5 Asiakas sosiaalityon kehittgjana ja arvioijana

vetdjat: kehittdmispaallikkd Asta Niskala ja sosiaalityontekijd Kati-Aikio-Mustonen, Pohjois-Suomen sosiaa-
lialan osaamiskeskus

Ryhméa kokoontuu vain torstaina 15.2. klo 15.00—17.00, paikka ss22 ja ss23

15.00—15.40 "Saako sosiaalitydn asiakas oikeutta — Sosiaalityon asiakkaan ja palvelujarjestelman
kohtaamat kynnykset” Yliopettaja Tuija Nummela, Etela-Karjalan ammattikorkeakoulu

15.40—16.20 "Tyottdmia ja tukijoita osallistava syrjaytymisen ehkaisyn kehittdminen” Projektitutkija
Erkki Saari, Kemi-Tornion ammattikorkeakoulu

16.20—17.00 "Maaseutusosiaalitydn toimintaprosessin mallintaminen yhteisend tutkimus- ja kehitta-
mistoimintana” Kehittdja-asiakas Jari Eero, Sodankylan kunta ja Kehittdja-
sosiaalityontekija Kati Aikio- Mustonen, Sodankylén kunta/ Pohjois-Suomen sosiaalialan
osaamiskeskus ja Kehittamispaallikkd Asta Niskala, Pohjois-Suomen sosiaalialan osaa-

miskeskus

Abstraktit

Yliopettaja, YTL Tuija Nummela
Etela-Karjalan ammattikorkeakoulu
tuija.nummela@scp.fi

Saako sosiaalitydon asiakas oikeutta — Sosiaalityon asiakkaan ja palvelujarjestel-
man kohtaamat kynnykset

Asiakkaan asema maaraytyy hanen oikeuksistaan ja velvollisuuksistaan. Siihen kuuluvat
muun muassa oikeudet erilaisiin etuuksiin ja menettelyyn liittyvat asiat. Menettelyyn kuuluu
my0Os asiakkaan kohtelu. Myds periaatteet ohjaavat kuten sosiaalityontekijoiden eettiset
ohjeet. Kaytanndssa sosiaalihuollon asiakkaan asemaa ja oikeuksia ovat muovanneet
lainsdadannon lisaksi oikeus- ja hallintokaytantd seké sosiaalihuollon viranomaisten suosi-
tukset, ohjeet ja maaraykset.

Tuon esille sosiaaliasiamiesten kokemuksia palvelujarjestelman ja asiakkaan kohtaami-
sen solmukohdista sekd kynnyksista, joissa asiakas ei ole tullut kuulluksi. Aikuissosiaali-
tyossa tyoskentelevat sosiaalityontekijat kertovat niista tekijoista, jotka vaikeuttavat asia-
kaslahtoista tyoskentelyd. Myos aikuissosiaalityon asiakkaiden &ani omasta asiakkuudes-
taan tulee esille.

Sosiaaliasiamiesten nakokulmasta kuntalaiset ovat hyvin pitkalle autettu, kun he saavat
neuvoa ja ohjeita omassa asiassaan ilman ajanvarausta ja ilman monien kynnysten ylitta-
mista.

Tata ei nykyinen palvelujarjestelmd mahdollista. Asiakkuuden synnyttamisen vaikeutena
on, ettei asiakas voi tarvittaessa tavata tyontekijad henkilokohtaisesti. Asiakkailla on omat
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odotuksensa. He haluavat asiakkuuden, ja haluavat olla enemman palvelujen kayttajia,
jotka voivat itse maaritella oman osallisuuden My6s kuntakohtaiset omat siséiset ohjeet
toimeentulotuen myontamisesta tai sdastolinjaukset ovat auttamisen esteené. Sosiaalialan
ammattilaiset joutuvat tekeméaén asiakkaita koskevia paatoksia ristiridassa omaan ammat-
tietikkaansa. Sosiaalihuollon ongelmana on ylipaatdan palvelukulttuuri, joka ei ole asia-
kaslahtoinen. Asiakasta ei mielletd palvelujen kuluttajana. Nain ollen asiakkaan tyytyvai-
syys ei nouse keskioon.

Kun sosiaalityontekijat puhuvat aikuissosiaalitydsta ja sen sisallosta, asiakas on heidan
puheessaan vahvasti lasna. He puhuvat kuitenkin enemman niista esteista, jotka haittaa-
vat asiakaslahtoista tyoskentelya, kuin miten edistetdan asiakkaan oikeuksien toteutumis-
ta. Eniten he puhuvat taloudellisista esteista, kuinka talousarvio maaraa tyon sisallon. Har-
kinnanvaraista tukea ei voida myontaa, vaikka se asiakkaan omien voimavarojen tukemi-
seksi olisi perusteltu. Myos paihdehuollossa on rajattu asiakkaan paasya hoitopaikkoihin.
Samoin kunnissa on omia sd&stdohjeita toimeentulotuen myontamiselle. Puutteelliset ai-
karesurssit aiheuttavat sen, ettei asiakkaalle ole riittavasti aikaa. TyoOn ristiriitaisuutta ku-
vaa se, ettei tyotad voi tehda nakyvéksi eikd myoskaan markkinoida. Samaan aikaan yh-
teiskunnan huono-osaisia pitd& auttaa, mutta taloudellisesti se ei saa nakya lilan suurena
panostuksena kunnan taloudessa. Tyon sisaltéon liittyvista tekijoista sosiaalityontekijat
nostivat joitakin asioita esille. Syvallisen ja suunnitelmallisen ty6otteen puuttuminen ja uu-
sien tydmenetelmien kayton vahaisyys tulivat esille.

Asiakkaille itselleen on tarke&& saada asiakkuus. Se on heista luottamuksellinen ja tarkeéa
suhde. Asiakkuus merkitsee heille sekd mahdollisuutta kohdata tyontekija henkilékohtai-
sesti etta tulla kuulluksi omassa asiassaan. Asiapapereiden valityksella asiointi on vaike-
aa, koska monet heista kokevat, ettéd he ovat huonoja kynailijoita. Asiakkaille ei myoskaan
anneta riittvasti tietoa eri vaihtoehdoista palvelujen ja tuen suhteen. Sen sijaan asiakkaan
oikeudet toteutuvat juridisten paatosten oikeellisuuden suhteen kuten kirjalliset paatokset.
Sen sijaan oikeusmenettelya ei kayda riittavasti lapi asiakkaan kanssa.

projektitutkija, HTM Erkki Saari
Kemi-Tornion ammattikorkeakoulu

Tyo6ttomia ja tutkijoita osallistava syrjaytymisen ehkéaisyn kehittadminen

Esittelen viimeistelyvaiheessa olevaa tyottomien syrjaytymisen ehkaisyn kehittamista ka-
sittelevad yhteenvetoartikkelista ja neljasta osa-artikkelista koostuvaa vaitoskirjatutkimus-
tani. Tarkastelen siin&, millaisia mahdollisuuksia viime vuosikymmenen lopun Suomessa
oli toteuttaa tyottbmien syrjaytymisen ehkaisya kehittaneita valittomia hyvinvointi-
interventioita. Valittomaksi hyvinvointi-interventioksi nimitan projektia, jossa pyritdan eh-
kaisemaan tyottomien yhteiskunnasta syrjaytymista ja kehittamaan tahan tahtaavaa toi-
mintaa lisaéamalla ensimmaisen (valtio ja kunnat), toisen (yritykset) ja kolmannen (jarjestot
ja yhdistykset) sektorin organisaatioiden, yliopistojen ja muiden tutkimuslaitosten seké yk-



sittdisten ty6ttomien valista yhteisty6ta. Nimitys erottaa valitttman hyvinvointi-intervention
ensinnakin interventiosta, joksi kutsun ty6ttdmien syrjaytymisen ehkéisemisessa kaytetta-
vaa toimenpidetta kuten tukityollistamista ja tydvoimapoliittista koulutusta. Toiseksi nimitys
erottaa valittbman hyvinvointi-intervention sellaisesta hyvinvointi-interventioksi kutsumas-
tani projektista, jossa pyritddn kehittamaan tyottomien syrjaytymisen ehkaisya, mutta ei
lisddmaan tyottdmien ja tutkijoiden osallistumista tahan kehittdmiseen. Hyddynnéan tutki-
muksessani tyottomien syrjaytymista tyomarkkinoilta ja sen myota yhteiskunnasta ylei-
semmin ehkdisemaan pyrkineen toiminnan kehittdmisesta vuosina 1994-2001 saamiani
kokemuksia ollessani tuolloin mukana osallistuvana tutkijana viidessa projektissa, joiden
tavoitteena oli kehittaa tyottbmien yhteiskunnasta syrjaytymisen ehkaisya, ja ei-
osallistuvana tutkijana kolmessa tutkimushankkeessa, joissa tarkasteltiin ty6ttdmien syr-
jaytymista ja arvioitiin sen ehkaisemiseen kaytettyjen interventioiden vaikuttavuutta.

Saamieni kokemusten perusteella valittdmien hyvinvointi-interventioiden tavoittelema ty6t-
tomia osallistava syrjaytymisen ehkaisyn kehittdminen olisi ollut mahdollista, jos kehittami-
nen olisi perustunut kriittis-emansipatoriseen valtaistavaan (toiminta)tutkimukseen. Tallai-
sen kehittAmisen intressind on yhteiskunnan epéatasa-arvoisten valtasuhteiden muuttami-
nen yhdessa ty6ttobmien kanssa niin, etta heista tulee yhteiskunnan taysivaltaisia jasenia,
eivatkd he ole yhteiskunnan valtasuhteiden huono-osaisiksi syrjayttdmia alamaisia. Tutki-
mus ei perustu kehittdmista ulkopuolelta tarkkailevaan, sille suosituksia antavaan reflek-
tointiin, joka jad usein sanahelinan kaltaiseksi verbalismiksi. Se ei ole mydskaan tutkimus-
ta, jota tekeva osallistuu kehittamiseen vain siind mukana olemisen ilosta, jolloin tutkimus
jaé pelkaksi aktivismiksi. Tutkimuksen kehittdmiseen osallistuminen tarkoittaa sen sijaan
sitd, etta tyottomien, tutkijoiden ja muiden kehittdjien yhteistyd on toiminnan ja reflektion
vuorovaikukseen perustuvaa dialogia eli praksista, johon osallistuvien sanat ja teot vas-
taavat toisiaan.

Valtaistavaa toimintatutkimusta soveltavaan ty6ttomien yhteiskunnasta syrjaytymisen eh-
kaisyn kehittdmiseen osallistuva sitoutuu nakemykseen, jonka mukaan tutkijoiden ja tyot-
tomien asiantuntemuksen ja osallisuuden lisdéaminen ovat kehittdmisen tarkeita lahtékohtia
ja padmaarid. Sen toteuttamisen ehtona on ensinnakin, ettd yhteiskunnassa vallitsevat
kontekstuaaliset edellytykset mahdollistavat ty6ttomien koulutus- ja tydmarkkinoille osallis-
tamista laajemman yhteiskunnallisen osallisuuden lisddmiseen tarkoitetun toiminnan kehit-
tamisen kuin 1990- ja 2000-lukujen vaihteen Suomessa naytti olevan mahdollista. Toiseksi
sen toteuttamisen ehtona on, etta tieteellisesti patevaa tutkimusta tekevan tutkijan nah-
daan voivan osallistua seka syrjaytymisen ehkaisyyn kaytettavien keinojen ettd keinojen
kayttamisen padmaarid pohtivaan kehittdmiseen. Tutkijaan ei suhtauduta vain keinojen
kehittamisessa tarvittavana apulaisena, jolle ei kuulu kehittdmisen padmaarien pohtiminen.
Hanet nahdaan myos asiantuntijaksi, jonka tehtdvanéa on auttaa suuntaamaan kehittdmista
niin, ettd sen tuottamat tulokset ovat yhteiskunnallisesti hyvaksyttavia ja kestavia. Tarkein-
ta talléin on, ettd kehittdmiseen osallistuva tiedostaa osaamisensa rajat. Nain han voi valt-
taa sen, ettd pitdd omia tietojaan ja tapojaan tuottaa uutta tietoa ainoina oikeina keinoina
tukea pyrkimyksia kehittad aiempaa parempia tuloksia tuottavaa tyottdmien yhteiskunnas-
ta syrjaytymisen ehkaisya.



Kehittaja-asiakas Jari Eero, Sodankyla

kehittja-sosiaalityontekija Kati Aikio-Mustonen, Sodankylan kunta/Pohjois-Suomen sosi-
aalialan osaamiskeskus

tutkija-kehittamispaallikkd Asta Niskala, Pohjois-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus
asta.niskala@poskelappi.fi

Maaseutusosiaalitydn toimintaprosessin mallintaminen yhteisena tutkimus- ja kehit-
tamistoimintana

Yhteistydssamme mallinnus on sosiaalitybn monimutkaisen prosessin kuvaamista ja ym-
martamista seka prosessin kehittamista ja tutkimista. Tutkimuksen tarkoituksena on tuot-
taa prosessin analysoinnin kautta maaseutusosiaalityon kasitteellinen malli. Tutkimuksen
alkuvaiheessa asiakkaiden ja tyontekijdiden parina tapahtuva asiakasprosessien mallinta-
minen oli avointa haastattelua ja prosessien kuvaamista. Nain saimme yhteisen kasityksen
maaseutusosiaalitydsta. Sosiaalityontekijoiden prosessinmallinnusryhméssa tutkija teki
enenevassa maarin tulkintoja, jotka testattiin piirtamalla ne tietokoneohjelmalla nékyvaksi.
Tydskentelyn edetessa tutkija analysoi ennen seuraavaa tapaamista aikaisempaa aineis-
toa ja vei asiakashaastatteluista ja mallinnuksista tekemi&éan tulkintoja tyontekijéiden mal-
linnustiimeihin. Analyysin avulla pyrittiin tietoisesti tukemaan tutkittavan ilmién monipuolis-
ta tarkastelua ja herattamaan kriittistd pohdintaa. L&htokohtana oli myo6s valittaa asiakkai-
den kertomaa tyontekijoille ja painvastoin. Kolmas tavoite yhteisessé tydtavassa oli tulkin-
tojen testaaminen jo mallinnustilanteissa tutkimuskumppaneiden kanssa. Paatarkoitus talla
monivaiheisella analyysilla oli varmistaa, etta osallistujat saivat pysahtya pohtimaan omaa
yhteista tydskentelyaan.

Perustyon ja kehittamisen valisen rajan hamartaminen on ollut sosiaalitytntekijoista haas-
tavaa, koska tyoyhteiso koki valilla, etta kaikki sosiaalityon turvalliset kaytannot olivat yhta
aikaa muutoksessa.. Hyva lahtolaukaus sosiaalityon kehittdmiselle olivat asiakasprosessi-
en mallinnukset. Jokainen sosiaalitydntekijd osallistui oman asiakkaansa asiakaspolun
auki kirjoittamiseen. Asiakasprosessien mallintaminen sai sosiaalityontekijat tarkastele-
maan tyotaan (jopa tutkimaan) etddmpaé. Sosiaalityontekija saattoi huomata, miten suuri
merkitys sosiaalitydn oikea-aikaisella tuella on ollut asiakkaan tilanteessa ja toisaalta, mi-
ten sosiaalitydn ponnistuksista huolimatta ratkaisevaan muutokseen asiakkaan elamassa
vaikuttanut asia on tullut sosiaalitydn ulkopuolelta. Asiakasryhmésta olemme saaneet voi-
maa kehittamistyohon ja valilla asiakkaiden ideat ovat olleet "vallankumouksellisempia”
kuin sosiaalityontekijoiden. Sosiaalitydntekijat ovat pohtineet asiakkaiden palautetta ("mita
voisimme tehda toisin?”) ja palaute on valitetty perusturvalautakunnalle. Asiakkaat ovat
osoittaneet arvostavansa kehittdmisty6ta, johon luonnollisesti on vaikuttanut se, etta asi-
akkaiden asiat on hoidettu kehittdmisviikosta huolimatta. Asiakkaat ovat yllattaneet kehitta-
ja-sosiaalityontekijat useita kertoja olemalla kriittisyydestd huolimatta ymmartavaisia ja
lojaaleja sosiaalityontekijoille. Jos alussa olikin ajatuksia siitd, ettd asiakkaiden osallisuus
voisi merkitd heidan omien konkreettisten etujen ajamista, ne ovat karisseet kehittdmistyon
myo6ta. Samalla on vahvistunut ajatus, etta asiakkaat ja sosiaalityontekijat istuvat samassa
"veneessa’. Sosiaalitydn ongelmakohdissa muutosta kaipaavat yleensd molemmat ryh-
mat.

Asiakkaat ja asiakasryhméan nykyiset jasenet ovat hyvin motivoituneita tydskentelyyn ja he
ovat jarjestaneet mm. tybasiansa niin, etta ovat padsseet mukaan tapaamiseen. Sosiaali-
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tyon kokonaismallinnus on ké&sitelty valmisteluvaiheessa ryhméssa. Ryhman palautteella
on ollut merkitysta tuotosten lopulliseen sisaltoon. Erityisesti rynman nadkemys oman sosi-
aalityontekijan valttamattomyydestda on vaikuttanut asiakasohjaukseen. Omaa sosiaali-
tyontekijaa pidettiin tarpeellisena asioiden joustavan hoidon takia: oma tydntekija tuntee
tilanteen, ei tarvitse selitella ja aloittaa alusta, tutulle ihmiselle on helpompi puhua. Sosiaa-
lityontekijaan ryhmassa kohdistui odotuksia kolmessa asiassa: paihteiden kayton puheeksi
otto, taloudellisista etuuksista tiedottaminen ja ohjaaminen tarvittaessa palvelun piiriin se-
k& sosiaalisen taustan, kotiolojen ja sosiaalisten ongelmien huomioiminen asiakastilan-
teessa. Vastavuoroiset keskustelut ovat lisdnneet my6s meidan kehittgja-asiakkaiden ym-
marrysta sosiaalityontekijan toimintaa kohtaan ja tyon vaativuudesta ("kylla sita teillakin on
kaikenlaista”, "ei ole teillakaan helppoa”). Kehittamistydohon osallistuminen on ollut asiak-
kaillekin oppimisprosessi ("ennen mina ajattelin noin, mutta olen huomannut, etta sehan
voikin olla nain”).



