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Tutkimuksessa  pohditaan ~ BIKVA-menetelmédn  soveltuvuutta  tutkimuskunnan
aikuissosiaalitydssa. Tutkimus on jatkoa kandidaatin tyolleni, jossa kerdsin palautetta
tutkimuskunnan  aikuissosiaalitydn  miesasiakkailta. Pro gradu-tutkielmassani olen
lagjentanut BIKVA-mallin  mukaisesti palautteen kerd&misen  kenttatyontekijoihin,
johtoon ja poliittisiin p&éattajiin asti.

Tutkimuskaupungin organisaatiossa miesasiakkaat antoivat palautetta arjen toimivuudesta,
tyontekijoista, tyotavoista. BIKVA-menetelmd soveltuu mielestéani hyvin asiakkaiden
kuulemiseen ja heiddn &&nensa esiin nostamiseen. Mielesténi aineisto osoittaa myds mallin
soveltuvan aikuissosiaalityon eri nékokulmien esille nostamiseen, mahdollistaen myods
oppimisen. Téllainen menetelm& vaatii organisaatiolta sitoutumista kehittdmistyohon ja
halua oppia palautteesta. Organisaatiossa jokaisen tason on oltava mukana prosessissa,
jotta mallin mukainen oppiminen k&ynnistyy.

Oppimista voidaan nahd& prosessina. Oppiminen ei ole koskaan pelkastédan tietojen
hankintaa, vaan asenteet, taidot ja tunteet sek& arvot ovat véhintdankin yhta térkeita.
Motivaatio on tassakin kohtaa ensiarvoisen tarkedd. Argyris ja Schon (1996) jakavat
organisaation oppimisen kahteen eri tyyppiin; yhden palautekehdn ja kahden palautekehan
oppimiseen. BIKVA-mallissa on kyse juuri kahden palautekehdn oppimisesta. Toisella
kehéllad tiedonkeruu kohdistetaan arvoihin, oletuksiin, sanattomiin normeihin. Palautetta
halutaan saada "hiljaisesta” tiedosta ja uusista nakokulmista kasin.

Olen pyrkinyt aineistoa kasitellessani ja analysoidessa teorian ja aineiston vuoropuheluun.
Mukana on oppivaa organisaatioteoriaa, mutta my6s aikuissosiaalitydlle ominaisia
késitteitd. Palvelun laatu on tarked asia. Asiakkaille palvelun laatu on suorassa suhteessa
tyontekijan toimintaan. Laatua mitataan sill4, miten palvelu tuotetaan ja miten asiakas
kokee saaneensa palveluita.

Avainsanat: Aikuissosiaalityd, oppiva organisaatioteoria, evaluaatio, BIKVA-malli
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1 JOHDANTO

Idea télle tutkimustyolleni syntyi syksyllda 2008 lopetellessani vuoden sijaisuutta
aikuissosiaalityssa. Silloiselta Keski-Suomen aikuissosiaalityon hankkeen
projektipaallikdltd sain idean kokeilla BIKVA-mallia aikuissosiaalityon kentén
tutkimiseen. Hankkeen projektipdéllikkd Kati Néarhi toivoi asiakkaan &anen esiin
nostamista, silla hanke Kkeskittyi aikuissosiaalityon tyontekijoiden lisdkoulutuksen

jarjestamiseen ja tyémenetelmien kehittdmiseen.

Hanke on paattynyt ja loppuraportista (N&rhi 2009) ilmenee, ettd aikuissosiaalitydssa
haasteet tulevat tyon tekemisen reunaehdoista. Naitd ovat lilan suuret asiakasméaarat,
epéselvat tyonkuvat, lilan véhdiset resursoinnit ja epéaselvyydet toimeentulotukitydssa.
Hankekunnissa toteutettujen tydprosessimallinnusten yhteydessa ilmeni puutteita muun
muassa dokumentoinnissa. Dokumentointi oli osittain puutteellista ja suunnitelmien
laadinta oli vahdistd. Vaarana ndyttaa olevan, ettd aikuissosiaalityotd maérittaa liittamis- ja
kontrollisunde eik& niink&an kumppanuus ja huolenpitosuhde, missd tydskennelldan
asiakkaan lahtékohdista ja aikatauluista k&sin. (Juhila 2006,2008 b, Narhen mukaan, Né&rhi
2009,25-26.)

Sosiaalilainsaddantd velvoittaa suunnitelmien tekemiseen ja usko asiakkaan kanssa
tehtaviin suunnitelmiin on lisdantynyt viimevuosina myos aikuissosiaalitydssa. Tavoitteena
olisi, etta asiakkaalle ja tyontekijalle syntyy yhteinen kasitys siitd, mit& ollaan tekemdssa ja
mit4 eri osapuolilta suhteen aikana odotetaan. Toimeentulotuki on useimmiten nostettu
nakyvimmin aikuissosiaalityon sisalloksi. Aikuissosiaalityd saakin paljolti siséltonsa
laeista ja niiden velvoitteista (Juhila 2008, 23-24). Ristiriitaa aiheuttaakin monin paikoin
se, kuka myontédéd toimeentulotukea. Onko se sosiaalityontekija tai mahdollisesti jonkun
muun koulutuksen omaava henkild, esimerkiksi etuuskésittelija? Tatd asiaa pohdin paljon
my0Os itsekin ollessani t0issd aikuissosiaalitydssa. Tyd oli ainakin silloin  kovin
toimeentulotukipainotteista, kun ei ollut etuussihteereitd joille toimeentulotukityota olisi

voinut siirtaa.

Tutkimukseni  sijoittuu  aikuissosiaalityon ~ kentélle.  Aikuissosiaalityon — tdssa

tutkimuksessani ymmarrdn kunnallisena sosiaalityona aikuisten parissa. Useimmissa



kunnissa aikuissosiaalityd on erotettu lastensuojelun sosiaalityéstd, vammaispalveluiden ja
vanhustenhuollon sosiaalityostd. Tutkimuskaupungissa aikuissosiaalityostd on erotettu
my0s pdihdehuollon kokonaisuus omaksi kokonaisuudeksi. Kuitenkin niin, ett4
toimeentulotuen myontdminen kuuluu aikuissosiaalitydhon olipa kyse vanhusasiakkaasta,
vammaispalveluiden asiakkaasta  tai lastensuojeluperheesté. Toimeentulotuen
myontdminen, tyollistymisen tukeminen ja asiakkaan kuntouttaminen ovat mielestani

aikuissosiaalityon keskeiset elementit.

Kandidaatin tutkielmassani (Paavilainen, 2009) olen l&hestynyt aikuissosiaalitydtd muun
muassa kuntien verkkosivustojen kautta. Aikuissosiaalityon méaéritelmét eroavat kunnittain
ja tdman huomaa, kun asiaa ladhestyy vaikkapa kuntien verkkosivustojen kautta.
Madrittelyiksi tarkentuu yleensa ongelma, tavoite ja vélineet; kuten esimerkiksi Jarvenpaan
kaupungin verkkosivuilla: “Aikuissosiaalityd on asiakkaan tukemista, neuvontaa ja
ohjausta erilaisissa elaméan pulmatilanteissa. Tallaisia voivat olla muun muassa
taloudelliseen tilanteeseen, ty6ttémyyteen tai eldmdanhallintaan liittyvat vaikeudet.
Sosiaality0 tahtad asiakkaan elamantilanteen parantamiseen yhdessa asiakkaan ja hanen
muun  verkostonsa  kanssa.”  (www.jarvenpaa.fi/aikuissosiaalityd  01.01  2009.)

Lappeenrannan  sivuilla  painottuu  myds suunnitelmallisuus ja tilannearviointi,
madritelmassa aikuissosiaalityd kuvataan pitkdjanteiseksi sosiaalityoksi, joka perustuu
asiakkaan ja sosiaalitydntekijan yhdessé laatimaan suunnitelmaan.

(www.lappeenranta.fi/aikuissosiaality® 01.01.2009.) Turun sivuilla painottuu  myos
toimiminen yhdessd asiakkaan kanssa; aikuissosiaalityd on eldméntilanteen, ongelmien ja
vahvuuksien Kartoitusta. Yhdessd asiakkaan kanssa etsitddn vaihtoehtoja eldméantilanteen

parantamiseksi ja motivoidaan asiakasta muutoksiin. (www.turku.fi/aikuissosiaality®

01.01. 2009.) Rovaniemen kaupungin verkkosivuilla aikuissosiaality® siséltdd pitkaan
tyottémana olleiden asiakkaiden selviytymisen, tyollistymisen ja kuntoutumisen esteiden
selvittdmisen  ja  arvioinnin  sosiaalitydn  asiantuntijana,  palvelutarvearvion ja
palvelusuunnitelman laadinnan yhdessa asiakkaan kanssa. Yhdessé etsitddn asiakkaalle
sopivaa tyd/koulutuspaikkaa. Motivoidaan ja ohjataan tyohon, tydharjoitteluun,
tyoelamavalmennukseen, koulutukseen tai kuntouttavaan tyotoimintaan. Tehddan yhdessa
asiakkaan sekd tydvoimaneuvojan kanssa aktivointisuunnitelmia. Tehdadn péaatoksia
kuntouttavasta tyotoiminnasta ja jarjestetddn asiakkaan kuntoutumista edistavid ja tukevia
palveluita ja annetaan sosiaaliturvaetuuksiin ja sosiaalipalveluihin liittyvda ohjausta ja
neuvontaa. Tehd&n toimeentulotukipdatoksia. Paallimmaisiksi  kasitteiksi nousee



kuntouttamisen,  arvioinnin,  suunnitelmallisuuden ja  palveluohjauksen kasitteet.

(www.rovaniemi.fi/aikuissosiaality 01.01.2009.)

Juhila  (2008,53) nédkee aikuissosiaalityon aktivoivana sosiaalityond. >’ Aktivoinnin
tavoitteena on asiakaskansalaisten vastuullistuminen omassa ja léheistensd elamassa™
(Juhila 2008,53). Taméa aktivointityd nékyy kunnallisessa aikuissosiaalitydssa niin
kuntouttavan tyotoiminnan jarjestdmisvelvoitteessa kuin toimeentulotukityossd. Asiakas
velvoitetaan  aktivointisuunnitelmien laadintaan yhdessa tydvoimaviranomaisten ja
sosiaalityontekijoiden kanssa. Se siséltaa tilanteen arviointia ja ty6llistymista edesauttavien
toimenpiteiden suunnittelua. Toimenpiteistd ei ole syytd Kieltaytyd, silla toimeentulolaki
antaa mahdollisuuden leikata tukea, mik&li asiakas Kkieltdytyy suunnitelluista
toimenpiteista.

Uuden taloustaantuman myo6ta aikuissosiaalitydn asiakkuudet ovat lisddntyneet. Tanninen
& Julkunen (1993,141) nékevat asiakkaan ongelmien vakavuuden sitovan heidat
toimentulotukeen. Tannisen ja Julkusen (1993,141) tutkimuksessa toimeentulotuen
asiakkaista Pohjoismaissa k&y ilmi, ettd Suomessa miesten osuus saada toimeentulotukea
seurantavuoden paattyessa oli viisinkertainen naisiin verrattuna. Asiakkuuden ytimen
muodostavat usein pitk&an toimeentulotuen varassa eldvat yksindiset miehet.  Tatd
asiakaskuntaa leimaa tyon viimesijaisuus ja heiddn &anensd helposti hukkuu tai jaa
huomioimatta. Myo6s sosiaalityontekijat ovat usein niitd hiljaisia puurtajia, jotka eivat
paljon metelida pidd. Toivoisin, ettd tutkimusty6td suunnattaisiin enemméan ndihin
asiakkaisiin, jotka eivat itse niinkdan osaa tai jaksa pitdd &antd itsestdan. Myos
sosiaalityontekijoilté toivoisin esiin tuloa ja tyon nakyvaksi tekemisté.

Tassda tutkielmassani  kokeilen BIKVA-mallia ja pohdin sen soveltuvuutta
tutkimuskaupungin aikuissosiaalitytssa. Tallaista monen eri ndkdkulman esiin tuomista ja
kuulemista tarvitaan, jos halutaan oppia ja kehittyd. Myos asiakkaille on suotava
mahdollisuus tulla kuulluksi. Tallainen tapa keratd tietoa voi onnistuessaan toimia myos

voimaannuttavana kokemuksena asiakkaille.



2 TUTKIMUSTEHTAVA

Tavoitteenani  on  selvittdd  BIKVA-mallin  soveltuvuutta  tutkimuskaupungin
aikuissosiaalitydssd. Tarkoituksenani on kuvata BIKVA-prosessin eteneminen tarkasti.
Tutkimuksessani  keskityn BIKVA-mallin etenemisen ja eri vaiheiden toteutumisen
kuvaamiseen. Haluan kokeilla BIKVA-mallia  aikuissosiaalityon kentalla.
Aikuissosiaalityossa asiakkaina ovat usein yksinasuvat miehet. Heiddn tarpeitaan ja
mielipiteitddn palveluista ei ole juurikaan kysytty. BIKVA-mallissa viehattdd sen
asiakaslahtoisyys. Myos ajatus siitd, ettd poliittiset péattgjat otetaan mukaan palautteen
kuulemiseen ja pohdintaan, viehattdd. Haluan siis tutkimuksessani paastd kokeilemaan
itselleni vierasta menetelmda sellaisen asiakasryhman tarpeista lahtien, joita ei mielestani

ole kuultu riittavasti.

BIKVA-mallissa asiakkailla on keskeinen rooli ja he madrittelevat arviointikysymykset
omien kriteeriensd perusteella. Asiakkaiden odotetaan olevan oppimisen kaynnistdjia,
koska heilld oletetaan olevan sellaista tietoa josta muilla sidosryhmillé ei ole tietoa. Tdmén
tiedon esiin nostaminen voi auttaa organisaatiota oppimaan. Muita oleellisia sidosryhmia

BIKVA —mallissa ovat kenttatyontekijat, johtajat ja poliittiset paattéjat.

Tutkimukseni tehtdvand on keskittyd BIKVA-mallin arviointiin ja sen toteutumiseen ja
soveltuvuuteen tutkimuskaupungissa. Tutkimukseni keskeiset kysymykset kuuluvat:

1. Miten BIKVA — mallin soveltaminen onnistui?

2. Miten BIKVA — malli otettiin vastaan?

Tutkimukseni  tarkoitus on kokeilla BIKVA-mallin  mahdollisuuksia organisaation
oppimisen nakokulmasta. Tulen myds pohtimaan sitd, ettd oppiko organisaatio tésta
prosessista.

Tutkimukseni on kvalitatiivinen tutkimus. Strauss & Corbin (1990,19) nékevét laadulliset

metodit hyvana tapana saada uutta informaatiota. Haastattelut toteutan BIKVA - mallin
mukaisesti ryhméhaastatteluin. Haastattelut ovat hyvin avoimia ja pyrin vélttdméaan



johdattelevia kysymyksid. Kandidaatin tydssani keskityin asiakashaastatteluihin ja heiltd
kysyin yksinkertaisesti: mitd hyvaé heidan saamassaan palvelussa on ollut ja mitd huonoa
heiddn saamassaan palvelussa on ollut? Lopuksi kysyin my6s, millaisia toiveita heilla on
palveluiden suhteen. Kenttatyontekijoille viedddn palaute asiakashaastatteluista ja heilta
kysytddn: miltd asiakaspalaute heistd tuntuu, mitd he ajattelevat tdman palautteen syyna
olevan ja mitd he haluavat painottaa johdon ja poliittisten pééttdjien haastatteluissa.
Johtajien ja poliittisten paattdjien haastattelut tulevat etenemédn samalla tavalla; heille
viedddn tieto aikaisemmista haastatteluista ja heiltd kysytd&n: mitd tuntemuksia heisséa
palautteet heréattivat, mistd tallainen palaute voi johtua ja mitd mahdollisuuksia tai keinoja

olisi vastata palautteeseen. Aineiston analyysimenetelména kaytan teemoittelua.



3 AIKAISEMPI TUTKIMUS

Olen lukenut aikaisempaa tutkimusta aikuissosiaalityostd. Olen kokenut térkednd
tutustumisen myo6s tutkimuksiin, joissa on keskitytty asiakkaiden kuulemiseen, silla
BIKVA-malli liittyy tdhadn tapaan tehdd tutkimusta. Suomalaista tutkimusta on
aikuissosiaalityostd tehty; niin pro gradu-tutkielmia kuin vaitskirjoja. Pohjoismaalaista
tutkimusta 10ytyy muun muassa toimeentulotuen saajien vertailevasta tutkimuksesta. Tata
tutkimusta edustaa Tanninen Timo & Julkunen llse (1993) tutkimuksellaan “Elamé&a
séastoliekilla  tutkimus toimeentulotuen pitk&aikaisista asiakkaista Pohjoismaiden

paakaupungeissa”

Hyvarinen Minna (2008) pro gradu tydssaan “Mik& ihmeen aikuissosiaalityd”, selvittda
miten  kunnallisella sektorilla tydskentelevien aikuissosiaalityontekijat puheessaan
madrittdvat ja tuovat esille aikuissosiaalityttd tyond. Tassd tutkimuksessa (Hyvarinen
2008,43) sosiaalityontekijat vertaavat tyotdan toimistosihteerien ja kanslistien tyohon.
Rantasalmi Soile (2005) puolestaan on tutkinut suunnitelmallista aikuissosiaalityotd pro
gradussaan “Aikuissosiaalitydn suunnitelmallisuus- kehittdmisen suuntaviivoja”. Hanen
mielestddn suunnitelmallinen sosiaalityd kulminoituu asiakkaan kanssa tehtdvaan
avoimeen yhteistyéhén. Hynynen Riikka (2006) on pro gradussaan “palaute organisaation
oppimisen  vélineend  pdihdehuollon  organisaatiossa”  keskittynyt — kerddmaan
asiakaspalautetta erdastd paihdehuollon yksikdstd. Laitinen Maarit ( 2003) on tutkinut
syrjdytymistda pro gradussaan” Syrjaytyminen valokeilassa”. Suunnitelmallisuus on
ndyttanyt muutenkin enempi kiinnostavan , koska suunnitelmallisuus aikuissosiaalitytssé
on tuottanut myds muutamia selvityksid ja raportteja. Muun muassa Borg, Pekka &
Mannerstrom, Kaija (2002) ovat olleet mukana Haagan sosiaalipalvelutoimiston
suunnitelmallisen sosiaalitydon projektissa, jossa on pyritty lisddméan sosiaalitydn

suunnitelmallisuutta.

Véitoskirja tasolla puolestaan jo vuonna 1991 Mikko Mantysaaren valmistunut tutkimus
”Sosiaalibyrokratia asiakkaiden valvojana” on hyvinkin edelleen samojen teemojen aarella
oleva kuin tdmén pdivan aikuissosiaalityd. Vaitoskirjan alussa jo todetaan sosiaalitydn
periaatteen  kytkeytyvan erityisesti  taloudelliseen avustamiseen ja tutkimuksen

suuntautumiseen sosiaalihuollon asiakaskunnan kovan ytimen, syrjaytyneiden, ty6ttomien
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ja kohtelun evaluointiin (Méntysaari 1991,13). Tutkimuksessa on aidosti nékyvilla
sosiaalityon arki. Lait ja ohjeet kertovat sen, kuinka tyota tulisi tehdd, mutta tdma
véitoskirja kuvaa aidosti sitd, mitd arki sosiaalitydssa on. Rostila Illmari (1988)
tutkimuksessaan ~ ”Subjektina  sosiaalitoimistossa?  Asiakassuhteen  analysointia
toimeentulotuki-, PAV- ja lastensuojeluasiakkaiden avulla” on selvittanyt asiakkaiden
yhteiskunnallista osallisuutta ja suhdetta sosiaalitydhon. Pohjola Anneli (1994)
véitoskirjassaan ” Eldman valttikortit? Nuoren aikuisen elaménkulku toimeentulotukea
vaativien tilanteiden varjossa” on selvittdnyt miten nuorten aikuisten eldmankulku
todellistuu pitkaén taloudellista tukea vaativien eldméntilanteiden varjossa. Tuoreempaa
vaitoskirja materiaalia edustaa Tuija Kotirannan (2008) “Aktivoinnin paradoksit”.
Kontrolli on edelleen I&sng, mutta viime vuosina kovasti jalansijaa nostanut aktivointi ja
tyOllistamistyd ovat pédosissa. Kotiranta (2008) nékee aktivoinnin tausta-ajattelun
osoittautuneen ristiriitaiseksi ja helposti aktivoitavan kohtalo on olla aktivoitava, ikdan
kuin toimenpiteiden kohde. Enemméan pitdisi keskittyd aktivoitumisen tukemiseen tai
esteiden poistoon. Arja Jokisen ja Kirsti Juhilan (2008)” Sosiaalityd aikuisten parissa” on
kattava teos aikuisten parissa tehtdvan sosiaalitydn kysymyksista ja jannitteista.

Tuoreimpia ja maakunnallista tilannetta Keski-Suomessa esiin nostaa vuonna 2009
paattynyt Keski-Suomen aikuissosiaalityon hanke. Suureksi ongelmaksi
aikuissosiaalitytssd nousi esiin  hankkeen aikana eri ammattiryhmien epéselvat
tehtdvankuvat. Keskisuomalaisen sosiaalitoimiston aikuissosiaalitydssé tyénjako ei perustu
osaamiseen ja koulutukseen, vaan sosiaalitoimiston niin sanotut lakiséateiset tehtavat kuten
esimerkiksi toimeentulotukity0 ja aktivointityd maarittavat tyota (N&arhi ym. 2009, 25).
Myds henkildstoresurssit ja joissakin kunnissa kokonaan puuttuvat ammattiryhmét
(sosiaaliohjaaja/etuuskasittelija) on aikuissosiaalityon kannalta hyvin haastavaa (Emt, 24).
Tama on myods tutkimuskaupungin aikuissosiaalitydssd yksi haasteen paikka. Tiimista
I6ytyy kyllda palveluohjaaja ja etuuskasittelijoitd, mutta toimeentulotukityd on kuitenkin
paasaantoisesti sosiaalityontekijoiden harteilla.

Aikuissosiaalityon hankkeen perusteella aikuissosiaalitydon kehittdmistd tulisi tarkastella
kahdesta ndkokulmasta. Toisaalta olisi huomioitava  kunnallisen sosiaalitoimiston
aikuissosiaalitydn sisdiset resurssit ja niiden kehittdminen. T&man liséksi asiakkaat

tarvitsevat muita sosiaalitoimiston ulkopuolisia palveluita esimerkiksi tyotoimintaa ja —
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valmennusta. Na&ité olisi pystyttdvd resurssoimaan ja kehittdmaan riittavasti. (Narhi ym.
2009, 182.)

Nérhi (2009) nékee erityisen haasteen tulevan tyon tekemisen reunaehdoista (lilan suuret
asiakasmaarat, epéselvat tyonkuvat, lilan vahdiset resursoinnit, epaselvyydet
toimeentulotukitydssd). Myos tyontekijoiden ja johdon mahdollisuus sitoutua
kehittdmiseen vaatii pyséhtymistd, ajan ja paikan varaamista oman tyon tutkimiselle.
Vataja ja Julkunen (2004) ndkevat téarkeiksi elementeiksi kehittamistytssa tarpeeksi pitkan
kehittdmisen kaaren, verkostot, foorumit, arvioinnin, palautteen ja toimijalahtoisyyden.

Hankekunnissa toteutettujen tydprosessimallinnusten yhteydessa esiin  tuli  myos
dokumentoinnin  osittainen puutteellisuus.  Suunnitelmien tekeminen ontuu myds
tutkimuskaupungissa.  Kiire ja  toimeentulotukityd vie ajan muun  muassa
palvelusuunnitelmien laatimiselta. Vaarana on, ettd aikuissosiaalityon asiakastyota
madarittadd liittdmis- ja kontrollisuhde eikd niink&&n kumppanuus ja huolenpitosuhde, missa
tyoskennellddn asiakkaan lahtdkohdista ja aikatauluista kasin. (Juhila 2006,2008 b, Né&rhen
mukaan, Néarhi 2009,25-26.)

Tanskalaisen Stine Relsted Fahnoe (2008) raportti “Laering i BIKVA” paneutuu
tarkastelemaan  kriittisesti BIKVA-mallin mahdollisuuksia ~ Argyris & Schonin
kaksikehdisen oppimisen valossa. Ty6 on julkaistu tanskaksi ja olen yrittanyt kaantaa sita
tietokoneen k&anndsohjelman avulla. Se vaikuttaa mielenkiintoiselta, mutta en puuttuvan
tanskan kielen ymmarryksen vuoksi kovin laajasti voi tutkimusta omaan tutkimukseeni

soveltaa.

BIKVA-mallia on kokeiltu 20-30 tydyhteisdssa tai hankkeessa Suomessa. Helsingisséa
BIKVA-mallia on kéaytetty muun muassa aikuisten peruspalvelujen sosiaalisen muutostyon
arviointihankkeessa ja péivahoidon puolella vanhempien osallisuuden Kkartoittamisessa.
Espoossa asiakaspalautetta on keratty aikuissosiaalitydssd ja miesasiakkailta. Espoossa
haluttiin kokeilla nimenomaan BIKVA-mallin toimivuutta arkitydssé. Kokeilu toteutettiin
vuosina 2005-2006. Espoossa koettiin kokeilun herattdneen keskustelua ja toimivan oivana
tapana kerétd asiakaspalautetta. My0s sosiaalityon nékyvyyden lisddmisend BIKVA-malli
toimi hyvin. Huonona puolena Espoossa koettiin mallin olevan ty0lés toteuttaa. Materiaalia
kertyy runsaasti ja sitd on haasteellista tulkita. (Norlamo-Saramaki 2007.)
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Sosiaalipalvelujen arviointiryhmd FinSoc koordinoi kahdessa aallossa vuosina 2004-2007
asiakaslahtoisen BIKVA-arviointi- ja kehittdmismenetelmén kokeiluhankkeita. BIKVA-
kokeilut ovat tuottaneet kokemuksia ja ajatusten vaihtoa menetelmdstd, mutta sen avulla
aikaansaatua oppimista ja muutosta tyoyhteisdissa on tutkittu vasta alustavasti.

Stina Hognabba (2008) tutkimuksessaan “Muuttaako asiakkaan puhe tyokaytant6ja?
Tutkimus Bikva-arviointimenetelmén vaikutuksista” avaa uusia nakokulmia ja tuloksia.
Hognabba (2008) luo tutkimuksensa tuloksena BIKVA-mallin ohjelmateorian, jota
voidaan tulevaisuudessa kéyttdd apuvélineend etukateisvalmisteluissa. Tutkimuksessa
selvitetddn BIKVA-arviointimenetelman kayton vaikutuksia sosiaalialan tyoyksikdissa

seka sitd, miten asiakkaan puhe tuodaan muutoksen valineeksi.
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4 OPPIVA ORGANISAATIO

Tassa tutkimuksessani  keskityn BIKVA-mallin  sovellettavuuteen tutkimuskunnan
aikuissosiaalitydssa. Tavoitteena BIKVA-mallissa on kaynnistdd oppimisprosesseja ja
johtaa asiakkaiden kokemukset ja ndkemykset kohti konkreettisia toimenpiteitd ja
muutoksia. Sen tarkoitus on olla aidosti asiakasldht6inen. Asiakkaiden nakemykset ja
kokemukset valjastetaan kehittdmistyon vélineeksi ja asiakkaiden kokemukset toimivat
muutosvoimana tyon kehittdmisesséd. BIKVA on kehittdmisvéline, joka pyrkii vastaamaan
tulevaisuuden kysymyksiin: Tulisiko nykyistd kaytantda jatkaa tai muuttaa tai perati
aloittaa uusi kaytanto ja jos niin, mika? (Krogstrub 2004, 7.)

Teoriana tutkimuksessani on oppivan organisaation teoria ja BIKVA-mallin mukainen
kaksikehainen oppiminen. Jotta naitd teorioita voidaan avata, minun taytyy maaritella mita
oppiminen on ja kuvata myds oppimisen tasoja. Naissa lahteind kdytdan Pentti
Sydanmaalakkaa.

4.1 Oppimisen maaritelma

Sydadnmaalakan (2007) mukaan oppiminen voidaan n&hda prosessina, jonka avulla
hankitaan tietoja, taitoja, asenteita, kokemuksia ja kontakteja. Prosessin tarkoituksena on
saada aikaan muutosta toiminnassa. Prosessiin vaikuttavat alykkyys, tunteet ja
psykomotoriset alueet. Oppiminen on yksilollistd tulkintaa, johon vaikuttavat asenteet,
taidot, tunteet ja motivaatio. My0s kaikenlaiset kokemukset, niin uudet kuin vanhatkin,
ovat térkeitd. Voidaan ajatella, ettd mitd enemmén on aikaisempia kokemuksia, sen
helpompi on oppia uusista kokemuksista. Tama nakyy muun muassa tyoelamassa, ettd kun
on riittdvasti kokemustaustaa eldméstd ja tyOeldamastd, on asioita helpompi ymmartéa.
Kontaktien merkitys on my6s ilmeinen arkipdivdn oppimisessa. Todellinen oppiminen
pitdd sisélldan soveltamisen.(Syddnmaalakka 2007, 33-34.) Itse ymmdrrdn sen niin, ettd

opittuaan uutta muutetaan toiminta- ja ajattelumalleja nimenomaan oppimisen perusteella.
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4.2 Oppimistyypit

Sydanmaalakan (2007) mukaan oppimistyyppeja on nelja: reagoiva oppiminen, ennakoiva

oppiminen, toiminta-oppiminen ja kyseenalaistava oppiminen.

Reagoivassa oppimisessa on kyse siitd, ettd yksilo tai organisaatio oppii kokemuksesta ja
sen arvioinnista. Kun kohtaamme tietyn ilmién, reagoimme siihen tietylld tavalla. Tdéma
johtaa tiettyyn tulokseen, jonka jalkeen arvioidaan toimintatapoja ja tuloksia ja tdman
tuloksena tehddén johtopadtokset siitd, miten tulevaisuudessa toimitaan. (Syddnmaalakka
2007, 35.)

Ennakoiva oppiminen tarkoittaa tulevaisuuden ennakointia ja tdman perusteella pyrimme
oppimaan sek& valitsemaan parempia toimintatapoja. Tassé lahtokohtana toimii tietty visio
tai skenaario, jota on ensin arvioitava. Tdhdn arviointiin liittyy asian jasentymistd ja
suunnitelmien tekemistd. Tamén jélkeen valitaan paras mahdollinen toimintatapa, josta
seuraa tietty lopputulos. Tatd seuraa koko prosessin arviointi ja tietty oppiminen.
(Sydanmaalakka 2007, 35.)

Kolmas oppimistyyppi on toimintaoppiminen. Syddnmaalakka kayttaa tassd Reg Revansin
kehittdméa oppimistyyppid. Revans on yksi oppivan organisaation kasitteen kehittgjista.
Revans on todennut, ettd ei ole oppimista ilman toimintaa, eika toimintaa ilman oppimista.
Tassa oppimistyylissa lahdetddn kdytanndn ongelmasta, jota arvioidaan ryhméstd késin.
Ryhméan téytyy esittdd ongelmaan ratkaisuehdotus joka voidaan vieda aina kaytantdoon
saakka ja arvioida sitten tulosta. (Sydanmaalakka 2007, 36.)

Neljas tyyppi on kyseenalaistava oppiminen. Siind asetetaan kyseenalaiseksi koko
toimintamalli (mitd, miksi ja miten tehddan). Arvioinnin lopputuloksena voidaan muuttaa
ratkaisevasti vanhaa toimintamallia ja taustalla olevia ajattelumalleja. T&llGin oppimisen
lopputuloksena voi olla isojakin muutoksia. Niin sanotun yhden palautekytkennén
(yksikeh&inen, single-loop learning ) oppiminen korjaa toimenpiteitd vain olemassa olevan
toimintamallin puitteissa. Kaksinkertainen palautekytkennén (kaksikehdinen oppiminen,
double-loop learning) oppiminen tapahtuu silloin, kun arviointi ei kohdistu itse toimintaan,

vaan toimintamalliin. (Syddnmaalakka 2007, 36.)
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4.3 Yhden- ja kahden palautekeh&an oppiminen

Argyris ja Schon (1996, 20-29) jakavat organisaation oppimisen kahteen eri tyyppiin:

Single — loop, eli yhden palautekehdn oppiminen: Organisaation toimintatavat voivat
muuttua esimerkiksi ulkoisen paineen seurauksena, mutta toiminnan taustalla vaikuttavat
arvot eivat muutu. Tallainen yksikehdinen oppiminen on kayttdkelpoista rutiininomaisissa,
jokapéivdisissa tilanteissa. Yhden palautekeh&n oppiminen keskittyy mahdollisimman
suuren tehokkuuden saavuttamiseen korjaamalla organisaation toiminnassa havaitut

virheet.

Double-loop eli kahden palautekehdn oppiminen: Toimintatapoja muutettaessa muutos
ulottuu myds organisaation arvoihin ja muihin syvempiin rakenteisiin jotka ohjaavat sen
toimintaa. Kaksikehaistd oppimista tarvitaan vastatessa monimutkaisiin ongelmiin.
Tallainen kaksikehdinen oppiminen asettaa yksildiden toimintateoriat alttiiksi arvostelulle
ja tamd saattaa laukaista osallistujissa puolustautumismekanismeja eli defensseja.
Organisaation koko, monimuotoisuus, toimintaa ohjaavat arvot (perusarvot, paikalliset
arvot ja muuttuvat arvot) vaikuttavat jakoa ndihin palautekehien oppimisen tyyppeihin..
Organisaation tyypistd myos johtuu miten eritasoiset arvorakenteet ohjaavat toimintaa ja
miten niiden muuttaminen vaikuttaisi kokonaisuuteen. Suurissa organisaatioissa on myos
enemman eri yksikoité ja sen vuoksi jakavat enemman ihmisid ryhmiin. Eri yksikgissa voi
olla toisistaan poikkeavia toimintateorioita ja intressejd. Nain eri tasoilla oppiminen voi
olla erilaista. (Argyris & Schdén 1996, 20-29, 89-99.)

Itse ymmarran oppimisen kaynnistdjaksi tiedon/palautteenkeruun. Yhden palautekehan
oppimisessa keskitytddn toiminnassa havaitun virheen korjaamiseen. Kyseessé voi olla
hyvinkin rutiininomainen tilanne, arkipdivan tekninen tekeminen. Tarkoitus on yleensa
pyrkid mahdollisimman hyvéén tuottavuuteen. Taustalla oleviin seikkoihin ei kuitenkaan
puututa. Toisella kehalla tiedonkeruu kohdistetaan arvoihin, oletuksiin, sanattomiin
normeihin. Palautetta halutaan saada hiljaisesta” tiedosta ja uusista nakékulmista kasin.

4.4 Defenssit
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Kahden palautekeh&n oppimisessa ovat yksiloiden toimintateoriat ratkaisevassa osassa.
Ihmiset eivat ole aina tietoisia omista toimintateorioistaan ja voivat kokea niiden
paljastamisen ja tutkimisen uhkaavaksi. Tallaisessa tilanteessa joudutaan k&yttdmadn
torjuntakeinoja eli defensseja estamadn niiden paljastuminen. Argyriksen (1992) mukaan
ihmiset toimivat neljan perusarvon ohjaamina: itsekontrollin, voittojen maksimoinnin ja
hdvididen minimoinnin, negatiivisten tunteiden tukahduttamisen sek& p&amaara
rationaliteetin (toiminnan arviointi padmaérien saavuttamisen nakdkulmasta). Kaikkien
naiden arvojen tehtdvand on vélttdd uhkaa ja noyryytystd (Argyris 1992,90). Defenssit
voivat estdd todellisen tiedon esille saamisen. Tukahduttamisen sijaan niitd voisi kayttaa
hyddyksi tutkimuksessa. Defenssit suojaavat ihmistd hdpedltd, mutta voivat myos estaa
tunnistamasta hapedn aiheuttajia ja puuttumista niihin. N&in defenssit voivat estda kahden
palautekehdn oppimista. Argyris ja Schon (1996 99-103) nédkevat defenssit ristiriitaisia tai
uhkaavia tekijoita siséltavien viestien valttdmisend. Kayttaydytddn niin kuin viestien sisélto
ei olisi uhkaava, uhkatekijoista ei puhuta, mydskaan siitd, ettd uhkatekijoista ei puhuta, ei
saa puhua. Defenssit toimivat kuin itsestdén, ne ovat syvéan juurtuneita, hyvin suojattuja ja
itseddn vahvistavia. Argyriksen ja Schonin mukaan tdm& johtaa rajoittuneisiin
oppimissysteemeihin. (Argyris & Schén 1996, 75-77, 99-103.)

Argyriksen (1992,94-95) mukaan ihmisten toiminnan ja mielipiteiden muuttaminen samoin
kuin uusien organisaatiorakenteiden luominen ovat riittdmattomid toimenpiteitd jos
organisaatiossa todella halutaan paastd eroon defensiivisestd ajattelusta. Ihmisid voidaan
opettaa tunnistamaan kéyttdytymisensa taustalla vaikuttavia tekijoitd ja huomaamaan
toimintateorioiden ja toimintaa selittdvien teorioiden vélinen kuilu. Argyriksen mukaan
tarvitaan kovaa faktatietoa eli dataa todentamaan yksilollisten ja organisatoristen
defenssien vaikutukset organisaation toimintaan. (Argyris 1992, 94-95.)

Argyriksen ja Schonin (1996,111-121) mukaan suurin osa organisaatioista ovat sellaisia,
joissa oppiminen on yhden palautekehdn oppimista. Niissa ei Kkiinnitetd huomiota
toiminnan taustalla vaikuttaviin normeihin, luuloihin tai p&&telmiin. Defenssit estévét
tiedonkeruun. Kun on Kkyse organisaatiosta, jossa toisen palautekehdn oppiminen
mahdollistuu, keskustelua kaydaén toiminnan taustalla vaikuttavista tekijoista ja tunteista.
Toiminnassa tahd&td&dn mahdollisimman suureen, sisdiseen ja aitoon sitoutumiseen.
Tiedonkeruulla pyritd&n saamaan totuudenmukaista ja kayttokelpoista tietoa. Asioita

halutaan katsoa pidemmalla tahtéimelld kuitenkin niin, ettd organisaation kyky vastata
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nopeasti ns. “kesyihin” ongelmiin séilyy. Valtaa jaetaan tasaisesti toimijoiden kesken ja ns.
”kasvojen sdilyttdmis-toimitaan™ véltetaan, silla se ndhdaan oppimista estdvanad defenssina.
Yhteiseen pdamaéraan pyritadn ja yksiloiden vélill4 ei tapahdu kilpailua. (Argyris & Schon
1996, 111-121.)

4.5 Oppimisen tasot

Oppimista tapahtuu yksilo-, tiimi- ja organisaatiotasolla. Térkeitd ovat hyvét
kontaktiverkostot eri tasojen sisalla ja valilla. Yksilot kyseenalaistamalla ja omaa toimintaa
kehittdmélld  luovat mahdollisuudet jatkuvalle oppimiselle.  Tiimit  puolestaan
mahdollistavat osaamisen jakamisen ja yhdessa oppimisen. Organisaation yhteinen visio ja
arvot puolestaan ohjaavat oppimista. Organisaatio luo oppimista tukevat rakenteet ja
palkitsee osaamisen kehittdmistd. Tiimit toimivat tdssa mallissa tavallaan valittajina.
Tiimist4 tulee oppimisen perusyksikkd, jossa yksiloiden osaaminen ja tiimin osaaminen
jalostetaan  organisaation osaamiseksi, josta my0s muut tiimit voivat hyotya.
(Sydanmaalakka 2007, 50.) Téllainen tiimissd oppiminen edellyttdd tiimin jaseniltda hyvia

vuorovaikutustaitoja ja kykya ja halua toimia yhdess, tiiminé.

Yksilon oppiminen on kaiken oppimisen laht6kohta. Oppiminen olisi hyva nahdd myos
taitona, jota voidaan kehittdd. Yksilon oppimiskehd voidaan Syddnmaalakan (2007)
mukaan kuvata prosessina, jossa osaaminen luodaan muokkaamalla kokemuksista.
Lahtokohtana ovat yksilon kokemukset, joita arvioidaan ja joista keratéan tietoa. T&man
jalkeen tiedot pyritddn sisdistamadn ja ymmartdméan. Seuraava vaihe on soveltaminen.
Ymmarrettyjd tietoja sovelletaan kéaytdntoon ja kokeillaan erilaisissa yhteyksissa.
(Sydanmaalakka 2007, 51.)

Sydadnmaalakan (2007) mukaan toiminta organisaatioissa tapahtuu yha enemman
tiimitasolla. My6s oppiminen tapahtuu entistd useammin tiimissd, joka voidaan nahda
oppivan organisaation perusyksikoksi. Tiimin oppiminen voidaan nahdd samankaltaisena
kuin yksildiden oppiminen. Tiimioppimisessa on kyse myds prosessista, jossa tiimi hankkii
uusia tietoja, taitoja, asenteita, kokemuksia ja kontakteja, jotka johtavat muutoksiin tiimin
toiminnassa. Tiimin  oppimiskehdssa lahtokohtana on tiimin  nykyinen toiminta.
Saannollinen arviointi tiimin toiminnasta takaa mahdollisuuden tulosten parantamiseen.

Arvioinnin pohjalta voidaan luoda yhteinen ndakemys nykytilanteesta ja tulevaisuuden
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paamadristd. Taman jalkeen suunnitellaan yhdessd, miten toimintaa kehitetd&n. Tiimin
oppimisen edellytyksend on, ettd tiimilla on yhteiset tavoitteet ja toimintamallit sek& jaettu
vastuu. Ei sovi unohtaa myoskadn yhteishengen merkitystd ja kykya vuorovaikutukseen,
silld tiimin oppiminen tarkoittaa sitd, miten hyvin tiimi kykenee yhdistamaan yksittéisten
jasenten osaamista. (Sydanmaalakka 2007,52.)

Organisaation oppiminen jasentyy organisaation ja oppimisen médrittelyistd. Organisaatiot
pystyvat oppimaan samoin kuin yksilot ja tiimit, jos niiden toimintamallina ei ole
konemainen organisaatio, vaan ne nahdaéan elavind organismeina. Elavét organismit ovat
avoimia systeemejd ja eldvat vuorovaikutuksessa ymparistonsd kanssa. Organisaation
oppiminen voidaan madritelld organisaation kyvyksi uusiutua ja muuttaa toimintaansa.
Myo6s organisaation oppiminen voidaan kuvata oppimiskehdnd. L&htOkohtana tdssa on
organisaation toiminta, josta kerdtddn monipuolista palautetta. Palautejarjestelman
monipuolinen tieto tulkitaan yhdessd. T&ltd pohjalta organisaation ajatus- ja
toimintamalleja sekd osaamista kehitetddn. Organisaation oppimisessa palautekulttuuri ja
palautejarjestelmét ovat avainasemassa. Tarkedd on myos johdon ja koko henkiloston kyky
lukea heikkoja signaaleja ja uusiutua nopeasti. (Sydanmaalakka 2007, 54.)

Sengen (1990,6-10) mukaan oppivan organisaation péaperiaatteita ovat systeemiajattelu,
tyontekijoiden henkilokohtainen péatevyys, ajatusmallit, yhteinen visio ja tiimioppiminen.
Systeemiajattelussa on keskeistd nahdd péaatosten ja tapahtumien taustalla vaikuttavat
rakenteet ja pyrkid vaikuttamaan niihin (Senge 1990,6). Yksildiden patevyys muodostuu
monista osatekijoistd. Sengen (1990,7) mukaan ndma yksilolliset osatekijat nakyvét
tyontekijoissa henkilokohtaisina visioina, luovana jannitteend, totuuteen sitoutumisena ja
asioiden hallintana. Ajatusmallit puolestaan ohjaavat organisaation toimintaa ja yksildiden
kayttaytymistd. N&ma ajatusmallit olisivat tarkedtd tiedostaa, jotta ajatusmallien
kehittdminen ja mahdollinen muuttaminen onnistuisi (Senge 1990,8). Yhteinen visio ja
paamadré ovat téarkeitd organisaation oppimisen kannalta. Oppimista ei voida pakottaa eika
kasked tapahtuvaksi, vaan siihen tarvitaan omaa halua (Senge 1990,9). Tehokas
tiimioppiminen edellyttdd organisaatiossa kaytavad vuoropuhelua. Tiimioppiminen on

yleensé tehokkaampaa kuin yksil6iden oppiminen (Senge 1990, 9).
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4.6 Prosessioppiminen

Sydédnmaalakka (2007,37) on soveltanut Kolbin mallia oppimisprosessin perusmallista.
Kolbin mukaan oppiminen on prosessi, jossa tieto luodaan muokkaamalla kokemuksia.
Siind oppiminen liitetdan Kiintedsti kaytdnndn kokemuksiin ja oletetaan, ettd oppijalla on jo
ty0- tai toimintakokemusta, jonka perusteella hdn voi arvioida omaa toimintaansa ja on
my06s motivoitunut kehittdmé&an itseddn. Motivaatio on kaiken oppimisen ldhtokohta, ilman
sitd oppiminen ei yleensd ole mahdollista. Tdméan jélkeen on oltava mahdollisuus ja aikaa
arvioinnille (reflektiolle) eli aikaa pohdiskella ja mahdollisesti hankkia kokemukseen
liittyvéa tietoa. Tassa erilaisia asioita ja nakemyksid prosessoidaan ja muunnetaan tiedoksi.
Taman jalkeen tiedot pyritdén siséistdmaan ja ymmartdmaan. Sisaistettyd tietoa puolestaan
sovelletaan kaytantoon ja kokeillaan erilaisissa yhteyksissé. (Sydanmaalakka 2007, 37-40.)

Argyriksen ja Schonin ( 1996,3-4) mukaan oppiminen voidaan ndhda lopputuloksena ja
prosessina. Prosessi kuvaa oppimisen etenemistd ja sitd miten opitaan. Lopputulos on

prosessin seurausta ja sitd mitd on opittu.

Oppiminen Argyriksen ja Schénin mukaan tapahtuu single loop-,double loop- ja deutero-
oppimisessa tietyn nelivaineisen kaavan mukaan, jossa lahtokohtana on yksilon
muuttuminen ja hdnen kykynsd nahd& oppimisen kohteet. Sitten arvioida  uudet
toimintastrategiat ja néiden strategioiden avulla korjata virheet ja arvioida lopputulosta ja
ottaa opikseen. ( Argyris & Schén 1978, Moilasen mukaan, Moilanen 1996, 77.)

Virheet yksildiden tai organisaation toiminnassa saavat liikkeelle oppimisprosessin. Pelkka
virheiden tunnistaminen ei riitd, on l6ydyttdvd myos halua niiden korjaamiseen. Mikali
virheiden korjaamisessa joudutaan asettamaan vallitsevat normit ja arvot kyseenalaisiksi,
on virheilld taipumus ja&d& korjaamatta ja oppiminen jaa tapahtumatta. (Argyris ja Schon
1978, Moilasen mukaan, Moilanen 1996, 78.)

Seuraavana vaiheena on vaihtoehtoisten toimintatapojen etsiminen ja ongelmaan sopivan
ratkaisun valitseminen. Ne voivat olla oppimisen asteesta riippuen entisen toiminnan
tehostamista ja virheiden vélitontd korjaamista tai ratkaisut voivat olla kokonaan uudelta
pohjalta rakennettuja ja laajempiin kokonaisuuksiin vaikuttavia. Nain pyritddn muuttamaan
olemassa olevaa jérjestelméaa tai sen osia. (Moilanen 1996,79.)
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Ongelman ratkaisu ei sinallaan riitd oppimiseen vaan ongelmanratkaisu on osa suurempaa
oppimisprosessia. Oppimista ei tapahdu, ellei ongelmanratkaisusta edetd seuraavaan
vaiheeseen eli tehtyjen toimenpiteiden arviointiin ja saavutettujen tulosten yleistamiseen.
Saadut kokemukset hyddynnetddn ottamalla niistd oppia uusia ongelmatilanteita
kohdattaessa. (Moilanen 1996, 79.)

Argyriksen ja Schoninin  esittdma oppimisprosessi on vaiheittainen prosessi, jossa
havaitseminen, arviointi, toiminta ja yleistdminen seuraavat toisiaan. Eri vaiheet limittyvéat
ja painottuvat eri tilanteissa eri tavoin. ( Argyris & Schon 1978, Moilasen mukaan,
Moilanen 1996, 79.)

4.7 Yksilon oppimistyylit

”Kolbin oppimisprosessin pohjalta on rakennettu myds malleja kuvaamaan erilaisia
oppimistyyleja. Niistéa yksi on Peter Honeyn ja Alan Mumfordin kehittdma. He jakavat
ihmiset oppimistyylin mukaan neljaan perustyyppiin, jotka ovat aktiivinen osallistuja,
harkitseva tarkkailija, looginen ajattelija ja kdytdnnon toteuttaja. Kaytannon toteuttaja
oppii parhaiten toiminnan kautta. Han ei opi helposti teoreettisissa harjoituksissa, vaan
pyrkii kdytannon ratkaisuihin. Harkitseva pohtija oppii parhaiten, kun saa rauhassa kerata
uutta tietoa ja arvioida sitd. Han seuraa asioita mielella&én sivusta ja analysoi muiden
tekemisia. Oppimisen pit4a olla suunnitelmallista. Nopeaan muutokseen sopeutuminen on
hanelle vaikeaa. Looginen ajattelija oppii parhaiten jarkeilemélla ja rakentamalla loogisia
malleja. Ajattelija haluaa kysell&, kokeilla ja analysoida asiaa eri puolilta. Hanen pitaa
todella siséistaa asiat , ennen kuin on tyytyvainen. Aktiivinen osallistuja oppii parhaiten
kokeilemalla. Han oppii saadessaan haastavia tehtavia ja ollessaan monessa mukana. Han
ei yleensa jaksa perehtya asioihin syvallisesti, vaan pitad nopeatempoisesta toiminnasta.”
(Sydanmaalakka 2007, 42.)

Eri oppimistyylien tunnistaminen auttaa kehittdméén niitd oppimistyyleja joita yleensé ei
kéytd. Tehokas oppiminen edellyttdd prosessin lisdksi myos kaikkien oppimistyylien
hallintaa. Hyva olisi kehittdd kaikkia tyyleja kehittdméalla eli toteuttamalla, pohtimalla,

ajattelemalla ja osallistumalla.
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4.8 Alykas organisaatio

Oppiva organisaatio on kasitteend paljon kéytetty késite. Onko olemassa organisaatiota
joka ei oppisi? Oletus on , ettd kaikki organisaatiot oppivat, mutta eroja tulee oppimisen
nopeudessa. Ne organisaatiot, jotka oppivat nopeasti, ovat tulevaisuuden menestyjia.
(Sydanmaalakka 2007, 217.)

Oppiminen on eittdméatta edelleen olennainen tekija tulevaisuudessakin, mutta ei ainoa
tekija. Tehokkuus on jo tdman péivan organisaatioissa taté paivaa. Tyontekijoilta, tiimeilta
ja organisaatioilta odotetaan tehokkuutta ja maksimisuorituksia. Asioita tehdessa
alykk&&dmmin syntyy myos tehokkuutta. Tahdn padseminen vaatii paljon tietoa, osaamista
ja ymmaérrysta. Tallaisia tulevaisuuden ihanneorganisaatioita voidaan kutsua alykkaiksi
organisaatioiksi. Téllaisella organisaatiolla on kykyd uusiutua jatkuvasti ja ennakoida
muutoksia seka oppia nopeasti. (Syddnmaalakka, 2007, 218.).

Tietoa tulvii nykymaailmassa jatkuvasti. Sitd on saatavilla, mutta sitd on osattava kayttaa.
Jotta tiedosta on hyotyé, sitd on kyettdva soveltamaan kaytantdon. Soveltaminen onnistuu
vain ymmarryksen kautta. Ymmarryksen merkityksen ymmartamiseen olisi siis tdméan
paivan Kiireisessa tydeldmdssa Kiinnitettdvda huomiota. Jos tietoa ei ymmadrretd, sen
soveltaminen on mekanistista. Ymmartdminen puolestaan vaatii aikaa, aikaa reflektiolle.
Alykds organisaatio varaa riittavasti aikaa reflektiolle, niin  yksilo- tiimi-  Kkuin
organisaatiotasolla. (Syddanmaalakka 2007, 219.)

Alykas organisaatio pyrkii tiedon ymmartdmisen ja soveltamisen kautta kehittdman
toimintaansa. Kyky Kkatsoa asioita tuoreena séilyy. Kehittdminen vaatii kokeilua,
innovatiivisuutta, improvisaatiota. Asioita on pystyttdva katsomaan uusin silmin. Erilaisten
nakokulmien kautta paéstddn dialogiin, jossa voidaan peilata omia ajattelutapoja toisten
ajattelutapoihin. Tilanteiden jatkuva muutos on haaste monelle organisaatiolle. Jos
organisaatiolla on yhteinen tietoisuus paaméaérastd, keinot saavuttaa tuo padmaard voi
vaihdella. Joustavuus ja kyky muuntua on tulevaisuuden menestyvien organisaatioiden
kulmakivié. (Syddnmaalakka 2007, 220.)
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5 OHJELMATEORIA

”Ohjelmateoriassa on kyse siitd, miten sosiaalipalvelujen, sosiaalityén interventioiden
toimeenpano ja siihen liittyvéat prosessit sekd ndiden prosessien ja asiakkaille koituvien
hybtyjen ja vaikutusten véliset yhteydet hahmotetaan. Keskeisid asioita ohjelmateoriassa
ovat muun muassa logiikka, joka yhdistad tuotettujen palvelujen toiminnot tarkoitettuihin
tuloksiin sek& toimintojen rationaalisuus eli perustelu sille, miksi toimitaan niin Kkuin

toimitaan.” (www.socca.fi/arvo/ohjelmateoria, viitattu 25.2.2010.)

Ohjelmateoria tarkoittaa perusteltuja kasityksia siit4, miten ja miksi intervention ajatellaan
vaikuttavan. Ohjelmateoria kuuluu térkednd osana vaikuttavuuden arviointiin ja on luotava
heti, kun arviointikysymys on esitetty. Ohjelmateoria luodaan erilaisten l&hteiden avulla.
Ne valitaan esimerkiksi sen mukaan, mitkd ovat arvioinnin toimeksiantajan kasitykset
vaikuttavuudesta tai mitk& lahteet ovat kédytettavissa. Ohjelmateorian avulla ndhdaan, mita
on tarkoitus tutkia l&hemmin ja missé jarjestyksessa. (Kotiranta 2008, 63.) Aina ei ole
kaytettavissa lahteitd, joista ohjelmateoriaa voitaisiin rakentaa. Silloin turvaudutaan
osallistujien kasityksiin. (Dahler-Larsen 2005,27.)

Pawsonin ja Tilleyn (1997) mukaan realistisessa arvioinnissa on ainutlaatuinen tapa
ymmartdd teorian rakennetta. He painottavat mekanismien toimivan konteksteissa ja
tuottavan tuloksia. Metodin valinta on oleellista ja sen on oltava tarkoin sopiva heti
hypoteesien kehittdmisestd alkaen. He ovat esittdneet teoksessaan kuvion arviointikehasta,
joka perustuu mekanismien, kontekstien ja tulosten muodostamaan teoriaan, josta taas
seuraa hypoteesit siitd, mik& voisi toimia ja missa olosuhteissa. (Pawson & Tilley
1997,85.)

”Ohjelmateoria voidaan jakaa prosessiteoriaan ja vaikutusteoriaan (muutosteoria).
Prosessiteoria kuvaa ne kriittiset komponentit, toiminnot ja toimintojen valiset suhteet,
jotka ovat edellytyksend ohjelman (sosiaalipalvelun) tehokkaalle ja vaikuttavalle
toteuttamiselle. Talla teorialla kuvataan muun muassa olettamuksia ja odotuksia siit,
miten asiakkaisiin saadaan kontakti, miten he tulevat kayttdm&an palveluita, miten
asiakkaille tarjotaan palveluita. Prosessiteorian piiriin  kuuluvat myds toteuttavan

palvelukokonaisuuden, palvelun, projektin ynnd muiden resurssien hallinta, henkildstoén
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liittyvat asiat, hallinto ja niin edelleen.” (www.socca.fi/arvo/ohjelmateoria, viitattu
25.2.2010.)

”Vaikutusteorialla (muutosteorialla) tarkoitetaan olettamuksia siitd, miten sosiaalipalvelun,
projektin, sosiaalitydn jne. toteuttamisella saadaan asiakkaiden olosuhteissa haluttuja
muutoksia aikaan. Sosiaalipalvelujen ynna muiden paamadrien ja tavoitteiden
madritteleminen on myods keskeinen osa ohjelmateoriaa ja erityisesti vaikutusteoriaa.
Paamadréat ja tavoitteet tulee asettaa siten, ettd ne voidaan realistisesti saavuttaa ohjelman
toimenpiteilld.” (www.socca.fi/arvo/ohjelmateoria, viitattu 25.2.2010.)

”Ohjelmateoria voi itse olla arvioinnin kohteena. Mitd johdonmukaisempi ohjelmateoria
on, sitd helpompi on tunnistaa ne toiminnot ja vaikutukset, joihin arvioinnissa tulisi
keskittyd. Mallin hyvyyttd voidaan arvioida muun muassa suhteessa asiakkaiden tarpeisiin.
Uuden toimintatavan, tyomenetelmén palvelun tai vastaavan suunnitteluvaiheessa

toimintamallin tarkistaminen on tarkea asia.” (www.socca.fi/arvo/ohjelmateoria, viitattu

25.2.2010.) Ohjelmateorian selkeyttd ja vaikutusten yhteyksia interventioiden
toteuttamiseen kaivataan. Olennaista on tutkia, johtuvatko vaikutukset tehdyisté

interventioista.

Hognabba (2008) on ladhtenyt jasentdamddn ohjelmateoriaa omassa tutkimuksessaan
”Muuttaako asiakkaan puhe tyokaytant6ja”. Han nivoo ohjelmateorian tutkimuksensa
tuloksiin. Ohjelmateoriassa tulee tuoda ne elementit nakyviin, jolla asiakasléahtdinen

arviointi toteutuu ja tyokaytannot muuttuvat.

Hognabba (2008,51) nadkee tarkedksi myods tiedon palauttamisen Kkaikille prosessiin
osallistuneille ja etenkin asiakkaille. Tarke&& olisi tiedottaa, miten tyok&ytannot ovat
parantuneet arvioinnin myota ja, miten asiakkaiden hyvinvointi on parantunut. Kaytanto
edistdisi myos asiakasldhtdisen toimintakulttuurin - syntymistd Kkaikilla tahoilla ja
vakinaistaisi BIKVA-mallin kéayttoa.

Hognabban (2008,52) mukaan BIKVA-mallia sovellettaessa prosessimallin  mukaan,

muutosta mahdollistavat tekijat aktivoituvat ja tuottavat tuloksia ja vaikutuksia. Mikali
mekanismit eivat aktivoidu, tuloksia ja vaikutuksia harvemmin syntyy. Hodgnabban
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(2008,52) tutkimuksessa 16ytyi muutoksia mahdollistavia ja estdvid tekijoité ja aineistosta

I6ytyi erityisesti seuraavat tarkeét tekijat:

1. Kyky kuulla asiakkaiden puhetta

2.Uudenlaisen tiedon muodostus ja arvokeskustelu
3.Kyky reflektoida ja avoimuus

4.Johdon tuki ja tuotetun tiedon hyddyntdminen

Omassa tutkielmassani ohjelmateoriana toimii  BIKVA-menetelmén soveltuvuuden

kuvaaminen tutkimuskunnan aikuissosiaalitytssa. Téarkeda on kuvata prosessin eteneminen

ja mahdollisuudet asiakkaiden osallistajana ja oppimisen kdynnistdjana tutkimuskunnassa.
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6 AIKUISSOSIAALITYO

Kunnallinen sosiaalityd jakaantuu yleensa lapsiperheille suunnattuun tyohon seké aikuisten
palveluihin. Muina alueina erottuu yleensd vield vammaissosiaality¢ ja vanhussosiaalityo.
Jaot ovat hallinnollisia sekd sosiaalihuollon asiakasryhmittéisiin ja etuuskohtaisiin lakeihin
perustuvia, eivatkd suoraan jaa kansalaisia selviin ryhmiin (Juhila 2008,18). Omassa
tutkielmassani  keskityn nimenomaan kunnalliseen aikuissosiaalitydhon. Madritelmd on
viimeisten vuosien kuluessa vakiinnuttanut paikkansa kuvauksena tietystd osasta
kunnallista sosiaalityotd (Juhila 2008, 15). Aikuissosiaalityd on aikuisten parissa tehtavaa
sosiaalityotd. Maaritelmd@ on yksinkertainen, mutta kun asiaa l&hestyy esimerkiksi
verkkosivustojen kautta huomaa, ettd méaaritelmat eroavat eri kunnissa. Joissakin kunnissa
painotetaan taloudellisen tilanteen parantamista ja toisissa kunnissa suunnitelmallista ja
tavoitteellista tyOtapaa. Aikuissosiaalityd mielletddn my6ds vahvasti  kunnalliseksi
sosiaalityoksi, mutta ty0td ei voi rajata ndin kapeasti. Aikuisten parissa tehdaan

sosiaalityota myos ei julkisilla kentilla mm. seurakunnissa ja jarjestoissa.

Juhilan (2008,7) mielesté tyota aikuisten parissa on tehty koko sosiaalitydn historian ajan.
IImiona aikuissosiaality® ei ole uusi, mutta 2000-luvulla siitd on tullut keskustelujen kohde
ja kehittamisen kohde.

Aikuissosiaalityon madrittelyissa painottuu vanha ja uusi asiantuntijuus. Vanhassa
asiantuntijuudessa painottuu tyontekijan rooli; hénelld on olemassa asiakkaan tilanteen
erittelyssé tarvittava tieto, ymmarrys tavoitteista ja oikeista puuttumisen valineista.
Uudessa asiantuntijuudessa sen sijaan korostuu asiakkaan oman tiedon merkitys. Asiakas
on asiantuntija omassa asiassaan, siksi sosiaalitytssd on kuunneltava hénen &antéén ja
vahvuuksiaan sekd toimittava yhdessé hénen kanssaan (Juhila 2008, 18). Keski-Suomen
Aikuissosiaalityon  kehittdmishankeen  toimintasuunnitelmassa  sivulla 3  kasite
aikuissosiaalityd nahd&an myos hallinnollisena tapana jakaa sosiaalitydon palveluja tietyille
asiakasryhmille.  Aikuissosiaalitydon palvelut kohdennetaan yli 18-vuotiaille aikuisille.
Kéytdnnossd tyd painottuu yksin asuvien ja usein miesten kanssa tehtdvaan tyohon.
Aikuissosiaalitydon  kasite liitetddn usein  my6s toimeentulotukitydhon.  Kuntien
verkkosivuilla aikuissosiaality6td jasennetédan usein tyon sisallon kautta.

26



6.1 Toimeentulotukity6

Aikuissosiaality6td on aiemmin vahvasti leimannut toimeentulotukipainottuneisuus.
Sosiaalityontekijoiden tydpanos on ollut paljolti toimeentulotuen mydntamistd, mutta tasta
ollaan pé&adsemassa pikkuhiljaa pois, silla etuuskésittelijat ja palveluohjaajat ovat alkaneet
enenevassd madrin hoitamaan toimeentulotuen laskentaa. Myos kirjallinen toimeentulotuen
hakumenettely on lisdéntynyt. Raunio (2000,114) on todennut sosiaalitydntekijéiden
joutuvan jakamaan aikaansa toimeentulotuen ja muiden sosiaalitydon tehtdvien valilla.
Hyva, ettd nyt kymmenen vuotta mybhemmin néyttaa jo siltd, ettd toimeentulotukity6ta voi

tehdd muutkin kuin korkeimmin koulutetut sosiaalityontekijét.

Toimeentulotuki takaa jokaiselle perustuslain mukaisen vahimmaistoimeentulotuen.
Kéytannossa edellytyksend on, ettd toimeentulotuen hakija hakee ensin ensisijaiset
tukimuodot, kuten tyottémyyspaivarahan ja asumistuen. Tarveharkintainen toimeentulotuki
on tarkoitettu niille, joiden tulot jadvat alle asetetun vélttdméattéméan toimeentulotuen rajan.
(Juhila 2008, 145.)

Tietamattomyys oikeuksista saattaa selittdd Susan Kuivalaisen tutkimustulosta, jonka
mukaan on olemassa kansanosa, joka ei saa tukea, vaikka olisi oikeutettu siihen
(Kuivalainen 2007, Juhilan mukaan, Juhila 2008, 70). Paljon on puhetta toimeentulotuen
vaarinkéaytosta ja siitd, kuinka toimeentulotukea myonnetéd&n véarin perustein eli toisin
sanoen tyontekijoitd on huijattu tai johdettu harhaan. Alik&ytostd ei Kkuitenkaan juuri
puhuta. Mista téllainen alikéytté sitten johtuu? Juhilan (Metteri 2004, Juhilan mukaan,
Juhila  2008,70) teoksessa on lainattu Metterin ndkemystd sosiaalityontekijoiden
vélinpitdméattomasta kéaytoksesté vaikeissa elaméantilanteissa oleviin ihmisiin ja haettu tasté

selitystd toimeentulotuen alikayttoon.

Toimeentulotuen riittdmattomyys puhuttaa myds. Elina Juntusen haastattelemat
seurakuntien diakoniatyontekijat ovat raportoineet kunnallisen viimesijaisen perusturvan ja
huolenpidon aukoista (Juntunen 2006, Juhilan mukaan, Juhila 2008, 71). Toimeentulotuki
ei aina riittdvasti kata véalttdmattomia menoja ja aikuissosiaalityontekijat kayttavat
toimeentulotuen tilannekohtaista harkintaa lilan vahan. Talloin joudutaan turvautumaan

muuhun apuun, esimerkiksi kirkon diakonitydhdn. (Juhila 2008, 71-72.)
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6.2 Kuntouttava tyo

Eeva Liukko (29.05.2008,Jyvéskyld) toteaa kuntouttavan sosiaalitydon kuuluvan oleellisesti
aikuissosiaalitython. Liukko nakee voimaantumisen, valtaistumisen,
voimavarakeskeisyyden, toimijuuden, tdysivaltaisuuden, osallisuuden ja vastuullisuuden
olevan kuntouttavan sosiaalitydn perusperiaatteita. Kuntouttavan sosiaalityon tavoitteena
on luoda, palauttaa ja yllapitdd omaehtoisen selviytymisen, hyvédn eldmanlaadun ja
elaménhallinnan edellytyksid, ehkaistd syrjaytymistd, tukea asiakkaiden itsendisid ja
myonteisid elamanvalintoja sek&d téysivaltaista kansalaisuutta. Kuntouttava sosiaality®
pyrkii muutokseen sekd ihmisten eldamdssd, ettd heiddn ympéristossadn ja yhteiskunnassa.
Kuntouttavalle sosiaalitydlle olennaisia piirteitd ovat asiakaslahtoisyys, tavoitteellisuus ja
asiakkaan vahvistaminen hé&nen omassa eldmantilanteessaan. Kuntouttava sosiaalityd
perustuu asiakkaan ja sosiaalityontekijan yhteiseen tydskentelyyn, ja siind pyritdan
ehkaiseméan syrjaytymistd. Sen tavoitteena on saada aikaan muutos asiakkaan
elaméntilanteessa tai toimintaedellytyksid vahvistamalla hdnen omaa toimintakykyadn ja
vastuuntuntoa. (Liukko, 29.05.08. Jyvaskyla.)

Kuntouttamisella ei voida nahd& vain tyollistymisen mahdollisuuksien parantamista, vaan
talld nimella on alettu kutsua laajemminkin asiakkaan eldméntilanteen parantamiseen
tahtddvad toimintaa erilaisissa eldamantilanteissa, joissa ihmisten ja erilaisten ryhmien
taysivaltainen toiminta on vaikeutunut tai vaikeutumassa. Tavoitteiksi mainitaan
omaehtoisen  selviytymisen, hyvan eldmdnlaadun ja eldmanhallinnan edellytysten
luominen, palauttaminen ja yllapitdminen, syrjdytymisen ehkdiseminen, asiakkaiden
itsendisten ja myonteisten eldmanvalintojen sek& taysivaltaisen kansalaisuuden tukeminen.
(Juhila 2008, 23.) Kuntouttavan tydotteen, voimaantumisen, kannalta erityisen olennaista
on se, ettd auttaja pystyy nakemaan vélilla sellaista, mik& autettava ei itse née (Kotiranta
2008,78).

Kananojan ym. (2007,14) mukaan asiakkaan l&ht6tilanteen kartoitus maéaritellaén
sosiaalityon prosessin olennaiseksi osaksi, jossa tulevan tydskentelyn aineksia aletaan
rakentaa. Sosiaalilainsaadantd velvoittaa suunnitelmien tekemiseen ja usko asiakkaan
kanssa tehtdviin suunnitelmiin on lisddntynyt viimevuosina my0ds aikuissosiaality0ssa.
Tavoitteena on, ettd asiakkaalle ja tyontekijéalle syntyy yhteinen kasitys siitd, mitd ollaan

tekemdssa ja mité eri osapuolilta suhteen aikana odotetaan. Palveluohjauksesta on kysymys
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silloin, kun tyon sisaltoéd kuvataan ohjauksen, neuvonnan ja jarjestamisen késittein. Talloin
tyontekijd huolehtii siitd, ettd asiakas on perilld hanelle kuuluvista sosiaaliturvaetuuksista
ja sosiaaliturvapalveluista, ohjaa niiden hakemiseen seka tarvittaessa myos jarjestéda niitd.
Toimeentulotuki on useimmiten nostettu nakyvimmin aikuissosiaalityon sisélloksi.
Toimeentulotuen tarpeen arviointi ja myontdminen perustuvat lakiin toimeentulotuesta.
Aikuissosiaalityd saakin paljolti siséltonsa laeista ja niiden velvoitteista. Oikeudellinen
osaaminen, lakien tunteminen ja niiden soveltamisen hallitseminen, voidaan lisata

aikuissosiaalitytssé valttamattomadn asiantuntijuuteen. (Juhila, 2008,23-24.)

6.3 Aktivointityo

Aikuissosiaalityd nahdaan pitkalti myos aktivointityénd. Sosiaalityontekijat tekevat
yhteistyota tydvoimaviranomaisten kanssa. Tyottomia pyritddn kuntouttamaan takaisin
ty0elamdan aktivointitoimenpiteiden avulla. Nyky-yhteiskunta on kovin Kilpailuhenkinen
ja suorituskeskeinen. Kansalaisilta odotetaan kykya suoriutua itsestddn ja perheestdan
huolehtimisesta. Ent&pé sitten kansalaiset, jotka eivat tdhédn kykene? Juhila (2008,52)
ndkee tdssd vaaran syyllistda nditd kansalaisia, jotka tahan aktiivisuuteen eldmdssdan eivat
kykene. Sana passiivisuus on lasnd arjen aikuissosiaalitydssa seuratessa tyomarkkinatuen
”passiivi listaa”. Talta listalta 10ytyvat ne kansalaiset, jotka eivdt ole syysta tai toisesta
aktiivitoimenpiteiden tavoittamia. Nama kansalaiset ovat pitkddn tyottémana olleita
ihmisid, jotka olisi saatava aktivoitua tyollistymista tukeviin toimenpiteisiin tai tyéhon.

Aikuissosiaalitydssa aktivointitoimenpiteet perustuvat lakiin kuntouttavasta
tyotoiminnasta. Aktivointitoimet kytkevét oikeuden vahimmaisturvaan entistd tiiviimmin
tyon tekemiseen (Juhila 2008,53). Nait4 aktivointitoimenpiteet lahtevat sosiaalityontekijan,
tyovoimaviranomaisen ja asiakkaan yhdessd laatimasta aktivointisuunnitelmasta, jossa
arvioidaan nykytilannetta ja mietitd&n tyollistymista edesauttavia toimenpiteitd. “Vuonna
2006 tuli voimaan aktivointia, vastikkeellisuutta, velvoittavuutta ja sanktioita vahvistava
tydmarkkinatuen uudistus. Passiivisena etuutena tyoémarkkinatukea saanut velvoitetaan
héanelle tarjottuihin aktiivitoimiin.”” (Juhila 2008, 54.) Tyomarkkinatuki voidaan
lakkauttaa, jos henkilo kieltdytyy hédnelle tarjotusta toimenpiteestd. Téllaisissa tapauksissa
jaédaan toimeentulotuen varaan, mutta myos toimeentulotukea voidaan leikata sanktiona

toimenpiteista kieltdytymiselle.
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Aktivointi tdhtdd kansalaisten eldmanhallinnan parantumiseen, yhteiskuntaan kuulumiseen
ja vastuullisuuteen. Aktivointisuunnitelmat laaditaan yhdessd asiakkaan kanssa ja
tyontekijan pitdisi saada heidadt motivoitua ja sitoutettua suunnitelmien siséltéihin ja
tavoitteisiin. Kotiranta (2008) nakee omaehtoisuuden oivaltamisen ja sen mahdollistamisen
olevan aktivoinnissa yksi keskeisimmista kysymyksistd. H&n toteaa osuvasti myos, etta
aktivointi ei voi olla teknisid aktivointitemppuja. (Kotiranta 2008,84.) Kyseessa on jotain

ihan muuta ja sen oivaltaminen on mielesténi aivan keskeisté.

Ollessani aikuissosiaalityota tekemdssd, mietin usein t&td aktivoinnin syvintd olemusta.
Kuka aktivoi ja ketd? Mik& on paadmdara ja kenen se pddmadréd on? Muistan tilanteita,
joissa pelké&n aktivointisuunnitelma ajan sopiminen oli jo kovin haasteellista. Saati sitten
tydvoimatoimistoon meneminen ja siitd eteenpdin asioiden miettiminen ja tavoitteiden
asettaminen. Pitkddn ty6ttémana olleilla on paljon avuttomuuden tuntemuksia, hépeéa
omasta tilanteestaan. Namé olisi syytd muistaa tyontekijoiden, jotka tyotd tekevat ndiden

ihmisten parissa.

6.4 Asiakkaan ja sosiaalityontekijan yhteistydsuhde

Kananoja ym. (2007) toteavat, ettd “sosiaalinen sosiaalitydssa merkitsee myos sitd, ettd
asiakkaan ja sosiaalityontekijan yhteisty0 ja sitd toteuttavan asiakkaan ja ammattilaisen
vuorovaikutussuhde on keskeinen sosiaalisen tyoskentelyn valine. Asiakkaan ja
tyontekijan yhteistyolld on monta merkitystd. Asiakkaan ja tyontekijan yhteistyosuhde on
ensinnékin sosiaalinen kokemus- kummallekin osapuolelle. Jos yhteisydssa asiakkaalle
vélittyy toisen ihmisen aito halu olla auttamassa asiakasta, kokemus vélittdmisestd, tunne
ihmisarvon ja yksilollisyyden kunnioittamisesta, usko asiakkaan omiin edellytyksiin ja
toivo muutoksen mahdollisuudesta, silloin yhteistyd sosiaalitydntekijan kanssa on
voimaannuttava sosiaalinen kokemus.” (Kananoja ym. 2007,108.)

Hyva tyontekija - asiakassuhde auttaa muutostydssd. Asiakkaan eldméntilanteen késittely,
on tarkoitettu nimenomaan auttamaan asiakasta itsed&n oman eldmédnsd ja siihen
vaikuttavien tekijoiden tarkastelussa. Luottamus ja sen rakentuminen ovat keskeisid
edellytyksia toimivassa asiakassuhteessa. Ilman luottamusta muutoksen aikaansaaminen on
vaikeaa. Tyontekijan omat olettamukset ja ennakkoasenteet eivdt mydsk&&n saa ohjata
tyoskentelyd asiakkaan kannalta epéatarkoituksenmukaiseen suuntaan. My6s roolissaan
yhteiskunnan edustajana, sosiaalityontekijd joutuu aika-ajoittain, ainakin kielteisia
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padtoksid tehdessadn, ottamaan vastaan asiakkaan tyytymattomyyden ja kiukun.
Sosiaalityontekija ei siis voi aina olettaa saavansa asiakkaalta kiitosta, olennaista kuitenkin
on, ettd asiakas saa oikean tiedon ja ymmarrettdvat perustelut ratkaisulle. (Kananoja ym.
2007, 109.) Lipsky (1980, 117-121) kuvaa myos toimistoissa tapahtuvan tyon areenoja
osuvasti. Byrokraattisuus ja tyon tapahtuminen toimistoissa voi my6s jarruttaa myos

yhteistydsuhteen syntymista.

Toimivan asiakassuhteen luominen voi olla vaikeaa, kun asiakassuhde on pakon sanelemaa
(Sulavuori 2007,9).Tuen ja kontrollin yhteensovittaminen on taitoa vaativaa. Kontrollin ei
tarvitse olla noyryyttdvad tai alistavaa, vaan sitd voidaan harjoittaa vahvistamalla ja
tukemalla asiakkaan omaa kykya ottaa vastuuta omasta toiminnastaan. Sopivassa suhteessa
molempia tarvitaan, eikd niitd pitaisi nahdd toisiaan poissulkevina vaihtoehtoina.
Tyontekijoiden vaihtuvuus on ongelma monissa paikoissa. Vaihtuvuus saattaa aiheuttaa
sen, ettd hyvaa ja luottamuksellista asiakassuhdetta ei paéase lainkaan kehittymaan. Asiakas
saattaa koeta rasittaviksi avata omaa eldmdntilannettaan jatkuvasti uudelle ihmiselle.
Tyontekijat taas eivat saata sitoutua asiakkaan auttamisprosessiin riittdvan vahvasti, jos
mielessd on oman tyésuhteen péattyminen tai siirtyminen toiseen tyépaikkaan. (Kananoja
ym. 2007, 110-111.)

Kotiranta (2008) nékee vastuunoton muuttuvan helposti alistamiseksi ja hallitsemiseksi,
jollei siihen liity kunnioitus. Han lainaa Frommia, jonka mukaan kunnioitus on kykya
nahda toinen ihminen sellaisena kuin han todellisuudessa on, ottaen huomioon tdmén
omalaatuisuus. Kunnioitus sulkee pois toisen ihmisen hyvéksi kéyttdmisen. Olennaista
Frommin mukaan on, ettd se kunnioitus, josta kumpuaa toisen ihmisen riippumattomuuden
tukeminen, edellyttdd omaa riippumattomuuttani. Vain siind maarin kuin kykenen eldmaan
ilman toisten ihmisten apua, voin my0s olla hallitsematta muita ihmisid. (Fromm
1988/1956, 48-49, Kotirannan mukaan, Kotiranta 2008, 78.)

Vuokko Niiranen ( 2002) ymmart&a osallistumisen seka tavoitteena ettd keinona, ja silld on
sekd itseisarvo ettd valinearvo.” Kun puhutaan asiakkaiden osallistumisesta keinona
(vélinearvo), se liitetddn ainakin seuraaviin asioihin: 1) tyon varsinaisten tavoitteiden
saavuttaminen kuten asiakkaan ongelmien lievittyminen tai elaménhallinnan ja itsenéisen
selviytymisen edistdminen, ja 2) tyon laatuun liittyvat tavoitteet, jolloin asiakkaan
osallistuminen ja hanen kuulemisensa ovat osa hyvin tehtyd laadukasta tyGta.
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Osallistumisen itseisarvo tulee selvemmin esille silloin, kun puhutaan demokraattisen
yhteiskunnan arvotavoitteista ja demokraattisen hallinnon kansalaislahtoisyydesta.
Asiakkaiden osallistuminen edellyttad, etté heilld itsellddn on osallistumisen edellytykset.
Jos jaa sivuun itseddn kokevasta paatoksenteosta, ei se vahvista uskoa muuhunkaan
vaikuttamiseen. Asiakkaan osallistumisen ja osallisuuden konkretia syntyy niissa
prosesseissa, joissa ei ole kyse institutionaalisesta demokratiasta ja siihen liittyvasta
osallistumisesta. Osallisuuden kokemus ja vaikuttamisen mahdollisuudet punnitaan silloin,
kun tyontekija pohtii asiakkaan kanssa toiminnan vaihtoehtoja. Ne punnitaan silloin, kun
asiakas kohtaa palvelujarjestelman ja sen edustajan. Kansalaisille on tarjottava
osallistumisen mahdollisuuksia jo varhain, silla osallistumisen ndhdaan tukevan ihmisen
henkilokohtaista kasvua ja liséavan kykya ottaa vastuuta seka itsesta ja lahiymparistosta.”
(Niiranen 2002,71-74.)

Kotirannan (2008,74) mukaan ymmaérretyksi tulemisen kokemus on vuorovaikutukseen
perustuvan ammatillisen tyon kaikkein keskeisin elementti. Kaksi ihmistd ei voi koskaan
taysin ymmartéé toisiaan, silld ymmartdmisen varmistaminen on tarkedd: Olen ymmartanyt
nyt ndin sen mitd kerroit, olenko ymmartédnyt oikein? Rakentava palaute ja rakentava
vuorovaikutus perustuu oikean hetken valintaan. Olennaista on myo6s tapa, jolla viesti
lahtee. Sen positiivisesta, rakentavasta tarkoituksesta ei saa olla mitdan epdilysta.
(Kotiranta 2008, 75). Sosiaalitydssa on tarkead pyrkid vahvistamaan asiakkaan oikeuksia ja
tietoisuuksia oikeuksistaan. Payne (1997, 266-271) toteaa asiakkaan asioiden ajon olevan
taito-ominaisuus. Tyontekijat voivat pyrkid vahvistamaan asiakkaitaan niin, ettd he

voimaantuisivat puhumaan itse omasta puolestaan.

Satka ym. (2003,21) toteavat, ettd vaikuttamisen késite nayttdd olevan vaikeasti
hahmottuva. Samanaikaisesti puhutaan vaikuttamisesta sosiaalityossa ja sosiaalitydn
vaikuttavuudesta. Vaikuttaminen ja vaikuttavuus on tullut samaistetuksi. Vaikuttamisen
painopiste ndytta siirtyneen yhteiskunnasta yksiloon. "Kun yhteiskunta globalisoituu ja
yhteiskunnalliset vaikutussuhteet muuttuvat aikaisempaa vaikeammin tunnistettavaksi ja
hallittaviksi, niin yksilosta on mahdollista I6ytéa kohde, johon voi viela vaikuttaa.” ( Satka
ym. 2003,21.) Né&in tdma suuntaus on tana paivana nakyvissé, kun asiakkuutta ja asiakkaan
asemaa on vahvasti haluttu nostaa esiin. Ja monissa tydyksikdissa halutaan keraté
asiakaspalautetta palvelusta ja sen laadusta.
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6.5 Sukupuoli

Sosiaalityostd puhutaan useimmiten sukupuolettomasti modernin ammatillisuuden ja tasa-
arvoideologian hengessd, mutta sitd sukupuolistaa ja erityisesti naisistaa muun muassa se,
ettd ammatti on historiallisesti kehittynyt naisten vapaaehtoisesta hyvéantekevaisyystyosté.
Samalla ammatin ja ammattikunnan “naisisuuden” ilmeneminen ja vaikutus sosiaalitydssé
on lahes tutkimaton alue. Sosiaalitydssd kohdataan ihmissuhteisiin ja tunteisiin liittyvia
kysymyksid ja naiset on nahty yleensda olevan miehid taitavampia tunneilmaisuissa ja
ihmissuhteiden kasittelyssa. Miehet saattavat sekd asiakkaina ettd tyontekijoind vierastaa
tunnevaltaista “puhetyotd”. Vaikkakin miessosiaalityontekijat néyttdisivat olevan katoava
luonnonvara, monet ensisijaisesti miehisiksi mielletyt sosiaaliset ongelmat, kuten

paihdeongelmat, rikollisuus, asunnottomuus, eivét sité ole. (Kuronen ym. 2004, 5-6.)

Petrelius (2003) on omalta osaltaan halunnut purkaa sosiaalityotd koskevaa
sukupuolineutraalisuusoletusta. Han on halunnut sosiaalityontekijénaisten kirjoittamia
muistoja analysoimalla paikantaa ajattelutapoja sukupuoleen liittyen. Asiakastydssd on
ajateltu olevan térkeda pitdd omat tunteet taka-alalla ja ainakaan niitd ei ole soveliasta
ndyttad asiakkaille. Naisten ajatellaan olevan my6s miehid tunteellisempia. Naisten
terapeuttinen ty0 maéarittyy myos sosiaalityontekijanaisten toimintana pikemmin naisiseksi
kuin ammatilliseksi  empatiaksi.  Sosiaalitydn naisammattimaisuus nékyi selvasti
kertomuksissa sairaalan sosiaalitydstd. Hierarkia on kovaa ja viimeisend tdssa hierarkiassa

on sosiaalityontekijanainen. (Petrelius 2003, 188-208.)

Juhila (2006,184-186) ndkee sukupuolen olevan olennaisen osan hoivakysymysta.
Hoivaty0std vastaavat naiset ammattilaisina niistd tehtavistd, joita naiset ovat ennen
tehneet  palkatta kotona.  Sosiaalitydbn naisvaltaisuus  tiedetddn.  Sosiaalityon
ammatillistuminen ja korkeakoulutuksen my6ta luulisi sosiaalitydbn ammatin arvostuksen

muuttuvan.

Ottaessaan kontaktia auttajatahoon, niin miehet kuin naisetkin, yleensa taistelevat pelkoa,
syyllisyytté ja h&pe&da vastaan. Erityisesti ndin on huomattu olevan vékivaltatydssa. Tama
edellyttdd auttajalta hienovaraista tapaa kohdata asiakkaat, jotta keskindiselle

luottamukselle perustuva suhde voi syntyd. Miesten ja kodin yhteyden ndkymattomyydella
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sekd maskuliinisuuksien yksipuolisella jasentdmiselld on seurauksia asiakastyolle.
Kotikdynneilld tyontekijan huomio saattaa Kkiinnittyd kotiin naisen paikkana, mutta
mieheyttd ei madritetd ensisijaisesti kodin kautta. Jos miehet jadvat kodissa
nakyméttomaksi, heitd ei voi mydsk&én nahdd kodin ja arjen voimavaroina. Miehet, jotka
eivat apua rohkene hakea, voivat unohtua. Ammatillisten kdytantojen kannalta on tarkeé&a
myds se, millaisiksi asiakkaiksi miehet maéaritellda&n.(Nyqvist 2004,124.) Sosiaalitydssa
perhendkdkulma muodostaa erddn keskeisen perustan asiakasty6lle. Yksin eldva,
syrjaytynyt mies maadritelladn helposti epékiinnostavaksi rutiiniasiakkaaksi. Tassa piilee
vaara, ettd tdman asiakastyypin edustajaa ei néhda tarpeelliseksi nostaa tiiviimméan
tyoskentelyn kohteeksi. Vaarana on, ettd yksindinen mies jad muiden varjoon.
(Paavilainen, 2009.)

6.6 Asiakkuus

Asiakkaan asemaan vaikuttavat monet tekijat kuten lainsdadantd, palvelujen laatu,
palvelujen saatavuus tai asiakkaan saama kohtelu. Lainsd&dantd antaa raamit tyon

tekemiselle, mutta laadukas palvelu on muutakin kuin lakiséateisten palvelujen saatavuus.

Pohjolan (1993, 62) mukaan termilld “asiakas” on pyritty mahdollisimman neutraaliin ja
negatiivisista merkityksistd vapaaseen madritelméan. Edelleen kuitenkin sosiaalityossa
sanalla asiakas on tietty lataus. Asiakas ymmarretddn henkilond joka ei selviydy asiansa
hoidosta ilman muiden apua. Toisaalta asiakkuus voidaan yhdistad markkinatalouden
kuluttajaan, aina oikeassa olevaan osapuoleen. Pohjolan (1993,58-59) mukaan asiakkuus ei
ole yksiulotteinen kasite vaan sitd voidaan tarkastella eri tasoilla. N&itd tasoja ovat
yhteiskunnallinen taso, organisaatiotaso, tyontekijataso ja tilannetaso. Asiakkaan &ani jaa
usein véhaisemmalle huomiolle, kun palvelujen intressi madritelladn ylh&altd késin,

hallinnon ja jarjestelman nakdkulmasta.

Outinen ym.(1994,19) maéarittelevat asiakkaan henkiloksi joka on palvelun kohteena
(palvelun kayttajand), hyddyn saajana tai maksajana. Asiakaslahtoisyydelld he tarkoittavat
sitd, ettd palvelujen perustana ovat asiakkaan tarpeet, toiveet ja odotukset.
Asiakaslahtoisyyden edellytyksend on asiakkaan ottaminen mukaan keskusteluun ja
paatoksentekoon sekd henkilokunnan luopuminen Kaikkitietdvastda ammatillisesta
asenteesta. (Outinen 1994, 37.)
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Erosen ym. (2007,102-103) tutkimuksessa haastateltujen asiantuntijoiden mukaan
merkityksellinen  palveluiden ulkopuolelle ja&vd ryhm& on péihdeongelmaiset.
Tybvoimaviranomaisten mukaan palveluiden ulkopuolelle ajautuneita ovat myds mm.
vaikeasti tyollistyvat ja nuoret, jotka ovat pudonneet tydmarkkinatuelta. Karvinen -
Niinikosken ym. (2005,57) tutkimuksessa sosiaalityontekijat ndkevat erityisen
laiminlyodyiksi asiakasryhmiksi sosiaalitydssa pdihde- ja mielenterveysongelmaiset tai
naiden yhdistelmistd karsivat. Pdihdeongelmaisten  kohdalla  puutteet liittyivat
sosiaalityontekijoiden mukaan palvelujen saatavuuteen ja riittdvyyteen, jatkohoitoon ja
kuntoutuksen jélkeiseen asumiseen sek& asiakkaiden sitoutumiseen ja motivointiin.
Mielenterveyskuntoutujilla puutteita oli myds palvelujen saatavuudessa, avohoidossa,
asumisessa ja toimeentulossa. Moniongelmaisten asiakkaiden kohdalla ongelmana nahtiin
asiakkaiden paloittelu eri viranomaisten kesken ja selkeiden auttamiskeinojen puute.

6.7 Laatu

Kuinka sosiaalitydssd voidaan arvioida sosiaalitydon laatua? Maéntysaari (1995) tuo
artikkelissaan laadun kehittdmisen ristiriidat esiin ilmién ristiriitaisuutta. Osin ristiriidat
ovat poliittisia, osin laadun kehittdmisen seurausvaikutuksiin liittyvid esimerkiksi
tyotahdin kiristymiseen. Ristiriidat ovat osin my6s laadun kehittdmiseen tai arviointiin
liittyvia. (1995,69.)

Méntysaari (1995) nédkee sosiaalihuollon laadusta puhuttaessa laatukriteerit jaettavan
kahteen; kuluttajuuteen ja oikeudenmukaisuuteen. Puhdas kuluttajuusndkékulma on
sosiaalihuollossa riittdmaton. llman oikeudenmukaisuusaspektia on mahdotonta tarkastella
sosiaalihuollon laadun ongelmia sellaisten palvelujen osalta, joissa asiakkaan
valinnanmahdollisuudet ovat véhéisida tai olemattomia. Toimeentulotukitydsséd voidaan
laatua oikeudenmukaisuusnakokulmasta arvioida kysymalla saako asiakas hénelle
kuuluvan etuuden? Kuluttajuusndkékulmasta kasin kysymys kuluu Miten asiakas saa

hanelle kuuluvan etuuden? (Méantysaari 1995,70.)

Mantysaaren (1995) mukaan laatua voidaan painottaa eri tavoilla : “toiset korostavat
enemman objektiivisia tarpeita tyydyttavad teknistd laatua, toiset painottavat taas
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enemman asiakastyytyvaisyyttd, jonka synnyssa kokemus subjektiivisten tarpeiden
tyydytyksesté on voimakkaasti muokkaava tekija.”’( Mantysaari 1995,73.)

Objektiivisten tarpeiden ja subjektiivisten tarpeiden erot ovat syytd pitdd selkedna
mielessd. Laadusta puhuminen voi johtaa siihen, ettd subjektiivisten tarpeiden
tyydyttamistd jopa perustarpeiden tyydyttdmisté tarkeampand. Palvelun tarvitsijana voi olla
henkild, joka ei itse kykene arvioimaan palvelun laatua perustarpeidensa tyydyttymisen
nakokulmasta ké&sin. “Laadun kehittdmisen maadrittelytavat eroavat toisistaan myds
maadrittelijan suhteen. Laadunvarmistus voi olla sisista tai ulkoista, professionaalista tai
byrokraattista. Kyse voi olla johdon suorittamasta asiakkaiden mielipiteiden
kartoittamisesta, kyse voi olla professionaalisesta ulkoisesta tarkastuksesta (audit) tai
johtajuusperusteisesta sisaisesta kehittamisesta (”’ylhaaltd™). Laadunkehittdminen voi
tapahtua myos asiakaspalvelusta vastaavien ammattilaisten omana kehittdmistoimintana,

alhaalta” lahtevana palvelujen kehittamisend.” (Mantysaari 1995,73.)

Alhaaltapdin lahtevan laadunkehittdmisen etuna on, ettd se varmistaa laadunkehittdmisen
kannalta keskeisten ideoiden toteuttamisen, riskind on uudistuksen etenemisvauhdin hitaus.
Valitaanko “ylIh&altd” vai “alhaalta” lahteva laadunvarmistus pohjautuu arvovalintoihin.
(Méntysaari 1995, 75.)

Palvelun laatu asiakkaan nakokulmasta syntyy myonteisista palvelukokemuksista.
Myonteiset kokemukset syntyvét kun odotukset ja kokemukset vastaavat toisiaan tai kun
kokemukset ylittdvat odotukset. Organisaation johdon tulisi tuntea asiakkaiden odotukset,
jotta palvelut voitaisiin kohdentaa oikein. Asiakkaiden odotuksia saadaan kartoitettua heita
kuulemalla ja kerdamalla palautetta heiddn kokemuksistaan palveluista. Organisaatio
puolestaan tiedottamalla palveluistaan varmistaa sen, ettd mielikuva palvelusta vastaa
todellisuutta. Palveluprosessissa on asiakkaan lisdksi mukana usein yhteistydkumppaneita,
omaisia ynnd muita. Ristiriitaa lisd4, jos kaikilla osapuolilla on erilainen kasitys siit,
mihin palvelulla pyritdan. (Outinen ym. 1994, 46-50.)

6.8 Keskeiset lait ja tyon eettiset periaatteet

Jokaisella on lakiin perustuva oikeus saada sosiaaliturvaa ja sosiaalipalveluja eli myos

sosiaalityon palveluja. Tdman maéarittdd Suomen perustuslain 19 §:
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Jokaisella, joka ei kykene hankkimaan ihmisarvoisen elaman edellyttdmaa turvaa, on
oikeus valttamattomaan toimeentuloon ja huolenpitoon. Lailla taataan jokaiselle oikeus
perustoimeentulon turvaan tyottomyyden, tyokyvyttomyyden ja vanhuuden aikana seké
lapsen syntymén ja huoltajan menetyksen perusteella. Julkisen vallan on turvattava, sen
mukaan kuin lailla tarkemmin sédadetaan, jokaiselle riittavat sosiaali- ja terveyspalvelut ja
edistettava vaeston terveytta. Julkisen vallan on mygs tuettava perheen ja muiden lapsen
huolenpidosta vastaavien mahdollisuuksia turvata lapsen hyvinvointi ja yksilollinen kasvu.
Julkisen vallan tehtdvand on edistdd jokaisen oikeutta asuntoon ja tukea asumisen

omatoimista jarjestamista. (Suomen perustuslaki 19 8.)

Toimeentulotuen viivytyksetontd kasittelyd koskeva laki (1202/2007) tuli voimaan
1.1.2008. Toimeentulotukilakiin on kirjattu maérdajat toimeentulotukiasioiden kasittelylle
(14 a 8). Tarkoituksena on, ettd kaikissa kunnissa toimeentulotukipddtoksen saa ilman
viivytystd, kuitenkin viimeistddn seitseméntend arkipéivanda hakemuksen tekemisesta.
Kiireellisissa tapauksessa padtds on tehtdva samana tai viimeistdén seuraavana arkipéivana.

P&4tds on pantava voimaan viivytyksetta.

Asiakkaan tulee pa&std keskustelemaan henkilokohtaisesti sosiaalityontekijan tai
sosiaaliohjaajan kanssa viimeistadn seitseméantend arkipdivana sen jalkeen kun asiakas on
tatd pyytanyt (STM Julkaisuja 08/2009).Tarkemmin toimeentulotuesta saddetdan
toimeentulotukilaissa (1412/1997)

Laki asiakkaan asemasta ja oikeuksista (22.9.2000/812) tarkoituksena on edistda
asiakaslahtoisyytta ja asiakassuhteen luottamuksellisuutta seka asiakkaan oikeutta hyvaan
palveluun ja kohteluun sosiaalihuollossa.

Laki kuntouttavasta tyotoiminnasta (189/2001) tuli voimaan 1.9.2001. Se velvoittaa kunnat
ja tyovoimatoimistot yhteistydhon kullekin asiakkaalle sopivan
palvelukokonaisuudenlaatimiseksi. Té&man liséksi laki velvoittaa kuntia jarjestdmdén
kuntouttavaa tyotoimintaa pitkadn tyottomind olleille ty6llistymismahdollisuuksien ja
elaménhallinnan  parantamiseksi. Kuntouttavan tydtoiminnan jérjestdminen perustuu
aktivointisuunnitelmaan,  jonka  tyOvoimatoimiston ja  kunnan  sosiaalihuollon

viranomainen, esimerkiksi sosiaalityontekija, laativat yhteistydssd asiakkaan kanssa.(
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www.stm.fi/ sosiaali ja terveyspalvelut/sosiaalipalvelut/kuntouttava tydtoiminta, viitattu
1.2.2010.)

Lakien noudattaminen on valttamatontd. Ainoastaan huolehtimalla lakien noudattamisesta
ei taata eettisesti hyvaksyttavaa toimintaa. Myds Banks (1995, 9-11) nékee sosiaalitydn
paatoksentekoon liittyvan eettisia ja moraalisia kysymyksid. Tyoeldmén eettiset ohjeet
muodostavat hierarkian, jossa ylimpand ovat eettiset koodit. Nama koodit siséltavat ne
arvot ja periaatteet, jotka madrittelevat organisaation tarkoituksen. P&&toksentekoa
ohjaavina normeina toimivat konkreettiset kaytannon koodit. Alimpana hierarkiassa ovat
toimintaohjeet, jotka toimivat listana arkipéivan toimintaa ohjaavista saanngista ja niiden
rikkomisesta aiheutuvista sanktioista (Sinkkonen 2008, 5). Erilaisia eettisid koodeja l16ytyy
tyoyhteisdjen lisdksi eri ammattiryhmiltd. Suomessa sosiaalialan ammattilaisten eettisid
ohjeita (Arki, arvot, eldmd, etiikka 2005) julkaisee Sosiaalialan korkeakoulutettujen
ammattijarjestot Talentia ry. Tdssd oppaassa muistutetaan sosiaalityontekijoiden vallasta
vaikuttaa asiakkaan elaméan. Tama valta edellyttad eettisesti kestavaa tyoskentelya.
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7/ ARVIOINTITUTKIMUS

Michael Pattonin "mukaan arviointia ja arviointitutkimusta tehdaan ensi sijassa
paatoksenteon ja kehittdmistydon tueksi, eri vaihtoehtojen kartoittamiseksi ja
toimintaohjelmien toimintaymparistdjen rajoitusten selventdmiseksi.”” (Patton 1997,
Rajavaaran mukaan, Rajavaara 1999,37.) Evaluaaatio tehdd&n aina jotakin tarkoitusta
varten ja evaluaatiota on tarkoitus kayttdd. Sen luotettavuutta mietittdessa, on syyta miettia,
miksi jokin evaluaatio ylipdansa tehddain ja mita silld haetaan. Tilanteet ja tarpeet voivat
olla hyvinkin erilaisia. Usein ollaan tilanteessa, jossa osalliset (stakeholders) toivovat ja
odottavat evaluaatiolta hyvin erilaisia asioita. Ndiden odotusten etuké&teisselventdminen on
evaluaatiotutkimuksen onnistumisen kannalta olennaisia asioita, mutta se voi olla
hankalaa. Evaluaatiotutkimukseen voi liittyd my6s piilo-odotuksia. (Meeuwisse 1996,
Patton 1997, Lindqvistin mukaan, Lindgvist 1999,108.) Myo6s Vedung (1997, 70)
muistuttaa osallisten kokemusten, kiinnostusten ja huolenaiheiden keradmisen tarkeydesta.
Muistettava on kuitenkin ettd, evaluaation tekijat kantavat tdyden vastuun lopullisista
tuloksista.

Yhteiskuntatieteellisessa  perustutkimuksessa  puolestaan  pyritddn  uuden tiedon
tuottamiseen, systemaattiseen teoreettiseen keskusteluun ja yleistysten tekemiseen
(Rajavaara 1999,35). Rossi ja Freeman pohjaavat oman arviointitutkimuksen
madritelméansd Edward Suchmanin maéaritelméan. Heidan mukaansa arviointitutkimus
tarkoittaa menetelmien systemaattista soveltamista sosiaalisten toimenpideohjelmien
arvioimiseksi, niiden kasitteellistamiseksi, suunnittelemiseksi, toimeenpanemiseksi ja
hyodyllisyyden takaamiseksi.” (Rossi & Freeman 1993, Rajavaaran mukaan, Rajavaara
1999,37.) Muistettava on my6s ottaa huomioon toimenpiteiden vaikutukset, kustannukset
ja miettia arvioinnin kohteet huolella (Rossi & Freeman 1993, 5).

Pattonin mukaan "tavoitteena on tehdé arvioita ohjelmista, parantaa niiden vaikuttavuutta
tai vaikuttaa tulevaisuudessa toteutettavien toimenpideohjelmien suunnittelua koskeviin
paatoksiin.” (Patton 1997, Rajavaaran mukaan, Rajavaara 1999,37.) Tiedonkeruun ei ole
aina valttamatta oltava tieteellistd vaan tieteellisten menetelmien ohella voidaan hyédynt&a

tyoeldman tilastointi jarjestelmia (Rajavaara 1999, 37).
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Arvioinnin ja arviointitutkimuksen raja voi olla hdméard. Eleanor Chelimskin mukaan
arvioinnilla voidaan pyrkid kolmeen tarkoitukseen:  tilivelvollisuuden tayttdmiseen,
kehittamistyon edistamiseen tai uuden tiedon tuottamiseen. Taman pohjalta han erottelee
toisistaan tilivelvollisuusarvioinnin, kehittdmisarvioinnin ja tiedontuotannonarvioinnin.” (
Chelimskin 1997, Rajavaaran mukaan, Rajavaara 1999,37.) Tilivelvollisuusarvioinnissa on
kyse organisaatioissa tehtavasta tuloksellisuusarvioinnista. Talloin mitataan tehokkuutta,
taloudellisuutta tai vaikuttavuutta. Kehittdmisarviointi tarjoaa tukea organisaatioiden tyo-
ja palveluprosessien kehittamiseksi. Tiedontuotantoarvioinnin tarkoitus on tuottaa uusia
kehyksid, nakokulmia, ratkaisuja ja kritiikkkida huomiota vaativiin sosiaalisiin kysymyksiin
sekd  palvelujen  toteuttamiseen.  (Rajavaara 1999, 38.)  Arviointityypeista
tiedontuotannonarviointi on  l&hinn& arviointitutkimuksen  ké&sitettd. Mutta muita
arviointikésitteitd ei voida pois sulkea tutkimuksen saralta. Muun muassa toimintatutkimus

on hyvin tyelamélahtdista ja kehittdmislahtoista ja tutkimuksia myds talta saralta 16ytyy.

Méntysaaren (1999) mukaan “evaluaatio tarkoittaa arvottamista. Arvojen ja arvioinnin
suhde on perinteisessd evaluaationdkemyksessa sellainen, ettd arviointitutkimus tuottaa
dataa, johon arvot eivat vaikuta. Arvot ovat arviointitutkimukselle haitallisia ja vaaristavat

tutkimustuloksia esimerkiksi aiheuttamalla epatasapuolisuutta. ”(Méantysaari 1999,54.)

“Guba ja Lincoln erottavat toisistaan konventionaalisen ja konstruktivistisen arvioinnin.
He pyrkivat konstruktiiviseen arviointiin ja tutkimukseen. Tallaisen nakemyksen mukaan
arvioinnissa tuotetaan tulkinta, jossa tosiasiat ja arvot liittyvat erottamattomasti yhteen ja
asioiden arvottaminen on valttdmatdn osa arviointiprosessia, jossa tuotetaan perusta

merkityksille.”” (Guba & Lincoln 1989, Mantysaaren mukaan, Mantysaari 1999,55.)

“Guban ja Lincolnin mielesta aikaisempien arviointitutkijoiden ongelmat johtuvat heidan
tieteellisyytté korostavasta, positivistisesta tiedenakemyksestaan. Positivistinen tiede nékee
itselldédn olevan oikeutuksen tunkeutua ihmisten yksityisyyteen lopullisen totuuden
selvittamiseksi.” (Mantysaari 1999,56.)

Konstruktivistinen paradigma pyrkii selvittdam&an osallisten(stakeholders) nakemykset
kulloinkin  tutkittavasta asiasta.”” (Mantysaari 1999,56). Na&in kun kéytetddn
henkilokohtaisia ~ kontakteja ~ tiedonhankintaan, = on  ehdottomasti  pystyttdva

luottamuksellisuuteen ja anonyymiyteen. Tallainen tutkimus on luonnollisesti mahdollista
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vain, jos tutkimuksen kohteet tietoisesti suostuvat siihen. Arviointitutkimuksissa, joissa
joudutaan ottamaan huomioon monien eri intressitahojen nakemykset ja arvot on viisasta
pitdytyd yhden totuuden etsinndn sijaan totuuksien ja todellisuuksien kuvaamiseen.
(Méntysaari 1999, 56-57.)

7.1 Arvojen merkitys

Méntysaari (1999,63) nakee amerikkalaisen arviointitutkimuksen keskeisista nimista,
Michael Scrivenin, olevan samoilla linjoilla Guban ja Lincolnin kanssa siitd, ettd arvojen ja
tieteen erottaminen ei ole mahdollista, mutta sen sijaan hénen perusteensa on erilainen:
”Scrivenin mukaan kaikkeen tieteelliseen tietoon kuuluu olennaisena osana arviointi,

arvottaminen.” (Mantysaari 1999, 63.)

Méntysaaren (1999) nakee Srivenin jakavan tieteet kahteen eri toistaan eroavaan
tieteeseen; perustieteisiin ja trandisipliinisiin, tiederajat ylittaviin tieteisiin. Perustieteiden
tarkoitus on  suunnata huomionsa erityisten fyysisten, sosiaalisten tai psyykkisten
ilmididen empiiriseen tutkimukseen. Puolestaan ne tieteet, jotka ylittdvat tiederajat, ovat
pikemmin analyyttisia kuin empiirisid ja niiden tavoitteina on tyokalujen tuottaminen
perustieteiden kayttoon, mutta silti niitd voidaan pit4dd itsendisind tutkimusalueina, joten
niistd voidaan kéyttdd tieteiden nimitystd. Johtavia tiederajat ylittdvia tieteitd ovat
tilastotiede, todennakdisyyslaskenta, mittaaminen, logiikka ja arviointi. (Mantysaari
1999,63.)

’Scrivenin mukaan arviointitutkimukselle tyypillista on:

Arviointiprosessissa on kysymys arvon, ansion tai merkityksen maarittelemisesta.
Arviointitutkimus on puolestaan tdman prosessin lopputuote. Arvioinnit voivat olla sisaisia
tai ulkoisia, kvantitatiivisia tai kvalitatiivisia tai ndiden sekoituksia. Arviointitutkimus
eroaa selittdmisestd, mutta ei aina jyrkasti.

Arvioinnille on olemassa nelja peruspredikaattia, joista vahintéan yhden on oltava lasna
evaluatiivisessa johtopaatoksessd. Nama predikaatit ovat arvostelu(grading), keskindiseen
arvojarjestykseen paneminen(ranking), pisteytys (scoring) sek& kiitoksen ja moitteen
jakaminen ansion mukaan (apportioning). Pisteytys ja arvojarjestykseen paneminen

liittyvat toisiinsa, samoin arvostelu ja kiitoksen ja moitteen jakaminen ansion mukaan.
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Arviointitutkimus on  autonominen tieteenala, joka maaritellddn edelld esitettyjen
sdantdjen perusteella. Arviointitutkimus kehittdéd omia mallejaan, teorioitaan ja
menettelyjaan.

Arviointitutkimus on transdisipliini, tieteenala, joka tuottaa valineita toisille tieteenaloille.
Arviointia tehda@n monilla kaytannon alueilla, joita voivat olla esimerkiksi tuote-,
ohjelma-, henkil6sto- ja policy- arviointi, institutionaalinen arviointi, opetuksen arviointi,
kirjallisuuskritiikki, laadunvarmistus, eettinen arviointi ja meta-arviointi. Arvioinnin
peruslogiikka on sama kaikilla néilla alueilla, ja monet ammattimaisen arvioinnin
menetelmat ovat siirrettavissa alueilta toisille. Silti kaikkien naiden arvioinnissa on kyse
kehittamisestd, ja siind edella esitetyt periaatteet auttavat.

Arviointitutkimus on monissa arkipaivan toiminnoissa keskeinen prosessi. Tama patee yhta
hyvin taiteessa, viihteessa kuin tieteissékin. Usein arviointi nailla aloilla on kehnoa, ja
vastaavasti heikkolaatuisesta arvioinnista aiheutuvat seuraukset ovat vakavia.
Arviointitaidot ovat monella elaméanalueella avuksi. Siksi arviointitutkimusta tekevén on
usein hyva osallistua koulutukseen, ideointiin, hallintoon ja opettamiseen. Tulee kuitenkin
huomata, ettd naihin eri toimintoihin osallistuminen ei voi korvata arviointitaitojen
oppimista, ja yhteistyd evaluoitavien kanssa saattaa vaikeuttaa myGhemmin tehtdvaa
evaluointia.

Useimmat evaluoinnin sovellutukset vaikuttavat syvasti —arvioinnin kohteena oleviin
ihmisiin, koska kyse on heidéan tyonsa arvosta ja laadusta. Tamén vuoksi arviointia tulee
kayttdd  vastuuntuntoisesti.  Arviointitutkimuksessa ~ tarvitaan =~ myos  sellaisia
ihmissuhdetaitoja, jotka ovat aika etdalla niistd taitovaatimuksista, joita arvioinnin
kehittdminen tieteenalana edellyttdd.”” (Scriven 1997b 8-9, Mantysaaren mukaan,
Mantysaari 1999,64-65.)

7.2 Evaluaation hyédyntaminen

Evaluaatiossa avainsanoja ovat kaytettavyys, hyddynnettavyys, toimivuus, uskottavuus,
vakuuttavuus ja poliittinen painoarvo. Sen tarkoituksena on saada aikaan muutosta ja
evaluaatioprosessissa evaluaattorin toiminta voi muistuttaa suostuttelijan tai jopa

manipuloijan toimintaa. ( Lindqvist 1999, 113.)

Pattonin mukaan on varottava ehdottomia totuuksia, silla niiden painottaminen voi johtaa

turhiin kiistoihin siit4, kuka on oikeassa ja kuka va&rassd (Patton 1997, Lindqvistin
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mukaan, Lindqvist 1999,113). Olennaista ei ole, ettd kaikki padtyvat samaan
johtopaatokseen vaan avoin keskustelu ja erilaisuuden kunnioittaminen. Patton ndkee
evaluaation yleisend tarkoituksena ihmisten eldménlaadun parantamisen. Evaluaation
kéyttdminen nostaa esiin eettiset haasteet jotka kohdistuvat erityisesti evaluaattorin
taitoihin. Evaluaatio on taitolaji, professionaalista ja asiantuntijan toimintaa. ( Patton 1997,
Lindgvistin mukaan, Lindqgvist 1999, 113.) Pattonin mukaan tutkimuksen tavoite on
tuottaa tietoa ja totuutta, mutta evaluaation tavoite onkin tukea toimintaa. Evaluaatiolle
asettavat kysymykset muotoillaan muotoon :” Asiat jotka haluaisit tietdd, jotta voisit
toimia toisin. Tarvitaan tietoa, jolla toimia.” ( Patton 1997, Lindqvistin mukaan, Lindqgvist
1999, 113.)

Evaluaatiotutkijan tyd perustuu luottamuksen rakentamiseen. Kun osapuolina ovat
arvioitava toiminta ja evaluaatiotutkija, on oleellista pystyd toimimaan hienotunteisena ja
tahdikkaana (Lindqgvist 1999 115).

7.3 BIKVA-malli

BIKVA-mallin on kehittdnyt Hanne Krogstrup Tanskasta. H&n osallistui 14.-15.9.2003
Helsingissé pohjoismaiseen arviointiseminaariin, jossa tarkemmin kertoi
arviointimenetelmastaan. Arviointimenetelmaa kohtaan herasi niin laaja mielenkiinto, etta
llse Julkunen Stakesista pé&atti kaantdd Krogstrubin puheenvuoron sekd tehda
osakaannoksen Krogstrubin ja Larsenin (2003) raportista "Nye Veje i Evaluering” ja
julkaista nimelld:  Asiakaslahtdinen arviointi, Bikva-malli. K&ytdn tata lahteend
kuvatakseni BIKVA-mallia ja sen ideaa. ( Krogstrub 2004, 3.)

BIKVA tulee tanskan Kkielen sanoista “Brugerinddragelse i kvalitetsvurdering” eli
“asiakkaiden mukaanottaminen laadunhallintaan”. BIKVA -mallin tavoitteena on ottaa
asiakkaat mukaan arviointiin ja luoda siten yhteys asiakkaiden ongelmien ymmaértamisen ja
julkisen intervention valille. Krogstrub on alun perin kehittdnyt mallin sosiaalipsykiatrian
tarpeisiin Tanskassa ja julkaistu ensimmadisen kerran vuosina 1996/1997. Mallia on sen
julkaisemisen jélkeen kaytetty sosiaalityén monilla eri alueilla sek& Pohjoismaissa etta
niiden ulkopuolella. (Krogstrub 2004, 7.)
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Tavoitteena BIKVA-mallissa on kéynnistdd oppimisprosesseja ja johtaa asiakkaiden
kokemukset ja ndkemykset kohti konkreettisia toimenpiteitd ja muutoksia. Sen tarkoitus on
olla aidosti asiakaslahtdinen. Asiakkaiden nakemykset ja kokemukset valjastetaan
kehittamistyon valineeksi ja asiakkaiden kokemukset toimivat muutosvoimana tyon
kehittdmisessd. BIKVA on kehittdmisvéline, joka pyrkii vastaamaan tulevaisuuden
kysymyksiin: Tulisiko nykyistd kéaytdntda jatkaa tai muuttaa tai perati aloittaa uusi
kaytanto ja jos niin, mik&? (Krogstrub 2004.)

7.4 BIKVA-mallin asiakasnakdkulma ja asiakaskasite

Asiakkailla on BIKVA -mallissa keskeinen rooli: he maérittelevat arviointikysymykset
omien Kriteeriensd perusteella. Heiddn roolinsa on olla triggers for learning”, mika
tarkoittaa oppimisen aiheuttajaa tai kaynnistijaa. Asiakkaiden osallistamista perustellaan
sillg, ettd heilld on tietoa, josta voi olla hyotyé julkisen sektorin kehittdmisessa. Kéymaélla
vuoropuhelua muun muassa asiakkaiden kanssa julkiset organisaatiot saavat tietoa
tulevaisuuden vaatimuksista. Tarvitaan siis menetelmad, jolla kehitetddn julkista sektoria
niin, ettd annetaan asiakasryhmille mahdollisuus ilmaista ideansa ja ongelmansa, joita ei
muuten kuulla. Na&in asiakasryhmille tarjotaan mahdollisuus muutokseen, joka on
sidoksissa heid&n kritiikkiinsa julkisen sektorin nykyistd kaytantda kohtaan sekd heidan
ideoihinsa tulevaa ké&ytantdd varten. Asiakkaiden osallistamisella saadaan nékyviin
ongelmakenttid, joista kenttatyontekijat, johtajat ja poliittiset paattajat eivat ole tietoisia.
(Krogstrub, 2004, 7-8.)

BIKVA-mallissa oppiminen kaynnistyy niin, ettd ensiksi tehd&&n asiakkaiden avoin
ryhméhaastattelu. Tavoitteena on, ettd asiakkaat voivat omin sanoin kuvailla ja tulkita
nakemyksidén sosiaalitydstd omasta ndkokulmastaan. Sen jélkeen ndmi kuvaukset
esitellddn  muille sidosryhmille. Menetelmd vastaa BIKVA-mallin asiakaskasitetta:
asiakkaita ovat henkilot, jotka ottavat vastaan julkisen sektorin palveluita. Asiakkaiden
osallistamisen taustalla BIKVVA-mallissa on se, ettd heiddn omia kiinnostuksen kohteitaan,
prioriteettejaan ja valmiuksiaan on kunnioitettava. Julkisen sektorin tehtdvadni on ottaa
huomioon my6s yleinen etu eikd pelkdstddan huolehtia asiakkaiden erityiseduista.
Sosiaality6ta tehdaan poliittisten tavoitteiden, budjettien ja lainsddadanndn puitteissa ja
kenttatyontekijan on tehtdva sosiaalityotéd ndistd lahtokohdista. Asiakkaan nékdkulmista

laatu yksinkertaisesti syntyy kenttatyontekijoiden ja asiakkaiden valisissd kohtaamisissa.
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Kenttatyontekijoiden odotetaankin oppivan asiakkaiden haastattelusta kaikkein eniten,
mutta haastattelu vaikuttaa huomattavasti myods organisaation muihin tasoihin.
(Krogstrub,2004, 8-9.)

7.5 Tavoitteet ja menetelmat

BIKVA-mallissa haastattelujen tavoitteena on selvittadd, mill4 eri tavoilla paivittaiset ilmiot
koetaan ja millaisia merkityksid niille annetaan. Haastatteluista saadut tiedot eivat ole
objektiivisia vaan pdinvastoin: haastattelujen palaute riippuu palautteen antajista, kuten on
tarkoituskin. Tavoitteena on selvittdd, miten arviointiin osallistuvat kokevat arkensa
henkilékohtaisella tasolla. Tassd mallissa tunnustetaan, ettd sosiaalityén luonne voidaan
tulkita eri tavoin sen mukaan, mistd ndkokulmasta sitd tehd&an ja, ettd asiakkaiden
tulkinnat ovat yhta pétevid kuin muidenkin sidosryhmien. Asiakkaan ja jarjestelmén
valisen epdatasapainon tasaamiseksi asiakkaat asetetaan arvioinnissa erityisasemaan.
(Krogstrub 2004, 10.)

BIKVA-mallin p&&tavoite on oppiminen ja kehittyminen. Arvioija voi osallistua
muutosprosessiin  enemméan tai vdhemman aktiivisesti. Arvioijana toimii haastattelija.
Arvioija voi antaa prosessissa saatujen tietojen puhua puolestaan, antaa arviointiprosessissa
saatujen tietojen perusteella  suosituksia tai edistdd muutokseen  johtavaa
kehittamisprosessia. BIKVA-mallin - merkittdvimméat mahdollisuudet ndyttdd olevan
kaksikehdisessd oppimisessa. Kaksikehdinen oppiminen on madritelty niin, etta
organisaatio pystyy ndkemadn tilanteen monelta kannalta ja siten kyseenalaistamaan
olemassa olevat toimintatavat. Ominaista on mygs, ettd saadaan lisad tietoa mahdollisista
ristiriitaisista tarpeista, sosiaalityon toteutuksen edellytyksistd ja sen seurauksista.
Oppimisen edellytyksend on, ettd organisaatio pystyy olemaan avoin asiakkaiden
nakokannoille. (Krogstrub 2004, 13.) Guba ja Lincoln (1998) ndkevat myds, ettd yhden
totuuden ja todellisuuden sijasta olisi syytd puhua totuuksista ja todellisuuksista. Pyrkimys

olisi siis luoda uutta ymmarrysta ja ndin myos kehittaa palveluita.
Ajatuksena on, ettd asiakkaalla on oleellista tietoa, josta voi olla apua julkisen sektorin

toiminnan  kohdentamisessa. Prosessin suunta on alhaalta ylospdin ja se on

oppimislahtdinen ja sen odotetaan voivan vaikuttaa menetelmien kehittamiseen.
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’Mallissa on paapiirteissaan nelja vaihetta:

1: Mallin kaytt6é aloitetaan ryhméahaastattelusta, jossa asiakkaita pyydetdan kertomaan ja
perustelemaan, mitd he pitavat myonteisind ja mitad kielteisind heihin kohdistuvassa
sosiaalitydssa. Tuloksena saadaan tietoa kokemuksista ja subjektiivisia laatuarviointeja.

2: Asiakkaiden palaute esitellaédn kenttatyontekijoille ja tarkoituksena on pohtia
ryhméhaastattelussa, mihin asiakkaiden arviot heidan mielestaan perustuvat. Ensisijainen
tavoite on, ettd he pohtivat omaa toimintaansa.

3: Asiakkaiden ja tyontekijoiden ryhmahaastattelusta saatu palaute esitellaan johdolle ja
tarkoituksena on pohtia ryhmahaastattelussa syitd asiakkaiden ja tyontekijoiden

palautteeseen.

4: Asiakkaiden, kenttatyontekijoiden ja johdon ryhmahaastattelusta saatu palaute
esitellaan poliittisille paattajille ja tarkoituksena on saada heidén arviointinsa naiden
toimijoiden palautteen syista.

Asiakkaiden haastattelu kdynnistaéd arviointi- ja oppimisprosessin kunnallisorganisaation
muilla tasoilla. Mallin etuna on, ettd sen avulla saavutetaan parempi yhteisymmarrys sen
valilla, miten asiakkaat kokevat ongelmansa ja miten sosiaality6ta tehd&dan organisaation
eri tasoilla.”” (Krogstrub, 2004, 15-16.)

BIKVA-mallissa tiedon keruu on kvalitatiivista. Asiakkaiden osallistamisen tavoitteena on
haastaa “itsestaanselvyydet” organisaation ylemmilla tasoilla ja myds kenttatyontekijoiden
”itsestddn selvat” toimintatavat. Tiedonkeruu tapahtuu yleensa ryhméahaastattelujen avulla,
mutta se ei ole silti valttdmaton edellytys mallin toteuttamiselle, mutta hyvinkin
suositeltavaa. Kokemukset yksil6haastatteluista Tanskassa mallin kehittdmisen yhteydessé
puoltivat ryhmahaastattelujen kéyttamistd. Kokemukset yksilohaastatteluista olivat, ettd
palautteet olivat hyvin tunnepitoisia ja haastatteluissa usein késiteltiin usein muuta kuin oli
alun perin tarkoitus. Palautteet olivat my6s silmiinpistdvdn myonteistd, koska
haastateltavat  eivat olleet varmoja, pysyykod heidan henkilollisyys salassa. Asiakkaat
puhuivat myos jarjestelman Kielelld, joten oli pelkoa siitd, ettd palaute annettiin niin kuin
haastattelijan uskottiin haluavan kuulla. (Krogstrub 2004, 10-11.)
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Ryhméahaastattelun etuna nayttdisi olevan, ettd painopiste ei ole kovin tunnepitoisissa
yksilollisissa asioissa ja ettd ryhman haastateltavat ottavat enemméin kantaa toistensa
perusteluihin  kuin siihen, mitd odottavat haastattelijan haluavan kuulla. Joissakin
tapauksissa on kuitenkin suositeltavampaa kayttdd yksilohaastatteluita tai havainnointia
esimerkiksi, kun asiakkailla on niin heikot sosiaaliset kyvyt, etteivdt pysty osallistumaan
ryhmahaastatteluun. (Krogstrub 2004, 10-11.)

BIKVA-menetelma on kvalitatiivisesti orientoitunut. Tdmén menetelman tavoitteena on
pyrkid paneutumaan syvallisemmin tutkittavaan asiaan ja lisatd kenttatyontekijoiden,
johdon ja poliittisten péattajien ymmarrystd asiakkaiden omasta tulkinnastaan omasta
tilanteestaan suhteessa palvelujarjestelmdén. Kokemukset ja tulkinnat eivat ole
objektiivisia vaan subjektiivisia kokemuksia. Tarkedd on saada juuri sitd tietoa, miten
asiakkaat tulkitsevat palvelukokemuksiaan ja mitd asioita he katsovat térkeiksi
kehittamiskohteiksi. (Hanninen ym. 2007.)

Ryhmahaastattelut ~ koskevat  kaikkia  tasoja.  Niitd  kdytetddn  asiakkaiden,
kenttatyOntekijoiden, johtajien ja poliittisten p&éattdjien osallistamisessa, koska halutaan
edistdd kommunikaatiota, johon sidosryhmien muodollinen asema valtahierarkiassa

vaikuttaa mahdollisimman vahéan. (Hanninen ym. 2007.)

7.6 Arvioijan roolit

Arvioijan ja tutkijan roolit poikkeavat hieman toisistaan. Perustutkimuksen tehtdva on
uuden tiedon l6ytdminen, teorioiden testaaminen, todeksi osoittaminen ja yleistaminen.
Perustutkimuksesta arvioinnin erottaa arviointiin siséltyvd vaatimus jonkin asian arvon tai
ansion maérittelystd tai toiminnan kehittdminen. Arvioinnin taustalla tulisi aina olla jokin
tehtavd ja kayttotarkoitus, jota varten arviointi toteutetaan. (Lindqvist 1999,108-118.)
Arviointitutkijan velvollisuus on ottaa kantaa asioihin ja olla vastuussa tiedonvalittamisesté
niin arvioinnin tilaajille kuin muille osallisille. Arvioijan roolia maarittavat myos
arvioinnin tarkoitus ja lahestymistapa sekd vuorovaikutus asianosaisten kanssa (Vataja
2005, 124).
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Arvioijan rooli BIKVA - menetelmdssa on moninainen ja haastava (Hognabba &
Paananen 2007). Arvioija on moderaattori eli tilaisuuden vetdja ja tiedonvalittdja. On myos
muistettava, ettd yhtdlailla painottuu tutkijan rooli. Tutkijana arvioija huomioi
tutkimuseettiset nékokulmat ja huolehtii siit4, ettd arviointi tehd&an huolellisesti ja

systemaattisesti. ( Hanninen ym. 2007.)

Tilaisuuden vetdjand on pystyttdvd olemaan neutraali puheenjohtaja, joka osaa huomioida
ryhmaprosessia seké johtamaan ryhmdaa tuomatta itsedan liikaa esille. Tilaisuuden vetgjan
on oltava empaatinen ja kiinnostunut kuulemaan kaikkien mielipiteitd. Omia mielipiteitd&n
ei saa tyrkyttdd. Vaikeitakin asioita on pystyttdva ilmaisemaan yksinkertaisesti. Myds
haastattelutekniikka on kyettava joustavasti muuttamaan, jos on tarpeen. Huumorintajusta
on myds hyoétya. (Krogstrup 2004, 26-27.)

Valitt4jana taytyy huolehtia tiedon vélittdmisestd eri ryhmien vélilla. Valittdjan on
pystyttdvé tulkitsemaan ja systematisoimaan haastattelut. Hanen tehtdvanaan on Arvioida
tiedon kayttokelpoisuutta, julkaisemista ja julkaisemattomuutta. Tulokset tdytyy kertoa
luotettavasti ja asiallisesti. Vélittajan on pystyttdvd toimimaan ja k&ynnistamaén
muutosprosesseja (Krogstrup 2004, 26-28).

BIKVA-menetelmén yksi keskeinen piirre on se, ettd asiakkaiden esille tuomia ehdotuksia
pyritddn viemaan eteenpdin eri tahoille ja yritetddn saada muutoksia — edes pienia —
aikaiseksi. Menetelmd toimii hyvin myds tydyhteison kehittdmisen valineend ja
oppimisprosessina tuoden uusia ajatustapoja mukaan tyohon. Onnistumisen edellytyksena
on, ettd johto ja tyontekijat sitoutuvat prosessiin ja ovat aidosti mukana siind. Arvioija ei
ole se henkilé, joka muuttaa asioita, vaan hdn antaa tyontekijoille ja johdolle
mahdollisuuksia, tilaa ja  “evaitd” asiakaskokemusten ja  asiakaspalautteiden
hyodyntamiselle.  Menetelménd  BIKVA  eroaa  tavanomaisista  fokus-  tai
teemahaastatteluista. BIKVA-mallissa l1&hdetdén liikkeelle mahdollisimman avoimesti
asiakkaiden esille tuomista kokemuksista. (Hognabba & Paananen 2007.)
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7.7 BIKVA — arvioinnin valmistelu

BIKVA-menetelman toteuttaminen edellyttdd kaikkien arviointien tapaan valmisteluja.
Valmistelut olisi suotavaa tehdd sekd arvioinnintekijoiden keskuudessa etté
vuorovaikutuksessa arvioinnin kohteen kanssa. Syytd on pdaattda arvioinnin kohde. Jos
kyseessé on vaikkapa vanhustenhuolto, taytyy paattdd mitka eri vanhustenhuollon yksikot
valitaan mukaan arviointiin ja kuka on vastuussa arvioinnin toteutuksesta. Myos
vastuuhenkild yhteydenpitoon eri yksikdiden vélille on valittava ja péatettdva tapa, miten
yhteyttd ndihin yksikdihin otetaan. My0s arvioinnin aikataulu on hyva laatia (Hanninen
ym. 2007).

Arviointiprosessiin osallistuville on ilmoitettava arvioinnin tekemisestd Kkirjallisesti tai
suullisesti. Selke& tiedottaminen on jo eettisestd ndkdkulmasta olennainen perusta koko
arvioinnille. Suullisen ilmoituksen etuna on se, ettd osallistujat voivat esittdd kysymyksia
arvioinnin kulusta. Se véhentdd epdvarmuutta ja voi lisdtd myds motivaatiota (Hanninen
ym. 2007).

Osallistujille on syyta ilmoittaa mikd on arvioinnin tarkoitus ja mika sen tavoite on. Mygs
varattava aika arviointiin tai haastatteluun on hyvé kertoa. My0s toimijoiden eri roolit on
syyta avata; varsinkin jos paikalla on avustajia varsinaisen haastattelijan lisaksi. Tulosten
purkaminen; kuinka se tapahtuu ja kuinka materiaalia k&ytetdan eri yksikoissd, taytyy

kertoa. (Hanninen ym. 2007.)

7.8 Kompetenssi-arviointi Krogstrubin mukaan

Krogstrubin (2004) kompetenssi — arviointimalli perustuu David Fettermanin kehittdméaan
empowerment-arviointiin. ’Arviointiprosessin l&ahtdkohtana on parantaa organisaation
tuloksia kehittamalla ja laajentamalla tydyhteison vaikuttamismahdollisuuksia niihin
kysymyksiin ja toimintoihin, jotka vaikuttavat tyohon ja toimintaan. Tavoitteena on
ensisijaisesti kaytannon sosiaalityontekijoiden vaikutusmahdollisuuksien vahvistaminen.
Arviointiprosessin avulla vahvistetaan kyvykkyytta (kompetenssi/capacity) luoda yhteyksia
ongelmien ja ratkaisujen vélille. Kompetenssi-arvioinnin vahvuus on se, etta se yhdistaa
sosiaalityon kehittdmisen ja arvioinnin. Se on melko yksinkertainen menetelma ja sita
voidaan kayttdd systemaattisen itsearvioinnin toteuttamiseen, joka kaytdnnossa voi
tapahtua vaikkapa tyontekijoiden kokouksissa.” ( Krogstrub 2004, 3.) Kompetenssi-
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arviointi maéritelladn arviointiprosessiksi ja sen tavoitteena on parantaa organisaation
tuloksia kehittamalla ja laajentamalla tyontekijoiden ja ryhmien
vaikuttamismahdollisuuksia omaan tyohonsa. (Krogstrub 2004, 7.)

’Kompetenssi-arvioinnissa yhdistyvat arviointi, oppiminen ja menetelmien kehittaminen.
Sille on ominaista yksinkertainen toteutus neljassa vaiheessa, joissa kenttatyontekijat ja
heidan mahdolliset yhteistyokumppaninsa 1) kehittelevat visioita ja asettavat tavoitteita
omalle ty6lleen, 2) méaarittelevat oman tyénsa ja toimintansa heikkoudet ja vahvuudet, 3)
madrittelevat tyonsa tulevat tavoitteet ja kehittdmisstrategian ja 4) toteuttavat
itsearvioinnin, joka on luonteeltaan uudistavaa, konkreettista ja tavoitelahtdista. Vaikka
menetelmd on vahvasti kehittdmisorientoitunut, on se my6s valine suunnittelu- ja
johtamisty6hon.” ( Krogstrub 2004, 8.)

Krogstrubin  (2004) mukaan kompetenssi-arvioinnissa korostuu  vastuullisuus ja
tyontekijoiden ideoiden ja osaamisen hyddyntdminen sosiaalitydon laadun parantamiseksi.
Tyontekijoiden vaikutusmahdollisuuksien kasvaessa my6ds heiddan omistautumisensa
tyOlleen vahvistuu. Arvioinnin ei myOsk&&n oleteta olevan yksittdinen tapahtuma, vaan
jatkuva prosessi, joka on sisadnrakennettu organisaation tapoihin eldé ja uudistaa itsedan.
Johtamisen luonne muuttuu kontrollista kehittamista edesauttavaksi. (Krogstrub 2004,10.)

Krogstrubin (2004) kompetenssi - arviointi tapa eroaa BIKVA-mallista oleellisesti siin,
etta t4ssé ei suoraan oteta huomioon asiakkaiden ndkemyksid. Tamé& arviointi perustuu
kenttatyontekijoiden vahvistamiseen. Ei ole kuitenkaan poissuljettua, etteiké myos
asiakkaita voitaisi ottaa mukaan arviointiin. Tama kuitenkin tapahtuu valillisesti,
esimerkiksi vahvistamalla tyontekijoiden osaamista asiakkaiden vaikutusmahdollisuuksien
parantamisessa. ( Krogstrub 2004, 26.)
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8 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimukseni on jatkoa kandidaatin tyolleni. Kandidaatin tyoni aloitin syksylla 2008 ja se
valmistui kevééllad 2009. Olen hakenut tutkimusluvan tutkimuskaupungin organisaatiolta
syksylla 2008. Tutkimuslupa myonnettiin sekd kandidaatin tutkielmani asiakashaastatteluja
varten ettd pro gradu-tutkielmani haastatteluja varten. Anonyymiteetin vuoksi en tuo tasséa
tyodssani esiin tuota tutkimuslupahakemusta ja paatostd, silla se paljastaisi tutkimukseni

organisaation.

Tutkimukseni ajoittuu aikavalille syksy 2008 - kevat 2010. Asiakashaastattelut tein
marraskuun lopussa ja joulukuussa 2008. Kenttatyontekijat haastattelin toukokuussa 2009.
Johtajien haastattelu tapahtui helmikuussa 2010 ja poliittisten paattajien vuoro oli
maaliskuussa 2010.

Liitteend tdssd tutkimuksessani on myos kenttatyontekijoiden, johtajien ja poliittisten
paattdjien haastattelurunko. Haastattelut toteutettiin BIKVA-mallin  mukaisesti hyvin
avoimesti.  Tarkoituksena ei ollut esittdd johdattelevia kysymyksid.  L&hinnd
haastattelukysymykset ovat olleet siltd varalta, ettei keskustelua synny. Pddhuomio on ollut
edeltavien haastattelujen arvioinneissa. Tarkoitus on ollut pohtia palautteita ja syitd
palautteiden taustalla.

8.1 Aineisto ja menetelma

BIKVA-mallissa tiedon keruu on kvalitatiivista. Asiakkaiden osallistamisen tavoitteena on
haastaa “itsestaanselvyydet” organisaation ylemmilla tasoilla ja myds kenttatyontekijoiden
”jtsestddn selvat” toimintatavat. Tiedonkeruu tapahtuu yleensa ryhméahaastattelujen avulla,
mutta se ei ole silti valttdmaton edellytys mallin toteuttamiselle, mutta hyvinkin
suositeltavaa. Kokemukset yksil6haastatteluista Tanskassa mallin kehittdmisen yhteydessé
puoltivat ryhméhaastattelujen kayttdmistd. Yksilohaastatteluista saadut kokemukset olivat
hyvin tunnepitoisia ja haastatteluissa kasiteltiin usein muuta kuin oli alun perin tarkoitus.
Palautteet olivat myds silmiinpistdvan myonteistd, koska haastateltavat eivét olleet
varmoja, pysyyko heidan henkilollisyytensd salassa. Asiakkaat puhuivat myos jarjestelmén
kielelld, joten oli pelkoa siitd, ettd palaute annettiin niin kuin haastattelijan uskottiin
haluavan kuulla. (Krogstrub, 2004.)
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Ryhméahaastattelun etuna nayttdisi olevan se, ettd painopiste ei ole kovin tunnepitoisissa
yksilollisissa asioissa ja ettd ryhmén haastateltavat ottavat enemmdan kantaa toistensa
perusteluihin  kuin siihen, mitd odottavat haastattelijan haluavan kuulla. Joissakin
tapauksissa on kuitenkin suositeltavampaa kayttdd yksilohaastatteluita tai havainnointia
esimerkiksi, kun asiakkailla on niin heikot sosiaaliset kywvyt, etteivdt pysty osallistumaan

ryhmahaastatteluun (Krogstrub,2004).

Pro gradu-tutkielmani haastattelut tapahtuivat ryhmahaastattelumenetelmalla. Haastattelut
olivat avoimia ja pyrin valttdmaéan johdattelevia kysymyksid. Pyysin asiakkaita antamaan
palautetta aikuissosiaalitydon palveluista; mitd hyvéa ja mitd huonoa siind on. Pyysin
asiakkaita miettimddn myos toiveita ja parannusehdotuksia. BIKVA-mallin tarkoitus on
ensiksi saada asiakkailta palautetta heiddn saamistaan palveluista ja kokemuksista
asiakkuudesta. Tamén jélkeen tieto vietiin kenttatyontekijoille, johdolle ja poliittisille
paattéjille. Tastd osuudesta kertyi aineisto pro gradu - tutkielmaani. Haluan silti esittda
tassd tutkielmassani myos asiakkaiden haastattelujen teemat ja analyysin, jotta kokonaisuus

tulee ymmarretyksi.

Aineiston analyysi on usein mielenkiintoinen ja haasteellinen. Varsinkin kun materiaalia
usein kertyy runsain mitoin. Hirsjarvi (1995,108) on my6s todennut aineiston runsauden ja
elaménlaheisyyden tekevan analyysivaiheesta mielenkiintoisen ja haastavan, jopa
tuskalliseksi prosessiksi. Ohjeena olisi pidettavé, ettd aineiston kasittely ja sen analyysi
aloitettaisiin mahdollisimman pian keruuvaiheen jalkeen. Nain tein myo6s itsekin. Tdssa
tutkielmassani olen kokeillut kahdenlaista tapaa aineiston tekniseen keruuseen.
Tyontekijoiden ryhméhaastattelutilanteessa tein ké&sin muistiinpanot ja loput haastattelut
nauhoitin. Nauhoittamisen etuna on selvaésti se, ettd ei tarvitse keskittyd Kirjoittamiseen ja
se etenee ndin hyvin jouhevasti. Toisaalta oli havaittavissa, ettd nauhuria kuitenkin

jannitettiin.

Analyysimenetelmdnd ké&ytin teemoittelua. Eskola & Suoranta (1998,174-175) ovat
todenneet, ettd aineistosta voi nostaa esiin tutkimusongelmaa valaisevia teemoja. N&in on
mahdollista vertailla tiettyjen teemojen esiintymistd ja ilmenemista aineistossa. Aineistosta
voidaan poimia sen siséltamat keskeiset aiheet. Tekstimassasta on ensin pyrittava
I6ytdaméaén ja sen jalkeen eroteltava tutkimusongelman kannalta olennaiset aiheet.
Teemoittain jérjestetyt vastauksista irrotetut sitaatit ovat usein mielenkiintoisia, mutta
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kovin pitkélle menevdd analyysia ne eivat valttdmatta osoita. Teemoittelu vaatii
onnistuakseen teorian ja empirian vuorovaikutusta. Kandidaatin tutkielmaa varten
haastattelin kuusi miestd. Pro gradu—tutkielmaani varten haastattelin seitsemén tyontekijaa,
kaksi johtajaa ja neljd poliittista péaattdjaa. Yksi johtajista oli estynyt tulemaan
ryhmahaastatteluun, joten han kommentoi asiaa kirjallisesti. Kaiken kaikkiaan haastattelin
19 ihmista.

Tutkimukseni aineiston keruun kannalta oli oleellista, ettd sain haastateltavia joka tasolta.
Kandidaatin tyossani aiheutti pddnvaivaa saada motivoitua asiakkaita mukaan
haastatteluihin. Padsaéantdisesti kommunikointi niin tyontekijoiden, johdon kuin poliittisten
paattdjien kanssa tapahtui sahkopostin valitykselld. N&din sovimme kaikki haastatteluajat,
paikat ja kaytanteet. Jokaista haastattelukertaa edelsi edeltédvien haastattelujen koonnin
lahetys seuraaville haastateltaville ja luonnollisesti myds selvitys siitd mitd varten tata
aineistoa kerdtdan ja milld menetelmalld eli BIKVA-menetelmalld. Varsinainen yhteinen
tiedotustilaisuus kaikille tahan tutkimukseen osallistuville jai tekeméattd. N&in aineiston
keruun jalkeen olen sitd mieltd, etté se olisi ollut hyva tehda.

8.2 Avoin haastattelu

BIKVA-mallissa oppiminen kaynnistyy niin, ettd ensiksi tehd&&n asiakkaiden avoin
ryhméhaastattelu. Tavoitteena on, ettd asiakkaat voivat omin sanoin kuvailla ja tulkita
nakemyksidén sosiaalitydstd omasta ndkOkulmastaan. Sen jalkeen ndmé kuvaukset
esitelladn muille sidosryhmille. Asiakkailta olen kysynyt mitd hyvaa heiddn saamassaan
palvelussa on ja mitd huonoa heiddn saamassaan palvelussa on? Haastattelujen lopuksi
olen my6s kysynyt heiddn toiveitaan palveluiden jarjestamisen suhteen. BIKVA-mallin
mukaan ei ole vain yhtd ainoaa totuutta olemassa vaan on térkedd huomioida erilaiset
nakokulmat ja varsinkin asiakkaat halutaan nostaa ensiarvoiseen asemaan. Koko prosessi
lahtee heidén palautteestaan ja heidan ndkemyksistaén liikkeelle. Talloin ei voida asettaa
kovin tarkkoja ennakkokysymyksid ohjaamaan haastatteluja.

Talla samalla menetelmalla olen edennyt my6s kenttatyontekijoiden, johdon ja poliittisten
paattdjien haastatteluissa. Olen esittdnyt heille tiivistetyt koonnit jokaisesta edeltédvésté
haastattelusta. Olen pyrkinyt perusteellisesti  esittdméan heille BIKVA-mallin idean.

Mallin  mukaisesti en ole halunnut l&hted heitdkd@n ohjailemaan, vaan
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ennakkokysymyksind olen my6s heille esittanyt: Mit& tuntemuksia aiemmista palautteista
herdd? Mistd he arvelevat palautteiden johtuvan? BIKVA-mallista halusin saada myos
heiltd mielipiteitd ja pyysin heitd myds miettimaan tata. Liitteend (katso liitteet 2-4) olevat
kysymykset olen halunnut tehda l&hinnd itselleni turvaksi, jos jostain syysta keskustelua ei
synny. Kysymykset ovat olleet myos heille ennakkoon nahtévissa, mutta ei tuollaisena
luettelona vaan aineiston koontiin lomitettuna. Koen haastattelujen onnistuneen pitkalle
avoimena ja turvallisena. Kysymykset aineiston lomassa eivat rajanneet keskustelua vain
noihin teemoihin. Varsinkin johtajien haastattelut onnistuivat mielestéani hyvin. Tilanteessa
oli hyvin rento ja vapautunut tunnelma. Aineistoon oli paneuduttu huolella ennakkoon ja

asioita oli mietitty jo valmiiksi.

Tuomen ja Sarajarven (2004,78) mukaan avoin haastattelu on ilmidkeskeinen eika
tutkimuksen viitekehys siten madrda haastattelun suuntaa. Avoimessa haastattelussa
sallitaan myo0s tutkijan kokemusperadiset lahestymiset ja véliintulot. Tutkijan tarked tehtava
on pitéa haastattelu aiheessa ja koossa, mutta antaa haastateltavien puhua vapaasti. Tdssa
onnistuin  mielestdni  kohtuullisesti. Pyrin tietoisesti valttdamaan véliintuloja, jotta
haastateltavat saisivat puhua aiheesta vapaasti. En halunnut my6s rajata tai muuttaa
haastattelujen kulkuja. Pyrin myods sailyttdmaan keskustelevan ilmapiirin osallistumalla
itsekin keskusteluun kysymalla esimerkiksi tarkentavia pikkukysymyksida ja vetamalla
asioita yhteen aina valilla. Tassd suhteessa mielestani onnistuin myds kohtuullisen hyvin.
Viélttelin  omien mielipiteiden esittdmistd ja sen sijaan halusin osoittaa olevani

keskustelussa mukana pienilla tarkentavilla kysymyksilla ja yhteenvedoilla.

Ryhmahaastattelutilanteissa kaytin kahta eri tapaa kerétd aineistoa. Kenttatyontekijoiden
ryhméhaastattelutilanteessa tein muistiinpanot k&sin. Tdémén valitsin aivan tietoisesti siitd
syystd, ettd halusin kokeilla kahdenlaista tapaa tehdd muistiinpanot; kasimuistiinpanot ja
nauhoitus. Olen tyytyvéinen, ettd toimin ndin. Kenttatyontekijat olivat ilman nauhuriakin
aluksi varsin jannittyneiden oloisia. Koen, ettd nauhuria jannitetd&n usein enemman kuin
muistiinpanoja tekevdd haastattelijaa. Sen tulin huomaamaan poliittisten p&éattdjien
haastattelussa, jossa alkulammittely tdytyi tapahtua ilman nauhuria. Heti kun nauhuri

laitettiin paalle, tunnelma muuttui varautuneemmaksi.

Ruusuvuori ~ ja  Tiittula  (2005,14-39) nakevét haastattelutilanteet aina
vuorovaikutustilanteina. Normaalikdytanto on, ettd haastattelut nauhoitetaan. Tastd on apua
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vuorovaikutustilanteen yllapitdmiseen, kun haastattelijan ei tarvitse keskittyd vain
muistiinpanojen tekemiseen. Oma kokemukseni tdssd omassa tutkimuksessani on myos se,
ettd itselle ndma nauhoitetut haastattelutilanteet olivat helpompia. Myds oma kokemus
haastatteluista karttui tutkimuksen edetessd, joten sille on myds annettava painoarvoa.
Hirsjarvi ja Hurme (2001, 35-70) ndkevdt haastattelun haastavana, taitoa ja kokemusta
vaativana metodina. He suosittelevat myds haastattelijakouluun osallistumista ennen
kentélle 1ahtoa. Tallaiseen ei itsellani ollut mahdollisuutta, mutta olen sitd mieltg, ettd pro
gradu — tutkimuksen tehtdvdnd on my0s toimia opetustehtdvand. Myos tyokokemus
sosiaalityosta auttoi minua selviytyméddn ndistd haastatteluista. Mason (2002,67-69) on
myds todennut haastattelujen tekemisen voivan olla raskasta. Samalla ne yleensa ovat
my0s hyvin antoisia. N&in myo6s itse nden asian. Omassa tutkimuksessani olen kokenut
juuri tdmén osan tydsténi kaikkein mielenkiintoisemmaksi ja opettavaisemmaksi asiaksi.
My0s positiivinen suhtautuminen ja kannustaminen lammittivat mieltédni. Varsinkin
johtajat ja poliittiset péattjat antoivat myonteistd palautetta ja kannustusta tyon

loppuunsaattamiseen.

8.3 Tutkimuksen eettisyys

Gronforsin (1985,189) mukaan tutkijalla on eettinen vastuu tutkimustyostaan tieteelle,
kanssaihmisille ja tutkimuskohteelle. Tutkijan tulee valttad sellaisia toimenpiteitd tai
suosituksia, jotka vaikeuttavat tieteen kehitystd. Tutkimustulokset on annettava tieteen
kaytettavaksi. Tutkija ei saa kdyttaa tutkijan asemaa, tutkimustuloksia ja niihin verrattavia
seikkoja hyoddyntdédkseen omaa asemaansa tai vaikuttaakseen kanssaihmisten asemaan.
Tutkijan tulee kohdella tutkimuskohteitaan ihmisarvon mukaisesti.

Tutkimusaiheeni valintaan ovat vaikuttaneet useat syyt. Oma kiinnostukseni aihepiiriin
syntyi tyokokemuksen kautta. Olin silloin vakuuttunut siitd, ettd aikuissosiaalityotd ei
arvosteta tarpeeksi ja aikuissosiaalityon asiakkaita ei juurikaan kuulla. Myo6s silloinen
maakunnallinen aikuissosiaalityon hanke oli inspiroimassa minua aiheen pariin. Hankkeen
projektipadllikkd Kati Narhi antoi minulle apua lopullisen aiheen valinnassa ja kannusti
minua rohkeasti kokeilemaan itselleni vierasta BIKVA-menetelmdd. Tutkimuksen
aihepiirin  valintaan siis vaikuttivat minun henkilokohtaiset taustatekijat, kokemus
aikuissosiaalityosta ja aito halu tuoda asiakkaiden aanta esiin. Myds Suojanen (1996, 56)
nakee tutkimuksen suodattimia olevan tutkijan taustatekijat, eettiset ja ideologiset
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sitoumukset sekd persoonalliset ominaisuudet. My0ds Rolin (2006,120) on n&hnyt
moraalisten ja poliittisten arvojen ohjaavan tutkimusaiheen valintaa ja tutkimustulosten

soveltamista kaytannon ongelmien ratkaisemisessa.

Lahtokohdat tutkimuksissa ovat tutkijakeskeisid (Munter 1996,73). Ndin my6s omalla
kohdallani on. Téata tutkimusta ei olisi syntynyt, jollei kyseessé olisi tieteellinen lopputyo;
pro gradu-tutkimus. Toisaalta nden my0ds asiassa hyvand sen, ettd aihepiiri on valittu
puhtaasti oman mielenkiinnon mukaan, eikd sitd ole toteutettu tutkimuskaupungin

pyynnosta.

Teen tutkimusta opinndytetyond, eikd sille ole ndin asetettu muita tavoitteita.
Tutkimuskaupungin organisaatiolla ei ndin ollen ole mitd&n paineita ottaa tutkimustani ja
sen tuloksia huomioon. Siihen tarjoutuu toki mahdollisuus, mikali organisaatio néin haluaa
toimia. Valmis pro gradu ty6 toimitetaan tutkimuskaupungin organisaatiolle. Olen myos
sitd mieltd, ettd on tdrke&d jarjestdd yhteinen keskustelutilaisuus tuloksista pro gradu —
tutkielmani  valmistuttua. Valmis tyd tullaan my6s mahdollisesti julkaisemaan

tutkimuskaupungin internet sivuilla.

Gronforsin ( 1985,78-79) mukaan jokaiselle tutkimuksessa mukana olevalle tulisi kertoa
tutkijan tavoitteista, jotta luottamus syntyy. Olen noudattanut tatd periaatetta. Toimitin
tarkan selonteon jokaiselle tutkimukseen osallistuvalle henkildlle siitd kuka olen, mité
opiskelen ja milld aikataululla. Pyrin myds huolellisesti selventdmdan kayttamaani
menetelmédé. Aikaisemmat haastattelut tiivistin ja viikkoa ennen tulevia haastatteluita
toimitin ndma aineistot luettavaksi. Koen, ettd jokaiseen haastatteluun mentéessd, olin

antanut ennakkotietoa tarpeeksi.

Ruusuvuoren ja Tiittulan (2005,17-18) mukaan haastatteluaineiston avulla tuotettua tietoa
raportoidessa on mietittdvd henkildiden tunnistettavuuteen liittyvida kysymyksid. Olen
pyrkinyt myds suojaamaan tai peittdmaan paikkakunnan nimen, missa tutkimus on tehty.
Anonyymiteetti mietityttdd itsedni varsinkin haastattelujen suoria lainauksia kayttaessani.
Haastateltavilla voi olla persoonallisia tapoja ilmaista itseddn ja nditd voi olla vaikea
peittaa.
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Tutkimusaineisto on keratty vain tétd tutkimusta varten. Aineiston olen tuhonnut heti
litteroinnin jalkeen, jo siitakin syystd, ettd nauhuri jota kaytin, ei ollut oma nauhurini.
My0ds tyontekijoiden haastatteluista kertyneet muistiinpanot olen hdvittdnyt polttamalla.
Taman tutkimukseni hyvaksynnan jdlkeen tuhoan myds muistitikulta litteroidut
haastatteluaineistot.
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9 BIKVA-PROSESSIN ETENEMINEN

Asiakashaastattelujen  toteuttamiseksi ~ kutsuin  (katso  liite 1)  miesasiakkaita
sosiaalityontekijoiden vélityksellda kahteen ryhmahaastatteluun. Kutsussa mainittiin
Iyhyesti mit& teen ja mitd varten eli, ettd opiskelen Jyvéskylén yliopistossa sosiaalityota ja
teen opiskeluuni liittyvad tutkielmaa. Kutsua haastatteluun jaettiin yhden viikon ajan
systemaattisesti  kaikille silla viikolla asioiville miesasiakkaille eli ensimmaéisell4
marraskuun viikolla. Haastattelut oli tarkoitus jarjestdd marraskuun viimeiselld viikolla.
Haastattelut sovittiin tutkimuskunnan kaupungintalolle ja terveysasemalle. Tiloina ne eivét
olleet parhaat mahdolliset asiakkaita ajatellen; virallinen ja byrokraattinen ympaéristo ei ole

omiaan luomaan rentoa ja vapautunutta tunnelmaa. ( Paavilainen, 2009.)

Yhtd&n miesasiakasta ei saapunut paikalle. Taman wvuoksi pyysin sosiaalitydntekijoita
kysyméaan miesasiakkailta halukkuutta yksiléhaastatteluihin ja lupaa antaa minulle heidan
puhelinnumeronsa, jotta voin itse soittaa ja sopia haastatteluajan ja paikan.
Yksil6haastatteluihin tatd kautta sain yhteensa kuusi miestd. Yksil6haastattelut toteutin
joulukuun 2008 aikana. Sosiaalityontekijat kysyivat ensiksi asiakkailtaan lupaa antaa
minulle heidan puhelinnumeronsa ja kun lupa oli saatu, tyontekijat ilmoittivat nama tiedot
minulle. Min& olin sitten yhteydessé heihin ja sovin haastatteluajat ja paikat (Paavilainen,
2009).

Asiakashaastattelut tapahtuivat tutkimuskunnan terveysasemalla ja
vammaispalvelutoimistossa. ~ Vammaispalvelutoimiston  kdyttdminen  haastatteluun
osoittautui toimivaksi. Se oli neutraali paikka suhteessa aikuissosiaalitydhon kun
toimipisteessa ei tydoskennellyt aikuissosiaalityon tyontekijoita. Tietysti haastateltavalle
olisi ollut mukavampi kenties olla muualla kuin virastoymparistéssd, mutta mielestani
haastattelut onnistuivat yllattdvankin hyvin eivatkd olleet turhan jaykkid. Haastateltavat
puhuivat hyvin omankuuloista eik& niinkdin viranomaiskuuloista puhetta. Haastatteluihin
meni aikaa yhdestd kahteen tuntiin per haastateltava ja juurikaan minun ei tarvinnut
haastattelun kulkuun sindnsd puuttua. Miehet olivat hyvinkin puheliaita ja mita
ilmeisemminkin innostuneita kertomaan kokemuksistaan ja my0s eldméastdan. Myoskaan

se, ettd olin ollut aiemmin aikuissosiaalitydntekijand ja osalle haastateltavista tuttu ei
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ndyttanyt nousevan ongelmaksi. Miehet suhtautuivat minuun kuin tutkijaan eivatka

tuntuneet ujostelevan palautteen antamista. (Paavilainen, 2009.)

Aineistoa kertyi 30 kasinkirjoitettua sivua. En halunnut kayttd& nauhuria, koska pelkasin
sen jdykentdavan tunnelmaa. Toki muistiinpanojen tekeminen, vuorovaikutuksen
yllapitdminen ja keskustelun eteenpdin vieminen oli jokseenkin haastavaa. (Paavilainen,
2009.)

Tyontekijoiden ryhmdhaastattelussa oli paikalla kuusi sosiaalityontekijad ja yksi
palveluohjaaja eli koko aikuissosiaalityon tiimi. Paikkana oli aikuissosiaalityontekijoiden
oma kokoustila kaupungin sosiaalitoimistossa. Aikaa haastatteluun kului tunti.
Muistiinpanot tein kasin ja sita kertyi 15 ké&sinkirjoitettua sivua. Koodasin haastateltavat
T1-T6 (tyontekija 1 jne.) Aika oli sovittu sahkdpostin vélitykselld. S&hkopostin liitteend
oli toimitettu koonti asiakashaastatteluista ja BIKVA-menetelmé opas.

Palautekeskusteluaika oli varattu jo aiemmaksi, mutta silloin ei paikalla ollut ihan kaikki
tiimin jasenet. Myo0s asiakaspalautetta ei ollut muistanut lukea kuin yksi tyontekij, joten
asiaan ei oltu valmistauduttu. Kavin silloin asiakaspalautteen vield lapi suullisesti. Palaute
ja BIKVA-mallin kuvaus oli toimitettu hyvissa ajoin tyontekijoille ja kuvaus siitd mita
ryhmahaastattelulla tavoitellaan eli palautteen aiheuttamia tuntemuksia tyontekijoissa.
Sovimme uuden ajan ja tyontekijat lupasivat lukea seuraavaa Kkertaa varten

asiakaspalautteen ja BIKVVA-mallin idean kertaalleen.

Varsinaisessa haastattelussa oli paikalla kaikki tiimin jasenet. Adnessa oli paasdantoisesti
kahdesta kolmeen tyontekijdd. Muut olivat aikalailla vaisunoloisia. Asiaa ei ehk& sen
”suppean” asiakas otoksen vuoksi koettu niin tdrkedksi. Asiaa voidaan myos ladhestya
tiimiroolien ja luottamuksen kautta. Tyborganisaatiossa luottamusta rakentavat monet
tekijat. Tarkeitd asioita ovat tyontekijoiden henkilokohtaiset ominaisuudet, organisaation
optimistinen ilmapiiri sek& hyvat esimies- tyontekijasuhteet. Timien toimintaa voidaan
tarkastella roolien kautta. Jotta tiimi toimii hyvin, se tarvitsee eri rooleja toteuttavia
henkilditd. (Nummelin 2007,52-57.)
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Hallinnon haastatteluun oli kutsuttu kolme johtajaa; sosiaalijohtaja, aikuispalveluiden
johtaja ja perusturvajohtaja. Mukana ryhmahaastattelussa oli kaksi  johtajaa, yksi
haastateltavista oli estynyt tulemaan ryhmahaastatteluun ja kommentoi kirjallisesti ennen
ryhméhaastattelutilannetta. Haastateltavat t&ssé ovat koodattu A:ksi ja B:ksi. En
anonyymiteetin vuoksi Kkirjaa auki sitd kuka haastateltavista ei ollut I&snd tassa
ryhméhaastattelutilanteessa. ltse haastattelu toteutettiin tutkimuskunnan sosiaalitoimiston
kokoushuoneessa helmikuun lopussa 2010. Haastattelu nauhoitettiin ja haastattelu Kkesti
kaksi tuntia. Litteroinnin suoritin heti haastattelujen jalkeen ja siihen kului aikaa viikko.
Litteroitua tekstid tuli rivivalilld kaksi 35 sivua. Tunnelma haastattelussa oli leppoisa ja
rento. Asiaan oli perehdytty huolella etukateen ja tilanteesta valittyi aito halu ja kiinnostus
asiaa kohtaan.

Viimeinen tutkimukseeni liittyvd haastattelu tapahtui tutkimuskunnan kaupungintalolla.
Varasin kokoushuoneen viikkoa ennen haastattelua ja haastattelu toteutettiin ennen
perusturvalautakunnan kokousta. Paikalla oli neljd perusturvalautakunnan jasenta.
Lahestyin lautakuntaa erdén sen jasen avulla, joka ensiksi Kysyi perusturvalautakunnan
jaseniltd halukkuutta osallistua tutkimukseeni. N&in sain viisi nimeé ja sahkopostiosoitetta
tarkempaa tiedottamista ja haastatteluajan sopimista varten. Sahkopostin vélitykselld
kerroin pro gradu-tutkielmastani tarkemmin. My0ds haastatteluajasta sovimme tuossa
séhkopostiviestittelyssa. Ajan  valikoiminen juuri perusturvalautakunnan kokousta
edeltavaksi ajankohdaksi oli haastateltavien ajankéyton ja aikataulujen yhteensovittamisen
kannalta jarkevééd. Ainoastaan yhdelle ndméa jarjestelyt eivat péaallekkaisten kokousten
vuoksi onnistunut, joten viiden haastateltavan joukko pieneni neljgan. Kun lopullinen
kokoonpano ja varmuus mukaan tulolle oli saatu, laitoin sédhkdpostilla heille 18hemp&é
tutustumista varten edellisten haastattelujen koonnit ja selvityksen BIKVA-mallista.
Sovimme, ettd my0s he tutustuvat materiaaliin jo ennakkoon. Tama helpottaa myos

haastateltavien valmistautumista haastatteluihin.

Itse haastattelun kulku sujui alkujannityksen lauettua mallikkaasti. Haastattelu
nauhoitettiin ja se kesti kaiken kaikkiaan puolitoista tuntia. Nauhaa kertyi 75 minuuttia,
silld alussa kertasin vield edelliset haastattelut ja BIKVA — mallin idean. Haastateltavat on
koodattu t&ssa P1, P2, P3 ja P4. Litteroitua tekstid syntyi 20 sivua rivivalilla kaksi.
Ajattelin alussa tarvittavan pientda “lammittelyd”, jota ei valttdmatta nauhalle tarvinnut
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saadakaan. Kun nauhuri laitettiin paélle, tuli selvasti jannittyneempi tunnelma, joka

onneksi kuitenkin nopeasti siité helpottui.
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10 ASIAKKAIDEN HAASTATTELUT

Haastatteluissa Kkeskityttiin kaytannon asioiden Kkasittelyyn, kuten esimerkiksi kuinka
paasee tyontekijan puheille tai miten akuutit asiat saa hoidettua. Myos suhde tydntekijéihin
nousi voimakkaasti esiin. Teemana sukupuoli jai vahdisemmaélle huomiolle kuin itse
ennakkoon olin odottanut. Ainoa konkreettinen toive oli miesryhman perustaminen.
(Paavilainen, 2009.)

10.1 Kaytanto

Kaytannon asioiden hoituminen sai haastateltavilta runsasta kiitosta. Haastateltavat kokivat
puhelinaikojen ja jokapdivaisen paivystysajan todella hyvana kaytdntona, josta kannattaa
pitdd Kiinni. Sosiaalityontekijan puheille on helppoa ja nopeaa péastd, varsinkin kun
paivystys on joka péiva ja silloin voi vaikkapa piipahtaa kdymadssa hakemassa
maksusitoumusta ladkkeisiin. Myds muita akuutteja asioita voi hoitaa paivystyksessa.
Aikaa varatessa ei tarvitse viikkotolkulla odottaa, vaan ajan saa yleenséd jopa samalle
viikolle. Hankalana koetaan ajan niukkuus, puolen tunnin vastaanotolla aika riittd4 vain
toimeentulon laskemiseen. Haastateltavat kokivat, ettd kun tietdd ja nékee, ettd seuraava
asiakas jo odottaa “oven takana” ei sitten mielellddn en&a ala kertomaan tai puhumaan
omista murheistaan vaikka mieli tekisikin. (Paavilainen, 2009.)

Haastateltaville oli tarkedd, ettd he voivat asioida toimeentulotukiasioissa tyontekijan
luona. Yksik&dan ei haluaisi siirtyd kirjalliseen hakumenettelyyn. Pitkat paatokset
muutaman kuukauden mittaisina koetaan toimivana kaytantond, kun kuitenkin tarpeen

mukaan on mahdollisuus tyontekijén juttusille paésta. (Paavilainen, 2009.)

Yleisesti, ainakin suuremmissa kunnissa on siirrytty toimeentulotuen kasittelyssa siihen,
ettd etuuskasittelijgt hoitavat suuren osan toimeentulotuen laskemisesta ja suurin osa
tapahtuu Kkirjallisesti. Myos keskustelua toimeentulotuen siirtdmisestd Kelalle on kéyty.
Kela - kokeilussa vuonna 1997 tutkijana mukana ollut Mikko Méntysaari toteaa (2006,
119), ettd pahimmin syrjaytyneet asiakkaat jéivat kaytannossa toimistosihteerien ja
etuuskasittelijoiden asiakkaiksi. Samalla 0sa aikuissosiaalityota  tekevista
sosiaalityontekijoistad pysyi siind kannassaan, ettd myos toimeentulotuen myoté asiakkaalla
tulee olla mahdollisuus saada myds muuta mahdollisesti tarvitsemaansa apua. Vaikka tyota
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on kunnissa pyritty rationalisoimaan ja laskennallista toimeentulotukea on siirretty
etuuskasittelijoille ja hankalimmat tapaukset jadneet sosiaalityontekijoille, asiakkaiden
asioiden kasittely on saattanut venyé viikkojen, jopa kuukausien mittaisiksi. Kaikki
asiakkaat eivat osaa tayttdd hankalia lomakkeita. Palveluohjaajat ja etuuskasittelijat kylla
auttavat, mutta heille saattaa olla jonoa (Méantysaari 2006, 119). Haastatteluissani painottui
asiakkaiden halu asioida nimenomaan tyOntekijan luona kasvokkain. Kirjallisista
toimeentulotuki asiointia ei kukaan haastateltavista kannattanut. Toimeentulotuen
laskennan yhteydessé hoidetaan paljon myds muuta asiaa, asioita on helpompi ottaa esille
laskelman teon lomassa. Toisaalta aikuissosiaalityontekijan luo tullaan taloudellisten
vaikeuksien vuoksi ja jos toimeentulotuen laskee joku muu kuin sosiaalityéntekiji voi olla,
ettd sosiaalityontekijan juttusille ei pdadyta laisinkaan. Vaarana on, ettd tallaiset asiakkaat

todella syrjaytyvat sosiaalitydntekijan palveluista (Paavilainen, 2009).

Kaytannoistd haastateltavat kokivat puhelinajat toimiviksi ja palvelun tyontekijoiden
taholta kiitettdvand. Jos puhelinaikaan ei asiakas voi soittaa, voi jattd4 puhepostiin viestin
ja tyontekija soittaa sitten takaisin. Valitystiliasiakkuus on myos kiiteltdvien kaytantojen
listalla. Vélitystiliasiakkuudessa on kyse siitd, ettd asiakkaan rahat, yleensé kelan etuudet
tulevat perusturvan tilille ja sosiaalityontekija hoitaa tilid. Sosiaalityontekija ja asiakas
sopivat laskujen maksusta ja kuinka laskujen ja valttamattomien maksujen jalkeen ja&va
raha tilitetd&n asiakkaan tilille. Yleensd maksetaan “kayttorahaa” viikoittain, ettei kaikkia
rahoja tule hupeloitua kerralla. Haastateltavissa oli miehi&, joilla my6s vélitystiliasiakkuus
ja se koetaan hyvéksi keinoksi hallita elamad. He kokevat, ettd jos tata palvelua ei heilld
olisi heidan eldméntilanteensa olisi todella huono; rahat menisivat samantien, kun sité tulisi
ja laskut sekd@ vuokra jéisivat maksamatta. N&in siis usein valitystiliasiakkuudella taataan
asunnon  sdilyminen, niukkojen rahavarojen riittdminen ja ihmisarvoinen eldma.
(Paavilainen, 2009.)

Sosiaalityon aluejako sai myods kaikilta kiitosta, silld asioiden koettiin sujuvan hyvin, kun
omalta asuinalueelta saa sosiaalityon palvelut. Esimerkiksi viheralueella asuva asiakas voi
tavata sosiaalityontekijad, kun han tulee pitdmaén sivuvastaanottoa alueen terveysasemalle.

Néin saastyy asiakkailta kalliit kyytimaksut. (Paavilainen, 2009.)
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10.2 Sukupuoli

Sukupuoli teema jéi yllattden véahalle huomiolle. Itse ennakkoon luulin, ettd kun suurin osa
tyontekijoista on naisia ja asiakkaina kuitenkin paljon miehid, ettd tasté aiheesta asiakkaat
keskustelisivat enemmaénkin. Yht4 haastateltavaa lukuun ottamatta miehet olivat sitd
mieltd, ettd sukupuolella ei ole merkitystd sosiaalitydssd. Haastateltavien mielestd ei
nayttdnyt olevan merkitystd, ettd tyontekijat ovat naisia, asioista oli yhtd vaikeaa tai
helppoa puhua. Asiat ovat arkoja sekd hankalia ja tdmd tuo ongelmia ottaa asioita puheeksi
eikd se, ettd onko tyontekijand nainen tai mies. Yksi miehistd my0s totesi, ettd
naistyontekijalle on helpompi puhua kuin, ettd tyontekija olisi mies. Hanen mielestdin
naiset ovat luonnostaan empaattisia ja suhtautuvat ongelmiin ja eldmén vastoinkdymisiin

myo6tatuntoisemmin kuin miehet. (Paavilainen, 2009.)

Yksi mies oli kuitenkin vahvasti sitd mieltd, ettd mies jad heikommalle. Miehen mukaan
naistyontekijoiltd ei 16ydy ymmarrystd yksineléavélle miehelle, jolla takana wvuosien
ryyppaminen, vaikkakin nyt eldd selvaé eldmé&. Hanen mielestdén naistyontekijat nakevat
helpommin naisasiakkaan tarpeet sekd hadén ja tulevat paremmin niit4d vastaan. Entisen
alkoholistin leima istuu kovassa; kerran juoppo, aina juoppo. Harkinnanvaraista tukea ei
tdmé mies ollut kokemuksensa mukaan saanut, vaikka omasta mielesta siihen edellytyksia
olisi ollut. T&ssd kohtaa h&nestd vastaan tulee tyontekijan asenteet yksindista miesta
kohtaan; yksindisen miehen tarpeet eivét ole yhtd arvokkaita kuin perheellisten ja hanesté
tuntui voimakkaasti silta, ettd tyontekijat eivat luottaneet hanen omiin kertomuksiinsa
eldmdastadn ja elaméntavoistaan, vaan olivat muodostaneet omat kasitykset, eivatkd olleet

valmiita niitd muuttamaan. (Paavilainen, 2009.)

10.3 Tyontekijat

Tyontekijavaindokset rasittavat ja erds mies totesikin ettd “rassaa kun oppii tuntemaan
tyontekijan ja sitten se taas vaihtuu...Mika tassa alueessa on vikana tai meissa kun kukaan
ei tunnu vuotta pitempaén olevan?”” Luottamuksen rakentaminen tyontekijan ja asiakkaan
vélilla ei helppoa, kun tyontekija vaihtuu tiuhaan, tdmé koetaan rasitteena. My0s tunne,
ettd miksi juuri yhdelld ja samalla alueella vaihtuu tyontekija mietityttdd ja kiukuttaakin.
Tama tilanne koskettaa monia tydyhteistja ja on monen kunnan ja kaupungin suuri

ongelma. Mistd saada patevid ja pysyvid sosiaalityontekijoitd? Kananoja ym. (2007,111)
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toteavat, ettd sosiaalitydntekijan vaihtuminen on tilanne, jota tulisi késitelld asiakkaan
kanssa, koska siihen liittyy monenlaisia tunteita. Muutos on usein asiakkaalle
epamiellyttdvd kokemus ja joskus asiakas voi tuntea tyontekijan vaihdoksen myds
hylkddmisend. Myos tiuhaan tyontekijan vaihtuessa, asiakas saattaa kokea rasittavaksi
avata omaa eldmantilannettaan jatkuvasti uudelle ihmiselle (Paavilainen, 2009).

Henkilokemiat nousivat myos vahvasti esille. Haastateltavat kokivat, ettd joskus vain
jonkun tyontekijan kanssa ei natsaa ja toisinaan tyontekijoilla on huonoja paivia, jolloin ei
tyontekija ainakaan ylimaaraisia juttele. Hyvana paivana taas juttu luistaa paremmin.”
Erds haastateltava oli my6s sitd mieltd, ettd itselld (asiakkaalla) on oltava ’omanlainen
asenne tyontekijad ja asiointia kohtaan; ei passaa mielelladn olla eri mieltd kuin
tyontekij&, silloin hommat hankaloituvat.”” Han koki, ettd tyontekijaa ei kannata ainakaan
menna suututtamaan, jos ndin tekee "homma ei luistakaan enda niin hyvin.”” (Paavilainen,
2009.)

Haastateltavat kokivat,” ettéa kynnys asiointiin ei endd vuosien asiakkuuden jalkeen niin
suuri enda ole, mutta jokainen haastateltava tuntui muistavan ensimmaiset kerrat
soppalassa’. Useimpia jannitti kovasti ja pelottikin ja havetti. Tuntui pahalta ’ndyrtya ja
tunnustaa itselleen ep&donnistuneensa™. Nyttemminkin edelleen vaikka *’sossussa” on
kéyty jopa vuosia, oman sisimman nayttdminen ja ep&onnistumisista ja retkahduksista
kertominen ei ole helppoa ja se hdvettdd. Itsetunto ja oman itsensé arvostaminen ovat
kadoksissa ja haastateltavat kokivatkin, ettd tekemisidén taytyy selitellda ja puolustellakin
tyontekijoille. Joskus tuleminen toimistolle ei ole helppoa kun itsetunto on nollassa.
Taloudellinen tuki toimeentulotuen muodossa térkedd. Haastateltavat kuitenkin kokivat,
ettd myotdelamistd saisi olla huomattavasti enemmén ja > tukea, muutakin kuin sitd
toimeentulotukea™ taytyisi myos l6ytyd. Kontrolli koettiin kovana ja osittain se koettiin
hyvand asiana. Kontrolli motivoi pitdm&an tyonhaun voimassa ja muutenkin pitdméan
sovituista asioista kiinni. Aiemmin jo t&ssé tyossani olen kasitellyt tuen ja kontrollin
yhteensovittamista. Tama on aikuissosiaalitydén ydintd ja taitoa vaativaa. Tarkoitus on
vahvistaa asiakasta ja tukea asiakkaan omaa kykyéa ottaa vastuuta elamastaan. (Paavilainen,
2009.)

Aikuissosiaalitydssd tehddin yhteistyota eri tahojen kanssa. Aktivointisuunnitelmien
tekeminen yhdessd tydvoimaneuvojien kanssa on vakiintunut yhdeksi merkittévaksi
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yhteistydon muodoksi. Haastateltavat kokivat **tyokkariin” menemisen yhdessa ’sossun”
kanssa ristiriitaisena; jossain tilanteessa se oli hyva asia jossain taas yhtd tyhjan kanssa tai
etta siita ei haittaakaan ollut. Myds Kelan asiakasyhteistydryhméstd oli ristiriitaisia
kokemuksia. Paasdantoisesti sosiaalityontekijgin mukana olo koettiin tarpeellisena
asiakkaan puolesta puhujana ja tukijana. Téllaista tukea voisi olla muussakin yhteydessé.
Haastateltavat nayttaisivat mieltdvan, ettd sosiaalityontekijan toimenkuva oli kuitenkin
yhtd kuin toimeentulotuki. Erds haastateltavista painotti nimenomaan sitd, etté
toimeentulotuki vie kohtuuttoman suuren osan toimistoajasta kun han tarvitsisi ohjausta ja
neuvontaa muustakin kuin toimeentulosta. Haastattelujen perusteella néyttdisi, etta
sosiaalityontekija oltaisiin valmiita ottamaan mukaan henkiseksi tueksi ja “tsemppaajaksi”
muillekin kdynneille kuin vain tydvoimatoimistoon.(Paavilainen, 2009.)

Haastateltavat kokivat kohtelun tasavertaisena. Harkinnanvaraisen toimeentulotuen
kasitteleminen maanantain  tyokokouksessa koettiin nimenomaan tasavertaisuutta
lisddvand. ’Kavereiden kesken, kun on puhuttu... linja on samanlainen meille kaikille,
tyontekijasta riippumatta.” Tyontekijoiden kaytds sellaista, ettd se ei leimaa, mutta
toimistolle tultaessa on tarkkaan katsottava jo pihassa ettei nahtaisi. Tuntuu etté niskaan
katsotaan ja se havettda...” Toisaalta vaikka toimistolle tulo h&vettdd, niin hdvettéisi
sekin, ettd tyontekija tulisi kotiin. Mutta jotain vélimuotoa useampi haastateltava tuntui
kaipaavan; puolueettomampi maaperd, ei niin virallinen ja byrokraattinen voisi toimia

paremmin. (Paavilainen, 2009.)

10.4 Toiveet

Kysyin haastattelujen lopussa vield miehiltd olisiko heilld toiveita tai parannusehdotuksia
esittdd. Muutama mies esitti konkreettisena ehdotuksena jonkinlaisen miesryhman
perustamisen johon olisivat kaikki halukkaat miehet tervetulleita. Sosiaalityontekija olisi
tervetullut mukaan, kunhan ei tulisi moralisoimaan vaan tuki tarkedd. Ryhmé& toimisi
ryhmén omilla ehdoilla, jossa mahdollisuus vertaistukeen. Paikkana toivottiin olevan joku
muu  kuin  sosiaalitoimisto, mutta mielellddn  kuitenkin  “ihmisten ilmoilla”.
Sosiaalityontekijan ei tarvitsisi aina paikalla olla, mutta voisi saanndllisesti kuitenkin
kayda. Sosiaalityontekijan lasndolo muuallakin kuin toimistoympéristossda nousi tassa
toiveessa esiin. Haastateltavat halusivat tukea kontrollin rinnalle. Vertaistuki ja
kuuluminen ryhmaéan myos tarkeitd miehille. (Paavilainen, 2009.)
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Kuntouttavan sosiaalityon tavoitteiksi mainitaan omaehtoisen selviytymisen, hyvén
eldménlaadun ja eldménhallinnan edellytysten luominen, palauttaminen ja yllapitaminen,
syrjaytymisen ehkéiseminen, asiakkaiden itsendisten ja myonteisten eldmanvalintojen seka
taysivaltaisen kansalaisuuden tukeminen. Kuntoutuminen nahdéaan laajemminkin asiakkaan
eldmantilanteen parantamiseen tahtddvanéd toimintana erilaisissa elamadntilanteissa, joissa
ihmisten ja erilaisten ryhmien toiminta on vaikeutunut tai vaikeutumassa (Juhila 2008,23).
N&in ajateltuna ryhma voi toimia sosiaalisesti hyvinkin kuntouttavana. Ryhmétilanne voi
antaa sosiaalityontekijalle hyvat puitteet eldménhallintakysymysten pohdintaan ja
keskusteluun. Miksei my0s kuntouttavana tydtoimintana voisi téllaista ryhméa ajatella ja
mukana voisi olla myds aikuissosiaalityon palveluohjaaja. (Paavilainen, 2009.)
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11 TYONTEKIJOIDEN HAASTATTELU

Tyontekijoiden ryhmahaastattelussa olen pyrkinyt aineiston teemoittelussa pitdméaan
mielesséni tutkimuskysymykseni kannalta oleelliset asiat. Aineistoa purkaessani ja
analysoidessani olen pyrkinyt nostamaan sellaisia teemoja esiin, joista BIKVA - mallin
toimivuutta tai toimimattomuutta voidaan selittdd. Tassd mallissa kenttatyontekijoiden
odotetaan oppivan asiakkaiden haastatteluista eniten. Haastattelun tarkoitus on selvitta,
milld eri tavoilla paivittdiset ilmiot koetaan ja millaisia merkityksid niille annetaan.
Teemoina kaytdn tuntemuksia palautteesta, sosiaalitydon arki, vaikutusmahdollisuudet
tyohon, asiakkaan ja tyontekijan yhteistydsuhde, ryhmatoiminnan mahdollisuus,
tyOilmapiiri ja tyon organisointi. Ndmé teemat kuvaavat tyontekijoiden arkea ja heidan
tuntemuksia asiakaspalautteista.

11.1 Tuntemukset palautteesta

Tyontekijat olivat sitd mieltd, ettd haastateltavien miehien mééra eli kuusi ei anna
yleistettédvaa tulosta palautteesta:

Et silleen kun miettii tatd palautetta niin kuinka pitkélle vievaa johtopaatosta tasta voi

lahted tekem&an? Kuusi miesta on loppujen lopuksi kuitenkin aika vahan...(T2)

Tama tuntui olevan paéllimmaisend tyontekijoiden mielessa. Heilld oli vahva tunne, etté
kuusi ei ole tarpeeksi. BIKVA-mallin mukaan se kylla on riittdvd méaard. Jain miettimaan,
josko tyontekijat kaipaisivat laajempaa palautekyselya asiakkailta? Palaute miehiltd oli
tyontekijoiden mielestd hyvin sen kuuloista kuin olivat ajatelleetkin sen olevan. Ajatus
kattavammasta joukosta haastateltavia nousi vain esiin. Na&in olisi yleistettdvampéa
analyysia voinut tehdd. Oppimista koskevassa kirjallisuudessa erotetaan toisistaan yksi- ja
kaksikehdinen oppiminen (Argyris ja Schon). Yksikehdinen oppiminen on maédritelty
organisaation kyvyksi pysya vakaana ja viitoitetulla tielld. Valineend on virheiden
etsiminen ja korjaaminen muuttamalla yksikén strategioita ja arvoja olemassa olevien
toimintatapojen puitteissa. Téllainen on tyypillistd menettelyjen, sadnndsten ja pykélien
noudattamisessa. BIKVA-mallin  suurimmat hyodyt nayttéisivat olevan kuitenkin
kaksikehdisessd oppimisessa. Kaksikehdinen oppiminen on madritelty niin, ettd
organisaatio pystyy ndkemaan tilanteen monelta kannalta ja siten kyseenalaistamaan olevat
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toimintatavat. Kaiken kaikkiaan tyontekijat nakivat palautteen totuuden mukaisena ja

yllattavén positiivisena:

Yllattavaa kuitenkin, ettd nainkin... ndinkin positiivista... tda palaute on...(T3)

Yksi tyontekijoista  kuvasi palautteen antamisen tarkeyttd mielestdni osuvasti ja

kuvaavasti;

Nyt on mahdollisuus vieda asioita eteenpain ja tietoisuuteen ( T 1)

Halua ottaa kantaa asioihin on. Myds BIKVA-mallissa néhddén kenttatyontekijoiden
mukaan ottamisen haastatteluketjuun juuri silld, ettd heilla voi olla erityisid ja oikeutettuja
nakemyksid, jotka on otettava huomioon poliittisessa paatoksenteossa ja yleista etua
punnittaessa. Tilanne haastattelussa oli vaisun oloinen ja &inessa oli péasaantoisesti
kahdesta kolmeen tyontekijad. Haastattelun ajankohta ei ollut paras mahdollinen.
Maanantai-iltapaivddn pitdd mahduttaa harkinnanvaraiset toimeentulotuet ja muut
ajankohtaiset asiat. Kenties tyontekijoilla oli akuutit asiat mielessda ja tdma koettiin

enempikin vélttdmattomaksi pakoksi?

BIKVA-mallissa on kuitenkin tarkedd selvittdd ilmididen merkitykset eiké& haastattelujen
tulokset/tiedot ole objektiivisia. Palautehan riippuu palautteen antajasta ja siitd kuinka
henkilkohtaisella tasolla asiat koetaan. Ideaali ryhmakoko asiakashaastatteluissa on nelja -
kuusi henkiloé ja oma otokseni oli tuo kuusi, joten sindnsd mallin mukainen tavoite tayttyi.
Tassa mallissa on tarkedd tunnustaa, ettd sosiaalityon luonnetta voidaan tulkita eri tavoin
sen mukaan, mistd nakodkulmasta sitd tehdadn ja, ettd asiakkaiden tulkinnat ovat yht&
patevid kuin muidenkin sidosryhmien. BIKVA-mallin ja erityisesti kenttatyontekijoiden
paatavoitteena on oppiminen ja kehittyminen. Usein on kuitenkin valttdmatontd, ettd myos
johtajat ja poliittiset paattajat muuttavat ratkaisujaan, jotta asiakkaiden hyvaa sosiaalityota
koskevat kriteerit ja todellinen sosiaalityd ovat sopusoinnussa. (Krogstrub 2004.)

11.2 Sosiaalityon arki

Asiakkaiden palaute kdytdnnon asioiden hoidosta koettiin positiivisena. Tyontekijoista
tuntui hyvalle, ettd asiakkaat kokevat kaytannon asioiden hoituvan hyvin. Kéytdnnon
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asioiden hoidosta esiin tuli ajatus, ettd kuinka “hyvin” asiakas on palveltava? Palautteesta
tuli vaikutelma, ettd tyontekijat soittavat vélittomasti kun puhepostissa viestid. Herési
keskustelua siitd, missd menee raja tai kuinka pitkélle asiakasta on palveltava asiakkaan

tarpeista lahteviin vaateisiin?

Taa kuulostaa ihan siltd, kun me vaan ooteltaisiin sitd, ettd puhepostissa on viestia ja sit
heti soitetaan...(T1)

Osa tyontekijoistd kuvasi tilannetta niin, ettd puhepostia ei jatkuvasti pureta vaan silloin
kun siihen luontevasti tilaa tulee. Asiakkaalle pyritddn soittamaan takaisin pédin kun se on
mahdollista.

Palautteesta esiin nouseva ajanpuute puhutti tyontekijoitd. Heiddn mielestdan
toimeentulotukiasiakkuudet ovat kovasti lisdéntyneet talouden taantuman myotd. Uusia
asiakkaita on tullut ja tuntuisi olevan tulossa koko ajan lisdd. Toimeentulotuen laskeminen
kuuluu edelleen sosiaalityontekijoille, joten aika on kortilla. Puolen tunnin ajat koetaan
lilan niukoiksi ja véahdiseksi yhtd asiakasta kohden. Myos aikarajoja on noudatettava ja
kiire on lasna jatkuvasti. Tyoaika kuluu “pakolliseen eli toimeentulotuen laskentaan”.
Aikoja on annettava niit4 tarvitseville, joten puoli tuntia per asiakas on riitettava.
Helpotusta tyohon ajateltaisiin tuovan etuuskasittelyyn siirtyminen ainakin osittain ja
kirjallinen hakumenettely. Kirjalliseen hakumenettelyyn ei puolestaan miehista kukaan
ollut halukas. Asiakkaiden esiin tuoma tuen ja muun sosiaalityon tarve koettiin sellaisena,
ettd siihen haluttaisiin kyetda vastaamaan. Tilaa pitdisi pystyd raivaamaan muulle
sosiaalityolle. Mutta toimeentulotuen laskenta vie kohtuuttoman siivun toistd. Tama
aiheuttaa ristiriitaa, miten vastata asiakkaan tuen tarpeisiin kun aikaa ei yksinkertaisesti jaa
lakiséateisten velvotteiden jalkeen tarpeeksi. Miehet toivat palautteessaan esiin
henkilokohtaisen asioinnin tarkeyden. Tyontekijat olivat samaa mieltd henkilokohtaisen
asioinnin tarkeydesta.

Joo kylla ndd enemman tukea tarvitsevat... niin ei ne kylla valttamatta sais kirjallista
hakemusta taytettya...(T2)

Monilta jaisi kirjallinen hakemus kenties tekeméttd. Ristiriita vain on kovin selvé, kuinka
pystya antamaan aikaa ja tukea kun toimeentulotukiasiakkaita vain on niin paljon? Jos osa

70



toimeentulotuen asiakkaista olisi etuuskasittelyssa vapautuisi aikaa muulle sosiaalityolle ja

tarkedlle tyon kehittamiselle ja sisaltdjen miettimiselle.

11.3 Vaikuttamismahdollisuudet ty6hon

Asiakkaiden esille nostama tyontekijavaintuvuuden merkitys ei heréttdnyt suurta
keskustelua tyontekijoiden joukossa. Siihen ei koettu voivan vaikuttaa tyontekijatasolla.
Tyontekijat kylla ymmartavat asiakkaita haittaavan jos tyontekija vaihtuu. Tyontekijoille
pain se ei kuitenkaan ndyttaytynyt ongelmana. Toisaalta tyon Kkehittdminen ja
toimeentulotukipainotteisuuden vahentdminen sosiaalityontekij6iltd voisi saada aikaan sen,
ettd tyon kiinnostavuus ja motivaatio tyon tekemiseen nousisi ja tatd kautta vaikutukset
nakyisivat tyontekijoiden pysyvyydessd. Tyontekijat nostivat tarkedn huomion tilanteesta
esiin. Asiakkaiden muuttoliike on my0ds kovaa alueelta toiselle. Tallgin aluejaon mukaan
myds tyontekija vaihtuu. Téllaisiin tilanteisiin ei luonnollisesti vaikuta tyontekijéiden

pysyvyys. Muuttoliikkeen taustoja ei kukaan lahtenyt syvemmin pohtimaan.

No onhan se ikéavaa jos nain asiakkaat kokee... mutta mita sille olisi tehtévissa? Mita me
sille voidaan? Niin, toikin on muistettava, ettd téda asiakkaiden muuttoliikekin on aika
kovaa...(T3)

11.4 Asiakkaan ja tyontekijan yhteistyésuhde

Tyontekijat tiedostavat asiakkaan kohtaamisen olevan tarkeda. Erityisesti vuorovaikutus,
sen toimivuus tai toimimattomuus ovat térkeitd asioita. Tyontekijalld voi olla huonoja
paivia, mutta muistettava olisi ettd nain voi olla myos asiakkaalla. Tyontekijat joutuvat
kestaméan asiakkaan pahanolon ja purkaukset. Kieltdmattd myds on asiakkaita joiden
suhteen vaan joutuu tekem&an enemman toitd kun kemiat eivat niin hyvin toimi. Mietitytti
myOs se, ettd mistd nakovinkkelistd asioita katsotaan vaikuttaa. Asiakas voi tuntea
kontrollin  eldmd&n puuttumisena ja hankalana asiana. Mielikuva ”hommien

hankaloitumisesta” voi tulla siis ndinkin.
Asiakkaiden kaipaama tuen tarve mietitytti tyontekijoitd.  Aktivoinneissa juuri

sosiaalityontekijallda/palveluohjaajalla on keskeinen rooli olla asiakkaan puolesta puhuja ja
tukija. Tyontekijan taytyy nahda aktivointi tyollistymisté laajempana asiana.
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Sosiaalityontekijan taytyy tunnistaa muut tuen tarpeet muun muassa eldménhallinnan
alueella. Asiakkaissa paljon sellaisia jotka eivat kykene ty6hon tai erindisiin
toimenpiteisiin. Keskeiset sosiaalitydn asiat on hahmotettava ja tuotava esiin. Ristiriita on
ilmeinen kun aktivoitua olisi saatava, mutta aktivointitoimenpiteet eivat valttamatta ole
oikeita. Tyontekijan tulee huomioida asiakkaan etu ja tdma tulee nékya tyontekijoiden
tyotavoissa. Tyontekijat kertoivat ristiriitaa aiheuttavan ajoittain siitd kenen puolelle
tyontekijd asettuu. NAita ristiriitatilanteita tulee useimmiten juuri aktivointitoimenpiteisséa

tyovoimahallinnon kanssa.

11.5 Ryhmatoiminnan mahdollisuus

Ryhmatoiminta kuntouttavana toimenpiteend voisi tyontekijoiden mielestd olla eteenpdin
mietittdva asia. Se voisi toimia eldmanhallinnan opettelun paikkana ja sielld voisi
kuntouttavaa tyotoimintaa laajennetusta vinkkelista vieda eteenpdin. Monesti asiakkailla ei
ole sellaisia valmiuksia, jotta he kykenisivat aloittamaan konkreettisesti tyopisteissa
kuntouttavan ty6toiminnan. VVuorokausirytmit voivat olla hakusassa. Perusasiat on saatava
ensin kuntoon ja sitten vasta voidaan miettid jatkotoimenpiteitd eteenpdin. Palveluohjaajan
roolia olisi tyontekijoiden mielestd syytd miettid. Palveluohjaaja voisi tyontekijoiden

mielest& olla mukana ryhmatoiminnassa, jos sellaista lahdettdisiin miettiméan eteenpéin.

11.6 Tyoilmapiiri ja tyon organisointi

Kaiken kaikkiaan tyontekijat painottivat kiirettd ja ajanpuutetta. Asiakkuudet vain
lisdantyvat ja stressin merkkeja oli kuuluvilla. Tyontekijat kertoivat mm. nimimuistin
huonontuneen. Asioita padsee unohtumaan kun kiire painaa péalle. Ristiriitaa ja painetta
tulee monelta taholta, myds muualta kuin asiakkaiden taholta. Tyon kuormittavuuteen
vaikuttavat sekd tyon luonne ettd yksilon kokemus tilanteesta. Kun tyon kuormitustekijat
johtuvat tyéymparistostd, ne ovat riippumattomia siitd, kuka tyotd tekee. Kuormitustekijat
voivat olla laadullisia tai maarallisid. Tyd kuormittaa maarallisesti, jos sitd on jatkuvasti
liikaa tai siihen liittyy jatkuva Kiire. Kuormitus on laadullista, jos se kuormittaa muistia,
edellyttdd jatkuvaa tarkkaavaisuutta, nopeita reaktioita tai ihmisten kohtaamista. Jos ty6 on
organisoitu huonosti, tieto ei kulje, muutoksia on jatkuvasti, tyé sitoo liikaa, tydssa on
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kilpailuhenked, lilkaa vastuuta sek& epdselvia tai ristiriitaisia odotuksia, ne lisdavéat tyosta

aiheutuvaa kuormitusta (Nummelin 2007, 95).

Kuka kysyy tyontekijalta, ettd haluatko osallistua tai tehdéa tuota tai tuota? Asiat on vain

hoidettava ja asioiden on hoiduttava... (T2)

Tanninen & Julkunen (1993) ovat todenneet toimeentulotukityén psyykkista rasittavuutta
lisddvan onnistuneitten ty6suoritteiden ja palkitsevien asiakastapauksien
nakyméttémyyden. Sosiaalityontekija tekee tyotddn tilanteissa joihin kohdistuu paineita
poliittisten paattajien ja esimiesten tahoilta. Asiakkaiden taholta tulevat paineet heiddn
tarpeistaan ja vaatimuksistaan kasin. Yhdenmukaisuuden paineet tyotovereiden kautta seké
omat siséiset paineet idealististen tavoitteiden muodossa eivat kuormaa helpota (Tanninen
& Julkunen 1993, 170-171).

Myds oman “’tontin” vahtimista on lisattava... On osattava miettid kuuluuko asiakas
joskus myds muiden palveluiden piiriin... Et ei se saa aina vaan olla niin etta ténne vaan

kaikki jotka ei muualle kelpaa...(T2)

Kaiken  kaikkiaan tyontekijoiden puheista  vélittyi  kiireen tuntu ja  suuri
toimentulotukiasiakkaiden maé&rd, joka vaikutti aiheuttavan vasymistd. Asiat on kuitenkin
vain hoidettava. Tarkeéksi keskustelun aiheeksi nousi nailtd osin etuuskasittelijan
palkkaaminen. Tama helpottaisi  sosiaalityontekijoiden  tyopainetta laskennallisen
toimeentulotuen osalta ja aikaa jaisi muille térkeille sosiaalitydn muodoille, olisi aikaa
tehda palvelusuunnitelmia, kehittdd tyotdan, motivoitua tyon tekemiseen enemman, antaa

asiakkaiden kaipaamaa tukea my6s enemman.

Aktivoinnin ristiriidat myds puhuttivat; sosiaalitydntekijan on oltava asiakkaan puolella ja
nahtdva tuen tarpeet. Usein ollaan siind tilanteessa, ettd aktivoitavasta ei ole nyt tarjolla
oleviin  vaihtoehtoihin  kuntouttavasta ty6toiminnasta. Usein tarpeita olisi ihan
elaménhallinnan opetteluun ja valmentautumiseen ty6elamaan. Myos heitd, joista ei kerta
kaikkiaan ole tyoeldman vaateisiin on yhd enemman, mitd heiddn kanssaan olisi teht&ava?
Tybvoimatoimen kanssa toimiminen Kkoetaan ristiriitaisena, tyovoimatoimi katselee

tyoeldaman nékovinkkelistd ja sosiaalityontekija asiakaan tuen tarpeiden ja eldmanhallinnan
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kautta. Ryhmétoiminta voisi olla tyontekijoiden mielestd eteenpdin tyoOstettdva asia.

Palveluohjaajan roolia téytyisi myos selkiyttda ja miettia eteenpain.

11.7 Haastattelun yhteenvetoa

Tyontekijat pitivat asiakkaiden palautetta yllattdvankin positiivisena. Kéytdnnén asioiden
hoitaminen on asiakaspalautteen perusteella  tutkimuskaupungissa jarjestetty hyvin.
Tallaisen viestin kuuleminen asiakkailta oli luonnollisesti tyontekijoista positiivista.
Toisaalta tyontekijoita mietitytti asiakkaiden kuvaus puhepostin purkamisesta ja
vaikutelmasta, ettd tyontekijat soittavat valittomasti asiakkaille, kun kuulevat viestin
vastaajassa. TyoOntekijat pohtivat sitd4, kuinka hyvin asiakas ylipdansa on palveltava.
Tyontekijat olivat sitd mieltd, ettd kuuden miehen haastattelut eivat oikeuta tekemé&an

yleistettévia johtopéaatoksid palvelusta ja laadusta.

Asiakkaiden palaute tyontekijavaihtuvuudesta ei tyontekijoissa suurempaa keskustelua
herattdnyt. He pohtivat asiaa my0s siitd nakokulmasta, ettd myds asiakkaat muuttavat
tiuhaan alueelta toiselle ja silloin tyontekijakin voi vaihtua tiuhaan. Syité
muuttohalukkuudelle ei  kuitenkaan lahdetty pohtimaan. Mydsk&an sukupuolen
merkitykseen ei otettu kantaa, vaikka kaksi miesasiakasta toi esiin sukupuolen

merkityksen.

Yhteistyd asiakkaan ja tyontekijan vélilld tiedostetaan tarkedksi. On myo6s sellaisia
asiakas-tyontekija suhteita, joissa kemiat eivdt toimi niin hyvin kuin joissain toisissa
asiakassuhteissa. Tama tiedostetaan ja myos se, ettd niin tyontekijalla kuin asiakkaallakin

voi olla huonoja paivia.

Tyon toimeentulotukipainottuneisuus nousi my6s tyontekijoiden haastattelussa esiin. Tyon
organisointi voisi auttaa loytdmaan aikaa ja resursseja asiakkaiden toivomalle muulle
tuelle. Kirjallinen toimeentulotukinakumenettely on yksi mahdollisuus. Tyontekijoiden
mielestd on my0s muistettava, ettd on sellaisia asiakkaita, jotka eivat téllaiseen
menettelyyn sovi. Kaiken kaikkiaan haastattelusta kuulsi l&pi tyontekijoiden Kiire ja suuri
toimeentulotukiasiakkaiden ~ madrad.  TyOnjaon  miettiminen  ja  tehtdvankuvien

selkeyttdminen auttaisi myos tyontekijoiden mielestd tassa.
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Asiakkaiden toivoma ryhmatoiminta voisi tyontekijoiden mielesta toimia. Se voisi toimia
vaikkapa kuntouttavan tydtoiminnan yhtend muotona, jossa voisi opetella elamanhallinnan

taitoja.
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12 JOHTAJIEN HAASTATTELU

Johtajien haastattelut olen pyrkinyt analysoimaan ja teemoittelemaan niin, ettd teemat
tukisivat BIKVA-mallin soveltamisen kuvausta ja tutkimista tutkimuskaupungin
organisaatiossa. Teemoina téssd haastattelussa ovat BIKVA - menetelmd, tiimirakenne,
laadukas palvelu, aikuissosiaalitydn arki, tyontekijat, tyoilmapiiri ja tiimityd, tyon
kehittaminen, asiakkaat ja poliittisille paattajille. Mielestdni ndiden teemojen kautta
nahdaén BIKVA-mallin nostavan esiin keskeisid teemoja aikuissosiaalityon kentalta.

12.1 BIKVA-menetelma

Haastattelut haluttiin  paikantaa ajallisesti mihin asiakkaiden ja tyontekijoiden
ryhmahaastattelu sijoittui. Toinen haastateltava pystyi paikantamaan ajallisesti haastattelut
ja hénen mielestédan asiakkaan &&ni ja teemat tulevat hyvin esiin. BIKVA-mallin ideaa oli
my0Os Kkerrattava haastattelun kuluessa, silld se ei entuudestaan ole ollut tuttu. Se, ettd
haastattelu on hyvin avoin, eiké valmista kysymyspatteristoa ole, herétti alkuun ihmetysta.

Haastattelijana  kertaan viela BIKVA-mallin ideaa. Tarkoitus on keskustella
mahdollisimman vapaasti niistd tuntemuksista, mitd aiemmat palautteet heissa herattaa.
Tarkoitus on pohtia myos tekijoité ja syitd palautteiden takana. Myds BIKVA-menetelman

kayttd Suomessa oli ennakkoon heréttanyt ajatuksia.

Sanotaan mitd sanotaan, tanskalaiset on eri kansaa ja ryhmamuotoinen yksiloon kayvan
lakisdateisen ja saadellyn palvelun puolijukinen ruodinta, jossa sanoja ei voi kasvojaan
peitella, on katajaiselle kansalle monesti liikaa. Riippumatta oliko asiakas tai kasi
sydamell& tiskin takana palvelija... (kirjallinen kommentointi)

Tarkoitus BIKVA-mallissa on keskustella tuntemuksista, joita aiemmat haastattelut
heréttdvat ja toivottavaa olisi, ettd kaikesta t&std kaynnistyisi oppimisprosessi. Asiakkaat
nostetaan keskeiseen asemaan, koska heilld oletetaan olevan sellaista tietoa, jota
tyontekijat, johtajat ja paattajat eivat tiedosta. Haastattelussa pohdittiin syvallisestikin
nakokulmia ja kokemusmaailmoja ja niiden ilmenemistd haastatteluissa. Johtajien mielesta
olisi hyva muistaa, ettd palaute riippuu juuri ndistd nakokulmista ja kokemusmaailmoista.
BIKVA-mallin tarkoitus on juuri tuoda nditd eri kokemusmaailmoja esiin ja yhteiseen

pohdintaan. Yhta ainoaa totuutta ei voi olla.
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A: Tassa mielestani tulee hyvin asiakkaan &ani ja teemat esiin. Voin hyvin kuvitella, etta

ne on sellaisia aitoja ja oikeita.

My0s asiakkaiden ryhmahaastattelun ep&onnistuminen mietitytti. Niihin kun ei yhtdan
miestd saapunut paikalle, vaikka heitd oli tyontekijoiden valitykselld kutsuttu. Myos se,
ettd miksi ryhméhaastatteluihin ei ketddn saapunut paikalle voi johtua osiltaan h&peésta ja
pelosta ja epdonnistumisen tunteista joista miehet kertoivat. Epdonnistuminen elaméssa ei
voi olla vaikuttamatta my6s. Hallinnon haastatteluissa pohdittiin asiaa asiakkaiden
nakokulmasta: haastattelut voivat toimia voimaannuttavana kokemuksena ja johtajat
kokivat térkednd antaa asiakkaille mahdollisuuden tulla kuulluksi. Johtajat olivat sita
mieltd, ettd BIKVA-malli nayttéisi toimivan hyvin asiakkaiden &anen esiin nostamisessa.
Sen téarkeys tuli myos siind ilmi, ettd télla tavalla saadaan myos asiakkaiden &&ni tuotua

myds paattdjille asti. Kantaa otettiin myds siihen onko kuusi asiakasta tarpeeksi.

Minusta olisi jopa hyva, ettd myo0s sosiaalityon arvot, arvotukset, odotukset,
paattajille(kin) ehka puolitietoisesti torjutut tiedonmuruset arjen raadollisuuksista mitéa nyt
arkisosiaality0 sisaltad, tulisivat hallitulla puolipakolla agendalle. Ehka tata kautta myos
sosiaalityon henkilostd voisi ndhda tydtdan arvostettavan eri tavoin, siihen etsittavan
mahdollistavia ehka uusiakin ratkaisuja ja edes tulisi jonkinlaista tyonsd tekemisen
lisatilan tuntemusta. Kuuden asiakkaan otos ei todellakaan ole epamerkitseva. Se pitaisi
sosiaalialan loppututkintoja  suorittaneiden jo aksiomana hyvéksya...(kirjallinen

kommentointi)

Asiaa pohdittiin myos eteenpdin. Johtajien mielestda téllainen tapa kuulla asiakkaita voi
antaa valmiuksia ja rohkeutta osallistua myds muunlaiseenkin toimintaan. Tallainen

menetelma voi toimia voimaannuttavana ja motivoivana kokemuksena.
A: Et milla tavalla me voidaan naita asiakkaita kuulla ja ker&ata asiakaspalautetta niin se

on joku tallainen menetelmd. Mitd hyvad, mitd huonoa, ei ne varmaan vélitd kauheesti

lomakkeita tayttaa
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B: Ja siind varmaan hirveen térkeetd olis se, ettd pystyis toimimaan tai rakentamaan
jonkinlaista ketjua tén tyyppisesti eteenpdin ettd johonkin etté téallaisiin vertaisryhmiin tai
harrasteisiin tai johonkin et asteittain tosiaan sellaiseen missa sais niitd normaaliuden

tunteita

12.2 Tiimirakenne

Tyontekijahaastatteluihin taytyi varata kaksi aikaa. Ensimmadiseen haastatteluaikaan ei
ollut varauduttu eikd valmistauduttu. Ennakkomateriaalia ei ollut muistettu lukea, joten
paadyttiin sopimaan uusi aika. Varsinaisessa haastattelussa oli paikalla koko tiimi. Kaksi -
kolme tyontekijad olivat aktiivisia ja loput sitten hiljaisempia. Tyontekijoiden motivaatio
tuolloin toukokuussa 2009 ei kenties myoskddn ollut paras mahdollinen. Haastateltavat
vertasivat  tilannetta  ylipddnsdkin  tiimirakenteissa  esiintyvddn  roolijakoon.
Tutkimuskunnassa on vield suhteellisen uusi tiimirakenne. On vield ikd&n kuin kulttuurisia
eroja ja erilaisia tapojakin tehda tyoté ja saattaa olla ettd vield on mukana sellaisia vanhoja
kuormia, joita ei tarvitsi olla, mutta kuitenkin niitd vain esiintyy syysté tai toisesta. Johtajat
pohtivat syitd tyontekijoiden kayttaytymiseen haastattelussa ja ylipdansé tiimissa

toimimiseen.

A: Joo se on varmaan noissa tiimirakenteissa muutenkin et noita rooleja aina tulee. Tassa
kuitenkin mulla nousee vahan se ettd onko meill&/meill& on uus tiimi rakenne ja onko
meill& nyt kuitenkin paallekkaisyytta joka tuo kiireen tuntua ja on joitakin vanhoja kuormia
hirvittavan paljon paalla, joita ei tarviis olla ja sit kun koitetaan luoda uutta ja pitaa
kiinni kaikesta vanhasta niin siité tulee se tunne et ei hallita...

Néiden vanhojen kuormien méaéritteleminen koetaan térkedksi ja tarpeelliseksi. N&in tulisi
toimia ja menetelld, jotta asioissa paastaisiin eteenpdin. Myo6s tyontekijoitd kohtaan
osoitettiin paljon myotatuntoa ja ymmarrysta. Silla:

A: Kevéat 2009 oli tyontekijoille tosi turhauttavaa aikaa koska silloin tuntui et mik&an ei...
Et oli nda kaikki toimistoratkaisut ihan auki ja tuntui et mistaan ei tuu mitdan kun oli naa
elékekuviot silleen... Luultiin et niihin ei tuukkaan ketddn ja tyontekijoilla oli ihan

perustellusti vahan sellainen hanskat naulaan olo
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12.3 Laadukas palvelu

Aiemmin jo t&ssé tutkimuksessa olen kasitellyt sosiaalitydn laadun arvioimista. Méantysaari
(1995, 69) tuo artikkelissaan “laadun kehittdmisen ristiriidat” esiin ilmién ristiriitaisuutta.
Osin ristiriidat ovat poliittisia, osin laadun kehittdmisen seurausvaikutuksiin liittyvid esim.
tyotahdin kiristymiseen. Ristiriidat ovat osin myds laadun kehittdmiseen tai arviointiin
liittyvid. Mantysaari (1995, 70) nékee sosiaalihuollon laadusta puhuttaessa laatukriteerit
jaettavan kahteen; kuluttajuuteen ja oikeudenmukaisuuteen. Puhdas kuluttajuusnédkdkulma
on sosiaalihuollossa riittaméton. Ilman oikeudenmukaisuusaspektia on mahdotonta
tarkastella sosiaalihuollon laadun ongelmia sellaisten palvelujen osalta, joissa asiakkaan
valinnanmahdollisuudet ovat véhdisia tai olemattomia. Toimeentulotukitydsséd voidaan
laatua oikeudenmukaisuusnakdkulmasta arvioida kysymalla saako asiakas hanelle
kuuluvan etuuden? Kuluttajuusndkdkulmasta késin kysymys kuluu: Miten asiakas saa

hanelle kuuluvan etuuden?

Mantysaaren (1995, 73) mukaan laatua voidaan painottaa eri tavoilla : "toiset korostavat
enemman objektiivisia tarpeita tyydyttavéda teknistd laatua, toiset painottavat taas
enemman asiakastyytyvaisyyttd, jonka synnyssd kokemus subjektiivisten tarpeiden
tyydytyksesté on voimakkaasti muokkaava tekija.” (Mantysaari 1995,73)

Hallinnon haastatteluissa pohdittiin laadun kysymyksi&. Internetissa on kirjallinen
toimeentulotukihakemus saatavilla ja siihen ohjataan aktiivisesti, ettd ne jotka siité
hyotyvét ja osaavat sitd kayttdd, niin kayttaisivat. Nuoremmat asiakkaat nahtiin kuuluvaksi
tdhan ryhméén. Sahkoistd hakemuslomaketta ei ole vield kaytdssa. Asiakashaastatteluissa

kéavi ilmi, etta tyontekijoiden puheille paastiin tarpeen mukaan nopeastikin.

A:. Mut on muistettava et on naitad asiakassukupolveja ja ma pidan itte tarkeana tan
viestin ja mitkd& on nda valtakunnalliset suositusajat et halutessasi on paastava tietyissa
aikarajoissa sosiaalityontekijan puheille ja tédhén on sellainen asia joka meilla on
toteutunut kohtuullisen hyvin ja silla tavalla tda antoi et meilla téa toimii meilla hyvin jos
aattelee naita isoja kaupunkeja joista téa palaute on toisenlainen. Et ihmisilla on oikeita ja
isoja pulmia ja kun he ovat motivoituneita puhumaan niista sosiaalityontekijan kanssa niin

he saavat niita aikoja silloin.
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Se, ettd otetaan wuusia tapoja kayttobn on myds asiakkaan edun mukaista.
Palvelusuunnitelmien tekeminen on aloitettu tietyille asiakasryhmille ja kirjallinen
hakumenettely tietyille asiakasryhmille on perusteltua. Se omalta osaltaan vapauttaa
resursseja  niihin  asiakassuhteisiin,  joissa tarvitaan aikaa perinpohjaisemmalle

tydskentelylle.

A: Mun mielesta se et otetaan kayttoon naita erilaisia tapoja tehda tyota suuntaavat tyéta

oikeisiin suuntiin, muunlaisiin tapoihin tehda sosiaalityota.

Tanninen ja Julkunen (1993,172) nékevéat asiakkaan tyytyvdisyyden kannalta
toimeentulotukitydssa olevan oleellista miten asioita tehdddn eikd mitd tehd&éan. Osiltaan
kyseessd on myos palvelun tehostaminenkin ja ty6tapojen ja menetelmien vastaavuuden
pohdinta kun tarpeita ja asiakastarpeita on hyvinkin erilaisia. Keinoja vastata néihin
moninaisiin tarpeisiin tarvitaan ja mietintdd aiheutti paljon se, ettd onko jarjestelma

sellainen ett& siihen pystytaan:

B: Enta tossa kun miettii ndita erilaisin tarpeisiin ja erillaisiin asiakasryhmiin pitaa olla
erilaisia keinoja ettd tarjota sitéd apua niin et onks meidan jarjestelma sen tyyppinen et
onks siella niille jotka tavallaan pienelld vaivalla sais avun jos vain osattais ohjata
oikeeseen paikkaan niin oisko meilla esim. séhkdinen asiointi tai joku muu sen tyyppinen
asia kehittaa et naa ihmiset tulis autetuksi pienemmalla ja jotka eivat tarvitsisi face to face
palvelua. Ja méa joudun tietysti omassa roolissani miettimaan myos tata taloudellisuutta ja
tuottavuutta ja kovienkin faktojen nékokulmasta niin et mitd enemman palvelua pystytaan
viemaan siihen suuntaan naiden asiakkaiden kohdalla joiden kohdalla se olisi mahdollista
niin sitd enemman meille jais aikaa kohdata néaita asiakkaita jotka tarvitsevat tata tukea
enemman ja sitd todella tarvii. Onks tossa viela sellaista kehittdmisen ja miettimisen

paikkaa?

Tyon tehostaminen ja informaation lisédminen muun muassa nettisivuille nousi edelleen
esille. Sielta voi tietoa saada pienelldkin vaivalla, kunhan huolehditaan siita, ettd sitd on
sielld saatavilla. Varsinkin nuoret ovat taitavia netin kéyttéjia ja hakevat usein tietoa juuri
sieltd. My0s tiedottaminen korkean tydttomyyden aikana ja netistd loytyva kattavakin

neuvonta/palveluopas eri eldmantilanteisiin esim. tyéttomyyden kohdatessa voisi palvella
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niin asiakkaita kuin tyontekijoitd. Sivustojen paivittdminen vie kuitenkin paljon aikaa ja se

huomioitiin keskustelussa

Taytyy kuitenkin muistaa koko ajan, ettd kaikki eivat osaa toimia netissé eivatkd osaa
hyodyntdad téllaista tiedotuskanavaa, saati sitten, ettd voisi tulostaa Kirjallisen
toimeentulotukinakemuksen. Harvoilla aikuissosiaalitydn asiakkailla on varaa tulostimen
hankintaan ja tallaiset asiat on hyvé tadsséd muistaa, kun palveluiden kehittdmista mietitaan.

Ryhmatoiminnan aloittaminen sai my6s hallinnon puolelta positiivista palautetta ja tukea
ajatukseen. Heidan mielestaén voisi fokusoida nimenomaan tiettyyn rynméan ja hyva olisi
miettid myos kolmannen sektorin olemassa olevaa toimintaa ja voisiko siihen jollain lailla
mennd mukaan. Taman tyyppisté toimintaa on aloiteltukin yhteistytssé etsivdn nuorisotytn
kanssa. Ryhmétoiminta n&hddadan myods tyon Kkehittdmisen ja uusien toimintatapojen

luomisen nédkdkulmasta ajateltuna hyvalté ajatukselta.

A: Sit tuosta ryhmatoiminnasta... Sellaiselle uudenlaiselle otteelle palveluohjauksessa
kyllahan se tosiasiassa jos s& tollasessa ryhmatilanteessa voit ohjata ja tukea niin sa
samalla ajalla ohjaat ja tuet useampaa ja samalla luoda sellaista vertaistukea. Se oli
hirveen hyva taa ajatusta tastéd. Maa melkeen l&htisin kylla kokeilemaan.

B: Kylla ja mulla k&vi mieless& etté se vois jollain lailla normalisoida sita tilannetta etta
my0s sitd kuvaa sosiaalityosta ettei se ole hirveen havettavaa ja mita pitais kauheesti
héavetd vaan etté tassd on muitakin ja jotenkin taa vertaisajattelu ylipaansa. Ois varmaan
hyvinkin vastaus tahan asiakkaiden toiveeseen tuesta ja siihen tilanteeseen ettd tuntui
pahalta ndyrtya ja siihen hapedan sellaista vertaistukea. Ja vertaistuki olisi varmasti
sellainen hyva elementti néiden asiakkaiden elaméssa.

Puhelinaikojen ja pdivystyksen keskittdminen on ollut toimiva kokonaisuus. Tyontekijat
eivéat pysty hoitamaan asiakasvastaanottoa, jos puhelin soi koko paivén. Se, ettd vastaanko
vastaajien viestiin heti vai tuonnempana, on kokonaan tyontekijdkohtaista eikd mitdan yhta
hyvad kaytant6d voi olla olemassa. Hyvand koetaan se palaute, ettd asiakkaat kokevat
naiden kaytantdjen toimivan. Sivuvastaanottoja pidetddn myos viheralueilla. Se on myds
hyva, ettd asiakkaat péésevdat halutessaan niin asioimaan my6s keskustaajaman

sosiaalipalvelupisteissa. Pienissa sivupisteissa voi asiakas tuntea tulevansa helpommin
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leimatuksi. Muistettava on myds, ettd niin kauan kuin alueella on asiakkaita, jotka
tarvitsevat nditd lahipalveluita, ne tulisi sailyttdd. Jonkinlaista narkastysta my6s yhden
sosiaalipalvelupisteen muutto tdménhetkiseen tilaan oli my6s aiheuttanut. Tunne
asiakkaiden leimaamisesta tilaratkaisujen vuoksi koettiin huonona ja siitd ndyttdd olevan

vaikea péésta yli.

A: Mut edelleen toi X sosiaalitoimiston sijoittuminen tonne uuteen paikkaan niin toi
uudestaan pinnalle sen et ndhd@an ja tunnistetaan et kuka menee sossuun. Et miten me
tehddan ndista palveluista normaaleja ja ei leimata kun me l&htdkohtasesti tehdaan

ratkasuja jotka leimaa...

12.4 Aikuissosiaalityon arki

Sosiaalityd jakaantuu hallinnollisesti yleensd lapsiperheille suunnattuun tyohon seka
aikuisten palveluihin. Muina alueina erottuu yleensd vield vammaissosiaalityd ja
vanhussosiaalityd. Jaot ovat hallinnollisia sek& sosiaalihuollon asiakasryhmittéisiin ja
etuuskohtaisiin lakeihin perustuvia, eivatkd suoraan jaa kansalaisia selviin ryhmiin.

Aikuissosiaalityd on aikuisten parissa tehtdvaa sosiaalityota.

Haastatteluissa pohditaan tatd aikuissosiaalityota ja aikuissosiaalityon asiakaskuntaa. Jakoa
tuntuu olevan ja valitettavasti esiin nousee ajatus porukasta joka ei kuulu endd muualle
kuin aikuissosiaalitydhon. Muut tahot usein katsovat ettd nama asiakkaat eivét kuulu heille
ja téstd porukasta muodostuu aikuissosiaalityén ydin. Tama aikuissosiaalityon ydin vaatii
tyontekijoiltd monenlaista osaamista; vahvistamista, tukemista ja eldménhallinnan keinojen

I6ytamista.

A: Sitten pitdd muistaa ettd aikuissosiaality6ssa on se rankin sosiaalityon aines etta heilla
se elamanhallinta on hukassa ja et heilld on véhiten niita taitoja ja valmiuksia.
Véhiten valmiuksia omaan elaménhallintaa ja tarvitsivat sitd vahvistamista ja selkeasti on

se porukka, joka tarvitsee tukea ja vahvistusta. Et kyl siella on selkeesti se porukka...

Méadrittelyissd painottuu vanha ja uusi asiantuntijuus. Vanhassa asiantuntijuudessa

painottuu tyontekijan rooli; hanelld on olemassa asiakkaan tilanteen erittelyssé tarvittava
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tieto, ymmaérrys tavoitteista ja oikeista puuttumisen valineistd. Uudessa asiantuntijuudessa
sen sijaan korostuu asiakkaan oman tiedon merkitys. Asiakas on asiantuntija omassa
asiassaan, siksi sosiaalitytssa on kuunneltava hénen &&ntdén ja vahvuuksiaan seka
toimittava yhdessa hénen kanssaan (Juhila 2008, 18).Kdytanndssé ty0 painottuu yksin
asuvien ja usein miesten kanssa tehtédvaan tyohon. Aikuissosiaalityon kasite liitetddn usein

my0s toimeentulotukitydhon.

Eeva Liukko (29.05.2008, Jyvéskyld) toteaa kuntouttavan sosiaalitydon kuuluvan
oOleellisesti  aikuissosiaalitydhon.  Liukko ndkee voimaantumisen, valtaistumisen,
voimavarakeskeisyyden, toimijuuden, tdysivaltaisuuden, osallisuuden ja vastuullisuuden
olevan kuntouttavan sosiaalitydn perusperiaatteita. Kuntouttavan sosiaalitydn tavoitteena
on luoda, palauttaa ja yllapitdd omaehtoisen selviytymisen, hyvéan eldménlaadun ja
elaménhallinnan edellytyksid, ehkaistd syrjaytymistd, tukea asiakkaiden itsendisia ja
myonteisid elamanvalintoja sek& téysivaltaista kansalaisuutta. Kuntouttava sosiaalityd
pyrkii muutokseen seka ihmisten elamdssg, ettd heidan ymparistossaén ja yhteiskunnassa.

Kuntouttavalle sosiaalityolle olennaisia piirteitd ovat asiakaslahtdisyys, tavoitteellisuus ja
asiakkaan vahvistaminen h&nen omassa eldmantilanteessaan. Kuntouttava sosiaalityd
perustuu asiakkaan ja sosiaalityontekijan yhteiseen tydskentelyyn, ja siind pyritdin
ehkaiseméan syrjaytymistd. Sen tavoitteena on saada aikaan muutos asiakkaan
elaméntilanteessa tai toimintaedellytyksid vahvistamalla hdnen omaa toimintakykyaédn ja
vastuuntuntoa (Liukko, 29.05.08. Jyvaskyla).

Raadollinen arki puhutti paljon. Asiakaskunta painii kbyhyyden ja rankan arjen kanssa
paivittdin. Asiakkaiden keinot selviytya arjen asioista ovat myos rajalliset.

A: Sielld on niita jotka on heikkolahjasia ja sit niilla ei ole edes puheaikaa. Niill& on
Prepaid liittymét ja niilla ei oo puheaikaa. Niill& ei puhelinta mistd ne niit4 asioitaan
hoitaa. Tana paivana virastoihin soittelu on tosi kallista. Puolet Prepaid kortista menee

siihen kun ne koittaa soitella ja kuuntelevat valiaikamusiikia...

Keskustelua kaytiin siitd, kuinka terveyspuolella varsinkin on korkea hierarkia ja
ammattiylpeys ja nyt kun sielldkin on alettu miettimddn mit4 toit4 sairaanhoitaja voisi
ladkarin vastuulta ottaa ja mitd toitd on jarkevd kenenkin tehdd. Samansuuntaista
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keskustelua on alettu k&dymadn myo6s sosiaalipuolella. Raja-aitoja on syytd pyrkid siis
kaatamaan my0s sosiaalipuolella, jotta ty6t saadaan hoidettua jarkevasti. Tyon
organisointia olisi syytd edelleen pohtia ja kdyda keskustelua uusista tavoista organisoida

tyota.

B: Sité keskustelua on kayty mita toita voi tehda joku muukin kuin sosiaalityontekija ja
voiko palveluohjaaja kenties tehd& jotakin ja entds toimistotyontekija ja se miten
hyvéksytaan tama ja tallainen moniammatillinen tiimiajattelu siihen asiaan ja entés kuinka

pitkalle hyvaksytaan se ettd asiakas on kykeneva itse hoitamaan asioitaan?

Vahva tuen ja kontrollin suhde tulee tassa kohtaa esiin. Valta sosiaalitydssa jo taloudellisen
tuen myontamisen takia on suurta. Kelalle toimeentulotuen siirto voisi olla yksi
mahdollisuus.  Aikuissosiaalityotd néyttdd vahvasti leimaavan ajattelu  jotenkin
vahapatdisemmasta osasta sosiaalityotd. Se saa aikaan keskustelussa syvaa ihmetystd, silla
yhteinen ndkemys keskustelussa on, ettd aikuissosiaalitydssd on vahvasti lasné sosiaalityon
varsinainen ydin. Johtajat pohtivat syitd talle leimaavuudelle. Aikuissosiaalityossa ovat
lasnd yhteiskunnallisesti kovat ongelmat ja néihin ongelmiin tarttuminen on &&rimméisen
vaikeaa. Sosiaalityontekijoilla ndhddén olevan haastetta ammatti-identiteetin kanssa. Myos
ajatus siitd, ettd tyontekijoiden voi olla vaikeaa kyetd luopumaan tutuistakin tavoista tehda
tyota. Myos tyon organisoinnilla ja johtamisella néhddén olevan vaikutusta

A: Taa on varmaan sellanen seké etta juttu. Meilla on selkeesti ne asiat jotka on tassakin
keskustelussa noussu niin me voidaan lisata téan tyon hallittavuutta nailla keinoilla ja sit
vahentaa sita kiireen tuntua. Ja onhan se tosiasia et asiakasmaarat on nyt kasvanut ja
kaantyyko ne sitten joskus laskuun ja rakentuuko néitd muita toimintamuotoja niin et mita
se tulee vaikuttamaan ja et on opittava tekemaan tata tyota toisella tavalla ... Mut se ei
tarkoita sité etteikd tassa olis tehtévissa tydn organisoinnilla, johtamisella . Kauheen
vaativa asiakasryhma téa on ja kuluttaa tosi paljon et just toi kun ndd asiakkaat purkaa
sitd pahaa oloaan jatkuvasti tyontekijalle. Se on melkonen kippo jonka s& voit niskaas
saada.

Valtakunnalliset suositusajat lain puitteissa puhuttivat. Sosiaalityontekijan puheille on
paastdva seitseman vuorokauden kuluessa yhteydenotosta ja toimeentulotukipddtds on
myods tdssd ajassa saatava. Johtajat ovat iloisia siitd, ettd tutkimuskaupungin
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aikuissosiaalitydssé valtakunnalliset suositusajat toimivat. Heidan mielestdén tarke&& on
my0ds vastaisuudessakin pystya tarjoamaan palveluita suositusten puitteissa ja niin, etta
asiakkailla on mahdollisuus paasta tarvittaessa sosiaalityontekijan vastaanotolle.

A: Et ihmisill4 on oikeita ja isoja pulmia ja kun he ovat motivoituneita puhumaan niista

sosiaalityontekijan kanssa niin he saavat niita aikoja silloin...

12.5 Tyodntekijét

Toimeentulotuen siirtdminen muualle nousee esiin. Siitd puhutaan paljon, mutta sitten kun
sithen olisi mahdollisuus, niin loppujen lopuksi siitd voikin olla vaikea luopua. Se vaatisi
uutta tydorientaatiota ja kun keinoja tdhén tarjotaan, niin niitd joko ei haluta tai osata ottaa
kayttoon. Johtajien on vaikea ymmarta sitd, ettd kun tarjotaan mahdollisuutta vaihtaa
organisaation sisalla tyotehtdvid, tilaisuuksiin ei kuitenkaan tartuta. Toisaalta kdydaan
keskustelua tydn toimeentulotukipainottuneisuudesta.

A: On sita tullut itsekin laulettua et jos ei tarviis tehda tota toimeentulotukity6ta niin sit
vois tehdd enemmaén tuota oikeeta sosiaality6té niin kyl téa sit olis paljon kivempaa ja
helpompaa...Ja sit kun on mahdollisuutta tehda sosiaalitydtd muusta nakdvinkkelista niin

intoa siirtyd esim. lastensuojelun puolelle ei kuitenkaan ole ollut.

Haastateltavat muistelivat kolmisen vuotta sitten lastensuojeluprojektin tiimoilta
vieraillutta tutkijaa, joka oli havannoinut tutkimuksessaan kuinka tyontekija usein vie ja
ohjaa asiakasprosessia tdysin omasta kasityksestddn ké&sin eikd anna asiakkaalle
mahdollisuutta ottaa vastuuta omasta eldméstéan. Tyontekijan voi olla helpompi pitaytya
tutussa tavassa tehdd tyotd kuin antaa asiakkaalle tilaa ja mahdollisuuksia. Toisaalta
johtajat nékevét tyontekijoiden osaavan toimia pitkdn tyokokemuksen tuoman
ammattitaidon pohjalta taitavasti.

A: Mut sitten mitd m& oon seurannut et meidan sossut tekee kauhean fiksusti et saa soittaa
, ettd ne antaa asiakkaan soittaa siitd toimistolta ja antavat mahdollisuuden asiakkaan
hoitaa omia asioitaan ja silloin nékee et tima apu annetaan et voit hoitaa omia asioita ja

sd saat puhuttua puhelimesta. Et toisaalta on niita taitoja tunnistaa et kuka koittaa niinku

85



heittaytyd... Ja se tulee pitkdn tyokokemuksen kautta. Tyontekijoilla on paljon taitoja

tunnistaa milloin tallaista tydtapaa voi kayttaa ja se tulee usein pitkasta tyokokemuksesta.

Tietoverkon hyoddyntdminen todettiin keskeiseksi asiaksi myds kiireen helpottamisessa.
Kun ajan tasalla olevaa tietoa on kaupungin omilta nettisivuilta saatavilla, voivat osa
asiakkaiden yhteydenotoista védhentyd, kun tieto saadaan suoraan verkosta. Toisaalta
toivotaan tyontekijoiden osaavan hyddyntda itsekin naitd eri mahdollisuuksia saada tietoa
omaa tyotadn helpottamaan. Tyontekijoille on saatavilla maakunnallisesta tietoverkosta
hyddyllista tietoa, joka hyddyttad asiakastyota.

Tyontekijoiden vaihtuvuus ei johtajien ndkemyksen mukaan ole ongelmallista. Suuri osa
tyontekijoista on pitkdaikaisia tyontekijoitd. Ainoastaan yhdelld alueella on ollut enemmén
vaihtuvuutta. Tyontekijoihin  sindllddn latautuu asiakkaiden taholta kovia toiveita.
Kulttuurierot entisten kuntien toimintatavoissa nékyvat vield. Entisissa pienilla
paikkakunnilla kun oli totuttu hoitamaan asiat veroilmoituksista lahtien. Tyontekija voi
olla my6s ainoa luotettava henkilo asiakkaan elaméssa

12.6 Tyoilmapiiri ja tiimityo

On huomioitava, ettd asiakkaat eivat aina ole kivoja ja sdyseitd. Ja kun jo t&mén
toimeentulotuen velvoittavuuden vuoksi tahdin on pysyttava hyvana niin ei ole ihme etté
tyontekijoille tulee véasymyksen tunteita. Tah&n haluttaisiin 16ytdd keinoja vahentéda
tyontekijoiden kuormaa. TyoOyhteison ilmapiirin on myods oltava sellainen, jossa on
turvallista tyoskennelld. Oppimis- ja kehittdmistoimintaan  vaikuttavat vahvasti
organisaation arvot ja normit, jotka saatelevat toimintaa. Esimerkiksi suhtautuminen
virheisiin voi muodostua merkittavaksi oppimista edistavéksi tai estavéaksi toiminnaksi.
Kun tyoyhteisdssa virheet ndhdadn kehittymista edistdvina asioina, niitd ei tarvitse kielt&a.
Téallaisessa ilmapiirissd tyontekijat analysoivat mistd virhe johtuu ja oppivat siitd
vastaisuuden varalle. Joskus osaaminen voi olla my6s tydyhteisossa kateutta synnyttdva
tekija, kun yksilo tai rynmé huomaa toisen itsedén etevamméksi (Nummelin 2007,125).

A: Niin mé& en tiedd onko ne uusia keinoja vai onko niitd keinoja mitd on jo niin niita

kaytetadn. Keskindisen tuen ja pitéis sitd aikaa l0ytya sellaiseen tyonkehittamiseen etté
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joka motivoi. Pitdd saada tyonohjausta. Pitdd saada taukoa siité tygsta. Tyoilmapiirin
pitdd olla sellainen etté sielld jaksaa toita tehda. Tiimien tydilmapiiri on hirveen téarkea
asia. Et onk se sellainen et s& voit sielld ilmaista ittees ja tavalla et sa tuut ymmaretyksi ja
sd saat tukea. S& voit epdonnistua ilman ettd sa koet itses huonommaksi tyontekijéksi.
Samat ilmiot kuin meilla ihmisilla ylipdédnsa. Oonko méa hyvéksytty vai en? Rakenteet

pitda olla kunnossa ja organisaatiot selvat. Silla tavalla homma pysyy hanskassa...

12.7 Tyon kehittdminen

Tybnjakoa on jo tehty ja toimeentulotuen laskentaa on jo siirretty osaltaan pois
sosiaalityontekijoiltd. Palveluohjaajan paikka alkaa myos loytyd. Palveluohjaajan rooli on
selkedsti aktivoinnin ja tyollistdmisen kysymysten parissa. Mietinndssd on ollut myos
nimikkeen sopivuus. On mietitty my6s opiskelijoiden toimeentulotuen keskittdmista
yhdelle tyontekijélle. Toimistosihteerin vaihtuvuus on vield jarruttanut muutostyota. liman
sita oltaisiin jo varmasti pidemméllad. Tiimind pyritdan asioita hoitamaan ja jos joku on
poissa tai tulee nditd ruuhkahuippuja niin kirjallisia nippuja viedd&n ja jaetaan niiden
tekemistd. Yhteistd tekemisen meininkid 16ytyy ja tiimityoskentelyd yhteisten tavoitteiden
eteen. Jaettu asiantuntijuus syntyy siitd, kun useat ihmiset keskustelevat ja jakavat tyon
tavoitteisiin liittyvéa tietoa keskenaan, jotta he voisivat saavuttaa yhdessa jotain sellaista,
jota yksittainen ihminen ei pystyisi saavuttamaan (Nummelin 2007, 128).

A: Joo tiimind toimitaan ja se on tietty kun kaikki tietdd et n44 vaan on tehtéva niin sitten
naa tehdaan ja on muistettava et on kyseessa sellaisista rahoita joilla nda ihmiset elaa.
Taa on oikeesti sellainen homma joka ndissd maaraajoissa on hoidettava. Jos aatellaan et
suurinpiirtein puolet sun tuloista riippuu siité et tekeekd sossu paatoksen vai ei niin ei niita
voi jattda. Ne on liian isoja juttuja. Mut kokonaisuudessa kylla tassa rakenteessa on viela
paljon tehtavaa.

Asiakasprofiilia on tehty ja Kkartoitettu asiakastyyppeja ja mietitty ketkd sopisivat
etuuskasittelyn asiakkaiksi, palveluohjauksen ja sosiaalityén asiakkaiksi. Asiakkaat eivat
olleet innokkaita palautteen mukaan siirtymaan Kirjalliseen hakumenettelyyn. Johtajat
miettivat voisiko siind olla kyseesséd osiltaan mukavuudenhalua. Monilla aloilla on siirrytty

jopa sahkdiseen asiointiin  ja kun siihen on totuttu, se on Kkoettu hyvaksi.
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Aikuissosiaalitydssd ei ainakaan lahitulevaisuudessa ole séhkdiseen asiointiin siirtyminen
mahdollista, mutta olisiko joku valimuoto mahdollinen. Joku kaynti voisi tapahtua ihan
vain kirjallisesti ja valissd voisi ajoittain olla ik&&n kuin tarkistuskédyntejd, joissa
laajemminkin keskityttéisiin asiakkaan asioihin, tehtéisiin suunnitelmia ja niin edelleen.
Tarvitaan my0s laajasti erilaisia tyomenetelmid, silld asiakkaiden elaméntilanteet ja

ongelmat ovat hyvin moninaisia.

B: Et nd& on niitd jotka ovat sanotaanko hyvin niukilla resursseilla liikkeella ja hyvinkin
vahaisella toimintakyvylla joutuvat selviytym&an asioista mut sit on varmaan niita jotka
tassa hetkisessa maailmanmenossa ovat tavallaan valilla sellaisia valiinputoajia ja téssa
tilanteessaan voivat tarvita aika pienenkin nostatuksen ja sit tda turvaverkko heittaa taas
omille jaloilleen. Sita jain miettimaan etté kuinka hyvin pystytédn tunnistamaan etta kuka
millékin avulla parhaiten tulee autetuksi. Et tyGtavoissa varmaan pitda olla aikapaljon
kirjoa ja valikoimaa et se kohtaa juuri sen asiakasryhman ja tilanteen Et tarvitaan

ammattitaitoa mut tarvitaan myos tyokaluja eri tilanteisiin.

Jérjestelmd on monimutkainen ja usein tarvitaan valtavaa ohjausta eri etuuksien
hakemiseen. N&in laman aikaan tdm& korostuu kun tullaan lomautetuiksi ensimmaisté
kertaa, eik& ole osattu varautua eika tiedetd mistdén etuuksista mitdén. Tyontekijat tekevat
tehokasta ty6ta ohjaamalla ja neuvomalla asiakkaita erilaisissa tilanteissa.

12.8 Asiakkaat

Johtajat olivat hieman ha&mmaéstyneitd asiakkaiden esittamista hapedn kokemuksista.

Yllattavaa heidan mielestédén oli asiakkaiden ilmaisema hdped omasta epdonnistumisistaan.

A: Toi mulla niinku kolahti et miten vuosien asioinnin jalkeen voi olla vaikeaa et se kynnys
ei tuukaan sieltd sossun taholta vaan se ettd joutuu myontdmaan ittelleen et on
epaonnistunut elamassa. Sa oot keski-ikainen mies ja sa joudut toteamaan sen etta pieleen
meni ja monessa asiassa joudut kattomaan peiliin ja se on kova paikka kelle tahansa. Jos
sda on menettényt... sulta on mennyt ty6, sulta on mennyt toimeentulo, sulta on mennyt
perhe, sa et tapaa sun aikuisia lapsia ... S& oot oikeeesti menettéanyt kaiken ja sulla on

sellainen kakkoskansalaisen leima.
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Hyvén ja toimivan asiakassuhteen luominen edellyttdd luottamusta ja sen rakentumista.
Vuorovaikutusta on myds tyontekijoiden kesken niin tiimin sisalld kuin suhteessa
yhteistydkumppaneihin ja esimiehiin. Rehellisyys asiakkaita kohtaan ovat esimiehet
aikaisemmassaan asiakastyossddn kokeneet ensijaiseksi luottamuksellisen asiakasuhteen
luomisen edellytykseksi.

Hyva tyontekija - asiakassuhde auttaa muutostytssd. Asiakkaan eldméntilanteen kasittely,
kun on tarkoitettu nimenomaan auttamaan asiakasta itseddn oman eldménsd ja siihen
vaikuttavien tekijoiden tarkastelussa. Luottamus ja sen rakentuminen ovat keskeisid
edellytyksia toimivassa asiakassuhteessa. Ilman luottamusta muutoksen aikaansaaminen on
vaikeaa. Tyontekijan omat olettamukset ja ennakkoasenteet eivat myoskadn saa ohjata
tyoskentelyd asiakkaan kannalta epatarkoituksenmukaiseen suuntaan. Myds roolissaan
yhteiskunnan edustajana, sosiaalityontekijd joutuu aika-ajoittain, ainakin kielteisia
padtoksid tehdessddn, ottamaan vastaan asiakkaan tyytymattomyyden ja kiukun.
Sosiaalityontekija ei siis voi aina olettaa saavansa asiakkaalta kiitosta, olennaista kuitenkin
on, ettd asiakas saa oikean tiedon ja ymmarrettdvat perustelut ratkaisulle. (Kananoja ym.
2007, 109.)

A: M4 itte puhuisin enemmankin sellaisesta rehellisesté vuorovaikutuksesta et pelisdannot
on selvilla kummallakin osapuolella. Et se on enemmankin sellaista rehellisti kohtaamista.
Et ite oon ajatellut et se on omassa tydssa kantanut téan asiakaskunnan kanssa pidemmaélle.
Ja jos siihen pystyy rakentamaan sellaisen hyvan ja toimivan asiakassuhteen et se
myotéelaminen on taté et ma tiedan missd mennaén ja ei se haittaa ma sanon et ma tiedan
ja et ei onnistu. Ja kylla tda on taa toinen puoli, et ei nd& asiakkaat ole aina niin kauheen
kirkas otsaisia. Ja se pitaa vain hyvaksya.

Tuen ja kontrollin yhteensovittaminen on taitoa vaativaa. Kontrollin ei tarvitse olla
noyryyttavaa tai alistavaa, vaan sitd voidaan harjoittaa vahvistamalla ja tukemalla
asiakkaan omaa kykya ottaa vastuuta omasta toiminnastaan. Sopivassa suhteessa molempia
tarvitaan, eikd niitd pitdisi nahda toisiaan poissulkevina vaihtoehtoina. Tyontekijoiden
vaihtuvuus on ongelma monissa paikoissa. Vaihtuvuus saattaa aiheuttaa sen, ettd hyvéa ja
luottamuksellista asiakassuhdetta ei paase lainkaan kehittymadn. Asiakas saattaa koeta

rasittaviksi avata omaa eldmantilannettaan jatkuvasti uudelle ihmiselle. Tyontekijat taas
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eivét saata sitoutua asiakkaan auttamisprosessiin riittdvan vahvasti, jos mielessd on oman
tyosuhteen péattyminen tai siirtyminen toiseen tyopaikkaan. (Kananoja ym. 2007, 110-
111))

B: Tavallaanhan taakin tulee naiden asiakkaiden itsensékin kertomina. Et kontrolli koettiin
kovana mutta hyvanakin asiana. Ja et se juuri motivoi pitdmaan vaikka sen tyonhaun

voimassa...

12.9 Poliittisille paattajille

Haastattelun lopuksi mietittiin, mitd he toivoisivat poliittisten pé&attdjien tiedostavan.
Tulokulmien tiedostaminen Kkoettiin  erityisen tarkeédksi. Aikuissosiaalitydon arjen
ymmarrysté tarvitaan ja sitd saadaan vain, kun asioita tuodaan esille ja niista keskustellaan.
Talouspainotteinen ajattelu ei toimi sosiaalitydssa. Aikuissosiaalitydssd tavoitellaan
asiakkaan eldmaéntilanteen parantamista ja aina ndma asiat eivat rahalla tule hoidetuksi.
Tyo tarvitsee paljon muitakin elementteja kuin taloudellisten tukien myontamisen. Asiat
taytyy myos osata liittda osaksi laajempaa kontekstia; yhteiskuntaa.

B : Aikuissosiaalitydssa toimitaan sellaisilla areenoilla joissa pitéd olla monta tulokulmaa
ja perusterveydenhuollon ja sosiaalityén yhdessd toimiminen. Sosiaality6ta ei pitaisi
nahda jonakin kummajaisena vaan ettd se on yksi keskeinen osa tatd kunnallista
palvelujarjestelmaa. Toivoisin, ettd paattajillakin véahitellen vaistyisi talouskeskeinen
ajattelu ja tilalle saataisiin sita ajattelua ettd tda on keino yrittdd saada aikaan muutosta
siind asiakkaan elaméssa ja parantaa sitd eldmanhallintaa ja toisaalta moni asia tulee

hoidetuksi rahalla mutta kaikki ei, ettd se moniulotteisuus tassa tyossa tulis huomioiduksi.

A: Viimesijaisissa palveluissa tehdaan sellaista tyota joka ei ole kauhean nakyvaa, mutta
se edesauttaa etté yhteiskuntarauha sailyy. Se on sellainen asia jota ei saa unohtaa. Nyky-
yhteiskunnassa on pitkaan eletty tasaista elaméa ja meilté on osiltaan havinnyt sellainen

kosketuspinta siihen et nadistakin asioista on huolehdittava.
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12.10 Haastattelun yhteenvetoa

BIKVA-menetelmadd oli kerrattava haastattelun kuluessa, mutta johtajat olivat
vakuuttuneita tallaisen menetelmén sopivuudesta asiakkaiden &&nen esiin nostamisessa ja
palveluiden laadun mittaamisessa ja kehittdmisessa. Heiddn mielestddn asiakaspalaute oli
aidon kuuloista ja se kertoo rehellisesti asiakkaiden arjesta. Asiakkaiden kertomukset
hdpedstd pyséyttivat johtajat miettimddn asiakkaiden eldméntilanteita. Yllatys tuntui
olevan, ettd asiakkaat kuvasivat epdonnistumisen tunteita itseensa liittyen. Asiakkaiden

toivoma ryhmétoiminta sai my0s johtajilta kannatusta ja halua vieda asiaa eteenpain.

Tiimirakenne on tutkimuskaupungissa vield suhteellisen uusi. Tiimissd on vield kulttuurisia
eroja ja mahdollisesti sellaisia vanhojakin ”kuormia” mukana, joista olisi hyva pikkuhiljaa
paastd eroon. Tiimi toimii fyysisesti kahdessa eri toimipisteessd, joten tdmakin vaikuttaa
tiimin jakaantumiseen. Tyontekijoitd kohtaan osoitettiin ymmarrysta ja arvostusta. Heidan
arkinen aherruksensa tunnustetaan tarkedksi ja arvokkaaksi. Heiddn ammattitaitoonsa
luotetaan ja heille halutaan luoda mahdollisuuksia toteuttaa myds omia persoonallisia

tapojaan tehda tyotaan.

Palvelun laatua halutaan parantaa ja tyomenetelmid kehittd4d. Tyontekijoiden ja johtajien
haastatteluissa oli yhdeksédn kuukautta valid ja télld valilla oli tapahtunut paljon.
Aikuissosiaalitydssd on osittain siirrytty toimeentulotuessa etuuskésittelyyn. Kirjallisia
toimeentulotukiasiointeja on lisatty. My0ds palveluohjaajan tyonkuvaa on kehitetty.
Johtajien puheista vélittyi kuva, ettd tiimi on tiimiytynyt ja tyotd tehd&én
yhteisvastuullisesti. Myo6s tiedontuotantoon halutaan edelleen panostaa. Kaupungin
internet-sivut ovat pdivityksen alla ja muutenkin halutaan panostaa palveluista

tiedottamiseen.
Poliittisille paattajille haluttiin viestittdd aikuissosiaalityon arjesta ja siitd, ettd kaikkea el

rahalla voida toteuttaa. He halusivat my®s muistuttaa laajemmasta yhteydestd ja
vaikutuksista yhteiskuntarauhaan.
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13 POLITTISTEN PAATTAJIEN HAASTATTELU

Poliittisia p&attajia on vield harvakseltaan kuultu tieteellisissa lopputdissa. Itse etsinngista
huolimatta en saanut téllaisia tutkimuksia kasiini. Téssé haastattelussa kévi myos ilmi, etta
ainakaan tutkimuskaupungin paéttajida ei oltu aiemmin kuultu tutkimusmielessd. Tatakin
haastattelua olen analysoinut teemojen kautta. Teemoiksi nousi BIKVA-malli, avoin
ilmapiiri, sosiaalitybn arki nyt ja aiemmin, yhteiskunta, sosiaalityontekijat ja

ryhmétoiminta.

13.1 Bikva-malli

Poliittiset paattgjat miettivat mallin soveltuvuutta kéytdnnén tyon tyokaluna ja asiakkaan
aanen kuulemisen mahdollistajana. Myos eri nakdkulmien esille tuomisen tarkeys korostui
paattdjien puheissa. Poliittisten paattdjien mukaan ottaminen tuntui myds olevan aivan

uutta, ainakin heidan kohdallaan.

P1: Asiakas on kuningas ja on hyva, etta nyt pistetdan selkedsti arvoa ja painotusta sille
ettd naitd asiakkaita halutaan kuulla. Tdm& on arvokas asia. Se mika tulee ihan
luottamushenkilon nékovinkkelista mieleen on, ettd miten sen nyt sanoisi natisti ettéd me ei
niin kuin ymmarretd ... et me niin kuin tuijotetaan rahaa ja pykalia, niin tuota tata monta
nakokulmaa niin ainakin olisin sitda mielta ettd sita yritetdan tuoda ja toteuttaa. Sellainen
ajatus itsella on ettd kylla asioita pyritdédn katsomaan myos asiakkaan nékokulmasta,

mutta ettd on vaan asioita joissa on otettava huomioon myds muut ndkokulmat.

Eri nédkokulmien merkitys ja mukaan saaminen on kuitenkin tarkedd. Guba ja Lincoln
(1989) esittavat arvioinnin neljanneksi sukupolveksi uudenlaista ajattelua, jossa keskeista
on tulkitseva lahestymistapa ja neuvotteluprosessi yleison ja arvioinnin kohteen kanssa.
He nakevat arvioijan tehtdvaksi huomioida ja tuoda esiin arviointiasetelmassa eri
osapuolten vaatimukset, oikeudet ja arvostukset. (Guba & Lincoln 1989,38-45.) Ndin myds

voidaan ajatella olevan tarked& huomioida kattavasti eri ndkokulmat.
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P2: Ja just tatd mallia ja tdman toteuttamista ajatellen on hyva ettd téssa otetaan
huomioon ndma eri nakdkulmat. Ja etté palautetta kuljetetaan eri tahoilta toisille. Eika se
jaa mihink&an lomakkeen nurkkaan tai kokoelman nurkkaan vaan se oikeasti kuljetetaan
mukana niin se on tarkee asia. Etta se asiakas kun se sanoo ettd mita mieltd se on asioista
ja palveluista niin se tietdd ettd sen sanomisilla on merkitysta etté se johtaa ihan oikeasti
johonkin. Siind mielessa taa on hyvin asiakasléhtéinen malli ja etta siind otetaan myos naa
eri tahot huomioon kattavasti.

Menetelma néhtiin myods oppimisen paikkana niin tyontekijoille kuin paattajillekin.
Menetelmd vain vaikutti heistd hieman raskaalta, erityisesti jos sitd pitdisi arjen tyossa
kuljettaa mukana. Tiedon siirtymiseen asiakkailta poliittisille paattajille pidettiin tarkeéné .

Tahan taytyisi 10ytya keinoja arjen tyossa.

My6s menetelman positiivisia puolia 10ytyi ja se, etta talla tavalla voidaan oikeasti saada
aikaan jopa tarvittavia muutoksia. Asiakkaan kuuleminen ja heid&n esiin nostaminen
koettiin hyvin tarkedksi asiaksi. My0s kenttatyontekijoiden ammattitaito nousee puheissa
esiin. David Fetterman (1996,3-46) on kehitellyt empowerment-evaluaatiotaan.
Evaluaatiossa kasitelladn yhdessd toimintaan liittyvien keskeisten osapuolten (asiakkaat,
tyontekijat, johto, rahoittajat) kanssa arvioitavan hankkeen keskeiset elementit. Fetterman
korostaa merkitysten ja &inen antamista niille, joita ei aina kuulla. Myo6s rahoittajien
mukana olon Fetterman kokee tarpeellisena, koska heille muodostuu realistisempi kasitys
arvioitavana olevasta toiminnasta. N&in my0s asiaa voidaan ajatella myods téllaisessa

tutkimuksessa tarkeéksi vieda tai kuljettaa tietoa asiakkailta poliittisille paattajille asti.

Fettermanin lanseeraamaan empowerment-arviointiin perustuen on Hanne Krogstrub
(2004) kehittanyt myds kompetenssi-arviointia. Kompetenssi-arviointi - maaritellaén
arviointiprosessiksi, jonka lahtokohtana on parantaa organisaation tuloksia kehittdmall ja
laajentamalla yksildiden ja ryhmien vaikutusmahdollisuuksia kysymyksiin ja toimintoihin,
jotka vaikuttavat heiddn omaan ty6honsa ja toimintaansa. Tama kompetenssi- arviointia
koskeva kadnnos on jatkoa menetelmallisille ké&sikirjoille. Ensimmdinen késikirja kasitteli
BIKVA-mallia (Krogstrub 2004, 3- 7).

P4: Musta taa on hirveen hyva tapa tehda tammosta... ja tota tavallaan tan kautta paastais

jatkossa paremmin niin kuin tekem&én niitd muutoksia et meilla voi pydria jotain vanhaa
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jota ei tarviis endd pyodria mukana ja semmoista voitais saada pois sieltd ja pystyttéis
nopeammin pureutumaan asioihin eikd olis pitkia riippahantia mitkd hankaloittaa.
Tavallaan téassa tulee my6s nadma resurssit ja kustannuksetkin. Mutta taa asiakkaan

kuuleminen ihan face to face on se tarkein asia.

Sosiaalityon ja sen laadun mittaaminen Kkoettiin my0s haasteelliseksi. Tyon
monimuotoisuus ja asiakkaiden erilaiset tarpeet ja tyylit toimia saivat aikaan keskustelua.
Myds palvelun laadun mittaaminen koettiin haasteelliseksi.

P1: Se, ettd tdd ty0 on sellaista jonka mittaaminen on vahan erilaista kuin jossakin
kappaletavara tehtaassa niin, tuot siind mielessa pitdd muistaa tasapuolisuus,
demokraattisuus ja oikeudenmukaisuus ndissd niin  luottamushenkildiden  kuin

tyontekijoiden.

P2: Siindkin mielessd tda malli on hyvin tasapuolinen et kaikilla osapuolilla on
mahdollisuus antaa sitd omaa palautetta olipa se sitten mitd tahansa. Sitakin ett&
paattajille vietya tietoa palautteista ei ole kovinkaan paljon ollut... onhan sita palautteen
antamista... ettd toreilla ja turuilla nyitdédn hihasta ja kysytddn, mutta semmoinen

eritavalla kuuleminen niin kuin t&ssa nyt on niin hyvin harvoin sité tulee.

13.2 Avoin ilmapiiri

Tiedonkulun tehostaminen koettiin tarkedksi ja tarpeelliseksi. Oltiin myds sitd mieltd,
kaupungin internet-sivut kaipaisivat uudistamista. Muistettava olisi myds, ettd kaikki eivat
kuitenkaan asioi internetissd, joten muitakin tietoldhteitd on oltava. Toisia tyontekijoita
kuitenkin hyvat nettisivut ainakin palvelevat. Kun sielld on ajan tasalla olevat tiedot ja
hieman kuvausta palveluista, osataan ainakin ohjata asiakas oikeaan paikkaan. Tiedon
vélittyminen ja keskustelu tallaisista asioista on tutkimuskunnan organisaatiossa talla
hetkelld jadnyt taka-alalle. Keskusteluyhteyden avaaminen, jossa arjen asioista voitaisiin
keskustella avoimesti ja rakentavasti olisi tdrke&é saada tehtya.

P3: Talla hetkella t44 on se ongelma téssa organisaatiossa yli kaikkien hallintokuntien,

ettd perustyontekijoiden &&nen kuuleminen tai tiedon valittyminen ei véality paattajille asti.
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Taa on hukkunut vahan ja se sellainen tapa pitéis palauttaa. Tai rakentaa kokonaan
uusiksi. Ja se vois olla sellaista vapaamuotoisempaa keskustelua siitd missd mennaan. Ei
olis yhtaan hullumpi asia etté olis esimerkiksi sellainen perusturvan kokous missa ei olis
yhtdan asiaa, mutta mentéis n&ita sisalta tulevia asioita. Olis semmoinen pohdinta ja

varmaan sellainen taytyis joskus ollakin. Muuten se tieto ja& aika ohkaiseksi...

Paattajat totesivat tallaisen tavan luovan yhteishenked ja néyttdisi kuntalaisille myos, etta
organisaatiossa tehdd&n yhdessa tOitd kuntalaisten parhaaksi. Yhteiset keskustelut
kéytdnnon tyontekijoiden kanssa koettaisiin hyvana ja kehitettavana tapana. Arjen tieto ja
mahdolliset ongelmakohdat tulisivat ndin myds péattajienkin tietoon. Niissé voitaisiin olla
yhdessé miettimassa, ettd mité niille olisi tehtdvissa. Myos Merja Etholen-Rénnberg (2008)
lisensiaattitutkimuksessaan “Eihan raataloityja sosiaalipalveluja voi Kilpailuttaa? Yksityiset
sosiaalipalvelut sosiaalilautakunnan puheenjohtaja paatdksentekijand” on huomannut
monissa kunnissa paatoksentekokulttuurin muuttuneen. Enenevassd maarin ollaan menossa
keskustelevammalle linjalle. Tatd kulttuuria olisi syyta edelleen kehittdd, mutta se vaatii
uudenlaista tapaa tehdé asioita.

13.3 Sosiaalityon arki nyt ja aiemmin

Sosiaalitydn arkinen aherrus jaa usein jostain syysta taka-alalle. Tyontekijat eivét kenties
tarpeeksi pida d4ntd omasta tekemisestddn. Paattajat pohtivat, ettd onko se
ammattiylpeyden puuttumista vai opittu tapa toimia. Yhteiskunnallinen tilanne ja arvostus
nousivat esiin. Tilanteet muuttuvat nopeasti ja aina ei voi ennustaa kuka tarvitsee apua ja
milloin. Aikuissosiaalityd on tarkedd, mutta jostain syysta sitd leimaa sen viimesijaisuus.
Varsinkin vanhempien ihmisten keskuudessa aikuissosiaalitydtd pidetddn kdyhdinapuna,

johon ei haluta turvautua kuin viimeh&dassa.

P4: Taa on taa arvostuskysymys yhteiskunnassa taas et mité arvostetaan ja mita pidetédan
tarkednd. Yhteiskunnassa on vallalla ajatus et td4d on viimek&den paikka josta apua
lahdetédan hakemaan...tavallaan téssa on isoista yhteiskunnallisista ongelmista kyse misté
pitais keskustella enemman. Kun tassé yhteiskunnassa voi kelle vaan tulla tilanteita, etté

joutuu turvautumaan tadhan apuun, et tdd olis muistettava ja tda pitdis ymmartaa
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paremmin. Tad kynnys hakeutua palveluihin tulee joillakin niin korkeaksi ettei sitd apua

haeta kun se koetaan niin hapeéllisena...

Keskustelussa mentiin ajassakin taaksepdin ja muisteltiin menneitd aikoja ja tapoja toimia.
Aina ei ole ollut téllaista palvelua saatavilla. Oltiin myds sitd mieltd, ettd ennen oli
tilanteen pakostakin enemman yhteisollisyyttd ja yritystd ratkoa asioita perheen ja suvun

plirissa.

PI: Aikoinaan tehtiin paljon asioita ite kotona ja téd& on nyt vahan tallainen kulttuurinkin

muutos, etté palveluita saadaan ja opitaan saamaan. Ei opita eik& uskalleta ite yrittaa.

Tyontekijoilld on siis haastetta osata katsoa ettd kuka osaisi tehda itse ja sitten 10ytédé ne
jotka eivat kykene tekemadn ja tarvitsevat apua. Tyontekijoiden tyé ndhdaan haasteellisena

ja ammattitaitoa tarvitaan, silla paattajien mielest tilanteet ovat erilaisia ja monitahoisia.

13.4 Yhteiskunta

Paattajat olivat yhtd mieltad siitd, ettd vaikka yhteiskunnassa menisi kuinka hyvin ja
elettdisiinpd kuinka noususuhdannetta niin kaikki ongelmat eivat lopu koskaan. Mietint&é
aiheutti paljon se, ettd mitkd syyt yhteiskunnassa tdhén ajaa ja ohjaa ja olisiko mahdollista
naita syitd pyrkid tutkimaan. Nain voitaisiin kenties paremmin taas asioille tehdakin jotain.
Tilanteet my6s vaihtelevat ja voivat itse kullakin muuttua &killisesti vaikkapa
sairastumisen myota. Aina tassd jarjestelmdssa ei ihmisida kohdella oikeudenmukaisesti ja

oikein kun tulee tilanteita, etta ei kuulu oikein mihinkaan.

P4: Niin niitd syitd on varmaan monia ja joillakin voi tulla ihan tahtomattakin niita
tilanteita esimerkiksi sairastuu akillisesti... Se pyorii aikansa tassa jarjestelmassa ja on
valilla tydvoimatoimiston asiakkaana ja ei kuitenkaan kelpaa toihin ja sit todetaan ettet sa
voi olla taallakaan kirjoilla ja sit kun sité toimeentuloo ei saa mistaan niin sit on mentava
hakemaan toimeentulotukee ja tan tyyppisia asioita meidén yhteiskunnassa tapahtuu mihin
ei aina ihminen itse voi paljon vaikuttaa. Ja nda pitais pystya hoitamaan jollain tavalla

paremmin...
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Yhteiskunnallinen keskustelu syrjaytymisesté koettiin tarkednd asiana. N&issd on mukana
myds suuret rahasummat ja jos tilanteisiin péé&stéisiin vaikuttamaan ajoissa, myos
yhteiskunta hyotyisi tastd. Yhteisollisyyden palauttaminen ja turvaverkon luominen jollain
tavalla koettiin my6s hyvdnd asiana. Sosiaalityontekija voi olla ainoa ihminen johon

voidaan turvautua.

P2: Sama liittyy varmaan niinku tahan... etté jos ajatellaan laajemmasti niin... etta jos
ollaan siind tilanteessa... ettd kaikki on mennyt, ettd on edes yksi jonka kanssa asioi tai
juttelee tai ystéava jonka kanssa kay kahvilla tai joku, vaikka se sosiaalityontekija jonka
kanssa miettia niitd asioita... niin padsee eteenpdin. Etta naissa taas taa tyontekijan rooli
on aika suuri et jos sosiaalityontekija onkin jollekin ihmiselle se ainoo johon turvaudutaan

niin...

13.5 Sosiaalityontekijat

Tyon haasteellisuus tiedostettiin ja tydntekijan monet roolit ja heihin kohdistuvat odotukset
tiedetddn olevan kovia. Tyontekijan pitdd olla itse motivoitunut, ettd jaksaa motivoida
joskus vahemmaén siihen halukkaista asiakkaita. Se vaatii myos aikaa, etta asioihin voidaan
taysipainoisesti paneutua. N&in voidaan saada tuloksia aikaan ja l6ytd4 asiakkaalle oikea

polku.

P1: Miten kaivaa ihmisistd ne vahvuudet missé ollaan hyvid? Vahan niin kuin
myyntimiehelld ettd pitdd olla n&a asiakkaiden tarpeet tiedossa, ettéd voi viedd asiaa
eteenpdin. Taa tallainen taito ja ainakin valilla kysya ja ettd paneudutaan just ndihin ja
paneudutaanko riittavasti naiden ongelmallisten asiakkaiden tilanteissa, ettd mika sun
juttus on? Et ne pitéis kaivaa esille, ettd mitd oot asioista miettinyt ja ruveta niista
rakentamaan. Tyontekijalla taytyy olla motivaatiota ja taitoa tehdd monia asioita.
Tarvitaan my0s aikaa tehda kaikki nda jutut. Tavallaan pitéis kehittdd viela laajemmin
erilaisia malleja kuinka niitd asiakkaiden asioita lahdetdan kohtaamaan. Yhteistyossa

tydvoimahallinnon ja sosiaalityontekijoiden kanssa.

Tassda kohtaa keskusteluun tuli mukaan sosiaalityontekijoiden koulutus. Koulutusta

arvioitiin  lilan  teoriakeskeiseksi ja  sen  soveltuvuutta tallaisiin  k&ytannon
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vuorovaikutustilanteisiin - pidettiin  jopa huonona. Ajatuksena oli, ettd koulutuksessa

keskitytaan liikaa vain lakipykéliin, joiden tuntemus toisaalta kylla koettiin myos tarkeaksi.

P4: Toihan johtaa taas siihen ettd milla tavalla néita sosiaalityontekijoitd koulutetaan?
Pitais ainakin minun kasittaakseni olla viela paljon enemmén téllaisiin tilanteisiin... etta
osattais kohdata asiakas oikein. Et kylla mulla vahan sellainen kuva tasta koulutuksesta on
ollut, etté se on vahan liikaa vaan noihin lakipykaliin , ett luetaan vaan tiettyja lakipykalia
aika paljon ja. Ennen ainakin oli... Et pitais olla enempi... niin no psykologian koulutus ei

nyt ehk&... mutta jotain...ihmisten kohtaamiskoulutusta enemman.

Sosiaalityontekijoiden tydssd koetaan tarvittavan vuorovaikutustaitoja ja kykya kohdata
asiakkaita monenlaisissa ja haasteellisissa elamantilanteissa. Sosiaalityon koulutus

itsesséan ei ndit4 valmiuksia tuo, vaan kyse on myds persoonallisista valmiuksista.

13.6 Ryhmatoiminta

Paattajista myos olisi eteenpdin miettimisen arvoinen  asia asiakkaiden esittdma
ryhmétoiminnan kaynnistdminen. Paattdjat nékevét asiassa niin ajankéytollisestikin kuin
asiakkaiden nékokulmista paljon myonteistd. Téllaista toimintaa voisi heiddn mielestaan
lahted miettimddn vaikkapa aluekahvilan tapaisesti. Téll4 tavalla voitaisiin vastata tuen
tarpeeseen ja eldménhallinnan taitojen treenaamiseen. Paattajat nékevat tdssa myods
tyontekijoiden resurssien tehostamismahdollisuuden. Paikkana voisi olla joku muu tila

kuin kaupungintalolla sijaitseva tila.

P1: Tassahan tata vertaistukea ja yhteisollisyytta olisi ja voisi toimia keinona juuri naihin
pulmiin. Taa vois olla toimiva vélinen siihen ettd huomattais ettd on muitakin jotka on
naiden samojen asioiden aarella. Tsemppais myos eteenpain! Syrjaytymisen ehkaisy tai se,
ettda miten sieltd paastaisiin takaisin niin tallainen ryhmatoiminta vois antaa evaita myos

siihen.
Rostila (1988,18) on todennut myds yhteisollisyyden kadonneen ja perheen joutuneen

paineisiin ja osittain ndistd johtuen on nahtavilld yhteiskunnallisen osallisuuden ja
huolenpidon puutetta. Rostila (1988,238) kéynnisti tutkimuksessaan ryhmatoimintaa.
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Hyvid kokemuksia saatiin nimenomaan ryhmastd, jossa keskeistd ei ollut asiakkuus

sosiaalitoimistossa vaan ryhmalaisten lahtokohtana oli tyottomyydesta selviytyminen.

P3: Kylldhan taa tois tata asiakasnakokulmaa edelleen paremmin esiin ja onhan se myos
ihan ajankayttbasiakin ettd vois vuorotellen aina tyontekijat vuorollaan toimia ryhman

vetgjina...

P4: Tarvittaisiin hyvin pienen kynnyksen paikkoja... Entés tallainen aluekahvila tai joku
muu tallainen juttu? Tarvittais joku sellainen paikka joka ei sindllaan ... sellainen rento ja
mukava paikka jossain. Joku tupa tai joku... Semmoinen itse asiassa puuttuu taalta... Ja
siind vois tulla ndiden eldméanhallinnan taitojen harjoittelemista ja l&htemisen

harjoittelua...

13.7 Haastattelun yhteenvetoa

BIKVA-menetelma herétti keskustelua. Poliittiset p&attgjat olivat sitd mieltd, etté
asiakkaita kuulemalla saadaan hyvaa tietoa esiin palveluista ja laadusta. He kokivat myos,
ettd on térkedd saada kaikkien tahojen nakokulmat esiin ja muistaa, ettd yht4 ainoaa
totuutta ei voi olla. He olivat iloisia siité, ettd paasivat mukaan keskusteluun, sill& ainakaan
tassd haastateltavina olleilla ei vastaavasta ollut kokemuksia.

Poliittiset ~ p&attajat  korostivat avoimen  ilmapiirin  merkitystd ja  avoimen
keskustelukulttuurin luomisen térkeyttd. He toivat esiin ajatuksen yhteisten keskustelujen
aloittamisesta esimerkiksi niin, ettd joskus voisi olla sellainen perusturvan kokous, jossa ei
olisi varsinaisia késiteltdvia asioita. Tassa keskityttéisiin vain tyontekijoiden kanssa
kéaytdvadn vuoropuheluun. N&in saataisiin pidettyd ylla péattdjienkin tietdmystad arjen
asioista.

Sosiaalityontekijoiden arkinen aherrus ja asiakkaiden arki jaa wusein taka-alalle.
Keskustelua virisi my6s sosiaalityontekijoiden ammattiylpeydestd ja koulutuksesta. He
toivoivat sosiaalityontekijoiden koulutukseen lisdd kenttatyon opiskelua ja asiakkaan
kohtaamisen opettelua. Heilld oli myds vahvana ajatus siitd, ettd sosiaalitydtontekijat

panttaavat lakipykalia.
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Yhteiskunta ja sen muutos puhutti pédattdjida. He muistelivat vanhempia aikoja, jolloin
yhteiso otti vastuun jasenistaan. He olivat myds sitd mieltd, ettd ryhmatoiminta voisi toimia
yhteisollisyyden palauttajana ja vertaisryhmand. Ajatus jonkinlaisesta “kylatuvasta” johon

voisi ohimennen poiketa olisi myds yksi mahdollisuus tahan.
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14 JOHTOPAATOKSET

Tassd luvussa keskityn pohtimaan ja vetdméddn yhteen tutkimustehtdvén ja teorian
sopivuutta, haastattelujen kulkua ja BIKVA-menetelman soveltuvuutta tutkimuskaupungin

organisaatiossa.

14.1 Tutkimustehtava ja teoria

Tutkimukseni  tarkoitus on  ollut tutkia ~BIKVA-menetelmédn  soveltuvuutta
tutkimuskaupungin aikuissosiaality6ssa. Tutkimustehtdvéani mukaisesti minun tulee vastata
kysymyksiin: soveltuuko menetelmd ja miten menetelmé otettiin vastaan? Varsinaisesti
tutkimukseni padhuomio ei ole tutkimuskaupungin aikuissosiaalitydn arvioinnissa.
Tutkimuskaupungissa tehdyissa haastatteluissa on keskitytty asiakkaiden haastatteluista
nousseiden teemojen késittelyyn ja heiltd saadun tiedon eteenpdin viemiseen ylimmalle
portaalle eli poliittisille pa&ttajille asti. Olen pitdnyt tdman aineiston kuvaamista oleellisen
tarkedna.

Tutkimuksen teko ja aineiston keruu on ollut henkilokohtaisesti kovin opettavaista. Olen
tdmén tutkimuksen teon yhteydessd oppinut paljon sellaista, jota ei vain oppikirjoja
lukemalla opi. Koko opiskeluajan ja tdman tutkielman tekoajan olen ollut tydelamassa
mukana. Se on ollut raskasta, mutta myds sangen opettavaista ja avartavaa. Olen sitd
mieltd, ettd olen saanut ndin parhaan hyddyn irti myds opinnoista, kun olen koko ajan
voinut soveltaa teoreettista tietoa kaytdnnon tyoeldmén vaateisiin. Eldma on jatkuvaa
oppimista ja opiskelua, niin myds tydeldama ja seikkailu BIKVA-mallin ja tutkimuksen

teon ihmeellisessa maailmassa ovat opettaneet minua valtavasti.

Teoriana tassa tutkielmassani on oppivan organisaation teoria ja kaksikehdinen oppiminen.
Yksikehdisessd oppimisessa oppiminen keskittyy mahdollisemman suuren tehokkuuden
saavuttamiseen korjaamalla organisaation toiminnassa havaitut virheet (Argyris & Schoén
1996). Kaksikehdinen oppiminen (Argyris & Schon 1996) ndkyy toimintatapoja
muutettaessa muutoksen ulottumisessa organisaation arvoihin ja toimintaa ohjaaviin
rakenteisiin. Organisaation koko ja toimintaa ohjaavat arvot vaikuttavat jakoon
palautekehien oppimisen tyyppeihin. BIKVA-mallin paatavoite on asiakkaiden ottaminen
mukaan arviointiin. Tarkoitus on luoda yhteys asiakkaiden ongelmien ymmaértamisen ja

julkisen intervention valille. Asiakkailla on mallissa keskeinen rooli ja he méérittelevat
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arviointikysymykset omien Kriteeriensd perusteella. Asiakkaiden rooli on olla oppimisen
kéynnistdjia. Myos toisen kehdn oppimista kuvaa halu saada palautetta ” hiljaisesta”
tiedosta ja uusista nakokulmista k&sin. T&té ajattelutaustaa vasten olen sitd mieltd, ettd
BIKVA-mallilla saadaan tietoa juuri uusista ndkékulmista ja "hiljaisesta” tiedosta. Nain
my0s tutkimuskaupungissa tapahtui. Asiakkailla on sellaista tietoa, jota ei juuri tiedosteta
eikd kuulla. Eri nédkokulmien mukaan ottaminen mahdollistuu BIKVA-mallin avulla.
Myods Sydédnmaalakan (2007) ajatukset oppimisesta ja oppimisen tasoista tuo t&hén
tutkimukseen oleellista pohjaa.  Sengen (1990)  ajatukset oppivan organisaation

paaperiaatteista ovat myos mielestani mielenkiintoisia.

Hognabban (2008) ndkemys  ohjelmateorian nivomisesta tutkimuksen tuloksiin on
mielenkiintoinen.  Hanen mukaansa ohjelmateorian tarkoitus on tuoda ne elementit
nakyviin, jolla asiakaslahtdinen arviointi toteutuu ja tyokaytdnnét muuttuvat. Hognabban
(2008, 52) tutkimuksessa loytyi muutoksia mahdollistavia ja estévid tekijoitd. Téallaisia
tekijoitd hanen mukaansa on 1) kyky kuulla asiakkaiden puhetta, 2) uudenlainen tiedon
muodostus ja arvokeskustelu, 3) kyky reflektoida ja avoimuus, 4) johdon tuki ja tuotetun
tiedon hyddyntaminen. Omassa tutkimuksessani olen paljolti samojen asioiden aarelld, kun

pohdin menetelman soveltuvuutta tutkimuskaupungin aikuissosiaalitydssa.

Riikka Hynynen (2006) pro gradu - tutkielmassaan “Palaute organisaation oppimisen
vélineend pdihdehuollon organisaatioissa” on selvittdnyt eradn péihdehuollon yksikon
oppimista tyontekijoitd ja asiakkaita haastattelemalla. Han on tarkastellut péihdehuollon
yksikén oppimisprosessia organisaation oppimisen teorioiden pohjalta. Pyrin vertailemaan
omia tuloksiani hanen tutkimuksessaan ilmenneisiin tuloksiin, silld tutkimuksistamme
I6ytyy joitakin yhdistavia tekijoitd. Hynysen (2006) pro gradu — tutkielmassa on seurattu
organisaation oppimista ja jarjestetty vuoden kuluttua tutkimustulosten julkistamisen
jalkeen loppukeskustelu, jossa on pohdittu organisaation mahdollisia muutoksia. Omassa
tutkimuksessani ei tallaista arviointia suoriteta, silla padhuomioni on BIKVA-menetelmén
soveltamisessa, mutta yhtymakohtia ilmenee oppivan organisaatioteorian muodossa ja

organisaation oppimisen arvioinnissa.
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14.2 Haastattelut

Ensimmaéinen sovittu haastattelukerta epdonnistui, koska paikalla eivét olleet kaikki tiimin
jasenet eikd materiaalia ollut lukenut lapi kuin yksi tyontekijda vaikka niin oli sovittu.
Tyontekijoiden tiedottaminen oli tapahtunut pé&&asiassa séhkopostin vélitykselld, silla en
ollut varsinaista tiedotustilaisuutta jarjestdnyt. Tarkensin asioita myds puhelimen
valitykselld, varsinkin  asiakashaastattelujen aikaan. Na&in jalkeenpdin ajateltuna
kunnollinen informaatiotilaisuus olisi pitdnyt jarjestdd. Kenttatyontekijoiden osallistaminen
on tarkedad ja heille jarjestetyssd informaatiotilaisuudessa olisin voinut tahankin asiaan

keskittya vield paremmin.

Tyontekijat olivat sopineet omassa tiimissadn suostuvansa tahan tutkimukseeni ja he olivat
suostuneet tulemaan mukaan tutkimukseen. Kuitenkin minulle jai hieman ristiriitainen olo
ja vaikutelma siitd, ettd tyontekijat eivat valttdméatta kovin motivoituneita olleet
osallistumaan tdhan tutkimukseeni. Asiakashaastattelun aikaan ilmeni, ettd tietylta alueelta
saatiin jaettua kutsuja enemman (katso liite 1) ryhmahaastatteluihin. Kysellessani silloin
tyontekijoiltd kutsujen jakamisesta, huomasin, ettd tietyltd alueelta eivat asiakkaat olleet
suostuvaisia ottamaan kutsua edes vastaan. Puolestaan erdélta alueelta kutsuja saatiin hyvin
jaettua asiakkaille. Jain pohtimaan jo tuolloin, onko niin, ettd vain osa tyontekijoista oli
motivoituneita osallistumaan tédhén tutkimukseen. My6s Hynynen (2006,68) pohtii syita
asiakaspalautejarjestelman kehittamiselle olevan ensisijaisesti halun tehdd asiakaslahtoista
tyotd. Hynysen (2006, 69) tutkielmassa asiakaspalautteen keruun néhtiin olevan
positiivinen keino saada palautetta omasta tyostd ja sen avulla pyritddn konkreettiseen
muutokseen. Myds Hynynen (2006, 70) toteaa tallaiseen kehitystyohon ldhdettédessé olevan
tarkedd, ettd asialle on varattu aikaa ja voimavaroja riittdvasti. Omassa tutkielmassani
tyontekijoiden haastattelun ajankohta ei ollut paras ajankohta. Se oli varattu heidan
harkinnanvaraisen tyokokouksen alkuun. Haastattelua leimasi kiireen tuntu ja itselleni jai
sellainen olo, ettd tilanteeseen ei ihan taysilla keskitytty. Mielessa oli varmasti silld kohtaa
heille tarkedmpid ja akuutteja asioita. Myohemmin johtajien haastattelussa ilmeni, etta
tuolloin toukokuussa 2009 oli epdvarmuutta téiden jarjestelyistd ja monenlaiset ratkaisut
olivat auki. Tyontekijat olivat varmasti kyllastyneitd ja uupuneita tilanteiden
keskeneréisyyteen. Téllaiset taustatekijat eivat voi olla vaikuttamatta motivaation osallistua
keskusteluun ja tuntemuksien kasittelyyn. Hynysen (2006, 70-71) tutkimuksessa ilmenee

myds myonteisen ilmapiirin ja ihmisten valmiuden muutoksiin olevan térkeaa.
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Tyontekijat kokivat kuuden asiakkaan otoksen olevan lilan suppea, jotta siitd voisi tehda
yleistettdvadd péatelmad. Mallin mukaan se ei olekaan tarkoitus vaan asiakkaiden
kuuleminen ja heidan palautteestaan oppiminen. Avoimuutta ja halua kuulla asiakkaiden
palautetta tdytyy olla. Tutkimuksessani koen epdonnistuneeni tyontekijoiden motivoinnissa
ja haastatteluissa. Syitd tdhan voivat olla jo aiemmin mainitsemani asiat ajankohdasta ja
organisaation Yyleisestd tilanteesta kevaadlla 2009. Asioiden &arelle pysdhtyminen ja
syvéllinen pohtiminen vaatii aikaa, aikaa reflektiolle ja asioiden pohdinnalle. Hognabban
(2008,52) mukaan BIKVA-mallia sovellettaessa perusmallin  mukaan, muutosta
mahdollistavat tekijat aktivoituvat ja tuottavat tuloksia ja vaikutuksia. Mikali mekanismit
eivat aktivoidu, tuloksia ja vaikutuksia harvemmin syntyy. Tassa tutkimuksessani
tyontekijoiden haastattelu tapahtui huonoon aikaan, kun tyo6td vaivasi epévarmuus
tyonjarjestamisen tavoista ja mahdollisuuksista.

Tyontekijat painottivat kuuden asiakashaastattelujen olevan niin suppea otos, ettd siitd ei
voi Vyleistdvad péatelmad lahted tekemddn. Tassa kohtaa en saanut heitd taysin
vakuuttuneiksi mallin tarkoituksesta ja tavoitteesta. Mahdollista on myos, etté talla tavalla
halutaan suojella itseddn asiakaspalautteelta. Taéllainen tapa kuulla asiakkaita on
tutkimuskaupungissa uutta. Uudet tavat saattavat aiheuttaa varauksellisuutta.
Kenttatyontekijoiden haastattelutilanteessa ei péaasty mielesténi toiselle oppimisen kehalle.
Tyontekijat eivat olleet motivoituneita tuossa tilanteessa miettiméén syvallisemmin syité
asiakaspalautteen syihin. Asiakaspalaute todettiin positiiviseksi ja totuudenmukaiseksi.
Tyon toimeentulotukipainottuneisuus kévi ilmi ja asiakkaiden kaipaama tuen tarve
tiedostettiin. Kukaan ei ottanut kantaa muutaman miehen esiin tuomaan sukupuolen
vaikutukseen. Muutama mies oli sitd mieltd, ettd naistyontekijat kohtelevat eri tavalla
miesasiakkaita kuin naisasiakkaita. Asioita ei tdssd haastattelussa kuitenkaan haluttu lahted
pidemmalle miettimadn. Osa tyontekijoistd oli myods lahestulkoon hiljaa. Yritin parhaan
kykyni mukaan luoda leppoisaa tunnelmaa, jotta myds hiljaisemmat henkilot olisivat

innostuneet mukaan keskusteluun.

Tyontekijoiden haastatteluista kévi ilmi, ettd toukokuussa 2009 ty6td leimasi
toimeentulotukipainottuneisuus ja Kiire. Tyontekijat vaikuttivat —stressaantuneilta.
Nimimuistin koettiin huonontuneen. Tyon kuormittavuudesta kertoo heiddn tuntemuksensa

siitd, ettd tyontekijat eivat voi vaikuttaa tyonsa madradn. Tyon kuormittavuuteen vaikuttaa
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moni asia. Aiemmin tdssd tutkimuksessa olen sivunnut myos tatd. Jos ty0 koetaan
yksitoikkoiseksi ja sitd on méaaréllisesti runsaasti, kuten toimeentulotuen laskentaa yleensé
on, sen voi olettaa vaikuttavan negatiivisesti. Tyd voi kuormittaa myds, jos tyd on
organisoitu huonosti, tieto ei kulje tai on kilpailuhenked. Naihin asioihin on syyta kiinnittaa

huomiota ja mietti& mitd niille on tehtévissa.

Johtajien haastattelusta k&y ilmi, ettd toukokuusta 2009 helmikuuhun 2010 tultaessa on
tapahtunut paljon myonteistd Kkehitystd. Tyon toimeentulotukipainottuneisuus on
vahentynyt. On ohjattu enemmaén asiakkaita Kirjalliseen toimeentulotuen hakumenettelyyn
ja siirrytty osittain myos etuuskésittelyyn. Nailld toimenpiteilld on saatu myonteisia
vaikutuksia sosiaalityontekijoiden arjen organisointiin. On tdrkedd miettid kenen, on
jarkeva tehda mitékin. Asiakkaat hyotyvat tastd myos saamalla enemméan kéyntiaikaa

sosiaalityontekijan luona niin halutessaan tai tarvitessaan.

Johtajien haastattelu sujui myos itseltdni paljon mallikkaammin. Olin ottanut aiemmin
tekemistani  virheistd  opikseni.  Nauhoitin  haastattelut ja  olin  panostanut
etukateisinformaatioon vield huolellisemmin. Johtajat ovat olleet my6s koko prosessin ajan
innolla mukana ja antaneet tdyden tukensa tutkimuksen tekemiselle. Kun kysyin heilta
halukkuutta osallistua haastatteluihin, jokainen heist& halusi olla mukana, vaikka ajankohta
talvella 2010 oli erityisen Kiireinen tutkimuskaupungin organisaatiossa. Tuolloin oli
meneilldén varsin suuri selvitystytskentely, joka sitoi johtajien tydaikaa ja resursseja. Juuri
tdmén selvitystyoskentelyn vuoksi yhden johtajan péaasy haastatteluun oli mahdotonta,
mutta hdn halusi ehdottomasti kommentoida aineistoa Kirjallisesti. Han oli erityisen
kiinnostunut BIKVA-mallista ja sen kadyttamisestd tutkimuskaupungin organisaatioissa.
Menetelma on hanelle itselleen tuttu ja hadn on vakuuttunut menetelmén toimivuudesta.
Hén oli tunnollisesti lukenut laajan ennakkomateriaalini antaumuksella niin kuin kaksi
muutakin johtajaa. He pitivat aihetta tarkeénd ja haluavat osaltaan vaikuttaa organisaation
oppimiseen ja kehittymiseen. Hognabban (2008) mukaan johdon tuki on yksi niista
oleellisista tekijoistd, joka vaikuttaa BIKVA-mallin  mahdollisuuksiin tuottaa tulosta ja
vaikutuksia. Tutkimuskaupungin johtajat ovat osoittaneet tukensa ja halunsa olla mukana
tassd tutkimuksessa. Johtajien haastatteluista ilmeni, ettd he haluavat avoimesti kdyda
arvokeskustelua ndistd asioista ja haluavat omalta osaltaan olla vaikuttamassa siihen, etta
palveluita kehitetddn mahdollisuuksien mukaan asiakkaiden nakokulmat huomioiden.
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Materiaalia syntyi runsaasti ja sen sisalté kertoo mielestdni hyvin BIKVA-mallin
toimivuudesta. Johtajien motivaatio ja halu kuulla palautetta sekd sen pohjalta myos
kehittadé palveluita eteenpain nakyy. Keskustelussa tuli esiin hyvin heidan nakdkulmansa ja
tulokulmansa. He ottivat aidosti vastaan niin asiakkaiden kuin tyontekijoiden palautteet ja
lahtivat pohtimaan taustasyitd ndille ja myos sitd, mitd naille asioille olisi tehtavissa. He
nakivat pohjalla olleiden kuuden asiakkaan haastattelut hyvin merkittavéksi ja totesivat
menetelman sopivan hyvin juuri sosiaalityon asiakkaiden kuulemiseen. Aikuissosiaalityon
raadollinen arki puhutti ja mietitytti. Tyontekijoitd arvostetaan ja heiddn ammattitaitoonsa
luetetaan. Kehittdmista olisi edelleen tydtavoissa ja menetelmissé. Tiedontuotanto nousi
vahvasti esiin ja joustavien tyotapojen ja mahdollisuuksien kartoittamisesta puhuttiin
paljon. Ryhmamuotoinen tyoskentely voisi toimia uudenlaisena tapana tehda sosiaalityota
ja tasté varmasti tutkimuskunnan aikuissosiaalitytssa jatketaan keskustelua; miten ja milla
tavalla tata voisi lahted toteuttamaan.

Poliittisten paattajien mukaan ottaminen ei ole kovin yleinen tapa tutkimusmaailmassa. Itse
nden sen erittain tarkedksi ja merkittavaksi asiaksi. Ndin voidaan saada parempia tuloksia,
kun térked tieto vieddan paattdjille asti. Jos halutaan saada aikaan oikeasti jotain, on
tarkedd ettd tietoa viedddn mahdollisimman monelle tasolle asti. Sosiaalitydssé
perusturvalautakunnan jasenet ovat oleellisia tekijoitd sosiaalitydta linjattaessa ja paatoksia
tehtédessa. Miksi sitten heitd kuullaan vield niin vahan sosiaalityén tutkimuksen saralla?
Oma kokemukseni on, ettd poliittiset paattdjat ovat varmasti kiinnostuneita arjen asioista.
N&in myos tutkimuskaupungin poliittiset péaattgjat olivat. Heitd ei tarvinnut yhtaan
houkutella osallistumaan tutkimukseeni ja aika haastatteluun saatiin jouhevasti sovittua.

Paattajat voivat vieraantua arjen raadollisuudesta ja sillakin tietoa arjesta taytyisi aina
ajoittain viedd myos heille. Sosiaalityontekijoitd vaivaa edelleen jonkinlainen hiljaisuuden
kulttuuri ja sen toivoisin muuttuvan. Ammattiylpeyttd ja asioiden esille nostoa tarvitaan,
jotta asioihin voidaan vaikuttaa. T&ssé poliittisten pééattdjien haastattelussa kavi ilmi, etta
esimerkiksi sosiaalitydntekijoiden koulutuksesta oli hieman véarédnlaista kuvaa vallalla.
Sosiaalityontekijat nahtiin my6s hieman yksindisind tyon puurtajina, johon toivottiin
muutosta. Keskustelun helmend tuli ajatus jonkinlaisesta perusturvan kokouksesta, jossa eli
olisi tyyppilisia perusturvan asioita vaan mukaan otettaisiin sosiaalitydntekijoita
keskustelemaan arjen kuulumisista ja ajankohtaisista asioista. Keskustelevan ilmapiirin
kehittdminen koettiin tarkeéna ja sita haluttaisiin tyostéa eteenpéin.
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14.3 Menetelma ja soveltuvuus

Mallissa erityisesti kenttatyontekijoiden padtavoite on oppiminen ja kehittyminen.
Vélttdmatontd on myods, ettd my0s johtajat ja poliittiset péattgjat otetaan mukaan
prosessiin, silld heilld on mahdollisuus muuttaa ratkaisujaan tarpeen mukaan. Asiakkaiden
osallisuus on ensiarvoisen tarkedd. Tallainen laadunarviointi, jossa asiakkaat otetaan
arviointiin  mukaan ja heiddt nostetaan keskeiseen asemaan toimii mielestani myos
asiakkaiden osallisuuden vahvistajana. Tasta kaiketi myds sosiaalitygssakin on kyse? Néden
juuri aikuissosiaalitydon kuntouttavan tyootteen olevan juuri tatd, asiakkaiden osallisuuden
vahvistamista. Hynysen (2006, 87) tutkielmasta kdy myos ilmi, ettd sosiaalityon kentélla
kaivataan uudenlaisia palautekeruumenetelmid. Asiakkailta kylld usein kerdtd&n hyvinkin
mekaanisesti lomakkeilla palautetta palveluista, mutta varsinainen asiakkaan kohtaaminen
ja kuunteleminen on vield jokseenkin vahdistd. Tahan tarpeeseen mielestani BIKVA-
menetelmd vastaa hyvin. Hynynen (2006, 93) on myo6s Kiinnittdnyt tdrkeddn asiaan
huomiota eli  asiakkaan asemaan laadun arvioinnissa. Asiakkailta kysytddn usein
mielipiteitd kapealta sektorilta ja jotkut muut tahot kuin asiakkaat méaérittelevat mita
laadukas palvelu on. T&hén olen pyrkinyt omalta osaltani tuomaan tydmenetelmaa arjen
sosiaalityon kehittdmiseen nimenomaan asiakkaiden nakokulmista ldhtien. Heitd on
oikeasti kuultu ja kysytty mitd hyvéaa ja mitd huonoa palveluissa on. Tdma palaute on viety
poliittisille paattajille asti eli on huolehdittu heidan &&nensé ja asiansa esiin nostamisesta.

Né&en myos tdrkedksi sosiaalitydn arjessa muistaa sen, miksi sosiaalityotd tehdaan.
Sosiaalityon tarkoitus on auttaa asiakasta hénen eldamén pulmatilanteissa. Arjen sosiaality0
on ty6tad asiakkaan ja h&nen oman verkostonsa kanssa. Juuri ndistd arjen sosiaalityon
kokemuksista asiakkaat kertovat, mikéli heitd vain halutaan kuulla. Heille palvelun laatu
nakyy sosiaalitydntekijan tavoissa toimia. Nain ovat (Ahlgren ym. 1994,3) todenneet myos
tutkimuksessaan “Toimeentulotuen laatua etsimassd”. He toteavat asiakkaan kokemuksen
palvelunlaadusta perustuvan siihen mitd hdn saa ja miten hén kokee prosessin, jonka
tuloksena palvelua saa. Organisaatiokuvalla on myds merkitystd. Jos organisaatiokuva on
myodnteinen, asiakkaalta 16ytyy ymmarrystd vaikeissa tilanteissa ja péinvastoin. (Ahlgren
ym. 1994.4.)
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BIKVA-mallin vaikutukset ndkyvat myos téssd tutkimuksessa teoriaosuudessa mukana
olevassa kaksikehdisessd oppimisessa. Kaksikehdinen oppiminen on maéaritelty niin, ettd
organisaatio pystyy ndkemaan tilanteen monelta kannalta ja siten kyseenalaistamaan
olemassa olevat toimintatavat. Kaksikehdisen oppimisen edellytyksend on, ett
organisaatio pystyy olemaan avoin asiakkaiden nakodkannoille (aiemmin  tdssa
tutkimuksessa,11-13).  Kenttatyontekijoiden ottamista asiakkaiden jalkeen mukaan
“haastatteluketjuun” perustellaan myos silla, ettd kenttatyontekijoilla voi olla erityisia ja
oikeutettuja nakemyksid, jotka on otettava huomioon paatoksenteossa seké yleistd etua ja
yhteisia né&kokohtia punnittaessa. Liséksi kenttatyontekijoiden tehtdvien hoitamiseen
vaikuttavat huomattavasti heidadn tyodolosuhteensa, kuten tydorganisaation kulttuuri,
rakenne ja prosessit (Krogstrub 2004). Hynynen (2006, 94) nakee motivoituneen johdon
olevan avainasemassa rakennettaessa oppivaa organisaatiota. Han my0s osuvasti
huomauttaa oppimisen olevan muutakin kuin tiedon lisddntymistd ja ettd sen eteen on
nahtava vaivaa. Hynysen (2006, 89-90) tutkimuksesta ilmenee myds organisaation
tarvitsevan yhteistd visiota toiminnalleen. Oppimisen esteend hén ndkee luottamuksen
puutteen tydyhteison siséllda seka haluttomuuden kyseenalaistaa organisaation rutiineja ja

toimintamalleja.

Olen halunnut tassa tutkielmassani tuoda esiin ja kuvata tarkasti haastattelujen etenemiset
ja kerdantyneen aineiston. Tallda tavalla mielestdni voidaan mitata BIKVA-menetelmén
soveltuvuus tutkimuskunnan aikuissosiaalitydssd. llman t&t4 kuvausta ei voida
johtopaatoksia asiasta tehdd. Téssé tutkimuksessa on tullut ilmi, ettd t&lla tavalla saadaan
tietoa eri ndkokulmista. Asiakkaiden osallistaminen vaatii téllaisen kulttuurin opettelua ja
oppimista, ettd asiakkailta kysytddn palveluiden laadusta. Téarkedd on my0s tiedottaa
mahdollisista muutoksista myos asiakkaita. Tyontekijoiden osallisuus vaatii organisaatiolta
ja erityisesti johdolta edellytysten luomista arviointiin osallistumiseen. Ty6ilmapiirin
taytyy olla keskusteluille avoin ja avoin omien mielipiteiden ilmaisemiselle. Poliittisten
paattjien mukaan ottaminen on hyvin suotavaa ja silld varmistetaan eri tasojen ja

nakokulmien tiedottaminen heille, jotka paatoksia palveluista ja linjauksista tekevat.

Mielestdni téllainen menetelmé toimii aikuissosiaalitydssa ja myos tutkimuskaupungin
organisaatiossa, kunhan vain tietyt reunaehdot pidetdan mielessa. Mallin menetelma toimii
tyOyhteison kehittdmisen vélineend ja oppimisprosessina tuoden uusia ajatustapoja tyéhon.
Organisaatiolta vaaditaan halua ja motivaatiota tallaiseen jokseenkin ty6éladseen prosessiin.
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Pitad olla valmis kuuntelemaan ja vastaanottamaan palautetta asiakkailta, tyontekijoilta,
johdolta ja poliittisilta paattdjilta. Tyontekijat eivat mielestani olleet motivoituneita
kuulemaan asiakkaiden palautetta. Tdma voi johtua osaltaan arvioijan ep&onnistumisesta
BIKVA-mallin lanseeraamisessa. Tyontekijoiden motivaatio kuulla asiakkaiden palautetta
ei ollut tuolloin myoskadn sellaista tasoa, ettd olisin voinut todeta haastattelujen
onnistuneen. Arvioijan olisi hyvéa olla ainakin asiakkaille vieras henkild. Itsellani oli se
tilanne, ettd olin ollut tutkimuskunnan aikuissosiaalitydssa toissa syksystd 2007-syksyyn
2008 ja mietin sen vaikutusta siihen, ettd ryhmahaastattelutilanteisiin ei asiakkaita
saapunut. En itse kokenut sen vaikuttavan haastattelutilanteissa haastateltaviin silld
haastattelujen aikaan olin ollut jo muutaman kuukauden poissa tasta tyostd. Ehdottomasti
tallaista arviointia ei voi tehda tyontekijand omille asiakkailleen. Tuttuus saattoi vaikuttaa
my0s siihen, ettd tyontekijat suostuivat haastateltavikseni, vaikka eivét olisikaan olleet
siihen kovin motivoituneita. Etujakin on, kun tutkimusta tehdd&n tavallaan tutuista
ympéristoistd. Kéytannon asiat olivat minulle entuudestaan tuttuja, olin ilmididen &é&relld

ikaan kuin kotonani.

BIKVA-mallilla saatiin Kker&ttyd aikuissosiaalityélle ominaista tietoa. Mallin mukaan
toimiminen edellyttdd kaikkien mukanaolijoiden motivaatiota, halua ja rohkeutta antaa ja
kuulla palautetta. Organisaatiolta on 10ydyttavé joustavuutta ja kykya ottaa huomioon eri
nakokulmat. Erityisen térkedd on johtajien ja poliittisten paattdjien tuki arviointityélle.
Kenttatyontekijoilla pitdd puolestaan olla aikaa osallistua ja kéasitelld saamaansa palautetta.
Arvioijana on hyvd olla ulkopuolinen henkild. Jos arvioija on tuttu, voi rehellisen
palautteen antaminen olla vaikeaa. Arvioijalta vaaditaan kuitenkin asiantuntemusta ja
tietdmysta aiheesta. Luottamuksellinen suhde ja luottamusta heréttdva toiminta ovat kaiken

perusta.

Itse innostuin BIKVA-mallista niin paljon, ettd voisin sita vield kokeilla uudestaankin. Sen
mahdollisuudet tulevat mielestani hyvin esiin juuri k&ytdnnén tydeldman kehittdmisen

nakokulmasta ja asiakkaiden osallistamisen ja jopa voimaannuttamisen kokemuksena.

Organisaatio muuntui tdméan prosessin aikana ja tilanteet kerkesivdt muuttumaan
suhteellisen lyhyessa ajassa. Itsellenikin oli yllatys, kun johtajien haastattelussa kavi ilmi,
ettd tutkimusorganisaation aikuissosiaalitydssa oli siirrytty osittain etuuskésittelyyn ja
kirjallista toimeentulotuen hakumenettelyd oli lisatty merkittavasti. Toukokuusta 2009 on
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menty kovasti eteenpdin. Asiakasprofiileja tehtiin syksyllda 2009, tiimityd on tiivistynyt ja
palveluohjaajan rooli on kirkastunut. Toukokuussa 2009 oli muutoinkin hankalaa, kun asiat
olivat eldkejarjestelyistd johtuen epéselvid. Asiat ovat selkeytyneet noista ajoista ja
kehitysta tapahtunut.

Olen itse vakuuttunut tallaisesta tavasta kuulla asiakkaita. Pohjola (1993,149) néakee
nakokulmien vélilla erilaisten painotusten jannitteistd. Palvelujarjestelmd on usein
kiinnostunut enemmén  asiakaskdynneistd, madristd kuin asiakkaan ihmisyydesta.
Pelk&staan asiakkaita kuulemalla, ei voida saada muutosta aikaan, siksi mukaan on otettava
kenttatyontekijat, johtajat ja paattajat. Tallaista mallia rohkeasti kokeilemalla voidaan
oppia paljon. Asiakkailta voidaan saada uutta tietoa palveluiden laadusta tai kehittdmisen
paikoista. Tatd palautetta vieméalla eteenpdin poliittisille paattdjille asti opitaan ja saadaan
lisdéd nakokulmia asiaan. Vain palautetta kuulemalla voidaan oppia. Mitd enemmén
nakokulmia, sen rikkaampaa oppiminen on. Parhaimmillaan malli kdynnistda

oppimisprosessin, joka jatkuu ja jatkuu.

Mielestani tutkimuksen térkein anti onkin tdman mallin kokeileminen ja oppimisen
oppiminen. Ta&m& on mielestdni avannut organisaatiolle uusia nakdkulmia asioiden
tarkasteluun. Ja mika tarkeintd, on opittu kuulemaan eri tahojen nakdkantoja ja palautetta.
Se, ettd sovelletaanko néaitd asioita ké&ytdntéon onkin nahtévissd varmasti vasta
tulevaisuudessa, mutta vaikuttaa vahvasti siltd, ettd asiakkaiden toive ryhméatoiminnasta
saattaa toteutua. Myos heidan esittdmansa muunlaisen kuin toimeentulotukipainotteisen
tyon mahdollistaminen on myds jo toteutunutkin. Tiimin sisalla on tapahtunut tydnjakoa ja
toimeentulotuen laskentaa on siirretty etuuskasittelyyn. Aikaa ja resursseja on vapautunut
nyt muulle sosiaalitydlle. Mielestani oppimista on tapahtunut ja térkeitd ndkdkulmia on

tullut esiin ja asioista on puhuttu avoimesti ja rakentavasti.

Néissd haastatteluissa onnistuttiin luomaan ymmarrysta eri ryhmien arjelle ja maailmoille.
Lindgvistin ~ (1999,113) mukaan evaluaatiossa avainsanoja ovat kaytettavyys,
hyddynnettavyys, toimivuus, uskottavuus, vakuuttavuus ja poliittinen painoarvo.
Asiakkailta lahtenyt palaute kuljetettiin loppuun asti, poliittisille paattajille saakka. N&in
heiddn palautteensa ovat kaynnistdneet tutkimusorganisaatiossa kehittdmisideoita ja
konkreettisia ehdotuksia palvelujen kehittdmiseen. Asiakkaiden toivoma ryhmétoiminta on
saanut kannatusta ja nadyttdd mahdolliselta, ettd sellaista toimintaa kaynnistetaan.
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Asiakkaiden tuen tarpeen odotukset on otettu myds vakavasti ja todella on l&dhdetty
kehittdmd&n palveluita siihen suuntaan, ettd tuen antaminen onnistuisi paremmin.
Huomiota on kiinnitetty myds suunnitelmien laadintaan ja toisenlaisiin tapoihin tehd&
aikuissosiaalityotd. Olennaista ei  myoskadn ole, ettd kaikki pédatyvat samaan
johtopaatokseen vaan olennaista on avoin keskustelu ja erilaisuuden kunnioittaminen
(Patton 1997, Lindgvistin mukaan, Lindgvist 1999, 113). Olen sitd mieltd, ettd
tutkimuskaupungissa péastiin juuri tdhan paamaaréan eli avoimeen keskusteluun eri

nakokulmat huomioiden ja kunnioittaen.

Poliittiset ~ paattgjat  toivat  esiin  keskustelevamman kulttuurin luomista
sosiaalityontekijoiden ja pééattdjien vélille. He olisivat valmiita jarjestdmaan sellaisia
perusturvan kokouksia, joissa ei muuta asiaa asialistalla olisi kuin keskustelu sen hetken
tarkeistd asioista sosiaalitydssa. Nain séilyisi kontakti ja keskusteleva ilmapiiri
sosiaalityontekijoiden poliittisten paattajien valilla. Myo6s poliittiset paattajat kaipaavat

tietoa arjen tyosta ja areenoista.

14.4 Mahdolliset jatkotutkimukset

Tassd néen myds jatkotutkimuksen paikkana ainakin kahdenlaista tutkimusta.
Ryhméatoiminta puhutti asiakkaiden toiveena. Téllainen ryhman perustaminen voisi toimia
mahdollisen jatkotutkimuksen areenana. Olisi mielenkiintoista nahdd, miten sellainen
ryhmé lahtisi  toimimaan ja millaisia  mahdollisuuksia sellainen tyOtapa antaisi
aikuissosiaalityolle. Tydmenetelmien tutkimista harrastetaan my6s mielestani lilan vahan
suomalaisessa sosiaalitydn tutkimuksessa ja tdssé olisi yksi mahdollisuus tutkia uuden

tyotavan vaikutuksia.

Myo6s suoranainen vaikutusten arviointi ja4 tastd tutkimuksestani puuttumaan. Ajallisesti
tdéhén ei ole mahdollisuuksia tassa tutkimuksessa, mutta esimerkiksi vuoden paésta voisi
tehdd tutkimusta muuttuiko tutkimuskunnan aikuissosiaalitydssa mik&an ja jos muuttui,

niin mik&? Talléin tulisi my6s nahtavaksi perustettiinko tallaista ryhméatoimintaa.
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LIITTEET

LIITE1

NAKYYKO MIESNAKOKULMA ?

Opiskelen Jyvaskylan yliopiston yhteiskuntatieteellisessa tiedekunnassa, padaineena
sosiaalityd. Teen opiskeluihini liittyvdd kandidaatin tutkielmaa ja my6hemmin
kevaalla 2009 pro gradu tyota aiheesta aikuissosiaalityén miesasiakkaan nakdkulma
ja sen huomioiminen palveluja arvioitaessa ja kehittaessa.

Toivoisinkin nyt saavani mahdollisimman monen miehen innostumaan asiasta ja
tulemaan ryhmékokoontumiseen kertomaan mielipiteita saamistaan
aikuissosiaalityon palveluista, kehittamistarpeista, ndkemyksista palvelujen laadusta
ja siitd mik&a on hyvaa ja mika huonoa.

Palaute palvelusta vieddan kenttatyontekijoiden, esimiesten ja luottamushenkiléiden
tietoisuuteen ja valmis raportti Kirjoitetaan ensiksi kandidaatin tutkielman muotoon
ja myéhemmin Pro gradu tyoksi. Valmis tyé on myds tarkoitus julkaista kaupungin
nettisivuilla. Asiakaspalaute kasitelladn ehdottoman luottamuksellisesti ja kenenk&an
henkil6llisyytta ei tulla paljastamaan missaan vaiheessa.

Ryhmahaastattelu A ja B alueen miesasiakkaille jarjestetdédn torstaina 27.11.2008
A:n kaupungintalolla, kokoushuoneessa 123 klo 10-12.00.

Kokoontuminen kaupungintalon aulassa.

Ryhméhaastattelu C ja D alueen miesasiakkaille jarjestetddn perjantaina 28.11.2008

C:n Terveysasemalla Kklo. 10-12.00 alakerran kokoushuoneessa. Kokoontuminen
neuvonnan aulaan.

Paivi Paavilainen
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LIITE 2

TYONTEKIJOIDEN RYHMAHAASTATTELU

Mita tuntemuksia asiakaspalaute herattaa?
Mista palaute johtuu?

Kaytdnnon asioiden hoituminen koettiin asiakkaiden taholta hyvana, mita mielta
tasta olette?

Miten tuen maaraa voisi lisata?
Mita ajatuksia asiakkaiden toivoma ryhmatoiminta teissa herattaa?
Miten koette kirjallisen hakumenettelyn toimeentulotuessa?

Mita keinoja olisi vastata asiakkaiden toivomaan muuhun sosiaalitydhén kuin
toimeentulotukitydhon?

Milta arki teidan tyéssanne nayttaa?

Mita asioita toivoisitte nostetavan esiin seuraavissa haastatteluissa?
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LIITE3

KYSYMYKSET JOHTAJILLE

Mita tuntemuksia herdé asiakkaiden ja tyontekijoiden palautteesta?
Misté arvelette palautteen johtuvan?

Miten  sailyttda tyontekijakontakti, mutta samalla mahdollistaa tyontekijoille
enemman aikaa asiakkaan kohtaamiseen?

Miten tyontekija voisi keskittyd tuen antamiseen enemman?
Mita vaikutuksia olisi laskennallisen toimeentulotuen siirrolla?

Ryhméan kaytté mahdollisuus/ Kuntouttava toiminta ja palveluohjaus. Voisiko
ryhméatoiminnan aloittaminen olla mahdollista?

Miten pystyd vaikuttamaan kiireeseen ja ajan niukkuuteen? Tyodn reunaehdot
tulevat vastaan. Tyon kehittdmiseen ei ja& aikaa tarpeeksi. Motivaatio ja tyon
mielekkyys?

Asiakkaan etu vai kenen etu? Elaménhallintaan tukea ja muuta tukea?
Tyontekijat nayttaisivat olevan ryhmatoiminnan kannalla myds, palveluohjaajan
rooli?

Vasymys, tyon toimeentulotukipainotteisuus nékyvéat. Vaikuttaako sitoutumiseen?
Etuuskasittelija laskemaan toimeentulotukea? Vaikuttaisiko tyon mielekkyyden
lisédantymiseen kun aikaa olisi paneutua enemmdan asiakkaan tukemiseen,
suunnitelmien laatimiseen jne?

Yhteistyd ty6voimatoimiston kanssa? Ristiriitaisia tunteita herad, kun nahdaan, etta

aktivoitava ei ole aktivoitavissa. Sosiaalityontekijan taytyy osata pitédd asiakkaan
puolia. Mihin asiakasta kuntoutetaan? Millaisin keinoin?
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LIITE 4
POLIITTISET PAATTAJAT

ASIAKASPALAUTE

Mita tuntemuksia asiakaspalaute teissa herattéad? Mista palaute teidan mielestanne
johtuu? Asiakkaat tyytyvaisia kaytdnnon sujumiseen. Hankalana koettiin ajan
niukkuus ja tyon toimeentulotukipainottuneisuus. Ryhmatoimintaa toivottiin.
Kontrolli koettiin kovana mutta tarpeellisena. Haluttiin sailyttdd mahdollisuus
kasvokkaiseen asiointiin, kirjallinen hakumenettely ei saanut kannatusta.
Tyontekijavaihtuvuus? Hapean tuntemukset. Asiakkaat olivat iloisia kun heita
kuultiin

TYONTEKIJOIDEN PALAUTE

Mitda tuntemuksia tyontekijoiden palautteesta herdda? Mistd palaute teidan
mielestanne johtuu?

Tyontekijat eivat pitdneet kuuden miehen haastattelua tarpeeksi kattavana jotta
yleistdvdd mielipidettd voisi tehdd. He eivat kokeneet voivansa vaikuttaa
tyontekijoiden vaihtuvuuteen

Tyontekijat kertoivat kiireestd ja vasymyksesta. Aikarajoja on noudatettava ja
toimeentulotuen laskenta vie kohtuuttoman siivun toista. Ristiriitaa kenen puolelle
asetutaan asiakkaan vai tydvoimahallinnon. Mahdollisuuksia vaikuttaa ty6hon ei ole.
Hommia vain tulee lis&a.

Ryhmatoiminta sai myos tyontekijoiltd kannatusta. Palveluohjaajan roolia koettiin
tarpeellisena miettia lisdd. Miten antaa enemman tukea ja aikaa, jos kirjalliseen
menettelyyn ei edes osittain siirryta.

HALLINNON PALAUTE

Mita tuntemuksia johtajien palautteesta heraa ?

Hallinnon haastattelusta kay ilmi, ettd asioissa on tassd ajassa jo tapahtunut paljon
muutosta:

Etuuskasittelyyn on alettu siirtymaan, kirjallista toimeentulotukea on enemman,
tehd&aan palvelusuunnitelmia jne. Ryhméatoiminta saa myds heiltd kannatusta. Bikvan
soveltuvuus ja toteutuminen. Raadollinen arki. Palvelun laatu ja asiakkaan etu.
Ammattietiikka ja ammattiylpeys. Tiedottaminen nettisivuilla. Tyéllistaminen, lait ja
reunaehdot. Tyontekijoiden mahdollisuus siirtya muihin
tehtaviin/toimeentulotukipainottuneisuus/kiire ja vasymys. Asiakasprofiilia tehty.
Asiakkaiden hapean tunteet. Moniammattillinen tiimity0, arvot ja etiikka. Sosiaali- ja
terveystoimen yhteistydon jatkuminen. Aikuissosiaalityd on muutostyon tekemista
asiakkaan arjessa.
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