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Aluksi

Tamén kolmesta artikkelista koostuvan pro gradun tarkoituksena on kerata jo olemassa
olevaa tietoa kirjallisuuden valossa sosiaalityon asiakassuhteen peruskésitteista, asiak-
kaan kokemasta luottamuksesta, toimijuudesta, voimaantumisesta, sek& asiakastyon
dokumentoinnista. Asiakassuhteen peruskasitteiden osalta niiden eri ulottuvuuksia Ku-
vaillaan padosin asiakkaan ja tyontekijan perinteisen kasvokkaisen vuorovaikutussuh-
teen kautta mutta tuodaan myos esille uudet virtuaaliset tavat kohdata asiakas, seké vir-
tuaalisten kohtaamisten vaikutus asiakkaan kokemaan toimijuuteen ja voimaantumi-
seen. Tutkielmassa kuvataan ja jasennetddn soveltavan informaatioteknologian liséanty-
neen kayton aiheuttamia ongelmakohtia ja haasteita k&ytdnnon tyohon, sekd tuodaan
esille uusien virtuaalisten tyotapojen ja -vélineiden antamia mahdollisuuksia sosiaali-
tyon ja sen tyoprosessien uudistamiseksi. Haasteita ja mahdollisuuksia kuvataan seka

asiakkaan, ettd tyontekijan ndkokulmasta.

Tutkielman teoreettisena viitekehyksend toimii konstruktiivinen sosiaalityd, jossa lahto-
kohtana on myonteiselld ja positiivisella kielenkaytoll& rakentaa asiakkaan kanssa muu-
toksen mahdollisuuksia asiakkaan vaikeaksi kokemassa elamantilanteessa. Asiakkaan ja
tyontekijan yhteisessa vuorovaikutuksessa asiakkaalla on mahdollisuus sanoittaa itsel-
leen uudenlaista selviytymistarinaa ja |0ytdd aiemmasta poikkeavia ongelmanratkaisu-
tapoja jotka mahdollistavat asiakkaan oman toimijuuden ja voimaantumisen rakentumi-
sen. Artikkelien kuvausten perusteella on mahdollista saada ké&sitys siitd miten sosiaali-
tyon yhteiskunnallinen tavoite, asiakkaan hyvinvoinnin ja osallisuuden lisddantyminen
on kaytdnngssa sosiaalitydn prosessin kautta rakentuva kokonaisuus. Asiakasprosessi
alkaa asiakkaan ja tyontekijén yhteisesta tiedonmuodostuksesta, mista asiakkaan tilan-
teessa lahdetdan ja mihin tavoitteeseen tyoskentelylla pyritddn. Asiakkaan kokema luot-
tamus voi parhaimmillaan lahted rakentumaan jo mahdollisuudesta osallistua oman
asiakastapahtumansa dokumentointiin, joka esimerkiksi Maarit Laaksosen ym. (2011,
10, 37) asiakastyon dokumentointia koskevan raportin mukaan lis&é asiakkaan kokemaa
luottamusta samalla kun se toimii erd@né sosiaalityon eettisend perustana. Yhteisen vuo-
rovaikutussuhteen tavoitteena on se, etté luottamus tyontekijaa ja tydskentelyprosessin
etenemistd kohtaan synnyttéisi asiakkaan omaa toimijuutta ja aktiivinen toiminta omas-

sa eldmantilanteessa rakentaisi voimaantumisen ja eldménhallinnan tunnetta.
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Tutkielmassa kasitellyn sosiaalitydn dokumentoinnin tekee aina ajankohtaiseksi ilmiok-
si sen lakisdateinen perusta, sekd asiakkaan nakokulmasta katsottuna sosiaalityon arvot
ja eettiset periaatteet. Sosiaalityon asiakaskirjaamista sadtelevat lukuisat lait, joiden tar-
koituksena on turvata muun muassa asiakkaan ja tyontekijan oikeusasemaa, seka jésen-
taa ja tehda tehtya tyota nakyvaksi. (Suhonen 2009, 21.) Vaikka lainsaadéantd antaa né-
enndisesti selkedn kehyksen dokumentoinnille niin kdytannon tyéhon asiakaskirjaami-
sen ohjeet lainsdddanndssa ovat vahaiset. Varsinkin koulun sosiaalitytssé asiakastieto-
jen laatimisen ohjeistus on aina vuoden 2009 loppuun asti ollut niukkaa. Dokumentoin-
tia koskevat saddokset ja ohjeet ovat olleet hajautettuina eri lakeihin ja erilaiset vaati-
mukset kirjaamisesta eri ammattiryhmille tekivat asiakastyon kirjaamisen vaikeaksi.
(Suhonen 2009, 19.) Sahkoisté kirjaamista vaikeuttivat lisdksi koulun sosiaalityon osalta
valtakunnallisesti madriteltyjen asiakirjasisaltojen ja yhteisten ké&sitteiden puuttuminen.
Tahé&n haasteeseen toi sosiaalialan tietoteknologiahanke (Tikesos) ratkaisun. Vuoden
2009 aikana hankkeessa suoritettiin yhteinen asiakirjasiséltdjen madrittelyty®, jossa
maédriteltiin asiakirjallisen tiedon elinkaaren alkavan sen kasittelyprosessin kaynnistyes-
S& ja paattyvan sen pysyvaan sailyttdmiseen tai havittamiseen. (Miettinen & Ropponen
& Mykkénen & Laaksonen & Suhonen 2012, 9.) Kayttamalla yhteisesti sovittuja terme-
ja ja sdhkoisen kirjaamisen kaytantdja turvataan koulun sosiaalitydssa oppilaan tietojen
tallentaminen yhtendisessd muodossa oppilaan asuinpaikasta, koulusta, kaytetysta oh-

jelmistosovelluksesta tai muusta dokumentointitavasta riippumatta. (Suhonen 2009, 6.)

Virtuaalisten sosiaalipalveluiden lisadntymisen taustalla ovat olleet vaikuttamassa seké
kuntatalouksien muutokset, ettd kansalaisten lisddntyneeseen internetin kayttoon liitty-
vét tekijat. Julkisen sektorin muutostarpeista on Suomessa puhuttu jo useamman vuosi-
kymmenen ajan. Kritiikkid on esitetty muun muassa julkisen sektorin toiminnan tehot-
tomuudesta, palvelujen laadusta seka tarpeesta julkisen sektorin kasvun rajoittamiseksi.
(Kuusela 2007, 13.) Uudistustarpeiden taustalla ovat vaikuttaneet kuntatalouksien ta-
loudelliset kriisit, seka hyvinvointivaltion institutionaaliseen perustaan kohdistuneet
paineet. Etenkin kuntien lisdantyneet taloudelliset alijadmat ja velkaantuminen ovat li-
sénneet sosiaalipalveluidenkin osalta pyrkimysté lisatd hallinnon ja palvelutuotannon
tehokkuutta ja tuottavuutta. (Lahdesmaki 2003, 14, 17-18.) Naihin palvelutuotannon
s&éstoihin on kaytanndossa pyritty palveluiden yksityistdmisella, verkostoitumisella mui-
den alan toimijoiden esimerkiksi jarjestdjen kanssa, seké tuottamalla palveluita lisdan-

tyvasti soveltavan informaatioteknologian avulla jolloin teknologian osuutta palveluissa
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lisadmalla on suunniteltu palveltavan pienemmalla tydntekijamaaralla suurempaa avun-

tarvitsijoiden joukkoa.

Yhteiskunnallisesta ndkokulmasta asiakkaille tarjottavien palveluiden tulisi olla talou-
dellisesti kannattavia mutta samanaikaisesti ne pitdisi pystya tuottamaan sosiaalialan
eettisten periaatteiden mukaisesti. Tarja Kemppainen, Kaisa Kostamo-Paakko, Asta
Niskala, Pekka Ojaniemi ja Kerttu Vesterinen (2010, 144) ndkevat sosiaalityon vaikut-
tavuuden arviointia Lapissa késittelevéassé tutkimuksessaan vaikeasti yhteensovitettavan
ristiriidan sosiaalityon tavoitteiden ja markkinatalouden valilla. Tutkijoiden mukaan
samalla kun sosiaality¢ pyrkii lisaédméaén sosiaalista hyvinvointia, kehittdméan yksilon
voimavaroja ja lieventaméan taloudellisten voimien vaikutusta, se pyrkii kontrolloimaan
asiakkaita sopeuttamalla heidat markkinatalouden vaatimuksiin. Myds Maarit Makinen
(2006, 84) on véitoskirjassaan ottanut kantaa talouden ja uusien sosiaalipalveluiden va-
liseen suhteeseen. Hanen mukaansa informaatioteknologia ja virtuaaliset sosiaalipalve-
lut eivat yksin kykene ratkaisemaan yhteiskunnan taloudelliseen tilanteeseen liittyvia
ongelmia mutta oikein sovitettuina ne voivat toimia erddnéd osatekijana kansalaisille

tarjottavien palveluiden tehokkuuden ja tuottavuuden tavoittelussa.

Informaatioteknologialle on ominaista sen nopea kehitys. Taman péivan teknologia on
muutaman vuoden kuluttua auttamattoman vanhentunutta. Onko sosiaality6llda mahdol-
lisuutta pysya nopean kehityksen tahdissa? Uudet sosiaalityon virtuaaliset palvelumuo-
dot joita kehitetddn nykyhetken teknologian kanssa yhteensopiviksi, hyédyntavat kayt-
t00On otettaessa eilisen pdivan jo vanhentunutta teknologiaa. Kaikki muutokset ja tekno-
logian kehitys eivét palvele sosiaalityon kehittdmisté tai asiakkaiden tarpeita. Kéytantoa
paremmin palvelevien ohjelmien ja teknlogian kehitystyohon tulisi ottaa mukaan tahot

jotka niita tyossdan kayttavat, arjen tyota tekevat sosiaalityontekijat.



Artikkeli 1: Sosiaalityon asiakassuhteen vuorovaikutus ja informaatioteknologia

1 Johdanto

Suomalaisessa yhteiskunnassa kuluneen vuosikymmenen aikana tapahtuneet muutokset
ja niiden vaikutukset ovat lisanneet ja monimutkaistaneet sosiaalityon eri asiakasryhmi-
en arjen ongelmia vaikeuttaen ty6téd ja lisaten tyontekijoiden tydomaaraé. Informaatio-
teknologia, sosiaalinen media ja erilaiset virtuaaliset palvelut eri muodoissaan ovat kiin-
ted osa lahes kaikenikaisten kansalaisten eldmad tdnd paivanad. lhmiset viettdvat yha
enemman aikaa internetissa ja kayttavat sielld jo olemassa olevia palveluita ja etsivat
tarvitsemaansa tietoa. Soveltavan informaatioteknologian merkityksen kasvu on nosta-
nut sosiaalialalla tietotekniikan tarkeéksi tiedon jakamisen ja dokumentoinnin valineek-
si. S&hkaisille palveluille on sosiaalitydén osalta verkostoituvassa tietoyhteiskunnassa
todellinen tarve. 2000-luvulla vuorovaikutus asiakkaan ja sosiaalityontekijan vélill4 voi

lisééntyvasti tapahtua informaatioteknologian valitykselld virtuaalisessa maailmassa.

Tamé tutkielma koostuu kolmesta erillisestd artikkelista, jotka on kirjoitettu vuosien
2009- 2013 valisend aikana. Yhteisend tekijana kaikissa kolmessa artikkelissa on sovel-
tavan informaatioteknologian laajeneva kayttd sosiaalityon valineena (esimerkiksi do-
kumentoinnissa) ja sosiaalitydn menetelmand, sek& uudenlaisena tapana kohdata asiakas
myos virtuaalisesti. Yhdistavana tekijana néissa artikkeleissa on konstruktiivisen sosiaa-
litydbn mukaisen rakentavan Kielenkayton korostaminen sosiaalityon asiakassuhteissa,
sekd nuoren asiakkaan nékokulma dokumentointiin ja sosiaalitytn peruskasitteisiin.
Tassé johdantoluvussa asetan artikkelien aihealueisiin liittyen kolme tutkimustehtdvaa,
joihin esitan kirjallisuuden avulla 16ydettyja vastauksia tdmén luvun pohdinnassa koko
tutkielman osalta. Ennen ensimmadista artikkelia sijoitetussa aluksi-luvussa kuvailen
tutkielman muodostamaa kokonaisuutta, sekd pohdin informaatioteknologian kéyton

yhteiskunnallista merkitysta.
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Syksylla 2013 kirjoitettu tutkielman ensimmainen artikkeli "Sosiaalityén asiakassuhteen
vuorovaikutus ja informaatioteknologia™ toimii orientoivana alkulukuna kahdelle seu-
raavalle artikkelille. Samalla ensimmaisessa artikkelissa asiakkaan ja sosiaalityontekijan
kohtaamisten seurauksena parhaimmillaan syntyvéa asiakkaan kokemaa luottamusta,
omaa toimijuutta, seké asiakasprosessin tuloksena syntyvda voimaantumista tarkastel-
laan enemman tyontekijén ja asiakkaan vuorovaikutussuhteen nédkékulmasta kuin kah-
dessa jalkimmaisessa artikkelissa. Ensimmaiseen artikkeliin liittyen tutkielman ensim-
maisend tutkimustehtavané on selvittdd millaisia hy6tyja ja haasteita informaatiotekno-

logian kaytosta on sosiaalityon asiakassuhteissa.

Ensimmaisen artikkelin luvussa kaksi kasittelen sosiaalityon lisdéntyvia palveluiden
séhkoistamispyrkimyksia jotka ovat olleet aiheuttamassa murroksen palvelutuotannossa.
Virtuaalisten palveluiden lisdantymisten taustalla ovat paitsi palveluiden tehostamisen
vaatimus ja lainsd&dannolliset muutokset, myds ihmisten muuttuneet tavat ja tottumuk-
set. Lisdantyva joukko kansalaisia viettda aikaansa péivittain internetissé. Sosiaalityokin
on joutunut kehittdmaan uusia virtuaalisia tapoja asiakkaiden tavoittamiseksi. Virtuaali-
set asiakkaiden kohtaamisen tavat ovat muokanneet sosiaalitydssd tarvittavan tiedon
mé&éarad, laatua ja merkitysta aiheuttaen uudenlaisia eettisia ongelmia asiakkaan yksi-
tyisyyyden suojaan ja tiedon kasittelyyn. Luvussa kaksi kasittelen lisaksi sdéhkoisen do-
kumentoinnin perustana olevaa asiakkaan ja tyontekijan yhteistd tiedonmuodostuspro-

sessia.

Luvussa kolme késittelen asiakassuhteen kolmea peruskasitettd, luottamusta, toimijuutta
ja voimaantumista konstruktiivisen sosiaalityon ndkokulmasta. Sosiaalityontekijan posi-
titvisilla kielenvalinnoilla luodaan asiakkaalle muutoksen mahdollistavaa luottamuksen
tunnetta. Tyontekijan asiakastilanteessa kayttamélla rakentavalla puheella on hyvista
pyrkimyksistd huolimatta usein myds monia haasteita. Samassa luvussa tuon esille vir-
tuaalisten vertaisryhmien mahdollisuuksia asiakkaan voimaannuttamiseksi. Esimerk-
kiasiakkaana on nuori, jolle virtuaalinen maailma ja sen tarjoamat erilaiset sosiaalisen
median verkostot ovat osa sosiaalista eldmad. Useat tutkijat (muun muassa Prensky
2001, 2; Tapscott 2008, 2) kuvaavat ndité tietoyhteiskuntaan ja virtuaalimaailmaan syn-
tyneitd nuoria diginatiiveiksi (digital native), jotka tottuneet valittdmaan, nopeaan ja

hierarkkiseen vuorovaikutukseen ja joille on tyypillista runsas vuorovaikutus internetis-
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sd. Don Tapscottin (2008, 27) mukaan nettisukupolvessa on kuitenkin kysymys laa-
jemmasta ilmidsta kuin sukupolvesta jota yhdistad biologinen ikda. Kyse on internetin

tuomista uusista kaytannoista joiden hallinta on osin sukupolvisidonnaista.

Luvun neljé alussa esitan lyhyesti tutkielman kolme tutkimustehtdvéa. Koska erilaiset
tunteet ovat subjektiivisina kokemuksina parhaiten saavutettavissa kvalitatiivisella tut-
kimusotteella, samoin kuin tutkielmaa koskevien ilmididen kuvailuun vastaaminen,
kayn luvussa nelja lapi laadullista tutkimusprosessia, sen hyoétyja ja haasteita laadullis-
ten tutkimuskysymysten nakokulmasta. Kayn neljannessé luvussa lapi aineistolédhtéisen
sisallénanalyysin prosessia, joka sopii kaytettavéksi laadullisessa tutkimuksessa jossa
aineistoa on kerétty asiakkailta esimerkiksi kirjoitettujen kertomusten tai haastattelujen
muodossa. Luvun lopulla pohdin tutkimuksen eettisyyten ja luotettavuuteen liittyvia
kysymyksid. Luvussa viisi vastaan johdantoluvussa esittdmiini kolmeen tutkimustehta-

vaan.

Artikkeleista kaksi viimeistd ovat syntyneet osana opiskeluani sosiaalityén informaatio-
teknologisessa maisterinkoulutusohjelmassa. (SIMO-koulutus) Ajallisesti niiden Kirjoit-
taminen sijoittuu alkuvuoden 2009 ja loppukevaan 2011 véliselle ajalle. Simo-
maisterinkoulutus yhdistdd sosiaalityon ja informaatioteknologian nakokulmat siten,
ettd erityistd huomiota koulutuksessa on kiinnitetty tieto- ja osaamisintensiivisten séh-
koisten hyvinvointipalveluiden kehittdmiseen, sekd asiakkaiden osallistamiseen omaan

palvelutapahtumaansa.

Tutkielmani toinen artikkeli "Koulun sosiaalityon sahkdinen dokumentointi” on Kirjoi-
tettu yhteistyossa opiskelijakollega Jaana Séarkeldn kanssa kirjallisuusseminaarityona.
T&han tutkielmaan olen ottanut seminaaritydhon Kirjoittamaani tekstia paivitettynd uu-
silla 1ahdemateriaaleilla. Alkuvuodesta 2009 koulukuraattoreiden tydstaan tekemat kir-
jaukset ja tyon dokumentointi olivat erittdin ajankohtainen aihe, josta tutkittua tietoa ja
lahdemateriaalia oli vield niukasti saatavilla. Olin aiheen tiimoilta yhteydessa sosiaa-
lialan tietoteknologiahake Tikesoksessa (2005- 2011) tyoskennelleeseen Jarmo Kar-
keen, jonka mukaan Tikesos-hankkeessa oltiin vuoden 2009 aikana aloittamassa kartoi-

tusta koulukuraattoreiden tekeman dokumentoinnin vaatimista sahkoisisté asiakirjoista,
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niiden yhtendisista siséalloista ja rakenteista. Tikesos-hankkeen laajempana tarkoituksena
oli kehittaa sosiaalityon eri tydmuotojen omista tarpeista ldhtevaa tietoteknologiaa asia-
kastyon tueksi. Ennen Tikesos-hanketta sosiaalitydssé kaytetyt kasitteet ja termit olivat
suurelta osin yhteisesti maarittamatta. Jotta asiakasdokumentaatiota ja asiakirjojen saily-
tystd, seka tiedon siirtoa sosiaalihuollon eri toimijoiden valilla voitaisiin yhtendistaa,
néhtiin hankkeessa keskeisten kasitteiden ja termien maarittdminen valttaméattomaksi.
Tikesos- hankkeen tavoitteena oli koulun sosiaalityonkin osalta maaritella miten oppi-
lastiedot voisivat olla organisaatiosta riippumatta tietoturvallisesti oppilaan ja hénen
huoltajansa suostumuksella tai lainsddd&dnnon perusteella oppilaan tilanteessa tyoskente-
levien ammattilaisten kéytettdvissa. (Sahala 2004, 5, 19-20; Sosiaalialan tietoteknolo-
giahanke Tikesos 2013.) Toisena tutkimustehtdvané on selvittdd millaisia haasteita on

sosiaalityon sahkoisessa dokumentoinnissa.

Tutkielmani kolmas artikkeli "Asiakassuhteen luottamus, toimijuus ja voimaantuminen"
on kirjoitettu kymmenen viikon kaytannon harjoittelujaksoa ja teoriaopintoja yhdistavé-
né integraatioseminaarityona loppukevaalld 2011. Suoritin kaytdnnon harjoittelujaksoni
Oulun kaupungin perhe- ja sijaishuollossa, jossa asiakkaina olivat huostaan otetut, si-
jaisperheissa tai perhekodeissa asuvat alle 18-vuotiaat nuoret, seké jalkihuollossa olevat
18-21-vuotiaat nuoret. Artikkelissa esiin nostamiani sosiaalitydn asiakassuhteen perus-
kasitteitd, luottamusta, toimijuutta ja voimaantumista késittelen nuoren nakékulmasta ja
siltd pohjalta mista sosiaalityd perinteisesti ponnistaa, kasvokkaisesta vuorovaikutukses-
ta reaalimaailmassa. Artikkelissa otan esille lyhyesti myds sdhkdisen asioinnin ja virtu-
aalisen nuorisososiaalityén mahdollisuuden nuoren kohtaamiseksi, 1&hinna sosiaalisen
median kautta. Kolmantena tutkimustehtdvané on 16ytaa vastaus siihen miten konstruk-
tiivisella sosiaalityolla rakennetaan asiakkaan kokemaa luottamusta, omaa toimijuutta ja

voimaantumista.



2 Sahkoinen asiointi

2.1 Asiakkaat verkossa

Nykyisen verkkoyhteiskunnan aikakaudella internet tarjoaa helposti saavutettavan tavan
hankkia tietoa, palveluita, sekd& mahdollisuuden kommunikoida viranomaisen kanssa
virtuaalisesti. Yha useammat tietoyhteiskunnan palvelut ovat siirtyneet tai niita ollaan
siirtaméssa sahkaisiin tietoverkkoihin. NyKkyisin tuskin mink&én alan ammattilainen,
sosiaalityd mukaan lukien, kykenee tekemaan tyotd ilman verkkoviestintdé ja asiakkai-
den kohtaamista my6s virtuaalisesti. (Kupiainen & Sintonen 2009, 40.) Erilaiset sahkoi-
sen asioinnin tavat muodostavatkin ajankohtaisen ja lisdantyvan ilmién sosiaalipalve-
luiden s&hkoistdmispyrkimyksisséd. Mia Toivanen (2006, 68) kirjoittaa sahkdisten asi-
ointipalveluiden kehittdmista koskevassa vaitoskirjassaan, ettd tyypillisesti sahkoisilla
asiointipalveluilla pyritddn vain tukemaan perinteistd palvelutuotantoa toteuttamalla
jokin palvelukokonaisuuden osa s&hkdisesti verkosta saatavaksi. S&hkdinen asiointi
pitad sisalladn myos palveluiden kayttoon ja tietoverkkojen hyddyntdmiseen liittyvaa

vuorovaikutusta. (Toivanen 2006, 66.)

Laajemman taustan palveluiden verkottumispyrkimyksille muodostaa vuonna 2005
valmistunut julkisen hallinnon sahkdisen asioinnin kehittdmisstrategia, jonka mukaan
kunnilla on pyrkimys vieda kuntalaisten asiointipalveluita l&hivuosina entistd enemmaén
verkkoon, tarkoituksenaan kuntalaisten palveluiden parantaminen. (Valtionvarainminis-
terio 2007, 4.) Samaan tavoitteeseen tahtda vuonna 2006 julkaistu kansallinen tietoyh-
teiskuntastrategia vuosille 2006-2015, jossa keskeisessa asemassa on palvelusektorin
uudistaminen s&hkoisesti hyddynnettavien palveluiden méérdd ja laatua lisdamaélla.
(Valtioneuvoston kanslia 2006, 4.) Tama s&hkoisid palveluita koskeva kansallinen ta-
voite noudattelee Euroopan neuvoston i2010 informaatioyhteiskunta ohjelmassa annet-
tuja suosituksia, joissa erddksi padmaaraksi on asetettu pyrkimys lisata epalveluita julki-
sessa palvelutuotannossa niin ettd kaikilla kansalaisilla olisi tasavertainen mahdollisuus

hyddyntaa séahkaoisié palveluita.
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Erilaista sahkoistd asiointia ja palveluita varten on Suomessa viime vuosina kehittynyt
pienten e-kirjainten sévyttdma sana-armeija. Pienelld e-kirjaimella sanan edessé halu-
taan yleensd kuvata sahkoisen asioinnin ja toiminnan merkitystd vuorovaikutuksessa ja
erilaisten palveluiden tuotannossa. (Syvéjarvi 2005, 122.) Sosiaali- ja terveysministeri-
6n (2006, 4, 18) omassa vuoteen 2015 tahtaavassa strategiassa asiakaslahtoisilla sahkoi-
sill& sosiaalipalveluilla pyritddn tukemaan asiakkaiden omia selviytymiskeinoja ja en-
nalta ehk&isemaan asiakkaiden ongelmia virtuaaliverkkoja hyddyntdmalla. Samaan ai-
kaan julkisten palveluiden sahkoistdmisohjelmissa pidetdén kuitenkin tarkeand sailyttaa

perinteiset palvelut sahkdisten rinnalla (Rantanen 2005, 50).

Mika saa ihmiset viestimé&an ja hankkimaan palveluita uusien teknologioiden avulla?
Onko halu kayttaa tietoteknologiaa lahtdisin kansalaisista itsestaan, vai onko se tulosta
taitavasta valtaa pitdvien harjoittamasta tietoyhteiskunnan markkinoinnista ja asenteiden
muokkauksesta taustallaan kuntatalouksien pitkdan jatkuneet sadstopaineet? Asiakkaan
muuttuvasta roolista tietoyhteiskunnassa kirjoittaneen Kaarina Hyvosen (2005, 93) mu-
kaan uusia teknologioita omaksutaan kayttoon lahinné siksi, ettd ne tuovat tai niiden
oletetaan tuovan jotain uutta hyotyé entisiin kaytantoihin verrattuna. Informaatiotekno-
logia mahdollistaa yha useammalle pdasyn hyvinvointia edistaviin verkostoihin (Maki-
nen 2009, 26). Sahkaista asiointia kykenevat useimmiten parhaiten hyddyntdméaan ne
kansalaiset joille on jo muodostunut kayttétottumuksia informaatioteknologian kéytosta,
esimerkiksi yksityisesti tuotettujen palveluiden séhkdisen hyddyntdmisen kautta. (Ran-
tanen 2005, 38.)

Tietoyhteiskunnassa valttdmattomiksi perustaidoiksi Mékinen (2009, 52) madrittelee
kyvyn kéyttad teknisid laitteita ja lukea tietosisaltojd, seka taidon asioida séhkdisesti
internetissd. Digiajan edellyttdmét tietovalmiudet puuttuvat edelleen monelta ikéanty-
neeltd, kouluttamattomalta ja syrjaseudulla asuvalta tai valmiudet ovat selvasti hei-
kommat kuin keskiverto peruskayttgjalla. (Nurmela & Viherd 2004, 31; Uotinen 2005,
135.) Kun sé&hkoisid palveluita tuodaan yhd enemman verkkoon, osa néisté tietoyhteis-
kunnan valtavirran ulkopuolella olevista putoaa ns. digitaaliseen kuiluun koska kaikki
kansalaiset eivat kykene kayttdmaan itsendisesti tietokoneita tai tietoverkkoon péasy on
erilaisista syisté johtuen vaikeaa. Toisaalta tietoyhteiskunnasta syrjaytyneet ja digikui-
lussa eldvat ovat juuri sitd asiakasryhmaa, jotka hyotyisivat eniten sédhkoisista asiointi-
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mahdollisuuksista ja informaatioteknologian kaytdsta. Digitaalisen kuilun suurimpana
uhkana on nédhty ihmisten syrjaytyminen ja siitd seuraava kahtiajako tietoteknologian
osaajiin ja osaamattomiin. Koska tietokoneen kéyttotaitoa pidetdén nykyisin kansalais-
taitona, voi kehityksesta poisjaaminen johtaa monella tasolla syvenevaan eriarvoisuu-
teen. (Rantanen 2005, 15.) Digitaalinen eriarvoisuus liittyy Makisen (2009, 32, 44) tut-
kimuksessa osattomuuden késitteeseen. Osallisuus kuvaa hédnen mukaansa kansalaisen
mahdollisuuksia olla taysivaltaisesti mukana yhteisdssdén ja yhteiskunnassa, jossa ha-
nell4d on kyvyt ja mahdollisuus vaikuttaa teknologian avulla tai ilman sité. Tietoyhteis-
kunnan uuden viestintdteknologian kayttotaidot ja viestintdvalmiudet voivat Makisen

mukaan vaikuttaa olennaisesti osallisuuden mahdollisuuteen.

Vaikka séhkoisten asiointipalveluiden kehittdmisen lahtokohdaksi mainitaan useimmi-
ten asiakaslahtoisyys, valtionvarainministerion KuntalT- hanke- ja palvelukartan (Val-
tionvarainministerio 2008, 58) mukaan asiointipalvelut toteutetaan usein viraston omien
tarpeiden ja mahdollisuuksien pohjalta. Raportin mukaan verkkopalveluita hankitaan ja
kaytetddn usein tuntematta niitd koskevia rajapinta-, kaytettavyys- ja saavutettavuus
suosituksia. Sahkaisten palveluiden kayttoliittymat vaihtelevat ja samankin viraston eri
palveluissa voi olla kéytdssa erilainen kayttajan tunnistus. Ohjelmistohankintojen yh-
teydessa esiintyy usein myos yhteensopivuusongelmia. (Nikunlassi 2008, 16.) Tietoyh-
teiskunnan kehittdmiskeskuksen (Tieke) tutkimus- ja kehitysjohtajana toimivan Jyrki
Kasvin (2013, 70) mielesta sahkoisten palvelujen tuotantoprosessien sahkoistdminen on
véhintadn yhta tarkedd kuin asiakasrajapintojen vieminen verkkoon. Samansuuntaista
kritiikki& verkkopalveluiden suunnittelusta esittdd Makinen (2009, 52) tutkimuksessaan.
Hénen mukaansa tekniset sovellukset suunnitellaan usein ensin ja aletaan vasta sitten
etsid markkinoilta sopivia tarpeita niiden kaytolle. Toivanen (2006, 67) nakee ongel-
maksi sen, miten huomioida riittavalla tavalla loppukayttdjiné toimivia asiakkaiden ko-
kemukset siitd, kuinka hyvin sahkoiset asiointipalvelut vastaavat heidén tarpeitaan ja

toiveitaan.
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2.2 Tiedonmuodostusprosessi dokumentoinnin perustana

Sosiaalityontekijén ja asiakkaan véalisen yhteyden kokeminen on tarked& heti vuorovai-
kutussuhteen alussa sek& asiakkaan kokeman luottamuksen tunteen syntymiseksi, etté
yhteisen tiedonmuodostusprosessin onnistumisen kannalta. Positiivisen, luottamusta
herattdneen ensitapaamisen jalkeen asiakkaan tilanteen jasentamiselld ja yhteisella tie-
donmuodostuksella on paremmat mahdollisuudet onnistua. Seké tyontekijalla, etté asi-
akkaalla on erilaisia odotuksia yhteistyosta asiakasprosessin aikana. Myos viitekehys,
josta kasin tyontekija ja asiakas toimivat vaikuttaa yhteistyon onnistumiseen. Sosiaali-
tyontekija on tyossaén sidottu lakeihin, sdadoksiin, eettisiin ohjeisiin, seka tydyhteison-
s& kaytantoihin. Se, minkalainen ihmiskasitys tyontekijalla on, vaikuttaa viime k&dessa
sithen miten han hyddyntaa tydssdédn omia kokemuksiaan ja henkil6kohtaisia ominai-
suuksiaan. Thmiskaésitys vaikuttaa myos tyontekijan vallank&yton laajuuteen, kayttaako
hén lainsdddanndn antamaa valtaa sen koko laajuudessaan vai haluaako han mieluum-

min asettua asiakassuhteessa enemman rinnalla kulkijaksi ja tukijaksi.

Asiakasprosessissa eteneminen edellyttdé asiakkaan ja tyontekijén valista tietojen vaih-
toa, yhteistd tiedonmuodostusprosessia. Uutta tietoa tarvitaan etenkin silloin kun pyri-
taan selvittdmaan ongelmaa johon ei 16ydy valmista ratkaisumallia. Yhteisyyden koke-
muksen ja luottamuksen ilmapiirissd arkinen juttelu asiakkaan kanssa antaa hanelle
mahdollisuuden avautua kertomaan tilanteestaan laajemminkin. Tydntekija voi rohkais-
ta asiakkaan kerrontaa kiinnostuneella ja myo6téelavalla asenteella. Suuri merkitys yh-

teistyon onnistumiselle on toivon ndkdkulman luominen asiakkaalle.

Sosiaalitydssa kontekstikohtaista, asiakkaan ja tyontekijan kumppanuuteen perustuvaa
yhteistyota voidaan lukuisten tutkimusten mukaan toteuttaa myos asiakkaan tilannetta
koskevassa tiedonmuodostusprosessissa. Helga Nowothy, Peter Scott ja Michael Gib-
bons (2001, 47) kuvaavat kirjassaan uudenlaista tiedonmuodostusprosessia, jolle on
ominaista poikkitieteellisyys ja pyrkimys hyddyntaa seké tieteenalakohtaista, etta tyon-
tekijan kaytannon tydssa muodostunutta tietamysta. Asiakkaiden osallisuudella on tassa
prosessissa tarkea merkitys silla asiakaslahtoisyyden periaatteen mukaisesti asiakas on
itse tilanteensa paras asiantuntija. Kirsi Juhila (2006, 141) pit4& tiedonmuodostusproses-

sissa tdrkednd sitd, miten asiakas ja tyontekija tuovat molemmat ongelmatilanteeseen
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tietoja aiemmista kohtaamisista. Kun tiedot asettuvat osapuolten kohdatessa uusiin yh-
teyksiin ne voivat saada merkityksié joita ei aikaisemmin ole havaittu. Koska tieto ja
vallankaytto liittyvat Juhilan mukaan yhteen on tarkeééa pyrkia siihen, etta kaikkien osa-
puolten tiedot ké&siteltdvasta asiasta olisivat tasapuolisesti kaytdssa. Teemu Rantasen ja
Timo Toikon (2006, 404- 405) artikkelissaan esiin tuomassa kollektiivisessa asiantunti-
juudessa tieto rakentuu usean eri kanavan kautta. Tama nédkemys korostaa asiakkaan ja

tyontekijan tasavertaista kumppanuutta tiedonmuodostusprosessissa.

2.3 Tietoturva ja tiedon eettinen kaytto

Sosiaalityd on perinteisesti ollut kasvokkain tehtdvaa vuorovaikutukselle perustuvaa
asiakastyotd, jonka piirissa informaatioteknologian lisaantynyt kéytté on herattanyt ky-
symyksia asiakkaiden yksityisyyden suojasta ja henkil6tietojen turvallisesta kasittelysté
(Heikkonen & Ylonen 2010, 123). Tietosuojalla tarkoitetaan henkilGtietojen suojaamis-
ta valtuudettomalta ja henkil6a vahingoittavalta kaytolta ja kasittelemiseltd (Tammisalo
2005, 8). Viranomaisten ja hallinnon séhkdista asiointia koskevan saatelyn yleisena ta-
voitteena on turvata yksityiselamén ja yksityisyyden suoja, sekd mahdollistaa turvalli-
nen viranomaisasiointi tietoverkkojen vélityksellda (Nikunlassi 2008, 32). Kansalaisille
on Suomessa jo perustuslaissa turvattu oikeus luottamukselliseen viestintaan, joka kos-
kee myoOs séhkoista verkoissa tapahtuvaa viestintdd (Helopuro & Perttula & Ristola
2009, 30-31.)

Sahkaisille palveluille on verkostoituvassa yhteiskunnassa talla hetkella todellinen tar-
ve. Suuri osa kuntalaisista on tottuneet verkkoasiointiin ja toivoo sahkoisten asiointi-
mahdollisuuksien lisddmista myds kunnallisissa sosiaalipalveluissa. Virtuaalisilla neu-
vontapalveluilla ei kuitenkaan ole tarkoitus tulevaisuudessakaan korvata asiakkaan ja
tyontekijan kasvokkaiseen vuorovaikutukseen perustuvaa palvelua vaan tarjota asiak-
kaille uudenlainen tapa asioida etdyhteyden valitykselld niin halutessaan. Internetin
kautta saatavat palvelut kiinnostavat erityisesti nuoria, joille erilaisissa virtuaalisissa
verkoissa toimiminen on osa arkipaivaa. Nuorten kanssa tehtavassa sosiaalityéssa onkin
viime vuosina heratty muutokseen nuorten lisddntyneesta tarpeesta kohdata sosiaali-

tyontekija myos vuorovaikutteisten virtuaalisten palveluiden vélityksell4&. Monet nuoret
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kokevat ongelmista kertomisen virtuaalisesti helpommaksi kuin kasvokkaisen vuoro-
vaikutuksen tyontekijan kanssa. (Caven- Poysa & Sihvonen & Sdderholm 2007, 11;
Barak & Sadovsky 2008, 1804; Vergeer & Pelzer 2009, 194- 195.) Minna Stromberg-
Jakan (2010, 142-143) mukaan virtuaalinen asiointimahdollisuus tydntekijdn kanssa
takaa paremman yksityisyyden ja naissa tilanteissa internet voi lisatd asiakkaan koke-

maa luottamuksellisuuden tunnetta.

Asiakkaan yksityisyys ja henkilod koskevien tietojen turvallinen késittely on suojattu
lainsadadannolla. Lain s&hkoisestd toiminnasta viranomaistoiminnassa (24.1.2003/13)
tarkoituksena on lisat virtuaalisen asioinnin sujuvuutta ja tietoturvallisuutta, seka edis-
t44 saéhkdisten tiedonsiirtomenetelmien kayttoéd. Sahkoisen viestinndn tietosuojalaki
(1.9.2004/516) pyrkii osaltaan turvaamaan sahkoéisen viestinnan luottamuksellisuuden ja
yksityisyyden suojan toteutumisen, seké edistdméén sahkoisen viestinnén tietoturvaa ja
uusien virtuaalisten palveluiden kehittdmistd. Lain tavoitteena on myos selkiyttéa tieto-
turvan erilaisia toteuttamismahdollisuuksia. Vuonna 2007 astui voimaan laki asiakastie-
tojen sahkoisesta késittelysta (9.2.2007/159). Lain paatavoitteena on turvata asiakastie-
tojen séhkoisessa késittelyssa niiden saatavuus ja kaytettdvyys. Asiakastietojen tulee
lain mukaan sdilya eheind ja muuttumattomina koko niiden elinkaaren ajan. Néiden ta-

voitteiden toteutuminen edellyttda asiakastietojen tietoturvallista sahkdista kasittelya.

Vaikka sosiaalihuollon asiakkaiden yksityisyys, luottamuksellisuus ja suojattu kommu-
nikaatio verkkopohjaisissa palveluissa koetaan tarkeaksi ei lainsdadanto ole valttamatta
aina pysynyt ajan tasalla tietoturvakysymyksissa (Kilpeldinen & Sankala 2010, 280).
My0s internet etiikasta kirjoittaneen Olli Méakisen (2006,112) mielestd lainsdadanto ei
ole pysynyt tietotekniikan nopean kehityksen mukana. Usein lait ja saaddokset tulevat
jatkuvasti pari askelta teknisen kehityksen jéljessa, koska lakeja ei voi séataa ennakoin-
nin ja varmuuden vuoksi vaan ne tulee sitoa todellisuuden tapahtumiin. Lains&d&danto
saattaa nykyisellaan olla jopa jarruttamassa uusien séhkdgisten sosiaalipalveluiden kehit-
tamista varsinkin tietosuojaa koskevien saadosten osalta. Esimerkiksi lahitulevaisuudes-
sa tdysi-ikéisille asiakkaille on kehitteilla katseluyhteys verkon vélityksellda omiin sosi-
aalihuollon asiakastietoihin kunhan vain seka asiakkaan, etta tyontekijan luotettava sah-

koinen tunnistaminen kyet&édn turvaamaan aukottomasti. Haaste ei ole pelkastaan tieto-
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jarjestelmien teknisessa kehityksessd vaan nimenomaan lainsaddannon kehityksessa.
(Taipale & Hamaélainen 2007.)

Toivanen (2006, 79) nostaa vaitoskirjassaan esille tietosuojan sahkdisiin asiointipalve-
luihin liittyvdand myonteisend ominaisuutena, joka saa kielteisia piirteitd yleensé vasta
siihen liittyvia riskejd ja uhkia arvioitaessa. Tietosuojan ndkdkulmat Toivasen mukaan
korostuvat erityisesti kdyttajatunnuksen vaativissa palveluissa. Asiakkaan tulisi pystya
luottamaan sahkadisiin palveluihin ilman ettd h&nen tarvitsee epdill tietojarjestelmien
kautta tulevien paatosten oikeellisuutta tai henkilGtietojensa vuotamista bittiavaruuteen.
(Toivanen 2006, 109). Asiakkaan ndkokulmasta tietojarjestelmiin ja séhkdiseen asioin-
tiin liitettdvia mééareitd ovat turvallisuus, luotettavuus ja yksityisyyden suoja. Turvalli-
sessa jarjestelméssa teknologia kontrolloi informaation valittdmista, jakelua ja vaihtoa.
Turvallisuus takaa sen, ettd séhkoisen asioinnin osapuolet tunnistetaan varmasti ja ver-
kon lapi kulkeva tieto sailyy alkuperdisessd muodossaan. (Makinen 2006, 99.) S&hkdis-
ten asiointipalveluiden kehityksen myotda myods hyvinvointipalveluita verkosta hakevien
asiakkaiden tietoisuus omista oikeuksistaan on lisaantynyt. (Valokivi 2008, 74- 75.)
Ehképa asiakkaiden kasvanut kiinnostus omista oikeuksistaan julkisen ja yksityisen
sektorin tuottamia sosiaalipalveluita kohtaan voisi olla vauhdittamassa tietoturvallisuu-
teen liittyvien uusien innovaatioiden kehittamistd, sekd tukea myos tietosuojaan liittyvia

lainsdadanndollisia uudistuksia.
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3 Asiakassuhteen keskeisia kasitteita

3.1 Luottamus asiakassuhteessa

Asiakassuhteen perimmadisend tavoitteena on muutoksen tuottaminen asiakkaan tilan-
teessa. Pyrkimyksend on aina tuottaa ja lisatd asiakkaan kokemaa hyvaa, seka edistéa
myonteisen muutoksen mahdollisuutta ratkaisua tarvitsevissa elamantilanteissa. (Ka-
nanoja 2007, 108.) Sosiaalityossa asiakkaan kokemaa luottamusta voidaan Aulikki Ka-
nanojan (2007, 109) mukaan pitda valttamattoméana edellytyksend muutostyon onnistu-
miseksi asiakassuhteessa. llmari Rostila (2001, 33) t&dhdent&d&d luottamuksellisuuden
olennaista merkitystd sosiaalityontekijan ja asiakkaan valisessd vuorovaikutuksessa.
Erityisen haasteelliseksi sen Rostilan mukaan tekee se, ettd ammattilaisen ja asiakkaan

vélinen suhde on sosiaalitydssé persoonallisempi kuin monella muulla ammattialalla.

Asiakkaan ja sosiaalityontekijan valinen vuorovaikutussuhde on oleellinen sosiaalityon
kaytdnnon kannalta. (Compton & Calaway & Cournoyer 2005, 142.) Petri Ruuskanen
(2001, 45) nostaa myds sosiaalista pddomaa koskevassa tutkimuksessaan asiakkaan
vuorovaikutuksen jarjestelméé edustavan sosiaalityontekijdn kanssa tarkedksi. H&nen
mukaansa viranomaisen toimien ennustettavuutta voidaan kutsua luottamukseksi. Sen
keskeisend tehtdvdna on véhentdd sosiaalisiin suhteisiin liittyvdd satunnaisuutta ja
kompleksisuutta, mika yleensa helpottaa toimijoiden vélistd yhteistyotd. Luottamus on
tapa hallita sosiaalisiin suhteisiin liittyvaa epavarmuutta ja luoda solidaarisuutta vuoro-
vaikutukseen osallistuvien kesken. (Kankainen 2007, 34.) Luottamuksen tehtdvéana yh-
teison tasolla on lisatd yksildiden kollektiivisia toimintamahdollisuuksia ja resursseja,
sekd vapauttaa heidéat uusiin luoviin ratkaisuihin ongelmatilanteissa. Jotta yhteiskunta
toimisi, tarvitaan yksildiden vélisten luottamussuhteiden lisdksi instituutioiden ja yksi-
I6iden vélistd luottamusta. Viranomaistahojen kanssa asioivien asiakkaiden ja kansalais-
ten on voitava ennakoida viranomaisten toimintaa, kyettdva seuraamaan paatoksentekoa
ja tiedettdva kuka kantaa paatoksista vastuun. Luottamus on tunne, joka vahvistaa yKksi-
I6iden uskoa yhteiskunnassa toistuvien toimintojen pitavyyteen. (llmonen & Jokinen
2002, 97- 98, 238.) Luottamuksen syntyminen yhteiskunnallisten instituutioiden ja vi-
ranomaisten tydskentelyd kohtaan riippuu Dimitry Khodyakovin (2007, 123) mukaan
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niiden toiminnan laillisuuden lapinakyvyydestd, tiedollisesta kompetenssista, seké ky-

vysté hoitaa asemaan tai rooliin kuuluvat velvollisuudet tehokkaasti.

Luottamuksen kohteet voidaan tutkijasta riippuen jaotella eri tavoin. Kaj Ilmonen ja
Kimmo Jokinen (2002, 89) jakavat luottamuksen annettuun (luottavaisuus), seké ansait-
tuun luottamukseen. Annettu luottamus on heiddn mukaansa olemassa ennen kuin luot-
tamuksen kohteena olevaa henkildd on edes tavattu. Haneen luotetaan koska hén on
jonkin instituution tai ammattikunnan edustaja ja toimii asiantuntevasti ammattiroolissa,
sekd kykenee hoitamaan hanelle uskotut tehtdvat (Kankainen 2007, 44). Ansaittu luot-
tamus syntyy llmosen ja Jokisen (2002, 90, 92) mukaan sen sijaan vasta sosiaalisen
vuorovaikutuksen myo6td. Annettu ja ansaittu luottamus edustavat eraalla tavalla saman
ilmion eri puolia. Esimerkiksi luottamus joka ei perustu yksiloon kohdistuviin odotuk-
siin vaan aseman tai roolin mukaiseen toimintaan saattaa muuttua annetusta luottamuk-
sesta ansaituksi toiminnan vakiinnutettua asemansa. Yhteista yksiloihin ja instituutioi-
hin luottamisessa on pyrkimys tehd& tulevaisuudesta kontrolloitavaa tai ainakin ymmar-

rettavaa.

Janne Jalava (2003, 185-186) liittda tutkimuksessaan luottamuksen osaksi yksilGiden
vélistd kommunikaatiota. Hanen mukaansa luottamuksen rakentumisen prosessi vaatii
vuorovaikutuksessa molemminpuolista sitoutumista ja se voidaan testata vain tilanteissa
joissa molemmat osapuolet ovat osallisina. Luottamuksen syntymisen voidaan ajatella
olevan riippuvainen tilanteesta ei varsinaisesta kommunikaation aiheesta. Luottamus on
tunne jota toiselta ei voida vaatia, Sitd voidaan tarjota tai se voidaan itse tarjottuna hy-
véaksya (Jalava 2003, 183). Yksilon tunne luottamuksen kohteena olemisesta tukee luo-
tettavana pidetyn henkilén omaa vastuuta valinnoistaan (Ilmonen & Jokinen 2002, 96).
Jos itse koemme toisen henkilon luotettavaksi tarve hdnen kontrolloimisekseen vahenee.
Mikéli vuorovaikutussuhde asiakkaan ja tyontekijan vélilla kykenee synnyttdméén toi-
mijoissa molemminpuolista luottamusta, vapauttaa se osapuolet toimimaan omien pyr-
Kimystensa ja yhteisten paamaarien saavuttamiseksi. (Sztomka 1999, 102- 103.) Luot-
tamus koetaan yleensa yksildtasolla moraalisesti velvoittavaksi. Ajan myota siitd muo-
dostuu suhteen molemminpuolisuutta vahvistava normatiivinen séanto. (Offe 1999, 50-
53.) llmonen ja Jokinen (2002, 98) kirjoittavat kirjassaan luottamus modernissa maail-

massa luottamuksen pienentdvan vuorovaikutuksessa yhteisymmarrykseen padsemiseksi
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ja keskindisten sopimusten tekemiseen vaadittavia ponnistuksia, seké helpottavan tiedon

kulkua osapuolten kesken.

Kaarina Monkkonen (2007, 84) tuo vuorovaikutusta ja dialogista asiakastyoté kasittele-
véssé kirjassaan esille ndkemyksen siitd, miten luottamuksellisen, vastavuoroisen asia-
kassuhteen kehittyminen vie aikaa. Hanen mukaansa varsinkin asiakassuhteen alussa on
tarkeda panostaa avoimuuden ja luottamuksen ilmapiirin rakentamiseen. Myds Marika
Vilenin, Paivi Leppadmaden ja Leena Ekstromin (2008, 62), sekd Kemppaisen ym. (2010,
27, 150) ndkemysten mukaan todellisen yhteyden ja luottamuksen syntyminen vuoro-
vaikutuksessa vaatii aikaa ja kuulluksi tulemista. Se ei ole pelkastaan asiakkaan tunnetta
siita, ettd tyontekija kuuntelee vaan my6s kokemusta siitd ettd tyontekija ymmartaa tai
ainakin haluaa ymmartad mita asiakas viestittad. Lyhyissé asiakastilanteissa tama luot-
tamusta herattava kuulluksi tulemisen kokemus voi jadda saavuttamatta. Mikali asiakas-
suhteen vuorovaikutus jatkuu ensikohtaamisen jélkeen, muodostuu asiakkaalle kokemus
sosiaalityontekijan toiminnasta ja talléin mahdollisesti syntyva luottamus perustuu ole-

massa olevaan asiakkaan kokemukseen ja tietoon.

Luottamuksen kehittyminen ei ole aina helppoa. Usein asiakkaalla on kokemuksia pet-
tymyksistd muihin ihmisiin tai viranomaisiin, eivatkd aiemmat kokemukset ole talléin
rohkaisemassa luottamukselliseen vuorovaikutukseen sosiaalityontekijan kanssa. Jos
asiakkaalta puuttuu perusluottamus siihen, ettd yhteinen tydskentely ammatti-ihmisen
kanssa voisi olla hyodyllistd ei sosiaalityén perimmaéisen tavoitteen saavuttaminen eli
muutoksen aikaansaaminen asiakkaan elaméssé ole helppoa. (Kananoja 2007, 109.)
Koska luottamus rakentuu asiakassuhteen avoimuuden ja tyoskentelyn lapinakyvyyden
perustalle voi vuorovaikutuksen epdmaaraisyys heréttaa asiakkaassa epéluuloa ja toimia
siten luottamuksen rakentumisen esteend. (Myllarniemi 2007, 31-31.) Asiakkaan ja
tyontekijan kielenkayton erilaisuus vuorovaikutustilanteissa voi vaikeuttaa luottamuk-
sen syntymistd, mikali osapuolet eivat ymmarré toistensa kayttdmien sanoja merkitysta

samalla tavalla.

Tyo6nantajien ja tyontekijoiden valisia suhteita ja vuorovaikutusta tutkinut Soili Keski-

nen (2005, 78-79) madrittelee luottamuksen optimistiseksi asennoitumiseksi ja positiivi-
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siksi odotuksiksi toisen henkilon kayttaytymisen suhteen. Talldin yksiléon kohdistuva
luottamus liittyy oletukseen siité, ettd luottamuksen kohde osoittautuisi luottamuksen
arvoiseksi. Asiakkaan aikaisemmat kokemukset vuorovaikutuksen onnistumisista mui-
den ihmisten kanssa luovat ennakko-odotuksia my6s sosiaalityon asiakassuhteelle. Pert-
ti Jokivuoren (2004, 291) mukaan vuorovaikutussuhteeseen sisaltyva luottamuksen tun-
ne siséltdd kolme erilaista ndkdkulmaa. Tarkein luottamuksen perusta on rehellisyys.
Luottamus on myos uskoa siihen ettd toinen osapuoli toimii kuten on sitouduttu toimi-
maan ja pyrkii tuottamaan toiminnassaan toiselle hyvaa. Talla tavoin maariteltyna luot-
tamuksellinen vuorovaikutus ilmenee asiakkaalla tunnetasoisena ilmiond, kognitiivisena
paattelynd ja havaintoina tyontekijan tydskentelystd, sekéd kéayttaytymisen tasolla asiak-

kaan omana aktiivisuutena. (Keskinen 2005, 79.)

Erityisen haastavia tilanteita luottamuksen syntymisen kannalta ovat tilanteet, joissa
sosiaalityontekija joutuu toimimaan vastoin asiakkaan tahtoa. Jos sosiaalityontekija pys-
tyy perustelemaan nakokulmansa asiakkaalle ja tdma voi jalkeenpdin kokea sosiaali-
tyontekijan tekeman paatoksen hyvéksi, voi haasteellinen vuorovaikutus johtaakin asi-
akkaan kokeman luottamuksen tunteen kasvamiseen tyontekijad kohtaan. (Vilen ym.
2008, 22- 23; Kananoja 2007, 110.) Sosiaalityontekijoiden vaihtuvuus on tdman paivan
sosiaalityon todellisuutta. Tyontekijoiden jatkuva vaihtuvuus voi aiheuttaa sen, ettei
avointa ja luottamuksellista asiakassuhdetta paase lainkaan kehittyméaan joko sen vuoksi
ettei asiakas voi luottaa yhteistyosuhteen jatkuvuuteen tai siksi ettd han kokee raskaaksi

avata omaa eldmantilannettaan jatkuvasti uudelle tyontekijalle. (Kananoja 2007, 111.)

Luottamuksen syntyminen asiakkaan ja sosiaalityontekijan valisessd vuorovaikutukses-
sa on reaalimaailmassa monitahoinen, kontekstista, sananvalinnoista ja niiden vaikutuk-
sista molemminpuoliseen ymmarrykseen, seké toimijoiden kokemuksista ja asenteista
riippuvainen prosessi. Haasteellisissa asiakastilanteissa luottamuksen syntyminen voi
olla vaikeaa joskus jopa mahdotonta. Asiakkaan vuorovaikutuksessa jo saavuttama luot-
tamuksellinen suhde sosiaalityontekijéén ei aina ole pysyvaa vaan se voidaan menettaa

esimerkiksi vaarinymmarrysten vuoksi.
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3.2 Kielenkayttd asiakkaan toimijuutta rakentamassa

Sosiaalitydssa asiakkaan aktiivinen toimijuus ja sen tukeminen oman eldman muutoksia
tai ratkaisua tarvitsevissa asioissa asetetaan tand paivana asiakassuhteen téarkedksi
tavoitteeksi. Margaret Archerin (2003, 130) mukaan toimijuus merkitsee sosiaalisiin
olosuhteisiin kohdistuvaa muutosvoimaa, joka syntyy yksilon refleksiivisen siséisen
keskustelun avulla. Asiakkaan omaa toimijuutta tukevalla asiakaslahtoisyydella
tarkoitetaan asiakkaan ja tyontekijan kumppanuutta, jossa asiakas on oman elamansa
asiantuntija (Niskala 2008, 27). T&t& asiakassuhteen kumppanuutta ei Kyodsti Raunion
(2004, 60) mukaan pid& nahda prosessina jossa sosiaalityontekija pyrkisi muuttamaan
asiakasta vaan vuorovaikutuksena jossa molemmat osapuolet vaikuttavat toisiinsa ja
tuottavat yhdessa tyon todellisuutta kéytetyn kielen avulla. Asta Niskalan tavoin Raunio
(2004, 128-129) nostaa asiakkaan omaa toimijuutta tukevan tydskentelytavan
lahtokohdaksi asiakkaan ymmarryksen omasta tilanteestaan ja sen ratkaisuista. Sidsel
Twveiten ja Ingrid Knutsen (2011) ovat tutkineet voimaannuttavaa dialogia tyontekijan ja
asiakkaan valilla. Heiddn mukaansa kielenkaytolla saavutettu yhteisymmarrys ja
asiakkaan kokemus kuulluksi tulemisesta ovat olennaisia tekijoitd asiakkaan oman

toimijuuden vahvistumisessa.

Tuija Norlamo-Saraméen (2009, 43) tutkimuksessa toimijuus méaaritellaén kielelld tuo-
tetuksi sosiaaliseksi konstruktioksi. Se on sidottu aikaan ja paikkaan ja sen sisélto voi
vaihdella eri aikoina. Asiakkaan toimijuus voi olla aktiivista tai passiivista. lhan-
neasiakas sosiaalitydn kumppanuussuhteessa on yhteistyohaluinen, kantaa ottava ja
omasta elamasta avoimesti kertova, sekd motivoitunut yhteiseen tydskentelyyn. Toisaal-
ta asiakas passiivisena toimijana saattaa tyontekijan nakokulmasta nayttaytya helppona,
ehdotettuihin ratkaisuihin sopeutuvana ja kaiken hyvédksyvéna asiakkaana. Entd jos
asiakas onkin vaikea eiké tahdo asettua "hyvéan" asiakkaan rooliin? Toteutuvatko vaike-
an ja helpon asiakkaan sosiaaliset oikeudet tasavertaisella tavalla sosiaalitydn prosessis-

sa?

Sek& asiakkaat, ettd tyontekijat kayttavat kieltd yksilollisesti sosiaalisissa tilanteissa
antaakseen merkityksia havaitsemilleen nékokulmille maailmasta. Asiakkaiden puhe

elaméstaén ja ongelmasta johon he ovat hakemassa apua voidaan nahda kertomuksena,
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jossa kertoja luo sosiaalista todellisuutta ja itseddn tulkitsemalla elaméankokemustaan
tietylla tavalla. (Kuronen 2004, 219.) Myonteisilla sanoilla, sek& toivon ja positiivisen
muutoksen mahdollisuutta puheessa yllapitdva sosiaalityontekija rakentaa asiakkaan
kertomusta ja k&yttdméaa kieltd uudelleen muuttaakseen asiakkaan suhtautumista tuleviin
elaménvaiheisiin. Kielenvalinnoilla pyritdan l6ytaméan asiakkaan elamésté ja kokemuk-
sista vahvuuksia ja onnistumisen kokemuksia. Puheen kautta asiakkaalle pyritédén
avaamaan vaihtoehtoisia tapoja toimia ja mahdollisuuksia joista asiakas on itse sulkenut

itsensé ulkopuolelle kayttdménsa negatiivisen kielen ansiosta. (Payne 2007, 172-173.)

Asiakkaan toimijuutta tukevassa kielenk&yttssa on kaytdnnossd monia haasteita. Henna
Pirskasen (2007, 159) mukaan puhutut sanat eivéat ole juuri koskaan yksiselitteisia, silla
ne herattavat kuulijoissaan erilaisia assosiaatioita. Koska puhe kulkee aina myos kasit-
teellisella tasolla voi puheen tulkinnassa tulla helposti vaarinymmarryksid. Taina Hussi
(2003, 9-10) on tutkinut asiakastydssa syntyvan tiedon prosessointia ja todennut rapor-
tissaan miten tyontekijan kayttamaélla kielell& on asiakastilanteissa késitteellista ja men-
taalista valtaa. Puhuttuun, samoin kuin Kirjoitettuun kieleen, kytkeytyvat arvot ja usko-
mukset ohjaavat ajattelua. Vaarana on usein se, ettd asiakkaan toimijuuden tukemisen

sijaan kielenkaytto yll&pitaakin asiakkaan ja tyontekijan vélisia valtarakenteita.

Kirsi Juhila (2006, 206) maarittelee sosiaalityon asiakassuhteeseen vain kaksi osapuolta,
asiakkaan ja tyontekijan, joiden valilla vallitsee epasymmetrinen valtasuhde. Sosiaali-
tyontekijalla on ammatillisen tiedon ja aseman antamaa institutionaalista valtaa, joka
heijastuu asiakkaaseen puheen kautta. Myods Marjo Kurosen (2004, 220) nakemyksen
mukaan kaytannon auttamistydssa tyontekijalla on vuorovaikutusmenetelmillaén ja kie-
lenkaytollaan mahdollisuuksia ja valtaa asiakasta enemman ohjata kohtaamisten kulkua,

sekd asiakkaan ongelman ja niiden ratkaisujen méaérittelya.

Asiakas voidaan puheen avulla mééarittaa ainakin ajoittain ongelmiinsa vastuulliseksi.
Talloin asiakas nahddan ongelmana, eiké kyetd erottamaan ihmistd ja ongelmaa toisis-
taan. Silloin kun vaikeat eldmantilanteet nayttaytyvat tyontekijoille osoituksena asiak-
kaan henkilokohtaisista puutteista on kiusaus nahda asiakas vain ongelmansa méaritta-

méstd kehyksesta kasin. Asiakkaan leimaaminen puheella jonkin ongelmaryhman jése-
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neksi muodostaa usein itsedan toteuttavan ennustuksen. Malcolm Paynen (2005, 170)
kirjassa Lemertin (1972) ja Beckerin (1963) mukaan yhteisostadn ulkopuoliseksi leima-
tulla yksilolla on usein taipumus elda ja kayttaytya heihin kohdistettujen odotusten mu-
kaisesti ja vahvistaa ndin omalla toiminnallaan leimautumisen prosessia. Sosiaalityolle
Lemertin ja Beckerin anti on se, ettd tyontekija voi olla tahtomattaan osana sosiaalisen
ongelman luomisessa mikéli he kielenkéaytollaan luokittelevat asiakkaat etukéteen jon-
kin marginaaliryhmén edustajiksi ja kohtelevat heitd sen mukaisesti. Shari McDaid
(2009) on omassa asiakkaiden tasa-arvoista osallistumista palvelutapahtumaansa koske-
vassa artikkelissa paatynyt Lemertin ja Beckerin tavoin samanlaisiin johtopdatoksiin
asiakkaaseen etukateen puheella lyodyistd stigmoista ja niiden asiakkaan omaa toimi-

juutta rajoittavasta vaikutuksesta.

Sosiaalityontekijan lainsaddannon nojalla kayttdama kontrolli ja valta ei aina kohdistu
kaikkiin véestonosiin tasapuolisesti. Kontrollin eri muodot kasautuvat usein marginaa-
lissa elaviin tai negatiivisen asiakasstatuksen omaaviin henkiléihin muita asiakasryhmia
laajemmin. Nuoria ty6ttémia tutkineen Mathilda Wrede- Jantin (2010, 294) tutkimuk-
sen mukaan etukateen puheella lyddyt leimat vaikuttavat siihen miten tyottomat nuoret
tulevat kuulluiksi virallisessa auttamisjarjestelmassé. Parhaiten ty6ttoméat nuoret tulevat
tutkijan mukaan nahdyiksi ja kuulluiksi sopeutumalla vallitseviin yhteiskunnan arvoihin
ja siihen rooliin jota heiltd odotetaan. Té&ll6in sosiaalityén rooli on olla enemman raken-
teellisen ja sosiaalisen kontrollin ja sopeuttamisen valine kuin toimia asiakkaan oman

toimijuuden tukijana ja voimaantumisen vélikappaleena.

Asiakaslahtoisista pyrkimyksistd, myonteisestd puheesta ja eettisista ohjeista huolimatta
asiakkaan etu ei aina sosiaality0ssé toteudu, eika yrityksista huolimatta saada asiakkaan
omaa toimijuutta tuettua riittavalla tavalla. Ajoittain voi tyontekijasta tuntua ristiriitai-
selta puhua asiakkaan oman toimijuuden vahvistamisesta kun asiakas on samalla tyon
kohde. Asiakkaat ovat erilaisia ja heidadn toimijuutensa aste sosiaalitydn prosessissa
vaihtelee. Onko asiakkaalla aina mahdollisuus mééritell4 itse toimijuuden mé&ara, johon
hén tuntee kykenevéansa? Yksikaan asiakas tai tyontekija ei kykene toimimaan irrallaan
omasta kontekstistaan ja sosiaalisesta elinpiiristadn. Samalla kun asiakkaan ympéarilla
olevat eldmisen puitteet méarittelevat hanen toimintaansa niissg, niin asiakas toimijana

muokkaa omalla toiminnallaan sosiaalista ymparistodan.
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3.3 Virtuaaliset vertaisryhmat voimaantumista vahvistamassa

Sisédisen voimantunteen rakentaminen on erds keskeisimmistd ihmisen hyvinvointiin,
elaménhallintaan ja toimintakykyisyyteen vaikuttavista tekijoistd. (Dunder 2002, 63.)
Yhteison ja siind mukana toimimisen yksil6d voimaannuttavasta vaikutuksesta ollaan
monen sosiaalityon tutkijan parissa samaa mielta. Varsinkin vertaisryhmén tuella tapah-
tuva asiakkaan tietoisuuden ja toimijuuden uudelleen maarittyminen merkitsee Liisa

Hokkasen (2009, 318) mukaan voimaantumista omassa elaméntilanteessa.

Soveltava informaatioteknologia tarjoaa tdnd péivana lisaantyvasti erilaisia yhteison
tukea ja ryhmadynamiikkaa hyddyntavia virtuaalisia ryhmid joko puhtaasti tekstuaali-
seen vuorovaikutukseen perustuvina tai esimerkiksi Skypen ja web-kameran avulla to-
teutettuina ryhmind, jossa osallistujat nakevét toisensa ja kommunikoivat puheella. N&-
maé virtuaaliset ryhmaét voivat toimia muun muassa jonkin aiheen tai ongelman ymparil-
le perustettuina vertaisryhmind, sosiaalityontekijan vetdmand ryhména tai vapaana aja-
tusten, kokemusten ja tiedon vaihtoon painottuvana ryhmané. Kaikille naille virtuaalisil-
le ryhmille on yhteist& niiden yksil6lle antama sympatia ja tuki, jotka voivat olla vahvis-

tamassa yksittdisen jasenensd omaa toimijuutta ja elaméanhallinnan kohentumista.

Tamén pdivan nuoret ovat kasvaneet sisadn internetin tarjoamiin mahdollisuuksiin ja
heille kuuluminen erilaisiin sosiaalisen median yhteisoihin tarjoaa vélineen kokemusten
jakamiseen, vastavuoroisen tuen saamiseen ja antamiseen, sekd ihmissuhteiden raken-
tamiseen. (Brown 2002, 157.) Vertaisryhmien vahvuus on sen jasenten vaihtelevissa
kokemuksissa ja selviamistarinoissa joita muiden kanssa jakamalla voidaan saavuttaa
uudenlaista ymmaérrystd oman eldmantilanteen vaikeuksiin. (Pestarius 2006, 143.) Ko-
kemusten jakaminen toimii erdé&nlaisena sosiaalisena tarinavarantona joita esimerkiksi
vertaisryhmissa toimivat nuoret kerddvét vuorovaikutustilanteissa ja joita he voivat
kayttdd hyvakseen oman eldmansa tulkitsemisessa ja uudenlaisen selviytymistarinan

luomisessa itselleen.

Yhteisollinen osallistuminen esimerkiksi virtuaaliseen ryhméén ja sen kautta tapahtuva

osallisuuden kokemuksen vahvistuminen muodostaa Klaus Oeschin (2007, 76) tutki-
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muksen mukaan voimaantumisen ytimen. Yhteisdssa tai ryhmassa mukana olo ja osal-
listujien vélinen kielenk&ytto voivat toimia sekd voimaantumisen avaimena etté sen seu-
rauksena. (Mékinen 2009, 133.) Nuoret voivat kokea vahvaa osallisuutta virtuaalisissa
vertaisyhteisoissd, kuten facebookissa, vaikka eléisivatkin virallisten tyo- ja koulutus-
markkinoiden ulkopuolella. Koska johonkin kuulumisen ja itsensé arvokkaaksi kokemi-
sen tunteet ovat yleisinhimillisid tarpeita, voi vahaiselldkin néiden tunteiden vahvistu-
misella olla voimaannuttava vaikutus. (Rauramo 2004, 136-138; Heinonen 2008, 14;
Mékinen 2009, 92.) Voimaantumisen osaprosesseista Juha Siitonen (1999, 161, 189)
nostaa tarkedlle sijalle vapauden ja itseméaraamisoikeuden jotka varsinkin nuorilla vai-
kuttavat sithen mihin sosiaalisen median ryhmiin he haluavat kuulua ja mista verkos-
toista he jattaytyvét pois. (Korkiaméki 2009, 99.)

Vaikka oman eldaménhallinnan vahvistuminen tapahtuisinkin vertaisryhmassa on se Lii-
sa Hokkasen (2009, 321- 322) tutkimuksessa nahty yksilollisend tapahtumana. Yhtei-
s0on kuuluessaan yksilolla on mahdollisuus asettaa itselleen tavoite ongelmaksi koke-
mansa tilanteen osalta. Padmaarén saavuttaminen johtaa usein uusien tavoitteiden aset-
tamiseen, jolloin saavutettu subjektiivinen voimaantumisen tila ei ole lopullinen vaan
vélivaihe voimaantumisen prosessissa. Voimaantumisen kierre vaatii sen liikkeell& pi-
tamistad. Kaytannossa tdma merkitsee ihmisen valmiutta muutoksiin, niihin reagoimista
ja uuteen muutokseen osallistumista. (Makinen 2009, 108.) On siis mahdollista, etta
kerran vertaisryhman tuella voimaantunut henkil® voi ryhmadsté pois jaddessaan taantua
oman toimijuuden ja eldmé&nhallinnan suhteen voimaantumisprosessin pysahtyessa.
Oleellista voimaantumisessa on oivallus siitd, miten jokaisella meistd on mahdollisuus
kasvaa ihmisina kun rohkenee kohdata omat negatiiviset tai torjutut puolensa ja toisaalta
I0ytad ja tunnistaa omat voimaa tuottavat ominaisuutensa. Sitd mukaa kun tietoisuus
itsestd, omista tunteista ja reaktioista, sekd& oman toiminnan syy- ja seuraussuhteista
paranee, ihminen todenndkoisesti kykenee sanoittamaan omaa tarinaansa myonteisem-
milla sanoilla ja selviytyy paremmin yllattavistd elaméankriiseista ollen joustavampi

kohtaamaan uusia muutostilanteita.
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4 Tutkimuksen totetus

4.1 Tutkimustehtavat

Tutkimustehtdvid tutkielmassa on kolme. Ensimmaisend tehtdvané on selvittaa koti- ja
ulkomaisten tutkimusten, selvitysten ja artikkelien avulla millaisia hyotyja ja haasteita
informaatioteknologian kaytostd on sosiaalityon asiakassuhteissa. Liséksi tutkielman
kahden jalkimmaisen artikkelin aihealueista etsitddn vastausta kysymyksiin * Millaisia
haasteita on sosiaalityon séhkdisessé dokumentoinnissa?” ja " Miten konstruktiivinen
sosiaality0 rakentaa asiakkaan kokemaa luottamusta, omaa toimijuutta ja voimaantumis-

ta?"

4.2 Laadullinen tutkimusote

Sosiaalitydn tutkimuksessa voidaan kéyttaa useita tutkimusmetodeita tutkittavan ilmién
kuvaamiseen. Eri menetelmien kautta saadaan ilmidista tietoa jonka ei valttamatta tar-
vitse olla yhteensopivaa. Ristikkdin menevé informaatio tutkimuksen kohteesta kuvaa
analysoitavaa ilmiota usein monipuolisemmin kuin yhdelld tutkimusmenetelmélld han-
Kittu tieto ja saattaa tuoda tutkittavasta ilmidsté esiin uusia nakékulmia. Silloin kun tut-
kittavasta ilmiota halutaan luoda hyva kuvaus, analyysi ja tulkinta sopii laadullinen tut-
kimus t&dhan tarkoitukseen hyvin. (Brown & Stevens & Troiano & Schneider 2001, 1,
Kananen 2008, 32.) David Silverman (2008, 43) pitaa laadullisen tutkimuksen vahvuu-
tena sitd, ettd se mahdollistaa sellaisen ilmion tutkimisen jota muuten voisi olla vaikeaa
tavoittaa, kuten esimerkiksi asiakkaan ja tyontekijan vélisessa vuorovaikutuksessa syn-
tyvien subjektiivisten tunteiden tutkimisen. Etenkin luottamuksen tutkiminen on vaikeaa
koska se kétkeytyy yksiloiden vélisten suhteiden rakenteeseen. Koska sosiaalityon tut-
kimus ja teoriat eivat ole irrallisia siitd yhteiskunnallisesta kontekstista jossa niita kayte-
tdan, perinteiset sosiaalityon teoriat ja kasitteet eivat valttaméattd kykene selittamaan
asiakkaan ongelmia muuttuneissa olosuhteissa. Asettaako esimerkiksi informaatiotekno-
logian kayton lisddntyminen sosiaalitydssé uusia teoreettisia vaatimuksia asiakkaan ja
sosiaalityontekijan tekstuaaliselle vuorovaikutukselle tai virtuaalisen verkon vélityksella

tapahtuvalle ongelmanratkaisulle? Teoriat ja tieteellinen tieto eivat ole pysyvié vaan ne
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ovat jatkuvassa muutoksessa yhteiskunnan olosuhteiden ja sosiaalitydssa kéaytettavien

teknologioiden kehittyessa.

Kvalitatiivisella tutkimuksella pyritadn tutkittavien kokonaisuuksien ymmartamiseen ja
aineistosta analysoitavien merkitysten tulkintaan. Laadullista tutkimusotetta kuvaillaan
usein epasystemaattiseksi jolle on ominaista eri tutkimusvaiheiden jarjestymattomyys ja
tutkimusprosessien eri vaiheiden limittyminen toisiinsa. Laadullinen tutkimusprosessi
muodostuu kulloinkin tutkimukseen osallistuvien henkildiden tuottamaksi kokonaisuu-
deksi, jossa todellisuus on subjektiivinen ja tulkitsijasta riippuvainen. (Rasanen 2005,
87- 88; Kananen 2008, 24- 25.) Matthew Miles ja Michael Huberman (1994, 103) kriti-
soivat laadullista tutkimusta kasittelevassa kirjassaan monen tutkijan esittelevan jarjes-
tettyd aineistoaan tutkimuksensa tuloksina. Myds Pekka R&sénen (2005, 98- 99) pitéa
laadullisen tutkimuksen suurimpana ongelmana sit4, miten tekstimuotoisesta aineistosta
saataisiin tuotettua uskottavia tutkimustuloksia silla pelkat aineistot eivat kykene selit-
tdmaan tutkittavaa sosiaalista ilmiotd vaan tarjoavat vain kuvauksia niistd. Toisaalta
laadullisen tutkimuksen tavoitteena onkin lisata tietoa ja ymmarrysté tutkittavasta ilmi-
Osta (Hsiu-Fang & Shannon 2005, 1278). Samaa mielta laadullisen tutkimuksen tavoit-
teesta ovat Eija Syrjanen, Ari Eronen ja Veli- Matti Vérri (2007, 8) jotka pitdvat tutki-
muksen tarkeimpéand tavoitteena inhimillisen ymmarryksen lisddmista tutkittavasta il-
miostd. Tahan paastakseen tutkijan on osoitettava luovuutta oman aineistonsa suhteen,
sekd kyettdva tulkitsemaan saamiaan tuloksia. Tulosten tulkinta syntyy teorian ja empi-
rian vuoropuheluna, jossa tutkija on ottanut haltuun aineistonsa ja kykenee rakentamaan

siitd tutkimustehtdvan kannalta uutta tietoa ja ymmarrysta lisadvan kokonaisuuden.

4.3 Aineistoléhtoinen siséllonanalyysi

Laadullisessa tutkimuksessa keréttya aineistoa voidaan tarkastella monesta nakdkulmas-
ta, my0Os analyysi- ja tulkintatapoja on useita. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ei ole yht&
oikeaa tapaa analysoida tutkittavaa ilmiotd koskevaa aineistoa vaan tutkimustehtavaa
voidaan l&hestya useaan metodologiseen periaatteeseen nojautuen ja erilaisin tutkimus-
asetelmin. (Rasanen 2005, 88; Kananen 2008, 10.) Eri ndkdkulmien runsaus tutkitta-

vaan ilmioon johtaa sen etddmmalle tutkimuksen arvovapaudesta. Laadullinen tutkimus
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on aina subjektiivista ja tekijansa nakoistad. Haasteelliseksi sen tutkijalle tekee se ettei
omia uskomuksia, asenteita tai arvostuksia saa sekoittaa tutkimustuloksiin. Tutkimuk-
sen objektiivisuus syntyykin subjektiivisuuden tiedostamisesta. Kaytdnngssa tama mer-
Kitsee tutkijan tietoisuutta siitd miten tutkimusprosessin eri vaiheissa tulisi menetellg,
jotta tutkimus noudattaisi tieteelliselle toiminnalle asetettuja eettisia periaatteita. (Kana-
nen 2008, 28.)

Tutkielmani artikkeleista johdettuja tutkimustehtévid analysoisin aineistolahtoisell si-
séllonanalyysilla, jota muun muassa Alison Twycross ja Linda Shields (2008, 38) pita-
vat suosituimpana tapana analysoida tekstuaalista aineistoa. Analyysi keskittyy tutkitta-
van aineiston tekstisisaltoon ja sen kontekstuaalisiin merkityksiin, seka kielen tyypilli-
siin piirteisiin kommunikaatiossa (Hsiu-Fang & Shannon 2005, 1278). Analysoitavasta
aineistosta etsitadn tekstin merkityksia joko julkisisaltdina tai tekstiin siséltyvina piilo-
merkityksind. (Priest & Robert & Woods 2002, 36; Tuomi & Sarajarvi 2009, 104.) Car-
ney (1972, 5, 65- 67) on méaritellyt sisallonanalyysin tekniikaksi, jonka avulla tekstin
ominaispiirteita objektiivisesti ja systemaattisesti maarittelemalla tehdaan aineistosta
paatelmid. Hanen mukaansa sisallénanalyysi sopii kaytettavaksi esimerkiksi silloin kun
analysoidaan ihmisten mielikuvia tietysta todellisuuden ndkdkulmasta. Robert Weberin
(21990, 9- 10) ndkemyksen mukaan siséllénanalyysi on perusmenetelmé laadullisen ai-
neiston kasittelyssa kun tutkitaan kommunikaation siséltja suhteessa tavoitteeseen tai
halutaan todentaa kommunikaatioon siséltyvia merkityksid. Erdand mahdollisuutena
Weber (1990, 11) nakee sisallonanalyysin hyédyntdmisen vuorovaikutuksen asenteelli-
sia ja kayttaytymiseen liittyvié reaktioita tutkittaessa.

Jouni Tuomen ja Anneli Sarajarven (2009, 103) mukaan sisallonanalyysilla pyritédén
saamaan tutkittavasta ilmidstad kuvaus tiivistetyssa ja yleisessa muodossa. Kaytdnndssa
tdma tapahtuu yhdistelemalld analysoitavasta aineistosta erilaisia kasitteitd, joiden avul-
la pyritadn loytdmaén vastaus tutkimustehtdvaan. Sisallonanalyysi perustuu tutkijan
tulkintaan ja pééattelyyn jossa induktiivisesti edetddan empiirisesta aineistosta kohti kasit-
teellisempaa kokonaiskuvaa. Miles ja Huberman (1994, 191) jaottelevat aineistoléht6i-
sen sisallénanalyysin kolmivaiheiseksi prosessiksi jossa on kyse aineiston redusoinnista
eli pelkistdmisestd, aineiston klusteroinnista eli ryhmittelystd, sek& abstrahoinnista eli
teoreettisten késitteiden luomisesta. Analyysin padperiaatteena on pyrkimys edetd ai-
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neiston kokonaisuudesta osiin ja monimutkaisesta yksinkertaiseen ja myéhemmin syn-

teesivaiheessa osien uudelleen yhdistdmiseen.

Analyysin tekeminen ldhtee liikkeelle aineiston alkuperéisilmaisujen pelkistdmisesta
joka voi olla esimerkiksi informaation tiivistamista tai pilkkomista osiin. Aineiston re-
dusointia ohjaa tutkimustehtéva, jonka mukaan aineisto pelkistetddn koodaamalla tut-
kimustehtdvalle olennaiset ilmaukset. Koodaaminen toimii tdssa analyysivaiheessa teks-
tin kuvailun apuvalineend. (Kananen 2008, 94; Tuomi & Sarajérvi 2009, 92, 109.) Klus-
teroinnissa aineistosta koodatut ilmaukset kdydaan l&pi ja etsitddn samankaltaisuuksia
ja/tai eroavuuksia kuvaavia kasitteitd. Samaa asiaa tarkoittavat kasitteet ryhmitell&én ja

yhdistetd&dn samaan luokkaan ja annetaan luokalle sen sisalt6d kuvaava nimi.

Tutkijan vallassa on paattad tulkintansa mukaan milla perusteella tutkittavat ilmiét tai
ihmiset kuuluvat samaan tai eri luokkaan. Ryhmittelyssd aineisto tiivistyy koska yksit-
taiset ilmaukset siséllytetdén yleisimpiin késitteisiin. (Weber 1990, 12; Tuomi & Sara-
jarvi 2009, 93, 110.) Aineiston abstrahoinnissa erotetaan tutkimuksen kannalta olennai-
nen tieto ja valikoidun tiedon perusteella muodostetaan teoreettisia kéasitteitd. Tassd ana-
lysoinnin kasitteellistamisvaiheessa edetédan alkuperéisinformaation kayttamista kielelli-
sista ilmauksista teoreettisiin ké&sitteisiin ja pyritdédn muodostamaan uusi ké&sitejarjestel-
ma, malli tai aineistoa kuvaava teema. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 111, 113.) Siséllon-
analyysin haasteena Eila Latvala ja Liisa Vanhanen- Nuutinen (2003, 36) pitavat sita
miten tutkija onnistuu pelkistdimaén aineistonsa niin, ettd se kuvaisi luotettavasti tutkit-
tavaa ilmiota. Sisallénanalyysin induktiivisuus on Tuomen ja Sarajarven (2009, 95- 96)
toimesta asetettu kyseenalaiseksi. Taysin objektiivisia havaintoja ei heidan nakemyk-
sensd mukaan ole olemassa sillé tutkijan tiedot ja aikaisemmat kokemukset, tutkimuk-
sessa kaytetyt késitteet ja menetelmét vaikuttavat analyysiin ja tutkimuksen tuloksiin.
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 112.)
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4.4 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Eettiset kysymykset eivat koske vain sosiaalityon kaytdnt6d vaan ne ovat myos tutki-
mustoiminnan lahtokohtana. Ihmisiin kohdistuvassa tutkimuksessa on erityistd huomio-
ta kiinnitettava kaytettaviin menettelytapoihin ja otettava huomioon tutkittaviin henki-
16ihin liittyvét eettiset sd&anndt. Laadullisen tutkimuksen eettisid nakokohtia ovat ennen
kaikkea luottamuksellisuuden ja anonymiteetin sdilyminen, sek& tutkittavien oikeus
tietdd tutkimuksen tarkoituksesta, paaméarasta ja tulosten julkaisemisesta. (Kuula 2006,
60.) Tutkimusta tehtéessé siihen osallistuville tulisi antaa riittavasti tietoa siitd miten
tutkimus tulee etenemadn, aineiston keruumenetelméstd, seké tutkimuksesta saatavasta
hyodysta. Tutkimukseen osallistuminen tulee perustua vapaaehtoisuuteen ja tutkittavilla
tulisi aina olla mahdollisuus keskeyttaa tutkimukseen osallistuminen milloin tahansa.
Aineiston kerddmisessé tulee huomioida tutkittavien anonymiteetti, seka heita koskevan
tiedon luottamuksellisuus, aineiston asianmukainen tallentaminen ja sen havittdminen.
(Rauhala & Virokannas 2011, 241.)

Tutkimuseettisen neuvottelukunnan mietinndssé (2009) tutkimusta koskevina keskeisi-
na eettisind periaatteina on nostettu tdkeimmiksi prioriteeteiksi tutkimuksen kohteena
olevan henkilon yksityisyys, luottamuksellisuus ja itseméaaradmisoikeus. Virtuaalisessa
ympéristdssa toteutettuna tutkimuksen haasteina ovat liséksi tietosuojaan ja -turvaan
liittyvat kysymykset. Sosiaalityon k&ytdnnon ja myo6s tutkimuksen haasteina Michael
Meacham (2007) nakee etiikan noudattamisen kaytannot. Vaikka tyontekijoind noudat-
taisimme eettisid periaatteita kaikissa asiakastilanteissa ja tutkimuskaytdnnoissa tulee

eteen aina eettisia ristiriitoja joihin selkeitd toimintaohjeita ei ole.

Kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuutta tarkastellaan tutkimusaineiston, tutkimusana-
lyysin seké tulosten esittdmisen nakokulmasta. Luotettavuuden kohteena on todellisuu-
den kuvaaminen sellaisena kuin se tutkimustilanteessa on esiintynyt. Tutkimuksen luo-
tettavuutta voidaan tarkastella siitda ndkdkulmasta miten hyvin metodi ja analyysi anta-
vat vastauksen tutkimuksen kohteesta eli siitd miten hyvin tutkija on tavoittanut tutkit-
tavan ilmion ja miten luottamukselliset suhteet han on pystynyt luomaan tutkittaviin.
Talloin kiinnitetaan erityistd huomiota tutkijan ja tiedonantajien vélisiin suhteisiin sill&

tutkija on riippuvainen tiedonantajiensa valittdmasta informaatiosta. Tassa mielessa
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laadullinen tutkimusprosessi voidaan ymmartaa ihmisten merkityssuhteiden kohtaami-
sena. (Lincoln & Cuba 1985; Patton 1990.)

Laadullisessa tutkimuksessa padasiallisin luotettavuuden kriteeri on tutkija itse (Brown
& Stevens & Troiano & Scneider 2002, 3.) Luotettavuuteen vaikuttaa tutkijan subjektii-
visuus eli millaisia havaintoja tutkija tekee todellisuudesta ja miten johdonmukaisesti
hén pystyy osoittamaan tutkimushavaintonsa ja tulkintansa alkuperaisesta todellisuudes-
ta perdisin olevaksi. Refleksiivisyys auttaa kun tutkija arvioi kuinka han itse vaikuttaa
aineistoonsa ja tutkimusprosessiin. Tutkijan on myds arvioitava onko aineiston hankinta
tehty siten, ettd aineiston laatu on luotettavaa, kattavaa ja riittdvan monipuolista. (Lin-
coln & Cuba 1985.)

Luotettavuuden arviointi koskee koko tutkimusprosessia, tutkimusaineiston kerdédmista,
aineiston analyysid ja raportointia. Koska laadullisen tutkimuksen tarkoituksena on tuot-
taa mahdollisimman relevanttia tietoa tutkittavasta ilmiosté tutkimuksen luotettavuutta
arvioimalla pyritdan selvittdmaan kuinka totuudenmukaista tietoa tutkimuksella kyetaan
tuottamaan. (Kylméa & Juvakka 2007, 127.) Luotettavuus on yhteydessa myds siihen
mitéd tiedonantajat kertovat omista nakemyksistdan. Siséllonanalyysin erédénd luotetta-
vuuskysymyksend voidaan pitéé sitd miten hyvin tutkija pystyy pelkistdmaan aineiston-
sa ja muodostamaan siitd kategorioita siten ettd ne kuvaisivat mahdollisimman hyvin
tutkittavaa ilmi6td. Tulosten luotettavuuden kannalta on téarkedd, ettd tutkija pystyy

osoittamaan yhteyden aineiston ja tulosten vélilla.

Kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa tutkijan on Yvonne Lincolnin ja
Egon Cuban (1985, 290- 301) mukaan vastattava neljaan kriteeriin joita ovat uskotta-
vuus (crebility), vastaavuus (dependability), siirrettavyys (transferability) ja vahvistetta-
vuus (confirmability). Uskottavuus luotettavuuden arvioinnissa tarkoittaa sitd vastaa-
vatko tutkijan tulkinnat tutkittavien kasityksia tutkittavasta ilmiosta. (Eskola & Suoranta
2000, 211.) Tutkimustulosten uskottavuutta voidaan lisatd silld, ettd tutkimustulosten
osoitetaan olevan vastaajista, tilanteista ja kontekstista perdisin, ei tutkijan motiiveista,
intresseisté tai perspektiivista lahtevid kasityksid. (Lincoln & Cuba 1985.) Tutkimustu-

lokset voidaan vieda tutkittavien tarkistettavaksi luotettavuuden vahvistamiseksi. Virtu-
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aalisen verkon kautta tapahtuvan aineiston keruun kohdalla tdma ei ole mahdollista in-
ternetin mahdollistaman tutkittavien nimettdmyyden vuoksi. Vastaavuudella Lincoln ja
Cuba (1985) tarkoittavat sitd4, miten tutkimuksen tuottamat rekonstruktiot tutkittavien
todellisuudesta vastaavat alkuperdistd konstruktiota. Keskeista talléin on se miten hyvin
tutkija pystyy tavoittamaan tutkittavan todellisuuden. Vastaavuus liittyy aineiston ana-
lyysiin ja tulosten tulkintaan siitd, kuinka hyvin kategoriat ja kasitteet kuvaavat todelli-
suutta. (Lincoln & Cuba 1985; Patton 1990.)

Tulosten sovellettavuuden kriteerind voidaan kvalitatiivisessa tutkimuksessa pitaa tulos-
ten siirrettdvyyttd toiseen samankaltaiseen kontekstiin siten ettd tulkinnat pysyvat sa-
moina. (Miles & Huberman; Sarajarvi 2002, 87.) Siirrettavyys viittaa siis siithen missa
maarin tuloksilla on sovellusarvoa. Se ei tarkoita madrallisen tutkimuksen tavoin tulos-
ten yleistettdvyyttd vaan sitd ettd tulokset ovat siirrettdvissa samankaltaisiin yhteyksiin
kuin missé tutkimus on toteutettu. (Lincoln Cuba 1985, 298; Eskola & Suoranta 2000,
211- 212.) Kun tutkija antaa riittavasti tietoa tutkimukseen osallistujista ja ympéristosta,
tdma antaa lukijalle mahdollisuuden arvioida tulosten siirrettavyytta. (Tuomi & Sarajar-
vi 2009, 137.) Vahvistettavuudella Lincoln ja Cuba (1985) tarkoittavat niita erilaisia
tekniikoita, joilla varmistutaan tutkimuksen totuusarvosta ja sovellettavuudesta. Vahvis-
tettavuus on yhteydessa tutkimuksen pysyvyyteen, jolla tarkoitetaan sitd miten toinen
henkild voi tutkimusprosessin ratkaisuja seka tulkintoja seuraamalla havainnoida tutki-
muksen kulkua ja toistaa sen. Tutkijan tavoitteena on tutkimuksen raportoinnissa kuvata
sitd prosessia miten han on paatynyt tutkimustuloksiinsa ja johtop&atoksiin. (Lincoln &
Cuba 1985; Patton 1990; Sarajarvi 2002, 86.) Koska laadullisen tutkimuksen aineisto
koostuu yksildiden omista ndkemyksistd ja yksilollisistda kokemuksista, tutkimusta ei
voida toistaa tdysin samanlaisena mutta tutkimusprosessin ja siina tehtyjen ratkaisujen

tulisi olla seurattavissa ja toistettavissa.
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5 Pohdinta

Sosiaalitytssa asiakassuhteen tavoitteena on aina asiakkaan hyvinvoinnin lisaantymi-
nen. Aina asiakkaan ongelmat eivat ole sellaisia, etté niihin olisi 10ydettévissa konkreet-
tinen ratkaisu. Joskus muutos parempaan merkitseekin muutosta asiakkaan omassa
asennemaailmassa ongelmaksi koettua tilannetta kohtaan. Asiakkaiden kanssa tehtavas-
sd tydssd on pohjimmiltaan kyse arvoista, siitd mitd tyolla tavoitellaan, mita pidetéan
arvokkaana ja millaisia toimintatapoja tyontekijat valitsevat jotta asiakas tulisi autetuk-
si, kuulluksi ja nahdyksi. Arvoilla ei kuitenkaan ole todellista merkitystd mikali ne eivat
saa nakya ja konkretisoitua sosiaalityon arkipdivan valintatilanteissa. Erityisen haasteel-
liseksi sosiaalitydn arvojen mukainen tydskentely on muodostunut tdmén péivéan yhteis-
kunnassa, jossa taloudellisten vaikeuksien ja kuntatalouksien sééstdpaineiden keskella
elamé lisaantyvalle joukolle ihmisid on epdvarmaa ja omat voimavarat ylittavan vaike-
aa. Sosiaalitydssa jatkuvasti kasvanut tyon maaré ja asiakkaiden ongelmien vaikeutumi-
nen ovat lisdnneet itse tyolle asetettuja vaatimuksia. Yksildiden ja yhteistjen auttami-
sessa ja tukemisessa on tand péivand kysymys rajallisten voimavarojen jakamisesta,
jossa paivittdin joudutaan tekemaan erilaisia valintoja inhimillisten, ajallisten ja talou-

dellisten resurssien jakamiseksi eettiselld ja lainsaddannon edellyttamalla tavalla.

Né&ihin haasteisiin vastaamiseksi on sosiaalitydssa ryhdytty hyodyntdmaan entista
enemman soveltavan informaatioteknologian tarjoamia mahdollisuuksia. Tietoteknolo-
gian ja internetin kayttd vaikuttavat tdné paivana kaikkiin sosiaalitydn muotoihin. (Per-
ron 2010, 71.) Informaatioteknologiaa voidaan sosiaalitydssa kayttda tiedon haun ja
jakamisen, seké séhkdisen dokumentoinnin apuvélineend ja tydmenetelmana erilaisten
virtuaalisten palveluiden tuottamisessa. Virtuaalisen palvelutuotannon kasvua on ollut
tukemassa lahes kaikenikaisten kansalaisten lisd&ntynyt internetin ja sosiaalisten medio-
iden kaytté 2000-luvulla. Sosiaalitydn palvelutuotantoa on pyritty uudistamaan virtuaa-
lisesti hyddynnettavien palveluiden maaraa ja laatua lisédmalld. Tavoitteena néilla uu-
distuksilla on kuntalaisten palveluiden parantaminen kuntatalouksien kannalta kustan-
nustehokkaalla tavalla.
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Johdanto-luvussa asettamani ensimmaisen tutkimustehtdvan mukaisesti soveltavan in-
formaatioteknologian kéyttd aiheuttaa sosiaalitytn asiakassuhteessa hyddynnettdessa
hyotyja ja haittoja, seka virtuaalisia palveluita kayttavalle asiakkaalle, ettd uusia ty6ta-
poja opettelevalle sosiaalitydntekijalle. Suurimpana informaatioteknologian kéytén tar-
joamana etuna asiakkaalle on internetin mahdollistama nopea ja helposti saavutettava
tapa hankkia tarvitsemaansa tietoa, verkostoituminen erilaisten apua ja tukea tarjoavien
yhteisojen kanssa, sek& mahdollisuus virtuaaliseen asiointiin viranomaisen kanssa ajasta
ja paikasta riippumatta. Monille erityisryhmille voidaan virtuaalisesti raataléida juuri
tietyn asiakasryhmaén tarpeita parhaiten palvelevia auttamisen muotoja. Informaatiotek-
nologian hyoddyntdminen palvelutuotannossa tarjoaa esimerkiksi liikuntarajoitteisille,
erilaisista vammoista tai sairauksista karsiville tai syrjaseuduilla asuville tasavertai-
semman paasyn palveluiden piiriin kuin perinteisilla palveluilla olisi mahdollista tuot-
taa. Internet ja virtuaaliset palvelut tarjoavat yhd useammalle kansalaiselle p&ésyn hy-
vinvointia ja osallisuutta edistaviin verkostoihin. (Mékinen 2009, 26.) Tavoitteena on
ettd kansalaiset pystyisivét tulevaisuudessa hoitamaan rutiininomaiset palvelutarpeensa
omatoimisesti internetissa. Pyrkimyksend on my0ds ennaltaehkaistd asiakkaiden ongel-
mia kevyemmilla sosiaalipalveluilla. (Kemppainen ym. 2010, 149.) Asiakkaan mahdol-
lisuus péattaa itse milloin ja milla tavoin hénen tilanteessaan edetéan, seké tasavertainen
kumppanuussuhde tyontekijan kanssa tukevat asiakkaan omaa toimijuutta ja sen myo6ta

voimaantumisen kokemusta myos séhkdisesti toimittaessa.

Internetin kautta saatavat palvelut kiinnostavat erityisesti nuoria, joille erilaisissa virtu-
aalisissa verkoissa toimiminen ja sosiaalisten medioiden kayttd ovat luonnollinen osa
arkipdivaa. Nuorten kanssa tehtavassé sosiaalitydssd onkin viime vuosina herétty muu-
tokseen nuorten lisdéntyneesté tarpeesta kohdata sosiaalitydntekijd myds vuorovaikut-
teisten virtuaalisten palveluiden valityksella. Monet nuoret kokevat ongelmista kertomi-
sen virtuaalisesti helpommaksi kuin kasvokkaisen vuorovaikutuksen tyontekijan kanssa.
(Caven- Pdysa & Sihvonen & Soderholm 2007,11; Barak & Sadovsky 2008, 1804;
Vergeer & Pelzer 2009, 194- 195.) Nuorten asiakkaiden osallisuuden, oman toimijuu-
den, sek& voimaantumisen tunteen vahvistamiseksi sosiaalityon on etsittavé uusia virtu-
aalisia keinoja, jotka vastaisivat nuorten tamén péivan todellisuutta ja niitd haasteita
jotka syntyvét toimintaympéristdjen muutoksista. Sosiaalitoimen verkkoneuvontaa tut-
kineen Minna Stromberg- Jakan (2010, 142- 143) mukaan virtuaalinen asiointimahdol-

lisuus sosiaalityontekijén kanssa takaa usein asiakkaalle paremman yksityisyyden, jol-
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loin internetin kayttd sosiaalitydn apuvalineend voi lisata asiakkaan kokemaa luotta-

muksen tunnetta.

Nuorten sosiaalisessa mediassa toimimiselle on ominaista mahdollisuus solmia luotta-
muksellisia suhteita sellaisten ihmisten kanssa joita nuori ei reaalimaailmassa muuten
tapaisi. Tosin esimerkiksi Catherine Dwyerin, Roxanne Starr Hiltzin ja Katia Passerinin
(2007) mukaan virtuaalinen luottamus ei nuorilla ole niin keskeisella sijalla uuden ih-
missuhteen syntymisessd, kuin kasvokkaisessa vuorovaikutuksessa. Tamyra Piercen
(2009, 1368) teini-ikaisten kasvokkaista ja teknologian vélityksell& tapahtuvaa kommu-
nikaatiota vertailevassa artikkelissa tutkija tuo esille sen, miten virtuaalisessa ryhméssa
kommunikointi voi lisdtd nuoren kokemaa luottamuksen tunnetta myos kasvokkain ta-
pahtuvassa tapaamisessa. Samansuuntaisiin tutkimustuloksiin Piercen kanssa ovat paa-
tyneet Andrea Kavanaugh, John Carroll, Mary Beth Rosson, Than Than Zin ja Debbie
Reese (2005) joiden mukaan sosiaalisen median kayttd lisdd usein reaalimaailmassa
tapahtuvaa vuorovaikutusta ja kommunikoinnin maaréé, sek& nuoren kokemaa itseluot-
tamusta. Varsinkin nuorten kohdalla virtuaalisia verkkoja ei enda voida erottaa yhteis-
kunnasta ja siihen osallistumisesta irralliseksi kokonaisuudeksi, vaan samat yleiset yh-
teiskunnalliset syyt ja osallistumisen motiivit maarittavat myos verkossa toimimista.
(Pessala 2009, 43.)

Informaatioteknologia ja sen kéayttéonotto osaksi sosiaalipalveluiden kaytdnt6a ndhdaan
usein vastakkaisena asiakkaan ja tyontekijan reaalimaailmassa tapahtuvalle kohtaami-
selle. Virtuaalisilla sosiaalipalveluilla ei kuitenkaan ole tarkoitus tulevaisuudessakaan
korvata asiakkaan ja tyontekijan kasvokkaiseen vuorovaikutukseen perustuvaa palvelua,
vaan tarjota asiakkaille uudenlainen tapa asioida etdyhteyden vélitykselld niin halutes-
saan. Tosin uusien kaytantojen, kuten sahkdisten palveluiden sovittaminen osaksi arkea,
on muun muassa Kaarina Hyvosen (2005, 93, 102) mukaan hidas prosessi, jossa uusia
tapoja omaksutaan kayttoon ldhinna siksi, ettd ne tuovat tai niiden oletetaan tuovan jo-
tain uutta hyotyéa entisiin kdytantoihin verrattuna. Uusien virtuaalisten toimintojen opet-
telu vaatii sekd asiakkailta, ettd tyontekijoiltda motivaatiota ja asennemuutosta ennen
kuin virtuaaliset palvelut hyvéksytddn osaksi jokapaivéista eldméé. Johanna Uotinen
(2007, 112) puhuu tutkimuksessaan siit4, miten tietoteknologian arkipaivaistyminen
vaatii sen kesyttdmistd, jotta se muodostuisi luontevaksi tavaksi hoitaa arjen asioita.
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Varsinkin sosiaalisen median kayttd sosiaalityon vélineend on vaatinut tyontekijoilta
vakiintuneiden ty6tapojen muutosta. Tekstuaalisen vuorovaikutuksen ja virtuaalisen
tyontekijan roolin haltuunotto vaatii teknisen taidon lisaksi asennemuutosta. Internetin
nopeatempoisuus, tiedon pirstaleisuus ja mahdottomuus arvioida non-verbaalista vies-
tintda asiakaskohtaamisten aikana tuntuu perinteisid tydtapoja noudattavasta sosiaali-

tyontekijasté usein vaikealta.

Haasteena informaatioteknologian lisdéntyneestd kaytosta ja sosiaalitybhon suunnattu-
jen tietojérjestelmien teknisessa kehityksessd ovat edelleen kehittdmista vaativat kysy-
mykset asiakkaan yksityisyyden suojasta ja henkilGtietojen turvallisesta késittelysta.
(Heikkonen & Yl6nen 2010, 123.) Asiakkaan tulisi pystya luottamaan sahkaisiin palve-
luihin ilman, ettd hénen tarvitsee epdilla tietojarjestelmien kautta tulevien péaatdsten oi-
keellisuutta tai henkilGtietojensa joutumista sivullisten kayttoon. (Toivanen 2006, 109.)
Asiakkaan ndkodkulmasta verkkopohjaisiin palveluihin liittyvia madreita ovat turvalli-
suus, luotettavuus ja yksityisyyden suoja, sekd suojattu kommunikaatio tyontekijan
kanssa. Erityisesti asiakkaan yksityisyys ja sen loukkaamattomuus nédhdaan verkkoetii-
kan tarkeimpéna tehtdvana. (Mékinen 2006, 207.) Tietoturvallisessa jarjestelméssa tek-
nologia kontrolloi informaation valittamista, jakelua ja vaihtoa, sekd takaa sen ettd sah-
kdisen asioinnin osapuolet tunnistetaan varmasti ja verkon lapi kulkeva tieto séilyy al-
kuperdisessa muodossaan. (Makinen 2006, 99.) Asiakasta koskevissa tietoturvakysy-
myksissa lainsaadanto ei ole aina pysynyt ajan tasalla. Usein séhkdista asiointia koske-
vat lait ja sdadokset tulevat teknisen kehityksen jéljessa. (Kilpeldinen & Sankala 2010,
280.) Eréissa tapauksissa lainsdadanto saattaa olla jopa jarruttamassa virtuaalisten sosi-

aalipalveluiden kehittdmista, etenkin tietosuojaa koskevien saadosten osalta.

Virtuaalista sosiaality6td on kritisoitu muun muassa siitd, ettd sen on arveltu aiheuttavan
haitallisia vaikutuksia asiakkaaseen kontrollin ja vallan kdytén muutosten vuoksi. Var-
sinkin nuorten asiakkaiden osalta tyontekijan kayttama valta ja kontrolli saattaa tulla
selkedmmin esille kasvokkaisessa vuorovaikutuksessa. Verkkoyhteiskuntaan syntyneille
diginatiiveille (digital native) virtuaalinen kommunikointi sosiaalityontekijan kanssa
reaalimaailmassa kohtaamisen sijaan voikin olla tukemassa nuoren omaa aktiivista toi-
mijuutta passiivisen asiakkuuden sijaan, koska kohtaaminen tyontekijan kanssa tapahtuu
nuoren "omalla" maaperalla. Vaikka sosiaalipalveluita tuotetaan lisdantyvasti verkossa,
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haasteena ovat palveluverkon ulkopuolelle digitaaliseen kuiluun putoavat asiakkaat.
Syyné virtuaalisten palveluiden ulkopuolelle jadmiseen voivat olla esimerkiksi tietoko-
neen kayttotaidottomuus tai verkon puuttuminen syrjaseudulla asuvalta. Mia Toivanen
(2006, 67) ndkee virtuaalisten palveluiden kehittdmisessa ongelmaksi sen, miten voitai-
siin huomioida verkkopalveluita kdyttavien asiakkaiden kokemukset siitd, miten hyvin
virtuaaliset palvelut vastaavat heidén tarpeitaan. Informaatioteknologian aiheuttamissa
muutoksissa on syntymdsséd uusia syrjaytymisen muotoja, joista sosiaalityon vaikutta-
vuuden arvioinnista kirjoittaneet Kemppainen ym. (2010, 149) nostavat esille vuorovai-

kutus-, kommunikaatio-, sekd informaatiokdyhyyden.

Tutkielman toisena tutkimustehtévana oli selvittdd sdhkoiseen dokumentointiin liittyvia
haasteita, joita tarkastelen informaatioteknologiaa hyédyntévan sosiaalityontekijan, seka
tietojarjestelmien kehittdmisen nakokulmista. Sosiaalitydssa tiedon hyédyntamisen pro-
sessi alkaa tiedon tarpeen tunnistamisesta ja jatkuu sen maarittelyll&, millaista tietoa on
kerattava asiakkaiden auttamiseksi ja ammatillisen toiminnan tueksi. Kaikella asiakas-
tyostd kerattavalla tiedolla pyritddn paitsi asiakasprosessien tukemiseen, myos tiedon
eettiseen ja lainmukaiseen kayttdon. Perimmaisend tavoitteena tiedon eettiselld kéaytolla
on asiakkaan yksityisyyden, itsemaaraamisoikeuden ja asiakkaan kokeman luottamuk-
sen tunteen turvaaminen. Naiden tavoitteiden saavuttamiseksi kaytdnnon asiakastydsta
keréttava empiirinen tieto olisi kyettdva dokumentoimaan tietojérjestelmiin nopeasti ja
helposti. Asiakkaan oman toimijuuden tukemiseksi asiakastiedon dokumentoinnin tulisi

muodostua asiakkaan ja tyontekijan yhteisen tiedonmuodostuprosessin tuloksena.

Vaikka lainsaadantd (julkisuus-, hallinto-, henkil6tieto- ja laki asiakkaan asemasta ja
oikeuksista) on antanut ndenndisesti selkedt kehykset dokumentoinnille, kdytannon tyo-
hon lakien antamat ohjeet ovat olleet vahdiset. Asiakkaan tietosuojaa, virtuaalista asi-
ointia ja Kirjaamista koskien on viime vuosina séédetty uusia lakeja; muun muassa laki
séhkoisestd toiminnasta viranomaistoiminnassa, sahkodisen viestinnan tietosuojalaki,
sekd laki asiakastietojen sahkoisesta kasittelystd. Uudet lait eivat tuoneet ratkaisua var-
sinaiseen sahkdisen dokumentoinnin suurimpaan haasteeseen, sosiaalihuollon yhteisten
ydintietojen ja méaritysten puuttumiseen. Kaytdnnon sosiaalitydssa kirjaamisen kaytan-
not siitd, mitd ja milla tavalla kirjataan, olivat vuoteen 2009 asti hyvin kirjavat vaihdel-
len eri sosiaalihuollon palvelualoilla ja eri virastojenkin valilla. Vuonna 2009 valtakun-
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nallinen sosiaalihuollon kehittdmiseen tahtd&vé Tikesos- hanke vei sosiaalihuollon séh-
koisen dokumentoinnin kehitystd olennaisesti eteenpdin méarittelemalla kaikille sosiaa-
lipalveluille yhteiset ydintiedot, luomalla valtakunnallisesti yhtendiset termit ja méaarit-
telemalléd ne tiedot, jotka s&hkoisissa asiakirjoissa tulee aina olla. Yhtendiset kasitteet,
termit ja luokitukset ovat helpottaneet sosiaalityontekijoiden oman tyon kuvaamista ja
arviointia. Samalla ne tuottavat rakenteista ja vertailukelpoista tietoa sosiaalityon kay-
tdnndista tilastointi- ja tutkimustarpeisiin. Kayttamalla séhkoisessa dokumentoinnissa
yhteisesti sovittuja termeja ja kirjaamisen kéytantoja turvataan asiakkaan tietojen tallen-

taminen yhtenéisessd muodossa.

Séhkoisen dokumentoinnin erd&nd haasteena ovat muun muassa varsinaisiin ohjelmis-
toihin liittyvien ongelmien lisaksi tyontekijoiden tietotekniset taidot. Pelkat perustaidot
tietotekniikasta eivat endd tulevaisuudessa riitd, vaan tyontekijoiden olisi kyettava hyo-
dyntaméén nykyista kaytdssd olevaa informaatioteknologiaa ja omattava samalla val-
miudet jatkuvasti kehittyvan uuden teknologian omaksumiseen. (Kilpio 2008, 47; Nii-
ranen 2008, 16.) Jotta informaatioteknologia voisi toimia dokumentointity6été helpotta-
vana apuvélineend, tyontekijat tarvitsevat uusien tyovélineiden hallintaan tarvittavaa
koulutusta. Perehdyttdmisestd huolimatta osa tyontekijoista kokee uudet tietojérjestel-
mat tyotdadn hankaloittavana ja uusien ohjelmien opettelun ty6ldénd ja aikaa vievang,
etenkin sosiaalitydn aloilla, joilla manuaalisen kirjaamisen perinne on ollut vahva.
Tyontekijoiden muutosvastarintaa esiintyy aina uusiin ty0- tai toimintatapoihin siirryt-
téessd, riippumatta siitd toimivatko muuttuneet kdytannot tyota helpottavina vai eivat.
Sahkoiseen dokumentointiin liittyvien tietoteknologisten uudistusten kayttoonottoa voi-
vat tyontekijoiden puutteellisten tietoteknisten taitojen liséksi vaikeuttaa asenteelliset
tekijat. Tyontekijoiden aikaisemmat Kielteiset kokemukset tietoteknologian hyddynta-

misesta lisdavat epdluuloa tietokoneita ja niiden kayttod kohtaan.

Soveltavan informaatioteknologian hyoddyntdmisessd sosiaalipalveluissa on edelleen
kehityspyrkimyksistd huolimatta, itse teknologiaan liittyvid ongelmia. Nam4 tietotekni-
set vaikeudet tulevat esiin erityisesti ihmisen ja koneen vélisessa vuorovaikutuksessa
johtuen sosiaalityén luonteesta. Haasteena on ollut muun muassa se, miten sosiaalityon
asiakastilanteiden monimuotoisuus saataisiin taipumaan informaatioteknologian ja tieto-

jarjestelmien kielelle? Onko kehitystyossa ylipaatadn mahdollista automatisoida sosiaa-
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litydn tyotapoja tietojarjestelmien vaatimaan muotoon? Edelleen ratkaisemattomana
teknisend haasteena on sosiaalitydn asiakasprosessien pitkaikéisyyden ja tietojérjestel-
mien elinkaarten suhteellisten lyhytikdisyyksien yhteensovittaminen. Ongelmana tieto-
jarjestelmien kehittdmisessa on kaytettavissa olevan tiedon ja teknisten sovellusten so-
pivuus sosiaalityon kaytannon tarpeisiin, tietojarjestelmien siséltdmén tiedon rakenteis-
taminen ja hyédyntdminen muun muassa erilaisissa ammatillista tietoa kumuloivissa
tietokannoissa. Seka sosiaalihuollon organisaatioiden sisalld, ettd sosiaalityon ja infor-
maatioteknologian valisessa suhteessa tulisi nykyistd enemman pohtia sitd mitd tietoja
ja kenen ehdoilla tietoja kerataan, keitd varten sosiaalityotéd tehdaan ja miten tietojérjes-
telmien kehittdminen voisi ndita tarpeita palvella. Vaikka virtuaalisten sosiaalipalvelui-
den kehittdmisen l&htokohdaksi mainitaan useimmiten asiakasl&htdisyys, on suunnitte-
lun perustana Valtionvarainministerion (2008, 58) raportin mukaan usein viraston omat
tarpeet. Samaisen raportin mukaan verkkopalveluita suunnitellaan ja hankitaan tunte-
matta niitd koskevia rajapinta-, kaytettdvyys- ja saavutettavuussuosituksia. Naitd on-
gelmia olisi mahdollisuus pienentdé ottamalla ohjelmien loppukéyttdjind toimivat sosi-

aalityontekijat mukaan ohjelmien suunnitteluvaiheeseen.

Asiakastietojarjestelmien ylisektorisessa yhteiskaytossé on kehityspyrkimyksista huoli-
matta edelleen suuria ongelmia, johtuen osittain myos lainsaadannollisista esteista. Vir-
tuaalisten palveluiden kéyttoliittymat vaihtelevat suuresti eri sosiaalihuollon aloilla ja
samankin viraston eri palveluissa voi olla kaytdssa erilainen kéayttdjan tunnistus. Tieto-
jarjestelmien yhteensopimattomuuden takia asiakkaan elaméntilanteen kokonaisuutta on
usein vaikea hahmottaa omaa palvelualaa laajemmasta nakokulmasta. Tyontekijd ei
vélttamatta tiedd misséd muissa palveluketjuissa asiakas on jo osallisena ja millaista pal-
velua hdn mahdollisesti saa jo muualta. Asiakkaan tietojen yhteiskayton mahdottomuus
vaikeuttaa suunnitelmallista asiakkaan kokonaistilanteen arviointia ja myos tyon jatku-
vuutta, esimerkiksi asiakkaan muuttaessa tai siirtyesséa jonkin toisen sosiaalitoimen pal-
veluiden piiriin. Tietojen ylisektorisessa kaytosséa vaikeutena lainsaadannollisten estei-
den ja teknisten ongelmien liséksi ovat erilaiset sosiaalityéhon, asiakkaan asemaan ja
tietojen eettiseen kayttoon liittyvat haasteet. Ihmisten kanssa tehtdvassa tydssé teknisten
jarjestelmien olisi toimittava ty6ta helpottavina apuvalineing, ei tyon maarittajind. Vaa-
rana kehittdmistyossé saattaa olla se, etté tietojarjestelmien rakenne ja niiden edellytta-
mé& informaatio ja mahdollisesti tarjoamat toimintavaihtoehdot alkavat méaarittda seka

sosiaalityontekijan tydskentelytapaa, ettd asiakkaan tilanteen méérittelya.
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Tutkielman kolmantena tutkimustehtdvana oli selvittdd miten konstruktiivisella sosiaali-
ty6ll& voidaan rakentaa asiakkaan kokemaa luottamusta, toimijuutta ja voimaantumista.
Néiden asiakkaan subjektiivisten kokemusten rakentuminen tapahtuu kaikkien kolmen
ké&sitteen osalta prosessinomaisesti sisaltden sekd haasteita, ettd prosessia edesauttavia
tekijoitd. Asiakassuhteen sosiaalista todellisuutta rakennetaan vuorovaikutuksessa kay-
tetyn kielen avulla. Asiakas on voinut jaada vaikeiden eldmantilanteiden ja siitd synty-
vien tunteiden ja ongelmaan liittyvien tulkintojensa muodostamaan negatiiviiseen ke-
h&én, jossa aiemmat pettymykset ja epdonnistumisen kokemukset muodostavat kerta
toisensa jalkeen umpikujan, josta asiakas ei kykene I6ytdmé&éan ulospéaasya ilman ulko-
puolista apua. Erdéna ratkaisuna positiivisen muutoksen tuottamiseksi asiakkaan eld-
mé&aén tarjoaa konstruktiivisen sosiaalityén mukaisen myonteisen kielenk&yton tuottama

muutos asiakkaan omaan tapaan ajatella, tulkita ja sanoittaa omaa eldaméntilannettaan.

Asiakkaan omaa asennetta ongelmiaan kohtaan voidaan muuttaa vastavuoroisessa dia-
logissa sanoittamalla ongelmia uudelleen myodnteisemmilld ilmauksilla uudesta néko-
kulmasta. Sosiaalitydntekijan kielenkéytolla rakennetaan asiakkaan kertomusta elamas-
tddn uudelleen, pyrkimyksena muuttaa asiakkaan suhtautumista tuleviin eldmankoke-
muksiin posititvisemmaksi. Tavoitteena konstruktiivisella sosiaalitydlla on luottamuk-
sellisessa asiakassuhteessa kannustaa asiakasta kayttamaan kielta tavalla, joka rakentaisi
hé&nen sosiaalista todellisuuttaan toivorikkaammaksi. Onnistumisen kokemusten ja uusi-
en vaihtoehtoisten toimintatapojen I6ytyminen asiakkaan eldmanvaiheista muodostavat
parhaimmillaan véhitellen rakentuvan positiivisen prosessin, jonka perustan muodostaa
asiakkaan kokema luottamuksen tunne hdnen tullessaan asiakassuhteessa nahdyksi,
kuulluksi ja hyvaksytyksi.

Asiakkaan kokeman luottamuksen vahvistuessa toivon ndkékulmaa ja muutoksen mah-
dollisuutta yll&pitavan sosiaalitydntekijdn kanssa, asiakkaan oma toimijuus voi alkaa
rakentumaan vahitellen pienten onnistumisen kokemusten seurauksena. Tavoitteena on
I6ytaa ratkaisuja asiakkaan omista voimavaroista ja valinnoista. Kun asiakkaalla vahvis-
tuu kokemus oman eldmansa asiantuntijuudesta ja mahdollisuudesta kontrolloida ja vai-
kuttaa oman eldménsa tapahtumiin, saa asiakkaan voimaantumisprosessi alkunsa. Voi-
maantumisen prosessissa olennaista on asiakkaan oma nakemys ongelmasta ja sen rat-

kaisuista. Tarkeda tassé prosessissa on asiakkaan sisdinen, asenteen ja kayttaytymisen
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muutos ongelmaa kohtaan, jolloin asiakas on jatkossa valmiimpi kohtaamaan uusia
haasteita ja sopeutumaan muutoksiin. Myotaelavalla ja tukevalla kielenkayt6ll& voidaan
asiakasta kannustaa uudenlaiseen elamaén, jossa hanelld on aiempaa parempi kontrolli
eldmansd suhteen, vapaus tehdd valintoja ja pé&atoksia itsendisesti, sekd kyky kantaa

vastuu elamastaan.

Asiakaslahtoisista pyrkimyksistd ja myonteisesta kielenkéytostd huolimatta asiakkaan
etu ei sosiaalitydn prosessissa aina toteudu, eiké asiakkaan toimijuutta tai voimaantu-
mista saada tuettua riittdvalla tavalla. Haasteeksi asiakasprosessin alkuvaiheessa voi
muodostua yhteinen tiedonmuodostusprosessi, jossa tyontekijalla ei ole selvdd onko
jonkun asianosaisen tieto asiakkaasta arvokkaampaa, kuin jonkun toisen, tai kenen an-
taman tiedon tyontekija nostaisi tilanteessa ensisijaiseksi. Vaikka asiakaslahtdisten peri-
aatteiden mukaisesti asiakas on oman eldmansa paras asiantuntija, antaako sosiaalityon-
tekija asiakkaan kertomuksen né&kya tilannearvioinneissa ja asiakirjoissa tasavertaisena
omansa kanssa? Erééksi esteeksi asiakassuhteessa asetettujen yhteisten tavoitteiden saa-
vuttamisessa voi muodostua tyontekijan kayttdma kieli. Jos asiakkaan ja sosiaalityonte-
kijan kayttamé kieli eivat kohtaa toisiaan, onnistuuko toimijuuden tai voimaantumisen
tukeminen? Taydellistd yhteisymmarrysté sosiaalisesta todellisuudesta ei voida saavut-
ta,a koska molemmat osapuolet tulkitsevat tapahtumia omien kokemustensa ja kielelli-
sen koodistonsa avulla. Puhutut sanat eivét koskaan ole yksiselitteisia, silla ne synnytta-
vét kuulijassa tunteita ja siten vaarinymmarryksen mahdollisuuksia. Myonteisista pyr-
kimyksista huolimatta sosiaalityontekijan kieli voi yllapitdd asiakassuhteen valtaraken-
teita, silla puhuttuun kieleen kétkeytyvat arvot ja uskomukset vaikuttavat ajatteluun ja

sitd kautta puhujansa kielenkéyttoon.

Sosiaality6lla on pitkat perinteet kasvokkaiseen vuorovaikutukseen perustuvana ammat-
tina, jossa tavoitteena on positiivisen muutoksen aikaansaaminen ja hyvinvoinnin li-
s&aminen asiakkaan eldaméssa. Inhimillisyys, ihmisten tarve tulla kuulluksi, ndhdyksi ja
ymmarretyksi eivat muutu vaikka maailma ympérillimme muuttuu, samoin ne tavat
joilla ihmiset ovat yhteydessa toisiinsa. Tietoyhteiskunnan asiakkaalla on tané paivana
valta valita virtuaalisten ja perinteisten palveluiden valilla. Onko sosiaalityontekijalla
mahdollisuus valita palvellako asiakasta sahkdisesti vai perinteisesti kasvokkain? Kaik-
kea ei sosiaality6ssd voida hoitaa virtuaalisesti, eika sithen tulisi edes pyrkié. Kaikki



41

muutokset ja teknologian kehitys eivat mydskéan palvele sosiaalityon kehittdmista ja
asiakkaiden tarpeita. Jos inhimillisyys sosiaalitydssa teknologisoituu, voidaanko enaa
puhua sosiaalityostd, vai onko sosiaalisella teknologialla tuotettu jokin uusi ihmisten ja

heidan ongelmiensa kohtaamiseen keskittyvd ammatti.
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Artikkeli 2: Koulun sosiaalityon sahkoéinen dokumentointi

1 Johdanto

Taman artikkelin tavoitteena on tarkastella kirjallisuuden avulla kouluissa tehtdvaa sosi-
aalityotd, painottuen asiakastyon dokumentointiin ja sen kehitykseen kohti sédhkdisesti
tapahtuvaa kirjaamista. Seka koulun sosiaalityon, ettd dokumentoinnin osalta artikkelin
aiheiden tarkastelu lahtee lainsd&ddanndllisten taustojen maarittelyistd. Lait ja asetukset
asettavat ne yhteiskunnan méaérittdmat rajat joiden puitteissa koulujen viranomaisten on
toimittava. Lainsaadantd toimii lahtokohtana myos sosiaalityon kirjaamiselle ja sen
séhkoiselle kehittdmiselle. Lainsd&ddannon asettamien dokumentoinnin méaaritysten li-
séksi tassa artikkelissa tarkastellaan myos asiakkaan ja sosiaalityontekijan yhteista tie-

donmuodostumisprosessia.

Koulukuraattoreiden palveluiden tarvetta ovat 1990-luvun laman jalkeen lisénneet nuor-
ten lisdantynyt pahoinvointi ja perheiden kasvaneet tuen tarpeet. Kouluissa tehtava sosi-
aalityd on nykyisin hyvin verkostoitunutta ja kuraattoreilla on runsaasti yhteistyékump-
paneita sekd koulun siséllg, ettd sen ulkopuolella. Koulukuraattorit ovat kuluneen vuo-
sikymmenen aikana vakiinnuttaneet asemansa tarkeand osansa oppilashuoltoryhmien

toimintaa.

Dokumentoinnin osalta artikkelissa hahmotellaan aluksi manuaaliseen kirjaamiseen
vaikuttavia tekijoitd, miksi ja mitd dokumentoidaan. Nama kirjaamisen tehtavat ja kirja-
usten laadulliseen siséltoon vaikuttavat tekijat ovat taustaoletuksina myos koulun sosi-
aalityon séhkdisen dokumentoinnin kehittdmisessa. Sahkdisten tietoverkkojen ja tieto-
teknologian merkitys sosiaalihuollossa on kasvanut kuluneen vuosikymmenen aikana.
Haasteena séhkoisen dokumentoinnin kehitystydssd on ollut sosiaalihuollon yhteisten
ydintietojen ja méaéritysten puuttuminen. Koulujen sosiaalityotd koskevien termien ja

kasitteiden maarittelytyon on tarkoitus alkaa vuoden 2009 aikana.
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2 Koulun sosiaality®

2.1 Koulukuraattorin ty0 ja sen lainsd&ddannollinen tausta

Sosiaality6td tehdaan paljon myds muissa konteksteissa kuin pelkéstaan sosiaalipalvelu-
jarjestelman parissa. Koulun sosiaalityontekijdnd kuraattori edustaa sosiaalialan asian-
tuntemusta koulun oppilashuollossa. Kuraattorin tyon tavoitteena on tukea oppivelvolli-
suuden suorittamista, oppilaan sosiaalista hyvinvointia ja myonteista kokonaiskehitysta,
sekd ehkaisté sosiaalisia ja psyykkisia ongelmatilanteita. Kuraattorit osallistuvat koulun
opetus- ja kasvatustyon suunnitteluun ja kehittdmiseen, vaikka kouluyhteistssa tehtavan
tyon keskeiset tavoitteet ja toimintamuodot eivat nousekaan sosiaality0std, vaan opetta-
jakunnan ammatillisista periaatteista. (Kurki 2006, 97; Koulukuraattorin ammatillinen
késikirja 2008, 2.)

Yksilotasolla kuraattorin tyé on tuen ja ohjauksen tarjoamista oppilaille koulun kéyn-
tiin, sek& kehitykseen liittyvissa vaikeuksissa. Sosiaalipedagogisen toiminnan lahtdkoh-
tana on yksilon kasvatus yhteisoon ja yhdessa yhteison kanssa. Kuraattori kohtaa tukea
tarvitsevan nuoren hdnen arkisessa toimintaymparistossadn jossa nuoren toimintakykya
ja arjen sujumista voidaan parantaa tukemalla hanen jo olemassa olevia sosiaalisia ver-
kostojaan. Tavoitteena on nuorten sosiaalisten ongelmien tunnistaminen ja niihin vas-
taaminen kasvatuksellisin keinoin. (Oppilaan hyvinvointi ja oppilashuolto 2002, 32;
Lamsa 2009, 55-56.) YhteisOtasolla kuraattorin tydsséd on kyse oppilaiden perheiden
tilanteiden selvittelyistd ja kasvatustyon tukemisesta, sekd luokka- ja kouluyhteisén
vuorovaikutuksen ongelmien ratkomisesta. Yhteiskunnan tasolla kuraattorin tyo on en-
naltaehkaisevéa lastensuojelutyotd, sekd viranomaisyhteisty6td. (Nivala 2006, 125-126;

Koulukuraattorin ammatillinen kasikirja 2008, 3.)

Lainsd&ddannosséd on kunnille asetettu velvoitteita oppilashuollon jarjestamisestad. Re-
surssien osoittamisesta ja lain velvoitteiden toteuttamisesta vastaavat kunnat itse. (Oppi-
laan hyvinvointi ja oppilashuolto 2002, 18.) Lastensuojelulain (417/2007) mukaan kun-
nan tulee jarjestad oppilaille riittdvé tuki ja ohjaus, sekd muut tarpeelliset toimet kou-
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lunkayntiin ja oppilaiden kehitykseen liittyvien sosiaalisten ja psyykkisten vaikeuksien
poistamiseksi, sek& koulun ja kotien vélisen yhteistyon kehittdmiseksi. (Oppilaan hy-
vinvointi ja oppilashuolto 2002, 32; Oppilas- ja opiskelijahuolto Helsingisséa 2003, 2;
Sipild - L&hdekorpi 2004, 27.) Perusopetuslain muutos vuodelta 2003 (477/2003) maé-
rittdé oppilaan oikeudeksi saada maksutta opetukseen osallistumisen edellyttdma tarvit-
tava oppilashuolto. Lain muutoksessa korostetaan aiempaa selkedmmin lasten ja nuor-
ten kehitykseen liittyvien vaikeuksien ennalta ehkdisemistd ja varhaista puuttumista
ongelmatilanteisiin. (Sipild - L&hdekorpi 2004, 31; Koulukuraattorin ammatillinen kasi-
kirja 2008, 8.)

Oppilashuoltoty6td kouluissa koordinoi moniammatillinen ryhmé jonka ydinjoukon
muodostavat rehtori, terveydenhoitaja, erityisopettaja, psykologi ja koulukuraattori.
(Korpela 2012, 279.) Koulujen moniammatillisen tyon tavoitteena on tiedon ja eri am-
mattiryhmien ndkokulmien kokoamisella saavuttaa laaja-alainen ndkemys nuoren tilan-
teesta ja edistdd ndin nuoren hyvinvointia parhaalla mahdollisella tavalla. (Isoherranen
2005, 14; Kinni 2008, 49.) Oppilashuoltoryhmien perustaminen ei ole lakisaateista,
mutta niill4 on vakiintunut asema useimmissa kouluissa. (Oppilaan hyvinvointi ja oppi-

lashuolto 2002, 26; Oppilas- ja opiskelijahuolto Helsingissé 2003, 18.)

Opetushallitus paatti vuonna 2004 uusista opetussuunnitelman perusteista, joiden mu-
kaan oppilashuolto kuuluu kaikille kouluyhteisossa tydskenteleville, sekd oppilashuol-
topalveluista vastaaville viranomaisille. Oppilashuolto maaritellddn koko kouluyhteison
asiaksi ei pelkastadn eri tyontekijaryhmien suorittamiksi erillisiksi toimenpiteiksi. Uu-
den perusopetussuunnitelman tavoitteena on edistaa valittdmisen, huolenpidon ja myon-
teisen vuorovaikutuksen toimintakulttuuria kouluyhteistssd, sekd varmistaa kaikille
tasavertainen oppimisen mahdollisuus. (Perusopetuksen opetussuunnitelman perusteet
2004, 24; Sipila - Lahdekorpi 2004, 31; Nivala 2006, 123.)
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2.2 Koulukuraattorin tyon tulevaisuuden haasteet

2.2.1 Postmodernin yhteiskunnan tyolle asettamat haasteet

Koulukuraattorin tyotd on pitkdan maéarittanyt yhteiskunnallinen tarve. Pohjimmiltaan
tyossd on kyse viranomaisen tekemasta sosiaalistamistyostd, jolla tarkoitetaan yhteis-
kuntaelamé&an osallistumisen edellyttdmien sosiaalisten ja kulttuuristen kompetenssien
valittdmisté nuorille. Nuorten kasvua pyritdan tukemaan kohti vastuullista yhteiskunnan
jasenyytta kasvatuksellisin, toiminnallisin ja eldmanhallintaa tukevin keinoin. (Sipila -
Lahdekorpi 2004, 127; Nivala 2006, 122; Lamsa 2009, 55.) Nykyisin kuraattorin tydssa
korostuvat reflektiivinen tydote ja reagoiminen nuorten eldaméssa tapahtuviin akillisiin
kriiseihin, sek& yhteiskunnan muutoksiin. Reflektointi eli oman toiminnan eritteleminen
tyoskentelyn aikana tai sen jalkeen auttaa ndkemé&én erilaisia vaihtoehtoisia toimintata-

poja. (Isoherranen 2005, 83.)

Reflektiivisessa kuraattorintydssd olennaista ei ole tyontekijan suhde omaan tyohonsa,
vaan suhde tietylla tavalla tulkittuun postmoderniin todellisuuteen. Zygmunt Bauman
(1996, 22, 43) madrittelee postmodernin mielentilaksi jolla on tapana reflektoitua, etsia
itseddn ja tutkia omia tuntojaan. Postmoderni tilanne muodostaa paradoksin jossa yksi-
10N eettiset tehtdvat ja vallinnanmahdollisuudet lisdantyvat mutta samalla yhteiskunnan
niiden tayttdmiseen suuntaamat voimavarat vahenevat. Tietylld tavalla ristiriitaisessa
tilanteessa toimimista edustavat Pirkko Sipild - L&hdekorven mukaan (2004, 46) myds
koulukuraattorit, jotka tydssaan edustavat koulun organisaatiota ja toimivat samanaikai-
sesti lapsen ja nuoren edun valvojina. Usein naistd kahdesta orientaatiosta nousevat ta-

voitteet ovat kdytdnnossd keskendan ristiriitaiset.

Pasi Sahlbergin (1996, 62, 79) mukaan postmodernissa yhteiskunnassa tulevaisuuden
ennustamisen aikajanteen lyhentyessd nuorten kanssa tyoskentelevien tyon haasteena
tulee olemaan joustavampi reagointi toimintaympariston muutoksiin joita luonnehtivat
kompleksisuus, kaaos ja epatasapaino. Pauline Marie Rosenaun (1992, 11, 182) maéarit-
telee postmodernille yhteiskunnalle ominaisiksi piirteiksi nopeat muutokset, individua-

lismin korostumisen ja yhteisollisyyden merkityksen vahentymisen. Namé piirteet ovat



53

Rosenaun mukaan antaneet ihmisille paljon vapautta ja valinnanmahdollisuuksia mutta

tuoneet samalla uudenlaisia, vaikeita eettisida ongelmia.

Koulujen sosiaalitydssa ymparoiva todellisuus on alati muuttuva ja epavarma. Nuoren
on usein vaikeaa 10yté& paikkaansa nykyisen yhteiskunnan turvattomassa ja hektisesséa
murroksessa. Myos Anna - Liisa Lamsa (2009, 196) mainitsee tutkimuksessaan myo-
hdismodernia yhteiskuntaa kuvaileviksi piirteiksi perheen, koulutuksen, yksityisen ja
julkisen merkitysten muutokset, sek& maailman hallitsemattomuuteen liittyvét voimat-
tomuuden tunteet. Mindkuvan ja hyvén itsetunnon rakentaminen eri tahojen ristiriitais-
ten odotusten paineessa ilman aikuisen tukea ei ole helppoa. (Sipila - L&hdekorpi 2006,
23.) Monien tutkijoiden mielestd olemme jo siirtyneet postmodernismista uuteen aika-
kauteen. Aatto Pennasen (2006, 55- 56) vaitostutkimuksesta kay ilmi, ettd postmoderni
Kilpailuyhteiskunta on vaistymé&ssa uuden transmodernin ajan tieltd. Talle ajalle on omi-
naista uusi yhteisollisyyden ja yksilon eettisen vastuun korostaminen, sek& suvaitsevai-
suus. Kouluissa transmodernismi nékyy pyrkimyksend oppimistapojen kokemukselli-
suuteen ja elamyksellisyyteen. Antti Kiurun (2000, 11) mukaan transmodernin kasitetta
on alun perin ehdotettu postmodernin jalkeisen ajan nimeksi ja se on kehittynyt vastare-

aktiona postmodernin ajan tyhjyydelle, subjektiivisuudelle ja pinnallisuudelle.

Erééna tyokaytantojen kehittdmisen haasteena kuraattorin tydssé on ollut se, miten kye-
t4 vastaamaan nuorten yh& monimutkaistuvimpiin yksil6llisiin tarpeisiin. Refleksiivi-
syytta tarvitaan koska kuraattori joutuu tydssaan kohtaamaan vaikeita tilanteita nuorten
kanssa. Selvitdkseen tyostd kuraattori joutuu pohtimaan mitd han on tekeméssa, miksi ja
mill& mahdollisilla seurauksilla. Tyén suurimpina haasteina nghdaan usein nuorten syr-
jaytymisen ehkaisy ja tulevaisuudenuskon yllapitaminen. (Raunio 2004, 124-125; Kar-
jalainen & Sarvimaki 2005, 31-32.)
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2.2.2 Koulukuraattoreiden taidot ja asenteet tietoteknologiaa kohtaan

Sosiaalialan tyoprosessien kehittyminen ja lisddntyva tietoteknologian kéyttd ovat vai-
kuttaneet koulukuraattoreiden osaamisvaatimuksiin. Tietotekniikan kehitys ja kaytt6on-
otto ovat korostaneet henkildston valmiuksia hyodyntaéd kehittyvaéd teknologiaa. Oman
alan sisallon lisdksi kuraattoreilta vaaditaan tiedon hallinnan ja tiedon késittelyn osaa-
mista. Jatkuvasta ammatillisesta kehittymisestd on tullut keskeinen vaatimus koulun
sosiaalitydssa. (Leskeld 2005, 62; Saarinen 2005, 9; Niiranen 2008, 1-5.) Jotta tietotek-
niikka voitaisiin nahda kuraattorin tyota helpottavana, olisi tyontekijoille jérjestettava
uusien tyovélineiden hallintaan tarvittavaa koulutusta. Perehdytyksestd huolimatta osa
tyontekijoista kokee uudet tietojarjestelmat tydtdén hankaloittavana ja uusien ohjelmien
opettelun ty6laané ja aikaan vievéana.

Henkildstén muutosvastarintaa esiintyy aina uusien innovaatioiden yhteydessa riippu-
matta siitd onko uudistuksista kaytannon hydtya vai ei. Toisinaan teknologian vastustus
voi selittyd yksilon sijaan myos teknologialla itsellddn tai sen suunnitteluun liittyvilla
ongelmilla. Kuraattorit saattavat pel&td esimerkiksi uusien séhkdisten dokumentaatiojar-
jestelmien aiheuttamia tietoteknisia haasteita tai uudistusten oletettuja vaikutuksia tyo-
prosessiin. Tyontekijoiden muutosvastarinta voi siten kertoa myds uuden teknologian
epékohdista tai sen mahdollisesti aiheuttamasta uhkasta asiakastyotd kohtaan. (Kilpi6
2005, 50; Laitinen 2008, 40; Niiranen 2008, 17.)

Sahkoiseen dokumentointiin liittyvien tietoteknologisten uudistusten kayttoonottoa voi-
vat koulukuraattoreiden puutteellisten tietoteknisten taitojen liséksi vaikeuttaa tyonteki-
joiden asenteelliset tekijat. Asenne-termilld viitataan henkilon taipumukseen suhtautua
myonteisesti tai negatiivisesti johonkin objektiin tai toimintaan. Kuraattoreiden varhai-
set tietotekniikan kayttokokemukset ovat asenteiden muodostumisen nakokulmasta rat-
kaisevassa asemassa. Aikaisemmat kielteiset kokemukset ja teknisten ongelmien koh-
taaminen lisadvat epaluuloa tietokoneita ja niiden kéayttéa kohtaan. (Lahtinen 2007, 34;
Kilpié 2008, 48- 49.) Irmeli Sinkkosen (2006, 265) mukaan asenteiden muodostumises-
sa epéaonnistumisen ja onnistumisen tunne noudattavat havaitsemisen keh&a. Ihminen
valikoi mit4 havaitsee ja muokkaa kasityksid&dn havaintojen perusteella. Henkil®, joka

uskoo olevansa huono tietokoneiden kaytossa 10yté4 siitd koko ajan todisteita. Toisaalta
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asenteisiin on mahdollista vaikuttaa koulutuksella joka huomioi koulutettavan ryhmén

tarpeet yksilollisesti.

Asenteille on ominaista se, ettd ne ovat melko pysyvié ja niitd on vaikea muuttaa. Jos-
kus henkilon asenteet voivat olla niin ennalta maérattyja ettei uudenkaan tiedon esilletu-
lo johda asennemuutokseen. Tyontekijoiden koulutuksella ja uusista tietoteknisistd uu-
distuksista tiedottamisella voidaan kuitenkin pyrkid vaikuttamaan muutosvastarintaan ja
negatiivisiin asenteisiin tietoteknologiaa kohtaan. (Lahtinen 2007, 35; Laitinen 2008,
40.)
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3 Sosiaalihuollon tietoteknologisen kehityksen taustaa

Sosiaalihuollon tietoteknologian valtakunnallinen koordinointi alkoi Suomessa 1990-
luvun puolivalissd osana yleisempéé tietoyhteiskuntakehitystd. Tietoteknologian hyo-
dyntdminen ja tietohallinnon tarve sosiaalialalla on perusteltavissa yleisten tietoyhteis-
kunnan kehittdmistavoitteiden liséksi sosiaalihuollon sisdisilla kehitystarpeilla. Osana
tatd kehitysté sosiaalialalle ryhdyttiin valmistelemaan omaa tietotekniikan hyédyntamis-
strategiaa, jossa linjattiin sekd alueellisia ettd valtakunnallisia tavoitteita. (Pajukoski
2004, 3; Hamélainen & Hypponen & Ruotsalainen 2006, 35; Hayrinen 2006, 96; Niira-
nen 2008, 10.)

Tarkeimmiksi tavoitteiksi strategiassa asetettiin palveluiden laatu ja saatavuus, sek&
asiakkaan aseman parantaminen. Sahkoisen verkostoitumisen ja uuden tietoteknologian
toivottiin muuttavan sosiaalihuollon palveluprosesseja asiakkaan itsendisempééa suoriu-
tumista tukeviksi, seka lisdavan tietoa sosiaalisten ongelmien ehkaisysta. Tietoteknolo-
gian laajempi hyodyntdminen nahtiin keinona kaventaa eri vaestoryhmien vélisia hy-
vinvointieroja. (Vuorenkoski & Konttinen & Sinkkonen 2005, 13; Hamaldinen & Hyp-
ponen 2006, 115.)

Alun perin terveydenhuollon nédkokulmista lahtenyt tietoteknologian ja tietoverkkojen
kehitys ei kaytanndssé kyennyt ratkaisemaan millaisia sosiaalihuollon toimintoja par-
haiten tukevien tietojarjestelmien tulisi olla alueellisella ja valtakunnallisella tasolla.
Tietotekniikan hyédyntamisstrategian tavoitteet eivat konkretisoituneet sosiaalihuollon
asiakastyon tietojarjestelmia parantaviksi toimenpiteiksi. (Hayrinen 2006, 96; Kortelai-
nen & Karki 2006, 7.) Tietoverkkojen kehittdminen on vahvistunut 2000-luvulla. Vuo-
sien 2003-2007 valisena aikana kaynnissa olleessa Sosiaali- ja Terveysministerion hal-
linnoimassa sosiaalialan kehittamishankkeessa alan tietoteknologisen perustan vahvis-
taminen nostettiin eréédksi tarkeimmistd painopistealueista. Konkreettiseksi tavoitteek-
seen kehittdmishanke asetti asiakastietojarjestelmien kansallisen maédrittelytyon jossa
sovittiin muun muassa sosiaalihuollon tietojarjestelmissa kéytettavista ydintiedoista,

asiakasasiakirjoista ja niiden rakenteisista tietosisalloistd, sekd asiakirjojen késittelype-
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riaatteista. Rakenteiset dokumentit mahdollistavat niiden tietosiséllon hallinnan tar-
kemmalla tasolla kuin kokonaisina tiedostoina kasiteltdvat ei-rakenteiset dokumentit.
Liséksi rakenteiset dokumentit parantavat ja nopeuttavat tunnisteiden avulla tiedonha-
kua halutusta aiheesta. (Hdmaldinen & Hypponen & Ruotsalainen 2006, 34- 35; Loippo
2006, 11; Manninen 2006, 66, 79.)

Asiakirjojen tehtévat ja tarkoitus madarittavat niiden teknisen toteutuksen tavat kaytan-
ndssa. Kehittdmishanke otti kantaa myds siihen miten tietojérjestelmératkaisujen perus-
tana tulee olla sosiaalityon tietojérjestelmille asettamat tarpeet, seka avoimet, yhteenso-
pivat ja standardoidut ohjelmistokokonaisuudet. Asiakkaan edun mukaisena kehittamis-
hankkeessa nahtiin se, ettd tarvittava tieto liikkuu séhkodisessa muodossa nopeasti ja
turvallisesti. (Hayrinen 2006, 96; Kortelainen & Kérki 2006, 7; Lehmuskoski 2006, 95.)

Sosiaalialan omista tarpeista ldhtevan tietoteknologian kehittdmistyén koordinointiin
kaynnistettiin vuosille 2005-2011 sosiaalialan tietoteknologiahanke, Tikesos. Hankkeel-
la on tarkoitus vahvistaa sosiaalihuollon yhtendisté tietopohjaa, sekéd luoda alalle tieto-
tekniikkaa hyddyntavié yhteisia palvelu- ja toimintarakenteita. Asiakastietojarjestelmia
pyritddn kehittdmaan toimivimmaksi, paremmin sosiaalialan tietotarpeisiin vastaaviksi
ja teknisesti yhteensopiviksi. (Kérki 2005b, 43; Sosiaalialan tietojarjestelmastandardien
kartoitus 2007, 13.) Hankkeen painopistealueiksi on asetettu sosiaalihuollon yhteisten
ydintietojen méarittely, seké sahkoisen dokumentoinnin kehittdminen. Yhteisten ydin-
tietojen madrittelylla ja dokumentoinnin kehittamiselld pyritddn luomaan kansalliset
standardit tietojarjestelmien siséltoihin. Tarkoituksena on yhtendistd se, mitd ja milla
tavalla sosiaalityontekijat asiakkaistaan dokumentoivat. Tdamé helpottaisi asiakastietojen
hyddynnettavyyttd, tyon vaikuttavuuden arviointia, seka tietojen vertailtavuutta. (Karki
2006b, 14; Kortelainen 2007, 6.)
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4 Sahkoinen dokumentointi

4.1 Lainsdadanndllinen tausta

Asiakirjoille ja niiden laatimiselle on lainsaddédnndssa asetettu erilaisia sdéntojé, joiden
tehtdvand on turvata yksityishenkildiden ja viranomaisten vélisia luottamuksellisia suh-
teita, seka lisata yksityisyyden suojaa. Lainsaadéntt asettaa asiakirjan laatijalle tiettyja
velvollisuuksia, seka madrittelee asiakkaalle tiettyja oikeuksia. Asiakirjalla tarkoitetaan
viranomaisen hallussa olevaa kirjallista tai kuvallista esitystd, joko paperimuotoista tai
teknisesti tallennettua. Asiakirjoina pidetddn myos allekirjoittamattomia tai muuten
epamuodollisesti tehtyja esityksid. Oleellista on se, etta esitys siséltda asiakkuuteen liit-
tyvan viestin tai ajatussiséllon. (K&aridinen 2005, 162; Kaaridinen 2006, 49; Lehmus-
koski 2006, 55.) Lainsaadanto tarjoaa naenndisesti selkeédn kehyksen dokumentoinnille,
mutta kaytdnnon tyohon asiakirjakirjaamisen yhtendiset ohjeet ovat lainsdddanndssa
vahaiset. (Kadriainen 2003, 4; Kaariainen 2005, 163; Kaaridinen 2007, 258.)

Eri lait ja asetukset pitavét asiakirjojen laatimista ammatilliseen osaamiseen kuuluvana
itsestaan selvyytend, eika puutteellista kirjaamista ole sanktioitu. (Kaaridinen & Leino-
nen & Metsdranta 2007, 13.) Sosiaalihuollon dokumentoinnin kannalta keskeisié lakeja
ovat hallintolaki (434/2003), seka laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista
(812/2000). Asiakaslain tarkoituksena on edistda asiakaslahtoisyyttd, seka lisata asiak-
kaan osallistumista oman palvelunsa suunnitteluun ja toteutukseen. (Karjalainen & Sar-
viméki 2005, 65; Kaaridinen 2005, 168.) Tavoitteena on parantaa asiakkaan itsemé&a-
rédmisoikeutta ja ottaa asiakkaan tarpeet ja tavoitteet huomioon sellaisina kuin hén ne
itse ilmaisee. Nain vahvistetaan asiakkaan uskoa positiivisen muutoksen mahdollisuu-
teen. On epaselvaa voidaanko sosiaalihuollon asiakaslakia soveltaa opetustoimen alai-
suudessa tyoskentelevien koulukuraattoreiden tyohon ja milloin soveltaminen tulee ky-
symykseen. Oulussa kuraattoreilta edellytetddn sosiaalityOntekijan péatevyyttd joten
asiakaslakia on péaadytty noudattamaan koulukuraattoreiden asiakaskirjaamisissa. (Op-
pilaan hyvinvointi ja oppilashuolto 2002, 21; Raunio 2004, 84; Koulukuraattorin amma-
tillinen kasikirja 2008, 9.)
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Julkisuuslaki (621/1999) saatéda viranomaisten asiakirjojen julkisuudesta ja salassapi-
dosta. Lain keskeinen tavoite on hyvan tiedonhallintatavan edistdminen. Julkisuuslaki
koskee sekd manuaalisesti etté tietoteknisesti tallennetun tiedon koko elinkaarta, vas-
taanottamista, laatimista, tallentamista, saatavuudesta huolehtimista, sailyttamista ja
tiedon havittdmistd. (Vehkamaki & Tamminen - Dahlman 2004, 13; Kaaridinen 2005,
168; Lehmuskoski 2006, 57; Kaaridinen ym. 2007, 13.) Henkildtietolaki (523/1999)
maadrittelee miten henkilGtietoja pitdd kasitelld. Lain perusteella henkilGtietoja ovat
kaikki luonnollista henkil6, hdnen ominaisuuksiaan tai elinolosuhteitaan kuvaavat tun-
nistettavat tiedot. Koulukuraattorin asiakkaistaan tekemat merkinnat ovat henkil6tietoja.
Asiakirjan laatijan tulee voida osoittaa, ettd dokumentoidut tiedot ovat virheettomia ja
henkilGtietojen késittelyn tarkoituksen kannalta tarpeellisia. Kaikkiin kerattaviin tietoi-
hin tulee olla kyseessé olevan palvelun antamiseen liittyva perusteltu syy. Tietosuoja-
valtuutetun lausunnon (2009) mukaan kunkin asiakkaan tilanteessa tulee keratd vain
sellaista tietoa josta ilmenee asiakkaan ongelma ja avun tarve joita tarvitaan héanelle
annettavan palvelun tarpeen selvittdmiseksi tai antamiseksi. Koulukuraattorin ty6lle
tdmé lausunto merkitsee sité, ettd kaikkea mahdollista tietoa ei keratd jokaisesta oppi-
laasta rutiininomaisesti. Liséksi tulee huomioida se, etta kirjaamisen kayttotarkoituksen
kannalta oleellinen tieto ja sen kirjaaminen tai Kirjaamatta jattaminen on aina ammatilli-
nen arvio. Kuraattori valitsee ammatillisesti tapauskohtaisesti ne tiedot jotka ovat asiaan
kuuluvia. (Suhonen 2009, 62.) Asiakasrekisteriin dokumentoituja tietoja saa kayttaa
vain siihen tarkoitukseen mihin ne on kerétty. (Oppilaan hyvinvointi ja oppilashuolto
2002, 20; Vehkamdki & Tamminen - Dahlman 2004, 47; Kaaridinen 2005, 162; K&&-

ridinen ym. 2007, 14; Koulukuraattorin ammatillinen késikirja 2008, 11.)

Esimerkiksi Oulun opetustoimessa on tehty kuraattorinty6ta koskeva linjaus jonka mu-
kaan kuraattorit pitavat asiakasrekisterid. P&4atds on tehty asiakkaiden ja kuraattoreiden
oikeusturvan takaamiseksi. Kuraattoreiden kirjaamat tiedot oppilaista muodostavat
oman rekisterinsd johon koulun muilla ammattilaisilla ei ole paasya. Uudet koululait
ovat lisdnneet paikallista paatosvaltaa dokumentoinninkin suhteen. Paikallisten hallinto-
jen harkittaviksi on jatetty usein se miten oppilaita koskevat tiedot kirjataan. (Vehka-
méki & Tamminen - Dahlman 2004, 6, 64; Koulukuraattorin ammatillinen kasikirja
2008, 12.)
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Eri hallinnonalojen yhteistyota edellyttava oppilashuoltotyd aiheuttaa dokumentoinnin
osalta tulkintaongelmia eri lainsaadantojen vélilla. Monissa kouluissa kirjaaminen pe-
rustuu yksittaisen tyontekijan omiin muistiinpanoihin. Useimmissa kouluissa kuitenkin
oppilashuoltoryhmadssé kasitellyt yleiset asiat kirjataan. Yksittéisen oppilaan tilanteesta
voidaan Kirjata vain asian vireille panija, aihe, sekd paatetyt jatkotoimenpiteet. YKksit-
taista oppilasta koskevat Kirjaukset ovat salassa pidettavié eikéd koululle saa muodostua
oppilaskohtaista oppilashuollon rekisterid. Koulut toivoisivatkin oppilashuollon asioi-
den dokumentoinnille selkedmpia lainsdddannollisid ohjeita. (Oppilas- ja opiskelijahuol-
to Helsingissa 2003, 7, 27; Vehkaméki & Tamminen - Dahlman 2004, 22, 62- 63.)

4.2 Dokumentoinnin tehtavat

Dokumentointivaatimus koskee kaikkea viranomaistoimintaa. Tekstit toimivat lainsaa-
dannon asettamana velvollisuutena dokumentoida tyoté. Jokaisella asiakirjalla on jokin
tehtava, joka méaarittaa sen sisaltod ja myos teknista toteutusta. (Lehmuskoski 2006, 95.)
Kouluissa tehtdva sosiaalityd on kaytannonlaheistd ja asiakastietoja kirjataan jotta tyo
johon ne liittyvat saataisiin tehdyksi. Se, kenelle teksti Kirjoitetaan ja mitd tarkoitusta
varten, ohjaa kirjoittajan valintoja. Kirjoittamisessa tehdyt valinnat vaikuttavat tekstin
my6hemmille tulkinnoille. Dokumentoidessaan tydntekija joutuu tasapainoilemaan sen
kanssa mitd haluaa sanoa ja miten tulee tulkituksi. (Kuusisto-Niemi 2005,12; Kéériai-
nen 2003, 131, 165 -171; Ké&aridinen 2005, 48-49.) Jill Kagle (1991, 2- 5) méarittelee
dokumenttien tehtdviksi muun muassa asiakastyon jatkuvuuden turvaamisen, asiakkaan
ja tdmén palvelutarpeen identifioiminen, seké tarjottujen palveluiden ja palveluprosessi-
en kuvaamisen. Kaglen mukaan dokumentointi helpottaa ammatillista yhteistyota ja
asiakkaan ja tyontekijan valistd kommunikaatiota, seka helpottaa Kirjatun tiedon arvi-

ointia muun muassa hallinnon ja tutkimuksen tarpeita varten.

Asiakirjakirjoittamisen kéytannot rakentavat ja yllapitavat kasityksia asiakkaan elamén-
tilanteesta ja siita todellisuudesta jossa han elda. Mikaan teksti ei ole sellaisenaan todel-
lisuuden kuva vaan jokainen teksti kuvaa kirjoittajan omaa sisdista todellisuutta, joka
on myodhemmin luettaessa rakentamassa myos ulkoista todellisuutta. (Saukkonen 2001,
19; Kadridinen 2005, 161; Kaariainen 2007, 258.) Nigel Parton ja Patrick O Byrne
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(2000, 22) muistuttavat artikkelissaan siitd miten tyontekijoiden asiakastilanteista teke-
mét kirjaukset ovat kuvausta heidan subjektiivisista nakemyksistdan asiakkaan elaman-
tilanteesta. Dokumentoidessaan asiakkaan tilanteesta kirjoittaja tekee asiakkaan néky-
vaksi. Kirjaaminen konkretisoi asiakkaan tilanteen sanoihin ja suunnitelmiin ja on osal-
taan turvaamassa asiakastyon jatkuvuutta. Riippumatta siitd mitd asiakastapaamisessa
todellisuudessa tapahtuu tai mita siita kirjoitetaan, dokumentiksi laadittu teksti jaa edus-
tamaan asiakkaan ja tyontekijan kohtaamista. Asiakirjat toimivat siis tiedonmuodostuk-
sen apuvélineing asiakkaan tilanteen ja tarpeiden yksiloimisessa. (Kaaridinen 2003, 23;
K&éaridinen 2005, 159, 162.)

Koulukuraattorin tyostdan kirjaamat asiakirjat liittyvat aina jollakin tavalla tiedon pro-
sessointiin, séilyttdmiseen ja hyddyntdmiseen. Tyon dokumentointi ei ole vain asioiden
Kirjaamista vaan se on tiedonkasittelyn prosessi jolla on kaytdnnon vaikutuksia asiak-
kaan saamaan palveluun. Hyvin dokumentoitu, moni&éninen teksti selkiyttad kasityksia
asiakasprosessista ja vahvistaa perusteluita tehdyille paatoksille. Asiakirjatekstien tuot-
taminen yhdessd asiakkaan kanssa auttaa myos asiakasta hahmottamaan paremmin
omaa eldméntilannettaan ja ndkemaan muutosta kaipaavat ongelmakohdat selkeammin.
(Kaaridinen 2003, 23- 24; Kaaridinen 2005, 159, 164; Parton & O" Byrne 2000, 7.)
Myos Kirsi Juhila (2006, 11) nédkee kumppanuussuhteen keskeisend sosiaalityén omi-
naisuutena. lhanteellisessa tilanteessa koulukuraattori ja asiakasnuori toimivat rinnak-
kain jasentden yhdessa nuoren eldamé&a ja ongelmatilanteita, sek& mahdollisia muutostar-
peita. Nuorten tiiviimpi osallisuus oman tilanteensa Kirjaamisessa tarkoittaisi Aino Kaa-
ridisen (2005, 167) mukaan koulukuraattorin dokumentointitapojen ja tiedonmuodos-

tusprosessin muuttamista nykyista asiakaslahtéisempaan suuntaan.

Asiakaslahtdisessd dokumentoinnissa kirjaaminen on asiakkaan ja tyontekijan valista
yhteistoimintaa joka toimii tydvalineend asiakastyon prosessissa. Avoimen, vuorovai-
kutteisen dokumentoinnin tarkoituksena on keskittyd asiakkaan eldméantilanteeseen ja
asiakkaan ja tyontekijan tapaan hahmottaa tdma tilanne. Asiakaslahtoisyyden painotuk-
set tahtadvat asiakkaan aseman parantamiseen ja hdnen danenséd nakyvaksi tekemiseen.
NyKkyisin Suomessa muun muassa laissa asiakkaan asemasta ja oikeuksista tulee esille
asiakkaan osallistumisen ja yhteistoiminnan tavoite esimerkiksi erilaisia suunnitelmia
laadittaessa. (Tapola 2004, 11-12.)
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Kouluissa tehtdvassa sosiaalitydssd nuori on merkittava tiedontuottaja omasta tilantees-
taan. (Autio 2006, 49.) On téarkeé&a, ettd nuori tulee kuulluksi, sekd paasee vaikuttamaan
mielipiteilladn itseddn koskevissa asioissa. Toimiva vuorovaikutus ja mahdollisuus ker-
toa asioistaan ja tulla ymmérretyksi ei kuitenkaan riitd vaan tukea tarvitsevan nuoren on
saatava vaikeuksiinsa konkreettista apua. (Kaaridinen 2006, 177.) Kuvaamalla asiakir-
joihin nuorta ja nuoren kanssa tehtyé tyotd, kohtaamisia ja néissa kéytyja keskusteluja,
kuraattori nostaa samalla nuoren tilanteen ensisijaiseksi arvioinnin ja tyon tekemisen
kohteeksi. (Autio 2006, 50- 51.) Nuori ei voi ottaa kantaa hant4 koskeviin asiakasker-
tomuksiin jos han ei tiedd mitd hénesta on dokumentoitu. Tarja Miettisen (2008, 51- 52)
mukaan nuorellekin lapselle voi kertoa miksi asiakasteksteja tehdaan ja mita niihin Kir-
joitetaan. Hyvan dokumentoinnin tarpeen tulisi nousta kouluissa tehtédvén sosiaality®n
sisélté, tarpeista tukea nuoren hyvinvointia. (K&aridinen 2003, 179; Kaariainen ym.
2007, 27.) Asiakkaan tukemisen nékokulmasta sosiaalityon arvot ja eettiset periaatteet
muodostavat lainsdéddannon ohella dokumentoinnin tarkedn perustan. Kouluissa tehta-
véan dokumentointityon tulisi turvata nuoren osallistumis- ja itsemaaraa@misoikeus, seka
oikeus yksityisyyteen ja kokonaisvaltaiseen kohtaamiseen kuraattorin taholta. (Sosiaa-
lialan ammattilaisen eettiset ohjeet 2005, 7- 8.)

Sosiaalitydén dokumentointi liittyy aina myos laajempiin yhteiskunnallisiin yhteyksiin.
Stefan Moren (1999, 331, 334- 335) toteaa tutkimuksessaan tyontekijan pyrkivan ym-
martdmaén ja kirjaamaan asiakkaan tilanteen tietyssé yhteiskunnallisessa kontekstissa,
kuvaten samalla sitd miten yhteiskunnassa vallitsevat olosuhteet ovat vaikuttaneet asi-
akkaan eldamadnhallintaan ja ongelmiin. Morenin mukaan ammatillinen dokumentointi
merkitsee kykya punnita erilaisia tarpeita ja nakokulmia, sek& huomioida lainsdadéannon
asettamat rajoitukset ja yhteiskunnassa vallitsevat erilaiset suhteet. Helga Nowothy &
Peter Scott & Michael Gibbons (2001, 15- 16,74) tuovat esille ndkemyksen jonka mu-
kaan tiedon dokumentoinnin ja sen kayttokelpoisuuden l&htékohtana ovat yhteiskunnas-
sa tapahtuvat muutokset. Kaytannollista tietoa tuotetaan parhaiten todellisen eldman
kontekstissa, asiakkaan ja tyontekijan vuorovaikutussuhteessa. Toimintayhteyksissadn
syntyva tieto kehittyy siten tarpeesta ratkaista kdytannén ongelmia. Nowothy ym. nos-
tavatkin perinteisen tieteellisen tiedon tuottamisen rinnalle monimuotoiset, kaytannolli-

set ja yhteiskunnallisesti kestavat tiedon tuottamisen tavat.
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4.3 Tiedonmuodostuksen prosessi

Ihmiset muodostavat tietoa monimutkaisissa ja kulttuurisesti mééraytyneissa yhteiskun-
nallisissa olosuhteissa. Asiakirjoihin Kirjatut tekstit ovat aina aikaan, paikkaan ja tapoi-
hin sidottuja. Ne syntyvat tietyissd olosuhteissa ja rakentuvat kirjoittajan senhetkisista
kokemuksista. (Kaaridinen 2003, 134; Kaaridinen 2005,166; Kéaridinen ym. 2007, 24.)
Tiedonmuodostuksen prosessissa tyontekijd ottaa vastaan tietoja ympadristostdan ha-
vainnoimalla sekd& kuulemalla asiakkaita tai muita viranomaisia. Asiakirjoihin kirjattu
tieto on usein yhdistelma tyontekijan havainnoista, uskomuksista, seka tulkinnoista ke-
nen asianosaisen antama tieto tilanteesta on oikeaa. Dokumentoitu tieto ei yksindan auta
tyontekijaa suoriutumaan tehtavéstdén vaan kaytannon tyon tekemisen edellytys on ky-
Ky yhdistaa asioita toisiinsa eli tiedon keruuta tarkedmpaa on kéytettavissa olevan tie-
don ymmartaminen. Pelkka asioiden kirjaaminen ei riita jos tallennettuja tietoja ei osata
hyodyntaé. (Kaaridinen 2003, 25, 156- 157; Kadridinen 2004, 100; K&&riainen 2007,
265; Kadriainen ym. 2007, 31.)

Tiedonmuodostukseen vaikuttavat keskeisesti kirjoittajan ymparistossa olevat konteksti-
ja rakenteelliset tekijat. Tilannekontekstissa kirjaamista ohjaavat muun muassa ymparis-
to, kirjoittamistavat ja kielenkayttd, seka kirjoittajan henkilokohtaiset valmiudet. Institu-
tionaalinen konteksti kasittaa esimerkiksi tydyhteison opitut tavat ja tyokaytannot, seké
ohjeet, normit ja lainsaadannon. (K&&ridinen 2004, 100; Kaaridinen 2005, 166.) Pasi
Saukkonen (2001, 29) maarittelee dokumentoinnissa kéytettavat kielenk&yton valinnat
tieteenalan yhteiseksi tavaksi nédhda, ajatella, kirjoittaa ja lukea, sekd hahmottaa ndin

kokonaisndkdkulmaa ympérdivaan todellisuuteen.

Tiedonmuodostusprosessi muovaa tyéntekijan identiteettid ja toimintatapoja. Kun tyon-
tekija saa asiakastilanteesta uutta tietoa han suhteuttaa sitd aiempaan tietoon tehden ti-
lanteeseen sopivia valintoja. Sosiaalityon reflektiivisyys edellyttad tekijaltaan jatkuvaa
valmiutta kyseenalaistaa omaa toimintaansa ja oppia kokemastaan. (K&éaridinen 2003,
26, 150; Isoherranen 2004, 83; Raunio 2004, 124.) Omien ajatusten ja toiminnan tietoi-
sen kasittelemisen, reflektion, kautta kuraattori voi Kriittisesti tarkastella toimintaansa
liittyvaa hiljaista tietoa, seka niitd sanattomia normeja, teorioita ja tuntemuksia jotka

ovat saaneet hdnet valitsemaan tietyn toimintamallin ja tavan madritelld ratkaistavaksi
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tuleva ongelma. (Tapola 2004, 23; Rantanen & Toikko 2006, 407; Heinonen 2007, 42.)
Koulujen sosiaalitygssa tiedon hahmottaminen on moniulotteinen tapahtuma, jossa tyon
tietoinen suuntaaminen, reflektointi, edellyttaisi kuraattorilta aikaa tiedon kasitteellista-
miseen. Kaytdnnon tydssa kiire ja tydon emotionaalinen kuormittavuus eivat useinkaan
jata aikaa asioiden ja tilanteiden reflektiiviselle pohdinnalle. (Kaaridinen 2003, 182;
K&éridinen 2004, 101- 102; Hussi 2005, 144.)

Asiakastilanteiden dokumentoinnin tavoitteena on yritys 16ytdd mahdollisimman objek-
tiivinen totuus. Se, kenet tyontekijd oikeuttaa tekstissé totuudenpuhujan asemaan suun-
taa asiakastyon tarkoitusta ja padméaarad. Tamé, samoin kuin kirjoittamatta jattdminen
voivat olla my6s tyontekijan tietoinen valinta ja mahdollisuus vallankaytolle. (K&éariéi-
nen 2003, 150.) Jan Fook (2002, 33, 35) on tutkimuksessaan pohtinut sitd miten jotkut
tiedot ovat arvokkaampia kuin toiset, miten tietoa keratdén ja kenen nédkokulmasta tiedot
dokumentoidaan. Fookin mukaan erilaiset tiedon ndkokulmat voivat vaikuttaa doku-
mentointiin eri tavalla riippuen kirjaamisen kontekstista ja olosuhteista. Norman Fair-
clough’n (1999, 1) mukaan tyontekijan kayttdma valta ilmenee siind, ettd tiedonmuo-
dostusprosessiin osallistuvilla ei ole samanarvoisia mahdollisuuksia kontrolloida kirja-
tun tekstin tuottamista, levittamista ja kayttod. Kirsi Juhila (2006, 142) pitéa tarkedna
pyrkimysta k&yttdd asiakkaan ja tyontekijan tilannetietoja tasapuolisesti. Olennaista
asiakastilanteissa on tunnistaa erilaisten tietojen lasndolo sekda huomata ja nostaa esiin

usein alistetussa asemassa olevan asiakkaan tiedot.

Kadridisen mukaan sosiaalityontekijoitd on kannustettu kirjaamaan asiakirjatekstit mah-
dollisimman totuudenmukaisiksi kuvauksiksi. Pahimmillaan tdmé& pyrkimys saada ku-
vaukset ndyttdmaan Kkiistanalaisten vaitteiden sijasta kiistamattomilta tosiasioilta, on
vallankéyttoa. Toisaalta muutosten aikaansaaminen asiakkaiden elamaéntilanteissa edel-
Iyttdd usein tietoisen, ammatillisen vallan kaytt6a. Tekstien laatijana sosiaalityontekija
joutuu jatkuvasti tasapainoilemaan sen kanssa, mité ja miten hén haluaa asiakastilannet-
ta kuvata ja mitkd ovat hanen todelliseen tai kuviteltuun kuulijaansa kohdistuvat odo-
tukset. Harkituinkaan kirjaus ei vélttamatta takaa tekstille toivottuja seurauksia tai tul-
kintoja, vaan lukija tulkitsee lukemaansa omien tavoitteidensa, kykyjensa ja odotustensa
mukaisesti. (K&aridinen 2003, 134- 135; Hussi 2005, 273; Manninen 2006, 34; K&ariai-
nen 2007, 253- 254.)
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Koulukuraattorin asiakastilanteista saaman tiedon reflektiivisen ja eettisen pohdinnan
tuloksena syntyvien dokumenttien tulee olla ymmarrettavasti kirjoitettuja ja l&helld nuo-
ren arkea. Dokumenttien tulee néyttaé selkedsti missa nuoren asioissa tarvitaan muutos-
ta ja perustella toimenpiteet konkreettisesti. Koulukuraattorilla nuoren tilanteesta olevat
tiedot saattavat olla erilaisia kuin nuoren oma késitys tilanteesta. Naissa tilanteissa nuo-
ren eridvan mielipiteen kirjaaminen asiakasteksteihin on térkeéda. Silloin kun kirjaami-
nen tapahtuu nuoren kanssa, on teksti mahdollista k&yda heti yhdessa lapi ja tehda sii-
hen tarvittavat lisdykset tai korjaukset. Tekstin tuottaminen yhdessa nuoren kanssa pa-
rantaa hanen osallisuuttaan ja hallinnan tunnetta omista asioistaan, seka synnyttaa luot-
tamusta tyontekijad kohtaan. Samalla kun nuori osallistuu omien dokumenttiensa laati-
miseen, han useimmiten myo6s sitoutuu paremmin yhteiseen tydskentelyyn koulukuraat-
torin kanssa. (K&aridinen 2004, 102; K&éaridinen ym. 2007, 26-27.)

4.4 Sosiaalihuollon yhteisten ydintietojen maarittely

Sosiaalihuollon kirjaamisen ongelmana on ennen artikkelin alussa kerrottua Tikesos-
hanketta ollut yhtendisten, kansallisten ké&sitemaaritysten puuttuminen. Lainsaadanto
maaréa pitkalti kaytettavat késitteet mutta ei kerro paljonkaan niiden sisallosté. Kaikille
sosiaalihuollon palveluille yhteisten ydintietojen maarittelytyd on aloitettu luomalla
valtakunnallisesti yhtendisia termejé ja maarittelemalléd ne tiedot jotka asiakirjoissa tulee
aina olla. Terminologian, luokitusten ja koodistojen standardoimisella pyritddn varmis-
tamaan tietosiséltojen yhteiskaytettavyys eri tietojarjestelmissg, tietojen siirrettavyys ja
turvallinen sailyttdminen. (Mykké&nen & Korhonen & Porrasmaa & Tuomainen & Ensio
2005, 27; Hamaldinen & Hyppodnen & Ruotsalainen 2006, 36; Hayrinen 2006, 97; Kor-
telainen & Karki 2006, 6.) Madrittelytyon tavoitteena on kehittdd sosiaalialan ammatti-
laisen tyoOtehtavid tukeva dokumentaatiorakenne ja yhtendinen ohjeistus parantamaan
asiakasprosessien hallintaa ja vertailtavuutta kansallisella tasolla. (Saarinen 2005, 9;
Sahala 2005, 16- 17.)
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SOSIAALIALAN KOULUN SOSIAALITYON

YHTEISTEN YDINTIETOJEN
YDINTIETOJEN MAARITTELY
MAARITTELY

Niiden ilmiéiden, tarpeiden ja
Sosiaalialan yhteiset . . -
osiadlidian yulels ongelmien  luokittelu, joita
termit ja kasitteet o
kuraatton tydssdan kohtaa
Perustiedot asiakkaasta
palveluntarjoajastaja

toimip atkasta . .
SAHKOINEN
DOKUMENTOINTI

Metatiedot

KOULUKURAATTORIN
TAIDOLLISETJA )
ASENTEELLISET TEKUAT

LAINSAADANTO

Kuvio 1: Sdhkodisen dokumentoinnin kehitykseen vaikuttavat tekijat

Dokumentoitujen tietojen hyddynnettdvyyteen vaikuttavat kontekstikohtaisten tietojen
liséksi sosiaalialan yhteiset kasitemaaritykset, dokumentointia ja asiakkaan asemaa saa-
televa lains&adanto, seka koulukuraattorin taidolliset ja asenteelliset valmiudet tietotek-

nologian kayttéa kohtaan.

Yhteisiksi sosiaalialan ydintiedoiksi on Tikesos- hankkeessa maéritelty perustiedot asi-
akkaasta, palvelun tarjoajasta ja toimipaikasta, seka asiakirjojen metatiedot. Luokitusta
laadittaessa sosiaality6td on lahestytty ammatillisesta ndkdkulmasta. Talloin keskitytédan
maéarittelemaan sosiaalialan kaytannon tyota ja todellisuutta. Sosiaalityon toimintaluoki-
tuksen perustana on sosiaalityon asiakasprosessi, jonka mukaan tyo alkaa asiakkaan
tilanteen selvittdmiselld, jatkuu yhteisesti laaditun suunnitelman kautta varsinaiseen
tyoskentelyyn ja paattyy asiakkaan tilanteen loppuarviointiin. Sosiaalialan yhteisia ydin-
tietoja ovat siis kaikki ne teot ja toimenpiteet joita tyontekijat tekevat asiakastydssaan.

Asiakasprosessien liséksi luokitusten lahtokohtana on sosiaalityén kohde eli ne ongel-
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mat joita sosiaalityon avulla pyritdan ratkaisemaan. Sosiaalialan yhtendiset luokitukset
helpottavat tyontekijdn oman tyon kirjaamista, kuvaamista ja arviointia. Yhtenéista luo-
kitusta hyodyntdmalla pyritaan lisaksi tuottamaan jarjestelmallistd, rakenteista ja vertai-
lukelpoista arviointitietoa sosiaalityon kaytanndistd ja asiakkaiden eldmaéntilanteista.
(Karki 2005a, 43; Lehmuskoski 2005, 13- 14.)

Sosiaalihuollon séhkdisten dokumenttien siirron ja arkistoinnin edellytyksené ovat asia-
kasasiakirjoille méaaritellyt metatiedot. Metatiedot ovat tietojérjestelmiin luotavia asia-
kasasiakirjan séhkoisia taustatietoja joilla kuvataan asiakirjojen kontekstia, sisaltéa ja
rakennetta, sekd niiden hallintaa tiedon elinkaaren eri vaiheissa. Sahkoiset metatiedot
ohjaavat asiakirjojen tunnistamista, laadintaa, séilytystd, luokittelua, seka tiedon havit-
tdmista erilaisissa toimintaympéristdissd. Metatiedot nopeuttavat tiedon hakua doku-
mentista, koska ne luovat linkin tiedon tuottajan ja kayttajan vélille. (Manninen 2006,
69; Kortelainen 2007, 7: Laaksonen & Lehmuskoski & Mykkéanen & Paakkanen & Sil-
vennoinen & Suhonen 2008, 32.) Tietotekniikan hyddyntaminen tiedonhallinnassa edel-
Iyttaa tiedon rakenteiden méaarittelya yhteisesti sovitulla tavalla. Tiedon hyédyntdmisen
prosessi alkaa tiedon tarpeen tunnistamisesta ja jatkuu sen méaérittelylla millaista tietoa
on keréttava toiminnan tueksi. Taman lisaksi on madriteltava ne rakenteet joilla tieto
keratddn ja luotava rakenteita vastaavat méarittelyt. (Sosiaalialan tietojarjestelmastan-
dardien kartoitus 2007,1.)

Yhteisten termien maérittely on tarked osa tiedon rakenteistamista. Kaytannossa tiedon
rakenteistaminen merkitsee sopimusta tiedon esitystavasta jonka tulee sdilyd muuttu-
mattomana eri tilanteissa ja kaytettéessa erilaisia tiedon hallinnan vélineitd. (Lehmus-
koski & Kuusisto - Niemi 2008, 1.) Rakenteisuus tiedon tasolla merkitsee sit4, etté tieto
on méaaramuotoista ja yksiselitteisesti maéaritelty. Rakenteisuus dokumentin tasolla tar-
koittaa sitd, ettd tietyn dokumentin rakenne on ennalta méaratty. Asiakastiedon hahmot-
tamisessa ja kirjaamisessa on aina kyse inhimillisen todellisuuden kasitteellistamisesté
ja luokittelusta. (H&maldinen & Hyppodnen 2006, 36; Kortelainen & Karki 2006a, 6- 7;
Karki 2008, 33.)
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4.5 Dokumentoinnin palvelukohtaiset maaritykset

Sosiaalialalle yhteisten ydintietojen lisdksi Tikesos-hankkeessa on kehitetty séhkdisen
dokumentoinnin palvelu- ja tehtévédkohtaiset kasitteiden, termien ja tietorakenteiden
maéaritykset. Tavoitteena on ollut luokitella asiakastietojérjestelmiin kaikki ne tiedot ja
tietorakenteet, jotka halutaan olevan valtakunnallisesti kaytettavissa séhkdisessa muo-
dossa. (Lehmuskoski 2007, 8.)

Luokittelu on ilmidn, esimerkiksi koulun sosiaalitydn kuvailun ja jasentdmisen véline.
Se merkitsee ilmion pilkkomista pieniin osiin, osien nimedmistd ja kokoamista uudel-
leen jésentyneeksi kokonaisuudeksi. Luokituksessa kaytettyjen kasitteiden tulee olla
selkeitd ja yksiselitteisid. Luokkien symboleiksi annetaan koodit, jotka mahdollistavat
luokituksen hyddyntdmisen tietoteknologian avulla. (Kallinen - Krakin 2002, 12.) Luo-
kittelu pyrkii sailyttdmaan asiakirjojen semanttisen sisallon muuttumattomana koko
niiden elinkaaren ajan. Tietojen on sdilyttavd ymmarrettaviné ja samansisaltdisind myos
silloin kun asiakirja siirretdén organisaatiosta tai tieto-ohjelmasta toiseen. (Laaksonen
& Lehmuskoski ym. 2008, 20-21.)

Dokumentoinnin nykykaytdnnossa on pitk&an vallinnut epdyhtendisyys siitd, mité asia-
kastietoja kirjataan ja miten niitd kirjataan. Tyontekijé joutuu jatkuvasti arvioimaan mita
hénen tulee tietdd asiakkaasta, miten tietoa hankitaan ja sdilytetddn ja miten saatuja tie-
toja voi tyossa kayttad. Kyseessa on prosessi jossa tyontekija keréd, suodattaa, jérjeste-
lee ja muokkaa tietoja jotta voisi tehda tyohon liittyvia péatoksid. Sosiaalitydon kohde-
luokitus pohjautuu tyéntekijan erittelyyn tyossa kohdatuista asiakkaiden eld&mantilantei-
den vaikeuksista. Palvelukohtaisessa kohdeluokituksessa nimetdan ja luokitellaan sosi-
aalityon kohde eli ne asiat, ilmiot, tarpeet ja ongelmat joita tyontekijat asiakastydssaan
kohtaavat. Luokittelu muodostaa jatkuvan prosessin, silla yhteiskunnan muuttuessa
myos luokitusten ja mééritysten tulee muuttua (Kérki 2005a, 43; Kaariainen 2007, 247.)

Kaytannon asiakasprosessin eri vaiheessa tarvittavat tiedot, sekd lainsdadénto ovat pit-
kalti maarittaneet sitd, mita tietoja asiakasjarjestelmiin Kirjataan. Etenkin asiakastietojen

séhkoisessa dokumentoinnissa tietojen méaarittely suhteessa niiden hyddynnettavyyteen
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on tarked. (Karki 2005a; Kortelainen & Karki 2006, 7; Karki 2006b.) Vuoden 2007
alussa voimaan tullut laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen séhkdisesta ké-
sittelysta pyrkii vastaamaan paremmin tietoteknologian ajan tiedonkasittelyn haastei-
siin. Lain tarkoituksena on edistdé asiakastietojen tietoturvallista sdhkoistd kasittelya.

(Laki sosiaali - terveydenhuollon asiakastietojen séhkdisesta kasittelystd 159/2007.)

Kirjaamisella on pitk&an ollut epaselva suhde sosiaalialan ammattilaisen tyoprosessiin.
Palvelukohtaisia ty6- ja asiakasprosesseja tutkimalla on voitu hahmottaa missa ja mil-
laisessa muodossa tietojen tulisi olla kdytettavissd jotta dokumentaation rakenne tukisi
ammattilaisen tekemaa asiakastyotd. Palvelukohtaisten tietomadritysten ohella on pyrit-
ty mallintamaan palveluprosesseja joihin tiedot sidotaan. (Karki 2006b.) Asiakastietojen
kasittely on keskeinen osa myods kouluissa tehtdvaa sosiaalityota. Asiakastapaamisissa
nuorten kanssa koulukuraattorit kasittelevat runsaasti tietoa, joka tulisi pystyé tulkitse-
maan oikein ja dokumentoimaan luotettavasti jotta tieto olisi asiakasprosessin eri vai-
heissa nopeasti ja tietoturvallisesti l10ydettdvissa ja hyddynnettavissa. (Kortelainen &
Karki 2006, 6- 7; Lehmuskoski & Kuusisto-Niemi 2008,1.)

4.6 Séhkoisen dokumentoinnin haasteet

Palvelukohtaisen tietomaaritystyon haasteena on ollut jo pelkéstdan koulujen sosiaali-
tyossé palveluiden tuottamistapojen ja resurssien erilaisuus. Asiakkaita koskevat tiedot
Kirjataan valitun asiakastietojarjestelmén ehdoilla ja kuntakohtaisen ohjeistuksen mu-
kaisesti. Kirjaamisohjeiden puuttuessa kuraattori méarittelee itse mita ja miten han asi-
akkaastaan tietokoneelle dokumentoi. Sahkodisestd kirjaamisesta huolimatta paperille
kirjaamisen perinne koulujenkin sosiaalitytssa jatkuu edelleen. Siirtyminen manuaali-
sesta kirjaamisesta sdhkoiseen on aikaa vievd muutosprosessi, joka vaatii tyontekijan
ajattelutavan muutosta ja muutosvastarinnan voittamista. Koulukuraattorien kayttamat
ohjelmistot mahdollistavat kuitenkin nykyisellddn asiakastietojen peruskasittelyn. (Si-
nervo & von Fieandt 2005, 26; Karki 2008, 33; Laaksonen & Lehmuskoski ym. 2008,
18.)
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Perinne systemaattisesta asiakastietojen kerddmisestd koskien tyon vaikuttavuutta tai
asiakasnuoren tilanteen kehitystd puuttuvat talla hetkella koulujen sosiaalitydsta lahes
kokonaan. Tiedonhallinnan nédkékulmasta tiedon tuottamisen yhdenmukaistamiseen ja
vertailtavuuteen olisi kiinnitettdvd enemméan huomiota. My0ds oikea-aikaisen tiedon saa-
tavuus nousee tulevaisuudessa entistd tdrkeammaksi. Kansallisten vertailutietojen saanti
tilastointia varten olisi tarked&. Vield tall4 hetkelld valtakunnallisen tilastotiedon saanti
ja sen hyddyntdminen sosiaalihuollon eri palvelualoilla on suunnitteluasteella. (Korte-
lainen & Karki 2006, 7; Polkki 2006, 50; Niiranen 2008, 8; Sahala 2008.)

Séhkoisen verkostoitumisen ja moniammatillisen tydskentelytavan yleistyttyd, myos
koulujen sosiaalitydssé yhteisty0- ja viranomaistahojen, sekad usein pééllekkaisten ver-
kostojen méara on lisdantynyt. Ristiriitoja syntyy helposti silloin kun tyontekijalta odo-
tetaan verkostossa kykya ja valtaa itsendisiin ratkaisuihin, mutta oman perusorganisaa-
tion paatoksentekorakenteet eivat anna siihen mahdollisuutta. Sosiaalihuollon ja muiden
viranomaistahojen tietojarjestelmét eivat talla hetkell4 ole keskendan yhteensopivia jo-
ten organisaatioiden vélinen tiedonvaihto ei ole sujuvaa. Ongelmaa on pahentanut se,
etta tietojarjestelmid on muokattu yksittaisten kéyttdjien tarpeisiin kuntakohtaisten suo-
situsten pohjalta. Tavoitteena on ollutkin nopeampi ja sujuvampi lain sallima tiedon
hyvéksikayttd koulujen moniammatillisissa yhteistyverkostoissa. Organisaatioiden
siséisten ja niiden valisten tiedonsiirtotarpeiden selvittdminen on 2000-luvulla noussut
aiempaa tarkedmmaksi. (Kuusisto-Niemi 2005, 39; Karki 2005b, 39; Lehmuskoski &
Kuusisto-Niemi 2008,1.)

Koulukuraattorin palveluita k&yttdva nuori saattaa olla asiakkaana useammassa tukea ja
apua tarjoavassa organisaatiossa. Koulukuraattorilla ei valttamétt4 ole tietoa siitd missa
muissa palveluketjuissa nuori on mukana. Nuoresta saattaa olla useita toisistaan erillaan
séilytettaviin rekistereihin kuuluvia asiakirjoja. Yhden yhtendisen asiakaskertomuksen
muodostaminen nuoren tilanteesta on télla hetkelld vaikeaa. (Kérki 2006,15.) Kouluissa
tehtévén sosiaalityon, tyén dokumentoinnin, seka tiedon siirron tulisi aina palvella tyon

kohteena olevan nuoren hyvinvointia.
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Dokumentointikaytanttja kehitettdessa tulisi pohtia dokumenttien erilaisia tehtavia ja
sitd millainen dokumentointi néihin tarpeisiin parhaiten sopisi. Dokumentointia ei voida
kehittad irrallaan laajemmasta ammattikaytantdjen pohdinnasta vaan sitd ohjaavat sosi-
aalityostd kulloinkin vallitsevat organisaatioiden ja myo6s yksittdisten tyontekijoiden
nédkemykset. Tulevaisuuden dokumentointitapoihin voisivat olla vaikuttamassa esimer-
kiksi reflektiivisen ammatillisuuden merkityksen lisdéantyminen, uudenlaiset tiedontuo-
tannon tavat, seka asiakkaiden lisd&ntyvé osallisuus oman tilanteensa arvioinnissa. (Ta-
pola 2003, 15; Tapola 2004, 3.)

Sahkoisen dokumentoinnin tulevaisuuden haasteena tulevat olemaan varsinaisten kasi-
temadritysten ja ohjelmistoihin liittyvien ongelmien liséksi tyontekijoiden tietotekniset
taidot. Pelkk& koneisiin ja laitteisiin liittyva perusvalmiuksien hallitseminen ei tulevai-
suudessa enaa riitd. Osaavan henkiloston tulee kyeté paitsi hydodyntdmaan nykyisté tie-
toteknologiaa, myds omata teoreettiset ja kdytdnnon valmiudet uuden teknologian
omaksumiseen. (Leskeld 2005, 62; Kilpio 2008, 47; Niiranen 2008, 16.)

NyKkyisin tyoelaméassd vallalla olevassa elinikdisen oppimisen kontekstissa oletetaan
usein, ettd aikuinen oppija omaa luontaisen kyvyn reflektoida ja tarkastella omaa toi-
mintaansa rationaalisesti. Itseohjautuvuus ei ole kuitenkaan oppimisen luontainen omi-
naisuus missaan idassa. Elinikéisen oppimisen ihannetta on Kkritisoitu muun muassa siité,
ettd se asettaa tyontekijéalle vaatimuksia olla alati luova ja uudistuva. Tdma voi synnyt-
taa ristiriitoja esimerkiksi sosiaalialan tehtévissé jossa ammatillisen identiteetin kehit-
tyminen edellyttdd koko persoonallisuuden kehittymistd ja kasvua ihmisend. (Kaera
2008, 8.) Tiedonhallinnan ja teknologian hyddyntdmisen ndkokulmasta voidaan myods
kysyé kuinka paljon teknologiaa voidaan sosiaalitydssd hyodyntdd menettdmatta lasna
olemisen ja empatian tunnetta asiakkaaseen. (Niiranen 2008, 15.) Lisadntyvan tietotek-
nologian keskella sosiaalityon ytimen muodostaa kuitenkin kahden ihmisen, asiakkaan
ja tyontekijan kohtaaminen. Tdssa inhimillisessé vuorovaikutuksessa teknologialla voi

olla vain toissijainen merkitys.
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5 Pohdinta

Taman artikkelin tavoitteena on ollut tarkastella koulun sosiaalitydon sahkdisen doku-
mentoinnin kehitystd ja siind esiintyvié haasteita. Tyon taustaksi on méaaritelty kouluku-
raattoreiden keskeiset tehtavat ja tulevaisuuden kehittdmistarpeet, seka lainsdadanto,
joka keskeisena tekijana raamittaa kouluissa tehtavaa sosiaalityota yksilon-, yhteison- ja
yhteiskunnan tasolla. Koulukuraattoreiden kaksoisrooli sek& sosiaalityontekijéna, etta
kasvattajana on monissa kouluissa koettu haastavaksi. Koulun sosiaalitydst4 vastaavien
ammattilaisten asema ei myoskdan aina ole ollut itsestdédn selvd peruskoulujen mo-

niammatillisissa oppilashuoltoryhmissé.

Koulun sosiaalitydn dokumentointi on ollut hyvin moninaista alkaen kasinkirjoitetuista
muistilapuista ja siirtyen véhitellen sahkoiseen dokumentointiin. Terveydenhuollon
puolelta aloitettu asiakirjojen s&hkdistaminen yritettiin siirtdd suoraan myos sosiaali-
huollon puolelle, huonoin tuloksin. Huomattiin, ettd sosiaalipuolelle on kehitettava ai-
van oma jarjestelménsa. Vuosiin 2005 — 2011 ajoittuva sosiaalialan tietoteknologiahan-
ke, Tikesos, pyrkii méarittaméén sosiaalihuollon kaikille palveluille yhteiset ydintiedot
luomalla valtakunnallisesti yhtendiset termit ja madrittelemall& ne tiedot jotka asiakir-
joissa tulee aina olla. Sosiaalityon toimintaluokitusten perustana on sosiaalityon asia-
kasprosessi ja ne ongelmat joita sosiaality6lla pyritdan ratkaisemaan. Yhtendiset luoki-
tukset helpottavat tyontekijan oman tyon kirjaamista, kuvaamista ja arviointia. Lisaksi
yhtendinen luokitus tuottaa jarjestelmallistd, rakenteista ja vertailukelpoista tietoa sosi-
aalityon kaytannoista ja asiakkaiden elamantilanteista.

Koulun sosiaalityon palvelukohtaisessa luokittelutytssa pyritddn nimedméaan ne asiat,
ilmi6t, tarpeet ja ongelmat, joita koulukuraattorit asiakastydssadan kohtaavat. Luokittelu
pohjautuu tydntekijoiden kaytannon tyon erittelyihin niisté vaikeuksista joita kuraattorit
joutuvat nuorten kanssa selvittelemaan. Tarkoituksena on yhtendistdd se mita ja milla
tavalla kuraattorit nuorista dokumentoivat. Kirjaaminen asettaa suuria haasteita asiakas-
tyon luotettavalla ja todellisuuden mukaiselle tietojen kirjaamiselle jotta tiedot olisivat

asiakasprosessin eri vaiheissa nopeasti ja tietoturvallisesti hyddynnettavissd. Haasteena
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séahkoisen dokumentoinnin kehittdmiselle ovat olleet koulujen kuraattoripalveluiden
tuottamistapojen ja resurssien erilaisuus. Koulun sosiaalitydn dokumentoinnin perim-

mainen tarkoitus on aina tukea tarvitsevan nuoren auttaminen.

Tietotekniikan nopea kehitys ja sahkdiseen dokumentointiin siirtyminen vaativat koulu-
kuraattoreilta yh&d enemman tietoteknisia taitoja. Tyontekijan tulisi lisdksi pystya doku-
mentoimaan ja havainnoimaan oppilaan sanoma oikein. Tietoteknisten valmiuksien
omaksumiseen voivat vaikuttaa myos kuraattoreiden asenteelliset tekijat. Aikaisemmat
huonot kokemukset ja tekniset ongelmat tietokoneiden kéytossé lisaavat epaluuloja tie-
tokoneita ja niiden kayttoa kohtaan. Jos séhkdinen dokumentointi ndhddan enemmén
uhkana kuin ty6ta helpottavana apuvélineend, saatetaan tyén kohdekin nahd& negatiivi-
sena. Muutosvastarintaa teknisid uudistuksia ja negatiivisia ennakkoasenteita kohtaan

voidaan lievittaa riittdvén koulutuksen ja tiedotuksen avulla.
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Artikkeli 3: Asiakassuhteen luottamus, toimijuus ja voimaantuminen

1 Johdanto

Sosiaalitydn asiakassuhteen perimmaisend tavoitteena on muutoksen tuottaminen asiak-
kaan tilanteessa. Pyrkimyksend on aina tuottaa ja lisata asiakkaan kokemaa hyvaa, seka
edistdd myonteisen muutoksen mahdollisuutta ratkaisua tarvitsevissa elaméntilanteissa.
Sosiaalitydssd on pohjimmiltaan kyse arvoista, siitd mitd tyolla tavoitellaan, mitd pide-
t4an arvokkaana ja millaisia toimintatapoja tyontekijat valitsevat jotta asiakas tulisi au-
tetuksi, kuulluksi ja ymmarretyksi. Arvoilla ei kuitenkaan ole todellista merkitystd mi-
kali ne eivét saa nakya ja konkretisoitua sosiaalityon arkipaivén valintatilanteissa. Onko
esimerkiksi sosiaalityon teorioiden padasiasiallisena tehtdvana toimia rakenteellisen tai
sosiaalisen kontrollin ja sopeuttamisen valineend vai enemman asiakkaan tukijana, etu-
jen ajajana ja voimaantumisen valikappaleena. Kéytdnnossa sosiaalityontekijan ja asi-
akkaan vélinen pyrkimys kumppanuussuhteen tasa-arvoisuuteen ja asiakkaan oman
toimijuuden tukemiseen vaihtelee sosiaalityon eri osa-alueilla, sekd yksittaisten tyoyh-
teisOjen ja tyontekijoiden tyossa.

Sosiaalitydssa asiakkuuskésitteeseen liittyy usein negatiivisia laatumaareitd. Asiakas,
my06s nuori asiakas, nahdadn helposti ongelmiensa kantajana ja ainakin osittain vai-
keuksiinsa vastuullisena. Silloin kun vaikeat elamantilanteet nayttaytyvét osoituksena
asiakkaan henkilokohtaisista puutteista eldmanhallinnassa tai vuorovaikutussuhteissa
oman sosiaalisen ymparistonsa kanssa, on kiusaus nahda asiakas pelkéstaan hanen on-
gelmansa madarittamésta kehyksesta késin. (Pohjola 2010, 91.) Toisaalta jos asiakkaan
asiat ovat olleet solmussa jo pidemmaén aikaa kuinka paljon han enad voi itse vaikuttaa
tilanteensa kohentumiseen? Esimerkiksi pitkén lastensuojeluhistorian omaavalla nuorel-
la ei valttamatta ole keinoja lahte&d hakemaan muutosta vakiintuneisiin tapoihinsa ajatel-
la omista mahdollisuuksistaan ja voimavaroistaan ilman ulkopuolisen aikuisen tukea.
Ihanneasiakas sosiaalityon asiakassuhteessa on muutokseen motivoitunut, yhteistydha-
luinen, sek& avoin ja rehellinen sosiaalityontekijdénsa kohtaan, kuten Merlinda Wein-
berg (2008, 7) kirjoittaa artikkelissaan sosiaalityon kaytannon etiikasta. Enté jos asiak-

kaana onkin uhmakas, hammentynyt, ehkd aggressiivisesti kayttaytyva nuori joka ei
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tahdo asettua ”hyvédn” asiakkaan rooliin? (Mattila 2007, 21.) Toteutuvatko vaikean ja
hyvan asiakkaan sosiaaliset oikeudet silloin samalla tavalla sosiaalityén prosessissa

asiakaslahtoisista pyrkimyksista ja ammattieettisista ohjeista huolimatta?

Suoritin pitkan kaytdnnon harjoittelujaksoni Oulun lastensuojelun sijais- ja perhehuol-
lossa. Sain olla mukana harjoitteluani ohjanneen sosiaalityontekijén rinnalla seuraamas-
sa lyhyen hetken monen aikuistumassa olleen lastensuojelun piirissa kasvaneen nuoren
haasteellista matkaa kohti itsendisen aikuisen eldamad. Tdman artikkelin tavoitteena on
pyrki& kuvaamaan tata nuoren itsendistymisprosessia kolmen mielesténi keskeisen, so-
siaalityon asiakassuhteessa vaikuttavan tarkedn ké&sitteen kautta. L&htokohtana t&ssa
tydssa on sosiaalityontekijan ja nuoren luottamuksellinen vuorovaikutussuhde ja sen
rakentaminen tyontekijan kielenkayton valinnoilla. Toisena kasitteena nostan esille asi-
akkaan oman toimijuuden, sen vahvistamisen ja tukemisen kielenkayton keinoin. Pyrin
tuomaan esille myos asiakkaan toimijuuteen liittyvid kriittisidkin ndkokulmia. Onko
esimerkiksi aina nuoren asiakkaan edun mukaista kannustaa héntd mahdollisimman
suureen vastuuseen ja toimijuuteen? Voisiko vaarana olla, ettd aidon asiakaslahtoisyy-
den sijaan asiakasnuorelta odotetaan h&nen l&htdkohtiinsa nahden liian nopeaa vas-
tuunottoa omista asioista tai h&net nostetaan jalustalle asiakassuhteen tasavertaisen
kumppanuussuhteen sijaan, kuten Anneli Pohjola (2010, 29- 30) pohtii asiakkaan sub-

jektiutta késittelevassa artikkelissaan.

Jos palveluiden ajatellaan lahtevan yksinomaan asiakkaan omista lahtokohdista ja héanen
ehdoillaan, jatetddn herkasti huomiotta asiakkaan eldmantilanteiden realiteetit. Lasten-
suojelun toimenpiteiden kohteena olevan nuoren tilanteessa tulee huomioida paitsi nor-
maaliin nuoren itsendistymiseen liittyvat kasvutehtavat, myos lastensuojelutaustasta
johtuvat erilaiset haasteelliset tilanteet. Missd maéarin organisaatiorakenteet ja niissa
vallitsevat arvot ja asenteet sallivat “ongelmanuorten” aktiivisen toimijuuden omaan
elamaan liittyvissé valintatilanteissa? Seminaaritydssani kolmantena kasitteend otan
esille asiakasnuoren voimaantumisen. Synnyttddko luottamuksellinen vuorovaikutus-
suhde tyontekijan ja asiakkaan valilla, sekéd asiakkaan oman toimijuuden tukeminen
kielenkaytdn valinnoilla asiakasnuoren voimaantumista kohti aktiivisempaa aikuisuut-
ta? Kykeneeko sosiaalityontekija tekemaan itsensé tarpeettomaksi pitkén lastensuojelu-

taustan omaavan aikuistuvan nuoren eldmassa? Seminaaritydssa esille tuomiani kasittei-
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t4; toimijuutta, luottamusta ja voimaantumista késittelen konstruktiivisen sosiaalityon
viitekehyksessd. Seminaarityoni taustavaikuttajaksi olen halunnut ottaa esille pohdintaa
sosiaalityon keskeisimmista eettisistd arvoista ja niiden soveltamisen vaikeudesta kay-
tannon tyohon. Millaisena haasteena ndyttaytyvat esimerkiksi asiakkaan itsemaaraamis-
oikeus ja oikeus paattad miten ja millaisella aikataululla hénen tilanteessaan edetaan,

kun asiakkaana on aikuistuva nuori?
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2 Asiakassuhteen taustalla olevat eettiset arvot

Sosiaalitydn toimivan asiakassuhteen edellyttdmén luottamuksellisuuden ja asiakkaan
oman toimijuuden taustalla ovat vaikuttamassa sosiaality6lle asetetut eettiset periaatteet
ja arvot. Samalla sosiaalitydn tulee toimia sopusoinnussa lainsaadannon ja kansainvali-
sissa sopimuksissa madritettyjen perus- ja ihmisoikeuksien kanssa. Sosiaalityontekijoi-
den ammatillista tyotd koskeva etiikka on méaéaritelty muun muassa suosituksiksi jotka
siséltavat kokoelman oikeiden menettelytapojen periaatteita joiden tulisi hallita sosiaali-
tyontekijoiden tyontekoa ja valintoja sosiaalisesti muuttuvissa tilanteissa. (Bloom 2010,
1.) Michael Meacham (2007) kuvaa sosiaalityon etiikan ammatillisiksi menettelytavoik-
si ja samalla toimintaa ohjaaviksi sadnnodiksi. Haasteena han nékee kuitenkin etiikan
noudattamisen kaytannon. Vaikka sosiaalityontekijoind noudattaisimme eettisia periaat-
teita kaikissa asiakastilanteissa, seka pitaisimme niitd myds henkilékohtaisina arvoina ja
moraalin mittana tulee k&ytannon sosiaalitydssa olemaan aina eettisia ristiriitoja joihin
ei selkeitd toimintaohjeita ole olemassa. My6s Bruce Hartsellin (2006) nidkemyksen
mukaan ammattieettinen koodisto ja sosiaalityon arvot antavat vain véhan ohjausta kay-

tdnndssa esiintyviin eettisiin dilemmoihin.

Merja Laitinen ja Tarja Kemppainen (2010, 102, 111) tuovat asiakkaan arvokasta koh-
taamista kasittelevassa artikkelissaan esille saman ammattietiikan soveltamista koske-
van haasteellisuuden. Monimutkaisissa asiakastilanteissa ei aina ole olemassa selkedi
oikeaa tai vaaraa toimimisen tapaa. Teot, tilanteet ja niihin liittyvat ratkaisut voivat olla
tietyssa mielessé oikeita ja toisessa vaaria. Sosiaalitydntekijan on silti kyettava tydsken-
teleméén asiakkaan ja hanen tilanteensa eteenpdin viemiseksi silloinkin kun varmuutta
valintojen toimivuudesta ei ole. (Doyle & Miller & Mirza 2009.) Varsinkin nuorten asi-
akkaiden itsemaaradmisoikeudesta puhuttaessa ei aina huomioida sitd, etta sitd voidaan
tukea vain tiettyyn rajaan asti. Jokainen nuorten kanssa tydskenteleva sosiaalityontekija
joutuu pohtimaan eettistd ristiriitaa; milloin pitdisi toimia nuoren ehdoilla ja milloin
puuttua hénen tilanteeseensa. Liiallinen nuoren ehdoilla toimiminen voi lopulta tuottaa
hé&nen etunsa vastaisen lopputuloksen. (Ménkkodnen 2007, 75, 78, 144.) Epataydellisyy-
destdan huolimatta etiikka pyrkii madrittelemé&én mitka sosiaalitydssa toimimisen tavat

ovat hyvéksyttavia ja mitka eivat. Parhaimmillaan sosiaalityossé voivatkin olla lasna
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sekd yleiset kasitykset oikeasta ja vadrasta, ettd kirjoittamattomat sdédnnot hyvéasta ja

tavoiteltavasta asiakkaan kohtaamisen tavoista. (Laitinen & Kemppainen 2010, 109.)

Eettisyyttd on perinteisesti katsottu asiakkaan ja sosiaalityontekijan vélisen suhteen
kautta ja asiakassuhteen luonne méérittelee sen mika asiakkaan tilanteessa on eettinen
tapa toimia. (Hartsell 2006.) Abstraktit periaatteet ja eettiset ohjeistukset toimivat
Weinbergin (2008, 5- 6) mukaan valineina, joilla sosiaalisiin tilanteisiin liittyvia ristirii-
toja voidaan ratkaista. Eettiset koodit merkitsevat kuitenkin Weinbergin (2008) kasite-
maailmassa enemman kuin pelkk&é tulkintaa sosiaalityon arvoista ja prioriteeteista, sill&
ne luovat olemassaolollaan ammattieettisen tydskentelykentén. Perinteisestihdn on aja-
teltu, ettd eettisesti korkeatasoinen tyoskentelyn taso voidaan saavuttaa noudattamalla
eettisia periaatteita. Monet tutkijat muun muassa Paul Adams (2009, 83) korostavat
ammattietiikan luovan peruslinjat tyontekijoille miten identifioida ja ratkaista erilaisten

tyota ja valintoja koskevien periaatteiden valisia ristiriitoja.

Konteksti, jossa sosiaalityota tehdaan on tarkea tyontekijan valinnoille ja paatdksenteol-
le. Sosiaaliset odotukset, rakenteelliset epdoikeudenmukaisuudet tai sosiaalityontekijén
asema naissa rakenteissa vaikuttavat eettisiin valintatilanteisiin ja ratkaisuihin joita niis-
sé& tehdaan. (Weinberg 2008, 5.) Otima Doyle, Shari Miller ja Fatima Mirza (2009) nos-
tavat sosiaalityon arvoja ja etiikkaa késittelevassa artikkelissaan tarkeand ndkokulmana
esille sosiaalitydntekijan oman tietoisuuden merkityksen siitd, miten hdnen omat usko-
muksensa ja arvonsa voivat vaikuttaa kaytdntoon eettisesti vaativissa tilanteissa. Kult-
tuurieroavuuksien vuoksi Doylen yms. (2009) mukaan eettisen koodiston avulla ei ole

mahdollista luoda universaalia kuvausta eettisesti hyvaksyttavasta kayttaytymisesta.

Bob Mullaly (2007, 51), sekd Amy Starin (2006, 105) nakevat sosiaalityon taustalla
vaikuttavien humanismin ja tasa-arvon ihanteiden korostavan jokaisen ihmisen arvok-
kuutta ja oikeuksia. Humanismin aate tunnustaa seka ihmisyyden universaalisuuden,
etta sen yksilollisyyden. Asiakkaan eettisesti arvokas kohtaaminen mahdollistaa asiak-
kaan kohtaamisen kokonaisena tietoineen, tunteineen ja kokemuksineen. (Laitinen &
Kemppainen 2010, 92.) Sosiaalitydn tarkein& eettisind arvoina Beulah Compton, Burt

Galaway ja Barry Cournoyer (2005, 84, 122) pitavét asiakkaan ihmisarvoa, ainutlaatui-
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suutta ja itsemaaraamisoikeutta. Néaista ensisijaisena arvona tutkijat pitdvat asiakkaan
itseméaaraédmisoikeutta. Taysivaltaisella asiakkaalla on oikeus paattdd elamastéén ja ta-
voitella omien arvojensa mukaisia padmaéaria vaikka nama poikkeaisivatkin hanta autta-
van sosiaalityontekijan arvoista. Itsemadrdédmisoikeutta rajoittaa toisten ihmisten etujen
ja oikeuksien loukkaamattomuuden vaatimus. (Laitinen & Kemppainen 2010, 99.)
Nuorten asiakkaiden tilanteissa Kaarina Monkkdnen (1999, 109) nékee usein ongelma-
na sen, ettd nuoren yksityisyytta ja itsemadraamisoikeutta kunnioitetaan aarimmaisyyk-
siin asti vaikka samanaikaisesti tiedostetaan erdaksi nuorten ongelmien syyksi riittavien

rajojen puute.

Anneli Pohjola (2010, 27, 47) pohtii asiakkaan subjektiutta ja oikeuksia ké&sittelevéassa
artikkelissaan sitd, mihin asiakkaalla on itsemaaraamisoikeudessaan kaytannossa oike-
us. Pohjolan mukaan tdma kaikille ihmisille kuuluva oikeus merkitsee sosiaalityon
kumppanuussuhteessa asiakkaan kunnioittamista oman eldménsé asiantuntijana, asiak-
kaan oikeutta relevanttiin tietoon omassa elaméntilanteessaan valintojen tekemiseksi,
osallisuutta, sekd mahdollisuutta omaan toimijuuteen. Myos Mullaly (2007, 437) koros-
taa asiakkaan mahdollisuutta tehd& valintoja oman tilanteensa suhteen vasta kun hénelle
on kerrottu eri toimintavaihtoehdot ja niiden seuraukset. Lakiséateiseksi itsemaaraéamis-
oikeus on Suomessa tullut sosiaalihuollon asiakaslain saatamisen myo6té. Sen tarkoituk-
sena on edistad asiakkaan oikeutta hyvaan palveluun ja kohteluun, sekd huomioida ai-
kaisempaa paremmin palveluiden suunnittelussa asiakkaan mielipide, etu ja yksilolliset
tarpeet. (Pohjola 2010, 48.) Moniin eettisesti ristiriitaisiin tilanteisiin soveltuvasti Laiti-
nen ja Kemppainen (2010, 87) kyselevéatkin artikkelissaan, mahdollistaako lainsaadan-
non, arvojen, etiikan ja palveluiden tuottamisen keskindinen, paikallisesti muovautunut

sidos asiakkaan arvokkaan kohtaamisen?

Vilma Razanauskaite (2010) ja John Solas (2008, 127) korostavat sosiaalityon eettisista
periaatteista puhuttaessa sosiaalista oikeudenmukaisuutta ja pyrkimysta asiakkaan hy-
vinvointiin, sekd tasa-arvoista paasya taloudellisten resurssien ja palveluiden piiriin.
Néita eettisten arvojen mukaisia paamaaria voidaan tavoitella esimerkiksi vahentdamélla
palveluihin paéasyn esteitd ja laajentamalla asiakkaiden valinnan mahdollisuuksia erityi-
sesti marginaalissa eldvien asiakkaiden osalta joita lastensuojelutaustan omaavat nuoret

usein ovat. Yksiselitteisesti Laitinen ja Kemppainen (2010, 88) toteavat sosiaalityonte-



86

kijan tehtavéksi yksildtasolla turvata asiakkaan hyvinvointi. Tarik Tuncay ja Ercument
Erbay (2008, 87, 90) nostavat sosiaalityon tarkeimmiksi tehtaviksi sosiaaliseen oikeu-
denmukaisuuteen pyrkimisen, seké asiakkaan ja h&nen tilanteensa muutosta edistavien

tekijoiden tukemisen.

Térke&na lahtokohtana sosiaalitydon kumppanuussuhteessa on asiakkaan omien kasitys-
ten kunnioittaminen. Asiakkaalla tulee olla oikeus omalla toiminnallaan vaikuttaa siihen
missa jarjestyksessé ja aikataulussa hanen tilanteessaan edetdan. Vaikka asiakas onkin
aina oman tilanteensa paras asiantuntija ovat hénen subjektiiviset tietonsa usein altavas-
taajan asemassa suhteessa viranomaisen institutionaaliseen tietoon. Eettisten periaattei-
den perusteella ammatillisen toiminnan tulisi kuitenkin perustua asiakkaan kanssa maéa-
riteltyyn tavoitteeseen. Néin vahvistetaan asiakkaan uskoa positiivisen muutoksen mah-
dollisuuteen (Pohjola 2010, 35). Osallisuuden periaatteen toteutumiseksi sosiaalityénte-
Kijan tehtdvana on edistédé asiakkaan mahdollisuuksia vaikuttaa omaa eldmaansé koske-
vaan palvelutapahtumaan. Yksityisyyden turvaamiseksi on tarkeéa, etta asiakas voi luot-
taa sosiaalityontekijan ammattitaitoon ja asiantuntijuuteen, seka siihen ettd tdma pitéa
saamansa tiedot luottamuksellisina. Usein huolimatta eettisista ohjeista ja asiakkaan
lisadntyvasta osallistumisesta omaan palveluprosessiinsa, asiakasta ja hédnen todellisuut-
taan katsotaan edelleen sosiaalitoimessa ylh&élta alas, jarjestelméastd asiakkaan arkeen,

ehtoja ja normeja asettaen.
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3 Nuoren itsenaistymisprosessia kuvaavat késitteet

3.1 Luottamus

Luottamuksen méarittely on vaikeaa johtuen sen monimutkaisuudesta. Sen tutkiminen
on asiakassuhteessa hankalaa, koska se katkeytyy yksiloiden valisten suhteiden raken-
teeseen. Luottamus voi vaihdella henkilokohtaisesta, persoonallisesta luottamuksesta
paatyen abstrakteihin asioihin kohdistuvaan luottamukseen. Luottamuksen kasitetta
voidaan tdsmentédd sen muotoja ja niiden keskindisid suhteita tarkentamalla. Gaia Di
Luzio (2006, 553) korostaa luottamuksen merkitystad tilanteissa joissa olosuhteisiin ja
toimintaan sisaltyy epavarmuutta tai riskejd. Roger Sapsford ja Pamela Abbott (2006,
60- 61) pitdvat luottamusta sekad tunteena, ettd tiedollisena tilana. Heidan mukaansa
luottamus on tunne luotettavuudesta niita ihmisia tai asioita kohtaan joita ei pystytd na-
kemadn. Klaus Offen (1999, 47) nakemyksen mukaan luottamus viittaa tilanteisiin, jois-
sa ihmisten valinen yhteys on henkilokohtaista ja vélitonta. Laitinen ja Kemppainen
(2010, 107- 108) korostavat myds asiakkaan arvokasta kohtaamista kasittelevéassa artik-
kelissaan luottamuksellisuuden merkitysta henkil6iden valisissé suhteissa. Offesta poi-
keten Laitinen ja Kemppainen nostavat tarkedlle sijalle myds luottamuksen syntyé tuke-
vat ja edistavat rakenteet eli ne yhteiskunnallis- poliittiset ja kunnallis- organisatoriset
kontekstit joissa asiakkaiden ja sosiaalityontekijoiden valiset vuorovaikutussuhteet rea-

lisoituvat.

Kehityspsykologisesti luottamusta pidetd&n kiintednd osana kehitystd, jossa ihmisesta
kasvaa itseensa ja toisiin luottava yksilo (Delhey & Newton 2002, 4). Varhaislapsuu-
dessa muodostuneesta perusluottamuksesta kumpuaa usko toisten ihmisten hyvéntahtoi-
suuteen (Offe 1999, 46). Ihmisen perusluottamus vahvistuu tai heikkenee kokemusten
myotd. My0Os odotukset toisten myonteisestd toiminnasta voivat edistdd luottamuksen
kokemista. Muiden hyvyyteen luottava henkild kestaa erilaisuutta ja pettymyksia, kyke-
nee olemaan suvaitsevainen ja huolehtimaan myds muista. Hyvén perusluottamuksen
omaava henkild kykenee luottamaan muihin niin, ettd uskaltaa paastdd muut lahelleen.
Auttamisen perustana Pohjola (2010, 35, 73) pitdd luottamuksen saavuttamista asiak-

kaan ja sosiaalityontekijan valisessa suhteessa. Luottamuksellisessa asiakassuhteessa
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sallitaan Laitisen ja Kemppaisen (2010, 93, 97) ndkemyksen mukaan vastakkaisiakin
nékokulmia asioihin. Sosiaalitydn lahtokohtana he pitavét asiakkaan arvokasta ja aitoa
kohtaamista. Luottamuksen syntymekanismia monet tutkijat pitdvat asteittain rakentu-
vana. Dimitry Khodyakov (2007, 126) tuo tutkimuksessaan esille luottamuksen synnyn
prosessinomaisuuden. Sen syntyyn vaikuttavat hdnen mukaansa oletukset toisen osa-
puolen toiminnasta, arviot nykyisista olosuhteista tai toiminnoista, sekd usko henkildn
rehellisyyteen jonka kanssa olemme vuorovaikutuksessa. Luottamusta ei voida pitaé
vain yksilollisend vaan myos yhteisollisend ominaisuutena. Se syntyy arkipdivaisten
kokemusten myoté kun paivitimme ja muokkaamme luottamuksen tai epaluottamuksen

tunteita seurauksena muuttuneista olosuhteista.

Luottamuksen prosessinomainen syntymekanismi tulee esille vuorovaikutukseen osal-
listujien yhteistydssa Kkulttuuristen, poliittisten ja sosiaalisten instituutioiden kanssa.
Luottamus voidaan talléin maaritelld halukkuutena sitoutua yhteistydhon luotettavien
henkildiden ja viranomaistahojen kanssa. (Delhey & Newton 2002, 6.) Luottamuksen
syntyminen yhteiskunnallisten instituutioiden ja viranomaisten tydskentelyyn riippuu
Khodyakovin (2007, 123) mukaan niiden toiminnan laillisuuden lapindkyvyydesté, tie-
dollisesta kompetenssista, seké kyvysta hoitaa asemaan tai rooliin kuuluvat velvollisuu-
det tehokkaasti. Khodyakov (2007, 115) on luottamuksen prosessia koskevassa tutki-
muksessaan selvittdnyt ihmisiin ja instituutioihin kohdistuvan luottamuksen samankal-
taisuutta. Han jakaa luottamuksen kohteet ihmisiin kohdistuviin vahvoihin ja heikkoihin
siteisiin, sekd ihmisten kokemaan luottamukseen instituutioita kohtaan. VVahva vuoro-
vaikutuksellinen luottamus on ominaista ystévien ja perheenjasenten vélisissa suhteissa.
Talloin luottamus rakentuu yksildiden kokemasta samanlaisuudesta ja voimakkaista
tunnesiteistd. Ihmiset jotka kokevat omaavansa paljon yhteistd luottavat herkemmin
toisiinsa. Vahva persoonallinen luottamus on yhteydessd myés muihin yksilékohtaisiin
muuttujiin, kuten optimismiin ja kontrollin tunteeseen oman eldménsa suhteen. (Delhey
& Newton 2002, 5; Khodyakov 2007, 120- 121.)

Heikko luottamus kohdistuu vuorovaikutuksessa henkil6dn jota emme tunne henkil 6-
kohtaisesti mutta uskomme hdnen tayttavan odotuksemme. Namé odotukset perustuvat
osapuolten, esimerkiksi asiakkaan ja sosiaalityontekijan yhteisesti jakamiin kulttuurin

mukaisiin eettisiin sd&ntoihin. Heikko luottamus asiakassuhteessa edellyttdd asiakkaan
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ja tyontekijan samanlaisia toiminnalle asetettuja tavoitteita sekéa sita, ettd osapuolet tie-
dostavat yhteistydn merkityksen yhteisen pédadmaadran saavuttamiseksi. (Khodyakov
2007, 120- 121.) Varsinkin yhteiskunnassa jossa normit ja arvot eivat ole pysyvia, hei-
kollakin luottamuksella on tarked rooli sosiaalisen jarjestyksen rakentamisessa ja yllapi-
tdmisessa. Instituutioihin kohdistuvaa luottamusta Khodyakov (2007, 123) pitad hyvin
erilaisena kuin ihmisiin kohdistuvaa. Instituutioiden persoonattomuus tekee niista vai-
keammin luotettavan kohteen. Ihmisten on aina ongelmallisempaa luottaa abstraktien
systeemien periaatteisiin tai kasvottomiin viranomaisiin, jotka eivét vuorovaikutuksessa

osoita toiselle osapuolelle mitéén tunteita.

3.2 Toimijuus

Toimijuus (subjektius) on kasite jolla tarkoitetaan yksilon késitysta itsestaan ihmisend,
joka kykenee tekemaan péatoksia ja valintoja, sekd vaikuttamaan oman elaménsa muo-
toutumiseen omalla toiminnallaan, sen sijaan etta selitystd yksilon toiminnalle haettai-
siin toimijan ulkopuolelta. (Ménkkdénen 2007, 142, 144.) Alexander Faris, Timothy Ca-
vall, John Fisgburne ja Peter Britton (2009, 957- 958) méérittelevét asiakkaan oman
toimijuuden kyvyksi harjoittaa kontrollia oman eldménséd suhteen ilman ympardivan
sosiokulttuurisen verkoston vaikutuksia ja sen asettamia rajoituksia. Varsinkin viime
vuosina sosiaalityon asiakassuhteissa ovat korostuneet asiakkaan oma toimijuus ja va-
linnat erilaisten toimintavaihtoehtojen suhteen. (Parton & O Byrne 2000, 42.) Toisaalta
voidaan kysya, onko aina oikeudenmukaista kannustaa asiakasta mahdollisimman suu-
reen vastuuseen ja toimijuuteen? Voisiko vaarana silloin olla se, ettd aidon asiakasléh-
toisyyden sijaan asiakas nostetaankin jalustalle asiakassuhteen tasavertaisen kump-
panuussuhteen sijaan, kuten Anneli Pohjola (2010, 29- 30) pohtii asiakkaan subjektiutta
kasittelevassa artikkelissaan. Jos palveluiden ajatellaan l&dhtevan yksinomaan asiakkaan
omista lahtokohdasta ja h&nen ehdoillaan, jatetdan herké&sti huomiotta asiakkaan elé&-
maéntilanteiden realiteetit. Asiakas ei tarvitsisi apua mikéli han pystyisi ratkaisemaan
ongelmansa yksin. Missa maarin organisaatiorakenteet ja niissa vallitsevat arvot ja asen-
teet sallivat "ongelma-asiakkaiden " aktiivisen toimijuuden omaan eldmaan liittyvissa

valintatilanteissa?
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Asiakkaan roolivaihtoehdoista kirjoittaneen Starinin (2006, 112) mukaan henkilén oma
toimijuus merkitsee vastuullisuutta omasta eldméstd. Starinin esittdméstad voimavara-
keskeisesta ndkokulmasta asiakkaan oma toimijuus nayttaytyy aktiivisena roolina on-
gelman maarittelyssé ja ratkaisemisessa omilla voimavaroilla. Asiakaslédhtoisyyden ta-
voitteiden mukaisesti sosiaalityon vuorovaikutuksessa painotetaan asiakkaan nakemyk-
sien ja oikeuksien ensisijaisuutta. Kun asiakkaan omaa toimijuutta vahvistetaan, tuetaan
samalla hanté ottamaan vastuuta omasta eldmastaan ja valinnoistaan, seka osallistumaan
aktiivisena osapuolena oman palvelunsa suunnitteluun. (Laitinen & Kemppainen 2010,
99; Pohjola 2010, 29.) Parhaimmillaan asiakas kokee tdssi prosessissa tulleensa kuul-
luksi ja ymmarretyksi, joka vahvistaa edelleen asiakkaan oman toimijuuden kokemusta.
(Laitinen & Kemppainen 2010, 105.)

Asiakkaan toimijan roolia voidaan tukea esimerkiksi korostamalla hdnen aikaisempia
onnistumisen kokemuksiaan vaikeissa eldméntilanteissa. Yksittdinenkin mydnteinen
kokemus voi lisdta asiakkaan toimijuuden tunnetta ja johtaa voimaantumisen kokemuk-
seen omassa elamaéntilanteessaan. (Hokkanen 2009, 108.) Sosiaalityontekijan positiivi-
sella kielenkaytolla on toimijuuden tukemisessa ratkaiseva rooli. (Parton & O’Byrne
2000, 67, 99.) Toimijuuden kehittdmisessé asiakasta ei painosteta muutokseen vaan
sosiaalitydntekija auttaa tutkimaan asiakkaan ongelmaan liittyvié ristiriitaisuuksia ilman
asiakkaan omien uskomusten kyseenalaistamista tai leimaamista. Sosiaalityontekijén
tehtdvand tassa prosessissa on heratella asiakkaan omia ajatuksia ja voimavaroja, seké
jattdd vastuu muutoksesta asiakkaalle itselleen. (Tuncay & Ercument 2008, 91.) Ehtona
sille, ettd asiakas haluaa jakaa oman tarinansa sosiaalityontekijdn kanssa Kati-Pupita
Mattila (2007, 14) pitaa asiakkaan kokemaa luottamuksen tunnetta tyontekijaa kohtaan.
Asiakkaan autonomiaa ja toimijuutta voidaan vahvistaa tukemalla h&nen vapauttaan

valita omat tapansa muutoksen aikaansaamiseksi. (Faris ym. 2009, 956.)

Mullalyn (2007, 300) ja Terry Mizrahin, Lopez Humphreys sek& Denise Torresin (2009,
93) ndkemysten mukaan kun asiakkaat saavuttavat paremman kontrollin eldmastaan ja
suuremman toimijuuden tunteen, liséa se heidén itseluottamusta ja onnistumisen tunteita
ja johtaa lopulta asiakkaan voimaantumiseen oman eldmanséd suhteen. Samaa mieltd
ovat myds Minna Kivipelto ja Tuija Kotiranta (2011, 126) valtaistumisen vaikuttavuu-
den arviointia késittelevassa artikkelissaan, jossa he korostavat asiakkaan osallisuuden
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kokemusta voimaantumista vahvistavana tekijana. Luottamuksen ja psykologisen voi-
maantumisen vélilla on Nathan Culmerin (2010, 1) mukaan selke& yhteys. Asiakkaan
voimaantumisen nékokulmasta tieteellisia teorioita ja kdytettyja tyémenetelmié tarke-
ampéé on asiakkaan ja tyontekijan kohtaamisen laatu. Tuncay ja Ercument (2008, 88)
ovat Kritisoineet erityisesti sitd, ettd liian usein sosiaalitydon kaytannodssa kiinnitetaan
huomiota kéytettyihin teorioihin ja metodeihin kun pd&dhuomion tulisi olla asiakassuh-
teen vuorovaikutuksen laadussa. Koska kukaan meistd ihmisista ei voi olla pysyvasti
tdydellisen voimaantunut, onko “vdhivoimaisella” sosiaalityontekijdlla mahdollisuutta
auttaa asiakasta voimaantumaan? Oleellista voimaantumisessa on oivallus siitd miten
jokaisella on mahdollisuus kasvaa ihmisend, kun rohkenee kohdata omat negatiiviset tai
torjutut puolensa ja toisaalta I0ytaa ja tunnistaa omat voimaa tuottavat ominaisuutensa.
Voimaantumisen voisinkin ndhdd omana sisdisend matkana lahtopisteesta asetettuun
tavoitteeseen, uhrin asemasta aktiiviseksi oman eldmansa toimijaksi. Voimaa tdhan kas-

vuun voi antaa ympérilla oleva turvallinen ryhma ja sosiaalinen tukiverkosto.

Robert Blandin, Carmel Laragyn, Ros Gilesin ja Virginia Scottin (2006, 38) tutkimuk-
sen perusteella on esiintynyt viitteita siitd, ettd asiakkaiden vahvistunut toimijuus oman
tilanteensa suhteen olisi parantanut myos tarjottavien palveluiden laatua. Varsinkin nuo-
ret asiakkaat toivovat sosiaalityontekijan kannustavan heitd tekemaén asiakassuhteessa
aktiivisemmin omia valintoja ja paatoksia. (Bland ym. 2006, 43.) Kriittisten tutkijoiden
(muun muassa Faris ym. 2009, 959) mukaan erilaisilla asiakkaan toimijuuden kehitt&-
miseen tahtaavilla toimenpiteilld on usein plasebovaikutus eli henkil0 itse, ei kéytetty
interventiotekniikka, tuottaa positiivisen muutoksen. T&t4 plasebovaikutusta Faris ym.

pitavat toimijuuden muodostumisen todellisena perustana.

3.3 Voimaantuminen

Voimaantuminen on eras keskeisista kasitteista ja ydinarvoista sosiaalityon teorioissa ja
kéytdnnon tydssd. Sosiaalityon tarkednd tavoitteena on pyrkid yhteistydssa asiakkaan
kanssa kasvattamaan h&nen persoonallista ja siséistd voimaansa jotta asiakas voisi omil-
la valinnoillaan parantaa elaméntilannettaan. (Walsh & Lord 2004, 41; Hur 2006, 526;
Morrison van Voorhis & Hostetter 2006, 105.) Liisa Hokkanen (2009, 331) nostaa asia-
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kasta voimaannuttavassa sosiaalitydssa keskeiseksi asiakkaan oman subjektiivisen ko-
kemuksen muutosta vaativasta olotilasta, jolloin asiakkaan itsensd luomalle todellisuu-

den tulkinnalle annetaan asiakassuhteessa suuri tila ja painoarvo.

Voimaantumista on méaritelty useilla eri painotuksilla ja lukuisista eri nakokulmista
tutkijasta riippuen ja muun muassa Robert Adamsin (2003, 28) nédkemyksen mukaan
voimaantumisen kasitteelle ja sitd koskevalle teoriaperustalle ei voida antaa vain yhta
méaritelmaa. Aldo Benini (2008, 34) pitdd voimaantumista moniuloitteisena, eréanlai-
sena sateenvarjokasitteend, joka katkee sisalleen lukemattoman maaran erilaisia voi-
maantumisen painotuksia. Usein voimaantumisen prosessit erotetaan sen lopputuloksis-
ta. Esimerkiksi voimaantumisen psykologista teoriaa tutkineen Marc Zimmermanin
(1995, 581- 599), samoin kuin Man Huyng Hurin (2006, 524) ja Kirsi Juhilan (2006,
121) mukaan tdma erottelu on tarpeellista koska prosessikasite viittaa siihen kuinka yk-
silét voimaantuvat ja lopputulokset kertovat prosessin seurauksista. Zimmerman (1995,
583), sekd Judith Lee (2001, 33) madrittelevat voimaantumisprosessit tapahtumaket-
juiksi joiden puitteissa yksilot luovat tai saavat mahdollisuuden kontrolloida omaa koh-
taloaan ja vaikuttaa omaa elaméaansé koskeviin paatoksiin. Prosessi muodostuu sarjasta
kokemuksia joiden kautta yksilot oppivat ndkeméaén mahdollisuudet saavuttaa padmaa-
ransd, sekd padseméaén kasiksi tarvitsemiinsa resursseihin ja hallitsemaan niit4. Juhilan
(2006, 121) kirjassa Adams (1996) painottaa omassa voimaantumiskésityksessaan
enemman sen rakenteellista puolta. Han maarittelee sen keinoksi jonka kautta yksilot,
ryhmat tai yhteisot tulevat kykeneviksi kontrolloimaan omia olosuhteitaan ja saavutta-
maan itse asettamansa tavoitteet ja tat4 kautta auttamaan itseddn oman eldmanlaatunsa
parantamisessa. Myos Ole Petter Askheimin (2003, 230- 231) méarityksissa nousee sen
persoonallisen ulottuvuuden liséksi esille kasitteen siséltdmé rakenneulottuvuus, jossa
Askheim korostaa oman eldman osallisuusmahdollisuuksiin heikentavasti vaikuttaviin

epaoikeudenmukaisuuksiin puuttumista.

Juha Siitonen (1999, 61, 117) on vaitostutkimuksessaan madritellyt voimaantumisen
itsesta lahtevéksi sosiaaliseksi prosessiksi jota jasentévat yksilon omat kykyuskomukset,
emootiot ja niiden valiset suhteet, sekd ympéroiva konteksti ja sen sosiaaliset rakenteet.
Samoilla linjoilla Siitosen kanssa voimaantumiské&sitteen painotuksesta on Malcolm
Payne (2005, 296), joka pitada vahvan sisdisen voimantunteen kokemista itsesta lahteva-
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né prosessina. Tassd prosessissa sosiaalitydntekijan tehtdvana on tukea asiakasta oman
voiman kehittdmisessé ja vastuun ottamisessa omasta elamasta. Myds Maarit Makinen
(2009, 108) korostaa voimaantumista yksilosta lahtevand prosessina, mutta hanen na-
kemyksessddn korostuu liséksi sen vuorovaikutteisuus, joka kytkee yksilon kasvun ja
muutoksen ymparistéon ja yhteisoon jossa yksilo elad. Sosiaalisella ymparistolla on
mahdollisuus tukea yksilon voimaantumista tai se voi muodostaa sille vaikean haasteen.
Samoin Heleena Mattila (2008, 30) tuo esille ympéristdon merkityksen sisdisen voiman-
tunteen rakentumisessa. Koska asiakkaan toimintaymparisto ja sen olosuhteet ovat tar-
keitd, saattaa voimaantuminen olla tdmén vuoksi tietyssad ymparistossa todenndkdisem-

pééa kun toisessa.

Oman toimijuuden ja aktiivisen osallisuuden korostaminen voimaantumisen yhteydessa
on yhteistd useille tutkijoille. IImari Rostilan (2001, 41) mukaan asiakkaan toiminta-
voiman kasvattaminen, voimaantuminen, voidaan maaritelld yksilon valintojen ja sosi-
aalisen ympariston véliseksi ihannetilaksi. Rostilan ndkdkulmassa korostuu asiakkaan
oma toimijuus, silla sosiaalityontekijé ei hdnen mukaansa voi luoda asiakkaan puolesta
olosuhteita hénelle ihanteelliseksi, vaan asiakkaan on itse asetuttava toiminnan kohtees-
ta toimivaksi subjektiksi eli madriteltava itse omin sanoin ongelmansa ja tavoitteensa.
Asiakkaan oman toimijuuden painoarvo korostuu myos Sophie Charlierin ja Lisette
Caubergsin (2007, 9- 10), seka Naila Kabeerin (2001, 18- 19) voimaantumiskésityksis-
sé. Heille yksilon voimaantuminen merkitsee kykya toimia ja tehda paatoksia itsendises-
ti. Samantapaisen kasityksen Charlierin ja Caubergsin ohella yksilén oman toimijuuden
tarkeydesta nostaa Hokkanen (2009, 330) esille voimaantumisen ja valtaistumisen dia-
logisuutta kasittelevassé artikkelissaan. Hokkanen liittdd voimaantumisen sellaisiin
ominaisuuksiin kuin yksilén vastuullisuus ja oma toimijuus joissa hén lisaksi korostaa
voimaantuvan yksilon kokemusta ja kohdesuuntautuneisuutta. My6s Juhani Ré&sédsen
(2006, 78) ja Oeschin (2007, 83) voimaantumisméaarityksissa nousevat esille yksilon
toimijuuden vahvistuminen omien kokemusten voimasta. Aktiivinen osallisuus ja vaiku-
tusmahdollisuus omiin olosuhteisiinsa lisadvat yksilén kontrollin tunnetta suhteessa
todellisuuteen jossa hén elda. (Lee & Koh 2001, 685.)

Se, mit4 pidetddn voimaantumisen tilana on tilanne- ja aikasidonnaista ja suhteellista.

Saavutettu voimaantumisen tila johtaa useimmiten uusien tavoitteiden asettamiseen.
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(Hokkanen 2009, 321.) Voimaantumista voi tapahtua useilla eri tasoilla, yksil6illa,
ryhmillg, yhteisoilld tai ihmisten valisissa suhteissa. (Hur 2006, 524; Hokkanen 20009,
323.) Tassé seminaaritydsséd voimaantumisen tarkastelu tapahtuu yksilon prosessinak6-

kulmasta.

Keskeisimpid voimaantumista kuvaavia ominaisuuksia ovat sen prosessiluonteisuus ja
kontekstiriippuvuus. Prosessi kaynnistyy yksilon tietoisuuden herddmisend omasta ym-
péristosta ja omista mahdollisuuksistaan. (Mékinen 2009, 107.) Seka Makinen (2009,
114), ettd Rasanen (2006, 92) korostavat voimaantumisprosessin ldhtékohtana pyrki-
mysté tukea yksilon omia valmiuksia tehdd muutosta voimistavia valintoja, sek& ympé-
roivan kontekstin mahdollistaviin rakenteisiin vaikuttamista. Hurin (2006, 526) ja Siito-
sen (1999, 61) tutkimusten mukaan voimaantuminen vahvistuu kun voimaa jaetaan
muiden kanssa. Jaettu voima merkitsee heille vuorovaikutuksellista prosessia joka antaa
yksilélle mahdollisuuden voimaantua. Omassa eldamassa itsensd ulkopuoliseksi kokevil-
la, sosiaalisen ymparistdonsa sitoutumattomilla nuorilla, kuten lastensuojeluhistorian
omaavat nuoret usein ovat, tehokkain voimaantumista edistéva tuki on kiinnittaa erityis-
t4 huomiota heidan sosiaaliseen ymparistoonsa ja lahiverkostoonsa. Nuorten voimaan-
tumisprosesseja tutkineiden Steven Sek-Yumin ja Ngan-Pun Ngainin (2007, 137, 147)
mukaan tuen antamista nuorille heikentaa toisinaan epdaselvyys siitd voidaanko epaon-
nistumiset néhda johtuvan nuorten henkil6kohtaisista puutteista vai ovatko ne enemman

yhteiskunnan rakenteellisista ongelmista johtuvia?

Koska voimaantumisprosessin alusta lahtien keskeisessé roolissa on asiakas itse, sosiaa-
lityontekijén tarkeimpéna tehtdvané on toimia tukijan ja mahdollistajan roolissa. Kaikil-
la ihmisilld on vahvuuksia ja kykyjé jotka tulee ensin tunnistaa jotta niitd voidaan vuo-
rovaikutuksessa kehittda ja vahvistaa. Tassa tuen tehtdvassa sosiaalityontekijan on kun-
nioitettava nuoren asiakkaan omaa paatoksentekokykya, luovuttava kontrollista nuoren
voimaantumisprosessin suunnan ja tavoitteiden suhteen, sek& pyrittavd yhdistdmaén
nuoren omat tukiverkostot yhteistyéhon. (Matthus 2001, 23; Rose 2003, 201- 202.)
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KONTEKSTI YKSILO
= Mahdollistavat rakenteet = Sisdinen (intrapersonal)
= Toiminnalliset kdytannot Tietoisuus
= Perinteet Motivaatio
= Kulttuuriset normit Tiedot, taidot
» Lait Osallistumisen edellytykset
= Vuorovaikutteinen (Inter-
actional)
= Kayttaytymiseen liittyva
(Behavioral)

Kuvio 1: Voimaantumisen kdynnistymisen osatekijat (Zimmerman 1995, 588, 592; Mé-
kinen 2009, 118)

Y114 olevassa kuviossa kuvataan voimaantumisen kéynnistymiseen vaikuttavia yksiléon
itseensd ja kontekstiin liittyvid osatekijoitd. Yksilon sisdinen voimaantuminen antaa
uskoa siihen, ettd han kykenee toimimaan ja vaikuttamaan omassa kontekstissaan. Voi-
maantumisprosessin kdynnistyminen vaatii paitsi psykologisia edellytyksid (muun mu-
assa motivaatio ja tietoisuus), myds toiminnan mahdollistamiseen liittyvia edellytyksid,
esimerkiksi tiedollisia, taidollisia ja osallisuuteen liittyvid. (Makinen 2009, 117.) Voi-
maantumisen vuorovaikutteinen elementti merkitsee Zimmermanin (1995, 588) mukaan
ymmarrysté siitd miten kontekstissa olevat jarjestelmét toimivat, miten asiat ja ihmiset
vaikuttavat toisiinsa ja mitd yksilolta vaaditaan tavoitteisiin padsemiseksi. Voimaantu-
jan kayttaytyminen on sidoksissa sitoutumisen ja yhteisollisen osallistumisen kautta
tapahtuvaan toimintaan ja vaikuttamiseen. Koska paikka jossa voimaantuminen tapah-
tuu on yksilon oma eldmismaailma, ei sitd voida irrottaa kontekstistaan ja toistaa sellai-
senaan toisessa ymparistossd. Voimaantumisen prosessin osatekijoind ovat siis toimija
kykyineen, seka ymparisto eli konteksti mahdollistavine rakenteineen. (Makinen 20009,
107, 118.)

Stephen Rosen (2003, 319) kolmivaiheisessa voimaantumisprosessissa korostuu puheen
ja asiakasta vahvistavien kielenvalintojen muutosta aikaansaava ja tukeva voima. Rosen

mukaan voimaantuminen saa alkunsa yksilon epatyydyttdvan eldméntilanteen tarkaste-
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lusta, jossa huomio kiinnitetdén erityisesti “ongelmapuheeseen”, vaikeuksia korostavaan
puhetapaan (naming). Tallainen puhetyyli yleensé peittdd yksilolla olevat tilanteeseen
sisaltyvét kyvyt ja vahvuudet, sekd ohjaa negatiivisen puheen kautta ihmisté leimaaviin
ja syyllistaviin ratkaisuihin. Asiakkaan tilanteen uudelleen maérittelya voidaan ohjata
konstruktiivisella sosiaality6lld, jossa positiivisia nakékulmia korostavan puheen ja so-
siaalityon eettisen arvopohjan avulla pyritddn muuttamaan asiakkaan tapaa hahmottaa
omaa tilannettaan. Talla asioiden uudelleen nimeamiselld (loving) tuetaan ja vahviste-

taan asiakkaan omia kykyja, mahdollisuuksia ja voimavaroja.

Keskeistd asiakkaan omien voimavarojen loytdmisessé on Rostilan (2001, 40- 41) mu-
kaan asiakkaan kuuleminen ja hé&nen tarinansa hyvaksyminen. Olennaisena Rostila na-
kee asiakassuhteen yhteisty6lle luottamuksellisen suhteen syntymisen sosiaalityonteki-
jan ja asiakkaan valille, ei niin ettd vain asiakas luottaa tyontekijadnsa vaan myos sosi-
aalityontekijan on luotettava asiakkaan mahdollisuuksiin muuttua ja hénen kykyynsé
selviytyd vaikeuksistaan. Luottamuksen térkeys asiakkaan omien voimavarojen l6yté-
misessd, samoin kuin usko asiakkaan omin sanoin kertoman tarinan merkittavyyteen
tulevat hyvin esille myds Mékisen (2009, 116) ja Siitosen (1999, 113) voimaantumis-
prosessin eri vaiheita koskevissa kasityksissd. Rosen (2003, 320) voimaantumisproses-
sin kolmannessa vaiheessa (acting) asiakkaan lahtokohdaltaan alisteinen tilanne pyritaan
poistamaan yhteisessd dialogissa sosiaalityontekijan kanssa I0ytyneitd mahdollisuuksia
hyodyntéen. Toiminnan pddmaarané on sellaisten ratkaisujen 16ytyminen jotka nousevat

asiakkaan omista voimavaroista ja valinnoista. (Alsop & Bertelsen & Holland 2007, 6.)
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1. Hairiotekijan tai sorron olemassaolo

|

2. Tietoisuuden heradminen

|

3. Toimijan aktiivisuuden ja oman toi-
minnan heradminen

L

4. Yhteistydn synnyttdma voima

|

5. Voimaantuminen

Kuvio 2: Voimaantumisen polku (Hur 2006, 528- 529)

Ylla oleva kuvio kuvaa Hurin (2006, 528- 529) viisivaiheista voimaantumisen proses-
sia. Prosessi kdynnistyy voimaantujan havaitsemasta epatyydyttdvaksi kokemastaan
yksilollisesté tilanteesta. Se voi liittyd esimerkiksi henkilokohtaiseen kyvyttémyyden
kokemukseen 10ytaa ratkaisuja ongelmiinsa tai syrjdytymiseen omasta sosiaalisesta ym-
paristosta. Prosessin toisessa vaiheessa toimija tulee tietoiseksi omasta voimattomuu-
destaan ja mahdollisuuksistaan muuttaa olosuhteitaan. Voimattomuus merkitsee yksil6l-
le paitsi vaikeuksia muutosten kaynnistdmiseksi, myos kyvyttomyytta kasitelld omia
tunteita, tietoja tai taitoja tavalla joka tukisi yksilollista voimaantumista. Nuorten voi-
maantumisprosesseja tutkineiden Wongin ja Zimmermanin (2010, 104- 105) mukaan
juuri yksilon kriittisen tietoisuuden herddminen on keskeistd voimaantumisprosessissa.
Ihmiset pysyvat voimattomuuden tilassa jos he eivat tieda syitd jotka muovaavat heidén
olosuhteitaan tai eivat tiedosta oman kayttdytymisensa vaikutusta tilanteeseensa. Tie-
dostaminen merkitsee oivallusta omasta tavasta maaritella itsensd ja oma roolinsa suh-
teessa ympaéristoon. Tietoisuuden saavuttanut henkild kykenee asennoitumaan itseensa
kykenevéna toimijana ja asettaa itselleen tietoisia tavoitteita. (Mékinen 2009, 114- 115,
119.) Tietoisuuden herddmisen merkitys voimaantumisen kannalta tulee esille myos
Paynen (2005, 301- 306) tekstissa, jossa han liittaa tietoisuuden ja laajemmat muutos-

mahdollisuudet toisiinsa.
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Hurin (2006, 529) voimaantumisprosessin kolmannessa vaiheessa yksilon tietoisuuden
herddminen omasta tilanteestaan mobilisoituu kdytdnndn toiminnaksi. Tassa vaiheessa
korostuu yhteisty6 sosiaalitydntekijén, voimaantujan ja hanen sosiaalisen ymparistonsa
kanssa. Varsinkin nuorten kanssa toimittaessa aikuisten rooli yhteisessa toiminnassa
korostuu. Nuorilla ei valttamatta ole viela riittdvasti taitoja tai sosiaalista pAdomaa jota
tarvittaisiin aktiiviseen toimintaan. Toisaalta nuorten ei voida vield olettaakaan ik&nsé
vuoksi ottavan taytta vastuuta voimaantumisestaan. Nuorilla sisdisen voiman loytymi-
nen vaatii aikuisen auktoriteettia turvallisen ympariston luomiseksi. Tosin epatasapaino
voimadynamiikassa nuorten ja aikuisten valilla tekee yhteistyosta ja vastuun jakamises-

ta usein haasteellista. (Wong & Zimmermann 2010, 103.)

Rostilalle (2001, 42) asiakkaan ja sosiaalityontekijan yhteistyon voima merkitsee sit,
ettd yhteisen toiminnan tuloksena syntyy enemman kuin osallisten yhteenlaskettu voi-
ma, verrattuna tilanteeseen jossa kukin toimija toimisi erikseen. Asiakas antaa yhteis-
tyolle sisallon ja tyontekija madrittelee sen muodon. Toiminnan voimaantumista synnyt-
tdvan vaikutuksen voidaan ajatella paranevan kun yhteistyosuhteessa keskitytaan pie-
nempiin, lyhyen tahtdyksen tavoitteisiin, jotka ovat voimaantujan sen hetkisten kykyjen
ja olosuhteiden puitteissa mahdollisia. Lastensuojelutaustan omaava itsenéistyva nuori
voisi esimerkiksi keskittyd peruskoulun paastotodistuksesta mahdollisesti puuttuvien
yksittéisten kurssien suorittamiseen. Pddmaéarien ryhmittdminen siten, ettd saavutettai-
siin mahdollisimman monia eritasoisia tavoitteita on Makelan (2009, 116) mukaan te-
hokas keino kasvattaa voimaantumisvaikutusta. Tassé yhteistydssa pienetkin asiat ja
onnistumisen kokemukset voivat yksilén kannalta saada aikaan suuren muutoksen.
(Gladwell 2000, 261.) Charlier ja Caubergs (2007, 10) kuvaavat yhteistyolla saavutetta-
vaa voimaantumisen astetta késitteelld “power with”, jossa heiddn mukaansa korostuu
yhteistyon synnyttdma sosiaalinen voima, sekd yksilon ymmarrys ja mahdollisuus neu-
votella vaihtoehdoista ja lopulta omilla valinnoillaan vaikuttaa eldménsa suuntaan.
Hokkanen (2009, 325- 326) kirjoittaa voimaantumista kasittelevassa artikkelissaan asia-
kassuhteen jaetusta voimasta (power with), jossa valta kasvaa ja liséantyy yhteistoimin-

nan tuloksena.

Usein voimaantuminen vahvistuu voimaa jakamalla. Mitd enemman voimaa jaetaan,

sitd enemmén voimaantumista syntyy luonnostaan. Tata ilmiotd Hur (2006, 529- 530)
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kuvaa voimaantumisprosessin neljannessa vaiheessa. Makinen (2009, 107) on kuvannut
tatd prosessia keskeltd ulospdin kasvavalla spiraalilla, jossa erilaiset osaprosessit (muun
muassa taitojen oppiminen tai kompetenssin kasvu) vaikuttavat toinen toisiinsa ja sy-
séévat liikkeelle uusia muutoksia. Tdman spiraalin uudet pyorahdykset lisdavat voi-
maantumisprosessin vahvuutta. Voiman jakamisessa yhteistoiminnassa muiden kanssa,
olennaista on itse prosessi jonka aikana voimaantujassa tapahtuu laadullista kehitysta
enemman kuin méaréllisesti mitattavia muutoksia. (Zimmerman 1995, 570; Walsh &
Lord 2004, 42.) Lee (2001, 32) tuo voimaantumisen nakokulmaa sosiaalityon kaytan-
toon késittelevassa kirjassaan esille samantapaisen ajatuksen. Hanen mukaansa voi-
maantumisessa on olennaista yksilon sisalla tapahtuva muutos joka ei vélttamatta nay
muutoksina voimaantujan olosuhteissa tai ymparistdssa. Koska voimaantumisprosessin
luonteeseen kuuluu jatkuva edistymisen tavoittelu, mik&an yksilon saavuttama tila ei ole
lopullinen vaan vain valivaihe kumuloituvassa prosessissa. (Hur 2006, 535; Lee & Koh
2001, 687.) Yksilon nakokulmasta tdma voi merkita sitd, ettd yhden paaméaéran saavut-
taminen voi olla niin merkittdva kokemus ettei paluuta entiseen voimattomuuden tilaan
enaa ole. (Hokkanen 2009, 322.)

Voimaantumisprosessin lopputuloksena on yksild, joka kykenee kontrolloimaan omaa
eldmadnsa, ajattelemaan ja toimimaan itsendisesti, ottamaan vastuuta omista teoistaan,
sekd vaikuttamaan ymparistéssdan tapahtuviin asioihin oman osallistumisensa kautta.
(Lee 2001, 34; Hur 2006, 529; Heikkild & Heikkild 2007, 29; Méakinen 2009, 120.) Si-
séisen voiman tunteen saavuttanut henkild uskoo itseensa ja kykenee tuntemaan turval-
lisuutta ja luottamusta muihin ihmisiin (Siitonen 1999, 141- 142). Voimaantuminen
ilmenee eri ihmisissé erilaisina ominaisuuksina, kdyttaytymisend ja taitoina. Mattilan
(2008, 30) ndkemyksessa voimaantumista kuvastavat ominaisuudet voivatkin vaihdella

ympaériston ja ajankohdan mukaan.
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4 Konstruktiivinen sosiaality0 asiakassuhteen viitekehyksené

Sosiaalisen konstruktionismin nakokulmasta kielenkdyttod jasennetdan tulkinnallisina,
todellisuutta aktiivisesti tuottavina ja muokkaavina kaytéantdind. (Makinen 2009, 110.)
Monkkdsen (2002, 65) sanoin ihmiset tuottavat omat totuutensa kéytettavissaan olevien
resurssien kautta. Jan Fook (2002, 64- 65) on sosiaalitydn Kriittisessé teoriassa pohtinut
tiedon olemusta, sen muodostumista ja sitd onko jonkun asianosaisen tieto arvokkaam-
paa kuin jonkun toisen tieto. Sosiaalityon eettisistd periaatteista huolimatta voidaan jos-
kus thmetelld sitd kenen tieto asiakkaasta nousee ensisijaiseksi. Vaikka asiakaslahtoi-
syyden periaatteen mukaisesti asiakas on oman tilanteensa paras asiantuntija, nakyyko
asiakkaan kertomus aina tasavertaisena nékokulmana sosiaalityontekijan nakemysten
kanssa? (Pohjola 2010, 92.) Nigel Partonin ja Patrick O"Byrnen (2000, 63) mukaan ih-
miset muodostavat uutta tietoa sosiaalisesta todellisuudesta tulkitessaan omia kokemuk-
siaan ja kertoessaan niistd muille. Tdma prosessi on kontekstisidonnaista ja riippuvainen
siten tapahtuma hetkensé ajasta ja paikasta. Keskeisend siind pidetéddn kriittist suhtau-

tumista tiedon pysyvyyteen.

Sosiaalitydn konstruktiivisessa viitekehyksessé asiakassuhteen todellisuutta rakennetaan
asiakkaan ja sosiaalityontekijan vuorovaikutuksessa kielen avulla. (Jokinen & Suoninen
& Wahlstrém 2000, 16.) Anu Saaren (2009, 68) vaitoskirjassa Habermans (1981) koros-
taa erityisesti juuri tata kielellisen ilmaisun merkitysta vuorovaikutussuhteiden perusta-
na. Asiakas ja sosiaalityontekija pyrkivat luomaan tilanteissa yhteista ymmarrysta voi-
dakseen toimia yhdessd. Myds Monkkonen (2007, 80, 185) korostaa asiakassuhteen
tiedon rakentuvan asiakkaan ja tyontekijan vastavuoroisen dialogin kautta. Tosin taydel-
listd ymmarrystd ympéardivastd maailmasta ja sosiaalisesta todellisuudesta ei asiakassuh-
teen dialogissa voida saavuttaa koska asiakas ja tyontekija tulkitsevat tapahtumia oman
elaménhistoriansa, kokemuksensa ja kielellisen koodistonsa kautta. (Monkkonen 2007,
94.) Koska ympariston havainnointiin ja kokemuksiin ympardivastd maailmasta sekoit-
tuvat vahvasti omat tunteet, kahden henkilon samasta tapahtumasta kertomat tarinat
voivat poiketa suurestikin toisistaan. Asiakassuhteen yhteisen todellisuuden muodostu-
mista voi haitata myos se, ettd havaitsemme ja muistamme asioita sen mukaan minka-

lainen merkitys niilla meille on.
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Paynen (2005, 161- 162) mukaan kéaytantoon ja asiakkaan tilanteeseen samaistutaan
kielen rakenteiden kautta. Asiakas pyrkii kuvaamaan sosiaalista tilannettaan ja ongel-
maansa siten kuin on sen havainnut. Hanen kertomuksensa esittavat todellisuuden ta-
pahtumaa mutta sosiaalityontekijé tulkitsee sitd vuorovaikutuksen sosiaalisessa suhtees-
sa. Sosiaalitydn interventiot rakentavat uudelleen asiakkaan kertomusta ja kaytettya
kieltd muuttaakseen asiakkaan suhtautumista tuleviin tapahtumiin. Tavoitteena on roh-
kaista asiakasta muutoksen mahdollisuuteen kannustamalla héntd kayttamé&an kielta
uudella tavalla ja rakentamaan ndin sosiaalista maailmaansa. Konstruktiivinen sosiaali-
tyo pyrkii keskustelun ja myonteisen kielenkdyton avulla avaamaan asiakkaalle vaihto-
ehtoisia mahdollisuuksia. Asiakkaan tarinan, tunteiden ja kielen hyvaksyva kuuntelemi-
nen, seka yhteinen tiedontuotanto sosiaalityontekijan kanssa rakentavat erilaista tulevai-
suutta jossa asiakkaan oma toimijuus on vahvistunut. (Parton & O Byrne 2000, 161;
Koskinen 2007, 8.)

Fariksen ym. (2009, 963) mukaan asiakas joka puhuu muutoksen mahdollisuudesta on
jo siirtymassa todelliseen muutokseen eldméssaan. Luottamuksen ilmapiirissd sosiaali-
tyontekija voi kannustaa asiakkaan kerrontaa omilla sanavalinnoillaan, kiinnostuneella
ja myotdelavalla asenteellaan ja méarittelemallda ongelmia uudelleen myénteisemmilla
ilmauksilla uudesta ndkdkulmasta. Konstruktiivinen sosiaalityd pyrkii 16ytamaan myon-
teisyyttd ja positiivisuutta asiakkaiden elaméstd ja kokemuksista. (Payne 2007, 172-
173.) Suuri merkitys asiakassuhteen yhteistyon ja vuorovaikutuksen onnistumiselle on
toivon nakokulman sanoittaminen asiakkaalle. Varsinkin nuorten asiakkaiden tilanteissa
korostuu toivon merkitys. Toivon ndkeminen, sen sanoittaminen ja sen osoittaminen on
Mattilan (2010, 22) mukaan aikuisen tehtdva. Tyontekijén olisi itse uskottava etta asia-
kasta voidaan auttaa. Niissékin tilanteissa joissa asiakkaalle ei voida tarjota selkeéa rat-
kaisua vaikeaan eldamantilanteeseen, voidaan yhteisessa dialogissa pyrkia loytaméaan
uusia ndkokulmia huonoistakin kokemuksista ja luoda ndin uskoa tulevaisuuteen. Asia-
kassuhteen vuorovaikutuksessa asioiden ja ongelmien negatiivinen méaarittely tai asia-
kasta luokitteleva kielenkéyttd rakentavat helposti itseddn toteuttavaa ennustetta, jossa
asiakkaan kasitys itsestdan ja muutoksen mahdollisuuksistaan muovautuu kielteiseksi.
(Monkkonen 2007, 96- 97.) Erityisesti nuorten kohdalla ongelmakielen kayttdminen
johtaa usein kaytantéihin joihin asiakasnuori ei sitoudu. (Koskinen 2007, 33.) Negatiivi-
sia ilmauksia kayttamalla sosiaalityontekija voi korostaa omaa valta-asemaansa vahétte-

lemalld, kyseenalaistamalla tai mitdtoimalla asiakkaan kertomusta tilanteestaan. ’Valta-
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puheen” taustalla voivat olla tydntekijan omat arvot, jotka saattavat poiketa asiakkaan
arvokkaana pitamista asioista. (Fook 2002, 66.) Asiakas saattaa my6s haluta ongelman-
sa ratkaisuksi asioita joita han sosiaalityontekijan arvostusten mukaan ei tarvitse. Comp-
ton, Calawayn ja Cournoyerin (2005, 142) mukaan asiakkaan ja sosiaalityontekijan vuo-

rovaikutussuhde on oleellinen sosiaalitydn kaytannon kannalta.
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5 Pohdinta

Téssa artikkelissa tarkastelin sosiaalityon asiakassuhteen perustana olevaa ammatillista
etiikkaa, asiakkaan oman toimijuuden rakentumista ja tukemista, seké sen taustalla vai-
kuttavaa luottamusta sosiaalityontekijaan, seka luottamuksen ja toimijuuden kautta ra-
kentuvaa asiakkaan voimaantumista. Teoreettiseksi viitekehykseksi valitsin konstruktii-
visen sosiaalityon koska kielenkdyton valinnoilla pystytddn muuttamaan asiakkaan sosi-
aalista todellisuutta, luomaan uskoa positiiviseen muutokseen ja vahvistamaan asiak-

kaan omaa aktiivista toimijuutta.

Asiakassuhteessa sosiaalityontekija rakentaa yhdessa asiakkaan kanssa yhteistd sosiaa-
lista todellisuutta kielen avulla, vaikka sosiaalitydssa ei vallitsekaan yhtendisté konsen-
susta siitd mika teoreettinen viitekehys selittaisi parhaiten asiakkaan ongelmia tai tukisi
parhaiten hdnen voimaantumistaan. Asiakkaan oman osallisuuden tukemisessa vaikeu-
tena kaytannossa on usein se, syntyykd asiakkaan toimijuutta mikali sosiaalityontekijén
ja asiakkaan kayttamaé kieli eivét kohtaa toisiaan? Toimijuuden ké&site merkitsee erilaisia
aktiivisuuden asteita erilaisille asiakkaille. Haasteita voivat aiheuttaa esimerkiksi toisis-
taan poikkeavat késitykset siitd, mika on riittdva asiakkaan aktiivisen osallisuuden maéa-
ré tai tyontekijan rooli toimija-asiakkaan rinnalla palvelutapahtumassa. Aina asiakkaat
eivét tule ajatelleeksi miten omaan toimijuuteen liittyy oikeuksien lisaksi myos velvolli-
suuksia esimerkiksi vastuullisuutta omista valinnoista ja paatoksista. Varsinkin nuorten
asiakkaiden kohdalla voidaan toisinaan pohtia kuinka pitkélle asiakkaan ehdoilla voi-
daan menna? Tietenkin voisi pohtia tilannetta jossa asiakkaan omaa toimijuutta koroste-
taan, merkitseekd se hénen suurempaa omaa vastuutaan valintojensa seurauksista kuin
esimerkiksi enemman tyontekijalahtoisessé tyoskentelytavassa, jossa asiakkaan rooliksi
jad enemmaén interventioiden kohteena oleminen? Usein se mité asiakas haluaisi tilan-
teensa ratkaisuksi ei ole sitd mitd han sosiaalityontekijan nakemyksen mukaan tarvitsisi
ongelmansa ratkaisuksi. Ammattietiikka ei aina anna selkeitd toimintasuosituksia siita
miten sosiaalityontekijan tulisi toimia. Monimutkaisissa asiakastilanteissa ei aina ole

olemassa selkeda oikeaa tai vaarad toimimisen tapaa.
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Informaatioteknologia ja digitaaliset palvelut ovat lisadntyneet kiihtyvalla vauhdilla
kuluneen vuosikymmenen aikana. S&hkoisilla palveluilla on pyritty tdydentdméaén perin-
teistd kasvokkaista vuorovaikutusta asiakkaan ja sosiaalityontekijan vélilla. Internet-
pohjaisilla palveluilla ja verkkovuorovaikutuksella ei kuitenkaan ole tarkoitus korvata
inhimilliselle reaalimaailman kohtaamiselle perustuvaa asiakassuhdetta. (Toivanen
2006, 68.) Toisaalta internetissa ja esimerkiksi sosiaalisten medioiden kautta tarjottavat
palvelut merkitsevat uudenlaisia tapoja kohdata asiakas. Ovatko ne parempia tai tehok-
kaampia kuin perinteinen tapa kohdata asiakas kasvokkain, riippuu kenen nakokulmasta
asiaa tarkastellaan, asiakkaan, tyontekijan vai kenties palvelun rahoittajan. Teknologian
osuuden lisaantyessa asiakasprosessissa voisi ajatella passiivisemman asiakkuuden kor-
vautuvan aktiivisemmalla toimijuudella ja osallisuudella omien asioiden hoidossa. Azy
Barak ja Yael Sadovsky (2008, 1812) tuovatkin esille ajatuksen siité, etta internet ei ole
vain teknologia vaan tehokas véline jonka valityksella asiakkaat voivat itse edistédé

omaa hyvinvointiaan.

Nykypaivan nuorille informaatioteknologian kéytté kuuluu jokapéivéiseen eldmaan ja
digitaalinen kommunikointi on luonteva osa virtuaalisen maailman vaikutuspiirissa el&-
neiden nuorten arkea. (Enochsson 2007,1; Barak 2008, 1804; Courtois yms. 2009, 112.)
Nuorten jatkuvasti liséantynyt sosiaalisten medioiden (muun muassa facebook) kéyttod
tarjoaa myos sosiaality6lle uusia virtuaalisia auttamisen muotoja perinteisten interventi-
oiden rinnalle. (Raitakari & Vironkannas 2009, 5.) Lastensuojelutaustan omaavan nuo-
ren itsendistymista voitaisiin nykyisen teknologian avulla tukea myos virtuaalisen yh-
teyden valityksell& oman sosiaalityontekijan kanssa. Tallainen ajasta ja paikasta riippu-
maton mahdollisuus voisi olla tdydentdmassa nuoren kasvokkaista vuorovaikutusta
oman tyontekijan kanssa. (Beldad & de Jong & Steehouder 2010, 857.)

Internetin kayttddn nuorten itsendistymisprosessin tukemisessa liittyy seka haasteita,
ettd mahdollisuuksia. Ilkka Tuomi (2001, 37) kirjoitti jo vuosituhannen vaihteessa siité
miten virtuaalinen vuorovaikutus vaatii aivan uudenlaista eettistad lahestymistapaa. Sa-
maa mieltd Tuomen kanssa on esimerkiksi Olli Makinen (2006, 207) joka nostaa Kirjas-
saan “Netti ja etitkka” yksityisyyden ja sen loukkaamattomuuden verkkoetiikan tir-
keimmaksi tehtdvaksi. Yksityisyys, ndkymédttomyys ja “kasvottomuus” koetaan usein

nuorten taholta etuna kommunikoitaessa virtuaalisesti tyontekijan kanssa. Usein luotta-
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muksen saavuttaminen ja sen rakentaminen on helpompaa nuoren omalla maaperalla,

esimerkiksi virtuaalisessa verkossa. (Hipp & Kivistd 2009, 199.)

Sosiaalitydn vastuullista elementtid voidaan virtuaalisen vuorovaikutuksenkin osalta
tulkita siten, ettd tyoskentelyssa on tarkeinté sosiaalityon perinteisen tarkoituksen toteu-
tuminen eli asiakkaan elamaéntilanteen kohentuminen, muutos sosiaalisissa suhteissa tai
kuten tdssa seminaarity0ssd nuoren itsendistymisen tukeminen. Sosiaalityontekijan ja
hénen kéyttdmiensd informaatioteknologisten valineiden voidaan ajatella olevan vain
vélineitd asiakassuhteen tavoitteiden saavuttamiseksi. (Kananoja 2007, 106.) Nuorten
toimijuuden tukemiseksi ja heidan voimaannuttamisekseen olisi luotava keinoja jotka
vastaisivat nuorten omaa todellisuutta ja niitd haasteita jotka syntyvét jatkuvasta toimin-

taympéristdjen muutoksista.
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