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1 Johdanto

Yhdistyneiden kansakuntien ihmisoikeusneuvoston mukaan Internet-yhteys on ih-
misten perusoikeus. Internet on valttdmaton véline monien ihmisoikeuksien toteut-
tamisessa, eriarvoisuuden torjumisessa seka kehityksen ja ihmisen edistyksen mah-
dollistamisessa. Internet on yksi 2000—luvun tehokkaimmista valineista avoimuuden
lisddmisessa seka tiedonsaannin ja aktiivisen kansalaisten osallisuuden helpottami-
sessa. Internet mahdollistaa tiedon jakamisen lisaksi yhteistydn sisallon luomisessa,
toisin kuin muut yksisuuntaiset tiedonsiirron viestintavalineet, kuten radio, televisio
tai painetut julkaisut. Virtuaalimaailmassa ihmiset eivat ole endé passiivisia vastaan-
ottajia, vaan myds aktiivisia osallistujia. Internetin kehityksen ja innovoinnin mahdol-
lisuuksia voidaan toteuttaa hallitusten, kansalaisyhteiskunnan, yksityisen sektorin ja

seka korkeakoulujen kanssa. (A Human Right 2012.)

Sosiaalialan ammattilaisten tehtavana on edistaéa asiakkaiden osallisuutta ja paran-
taa asiakkaiden vaikutusmahdollisuuksia yhteiskunnan taysivaltaisina jasenina. So-
siaalialan keskeinen periaate on asiakaslahtoisyys. Perustuslain mukaan yhteiskun-
nalla on velvollisuus huolehtia jasenistdén. Sosiaaliala toteuttaa taté velvoitetta laki-
saateisilla sosiaalipalveluilla. Ty6ta ohjaavat eettiset ja moraaliset arvot. Ammattietii-
kan kautta arvioidaan ja perustellaan tyota seka ammatillisuutta, valtaa ja mahdolli-
suuksia vaikuttaa asiakkaan elamaan ja yhteiskuntaan. Sosiaalialan tyon tavoitteita
ovat hyvan tekeminen, ihmisten auttaminen, puutteen ja karsimyksen vahentadminen
sekd muutos ja kehitys. (Sosiaalialan korkeakoulutettujen ammattijarjestd Talentia
ry 2013, 5, 7-8, 11, 28-29.)

Sosiaalialan tyd kehittyy yhteiskunnallisten muutoksien ja kaytanteiden myéta. Ke-
hittdmistoiminta perustuu tutkimuksen ja kaytdnnén aktiiviseen vuoropuheluun. Tar-
kastelun kohteena on tyokaytantdjen etiikka. Ammattietiikka on kyvykkyyttd nahda
ja kuulla erilaisia vaihtoehtoja seka kykya mahdollistaa asiakkaiden ndkemysten

esiin tuominen. Etiikka ei kuitenkaan yksin takaa asiakaslahtoista kehittdamistoimin-



taa. llman ammattitaidon yllapitdmistd osaamisen kehittamisen kautta, ei voida to-
teuttaa asiakkaiden oikeutta saada laadukasta ja ajanmukaista palvelua. (Sosiaa-

lialan korkeakoulutettujen ammattijarjestd Talentia ry 2013, 5, 7-8, 11, 28-29.)

Opinnaytetyd toteutettiin tutkimuksellisena kehittdmistyona, jossa kartoitettiin digi-
taalisten palvelumuotojen mahdollisuuksia ja otettiin niita kayttdén soveltuvin osin
Joensuun kantakaupungin aikuissosiaalitytéssa. Opinnaytetyon tavoite oli sosiaali-
palveluiden saatavuuden edistdminen asiakaslahtoisesti seka henkiloston osaami-
sen kehittaminen. Opinnaytetyon tehtavana oli tuottaa suosituksia asiakaslahtoisten
digitaalisten menetelmien hyddyntadmiseen sosiaalipalveluissa. Kokeilu toteutettiin
digitaalisilla menetelmilla. Arviointiaineiston muodostivat asiakas-, henkilosto- seka
verkostopalautteet. S&hkaisia palveluita voidaan tarkastella tehokkuuden ja Lean-

ajattelun pohjalta. Taman kehittamisprosessin lahtékohdat olivat sosiaalialan etii-

kassa.
2 Sosiaalipalvelut digitalisaation murroksessa
2.1 Sosiaalipalvelut asiakkaiden arjen tukena

Jokaisella kansalaisella on oikeus saada kiireellisessa tilanteessa yksilolliseen tar-
peeseen perustuvat sosiaalipalvelut oleskelukunnaltaan. Palveluiden tarve arvioi-
daan tekemalla palvelutarpeen arviointi. Sosiaalihuoltolain mukaisiin yleisiin sosiaa-
lipalveluihin kuuluvat sosiaalityd ja sosiaaliohjaus. Sosiaalitydn perustana ovat ih-
misoikeudet ja yhteiskunnallinen oikeudenmukaisuus. Sosiaalityd on sosiaalisia on-
gelmia ehkaisevaa, vahentavaa tai poistavaa asiantuntijatyota, jota tehdaan yksiloi-
den, perheiden, yhteisdjen ja rakenteiden tasolla. Asiakkailla on tydllistymiseen, kou-
luttautumiseen, toimeentuloon, kuntoutumiseen ja muuhun hyvinvoinnin ja osallistu-
misen edistdmiseen liittyvia tarpeita. Sosiaalitydlle on ominaista laaja verkostoty6s-

kentely. (Sosiaali- ja terveysministerio 2017a; 2017b.)



Sosiaaliohjauksen merkitys on kasvanut palvelujarjestelmien pirstaloituessa. Asiak-
kaat tarvitsevat henkilokohtaista ohjausta saatavilla olevista palveluista ja saamisen
ehdoista. Tukea tarvitaan palvelujen ja etuuksien hakemiseen ja kayttamiseen seka
arkielaméssa suoriutumiseen. Etenkin koulutuksen ja ty6elaman ulkopuolelle jaa-
neet nuoret ja mielenterveyskuntoutujat tarvitsevat usein pitkajanteista ohjausta
paastakseen elamassaan eteenpain. Tuki voi olla saattamista kotoa tarvittavien pal-
velujen piiriin. Sosiaaliohjauksessa keskeista on jalkautuva tydote seka tuki ja moti-

vointi itsendiseen suoriutumiseen. (Sosiaali- ja terveysministerio 2017b.)

Asiakkaat ja kuntalaiset muodostavat sosiaalipalveluille sosiaali- ja terveysministe-
rion, kunnan toiminnallisen ja poliittisen johdon seka kolmannen sektorin kanssa ta-
voitteita asettavan toimintaympariston. Sosiaalipalveluiden sisalto ja laatu rakentu-
vat tydyhteistn toimintatavoista, osaamisesta, tyota koskevista arvoista ja etiikasta
seka toiminnallisista voimavaroista. Kansalaisten palvelutarpeiden tyydyttaminen ja
hyvinvoinnin edistdminen ovat tavoitteita, joiden toteuttaminen vaatii asiakaslah-
toistd johtamis- ja toimintatapaa. Sosiaalialan tyd on tasa-arvon tavoittelun valine,
jolla pyritdéédn parantamaan yhdessa luottamuksessa asiakkaan kanssa hanen ai-
neellista, henkisté ja sosiaalista hyvinvointia. Tavoitteena on hyddykkeiden jakautu-
minen tasaisesti ihmisten kesken riippumatta ihmisten ansioista tai erityislahjak-
kuuksista. (Kuronen & Isoméaki 2010, 202—-205; Niiranen, Seppanen-Jarvela, Sink-
konen & Vartiainen 2010, 27-28; Volanto & Zechner 2017, 11-15, 32-33, 44.)

Aikuissosiaalitydssa tyon siséltojen kannalta on tarke&& huomioida ero taloudellista
tukea tarvitsevien asiakkaiden ja muuta tukea tarvitsevien valilla. Tyd on henkilokoh-
taista ja raataloitya. Tietoa hankitaan ensisijaisesti asiakkaalta itseltaan. Asiakkaan
oma maarittely omasta elamantilanteesta, ongelmista ja avun tarpeesta ovat asian-
tuntijoiden ja tietojarjestelmien dokumentaatioita merkityksekkaampia. (Kuronen ym.
2010, 202-205; Niiranen ym. 2010, 27-28; Volanto ym. 2017, 11-15, 32-33, 44.)

Kaytetyimmat menetelmat aikuissosiaalitydssé ovat neuvonta ja ohjaus, taloussel-
vittely, suunnitelmien laatiminen, palveluohjaus seka kuntouttava tyotoiminta. Tay-

dentava ja ehkéiseva toimeentulotuki on vain yksi valine. Toimeentulotukitydhon



verraten sosiaality0 ja sosiaaliohjaus vaativat jatkuvaa osaamisen kehittamista. Tyo
ei perustu yksittaisten tyomenetelmien hallintaan, vaan vaikutuksia tavoitellaan me-
netelmia ja monialaista osaamista yhdistellen. (Kuronen ym. 2010, 202-205; Niira-
nen ym. 2010, 27-28; Stromberg-Jakka, 2010, 137; Volanto ym. 2017, 11-15, 32—
33,44))

Joensuun kaupungin sosiaali- ja terveyskeskuksen sosiaalipalveluihin kuuluvat ai-
kuissosiaalityd, tdydentava ja ehkaiseva toimeentulotuki, lapsiperhe-, vammais-
sekd maahanmuuttajapalvelut. Sosiaalipalvelut alueella tuottaa Siun sote. Sosiaali-
palveluiden tavoitteena on tukea, neuvoa ja ohjata 18—64-vuotiaita joensuulaisia ja
kontiolahtelaisia elaman erilaisissa sosiaalisissa seka taloudellisissa tilanteissa.
Kuntouttava ty6toiminta on yksi Joensuun aikuissosiaalityon tarjoamista sosiaali-

huoltolain mukaisista sosiaalipalvelumahdollisuuksista. (Joensuun kaupunki 2017.)

Sosiaali- ja terveysministerid vastaa kuntouttavan tydtoiminnan lainsdadannosta ja
kehittamisesta. Kuntouttavaan ty6toimintaan ohjaudutaan TE-toimiston kanssa teh-
tavan aktivointisuunnitelman kautta. Kolmikantapalaverissa sosiaaliohjaaja tai sosi-
aalityontekija arvioi asiakkaan ja verkoston kanssa palvelutarpeen. Kuntouttavan
tyotoiminnan tavoitteena on ehkaista syrjaytymista ja tyottomyyden aiheuttamia kiel-
teisia vaikutuksia toimintakykyyn seké vahvistaa elaman- ja arjenhallintaa. Toimin-
taa jarjestetddn asiakkaan yksilollisen tarpeen mukaan 1-4 paivana viikossa kunnan
tai yhdistysten toimipisteissa. Prosessin aikana asiakkaita ohjataan muihin tarvitta-

viin palveluihin. (Siun sote 2017; Sosiaali- ja terveysministerié 2017c.)

Sosiaalipalveluiden lahtékohta on asiakkaiden auttamisessa, tarpeissa ja hyvinvoin-
nissa. Sosiaalialan koulutus ja ammatti-identiteetti korostavat sitoutumista alan ar-
voihin ja asenteisiin. Sosiaalialan keskeiset eettiset |Ahtékohdat ovat ihmisarvo, oi-
keudenmukaisuus, tasa-arvo seka demokratia. Nama arvot toisintavat yhteiskunnan
toimintaperiaatteita. Eettisené lahtokohtana on asiakkaan edun ajaminen seka asi-
akkaiden oikeuksien puolustaminen organisaation kaikilla tasoilla. Eettinen arvo-

maailma korostaa yksilokeskeista asiakkuutta, kykya kohdata asiakkaat subjekteina



ja taysivaltaisina kansalaisina. Keski6on nousevat asiakkaan itsenaisyys ja elaman-
hallinta, syrjinnén ja vakivallan vastustaminen, erilaisuuden hyvaksyminen, asiak-
kaan yksityisyyden suojaaminen seké asiakkaan osallisuus ja itsemaaraamisoikeus
seka henkilokohtainen vastuu. Demokratiaa toteutetaan kehittdmalla mekanismeja,
joilla kansalaisten ja kuntalaisten mielipiteet saadaan paremmin esiin. Erilaiset digi-
taaliset palvelut vaativat samaa eettista pohdintaa ja lainsdadannén noudattamista
kuin kasvokkain tehtava tyo. (Niiranen ym. 2010, 9, 70, 74, 67-69, 116; Nikunlassi
2008; 29-31, 38; Sosiaalialan korkeakoulutettujen ammattijarjesto Talentia ry 2013,
5, 8-15; 2017, 3, 7, 10-16, 20-22, 36, 41, 47-48.)

2.2 Digitalisoitunut arki

Digitalisaatio tai digitalisoituminen voidaan méaaritella digitaaliteknologian integraati-
oksi ja yleistymiseksi arkielamassa. Yhteiskunnan tasolla digitalisaatiota voidaan ku-
vata verkkoon kytkettyjen alytuotteiden ja palveluiden kautta. Integrointi tapahtuu di-
gitoimalla kuvaa, aanta, dokumenttia tai signaalia biteiksi ja tavuiksi kuvaamaan asi-
oita ja tietosisaltoa. Digitalisaatio ei ole pelkastaan digitaalisen tiedon hallintaa tieto-
jarjestelmissa, vaan uuden arvon tuottamista tiedon avulla. (Juhanko, Jurvansuu,
Ahlgvist, Ailisto, Alahuhta, Collin, Halen, Heikkild, Kortelainen, Mantyla, Seppala,
Sallinen, Simons & Tuominen 2015, 8, 9, 19.)

Kansalaisille virtuaalinen ulottuvuus on luonnollinen osa jokapaivaista arkea.
Vuonna 2014 verkkopankkitunnukset mahdollistivat tunnistautumista vaativan asi-
oinnin 85 prosentille vaestosta. Vuonna 2017 tilastokeskuksen mukaan 88 prosent-
tia 16—89-vuotiaista suomalaisista kaytti Internettia paivittain. Alypuhelin oli omassa
kaytossa 77 prosentilla vaestosté ja se oli suosituin laite Internetin kayttoon. Yhtei-
sopalveluiden suosio kasvoi edelleen blogien ja keskustelupalstojen suosion hiipu-
essa. Vuonna 2010 rekisterdityneina kayttajind 16—34 vuotiaista sosiaalista mediaa,
kuten Facebookia, kaytti noin 80 %. Vuonna 2015 suomalaisia WhatsApp-sovelluk-

sen kayttajia oli tilastokeskuksen mukaan 12—65 vuotiaissa noin 2 miljoonaa. Whats-
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Appin kayttdaste oli 52 % ja sen odotetaan nousevan edelleen. WhatsApp oli suo-
sittu etenkin nuorten ja nuorten aikuisten keskuudessa. Huomioitavaa on, etta sen
kaytto oli yleistynyt myds 50—65-vuotiaiden kohdalla. WhatsAppin kayttdaste tassa
ikaryhmassa oli 31 %. (Granholm 2010, 157; 2016a, 21-25, 55, 116, 144-145; Me-
rild 2016; Ponka 2015; Tilastokeskus 2017; Westerback 2014, 9-12, 22.)

Keskinainen vuorovaikutus seka osallisuus yhteiskuntaan muuttuvat jatkuvasti. Vir-
tuaalisuus on tarkedssa roolissa sosiaalisessa elamassa, viestinnassa, oppimi-
sessa, koulutuksessa, paatoksenteossa, taloudessa seka politikassa. Virtuaalinen
ulottuvuus on tarkeéa tiedonlahde, jota ihmiset kayttavat, kun he tarvitsevat neuvon-
taa ja ohjausta arjessaan. Internettia kaytetdan hakukanavana etenkin terveytta, sai-
rautta ja ravitsemusta koskevaan tiedon etsintdan. Verkkopalveluiden kautta myo6s
hoidetaan asioita, pidetdan yhteytta ystaviin ja jaetaan tietoa. (Granholm 2016a, 21,
25, 145; Merila 2016; Schoultz 2016; Tilastokeskus 2017; Westerback 2014, 9-12,
22.)

Internet ei ole vain viestintdkanava, vaan myds paikka oleskella, rentoutua, viihtya
tai harrastaa. Virtuaalimaailmassa keskustellaan, ilmaistaan mielipiteitd, luetaan blo-
geja, pelataan, katsellaan kuvia, jaetaan, kommentoidaan, kuunnellaan musiikkia,
katsotaan videoita, elokuvia ja tv-sarjoja, tykatdén, vaihdetaan, ostetaan ja myy-
daan. Verkossa myds juhlitaan parisuhteiden muodostamista ja yllapitdmista. Ym-
martamalla naita ulottuvuuksia voidaan sosiaalipalveluja kehittad edelleen. (Gran-
holm 20164, 21, 25, 145; Merila 2016; Schoultz 2016; Tilastokeskus 2017; Wester-
back 2014, 9-12, 22.)

Koulutusjarjestelmén tulee valmistaa ihmisia elamaan digitalisaatiossa ja hyodynta-
maan sen menetelmiéd. Painotuksen tulee kohdentua kielelliseen seka kulttuuriseen
osaamiseen. Tarkoituksena ei ole niinkadan opettaa teknistd osaamista, vaan tukea
oppimista, joka digitalisaation avulla on mahdollista vieda eri ulottuvuuksiin. (Mattila
2015.)
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Porvoon koulutuspalvelujen tieto- ja viestintatekniikan kehittamissuunnitelmassa
vuosille 2015-2017 keskeista oli digitaalisella tydmaalla toimiminen. Huomio kiinnit-
tyi laitekannan uudistamiseen, langattomien verkkojen parantamiseen seka opetta-
jien taydennyskoulutukseen. Tieto- ja viestintatekniikan, information and commu-
nication technology eli ICT, opettaminen sekd kayton mahdollistaminen luetaan
opettajien velvollisuudeksi. Jokaisella oppilaalla tulee olla oikeus ICT:n hyddyntami-
seen. Kehitystyo vaatii seké johdon ettd tyontekijoiden sitoutumisen seka kouluttau-
tumisen. Oppimisymparistoon kuuluvat koulun fyysinen, digitaalinen, henkinen seka
ihmisten valinen ymparistd. Tulevaisuudessa, teknologian kehittyessa, ymparisto
laajenee koulujen ulkopuolelle. Oppilaiden medialaitteita, kuten alypuhelimia, ote-
taan kayttoon opetuksen tukena. Talla hetkella Suomen kaikilla vuosiluokilla perus-
opetuksessa kaytetaan ICT:ta. (Porvoon koulutuspalvelut 2015, 3-7.)

Perusopetuksen jalkeen ammatillisissa ja korkeakouluopetuksissa teknologian kay-
ton juurtuminen haastaa koulutusjarjestelmid. Koulutuksissa ja tutkimuksissa ICT:n
kayttaminen ndhdaan olennaiseksi osaksi tietoyhteiskuntakehitysta, joka painottaa
osaamista ja taitotietoa. My6s sosiaalialan opetuksessa orientaatio on siirtynyt ICT:n
hyodyntamiseen. Teknologian hyddyntaminen opetuksessa on yksi askel, mutta e-
osaamisen kasvattamiseen tarvitaan myos muuta. (Kilpeldinen & Sankala 2010,
282-287.)

Koulutusohjelmissa tulisi painottaa teknologiasovelluksiin kohdistuvaa kriittista ajat-
telua tieteellisen tutkimuksen tuoman substanssiosaamisen rinnalla. Koulutuksista
tulisi valmistua moniosaavia sosiaalialan tyontekijoita, jotka kykenevat tyoskentele-
maan informaatioyhteiskunnassa asiakaslahtdisesti. Tulevaisuuden visio on, etta
osalla tyontekijoistd osaamisen ydin on sosiaalialan verkkotydssa. Verkko luo mah-
dollisuuksia tavoittaa ihmisia, joita ei perinteisilla palvelurakenteilla kohdata joko riit-
tavan nopeasti tai lainkaan. Tietoyhteiskunta on asiakasta osallistava digimahdolli-
suus, joka tarjoaa ajasta rippumattoman vaihtoehdon olla osallisena yhteiskun-
nassa. (Kilpelainen & Sankala 2010, 282-287.)
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Tekniikan kustannusten oletetaan laskevan tuotekehityksen seka yleistymisen
my6ta, joten yha useamman on mahdollista tulla osaksi tietoyhteiskuntaa. Digitaali-
nen epatasa-arvo ei siten liity nykypaivana niinkaan laitteistojen saatavuuteen tai
kayttomahdollisuuteen. Merkittavin epatasa-arvoa aiheuttava tekija on tieto- ja vies-
tintatekniikkataidot. Heikko digiosaaminen ja sahkoéisen asioinnin valmiuksien puut-
tuminen on yksi palveluista syrjaytymisen uhkaskenaario. Viestinta voi olla haasta-
vaa etenkin ihmisille, joilla on lukemisen tai kirjoittamisen vaikeuksia. Puutteelliset
taidot vaikeuttavat ihmisten kouluttautumista, sosiaalisten suhteiden yllapitamista
seka tyollistymista. Digitaalisella eriarvoisuudella on vaikutuksia myés demokratian
toteutumiseen, tiedon ja palvelujen saatavuuteen seka ihmisen osallisuuden mah-
dollisuuksiin. (Granholm 2016a, 24-25, 57—64, 144; Kuronen ym. 2010, 190-191;
Rahikka 2013, 21-32, 79-81, 128; Volanto ym. 2017, 21-22.)

Digitaalisen syrjaytymisen riskisséa ovat matalan koulutuksen saaneet, tydelaméan ul-
kopuolella olevat, pienituloiset, terveydentilansa heikoksi kokevat, harvaan asutuilla
alueilla ja maaseuduilla asuvat seka ikdantyneet. Palvelujarjestelméan kustannuste-
hokkuuden parantaminen voi aiheuttaa kielteisia vaikutuksia palvelujen saatavuu-
den heikkenemisena seké palveluja menettavien alueiden elinvoimaisuuden vahe-
nemisend. Verkkopalvelut ovat valttamattomyys etenkin ihmisille, jotka asuvat syr-
jaisilla seuduilla heikkojen julkisten kulkuyhteyksien paassa tai joilla likkuminen on
vaikeaa sairauden vuoksi. My6s epasaannollista tydaikaa tekevat ja kirjoittamalla
viestivat hyodyntavat verkkopalveluita asioidessaan. (Granholm 2016a, 24-25, 57—
58, 64, 144; Kuronen ym. 2010, 190-191; Rahikka 2013, 21-22, 32, 79-81, 128;
Volanto ym. 2017, 21-22.)

2.3 Asiakaslahtdisen digitalisaation hyédyntaminen sosiaalialalla

Vaikka suomalaiset kayttavat ahkerasti verkkopalveluita, julkisen sektorin sosiaalivi-
ranomaisten teknologiasovellusten hyddyntdminen on véahaistd. Suomessa sosiaa-
lityossa digitaalisia tyokaluja on kaytetty lahinna asiakasprosessien dokumentointiin.

Vuonna 2014 julkisissa sosiaalipalveluissa séhkdinen asiakastietojarjestelma oli
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kaytdssa lahes kaikilla kunnilla ja kuntayhtymilld. Yleista oli osittainen sahkéinen Kir-
jaaminen. Paperille kirjaamisen kaytannot olivat edelleen vahvat. Sosiaalipalvelui-
den heikkoon virtuaalindkyvyyteen ovat vaikuttaneet resurssipula, tyovalineet, tek-
niikka, eettiset ja juridiset haasteet seka perinteisen kasvokkaisten tapaamisten ar-
vostus. (Granholm 2016a, 32; 2016b; Heikkonen & Ylanen 2010, 113-114, 215—-
126; Kuronen ym. 2010, 185; Nikunlassi 2008, 14; Ohtonen 2011, 15-16; Schoultz
2016; Westerback 2014, 26.)

Myds tutkimuksien vahaisyys selittéda julkisen sektorin digitalisaation hydédyntamat-
tomyytta auttamis- ja kehittamistydssa. Suomessa sosiaalialalla on tehty suhteelli-
sen vahan tiedonhallintaan liittyvaa tutkimusta asiakasnakokulmasta. Tutkimuksia
on paaosin tehty Isossa-Britanniassa sek& Yhdysvalloissa. Naiden maiden tutkimus-
tulokset puoltavat kayttoonottoa seka laajempaa hyddyntamista sosiaalialalla. Sosi-
aalihuollon tietotekniikan kansallinen kehittdminen on ollut luonteeltaan hankelah-
toista poliittisen keskustelun legitimoimaa kehittamista. Kaytannon kehittaminen on
tuottanut poliittiseen keskusteluun uutta materiaalia ja hallitusohjelmien kannanot-
toja on rakennettu kehittdmistydn etenemisen rinnalla. (Granholm 2010, 157; 2016a,
32; 2016b; Heikkonen ym. 2010, 113-115, 215-126; Kortelainen 2010, 38—40; Ku-
ronen ym. 2010, 185-188; Nikunlassi 2008, 14; Ohtonen 2011, 15-16; Pohjola, Kaa-
riainen & Kuusisto-Niemi 2010, 12, 19; Schoultz 2016; Westerback 2014, 16, 26.)

Laajempia tutkimuksia verkkopalveluiden kaytdstd sosiaalialalla tarvittaisiin, etta
saataisiin luotettavaa tietoa siitéd, miten suuri vaikutus palveluilla on tyén tulosten
parantumiseen seké tyonteon helpottumiseen. Tieteellisten tutkimuksien tuella olisi
tarkeaa loytaa sellaisia tietotekniikan kayttétapoja, jotka tukisivat kansalaisten ja asi-
akkaiden keinoja arjessa selviytymisessé seka heidan osallisuuttaan yhteiskunnalli-
sissa toiminnoissa. Tama edellyttdd kansalaisten osallistumista aktiiviseen palaut-
teen antamiseen seka palvelusuunnitteluun. Tutkimustietoa tarvitaan myads tietosuo-
jan turvaamisesta uusien sovellusten kaytéssa. (Heikkonen ym. 2010, 115; Korte-
lainen 2010, 38—40; Kuronen ym. 2010, 187-188; Pohjola ym. 2010, 12-19.)
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Camilla Granholmin (2016a) vaitéskirja perustuu kymmenen vuoden aikana tehtyyn
neljaan osatutkimukseen. Tutkimuksessa analysoitiin virtuaalipalveluihin suhtautu-
mista yksinaisten, sosiaalisesti syrjaytyneiden seka koulutuksen ja tyollisyyden ul-
kopuolella olevien nuorten nakékulmasta. Tutkimuksen tavoitteena oli tutkia millaisia
seurauksia, mahdollisuuksia ja uhkia ICT tarjoaa tulevaisuuden sosiaalityélle ja uu-
denlaisille kaytanndille. (Granholm 2016a, 11, 22-27, 115.)

Westerbackin (2014) vaitoskirja kuvaa ammattilaisten nakokulmia nuorten Online-
palveluista ammatillisen vuorovaikutuksen, kohtaamisen seka viestinnan vahvuuk-
sien ja haasteiden kautta. Tutkimus osoittaa, etta verkkopalvelut taydentavat nykyi-
sia fyysisia sosiaalipalveluja. Nuoret sitoutuvat verkkopalveluun monimutkaisten on-
gelmien kanssa. Erittain tarke&é on, ettd Online-palveluissa vastaavat henkil6t ovat
ammattitaitoisia ja riittavan koulutettuja. Tutkimuksen mukaan anonymiteetti palve-
luissa haastaa etiikkaa, silla asiantuntijoilla ei ole tarvittavia tietoja nuoresta hanta

neuvoessaan. (Westerback 2014, 2-8.)

Granholmin (2016a) seka Westerbackin (2014) tutkimukset osoittavat, etta etenkin
nuorilla on tarve jatkuvasti saatavilla olevan virtuaalisen pikaviestinnan tuelle seka
sosiaaliselle medialle. Nuoret kayttavat virtuaalipalveluita osallisuuden kanavana
toisten nuorten elamaan, arjen jakamiseen seka ongelmien ratkaisemiseen. Alypu-
helimien yleistyminen mahdollistaa vuorovaikutuksellisen reaaliaikaisen verkkovies-
tinnan ymparivuorokautisesti viikonpaivasta riippumatta. (Granholm 2016a, 40-50,
68, 69, 121-123; Westerback 2014, 2-9.)

Syrjaytymisuhan alla elaville nuorille ICT tarjoaa kanavan, jonka kautta heilla on het-
keksi mahdollisuus paeta arkisia ongelmia. Nain se toimii sosiaalisena tukena seka
voimaannuttavan vuorovaikutuksen |lahteena. Aktiiviosallistujien liséksi myos hiljai-
sille lukijoille verkkokeskusteluissa kokemuksien jakamisesta on selke& yhteisolli-
syyden seka sosiaalisen tuen hyoty. Sosiaalinen tuki verkossa edistda mielenter-
veytta, vahentaa yksinaisyyden tunnetta seka mahdollistaa nuoria loytamé&an tukea
Chat-kehyksen ulkopuolelta. (Granholm 2016a, 40-50, 68, 69, 121-123; Wester-
back 2014, 2-9.)
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Sahkadisissa palveluissa tulee huomioida palveluiden monikanavaisuus. Asiakkaalla
tulee olla mahdollisuus valita itselleen parhaat tavat saada ohjausta ja neuvontaa.
Tutkimuksien mukaan etenkin nuoret haluavat tavata ja keskustella kasvokkain so-
siaalitydntekijan kanssa vakavan fyysisen vaivan tai emotionaalisen ongelman koh-
datessa. Etenkin arkaluonteisissa tapauksissa nuoret pitavat kuitenkin parempana
verkkopalveluita. Tutkimusten mukaan verkkopalveluiden anonymiteetti parantaa
yksityisyyden suojaa, madaltaa avun hakemista seka palveluiden vastaanottamista
ja saatavuutta. Anonyymipalveluiden kynnys purkaa vaikeaa elamantilannettaan
koetaan sopivan matalaksi. Virtuaalimaailmassa asiakassuhteen on myds mahdol-
lista syventya fyysistd maailmaa tasa-arvoisempaan suuntaan. Verkkoauttaminen
mahdollistaa asiakkaille luottamuksen rakentamisen auttamisjarjestelmaéan. (Gran-
holm 2010, 176-177; 20164, 55, 73, 124-125, 147; Heikkonen ym. 2010, 126; Me-
rila 2016; Westerback 2014, 6, 8, 22-23; 34-35, 40-41.)

Nimettdmanéa avun hakeminen ehkéisee leimaantumista ja on palvelumahdollisuus
ihmisille, jotka eivat halua, uskalla tai kykene puhumaan ongelmistaan tunnistautu-
neena intiimeissa, herkissa, havettavissa tai vaikeissa asioissa. Anonyymius on
mahdollisuus myds henkil6ille, joilla on ennakkokasityksia tai aikaisempia negatiivi-
sia kokemuksia viranomaisten kanssa asioinnista. Kayttajien positio palveluita koh-
taan liittyy myos valta-asemaan. Etenkin nuoret kokevat olevansa patevampia ja va-
hemman haavoittuvaisia Online-konteksteissa. (Granholm 2010, 176-177; 2016a,
55, 73, 124-125, 147; Heikkonen ym. 2010, 126; Merila 2016; Westerback 2014, 6,
8, 22-23; 34-35, 40-41.)

Verkkotydn positiona ovat asiakaslahtoiset viestit. Ne luovat mahdollisuuden avoi-
men dialogisen vuoropuhelun syntymiselle keskustelijoiden vélille. Tekstien valissa
asiakas ja tyontekija rakentavat dialogisesti toiminnan reflektion kautta yhteista ym-
marrysta ja sosiaalista tilannetta. Dialogisen intervention mahdollistavat kysymykset,
vastaukset, kertomukset, yhteenvedot ja kommentointi. Verkkopalveluissa asiakas
kirjoittaa omasta elaméastaan tai tilanteestaan jasentaen. Kontrolli suhteessa omaan

tekstiin sailyy siten asiakkaalla. Kirjoitus on ihmisen oma tarina, omin sanoin tuotet-
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tuna. Virastotydssa riskina on, etta asiakas menettad kontrollin kertomaansa asian-
tuntijan dokumentoidessa kokemukset kirjalliseen muotoon. Verkossa tarjottavat so-
siaalipalvelut voivat toimia nykyajan matalan kynnyksen kohtaamispaikkoina. (Ra-
hikka 2013, 86, 93, 102, 117, 126-127; Volanto ym. 2017, 22.)

Granholmin (2016a) vaitdskirja osoittaa, ettd ihmiset ovat yhdenaikaisesti lasna seka
virtuaalisessa etta fyysisessa todellisuudessa. Erityisesti nuoret elavat tallaisessa
sekoitettujen maailmojen ulottuvuudessa. Sosiaalitybn mahdollisuudet liittyvat kas-
vokkaisten palveluiden ja Online-virtuaalipalveluiden yhdistelyyn. Verkkoviestinnéan
kayttaminen ja lisaéaminen ovat mahdollisuuksia lahentaa sosiaalityontekijoité ja asi-
akkaita. Tyontekijoille sosiaalisen median kanavat, esimerkiksi Facebook, tarjoavat
mahdollisuuden tavoittaa nuoria uudenlaisilla menetelmilla perinteisten menetel-
mien epaonnistuttua. Sosiaalisesta mediasta on vaikea kadota, silla foorumit nayt-
tavat, kun olet verkossa. (Granholm 2010, 157; 2016a, 55, 144, 117.)

Ennaltaehkaisevien palvelujen lisaksi sosiaalialalla on kokeiltu sahkoisia asiointi- ja
neuvontapalveluita. Verkkoneuvonta on edistanyt varhaista puuttumista asiakkaiden
ongelmiin seké helpottanut avun tarjoamista ja avun piiriin hakeutumista kriisitilan-
teessa. Nikunlassin (2008) tutkimuksessa on tullut esille, ettd verkkoneuvonta on
madaltanut kynnysta ottaa yhteytta sosiaaliviranomaisiin. Verkon kautta asiakas on
saanut helpommin tiedon oman asiansa kasittelyn vaiheista ajasta ja paikasta riip-
pumatta. (Heikkonen ym. 2010, 124-125; Nikunlassi 2008, 6.)

Asiakaspalautteiden mukaan aikuissosiaalitydn soittoaikoja pidetaan riittAméattémina
tai muutoin hankalina. Tarjolla tulisi olla nopeita ja helppoja asiointikanavia neuvon-
taan ja ohjaukseen. Suomessa vain muutama aikuissosiaalitydn toimipiste on ko-
keillut virtuaalipalveluita. Jyvaskylassa aikuissosiaalityon Chat avattiin joulukuussa
2016. Chat-palvelun kautta asiakkaat ovat voineet keskustella sosiaalitytntekijoiden
kanssa anonyymisti. Chat on tarjonnut ohjausta ja neuvontaa sellaisiin asioihin, joi-

hin tunnistautumista ei tarvita. (Jyvaskyla 2017.)
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Lapissa sosiaalipalveluiden verkkoneuvontaa on ollut saatavilla seitsemalla paikka-
kunnalla. My6s Lapissa verkkoneuvonta on koettu hyddylliseksi pitkien valimatkojen
seka tyontekijoiden huonon tavoitettavuuden vuoksi. Lapin verkkoneuvonnassa on
ollut mahdollisuus tunnistautua verkkopankkitunnuksilla. Verkkoneuvonta on kohdis-
tunut paadasiassa toimeentulotukeen ja sen myontamisperusteisiin. (Nikunlassi
2008; 111-112; Ohtonen 2011, 47-48, 166; Stromberg-Jakka, 2010, 133.)

Tarkastelujaksolla 1.5.2007-30.4.2008 Pohjois-Suomen sosiaalialan verkkoneu-
vontaa olivat kayttaneet padasiassa 20-29 vuotiaat. Myos 30—49 vuotiaat kayttivat
palvelua aktiivisesti. Yli 50-vuotiaiden vahaista kayttoa selittaa pienempi motivaatio
sahkoisiin palveluihin seka vahaisempi sosiaalipalveluiden tarve alueella. Vastaus
asiakkaan kysymykseen oli [&hetetty 80 %:ssa vuorokauden sisalla. Asiakkaista kol-
masosa oli lahettanyt kysymyksensa virka-ajan ulkopuolella. Asiakaspalautteiden
mukaan verkkoneuvonta paransi heuvontapalvelujen saatavuutta seka viranomais-
ten tavoitettavuutta. (Nikunlassi 2008; 113, 122, 130-132, 169.)

2.4 Digitaaliset sosiaalipalvelut nyt ja tulevaisuudessa

Asiakkaille suunnattu tiedottaminen ja osin asiointi on siirtynyt sosiaalialalla verk-
koon ja sosiaalipalveluita on aloitettu muuttamaan digitaalisiksi. Toimeentulotuen
perusosan hallinnointi ja paatdksenteko siirtyi kunnilta vuoden 2017 alussa Kelan
tehtavaksi. Haku-, maksamis- seka paatésprosessit muuttuivat siirron myoéta sahkoi-
siksi. Kuntien tehtavéaksi jai edelleen tdydentavan ja ehkaisevan toimeentulotuen
hallinnointi ja paatoksenteko. Tybnjako edellyttaa yhteisty6ta Kelan ja kuntien kes-
ken. Vuonna 2014 kuntien sosiaalipalveluista alle puolella oli kaytéssaan sahkdoista
tiedonsiirtoa muiden organisaatioiden kuten Kelan tai vaestorekisterikeskuksen tie-
tojarjestelmien kanssa. Yleisimmin kaytossa olivat katseluoikeudet. (Granholm
20164, 31; 2016b; Merila 2016; Rahikka 2013; Sosiaali- ja terveysministeri¢ 2015;
Volanto ym. 2017, 25.)
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Sosiaali- ja terveydenhuollon uudistuksen tavoitteena on, etta sosiaali- ja terveys-
alan henkildsto voi toimia joustavasti yli organisaatiorajojen. Tietojarjestelmia yhte-
naistetaan ja linkitetaan toistensa kanssa kommunikoiviksi. Nain varmennetaan tie-
donkulku eri toimijoiden valilla. Uudistuksen tavoitteena on rakentaa asiakkaille s&h-
koisia palveluja. Lahtokohta kehittdmisessa on, ettd asiakkaat seka sosiaalialan
tyontekijat osaavat hyodyntaa digitaalisia palvelumahdollisuuksia. Digitaalisilla rat-
kaisuilla pyritadn vastaamaan kunnissa palveluiden saatavuuteen, tasavertaisuu-
teen, valinnanvapauteen sekd kustannustehokkuuteen. Sote-uudistuksen tavoit-
teena on digitalisaation hyddyntaminen taysimaaraisena asiakaslahtoisesti. (Gran-
holm 2016a, 31; 2016b; Merila 2016; Rahikka 2013; Sosiaali- ja terveysministerio
2015; Volanto ym. 2017, 25.)

Tiedon ja palvelujen tarjoaminen digitaalisesti on tarkeda palvelujen yhdenvertaisuu-
den nakodkulmasta. Vuonna 2014 lahes kaikilla sote-organisaatioilla oli kuvaus tar-
jottavista palveluista verkossa. Tietoa, ohjeita seké testeja tarjosi 55 % julkisista so-
siaalipalveluista. Sahkodinen ajanvaraus oli mahdollista noin 72 prosentilla. Tunnis-
teetonta neuvontaa tarjosi vain 7 % julkisista sosiaalipalveluista. Puhelinneuvonta
oli yleista. Vuonna 2014 alle 10 % sosiaalipalveluista tarjosi verkon kautta tapahtu-

vaa neuvontaa tai vertaistukiryhmid. (Hypponen & limarinen 2016, 2.)

Terveys— Erikois- Julkinen Yksityiset Yksityiset
keskus sairaanhoito sosiaalipalvelu terveyspalvelut sosiaalipalvelut

(26) (%5) (&) (%) (2¢)
Tiedottavat verkko- 100 100 =95 100 20
sivut
Sahkdinen palaut- 55 67 63 72 38
teenanto
¥leista tietoa hyvin- 32 29 55 - 14
voinnista, itsearvioin-
tipalveluja, testeja
Tunnisteeton neuvonta 15 33 7 28 5
Tunnisteinen neuvonta 19 14 16
Sahkdinen ajanvaraus 49 81 71,97 72 3
{ainakin johonkin
palveluun)
Televideo-, vi- 7 14 31 - 7

deoneuvottelu

Kuvio 1. Sote-verkkopalvelut vuonna 2014. (Hypponen ym. 2016, 2).
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Verkkoneuvonnan kaltaisiin palveluihin sosiaalialalla sovelletaan lakia sahkoisesta
asioinnista viranomaistoiminnassa. Lain tarkoitus on helpottaa asiakkaiden sah-
koista asiointia. Mahdollisuudet kaytannon asiakas-, palvelu- ja tydprosessien kehit-
tamiselle ovat laajat. Sosiaalitydon tyoprosessien tueksi tuotetaan uudenlaisia doku-
mentaatiorakenteita, séhkoisia asiakirjoja, tietoportaaleja seka tydprosessien mallin-
nuksia. Erilaiset tietokannat ja asiantuntijajarjestelméat mahdollistavat ammattilaisten
tiedon kumuloitumisen. (Heikkonen ym. 2010, 113-119; Kuronen ym. 2010, 185;
Pohjola ym. 2010, 10-11; Strémberg-Jakka, 2010, 133.)

Sosiaalialalle on rakennettu monenlaisia virtuaalisia konsultaatio- ja tyénohjauspal-
veluja kuten Sosiaaliportti, e-konsultaatio sek& Posken konsultaatiopalvelut. Ammat-
tilaisten valinen sahkoéinen konsultointi tukee yli aluerajojen jaettua osaamista seké
reflektiota. Konsultointipalveluiden vastaukset hyddyttavat ammattilaisten liséksi asi-
akkaita uuden tiedon ja moninaisempien vaihtoehtojen tarjoamisen nakékulmasta.
Ammattilaiskonsultaatioiden my6té asiakas saa tasapuolisempaa ja oikeudenmukai-
sempaa palvelua. Kehitteilla on myds verkkopalveluita, joissa ammattilaiset voivat
neuvoa asiakkaita. Sahkoinen neuvonta ja asiointi mahdollistavat kansalaisille uu-
denlaisen osallisuuden. (Heikkonen ym. 2010, 113-119; Kuronen ym. 2010, 185;
Pohjola ym. 2010, 10-11; Stromberg-Jakka, 2010, 133.)

Yhtena sosiaalipalveluiden mahdollisuutena voidaan pitaa aktiivisten ja vaikuttavien
verkkovertaisryhmien muodostamista. Virtuaalipalveluita kun kayttavat lahinna kol-
mannen sektorin toimijat. Yhdistyksilla on mahdollisuus kokeilla valtion organisaa-
tioiden viranomaistoimijoita vapaammin uusia toimintamalleja. Jarjesttt eivat voi kor-
vata julkista jarjestelméaa, mutta voivat toimia sosiaalipalveluiden rinnalla tai komp-
lementtina. (Granholm 2016a, 32; 2016b; Heikkonen ym. 2010, 113-114, 215-126;
Nikunlassi 2008, 14; Ohtonen 2011, 15-16; Schoultz 2016; Westerback 2014, 26.)

Sosiaalisten innovaatioiden edistaminen on yksi valtion tiede- ja teknologianeuvos-
ton tavoite. Visio haastaa aikuissosiaalitydtad uudistumaan yhteiskunnallisessa muu-

toksessa sosiaalisen ulottuvuuden, kaytantdjen ja toimintapolitikan osalta. Suuri
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haaste hyvinvointipalvelujen yhteiskunnallisessa toimintajarjestelmassa sosiaa-
lialalla on teknologisten jarjestelmien kehittdminen sosiaalialan tarpeita vastaavaksi.
Haasteina ovat sovellusten taipuvuus kaytannon tarpeisiin, uudenlaisten tietoraken-
teiden ja teknologian ihmisléheisyys, kaytettavyys, eri vaestoryhmien tasa-arvoiset
kayttomahdollisuudet seka eettisyys ja tietoturvakysymykset. (Heikkonen ym. 2010,
114; Kilpelainen ym. 2010, 276—277; Niiranen ym. 2010, 16, 28, 35; Ohtonen 2011,
19-20; Pohjola ym. 2010, 10-11.)

Sosiaalialalla tietoteknologian hyddyntamattomyys rajoittaa asiakaslahtoisyytta ja
asiakkaiden osallisuutta. Rajoittavia tekijoita voivat olla esimerkiksi kunnan toimin-
tastrategia, voimavarojen rajallisuus seka asiakastarpeiden ja palvelutarjonnan vali-
set suhteet. Sosiaalitydn e-asiantuntijuus rajoittuu e-osaamisen varaan ja kehittymi-
nen vaikuttaa sattumanvaraiselta. Tahan vaikuttavat yksittaisten tyontekijoiden ak-
tiivisuus seka tyoyhteisolliset ja paikalliset ratkaisut. Teknologiainnostus nayttaytyy
sosiaalipalveluissa paikallisina, pirstaloituneina ja spontaaneina kehittamiskokei-
luina. (Heikkonen ym. 2010, 114; Kilpeldinen ym. 2010, 276-277; Niiranen ym.
2010, 16, 28, 35; Ohtonen 2011, 19-20; Pohjola ym. 2010, 10-11.)

Uusien sahkoisten palveluiden luominen edellyttéa yha parempaa asiakkaiden huo-
mioimista. Kehittamisen tueksi tarvitaan aloitteita ja asiakkaiden osallistamista eten-
kin sosiaalialan kentélta asiakasrajapinnasta. Sosiaalisen median keinoin asiakkaat
on mahdollista ottaa myos tiivimmin mukaan palveluiden suunnitteluun, tiedontuo-
tantoon seka arviointiin. Keskeiseksi palvelujen kehittdmisessa nousevat asiakkaita
ja asiakkuuksia koskeva tieto, tiedon tuottaminen ja tiedon kaytt6 siten, etta toimin-
nan perustana on tieto asiakasprosesseista ja asiakkaiden tarpeista. (Heikkonen
ym. 2010, 114; Kilpeldinen ym. 2010, 276—-277; Niiranen ym. 2010, 16, 28, 35; Oh-
tonen 2011, 19-20; Pohjola ym. 2010, 10-11.)

Olennaista on millaiseen tietoon, tiedon tuottamiseen, tietoteknisten mahdollisuuk-
sien kehittamiseen seka tiedonhallintaan tyon tulevaisuutta rakennetaan. Aikuissosi-

aalityd kiinnittyy tietoyhteiskunnan kehitykseen. Ytimessa ovat aina ihmiset tiedon
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haltijoina, kayttajina ja tuottajina kansalaisen, asiakkaan, tyontekijan ja tutkijan roo-
leissa. Muuttuvassa toimintaymparistossa tiedonmuodostuksesta ja tiedonhallin-
nasta rakentuu uusia ulottuvuuksia. Aikuissosiaalitybn asiakasprosessi on aina tie-
toa analysoiva, jasentava ja tuottava. Siihen liittyvat myos valta ja eettiset kysymyk-
set. (Kilpeldinen ym. 2010, 280; Pohjola ym. 2010, 9-10.)

Ennakoitujen kehitystrendien mukaan sosiaalipalvelut digitalisoituvat tekniikan kehi-
tyksen myota. Tietoverkkojen kaytosta ennustetaan tulevan luku- ja kirjoitustaidon
kaltainen perustaito. Muutos vaikuttaa tydskentelykulttuuriin, mutta myos etenkin ai-
kuissosiaalitydon asiakkaan asiakkuuteen. Verkkopohjaisten jarjestelmien kehitta-
misté laadukkaiden sosiaalipalvelujen takaamiseksi perustellaan asiakaslahtoisyy-
della. Kansalaisten ottaessa kayttbonséa uusia sovelluksia muutospaine hyvinvointi-
palveluiden siirtymiseksi verkkoon tulee siten strategioiden liséksi asiakkailta. Sosi-
aalityon asiakkaiden toimintatavat ovat muuttuneet. Verkossa kirjoittamisesta ja koh-
taamisesta on tullut tietoyhteiskunnan arkea, mutta myds sosiaalialan asiakastyon
arkea. (Heikkonen ym. 2010, 113-114, 122-126; Kilpeldinen ym. 2010, 274-280;
Kuronen ym. 2010, 185-186; Merila 2016; Rahikka 2013, 11-12, 21, 37, 140; Strom-
berg-Jakka 2010, 131; Volanto ym. 2017, 21-22.)

Virtuaalivirastoty0 ja uudet teknologiset sovellukset edellyttavat sosiaalialan ammat-
tilaisilta mukautumiskykyéa, ennakkoluulotonta asennetta seka syvallista ymmarrysta
asiakkaan parhaasta. Sosiaalialan tyontekijoilta edellytetaan teknistd ammattitaitoa
innovoida palveluja ja sovelluksien hyddyntamista asiakaslahtdisesti eettisia periaat-
teita noudattaen. Palveluiden kehittdminen vaatii siten henkildstoltd uudenlaista
osaamista ja esimiehiltd osaamisen johtamista. (Heikkonen ym. 2010, 113-114,
122-126; Kilpelainen ym. 2010, 274-280; Kuronen ym. 2010, 185-186; Merila 2016;
Rahikka 2013, 11-12, 21, 37, 140; Volanto ym. 2017, 21-22.)
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3 Osaamisen johtaminen ja johtamisosaaminen

3.1 Osaamisen johtaminen sosiaalialalla

Sosiaalialalla itsensa kehittamista, kouluttautumista seké oppimista pidetaan kaikille
kuuluvana oikeutena seka arkitydssa tavoiteltavana asiana. Kehittaminen haastaa
yksin tekemisen tapaa. Tyo0, tyontekijat ja tydtavat kehittyvat vuorovaikutuksessa.
Kehittamista toteutetaan muun muassa tyon organisoinnin liséksi kehittamistii-
meissé, verkosto-osaamisen laajentamisella, tutustumiskaynneilld, kehittamispai-
villa, yhteisilla foorumeilla sek& koulutuksilla. Sosiaaliala on tietointensiivinen ala,
jossa henkilostdon osaaminen, oikeisiin tehtaviin sijoittaminen ja jatkuva oppiminen
ovat tarkeita toiminnan onnistumisen kannalta. Tavoitteet saavutetaan, kun johtaja
huolehtii henkiléstdon osaamisen kehittamisesta. (Niiranen ym. 2010, 93, 97, 102,
137, 149; Sosiaalialan korkeakoulutettujen ammattijarjesté Talentia ry 2013, 28-31;
Volanto ym. 2017, 38, 41-42.)

Organisaation menestys sosiaalialalla edellyttaa, etta tyoskentelevét asiantuntijat
kykenevat tuottamaan hyvinvointia lisdavia palveluja. Osaamisen johtamisen ydin
on muutoksessa, oppimisessa seka oppien soveltamisessa kaytantoon. Vaikutta-
vuus saavutetaan henkiléston osaamisen kautta. Tasta syysta osaamisen hallinnan
ja kehittamisen tulisi olla strategialahttistd. Organisaation tulisi luoda malli kuinka
strateginen osaamisen johtaminen toteutuu johtamiskaytanteissa ja kuinka henki-
|6st6 saadaan motivoitumaan tiedon jakamiseen ja kaytt6on. Strategisuus osaami-
sen yhteydessa tarkoittaa sellaisen osaamisen tunnistamista, jolla on keskeinen osa
organisaation tulevaisuudessa. Keskeista on tunnistaa muutoksia toimintakentassa
sekad ennakoida niita riittavan ajoissa. (Huotari 2009, 3, 12-13, 19-24, 39, 94-96,
100-102, 118-120, 128, 181; Laine 2007, 6, 21-23, 37-40.)

Sosiaalialan visio on vastata osaamisella asiakkaiden tarpeisiin. Strateginen osaa-

misen johtaminen on organisaation vision ja nykytilan osaamiskuilun ja siihen liitty-
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van osaamisvajeen huomioimista osaamisen johtamisessa. Strategia on muutos ny-
kytilasta tavoiteltuun tulevaisuuden tilaan. Naiden valinen jannite kaynnistaa osaa-
misen kehittdmisen. Strateginen osaamisen johtaminen on vision ja strategian saa-
vuttamiseksi tarvittavan osaamisen hankintaa, hallintaa, kayttoa ja kehittdmista. Se
tarkoittaa kaikkia esimiesten kayttamid menetelmia, joilla tunnistetaan, hyédynne-
taan ja kehitetdan henkildstén osaamista toimintaympariston visiota ja strategioita
vastaavaksi. Osaamisen johtamisen ollessa osa koko organisaation strategiaa sille
voidaan maarittaa yksilo- ja yksikkokohtaiset tavoitteet, mittarit, toimintasuunnitelma
ja ennakoida tulevaisuuden tarpeita. Jos osaamista ei johdeta, olemassa oleva
osaaminen ei kehity muuttuvien palvelutarpeiden mukaisiksi. (Huotari 2009, 12-13,
19-24, 39, 94-96, 100-102, 118-120, 128, 181; Laine 2007, 6, 21-23, 37-40.)

Osaamisen johtaminen (knowledge management) on haastava, moniulotteinen ja
kehittyva kasite, jota voidaan tarkastella useista eri nakokulmista. Osaamisen johta-
minen on strategisten tavoitteiden mukaista, suunnitelmallista tiedon ja osaamisen
hallinnan sek& oppimisen prosesseja yhdistavaa ja edistavaa toimintaa. Kasitteen
ominaisuuksia ovat systeemisyys, yhdistavyys, hallinta, oppiminen ja edistavyys.
Osaaminen voidaan jakaa strategiseen osaamiseen, organisaation osaamiseen, toi-
minnalliseen osaamiseen seka yksilolliseen osaamiseen. Osaamisen johtamisen
keskiossa on yksild. Organisaation osaaminen muodostuu henkiléston tiedoista, tai-
doista ja kyvyista tulkita havaintoja seka tehokkuudesta toimia eri tilanteissa. Osaa-
minen on perustehtavan kannalta relevanttia tietoa ja informaatiota. Osaaminen ra-
kentuu yksilon kyvysta toimia tilanteen vaatimalla tavalla. Organisaatioissa tarvitaan
yksildiden osaamisen jakamista ja hy6dyntamista tavoitteisiin vastaamiseksi. Yksit-
tainen tyontekija on vastuussa omasta ammatillisesta kehittymisestaan. Esimies on
vastuussa kehittdmisen tukitoimista. (Huotari 2009, 15-23, 38-39, 43; Niiranen ym.
2010, 26, 93-99; Teravainen 2015, 9-12, 38.)

Lahtokohtana osaamisen johtamisessa on kyky tunnistaa henkildston nykyhetken
osaaminen. Yksilon osaamisesta kaytetaan erilaisia kasitteitd, kuten yksilon kyvyt ja

taidot suoriutua tyotehtavista (ability, skill) tai patevyydestd, kapasiteetista seka
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kompetenssista (competence, qualification). Osaaminen on myos tietoa (know-
ledge), ydinosaamista (core competencies) seka hiljaista tietoa (tacit knowledge).
Hiljainen tieto on vaikeasti siirrettavissa olevaa kokemukseen, arvoihin, uskomuk-
siin, tunteisiin ja intuitioon perustuvaa henkilokohtaista tietoa. Hiljaisen tiedon siirta-
minen on organisaatioille tarkeaa. Tiedon siirtoon voidaan kayttaa parityoskentelya,
mentorointia seka seuraajasuunnitelmia. (Huotari 2009, 24-25, 44; Teravainen
2015, 14-17.)

Osaaminen liittyy l&heisesti myo6s informaation seka datan kasitteisiin. Data on ha-
vaintoja tapahtumista tai kokonaisuuksista. Informaatiota luodaan, kun aineiston tul-
kinta kertoo tilanteen muuttumisesta tai muuttumattomuudesta. Miten-tieto (know
how) kuvaa organisaation jarjestelmien ja prosessien toimivuutta. Miksi-tieto (know
why) on teoreettista tietoa jarjestelmasta tai prosessista joka ei toimi. Tata tietoa
tarvitaan prosessien muokkaamiseen tai uudelleen suunnitteluun. Mita-tieto (know
what) on strategista tietoa kayttotavoista. (Huotari 2009, 24-25, 44; Teravainen
2015, 14-17.)

Strateginen osaaminen on organisaation strategian ja ulkoisen ympariston yhteen-
sopivuutta. Koko organisaation osaaminen (competence) on kyvykkyytta, teknolo-
giaa ja taitoja tehtavien seka tulosten saavuttamisessa. Organisaation toiminnallista,
operatiivista osaamista voidaan tarkastella tehtavaa toteuttavana kokonaisuutena,
jossa tyontekijoilla on taitoja (skills) tehtaviensa suorittamiseen. Taitojen varaan ra-
kennetaan organisaatioissa ja timeissa kyvykkyyksia (capabilities), jotka nayttayty-
vat resursseina, toistuvina kaytanteina tai toimintatapoina. Téllaista tapaa kuvaa esi-
merkiksi varhaista puuttumista vaativat tilanteet sosiaalialalla. (Huotari 2009, 15, 20,
23, 38-39, 43; Niiranen ym. 2010, 26, 93-95, 99; Teravainen 2015, 9-10, 12, 38.)

3.2 Osaamisen johtaminen tutkimusnakokulmasta

Osaamisen johtamiseen liittyvat tutkimukset osoittavat tiedon luomisen ja osaami-

sen kehittdmisen tarkeyttd. Sosiaalialan organisaatioissa henkiléston osaaminen
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tunnistetaan strategiseksi ydinasiaksi laadukkaan asiakaspalvelun toteuttamisessa.
Osaamisen johtamista on tutkittu suhteellisen paljon kilpailu- ja suorituskyvyn nako-
kulmasta. Osaamisen strategialahtéinen maarittaminen, kayttéonotto, levittaminen,
muuntaminen ja soveltaminen ovat kuitenkin vahaisesti esilla kansallisissa ja kan-
sainvalisissa tutkimuksissa. Strategisesta osaamisen johtamisesta tarvittaisiin tutki-

mustietoa toiminnallisella, empiirisella tasolla. (Huotari 2009, 11-13, 43.)

Teravaisen (2015) pro gradu -tutkielma ké&sitteli osaamisen johtamista kasitteena
seka esimiehen ja asiantuntijan roolia teemassa. Tuloksien mukaan osaamisen joh-
taminen maaritettiin keskeiseksi ja erittain tarkeéksi osaksi esimiehen tytta. Tarke-
aksi nahtiin asiantuntijoiden osaamisen tason kartoittaminen, ymmartaminen seka
kehittamiskohteiden huomioiminen. Esimiehen tehtavaksi nahtiin koulutuksiin osal-
listumisen seuranta sekd mahdollisuuksien luominen osaamisen kehittamiselle. Me-
netelmiksi nousivat kehityskeskustelut. Oleellisena osana osaamisen johtamista ko-
rostui paivittdinen vuorovaikutus. Tuloksien mukaan tydyhteison avoin ja rehellinen
keskustelu nosti esiin osaamispuutteita. Tutkimukseen osallistuneet tydskentelivat
avokonttorissa ja sen havaittiin lisdavan tiedon jakamista. Vastuu osaamisesta ja
motivaatio sen kehittamisesta nahtiin olevan tydntekijalla itsellaan. Esimiehen tehta-
vaksi nahtiin puitteiden luominen osaamisen kehittamiselle sekd prosessissa tuke-
minen. Tutkimuksen mukaan henkildst6 uskoi digitalisuuden kehittymisen asettavan
korkeampia vaatimuksia tietotekniselle osaamiselle. (Teravainen 2015, 6668, 72—
75.)

Digitalous-hankkeen taustaselvityksen tavoitteena oli auttaa ymmartamaan digitali-
saation aiheuttamaa muutosta tulevaisuuden korkeakoulutettujen tyon tekemisessa
ja osaamisvaatimuksissa. Hankkeen toteuttajina toimivat Elinkeinoelaméan keskus-
liitto, Aalto-yliopisto seka Laurea -ammattikorkeakoulu. Selvityksess& osaamisvaati-
muksista selkeimmaksi nousi digitaalinen kompetenssi, joka tukee uusien taitojen ja
oman ammatillisuuden ajantasaisuutta. llman digitaalisia taitoja syrjaydytaan tytela-
masta ja tyoyhteisosta. Digitalisaatio vaikuttaa liiketoimintaan, markkinoille menoon,

tuotantoon seka operaatioihin. Virtuaalimaailma avaa tyon pois perinteisesta toimis-
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tomaailmasta asiakkaiden elinpiiriin aineettomammalla tyénteon mallilla. Tulosta-
voitteellisuus puoltaa tydskentelya eri paikoissa. Tyontekijoille digitalisaatio avaa uu-

sia kouluttautumismahdollisuuksia seka reaaliaikaista konsultaatiota. (Mattila 2015.)

Juvosen (2017) YAMK, yhteiskuntatieteiden, liiketalouden ja hallinnon alan, opin-
naytetyon tutkimuksen kohteena oli kansainvélisesti toimiva teollisuusalan yritys.
Opinnaytety0 kasitteli osaamisen johtamista digitalisoituvassa organisaatiossa. Yri-
tykset hyddyntavat digitaalisia sovelluksia palvellakseen asiakkaita paremmin. Opin-
naytetyon tavoitteena oli kartoittaa henkiléston osaamisen tilanne seka loytaa digi-
taalisuuden mahdollistamia keinoja osaamisen johtamisen tueksi. Osaamisen johta-
miseen liittyy erityispiirteita digitalisaation murroksen seurauksena. (Juvonen 2017,
2, 6-10, 25, 34-37.)

Digitalisaation johtaminen on osaamisen johtamisen rinnalla myos vahvasti muutok-
sen johtamista. Digitalisaation haltuunotto vaatii organisaation toimintakulttuurin
muuttamista rohkealla, inspiroivalla seka selkeélla johtamisella. Digitalisaation mah-
dollistama teknologinen murros nayttaytyy organisaatioiden paivittaisissa toimin-
noissa. Toimintoja ohjailevat toimintajarjestelmat. Kirjepostit ovat vaihtuneet sahko-
posteihin, sosiaalisten medioiden kautta tapahtuviin kommunikointeihin sek& verk-
kosovelluksissa jarjestettaviin kokouksiin. Digitalisaation mukanaan tuomat viestin-
takanavat ovat myds laajentuneet verkkokapasiteettien ja -nopeuksien kasvun
myo6ta. Viestintdkanavina toimivat puheyhteyden ohella lukemattomat pikaviestipal-
velut. (Juvonen 2017, 2, 6-10, 25, 34-37.)

Juvosen (2017) opinnaytetydn mukaan henkilosto koki jatkuvan digitalisaation hal-
tuunoton ja kehittdmisen tarkeaksi yrityksen kilpailukyvyn yllapitamisessa seka tu-
loksellisuuden takaamisessa. Digitaalisten jarjestelmien néhtiin vaikuttavan positiivi-
sesti yrityksen toimintaan. Digitalisaatio on nopeuttanut ja helpottanut tiedon kulkua
sekda mahdollistanut osaamisen uudenlaisen johtamisen. Digitaalisuuden koettiin
tuoneen uudenlaisia haasteita, kuten uusi toimintakulttuuri, teknologia, laitteet, verk-

koyhteydet, teknologiaosaaminen seka tietoturvallisuus. Digitalisaation erityishaas-
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teita olivat informaation mééara ja laatu. Haasteiksi koettiin relevantin tiedon loytami-
nen, tiedon hallinnointi sekd uuden tyyppisen osaamisen haltuunotto. (Juvonen
2017, 2, 23, 25, 38-39, 44.)

Osaamisen johtamiseen digitaalisia sovellusmahdollisuuksia on tarjolla rajattomasti.
Organisaatioiden tulee suunnitella huolellisesti ne keinot, joita se aikoo hyédyntaa
tulevaisuudessa osaamisen johtamisessa. Osaamista voidaan tukea ja kehittdd mo-
nipuolisesti digitaalisten sovellusten avulla, kuten virtuaalisin oppimisymparistoin,
verkkokoulutuksin seka keraamalla ja jakamalla hiljaista tietoa. Henkiloston kommu-
nikointi teknologian avulla mahdollistaa tehokkaamman osaamisen jakamisen. (Ju-
vonen 2017, 2, 43—-44, 47; Huotari 2009, 40.)

Huotarin (2009) vaitoskirja kuvantaa neljan kunnan sosiaali- ja terveystoimien esi-
miesten kasityksia strategisesta osaamisen johtamisesta. Tuloksien mukaan lahijoh-
don rooli strategisessa osaamisen johtamisessa on korostunut. Toiminnan ja aineet-
toman paaoman toimivuus seka henkiléston osallistaminen ovat strategisen johta-
misen edellytyksia. Osaamisen johtaminen edellyttdd inhimillisen, rakenteellisen
seka sosiaalisen padoman huomioimista. Ihmisen ja toiminnan johtamista ei voi erot-
taa toisistaan. Tarkein keino strategisessa osaamisen johtamisessa on johdon oma
sitoutuminen ja johtamisen osaamisen kehittdminen. (Huotari 2009, 4, 180-183.)

3.3 Henkil6ston osaamisen johtaminen

Johtaminen sosiaalialalla on moniulotteista ja edellyttaa laajaa osaamista. Sosiaa-
lialalla johtamiselta odotetaan nakyvaa johtamisosaamista. Johtaminen voidaan ja-
kaa toimialan substanssiosaamiseen, johtajana oppimiseen, johtamisessa tarvitta-
vien mekanismien hyddyntadmiseen seka erilaisten uudistusten lapiviemiseen. Kes-
keista on henkiléston osaamisen johtaminen. Osaamisen johtamisen viitekehykseen
liittyy inhimillisten voimavarojen johtaminen, joka korostaa tydyhteison ja tyontekijoi-
den oppimista. (Huotari 2009, 74, 181; Niiranen ym. 2010, 5, 13- 19, 78— 98, 100.)
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Johtaminen on koko tydyhteison asia. Organisaatioiden muuttuessa avoimimmiksi
ja joustavimmiksi johtajilta edellytetddn kykya toimia kaikilla tasoilla. Sosiaalialan
johtaja ei ole spesialisti, tiettyjen erityisalueiden asiantuntija, vaan kykeneva johta-
maan oman spesialiteettinsa rajoituksista huolimatta generalistisesti. Generalistisen
johtajan valta perustuu hdnen oman osaamisensa liséaksi henkiloston osaamisen
johtamiseen seka luotuun strategiaan sitoutumiseen. (Huotari 2009, 74, 181; Niira-
nen ym. 2010, 5, 13- 19, 78— 98, 100.)

Operatiivinen osaamisen johtaminen on yksilén osaamisen kehittamista ja suuntaa-
mista tehtavien vaatimustason mukaisesti tai erityisosaamisen tehokasta hy6dynta-
mista. Osaamisen johtamisen strateginen seka operatiivinen nakékulma tulee olla
organisaatiossa selvilla. Yksittaisen tyontekijan tulee voida hahmottaa roolinsa ja
osaamisensa osana laajempia strategisia pyrkimyksia toteuttavaa organisaatiota.
Strateginen patevyys johtamisessa tarkoittaa johtajan kykya yhdistaa perustehtavien
mukainen toiminta, henkildston osaaminen, asiakkaiden tarpeet seka yhteiskunnan
tavoitteet yhdeksi johdettavaksi kokonaisuudeksi. (Huotari 2009, 15, 20, 23, 38-39,
43; Niiranen ym. 2010, 26, 93-95, 99; Teravainen 2015, 9-10, 12, 38.)

Strateginen patevyys tarkoittaa myos johtajan kykya tunnistaa omien ratkaisujensa,
toimintansa ja osaamisen valiset kytkokset. Mikali johtaja ei tunne strategiaa uhkana
on toimiminen vanhoin menettelytavoin tai professionaalisin arvoin ohittaen organi-
saation arvot ja johtamisen etiikat. Kyvykds osaamisen johtaja saa henkildston si-
toutumaan ja kiinnittymaan tyoyhteisoon luoden positiivista yhdessa oppimisen ilma-
piirida. (Huotari 2009, 15, 20, 23, 38-39, 43; Niiranen ym. 2010, 26, 93-95, 99; Tera-
vainen 2015, 9-10, 12, 38.)

Taitava johtaja huolehtii my6s omien johtamistaitojensa kehittdmisesta ja omasta
oppimisestaan. Johtajan tehtdvana on osaavan ja hyvinvoivan tydyhteison kehitta-
minen ja organisatorisen oppimisen edistdminen kannustaen henkilostdéa kehitty-
maan. Vuorovaikutteinen johtaminen edellyttda johtajan saatavilla oloa ja sitéa voi-
daan toteuttaa avoimia keskustelufoorumeita jarjestamalld, keskustelemalla seka

pohtimalla. Paivittdinen vuorovaikutus on térked osa esimiehen roolia osaamisen
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johtamista tarkasteltaessa. Johtajan kehittdmisosaaminen on menetelmallista ky-
vykkyyttad eli taitoa soveltaa, muokata ja luoda uusia menetelmallisia ratkaisuja.
(Huotari 2009, 181-182; Niiranen ym. 2010, 100, 139; Teravainen 2015, 45-46.)

3.4 Osaamisen johtaminen sosiaalialan tulevaisuudessa

Kunta- ja palvelurakenneuudistukset, yhteiskunnan teknistyminen, globalisaatio,
asiakkaiden tiedon kasvu, asiointitapojen digitalisoituminen seka ty6elaman jatkuva
muutostila kasvattavat ja haastavat henkiloston tydssdoppimisen tarvetta. Strategi-
sen osaamisen johtamisen tarve korostuu. Digitalisaation synnyttamista monimuo-
toisista tyotehtavista selviaminen edellyttaa jatkuvasti uusia taitoja ja tyotapoja. Tek-
nisen osaamisen lisaksi on tarke& huomioida ja harjoitella virtuaalipalveluiden luot-
tamuksellisten asiakassuhteiden yllapitoa. Opittavana on uusia tapoja kommuni-
koida ja palvella asiakkaita. (Granholm 2016b; Heikkonen ym. 2010, 113, 124; Huo-
tari 2009, 3, 12-13, 47; Laine 2007, 5; Swipe 2016; Westerback 2014, 5.)

Osaamisen johtaminen linkittyy usein palveleviin kaupallisiin tietojarjestelméaratkai-
suihin seka tietotekniseen valinemaailmaan. Teknologiavdlitteiset palvelut haastavat
sosiaalialan tyontekijat kehittamaan jatkuvasti osaamistaan. Ammattilaisten tukemi-
nen teknisin vélinein tukee ammatillista osaamista, tyon laatua ja tyossajaksamista.
Liséksi se antaa valmiuksia pysya mukana yhteiskunnallisessa ja teknisessa muu-
toksessa, jossa sahkdinen ymparistd on muodostamassa jatkumon perinteiselle toi-
mintaymparistblle. My6s verkkotyGskentelyn lakeihin tarvitaan koulutusta. (Gran-
holm 2016b; Heikkonen ym. 2010, 113, 124; Huotari 2009, 3, 12-13, 47; Laine 2007,
5; Swipe 2016; Westerback 2014, 5.)

Keskeista julkisen sektorin uudistuksen johtamisessa on tunnistaa uudella tavalla
tekemisen mahdollisuudet ja niihin kytkeytyvat ristiriitaiset odotukset. Tavoitteena on
organisaation toimintaprosessien kehittdminen. Pelkét rakenteelliset uudistukset ei-

vat muuta pirstaloitunutta tai hajanaista toimintaa ehyeksi tai kokonaisvaltaisem-
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maksi. Toiminnan uudistamiseen tarvitaan uudenlaista johtamista seka tyontekijoi-
den uudenlaista osaamista. Julkisen sektorin uudistus eli reformi on aktiivista, tie-
toista ja tavoitteellista toimintaa kohti rakenteellista tai prosesseihin kohdentuvaa
muutosta. Kuntasektorin reformin suunnittelussa on hyva lahte& asiakkuuksista ja
kehittaa seka johdon, ettéd henkildstbn osaamista ja ammattitaitoa siten, etta se vas-
taa uudistuneen tyon vaatimuksiin. Uudistusta voidaan kayttaa tietoisena johtamisen
tyovalineena ja keinona, jolla tuetaan uusien ty6tapojen kayttoonottoa ja niiden edel-
lyttdmaa organisatorista oppimista. (Niiranen ym. 2010, 39-40, 45-46, 72.)

Uudistuksen yhteydessa toimintatapoja ei tulisi maaritella tarkasti, rationaalisesti,
silla se estda innovatiivisuutta seka luovuutta. Tydelaman jatkuvassa muutostilassa
tulisi olla toiminnallista likkuma-alaa, joustavuutta sekd mahdollisuuksia kehittaa uu-
sia tydmuotoja ja kokeilla toimintamalleja, joiden soveltuvuudesta ei ole varmuutta.
Ennakolta tietdAméattémien uusien toimintamallien kayttdonotossa henkildsto tarvit-
see aikaa ja tilaa aiemmin oppimansa yhdistelyyn, uuden tiedon etsintdan seka ref-
lektioon uusien ratkaisujen rakentamisessa. Uusi tilanne edellyttéda herkkyytta, luo-
vuutta seka kykya vastata tarpeisiin. Osaamisen tukeminen ja motivointi tukevat uu-
distuksen toteutumista. Henkiloston odotusten ollessa korkealla uudistuksen suh-
teen, he sitoutuvat ja osallistuvat intensiivisemmin toimintaan. Uudistusten johtami-
sessa kyse on todellisten vaikutusten etsimisesta, ei vain uudistusten naennaisesta
toteuttamisesta. (Niiranen ym. 2010, 40-44, 77.)

Kuntien julkisia organisaatioita koskevat erityispiirteet tuovat strategiseen johtami-
seen yksityissektoriin verraten erilaisia haasteita. Julkisilla palveluilla on useita roo-
leja ja sidosryhmien odotukset poikkeavat toisistaan. Tulevaisuudessa organisaa-
tioissa korostuvat osaamisen kehittaminen seka eettisten periaatteiden noudattami-
nen asiakaslahtoisyyden, vaikuttavuuden, tuloksellisuuden ja tehokkuuden vaati-
muksista. Rajallisilla resursseilla ei voida vastata tulevaisuuden haasteisiin ilman
osaamisen jakamista. Organisaation strategian ja henkiléston osaamisen integroitu-
essa toisiinsa osaamisen johtamisella voidaan edistdd kehittymisté siten, etta toi-
minnalle asetetut strategiset tavoitteet saavutetaan. Henkiléstbn osaaminen on vas-
tine haasteisiin. (Huotari 2009, 70-73, 106-109.)
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Tulevaisuuden digitalisoitu tyd vaatii tydntekijoiden ohessa resurssia myos henkilos-
t6johtajilta. Haasteita toimintatapojen kehittdmiselle luo ennalta arvaamattomien toi-
mintojen suunnittelu. Johto on tyontekijdiden ohessa avainasemassa digitaalisten
toimintatapojen mahdollistamisessa. Johdolla on k&rkimahdollisuus uuden ty6n ja
uusien roolien tunnistamisessa sekd ndaistd syntyvien mahdollisuuksien valittami-
sessa tyontekijoille. Oleellista on tydntekijoiden aktiivinen osallistuminen tyénsa in-

novointiin. (Swipe 2016.)

Siun sotessa osaamisen johtamisen lahtékohdat ovat perehdytys, osaamistarpeiden
ennakointi, kehittdminen yksil6- ja yhteisttasolla, kehityskeskustelut, henkildstén
taydennyskoulutus seka resurssien kohdentaminen. Siun soten henkiléstostrategia
koostuu kuudesta toiminnallisesta tavoitteesta, jotka ovat osaava ja riittava henki-
|6std, osaava johtaminen, yhteistoiminnassa onnistuminen, toimivat tietojarjestel-
mat, terveelliset ja turvalliset ty6olosuhteet seka palvelussuhde-ehtojen harmoni-
sointi. Siun soten henkilostostrategia painottaa ammattilaisten osaamista organisaa-
tion johtamisessa. Tavoitteena on henkiloston kanssa yhdesséa osallisuutta edistaen
yhteisten toimintatapojen kehittaminen. (Bjerregard Madsen & Pulkkinen 2017, 5—
10; Sinervo & Silvan 2017.)

Ainutlaatuisessa muutoksessa, jossa sosiaali- ja terveyspalvelut integroituvat maa-
kunnallisiksi henkiléston osaamisen johtaminen korostuu. Palveluiden integraatio ei
onnistu pelkilla organisaatiomuutoksilla. Palvelujen kehittdminen asiakkaille vaatii
uusia toimintatapoja. Tulevaisuudessa osaamisen vaatimukset kohdentuvat mo-
niammatilliseen tiimitydhon, sosiaali- ja terveyspalveluiden laajaan tuntemukseen
seka verkostojen johtamiseen. Kokonaisuutena uuden osaamisen vaatimukset eivat
ole vield tdssa muutosvaiheessa tiedossa. Ketteria kokeiluja ja osaamisen johta-

mista siten tarvitaan. (Bjerregard Madsen ym. 2017, 5-10; Sinervo ym. 2017.)
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4 Kehittdmisprosessin toteutuksen kuvaus

4.1 Kehittdmisprosessin tavoitteet ja kehittamistehtavat

Opinnaytetydn asiakaslahtoinen kehittamisprosessi kohdentui Joensuun kantakau-
pungin aikuissosiaalitydhon. Opinnaytetyon tavoitteena oli edistaa sosiaalipalvelui-
den saatavuutta monikanavaisemmin seka kehittdd henkiléston palveluosaamista
kokeilemalla uusia digitaalista menetelmida. Opinnaytetyd toteutettiin tutkimukselli-

sena kehittamistyona, jossa hyodynnetiin demokraattisia ja osallistavia menetelmia.

Kehittamistehtavat Joensuun kantakaupungin aikuissosiaalityossa:

1. Selvittaa asiakaslahtoisesti millaiset monikanavaiset digitalisaation mahdollista-
mat yhteydenpitomenetelmat hyodyttaisivat aikuissosiaalityon asiakkaita, olisi-
vat tarkoituksenmukaisia ja tukisivat palveluiden saatavuutta

2. Tuottaa suositukset digitaalisten menetelmien hyédyntamisesta sosiaalipalve-

luissa

4.2 Tutkimuksellinen kehittdmistoiminta

Tutkimuksellinen kehittamistoiminta on valja yleiskéasite, joka yhdistaa kehittamistoi-
minnan seka tutkimuksellisen |&hestymistavan. Paapaino on kehittdmistoiminnassa,
konkreettisessa tekemisessa, mutta kehittamisessa sovelletaan ja hyddynnetaan
tutkimuksen logiikkaa ja menetelmia. Kehittamistydssa pyritdan siten hyddyntdmaan
tutkimuksellisia periaatteita. Tutkimus tuottaa uusia asioita ja tietoa, joita sovelletaan
vuorovaikutuksellisuuden ja reflektion jalkeen kaytant6on. Kehittdminen on kaytan-
non asioiden korjaamista, parantamista seka edistamisté aidossa ymparistossa. Ke-
hittamisen tavoitteellisuus on tahtotilassa muutokseen kohti jotakin aikaisempaa pa-

rempaa tai tehokkaampaa. Tutkimuksellista kehittamistoimintaa maarittavat nako-
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kulmat ovat: kehittamisprosessi, toimijoiden osallisuus seka tiedontuotanto. Nakoé-
kulmat rakentavat kehittamistoiminnan metodisen ytimen. (Ojasalo, Moilanen & Ri-
talahti 2009,18-20; Toikko & Rantanen 2009, 15-16, 19, 21-22, 42, 60.)

Tutkimuksellisuus kehittamistydssa tarkoittaa tutkimusaineiston tuottamista doku-
mentoinnin ja monitoroinnin kautta aikaisempaan teoreettiseen tietoon peilaten. Pro-
sessi etenee jarjestelmallisesti, analyyttisesti seka kriittisesti. Tutkimuksellisuus ke-
hittamistydssa edistaa kehittamistoiminnan tulosten kayttokelpoisuutta seka siirret-
tavyytta. Tutkimuksellinen kehittamistyo ei tavoittele valittomia tuloksia, jotka ratkai-
sevat kaytannoén ongelmia, vaan korostaa argumentaatiota. Tuloksien tulee olla sel-
laisia, ettéd ne voidaan asettaa laajaan kontekstiin. Tutkimus ei maarita kehittele-
mista, vaan tarjoaa kehittdmiselle menetelmia ja soveltamiseen kuuluvan analyyttis-
tieteellisen ajattelutavan. (Ojasalo ym. 2009, 20-21; Toikko ym. 2009, 10, 156-157.)

Kehittaminen voi suppeimmillaan olla yhden tai yksittaisten tyontekijoiden tyésken-
telyn tai ammatillisen osaamisen kehittamista. Usein tavoitteena on muutos tydme-
netelmissa tai tavoissa, kuten uusien tyévalineiden kayttoonotto koulutuksellisen in-
tervention kautta. Laaja-alaisesti kehittamisella voidaan tarkoittaa koko organisaa-
tion yhteisten toimintatapojen selkeyttamista tai eri organisaatioita ja toimijoita kos-
kettavaa aluekehittdmisté. (Toikko ym. 2009, 14-17.)

Useissa organisaatioissa laatuty® on osa arkista kehittamistoimintaa. Kehittdmisen
ollessa osa organisaation perustoimintaa se rytmitetddn tietyn mittaisiin jaksoihin.
Tyypillisesti tydyhteisbissa on yhtaaikaisesti kdaynnissa useita eri kehittdmistoimen-
piteitd. Kehittamisen ollessa koko organisaation yhteista toimintaa tyontekijoilla on
realistiset mahdollisuudet vaikuttaa omaan tyo6honsa ja siihen linkittyviin ratkaisuihin.
Tyontekijoiden rooli tyon kehittdjina korostuu vahvaa osaamistasoa vaativissa asi-

antuntija-ammateissa. (Toikko ym. 2009, 14-17.)

Kehittdmistoiminta on yksi keskeisin tybelaman oppimisen sekd osaamisen alueista.
Kehittdmistoiminta lapileikkaa nykytytelamaa ja yhteiskuntaa kaikilla tasoilla voimal-

lisesti. 2000—luvun suomalaista tydelamé&éa kuvaa vahva muutos aina tyotehtavista
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yhteiskuntarakenteisiin. Globaali kilpailukyky digitalisoituvassa ja verkottuvassa toi-
mintaymparistéssa voidaan taata innovaatiotoiminnalla. Kehittdmistoiminnan tulisi
tuottaa ty0elamé&an tietoa, joka kehittda ja uudistaa tydelaman osaamis- ja tietopoh-
jaa. (Ojasalo ym. 2009, 3, 12-13, 28; Toikko ym. 2009, 7-9.)

Kehittamisote on muuttunut keskushallintokeskeisesta toimijalahtdiseksi kehitta-
miseksi lahtien paikallisista kehittamistarpeista. Toimijalahtoiselle kehittamiselle
ominaisia ovat avoimuus kontekstuaalisille tekijoille, ennakoimattomuus ja proses-
sinomainen eteneminen seka yhteistoiminnallinen dialogi. Toimijoiksi voidaan ku-
vata asiantuntijat seka paikalliset organisaatiot, mutta myds kansalaiset ja palvelui-
den kayttajat tulisi ndhda todellisina toimijoina. Avoin asiantuntijuus korostaa asia-
kas- ja kansalaislahtoisyytta. Kansalaiset ovat omien asioidensa parhaita asiantun-
tijoita. Tuloksellisen toteutuksen ehtona on kaikkien tarkeiden osallistujien tai vaiku-
tuksen kohteena olevien intressi- ja sidosryhmien huomioiminen ja osallistuminen
seka suunnitteluun, ettd toteutukseen. (HCI Productions Oy & PDGE Oy, 2014;
Toikko ym. 2009, 49, 53, 89-90.)

Toimijoiden erilaiset nakemykset mahdollistavat osallistujien osallisuuden, yhteisen
dialogin ja aidon kehittdmisen vaihe vaiheelta. Osallistava kehittdminen pyrkii muu-
tokseen vapauttamalla toimijat perinteisista ajatusmalleista ja ideologioista. Suunni-
telmaa korjataan ja muokataan koko toteutuksen ajan yhteistoiminnallisesti. Kehit-
tamisen tuloksia ei voida ennalta maarittaa, vaan ne muovautuvat yhteisen dialogi-
sen prosessin myota. Moniaaninen dialogi tuottaa vastaukset kysymyksiin seka rat-
kaisut haasteisiin. Tavoitteena on saavuttaa osallistujien ymmarrys omasta toimin-
nastaan. Kehittdmistoiminta tahtd& toimintojen harmonisoitumiseen, integraatioon
seka sopeuttamiseen. (Toikko ym. 2009, 9-15, 46-47, 56, 166.)

Kehittamistoiminta on pitkdaikainen sosiaalinen prosessi, joka vaatii muokkaamista
ja sopeutumista. Kehittdmisprosessin vaiheille tulee antaa vapautta, jotta ne eivat
meneta prosessin ydinté: dialogisuutta seka reflektiivisyytta. Prosessissa syntyvan

uuden tiedon kautta toimintaymparisto ja toiminta muuttuvat. Toiminnan ohjaus pe-
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rustuu toimijoiden jatkuvaan uuden oppimiseen, erilaisiin toisin tekemisen kokeilui-
hin. Tieto ja kokemukset ohjaavat nain muuttuvaa ja ennakoimatonta kehittamista.
(HCI Productions Oy & PDGE Oy, 2014; Toikko ym. 2009, 50-52, 69-72.)

4.3 Kehittamisprosessi Project Cycle Management -mallin mukaan

Kehittamisprosessi kuvataan yksinkertaistetuilla suoraviivaisilla kaavioilla, automa-
tisoituina tai annettuina malleina. Kaytannodssa vaiheet eivat ole irrallisia, vaan ne
sulautuvat ja limittyvat toisiinsa kehittamisprosessin aikana. Prosessi ei yleensa ole
looginen ja tarkasti eteneva. Kaikki vaiheet tukevat ja tdydentavét toisiaan eteenpéain
vievan projektisykliajattelun mukaisesti. Prosessiorientoituneessa kehittdAmisessa
korostuvat kehittamisen reflektiivisyys seka jatkuva uudelleenarviointi. (HCI Produc-
tions Oy & PDGE Oy, 2014; Toikko ym. 2009, 50-52, 69-72.)

Kehittamisprosessi voidaan hahmottaa lineaarisen mallin mukaan. Se voidaan ku-
vata Project Cycle Management (PCM) -mallin mukaisena viiteen tai kuuteen osaan
jakautuvana kehana. Tavoitteena on tavoiteorientoitunut projektisuunnittelu, jolla on
aina etukateen maaratty aloitus- ja paattymispaivamaara. (HCI Productions Oy &
PDGE Oy, 2014; Toikko ym. 2009, 64-65.)

Programming

Evaluation Identification

Implementation Formulation

Financing

Kuvio 2. Projektisyklin eri vaiheet. (HCI Productions Oy & PDGE Oy, 2014).
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Ohjelmointi (programming) aloitetaan kokonaisuuden tydstamisella seka kartoite-
taan toteutukseen vaikuttavat tekijat. Tassa kaynnistysvaiheessa varmennetaan
my0s strateginen kytkeytyminen poliittishallinnollisiin paamaariin. Identifiointi (iden-
tification) vaiheessa suoritetaan tarvittavia selvityksia idean tarkoituksenmukaisuu-
den ja toimintamahdollisuuksien tarkentamiseksi. (HCI Productions Oy & PDGE Oy,
2014; Toikko ym. 2009, 64—65.)

Idean arviointi ja suunnitteluvaiheessa (formulation) arvioidaan hankkeen tarkoituk-
senmukaisuus seka toteuttamiskelpoisuus kokonaisuutena. Tassa vaiheessa laadi-
taan alustava projektisuunnitelma, josta ilmenevat aikataulu, budijetti, riskianalyysi,
resurssianalyysi, projektiorganisaatio, tydsuunnitelma sek& viestinta- ja dokumen-
tointisuunnitelma. (HCI Productions Oy & PDGE Oy, 2014; Toikko ym. 2009, 64—
65.)

Rahoitusvaihe (financing) voidaan siséllyttéa arviointi ja suunnitteluvaiheeseen, jol-
loin keha jakautuu viiteen osaan. Kuuteen osaan jakautuvassa kehassa rahoitus-
vaihe kuvataan omana vaiheenaan, jossa hankkeen toteuttaja sitoutuu toteuttamaan
ja rahoittamaan hankkeen esitetyn suunnitelman mukaisesti. (HCI Productions Oy
& PDGE Oy, 2014; Toikko ym. 2009, 64—65.)

Seuraavassa kuviossa 3 on Joensuun kantakaupungin aikuissosiaalitydon 100 péi-
van kehittamisprosessi kaaviona kuvattuna. Teorian mukaisesti prosessissa suun-

nitelma, toteutus ja arviointi limittyivat toisiinsa.
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Kuvio 3. Kehittamisprosessi kaaviona kuvattuna.

KehittAmisprosessin ohjelmointivaihe (programming) alkoi joulukuussa 2016 opin-
naytetyon tekijan laatimasta mind map muotoon laaditusta visiosta seka ideapape-
rista. Visio muodostui teoreettisesta aineistosta sekd asiakkaiden, henkilostén ja
verkoston vapaamuotoisista haastatteluista. Tassa vaiheessa varmennettiin aiheen

soveltuvuus Siun soten strategisiin linjauksiin. Laht6tilanteessa Joensuun kantakau-
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pungin aikuissosiaalitydssa ei ollut kaytossa digitaalisia palveluja. Palveluiden kehit-
tamisen tarve nousi esiin asiakas ja verkostopalautteissa. Palautteissa korostui tyon-
tekijoiden hankala saavutettavuus. Identifiointivaineessa maariteltiin teorian ja toi-
mintaympariston aineistojen perusteella tarkoituksenmukaisuus seké laadittiin ta-
voitteet. Paatavoitteeksi asetettiin asiakaslahtoisten digipalveluiden kehittaminen

Joensuun kantakaupungin aikuissosiaalitytssa.

Dynaaminen kehittaminen rakentuu nykytilan ongelmaan tai tulevaisuuden ihanne-
tilan visioon. Kehittamisen tavoitteita on usein yksi tai kaksi. Ne tulee pystya perus-
telemaan konkreettisesti. Kehittdmistoiminnan perustelut vastaavat siihen, miksi
juuri tama asia vaatii erityisia kehittdmistoimenpiteita. Perusteluissa otetaan kantaa
myoOs kehittdmisen yleiseen merkittdvyyteen, johon vaikuttaa kehittdmisteeman
ajankohtaisuus. Kriittisesti valikoidun teoreettisen tiedon avulla haetaan nakdkulma
tutkimukselliseen kehittamistyohon. Tietoperusta luo pohjan hankkeen suunnittelulle
ja toteutukselle. (Ojasalo ym. 2009, 22—29; Toikko ym. 2009, 56-58.)

Teoreettisen tiedon liséksi kehittdmiskohteeseen liittyvaa tietoa haetaan myos kay-
tannosta. Tarveanalyysi on nykytilan kuvaus, joka perustuu systemaattiseen aineis-
tonkeruuseen. Perustelut nojaavat usein erilaisiin kartoituksiin tai jasennyksiin.
Usein ne toteutetaan yhtena suhteellisen nopeana kehittamisprosessin osana. Ke-
hittdmistoiminnan perustelua edistaa selkea tavoitteenmaarittely. Tiedonlahteita voi-
vat olla tilastot tai alueen kansalaisille ja asiantuntijoille tehdyt haastattelut tai kyse-
lytutkimukset. Laaja-alaista kehittamista tavoiteltaessa edellytyksena on laaja osal-
listujajoukko. Kehittamistoiminnan sosiaalinen luonne korostaa mahdollisimman mo-
nen osallisuutta kehittdmiskeskusteluihin. Erilaisten l&hdeaineistojen perusteella
maaritelladn, fokusoidaan ja yksildidaan kehittdmistarpeet. Priorisoinnin kautta laa-
ditaan kehittAmissuunnitelma ja tavoitteet mita kehittamistoiminnalla tavoitellaan.
(Laine 2007, 39; Ojasalo ym. 2009, 25-30; Toikko ym. 2009, 72—-73, 75.)
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Aikuissosiaalitydn henkilostosta kehittdmiseen osallistui 20 tyontekijaa: palvelusih-
teereitd, sosiaaliohjaajia, sosiaalitydontekijoita seka kaksi johtavaa sosiaalityonteki-
jaé. Asiakkaat ja verkosto osallistuivat kehittamistyohon digikokeiluihin osallistumi-

sen seka arvioinnin kautta.

Arviointi- ja suunnitteluvaiheessa (formulation) tammi—kesakuussa 2017, opinnayte-
tyon tekija kavi resurssi- ja budjettineuvottelut toimeksiantajan seka tyoyhteisokump-
paneiden kanssa. Suunnitelman kirjoittaminen eteni prosessimaisesti teoria-aineis-
ton seka neuvottelujen vuoropuheluna. Rahoitusvaiheessa (financing) toteuttajat si-
toutuivat toteuttamaan ja rahoittamaan kehittdmisprosessin suunnitelman mukai-
sesti. Karelia-ammattikorkeakoulun hyvaksyttya suunnitelman Pohjois-Karjalan Di-
giSote-hanke eAmmattilaiset tulevaisuuden tydelamassa seka opinnaytetyon tekija
solmivat toimeksiantosopimuksen. Siun sote myonsi tutkimusluvan kesékuussa
2017. Sadan paivan kokeilu toteutettiin 15.8.—22.11.2017.

4.4 Kehittamisprosessin toteutusvaihe

Toteutusvaiheessa (implementation) otetaan kayttdon suunnitelman mukainen
malli, prosessi. Toteutusvaihetta seurataan monitoroinnin eli systemaattisen seuran-
nan avulla. Ideaa voidaan tarkastella uusista nakokulmista, priorisoida tai laajentaa.
Rajaamisen ja kohdentamisen jalkeen alkaa konkreettinen kokeiluvaihe. Kokeilu-
vaihe toteutetaan yleensa jaksoissa, vaiheistamalla. Jaksojen aikana kerataan pa-
lautetta ja niiden pohjalta muutetaan ja kehitetddn toimintaa seuraavaan kokeilujak-
soon. Toteutusta muutetaan siten tarvittaessa, jotta suunnitelmassa esitetyt tavoit-
teet mahdollistuvat saavutettaviksi. (eOSMO 2017a; 2017b; HCI Productions Oy &
PDGE Oy, 2014; Porvoon koulutuspalvelut 2015, 12,13; Riikonen, Seitsamo, Tuomi
& Vanhala 2003, 23; Toikko ym. 2009, 58—60, 64—65.)

Toteutusvaihe (implementation) aloitettiin henkildston kehittAmisiltapaivassa, tyo-
paja 1:ss&, joka pidettiin 15.8.2017. Paivaan osallistui 16 tyontekijaa. Aiheen tyosto

toteutettiin Learning cafe menetelmalla.
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Learning cafe eli oppimiskahvila on keskustelun, tiedon luomisen ja siirtdmisen yh-
teistoimintamenetelma. Menetelman avulla ideoidaan ja opitaan kasiteltavasta tee-
masta. Keskustelu avaa nakemyksia, joita yhteisen kielellisen pohdiskelun avulla
pyritdan selittdémaan. Kommentoinnin ja kyseenalaistamisen kautta pyritaan konsen-
sukseen eli rynman yhteisen mielipiteen l6ytdmiseen yhdessa oppimisen kautta.
Learning cafessa tilaan pystytetdan erilaisia pisteita, jotka kasittelevat etukateen va-
littuja teemoja. Osallistujat jaetaan pienryhmiin ja he kiertavat teemapisteet ohjatusti.
Pisteelta pisteelle siirtyvat pienryhmat pohtivat teemoja muiden tuotoksiin peilaten
seka innovoiden niita edelleen. Lopuksi kaikki pisteet kootaan yhteen kayden kaik-

kien pisteiden anti lapi koko ryhman kesken. (Innokyla 2015.)

Learning cafeen teemat muodostuivat vision kyseenalaistamisesta. Henkildsto ki-
teytti asiakaslahtoiset kehittdmistarpeet reflektoimalla ja tarkastelemalla kriittisesti
asiakkaiden tarpeisiin vastaamista digitaalisin menetelmin. Tydpaja 1:n Learning ca-
fessa pisteita oli kuusi. Teemat kasittelivat konkreettisia huomiota digikehittamiseen
liittyen seka kokeiltavien sovellusten &anestyksen. Kokeiluun aanestettavia sovel-
luksia oli kahdeksan seké kohta muu/mika. Valintaa tuli perustella asiakaslahtoisesti.
Pisteilla pohdittiin palveluiden nimeamista, yllapitoa seka asiakkaiden palveluiden
saatavuutta. Tybpajan tuotokset koostettiin ja ne toimivat kehittdmissuunnitelman
runkona. Kokeiltaviksi menetelmiksi valikoituivat: Facebook, WhatsApp seka asia-

kaspalvelu-Chat. Tyopaja 1:n tulokset kaytiin lapi vilkkkopalaverissa.

Prosessin toiminnan ja sen tuoman muutoksen takia on tarkeaa, ettd tavoiteltu in-
terventio on toimintaymparistén hyvaksyma ja haluama. Kehittdmistoiminta korostaa
osallisuutta. Se on sosiaalinen prosessi, joka edellyttda vastavuoroista vuorovaiku-
tusta ja aktiivista osallistumista. Osallistuminen perustuu dialogiin, jonka kautta tar-
kastellaan avoimesti kehittdmistoiminnan perusteita, toimintatapoja ja tavoitteita.
(HCI Productions Oy & PDGE Oy, 2014; Toikko ym. 2009, 89-90.)

Tuotoksien pohjalta sosiaalitoimeen perustettiin kokeilun ajaksi digikehittamistyo-

ryhmé&. Moniammatilliseen kehittamistyéryhmaan kuului palvelusihteereita, sosiaa-
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liohjaajia seka sosiaalityontekijoita. Tyéryhma hyddynsi tydpaja 1:std saatuja tulok-
sia aikataulutetun kehittdmisprosessin suunnitelman laadinnassa. Sosiaalitoimen di-
gikehittamistydryhméa kokoontui vuonna 2017 syys—marraskuun aikana kuusi kertaa.
Kehittamiskokouksissa tyoryhma kavi lapi kehitettavien menetelmien tilanteet seka
palautteet. Naiden pohjalta tyéryhma paatti tarvittavat jatkotoimenpiteet seka laati
aikataulutettuja tyonjakoja. Konkreettinen kehittdminen pilkottiin pienempiin koko-
naisuuksiin. Jokaiselle tehtavalle nimettiin vastuuhenkil®, jonka tehtavana oli vastata
toteutuksesta hyddyntden muun henkiléston tydpanosta. Tyoryhman yhtena tehta-
vana oli lisdksi laatia markkinointi- ja viestintdsuunnitelma seka huolehtia tuotetta-

vien materiaalien selkokielisyydesta ja kayttajaystavallisyydesta.

Tyo6tehtavia organisoimalla tydryhmien seka vastuuhenkildiden kautta, saavutetaan
tarkoituksen mukainen tyonjako. Organisointi syventaa yhteisty6ta, toimii ajantasais-
ten menetelmien kayton mahdollistajana sekéa kohtuullistaa tyon selkeyttéaen tavoit-
teita. (eOSMO 2017a; 2017b; Porvoon koulutuspalvelut 2015, 12,13; Riikonen ym.
2003, 23; Toikko ym. 2009, 58-60.)

Palveluinnovaatiossa asiakkaiden rooli on keskeinen. Osallistuminen tarkoittaa ko-
keilutoiminnan viemista asiakkaiden ja toimijoiden aitoihin toimintaymparistoihin.
Osallistujat kokeilevat kehitettdvaa asiaa, palvelua tai tuotetta kaytannoéssa. Asiak-
kaiden on helppo osallistua omasta ymparistostaan, omalla tavallaan kehittamistoi-
mintaan. Asiakkaiden osallisuus on perusteltua, silla heilla on tietoa, jota julkinen
sektori voi kehittamisessa hyodyntaa. Kokeileva toiminta korostaa osallistujien sub-
jektiivisten kokemuksien ja palautteiden merkitysta. Henkiloston ja asiakkaiden osal-
lisuudessa kyse ei ole ainoastaan parempien tulosten saavuttamisesta, vaan oikeu-
desta osallistua dialogiseen kehittamistoimintaan. Rinnakkainen dialogi mahdollis-
taa toisilta oppimisen, osaamisen jakamisen seké intressivapaiden kompromissien
syntymisen. Parhaimmillaan se mahdollistaa aikaisemmista n&kdkulmista poikkea-
van ratkaisun. (Ojasalo ym. 2009, 14; Toikko ym. 2009, 90-93, 100-101.)
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Asiakas- ja toimijalahtoinen kriittinen kehittdminen perustuu ennalta arvaamattoman
lopputuloksen tavoitteluun. Muutos tuotetaan yhdessa, ei ennalta maariteltyna. Ke-
hittdminen on siten tasavertainen ja demokraattinen prosessi. Kriittisessa kehittami-
sessa asiakkaat, kansalaiset seka tyontekijat nousevat kehittajiksi. Kyse on uuden-
laisesta tiedon tuottamistavasta. Tietoa tuottavat he, jotka sita tarvitsevat. (Toikko
ym. 2009, 164-165.)

4.5 WhatsApp-sovelluksen seka Facebook-yhteisdpalvelun kokeilu

WhatsApp-sovellusta kaytetaan tekstiviestin tavoin. Menetelma mahdollistaa reaali-
aikaisen ohjauksen, neuvonnan, ajanvarauksen seka yhteydenottopyynnon. Vies-
tintasovellus toimii Internetin kautta. Useissa kahviloissa ja esimerkiksi nuorisoti-
loissa on Free WiFi, ilmainen Internetti, jota kayttaja voi hyédyntaa. WhatsApp mah-
dollistaa maksuttoman yhteydenoton viestilla tai puhelulla, ilman puhelinliittyman pu-
heaikaa. Sovelluksen ryhmékeskusteluiden avulla voi jakaa viesteja, kuvia ja vide-
oita 256:lle henkildlle kerrallaan. WhatsApp-sovelluksella on mahdollista lahettaa
myo6s PDF-tiedostoja, dokumentteja, aaniviesteja seka keskustella kasvokkain vi-
deopuheluiden avulla. (WhatsApp Inc. 2018.)

Elokuussa 2017 tybpaja 1:ssa linjattiin WhatsAppin yhtendisia kaytanteita. Profiiliku-
vaksi valittiin Siun soten logo. Profiilin nimeksi sovittiin ammattinimike ja tyontekijan
etunimi, kuten sosiaaliohjaaja Matti tai sosiaalityttekija Maija. Asiakaspalautteiden
mukaan ammattinimike on helpompi |0ytaa puhelinvalikosta kuin muistaa tyontekijan
nimi. Henkildstd paivitti sovelluksen tilaksi: Joensuun aikuissosiaalitytn tavoitat
myo6s WhatsAppista. Tyopaja 1:ssa linjattiin, ettéa henkilostd voi kayttdd emojia kes-

kusteluissa, joihin ne luonnollisesti sopivat, etenkin jos asiakkaat niitd itse kayttavat.

WhatsAppia alkoivat kayttamaan vuoden 2017 syyskuun aikana puolet 18-30 vuo-
tiaiden nuorten kanssa tyoskentelevista sosiaaliohjaajista sek&a sosiaalitydnteki-

joista. Lokakuun 2017 aikana kaikki nuorten kanssa toimivat tyontekijat olivat otta-
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neet kayttoonsa WhatsApp-sovelluksen. WhatsAppia hyddynsivat myoés 18—65 vuo-
tiaiden kohderyhméasta asunnottomien sosiaaliohjaaja seka sosiaalisen talousneu-

vonnan ja ohjauksen sosiaaliohjaaja.

Liséksi Joensuun kantakaupungin kuntouttavan tydtoiminnan alkuarvioinnissa toi-
miva sosiaaliohjaaja kokeili WhatsAppia. Sosiaaliohjaaja testasi sovellusta 15:sta
koulutukseen ja tyohon suuntavan aktiiviasiakkaan kanssa. Toisen kokeiluryhman
muodostivat osa alkuhaastatteluihin kontaktoitavista 160:sta 18—65-vuotiaasta asi-
akkaasta. Asiakkaille oli tehty aktivointisuunnitelma ja heita tavoiteltiin palvelun tar-
joamisen nakokulmasta. Kehittamistyon lahtokohtana olivat haasteet alkuhaastatte-
luihin ohjautumisessa aktivointisuunnitelman jalkeen. Kokeilua edeltavana aikana ol
iimennyt, etta asiakkaat eivat vastanneet tyontekijan yritysnumerosta soittamaan pu-

heluun.

Syyskuussa 2017 kokeilun alkuvaiheessa asiakkaille, jotka eivat vastanneet puhe-
luun, [&hetettiin puhelun jalkeen tekstiviesti. Haasteeksi osoittautui, etté yritysnume-
rosta lahetetty viesti nakyi asiakkaalle matkapuhelinnumerosta lahteneena. Loka-
kuun 2017 alusta kontaktiprosessia tehostettiin WhatsApp-kokeilulla. Mikéli asiakas
ei reagoinut vastaamattoman puhelun jalkeen l&hetettyyn tekstiviestiin viikon kulu-
essa, lahetti sosiaaliohjaaja asiakkaalle WhatsAppilla yhteydenottopyynnon.

Joensuun kantakaupungin aikuissosiaalityd avasi Facebook-sivut vuoden 2017
syyskuussa. Sivusto nimettiin Joensuun sosiaalitoimen Facebook-sivuiksi. Asiakas-
palautteiden mukaan sosiaalitoimi koettiin sanana kuvaavampana ja tutumpana kuin
aikuissosiaalityd. Facebook toimi informatiivisena kanavana, jossa tiedotettiin ajan-
kohtaisista asioista seka Joensuun alueen palveluista ja mahdollisuuksista. Sivus-
tolta I0ytyivat linkit sosiaalitoimiston Chat-palveluun seka taydentéavan ja ehkaisevan
toimeentulotuen sahkodiseen hakemuslomakkeeseen. Joensuun kantakaupungin ai-
kuissosiaalityon digitydoryhma yllapiti sivustoa kokeilun ajan. Koko tyéyhteiso osallis-
tui innovoimaan sivuston julkaisuja. My6s verkosto toimitti materiaalia sivustolle ja-
ettavaksi. Sivut olivat julkiset ja ne oli mahdollista ndhd&, vaikka omaa Facebook
profiilia ei olisikaan.
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4.6 Aikuissosiaalityon Chat-kokeilu

Kesakuussa 2017 kaytiin neuvotteluja ja sovittiin Chat-palvelun avaamisesta linkkina
Joensuun kantakaupungin aikuissosiaalityon yhteystiedot verkkosivun osioon. Neu-
votteluissa sovittiin myos kustannuksista seké palvelun avaamiseen liittyvasta tekni-
sesté aikataulusta. Tuolloin palvelun avaaminen naytti mahdolliselta nopeassa aika-
taulussa. Aikuissosiaalityon kaytdossa olevan puhelupalvelujarjestelman alle raken-

taminen naytti yksinkertaiselta ja mahdolliselta toteuttaa jopa muutamissa tunneissa.

Elokuussa 2017 jatkoneuvotteluja kaytiin séhkopostitse sekd Skype-kokouksin.
Neuvottelut liittyivat Chatin ulkoasuun, testiversion rakentamiseen, datan tallentami-
seen sek& henkiloston kouluttamiseen. Syyskuussa 2017 henkiloston viikkopalave-
rissa laadittiin Chat-paivystysvuorot. Jokaiselle vuorolle ilmoittautui kaksi tyonteki-
jaa. Kokeilun aikana sosiaaliohjaajan tai sosiaalityontekijan tyoparina kokeiluun
osallistui myds muu henkilékunta. Tyoparitydskentelylla pyrittiin varmentamaan koko
toimipisteen kattava osaamisen jakaminen seka kollegiaalinen tuki. Vuoden 2017
syyskuun lopussa kahdeksan tyéntekijad osallistui Chat-koulutukseen.

Kehittamissuunnitelma tukee henkilostdd poistumaan tydrutiineista ja siirtym&an
mukavuusalueen ulkopuolelle. Esimiestydssa kehittAmissuunnitelman toteuttamisen
tukeminen konkretisoituu koulutustarpeiden kartoittamisen kautta. Esimies jarjestaa
henkilostdlle tarvittavaa ohjausta, tukea seka koulutusta. Toiminnallaan esimies
edistdd positiivista yhteistoiminnallista kehittamishenkeéa. Kehittamissuunnitelman
tulee kuvata oppimisprosessia, kuinka laaditut tavoitteet saavutetaan. Taman oppi-
misprosessin kuvaaminen edellyttaa esimiehiltd erityisesti osaamisen johtajuutta.
(eOSMO 2017b; Porvoon koulutuspalvelut 2015, 12,13.)

Syyskuussa 2017 neuvottelut jatkuivat Chat-linkin sijaintiin sek& Chat-lomakkeiden
teksteihin liittyen. Siun soten ohjeistuksien kehittyminen kokeilun aikana haastoi ke-
hittamistyon suunnitelman jatkuvaan muutokseen. Muuttuneiden ohjeistuksien

myo6ta Chat-palvelua ei ollut mahdollista avata suunnitellusti verkkosivuilla kohde
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toimipisteen yhteystiedot osioon yksittaiselle kunnalle pienempaan palvelualuee-
seen rajattuna. Siun sote jarjestda 14:n kunnan palvelut yhtenaisilla periaatteilla ja
talla periaatteella toimivat myos verkkosivut. Siun soten ohjeistuksien mukaan pal-
velun oli palveltava kaikkien 14:n kunnan asukkaita. Chat avautui Siun soten graa-

fisten ohjeiden mukaan Siun soten aikuissosiaalityon etusivulle.

Tybpaja 1:ssé oli paatetty Chatin olevan avoinna maanantaisin ja keskiviikkoisin.
Syyskuussa 2017 Siun soten saastotoimet vahensivat kokeiluun osallistuvia resurs-
seja. Resurssien vuoksi Chat avattiin kerran viikossa avoinna olevaksi. Kokeilun lah-
tékohtana oli, ettei Chat-palvelua avata tilapaisella hanketydvoimalla. Tavoitteena
koko kehittamisprosessin ajan oli luoda sellaisia palveluja, joilla olisi toimiessaan
realistiset mahdollisuudet jaada pysyviksi toiminnoiksi kokeilun jalkeen. Chat-palve-
lusta oli tarkoitus laatia kokeiluversio henkiloston perehdyttamista varten. Kokeilu-
version aikana tyontekijoiden oli tarkoitus antaa palautetta ja luonnosversiota oli nain
tarkoitus kehittdd edelleen ennen julkaisua. Kayttbénoton viivastymisesta johtuen

Chat avattiin suoraan julkisena.

Joensuun kantakaupungin aikuissosiaality® kokeili Chat-palvelua Suomessa ensim-
maisten sosiaalitoimistojen joukossa 4.10.—22.11.2017. Palvelu oli avoinna kahdek-
san kertaa kokeilujaksolla. Palveluaika oli keskiviikkoisin klo 13—-15. Chatissa oli
mahdollista saada neuvoja ja ohjausta nimettdmasti omasta tai laheisen tilanteessa
elaman eri tilanteisiin liittyen sosiaalialan ammattilaisilta. Chatissa ei voinut hoitaa
tunnistautumista vaativia henkilokohtaisia asioita. Chat-palvelua arvioitin SWOT-

analyysin avulla.

4.7 Seuranta ja arviointi kehittAmisprosessin aikana

Kehittamisprosessin analyyttisin alue on arviointi, joka ohjaa tiiviisti koko kehittamis-
prosessia. Arviointi ei ole erillinen vaihe, vaan se linkittyy prosessin kaikkiin vaihei-
siin. Kehittamistoiminnan arviointi muodostuu useista aineistoista, joita analysoidaan

koko prosessin ajan. Kehittamistoiminnan arviointi tuottaa tietoa, joka voi muuttaa
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kehittamistoimintaa, mutta myds arviointia. Arvioinnin kautta analysoidaan syste-
maattisesti toimintaa, lahtokohtia seka eettisyytta. Kriittisesti analysoidaan saavut-
taako kehittaminen tarkoituksen ja tavoitteet, jotka kehittamissuunnitelmassa on laa-
dittu. Osallistavaan arviointiin &dnensa tuovat sidos- ja eturyhmét. Eri tahoja osal-
listavan arvioinnin kautta kehittdmisprosessin eri vaiheissa saavutetaan yhteinen na-
kemys kehittamisen haasteista ja vahvuuksista. (Ojasalo ym. 2009, 47; Toikko ym.
2009, 61, 82, 162.)

Ammattilaisten tehtavana on kehittda menettelytapoja ja tydkaytantdja vastaamaan
asiakkaiden tarpeita seka ammattietiikkaa. Ammattilaiset ovat vastuussa asiakkaille
toiminnan tasosta. Toteutus voidaan tehd& itsearvioinnin kautta, erilaisilla arviointi-
menetelmilla, tdydennyskoulutuksella seké asiakaspalautteiden kerddmisen kautta.

(Sosiaalialan korkeakoulutettujen ammattijarjestd Talentia ry 2013. 11-15.)

Tutkimuksellinen kehittdmistoiminta edellyttdd monipuolista seurantaa. Kehittamis-
toiminnan kaytannon kehittamisen valineena voidaan pitdd dokumentaatiota. Seu-
ranta systematisoidaan eri tavoin kerattavaksi dokumenttiaineistoksi, joka voidaan
jasentaa neljaan erilaiseen tyyppiin: virallinen toteutus, toiminnan kuvaus, epaviral-
linen seuranta sek& arviointidokumentointi. Nam&a muodostavat arviointiaineiston.
Virallisen toteutuksen seurannassa kuvataan toteutuneiden suoritteiden kuten osal-
listujien, asiakastapaamisten, paatosten tai talouslukujen maarallisia tunnuslukuja.
Nama mittarit kuvaavat tyon ulkoista luonnetta ja sen muutoksia. Suoritteiden maara
ei kerro tyon tuloksellisuudesta tai vaikuttavuudesta. Muistiot ja raportit toimivat tar-
kein& tiedonvalittajina osallistuville sidosryhmille sek& systemaattisesti analysoiville
arvioijille. (Toikko ym. 2009, 80-82, 142-145, 154.)

Toiminnan kuvaus voidaan toteuttaa myds kalenteroinnin kautta. Kalenteri kuvantaa
jalkikateen prosessin etenemista. Epavirallisen seurannan muodostavat tyontekijoi-
den henkilokohtaiseen reflektioon perustuvat paivéakirjat tai havaintopaivékirjat. Pai-
vakirjaa on tarkea pitd&d koko prosessin ajan. Erilliset arviointidokumentit voidaan
kerata nykytilasta, mutta myos jalkikateismateriaalina menneista tapahtumista. Ai-

neiston keradmismenetelmia ovat kyselyt ja haastattelut, joilla kerataan osallistujien
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kasityksia kehitettavasta asiasta. Osallistavaa vaikuttavuutta arvioivien kyselyiden
kautta saadaan tietoa, saivatko osallistujat kehittamistoiminnan kautta liséa osallis-
tumismahdollisuuksia. Kyselyt todentavat |0ysivatko osallistujat uusia tapoja vaikut-
taa heita koskeviin asioihin. Nain mitattuna vaikuttavuutta ei arvioida rakenteiden
suunnasta vaan asiakasnakokulmasta. (Toikko ym. 2009, 80-82, 142-145, 154.)

Kehittamisprosessin arviointi kytkettiin osaksi Joensuun kantakaupungin aikuissosi-
aalitydn prosessien laadun seurantaa ja arviointia. Arvioinnissa vastattiin kehittamis-
suunnitelman kysymyksiin mita osaamista kehitetd&n seka miten konkreettista osaa-
mista kehitetddn. Osa henkilostdsta yllapiti havaintopaivakirjaa kokeilun ajan. Chat-
palvelun paivakirjaa henkildsto kirjoitti yhdessa. Kehittamissuunnitelman seurantaa
varten laadittiin kaikkien reaaliaikaisesti saatavilla oleva kansio yhteiselle tydase-
malle. Kokousmuistiosta voitiin seurata ja analysoida toteutumista. Koko henkiléston
kanssa kehittdmisprosessia tarkasteltiin kuukausittain viikkopalavereissa. Palave-
reissa kaytiin lapi tilastot ja kokemukset, havainnot seka innovoitiin ja luotiin tarvitta-
essa uusia toimintamalleja. Digitydryhma arvioi toteutumista viikoittain ryhméosaa-

miskeskusteluissa.

Opinnaytetyon tekijalla oli vahva rooli seurannan toteutumisessa. Paivittdisessa ar-
jessa seurantaa tehtiin arkisen kommunikoinnin ja tekemisen rinnalla. Opinnayte-
tyon tekija kirjasi palautteet sahkoiseen taulukkoon sekd huomiot havaintopaivakir-
jaan. Opinnaytetyon tekija toimi reflektiopintana kehitystehtaviensa kanssa pohdis-
kelevien tyontekijoiden kanssa ja mahdollisti henkildstolle tukitoimia, joita he kehi-

tystydnsa aikana kaipasivat.

Kehittamisprosessissa kehittaja ei ole ulkopuolinen asiantuntija, vaan han on ai-
dossa vuorovaikutteisessa dialogissa toimijoiden kanssa. Kehittaja toimii fasilitaat-
torina, jonka pyrkimys on kannustaa asiakkaita, tyoyhteis6a seka verkostoa muutos-
tyohon. Prosessimaisessa kehittamisorientaatiossa tavoitteita ei ennalta maaritella
tarkasti. Kehittdja etenee tavoitteita ja suunnitelmia jatkuvasti reflektiivisesti arvioi-

den ja sen mukaan muokaten yhteistoiminnallisesti. Nain kehittaminen etenee pro-
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sessimaisesti taydentyen. Kehittamisprosessin johtamisessa yhdistyvéatkin projekti-
paallikon sekéa prosessiohjaajan tehtavat. Johtaja, joka yllapitda ja vahvistaa omaa
seka henkiloston aloitteellisuutta, motivaatiota, kehittdmisorientaatiota ja -osaamista
on kehittdja. (Niiranen ym. 2010, 142, 163; Toikko ym. 2009, 9-10, 51, 55, 91.)

Tyon ja tydyhteison kehittdmisesséd myods esimiesten ja johtajien rooli on syvallinen
seka operatiivisessa kuin strategisessa kontekstissa. Parhaimmillaan esimies osal-
listuu kehittamistyohon aktiivisesti huomioiden kuitenkin sen, ettd jokaisen osallistu-
jan aani tulee kuulluksi. Johtamisen nakdkulmasta merkityksekasta on tiedostaa
taustaintressit seka mihin kehittamisella tdhdataéan. Henkiloston kehittdmisessa mu-
kana ovat aina yksilolliset seka tydnantajan intressit. Toimet tulee perustella avoi-
mesti, silla kehittyminen ja oppiminen ovat yksilGille tarkeita asioita. Osaamisen joh-
tamisen nakokulmasta kehittaminen nahdaan valttamattomana edellytyksena hen-

kiloston perustehtavista suoriutumisessa. (Niiranen ym. 2010, 139-140 148.)

Vuoden 2017 syyskuun alusta henkilost6 kirjasi ylos saamansa asiakas- ja verkos-
topalautteet, joita saivat kasvotusten, puhelimitse tai sédhkdisesti. Palautteet doku-
mentoitiin anonyymisti. Paivamaarat kirjattiin, jotta voitiin seurata palautteiden muut-
tumista kokeilun aikana. Henkil6sto palautti lomakkeen jokaisen kuukauden lopussa
arviointikaavakkeeseen koostamista varten. Palautteisiin, joihin pystyttiin, reagoitiin
nopealla aikataululla. Palautelomakkeessa oli oma kohta kehittamisehdotuksille. Eh-
dotuksen esittaja pystyi olemaan asiakas, tyontekija tai verkostontoimija. Nain koos-

tui laaja-alaisesti erilaisia mahdollisuuksia kehittaa toimintaa ja palveluita.

Vuoden 2017 syyskuun arviointilomakkeita analysoitaessa havaittiin, etta henkilosto
sai palautetta vahan. Vuoden 2017 loka—marraskuun ajan palautteiden kerdamista
laajennettiin sosiaalitoimessa asioineiden asiakkaiden ja verkoston lisaksi yli orga-
nisaatiorajojen. Rajapintayhteistyon kautta palautteita pyrittiin saamaan kohdenne-
tusti nuorilta, ettd palveluita voitaisiin kehittaa jatkossa etenkin nuoria paremmin pal-
velevaksi. Kuusi sosiaalitoimen verkoston nuorisotoimijaa kerasi asiakaspalautetta

kohdennetusti kokeilun ajan 18—-30 vuotiailta nuorilta sek& nuorten kanssa toimivalta
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verkostolta. Vuoden 2017 lokakuussa pidettiin tydpaja 2. Talldin suoritettiin valiarvi-
ointi. Arvioinnin tydvalineina kaytettiin sovelluksien seurantaa seka saatuja palaut-

teita. Tyopaja 3:ssa 21.11.2017 laadittiin loppuarvio Learning cafe -menetelmalla.

Projekti paattyy selkedan aikarajaukseen ja loppuarviointiin (evaluation). Paatosvai-
heeseen kuuluu loppuraportointi tuloksista asetettujen tavoitteiden ja mittareiden
mukaisesti, projektiorganisaation purkaminen seka jatkoideoiden esittdminen. (HCI
Productions Oy & PDGE Oy, 2014; Toikko ym. 2009, 64—65.) KehittAmisprosessi
paattyi ennalta maaritettyyn paivamaaraan. Paatdosvaiheessa tydéryhmat purettiin.
Paatosvaiheeseen kuuluva loppuraportti, opinnaytetyd, oli jatettavissa tarkastetta-

vaksi maaliskuussa 2018. Opinnaytetydssa esitetdén tulokset sekéd suositukset.

5 Kehittamisprosessin tulokset ja arviointi

5.1 WhatsAppin sekd Facebookin tulokset ja arviointi

WhatsApp-sovelluksen arviointi toteutettiin kokeilun aikana SWOT-analyysin avulla.
SWOT-analyysiin (kuvio 4) koostettiin asiakkaiden, henkiloston sek& verkoston pa-

lautteet. Analyysiin kirjattiin odotukset ja kokemukset WhatsAppin kayttéon liittyen.

SWOT-analyysin avulla voidaan maaritella omaa asemaa ja suhdetta verkostoon.
Menetelman avulla osallistujat maarittelevat ja kirjaavat valitun teeman vahvuudet,
heikkoudet, mahdollisuudet seka uhat. Perinteisesti kaytetaan nelikenttaa, johon tu-
lokset kirjataan. SWOT-menetelma on helppokayttdinen, eika se vaadi toteutukseen
suuria resursseja. Menetelman kautta saatua tietoa voidaan jalostaa esimerkiksi ryh-
matyon menetelmin. Nain saatua tietoa voidaan hyddyntaa kehittamistydssa. (OK-
opintokeskus 2015.)



VAHVUUDET

- lahettgjalla varmuus viestin lukemisesta
- maksuton

- matalan kynnyksen yhteydenottokanava
- nopeaa reaaliaikaista ohjausta ja neuvontaa

- pitkdan kaytetty ja suosittu sovellus
- rennompi

- yhteyskanavana erityisesti nuorten suosima

MAHDOLLISUUDET

- aktivoi asiakkaita asioidenhoitoon

- asiakas tavoittaa tyontekijan paremmin
- asiakkaille tuttu/helppo kontaktikanava

- henkildsto tavoittaa asiakkaita paremmin
- kasvattaa tyontekijdiden tavoitettavuutta
- lisda asiakastyytyvaisyytta

- matalankynnyksen yhteydenottokanava
- nykyaikainen neuvontakanava

- nykyaikainen palveluohjaus-kanava

- purkaa jonottamista puhelinajalla

- saldoraja ei esté yhteydenottoa

- sosiaalitydn auktoriteetti madaltuu
—>lahestyminen helpompaa

- vastausaika/kontaktointi nopeutuu

- nopeuttaa kirjaamista
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HEIKKOUDET

- ei valttamatta paranna tavoitettavuutta
—>resurssit

—>kaikki asiakkaat eivat kayta

- kayttojarjestelmat

- laitehankinnat

- laitekantojen puutteellisuus

- salassapitoon liittyvat seikat

- tietoturva

- tyontekijoille uusi tydvaline

UHAT

- ajankayton haasteet

- asiakas kokee yksityisyytta loukkaavana
- kirje ja puhelu ovat viranomaisempia/
etdisempia yhteydenpitotapoja

- asiakkaalla ei ole laitteita

- asiakkaan odotus vastausajasta

- ei pystyta reagoimaan saman paivan aikana
- henkilostt ei omaksu osaksi perustyota

- henkildsto ei sitoudu kayttéon

- informaatiotulva

- maara ei korvaa laatua

- sosiaalityon auktoriteetti madaltuu
—>luottamuspula viranomaiseen

- totuttu etdgisempaan, ei henkildkohtaiseen/
kohtaavaan rooliin

- viestitulva

Kuvio 4. SWOT-analyysi WhatsApp-sovelluksesta.

WhatsApp on pikaviestin, johon viestin lahettdjan oletusarvo on nopea vastaaminen.

Kokeilun aloitusvaiheessa henkiléstd naki uhkaskenaariona informaatiotulvan, kon-

taktien maaran laajenemisen niin suureksi, ettei yhteydenottoihin pystyttéisi vastaa-

maan. Uhkana nahtiin uuden yhteydenottokanavan ruuhkauttavan entisestaan riit-

tamattomina pidettyja puhelinkontaktiaikoja. Kokeilun aikana henkilosto pystyi vas-

taamaan viesteihin padsaantoisesti saman paivan aikana. Muutamia kertoja vastaus



51

asiakkaalle lahetettiin seuraavana paivana. Kontaktien maarat eivat kasvaneet ko-
keilun aikana hallitsemattoman massiivisiksi. Saapuneet viestit eivat keskeyttaneet

tai hairinneet paivan aikana muuta asiakaspalvelua

Kayttoon otettaessa henkilostd pohti haasteena tietoturvaa seka kuinka henkilolli-
syys varmennetaan. Kokeilun aikana WhatsAppin sisallot ja keskustelut vastasivat
tekstiviestikeskustelua. Viestit kohdentuivat ajanvaraukseen seka nopeaan neuvon-
taan etuuksista. Sosiaalityon juridisen kirjaamisvaatimuksen nakokulmasta viesti-
ketju oli helposti tallennettavissa ja liitettavissa asiakastietojarjestelmaan. Sahkoisen

datan kayttaminen ei kuormittanut, vaan helpotti ja nopeutti kirfjaamista.

Kokeilun aikana asiakkaista, joille tarjottiin kuntouttavan tyétoiminnan palvelua, 1/3
ei vastannut sosiaaliohjaajan yritysnumerosta soittamiin puheluihin. Vastaamatto-
man puhelun jalkeen lahetettyihin tekstiviesteihin asiakkaat vastasivat useimmiten
ottamalla yhteyttd sahkopostitse. Naista asiakkaista osa ei edelleen vastannut pu-
helimeen, vaan halusivat kommunikoida myos jatkossa sahkopostilla. Kuntouttavan
tydtoiminnan sosiaaliohjaajan aktiivisessa ohjauksessa olevista asiakkaista valtaosa
ei kayttanyt tekstiviestia tai vastannut puheluihin. Kaikki sen sijaan kayttivat What-
sAppia ja toivoivat sosiaaliohjaajan kommunikoivan sovelluksen kautta. Kokeilun ai-
kana kuntouttavan tyotoiminnan asiakkaat ottivat aikaisempaa aktiivisemmin kon-
taktia WhatsAppin kautta seka tiedottivat esimerkiksi paikalle saapumisen esteista.
Myds sellaiset asiakkaat, jotka eivat aikaisemmin olleet ilmoittaneet esteista, ottivat
yhteyttéd WhatsAppin kautta. Sovelluksen myota asiakaskontaktit tiivistyivat. Kontak-
tit olivat kevyita, viikoittaisia, mutta intensiivisempia verraten aikaisempiin tapaami-

siin toimistolla noin kerran kolmessa kuukaudessa.

Emojien kayttdminen tuttujen asiakkaiden kanssa oli tyontekijoille luontevaa. Kom-
munikointi WhatsAppin kautta ei haastanut tydntekijan roolia. Rennompi tapa asetti
sosiaaliohjaajat sek& sosiaalityontekijat helpommin lahestyttdvaan rooliin. What-
sAppia kaytettin myds muistuttajana esimerkiksi sovituista tapaamisista. Lisaksi
WhatsApp mahdollisti asiakkaille lomakkeiden tai linkkien lahettdmisen. Aikaisem-

min henkildsto ei pystynyt vastaanottamaan multimediaviesteja laitekannan vuoksi.
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Facebook raportit ja kaaviot analysoitiin osaksi arviointia. Sivustolla julkaistiin mate-
riaalia keskimaarin kerran viikossa. Informatiivisia julkaisuja jakoivat yksityishenkilot
seka organisaatiot. Kokeilujaksolla tykkayksia kertyi yhteensa 29. Verraten valtakun-
nallisesti muiden sosiaalitoimistojen Facebook tykkayksiin aikavali huomioiden tu-
losta voidaan pitéaa hyvana. Aikuissosiaalityon Chatin toimintaan liittyvét julkaisut ke-
rasivat tykkayksia, jakoja ja sivuston seuraajia eniten. Asunnottomuuteen liittyva jul-

kaisu oli toiseksi kiinnostavin ja asunnottomien yon mainos kolmanneksi.

Henkildston puutteellinen someosaaminen ilmentyi siten, etté julkaisuja julkaistiin yl-
lapitajan, eli yksityishenkilon sivustolla, ei siis yksikon, kuten oli tarkoitus. Haastetta
yllapitgjille aiheutti my6s se, ettei Facebookissa voinut jakaa yleisimpia tiedostomuo-
toja: ppt, pdf, doc. Yllapitgjille laadittiin kirjallinen ohjeistus ja koulutus tiedostojen
muuttamisesta kuviksi. Osa tyontekijoista latasi Facebookin myds alypuhelimeensa,
jolloin tyontekijoille avautui mahdollisuus paivittaa sivuja nopeasti ja vaivattomasti
muun tydn ohella. Kollektiivinen vastuu yllapidossa toteutui, mutta kiiretyon viedessa
paivittainen tyodaika informatiivisen kanavan yllapitoon jai hyvin vahan aikaa. Koke-
mukset puoltavat, ettei yksikkdkohtaisia Facebook-sivustoja ole mahdollista yllapi-
taa resurssien vuoksi. Organisaation yhtenainen Facebook-sivusto on arvioinnin pe-
rusteella toimivampi. Henkiloston ja yksikdiden tehtavana olisi toimittaa julkaistavaa
materiaalia. Julkaisun hoitaisi kohdennetulla tydpanoksella viestintayksikko.

Yhteistydkumppaneissa sivusto ei herattanyt innostusta tai tarjonnut syyta seuraa-
miseen. Siun soten tietoturvaohjeistuksen mukaan asiakkaille ei ole mahdollista la-
hettdd Facebookin kautta yksityisviesteja tai yllapitdd ryhmid. Asiakkaalla ei siten

yhteisdpalvelussa ole mahdollista ottaa yhteytta tai tulla osalliseksi.

5.2 Asiakaspalvelu-Chat kokeilun tulokset ja arviointi

Yleensd Chat rakennetaan jarjestelmaan tydnorganisoimista varten. Palvelua kay-
tetaan kontaktinohjausjarjestelmana monikanavaiseen ja tehokkaaseen henkilokoh-

taiseen asiakaspalveluun. Monikanavainen asiakaspalveluratkaisu mahdollistaa
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kaikkien kontaktien ohjaamisen yhteen jonoon. Joensuun kantakaupungin aikuis-
sosiaalityon tarkoitus ei ollut yhdistaa puheluja seka Chat-neuvontaa samaan palve-
lujonoon. Tavoitteena oli avata puhelupalvelun rinnalle toinen, uudenlainen yhtey-
denottomahdollisuus ja vastata nain asiakaspalautteissa esille tulleeseen tarpee-

seen tavoittaa tyontekijat paremmin. Chat-palvelua arvioitin SWOT-analyysilla.

VAHVUUDET HEIKKOUDET
- asiointi nopeutuu - anonyymius
- nopea yhteydenottokanava - palvelualuetta ei voi rajata
- nykyaikainen - resurssit

- parempi tavoitettavuus

MAHDOLLISUUDET UHAT
- anonyymius - asiakkaan hataan ei voida puuttua
- asiakas tulee kuulluksi ja osalliseksi ulkopuolelta
- laajentaa palvelua - nonverbaali viestinta
- nopea ohjaus oikeaan palveluun - resurssit

- reaaliaikainen neuvonta ja ohjaus
- vuorovaikutteinen
- vahentaa luukuttamista

Kuvio 5. Chat-palvelun arviointi SWOT-analyysin avulla.

Tybpaja 1:ssé tehdyssé alkuarviossa henkilostd kantoi huolta, ymmarretaanké Chat-
palvelussa nonverbaalinen viestinta. Asiakaspalautteiden mukaan Chatin kautta oli
helpompi ottaa yhteytta kuin tulla asioimaan pitkien valimatkojen paasta tai jonottaa
ruuhkautuneessa puhelinpalvelussa. Henkiloston kirjoittaman Chat-paivakirjan mu-
kaan Chat-keskusteluissa ei noussut esiin yksindisyyteen, asunnottomuuteen, mie-
lenterveyteen tai paihteisiin liittyvid asioita. Chat-keskusteluiden paateemana oli tay-
dentava ja ehkaiseva toimeentulotuki. Kysymykset liittyivat siihen, miten ja mista tu-
kea haetaan. Kysymyksia esitettiin siitd, mista internetsivustosta tdydentavan ja eh-
kaisevan toimeentulotuen hakemus Ioytyy. Usein kysyttiin myds sosiaalitydntekijoi-
den yhteystietoja. Chat-teemat muutoin olivat: vuokravakuus, vuokran maksaminen,
lasten vaate- tai harrastuskustannukset, silmélasien hankinta, ruokajakelu, hautaus-

avustus, opintomaksut seka opintoetuudet.
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Chat-keskusteluja kokeilujaksolla oli yhteensa 12. Jalkikyselyyn vastasi nelja. Heista
kolme vastasi saaneensa neuvoa asiaansa seka suositteli palvelua muille. Vapaa-
ehtoisia palautteita tuli kaksi. Toinen kiitti palvelusta ja toinen kritisoi, etta sosiaali-
toimista saavat taloudellista tukea vain sellaiset henkilot, jotka eivat karsi koyhyy-

desta.

Henkilostosta kaikki kokivat Chatissa vastaamisen helpoksi ja nopeaksi. Sanamuo-
toja tyontekijat joutuivat pohtimaan jonkin verran. Chat-paivystysta kuvattiin mielek-
kaaksi ja mukavaksi kokeiluksi. Chatin vahvuudeksi néhtiin reaaliaikaisuus seké yh-
teydenottokanavien moninaistuminen. Chat on nykyaikainen ja helppo yhteydenot-
tokanava. Chatin anonymiteetti madalsi asiakaspalautteiden mukaan kynnysta ky-
sya ohjausta haastavassa elamantilanteessa. Chat-kokeilun aikana verkosto koki
saaneensa kysymyksiinsa vastaukset heti ja asiat selvisivat. Verkosto palautteiden

mukaan palveluaika oli liian kapea.

5.3 Osaamisen kehittamisen ja johtamisen tulokset seka arviointi

Koko prosessissa, mutta etenkin aloitusvaiheessa koko henkildston osallistuminen
innovointiin oli merkityksekas kehittAmismotivaation seké kokeiltavien menetelmien
toteutuksen kannalta. Tybpaja 1:n palautteissa henkilostd nosti esiin yhteisollisyy-
den ja tyéhyvinvoinnin ndkdkulmia. Yhdessa suunnitteleminen ja tekeminen koettiin
voimavaraksi. Valtaosa tyontekijoista oli sitd mielta, etta kehitykseen tulisi panostaa
ja kehittamisprosessiin sekéa yhteiseen reflektioon tulisi varata aikaa seka resurs-
seja. Kehittamisprosessin henkil6std kuvasi tuovan uutta kipindéa tyoéhon, nykyaikais-
tavan tydmenetelmia sekd uudenlaista osaamista digivalineiden myo6ta. Haasteina
nahtiin tydomaaran lisdantyminen seka resurssien riittamattoémyys. Suuren asiakas-
maaran koettiin haastavan kehittdmiseen jadvaa aikaa sekd voimavaroja. Koos-
teessa nousivat esiin anonymiteettiin ja tietoturvaan liittyvat asiat seka netiketti ja
saantojen tarve. Eri valineisiin ja ohjelmiin kaivattiin selkeitd ohjeita. My6s uusien
tyovalineiden tarve nousi esiin. Palautteissa nayttaytyi myds vahva muutostilanne

littyen Siun soteen seké alueelliseen aikuissosiaalitydhon siirtymiseen.
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Kehittamisprosessin alussa koko henkilosto lupautui osallistumaan aktiivisesti kokei-
luun. Tama prosessin aikana myds toteutui. Asiantuntijoiden osaamisen kehittami-
nen perustui asiakaslahtoisyyteen. Kehittamissuunnitelman aikana korostuivat hen-
kiloston osaamisen jakaminen eri vastuualueittain. Tyontekijat kehittivat alueellisesti
ja ikaluokallisesti erisiséltdista tiedottamista ja ohjausta. Nain saavutettiin koko tiimin
resurssin kayttoonotto kohdennetusti. Kehittamistyon kokeilut mahdollistivat henki-
|6ston osaamisen kehittdmisen tietojen ja taitojen paivittamisena. Henkilosto etsi tie-
toa ja tukea ongelmiin, osaamiseen seka palveluohjaukseen myds Internetista. In-
formaalista oppimista maarittivat tyontekijoiden tarpeet. Henkilosto laajensi ja sy-

vensi verkkotybosaamistaan myds jaettujen materiaalien seka koulutusten kautta.

Digitaalisten jarjestelmien kayttoon oli kokeilun aikana henkiléstolla eritasoisia vali-
neitd. Kaikilla ei ollut tarvittavia alypuhelimia tai datapaketteja, joten sovellusten
kayttoonotto ei ollut kaikille henkilokohtaisella tasolla mahdollista. Laitekustannuk-
siin ei ollut budjetoitu varoja, joten siirtyminen digiaikaan tapahtui taloudellisin pe-
rustein porrastetusti sekéd jaetun osaamisen kautta. Haasteita kokeilujen aikana
osaamisen suhteen ilmeni laitteistojen kanssa. Suurin haaste havaittiin heti kokeilu-

jen alussa eri jarjestelmien kaytéssa. Ongelma esiintyi kaikenikaisilla tyontekijoilla.

Kehittamisprosessin aikana tyontekijoiden konkreettista osaamista laajennettiin tie-
dotteiden seka koulutusten kautta. Kehittamisprosessin ajan opinnaytetyon tekija tie-
dotti henkilostoa kokeilujen etenemisestd, haasteista seka mahdollisuuksista. Tie-
dottaminen koettiin merkityksekkaaksi henkilostén keskuudessa. Tiedotteet olivat
henkil6ston mielesta hyvin informatiivisia, kayttajaystavallisia ja ohjeet olivat seikka-
peraisia seka yksityiskohtaisia. Henkildsto esitti avoimesti koko prosessin ajan oh-
jaus ja koulutus tarpeita ja niihin reagoitiin nopeassa syklissa. Henkilostd myds hy6-
dynsi konkreettisessa kaytdnndssa osaamisen jakamista kokeilun aikana. Tydyh-
teis6 jakoi osaamista arjessa muun muassa kayttévinkein eri sovelluksiin liittyen.
Tyontekijat, joille sovellukset olivat entuudestaan tuttuja, tukivat tyontekijoita, joille
sovellukset olivat tuntemattomampia. Koulutuksiin osallistui henkilostosta osa ja he

jakoivat osaamistaan muulle henkilgstolle kaytannonlaheisesti.
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Opinnaytetyon tekijan oppimisprosessi kohdentui tutkimukselliseen kehittamistyo-
hon seka osaamisen johtamiseen. Kehittdmisprosessin johtaminen linkittyi asiakkai-
den kohtaamiseen, asiakas-, henkilostd- seka ja verkostopalautteen koostamiseen,
tyOopajojen, kokousten seka prosessiarvioinnin johtamiseen. Johtamisen tukena oli
vahva yhteys tyon substanssiin. Tutkimuksellisessa kehittamisprosessissa kehitta-
mistyohoén osallistuvan henkildstén substanssiosaamisen tunnistaminen ja sita
kautta edelleen kehittdminen olivat avainasemassa asiakaslahtoista prosessia luo-
taessa. Realistiseen kehittamistydhon ei olisi ollut mahdollisuuksia ilman arjen ym-
marrysta. Koko tydyhteison panos seka asiakkaiden osallisuus mahdollistivat pro-
sessin asiakaslahtdisen johtamisen, yhteisen reflektion seka eettisen tydskentelyn
uudenlaisten palvelumuotojen jalkauttamisessa. Kokeiluilla vastattiin palvelutarpei-
siin: saatavuuteen ja tavoitettavuuteen. Asiakkaiden osallisuus ja sosiaalialan asian-
tuntijuus ja osaaminen tulivat haastetuksi uudella nykyaikaisella tavalla kokeilun ai-

kana.

5.4 Kokeilun juurruttamisen tulokset ja arviointi

Vuoden 2017 elo—syyskuun aikana tydyhteisé suunnitteli ja kehitti uusien palvelui-
den markkinointia ja viestintaa. Viestintimateriaali laadittiin Siun soten tiedotusoh-
jeistuksen mukaan. Tiedotteet julkaistiin Chatin viivAstyneesta avautumisesta joh-
tuen vuoden 2017 lokakuussa. Tiedotteita ei haluttu julkaista ennen linkkien olemas-
saoloa. Myohastyneen aikataulun vuoksi etukateismarkkinointi ja tiedottaminen epa-
onnistuivat. Esimerkiksi vuoden 2017 elokuun puolivéalissa tydyhteison laatimaa leh-
distotiedotetta ei julkaistu.

Osa tiedotteista laadittin kansankielisemmaksi. Palautteiden pohjalta tiedotteissa
paadyttiin kayttamaan aikuissosiaalityon sijasta sosiaalitoimistoa. Vuoden 2017 elo-
ja syyskuun aikana laadittu asiakasesite julkaistiin vuoden 2017 syyskuun lopussa.
Esitteita oli saatavilla sosiaalitoimen neuvonnassa. Myos verkoston nuorisotoimijat

jakoivat esitettd ja ohjasivat asiakkaita palvelunkaytéssa. Vuoden 2017 syyskuussa
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Tekniikan ja Erityisalojen Ammattilaiset KTL ry julkaisi lehdesséén artikkelin Joen-
suun kantakaupungin aikuissosiaalityon digitalisoitumisesta. Kokeilun aikana myds

Facebookissa jaettiin julkaisuja prosessin etenemisesta.

Tulosten levittdminen eli juurruttaminen edellyttdd usein oman prosessinsa, joten se
ei nivelly valttamatta kehittamisprosessiin. Levittaminen on kehittdmisprosessin ta-
voin osallistava prosessi. Tarkoitus ei ole monistaa konseptia kaytt6on sellaisenaan,
vaan korostaa osaamisen jakamista ja yhteisoppimista. Kehittdmisprosessien tulok-
set esitellaén usein seminaareissa tai raporteissa. Myos erilaiset oppimisverkostot
soveltuvat tuloksissa saatujen kehittdmisehdotusten jatkokehittdmiseen. Juurrutta-
minen voi tapahtua myos tuotteistamalla. Tuotteita voidaan pilotoida ennen varsi-
naista kayttoonottoa yli aluerajojen. (Toikko ym. 2009, 62—63, 85-87.)

Teorian mukaisesti opinnaytetyon kehittdmisprosessin ja opinnaytetyon esittamien
tuloksien seka suosituksien juurruttaminen etenee omina prosesseinaan. Kokeilun
ajalta jai WhatsApp-sovelluksen kayttdmahdollisuus nuorten kanssa toimiville ai-
kuissosiaalityontekijoille. Sovelluksen hyddyntaminen ja juurruttaminen edellyttavat

yhtendisista kaytannoista sopimista Siun soten tietoturvaohjeiden kanssa.

Facebook sivusto poistettiin kokeilun paattyessa. Jatkossa henkilosto l&hettaa jul-
kaisuehdotuksia Siun soten viestinnalle, joka yllapitda organisaation paasivustoja
sosiaalisessa mediassa. Chat-palvelun jatkokehittely kaynnistyi kokeilun véliarvioin-
nissa. Chat luodaan tulevaisuudessa alueen pysyvaksi palveluksi. Organisoinnista,
juurruttamisesta seka kehittdmisesta vastaavat johtavien sosiaalitydntekijoiden ty6-
ryhma yhdessa Pohjois-Karjalan DigiSote-hanke eAmmattilaiset tulevaisuuden tyo-
elamassa hankkeen kanssa. Hanke juurruttaa ja hyodyntdé opinnéaytetydn tuloksia

kokonaisuudessaan osana toimintaansa.

Vuoden 2018 syksylla opinnaytetyon tekijd luennoi Karelia-ammattikorkeakoulun
YAMK opiskelijoille kehittdmisprosessin vaiheista, tuloksista seka suosituksista.

Opinnaytetyon tekija kirjoittaa myos artikkelin yhdessa opinnéytetybn ohjaajan
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kanssa. Artikkelin julkaisusta on sovittu Pohjois-Karjalan DigiSote-hanke eAmmatti-
laiset tulevaisuuden ty6elamassa hankkeen kanssa. Artikkelia tarjotaan my6s muille
julkaistavaksi, kuten sosiaalialan korkeakoulutettujen jarjestd Talentialle. Opinnay-
tetydsta on tarkoitus kirjoittaa artikkeli myds kokoomateokseen.

5.5 Kasvokkaisen asioinnin tulokset ja palvelutarvearvio

Riippumatta toimialasta ty6ta on tehty perinteisin toimistovastaanotoin. Virtuaalipal-
veluiden tarkoitus ei ole poistaa tai korvata kasvokkaisia palveluja, vaan toimia link-
kina tarvittaessa kontaktipalveluihin. Asiakaspalautteissa osa asiakkaista nosti esiin,
ettd neuvonnan puhelinpalveluun on ajoittain vaikea paasta lapi. Tasta syysta osa
asiakkaista asioi neuvonnassa, koska eivat saa kiireellistd asiaansa muutoin etene-
maan. Sahkoiset palvelut eivat myoskaan tavoita kaikkia. Kaikilla asiakkailla ei ole

mahdollisuuksia tai resursseja kayttaa virtuaalipalveluita.

Asiakaspalautteissa heijastui puutteellinen tietotekninen osaaminen, tottumatto-
muus sahkaisiin palveluihin, tarvittavien laitteiden puuttuminen, taloudelliset esteet
seka motivaation puute sahkoiseen asiointiin. Osalla asiakkaista ei ollut verkkopank-
kitunnuksia tai henkilollisyyspapereita, joka vaikeutti sahkoista asiointia. Prosesseja
kehitettdessa on huomioitava, etté osalla asiakkaista ei ollut kaytdssaan puhelinnu-

meroa lainkaan. Monikanavaisia kontaktitapoja siten tarvitaan.

Kokeilun aikana Joensuun kantakaupungin aikuissosiaalitybn neuvonnan vastaan-
ottoa kehitettiin. Uutena toimintamallina neuvonnassa sosiaaliohjaaja teki alkuarvion
asiakkaan palvelutarpeesta. Sosiaaliohjaajan tyonkuvana neuvonnassa oli kaytan-
nonlaheinen neuvonta ja ohjaus sosiaalihuoltoon sekad palvelu- ja etuusjarjestel-
maan liittyvissa asioissa. Usein tuki liittyi asiakirjojen tulostamisen ohjaamiseen,

sahkoisten hakemusten tekemiseen seka sahkoisten liitteiden toimittamiseen.

Neuvonnan sosiaaliohjaajan lisaksi my6s muut sosiaaliohjaajat markkinoivat kokei-

lun aikana sahkoisen jarjestelmén tukemiseen liittyvdd neuvonnan ja ohjauksen
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mahdollisuutta aikaisempaa enemmaén. Kokeilun aikana yhden alueen sosiaalioh-
jaaja jalkautui asuinalueelle ollen tavattavissa alueen hyvinvointiasemalla kahtena
paivana viikossa kolmen tunnin ajan. Vastaanoton esitteissa ja tiedotteissa markki-
noitiin sosiaaliohjaajan tukea sahkoisissa palveluissa ja asioinnissa opastamisessa

seka sahkoisten lomakkeiden tayttdmisessa.

6 Pohdinta

6.1 Tuloksien vertaaminen lahtokohtiin

Opinnaytety0 kéasittelee ajankohtaista aihetta, digitaalisia palvelumahdollisuuksia,
jotka koskettavat jokaista asiakasta, tyontekijaa seka esimiesta. Virtuaalinen ulottu-
vuus on lasna kaikkialla ja Suomen aikuissosiaalityé on siirtymassa digiaikaan kan-
salaisten mukana. Opinnaytetyon tuloksien mukaan digitalisaatio tukee sosiaalipal-
veluiden kehittamisté seka vastaa asiakkaiden perusoikeuksiin palveluiden saata-
vuudesta. Virtuaalipalvelut mahdollistavat asiakaslahtdisen, nykyaikaisen ja moni-

kanavaisen palvelumahdollisuuden.

Tuloksien mukaan tarkoituksenmukaisia ovat palvelut, jotka ovat kaikkien saatavilla
taloudellisesta tilanteesta, ajasta ja paikasta riippumatta. Digitalisuus on mahdolli-
suus vastata eettisten periaatteiden toteutumiseen sosiaalipalveluissa asiakkaiden
osallisuuden kasvaessa. Digitaaliset palvelut edistavat tasa-arvoa, demokratiaa ja
oikeudenmukaisuutta. Opinnaytetyon tulokset esitan SWOT-analyysin (kuvio 6)
kautta edeten haasteista ja heikkouksista digitalisaation tuomiin vahvuuksiin seké

mahdollisuuksiin sosiaalipalveluissa.
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VAHVUUDET

-henkiloston motivaatio HEIKKOUDET

-anonymiteetti

UHAT
-asiakkaiden osallisuus -ICT-taidot

-maksuttomuus -kehittamissuunnitelmien diitalisaatio t i
jalkauttaminen -digitalisaatio tunnistetaan

-matalan kynnyksen strategiassa, mutta sita ei
palvelumahdollisuus -koulutuksien vahaisyys jalkauteta

-ohjautumisvayla -0saamisen johtaminen -tietoturva
kasvokkaisista palveluista
sahkoisiin palveluihin

\-resurssit Bl -tutkimuksien vahaisyys

I -verkostosta syrjaytyminen

_tavoitettavuus -puutteellinen valineisto

MAHDOLLISUUDET

-monialainen verkostotyo
-monikanavaisuus
-nykyaikaisuus
-palveluiden tasa-arvoinen saatavuus

-asiakaslahtoisyys

Kuvio 6. Digitaalisten tydmenetelmien mahdollisuudet aikuissosiaalitydssa.

Opinnaytetydn tulokset todentavat teknisten ja hallinnollisten seikkojen haastavan,
maadrittelevan seka ohjaavan digikehittamista. Digitaalisten palvelumahdollisuuksien
kayttoonottoa haastavat organisaatioiden hidas kehittymisvauhti seka muuntautu-
miskyky. Laine (2007) korostaa, etta parhaat kaytdnnot nousevat kehittdmisen stra-
tegialahtdisyydesta. Strategia on koko organisaation kehittamisvaline. Siihen kuuluu
ihmisten osallistaminen seka suunnitteluun, etta toteutukseen. (Laine 2007, 1, 20).
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Opinnaytetyon tuloksien mukaan kohde organisaation strategiassa tunnustetaan
seka tunnistetaan digitalisuuden seka osaamisen kehittamisen merkitys ja tarkeys
kaikilla tasoilla. Strategiaa ei kuitenkaan ole jalkautettu arkitybhon. Tietoturva nou-
see kayttamisen esteeksi. Myds tutkimuksien vahaisyys selittdd osin, miksi sosiaali-
palveluiden digitalisuuden kehittdmiseen ei ole alueellisesti panostettu julkisten ter-

veydenhuoltopalveluiden tavoin.

Ohtosen (2011) tutkimuksen mukaan tulevaisuuden sosiaalitydssa korostuu tekni-
nen kompetenssi. Sosiaalialan kentélta tarvitaan runsaasti tietoa siita, millaiset uu-
det sovellukset ja tydbmuodot helpottaisivat tyon arkea ja kehittaisivat palveluja asia-
kaslahtoisesti alan eettisia ohjeita noudattaen. (Ohtonen 2011, 16-17.) Juvosen
(2017) mukaan tyontekijat, jotka eivat voi osallistua digitaaliseen kanssakaymiseen
sovellusten avulla voivat kokea syrjaytymisen tunteita. (Juvonen 2017, 46). Verkos-
topalautteissa aikuissosiaalitytn kokeilu néahtiin erittédin merkittavana. Henkilostolle
kokeilu teki nékyvéksi sen, etté verkosto on jo siirtynyt sahkoisiin foorumeihin. Sosi-

aalipalveluita voidaan pitaa syrjaytyneena nykyaikaisesta verkostotyosta.

Liiketalouden sekéa sosiaalialan ndkdkulmista digitalisoitumisessa on nahtavilla yh-
denmukaisuuksia. Juvosen (2017) liiketalouden YAMK opinnaytety6 kuvansi kan-
sainvalisten yritysten digitalisoitumista sek& osaamisen johtamista. Tulokset havain-
nollistavat valineiston olevan haaste digitaalisuuden kayttamiselle. Valineiden ol-
lessa valillinaisia ja digitaalisten sovellusten kayttéonottoon soveltumattomia mene-
telmien hyédyntdminen voi epéonnistua. (Juvonen 2017, 2, 46.) Tassa sosiaalialan
opinnaytetydssa digitaalisuuden toteuttamisen haasteiksi koettiin liketalouden kal-
taisesti puutteellinen vélineistdé sekd henkiloston ICT-osaaminen. Henkilostd koki
tarvitsevansa lisdd osaamista jatkuvasti kehittyvassa virtuaaliymparistossa. Strate-
giaan sisaltyvan asiakaslahtoisten digitaalisten palvelujen jalkauttamisen esteena

voidaan aikuissosiaalitydssa pitaa siten myds valineistoa seka resursseja.

Tuloksien mukaan digitaalisten palveluiden perustamiseen, paivitysten ja asetusten
asettamiseen, yllapitoon, kayttdmiseen seka julkaisemiseen tarvitaan konkreettista

koulutusta. Digitaalisten sovellusten kayttdonotto oli helpompaa tyontekijoilla, joille
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sovellus oli entuudestaan tuttu. Sovellukset, joita tyontekijat hyddynsivat arkielamas-
saan, juurtuivat nopeasti kehittdmisprosessin aikana osaksi aikuissosiaalityon ar-
kea. Suurimmalla osalla henkilostosta oli kaytossaan WhatsApp myos siviiliela-
massa. KehittAmisprosessiin osallistuneet sosiaalialan tyontekijat eivat kayttaneet
valtaosalta yksityishenkil6ind sosiaalisen median yhteis6palveluja kuten Facebookia
tai Twitterid. Tama kuvaa tyon luonteen vuoksi vaadittavaa anonymiteetin suojaa-
mista sek& ammatillista koskemattomuutta. Suurimmat haasteet kokeilun aikana il-

menivat Facebook-sovelluksen kaytossa.

Tulokset todentavat, etta digitalisaatio asiakkuuksien johtamisen strategisena véli-
neena vaatii toteutuakseen jatkuvasti paivitettdvan ajanmukaisen kehittamissuunni-
telman, jota noudatetaan maaratietoisesti. Kehittdmissuunnitelmien tavoitteena on
vastata asiakkaiden palvelutarpeisiin monikanavaisesti nyt ja tulevaisuudessa. Tu-
loksien mukaan strategian mukainen digitalisaation asiakaslahtdinen hyédyntami-
nen edellyttaisi kehittdmissuunnitelmien jalkauttamista, konkreettista kayttoonottoa.
Ohtosen (2011) tutkimuksen mukaan informaatioteknologian kayttdonotto seka sii-
hen liittyva osaamisen vahvistaminen ja tehokkaampi hyddyntaminen eivat ole erilli-
sid, eivatka ensisijaisesti tietoteknisia kysymyksia. Ne kytkeytyvat laajemmin sosi-
aalityon ja sosiaalialan palvelujarjestelman muutosvaatimuksiin liittyviin keskustelui-
hin ja kehittamistydhon. (Ohtonen 2011, 20.)

Kansalaiset ovat omaksuneet digikulttuuriin ja tuottaaksemme heille palveluita myos
palveluntuottajien tulee hankkia ja paivittdd osaamistaan pystyakseen palvelemaan
ja tarjoamaan ajanmukaisia ja monikanavaisia palveluita. Tuloksien mukaan henki-
|6ston osaamisen johtamisessa kyse on tyontekijéiden innovoivan osaamisen hyo-
dyntdmisen mahdollistamisesta rajattomammin. Osaamisen johtaminen on yksil6i-
den osaamisen ja ammattitaidon kehittdmista koko tyéuran ajan. Osaamisen johta-
minen on merkittdvassa roolissa henkilostba johdettaessa. Tuloksien mukaan esi-
miesten avainasema uusien digipalveluiden mahdollistamisessa nousee osaamisen
tukemisesta. Opinnaytety6 kirkastaa arjen tarpeet. Esimiesten tulisi paivittada tyova-
lineet vastaamaan nykyajan tarpeita, kartoittaa kehittamiskohteita sek&a organisoida

tarvittavaa koulutusta saannollisesti ammattitaidon kehittamiseen ja yllapitamiseen.
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Tulokset puoltavat, ettd henkiloston osaamisen kehittdmiseen, osaamisen jakami-
seen seka kouluttautumiseen on varattava budjetin lisaksi riittvasti aikaa seka re-
sursseja. llman asiakasméaaran, vaativien palvelutarpeiden seka henkilostoresurssin
huomiointia ei ole mahdollista kehittda palveluja asiakaslahtoisesti tai osaamista joh-
tamalla. Nikunlassin (2008) seka Ohtosen (2011) mukaan verkkopalveluista voivat
hyotya myos kasvukeskukset, joissa asiakasmaarat haastavat tyontekijaresurssia.
Verkkopalvelut ovat mahdollisuus vastata sosiaalipalveluiden saatavuuteen. Nykyi-
sissa ruuhkautuneissa palveluissa asiakas voi jaada vaille tietoa sosiaaliturvaetuuk-
sista seka palvelumahdollisuuksista. Uhkana on asiakkaiden jadminen ulkopuolelle
ohjauksesta etuuksien ja palvelujen hakemisessa. Verkkoneuvonnan positiona ovat
yksinkertaisuus ja helppous. (Nikunlassi 2008, 104-105, 133; Ohtonen 2011, 22,
166, 169.) Tuloksien mukaan organisaation strategialta sek& henkilostdlta vaaditaan
kyvykkyyttd nahda ja kuulla erilaisia vaihtoehtoja seka kykya mahdollistaa asiakkai-

den ndkemysten esiin tuominen palveluja kehitettaessa.

Digitalisaatio roolittaa sosiaalialan ammattilaisia uudelleen. Tuloksien mukaan ai-
kuissosiaalitydon henkilostolle tulee luoda mahdollisuudet kehittdd sosiaalisenme-
dian taitojaan seka tiedostaa uusimmat trendit, etta he pystyisivét palvelemaan asi-
akkaita nykyaikaisemmin seké asiakaslahtdisemmin. Sosiaalialan henkiloston tulee
osata tukea asiakkaita tietoteknisessé osaamisessa, jotta asiakkaat eivat jaa vaille
palveluista. Mattila (2015) kiteyttad nykymaailman oppimisen hyvin. Jotta voisimme
oppia mita tahansa uutta, tulee meilla olla vahintaan alkeelliset digitaaliset taidot.
(Mattila 2015, 5).

Kansainvalisten sekd suomalaisten tutkimuksien mukaan sosiaalitydssa on suhtau-
duttu kriittisesti sekd negatiivisesti digivastaisella asenteella teknologian hyddynta-
miseen. Tarkeana on pidetty mahdollisuutta luoda luottamuksellinen suhde sosiaa-
lityontekijan ja asiakkaan vdlille perinteisisséa henkilokohtaisissa kasvokkaisissa ta-
paamisissa. Epailevdaan suhtautumiseen ovat vaikuttaneet henkiloston intentiot sekéa
kyky kayttaa ja toteuttaa virtuaalisia tyovalineitd. Informaatioteknologian vaarana on

nahty myos tiukentuva hallinnollinen kontrolli sek& suoritekeskeisyys, joilla pyritdan
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kustannustehokkaaseen liiketoimintaan. Tutkimukset osoittavat tyontekijoiden asen-
teita merkittavammaksi estdjaksi henkiloston puutteellisen tietoteknisen osaamisen.
(Kuronen ym. 2010, 188-192; Nikunlassi 2008, 17; Ohtonen 2011 3-4, 114; Wes-
terback 2014 16.)

Opinnaytetydn tuloksien mukaan henkilosto koki jatkuvan digitalisaation haltuunoton
ja kehittamisen tarkeéksi positioksi. Digitalisoituminen nahtiin mahdollisuutena saa-
vuttaa laadukkaampia seké& asiakkaita osallistavampia sosiaalipalveluita. Digitali-
saatio nopeultti ja helpotti tiedon kulkua asiakkaiden kanssa. Teoriasta poiketen ko-
keilun aikana henkil6std ei suhtautunut digikehittdmiseen negatiivisesti. Joensuun
kantakaupungin aikuissosiaalityén henkilostd osoitti kokeilun aikana vahvaa tahtoti-
laa, motivoituneisuutta seka innostusta kehittdd sosiaalipalveluita ja hyvinvointiyh-
teiskuntaa digitalisuuden suuntaan. Kokeilun aikana henkilosto tuki yhteiséllisyyden
tunnetta osaamisen jakamisen kautta. Tyontekijat, joilla ei ollut tarvittavia valineita
tulivat osaksi kokeiluista jaettujen kokemuksien, asiakaspalautteisen keraamisen
seka yhteisen reflektion ja kehittamisen kautta. Tuloksien mukaan digitaalisten sosi-
aalipalveluiden kehittaminen ei ole kiinni henkilostdstéa vaan jo aiemmin mainituista

hallinnollisista seikoista seka osaamisen johtamisen hyédyntaméattémyydesta.

Henkiloston kiinnostus ja sitoutuneisuus digitaaliseen kehittamiseen kuvantaa kult-
tuurin muutosta kehitystydssa kohti sahkoista sosiaalialantyota. Valtaosa henkilos-
tosta oli sita mieltd, etta digitaaliset jarjestelmat vaikuttivat positiivisesti asiakaspal-
veluun sekéa verkostotydhon. Henkilosto koki digitalisuuden helpottavan kommuni-
kointia seka laajentavan asiakaspalvelua. Tydelamassa ei enaa riitd oman yksittai-
sen organisaation, ei edes alueellinen, saati valtiollinen digituntemus. Ollakseen osa
nykytydmaailmaa on kyettava hallitsemaan kansainvaliset viestintdkeinot. Tydnteki-
j6ille virtuaalinen kumppanuus toimijoiden kesken avasi myo6s laajemman reflek-
tiopinnan ja mahdollisti alueellisen yhteistyon, ylipaikallisen osaamisen jakamisen

seka yhdessa tehtavan, jaetun osaamisen mahdollistaman ty6n kehittamisen.

Digitaalisten menetelmien vahvuutena voidaan pitaa asiakkaiden osallisuuden mah-

dollistumista aikaisempaa laajemmin. Ohtosen (2011) mukaan verkkoneuvonta on
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asiakaslahtoista ennaltaehkaisevaa tyota. Vuorovaikutus rakentuu asiakkaan tar-
peista ja tydskentelyn lahtékohtana on asiakkaan nakékulma. Neuvonnan ja ohjauk-
sen tavoitteena on asiakkaan oman elamanhallinnan vahvistumiseen. (Ohtonen
2011, 165.) Tuloksien mukaan asiakkailla on moninaisia esteitd ohjauksen ja neu-
vonnan pyytamiseen. Kaikki eivat pysty tai halua tuottaa puheella tai kasvotusten
palvelutarpeitaan. Useilla asiakkaista oli esteitd puhelujen soittamiseen. Esteet liit-

tyivat sosiaalisten tilanteiden pelkoihin ja jannittdmiseen.

WhatsAppin mahdollisuudet soittaa ja viestitella maksuttomasti, olivat usealle asiak-
kaalle merkityksekkaat. Monella palautteen antaneista asiakkaista oli kaytdssaan
prepaid liittymd, jossa ei ollut puheaikaa. Ainoaksi mahdollisuudeksi he kuvasivat
yhteydenottoa maksuttomasti Internetin kautta WhatsAppilla. Valtaosa nuorista piti
WhatsApp-sovellusta nailla perustein loistavana, tosi hyvana juttuna, etenkin kun
kommunikointi tapahtui viranomaistahon kanssa. Asiakaspalautteiden mukaan

WhatsApp-kokeilun kuvattiin siirtdvan sosiaaliohjaus nykyaikaiselle tasolle.

WhatsAppia voidaan pitaa asiakkaan yhteydenpitoa helpottavana ja avoimuutta li-
saavana matalan kynnyksen yhteydenottokanavana. WhatsApp kaynnisti erilaisen,
luottamuksellisen asiakaskontaktin. Osa nuorista sosiaalitoimen asiakkaista antoi
palautetta, etta he eivat lue kirjepostia, eivatka kayta puhelimen soitto tai tekstivies-
tiominaisuuksia. WhatsApp on ainoa kanava, josta heidat tavoittaa. Asiakaspalaut-
teiden mukaan sahkoposti ja WhatsApp ovat helpompia tapoja yhteydenpitoon kuin
puhelu. Henkildston mukaan asiakkaat reagoivat WhatsApp-viesteihin puhelua tai
tekstiviestia paremmin. Tuloksien mukaan WhatsAppia voidaan pitdd erinomaisena

sosiaalipalveluiden tarjoamisen, sosiaaliohjauksen seka tavoittamisen kanavana.

Nikunlassin (2008) tutkimuksen mukaan lukuisat asiakkaiden yhteydenotot voitaisiin
korvata luomalla asiakkaille katseluyhteydet omiin tietoihin. N&in vapautettaisiin huo-
mattavat palveluresurssit muihin toimintoihin. (Nikunlassi 114.) Kokeilun aikana yh-
teydenottojen teemat linkittyivat sosiaalipalveluiden yleiseen neuvontaan ja ohjauk-
seen. Asiakas ei siten olisi saanut omia tietoja katsoessaan vastausta tai ohjausta

kysymykseensa.
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Westerbackin (2014) mukaan verkon tukipalvelut voidaan kuvata metaforana pol-
kuna, kanavana, tiena tai siltana. Moniulotteinen sosiaalityd huomioi digitalisten pal-
veluiden merkityksen, muttei poissulje kasvokkaisia palveluja. Westerbackin (2014)
sekad Granholmin (2016) tutkimuksien mukaan verkkopalvelut toimivat alkukartoituk-
sena, josta tarvittaessa asiantuntija voi jatko-ohjata asiakkaan kasvokkaisiin palve-
luihin. Verkkopalvelu toimii talléin valineena kohti intensiivisempia palveluita. (Gran-
holm 2016a, 57-58; Schoultz 2016; Westerback 2014, 27.)

Opinnaytetyon tuloksien mukaan verkkopalvelut eivat nayttaytyneet selkeiné ohjaus-
kanavina toimistoasiointiin. Virtuaalipalvelut monipuolistivat jo olemassa olevia tie-
donhaun, neuvonnan ja palveluohjauksen kanavia. Teoriasta poiketen kokeilun ai-
kana korostui kasvokkaisista palveluista sahkoisiin palveluihin ohjaamisen merkitys.
WhatsApp-sovellus tiivisti sosiaaliohjauksen prosessia intensiivisemmaksi seka tuki
asiakkaan osallisuutta uudella tavalla. Sovellus mahdollisti kasvokkaista asiointia

nopeamman yhteydenpidon asiakkaan ja tyontekijan valilla.

Nikunlassin (2008.) tutkimus osoittaa verkkopalveluiden toimivan omanlaisena pal-
velukanavana. Noin vuoden kestavalla tutkimusjaksolla vain 2 %:lle asiakkaista va-
rattiin aika toimistolle verkkoasioinnin jalkeen. Sosiaalipalveluita tulisi alkaa jarjestaa
uudella tavalla. Tyossékayville viranomaisasiointi on hankalaa virka-aikaan. Toimis-
toasiointiin liittyvat matkustuskustannukset voivat olla taloudellisesti heikossa ase-
massa olevalle ylivoimaiset. Sosiaalipalveluiden saatavuus on koettu puutteelliseksi
etenkin harvaan asutuilla alueilla. Myds palveluohjauksen tarve on lisdantynyt valta-
kunnallisesti. Asiakkaat eivét tavoita ruuhkautuneiden puhelinaikojen kautta sosiaa-
lityontekijoitd. Asiakas ei valttamatta edes tiedd kehen héanen tulisi ottaa yhteytta.
Voimattomuuden tunteessa kriisin keskella asiakas ei mydskdan jaksa selvittda
minne tulisi menna tai minne tulisi soittaa. (Nikunlassi 2008, 104—105, 133; Ohtonen
2011, 22, 166, 169.)

Sosiaalialan tydossa merkityksekkéintd on arvojen ja eettisten valintojen toteutumi-

nen. Riippumatta siita tapahtuuko asiakkaan ja tyontekijan kohtaaminen kasvokkai-
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sissa tapaamisissa tai teknologiavalitteisesti. (Kilpelainen ym. 2010, 281.) Digitali-
saation mahdollistamat menetelmat vastaavat huoleen palvelujen tasavertaisesta
saavutettavuudesta kaikkien kansalaisten kesken. Monikanavaisten toimintamallien
luominen on alueellista kehitysta edistavaa toimintaa. Tuloksien mukaan digitalisaa-
tion mahdollistamien menetelmien kehittdminen mahdollistaa asiakaslahtdisen tyon

viemisen totutuista tyotavoista eri ulottuvuudelle.

Digitaalisia tydmenetelmia voidaan pitd& tuloksien mukaan mahdollisuutena. Di-
giosaava tyontekija voi toimia monikanavaisissa palveluissa eettisten asiakaslah-
tbisten toimintaperiaatteiden mukaan. Henkiloston opastaessa asiakkaita digitali-
suuteen mahdollistetaan asiakkaan osallisuus omassa elaméssaan ja yhteiskun-
nassa. Asiakkaiden kohtaamisten muuttuessa fyysiselta sijainniltaan virtuaaliseksi
digitalisaation voi aikuissosiaalitydon skenaariona ja metaforana nahda toimivan
ikdan kuin vanhanajan asiakkaan elinpiiriin jalkautuvan katutyon keinoin. Nyt aikuis-
sosiaality0 voidaan vieda asiakaan elinpiiriin myos erilaisin menetelmin. Kansalais-
ten on mahdollista saada virtuaalisen jalkautumisen keinoin reaaliaikaista ohjausta

ja neuvontaa kotiinsa seka julkisiin paikkoihin. Elinpiiriin, jossa asiakas, ihminen on.

Taydentava ja ehkaiseva toimeentulotuki on viimesijainen tukimuoto. Hakijan talous-
tilanne on silloin heikko. Asiakkaalla tulee olla mahdollisuus jattaa maksuton yhtey-
denottopyynto tai saada haastavassa elaméantilanteessaan maksuttomasti ohjausta

ja neuvontaa. Maksulliset puhelinlinjat eivat aja tasa-arvoa ja ihmisoikeutta.

Sosiaalipalvelujen palvelutarpeen arviointi tulee aloittaa viipymatta. Asiakkaalla on
oikeus paasta keskustelemaan henkildkohtaisesti kunnan sosiaalityontekijan tai so-
siaaliohjaajan kanssa viimeistaan seitsemantena arkipaivana siitd, kun han on sita
pyytanyt. Kiireellisissa tapauksissa palvelutarpeen arvio tulee tehda asiakkaan
kanssa valittomasti. (Sosiaali- ja terveysministerié 2017d.) Joensuun kantakaupun-
gin aikuissosiaalityd vastasi digitalisten menetelmien kautta heikoimmassa ase-
massa olevan ihmisen sosiaalisen tuen tarpeeseen uusilla palvelumuodoilla. Virtu-

aalipalvelut tarjoavat tasa-arvoisemman ja syrjimattomyytta edustavan tyékentan.
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Sosiaalialan tyén mahdollisuudet tasa-arvoisempaan yhteiskuntaan liittyvét digitaa-
lisen osallisuuden edistdmiseen seka digitalisuuden hyddyntdmiseen sosiaalialan
tyossa. Asiakaslahtoinen digitalisten palveluiden kehittdminen takaa kaikille kansa-
laisille yhtenevat mahdollisuudet hyodyntaéa palveluja. (Granholm 2016a, 64.) Sosi-
aality6ta ei voida koskaan muuttaa kokonaan sahkoiseksi asioinniksi. Asiakkaalla
tulee olla mahdollisuus seka virtuaali- ettd kasvokkaiseen palveluun. Peruspalvelu-
jen on oltava kaikkien ihmisten saatavilla asiakkaan tarpeiden ja mieltymysten mu-
kaan. Tarkeinta sosiaalialan ty6ssa on kuitenkin asiakkaan paras. (Granholm 2010,
176-177; 2016a, 55, 73, 124-125, 147; Heikkonen ym. 2010, 126; Merila 2016;
Westerback 2014, 6, 8, 22—-23; 34-35, 40-41.)

Uusien digipalvelumuotojen ei ole tarkoitus poistaa tai korvata toimistoasiointia,
vaan antaa asiakkaille mahdollisuus nopeampaan ja reaaliaikaiseen monikanavai-
seen neuvontaan asiakkaan kayttamilla menetelmilla. Tarkeintd on huomioida asi-
akkaan mahdollisuus saada palvelua. Digitaaliset palvelut tuovat lisdarvoa palvelu-
prosesseihin, taydentdvat olemassa olevia palveluja seka toimivat yksittdisena
omana erillisena palveluohjauksen kanavana. Virtuaalipalvelut voivat madaltaa asi-
akkaan yhteydenottokynnysta. Tarkoituksena on tarjota helposti saatavilla olevaa
sosiaalista tukea. ICT kehittaa osaamisyhteiskuntaa sekd mahdollistaa ja nopeuttaa
yksildiden osallisuuden seké edistymisen elamassaan. Asiakaslahtdinen sosiaa-
lialan tydn osaamisen johtaminen ja digitalisten palveluiden kehittdminen vaativat

rohkeutta, mutta onnistuessaan palvelevat tyon tarkoitusta, eli asiakasta, paremmin.

6.2 Luotettavuus ja eettisyys

Kehittamistoiminnassa luotettavuuden kriteeristd muodostuu tieteellisen luotettavuu-
den kriteereista. Kehittdmistoiminnassa luotettavuus tarkoittaa kuitenkin ensisijai-
sesti kayttokelpoisuutta. Yksinomaan tiedon totuudenmukaisuus ei ole riittavaa,
vaan sen tulee olla hyodyllistd. Kayttokelpoisuutta tarkastellaan ensisijaisesti kehit-

tamistulosten nékokulmasta ja niiden hyddynnettavyydesta valillisesti myds muille
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organisaatiolle ja sidosryhmille. Kehittamistoiminnan tavoitteena on luoda hyvia kay-
tanteitd, joilla on selked nayttd kaytannon toimivuudesta. (Toikko ym. 2009, 121—-
128, 157-159.)

Tutkimuksellinen kehittdminen ei kuvaa ainoastaan onnistumisia ja hyvia kaytan-
teitd. Keskiossa ovat kriittinen nakokulma sekéa kyseenalaistaminen. Keskeista on
miten aineistoa ja arviointia on hyddynnetty projektin ohjaamisessa ja arvioinnissa.
Raportoinnissa tulee ilmetd myos arvo- ja ndkdkulmavalintojen kuvaaminen. Kun
tieto on muodostettu eri toimijatahojen dialogissa, sitd voidaan pitda uskottavana.
Aineisto on patevaa, kun totuus rakentuu demokraattiseen keskusteluun pohjautu-
vasta konsensuksesta. Aineiston pohjalta tulee pystya esittdmaan selkeita toiminta-
suosituksia. (Toikko ym. 2009, 121-128, 157-159.)

Kehittamisprosessin vaiheet toteutuivat opinnaytetyén aikana luotettavasti ja eetti-
sesti. Toimeksiantosopimus seka tutkimuslupa laadittiin asianmukaisesti juridisin pe-
rustein. Prosessi perustui kohdeorganisaation seka sosiaalialan eettisiin sd&ntéihin
ja kaytantoihin. Keskeiset kasitteet I6ytyvat teoreettisesta viitekehyksesta. Teoria-
aineistoon on merkitty lahdeviitteet. Opinnaytetydntekija on kirjoittanut raportin ko-
konaisuudessaan. Raportoinnissa on noudatettu tieteellisen kirjoittamisen eettisia
ohjeistuksia. Opinnaytetyon tulokset ovat hyodynnettavia seka kayttokelpoisia. Asia-
kaslahtoisesta digitalisaation hyddyntamisesté on varsin vahan teoreettista aineistoa
olemassa. Opinnaytety6 on osaltaan mukana aineistojen julkaisussa. Opinnaytetyo
esittdad suosituksia. Opinnaytetydssa tulokset esitetaan rehellisesti sellaisina kuin ne
ovat. Kehittdmisprosessia on kuvattu tarkasti, mutta myds kriittisesti. Prosessinkul-
kua tai saatuja tuloksia ei ole stilisoitu tai muutettu. Tulosten validiteettia on tarkas-

teltu myos face-validiteetin avulla.

Face-validiteetti tarkoittaa sitd, etta tuloksia validoidaan esittelemalla niitd henkiléille,
joille tutkittava ilmié on tuttu. Henkilot arvioivat tuloksien todellisuutta. (Huotari 2009,
177). Tuloksia on esitelty esimiehille, tydntekija edustajalle, verkostoedustajalle seka

yksityishenkilolle. Palautteiden mukaan tulokset vastaavat prosessia.
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Debendability eli johdonmukaisuus on keskeinen luotettavuuden osatekija. Johdon-
mukaisuus tarkoittaa aineiston kerddmisen ja analysoinnin lapinakyvaa kuvaamista.
Kehittamistoiminta on sosiaalinen prosessi. Luotettavuuteen liittyy siten osallistujien
tietoisuus prosessinvaiheista seka sitoutuminen, silla se vaikuttaa aineistojen, me-
todin ja tulosten luotettavuuteen. Luotettavuuden kannalta on tarkea tietaa, jos osal-
listujat eivat ole olleet aktiivisia jossakin prosessin vaiheissa. Sitoutumattomuus hei-
kentaa aineistojen, menetelmien seka tulosten luotettavuutta. Tutkimuksellisen ke-
hittamistyon luotettavuus kertoo siitd, kuinka patevasti ja todenmukaisesti prosessia
kuvataan raportissa. Teorian ja aineiston vuoropuhelu lisdavat luotettavuutta. Eetti-
syydessa korostuvat korkea moraali, rehellisyys, huolellisuus seka tarkkuus. Ano-
nymiteetti-periaate on yksi luotettavuuden ja eettisyyden kriteereista. Vastaajia ei
tule yksildida ja kaikkien osallistujien nimettomyys tulee taata. (Ojasalo ym. 2009,
48-49; Toikko ym. 2009, 124.)

Tiedonhankinta, kasittely ja arviointi toteutettiin luotettavasti ja eettisesti. Myds séh-
koisten palveluiden kayttoon liittyvia eettisia kysymyksia selvitettiin. Aineiston tuot-
tamiseen osallistuvat asiakkaat, henkilostd, esimiehet seka verkosto pysyivét tunte-
mattomina opinnaytetyon kaikissa vaiheissa. Tama takaa informanttien yksityisyy-
den. Sosiaalialan tarked ammatillinen koskemattomuus digikokeiluissa ja sosiaali-
sessa mediassa sailyi. Kaikki virtuaalipalvelut avattiin yhteisén nimissa organisaa-
tion logoa kayttaen. Henkildston kuvia tai spesifeja tietoja ei julkaistu. Opinnaytetyon

kehittamisprosessin periaatteita olivat avoimuus, tasmallisyys seka reflektio.

6.3 Suositukset sekd opinnaytetyén hyédynnettavyys

Opinnaytetyon tehtavana oli tuottaa kehittAmisprosessin kautta suosituksia asiakas-

lahtbisten digitaalisten menetelmien hyddyntamiseen sosiaalipalveluissa. Alla ole-

vassa kuviossa 7 on kooste suosituksista.
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Suositus 1.

Digitaalisten toimintatapojen
kehittaminen seka prosessien

digitalisointi

e A) tietoturvaohjeiden
paivittaminen

e B) verkostokehittaminen

¢ C) monisektorinen
digiverkostotyo

e D) tietojen vaihdon
integraatio asiakkaan ja
organisaatioiden kesken

e E) sahkadisten asiakirjojen
toimittamisen
mahdollistaminen

e F) Chat-materiaalipankki

Suositus 2.

Opinnaytetyo, pro gradu -
tutkielma seka vaitoskirja-

suositukset

¢ G) sekoitetun
sosiaalialan tyon
prosessimalli

¢ H) kasvokkaisten ja
virtuaalipalveluiden
integroitu prosessi

¢ |) sovelluksien
hyddyntaminen
sosiaaliohjauksen
tyovalineena

¢ J) Chat-teemojen ja
palautteiden
analysointi
pidemmalla aikavalilla

Suositus 3.
Osaamisen johtamisen
hyodyntaminen
sosiaalipalveluissa

* K) henkiloston koulutus
e |) esimiesten koulutus

* M) osaamisen jakaminen
* N) asiakkaiden osallisuus

Kuvio 7. Asiakaslahtdisten digitaalisten menetelmien kehittdmissuositukset.

Digitaalisten toimintatapojen kehittdmisessa seka prosessien digitalisoinnissa ai-
kuissosiaalitydssa keskidon nousee suosituksena tietoturvaohjeiden paivittdminen
(kuvio 7: suositus 1 A). Opinnaytetyon valmistuessa maaliskuussa 2018 Siun soten

tietoturvaohjeistus kieltdd WhatsApp seké Facebook keskustelut asiakkaiden, poti-
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laiden sekd ryhmien kanssa. Tietoturva ei saa olla este monikanavaisille palvelu-
mahdollisuuksille. Suosittelen yli organisaatiorajojen linkittyvaa kehittamistyota tie-

toruvaohjeiden sisalloissa.

Kokeilun aikana verkostosta muun muassa poliisi siirtyi WhatsAppiin. Poliisi otti so-
velluksen kayttoon tavoitteenaan tavoittaa etenkin nuoret entistd paremmin. Helsin-
gin poliisin I0ytaa talla hetkella WhatsAppin lisdksi myds Twitteristé, Facebookista,
Instagramista sek& Snapchatista. (Poliisi 2017.) Henkilon varmentaminen What-
sAppissa on yhta epavarmaa kuin tekstiviesteissa tai puheluissa. Tunnistautumista
vaativia, asiakkaan henkilllisyyden paljastavia asioita ei voida kasitella aikuissosi-
aalitydssa tekstiviestilla tai sdhkopostilla. Tahéan kontekstiin verraten WhatsApp on
suositeltava tydmenetelma, kun kayton tarkoitus on mahdollistaa asiakkaalle mak-

suton yhteydenottokanava.

Digitaalisten toimintatapojen kehittdminen sek& prosessien digitalisointi edellyttavat
verkostokehittamista (kuvio 7: suositus 1 B). Julkisuudessa esilla olevien selvitysten
mukaan kolmas sektori, oppilaitokset seka terveydenhuolto ovat Suomessa lahte-
neet voimallisesti kehittdmaan toimintojaan digitalisaatiota hyddyntaen. Aikuissosi-
aalitydssa kehittamisestd puhutaan, mutta se ei ole tullut osaksi kaytannon tyota.
Muutos on hidas prosessi. Aikuissosiaalityon kehittdAmissuunnitelmia laadittaessa on
hyva perehtya jo toteutettuihin prosesseihin ja mallintaa toimintaa naiden pohjalta.
Suoraa siirtoa digikehittamismalleista ei kuitenkaan aikuissosiaalitydhon pystyta te-
kemaan. Kehittamistydhon tulee vahvasti ottaa mukaan sosiaalialan ammattilaisia.
Sosiaalialan substanssi on erilaista kuin opetus- tai terveydenhuoltoalalla. Sosiaa-
liala kohtaa ihmisen elaman kokonaisuuden. Sosiaaliala ei opeta, ei hoida, vaan pal-
velee asiakasta. Nama lahtokohdat asettavat vaatimuksia erilaisten asiakaslahtdis-
ten digipalveluiden kehittamiselle. Tulevaisuudessa sosiaalipalveluiden tulee hyo-
dyntéaa digitalisaation mahdollisuuksia rajattomammin sekad implementoida jarjestel-

mi& tukemaan asiakaslahtdisia ja eettisia kompetensseja.

Digitalisaation hyédyntaminen on toimintatapojen uudistamista seka sisaisten pro-

sessien digitalisointia. Digitalisaatio tukee verkostoitumista seka ylirajojen tehtavaa
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tyota. Suosittelen monisektorista digiverkostoty6ta (kuvio 7: suositus 1 C). Pilvipal-
velut mahdollistavat tydskentelyn reaaliaikaisesti eri toimijoiden ja ammattiryhmien
kesken. Digipalveluiden kautta avautuu uudenlainen mahdollisuus tyskennella ja
jakaa materiaalia esimerkiksi jarjestd-, kunta- seka valtiotoimijoiden kesken. Digipal-
velut tukevat yhteiskunnan yhteisen pdamaaréan eteen tehtavaa tyota, mutta toi-
saalta jattavat ulos ne toimijat, jotka eivat syysta tai toisesta ole mukana virtuaalisen
palvelujarjestelmamme kehityksessa. Sosiaalipalveluiden uhkana on syrjaytyminen
yhteiskunnallisesta verkostotydsta. Moniverkostoinendigityd on mahdollista saavut-
taa jo nyt. Kyse on uskalluksesta ottaa toisten osaaminen hyotykayttoon ja rohkeu-

desta kokeilla jotakin toimintatapaa, jota kukaan ei taydellisesti osaa.

Suosittelen tietojen vaihdon integraatiota organisaatioiden kesken (kuvio 7: suositus
1 D). Aikuissosiaalitydssa henkilostélla on katseluoikeudet asiakkaiden Kela tietoi-
hin, vastaavasti Kelalla ei aikuissosiaalitydn asiakastietoihin. lhmisten kokonaisval-
tainen tukeminen, neuvominen ja palveleminen ei siten toteudu. Kela ei saa tietoa
taydentavan ja ehkaisevan toimeentulotuen paatoksista tai mitd kunnassa on Kelan
tekemien sosiaalihuoltolain mukaisten ilmoitusten perusteella tehty. Tieto ei kulje,
eika ole sujuvasti kaytettavissa asiakkaiden asioidessa esimerkiksi Kelan perustoi-

meentulotuen seka kunnan taydentavan ja ehkaisevan toimeentulotuen piirissa.

Kaksisuuntaisen tiedonkulun kehittdminen nousee asiakaslahtdisesti keskioon. So-
siaalialan tyon tavoitteena on asiakkaan arjessa selviytymisen tukeminen. Asiakas
voi tarvita monia erilaisia palveluita, jolloin tarvitaan palveluiden integraatiota laa-
dukkaan asiakaspalvelun toteuttamiseksi. Merkityksekasta olisi kehittaa myds asi-
akkaille mahdollisuus ndhd& omia asioitaan koskevat tiedot sosiaalipalveluissa. Asi-

akkaalle tulisi mahdollisuus seurata kasittelyn vaiheita sekd katsoa paatoksia.

Suosittelen opinnaytetydn asiakaspalautteista nousseena kehittdmisehdotuksena
sahkoisten liitteiden ja lisdselvitysten toimittamisen mahdollisuuden kehittdmista
Siun soten aikuissosiaalitydhon (kuvio 7: suositus 1 E). Opinnaytetyon valmistuessa
sahkoisten liitteiden toimittaminen ei ollut mahdollista. Palautteissa toivottiin Kelan

asiointipalvelun kaltaista verkkopalvelua.
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Chat-kokeilun aikana suunnitelmana oli tuottaa materiaalipankki yleisimpiin kysy-
myksiin yllapitajien tueksi sekd verkkosivuilla julkaistavaksi. Materiaalipankkia ei
tuotettu vahaisten resurssien vuoksi. Suosittelen (kuvio 7: suositus 1 F) koko Siun
soten alueen Chat-palveluprosessin kehittdmistd seka yhteislinjallisen materiaali-
pankin luomista palveluun seka verkkosivuille. Chat-materiaalipankki, johon koottai-
siin yleisimmat kysymykset ja vastaukset hyodyttaisivat aikuissosiaalityén henkils-
toa valtakunnallisesti, mutta my6s muita toimijoita yli sektorirajojen. Materiaalipankki
toisi julkiseksi aikuissosiaalityon hiljaista tietoa. Aikuissosiaality6ta voidaan pitaa hil-
jaisena toimijana. Julkinen asioiden kasittely vastaisi asiakkaiden palvelumahdolli-

suuksien saamiseen.

Suositukset opinnaytetoistd, pro gradu -tutkielmista seka vaitoskirjoista kuvantavat
tuloksia, ettéa laajempia tutkimuksia verkkopalveluiden kaytdsta sosiaalialalla tarvi-
taan (kuvio 7: suositus 2). Digitalisuuden hyédyntaminen edellyttaa luotettavaa tie-
toa siita, miten suuri vaikutus palveluilla on ty6n tulosten parantumiseen eli asiak-
kaiden palveluiden saatavuuteen, arjessa selviytymiseen seka osallisuuteen yhteis-
kunnassa. Tutkimukselliseksi kehittamisprosessiksi suosittelen sekoitetun sosiaa-
lialan tyon prosessimallin laatimista (kuvio 7: suositus 2 G). Merkityksellista olisi tut-
kia palvelutarpeen arvioinnin tekemisen mahdollisuuksia virtuaalisesti. Tutkimuksien
avulla voitaisiin selvittda digitaalisten menetelmien vaikuttavuutta, hyodyllisyytta ja
toimivuutta sosiaalipalveluissa. Tutkimukset tuottaisivat lisaa tietoa ja ymmarrysta

sosiaalipalveluiden kaytannon arvioinnin ja palvelujen kehittamiseksi.

Suosittelen jatkamaan kasvokkaisten ja virtuaalipalveluiden limittisten aikuissosi-
aalitydnprosessien kokeiluja tutkimuksellisina kehittamistdiné. Digimurrosvaiheessa
asiakkaiden osallisuus sekéa sosiaalialan asiantuntijuus tulevat haastetuksi uudella
tavalla. Yha enenevissa maarin kyse on palveluiden monikanavaisesta saatavuu-
desta seké tavoitettavuudesta. Suosittelen tuloksien pohjalta etenkin kasvokkaisista

palveluista virtuaalipalveluihin ohjautumista kasittelevia kehittamisprosesseja.
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Suosittelen (kuvio 7: suositus 2 I) opinnaytety6ta asiakaslahtdisesta sovelluksien
hyodyntamisesta sosiaaliohjauksen tyévalineend. Sosiaaliohjaajan ty6té on olla ta-
voitettavissa. Monikanavaiset yhteydenottokanavat tukisivat palveluohjauksen ja
neuvonnan saatavuutta seka mahdollistaisivat asiakkaan aktiivisen osallisuuden
prosessissaan. Opinnaytetyon tuloksien mukaan WhatsAppia voitaisiin hyddyntaa
sosiaaliohjauksen asiakasprosesseissa vélitavoitteiden ja paamaarien saavuttami-
sessa. Asiakas voisi esimerkiksi kerran viikossa lahettdd sosiaaliohjaajalle What-
SAppissa tekstin tai kuvan sovitusta asiasta kuten ulkoilun harrastamisesta tai asian
hoitamisesta. Asiakas saisi ndin positiivisen ja kannustavan palautteen heti ja pro-

sessi konkretisoituisi.

Jatkotutkimukseksi suosittelen (kuvio 7: suositus 2 J) Chat-teemojen ja palautteiden
analysointia pidemmalta aikavalilta. Chat tallentaa kaikki keskustelut datana. Jatko-
tutkimuksena suosittelen sisallon teemoittelua ja analysointia palvelutarpeen arvion
sekd mahdollisuuksien nakokulmasta. Merkityksellista olisi tuottaa tietoa, kuinka néi-
hin asiakkaiden nakokulmista vastataan. Tutkimus soveltuisi esimerkiksi pro gradu
-tutkielmaksi tai vaitdskirja-aineistoksi vertailevin otannoin. Tekninen kehittamisaja-
tus ennen taman tutkimuksen mahdollistamista on datan kdantaminen tekstitiedosto
seka taulukko muotoon esimerkiksi Microsoft Officeen. Selvittelyt tahan mahdolli-

suuteen ovat opinnaytetyon valmistuessa kesken.

Kehittamisprosessin aikana Chat-keskustelut koskivat taydentavaan ja ehkaisevaan
toimeentulotukeen linkittyvid teemoja. Chat-kokeilun aikana ei ilmennyt sosiaalioh-
jauksen tai sosiaalitydn tarvetta. Johtopaatds kokeiluajalta on, etté aikuissosiaali-
tyon Chat-palvelua voisi uudessa kokeilumallissa yllapitaa taydentavan ja ehkaise-
van toimeentulotuen hakemuksia ja paatoksia tekevat palvelusihteerit. Nain sosiaa-
liohjaajien sekéd sosiaalityontekijoiden resurssit kohdentuisivat sosiaalityéhon. Pi-

dempiaikaisella kokeilulla voitaisiin varmentaa taman nakdkulman luotettavuus.

Nykyaikaiseen sosiaalialan tyohon sisaltyy sosiaalisen tuen, tiedon, neuvonnan ja

ohjauksen mahdollistaminen myds virtuaalisesti. Uudistettu etuuksien-, opiskelu-
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seka tyopaikkojen digitalisoitu haku edellyttaa sosiaalialan tydntekijoiltd ammattitai-
toista verkkopalveluohjauksen osaamista. Suosittelen henkiloston koulutusta (kuvio
7: suositus 3 K) osana osaamisen johtamista digitalisoituvassa aikuissosiaalitydssa.
Henkilostolle tulee luoda mahdollisuudet kehittd&d osaamistaan sellaiseksi, etta he

pystyvat tukemaan asiakkaita asioimaan tuetusti digitaalisessa palveluverkossa.

Kokeilun aikana kaiken ikaisilla tyontekij6illa oli haasteita jarjestelmien kaytossa.
Tyontekijan kayttaessa henkilokohtaisessa puhelimessa Android kayttojarjestelmaa
ja tydpuhelimen ollessa toisen kayttojarjestelméan, esimerkiksi Windows Phone tai
iOS-kayttojarjestelma, kayttoonottaminen ja kayttaminen olivat haasteellisia. Esi-
miesten tulisi ottaa tyontekijoiden kayttotottumukset huomioon laitetilauksia tehta-
essa. Nain kayttdminen olisi varmempaa, sujuvampaa seka vahemman koulutusta
vaativaa. Eri jarjestelmien kanssa pohdiskelevat tyontekijat kykenisivat laadukkaam-

paan ja tehokkaampaan asiakaspalveluun totutuilla kayttojarjestelmilla.

Opinnaytetydn kehittdmisprosessi toteutettiin osaamisen johtamista korostaen. Joh-
taminen nayttaytyi uudistusten lapivientina tyontekijoiden osaamista ja osaamisen
kehittamista korostaen. Digitaliset palvelut asettavat siten myos esimiehet ja johtajat
uudenlaisen oppimisen eteen (kuvio 7: suositus 3 L). Suosittelen esimiehille digitali-
saatioon liittyvaa koulutusta.

Osaamisen johtamisen valineena suosittelen hyodynnettavaksi osaamisen jaka-
mista (kuvio 7: suositus 3 M) digitaalisten menetelmien kehittamisprosesseissa.
Opinnaytetyon tuloksien mukaan esimerkiksi WhatsApp-sovelluksen sek& Chat-
asiakaspalvelun laajempi kayttdonotto on mahdollista toteuttaa henkiléston osaami-
sen jakamisen kautta. Kokeilussa mukana olleet tyontekijat voivat perehdyttaa tule-

vaisuudessa sovelluksen kayttéonottavia tyontekijoita laitekantaa uudistettaessa.

Asiakkaalla on oikeus saada tieto- ja viestintateknologian luomat mahdollisuudet
hyodykseen kaikissa elamantilanteissaan perusopetuksen jalkeen. Suosittelen asia-

kaslahtoistd osaamisen johtamista (kuvio 7: suositus 3 N). Sosiaalialalle digitalisaa-
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tio luo uudenlaisen yhteisen oppimisen seké jaetun osaamisen mahdollisuuden asi-
akkaiden ja tyontekijoiden vélille. Asiakkaiden kanssa asioita voidaan pohtia asiak-
kaan valitseman kanavan kautta. Suosittelen asiakkaiden osallisuutta digitaalisten
palveluiden kehittamisessa. Asiakkailla on ajantasaisin arjen tieto digitaalisten pal-

veluiden haasteista ja mahdollisuuksista.

Hakemuksien sdhkdistaminen on jo kaynnistynyt. Siun soten alueella, muutamien
muiden kuntien tapaan, tdydentavan ja ehkaisevan toimeentulotuen hakeminen sah-
koisesti on mahdollista. Digitalisaation hyddyntamisen ydin asiakaslahtoisesti ei kui-
tenkaan ole paperisten lomakkeiden muuntamisessa sahkoiseen muotoon. Digitali-
saation tavoite on tehda nykyaikaisempaa, parempaa asiakaspalvelua, palveluoh-
jausta ja sosiaalityota uudenlaisin menetelmin nykyisten rinnalla. Digitalisaatio tar-
joaa sosiaality6lle modernin mahdollisuuden ennaltaehkaisevaéan, varhaiseen tu-
keen, reaaliaikaiseen neuvontaan ja ohjaukseen hankalissa elamanvaiheissa. Digi-
talisaation hyddyntaminen on siten toimintatapojen uudistamista seka sisaisten pro-
sessien digitalisointia. Digitaalisilla palveluilla pyritaan vastaamaan asiakkaiden, or-

ganisaation seka yhteiskunnan tavoitteisiin palvelujen saatavuudesta.

Aikuissosiaalityd kohtaa ihmisia elaman haastavimmissa hetkissa perusturvallisuu-
den ollessa uhattuna. Tilanteissa, joissa asiakkaalta on katkaistu s&hkot, han on
saanut haadon, joutunut onnettomuuteen tai vakivallan uhriksi, sairastunut vaka-
vasti, talo on palanut tai laheinen kuollut. Kriisitilanteessa ihminen ei vélita tietotur-
vasta. Han haluaa kontaktin. Han haluaa apua. Aikuissosiaalitydn vastaaminen ta-
han hataan ei ole kiinni tyontekijoista, ammattilaisista, vaan digitalisaation hyddyn-
tamisen osaamattomuudesta seka osaamisen johtamisen puutteesta organisaa-
tiorakenteessa. Asiakkaalla on perustuslain mukaan oikeus ja vapaus pyytaa yhtey-
denottoa, neuvoa ja ohjausta haluamallaan ja pystymalladn menetelmalla. Jarjestel-

mamme on siten asiakaslahtoisen kehittamisen edessa.
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