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Abstract

The aim of the thesis was to study the experiences of the clients in the case management of social work
among adults. The questions for the research were as follows: 1. What did the clients perceive case man-
agement?, 2. How did the clients experience the service system?, 3. How did customers experience the
role of the case manager and his/her own relationship to the case manager?, 4. How did social support
materialize in case management? and 5. Does case management include factors that enable empower-
ment?

The research was qualitative and the research data was collected by using theme interviews. Five clients
were interviewed for this study. The interviews were recorded and later transcribed. The analysis of the
data was based on finding themes.

According to the results of the study the clients did not have a clear image of case management. The case
manager was experienced more as a “buddy” than an authority. Trust between the client and employee
was a vital part of a successful case management -experience. Of the different forms of social support
the informational and tangible forms of support were emphasized, but also emotional support was in an
important role. Case management seems to be a factor that can enable empowerment, when co-
operation is based on mutual trust and respect. Social support and empowerment were found to be
clearly connected.

According to the results of the study, the foremost development areas of the service system were bu-
reaucracy, customer oriented approach and creating more incentives for working. The development
areas of case management in the city of Jyvaskyla were the reduction of income support oriented work
and the clarification of the case management process. In addition, activating and working with the
client’s social networks could be a more visible part of the work. According to our research the clients
had positive experiences about case management, which shows that this kind of work is very necessary.
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1 JOHDANTO

Suomalainen sosiaalipalvelujarjestelma on monimutkainen ja vaikeasti hallittava ko-
konaisuus (Hanninen 2007, 11). Palveluiden pirstaleisuuden vuoksi tarvittavien palve-
luiden loytaminen voi olla asiakkaalle haastavaa ja turhauttavaa, ja palvelujarjestel-
massa selviaminen vaatiikin asiakkaalta omaa aktiivisuutta seka voimavaroja. Naiden
voimavarojen puuttuessa valiinputoamisen riski kasvaa. Palveluohjauksella pyritaan
vastaamaan sosiaalipalvelujdrjestelmadssa vallitseviin ongelmiin. Palveluohjaaja toimii

jarjestelman hajanaisuutta lievittden ja asiakkaan itsenaista selviytymista edistaen.

Tutkimuksemme aiheena on aikuissosiaalityon palveluohjauksen tutkiminen Jyvasky-
lan kaupungissa. Sita on kehitetty viimevuosina Keski-Suomen maakunnan aikuissosi-
aalityon kehittamishankkeen (2007-2009) kautta, jonka yksi painopiste oli aikuissosi-
aalityon palveluohjauksen roolin selventdminen. Aiheemme ajankohtaisuutta lisaa
myo0s vireilld olevat sosiaalipalvelujarjestelman muutokset: kunta- ja palvelurakenne-
uudistus seka sosiaaliturvauudistus. Nama muutokset tulevat luonnollisesti vaikut-

tamaan palveluohjaukseen, toivottavasti sen tarvetta vahentaen.

Opinnaytetydssamme tutkimme aikuissosiaalityon palveluohjausta asiakkaiden ko-
kemusmaailmojen kautta. Léahestymme asiakkaiden kokemuksia palveluohjauksesta
erityisesti sosiaalisen tuen ja voimaantumisen nakdkulmista, silla ne liittyvat tiiviisti
palveluohjaukseen. Asiakkaan voimaantuminen ja mahdollisimman itsendinen elama
ovat palveluohjauksen perimmaiset tavoitteet, joiden toteutumiseen sosiaalinen tuki
eri muodoissaan vaikuttaa olennaisesti. Tutkittavana aihealueenamme on myos pal-
velujarjestelman kokeminen, silla se liittyy luonnollisena osana palveluohjaukseen

seka asiakkaan elamantilanteen kokonaisuuteen.

Tutkimuksemme tavoitteena on tuottaa kokemuksellista tietoa palveluohjauksen asi-
akkaiden tuntemuksista, jotta asiakkaan aani saataisiin entista paremmin kuuluviin.
Asiakkaiden palautteiden kautta palveluohjausta on mahdollista kehittda yha asiakas-
lahtéisemmaksi ja palveluohjausprosessissa huomiota on helpompi keskittaa nimen-

omaan asiakkaan tarkeiksi kokemiin asioihin. Tutkimuksemme tukee my®os aikuissosi-



aalityon palveluohjauksen tuomista yha ndkyvammaksi sosiaalipalvelujarjestelman

osaksi.

PARAS ja ParasSos

Toteutimme tutkimuksemme yhteistyossa ParasSos -hankkeen kanssa. ParasSos eli
sosiaalipalvelujen muutoksen seuranta ja arviointi kunta- ja palvelurakenneuudistuk-
sessa -ohjelma on Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen nelivuotinen (2008-2011) tut-
kimus- ja yhteistydohjelma, joka tutkii kunta- ja palvelurakenneuudistuksen (PARAS)
vaikutuksia (Leinonen 2008, 5). PARAS-hanke uudistaa palvelurakennetta kasvatta-
malla kuntien vaestopohjaa ja siten helpottaa sosiaali- ja terveydenhuollon palvelui-
den jarjestamista (Kananoja, Lahteinen, Marjamaki, Laiho, Sarvimaki, Karjalainen &
Seppanen 2007, 91). PARAS on suurin kunnallishallinnon ja -palveluiden uudistus

Suomen historiassa (Valtiovarainministerio).

Kuntalaisen nakékulmasta PARAS-hanke tarkoittaa palveluiden saatavuuden turvaa-
mista ja yhdenvertaisuuden toteutumista palveluissa. ParasSos tutkiikin uudistuksen
vaikutuksia erityisesti kuntalaisten nakékulmasta. ParasSos tuottaa tietoa muuttuvis-
ta palvelurakenteista ja palveluiden muutoksista tutkimalla kuntalaisten palveluauk-
kojen kehittymista seka seuraamalla palveluiden jarjestamis- ja tuottamistapoja uu-
distuksen aikana. Tavoitteena on myos tutkimustiedon valittaminen palvelujen suun-
nitteluun seka paatoksentekoon. ParasSos -hankkeessa palvelurakenneuudistusta
lahestytdan sosiaalipalveluiden nakdokulmasta ihmisen elamankulun eri vaiheet huo-
mioiden. Tutkimusaineisto keratdan Keski-Suomesta valituista kunnista. (Leinonen

2008, 5, 9, 14, 50.)

2 PALVELUOHJAUS

2.1 Lahtokohtia

Palveluohjaus voidaan maaritelld hyvin eri tavoin asiayhteydestd, nakokulmasta seka
asiakasryhmasta riippuen. Yleisesti voidaan kuitenkin todeta, etta palveluohjaus on

samanaikaisesti seka asiakastyon menetelma ettd palveluiden yhteensovittamista



organisaatioiden tasolla (Pietildinen & Seppala 2003, 11). Sosiaalitydn menetelmana
palveluohjauksella tarkoitetaan asiakaslahtoista ja asiakkaan etua korostavaa tyota-
paa, jossa keskidssa ovat asiakkaan voimavarat seka asiakkaan ja tyontekijan valille
syntyva luottamussuhde (Hanninen 2007, 11). Palveluhallinnollisesta nakékulmasta
katsottuna palveluohjaus on taloudellista ja tehokasta toimintaa (Hyttinen 2001, 11).
Siind asiakkaan tarvitsemat palvelut koordinoidaan tavoitteelliseksi kokonaisuudeksi

ja palveluohjaaja toimii palvelujarjestelméassa selvidmisen apuna (Hyttinen 2003, 86).

Palveluohjauksen kasite on suomennos englanninkielisesta termista case manage-
ment (Hyttinen 2001, 11). Kasitettd on suomennettu eri tavoin: palveluohjauksen li-
saksi muita kaannoksia ovat muun muassa yksilokohtainen palveluohjaus ja asiakas-
keskeinen yksilotyo (Hyttinen 2003, 85). Yleisesti kirjallisuudessa ja palveluohjaukses-
ta puhuttaessa naita kasitteita pidetaan synonyymeina, mutta Suominen ja Tuomi-
nen nakevat ne toisistaan erillisind asioina. He toteavat palveluohjauksen ja case ma-
nagementin eroavan toisistaan samasta perusajatuksesta huolimatta. Heidan mu-
kaansa palveluohjauksen peruslahtokohtana on asiakkaan itsendisen elaman ja voi-
mavarojen tukeminen, kun taas case managementissa huomiota kiinnitetdan enem-
man asiakkaan sairauteen ja sen tuomiin rajoitteisiin. Heidan mielestaan case mana-
gementissd korostuu hoidollinen nakékulma, kun taas palveluohjauksessa korostuu
kansalaisoikeudellinen nakdékulma. Vastaavanlaisia eroja he ovat [6ytaneet myds
tyontekijan roolista, tyon suunnitelmallisuudesta seka rakenteellisen tyon merkityk-

sestd. (Suominen & Tuominen 2007, 34-35.)

Suomisen ja Tuomisen esittamista kdsite-eroavaisuuksista huolimatta palveluohjauk-
sen juuret ovat case management -toiminnassa. Sen perusajatukset muotoutuivat
sosiaalityossa Yhdysvalloissa jo 1860-luvulla, jolloin palveluita koordinoimalla pyrit-
tiin ajamaan koyhien etuja ja poistamaan palveluiden pirstaleisuutta. Myohemmin
case management on levinnyt erityisesti Britanniaan, Kanadaan ja Saksaan. Kussakin
maassa tyotapaa on kehitetty oman yhteiskunnallisen jarjestelman mukaisesti. (Pieti-

ldinen & Seppala 2003, 17.)

Suomeen palveluohjauksen kasite tuli 1990-luvulla. Siita Iahtien palveluohjauksen

malleja on analysoitu ja kokeiltu sosiaali- ja terveydenhuollossa sekd kuntoutuksen



palvelujarjestelmdssa. (Tuusa 2005, 51.) Ensimmaiset palveluohjauskokeilut koskivat
pitkdaikaissairaita sekda vammaisia lapsia ja heidan perheitaan. Kokeiluita on sittem-
min tehty monipuolisesti myos muilla palveluohjauksen alueilla, kuten mielenterve-
ys-, paihde-, ja kriminaalihuollon asiakkaiden, vanhuksien, maahanmuuttajien, vanki-

lasta vapautuvien seka pitkdaikaistyottomien parissa. (Hanninen 2009, 7.)

Palveluohjausta on kehitetty alueellisten kehittamishankkeiden ja projektien lisaksi
myos kansallisten kehittamisohjelmien avulla. Vuosina 2003-2007 palveluohjausta
kehitti Stakesin koordinoima Tukea itseksi — Palveluohjauksen kehittamisen ohjelma,
joka oli osa sosiaali- ja terveysministerion sosiaalialan kehittamishanketta. Sen tavoit-
teena oli tuottaa tietoa palveluohjauksesta ja levittaa palveluohjauksen hyvia kaytan-
toja koko maahan. (Palveluohjauksen kehittamisen ohjelma — Tukea itseksi 2008.)
My0s vuosina 2008-2011 toimivan KASTE-ohjelman, sosiaali- ja terveydenhuollon
kansallisen kehittamisohjelman, yhtend paamaarana on palveluohjauksen kehittami-
nen (Sosiaali- ja terveydenhuollon kansallinen kehittdmisohjelma, KASTE 2008—-2011,
44).

Palveluohjaustarpeen kasvaessa jatkuvasti erilaiset kehittamishankkeet ja -ohjelmat
ovat darimmaisen tarkeita, silla niiden kautta ty6ta voidaan kehittaa ja palveluohja-
uksen hyvia kaytanteita vakiinnuttaa. Suomessa palveluohjauksen tarvetta ovat li-
sanneet Hannisen mukaan kansalaisten sosiaalisten tukiverkostojen heikentyminen
seka lisdaantynyt tyottomyys. Palveluohjaustarpeen taustalla on myds yhteiskunnalli-
nen rakennemuutos seka sosiaali- ja terveydenhuollon toimintaymparistoissa tapah-
tuneita muutoksia, muun muassa laitospainotteisesta palvelujarjestelmasta avohoi-
topainotteiseksi siirtyminen. (Hanninen 2007, 11.) Palveluohjauksen tarvetta lisda
Tuusan mukaan myds julkisen palvelusektorin kapeneminen ja sen aiheuttama palve-
lujen pirstaloituminen. Lisdksi tarvetta ovat kasvattaneet viime aikoina myos resurs-
sien niukkuus julkisen sektorin peruspalveluissa seka asiakkaiden palvelutarpeiden

monimutkaistuminen. (Tuusa 2005, 51.)



Nykyinen sosiaalipalvelujarjestelma

Edellisessa luvussa mainittujen tekijoiden lisdksi yhtena suurena syyna palveluohja-
uksen tarpeelle voidaan nahda sosiaaliturvalainsadadannén monimutkaisuus. Katta-
vasta ja hyvasta sosiaalilainsdadannosta huolimatta jarjestelma on vaikeasti hallittava
kokonaisuus seka asiakkaille etta ammattilaisille, koska se on kehittynyt vaiheittain ja
osittaisuudistusten kautta. (Hanninen 2007, 11.) Vaikka suomalaisilla sosiaalipalve-
luilla on vankka kannatusperusta, palveluiden kaytto ja etuuksien saaminen nayttavat

lisddvan jarjestelmaan kohdistuvaa kriittisyytta (Muuri 2008, 46, 49).

Sosiaaliturvan ongelmina on ndhty muun muassa etuuksien suuri maara ja niiden lii-
an matala taso. Tasta johtuen yha useammat ihmiset joutuvat toimeentulotuen va-
raan pitempiaikaisesti, joka on vastoin sen tilapdista tarkoitusperiaatettaan. Etuuksi-
en suuri maara ja liilan matala taso lisdavat myos eri tahojen osallisuutta, jonka vuoksi
palvelujarjestelmadssa valiinputoamisen riski kasvaa. Nykyisen sosiaaliturvajarjestel-
man rinnalla on pitkddn puhuttu myos kannustinloukkuasetelmista, jolloin tyohon
kannustamisesta huolimatta tyénteko ei kannata sosiaaliturvan sakottavan luonteen

vuoksi. (Perusturvan pulmat ja uudistamisen vaihtoehdot 2007, 94-102.)

Huhtikuussa 2009 julkaistu Kansalaisbarometri mukailee edelld mainittuja ongelma-
kohtia, silld kansalaisen ndkdkulmasta katsottuna sosiaaliturvaa arvostetaan, mutta
vahimmaisturvaa pidetaan liian alhaisena. Sen mukaan avun tarpeessa olevista ihmi-
sista yli puolella on ongelmia saada apua eldmantilanteeseensa. Lisaksi havaittiin,
ettd mitd useampia tuen tarpeita on, sitd vaikeampaa on saada tarvittavaa apua. (Sil-
taniemi, Peralahti, Eronen, Sarkeld & Londén 2009, 117, 223-226.) Palveluohjauksen
nakokulmasta erittdain merkityksellinen on myds ParasSos -tyoryhman tuore tutki-
mustulos, jonka mukaan jopa 59 % Keski-Suomen alueen kuntalaisista olisi kaivannut
lisdd tukea palveluiden kaytdssa (Kaskisaari, Hirvonen, Himeenaho, limarinen, Poiko-

lainen, Vartiainen & Tammelin 2009, 40).

Yhtena tarkedna kehittamiskohtana palvelujarjestelmassa tuntuu olevan asiakkaan
osallisuus ja asiakaslahtoisyys. Muuri (2008, 49, 63) totesi asiakkaiden olevan huolis-
saan erityisesti siitd, etta heita todella kuunneltaisiin ja etta heilla olisi paatosvaltaa

omaa elamaansa koskevissa asioissa. Sama osallisuuden kysymys tuli ilmi Kansalais-



barometrissa, jossa todetaan kansalaisten olevan huolissaan omista vaikuttamis-
mahdollisuuksistaan (Siltaniemi ym. 2009, 232—-235). My0s sosiaalipalvelujarjestel-
man toimijat ovat kiinnittaneet tdhan huomiota, silld uusimman Sosiaalibarometrin
mukaan palvelujarjestelman asiakaslahtoisyys ei toteudu ja asiakkaiden osallisuuden
parantamisessa on erityisen paljon haastetta. (Eronen, Londén, Perélahti, Siltaniemi

& Sarkeld 2009, 7-8.)

Palveluohjauksella pyritaan osittain vastaamaan naihin palvelujarjestelman ongel-
miin, mutta myos laajemmat ja rakenteelliset uudistukset ovat valttamattomia. Kun-
ta- ja palvelurakenneuudistuksen lisdksi naihin sosiaalipalvelujarjestelman ongelmiin
pyritaan vastaamaan sosiaaliturvan kokonaisuudistuksella, jota varten asetettiin
vuonna 2007 SATA-komitea. Uudistuksella pyritdan yksinkertaistamaan ja selkeytta-
maan sosiaaliturvajarjestelmaa seka vahentamaan kéyhyyttd, parantamaan tyon
kannustavuutta ja turvaamaan riittava perustoimeentulo kaikissa eldamantilanteissa.
(Sosiaaliturvan uudistamiskomitean (SATA) esitys sosiaaliturvan kokonaisuudistuksen

keskeisista linjauksista 2009, 9.)

SATA-komitea julkaisi joulukuussa 2009 yli 50 kohtaa sisaltdvan ehdotuksensa sosiaa-
liturvan uudistamisesta. Kaikki ehdotukset ovat tarkeita, mutta palveluohjauksen na-
kokulmasta esiin nousevat erityisesti sosiaaliturvaetuuksien hakemusmenettelyiden
selkeyttaminen, yhden asioinnin periaatteen toteutuminen sosiaaliturvan palvelu-
verkoston avulla seka sosiaaliturvalainsaadanndn johdonmukainen vaiheittain tapah-
tuva selkeyttaminen. Sata-komitean ehdotuksista osa tullaan toteuttamaan sellaisi-
naan lahikuukausien ja -vuosien aikana porrastetusti, osa puolestaan vaatii lisdselvi-
tysten tekoa. (Sata-komitean ehdotukset sosiaaliturvan uudistamisesta 2009.) N&h-
tavaksi jaa, millaiset vaikutukset Sata-komitean tyolla ja kokonaisuudistuksella tulee

olemaan.

2.2 Palveluohjauskasitteen maarittelya

Suomalaisen palveluohjaustutkimuksen uranuurtajat Jorma Sipila ja Merja Ala-

Nikkola ovat maaritelleet palveluohjauksen keinoksi, jolla voidaan lieventada palvelu-



jarjestelman hajanaisuutta, yhteensovittaa eri toimijoiden tyota ja aktivoida omaisia,
ystavia seka vapaaehtoisia auttajia. Heidan mukaansa palveluohjauksessa palveluko-
konaisuutta rakennetaan asiakkaan tarpeiden pohjalta yhteiskunnan asettamien hal-
linnollisten ja taloudellisten ehtojen puitteissa. (Ala-Nikkola & Sipila 1996, 16.) Palve-
luohjauksen tavoitteena onkin kompromissin saavuttaminen asiakkaan tarpeiden,

palvelujen seka toimintaehtojen valilla (Ala-Nikkola & Valokivi 1997, 21).

Joissain maarittelyissa korostetaan palveluohjaajan roolia organisoijana ja koordinoi-
jana. Palveluohjausta voidaan kuvata esimerkiksi siltana asiakkaan tarpeiden ja palve-
luntuottajien mahdollisuuksien valilla (Valppu-Vanhainen 2002, 10-14). Palveluohja-
us voidaankin nahda seuraavanlaisena kolmiosaisena kuviona, jossa toimijoina ovat
asiakas, palveluohjaaja sekd muut palveluntuottajat (KUVIO 1). Naiden eri toimijoi-

den merkitys saattaa vaihdella prosessin aikana.

Asiakas Muut palvelun
5, ; tuottajat

\\ /
\xff

Palveluohjaaja

KUVIO 1. Palveluohjauksen toimijat. (Suominen & Tuominen 2007, 14.)

Suomisen ja Tuomisen (2007, 13) maaritelman mukaan palveluohjaus perustuu asi-
akkaan todelliseen kohtaamiseen ja hdanen mahdollisimman itsendisen eldamansa tu-
kemiseen. He ovat olleet mukana mielenterveystyon nakdkulmasta toteutetuissa
palveluohjausprojekteissa useiden vuosien ajan (Suominen 2008). Heiddn mielestaan
palveluohjauksen perustana toimii todellinen kohtaaminen ja luottamussuhteen ra-
kentaminen, jolloin palveluohjauksen paamaarana on asiakkaan oman toimintakyvyn
ja hdanen roolinsa vahvistaminen oman eldamansa toimijana (Suominen & Tuominen

2007, 13).



Pietildinen ja Seppélad puolestaan toimivat vuosina 1999-2001 laajassa palveluoh-
jausprojektissa, joka oli suunnattu kehitysvammaisille ihmisille. He ovat maaritelleet

oman kokemuksensa mukaan palveluohjausta seuraavasti:

“Palveluohjauksen kdsitteelld kuvataan niitd toimintoja, joilla asiakkaan ja vi-
ranomaisia edustavan palveluohjaajan yhteistyénd suunnitellaan, organisoi-
daan, yhteensovitetaan ja arvioidaan palveluja, joita asiakas tai héinen per-
heensd tarvitsevat nykyisessd eldmdnvaiheessa eldmdnhallintansa tueksi.”

Heiddan mukaansa palveluohjauksessa pyritdaan erilaisin menetelmin ja tyotavoin l6y-
tamaan toimivia ja tarkoituksenmukaisia ratkaisuja asiakkaan tilanteeseen. Tarkoi-
tuksena on nimenomaan asiakkaan tarpeisiin vastaaminen ja yksil6llisten tukitoimien

ja palveluiden yhteensovittaminen. (Pietildinen & Seppala 2003, 5-6, 15.)

Tuusa kasittelee palveluohjausta erityisesti sosiaalityon ja aktivoinnin kautta. Hanen
tiiviin maaritelmansa mukaan palveluohjauksen tavoitteena on “saada ihmisen eri
toiminta-alueet kohtaamaan toisensa, sovittaa yhteen ja ajoittaa oikein tarvittavat
palvelut tukemaan ihmisen fyysisid, psyykkisié ja sosiaalisia tarpeita ja kuntoutumis-

ta”. (Tuusa 2005, 51.)

Kaikki edellda mainitut nakokulmat palveluohjauksesta ovat tarkeita: yhdessa ne luo-
vat palveluohjauksesta kattavan kokonaisuuden. Tyossamme tukeudumme pitkalti
Suomisen ja Tuomisen (2007) maaritelmaan, silld lahestymme palveluohjausta erityi-
sesti asiakkaan nakokulmasta seka sosiaalista tukea ja voimaantumista mahdollista-
van vuorovaikutussuhteen kautta. Nakemyksemme mukaan hajanainen palvelujar-
jestelma on yksi suurimmista palveluohjauksen tarvetta lisadvista tekijoista. Nain ol-
len myos Ala-Nikkolan ja Sipilan (1996) palvelujarjestelmakeskeinen maaritelma na-
kyy tydssamme, kun pohdimme palvelujarjestelman toimivuutta palveluohjauksen

tarpeen seka asiakkaan arjen sujuvuuden nakdkulmasta.

2.3 Tyootteet ja palveluohjausmallit

Palveluohjausta voidaan kdytdnnon tyossa toteuttaa monin eri tavoin. Suomisen ja

Tuomisen mukaan voidaan sanoa palveluohjaukseen perustuvia tydotteita olevan
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kolmenlaisia. Varsinainen palveluohjaus perustuu asiakkaan ja tyontekijan valiseen
tiiviiseen, tasavertaiseen yhteistyohon ja luottamussuhteeseen. Varsinaista palve-
luohjausta tekee palveluohjaaja. Palveluohjauksellinen tyéote puolestaan tarkoittaa

palveluiden koordinoimista niin, etta palveluohjausta tehddaan oman toimen ohella.

Kolmas tyoote on konsultoiva/neuvova tyéote, jolloin asiakas saa apua selvarajaiseen

ongelmaansa. (Suominen & Tuominen 2007, 16.)

11

Hanninen on kasitellyt palveluohjausta kolmitasoisen neuvonta- ja palveluohjausmal-

lin kautta (KUVIO 2). Malli mukailee edelld mainittua luokitusta tyootteista, vaikka
siind havainnollistetaankin palveluohjausta palvelujarjestelman nakékulmasta. Kuvi-

ossa terveydenhuollon kokonaisuus muodostuu terveyden edistamisesta, peruster-

veydenhuollosta ja erikoissairaanhoidosta. Sosiaalihuolto puolestaan koostuu sosiaa-

lisen hyvinvoinnin, sosiaalihuollon ja erityispalveluiden kokonaisuudesta. Kolmas ko-
konaisuus koostuu muista hyvinvointipalveluiden ja sosiaaliturvaetuisuuksien tuotta-

jista, joita ovat mm. Kela ja valtio. Palveluohjaus sisaltaa kaikki nama palveluntuotta-

jat. (Hanninen 2007, 17.)

Sosiaalihuolto /A  Tetveydenhuolto
/’/ \\\
N / : \\ /\‘
/\ /Muut\ / \
. . /oo \ / \
Sosiaalihuollon /' Yoo\
. . / \ / \ . . . .
etityispalvelut Lo\ / .\ FErikoissairaanhoito
yIsp /Yksilékohtainen
/ \ /1 e \
/  palvelughjaus
/ \ |/ \
// \X \
/ I\ \
// / \\\ \\\
] ] / / . \ .
Sosiaalihuolto / Palveluohjauksellinen |  Perusterveydenhuolto
/ / " \ \
/ ftyoote, \
/‘ /,' \ \\
/ \ \
/ / \ Y
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/ \
\
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KUVIO 2. Kolmitasoinen neuvonta- ja palveluohjausmalli. (Hanninen 2007, 17.)

Palveluohjauksen ensimmaisellad tasolla omatoimiset asiakkaat saavat apua sahkai-

sesti toimivasta palvelupisteesta. Asiakkaan palvelutarve on yksinkertainen, jolloin



neuvonta toimii palveluohjauksen tydotteena. Tasolla kaksi asiakas tarvitsee tehok-
kaampaa palveluohjausta. Talloin [ahityontekija kokoaa asiakkaan tarvitsemat tuet ja
palvelut hanen saatavilleen ja tarvittaessa muita auttajatahoja kutsutaan mukaan.
Kolmannella tasolla moniongelmaisia asiakkaita autetaan intensiivisemmalla yksil6-
kohtaisella palveluohjauksella. Tall6in auttajana toimii henkilokohtainen palveluoh-
jaaja, joka tydskentelee asiakkaan kanssa myos hanen kotonaan. (Hanninen 2007,

17-18.)

Hannisen mallin ylimmalla tasolla olevaan yksilokohtaiseen, ja Suomisen ja Tuomisen
tyootteiden kautta maarittelemaan varsinaiseen palveluohjaukseen voidaan yha pu-
reutua tarkemmin. Varsinaisen palveluohjauksen toteutusmalleja on kirjallisuudessa
monenlaisia ja kansainvalisessa kdytossa malleja on kymmenia (Suominen & Tuomi-
nen 2007, 31). Suominen ja Tuominen madrittelivat mielestaan kolme tarkeinta pal-

veluohjauksen mallia: yleisen, voimavarakeskeisen ja intensiivisen mallin.

"Yleisessd tai perinteisessd palveluohjauksessa” ei korosteta palveluohjaajan ja asiak-
kaan valista suhdetta. Palveluohjaajalla on tdssa mallissa useita asiakassuhteita ja
tyon padapaino on palvelukokonaisuuden organisoinnissa. Ty0 ei rakennu intensiivi-
seen asiakassuhteeseen, eika se ole kuntouttavaa tai terapeuttista, koska palveluoh-
jaajalla saattaa olla jopa 50 asiakasta. Voimavarakeskeisessd mallissa asiakkaan itse-
maaraamisoikeus korostuu. Siina tyoskentely lahtee asiakkaan voimavaroista ja asi-
akkaan omista tavoitteista, ja ongelmat ja sairaudet ovat taka-alalla. Suuressa roolis-
sa on asiakkaan ja tyontekijan valinen luottamussuhde. Tyontekija toimii asiakkaan
kumppanina ja edunvalvojana, tyon paapaino onkin tukemisessa ja neuvomisessa.
Malliin sisdltyy kuntoutusnakoékulma, jossa korostetaan erityisesti asiakkaan tavoit-
teita ja hanen integroitumistaan yhteiskuntaan esimerkiksi sosiaalisia taitoja kehit-
tamalla. Intensiivinen malli lahtee olettamuksesta, etta asiakkaan vaikea tilanne vaa-
tii intensiivisen tyootteen. Taman vuoksi palveluohjaajan asiakasmaaran tulee olla
pieni. Intensiivisessa palveluohjauksessa tarkeaa on asiakkaan tukeminen ja moti-
vointi sekd palveluohjaajan osallistuminen asiakkaan hoitoon ja kuntoutukseen. (Mts.

31-33.)



Palveluohjausmallien runsas maara kertoo palveluohjauksen monimuotoisuudesta ja
sen erilaisista kayttomahdollisuuksista. Erikokoisilla kunnilla on erilaiset edellytykset
palveluohjauksen toteuttamiselle ja kehittamiselle. Toisaalta koon lisdksi myds alu-
eelliset eroavaisuudet ja esimerkiksi asiakasryhmat voivat vaikuttaa palveluohjauk-
sen luonteeseen. (Perttula 2003, 68.) Mielekasta olisikin se, etta toimijat voisivat itse
valita oman paikallisen tilanteen tarpeisiin parhaiten vastaavia kaytantoja eri malleis-

ta (Suoranta 2004, 31).

Aikuissosiaalityon palveluohjauksessa olisi mielestamme tarkeinta ja tarpeellisinta
keskittya voimavarakeskeisen mallin mukaiseen tyéskentelyyn. Vahaisten tyontekija-
resurssien vuoksi talla hetkella tyéssa tuntuu kuitenkin korostuvan yleisen palveluoh-
jauksen malli, silla palveluohjaajilla on huomattavat maarat asiakkaita eika aika valt-

tamatta riita tarpeeksi intensiiviseen tyoskentelyyn.

2.4 Palveluohjauksen prosessi

Palveluohjaus on monivaiheinen prosessi, jossa edetdan tavoitteellisesti vaiheesta

toiseen. Kaytanndssa vaiheet limittyvat osittain toisiinsa tydskentelyn aikana. (Pieti-
ldinen & Seppala 2003, 37.) Palveluohjausprosessin maaritelmat vaihtelevat hieman
teoksittain. Tyossamme kaytamme eri lahteista yhdistettya jakoa, jossa palveluohja-

uksen prosessi jakautuu viiteen vaiheeseen seuraavasti:

asiakkaiden valikointi
asiakkaan palvelutarpeen arviointi

palvelujen suunnittelu ja jarjestaminen

P w N

palvelutavoitteiden seuranta ja arviointi seka tarvittaessa palvelukokonai-
suuden korjaaminen
5. palveluohjauksen paattaminen.

(Ala-Nikkola & Valokivi 1997, 24-27; Pietildinen & Seppala 2003, 37.)
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Asiakkaiden valikointi

Palveluohjauksen piiriin ohjaudutaan eri reitteja. Osa hakeutuu asiakkaiksi omasta
aloitteestaan, toiset ohjautuvat jonkun muun viranomaisen neuvojen myéta. Tarke-
assa osassa on palveluohjauksen mahdollisuudesta tiedottaminen, jota tulisi tehda
niin asiakkaille kuin yhteistyotahoillekin. (Pietildinen & Seppéld 2003, 38.) Erityisesti
omacehtoisen asiakkaaksi hakeutumisen parempi mahdollistaminen asettaa haasteen
tiedottamiselle. Palveluohjauksesta tulisi tiedottaa oikeissa paikoissa ja sopivilla ta-
voilla, jotta apua tarvitsevat ja palveluohjauksesta eniten hyotyvat tietdisivat minne

hakeutua.

Palveluohjauksen asiakas voi periaatteessa olla kuka tahansa, joka kokee elamanti-
lanteensa hankalaksi, eika koe kykenevansa selviytymaan itsendisesti tai [oytavansa
tarvittavaa apua ja tukea lahipiirilta tai muilta tahoilta. Ensisijaista palveluohjaukseen
ohjautumisessa ja prosessin kdynnistymisessa on oltava asiakkaan tilanne hanen it-
sensa maarittelemana. Toisinaan tarvitaan myds asiantuntijan arviota siita, onko pal-
veluohjaus juuri nyt asiakkaan tilanteeseen sopivin tyoskentelytapa. Esimerkiksi krii-

sitilanteissa palveluohjaus ei ole oikea ja toimiva ratkaisu. (Mts. 38—40.)

Ala-Nikkolan ja Valokiven mukaan Bleddyn Davies (1992) on kehittdanyt asiakkaiden
valikointi- ja palvelujen kohdentamisstrategiat, joita mitataan horisontaalisella ja ver-
tikaalisella tehokkuudella. Horisontaalinen tehokkuus on sitd, etta palveluita eniten
tarvitsevat ovat niiden piirissa ja vertikaalinen tehokkuus sita, etteivat palveluita kay-
ta sellaiset asiakkaat, jotka eivat niita tarvitse. Kdytannossa siis palveluohjaajan tulee
etsia aktiivisesti asiakkaita, mutta samalla myo6s seurata ja harkita asiakkaiden palve-
lujen tarpeellisuutta. Muutostilanteet ja monet siirtymavaiheet aiheuttavat usein eri-
laisten palveluiden ja tuen tarvetta, jolloin myds palveluohjaus on tarpeen. Olennai-
sinta palveluohjauksessa on se, etta se lahtee liikkeelle asiakkaan tilanteesta, jolloin
saatavilla olevia palveluita mukautetaan mahdollisuuksien mukaan asiakkaan tarpei-

siin sopiviksi. (Ala-Nikkola & Valokivi 1997, 24-25.)

Asiakkaan palvelutarpeen arviointi
Palveluohjauksessa on tarkeaa asiakkaan tilanteen tarkasteleminen kokonaisvaltai-

sesti, tavoitteena asiakkaan oman elamanhallinnan vahvistaminen. Alkuvaiheessa
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kartoitetaan asiakkaan elamantilanne perinpohjaisesti. Olennaista on kartoittaa asi-
akkaan tdmanhetkinen tilanne palveluiden, sosiaaliturvan sekda muiden tukitoimien
kohdalta. Arviointiin tulee varata riittavasti aikaa, mutta palveluohjaajan vastuulla on

my0s varmistaa, ettd prosessi etenee. (Pietildinen & Seppala 2003, 43.)

Parhaassa tapauksessa asiakas voi valita itse tyontekijansa. Kdytanndssa valinnan
mahdollisuutta ei kuitenkaan ole, ja asiakkaalle yleensa osoitetaan palveluohjaaja
(Pietildinen & Seppald 2003, 40). Suunniteltava on se, riittddako yksi palveluohjaaja vai
pitdisiko tydskentelya vastuuttaa moniammatilliselle tiimille. Selkeintd on nimeta yksi
palveluohjaaja asiakkaalle, ndin on my6s mahdollista luoda mahdollisimman tiivis ja

tuloksellinen yhteistyosuhde. (Ala-Nikkola & Valokivi, 25.)

Palvelujen suunnittelu ja jarjestaminen

Kun asiakkaan tilanteeseen on perehdytty riittdvan hyvin, tulee ilmi ne asiat, joihin
tulee puuttua. Palveluohjaajan tehtdva on selventda asiakkaalle sosiaali- ja terveys-
palveluita seka etuisuuksia joihin hanelld on oikeus. Nédin asiakkaalla on paremmat
edellytykset valita itselleen sopivia palveluita ja tuen lahteitd. Paatavoitteena on saa-
da yhdessa aikaan tarkoituksenmukaisin palvelupaketti asiakkaan tilanteeseen, joka
tukee taman itsenaista selviytymista, eikd muuta hanta passiiviseksi palveluiden koh-

teeksi. (Ala-Nikkola & Valokivi 1997, 26; Pietildinen & Seppald 2003, 50.)

Jarjestettavat palvelut ja asiakkaan tilanne kirjataan tuki- ja palvelusuunnitelmaan.
Hyva tuki- ja palvelusuunnitelma sisdltaa seuraavat seikat: kuvaus asiakkaan taman-
hetkisesta tilanteesta, kdytdssa olevista palveluista ja siitd kuinka ne vastaavat hanen
tarpeisiinsa ja toiveisiinsa. Suunnitelmassa maaritelldan asiakkaan voimavarat ja tar-
peet, itse asetetut tavoitteet ja ehdotukset palveluista ja tuesta joita han kokee tar-
vitsevansa. Tuki- ja palvelusuunnitelmaa tehdessa sovitaan tulevista palveluista ja
tukitoimista seka tavoitteista, joihin pyritaan. Erittdin tarkeaa on se, etta asiakasta
kuunnellaan ja liikkeelle lahdetdan hanelle tarkeimmista asioista. (Pietildinen & Sep-
pald 2003, 51.) Asiakkaan kanssa sovitaan my0s prosessin seurannasta, kayttajien
oikeuksista ja velvollisuuksista seka palveluohjaajan tulevasta roolista ja prosessin

seurantatavasta (Ala-Nikkola & Valokivi 1997, 26).
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Palvelutavoitteiden seuranta ja arviointi seka tarvittaessa palvelukokonaisuuden
korjaaminen
Palveluohjaus korostaa vastuun ja yhteistyon jatkuvuutta palvelujen kdynnistamisen
jalkeen. Palveluohjaajan tehtdavana on huolehtia siita, etta asiakas saa sovitun tuen ja
palvelut seka siitd, etta niiden toteutus alkaa kohtuullisessa ajassa paatoksen tekemi-
sesta. Palveluohjaaja seuraa asiakkaan rinnalla palveluiden kaynnistymista ja varmis-
taa, etta asiat tapahtuvat sovitusti. Mikali ongelmia ilmenee, palveluohjaajan on puu-
tuttava niihin nopeasti. Joskus uusia palveluita aloittaessa palveluohjaajan ns. “saat-
tajana” toimiminen voi olla tarpeen. Talldin tyontekija on mukana, kun asiakas ottaa

yhteyttd hanelle uuteen palveluun. (Pietildinen & Seppala 2003, 56-57.)

Palveluohjaajan vastuulla on myds suunnitelman tarkistaminen sopivin valiajoin tai
tarpeen vaatiessa. Suunnitelman toteutumisen seuranta tapahtuu asiakkaan ja palve-
luohjaajan yhteistyona. Hyva on tarkistaa muun muassa se ovatko palvelut sisallol-
taan luvatun kaltaisia ja vastaavatko ne asiakkaan tarpeisiin odotetusti. Jarjestettavi-
en palveluiden maara seka niiden toteutuminen asiakkaan kannalta kohtuullisten va-
limatkojen ja aikataulujen sisdlla ovat myos tarkeita huomioitavia seikkoja. Tuki- ja
palvelusuunnitelmaa tarkastaessa huomioon on otettava muutokset asiakkaan ela-
mantilanteessa seka arviot edellisen tilanteen toteutumisesta. Taman pohjalta suun-

nitelmaa muokataan tarvittaessa. (Mts. 56-57.)

Palveluohjauksen paattaminen

“Palveluohjaajan haasteellisin tavoite on tehdd itsensd hy6dyttémdéksi.” Palveluoh-
jaaja on kuitenkin asiakkaan apuna ja tukena niin pitkdan kuin se on asiakkaalle tar-
peellista. (Pietildinen & Seppald 2003, 57.) Palveluohjaus paattyy, kun asiakkaan pal-
velujen tarve loppuu. Palveluohjauksen tarve paattyy myos silloin, kun asiakkaan ti-
lanne muuttuu olennaisesti, esimerkiksi jos asiakas siirtyy laitoshoitoon. (Ala-Nikkola
& Valokivi 1997, 27.) Asiakkuuden paattaminen tulee tehda huolella. Kulunutta pro-
sessia ja sen tuloksia on tarkeda arvioida yhdessa seka koota asiakkaan kokemuksia ja
ndakemyksia. Esille nousevat asiat ovat olennaisia palveluohjauksen kehittdmisen

kannalta. (Pietildinen & Seppala 2003, 57.)
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2.5 Asiakkaan ja palveluohjaajan valinen suhde

“Palveluohjaus on tapa tehdd tavoitteellista asiakaslédhtéistd tyotd. Se rakentuu asi-
akkaan ja tyéntekijdn viliselle vuorovaikutukselle.” (Pietildinen & Seppala 2003, 34.)
Perustana toimivalle palveluohjaukselle on molemminpuolinen luottamuksellinen
asiakas-palveluohjaaja -suhde. Alkuvaiheessa tutustumiseen ja luottamuksen raken-
tamiseen on varattava riittavasti aikaa. Palveluohjaajan tulee tutustua asiakkaaseen
sekd hanen elamantilanteeseensa kokonaisvaltaisesti. Tdhan kuuluu kaikki mista asi-
akkaan jokapaivdinen elama koostuu, unohtamatta asiakkaan laheisia ja omaisia seka
hanen asuin- ja toimintaymparistdansa. Olennaista palveluohjauksen onnistumisen
kannalta on myos se, ettda molemmat osapuolet sitoutuvat palveluohjausprosessiin ja

pitdavat kiinni sovituista asioista. (Mts. 40-42.)

Valokivi tarkastelee artikkelissaan asiakkaiden ndakdkulmaa kriminaalihuollon palve-
luohjauskokeilussa. Han nostaa haastatteluaineistosta olennaiseksi asiakkaan toimin-
takykya vahvistavaksi tekijaksi seka palveluohjauksen keskeiseksi elementiksi asiak-
kaan ja tyontekijan valisen vuorovaikutuksen seka toimivan asiakas-tyontekija -
suhteen. Tarkeda on molemminpuolinen luottamus, avoimuus ja ldheisyys. Asiakkaan
ndkokulmasta onnistunut palveluohjausprosessi pohjaa asiakkaan ja tyontekijan ai-
toon kohtaamiseen seka yhteistyon joustavuuteen. Kohtaaminen kasittdaa kuuntele-
misen, kannustamisen ja vaihtoehdoista kertomisen. Joustavuuteen liittyy asiakkaan
omaan tahtiin eteneminen, tyéntekijan saavutettavuus ja nopea puuttuminen tarvit-
taessa. Onnistuneiden palveluohjausprosessien pohjana on ollut toimiva asiakas-

tyontekija -suhde. (Valokivi 2002, 181.)

Palveluohjaajan toimintamallit ja kuvauksia palveluohjaajasta

Ruotsin sosiaalihallituksen mukaan palveluohjaajien kuvauksia omasta tyostaan voi-
daan parhaiten selittaa oheisen kuvion neljan toimintamallin avulla (KUVIO 3). Vaaka-
akselin ylapuolella kuvataan lddketieteellisesti suuntautunutta, yksilékohtaista tavoi-
tetta, alapuolella rakenteellista, sosiaalista tavoitetta. Vaaka-akseli kuvaa asiakkaan
kanssa tapahtuvaa vuorovaikutusta, jossa asiakas nahdaan joko aktiivisena subjektina

tai passiivisena objektina.
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Kuviosta voidaan paatelld, ettd palveluohjaajan tyolla on erilaisia tavoitteita. Jokaisen

asiakkaan kanssa on tapaus- ja tilannekohtaisesti harkittava, onko tyoskentelyssa en-

sisijaista asiakkaaseen vai ymparistoon kohdistuvat asiat. Roolit asiakas-

palveluohjaaja -suhteessa voivat vaihdella tydskentelyn aikana tarpeen mukaan. Jos-

kus asiakas voi olla passiivinen objekti, jolloin palveluohjaaja johtaa toimintaa. Asiak-

kaan ja palveluohjaajan suhde voi kehittya myos sellaiseksi, etta molemmat ovat ak-

tiivisia tekijoitd, jolloin myds asiakkaan suhtautuminen ja asenne ohjaavat toimintaa.

(Socialstyrelsen 2005b, Suomisen & Tuomisen 2007, 76—77 mukaan.)

Medisiininen, yksilokohtainen tavoite
Kuntoutus ja hoito; toimenpiteet asiakkaan elimismaailmassa

A

Asiakas mairaa tahdin
Palveluohjaajalla on oma arvio,
mutta hin odottaa asiakasta
Motivointity6

Kuntoutus

Muisti, varmuuskoysi,
opettaja

Subjekti <
C

Asiakas maarittaa toimeksiannon
Palveluohjaaja hyviksyy asiak-
kaan miirityksen ja toimii sen
mukaisesti

Tukea viranomaisten kohtaami-
sessa ja palvc:luidcn varmistami-
sessa

Pallotteluseini, todistaja,
opettaja

B

Asiakkaan kisitys ja
toimeksianto merkityksettomii

Palveluohjaaja toimii oman
arvionsa mukaan

Hoitaja

Objekti
D

Palveluohjaaja toimii oman
harkintansa mukaan, edustajana
Auttaa palveluiden kehittdmi-
sessd ja osoittaa palveluissa
olevia puutteita

Edustaja, neuvottelija,
vilittdja

Rakenteellinen, sosiaalinen tavoite

Hyvinvointi ja oikeudet kansalaisena; toimenpiteet kohdistuvat ympiirist66n

KUVIO 3. Palveluohjaajan toimintamallit. (Suominen & Tuominen 2007, 76.)

YIla olevat toimintamallit pohjautuvat suurimmalta osin asiakkaiden kdyttamiin ku-

vauksiin palveluohjaajista. Ruotsin sosiaalihallituksen tutkimuksessa kasiteltiin asiak-

kaiden erilaisia kdsityksia palveluohjaajan roolista. Tutkimuksen pohjalta voitiin ero-

tella seitsemadn erilaista suhtautumistapaa tyontekijaan. Ensinndkin palveluohjaaja
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voitiin kokea “ystédvdnd”, jolloin tyontekija on enemman asiakkaan perheenjasen tai
ystava, kuin virallinen viranomainen. Osa mielsi palveluohjaajan “suojelusenkeliksi”
tai “varmuuskdydeksi”, jonka puoleen voi kadantya huonoina hetking, kriisitilanteissa.
“Opettajaksi” tai “esikuvaksi” mielletadn tyontekija, jolta on oppinut erilaisia kaytan-
non asioita kuten kuinka viranomaisten kanssa keskustellaan, minkalaisia oikeuksia
asiakkaalla on tai missa asioidaan eri asioiden tiimoilta. ”Pallotteluseindksi” voidaan
kutsua tyontekijaa, joka toimii asiakkaan keskustelukumppanina, jonka kanssa voi
kokeilla omien ajatusten toimivuutta. Keskustelun kautta asiakas voi paasta omin it-
senaisiin paatoksiin. “Asianajajan” ja “edustajan” rooli on yksi olennaisia palveluoh-
jaajan tehtavia. Tutkimuksessa asiakkaat kertoivat, kuinka hankalissa tilanteissa asi-
oiden hoitaminen oli voitu jattaa palveluohjaajalle, jonka luotettiin pitavan heidan
puoliaan ndissa tilanteissa. Palveluohjaaja voi olla my6s “todistaja” tai “muisti” kun
han osallistuu kokouksiin. Todistajana tyontekija ei toimi itse aktiivisesti, han on vain
todistajana sille, mita tilanteessa on sovittu ja luvattu. Muistina toimiessaan han voi
olla asiakkaan tukena muistaen tai kirjaten yl6s kokouksessa tapahtuneen. (Socialsty-

relsen 2005b; Suomisen & Tuomisen 2007, 77-78 mukaan.)

My0s Eloranta on tutkinut gradussaan palveluohjauksen asiakkaiden kokemuksia.
Han toteutti tutkimuksensa Yhteistydsta yhteiseen tyéhon -projektissa, ja on tulos-
tensa pohjalta koonnut asiakkaiden erilaisia osallistumistapoja suhteessa palveluoh-
jaajaan seka muihin yhteistydkumppaneihin. Osallistumistavoiksi hdn on muodosta-
nut konsultoivan, aktiiviseen toimintaan pyrkivan, vetaytyvan ja tukeutuvan osallis-

tumisen. (Eloranta 2006, 61-62.)

Konsultoivassa osallistumisessa asiakkaan ja palveluohjaajan vialinen suhde ei ole eri-
tyisen tiivis, asiakkuus voi olla hyvin lyhytkin. Talldin olennaista on palveluohjaajalta
saatava tieto erilaisista mahdollisuuksista ja palvelumuodoista. Asiakas on itse aktii-
vinen omassa elamassaan toimija, ja suhtautuu palveluohjaukseen tietylla varauksel-
la. Aktiiviseen toimintaan pyrkivéssd osallistumisessa asiakkaan ja palveluohjaajan
véalinen yhteistyo on tiivista, tapaamisia on usein ja asiakkuudet pitkdkestoisia. Palve-
luohjausta edellyttava ongelma tai asia koskettaa asiakkaan elamanpiiria laajalti. Asi-
akkaalla voi olla monimutkaisia tilanteita, joiden ratkaisemiseksi vaaditaan eri palve-

lusektoreiden valista yhteisty6ta. Palveluohjaajalla voi olla talldin tarkea rooli raken-
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tamassa asiakkaan kanssa yhteistyossa tiivista suhdetta myos muihin palveluntarjo-
ajiin. Nain asiakkaan oma aktiivisuus ja toimijuus tilanteessaan vahvistuu. (Eloranta

2006, 63-65.)

My0s tukeutuvassa osallistumisessa yhteistyo palveluohjaajan kanssa on tiivista.
Asiakas saattaa tukeutua palveluohjaajaan paljon, antaen hanelle vapaat kadet tilan-
teessa toimimiseen. Ndissa tapauksissa asiakas saattaa olla vasynyt palvelujarjestel-
massa toimimiseen, ja on helpottunut, jos joku muu ottaa tilanteesta vastuun. Asiak-
kaalla voi siis olla tarvetta monille eri palveluille, mutta palveluohjaaja toimii sina
henkiléna, joka on yhteydessa ndihin tahoihin. Vaarana tassa on, etta toiminta ei ole
kuitenkaan tdysin asiakaslahtoista, vaan asiakas on passiivinen toiminnan “kohde”.

(Mts. 65-66.)

Neljds Elorannan kuvaama osallistumisen taso on vetdytyvd osallistuminen. Tahan
kategoriaan voisi luokitella sellaiset asiakkaat, joiden sitoutuminen palveluohjauk-
seen on hankalaa. Heidan suunnitelmansa vaihtuivat jatkuvasti, ja sovituista asioista
kiinnipitaminen oli hankalaa. Yksi palveluohjauksen onnistumisen tarkeimmista edel-
lytyksistd on juuri yhteistyd0hon sitoutuminen, joten tamantyyppiset asiakkaat ovat
haastavimpia tapauksia. Toisaalta he saattavat olla niita asiakkaita, jotka tarvitsisivat

palveluohjausta kipeimmin. (Mts. 66—67.)

Palveluohjaajan ja asiakkaan valinen suhde ja heidan roolinsa mita todennakoisim-
min vaihtelevat ja muuttuvat palveluohjausprosessin aikana, samalla kun asiakkaan
elamantilanne kehittyy. Samoin myo6s edella esitellyt mallit vaihtelevat todennakai-
sesti asiakkuuden edetessd. Oman kokemuksemme mukaan aikuissosiaalityon haas-
teena on asiakkaiden sitoutuminen yhteistyohon, joka saattaa nakya esimerkiksi pe-
ruuttamattomina asiakaskdynteina. Heikon sitoutumisen vuoksi Elorannan malleista
uskomme vetdytyvan osallistumisen nakyvan sosiaalitoimen tyossa. Tavoiteltavinta
olisi luonnollisesti aktiiviseen toimintaan pyrkiva osallistuminen, jonka pohjalta asia-

kas saisi evaat oman elamansa hallintaan.



3 AIKUISSOSIAALITYON PALVELUOHJAUS

3.1 Aikuisten parissa tehtava sosiaalityo

Sosiaalityolla yleisesti tarkoitetaan sosiaalihuollon ammattilaisten suorittamaa ohja-
usta, neuvontaa ja sosiaalisten ongelmien selvittamista seka muita tukitoimia, jotka
yllapitavat ja edistavat asiakkaan turvallisuutta, suoriutumista seka yhteisdjen toimi-
vuutta (L.17.9.1982/710). Yha useimmissa kunnissa on siirrytty eriytettyyn sosiaali-
tyohon, jossa aikuissosiaalityo ja lastensuojelu toimivat erillaan. Aiemmin yleisessa,
vhdennetyssa sosiaality0ssa, alueen sosiaalityontekija vastasi seka aikuisten kanssa
tehtavasta sosiaalityosta ettad lastensuojelusta. Sosiaalityon eriyttamisellad on pyritty

erikoistumisen ja asiantuntijuuden lisddntymiseen. (Rantasalmi 2008, 14.)

Tyon eriyttamisen jalkeen aikuissosiaalityon kdsite on vakiintunut. Se tarkoittaa ai-
kuisten kanssa tehtavaa tyota, jonka tarkoituksena on |6ytaa ja tukea asiakkaan omia
keinoja luoda itselleen hyva elama. Siind muun muassa kartoitetaan asiakkaan palve-
luverkostoa seka sosiaalista tilannetta ja selvitetddan toimeentulotuen seka paihde- ja
mielenterveyspalveluiden tarvetta. Asiakkaat ovat usein tyottomia, pienituloisia ja
yksin asuvia henkildita, ja asiakkuuden taustalta |0ytyy usein padihde- ja mielenterve-
ysongelmia, velkaantuneisuutta, asunnottomuutta seka sosiaalisten verkostojen

puutteita. (Mts. 14-15.)

Sosiaalitoimistojen lisdksi aikuissosiaalityota toteuttavat kunnissa vuosina 2004—2007
perustetut tydovoiman palvelukeskukset (TYP), joiden tavoitteena on tyollisyyden pa-
rantamisen lisdksi asiakkaiden tyo- ja toimintakyvyn seka aktiivisen elaman ja osalli-
suuden lisddminen. Tyévoiman palvelukeskuksissa sosiaalityd on paapainoltaan kun-
touttavaa sosiaalityotd, ja ne toimivat erdanlaisina pitkaaikaistyottomien erityispalve-
luyksikkoina. Asiakkaat ohjataan TYP:n tyévoimatoimistojen ja kuntien sosiaalitoimis-
tojen kautta asiakkaan palvelutarpeen mukaan. (Kananoja, Lahteinen, Marjamaki,

Laiho, Sarvinmaki, Karjalainen & Seppanen 2007, 165-168.)
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3.2 Aikuissosiaalityon ammattilaiset

Laki sosiaalihuollon ammatillisen henkildston kelpoisuusvaatimuksista tuli voimaan
vuonna 2005. Sen tarkoituksena on turvata asiakkaan oikeus hyvaan sosiaalihuoltoon
seka hyvaan kohteluun maarittelemalla kelpoisuusehdot seka vahimmaiskoulutus-
vaatimukset tehtavanimikkeittain (Sosiaalihuollon ammatillisen henkildston kelpoi-
suusvaatimukset valtio-, kunta- ja yksityissektorilla 2007, 3). Sosiaali- ja terveysminis-
terio julkaisi kelpoisuusvaatimuslain lisdksi vuonna 2007 sosiaalihuollon ammatillisen
henkiloston tehtavarakennesuosituksen. Taman valtakunnallisen suosituksen tarkoi-
tuksena on muuttaa tehtavarakennetta vastaamaan yha paremmin asiakkaiden tar-
peita. Sen tavoitteena on myos selkeyttaa tyonjakoa sosiaalihuollon keskeisimpien
ammattiryhmien valilla sekd hyodyntdaa mahdollisimman hyvin uudistuneen koulu-

tuksen tuottamaa osaamista. (Sarvimaki & Siltaniemi 2007, 3.)

Tehtavarakennesuosituksen mukaan sosiaaliohjaaja vastaa aikuisten palveluiden pii-
rissa annettavasta palveluohjauksesta. Sosiaaliohjaajan tyo painottuu tehtavaraken-
nesuosituksen mukaan asiakkaan ja hdanen ldheistensa kanssa tyoskentelyyn, palve-
luohjaukseen seka asiakkaan viranomaisverkostoissa toimimiseen. Sosiaalitydntekija
puolestaan vastaa asiakassuunnitelman pohjalta tehtavista hallinnollisista paatoksis-
ta, psykososiaalisen ja aktivoivan tyon seka palveluohjauksen koordinoinnista. (Mts.

30, 40.)

Kelpoisuusvaatimuksena sosiaaliohjaajan tehtaviin on tehtdvaan soveltuva sosiaa-
lialalle suuntaava sosiaali- ja terveysalan ammattikorkeakoulututkinto, kun sosiaali-
tyontekijan tyohon puolestaan vaaditaan sosiaalitydn opinnot sisaltava ylempi kor-
keakoulututkinto (L.29.4.2005/272). Oman kokemuksemme mukaan hyvin suuri osa
etenkin aikuissosiaalityon sosiaaliohjaajan tehtavissa toimivista ovat koulutukseltaan
sosionomeja (AMK). Edelld mainittu laki ammatillisen henkildston kelpoisuusvaati-
muksista ja laissa esiin tuotu sosiaaliohjauksen tehtavaalue on vahvistanut Kaljosen

(2008, 49) mukaan juuri sosionomien (AMK) asemaa sosiaalitoimistoissa.

Palveluohjausta tekevien henkildiden tehtavanimikkeet eivat ole rajoittuneet vain

palvelu- tai sosiaaliohjaajiin, vaan nimikkeet vaihtelevat kunnittain. Palvelu- ja sosiaa-



liohjaajan nimikkeiden lisdksi tyontekijoiden titteleitd ovat muun muassa sosiaalineu-

voja seka kuntoutuksen ohjaaja. (Hanninen 2007, 23.)

3.3 Aikuissosiaalityon palveluohjaus Jyvaskylan kaupungissa

Jyvaskylan aikuissosiaalityohon ja palveluohjaukseen suurimpia muutoksia vii-
meaikoina ovat tuoneet vuoden 2009 alussa tapahtunut kuntaliitos seka vuosina
2007-2009 toteutettu Keski-Suomen sosiaalialan osaamiskeskuksen alainen aikuis-

sosiaalityon kehittamishanke.

Yhteistydssa aikuissosiaalitydon kehittamishankkeen kanssa Jyvaskylan kaupungissa
on siirrytty vuoden 2009 alussa aikuissosiaalityossa alueellisiin moniammatillisiin tii-
meihin aikaisempien ammattiryhmakohtaisten tiimien sijasta. Uusien tiimien tavoit-
teena on ohjata asiakkaat entista paremmin heidan tarpeidensa mukaisiin palveluihin
kayttaen apuna moniammatillista tiimia, jossa toimivat etuuskasittelijat, palveluoh-
jaajat ja sosiaalityontekijat. Tydnjaon yhtena tavoitteena on suunnata palveluohjaaji-
en ja sosiaalityontekijoiden aikaa yha enemman asiakkaan kanssa tehtavaan sosiaa-
lialan tyohon toimeentulotuen kasittelyn sijasta. Tiimitydn [ahtokohta on ammatti-
ryhmien yhteisvastuu oman tiiminsa maantieteellisen alueen asiakkaista. (Tabell

2008.)

Palveluohjaajan ty6 Jyvaskylan kaupungissa tarkoittaa intensiivista, rajattua ja aikuis-
sosiaalityon suunnitelmaan perustuvaa lahityota asiakkaan kanssa. Palveluohjaajat
tekevat itsendista asiakastyota ja suurin osa rutiininomaisesta toimeentulotukityosta
on siirretty etuuskasittelyyn. Palveluohjaajan ty6ote painottuu huolenpidolliseen se-
kd ennaltaehkdisevdan ohjaukseen ja neuvontaan, kun sosiaalityontekijan tyoote
painottuu puolestaan korjaavaan ja muutokseen tahtaavaan sosiaalityohon. Palve-
luohjaajan asiakasprosessit ovat kevyempia kuin sosiaalityontekijan asiakasprosessit.
Seka palveluohjaajilla etta sosiaalityontekijoilla on padosin omat asiakkaansa, koska
nykyiset resurssit eivdat mahdollista kaikkien asiakkaiden kanssa tehtavaa sosiaali-

tyontekijan ja palveluohjaajan tyoparitydskentelya. (Mt.)
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Palveluohjaajan asiakasryhmia Jyvaskyldan kaupungissa ovat erityisesti jalkihuoltonuo-
ret seka maahanmuuttajat. Myds tukiasuntonuoret, lapsiperheet ja mielenterveys-
kuntoutujat ohjautuvat useasti palveluohjaajan luo. Asioinnin syina ovat useimmiten
vuokrarastit, kielitaidottomuus, kriisitilanteet seka taitamattomuus palveluverkoston
kaytossa. Palveluohjaajan asiakkaiksi tulevat myds muista palveluista, esimerkiksi
maahanmuuttajapalveluista tai lastensuojelusta, alueen sosiaalitydn pariin siirtyvat

henkilot ja perheet. (Saarela 2008.)

Palveluohjaajan tyonkuva sisdltaa seka yksilokohtaista etta yhteisétason sosiaalioh-
jausta. Yksilotasolla sosiaaliohjauksessa tyo on asiakkaan kohtaamista, kannattelua ja
tilanteiden selvittelya, jossa tyon tavoitteena on asiakkaan elamantilanteen paran-
tuminen. Sosiaaliohjaus yhteisotasolla tarkoittaa palveluohjaajan tyota asiakkaan
hoito- ja palveluverkoston kanssa seka sita, etta sosiaaliohjauksen erityinen osaami-

nen tulee tyoyhteison seka verkostojen kayttoon. (Tabell 2008.)

Uuden Jyvaskylan viidesta sosiaaliasemasta kolmella ty6skentelee palveluohjaajia.
Nailld kolmella sosiaaliasemalla on talld hetkelld yhteensa viisi palveluohjaajaa. Heis-
ta yhdella on sosiaaliohjaajan koulutus ja muut ovat koulutukseltaan sosionomeja
(AMK). Palveluohjaajien maara Jyvaskylan kaupungin asukaslukuun verrattuna on
suhteellisen pieni. Vuoden 2008 tietojen mukaan asukasluvut huomioiden Jyvasky-
lassa yhta palveluohjaajaa kohden on yli kolminkertainen maara asukkaita Helsinkiin
verrattuna. Aikuissosiaalitydon henkilostoresurssivertailussa myds sosiaalityontekijoita
on Jyvaskyldssa suhteellisesti huomattavasti vahemman kuin Helsingissa. (Sosiaali-

tyon resurssivertailu 2008.)

4 SOSIAALINEN TUKI

4.1 Moniulotteinen sosiaalinen tuki

Sosiaaliselle tuelle ei ole yhta yksiselitteistd maaritelmaa ja sen maaritteleminen on-
kin hankalaa sen vahvan kokemuksellisen ulottuvuuden vuoksi (Metteri & Haukka-

Wacklin 2004, 55). Williamsin, Barclayn ja Schmiedin (2004, 947) tekeman sosiaalista



tukea kasittelevan kirjallisuuskatsauksen mukaan tieteellisista teksteista 1oytyi 30 eri
madaritelmaa sosiaaliselle tuelle. Gothdnin (1990) mukaan yhteista useille sosiaalisen
tuen maaritelmille on se, ettd se ndhdaan ihmisten valisiin vuorovaikutussuhteisiin
liittyvana. Useissa maaritelmissa se esitetdan keskeisena ihmisen identiteetin muo-
dostumisen seka kriisitilanteista selviytymisen tai muutokseen sopeutumisen kannal-

ta. (Metteri & Haukka-Wacklin 2004, 55.)

Kinnusen mukaan sosiaaliselle tuelle on ominaista sen kulttuurisidonnaisuus. Sosiaa-
lisen tuen kasite vaihtelee alan ja sisdllon osalta kulttuurisen yhteyden mukaan. Kasi-
te ymmarretaan ja sen sisalt6a maaritellaan eri painotuksin eri valtioiden laillisen so-
siaalipolitiikan kautta. (Kinnunen 1999, 28-29.) Kumpusalo (1991, 14) on tiivistanyt
sosiaalisen tuen ihmisten valiseksi vuorovaikutukseksi, jossa annetaan ja saadaan
henkista, emotionaalista, tiedollista, aineellista ja toiminnallista tukea. Useimmiten
sosiaalisen tuen nahddan syntyvan sellaisen verkoston kautta, jossa ihmiselld on py-
syvat suhteet. Yleisimmin toiminnot, jotka liittyvat perheen, ystavien, tyétovereiden
ja sukulaisten antamaan apuun, ndhdaan sosiaalisena tukena. (Metteri & Haukka-

Wacklin 2004, 55.)

Kumpusalon mukaan Nutbeam (1986) maarittelee sosiaalisen tuen sellaiseksi yhtei-
sdjen yksiloille ja ryhmille tarjoamaksi avuksi, joka auttaa niita selviytymaan negatii-
visista elamantapahtumista. Nutbeam korostaa sitd, ettei sosiaalisen tuen saatavuus
ole ainoastaan riippuvainen yksilon halusta kuulua yhteis66n, vaan myés mahdolli-
suuksista, joita yhteisolla on avun antamiseen. (Kumpusalo 1991, 13.) Sosiaalisella
tuella viitataankin useimmiten sosiaaliseen liittymiseen, eli sosiaalisten suhteiden
olemassaoloon. Silla viitataan my0ds sosiaalisen verkoston rakenteeseen, eli suhtei-
den tiheyteen, vastavuoroisuuteen, sukupuolirakenteeseen ja suhteiden kestoon.
Lisaksi silla viitataan suhteiden laatuun, eli niiden toiminnalliseen sisaltéon. (Metteri

& Haukka-Wacklin 2004, 56.)

Sosiaalisen tuen muodot

Sosiaalisen tuen muotoja on eritelty kirjallisuudessa usein eri tavoin. Kaksi asiaa, jot-

ka toistuvat useimmissa, erilaisissakin maaritelmissa, ovat seuraavat: tuen tulee tar-



jota tyydytysta seka henkil6lld on oltava riittava maara ihmisia ymparillaan, joihin voi
tarvittaessa tukeutua. (Sarason, Levine, Bashman & Sarason 1983; Viljamaan 2003, 2
mukaan.) Muun muassa Kumpusalo méaarittaa sosiaalisen tuen muodot viiteen ryh-
maan. Aineellinen tuki kasittdaa mm. taloudellisen tuen, tavarat ja apuvalineet. Toi-
minnallinen tuki voi olla palveluita, kuljetusta tai kuntoutusta. Tiedollista tukea ovat
esimerkiksi neuvot ja opastaminen. Emotionaaliseen tukeen kuuluu mm. kannustus,
empatia ja rakkaus, henkistéd tukea taas voi ammentaa yhteisistd aatteista, uskosta ja
filosofiasta. (Kumpusalo 1991, 14.) Tutkimuksessamme kaytamme Kumpusalon maa-
ritelman mukaista sosiaalisen tuen jaottelua aineelliseen, toiminnalliseen, tiedolli-

seen, emotionaaliseen ja henkiseen tukeen.

Sosiaalinen tuki voi olla suoraa henkil6lta toiselle tapahtuvaa tuen tuottamista tai
epasuoraa, jarjestelman kautta annettua tukea (Kumpusalo 1991, 14). Molempia tar-
vitaan: lahiyhteisolta saatu sosiaalinen tuki on yksil6lle usein tarkea voimavara, mut-
ta toisaalta on tuen muotoja, joihin tarvitaan ammatillista koulutusta, kuten esimer-
kiksi kuntoutuksen alalla. Pienyhteisossa tuki on suoraa ja persoonallista, joka tyydyt-
taa erityisesti yksilon turvallisuus- ja yhteisyystarpeita seka arvostukseen ja itsensa
toteuttamiseen liittyvia tarpeita. Jarjestelman tarjoamasta epasuorasta tuesta tyypil-
lisin esimerkki on sosiaaliturva, joka tyydyttda lahinna aineellisia tuen tarpeita. (Mts.
14, 17.) Kinnunen viittaa sosiaalisella tuella niihin kdytantoihin, joiden kautta joko
ihminen itse, hdnen ldahiyhteisonsa taikka julkiset ja yksityiset toimijat pyrkivat tur-
vaamaan yksiléiden hyvinvointia. Han kuvaa sosiaalisen tuen toiminnallisena kasit-
teend, joka on vuorovaikutteinen tapahtuma silloin, kun se saa muotonsa toiminnas-
sa, jota toteuttavat yksittdiset ihmiset, lahiyhteisot, jarjestot, kunnalliset ja valtiolliset

sekd markkinaohjautuneet toimijat. (Kinnunen 1998, 29.)

4.2 Sosiaalisen tuen antajat ja tuottamisstrategiat

Sosiaalisen tuen antajat
Kumpusalon mukaan Cassel (1976) jakaa sosiaalisen tuen antajat primaari-, sekun-

daari- ja tertiaaritasoon. Primaaritasolla on perhe ja laheisimmat henkil6t. Sekundaa-
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ritasolle sijoittuu ystavat, tyotoverit ja naapurit, tertiaaritason tuen tuottajia ovat jul-

kiset ja yksityiset palveluntuottajat. (Kumpusalo 1991, 17.)

Myds Kinnunen (1998) jakaa sosiaalisen tuen antajat kolmeen ryhmaan:
- henkilokohtaiseen tuttavuuteen perustuvat toimijat, kuten kanssaihmiset,
perheenjasenet, sukulaiset ja naapurit
- vertaisryhmaan perustuvat toimijat, kuten lahiyhteisojen ja jarjestdjen jase-
net
- syy- ja normiperustaiset toimijat eli Iahinna palkkatyOokseen sosiaalista tukea
tuottavat julkisten ja yksityisen sektorin ammattiauttajat. (Kinnunen 1998,

77.)

Tarkeimpina sosiaalisen tuen antajina naista koetaan sukulaiset, lisaksi tuttavien
tuottama tuki koetaan merkitykseltaan suurena. Seuraavana tulee julkisen ja yksityi-
sen sektorin tuottamien palveluiden merkitys, sitten kolmas sektori tuen tuottajana.
(Kinnunen 1998, 77-78.) Uusimman Kansalaisbarometrin mukaan suomalaisista 92
prosenttia pitda tarkeana tai melko tarkeana sosiaalisen lahiverkostonsa, eli oman
perheen, sukulaisten ja ystavien merkitystd oman hyvinvointinsa tukemisessa. Aino-
astaan kaksi prosenttia on sitd mielta, ettei sosiaalinen lahiverkosto ole tarkea omalle
hyvinvoinnille. Sosiaalisen lahiverkoston tarkeys ilmenee tarkeana kaikissa eri kotita-
loustyypeissa ja tyoelamatilanteissa, hieman vahvemmin sen merkitys korostuu opis-
kelijoilla ja yksinhuoltajilla. My®6s julkisilla terveys- ja sosiaalipalveluilla on suuri mer-
kitys: terveyspalveluita tarkeana pitaa 82 prosenttia kansalaisista, sosiaalipalveluita
vastaavasti 69 prosenttia kansalaisista. Julkiset sosiaali- ja terveyspalvelut tukevat
parhaiten yksin asuvien tyottomien, tyéttomien aikuistalouksien, ty6ttomien lapsi-
perheiden, tydelaman ulkopuolella olevien ja eldkeldisten hyvinvointia. (Siltaniemi

ym. 2009, 103-104.)

Julkis- ja yksityissektorin tukimuotojen rooli on pakosta vahenemassa kasvaneiden
kustannusten sekd huonontuneen taloudellisen tilanteen vuoksi. Sosiaalipalveluiden
tarve kasvaa kuitenkin samaan aikaan vaestdn vanhentuessa, alueellisen polarisaa-
tion myota sekd myos kasvanut tyottomien maara tuo palveluiden tarvitsijoiksi uusia

kansalaisryhmia ja luo uudenlaisia palvelutarpeita. Haasteena on tuottaa joustavia
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palveluita welfare mix -tyyppisesti eri toimijoiden yhteistyona. (Kinnunen 1999, 106.)
Tata nakemysta tukee myos uusimman Kansalaisbarometrin tulos, jonka mukaan Ia-
heisten antaman tuen merkitys vdahenee niilla henkil6illa, joilla on kasautuneita hy-
vinvoinnin ongelmia terveydentilassa, sosiaalisissa suhteissa seka taloudellisessa ti-
lanteessa. Talloin Idheisten antaman tuen vahentyminen nayttaa korvautuvan sosiaa-
li- ja terveyspalveluilla. (Siltaniemi ym. 2009, 106.) Tall6in aikuissosiaalitydn palve-
luohjaus voi omalta osaltaan olla vastaamassa my0s kasvavaan sosiaalisen tuen tar-

peeseen.

Sosiaalisen tuen tuottamisstrategiat

Kinnunen jaottelee tutkimuksensa pohjalta ihmiset viiteen ryhmaan, sen mukaan mi-
ten laajaa verkostoa he kadyttavat saadakseen sosiaalista tukea. Laaja-alainen welfare
mix -tyyppinen toimija on sosiaalisilta tiedoiltaan ja taidoiltaan seka taloudellisesti
hyvin toimeentuleva. Sosiaalista tukea han saa ja hankkii tarvitessaan niin ldhiyhtei-
sOlta, jarjestoilta kuin julkisilta ja yksityisiltd palvelun tuottajilta. Noin viidesosa kan-
salaisista kuuluu tahan ryhmaan. Virallistajia on vaestosta myos noin viidesosa. Viral-
listajatyyppi turvautuu ainoastaan julkisen sektorin palveluihin. Kolmannen sektorin
tuottaman tuen merkitys on hanen kohdallaan vahdinen. Lahiyhteison tuottama tuki

ei ole hanelle toimivaa, tai se ei ole riittdvaa. (Kinnunen 1998, 91-92.)

Lahiyhteisdsta sosiaalisen tukensa ammentavat henkilot Kinnunen jakaa kahteen
ryhmaan. Laaja-alaiseen ldhiyhteis66n turvautuvia on myds noin viidesosa kansalai-
sista. Heidan sosiaalinen tukensa muodostuu paaasiassa sukulaisten, naapurien ja
tuttavien seka kolmannen sektorin toimijoiden kautta. Julkisen sektorin tarjoamalla
avulla on heille vahdan merkitysta. Suppeaa IGhiyhteisétyyppiéd edustaville sukulaisten
merkitys sosiaalisen tuen tuottajina on keskeistd, heitad vaestosta on noin neljdsosa.
Ulkopuoliset, johon noin kymmenesosa kuuluu, kokee jadvansa taysin sosiaalisen tu-
en ulkopuolelle. Heille tyypillistd on muita ryhmia alhaisempi koulutustaso seka pie-

net taloudelliset resurssit. (Mts. 92.)



4.3 Sosiaalisen tuen vaikutukset

Sosiaalisen tuen vaikutuksia on tutkittu paljon useista ndakékulmista. Sohlmanin
(2004, 49) tekeman tutkimuskartoituksen mukaan sosiaalisella tuella on yhteys emo-
tionaaliseen hyvinvointiin, mielenterveyden positiivisiin ulottuvuuksiin kuten onnelli-
suuteen, tyytyvaisyyteen ja itseluottamukseen, itsetuntoon seka yhteenkuuluvuuden
tunteeseen. Jo tieto siita, etta yksilon on mahdollista saada tukea silloin kun han sita
tarvitsee, on yksilolle merkityksellista. Tiedossa oleva tuki vaikuttaa yksilon tilantei-
den ennakointiin niin, ettei han koe joutuvansa kovin usein stressaaviin tilanteisiin.
Tuki vahvistaa selviytymistaitoja eika ihminen koe itsedaan yhta haavoittuvaksi kuor-

mittavissa tilanteissa. (Metteri & Haukka-Wacklin 2004, 54.)

Sosiaalisen tuen vaikutuksista toimii hyvana esimerkkina Kortteisen ja Tuomikosken
tutkimus, jonka mukaan sosiaalisella tuella on merkittavaa vaikutusta pitkdaikaistyot-
toman selviytymiseen. Kolmivuotisen tutkimuksen aikana henkil6t, joilla oli toimiva
sosiaalinen tukiverkosto, sadstyivat sairastumiselta. Niill3, joilla sosiaalista tukea ei
ollut riittavasti, sairastumisen riski oli huomattavasti suurempi. (Kortteinen & Tuomi-

koski 1998, 9-10.)

Mikkonen (2006) jaottelee vditoskirjassaan sosiaalisen tuen vaikutukset suoraan
yleisvaikutusmalliin sekd epasuoraan puskurivaikutusmalliin. Yleisvaikutusmallin mu-
kaan sosiaalisen tuen positiiviset vaikutukset syntyvat riippumatta siita, onko yksilon
tilanteessa akuutteja stressitekijoita vai ei. Olosuhteilla ei ole tédlloin merkitysta sosi-
aalisen tuen vaikuttavuudelle. Sosiaaliset suhteet ja niissa syntyva tuki luovat kiinnik-
keitd, jotka sitovat yksilon osaksi yhteis6a ja vastaavat yksilon liittymisen tarpeisiin.
Sosiaaliset suhteet vaikuttavat yksilon hyvinvointiin integroimalla hanet osaksi yhtei-
s6d ja taten vahvistamalla yksilon hyvaksytyksi tulemisen tunnetta. Puskurivaikutus
taas toimii erityisesti tilanteissa, joissa akuutti stressitekija on jo ldsna. Talloin sosiaa-
linen tuki toimii erdanlaisena vaimentimena yksilon ja hanta kuormittavan stressiteki-
jan valilla. (Mikkonen 2006, 40-42.) Sosiaalinen tuki vaikuttaa puskurimallin mukaan
edistden selviytymista kriisitilanteissa, helpottaen mukautumista elamanmuutoksiin,
vahentden stressitekijoiden vaikutusta ongelmatilanteissa ja suojellen yksil6d hanka-

lien tilanteiden lapikdymisessa (Cobb 1976; Mikkosen 2006, 40 mukaan).
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Sosiaalisella tuella voidaan nahda olevan myds negatiivisia vaikutuksia. Sosiaalista
tukea sisaltavat suhteet voivat olla luonteeltaan pakottavia tai ahdistavia. Toisaalta
my0s tuen antaja antaa itsestaan paljon toiselle ja asettaa itsensa talloin alttiiksi ne-
gatiivisille vaikutuksille. Myos saatavan sosiaalisen tuen maaran vaihtelut vaikuttavat,
silla jos saavutettu sosiaalisen tuen maara laskee, on silla negatiivisia vaikutuksia hy-

vinvointiin. (Ellonen 2008, 50.)

5 VOIMAANTUMINEN

5.1 Empowermentista voimaantumiseen

Empowerment-kasitetta kaytettiin englanninkielisessa kirjallisuudessa jo 1960-
luvulla. Silloin silla pyrittiin kuvaamaan vahemmistdjen toimintakyvyn vahvistumista.
(Jarvela & Laukkanen 2000, 1.) Empowerment viittaa prosessiin, jossa yksilon tai
ryhman mahdollisuudet vaikuttaa elamantilanteen kannalta tarkeisiin henkilokohtai-
siin, sosiaalisiin, taloudellisiin tai poliittisiin voimiin vahvistuvat (Jarvikoski, Harkapaa
& Pattikangas 1999, 109). Empowermentille on |6ydetty useita vastineita suomenkie-
lestd, mutta termien kaytto ei ole vakiintunutta. Kaytdssa on voimaantumisen lisdksi
muun muassa valtaistuminen, voimavaraistuminen seka valtauttaminen. Naita ter-
meja ei kuitenkaan voida pitaa taysin toisiaan vastaavina, vaan esimerkiksi yksilon ja

ympariston roolien painotukset vaihtelevat kasitteesta riippuen. (Juhila 2006, 120.)

Hokkasen mukaan Robert Adams (1996) on luonut sosiaalitydn kontekstissa empo-
wermentista laajan ja yleisesti hyvaksytyn maaritelman. Adamsin mukaan niin yksi-
[6t, ryhmat kuin yhteisotkin voivat empowermentin avulla saavuttaa haluamiansa
asioita ja vaikuttaa vallitseviin elinolosuhteisiin. Lisaksi empowermentin avulla voi-
daan parantaa eldmanlaatua ja auttaa toisia henkil6itd, ryhmia tai yhteisoja naissa
samoissa pyrkimyksissa. Tassa Adamsin maaritelmadssa empowerment voidaan ym-
martda seka prosessiksi ettd paamaaraksi: empowerment toimii keinona muutoksen
aikaansaamiseksi, mutta siina tavoitellaan myos tiettyd paamaaraa, voimaantunei-

suuden tilaa. (Hokkanen 2009, 317.)
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Juha Siitonen on tutkinut luokanopettajiksi opiskelevien ammatillista kasvua ja luo-
nut tutkimuksensa pohjalta voimaantumisteorian, jossa han kayttdaa empowerment-
tia kuvaavana suomennoksena voimaantumisen kasitettd. Voimaantumisen ilmi6
voidaan ymmartaa Siitosen (1999, 91-92) mukaan 1) voimaa antavana prosessina,
jossa voimaa pyritddan antamaan yksilolta tai ryhmalta toiselle yksilolle tai ryhmalle
tai 2) mahdollistavana prosessina, jossa yksilé voimaantuu omista lahtokohdistaan.
Voimaantumisen perusta on kuitenkin molemmissa nakdkulmissa sama: “Voimaan-

tuminen ldhtee ihmisestd itsestéddn - voimaa ei voi antaa toiselle.”

Siitosen mukaan voimaantuminen on aina ihmisesta itsestaan lahteva henkilokohtai-
nen ja sosiaalinen prosessi, johon toimintaympariston olosuhteet, kuten toiset ihmi-
set, olosuhteet seka sosiaaliset rakenteet voivat vaikuttaa. Voimaantumista voidaan
mahdollistaa esimerkiksi turvallisen toimintaymparistén luomisella, mutta kukaan
ihminen ei voi voimaantua toisen ihmisen paatoksen seurauksena tai pakon edessa.
Sitoutuminen liittyy vahvasti voimaantumiseen, silla voimaantuminen vaikuttaa kata-
lyytin lailla sitoutumiseen: vahva sisdinen voimantunne (katalyytti) johtaa vahvaan
sitoutumiseen ja heikko sisdinen voimantunne vastaavasti aiheuttaa heikkoa sitou-

tumista. (Siitonen 1999, 99, 118.)

Kun ihminen on voimaantunut, han on loytanyt omat voimavaransa, on ulkoisesta
pakosta vapaa ja itse itseddn maaraava (Mts. 93). Voimaantuminen voidaan nahda
my06s parantuneena itsetuntona ja tietoisuutena, kykyna asettaa ja saavuttaa paa-
maarid, oman eldman ja muutosten hallinnan tunteena seka tulevaisuuteen kohdis-

tuvana toiveikkuutena (Rdsanen 2006, 11).

Rasanen korostaa Siitosta enemman ympariston suhdetta voimaantumiseen. Han
maarittelee voimaantumisen ihmisen ja ympariston valisesta suhteesta nousevaksi
persoonalliseksi, henkiseksi ja sosiaaliseksi prosessiksi. Siihen sisaltyy sisdinen voiman
tunne oman kehityksen haltuunotosta seka pdamaarien asettamisesta ja uskosta nii-
den saavuttamiseen. (Rasanen 2006, 102.) Tama Rasdsen maaritelma voimaantumi-
sesta on vahvasti lasna tutkimuksessamme. Palveluohjauksen viitekehyksessa voi-
maantumista tutkiessamme lahestymme sita erityisesti ympariston vaikutuksen na-

kdkulmasta: voiko palveluohjaaja mahdollistaa toiminnallaan voimaantumista.
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Rasasen mukaan voimaantumisen kokemus syntyy valtaistumisesta sekd oman histo-
rian ja arjen tapahtumien kautta, joihin yksil6 kietoutuu. Hanen mielestaan voimaan-
tumiseen kuljetaan aina havahtumisen ja valtaistamisen kautta. Ilman naita kahta
voimaantumista edeltavaa prosessia ei voimaantuneisuutta voi saavuttaa, eika nain
ollen omaa biologista, sosiologista ja psykologista “kohtaloa” voi muuttaa. Havahtu-
minen, tietoiseksi tuleminen ja valtaistaminen mahdollistavat sisdisen voimantun-
teen saavuttamisen sekd oman elaman ja ympariston hallinnan voimaantumisproses-
sissa. Havahtunut ja valtaistunut ihminen kokee pystyvansa voimaantumaan ja vai-

kuttamaan elamaansa. (Mts. 102, 78, 79-80.)

Myos Hokkanen nakee valtaistumisen ja voimaantumisen erillisina asioina. Hanen
mielestdaan voimaantumisesta puhuttaessa empowerment on yksildllisesti painottu-
nut, kun taas valtaistumisen yhteydessa painottuu yhteiskunnallinen ulottuvuus.
(Hokkanen 2009, 329-334.) Rasasen mielesta yhteisollinen ja yhteiskunnallinen val-
taistaminen on voimaantumisen edellytys, silla ihmisen ei ole mahdollista voimaan-
tua pelkastdan sisdisten tekijoiden seurauksena. Valtaistava yhteiso toimii sellaisten
periaatteiden pohjalta, jotka mahdollistavat yksilén voimaantumisen. Yhteisten asi-
oiden hoitaminen ja yhdessa toimiminen tukee voimaantumisen prosessia kaikilla
tasoilla. Rasasen mukaan voimaantumisella viitataankin ihmisten tietoisuuden ja re-
surssien vahvistamisen lisaksi yhteisojen sosiaaliseen ja kulttuuriseen muutokseen.

(Rasanen 2006, 78-80.)

Yksi tapa eritella voimaantumisen ilmiotd, on sen esittaminen prosessin ja paamaa-
ran lisaksi eri tasoina. Tasot vaihtelevat luokittelijan mukaan, mutta usein teoreetti-
sessa maadrittelyssa esitetdan kolme tasoa: yksilo- ja ryhma- ja yhteisotasot. Vaikka

nama tasot todettaisiin erillisiksi, on tasojen valinen vuorovaikutus olennaista muu-

tosprosessissa. (Hokkanen 2009, 323.)

Parrott puolestaan on jakanut empowermentin yksilolliseen ja kollektiiviseen tasoon.
Yksilotason voimaantumisella han viittaa tapahtumaan, jossa voimaantunut ammatti-
lainen voi luovuttaa voimaa, jakaa tai siirtaa sita palveluiden kayttajalle. Kollektiivisel-
la voimaantumisella han puolestaan tarkoittaa prosessia, jossa valtaa voitetaan itsel-

le. Valta ei talldin ole vain auktoriteettien jaettavana, vaan kollektiivisessa voimaan-
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tumisessa tyotd tehdaan yhdessa syrjaytyneiden ryhmien kanssa kohdellen heita tay-

sivaltaisina kansalaisina. (Parrott 2002, 140-142.)

5.2 Voimaantumisen tekijat

Siitonen (1999) on voimaantumisteoriassaan jakanut voimaantumisen tekijat neljaan
eri osaprosessiin: paamaariin, kykyuskomuksiin, kontekstiuskomuksiin sekd emooti-
oihin. Nama osaprosessit auttavat ymmartamaan voimaantumisen kulkua ja siihen
vaikuttavia tekijoita. Lisaksi ne selkiyttavat palveluohjaajan mahdollisuuksia edistaa
asiakkaan voimaantumista. Tutkimme haastateltaviemme voimaantumisen tasoa |a-
hinna ndissa kategorioissa esiin tulevien tekijoiden pohjalta, silla ne toimivat sel-

keimpina ja konkreettisimpina tekijéina voimaantumisen mittaamisessa.

Jokainen Siitosen kategoria sisdltaa useita erilaisia voimaantumisen osaprosesseja,
joiden voidaan todeta vaikuttavan toisiinsa, ja joiden niiden vililla tapahtuu jatkuvas-
ti monitasoista ja ennakoimatonta liikettd. Monet seuraavista osaprosesseista ovat
merkityksellisia voimaantumisen lisdksi myos yksilén hyvinvoinnin kannalta. On luon-
nollista, ettd elamantilanteiden muuttuessa myos ihmisen voimaantumisen kategori-
oissa tapahtuu muutoksia, eikd voimaantuneisuutta voida ndin ollen pitaa pysyvana

tilana. (Siitonen 1999, 118-119, 162, 164.)

Paamaarat
Paamaarien asettaminen, niihin pyrkiminen ja niihin sitoutuminen ovat keskeisia te-
kijoita ihmisen voimaantumisessa. Erityisesti pdamaarien asettamiseen liittyy olen-

naisesti toivotut tulevaisuuden nakymat, vapaus seka arvot. Ihmisen kasitys tulevai

suudestaan vaikuttaa siihen, millaisia pdamaaria han asettaa. (Mts. 119.)

Asetettaviin tulevaisuuden suunnitelmiin liittyvat olennaisesti itsenaisyys seka itse-
maaraamisoikeus, silla itse asetettuja padmaaria saavutettaessa ihmisen kayttoon
vapautuu uusia voimavaroja. Voimaantumisen ndakdkulmasta tavoitteiden tulisi olla
mahdollisimman realistisia, jolloin ne todenndkdisemmin saavutetaan. Pdamaarien
saavuttamisen kautta puolestaan saadaan onnistumisen kokemuksia ja sita kautta

innostusta pyrkia uusiin, haasteellisempiin paamaariin. Ndiden paamaarien asettami-
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seen vaikuttaa tulevaisuuden ndkymien ja vapauden lisdksi ihmisen arvoperusta sekd

erilaiset tarpeet ja oikeudet. (Mts. 119, 122, 128.)

Kykyuskomukset

Ihminen arvioi kykyaan saavuttaa asettamiansa paamaaria kykyuskomuksien kautta.
Koska voimaantuminen on ihmisesta itsestaan lahteva prosessi, on ihmisen usko-
muksilla itsestdan ja omista kyvyistaan tarkea merkitys voimaantumisen kokonaisuu-
dessa. Albert Banduran teorioiden mukaan ihmisen usko omista kyvyista ja tehok-
kuudesta vaikuttaa hanen tekemiinsa valintoihin, pyrkimyksiin seka siihen, kuinka
paljon han ponnistelee asettamansa paamaaran saavuttamiseksi ja siihen, kuinka
kauan han kestaa vastoinkdaymisia kohdatessaan. Hinen mukaansa ne, joilla on vah-
vat kykyuskomukset, ponnistelevat epdaonnistumisia vastaan sinnikkdammin verrat-

tuna niihin, jotka eivat luota omaan kyvykkyyteensa. (Mts. 129-130, 139.)

Ihmisen kuva itsestdan vaikuttaa muun muassa siihen, millaisia odotuksia hanella on
tulevaisuutta kohtaan, ja miten han arvioi omat voimavaransa suhteessa ndihin odo-
tuksiin. Voimavarojen vapautumisen kannalta ihmisen usko omiin kykyihin, itseluot-
tamus, mindkuva ja tyytyvaisyys ovat todella merkityksellisia, silla voimaantumista
tapahtuu muun muassa silloin, kun itseluottamus ja itsearvostus lisdantyvat. Erityisen
tarkeda voimaantumisen kannalta on myo6s ihmisen mahdollisuus kontrolloida kohta-
loaan ja vaikuttaa omaa elamaa koskeviin paatoksiin. Kun ihmiselle osoitetaan, etta
hanelld on tdysi vapaus asettaa paamaaria ja pyrkia niihin tahtomallaan tavalla, vas-
tuun ottaminen ja vastuun kantamiseen sitoutuminen tehostuvat. (Mts. 130-137,

141.)

Toimintaymparistolla on usein keskeinen merkitys itseluottamuksen ja itsearvostuk-
sen rakentumisessa. Toisen ihmisen voimaantumista voikin tukea toimenpiteill, jot-
ka mahdollistavat ihmisen itsensa arvostamista ja itseensa luottamista. Henkilo itse
voi tukea omaa voimaantumistaan esimerkiksi sisdisen puheen avulla, jossa myoén-
teisten mielikuvien kautta rakennetaan itseluottamusta ja uskoa omaan tehokkuu-

teen. (Mts. 136-140.)
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Kontekstiuskomukset

Kontekstiuskomukset ovat arvioita siita, onko ihmisen ymparist6 vastaanottavainen
ja mahdollistava. Ympariston apua tarvitaan erityisesti tehokkaan toiminnan tukemi-
seen. Kontekstiuskomukset ovat tarkeita seka voimaantumisen kokonaisuuden kan-
nalta, ettd paamaadriin pyrkimisen ja niiden asettamisen nakdkulmasta. Voimaantu-
misessa erittdin tarkeda on se, millaista kontekstia ihminen itse pitaa paamaariensa

saavuttamisen kannalta otollisena. (Mts. 142—-143.)

Siitosen (1999) tutkimuksessa ilmeni, ettd molemminpuolinen hyvaksynta on yhtey-
dessa ilmapiiriin turvallisuuden, luottamuksellisuuden seka arvostuksen kokemiseen.
Tama puolestaan vaikuttaa yksilon positiivisen latautumisen syntymiseen ja voimava-
rojen vapautumiseen. My0s arvostuksen, luottamuksen ja kunnioituksen seka au-
tenttisten tilanteiden kokeminen ja todellisen elaman kontekstissa saadut kokemuk-
set ovat erittdin merkityksellista sisdisen voimantunteen rakentumisessa. Kemppisen
ja Rouvinen-Kemppisen (1998) mukaan kannustaminen ja turvallinen ilmapiiri luovat
hyvat edellytykset itseluottamuksen ja itsearvostuksen seka positiivisen asenteen
kohottamiseen. Lisdksi ilmapiirilld, joka on rohkaiseva ja kannustava, on yhteys paa-

madrien asettamiseen ja niihin pyrkimiseen. (Mts. 143, 144, 146.)

Emootiot

Emootioilla on keskeinen vaikutus paamaarien seka kyky- ja kontekstiuskomusten
alkuunpanossa ja rakentumisessa. Ne auttavat selviytymaan muuttuvissa olosuhteis-
sa antamalla arvioivaa tietoa ihmisen ja ympariston vélisesta seka ihmisten keskinai-
sestd vuorovaikutuksesta. Emootioiden perusteella ihminen tulkitsee erityisesti ym-
paristonsa turvallisuutta, hyvaksyntaa, ilmapiirid, tukea ja toimintavapautta. (Mts.

151-152.)

Positiivisen latauksen, toiveikkuuden ja omien voimavarojen vapautumisen kannalta
itseluottamus, innostuneisuus, vastuunottaminen, tarpeellisuuden kokeminen ja
omiin kykyihin luottaminen ovat tarkeita asioita. Positiivinen lataus luo voimavaroja,
joita tarvitaan erityisesti uusissa haasteellisissa tilanteissa. Toiveikkuus puolestaan
vapauttaa voimavaroja ihmisen kayttoon ja vaikuttaa myonteisten tuntemusten syn-

tymiseen. Onnistumisen kokemukset mahdollistuvat parhaiten hyvaksyvassa kon-
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tekstissa, ja ne energisoivat kyky- ja kontekstiuskomuksia ja vaikuttavat rohkaisevasti
uusien paamaarien asettamiseen. Emootioihin liittyva eettisyys yhdessa vastuullisuu-
den kanssa tukee voimaantumista, ja toisaalta sisdisen voimantunteen saavuttami-

nen heijastuu vastuullisuutena ja eettisyytena. (Mts. 152-156.)

5.3 Voimaantuminen sosiaalityon ja palveluohjauksen tavoitteena

Sosiaalialan asiakastyon lahtékohtana toimii olettamus, jonka mukaan ldhes jokaisel-
la ihmiselld on mahdollisuus etsia ja |10ytaa ratkaisuja ongelmiinsa. Sosiaalialan tyon
tavoitteena on mahdollistaa ihmisen omien voimavarojen I6ytaminen paremman hy-
vinvoinnin saavuttamiseksi. Voimaantuminen vastaa hyvin tdhan sosiaaliseen muu-
tostyohon seka teoreettisesti ettd menetelmallisesti. (Makinen, Raatikainen, Rahikka
& Saarnio 2009, 122.) Empowerment voidaan muun muassa nahda osallistavan sosi-
aalityon, eli kumppanuuteen perustuvan ja toisen ihmisen tiedot huomioonottavan
sosiaalityon, tarkeimpana toteuttamisen valineena (Juhila 2006, 118). Sosiaalityon
kontekstissa empowermentin rinnalla kirjallisuudessa puhutaan sosiaalisen osalli-
suuden edistamisen lisaksi esimerkiksi kuntouttavasta tydotteesta ja kuntouttavasta

sosiaalityosta (Tuusa 2005, 37).

Tuusa kasittelee voimaantumisen aihetta erityisesti tyollistamisen, aktivoinnin ja so-
siaalitydon tekemisen ndakdkulmasta. Hanen mukaansa empowerment voidaan nahda
yhteiskunnallista, rakenteiden ja lahiyhteis6jen muutosta kaynnistavana, eteenpain
vievdna ja sitd tukevana toimintamallina. Sosiaalityon ndakokulmasta tama merkitsee
paitsi valmiutta erilaisuuden kohtaamiseen ja epdvarmuuden sietdmiseen, myos tii-
vista yhteistyo6ta erilaisten toimijoiden kanssa seka itsekriittistd tydorientaatiota. So-
siaalityo on talloin poliittista ja kantaa ottavaa ja se tukee muutokseen seka yksilon
ettd yhteison tasolla. Empowerment voidaan kasittda myods muutokseen tahtaavana
asiakkaan ja tyontekijan valisena vuorovaikutuksena ja yhteisena toimintana, jolloin
sosiaalityossa keskitytdan asiakastyon prosessiin ja valitaan tydomenetelmiksi asiak-
kaan kuntoutumista ja valtaistumista tukevia toimintatapoja. Kolmanneksi empo-

werment voidaan ymmartaa yksinkertaisesti asiakkaan omana voimaantumisproses-



sina, jolloin tavoitteena on henkilokohtaisen hallinnan ja kontrollin tunteen saavut-

taminen. (Tuusa 2005, 37-38.)

Voimaantumisen ja palveluohjauksen yhteytta ensimmaisten joukossa kasittelivat
Rose ja Black. Heidan mielestaan palveluohjauksen yhtena tehtavana on voimaantu-
misen mahdollistaminen, jolloin palveluohjauksessa asiakkaan tietoista osallisuutta
omassa elamadssaan kehitetaan ja todellisia kokemuksia ja aktiivisuutta vahvistetaan.
Palveluohjaajan tulee heidan mukaansa uskoa asiakkaan kykyyn taistella oman itse-
ndisyytensa puolesta sekd tdman kykyyn toimia aktiivisempana osallistujana omaa

elamaa koskevassa paatoksenteossa. (Rose & Black 1985, 82, 91.)

Valtaistavan palveluohjauksen periaatteita on maaritellyt tutkimuksensa pohjalta Ka-
roliina Perttula. Han tarkoittaa yksilotason valtaistamisella asiakkaan aitoja mahdolli-
suuksia valita palveluiden ja tukimuotojen valilla. Valtaistavassa palveluohjauksessa
asiakkaan valinnanvapaus on lisdaantynyt, jolloin myds valtaistaminen mahdollistuu.
Asiakas nahdaan siind aktiivisena ja valtaa kayttavana toimijana, jolla on mahdolli-
suudet hankkia ja valita itselleen palveluita. Palveluohjaaja toimii valtaistavassa pal-
veluohjauksessa asiakkaan tukena, palvelutarpeen arvioijana seka tilanteen tarkista-
jana ja tarvittaessa neuvonantajana. Tallainen valtaistava palveluohjaus edellyttaa

monipuolista palvelujarjestelmaa. (Perttula 2003, 69-71.)

Vallan merkitys on keskeisella sijalla seka sosiaalitydssa ettd voimaantumisessa, siksi
sita on hyva tarkastella hieman ldhemmin. Voimaantumisen yhteydessa valta voidaan
nahda ensinnakin ylivaltana (power over). Se tarkoittaa hierarkista valtaa, jossa val-
lassa oleva voi toteuttaa asioita vallan alla olevan tahdosta riippumatta: yhdelld oleva
valta on toiselta pois. Sosiaalityon kdytannossa tama voi ilmentya esimerkiksi tah-
donvastaisina huostaanottoina tai muina pakkokeinoina. Toiseksi valta voi olla toi-
mintavaltaa (power to), joka on hieman piilotetumpaa. Se tarkoittaa mahdollisuutta
saada aikaan haluamansa tapahtuma tai lopputulos suoraan tai valillisesti. Esimerkik-
si toimeentulotuen hakijaa voidaan toimintavallan avulla suostutella vaihtamaan
asuntonsa edullisempaan. Kolmas muoto, jaettu valta (power with), ndkee vallan

kasvavan ja lisddantyvan yhteistoiminnan kautta. Jaettua valtaa voidaan nahda esi-
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merkiksi sosiaalityontekijan kanssa tehtavassa muutostyossa. (Hokkanen 2009, 325—-

326.)

Sheppard nostaa esiin sosiaalityon kontrolloivan luonteen ja pohtii empowermentin
suhdetta siihen. Han kyseenalaistaa empowermentin kasitteen kdyton sosiaalityossa
ja kysyy, voiko sosiaalityo todellisuudessa olla voimaannuttavaa. Sheppard nakee
auktoriteetin ja valvonnan ongelmana empowermentille ja korostaa erityisesti tyon-
tekijan mahdollisuuksia vaikuttaa asiakkaan alkuperdisiin toiveisiin ja tavoitteisiin.
(Sheppard 2006, 116, 131-133.) Hokkasen (2009, 327) mielesta sosiaalityon vastaus
tahan vallankdayton haasteeseen on muun muassa tiedostavan tydotteen, dialogisten
menetelmien ja kumppanuuteen perustuvien ammatillisten kaytantojen kehittami-

nen.

Voimaantumiseenkin liittyva tuen ja kontrollin yhteensovittaminen voidaan nahda
yhtena aikuissosiaalityon ydinkysymyksista. Miten sosiaalityontekija voi samanaikai-
sesti toimia seka kontrollia ja valtaa kdyttavana viranomaisena ettd ammatillisista ja
eettisista lahtdkohdista toimivana auttajana ja tukijana? (Jokinen 2008, 110-111.)
Arnkilin ja Erikssonin mukaan kontrolli tulisi sitoa niin tiiviisti tuen yhteyteen, etta
asiakas kokee sen ikdvyydesta huolimatta itselleen valttamattomaksi tueksi. Heidan
mukaansa kontrolliin liittyvat kysymykset voidaan nahda ns. Musta Pekka -peling,
jossa kontrollivastuuta yritetaan siirtaa toisille tahoille, esimerkiksi juuri sosiaalitoi-
men sosiaalityolle. Kontrollin siirryttya voidaan itse pitaytya ns. puhtaassa tuessa,

johon ei ndennaisesti liity kontrollia lainkaan. (Arnkil & Eriksson 1996, 135-136.)

6 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

6.1 Tutkimuksen taustat ja tutkimuskysymykset

Mielenkiintomme aikuissosiaalitydon palveluohjausta kasittelevdan opinnaytetyohon
herdsi syksylla 2008 sosiaaliasemalla tehdyn harjoittelun myéta. Yhteistyokump-
panimme ParasSos -hankkeen kanssa yhteistyo aloitettiin vuoden 2009 alussa ja ke-

vaan aikana tutkimuksemme tavoite muodostui lopulliseen muotoonsa.



39

Alustavasti suunnittelimme toteuttavamme tutkimuksen Paras -hankkeen Keski-
Suomen toiminta-alueella, mutta paadyimme lopulta rajaamaan tutkimusalueek-
semme vain uuden Jyvaskylan kaupungin alueen aikuissosiaalitydon palveluohjaajien

sijainnin vuoksi. Aiheeksemme muotoutui omien kokemustemme ja mielenkiintom-

me seka Paras -hankkeen tarpeiden pohjalta aikuissosiaalitydn palveluohjauksen asi
akkaiden kokemusten tutkiminen sosiaalisen tuen ja voimaantumisen nakdkulmista.
Paras -hankkeen nakokulmasta erityisen mielenkiintoista on saada tietoa palveluoh-

jauksen lisaksi siita, millaisena palvelujarjestelma koetaan.

Tarkoituksenamme on tuoda aikuissosiaalitydn palveluohjaus yha nakyvammaksi
osaksi sosiaalipalvelujarjestelmaa ja tuottaa samalla ammattilaisille mielenkiintoista
tietoa asiakkaiden kokemusmaailmasta. Jyvaskylalaisille palveluohjaajille tyomme
toimii palautteen kanavana seka oman tyon merkityksen ymmartamista auttavana

tekijana.

Tutkimuskysymyksemme muotoutuivat opinndytetyoprosessin edetessa. Osa niista
on oman pohdintamme tuotosta, osa taas yhteistyokumppanimme kautta tulleita

nakokulmia. Lopulliset tutkimuskysymykset muotoutuivat seuraaviksi:

1. Mita palveluohjaus on asiakkaan mielesta?

2. Millaisena asiakas kokee palvelujarjestelman?

3. Millaisena asiakas kokee palveluohjaajan roolin ja oman suhteensa palve-
luohjaajaan?

4. Miten sosiaalinen tuki ilmenee palveluohjauksessa?

5. Onko palveluohjauksesta |6ydettavissd voimaantumista mahdollistavia te-

kijoita?

6.2 Tutkimusmenetelmat

Tutkimuksemme on laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus. Kvalitatiivisen tutkimuk-

sen ldhtokohtana on todellisen eldaman kuvaaminen. Pyrkimyksena on tutkia kohdet-
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ta mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritdan en-
nemminkin l0ytamaan tai paljastamaan tosiasioita, kuin todentamaan jo olemassa

olevia vaittamia. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 161.)

Opinndytetydomme voidaan nahda fenomenologisena tutkimuksena, jossa asiakkaan
subjektiivisuus ja henkilokohtaiset kokemukset ovat keskiossa (Laine 2001, 26-29). Jo
varhaisessa vaiheessa tutkimusta suunnitellessamme paatimme, ettd haluamme to-
teuttaa tutkimuksen haastattelujen avulla. Haastattelu mahdollistaa sen, etta haasta-
teltava kykenee tuomaan asioita esille mahdollisimman vapaasti (Hirsjarvi ym. 2009,
205). Tutkimuksemme teemat ja kasitteet ovat suhteellisen haastavia, ja haastattelu-
tilanteessa kysymysten tarkentaminen ja lisakysymysten esittdminen mahdollistuikin
saman tien. Koimme my0s, ettd haastattelujen tekeminen olisi meille itsellemme he-

delmallisintd ammatillisen kehittymisen kannalta.

Haastattelutyypiksi tutkimukseemme valikoitui puolistrukturoitu teemahaastattelu.
Teemahaastattelulle on tyypillista, etta haastattelun teema-alueet ovat tiedossa,
mutta kysymysten tarkka muoto ja jarjestys puuttuvat (Hirsjarvi ym. 2009, 208.)
Teemahaastattelu etenee ennalta maariteltyjen keskeisten teemojen varassa ja ottaa
huomioon sen, ettd ihmisten tulkinnat asioista ja heidan asioille antamansa merki-
tykset ovat keskeisia, samoin kuin sen, ettd merkitykset syntyvat vuorovaikutuksessa.

(Hirsjarvi & Hurme 2009, 48.)

Teemahaastattelussa haastattelijalla on vain tukilista kasiteltavista asioista, ei valmii-
ta kysymyksia. (Eskola & Suoranta 1998, 87.) Teimme teemahaastattelullemme run-
gon (LIITE 1), jonka pohjalta etenimme haastatteluissa. Paateemoina haastatteluissa
olivat palveluohjaus, palvelujarjestelma, sosiaalinen tuki ja voimaantuminen. Ennen
ensimmaisen asiakkaan haastattelua testasimme haastattelurunkoa ja tarkentavien
kysymysten kayttamista ulkopuolisilla henkil6illa. Varsinaista nauhoitettua koehaas-

tattelua emme tehneet.



6.3 Tutkimukseen osallistuneiden hankinta

Heindkuussa 2009 tutkimusluvan saatuamme otimme yhteytta Jyvadskylan kaupungin
palveluohjaajiin kysyaksemme heidan mielenkiintoaan avustaa haastateltavien hank-
kimisessa. Alusta saakka oli selvaa, etta palveluohjaajat ovat avainasemassa haasta-
teltavien saamisessa, ja onneksemme kaikki viisi palveluohjaajaa olivat halukkaita
avustamaan. Muotoilimme yhteydenottopyynnon (LIITE 2), jossa kerroimme tiiviisti
opinnaytetydstamme ja sen tavoitteista. Yhteydenottopyynnossa pyysimme asiakas-
ta itse ottamaan yhteytta meihin, jolloin palveluohjaajien rooli tutkimuksessamme
olisi jdanyt mahdollisimman pieneksi. Palveluohjaajien tietamattomyys osallistuvista
asiakkaista olisi saattanut lisata avoimuutta ja koettua luottamuksellisuuden tunnet-

ta haastattelutilanteessa.

Jaoimme yhteydenottopyynt6ja palveluohjaajille, jotka toimivat tiedottamiskanava-
na: he antoivat yhteydenottopyyntéja asiakkailleen kayntiaikojen yhteydessa seka
toimeentulotukipaatosten mukana. Veimme myos Jyvaskylan keskustan sosiaaliase-
man aulatilaan ilmoituksen tutkimuksestamme yhteydenottolomakkeiden ohella.
Kynnys suoraan yhteydenottoon oli ilmeisesti asiakkaille liian suuri, silla asettamam-

me maadradajan (1 kk) kuluessa emme olleet saaneet ainuttakaan yhteydenottoa.

Paatimme kokeilla toisenlaista |ldhestymistapaa ja pyysimme palveluohjaajia otta-
maan haastateltavien hankkimisessa aktiivisemman roolin. Palveluohjaajat kertoivat
asiakkaille kdyntiajalla opinndytetyostamme ja pyysivat lupaa valittda heidan yhteys-
tietonsa meille. Tama tuotti vihdoin tulosta, ja saimme seuraavien viikkojen aikana
yhteensa viiden asiakkaan yhteystiedot. Soitimme asiakkaille, kerroimme opinnayte-
tydstamme ja annoimme mahdollisuuden kysymyksille. Kaikki heista suostuivat haas-
tatteluun. Tarkoituksenamme ei ole ollut tuottaa yleistettavaa tietoa, vaan tuoda ilmi
asiakkaiden subjektiivisia kokemuksia palveluohjauksesta. Siksi olemmekin sitd mielta

ettd ndin pieni tutkimusjoukko on riittava.

Emme halunneet rajata liiaksi tutkimukseen osallistuvia, vaan kaikkien asiakkaiden
kokemukset olivat tervetulleita. Kdytannon syista suljimme pois ainoastaan sellaiset

asiakkaat, jotka eivat hallinneet suomenkielta riittavasti parjatakseen ilman tulk-
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kausapua. Lopulta tutkimusjoukkomme koostui kolmesta naisesta ja kahdesta mie-
hestad. Heidan ikansa vaihteli 21-56 ikdvuoden valilla, keski-ian ollessa 39 vuotta. Yksi
haastateltavista oli maahanmuuttaja, muut suomalaisia. Haastateltavien elamanti-
lanteet vaihtelivat: kolme heista oli tyd6ttdomana, yksi opiskeli ja yksi oli tyokokeilussa.
Vain yksi haastatelluista eli avoliitossa, muut nelja olivat yksinasuvia. Kolme haasta-
teltavista oli asioinut pidempaan palveluohjaajalla, keskimaarin yhden vuoden, ja

kaksi muuta olivat asioineet palveluohjaajalla vain yhden kerran.

6.4 Tutkimusaineiston keruu ja analyysi

Haastateltavalle on tarjottava mahdollisuus valita itselleen mieluinen paikka (Eskola
& Suoranta 1998, 92). Haastattelua sopiessamme annoimme haastateltaville mahdol-
lisuuden valita itselleen sopivan ajan ja paikan haastattelun toteuttamista varten.
Yhden haastatteluista teimme koulullamme Hyvinvointiyksikon tiloissa, loput nelja
sosiaaliasemilla. Suoritimme kaikki haastattelut syyskuun 2009 aikana. Olimme mo-
lemmat mukana kaikissa haastatteluissa tasavertaisissa rooleissa. Haastatteluihin py-
rimme luomaan mahdollisimman luottavaisen ja avoimen ilmapiirin. Viela haastatte-
lua aloittaessamme kertasimme haastattelun kulun seka sen, etta kaikki haastatellun
sanoma on luottamuksellista ja ettd hanen anonymiteettinsa tulee sdilymaan kaikissa
tutkimuksen vaiheissa. Kysyimme suostumuksen haastatteluiden nauhoittamiseen ja
kerroimme ettd nauhoitukset tuhotaan asianmukaisesti opinndytetyoprosessin paat-
tyessa. Haastattelutilanteissa pyrimme jattdmaan haastateltaville tarpeeksi mietti-
mis- ja vastausaikaa, silld se synnyttaa usein syvallisempia vastauksia (Hirsjarvi &

Hurme 2009, 121-123).

Haastatteluiden alussa tiedustelimme haastatelluilta taustatietoja, kuten ikda ja ela-
mantilannetta. Palveluohjaukseen liittyen kysyimme odotuksista, toiveista ja peloista
palveluohjaukseen ldhtiessa sekd prosessin etenemisesta. Lisdksi kysyimme asiak-
kaan ja palveluohjaajan valiseen suhteeseen liittyen muun muassa haastateltujen
odotuksia palveluohjaajalta ja siita, kuinka heidan valinen suhde on koettu. Palvelu-
jarjestelman teemassa kysyimme erityisesti palveluiden kayttéon liittyvista kokemuk-

sista. Sosiaaliseen tukeen liittyen kysyimme muun muassa minka tyyppista sosiaalista



tukea asiakkaat kokivat palveluohjaajalta saaneensa, onko tukea riittavasti ja kuinka
saatu tuki on vaikuttanut tilanteeseen. Voimaantumista mahdollistavia tekijoita py-
rimme loytamaan kysymalla asiakkaiden tilanteen kehittymiseen liittyen muun muas-
sa toiveikkuuteen liittyvia, voimavaroja tuottavia ja arkipdivaan liittyvia seikkoja.

Haastatteluiden kestot vaihtelivat 42 minuutista yhteen tuntiin ja 50 minuuttiin.

Kvalitatiivisen aineiston analyysin tarkoitus on luoda aineistoon selkeytta seka tuot-
taa uutta tietoa tutkittavasta asiasta. Analyysin pyrkimyksena on tiivistaa keratty ai-
neisto kuitenkaan kadottamatta sen sisdltamaa informaatiota. (Eskola & Suoranta
1998, 138.) Tallennettu kvalitatiivinen aineisto on yleensa tarkoituksenmukaista litte-
roida eli kirjoittaa puhtaaksi sanasanaisesti. Litterointi voidaan tehda koko keratysta
aineistosta tai valikoiden. (Hirsjarvi ym. 2009, 222.) Oman aineistomme kasittelyn
aloitimme litteroimalla haastattelut kokonaisuudessaan heti haastatteluiden jalkeen
sanantarkaksi tekstiksi. Jo litterointivaiheessa aineistoon tuli perehdyttya hyvin. Yh-

teensa litteroitua tekstia tuli lahes 60 sivua.

Aineiston analysoinnin aloitimme heti litteroinnin jalkeen lokakuussa 2009. “Ensim-
mdinen tehtdvd laadullisessa analyysissd on aineiston jérjestdminen sen jilkeen kun
se on kerditty, purettu tekstiksi ja valmisteltu teknisesti kdsiteltévéén muotoon” (Es-
kola & Suoranta 1998, 151). Litteroidun aineiston jarjestelimme ensin kokoamalla
haastatteluista asiat teemoittain, jotta tarkempien tulkintojen tekeminen olisi hel-
pompaa. Taman jalkeen luimme tekstid useaan kertaan, ja palasimme tarvittaessa
nauhoihin tarkistaaksemme asioita. Aineiston tulkitseminen ja johtopaatosten teke-

minen jatkui opinndytetyoprosessin loppuun asti.

Tulososiossa esitimme havaintoja tutkimustuloksista tutkimuskysymyksittain ja linki-
tamme tuloksia myos teoreettiseen viitekehykseen. Tulosten esittelyn lomaan
olemme ottaneet paljon poimintoja haastatteluista, silla ne havainnollistavat asiak-
kaiden kokemuksia parhaiten ja tuovat heiddn danensa kuuluviin. Kdytamme asiak-

kaista tunnuksia A1-A5 ja haastattelijoista H1 ja H2.
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7 TUTKIMUSTULOKSET

7.1 Mita palveluohjaus on asiakkaan mielesta?

Kysyimme asiakkailta heidan kasityksidaan siita, mita palveluohjaus on, mihin tilantei-
siin ja kenelle se sopii. Palveluohjauksesta ei ole yleisesti kenelldkaan kovin selkeaa
kuvaa, moni koki kysymyksen vaikeaksi ja pohti sitéd pidemman aikaa. Vastaukset vas-
tasivat kuitenkin usein kirjallisuudessa esitettyja maarittelyja palveluohjauksesta.
Ymmarrettavasti kaikki vastasivat palveluohjauksen sopivan lahinna samanlaiseen
tilanteeseen kuin itsellaan, ja kuvasivat samalla padosin mita palveluohjaus heidan

kohdallaan on ollut ja mita haastateltavat haluaisivat palveluohjauksen olevan.

Osa haastatelluista mielsi palveluohjauksen olevan p&aasiassa taloudellisen tilanteen
selvittamistd, toimeentulotukiasiointia. Kasitettiin myos, etta palveluohjaajan vas-
tuulla saattaisi olla enemman harkinnanvaraisen toimeentulotuen myontaminen. “et
tdllé palveluohjaajalla on ehkd enemmdin harkinnanvaraista tdmméstd tilanteen har-
kintavaltaa” (A5). Lisaksi palveluohjaaja voisi myds esimerkiksi neuvoa ihmisia, joilla
on taloudellisia vaikeuksia. ”ja sit ehkd jos ihminen tarttee enemmdin niinku téllasessa
tilapdisessé asioissa apua, sanotaan et haluaa johonki velkaneuvontaan tai tdmmé-
seen” (A5). Toisaalta ilmeni pohdintaa siitd, ettad palveluohjauksen kautta voidaan
siirtya kdsittelemaan myods muunlaisia asioita: “saattaa olla toisenlaisia perhetilantei-
takin, ettd mistd kautta sitten mennddn enemmdén muuhunkin apuun, kuin siihen pal-

veluohjaukseen” (A1l).

Palveluohjauksen nahtiin sopivan parhaiten nuorille, joiden tulevaisuuden suunni-
telmat ovat epaselvat. Palveluohjaajan kanssa voisi tallin miettia eri vaihtoehtoja
oman polun rakentamiseen. “semmosta paneutumista nuorten ihmisten... niinku no
satsaamista tulevaisuuteen.. et siind etitddn yhdessd niitd voimavaroja ja vahvuuksia
ja... et se on niinku tosi semmonen kokonaisvaltanen juttu” (A2). Tassa nakemyksessa
korostuu Suomisen ja Tuomisen (2007, 32) maaritelman mukaisen voimavarakeskei-

sen palveluohjauksen malli.
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Toisaalta palveluohjauksen koettiin liittyvan seka tyollistymiseen etta taloudellisen

tilanteen kohentamiseen.

--- koittaa niinku edistdd tota tyénsaantia ja yleensdkin ndissé kaikissa talou-
dellisissa tilanteissa ja ndissd, koittaa antaa neuvoa ja niin poispdin... etté koi-
tetaan niinku yhessd hahmottaa tilannetta nyt ja mahollisesti vuoden pdds-
td... ettd onko téissd vai edelleen tyéttémdnd ja niin poispdin (A3)

Haastateltujen vastauksista esille nousseita asiakasryhmia, joille palveluohjauksesta
voisi olla hyotya olivat esimerkiksi sellaiset ihmiset joiden elamantilanteessa opiskelu
ei onnistu taikka sellaiset henkil6t joilla joku sairaus on rajoittavana tekijana. Ylipdan-
sa palveluohjauksen kasitettiin olevan sita varten, etta henkildlle voitaisiin antaa
neuvoja tilanteeseensa. TyOskentelyssa korostuu tavoitteellinen tulevaisuuteen

suuntautuva toiminta.

--- et mitd hénen kannattais tehd téissd tilanteessa missé hdn on nyt, se henki-
16, ettd niinku ei jad yhdelle paikalle vaan niinku liikkuu eteenpdin. --- et eti-
tddn niinku eri puolia mitenkd vois auttaa sité ihmisté --- Se miks palveluoh-
jaaja on, et se pystyy antamaan neuvoja. Se asiakas pystyy sit valita. (A4)

7.1.1 Palveluohjaajan ja sosiaalityontekijan tyonkuvien erot

Kysyimme asiakkailta myos kokemuksia ja ndakemyksia sosiaalityontekijan ja palve-
luohjaajan eroista, minkalaisissa tilanteissa kunkin ammattitaitoa tarvitaan. Useim-
milla asiakkaista oli myds kokemusta sosiaalitydontekijan luona kdymisestd, toisten
kertomukset perustuivat puhtaasti mielikuviin. Kokemukset ja nakemykset palve-
luohjaajan ja sosiaalityontekijan tyonkuvista olivat hyvinkin eriavia kaikilla. Joidenkin
asiakkaiden kertoman perusteella nayttaa silta, ettad sosiaalitoimen tyontekijoiden
tyonkuvat ovat erittdin epaselvia. Esimerkiksi asiakkaan kertoma kasitys sosiaalityon-

tekijan tyonkuvasta vastasi pikemminkin etuuskasittelijan tyota.

Palveluohjaajan tarjoama apu ndhtiin sopivaksi yksinkertaisissa tilanteissa, |ahinna
toimeentulotukea hakiessa. “kun ei oo muuta sosiaalista hétdd silleen, tarvii vaan
tdmdn palvelun” (A1). Sosiaalityontekijan asiakkaaksi taas tulisi hakeutua esimerkiksi

paihteiden kayttadjien taikka vaikeissa tilanteissa olevien perheiden. Ylipadnsa sosiaa-
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lityontekijan apu olisi tarpeen sellaisille henkildille, jotka tarvitsevat intensiivisempaa

ohjausta “ettd pddsee eteenpdin” (Al).

Sosiaalityontekijan ja palveluohjaajan erona tuli ilmi se, ettad palveluohjaajalla kdaynnit
kestivat pidempaan ja “niinku enemmdn perehyttiin”(A2). Toisaalta loppujen lopulta
suurta eroa tyonkuvien valilla ei nahty olevan. “ei siind mun mielestd hirveen suurta
eroo 00” (A2). Toinen esille tullut nakemys sosiaalitydntekijan ja palveluohjaajan vali-
sestd tyonjaosta on seuraavanlainen: sosiaalityontekija kartoittaa vain taloudellista
tilannetta, kun taas palveluohjaaja keskittyy neuvontaan, esimerkiksi ammatinvalin-
taan liittyvissa kysymyksissa. “(palveluohjaaja) enemmdn neuvoo nuoria ja muitakin
ihmisié, et ammatinvalintaa” (A4). Vastakkaista ndakokulmaa edustaa nakemys siita,
ettd sosiaalityontekijan tydnkuva on enemman esimerkiksi lastensuojeluun ja perhe-
tyohon liittyva, mutta ei lainkaan taloudellisia asioita koskettava. “mutta siis muuhun

kuin rahan jakamiseen, ettd se on jaettu muille”(A5).

Asiakkaiden hankaluutta maaritella sosiaalityontekijan ja palveluohjaajan ty6tapojen
eroja saattaa selittda osaltaan se, ettd ohjautuminen tietyn tyontekijan asiakkaaksi
tapahtuu paasaantoisesti eri tyontekijoiden aloitteesta. Talldin ohjautumisen syy se-
kd oman tyontekijan rooli sosiaaliasemalla saattaa jaada asiakkaalle epaselviaksi, ellei
siitd erikseen keskustella asiakkaan kanssa. Toisaalta tyonjakoon ei valttamatta ole
oikeaa vastausta, silld palveluohjaustapojen kaltaisesti myos tyonjako ja asiakkaaksi
ohjautuminen voidaan nahda tapauskohtaisesti maarittyviksi. Palveluohjaajan am-
matti on myos suhteellisen tuore, joten sen tunnettuus asiakkaille selittynee osittain

my0s tasta syysta.

7.1.2 Palveluohjauksen eteneminen

Palveluohjauksen asiakkaiksi oli paadytty useista eri syistd. Osa oli asioinut ainoas-
taan taloudellisen tilanteen selvittamiseksi, osalla oli tavoitteena myos tulevaisuuden
suunnitelmien hahmottaminen, tyollistyminen tai opiskelemaan hakeutuminen.
Haastateltujen tilanteiden taustalla oli muun muassa pitkaaikaistyottomyytta ja kou-

lupudokkuutta.
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Viidesta haastateltavastamme kaksi oli kdynyt palveluohjaajan luona ainoastaan ker-
ran, joten heidan kohdallaan palveluohjausprosessin etenemista ei voida kovin syval-
lisesti tarkastella. Muilla asiakkailla asiakkuus oli kestanyt vuodesta kahteen vuoteen
ja jatkuu yha. Kayntiaikoja palveluohjaajan luona asiakkailla on keskimaarin kerran

kuukaudessa. Osalla asiointi on jo harvempaa ja tapaamisia jarjestetdan tarpeen mu-
kaan. Yhteydenpitoa on myos puhelimitse. Taysin varmoja itse palveluohjauksen asi-
akkuuden jatkumisesta kaikkien nadiden asiakkaiden kohdalla voida olla, silld kaikilla

haastatelluilla on lisdksi toimeentulotukiasiointia. Tama voi sekoittaa asiakkaan kasi-
tysta palveluohjauksen jatkumisesta. Toisaalta tdma kertoo my6s mahdollisesti siitd,

ettei asiakkuuden paattamista ole tehty huolella.

Palveluohjaajien tyoskentelyssa ilmenee Bleddyn Daviesin (1992) kehittaman asiak-
kaiden valikointi- ja kohdentamisstrategian mukainen horisontaalinen ja vertikaali-
nen tehokkuus. Vertikaalinen tehokkuus toteutuu nimenomaan kahden ainoastaan
kerran palveluohjaajalla kdayneen asiakkaan kohdalla. Heidat on ohjattu jatkossa kir-
jalliseen etuuskasittelyyn, silld intensiivisemmalle palveluohjaukselle ei heidan tilan-

teissaan talla hetkella ole ollut tarvetta.

Haastatellut olivat ohjautuneet palveluohjauksen piiriin eri reitteja. Asiakas oli joko
ottanut omatoimisesti yhteyden sosiaalitoimistoon tai asiakkaan I3hipiiri oli saatta-
nut patistaa ottamaan sosiaalitoimeen yhteytta. ”ei meinannu tajuta sitd, ettd kylld
se mullekkin kuuluu, vaikka se vaikeeta olikin sillee ldhtee tdmmdéstd hakemaan”

(A1). Asiakkaita oli ohjautunut palveluohjaajalle myds muiden virkailijoiden kautta,

joko etuuskasittelijoiden tai sosiaalityontekijoiden neuvosta.

Yleisesti lahes kaikkien asiakkaiden odotuksena palveluohjaukseen lahtiessa oli, etta
he saisivat sopivia neuvoja ja vinkkeja tilanteeseensa. Erds asiakkaista ei osannut ku-
vata minkdanlaisia ennakko-odotuksia. Yksi haastatelluista kuvasi ensireaktiotaan
seuraavasti, kun sosiaalityontekija oli ohjannut hanet palveluohjauksen asiakkaaksi:
“joo se kysy... tai puol véikisin melkei... ettd nyt alat kdymddn tddlld. Ihan sama, ettd
en tiié onko siitd sen enempdd hyétyd ku muutenkaan, mutta saapahan ainaki jotain

mielipiteitd annettua pdin ndkoo sitte asioista”(A3). Kuitenkin sama asiakas kertoi



lahteneensa loppujen lopulta positiivisin mielin mukaan palveluohjaukseen, tavoit-

teenaan tydllistyminen ja mahdollisten uusien kontaktien loytyminen.

lhan hyvdlld mielelld tai sillee, ettd ehkd voi ton kautta saada jotain neuvoja
tyénhaussa tai mahollisesti jotain kontakteja johonki tyénantajaan, ettd pdd-
sis ees kdymddn niinku tybhaastattelussa. Mutta ei nyt toistaseks oo kylld vie-
lé kdynyt sillee, mutta sitd nyt ei tiié millon tulee semmonenki tilanne. (A3)

Edeltavaa kuvausta palveluohjauksesta voitaisiin verrata Valppu-Vanhaisen (2002,
10-14) maaritelman mukaiseen palveluohjaajan rooliin organisoijana ja koordinoija-
na. Palveluohjaaja toimisi linkkina asiakkaan ja muiden palveluntuottajien valilla.

Mahdollisesti jopa asiakkaan ja potentiaalisten tyonantajien valilla.

Kaikki haastatelluista olivat sita mielta, etta tyoskentely on ollut erittdin asiakaslah-
toista alusta alkaen. “kuunneltiin ja otettiin selvdd, kyseltiin.”(Al) ”joo aina on sem-
monen et tulee hyvin kuulluks” (A2). Anu Muurin vaitoskirjatutkimuksen mukaan
suurin osa suomalaisista on yleisestikin tyytyvaisia sosiaalipalveluihin. Tutkimukseen
vastanneista 73 % pitaa sosiaalipalveluita toimivina, ja erityisesti sosiaalipalveluiden

tyontekijoita pidettiin luotettavina, 80 % vastaajista oli tata mielta. (Muuri 2008, 46.)

Palveluohjauksen aloittaminen on ollut toisinaan myds hankalaa. “véhdén niinku oli
vaikeeta ottaa vastaan... niinku mitd ihminen antaa..” (A4) Ennakkokasityksiin viran-
omaisten kanssa asioimisesta voi vaikuttaa aiemmat negatiiviset kokemukset muista
palveluista. Tyontekijoiden kayttamien monimutkaisten kasitteiden vaikeaselkoisuus
voi johtaa helposti vaarinymmarryksiin, erityisesti jos asiakkaalla on vaikeuksia suo-
men kielen ymmartamisessa, kuten maahanmuuttajataustaisella asiakkaalla voi olla.
Palveluohjauksen tarkea rooli on toimia myos apuna palveluverkostossa sukkuloides-

Sa.

Palveluohjauskokemuksesta nahtiin olleen hyddyksi myos sen, etta kynnys erilaisten
palveluiden piiriin Iahtemiseen on mataloitunut. “ymmdirtéé helpommin nykydén
mennd kysymddn palveluita mitd tarvittee” (A1) Tarkedna palveluohjauksesta saatu-

na hyotyna koettiin myds se, kun joku on kannustanut elamdassa eteenpadin.
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Palveluohjaaja on selkeasti toiminut palvelujarjestelméassa selvidmisen apuna ja aut-
tanut asiakkaiden tilanteiden selkenemisessa. “jos ei olis ollut palveluohjaajaa, niin
sit en tietdisi tdlld hetkelld et mitd mun pitdd tehd --- (palveluohjaaja) tekee niinku,
vois niin sanoo et tekee sellaisia asioita mitd mé en pysty tekemdiéin, mitd mad en
osaa”(A4). Esimerkiksi palveluohjaaja on neuvonut miten tyo- ja elinkeinotoimistos-
sa tulisi asioida ja antanut neuvoja jatkosuunnitelmien tekemiseen. ”--- sanoo et mitd
kannattais tehd, et mihin koulutukseen tai mihin palvelukseen kannattais men-
nd”(A4). Kuitenkin palveluohjausprosessin myota on opittu myos tekemaan asioita
itsendisemmin. “mut sitten nyt ettd kun on ite kohdannut ndité asioita niin sitten pys-

tyy vdhdn niinku sillain hahmottamaan et mihin ja mitd niinku pitdd tehdd...” (A4).

Palveluohjausprosessin aikana tapahtui myos kasvua velvoitteista huolehtimisessa.
Erityisesti sovituista kayntiajoista kiinnipitaminen on ollut tarkea kehittymisen paik-
ka. Palveluohjausprosessiin sitoutuminen on tapahtunut pienin askelin, minka kautta
muihinkin velvoitteisiin sitoutuminen on parantunut. Yhtena tarkedana palveluohjauk-
sen hyotyna on koettu palveluohjaajalta saatu informaatio ja erilaiset yhteystiedot.
“ja ettd.. yhessd yritetddn nditten kaikkien.. sosiaalitoimiston ja tyévoimatoimiston ja
nditten... niinku yhteistdissd ettid toitd tai jdrjestdd tyoharjoittelupaikkaa tai jotain

tdmmostd ettd.. siind on ehkd ollu hyétyd nyt ndissé kédynneissd” (A3).

7.2 Millaisena asiakas kokee palvelujarjestelman?

Haastateltavien palveluverkostot koostuivat useimmiten sosiaalitoimen, Kelan seka
Ty6- ja elinkeinotoimiston yhteistyosta. Vain kaksi asiakasta toi esiin neljannen ta-
hon, joka toimi elamantilanteen tukena. Nama tahot liittyivat tyollistymiseen. Lisaksi
joidenkin asiakkaiden elamantilanteessa tarkeita toimijoita olivat koulu seka talou-

delliseen tilanteeseen vaikuttava tyottomyyskassa.

Padosin asiakkaat olivat kohtuullisen tyytyvaisia saamiinsa palveluihin ja niiden jar-
jestamiseen. He kokivat saaneensa ne palvelut, joita odottivatkin saavansa, eivatka
tuoneet esiin lisdpalveluiden tarvetta. Erds tyytyvdinen asiakas kommentoi palvelu-

jarjestelmaa selkedksi, ja koki epaselvien tilanteiden eteen tullessa, ettd apua on saa-
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tavilla. Suurin osa haastateltavista koki palvelujarjestelman kuitenkin eri tavalla: osa
suhtautui neutraalisti, osa toi esiin myds negatiivisempia asioita. Palvelujarjestelman

eri osat ja erilaiset ongelmakohdat korostuivat haastateltavasta riippuen.

Haastatteluissa tuli esiin palveluihin kohdistuvaa luottamuksen puutetta. Etenkin so-
siaalitoimen apua ja toimeentulotuen saamista jannitettiin asiakkuuden alussa, ja
asiakkaat pelkasivatkin jadvansa kokonaan vaille tukea: ” --- saa néhd mitd tdstdkin
tulee, ettd tuleeko negatiivinen. ‘No sulla on ndin paljon tuloja, nii ei me nyt anneta
mitddn’ --- vihd oli alussa silleen, ettd saa ndhd miten tulee kdymddn.” (A3). My0os
sosiaalitoimen palveluiden ja tuen koettiin kohdentuvan epatasaisesti: “Joskus tun-
tuu, ettd sielté saa enemmdn laitapuolen kulkija, kun mind, suunnilleen. Elikké tarko-
tan ihan alkoholisteja ja muita pinnareita, téllee.” (A1). Nama ajatukset koskivat kui-
tenkin lahinna asiakkuuden alkua, ja palveluohjaajan luona kaytydan seka positiivis-
ten palvelukokemusten jalkeen asiakkaiden luottamus oli kasvanut. Talléin he kokivat

myo0s tulevaisuudessa saavansa apua sita tarvitessaan.

Palvelujarjestelmassa selvidminen vaatii asiakkaalta voimavaroja. Haastateltavien
oma jaksaminen tuli esiin, kun asiakkailta kysyttiin millaisina he olivat kokeneet Kelan
palveluiden kayton.”No ei sekddn nyt niin kauheen vaikeeta oo, kun saa itsestddn
kiinni ja Iéihtee hakemaan palveluita ja tukia ja tdllésia sillee, eikd vdsy siihen, niinku
mulle kévi --- jonkunlaista lamaahan siind itelle tulee kun siihen vésyy ---” (A1).
Jaksamisen kysymyksiin voidaan yhdistdaa haastatteluissa esiin tullut byrokraattisuus,
joka mainittiin erityisesti Kelan paivarahojen seka toimeentulotuen yhteydessa. ” ---
sillee alussa tuntu, et koko ajan puuttu joku lappu, ku piti juosta niinku joka toinen
pdivéd Kelalla --- ” (A3). Sama asiakas koki kuitenkin sosiaalitoimen palveluiden kayton
olleen helppoa, kun “tietéié aina valmiiks ettd mitd papereita pitdd pistdd --- 7. Tata
selittda varmasti osaltaan se, ettd sosiaalitoimesta myonnettdavan toimeentulotuen
perusteet ovat helpompia sisdistda kuin Kelan monimuotoisten toimintakaytantdjen
syyt. Toisaalta asiaa saattaa selittda myos henkilokohtaisen neuvonnan rooli: sosiaali-
toimessa toimintakdytont6ja on selittdmassa palveluohjaaja, kun taas Kelassa henki-

I6kohtaisen palvelun saaminen on vaikeampaa.
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Byrokraattisuudesta johtuen asiointi sosiaalitoimessa koettiin useimmiten tyolaaksi
ja vaikeaksi. Tama mukailee Keski-Suomen alueen kuntalaisten kokemuksia selvitta-
vaa ParasSos -tutkimusta, jonka mukaan jopa 54 % vastanneista koki toimeentulotu-
kiasioinnin monimutkaiseksi ja tyolaaksi (Kaskisaari ym. 2009, 34). Ajatukset byro-
kraattisuudesta vaikuttivat myos asiakkaaksi hakeutumiseen, koska asioinnin oletet-

tiin olevan raskasta.

--- md kuvittelin, ettd --- ku sinne (sosiaalitoimistoon) kuulemma pitdd kaiken-
laisia papereita. Se on niinku mulle raskasta. --- mutta eihén ne on ihan nor-
maalit paperit, mitkd sinne piti niinké viid. Et se on vaan ihan semmonen kuvi-
teltu juttu, ettd se ois vaikeeta semmonen. (Al).

Byrokraattisuus liitettiin myds eri tahojen yhteistydhén. Useamman tahon osallisuus
nayttaa lisaavan byrokraattisuutta entisestdaan seka vaikeuttavan asiakkaan selviyty-
mista siirtymatilanteissa. Tallainen sosiaalipalvelujarjestelman byrokraattisuus voi-

daan mielestimme nahda yhtena merkkina jarjestelman ja lainsaadannén monimut-

kaisuudesta.

--- md just tossa laskeskelin, ettd md yritéin kitkutella, jos jonnekki lokakuun
puoleenvdliin md pdrjdisin, tota, véhdn yli, et jos sieltd liitosta tulis. --- jos md
nyt taas anon lokakuulle sitd (toimeentulotukea) ja sit mulle tulee se liiton
korvaus, ne rdppdd (perii) sieltd ne, ja sitten mulle jéd kumminki sitd vajetta --
- Sehdin ois hienoo, ku olis se joku kansalaispalkka tavallaan, ettd sais néé
kaikki yheltd luukulta. (A5).

Byrokraattisuuden lisdksi palvelujarjestelmaan liittyvana epakohtana tuli ilmi myos
kannustinloukkuasetelma, jolloin tyonteko ei kohenna taloudellista asemaa, vaikka
siihen kannustetaan. Tama voi johtaa siihen, etta lyhyt tyojakso jaa helpommin te-

kematta, koska se saattaa heikentaa taloudellista tilannetta.

--- kylld md menisin téihin, jos siitd jotain hyétyiskin sillee, ettd, taloudellisesti.
Mutta jos sitd nyt muutaman satasen enemmdin saa ku Kelan pdivdraha, ni ei
se paljon motivoi, ku sit ootat taas kuukauden pdivét pddtostd, ettd saat Ke-
lan péivdrahaa ja millon on maksupdivdt. (A3)

Vuorela puhuu kannustinloukkujen sijaan institutionaalisen lannistamisen kulttuuris-
ta, jossa ty6ttomyysetuuden saajille tarjotaan muita kansalaisia heikommat tyolli-

syysehdot. Han tarkoittaa tallaisella kulttuurilla nimenomaan haastateltaviemme ko-
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kemaa tilannetta, jossa palkkatulojen myota etuuden taso laskee ja asioiminen vai-
keutuu viivastysten seka mahdollisen takaisinperinnan vuoksi. (Vuorela 2008, 43, 47.)
Yksi sosiaaliturvauudistuksen tavoitteista on juuri kannustinloukkujen lieventaminen.
Sata-komitean ehdotuksen mukaan siihen pyritdan yksinkertaistamalla perus- ja an-
siosidonnaisen tyottomyysturvan sovittelua, jolloin lyhytkestoisten ja osa-aikaisten
toiden vastaanottaminen olisi jatkossa helpompaa ja taloudellisesti kannattavampaa.
(Sata-komitean ehdotukset sosiaaliturvan uudistamisesta 2009, 64.) Vuorela ndkee
rakenteellisten muutosten lisaksi yhtena ratkaisuna tallaisesta kulttuurista pois paa-
semiseksi case management -tyylisen tyotavan, jossa toiminta lahtee yksilon tarpeis-

ta. (Vuorela 2008, 52.)

Ty6- ja elinkeinotoimiston palvelut koettiin pintapuolisemmiksi kuin palveluohjaajan
luona kdyminen. ” --- parempi kokemus on ollu palveluohjaajalla kéynti, ku vaikka
tyokkdrissd --- sielld ei vélttdmdttd ihan niin perinjuurin paneuduta --- tyéntekijd kat-
too koneelta et tddlld ois ttmménen ja tdmmdnen.” (A2) Asiakkaat eivat myoskaan
kokeneet, ettd heita olisi huomioitu Tyo- ja elinkeinotoimistossa riittavasti: ” --- mitd
niinku tyévoimatoimistossaki kéy, nii tuntuu ettei ne oo aina kuuntele ees henkilékun-
ta sielld ku puhuu noista tyévaihtoehdoistaki --- ” (A3). Haastateltavat halusivat kui-
tenkin valttaa yleistamista ja totesivat tydtapojen riippuvan pitkalti virkailijasta. Tyo6-
tapojen lisdaksi myo6s asiakkaan saama hyoty nayttaa vaihtelevan virkailijasta riippuen
niin sosiaali- kuin Ty6- ja elinkeinotoimistossakin. Sama asia tuli esiin ParasSos -
tutkimuksessa sosiaalitoimen palveluiden yhteydessa. Tutkimusraportissa esitettiin-
kin aiheellinen kysymys: pitaisiko asiakkaan saada valita oma tyontekijansa samalla

tavoin kuin terveydenhuollossa? (Kaskisaari ym. 2009, 42.)

Ty6- ja elinkeinotoimiston palveluista keskusteltaessa tuli esiin my6s asiakkaan ela-
mismaailman ja viranomaisten systeemimaailman kohtaamattomuus: aina asiakkaat
eivat olleet ymmartaneet paatoksia ja linjauksia, jolloin asiat olivat jadneet kesken-
erdisiksi. Epatietoisuus ja erilaiset kommunikaatiovaikeudet saattavat vaikuttaa jat-

kossa asiakkaiden tyollisyyspalveluihin hakeutumiseen.

Palvelujarjestelmdssa selvidmiseen liittyen haastatteluissa nousi esiin palveluiden ja

tukien hakemiseen ja kayttoon tarvittavan tiedon 16ytyminen. Pidempaan palveluoh-



jaajalla asioineet haastateltavat kokivat ldhes poikkeuksetta saaneensa omalta tyon-
tekijaltaan paljon palvelujarjestelmaan liittyvaa tietoa. Osa haastateltavista kaytti ak-
tiivisesti internetia tiedonldahteena ja kokivat |6ytdavansa sielta tarvittavan maaran
tietoa selvitdkseen palvelujarjestelmassa. Toisaalta osa koki juuri tiedon lI6ytamisen
suurimmaksi ongelmaksi, koska itsella ei ollut tietokonetta kaytossa. Palvelujarjes-
telman ja sita koskevan tiedon sahkdistymisen ohella tulisi siis edelleen kiinnittaa

huomiota myo6s perinteisempiin informoinnin muotoihin.

Sosiaalitoimessa asiointi

Palvelujdrjestelmaan liittyvan keskustelun ohella moni haastateltava toi jollain tapaa
esiin ennakkoluuloja ja -asenteitaan sosiaalitoimea kohtaan. Asenteet olivat joko
yleisen ilmapiirin kautta muodostuneita tai omien kokemuksien kautta syntyneita
negatiivisia mielikuvia sosiaalitoimen asiakkuudesta. Muiden tahojen kohdalla, esi-
merkiksi Kelan tai Ty6- ja elinkeinotoimiston palveluista puhuttaessa, tallaisia asen-
teita ei tullut esiin. Keskusteltaessa palveluohjauksen alkamisesta eras asiakas kertoi

tuntemuksistaan seuraavasti:

--- Iéhinnd vaan niinku ahistaa yleensé tdd sosiaalitoimistossa asiointi. Mie-
luummin vdlttéis kaikkia néitd, jos vaan ois mahollisuus. Jotenkin tuntuu vaan,
ettd tdd on se viiminen paikka mistd niinku koittaa saada taloudellista tukee.
Mutta onneks mdé en oo ainut asiakas. (A3)

Asiakkaat, jotka kokivat sosiaalitoimessa asioinnin epamiellyttavana, korostivat usein
asiakkuutta edeltanytta itsendista selviytymista elamassa ja pitkaa tyouraa. He toivat
ndin esiin erityisesti taloudellisen tuen tilapaista luonnetta, jolloin toimeentulotu-
keen turvaudutaan vain pakon edessa. ” --- ko ei kovin herkdsti mene tommoseen
paikkaan, ku ikdnsé on toité tehny ja pérjénny omillaan --- 7 (A1). Myos pelko leimau-
tumisesta seka ympariston ja lahipiirin odotukset vaikuttivat avun hakemiseen. ” ---
vaikeeta olikin sillee Idhtee tdmmdostd hakemaan. Sit ku oppi sen pikkupojasta asti,

ettd sitd vanhemmat pdrjds ja sisarukset on kohtuullisesti pérjdnny ja sillee.” (A1)

Toisaalta asiakkaat toivat esiin myds omien asenteiden muuttumisen asiakkuuden
edetessd. Ensimmaisia kertoja sosiaalitoimessa asioidessa hdapea on saattanut olla

suurta ja avun hakeminen vaikeaa, mutta asiakkuuden edetessa ennakkoluulot ja
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leimautumisen pelko olivat helpottaneet. ” --- sitd on kai eldmdnsd ollu silleen sosiaa-
li niinku siis asiakas, etté mdé en niinku silleen niinku siis néyryyttdvénd ees koe sitdi,
ettd semmosella (maksusitoumuksella) makselee.” (A5). Helpotusta saatettiin toisaal-

ta kokea jo ensimmaisen asiointikerran jalkeen:

--- pitdd kai kdydd nyt sielld, ku sielt on mahollisuus saaha, ja ei muuten pdr-
jéd tota. Ja sit ku md sen tajusin ite, niin ei se nyt niin kauheen vaikeeta ollut,
mitd ensten tuntu --- nyt ymmdirrén ruveta kdyttdd nditd muitakin --- se kyn-
nys on mataloittunu huomattavasti, ku sielld on kerran kdyny. (A1).

Tallaisia sosiaalitoimen palveluihin kohdistuvia ennakkoluuloja voidaan pitaa yhtena
palvelujarjestelman heikkouksista, kun palveluita tarvitsevat jattavat hakeutumatta
niiden piiriin. Palveluiden kdyttdéon eli omien oikeuksien vaatimiseen tulisi kannustaa,
eika sen tulisi leimata ihmista. Toisaalta tamanhetkisessa palvelujarjestelmassa eri-
tyisesti toimeentulotuen kdyton kynnyksen madaltuminen voisi tarkoittaa laajemman
kansanosan passivoitumista, jolloin kyseessa olisi suurempi yhteiskuntapoliittinen
kysymys. Palvelujarjestelmaa tulisikin kehittdaa enemman asiakkaan aktivoitumista
tukevaan suuntaan, jolloin hapean sijasta ihmisia ohjaisi ja aktivoisi erilaiset palvelu-

jarjestelman sisdaan rakennetut tekijat.

7.3 Millaisena asiakas kokee palveluohjaajan roolin ja oman suhteensa

palveluohjaajaan?

Kysyimme haastateltavilta millaisena he olivat kokeneet palveluohjaajan. Suhtautu-
minen omaan tyontekijaan oli yllattavan samantyylista kaikilla haastateltavilla. Ku-
kaan heista ei kokenut palveluohjaajan olevan viranomainen, vaan enemmankin ys-
tava tai kaveri. “Joo ei mikdén viranomainen, et tosiaan silleen tosi luontevaa keskus-
telua on ollu. Joo ei siind oo yhtddn mitddn virallisuutta ollu niinku mukana.” (A2).
Asiakkaat luonnehtivat palveluohjaajaa muun muassa kaveriksi, keskustelukump-
paniksi ja ohjaajaksi. Haastateltavat eivat kokeneet palveluohjaajaa niinkaan asian-
ajajana tai palveluiden koordinoijana, vaan enemmankin ihmisena, joka auttaa ja

neuvoo palveluiden kadyton lisdksi myds muussa elamassa.
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Asiakassuhteen pituus yhdistettiin luonnollisesti palveluohjaajan kokemiseen ja asia-

kassuhteen kehittymiseen.

Ei se nyt kaverikaan. Minkd sanan siihen keksis. No oisko se ohjaaja sitten
ihan hyvd. Se on kumminkin vdhdn niinku tuttavallisempi kuin jos nyt sano-
taan joku viranomainen. Mutta onhan kylld joku etuuskdsittelijdkin, jos on
samalla kdynyt paljon, niin tuleehan sekin tuttavalliseksi se suhde. (A5)

Myd6s oman tyontekijan pysyvyyteen otettiin kantaa. Tyontekijoéiden vaihtuminen te-
kee asioinnista epdmukavampaa, kun asiakas- ja luottamussuhteen rakentaminen

pitda aloittaa alusta.

--- tdid ei oo kiva jos aina vaihtuu tdd virkailija, etté niinku saman ihmisen
kanssa niinku asiois. Mitd ndité on ollut kun nditd liitoksia ja muutoksia tehddi,
ettd jatkuvasti, yhen kanssa ku oot pddssyt jo tiettyyn pisteeseen, kun on tu-
tustunut jo, et niinku tietdd toisen. Ni et taas alottaa niinku sen elémdinta-
rinansa kuule kertominen alusta --- (A5)

Palveluohjaajan ymmartavaisyys seka asiakkaan ja palveluohjaajan valinen luottamus
tulivat hyvin esille erdaan asiakkaan kuvauksen kautta. “Vois enemmédinkin kuvailla et
se on semmonen kaveripohjalta. Sille voi sanoo melkein mité tahansa ja antaa omat
mielipiteet ---” (A3). Tallaisen luottamuksen lisdksi asiakassuhteessa vallitseva arvos-
tus tuli esiin useassa haastattelussa. Nama ovat erittdin tarkeita elementteja paitsi
yhteistyon mielekkyyden ja palveluohjausprosessin etenemisen vuoksi, myos sisdisen
voimantunteen vahvistumisen kannalta (Siitonen 1999, 143-146). Valokiven (2002,
181) mainitsemista palveluohjaajan ja asiakkaan vélisen suhteen tarkeista elemen-

teistad haastatteluissa korostui erityisesti asiakkaan kuunteleminen ja kannustaminen.

Asiantuntijuus ja palveluohjaajan tavoitteellinen tyoskentely puolestaan nousivat
esiin, kun erdalta asiakkaalta kysyttiin oliko hanen helppo kertoa omasta tilantees-
taan palveluohjaajalle: “Kylld suhteellisen tdllee helppo. Hin kylld kyseli aika hyvin,
ettd sillee tota, oli perilld asioista sillee, etté miten tmmdsestd ukosta saahaan sel-

ville mitd hdn haluaa ja téllee, ettd.” (A1).

Vain yksi asiakas toi esiin palveluohjaajan roolin kontrolloijana. ” --- (palveluohjaaja)

osaa kattoo vdhdn ettd kuinka aktiivisesti koittaa kdydd ja hoitaa nditd omia asioita.



Eik6hdn se siitd viestid pistd jonnekki pdin menemddn kumminki, etté onko aktiivises-
ti hoitanu asiat niinku pitdd vai luisteleeko.” (A3). Asiakkaan nakokulmasta palveluoh-

jaaja tekee myos tiivista yhteistyotda muiden viranomaisten kanssa.

Odotuksien paapaino tuntui olevan kullakin asiakkaalla oman elamantilanteen selkiy-
tyminen, eika suoranaisia palveluohjaajaan kohdistuneita odotuksia tullutkaan esille
kuin yhdessa haastattelussa. Asiakas korosti palveluohjaajan roolia toisen tarpeiden

|6ytdjana ja huomioonottajana.

--- mun mielestd palveluohjaajan pitds olla semmonen --- et niinku pystyy sil-
lain niinku helposti auttamaan, eiké vaan niinku sillain omia tarpeita katso-
maan, et pystyy niinku sillain katsomaan henkiléé ja sitten I6ytémddn sitd mi-
td se henkild tarvitsee --- niinku tietdd mitd toinen tarvii. (A4).

Ruotsin sosiaalihallituksen (2005b) tekemaéan luokittelun mukaan haastateltaviemme
kuvauksia palveluohjaajasta voitaisiin verrata Iahinna “pallotteluseinéén” ja “opetta-
jaan”, silla vuorovaikutuksellinen keskustelu ja tiedon antaminen seka neuvonta pal-
veluohjauksessa korostuivat haastatteluissa. Maahanmuuttajataustaisen asiakkaan

kohdalla palveluohjaajan rooli myds “asianajajana” tuli ilmi, kun haastateltava kuvasi,

kuinka palveluohjaaja auttaa palvelujarjestelmaan liittyvien asioiden hoitamisessa.

Elorannan (2006) maaritelmiin verrattaessa haastateltaviltamme l6ytyy useampia
erilaisia tapoja, joilla he osallistuvat palveluohjaajan kanssa tehtavaan yhteistyohon.
Kerran asioineiden haastateltavien osallistuminen voidaan maaritella konsultoivaksi,
silld heidan kohdallaan olennaisinta oli palveluohjaajalta saatava tieto palveluista.
Toisaalta heidan palveluohjausprosessinsa ei paassyt alkamaan kunnolla, joten heita
ei ole ehka tarpeen luokitella mihinkdan Elorannan kategorioista. Pidempaan asioi-
neilla haastateltavilla osallistuminen nayttaytyi lahinna aktiiviseen toimintaa pyrkiva-
nd: heilld palveluohjaus oli pitkdkestoista ja se ulottui useammalle eldméanalueelle.
Maahanmuuttajataustaisen asiakkaan osallistuminen oli luonteeltaan aktiivisen lisak-
si tukeutuvaa, koska han vaikutti helpottuneelta palveluohjaajan ottaessa valilla asi-

oita hoitaakseen.
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7.4 Miten sosiaalinen tuki ilmenee palveluohjauksessa?

Sosiaalisen tuen maaritelmia on useita, ja jokaisella haastatellullakin saattoi olla tay-
sin oma ja erilainen kasitys tasta tuesta. Suurimmalla osalla korostui ajatus siita, etta
sosiaalinen tuki on laheisverkoston tuottamaa, mutta tarkentavien kysymysten my6-

ta asiakkaat tunnistivat myos palveluohjauksesta sosiaalisen tuen muotoja.

Asiakkaat ovat kokeneet saaneensa palveluohjauksen kautta Idhinna tiedollista, ai-
neellista sekd emotionaalista tukea. Eniten vastauksissa korostuu tiedollinen tuki,
tarkeat neuvot omaan tilanteeseen liittyen. Yhdessa palveluohjaajan kanssa on mie-
titty eri vaihtoehtoja erityisesti kouluttautumisen tai tyollistymisen kannalta. ”...nditd
tyopaikkahakemus-hommia... ja on saanu neuvoja mahollisen tyépaikan luontiin ja
tdmmdéseen... tai jos joutuu tyén perdssd muuttaa jonnekki toiselle paikkakunnalle
niin noita avustusasioita selvitetty ettd mistd saa ja mitd saa...” (A3). Kaikilla haasta-
telluilla asiakkailla my6s aineellinen tuki toimeentulotuen muodossa oli osa asiak-
kuutta. Osa haastateltavista oli asioinut ainoastaan taloudellisen tilanteen vuoksi.
Tarkeimpana he kokivatkin taman tilanteen selvittamisen, eivatkd muunlaista tukea

olisi kaivanneetkaan.

Haastateltavat kokivat saaneensa myds emotionaalista tukea, erityisesti kannustuk-
sen muodossa. Palveluohjaajalta saatu kannustus koettiin tarkedna apuna omassa
elamantilanteessa. ”“se on mydskin niinku silleen iso asia, ettd mité niinku mitd sitten
palveluohjaaja voi niinku silleen antaa, jos hdn nikee, et niinku jos sé oot vaikka huo-
nolla tuulella niin hdn voi myés sitékin piristdd...” (A4). Palveluohjaajan kannustuksen

kautta oli saatu myds uudenlaista puhtia tyénhakuun.

“joo... ettd ei se nyt suoranaisesti oo potkinut niinku mihinkddn pédin, mutta
kuitenki ettd koittaa kannustaa aina ku on hakenu jotain tai ‘toivotaan etté
nyt osuis kohalle’ --- Ei se oo kylld moittinukkaa missddn vaiheessa ---se joten-
ki kannustaa vaan niinku sillee... toinen haluu auttaa, ettd... mahollisen ty6-
paikan saannissa, nii... se jotenki tuntu vaan hyvadltd sillee” (A3).

Moni kokee ty6ttémyyden ja sen myota tulevan heikon taloudellisen tilanteen myds

stressaavana tekijana. Palveluohjaajan antama sosiaalinen tuki eri muodoissaan voisi



toimia erityisesti Mikkosen (2006) maaritelman mukaisena puskurivaikutuksena asi-

akkaiden tilanteissa.

Tieto siita, etta sosiaalista tukea on saatavissa, on yksildlle merkityksellista ja vaikut-
taa tilanteiden ennakointiin niin, ettei henkild koe joutuvansa niin usein stressaaviin

tilanteisiin (Metteri & Haukka-Wacklin 2004, 54). Kaikki haastateltavista sanoivat, et-
ta kokevat voivansa saada palveluohjaajalta tukea aina kun on tarpeellista. He voivat

ottaa palveluohjaajaan yhteytta ja varata kayntiajan mikali tarvetta on.

Asiakkaiden kertomuksista on huomattavissa erilaisia Kinnusen (1998, 91-92) maari-
telman mukaisia sosiaalisen tuen tuottamisstrategioita. Vastauksista on huomatta-
vissa muun muassa virallistaja-tyyppid, joka hakee selkeasti paljon itsendisesti tietoa
ja on yhteyksissa julkisiin toimijoihin. Lahipiiriin ei niinkaan tukeuduta, mutta tarvit-
taessa heistakin tukea saa. Toisaalta monelle palveluohjaajalta saatu tuki tdydentaa
lahiyhteis6lta saatua tukea. Heidat voisi luokitella Iahinna laaja-alaiseen lahiyhtei-
sO0n turvautujiksi. Esille tuli myos kokemus siitd, kuinka vaikea on pyytaa lahipiirilta
apua, kun ei itsekaan vielda hahmota tilannettaan. Tall6in Iahipiiri ei oikein tilanteessa
kykenisi auttamaan, vaan avuksi tarvitaan ammattilainen antamaan neuvoja erilaisis-
ta mahdollisuuksista. Kukaan asiakkaista ei erityisemmin maininnut kolmannen sek-

torin roolia sosiaalisen tuen tuottajana eldamassaan.

Palveluohjaajalta saadun tuen haastatellut ndkevat olleen hyvin tarpeellista tilanteis-
saan. “H1: miten sé koet ettd tdd palveluohjaajalta saatu tuki on vaikuttanut sun ti-
lanteeseen? A2: no tietysti positiivisella tavalla, et hyvin niinku myénteisesti” Erityi-
sesti pidempiaikaisissa asiakkuuksissa korostuu palveluohjauksen tarkeys asiakkaan
tilanteessa. Yhteistyo tyontekijan kanssa oli ja on yha olennaista tyollistymisen taikka
opintoihin palaamisen kannalta. Useamman asiakkaan puheessa tuli esille vahvasti
tyoskenteleminen tasavertaisessa yhteistyossa. ”--- et siind etitédn yhessd niité voi-

mavaroja ja vahvuuksia...” (A2) “yhessd koitettu sitten miettid ndité asioita” (A3)

Palveluohjaajalta odotettu tuki vaihteli asiakkaiden omien tavoitteiden mukaan. Pal-
veluohjaukselta odotettiin lisdneuvoa ja vinkkejd tyonhakuun, kannustusta ja tyonte-

kijan apua toimimiseen yhteistydssa muiden julkisen sektorin toimijoiden kanssa.



Toisaalta korostui palveluohjaajan antamat konkreettiset neuvot eri palveluissa toi-
mimiseen, erityisesti tyo- ja elinkeinotoimistossa asioimiseen. Palveluohjauksen kaut-
ta asiakkaat ovat herdanneet myds ajattelemaan tavoitteellista tulevaisuuteen suun-
tautuvaa toimintaa, ja esimerkiksi myos ymmartanyt etta jonkinlainen kiintopiste
elamassa on tarkea. Saatu taloudellinen tuki on asiakkaiden kertomusten mukaan
helpottanut arkipdivaa kokonaisvaltaisesti. Esimerkiksi opiskelu ilman sosiaalitoimes-
ta saatua taloudellista tukea ei olisi valttamatta mahdollistunut, silla opintolainaoi-
keutta ei luottohdirion vuoksi ole ollut. “en ois vdlttdmdttd muuten mennyt tonne...
se ei ois vdlttémdttd jdrjestynyt ilman tota... koska tossa kuitenkin piti sumplia ton

rahotuksen kanssa...” (A2).

7.5 Onko palveluohjauksesta Ioydettavissa asiakkaan voimaantumista

mahdollistavia tekijoita?

Voimaantumisen mittaaminen on haasteellista sen kokemuksellisen ulottuvuutensa
vuoksi, ja voimaantumisen kokonaisuutta taytyikin kartoittaa monien eri osatekijoi-
den kautta. Harva asiakas tai voimaantumiseen perehtymatén ymmartaa sen merki-
tyksen, joten myos haastattelutilanteissa voimaantumisen (empowermentin) kasite
jatettiin sivuun. Palveluohjaukseen liittyvia voimaantumisen tekijoita etsiessa oli sel-
vaa, etta kaksi vain kerran palveluohjaajalla asioinutta haastateltavaa eivat voineet
tuoda esiin tekijoita samalla tavoin kuin pidempaan asioineet. Tarkeaa on myos
huomioida se, ettd kolmella asiakkaalla viidesta henkilokohtaiset asiakaskaynnit eli
tiivis palveluohjausprosessi oli jo paattynyt, joten tulokset koostuivat lahinna kolmen
palveluohjaajalla pidempaéan asioineen asiakkaan tuntemuksista ja ajatuksista. Voi-
maantumisen osatekijoitd etsittiin tutkimusaineistosta lahinna Siitosen (1999) osa-

prosessien mukaisten tekijéiden kautta.

Kaikki asiakkaat kokivat saaneensa itse vaikuttaa palveluohjaukseen ja omaan ela-
maansa liittyviin valintoihin. He tunsivat palveluohjaajan kuunnelleen heité ja kertoi-
vat palveluohjauksen lahteneen heidan omista tavoitteistaan. Voimaantumisen kan-
nalta tama on merkittdvaa, silla valinnanvapaus ja itsemaaraamisoikeus ovat voi-

maantumisen keskeisimpia tekijoita (Siitosen 1999, 124-128.) Eras asiakas naki pal-



veluohjauksen perustuvan nimenomaan asiakkaan itsemaaraamisoikeuteen ja koki
sen toteutuneen myos omalla kohdallaan hyvin. ” --- viimeinen pddtds on sitte mun.
Joko md teen ndin tai sit md teen ihan toiseen suuntaan. Asiakkaan pitéid se ite valita
---. Se miks palveluohjaaja on, et se pystyy antaa neuvoja, se asiakas sit pystyy vali-

ta.” (A4).

Kaikki asiakkaat kokivat padsseensa palveluohjauksen avulla eldmantilanteessaan
eteenpain ja lahes kaikki vaikuttivat toiveikkailta tulevaisuutta kohtaan. Toiveikkuus
eli optimismi vaikuttaa Siitosen (1999, 153-154) mukaan voimavarojen vapautumi-
seen, paamaariin pyrkimiseen seka haasteista selvidmiseen ja on siksi tarkea osa
voimaantumisen prosessissa. Asiakkaiden toiveikkuus nakyi muun muassa runsaina

tulevaisuuden suunnitelmina, joista he myds puhuivat mielellaan.

Elamantilannetta ennen palveluohjausta kuvattiin usein neuvottomaksi ja epatoivoi-
seksi. ”No sillon oli just, ehkd vihén hukassa, et mitds nyt.” (A2) ”et tiedd mitd sd

teet, et tuntuu ihan kun elémd loppuu tdhdn.” (A4) Palveluohjauksen kautta tilanteet
olivat kuitenkin usein [ahteneet etenemaan ja tyytyvaisyys omaan elamaan oli lisdan-

tynyt. Muutosten seurauksena voimia ja energiaa oli saatu enemman.

Ja se hyéty tosta palveluohjauksen asiakkuudesta on, niin sitten kun valmis-
tuu, ettd jos en sais toitd, niin kylld md niinku johonki meen ihan siis ettd ikind
en endd suostu siihe et ois ihan vaan kokonaan tyéttémdnd, et jos ei mitédn
muuta ni meen vaikka vapaaehtoistyéhén, mut niinku johonkin. Et on se sil-
leen muokannu ajatusmaailmaa. --- sen on jotenki tajunnut, ettd sitd on pal-
jon tyytyvdisempi nyt kun on joku kiinnekohta, oli se sit tyé tai koulu. (A2)

Paasaantoisesti asiakkaat kertoivat olevansa nyt toiveikkaampia tulevaisuuksiaan
kohtaan kuin aikaisemmin. Palveluohjauksen seurauksena osa asiakkaista oli aktivoi-
tunut lahtemaan kouluun tai tyoharjoitteluun, jolloin myos itsetunto oli kohonnut ja

motivaatio seka toiveikkuus lisddantynyt.

"kun siirty tyéttomdstd opiskelijaks ni kyllé sekin nostatti itsetuntoo, ja niinku
eldmd ndytti paljon valoisammalta ja, joo, kyllé se lisds uskoo itteensd.” (A2).

“Palveluohjaaja pysty antamaan uuden mahdollisuuden. --- nyt vois ldhtee
kouluun takasin ja sitten opiskella ihan kunnolla --- ”. (A4)
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Iltsemaardamisen, itsetunnon ja tulevaisuuteen suuntautumisen lisdksi voimaantumi-
seen liittyy myos halu menestya (Siitonen 1999, 119). Siita esimerkkina toimii erdan
haastateltavan toive alkaa itsenaiseksi yrittdjaksi. Asiakas koki tulevaisuutensa toi-
veikkaana ja kertoi mielelldaan oman yrityksen perustamisesta, johon han oli saanut
apua myos palveluohjaajalta. Tama asiakas koki saavansa voimia erityisesti suhteista
ja verkostoista, joita palveluohjaaja oli hanelle tarjonnut. Han myos koki palveluoh-

jaajan kannustuksen ja avun toiveikkuutta lisddvana asiana.

Palveluohjaus oli lisannyt myos asiakkaiden vastuuntuntoa. Vastuullisuus nakyi muun
muassa siing, etta tydnhaussa ja velvoitteissa huolehtimisessa oma aktiivisuus oli li-
saantynyt. Myos vastuunotosta pakeneminen oli muuttunut aktiivisemmaksi vastuun
kantamiseksi. “Ehkd véhén tarkemmin tulee nytte katottua ettd mikd pdivé se on,
ettd ei mee silloin ku ittee huvittaa. Tai ainaki sitte ilmottaa jos ei pddse --- ” (A3).
Vastuuntunnon lisddntyminen saattaa Siitosen (1999, 77) mukaan heijastua juuri si-

saisen voimantunteen vahvistumisesta.

Ympariston rooli ihmisen voimaantumisessa luonnollisesti korostuu, kun voimaan-
tumista tarkastellaan palveluohjauksen kontekstissa. Tutkimustuloksemme mukaile-
vat erityisesti Rasdsen maaritelmaa voimaantumisesta, jossa sisdinen voimantunne
nahdaan syntyvan ihmisen ja ympariston vuorovaikutuksesta. Palveluohjaaja voidaan
ndahda Rasasen teoriaa mukaillen my0ds valtaistajana tai valtaistumisen mahdollista-

jana, jolloin tie voimaantumiseen aukeaa.

Kaikki haastateltavat toivat esiin joitain voimaantumisen tekijoita, joten on haasteel-
lista nostaa esiin erityisen voimaantuneita yksil6ita. Esiin nostetut tekijat antavatkin
vain viitteitd ihmisen tdmanhetkisesta sisdisen voiman tunteesta ja mahdollisesti
myos tulevan voimaantumisprosessin pituudesta. Voimaantumisen moniulotteisuu-
desta johtuen hankalaa on my6s sanoa, kuinka suuri vaikutus palveluohjaajalla on
ollut asiakkaan sisdisen voimantunteen rakentumiseen, ja kuinka paljon siihen ovat

vaikuttaneet muut tekijat.
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7.6 Kehittamisehdotukset

Kysyimme haastateltavilta myos kehittamisehdotuksia palveluohjaukseen liittyen.

Useat asiakkaista olivat erittdin tyytyvaisia saamaansa palveluun, eivatka osanneet
eritelld mitaan kehitettavaa. Asiakkaat ideoivat kuitenkin muutamia uusia toiminta-
tapoja. Esimerkiksi palveluohjaaja voisi lahtea asiakkaan mukaan esimerkiksi tutus-

tumiskaynnille jonkin toimijan tai yhteistydkumppanin luo.

ehkd joskus vois olla sillee jotain mahollisia niinku vaikka omalta paikkakun-
nalta nditd mitkd ilmottelee tyopaikkoja, yritykset tai joku edustaja vois tulla
joskus maholliseen... jos niinku tén palveluohjaajan kanssa niinku maholliseen
kokoukseen, sillee ettd oisko mahollista pddstd tutustuu tyépaikkaan... niinku
yleensdki sais véhdn luotua silleeki kontakteja. Jos ei heti pddse téihin, niin
oisko mahollista ettd jéis tiedot jonnekki --- jos ois mahollista tosiaan joskus
tommosia, ettd yhteisty6td niinku noitten tyépaikkojen kanssa... (A3)

Palveluohjaaja olisi tall6in jatkuvasti henkilokohtaisesti tietoinen asiakkaan tilantees-
ta, mika helpottaisi yhteistyota. ”...se ois itekki sitte ajan tasalla siind, ettd missd

mennddn...” (A3).

Asiakkaiden vastauksista ilmeni palveluohjauksen tarve palvelujarjestelman hajanai-
suuden ja eri toimijoiden tyén yhteensovittamisena. Tama vastaa Sipilan ja Ala-
Nikkolan (1996, 16) maaritelmaa palveluohjauksesta, ainoastaan omaisten, ystavien
ja muun l3hipiirin mukaan ottaminen ei tullut puheessa erityisemmin esille. Normaa-
listi kaikki asiakkaat tapaavat palveluohjaajaa sosiaaliaseman tiloissa. Ainoastaan yksi
asiakkaista pohti, ettd palveluohjaajan kotikdynnit voisivat toisinaan olla myds hyo6-
dyllisia, talléin he voisivat yhdessa avopuolison kanssa kasitella tilannetta. “vdlilld ois
mielenkiintonen silleenki pdin, ettd vaikka nyt palveluohjaaja esimerkiks tulis kéy-
mdiéin meilld tuolla asunnolla. Siind vois joskus puolison kanssa yhessd vaikka puhua”.

(A3).

Toimeentulotukiasiointiin liittyen tehtiin ehdotus sdhkdisesta asioinnista. Monessa
muussakin palvelussa kuten Kelassa on mahdollista asioida sahkdisesti monen etuu-

den puitteissa.



millonkohan tédnne sosiaalitoimistoon pystyis niinku netin, sdhképostilla tai
tdllee laittaa hakemuksen tdnne, véiihén niinku Kelan pdivirahahakemuksetkin
--- @inoo jos on jotain niinku ndité Idékelaskuja ja lddkdrikéyntejd ja néitd nii
ne pistdis niinku postin kautta tulee... (A3)

Kansalaisbarometrin mukaan suomalaisilla nayttaa yleisestikin olevan halukkuutta

verkkoasiointiin sosiaali- ja terveyspalveluissa (Siltaniemi ym. 2009, 232).

Ty6n organisoinnin kannalta tuli ilmi kehitysehdotus siitd, etta toimeentulotukipda-
tosten tekeminen olisi puhtaasti etuuskasittelijoiden vastuulla ja palveluohjaajat kes-
kittyisivat asiakastyohon. “et jos se tulevaisuudessa, et jos néé vaan ndd etuuskds...
et palais tavallaan siihen vanhaan et ne (etuuskasittelijat) vaan laskeskelee niitd,
elikké ndd (palveluohjaajat) ois enemmdn niinku asiakkaan kanssa tekemisisséd” (A5).
Talla tyonjaolla saataisiin hyodynnettya kaikkien tyontekijoiden osaaminen parhaalla
mahdollisella tavalla. Kyseenomainen ehdotus mukailee Jyvaskylan kaupungin viral-
lista tyonjakoa, tosin kdytannossa palveluohjaajatkin tekevat kuukausittain huomat-

tavat maarat toimeentulotukipaatoksia kaytanndn asiakastyon rinnalla.

8 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

8.1 Tulosten yhteenvetoa ja pohdintaa

Palveluohjauksen maarittaminen oli asiakkaiden mielesta hankalaa ja nakemykset
palveluohjauksesta olivat eridvia. Tulostemme mukaan niin palveluohjaus kuin sosi-
aalitoimen tyontekijoiden toimenkuvatkin ovat epaselvia. Asiakkaat kokivat palve-
luohjauksen sopivan samanlaisiin tilanteisiin kuin heilld itsellddn. Oli mielenkiintoista
huomata, kuinka erds asiakas sanoi vasta haastattelun aikana huomaavansa mita pal-
veluohjaus on hdanen kohdallaan ollut ja kuinka se hdneen on vaikuttanut. Haastatte-
lu oli tavallaan valiarvioinnin paikka, jossa asiakas tajusi kuinka paljon hanen tilan-
teensa onkaan kehittynyt. Asiakkaiden vastauksista on ndhtavissa, etta tyoskentelyn
intensiivisyys ja yhteistydssa ilmenevat palveluohjauksen tydomallit vaihtelevat taysin
asiakkaiden elamantilanteiden mukaan. Asiakkaan tilannetta voidaan kasitella l1ahin-
nd neuvontaan perustuvasta palveluohjauksellisesta tyootteesta huomattavasti in-

tensiivisempadan “varsinaiseen palveluohjaukseen”.

63



Sosiaalitoimen tyontekijoiden tyonkuvien ja palveluohjauksen luonteen epaselvyy-
della ei nayttanyt haastattelujen perusteella olevan vaikutusta asioinnin toteutumi-
seen. Haastateltavat eivat tuoneet epatietoisuuttaan esiin ongelmana tai asiakkuutta
haittaavana tekijana, vaan suhtautuivat siihen neutraalisti ikdan kuin silla ei olisi
merkitystd. Tasta huolimatta palveluohjausta voitaisiin mielestamme kuitenkin saada
yha asiakaslahtoisemmaksi ja tavoitteellisemmaksi, mikali asiakas olisi tietoisempi
palveluohjauksen luonteesta ja palveluohjaajan tyonkuvasta. Tyonkuvien selkeytta-
minen organisaation ja tyon tekemisen nakdkulmasta on ollut yksi aikuissosiaalityén
kehittamishankkeen tavoitteista (Narhi, Talvensola, Valppu-Vanhainen & Karjalainen
2009, 16), mutta mielestamme selkeyttamista kaivataan myos asiakkaan tasolla.
Tyontekijan ja asiakkaan keskindinen keskustelu palveluohjauksen roolista koko sosi-
aalitoimen organisaatiossa saattaisi helpottaa asiakasta oman kokonaistilanteen ja
palveluohjausprosessin hahmottamisessa seka erityisesti asiakkaan omien tavoittei-
den asettamisessa heti alusta alkaen. Lisdksi se saattaisi helpottaa sosiaalitoimessa

asioinnin sujuvuutta.

Tulostemme mukaan palveluohjaus on pdaasiassa neuvontaa elamantilanteessa
tyonhaun tai opiskeluiden suhteen taikka taloudellisen tilanteen selvittamista. Palve-
luohjaaja toimii tiiviissa yhteistydsuhteessa asiakkaan kanssa, mutta toimii myos link-
kind muihin yhteisty6tahoihin. Tama vastaa hyvin erilaisiin maaritelmiin palveluohja-
uksesta. Jyvaskylan kaupungissa palveluohjaajan rooliin kuuluu kuitenkin toimeentu-
lotuen myontamista ja taloudellisista asioista huolehtimista, jota ei varsinaisesti nah-
da teoreettisissa maarittelyissa palveluohjaajan tyohon kuuluvana. Palveluohjaajan
kiire ja tyopaine oli valittynyt haastateltavillemme, silla he ehdottivat toimeentulotu-

kipdatosten siirtamistd etuuskasittelijoille.

Oma ndakemyksemme aikuissosiaalityon palveluohjauksesta mukailee tuloksiamme
lisdresurssien tarpeellisuudesta. Tulostemme mukaan henkil6kohtaiselle intensiivisel-
le tuelle on tarvetta. Kdytanndssa sitd on kuitenkin erittdin vaikea toteuttaa, kun yhta
palveluohjaajaa kohden on suuri maara asiakkaita. Haastateltavamme ehdottivat
my0s jalkautuvaa palveluohjausta, jolloin tyontekija voisi tehda kotikdynteja tai asi-
oida asiakkaan kanssa muualla viranomaisverkostossa. Nédkemyksemme mukaan ta-

han ei ole mahdollisuutta nykyisilla resursseilla.
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Palvelujarjestelmdn haastateltavat kokivat pdaosin kohtuullisen toimivana. He eivat
valttamatta suoraan osanneet nimeta tai osoittaa toimimattomia kohtia tai aukkoja
palvelujarjestelmdssa, mutta haastatteluista oli kuitenkin nostettavissa muutamia
siihen liittyvia epakohtia. Suurimpina ongelmina haastateltavat toivat esiin jarjestel-
man byrokraattisuuden seka kannustinloukkuasetelman. Lisdaksi suurin osa haastatel-
tavista koki sosiaalitoimessa asioinnin jollain tapaa epamiellyttdvana ja sen palveluita
kohtaan joillain asiakkailla oli luottamuspula. Myds aiemmat negatiiviset kokemukset
muista palveluista saattoivat joidenkin asiakkaiden kohdalla leimata palveluohjauk-
sen alkua. Palveluohjaus osoittautui kuitenkin jokaisen kohdalla toimivaksi, ja helpot-

ti my6s myéhemmin toimimista niissa palveluissa, joissa oli ollut ongelmia.

Palvelujdrjestelman tahoista eniten kritiikkia osakseen sai Tyo- ja elinkeinotoimiston
palvelut, jotka koettiin pintapuolisiksi ja ei-asiakaslahtoisiksi. Tulostemme mukaan

palvelujarjestelman kehittamisessa tulisikin kiinnittdd huomiota erityisesti asiakas- ja
kayttajalahtoisyyteen. Esimerkiksi byrokraattisuuden vahentamisen ja asiakkaan tar-
peista lahtevan palvelun ja neuvonnan kehittamisen kautta asiakkaan asemaa palve-

lujarjestelmassa voitaisiin parantaa.

Palveluiden koordinoinnin kannalta palveluohjaukselle on tulostemme mukaan sel-
keasti nykyjarjestelmassamme tarvetta, silla palvelujarjestelma on pirstoutunut ja
sekava. Kaikilla asiakkailla ei ole kykyja eika edellytyksia saada omatoimisesti selville
kaikkia palveluita, joihin heilla olisi mahdollisuus. Palveluohjauksen ohella palveluista
tiedottaminen voidaan nahda yhtena avaimena tahan ongelmaan. Tiedottaminen ei
kuitenkaan ole ainoastaan aikuissosiaalityon palveluohjaajien tehtadva, vaan palve-
luohjauksellisen tyootteen olisi syyta kuulua jokaisen sosiaali- ja terveysalan ammat-

tilaisen tydkalupakkiin.

Sosiaaliturvauudistuksen avulla on tarkoitus pureutua jarjestelmassa vallitseviin on-
gelmiin. Uudistuksella ei kuitenkaan pystytd vastaamaan heti kaikkiin kehittamistar-
peisiin, vaan ehdotukset vaativat toteutuakseen pitkdjanteisen prosessin. Tyéryhma
on tydskentelynsa aikana saanut jonkin verran kritiikkia saamattomuudestaan, ja joi-
denkin mielesta Sata-komitean lopulliset uudistusehdotukset ovat pikemmin nykyi-

sen huonon jarjestelman paikkausyrityksia kuin todellisia rakenteellisia muutosehdo-
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tuksia. Saamastaan kritiikistd huolimatta tyéryhman ehdotukset sosiaaliturvan uudis-
tamiseksi sisaltaa monia merkittavia ja konkreettisia kohtia, muun muassa takuuela-
ke toteutuu ja kaikki perusturvaetuudet saavat indeksisuojan (Sata-komitean ehdo-
tukset sosiaaliturvan uudistamisesta 2009). Nailla ja lukuisilla muilla uudistuksilla tu-

lee olemaan positiivinen vaikutus usean suomalaisen elamaan.

Tutkimustulostemme mukaan palveluohjaaja nahtiin [ahes poikkeuksetta keskustelu-
kumppanina tai muuna virallisen tahon vastakohtana. Haastateltujen kuvauksissa
palveluohjaaja nayttaytyi avoimena ja yhteistyo palveluohjaajan kanssa koettiin vas-
tavuoroiseksi ja mielekkaaksi. Erityisesti pidempaan asioineet haastateltavat kokivat
suhteensa palveluohjaajaan luottamukselliseksi ja tarkedksi. Haastatteluissa esiintyi
myo6s oman tyontekijan ja sen pysyvyyden tarkeys, jolloin asiakas- ja luottamussuhde
pystyy kehittymaan. Tutkimustuloksemme vahvistavat kasitystd, jonka mukaan pal-
veluohjaajan ja asiakkaan véalinen suhde on erittdin suuressa roolissa palveluohjauk-
sessa ja sita kautta asiakkaan elamantilanteen kehittymisessa. Palveluohjaajat olivat
siis pystyneet “panostamaan” asiakassuhteisiin vahaisista resursseista huolimatta.
Tama kertoo osaltaan palveluohjaajien ammattitaitoisesta ja sitoutuneesta tavasta
tehda tyotaan. Toisaalta voidaan pohtia my0s sita, onko haastateltaviksi valikoitunut
juuri sellaiset henkil6t, joilla on positiivisia kokemuksia palveluohjauksesta. Negatiivi-
sia kokemuksia omaavat henkil6t eivat valttamatta syysta tai toisesta ole olleet ha-
lukkaita osallistumaan. Tutkimuksen markkinoiminen tyytyvaiselle asiakkaalle on voi-

nut olla myos palveluohjaajan kannalta helpompaa.

Sosiaalinen tuki on vahvasti kokemuksellinen kasite ja vastaukset ovat voineet tar-
koittaa jokaisen haastellun kohdalla eri asioita. Sosiaalisen tuen koetaan olevan
useimmiten ldahiyhteison tuottamaa, mika oli myds haastateltujen paallimmainen ka-
sitys. Asiakkaat kuitenkin tunnistivat saaneensa muiden tahojen lisdksi myos palve-
luohjaajalta sosiaalista tukea. Palveluohjaajalta saatu sosiaalinen tuki oli tullut tar-
peellisena jokaisen haastatellun tilanteeseen, taydentaen lahipiiriltd tai muilta viran-
omaisilta saatua tukea. Asiakkaiden vastauksissa korostui palveluohjaajan antama
tiedollinen tuki, mika onkin tarkea osa palveluohjaajan tydénkuvaa. Osalle asiakkaista
taloudellinen tuki oli tarkeimmassa osassa. Asiakkaiden odotuksina yhteistyon alussa

oli saada naita tuen muotoja. Lisdksi palveluohjaajalta saatu emotionaalinen tuki tuli



vastauksissa ilmi, mika on vaikuttanut positiivisesti asiakkaan motivaatioon muun

muassa hakea tyota seka arkipaivan jaksamiseen.

Aikuissosiaalityon palveluohjaajan tydssa kontrolli on vahvasti ldasna, erityisesti sen
vuoksi, koska osana tyonkuvaa on toimeentulotukityd. On syytad miettia vaikuttavat-
ko nama seikat asiakkaan kokemaan sosiaaliseen tukeen. Toimeentulotuki on toisaal-
ta konkreettista aineellista tukea, joka on yksi sosiaalisen tuen muodoista. Mutta voi-
ko palveluohjaajan ja asiakkaan valinen suhde rakentua tasavertaisuudelle ja luotta-

mukselle, jos tydntekija “istuu rahakirstun paalla”?

Kysyimme haastateltavilta palveluohjauksen sisallosta ja siita onko palveluohjauksen
aikana l6ytynyt uusia sosiaalisen tuen ldhteitd. Vastauksissa sosiaalisten verkostojen
kasvaminen ei korostunut, eika palveluohjaajan tyonkuvassa ilmennyt asiakkaan 13-
hiyhteisdn kanssa tyoskentely. Tama olisi kuitenkin tehtavarakennesuosituksen mu-
kaan yksi olennainen osa sosiaaliohjaajan (ts. aikuissosiaalityon palveluohjaajan)
tyonkuvaa. Palveluohjaajan tehtdva voisi olla nykyistd enemman asiakkaan lahiympa-

ristdn “uinuvien” sosiaalisen tuen mahdollisuuksien herattelya.

Haastattelemamme asiakkaat olivat kokeneet palveluohjausprosessin aikana erilaisia
voimaantumiseen yhdistettavia asioita, ja heista oli |0ydettdvissa voimaantuneen ih-
misen kuvausta vastaavia piirteita. Siitosen (1999) voimaantumisteorian mukaisia
tekijoita oli loydettavissa jokaisen haastateltavan elamasta. Selkeimmin osatekijoista
Ioydettdvissa olivat toiveikkuus, itsemaardaminen, itsetunnon koheneminen seka

vastuunoton lisdantyminen.

Palveluohjaus nayttaa toimivan voimaantumista mahdollistavana tekijana, kun yh-
teistyosuhde rakentuu molemminpuoliseen kunnioitukseen ja sitoutumiseen. My0s
se, ettd haastateltavat kokivat palveluohjaajan tarkedana oman eldmantilanteensa ja
sen etenemisen kannalta, kertoo palveluohjaajan roolista voimaannuttamisen mah-
dollistajana. Voimaantumista osoittavat tulokset korostavat néin ollen palveluohjaa-
jan ja asiakkaan valisen luottamuksellisen ja avoimen vuorovaikutussuhteen tarkeyt-
ta. Tallainen vuorovaikutussuhteen korostuminen puoltaa ndkemysta siita, ettd oman

tyontekijan valitsemiselle tulisi olla mahdollisuus.
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Tutkimusaineistoa lapikaydessa herdsi kysymys siitd, kuinka hyvin esiin tulleet Siito-

sen osatekijat todellisuudessa kartoittavat haastateltaviemme voimaantuneisuutta.
Yhdenkdan osatekijan olemassaolo ei todista asiakkaan sisdista voimantunnetta,

vaan vasta useamman osatekijan samanaikainen olemassaolo voi antaa viitteita voi-
maantuneisuudesta. Naita osatekijoita tutkimusaineistossamme oli havaittavissa
muutamia, mutta voimaantuneisuuden mittaaminen on silti vaikeaa. Voimaantumi-

sen moniulotteisuudesta johtuen sen mittaaminen palveluohjauksen kontekstissa on
haasteellista, ja sen kokonaisvaltainen selvittdminen vaatisikin laajempaa tutkimusta

ja pitempiaikaista asiakkaan rinnalla oloa.

Pienesta tutkimusjoukosta huolimatta tuloksissamme ilmenee samankaltaisuuksia
aiempiin palveluohjaustutkimuksiin verrattaessa. Tutkimustuloksemme mukailevat
Blomgrenin tekemaa yhteenvetoa palveluohjauksen toimivista elementeistd, jonka
han teki palveluohjaustutkimukseen kohdistuvan kirjallisuuskatsauksensa pohjalta.
Tuloksissamme korostuivat Blomgrenin maarittelemista palveluohjauksen toimivista
elementeistd palveluohjaajan ja asiakkaan valinen luottamussuhde seka henkilokoh-
tainen ja paneutuva palvelu. My0s palveluohjauksen paattamisen ongelma nakyi
osittain tuloksissamme, silla kaikki asiakkaat eivat olleet varmoja palveluohjauksensa
jatkumisesta. (Blomgren 2005, 43.) Tahan vaikutti ndkemyksemme mukaan palve-
luohjaajan toteuttama toimeentulotukitydskentely, jonka jatkuminen palveluohjaus-
prosessin jalkeen saatettiin sekoittaa varsinaiseen tydskentelyyn. Palveluohjauksen
paattamiseen tulisi ndin ollen kiinnittaa entista enemman huomiota ja asiasta tulisi

keskustella yhdesséa asiakkaan kanssa.

Kaiken kaikkiaan olemme saaneet hyvin vastauksia jokaiseen tutkimuskysymyk-
seemme. Aineistomme on painottunut hieman palveluohjaukseen ja palvelujarjes-
telmaan, silld uskoaksemme niin haastateltavan kuin haastattelijankin on helpompi
puhua itsesta irrallisina olevista asioista. Olemme kuitenkin saaneet arvokkaita tulok-
sia myo0s sosiaalisen tuen muodoista ja voimaantuneisuudesta. Tulostemme mukaan
palveluohjaaja on palvelujarjestelman asiantuntija, joka pystyy antamaan asiakkaal-
leen monipuolista sosiaalista tukea, kun vuorovaikutussuhde rakentuu avoimuudelle,
tasavertaisuudelle ja luottamuksellisuuteen. Tulosten pohjalta on mahdollista tehda

padtelma sosiaalisen tuen yhteydesta voimaantumiseen: se helpottaa muun muassa



asiakkaan palvelujarjestelmassa selviamista ja toimii siten myds voimaantumista
edesauttavana tekijana. Seuraavassa kuviossa (KUVIO 4) havainnollistamme sosiaali-
sen tuen ja voimaantumisen seka palveluohjaajan ja asiakkaan valisen vuorovaiku-
tussuhteen keskinaisia yhteyksia palveluohjausprosessissa, jonka tavoitteena on asi-
akkaan itsendisen elaman saavuttaminen ja palveluohjaustarpeen katoaminen. Kuvi-
ossa esiintyvat tutkimuksessamme ilmenneet keskeisimmat teemat kustakin aihealu-

eesta.

Palveluohjauksen tarve

Toiveikkuus  Itsemidriiminen

VUOROVAIKUTUS
P Avoimuus Tasavertaisuus
A Luottamuksellisuus
L
V
E
1. SOSIAALINEN TUKI
U Tiedollinen tuki  Taloudellinen tuki
O Kannustus
H
J
A VOIMAANTUMINEN
U
S

Itsetunnon kohoaminen  Vastuunotto

Itsenainen elama

KUVIO 4. Vuorovaikutussuhteen, sosiaalisen tuen sekd voimaantumisen yhteys palve-
luohjauksen kontekstissa.

Tutkimustuloksistamme on I6ydettavissa palveluohjaukseen liittyen niin positiivisessa
valossa korostuneita asioita kuin kehittamishaasteitakin. Haastateltaviemme koke-

mat ongelmat liittyivat lahes poikkeuksetta muuhun kuin palveluohjaajaan tai palve-
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luohjauksen sisaltoihin. Palveluohjaukseen kohdistuvat kehittdmisehdotukset ovatkin
suurelta osin oman pohdintamme tulosta, jonka olemme muodostaneet tutkimustu-
losten ja teoreettisen viitekehyksen pohjalta. Haastatteluissa esiin tulleet palvelujar-
jestelmaan liittyneet asiat olivat luonteeltaan hieman negatiivissavytteisempia.
Olemme koonneet seuraavaan taulukkoon (TAULUKKO 1) tuloksissamme esiin tulleet
keskeisimmat kehittamishaasteet seka palveluohjaukseen etta palvelujarjestelmaan
liittyen. Kehittdmishaasteissa on suuria yhtenevaisyyksia muiden tutkimustulosten
kanssa. On hienoa huomata, kuinka kaikkiin havaitsemiimme palvelujarjestelman

epdkohtiin on tulossa muutoksia sosiaaliturvauudistuksen myoéta.

Palveluohjaus Palvelujirjestelma

- Toimeentulotukityoskentelyn - Byrokraattisuuden vihentiminen
vahentiminen asiakastyéhon ‘ . . .
keskittvmiseksi - Asiakaslaht6isyyden kehittiminen

- Lyhytkestoisen ja osa-aikaisen tyon

- Palveluohjausprosessin paittimisen :
kannustavuuden parantaminen

selkiyttiminen

- Asiakkaan verkostojen kanssa
tyoskentelyn ja olemassa olevien
sosiaalisten suhteiden herittelyn
lisiaminen

TAULUKKO 1. Palveluohjauksen ja palvelujarjestelman keskeisimmat kehittamishaas-
teet.

Tulosten hydodynnettdvyys ja jatkotutkimusaiheet

Kuten aiemmin totesimme, tutkimustulokset toimivat palautekanavana tyontekijoil-
le. Palveluohjaajat saivat useassa asiayhteydessa tunnustusta tyolleen, ja tutkimustu-
loksemme sisaltavatkin paljon palveluohjaajien tyon merkityksellisyytta osoittavia
tekijoita. Tuloksemme valittavat palveluohjaajille myos arvokasta tietoa asiakkaiden
kokemusmaailmasta, jonka kautta oman tyon sisdltéja on mahdollisuus pohtia. Tut-

kimusaineistosta tehtyjen johtop&datosten lisdksi aineistosta nousi myés muutamia
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konkreettisia kehittdmisideoita, joita voidaan hyddyntaa tyon ja toimintatapojen ke-

hittamisessa.

Tydmme on yksi osa ParasSos -hanketta, tuottaen kokemuksellista tietoa palvelujar-
jestelmasta seka aikuissosiaalityon palveluohjauksen tarkeydesta. Tutkimustulok-
semme tuovat uutta tietoa, mutta joiltain yhtenevilta osilta myds vahvistusta viimei-
simpiin ParasSos -tutkimuksen tuloksiin. Muun muassa toimeentulotukiasioinnin
monimutkaisuus seka tyontekijakohtaiset erot nousivat esiin molemmissa tutkimuk-

sissa.

Jatkossa olisi mielenkiintoista tutkia esimerkiksi sosiaaliturvauudistuksen vaikutuksia
palveluohjaukseen: onko silla vaikutuksia palveluohjaukseen esimerkiksi toimentulo-
tuen tarpeen vahentyessa ja palvelujarjestelman selkiytyessa? Mielenkiintoista olisi
my0s tutkia asiakkaan nakokulmasta kuntaliitoksen vaikutuksia palveluohjaukseen:
onko kuntaliitos esimerkiksi vaikuttanut palveluiden saatavuuteen tai onko palve-

luohjauksen luonne muuttunut?

Tutkimuksemme kaltaisista lahtokohdista voitaisiin myos tutkia palveluohjaajien na-
kemysta tyostaan. Olisi mielenkiintoista tietda millaisiksi he kokevat omat vaikutta-
mismahdollisuutensa asiakkaan voimaantumisessa ja millaista sosiaalista tukea he
pyrkivat antamaan. Palveluohjaajilta saataisiin varmasti myos paljon palvelujarjes-
telmaan liittyvia kehitysehdotuksia, silla he toimivat asiakkaiden ja palvelujarjestel-
man rajapinnalla. N&ita palveluohjaajilta saatuja tietoja olisi hedelmallista verrata

saamiimme tuloksiin asiakkaiden nakemyksista ja kokemuksista.

8.2 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Koko opinnaytetydprosessin ajan tutkimuksemme eettiset kysymykset ja luotetta-
vuus ovat olleet pohdinnan alla. Olemme keskustelleet yhdessad monista tutkimuk-
seen vaikuttavista seikoista ja pyrkineet alkuvaiheista saakka tiedostamaan luotetta-
vuuteen vaikuttavat tekijat. Eettisyyden pohdinta on kulkenut jatkuvasti mukana yh-

tend luonnollisena tutkimuksenteon osana.



Yhtena tutkimuksemme tarkedna ldhtokohtana on ollut haastateltavien anonymitee-
tin sdilyttaminen. Haastateltaville annettava lupaus aineiston kasittelysta nimetto-
mana helpottaa tiedonkeruuta, silld se rohkaisee ihmisia puhumaan rehellisesti ja
suoraan (Makinen 2006, 114). Tutkimuksenteon eettisyyteen liittyy vahvasti myos
haastateltavien informointi. Jokaiselle tutkimukseen osallistuvalle tulee antaa riitta-
vasti tietoa tutkimuksen luonteesta ja tavoitteesta seka osallistumisen vapaaehtoi-
suutta on hyva korostaa. (Eskola & Suoranta 1998, 56.) Pyrimme toteuttamaan tata
periaatetta tutkimuksessamme jo ensimmaisesta yhteydenotosta lahtien, jonka pe-

rusteella asiakas teki valinnan tutkimukseen osallistumisesta.

Tutkimuksemme luotettavuuden nakékulmasta pohdimme erityisesti haastateltavien
valintaa. Koska asiakkaat eivat itse ottaneet meihin yhteyttd, jdi haastateltavien ke-
raamisen paavastuu alkuperaisesta suunnitelmasta poiketen palveluohjaajille. Heilla
oli siis suuri mahdollisuus vaikuttaa osallistuvien asiakkaiden valikointiin ja sita kautta
myos tutkimustuloksiin. Otimme tietoisesti taman riskin, silla haastateltavien saami-
nen ilman palveluohjaajien apua olisi ollut Iahes mahdotonta. Toisaalta palveluohjaa-
jien omien motiivien vaikuttaminen osallistuneiden asiakkaiden valikoitumiseen ei
valttamatta olisi ollut tutkimuksellemme haitallista, silla aineistomme pienuudesta

johtuen se ei missaan tapauksessa edusta koko palveluohjauksen asiakaskuntaa.

Haastateltavien maara oli myos suppeahko. Saturaatiota ei paassyt tapahtumaan
taman takia. Lisaksi kaksi haastatelluista oli asioinut palveluohjaajalla ainoastaan ker-
ran, joten heiddan kokemuspohjansa palveluohjauksesta valttamatta ei ollut tarpeeksi
syva vastatakseen kattavasti kaikkiin kysymyksiimme. Tutkimuksemme kohderyhma
on suhteellisen hankalasti aktivoitavissa osallistumaan, joten olemme erittdin tyyty-
vaisia saavuttamaamme haastateltavien maaraan, ja olemme myos sitd mielta etta

kaikki kokemukset ovat tarkeita.

Tutkimuksemme analyysivaiheessa pohdimme asiakkaiden palveluverkostojen pie-
nuutta ja mietimmekin kertoivatko he avoimesti kaikista kayttamistdan palveluista.
Luonnollisesti esimerkiksi paihde- ja mielenterveysongelmiin liittyvista palveluista
asiakkaan olisi saattanut olla vaikea puhua. Luotettavuutta onkin saattanut heikentaa

juuri se, ettd haastateltavat ovat saattaneet antaa ns. sosiaalisesti hyvaksyttyja vas-
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tauksia. Hirsjarven ja muiden (2009, 206—207) mukaan haastateltava voi halutessaan
luoda itsestaan tietynlaisen kuvan, ja vaieta esimerkiksi omista vajavuuksistaan tai
sairauksistaan. Toisaalta toden puhuminen ei liity pelkdstaan tiettyjen palveluiden
kayttamiseen, vaan kaikkiin haastattelussa esiintyviin teemoihin. Luottamuksellisista
asioista saattaa olla vaikea puhua tuntemattomille henkil6ille, vaikka nimettomyytta

ja luottamuksellisuutta painotettaisiinkin paljon.

Haastateltavien kertomusten tulkitsemiseen liittyy toden puhumisen lisdksi erilaiset
kasitykset kasiteltavista asioista. Osa haastateltavistamme kaytti sosiaalityontekijan
ammattinimiketta kuvatessaan meidan mielestimme lahinna etuuskasittelijan tyota
vastaavia tyotehtavia. Erilaiset kasite-eroavaisuudet ovat saattaneet vaikuttaa tutki-

mustuloksiimme.

Tutkimustuloksiimme ovat vaikuttaneet myds tyontekijoiden erilaiset tyonkuvat, silla
palveluohjauksen sisallot eivat valttamatta haastateltaviemme tapauksessa ole olleet
tdysin yhdenmukaisia. Ennen kuntaliitosta eri kunnissa palveluohjaajien tyonkuvat
olivat sisalloiltaan erilaisia. Osalla tyo on liittynyt enemman toimeentulotukitydsken-
telyyn ja taloudellisen tilanteen selvittdmiseen, osalla tyo taas on keskittynyt enem-
man aktivointiin. Vaikka kuntaliitos tapahtui jo vuoden 2009 alussa, tyonkuvat hake-

vat yha muotoaan.

Tutkimuksen luotettavuutta lisaa erityisesti kvalitatiivisessa tutkimuksessa tarkka ra-
portointi, joka koskee kaikkia tutkimuksen eri vaiheita (Hirsjarvi ym. 2009, 232). Py-
rimme raportoimaan mahdollisimman tarkasti ja totuudenmukaisesti jokaisen tutki-
musvaiheen aina tutkimuksen alkuvaiheista viimeisiin analysointeihin ja paatelmien
tekoon saakka. Luotettavuutta lisdd myds toteuttamamme tutkijatriangulaatio: ai-
neistoa kerdadamassa ja tuloksia analysoimassa seka tulkitsemassa on ollut kaksi tutki-

jaa (Hirsjarvi ym. 2009, 233).

Luotettavuuteen on positiivisesti vaikuttanut myos haastattelujen suorittaminen
haastateltavan itse maaraamassa paikassa. Se on mahdollistanut luontevamman ti-
lanteen ja turvallisuuden tunteen syntymisen. (Syrjald, Ahonen, Syrjaldinen & Saari

1996, 87.) Haastateltavat eivat halunneet haastatteluja suoritettavan heidan koto-
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naan, vaan valitsivat useasti enemmin tutun sosiaaliaseman tilat. Pohdimmekin voiko
viranomaistiloilla olla vaikutusta haastateltavaan: kokeeko han meidat viranomaisten
kaltaisiksi tai heidan edustajikseen? Toisaalta sosiaaliaseman tilat saattavat olla asi-
akkaalle neutraalia maaperaa, jossa vuorovaikutus vieraan ihmisen kanssa onnistuu

ilman suurempia ongelmia.

Luotettavuutta pohdimme edelleen myos omien haastattelutaitojemme nakékulmas-
ta. Kavimme keskustelua johdattelevien kysymysten esittamisesta, ja kiinnitimme
niihin haastattelutilanteissa erityistd huomiota. Kokemattomina haastattelijoina
oman haastattelijan roolin omaksumisen vaikeus on kuitenkin saattanut vaikuttaa

tiedostamattomalla tavalla haastattelutilanteen asetelmaan.

8.3 Opinnaytetyoprosessi ja ammatillinen kasvu

Opinnaytetyon tekeminen on ollut opettavainen prosessi. Jo aihetta valitessamme
motivaatiomme aikuissosiaalityon palveluohjausta kasittelevaan tutkimukseen oli
suuri ja tutkimuksenteon edetessa kiinnostuksemme on kasvanut edelleen. Tutki-
muksemme keskidssa on ollut asiakkaan ndakemys ja taman kokemusmaailman ym-
martaminen. Uskommekin, ettad lapikdymamme prosessi auttaa huomioimaan asiak-

kaan nakdkulmaa myds tulevaisuudessa sosiaalialan ammattilaisena toimiessa.

Harjoittelu- ja tyokokemus sosiaalitoimiston arjesta toimi hyvana pohjana tutkimuk-
senteolle. Erityisesti haastatteluissa oma tuntuma aikuissosiaalityon palveluohjauk-
sesta oli tarpeen. Opinndytetyota tehdessa uusi teoriatieto ja tutkimustulokset linkit-
tyivat hedelmallisesti omiin kokemuksiin seka jo olemassa olevaan tietoperustaan.
Opinndytetyoprosessin aikana olemmekin padsseet syventamaan osaamistamme jo-
kaisella tutkimuksemme aihealueella. Sosionomin kompetensseista kehityksen koh-
teena on ollut asiakastyon osaamisen lisaksi erityisesti palvelujarjestelmaosaaminen

sekd yhteiskunnallinen analyysitaito.

Opinnaytetyota tehdessad olemme kehittyneet tutkimuksen tekemisessa. Erityisen

tarkedna pidamme haastattelutaitojemme kehittymista, joille on varmasti kayttoa
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jatkossakin. Haastattelutilanteista opimme myds asiakkaan kohtaamisen taitoa ja

onnistuimme mielestimme luomaan haastatteluihin hyvan, luottavaisen tunnelman.
Haastateltavat kertoivat vapautuneesti kokemuksistaan ja heiddn myonteiset reakti-
ot meihin tulivatkin osittain yllatyksena. Haastattelutilanteiden avoimen vuorovaiku-

tuksen ansiosta padasimme kuulemaan erilaisia elaméantarinoita.

Olemme pohtineet opinndyteprosessin edetessa tutkimusaiheemme laajuutta. Teo-
riapohjan kirjoittamisen aloitimme heinakuussa 2009 ja sen tyostaminen jatkui lop-
pusyksyyn saakka, jonka jalkeen sita on tarvittaessa muokattu ja tdydennetty. Otim-
me omasta mielenkiinnostamme mukaan useamman eri aihealueen, joista pyrimme
luomaan yhtenaisen kokonaisuuden. Laajuudesta johtuen pelkdasimme valilla teo-
riaosuuden muodostuvan lilan monitahoiseksi ja haastatteluista tulevan pinnallisia.
Toisaalta olemme kokeneet jokaisen teoreettiseen viitekehykseen valitun aihealueen
liittyvan tiiviisti seka palveluohjaukseen etta sosiokulttuurisesti suuntautuneen so-
sionomin ammatillisiin opintoihin. Tutkimusjoukon pienuudesta johtuen olemme ko-
keneet viitekehyksen laajuuden jopa hyvana asiana, silla se syvensi ja monipuolisti

aineistoamme.

Olemme kokeneet teemahaastattelun menetelmana sopivan hyvin tutkimukseem-
me, silla haastateltavien vapaa kokemusten jakaminen oli edellytyksena tutkimuk-
semme onnistumiselle. Saimme teemahaastattelun keinoin rikkaan tutkimusaineis-
ton. Aineiston monipuolistamiseksi olisimme voineet kayttaa lisaksi esimerkiksi posti-
tettavaa lomakekyselya. Toisaalta siindkin olisi ollut omat ongelmansa, esimerkiksi
kasitteiden ja vastausten tarkentaminen ja lisdkysymysten tekeminen ei olisi ollut
mahdollista. Erityisesti sosiaalista tukea ja voimaantumista kartoitettaessa tama olisi
ollut tarkeaa. Tutkittavat aihealueemme vaativat myos jonkin verran aiheeseen

orientoitumista ja herattelya, mika mahdollistui vain haastattelutilanteessa.

Keskindinen yhteistydbmme on sujunut hyvin, silld tunsimme toistemme tavat tehda
tyota jo etukdteen. Opinndyteprosessin aikana suurilta ongelmilta on valtytty ja
eteen tulleet pienet yhteistydn haasteet olemme pystyneet ratkaisemaan keskuste-
lemalla avoimesti. Myos yhteistyo yhteistybkumppaneiden kanssa on ollut sujuvaa ja

antoisaa. ParasSos -hankkeen tydntekijat ovat olleet erittdin kannustavia, ja olemme
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saaneet monipuolisesti tukea seka rakentavaa palautetta. Yhteistydbmme ldhti palve-
luohjauksen maarittelysta tutkimuksemme perustaksi. Koimme kuitenkin saavamme
valita vapaasti tutkimukseen soveltuvan viitekehyksen seka tutkimuksen toteutusta-
van oman mielenkiintomme pohjalta. Pyrimme luonnollisesti huomioimaan lopullisen
aiheen muotoilussa myos ParasSos -hankkeen tarpeet, mutta jalkikdteen ajatellen
taisimme ajoittain keskittya liikkaa omiin mielenkiinnon kohteisiimme ja Paraksen roo-

li jai taka-alalle.

ParasSos -hankkeen lisaksi olemme tehneet yhteistyota Jyvaskylan kaupungin ja ai-
kuissosiaalitydn palveluohjaajien kanssa. Palveluohjaajat olivat erittdin tarkedssa roo-
lissa haastateltavien hankinnassa ja he avustivatkin kiitettavasti tutkimuksemme to-
teuttamisessa. Tutkimuksemme suurimmaksi haasteeksi koimme juuri haastateltavi-
en saamisen. Kuten arvata saattaa, asiakkailla ei ollut suurta innostusta jakaa koke-
muksiaan tuntemattomille ihmisille, ja haastateltavien hankkimiseksi jouduttiinkin
tekemaan suhteellisen paljon ty6ta. Lopulta olimme tyytyvaisia saadessamme suos-
tumuksen viiteen haastatteluun. Haasteeksi opinndyteprosessissa olemme kokeneet
myo0s aikataulutuksen ja tyon valmiiksi saattamisen tietyssa aikarajassa. Omat voima-
varat tyon loppuun saattamiseksi alkoivat hiipua loppuvuodesta 2009 ja paadyimme-
kin palauttamaan opinndytteen alkuperaisesta suunnitelmasta poiketen vasta seu-

raavan vuoden puolella.

Opinndytetyon tekeminen on ollut pitkd, mutta ennen kaikkea opettavainen prosessi.
Kaiken kaikkiaan koemme padsseemme niihin tavoitteisiin, jotka opinnadytetyopro-
sessin alussa asetimme. Matkan varrella tapahtuneet epdaonnistumiset ja tilapaiset
uskonpuutteet ndemme luonnollisena osana prosessia, joka kokonaisuudessaan on
kasvattanut meita niin ammatillisesti, opiskelijoina, tutkijoina kuin ihmisinakin. Tasta
syysta haluammekin kiittda ParasSos -hankkeen asiantuntevia tyontekijoita, avuliaita
palveluohjaajia seka kannustavia ohjaavia opettajiamme. Lampimat kiitokset halu-
amme osoittaa myos haastatteluun osallistuneille henkildille, jotka rohkeasti omia

kokemuksiaan jakamalla mahdollistivat tutkimuksemme toteutumisen.
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LITTEET

Liite 1. Teemahaastattelurunko

Taustatiedot

ika (ja sukupuoli)

miten asiakkuus on alkanut,

- mita kautta ohjautunut asiakkaaksi

— minka asian/asioiden vuoksi

millainen elamantilanne

kuinka kauan ollut/oli asiakkaana, jatkuuko asiakkuus yha
minkalaisten palveluiden piirissa ollut

milla mielelld Iahti palveluohjaukseen

Palveluohjaus

mita palveluohjaus on asiakkaan mielesta (seka yleisella tasolla etta asiakkaan
tilanteessa)

- mita sisaltaa

- miksi sita tehdaan

mita odotuksia asiakkaalla on ollut palveluohjauksen suhteen, ovatko
odotukset toteutuneet

mitd odotuksia/toiveita on ollut palveluohjaajan suhteen, ovatko odotukset
toteutuneet

onko ollut jotain pelkoja palveluohjausta kohtaan

onko toiminta lahtenyt asiakkaan omista tavoitteista, koko ajan

kuinka prosessi on edennyt asiakkaan mielesta

millaisena asiakas on kokenut palveluohjaajan (kumppani, viranomainen jne.)
missd tilanteissa palveluohjaus toimii

- missa tilanteissa tarvittaisiin sosiaalityontekijaa/muita palveluja
millaisena on kokenut palvelujarjestelman

- kokeeko palveluiden kdyton vaikeana, esimerkkeja
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Sosiaalinen tuki

onko olemassa sosiaalisen tuen lahteitd/verkostoja muussa elaméssa

onko saanut palveluohjaajalta tukea elamantilanteessaan

- millaista (esim. henkinen, tiedollinen, aineellinen)

- eroaako muilta ihmisiltd/tahoilta saatavasta tuesta

miten saatu tuki tai tuen puute on vaikuttanut tilanteeseen

jos kokenut saavansa tukea, kuinka tarkeaa se on ollut

onko saanut riittavasti tukea

onko l6ytanyt palveluohjausprosessin aikana uusia sosiaalisen tuen lahteita
tai verkostoja

kokeeko saavansa tukea silloin kun sita tarvitsee

Voimaantuminen

millaisena koki oman tilanteen ennen palveluohjausta

kuinka toiveikas oli ennen asiakkuutta, entd nykyisessa tilanteessa
onko saanut voimia, mista asioista

- onko palveluohjauksessa ollut asioita, jotka auttaneet jaksamaan
mitka asiat auttoivat jaksamaan ennen asiakkuutta, enta nykyisessa
tilanteessa

- onko palveluohjaus auttanut I6ytamaan uusia voimavaroja
kokeeko asiakas selvidvansa paremmin arjessa, esimerkkeja

onko oppinut itsestddn prosessin aikana

- onko I6ytynyt uusia vahvuuksia

- onko oppinut muita asioita (arkipdivan selviytymistaidot,

palvelujarjestelma ja sen kaytto)

Palveluohjaus kokonaisuutena

mita hyotya palveluohjauksesta on ollut
mika palveluohjauksessa on ollut hyvaa
missa asioissa on kehittamista

mita asiakas olisi kaivannut enemman
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Liite 2. Asiakkaille jaettu yhteydenottopyynto

Hei palveluohjaajan asiakas!

Nyt Sinulla on mahdollisuus vaikuttaa ja kertoa kokemuksistasi!

Olemme kaksi sosionomiopiskelijaa Jyvaskylan ammattikorkeakoulusta.

Teemme opinndytetydnamme tutkimusta, jonka tarkoituksena on tuoda kuuluviin palveluoh-
jaajien asiakkaiden kokemuksia ja ajatuksia palveluohjauksesta. Etsimme nyt haastateltavia
tutkimukseemme. Haluamme saada tietoa mm. siitd, millaisena Sina olet kokenut palveluoh-

jauksen ja miten hyvin olet kokenut sen vastaavan Sinun tarpeisiisi.

Opinnaytetydmme on osa ParasSos-hanketta, jossa selvitetdan asiakkaiden kokemuksia sosi-
aalipalveluista. Tavoitteena on kehittda sosiaalipalveluja vastaamaan entistd paremmin asi-

akkaiden tarpeisiin ja tilanteisiin.

Haastattelemme asiakkaita uuden Jyvaskylan alueelta syyskuun 2009 aikana. Haastattelut
ovat ehdottoman luottamuksellisia ja haastateltavat sdilyvat nimettémina koko tutkimuksen
ajan. Haastattelu voidaan suorittaa Sinulle sopivassa paikassa, aikaa siihen olisi hyva varata

noin 1-2 tuntia.

Olemme kiinnostuneita juuri Sinun kokemuksistasi, otathan yhteytta!

Ystavallisin terveisin,

Saara Erkintalo ja Terhi Liimatainen

Lisatiedot ja yhteydenotot:
puh: 040-3621869

s-posti: saara.erkintalo.sso@jamk.fi tai terhi.liimatainen.sso@jamk.fi

Voit ottaa yhteyttd suoraan meihin, tai halutessasi kertoa tyéntekijallesi halukkuudestasi osallistua.

Toivomme pikaisia yhteydenottoja, kuitenkin viimeistdan 9.9.2009 mennessa.

Lisatietoja ParasSos-hankkeesta voit kysya Jyvaskylan ammattikorkeakoulun tutkija Mia Tammelinilta,

040 550 1418, s-posti: mia.tammelin@jamk.fi



