli

merkintojen piiriin
- yli 2 merkinnan asiakastapauksia oli 16,7%

- keskiarvona uusia asiakkaita kohden tuli 5.84 merkintaa kun vanhempia asiakkaita kohti tuli

3,24 merkintaa

- 42 eri asiakkaan kohdalla samana paivana palvelua tuli niin sosiaalityontekijalta kuin myos

ohjauspuolelta (ohjaaja tai kodinhoitaja)

Esittelin my0s graafiset versiot kaikkien ammattiryhmien ydintehtavien merkitsemisten
yhteenvedoista. Samoin esittelin  muutamia haku- ja koontikalulla tehtyja raportteja ja

hakutuloksia.
Palautekeskustelussa nousivat esille seuraavat asiat;

Teknisesti merkintojen tekeminen koettiin helpoksi. Paivakirjalla nakyva graafinen tehty
asiakastyd — merkinta koettiin selkeaksi ja hyvin erottuvaksi. Yleisesti katsottin merkintojen
tuovan tydlle nakyvyytta. Muistutettin my0s, ettei merkinnat kaikkea kerro. Merkitseminen oli
auttanut muistamaan asiakaskertomusten tekemisen. Merkintojen tekemisen katsottiin
kontroloivan tyon yhtenevaisyytta. Merkintojen katsottin auttavan huomaamaan asiakkaiden
kipupisteet, esimerkiksi paivystyksessa usein kayvan osalta tietyn merkintamaaran tayttyessa
tulisi huomion tehneen tyontekijan varata aika asiakkaalle hdnen omalle sosiaalityontekijalleen.
Merkint6jen nahtiin voivan olla apuna kotoutumissuunnitelman tarkistuksessa ja niiden nahtiin
osaltaan nayttavan mitd maahanmuuttajapalvelujen tyo pitaa siséllaan (Kehittamispaivan muistio
16.11.2012.)

Yleisesti haluttiin my6s huomioida se, etta tehdyt ydintehtava merkinnat ja niista saadut tulokset

eivat kerro tehtaviin kulunutta aikaa. Tassa vaiheessa kyseinen mittausmerkintd oli jatetty
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merkinnassa pilotin ulkopuolelle. Lisaksi nousi edelleen muutamien ty6tehtavien osalta
mietittavaksi mihin tyd merkitaan. Yksi ongelmallisempia kohtia on esimerkiksi asiakastilanteisiin
littyva sosiaalityontekijan tekema selvitystyo. Kirjaamiskaytantojen ohjeistuksen laatiminen ja
sen paivittaminen nahtiin nain tarkeaksi jatkossa tehtavaksi. Nahtin myos tarvetta etta
merkinnoissa voisi esimerkiksi nakya, missa asiakkaan kanssa ollaan asioitu esimerkiksi
Kelassa. Téalta osalta ratkaisua ei voida tehda itse, vaan se vaatisi Tieto Oyj:ta kehittamaan tehty
asiakasty0 -komponenttia siten, ettd kyseiselle merkinndille tulisi sita varten erillinen
merkitsemiskentta. Ongelman yhtena ratkaisuna oli kuitenkin se, ettd nama vaaditut tiedot tulisi
nakya asiakastapaamisesta syntyneestd asiakaskertomuksessa. Tulevaisuudessa tehty
asiakastyd — komponenttiin tulee suora linkki merkintaan liittyvaan asiakaskertomukseen, joten

sen nahtiin parantavan talta osin tilannetta. ( Kehittamispaivan muistio 16.11.2012.)

Henkilokohtaisissa  palautteissa  oli  samoja  teemoja, jotka yleisellakin  tasolla
palautekeskustelussa tulivat esille. Korostettiin tyon nakyvyyden parantumista, asiakastilanteissa
merkinnat helpottivat kokonaistilanteen hahmottamisessa. Nahtiin merkintdjen nostavan esille
my0s tydssa olevia pullonkauloja ja ainakin herattavan keskustelua niistd. Merkintjen nahtiin
osaltaan olevan hyvana pohjana tyon kehittamiselle, mutta painotettiin ettd pitaa menna aina
syvalle merkintojen taakse. Muistutettiin etta merkinnat eivat korvaa asiakaskertomusta ja siksi
niiden linkitys tulee olemaan erittain tarkedd. Merkintdjen tekemisen jatkokehittamiselle ja
kaytolle nahtiin olevan tarvetta. Haluttin painottaa ettd taman tyovaiheen kehittamisen tulee

nimenomaan lahted asiakastyon tarpeista, ei pelkastaan johdon tilastointia palvelemaan.

Kehittamispaivan pilotin palautepalaverin lopuksi keskusteltin ydintehtavien merkitsemisen
jatkamisesta ja tyon edelleen kehittamisesta. Tyontekijat etenkin painottivat ettéa tama tyd on
noussut henkilokunnan puolelta ja heita kuulemalla. He pitivat jatkamista tarpeellisena myos sen
vuoksi, ettd kahden kuukauden pilotin tulokset ovat aikajanteellisesti kuitenkin aivan liian lyhyt
aika tuottamaan todellista analysoitavaa tietoa. Esimiehet ja paasovelluskoordinaattori nakivat
tyon olevan tarpeellista ja tehtiin paatds, ettd ydintehtdvien merkitsemistydvaihe otettiin
maahanmuuttajapalveluissa kayttédn. Seuraavan kerran laajempia tuloksia merkinndista
pysahdytaan  arvioimaan  toukokuussa  2013.  Ensimmaisena  tyohon liittyvana
jatkokehittamistehtavana tuli tehtavaksi kirjaamisperusteiden ja ydintehtavien tarkempi
avaaminen ja niista tulevan kasikirjan tekemisen aloittaminen. Parannetut ohjeet tulee ottaa

kayttoon jo tammikuussa 2013.
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8 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Kehittamistehtavani yhtena tavoitteena oli selkeyttaa maahanmuuttajapalvelujen asiakastyon
ydintehtavat ja niiden perusteet. Toisena tavoitteena oli saada tyontekijoiden ydintehtavat
nakyvaksi asiakastietojarjestelmassa. Samalla tavoiteltin asiakastydon parempaa hallinnointia.
Kolmantena tavoitteena oli ydintehtavien merkitsemisista saada koottua tietoa raportteina ja
tilastoina asiakastietojarjestelmasta asiakas- ja tyontekijakohtaisesti. Nailla tavoiteltiin

hyotytietoja niin henkilokohtaisen tyonkehittamisen kuin myos esimiestyon kannalta.

Kehittamistehtavani yhtena tuotoksena oli ydintehtavien tarkka maarittely ja luokittelu suhteessa
lainséd&dantoon, virallisiin ohjeistuksiin (taulukot 2 ja 4) ja kaupungin tilaaja-tuottaja-mallin
sopimukseen (taulukko 7) maahanmuuttajapalvelujen palvelupaketista. Tallaista selvittelyty6ta
ei aikaisemmin ole tehty. Tama helpottaa tehtavien priorisointia tulevaisuudessa. Toinen tuotos
oli hyddyntdd olemassa olevan asiakastietojarjestelman YPH Effican komponenttia tehty
asiakastyd - merkintaa ydintehtavien merkitsemisessa. Kirjaamiskaytannoista sopimisen
yhteydessa nostettu asiakaskertomuksen osuus toi myds taman Efficassa olevan osion
kaytettavyyden arki tydssa eri tasolle. Yhdessd molemmat merkinnat toivat tiedon yksittaisista

asiakastapaamisista paremmin hyodynnettavaksi koko tyoyhteisolle.

Kehittamistehtavani lopputuloksena tuli tydvaihe (liite 4), jossa asiakastyon ydintehtavat tulevat
merkityksi tehty asiakastyd — komponentin kautta. Merkinnat tulivat YPH Efficalle asiakkaiden
paivakirja- naytolle kaikille asiakastyota tekeville nakyvaksi. Nain tyon nakyvyys ja asiakastyon
hallinnointi saatiin paremmaksi. Tehty asiakastyd — komponentti mahdollistaa monipuoliset

raportit ja tilastot asiakas- ja tyontekijakohtaisesta myds yksikkdkohtaisesti.

Seuraavana taulukko vydintehtavistd ja niiden suhteesta maahanmuuttajapalvelujen

palvelupakettiin:
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Taulukko 7. Ydintehtavat suhteessa palvelupakettiin.

VASTAANOTTO | SOSIAALITYOPAL | KOTOUTTAMISPALVELU | ETUUSPALVELU
PALVELU VELU
Sosiaalityd/ Sosiaalityd/ Sosiaalityd/Kotoutumissuunnit | Sosiaalityd/
Vastaanotto Psykososiaalinentyd | elma Toimeentulotuki
Ohjaus/Vastaanott | Sosiaalityd/ Sosiaalityd/ Ohjaus/Etuustyd
ovaiheen Psykososiaalinentyé/ | Kotoutumissuunnitelman
toimenpiteet Kotikaynti tarkistus
Ohjaus/Vastaanott | Sosiaalityé/Kotoutumi | Sosiaalityd/Ohjaus ja | Ohjaus/Etuustyd/Toim
ovaiheen ssuunnitelma neuvonta eentulotuki
tp./Ensimmainen
kk
Ohjaus/Vastaanott | Sosiaalityd/ Sosiaalityd/ Ohjaus/Talousasiat
ovaiheen Kotoutumissuunnitel Perheenyhdistamisprosessi
tp/Etukateisvalm. man tarkistus

Sosiaalityd/Paivystys | Sosiaality6/ Ohjaus  ja | Ohjaus/Talousasiat/Toi

neuvonta/Vir.yhteistyd meentulotuen nosto

Sosiaalityd/ Ohjaus/Asuinymparistdon

Palvelupaatokset liittyvat tehtavat

Ohjaus/Psykososiaali | Ohjaus/Asumisohjaus

nen tuki

Ohjaus/Psykososiaali | Ohjaus/Asumisohjaus/Asumisi

nen tuki/Kotikaynti nfot

Ohjaus/Yleinen Ohjaus/Kotouttava

palveluohjaus/Péivyst | palveluohjaus

ys

Ohjaus/Talousasiat Ohjaus/Y!.palveluohjaus/Koto

utumissuunnitelma
Sosiaalityd/ Ohjaus/Yleinen palveluohjaus
Toimeentulotuki

Ohjaus/Talousasiat

Ydintehtadvien maarittelemisessa suhteessa viitekehykseen onnistuttiin hyvin. Tehtavat [dytavat

vastineensa niin lainsdadanndsta, teoriasta, asiakastyon prosessista kuin myds kaupungin omista

méaaritelmistd. Teorian osalta ydintehtavat ovat Idytyneet myds yleisestda sosiaalityon
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méaarittelyista ja maahanmuuttaja- ja pakolaistyohon liittyvistd maaritteista. Nain tehtavissa nakyy
yleinen sosiaalityon sidonnaisuus vahvasti maustettuna maahanmuuttajapalvelujen erityistyon

piirteilla.

Asiakastietojarjestelmien hyvaksi kayttd on vield lapsen kengissa sosiaalialalla. Sosiaalitydn
puolelta on usein kritisoitu sita, etta asiakastietojarjestelmat on tunnuttu rakennetun ohjaamaan
tyota eika olemaan tyon tekemisen valine, joka sen pitaisi olla. (Pohjola jne. 2010, 9 - 15))
Vuonna 2010 tehdyn selvitystyon tuloksena saatiin kunnilta tietoa siita, mita kehittamistarpeita ne
nakivat sosiaalialan tietojarjestelmissa. Siella nousivat esiin kehittdmisen kohteiksi raportit,
tilastot, dokumentointi, kirjaaminen ja oman tietojarjestelman ominaisuuksien ja sisallon
kehittdminen. (Kéarki jne. 2011, 56 - 62.) Kehittamistehtavani lahtokohta on ollut kehittaa
tyontekijalahtoinen tyovaihe, jossa asiakastietojarjestelmamme ominaisuuksia hyvaksi kaytetaan
paremman dokumentoinnin, raportoinnin ja tilastoinnin saamiseksi. Tama tavoite saavutettiin ja
huomioiden sen, ettd Karjen ja kumppaneiden tekema selvitys on tullut ulos vasta 2011, voi

kehittamistehtavaani pitda hyvin ajankohtaisena.
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9 POHDINTA

Maahanmuuttajapalveluissa tehdaan moniammatillista tiimityota. Moniammatillisen tiimintyon
kehittamisen keskiossa nahdaan, etta tiedon kautta saavutetaan kokonaisnakemys tyosta. llman
tata tiimityolla ei ole onnistumisen ja kehittamisen edellytyksia. Jatkuva tiedon keraaminen
omasta toiminnastaan on tyon kehittamisen valine. Tietoa tulisi saada asiakkailta, sisalta
organisaatioista, yhteistydkumppaneilta ja tietenkin tiimin omilta jaseniltd. (Isoherranen 2005, 69
- 75: Isoherranen 2008, 161 - 163.) Kehittdmistehtavani vastaa tiedon tuottamisesta olevaan
puutteeseen maahanmuuttajapalveluissa. Ennen kehittamistehtavaa ohjaajien ja kodinhoitajien
tekeminen oli lahinna hiljaista tyota, josta ei ollut ndkyvaa koodattua tietoa. Nyt tieto tehdysta

tyosta on kaikilla nakyvissa.

Omaa ty6ta tulee kehittaa siten, etta erilaiset tydtehtavat suoritetaan paremmin kuin ennen, jolloin
muun muassa asiakkaiden tyytyvaisyys lisaantyy ja tyon tehokkuus paranee. Jotta tahan
paastaisiin tulisi tietad mitka ovat nykyiset tyotehtavat ja mitka ovat tavoitteelliset tyotehtavat.
(Roukala 1998, 11.) Kehittamistyossani olen ydintehtavien méaarittelemiselld saanut tyontekijat
miettimaan tyotehtaviaan ja niiden sisaltoad. Se on avannut uusia ajatuksia ja vuorokeskustelua
maahanmuuttajapalvelun olemassa olon perusteista. Samalla omaa ty6td on jouduttu
puntaroimaan kriittisesti ja hakemaan sille perusteita muustakin ympéristdostd kuin oman
tydyhteison sisalta. Tama vaihe on osoittanut, kuten Isoherranenkin on maininnut (2008, 161 —
163), ettd tarvitaan nimenomaan saanndllisia keskusteluja tyosta ja tyonsiséllosta kaikkia

tiiminjasenia kuullen etta tyota paastaan aidosti kehittdmaan.

Tyon kehittamisesta ei voi puhua ilman arviointia. Arviointi voi vahvistaa vanhan tyotavan olevan
edelleen kayttokelpoinen tai sitten uuden tydtavan kehittdmisen tarpeellisuuden. Arviointia ei
voida tehda ilman tietoa. Seppanen — Jarveld kumppaneineen (2009, 57 - 58) mielesta tyon
kehittdmista tukevan arvioinnin tulee tuottaa tyoéhon ’peileja”. Peileilld tarkoitetaan tydsta tai
timistd kerattyd materiaalia, esimerkiksi tilastoja, jonka avulla tydyhteisd voi hahmottaa
nykytilansa ja mahdolliset kehittdmiskohteensa. Kehittdmistehtdvani tuotoksena on tuottaa
tilastoinnin ja raporttien keinoin tyon tekemisesta tietoa arvioitavaksi tyontekijoille ja esimiehille.
Pilotoinnin osalta nousi yksi hyva esimerkki talta puolelta. Kodinhoitajien toimenkuvassa suuren
roolin saanut tehtava paistoi tuloksissa raikeasti esille. Tama huomioitiin tyontekijoiden ja
esimiesten suunnalta. Nahtiin, etta kyseinen tehtava vei lian suuren osan kodinhoitajien
varsinaisten tehtavien puolelta. Lopputuloksena paatettiin siirtaa kyseinen tehtava kodinhoitajilta
muille tyontekijoille.
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Kvalitatiivinen tutkimusmenetelmé@ on sosiaalipalvelujen alalla ehké valttdméattomin tapa lahtea
viemaan tutkimustyota eteenpain. Alalle ei ole viela loytynyt niin selkeasti mitattavia asioita tyon
sisallon puolelta, etta kvantitatiivinen tutkimusmenetelma sointuisi luontevasti tutkimusta
tehtaessa. Kehittamistyo, joka liittyy laheisesti asiakastietojarjestelmiin ja tiimityohon, on hyva
tehda toiminnallisen tutkimusotteen metodeilla kuten kokeilevalla toiminnalla. Kehittamistyossani
kokeileva toiminta oli vahvasti lasna tydpaja-paivan ja pilotoinnin osalta. Omasta puolesta en
loyda néaita kahta parempaa tapaa vieda taman kaltaista kehittamisty6ta loppuun saakka.
Empiirinen  tietokasitys on  kehittdmistyossani  vahvalla  sijalla.  Kehittamistyo tehtiin
tyontekijalahtoisesti ja minulla itsellani on takana kahdenkymmenenyhden vuoden kokemus
pakolaistydsta maahanmuuttajapalveluissa. Konstruktiivinen tutkimusote lopputuloksen ja
kehittamistyon prosessin kannalta oli kehittamisty6lleni paras lahestymistapa senkin vuoksi etta
tamé lahestymistapa ei pois sulje kaytostd mitddn metodeja. Ojasalon ja kumppaneiden
mukaisesti (2009, 65 — 68) konstruktiivisen tutkimusotteen yksi piirre oli kehittajan tai tutkijan
vahva rooli tutkimustydn kohde organisaatiossa. Sosiaalialan ty6olot - hanke toi
loppuraportissaan esille sosiaalialan tyoolojen kehittamiseksi vaadittavia elementteja, joista yksi
oli esimiestyon nostaminen kehittavan orientaation edistamiseksi etenkin asiakastyossa.
(Kananoja jne. 2011, 348 — 349.) Itse koin oman roolini asiakastietojarjestelman vastuukayttajana

ja lahiesimiehena erittéin hyvana kehittamistyon tekemisen kannalta.

Taman kehittamistyon aikana olen tutustunut useisiin teoksiin viitekehyksen luomisen aikana ja
kehittdmistyota eteenpain viemisen vaiheissa. Olen saanut valtavan maaran uutta tietoa, kuinka
tyota tulisi kehittaa. Tama on avannut omat silmani tutkia omaa tyotani ja tyoyhteisoani eri

perspektiivista.

Jossain vaiheessa olin itse jo kyynistynyt ty6elaman suhteen. Ainoana piristysruiskeena nain
mahdollisuuden 2011 kevaalld hakeutua opiskelemaan ylempaa korkeakoulututkintoa. Onneksi
paasin sisalle. Opintojen ja tdman kehittamistyon antamalla uudella innolla ja taidolla olen saanut
uuden vaihteen tydelaman puolelle. Tuskin ilman tata kehittdmisty6ta olisin uskaltanut ottaa

esimiestehtavia vastaankaan.

Totuus tyon kehittamisesta on se, etta sille ei arjen kiireen keskelld tahdo olla aikaa. Yksi
oppimiani asioita on, etta kehittamistyolle tulee antaa tilaa tydpaikalla. Taté kehittamistyotakaan
ei varmaan olisi syntynyt ilman, etta koulutukseen lahteminen pani tdman tyon alulle. Tyon ohella
opiskeluun tulisi panostaa ja se tulisi nivoutua tydyhteison kehittdmisen kipupisteisin muun

muassa opinnaytetdiden kautta. Omalla esimieskaudella aion kehittdd naitd mahdollisuuksia
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tyontekijdillemme. Tiimitydn kehittdminen on tulevaisuudessa suuressa roolissa. Nykyisen
taloustilanteen ja kaupunkia koskevien muutosten vuoksi tulee meidan olla muutosalttiita, oman

alamme ammattimaisia kehittajia ja tekijoita.

Kehittamistyoni opinnaytetyona paatyi siihen, etta tyo otettiin jatkokayttoon tyopaikallani.
Kehittamistyd taman tyon osalta ei kuitenkaan lopu. Ydintehtavien merkitsemisen
kijaamismaaritysten osalta tuli kehittamistehtavani ongelmallisin kohta. Naiden maaritysten
tekemisessa tarvitaan kaikkien tyontekijoiden panosta. Tama olisi vaatinut enemman
ryhmatyoskentelya nimenomaan kirjaamismaaritysten parissa. Kehittamistyon aikataulu,
tyontekijoiden vaihtuvuus ja tietenkin varsinaisen tyon tekeminen verottivat tata osaa
kehittamistyossani. Kirjaamismaaritysten eli ydintehtavien taydellinen auki kirjoittaminen on
kuitenkin laaja kokonaisuus, jonka osalta voi tehda oman kehittdmisprojektin. Sen projektin
lopputuloksena tulisi tulla maahanmuuttajapalvelujen tyontekijoiden ydintehtavia kuvaava

kasikirja, jota voidaan kayttad muun muassa perehdytyksessa.

Kirjaamiskasitteiden lisaksi kehittamistyoni jatkojalostamismahdollisuutena tullaan tarkistamaan
saadaanko merkinnoista mahdollisia mittareita maahanmuuttajapalvelujen kuvaamiseksi. Tilaaja
— tuottaja mallin mukaisessa arkitodellisuudessa on havaittu mittareiden hahmottamisen vaikeus
sosiaalialalla. Jaaskelainen (2010, 65 - 66.) on véitdskirjassaan kuvannut etté parhaimpia tapoja
mittareiden luomiseksi on lahted kehittelemaan niitd pienemmasta yksikosta eli organisaation
alatasolta aina seuraava ylempi taso kerrallaan. Tuolloin mittarit tulevat olemaan kéaytannallisia ja
nita  on  tyontekijdiden  helpompi  sisdistaa. = Kuten  kehittdmistyoni  osalta
maahanmuuttajapalvelujen tyontekijat olivat valmiita jatkamaan kehittamistyota, koska se oli

heista lahtevaa. Samoin tulee mielestani myos tilaaja — tuottajamallin mittarit rakentaa.

Lopuksi haluan kiittaa maahanmuuttajapalvelujen tyontekijoita loistavasta panostuksesta
kehittdmistyohon kaiken muutoksen ja oman hektisen tyon keskelld. Samoin kiitdn
palvelupaallikkda ja paasovelluskoordinaattoria tuesta ja luottamuksesta, jota sain kehittamistyon

matkan varrella. Ja kuten jo tuli useaan otteeseen sanottua, kehittaminen jatkuu.
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Liite 2: Ydintehtavien maarittelyssa kaytetty aineisto.
Laista:

- Laki kotoutumisen edistamisesta

- Sosiaalihuoltolaki

- Laki toimeentulotuesta

- Hallintolaki

Oulun kaupungin tilaaja-tuottaja — sopimus: Pakolaisten ja paluumuuttajien vastaanotto- ja
kotouttamispalvelupaketti, joka sisaltaa seuraavaa:

- Vastaanottopalvelu

- Sosiaalitydpalvelu

- Kotouttamispalvelu

- Etuuspalvelu

- Asiantuntija- ja hallintopalvelu

Tama viimemainittu rajattiin ulos kehittdmistyoni osalta, koska kehittdmistyoni keskittyi
nimenomaan asiakasprosessiin.

Sisaasiainministerion maahanmuutto-osaston selonteko vuodelta 2010: Kotouttamisen,
kotoutumisen ja etnisten suhteiden seurantajarjestelma 2011-2015 ja etenkin tahan selontekoon
littyvat maahanmuuttajabarometrin kotoutumista edistavat indikaattorit.

TEHTY - hankkeen loppuraportti vuodelta 2007.

Sosiaali- ja terveysministerion sosiaalihuollon tehtava- ja ammattirakenteen
kehittamisprojektin loppuraportti vuodelta 2004.

Maahanmuuttajapalvelujen kehittamispaivien muistiot: 16.5.2011 ja 3.2.2012.

Maahanmuuttajapalvelujen tuotteistamistyéryhman poytakirja vuodelta 2006.
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Liite 3: Ydintehtavat tyopaja-paivaa varten.

YDINTEHTAVAT EFFICAN KOULUKANTAAN MERKITTYNA

MAMU Muu/ Alkukartoitus

MAMU Muu/Kurssin aloitus

MAMU Muu/Kurssin keskeytys

MAMU Muu/Kurssin paattyminen

MAMU Ohjaus/Asuinymparistoon liittyvat tehtavat

MAMU Ohjaus/Asumisohjaus

MAMU Ohjaus/Asumisohjaus/Asumisinfot

MAMU Ohjaus/Etuustyo

MAMU Ohjaus/Etuustyd/Toimeentulotuki

MAMU Ohjaus/Kotouttava palveluohjaus

MAMU Ohjaus/Psykososiaalinen tuki

MAMU Ohjaus/Psykososiaalinen tuki/Kotikaynti

MAMU Ohjaus/Talousasiat

MAMU Ohjaus/Talousasiat/Toimeentulotuen nosto

MAMU Ohjaus/Vastaanottovaiheen toimenpiteet

MAMU Ohjaus/Vastaanottovaiheen tp./Ensimmainen kk.

MAMU Ohjaus/Vastaanottovaiheen tp/Etukateisvalm.

MAMU Onhjaus/Y!.palveluohjaus/Kotoutumissuunnitelma

MAMU Ohjaus/Yleinen palveluohjaus

MAMU Ohjaus/Yleinen palveluohjaus/Paivystys

MAMU Sosiaalityd/ Kotoutumissuunnitelman tarkistus

MAMU Sosiaalityd/ Ohjaus ja neuvonta/Vir.yhteistyd

MAMU Sosiaalityd/ Palvelupaatokset

MAMU Sosiaalityé/ Perheenyhdistamisprosessi

MAMU Sosiaalityd/ Psykososiaalinen tyo

MAMU Sosiaalityd/ Psykososiaalinen tyd/ Kotikaynti

MAMU Sosiaality/ Toimeentulotuki

MAMU Sosiaalityd/ Vastaanotto

MAMU Sosiaalityé/Kotoutumissuunnitelma

MAMU Sosiaalityd/Ohjaus ja neuvonta
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Liite 3: Pilotin palautekysely:

1. Millaisena koit pilotoinnin tulokset tydn nakyvyyden kannalta?

2. Millaisena naet merkintdjen merkityksen asiakastyon kannalta? ( omien ja muiden tekemat

merkinnat-> asiakaskertomukset->tyénsuunnittelu->téiden paallekkaisyys/ vrt. esim. kuvio 1 ja 2)

3. Millaista mahdollisesti hyddynnettavaa tietoa merkinnat tuovat suhteessa asiakastapaamisiin
valmistautuessa, asiakastapaamisessa tai kotoutumissuunnitelman tarkistuksessa? ( vrt.
asiakasprosessin tilanteen seuranta, reagointi ja hallinta/ kuvio 1 ja 2) 4. Millaisena naet
merkint6jen merkityksen oman tyon kehittdmisen kannalta? ( esim. omista merkinnéista olevat

raportit kehittamiskeskustelujen tai tva:n pohjana/ kuvio 3 ja 4)
5. Millaisena koit merkintdjen tekemisen teknisesti?

6. Millaiseksi arvioit merkintojen luettavuuden ja tulkitsemisen paivakirjalla, hakutyokaluilla tai
raporteista? Ovatko erikseen koottavat esim. graafiset esitykset tarpeellisia? ( Liitteina kuviot 1-6
eri tuloksista. HUOM! OIKEITA ASIAKKAITA JA TYONTEKIJOITA, EI SAA ANTAA
ULKOPUOLISELLE NAHTAVAKSI)

7. Millaisena koet téllaisen tilastoitavan tyovaiheen tarkeyden?

8. Naetko tarpeelliseksi taman tilastoitavan tydvaiheen kaytannon jatkamisen ja jatkokehittamisen

mamupalveluissa?

9. Vapaat kommentit ja kehittdmisehdotukset.
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Liite 4. Kuvaus lopputuloksena tulleesta tyovaiheesta

. || TYONTEKWAT SYOTTAVAT
YDINTEHTAVAMERKINNAT
ASIAKASTIETOJARJESTELMAAN

JOSTAHAKU-
TAI .
KOONTITYOKA

ASIAKASKOHTAI-
SESTI

SAARAPORTTEJAJA

TILASTOJAHAETTUA

TYONTEKIJAKOHTA-
SESTI

ORGANISAATIO-
KOHTAISESTI

TYON NAKYVYYS PARANEE, ASIAKASTYON HALLINTA PARANEE, OMAN TYON HALLINTA PARANEE, ESIMIESTYON HALLINTA
PARANEE
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