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1  JOHDANTO

Raportin taustalla on ollut tarve kartoittaa, millaisia sosiaalisen raportoinnin
menetelmid rakenteellisen sosiaalityoén toteuttamiseksi Suomessa on kevaa-
seen 2019 mennessi kehitetty ja koota niiti samoihin kansiin ajatuksena
edesauttaa sosiaalisen raportoinnin kiyttéonottoa sosiaalihuollossa. Lyhyen
laatimisaikataulun vuoksi raportti ei ole taysin kattava koonti kaikista tihin
mennessd kehitetyistd sosiaalisen raportoinnin tyckaluista. Raporttiin on
nostettu padasiassa internetistd helposti saatavilla olleita sosiaalisen rapor-
toinnin tyokaluja ja etsitty niistd l6ytyvin lihdetiedon avulla lisdaineistoa.
Kyseessi ei siis ole tieteelliset kriteerit tdyttava kirjallisuuskatsaus vaan tar-
koituksena on ollut tuottaa helppolukuinen ja -kayttoéinen koonti kiaytinnon
tyohon sosiaalisesta raportoinnista kiinnostuneille. Lahteiden kautta asiasta
kiinnostuneet paasevit helposti syventivin tiedon dareen.

Raportin laati sosionomi AMK Maarit Kuntsi tyoharjoittelussaan 1.2.—
30.4.2019 Keski-Suomen sosiaalialan osaamiskeskuksessa. Raportin viimeis-
teli Kosken viestinti- ja toimistoassistentti, FM Taru Paavolainen.

Harjoitteluraportti koostuu seitsemista luvusta. Johdantoluvun jalkeen toi-
sessa luvussa kaydaan lyhyesti lipi rakenteellisen sosiaalityon tarkoitus ja
lakitausta ja kolmannessa luvussa puolestaan sosiaalisen raportoinnin kaisi-
tettd ja taustaa. Seuraavissa luvuissa kdyddan Hussin (2005) sosiaalisen ra-
portoinnin vaiheiden mukaisesti ensin lipi erilaisia tiedonkeruumenetelmia
(luku 4), jonka jilkeen kasitellddn erilaisia tiedon raportoinnin tasoja (luku
5). Luvussa 6 kiydadn lipi erilaisia apuvialineita tiedonkeruuseen ja analyysin
tekemiseen. Viimeisessa luvussa kasitellddn sosiaalisen raportoinnin vaikut-
tavuutta.

2 RAKENTEELLINEN SOSIAALITYO

Rakenteellisen sosiaalityon tarkoitus on raportoida sosiaalisia ja yhteiskun-
nallisia ongelmia koskevaa tietoa hyvinvoinnin edistdmiseksi.! Kerityn tie-
don avulla voidaan kehittid muun muassa sosiaalihuollon sisiltéd ja uusia
toimintatapoja, edistid hyvinvointia seka lisitd tuloksellisuutta.” Menetelmi-

1 Sosiaali- ja terveysministeri6. https://stm.fi/rakenteellinen-sosiaalityo

2 Terveyden ja hyvinvoinnin laitos. 2018. https://thl.fi/fi/web/hyvinvoinnin-ja-terveyden-edistamisen-

johtaminen/hvyvinvointijohtaminen/hvyvinvointijohtaminen-maakunnassa/esimerkkeja-rakenteellisesta-

sosiaalityosta


https://stm.fi/rakenteellinen-sosiaalityo
https://thl.fi/fi/web/hyvinvoinnin-ja-terveyden-edistamisen-johtaminen/hyvinvointijohtaminen/hyvinvointijohtaminen-maakunnassa/esimerkkeja-rakenteellisesta-sosiaalityosta
https://thl.fi/fi/web/hyvinvoinnin-ja-terveyden-edistamisen-johtaminen/hyvinvointijohtaminen/hyvinvointijohtaminen-maakunnassa/esimerkkeja-rakenteellisesta-sosiaalityosta
https://thl.fi/fi/web/hyvinvoinnin-ja-terveyden-edistamisen-johtaminen/hyvinvointijohtaminen/hyvinvointijohtaminen-maakunnassa/esimerkkeja-rakenteellisesta-sosiaalityosta

ni voidaan kayttad esimerkiksi sosiaalista raportointia, sosiaalisten vaikutus-
ten arviointia, sosiaalista mediaa tai verkostoissa vaikuttamista.>

Sosiaalihuoltolaki 7 § mairittad rakenteellisen sosiaalityon seuraavasti:

Rakenteellisella sosiaality6lld on huolehdittava sosiaalista hyvinvointia ja
sosiaalisia ongelmia koskevan tiedon vilittymisesta ja sosiaalihuollon asian-
tuntemuksen hyodyntamisestd hyvinvoinnin ja terveyden edistimiseksi. Ra-
kenteelliseen sosiaalitybhon kuuluu:

1) sosiaalihuollon asiakasty6hon perustuvan tiedon tuottaminen asiakkaiden
tarpeista ja niiden yhteiskunnallisista yhteyksistad sekd tarpeisiin vastaavien
sosiaalipalvelujen ja muun sosiaalihuollon vaikutuksista;

2) tavoitteelliset toimet ja toimenpide-ehdotukset sosiaalisten ongelmien
chkiisemiseksi ja korjaamiseksi sekd kunnan asukkaiden asuin- ja toimin-
taymparistojen kehittamiseksi;

3) sosiaalihuollon asiantuntemuksen tuominen osaksi kunnan muiden toi-
mialojen suunnittelua sekd yhteisty6 yksityisten palveluntuottajien ja jarjes-
tojen kanssa paikallista sosiaality6ta sekd muuta palvelu- ja tukivalikoimaa
kehittden.*

3 SOSIAALINEN RAPORTOINTI

Sosiaalinen raportointi on rakenteellisen sosiaalityon viline. Sosiaalisen ra-
portoinnin tarkoituksena on keritd, tuottaa ja raportoida tietoa asiakkaiden
ongelmista, vahvuuksista ja tarpeista. Tavoitteena on hyodyntdd kerdttyi
tietoa hyvinvointipalvelujen kehittaimisessa seka niitd koskevassa paatoksen-
teossa.” Sosiaalinen raportointi voi tatjota my0s sosiaalitydntekijille viylin
vaikuttaa ja tuoda omia nakokulmiaan ja hiljaista tietoaan mukaan keskuste-
luun seki kehittimiseen.

Suomessa sosiaalinen raportointi ymmarrettiin aluksi tilastollisena tiedonke-
ruuna, josta muodostettiin hyvinvoinnin indikaattoreita.” Myéhemmin 90-
luvulla ajateltiin, ettd tilastotiedon lisiksi kaivattaisiin my6s laadullista tietoa

3 Esim. Karjalainen, Metteri & Strémberg-Jakka 2019

4 Sosiaalihuoltolaki 1301/2014. https:/ /www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2014/20141301
5 Lyly 2016, 9

6 Suhonen 2012, 2

7 Heikkila & Kautto 2002



sosiaalityén tueksi.® Sosiaalisen raportoinnin kehittiminen alkoi vuonna
1998, kun Suomen Kuntaliitossa perustettiin sithen pohjautuva tutkimus- ja
kehittimishanke.” Sosiaalisen raportoinnin kehittimisti jatkettiin vuonna
2002 Heikki Waris -instituutissa. Sosiaalisesta raportoinnista on kehitetty eri
menetelmid sen mukaan, millaisia tarpeita erilaisista hankkeista on noussut
esille.!’

Taina Hussi (2005) kuvaa sosiaalisen raportoinnin kaksivaiheiseksi proses-
siksi, johon sisiltyy tiedonkeruu- ja muokkausvaihe seki tiedon raportointi-
vathe. Ensimmiisessd vaiheessa tiedonkeruu tehddin yksilokohtaisesti. Me-
netelmina voidaan kayttad esimerkiksi erilaisia lomakkeita. Toisessa vai-
heessa tietoa kootaan ja pohditaan tyoryhmassa valittujen teemojen osalta.
Teemojen pohjalta tuotetaan esimerkkeja asiakastapauksista sekd ty6paivis-
ta, joita kasitellddn yhdessd valittujen teemojen parissa tyoskentelevien am-
mattilaisten sekéd asiakkaiden kanssa. Yhdessa tuotetun tiedon avulla pyri-
tidn toimivimpiin ratkaisuihin seki levittimain sitd laajempaan kiyttoon.!!
Raportoinnin tarkoituksena on murtaa perinteinen yksisuuntainen tiedonva-
litys lisdamilla tiedon tuottajien ja vastaanottajien vuorovaikutusta. 2

Sosiaalinen raportointi on tiarkeda, jotta palveluja voidaan kehittdd vastaa-
maan paremmin asiakkaiden tarpeita. My6s asiakkaat, viranomaiset ja muut
ammattilaiset voivat toteuttaa sosiaalista raportointia esimerkiksi median
kautta kirjoittamalla mielipiteita tai muita puheenvuoroja. Viranomaiset voi-
vat lisitd asiakkaiden osallisuutta esimerkiksi asiakasraadin tai muiden yh-
teiskehittimismenetelmien avulla.”

4 TIEDONKERUUMENETELMIA

Sosiaalisen raportoinnin tiedonkeruumenetelmini on monia. Tietoa voidaan
keratd suoraan asiakkailta, tyontekijoilta tai muilta toimijoilta. Tiedonke-
ruumenetelmai pdittiessa on tirkedd miettid, minkalaista tietoa on tarkoitus
kerata, ja mitka tahot tulisi olla osana arviointia seki tiedontuottamista. Kun
tiedonkeruun raamit ovat selvilld, valitaan sithen sopiva menetelma.'*

8 Kananoja 1997

? Miettinen 2000

10 Hussi, 2005, 22

11 Hussi 2005, 12-13

12 Suhonen 2012, 13

13 Lyly 2012, 9

14 Koivisto & Pohjola 2013, 10



Tiedonkeruumenetelminid voidaan kayttdd esimerkiksi erilaisia ryhmakes-
kusteluja, barometreja, paneelikyselyjid tai muita indikaattoreita.’> My6s ha-
vainnointia, haastatteluita, lomakkeita ja dokumenttien analysointia voidaan
kayttda. Tiedonkeruuvaiheessa on hyva kuitenkin muistaa, ettd mikdan me-
netelmi ei ole tdysin ongelmaton tapa kerati tietoa. Esimerkiksi lomakeky-
selyn kysymykset ovat usein yleisluonteisia, jolloin jotkin tirkeit teemat
voivat jaada kyselyn ulkopuolelle, tai ryhmaikeskusteluissa yksityiskohtai-
sempi tiedonkeruu voi olla vihiistd."

Tiassd luvussa kisitellddn asiakkaiden osallisuutta lisaavia tiedonkeruumene-
telmid sekd ammattilaisille suunnattuja menetelmid. Lukemista helpotta-
maan ensin kasitellddn tyontekijoille suunnattuja menetelmii, jonka jilkeen
kaydain lapi asiakkaiden osallisuutta lisaavid menetelmia.

4.1 Tyontekijoille suunnatut menetelmit

Tyontekijoille suunnatuista tiedonkeruumenetelmisti tissd raportissa kay-
ddan liapi aakkosjirjestyksessa ASLI-analyysi- ja seurantamalli, Helsingin
kaupungin sosiaalisen raportoinnin tiedonkeruumalli, HUOMIS-barometti,
Kuvastin-malli sekd Sosiaalisen raportoinnin tyokalu.

4.1.1 ASLI-analyysi- ja seurantamalli

ASLI-malli on kehitetty Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveysviraston
perhe- ja sosiaalipalveluiden Pohjoisen alueen nuorten sosiaalityon tiimissa.
ASLI-analyysi- ja seurantamalli tarkoittaa jokaisen sosiaalityontekijan vas-
tuuasiakkaiden kokoamista asiakastietojarjestelmistd yhteisti lomaketta
apuna kayttiden. Tiedonkeruun jalkeen tyontekijat pohtivat materiaalia ensin
yksin. Seuraavaksi tietoa kasitellddn yhdessd muiden tyontekijoiden kanssa
ja lopuksi tuotetusta tiedosta kootaan raportt.!” ¥

Toivanen (2015) kuvailee mallin tavoitteeksi sosiaalityontekijoiden parem-
man tuntemuksen asiakaskunnastaan seki alueelta nousseiden eri ilmididen
tunnistamisen. ASLI-malli jaetaan neljaan eri vaiheeseen:

1. Tiedonkernn ja analyysivaihe yksilitydssa. Yksilotyossa sosiaalityOnte-
kijat keraavit seurantalomakkeella ennalta sovittujen teemojen
mukaista asiakkaita koskevaa numeraalista tietoa. Lisaksi tyonteki-
jit pohtivat annettuja teemoja yhdessi asetettujen avoimien ky-

15 Nelimarkka ja Kauppinen 2007, 20
16 Koivisto ja Pohjola 2013, 11

17 Toivanen 2015, 1, 3

18 Pasanen & Airola 2017, 14



symysten avulla. Keritysta aineistosta valitaan yhdessa jokin tietty
teema, jota syvennetdin seuraavassa vaitheessa.

2. Yksilityon tiedonkeruu ja jdrjestelmdsti kootun tilastoinnin ‘yhteenveto.
Toisessa vaiheessa esimies tekee ensimmiisen luonnoksen rapor-
tista kerdamalld manuaalisesti yhteen tyontekijoiden keraamat tie-
dot, avointen kysymysten vastaukset sekd muut aiemmin tehdyt
tilastotiedot.

3. Ybhteisollinen tiedontuottaminen ja kdsitteleminen timissa. Kolmannessa
vaiheessa kisitellian yhteenvedossa esille nousseita aiheita pohti-
malla esimerkiksi tilastojen takana olevia syitd. Keskustelut do-
kumentoidaan tulevaa raportointia varten.

4. Raportointi. Neljinnessa vaiheessa esimichet kokoavat raportin ka-
sitellyista asioista. Valmis raportti toimitetaan edelleen esimerkiksi
organisaation johdolle ja mahdollisesti my6s muille tahoille."”

ASLI-mallin hy6tyjd ovat palvelutarpeiden esille nouseminen seka palvelu-
jen laadun kehittiminen. Mallin avulla saadaan tietoa asiakkaiden tuen tar-
peesta ja palvelujen kiytostd sekd konkreettista numeerista tietoa. Lisdksi
asiakas voi saada henkilokohtaisempaa sosiaality6ta ja sosiaalityOntekija pys-
tyy paremmin reflektoimaan omaa toimintaansa. ASLI-mallin ongelmina
voidaan nidhdd esimerkiksi kiire, lomakkeen yksityiskohdat, ulkopuolisen
nikokulman puuttuminen seki asiakkaiden osallistaminen.®

4.1.2 Helsingin kaupungin sosiaalisen raportoinnin tiedon-
keruumalli

Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveysvirastossa on kehitetty sosiaalisen
raportoinnin helpottamiseksi tiedonkeruumalli, joka on luotu asiakastyossa
tehtyjen asiakasasiakirjojen pohjalta. Mallin ty6vaiheet on jaettu seuraavasti:

1. Tiedontuotanto ja -hallinta. Tyontekijit keraavit aktiivisessa asiakkuu-
dessa olevien asiakkaiden dokumentit ennalta sovitun ajanjakson ajal-
ta. Dokumenttien pohjalta tyontekija pohtii mitd yhteiskunnallisesti
merkittivid teemoja dokumenteista nousee esille ja kokoaa ne yhteen,
jonka jilkeen keskeisistd teemoista keskustellaan tiimissa. Lopuksi
kootaan tehdyista havainnoista raportti, johon on koottu yhteisesti
tarkeiksi koetut aiheet, seka arvioidaan niiden vaikutuksia, syité ja laa-
juutta. Raportissa on tirkeda kuvata, mihin tietoihin raportti perus-

19 Toivanen 2015, 11-12
20 Pohjoisen nuorten sosiaality6. 13, 16, 18—19



tuu, ja esittdd havainnot ymmarrettavasti, jotta myos muiden alojen
ammattilaiset ymmartivit raportin sisillon. Raportissa kuvataan nu-
meerisesti, miten laajasta ilmiostd on kyse ja millaisia ratkaisuja on-
gelmiin on. Liahteinad voidaan kayttad esimerkiksi opinnaytetoita, tilas-
totietoa ja muuta aineistoa.

2. Tiedon tulkinta ja kdytto toiminnan kehittamisessd. Tiimissd tehdysta ra-
portista nousee usein esille asioita, jotka voidaan ratkaista yksikko- tai
toimistotasolla. Esimerkiksi asiakkaiden osallisuutta voidaan lisita
paikallisesti. Ilmibitd, joita ei voida ratkaista paikallisesti, vieddan
edelleen paittijille. Tallaisia asioita ovat esimerkiksi palvelujirjestel-
maa ja rakenteita koskevat ilmiot.

3. Tieto jobtamisessa ja pddtoksenteossa. Sosiaali- ja terveysviraston johto-
ryhmassa, ja muissa johtoryhmissa, kasitellaan saannollisesti sosiaali-
sesta raportoinnista kerdttya tietoa. Nidin myo6s tyontekijoiden teke-
mit raportit menevit rakenteissa eteenpain. Kaupungin tilastokeskus
koostaa keratyn tiedon pohjalta hyvinvointiraportin, joka viedidin
edelleen kaupunginvaltuustolle ja -hallitukselle.”!

4.1.3 HUOMIS-barometri

HUOMIS-barometri on tiedon tuottamisen tyokalu, jonka avulla voidaan
keritd tietoa sosiaalisista ongelmista ja palvelujirjestelmin seki asiakkaiden
vahvuuksista. Lomakkeen kysymykset on pyritty pitimain yleiselld tasolla,
mutta tiedonkeruu voidaan kohdentaa johonkin tiettyyn teemaan. Baromet-
11 jaetaan kolmeen eri osa-alueeseen, joita ovat:

1. asiakkaita koskeva tieto,
2. ammatinharjoittamista koskeva tieto ja

3. palvelujirjestelmii koskeva tieto.

Jaottelu mahdollistaa osa-alueiden pohtimisen erikseen. Ensin voidaan
miettid, mitd huolia asiakasty0ssd on esiintynyt, ja mitd tapahtuu, mikali
huoliin ei reagoida. Asiakkaita koskevaan tietoon sisiltyy voimavarojen
huomioiminen: mitd voimavaroja tyontekija nikee asiakkailla olevan ja toi-
saalta, mitd hyviksi koettuja tydmenetelmia tai muita vahvuuksia tyontekija
nikee omassa tyOssddn. Palvelujirjestelmdd pohdittaessa voidaan miettid

tulosta tuottavia hyvid asiakaspolkuja, yhteistybmuotoja ja uudistuksia.?

21 Helsingin kaupunki. https:/ /www.hel.fi/sote/fi/palaute/sosiaalinen-raportointi/miten/
22 Hussi 2005, 13-14
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Tiedonkeruu voidaan kohdistaa asiakkaille tai yhteistyokumppaneille. Asi-
akkaille suunnattu barometri on muutoin samanlainen, mutta kysymyksissa
voidaan painottaa enemmain asiakkaan kokemuksia hyvinvointipalveluista
seka yksittaisistd palveluista. Kerittyd tietoa voidaan lopuksi kisitelld esi-
merkiksi fokuskeskustelun (ks. luku 5.1) avulla.?

4.1.4 XKuvastin-malli

Kuvastin-menetelmi on alun perin kehitetty aikuissosiaalityossa, jonka tar-
koituksena on tyontekijoiden itsereflektointi, hiljaisen tiedon esille nostami-
nen ja ty6ssia oppiminen. Menetelmin luonne on tyoénohjauksellinen ja sitd
kaytetddn erityisesti tilanteisiin, jotka eivit ole rutiininomaisia. Talloin sosi-
aalityontekijat tuovat esille hiljaista tietoa ja arvioivat sen merkitystd osana
omaa tyotaan. Kuvastin-malli sopii my6s rutiininomaisiin tilanteisiin, jolloin
voidaan miettid, minkdlaisia rutiineja tyGssd on ja miten ne vaikuttavat sosi-
aalityohon. Menetelmd mahdollistaa asiakkaiden osallisuuden ja sen avulla
voidaan lisitd sosiaalisen raportointia kiytdinnon tyossi.™

Kuvastin-malliin sisaltyy dokumentointi, arvioinnin tueksi kehitettyjen lo-
makkeiden taytto, yhteiset tyokokoukset, tyon edistymisen seuranta ja vai-
kuttavuuden arviointi. Kuvastin-malli voidaan jakaa viiteen eri tyGvaihee-
seen:

1. Itsearviointi Peilisali-lomakkeen avulla. Menetelmid on kehitetty erityisesti
aikuissosiaality6ssd tyoskenteleville. Yhteiseen keskusteluun osallistu-
vat sosiaalityontekijit ja esimiehet. Sosiaalityontekija kirjaa ennen kes-
kustelua pohdintojaan itsearviointilomakkeeseen valitsemansa asiak-
kaan kanssa tehtavistd tyosta ja kokoaa muulle tiimille kuvauksen ky-
seisestd asiakasprosessista. Itsearviointilomakkeen teemat liittyvit
muun muassa toimintatapoihin, suunnitelmallisuuteen ja rakenteelli-
siin reunaehtoihin. My6s muut ammattiryhmat voivat osallistua tyOs-
kentelyyn, mutta talloin on tirkedd sopia ennalta, miten he sithen osal-
listuvat ja tdytyyko esimerkiksi itsearvioinnin kysymyksid muuttaa
ammattiryhmille sopivammaksi.”

2. Asiakaspeili-haastattelulomakkeen tayttaminen yhdessd asiakkaan kanssa.
Asiakaspeili mahdollistaa asiakkaiden osallisuuden ja tuo esille asiak-
kaan kokemustietoa. Lomakkeelta voi nousta esille esimerkiksi muu-
tostarpeita, voimavaroja ja haasteita asiakkaan elaimassa. Asiakaspeilid
voidaan kayttad esimerkiksi palautteen kerdamiseen tai asiakassuunni-

23 Hussi 2005, 15
24 Jaakkola. https:

valineet/tyomenetelmat/kuvastin-malli; Yliruka 2006, 36
? Jaakkola; Yliruka 2006, 38—39, 41—42



https://thl.fi/fi/web/lastensuojelun-kasikirja/tyomenetelmat-ja-valineet/tyomenetelmat/kuvastin-malli
https://thl.fi/fi/web/lastensuojelun-kasikirja/tyomenetelmat-ja-valineet/tyomenetelmat/kuvastin-malli

telman tekemiseen. Lomakkeen kysymykset voidaan jakaa kolmeen
eri osa-alueeseen:

a. Suunnitelmallisen sosiaalityon peili, jossa kasitelldan esimerkiksi
tyoskentelyn tavoitteita ja riskeja asiakkaan elimintilanteessa.

b. Vuorovaikutuksen peili, jossa kasitelladin muun muassa tunteita
ja yhteistyota sosiaalityon kanssa.

c. Rakenteellinen peili, jossa kisitellddn palvelujen ja tukitoimien
riittdvyyttd, sosiaalisia verkostoja, palautetta palvelujirjestel-
maistd, sosiaalityon kdytinnoistd sekd lainsdadinndstd ja re-
sursseista.”

3. Sisdinen peili. Sisdisen peilin tavoitteena on helpottaa tyontekijad ko-
koamaan omia ajatuksia ja kokemuksia ennen vertaisryhmityoskente-
lyd. Lomakkeella voidaan esimerkiksi esittda lisikysymyksia tai antaa
rakentavaa palautetta asiakastyon esitelleelle tyontekijalle.”’

Vertaisryhmatyoskentely ja Huomiopeili. Kyselylomakkeen tayttimisen jal-
keen jirjestetddn vertaisryhmikeskustelu. Keskusteluryhmin tarkoi-
tuksena on pohtia yhdessa asioita, joita tyontekija tuo ryhmain. Kes-
kusteluryhma toimii palautteenantajana ja toisaalta tuo esille asiakas-
tyon realiteetteja. Ryhmassa voidaan kartoittaa muun muassa palvelu-
ja, joita tyontekija voisi hyodyntda jatkotyOoskentelyssa, esittdd kysy-
myksid ja tuoda esille erilaisia nakokulmia. Vertaistyoskentelyn jilkeen
tyontekija kirjaa itselleen ylos keskusteluista nousseet havainnot ja
ideat, jossa apuna voidaan kiyttida Huomiopeili-lomaketta.

4. Takapeili-lomakkeen avulla tehddin viliarviointi siitd, kuinka edelliset
tyovaiheet ovat vaikuttaneet asiakastapauksen esitelleen sosiaalityon-
tekijan tyohon. Lomakkeen kaytto voi olla tarpeellista silloin, jos asi-
akkaan kanssa tehtivi tyo on tarpeellista ottaa uudelleen kisiteltaviksi
vertaiskokoukseen.?

5. Palante asiakkaalle. Tyontekija kiy yhdessa asiakkaan kanssa asioita lapi
esiin nousseiden teemojen pohjalta.”

Kuvastimen kaytto edellyttdd tyontekijoiltd avoimuutta, kykyd ottaa pa-
lautetta vastaan, luottamuksellista ilmapiiria sekd halua tarkastella omaa
ammatillisuutta. Kuvastin-menetelman hy6tyind voidaan niahda asiakkaan
tilanteen lapikdyminen kokonaisvaltaisesti ja sen avulla tyontekija voi kehit-

26 Pulkkinen 2011, 8—10

27 Yliruka 2006, 70-71

28 Jaakkola; Yliruka 2006, 42—43
2 Jaakkola



tdd omaa ammatillisuuttaan sekd lisitd tietouttaan asiakastyostid. Kuvastin
mahdollistaa my6s tiedonkulun asiakassiirroissa tyontekijaltd toiselle, ja se
sopii osaksi uuden tyontekijan perehdyttamistd. Lisaksi menetelmin avulla
saadaan asiakkaan dini kuuluviin ja osaksi uusien tyokaytinteiden kehitta-
mistd.”

4.1.5 Sosiaalisen raportoinnin tydkalu

Varsinais-Suomen sosiaalialan osaamiskeskuksen PRO SOS -osahankkeessa
on kehitetty sihkéinen sosiaalisen raportoinnin lomake. Lomakkeesta on
haluttu tehdd mahdollisimman selked ja helposti kaytettiva, jonka avulla
voidaan keriti tietoa asiakastyon ilmidisté ja tuen tarpeista sekd tuoda esille
sosiaalityon ongelmia ja hyvid kdytint6ja. Sen avulla saadaan tietoa myo0s
heikoimmassa asemassa olevista asiakkaista.”!

Lomake on alun perin suunnattu aikuissosiaalityon sosiaalityontekijoille ja -
ohjaajille, mutta myohemmassa kehitysvaiheessa siita on tehty kaikkiin pal-
velutehtiviin sopiva. Lomakkeeseen kirjataan yksi negatiivinen ilmi6 tai tu-
en tarve kerrallaan, minki jalkeen sita kuvaillaan tarkemmin. Samalla lo-
makkeeseen voi kirjata ehdotuksia, jolla kirjaaja ldhtisi ilmi6td tarkastele-
maan tai ratkaisemaan. Lomake tarjoaa myos mahdollisuuden kirjata ylos
positiivisia ilmioitd ja hyvia kaytint6ja. Mikali kirjattavia ilmioitd on useam-
pia, pitdd lomake tayttid jokaisen kohdalla uudelleen. Varsinais-Suomen
sosiaalialan osaamiskeskus kerda palautteet kaksi kertaa vuodessa ja vie ra-
portit eteenpdin esimiehille, kuntaan sekd terveyden ja hyvinvoinnin tyo-
ryhmiin.

4.2 Asiakkaan osallisuutta lisdavat menetelmat

Asiakkaan osallisuutta lisddvista tiedonkeruumenetelmistd tissd raportissa
kaydaan lapi aakkosjirjestyksessa asiakasmetro, asiakasraati, asiakastyytyvii-
syyskyselyt- ja haastattelut, Bikva-malli, kehittdjaasiakasryhma, keskustelu-
foorumi ja yhteistyoryhma, osallistava kysely seki yhteiskehittajyys.

4.2.1 Asiakasmetro

Asiakasmetro on malli, jossa asiakkaat ja ammattilaiset tuottavat yhteistd
kokemustietoa. Kerittyd tietoa voidaan hyodyntidd tyOontekijan jokapaivai-

30 Jaakkola; Yliruka 20006, 42

blog
32 Vasso. http://www.vasso.fi/toimintamme/sosiaalinenraportointi/
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sessa tyOssa ja sen avulla voidaan lisitd vaikuttamistyota ja kehittda palvelu-
ja. Asiakasmetron toteutus jaetaan seitsemiin vaiheeseen:

1.

Keskustelnankio. Keskusteluaukiossa tyontekija ja asiakas tapaavat kah-
destaan vastaanotolla, jossa kasitellddn asiakkaan kokemuksia palve-
luista. Asiakkaalle esitetidn kolme kysymystd: Mitd palveluja kaytat?
Mika ei toimi? Mitkd kolme asiaa muuttaisit palveluissammer Tyonte-
kija voi keritd ja dokumentoida tiedot yksin tai yhdessd asiakkaan
kanssa. Apuna voidaan kiyttad erilaisia menetelmid, kuten kortteja.
Tyontekijan olisi hyvi haastatella noin viittd asiakasta ja my6s muiden
tyontekijoiden olisi suositeltavaa osallistua tiedon kerdamiseen omien
asiakkaidensa kanssa.

Tunmala. Toinen vaihe on analyysi, jossa tehdddn yhteenveto keskus-
telusta. Yhteenveto on luonteeltaan enemmain tiedon kokoamista kuin
analysointia. Tyontekija kerdd keskusteluissa esille nousseita asiakkai-
den kokemuksia, joissa kaytetain asiakkaiden omia ilmaisuja. Analyy-
sivatheen tarkoituksena on kiinnittaa huomiota, nousevatko jotkin tie-
tyt teemat usein keskusteluissa esille, ja onko asiakkaiden palveluko-
kemuksissa yhtilaisyyksia.

Tori. Kolmannessa vaiheessa kootaan ryhmi, jossa kasitelldan kdytin-
non kokemuksia ja suunnitellaan ryhmitoimintaa. Ryhmassa keskus-
tellaan edellisessa vaiheessa ilmenneistd aiheista ja keskustelut doku-
mentoidaan ryhman valitsemalla tavalla.

Koulntie. Asiakkaat padsevit kouluttamaan henkilokuntaa kokoamiensa
periaatteiden pohjalta. Ennen koulutuksia asiakkaat suunnittelevat itse
omana ryhmindan tai yhdessd tyontekijoiden kanssa koulutuksen ta-
voitteita, kohderyhmaii ja koulutustapaa.

Timila. Asiakkaat osallistuvat valitsemiinsa tiimikokouksiin, joissa ka-
sitellidn kehittimisehdotuksia ja jatkotoimenpiteitd. Lisaksi asiakkaat
ja tyontekijit pohtivat yhdessi, vieddanko tietoa edelleen johtoryh-
miin.

Retkisaari. Ryhmi kokoaa kasitellyistd aiheista koosteen. Koosteessa
voidaan kayttdd luovuutta: se voi olla esimerkiksi kartta, kuva, video,
juliste, raportti, runo, laulu tai jokin muu keino.

Pdidtepysiikki. Lopuksi arvioidaan koko prosessia, kuten millaisia tulok-
sia Asiakasmetro-malli tuotti ja saatiinko palveluja kehitettyar Lisiksi
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voidaan pohtia, milld tavalla prosessi raportoidaan, seki kasitelld osal-
listujissa toiminnan aikana herinneita tunteita.”

4.2.2 Asiakasraati

Asiakasraati koostuu noin 10—20 sosiaalityon asiakkaasta, jotka haluavat olla
mukana kehittimissi palveluja. Asiakasraatilaiset tarttuvat sosiaalityon on-
gelmakohtiin ja ottavat kantaa yhteiskunnallisiin asiothin. Asiakasraati me-
netelmina osallistaa asiakkaita osaksi palvelujen ja tuotteiden kehittimisti
sekd toimii esimerkiksi voimaannuttavana toimintana raatilaisille.’** Raati
tyollistaa yleensa kolme tyontekijaa, jotka toimivat vetdjina, puheenjohtaja-
na ja sihteerina.

Asiakasraadin toteutus voidaan jakaa kuuteen eri vaiheeseen:

1. Asiakasraadin suunnittelu ja tavoitteiden mddrittely. Ennen asiakasraadin
perustamista tulee varmistua siitd, ettd niin tyontekijat kuin organi-
saation johto ovat sitoutuneet raadin tuottaman tiedon hyodyntimi-
seen. Johdon tulee sitoutua toimintaan myos tuomalla raatiin aiheita,
jothin raatilaiset voivat aidosti vaikuttaa.

2. Asiakkaiden rekrytointi. Asiakkaita voidaan rekrytoida monella eri ta-
valla, mutta parhaiten heidit tavoitetaan asiakastapaamisilla. Lisaksi
raatia voidaan markkinoida jakamalla sosiaaliasemilla tiedotteita, vi-
littamiallad tietoa sihkOpostitse tai mainostamalla raatia sosiaalisessa
mediassa. Raadista kiinnostuneita asiakkaita pyydetiin jattimain
tyontekijoille yhteistietonsa, jonka jilkeen heidit kutsutaan aloitusti-
laisuuteen.

3. Aloitustilaisuus. Asiakasraadin aloitus on keskustelutilaisuus, jossa ker-
rotaan asiakkaille, mika asiakasraati on, ja kdydadn lapi raadin tavoit-
teita sekd kdytinnon asioita, kuten kokoustapoja. Keskustelutilaisuu-
den tulisi olla avoin ja asiakkaille tulee antaa mahdollisuus ottaa osaa
keskusteluun ja esittdd kysymyksid. Aloitustilaisuuteen voidaan myo6s
kutsua vanhoja asiakaraatilaisia kertomaan omista kokemuksistaan.
Lopuksi osallistujille jactaan lomake, johon raadista kiinnostuneet
voivat jattaa yhteistietonsa.

4. Asiakasraadista kiinnostuneiden haastattelu ja valinta. Seuraavaksi jirjeste-
taan haastattelu yhteistietonsa jittaneille asiakkaille. Haastatteluissa

33 Innokyld 2013b. https://www.innokyla.fi/web/malli204774
3 Innokyld 2012. https:/ /www.innokyla.fi/web/malli110706
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kaydain lapi asiakkaan elimintilannetta ja kokemuksia sosiaalityOsta.
Keskusteluista nousseita aiheita voidaan kayttaa myohemmin asiakas-
raadissa kaytivien keskustelujen aiheina. Haastattelujen jirjestdjan
tehtivini on selvittdd, estadko asiakkaan oma elamintilanne, kuten
akuutti paihde- tai mielenterveysongelma, osallistumisen asiakasraa-
tiin.

5. Asiakasraadin aloitus. Alussa kiinnitetaan huomiota raadin ryhmayty-
miseen. Raatilaiset esittaytyvit toisilleen ja sopivat yhdessa kokous-
kaytinnoistd ja pelisaannoistd. Lisiksi keskustellaan, mitéd asioita raa-
tilaiset haluaisivat ryhmassa kisiteltivin. Heille kerrotaan my6s, mi-
kali johto on asettanut raadille joitakin teemoja kasiteltavaksi.

6. Sddnnilliset kokoontumiset ja kerdtyn tiedon eteenpdin vieminen. Saannolli-
nen kokoontuminen on tirkeai, jotta asiakkaat sitoutuvat toimintaan.
Jokaisen tapaamisen jilkeen asiakkaille lihetetddn edellisen kerran
muistio, kutsu seuraavaan kokoontumiseen sekid tulevan tapaamisen
asialista. Lopuksi tyontekijit vievit kerdtyn tiedon eteenpiin tyonte-
kijoille, organisaation johdolle ja paattijille.

Usein asiakasraadissa sovituista teemoista keskustellaan yhteisesti, mutta
my6s muita menetelmid voidaan kayttda. Asiakasraatiin voidaan kutsua tar-
vittaessa myOs vieraita kasiteltdvien aiheiden mukaan. Tyontekijoiden tehta-
vini on seurata, ettd jokainen raatilainen paasee osallistumaan keskusteluun.
Tyontekijiat hoitavat raadissa kaikki kdytinnon asiat, kuten keskustelutilai-
suuksien jarjestaimisen, tiedotteet ja raportit. Lisaksi heidan tulee aktiivisesti
olla yhteydessd muihin tahoihin asiakasraadin puolesta.”

4.2.3 Asiakastyytyviisyyskyselyt ja -haastattelut

Asiakkaiden kuuleminen ja ottaminen mukaan palveluiden kehittimiseen,
arviointiin, suunnitteluun ja laadunvalvontaan on tirkeda. Tyontekijit voivat
tyOyhteisossd pohtia, miten asiakaspalautetta kiytetdan palveluiden kehitta-
miseen, ja miten sekd kuinka usein palautetta kerdtdian. Palautetta voidaan
keritd esimerkiksi suullisesti tai kirjallisten palautekorttien avulla, jotka voi-
daan tayttad nimettomana. Kirjallinen palaute voidaan kohdentaa tyonteki-
jakohtaisesti kdyttamalld esimerkiksi varikoodattuja lomakkeita. Lomakkeel-
la voidaan kysyi esimerkiksi asiakkaan tuntemuksia saamastaan asiakaspal-
velusta tai ehdotuksia, miten asiakastyotd voisi jatkossa kehittaa.

% Hinkka ym. 2015, 11-13
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Asiakaspalautetta voidaan keritd kayttamalla esimerkiksi laajempaa asiakas-
tyytyvaisyyslomaketta. Kysely voidaan toteuttaa joka vuosi samana kuukau-
tena, jolloin vastauksia voidaan verrata keskendan. Tyontekijat voivat jakaa
kyselya asiakkailleen asiakastapaamisella, kirjallisten paiatosten mukana tai
kysely voidaan toteuttaa sihkéisesti verkossa. Kysymyksid on yhteensd 10,
joista kolme on avoimia kysymyksid. Kysymysten pairyhmait on jaoteltu
seuraavasti:

1. Taustatiedot
. Miten asiakas on kokenut aikuissosiaalityon palvelut

. Palveluiden saavutettavuus

. Palvelujen laatu ja vaikuttavuus

2
3
4. Kohtaaminen ja vuorovaikutus
5
6. Asiakkaiden osallisuus

7

. Yleisarvio palvelusta
8. Vapaa palaute

Kirjallisen asiakaspalautteen lisaksi voidaan pitdd esimerkiksi teemapaivia.
Teemapaivistd ilmoitetaan asiakkaille esimerkiksi mainosten, internet-
sivuston, median ja kotiin jaettavien mainosten valitykselld. Teemapiivilld
voidaan tiedottaa asiakkaita ja yhteistybkumppaneita muutoksista seka keréd-
ta asiakaspalautetta. Asiakaspalaute vieddan teemapaivien jilkeen tiedoksi
tyoyhteisoon.

Asiakaspalautetta voidaan keritd myos ryhmahaastattelujen avulla. Haastat-
telujen tavoitteena on auttaa tuottamaan palveluja, jotka vastaavat parem-
min asiakkaiden tarpeita. Ennen haastatteluja tulee miettid, mikd on haastat-
telujen tavoite ja miten haastattelut toteutetaan. Haastattelut voivat olla joko
saannollisia tai kertaluontoisia sen mukaan, mitd haastattelujen avulla tahdo-
taan kehittdd. Ryhmahaastatteluissa esiin nousseista teemoista keritian pa-
lauteyhteenveto esimerkiksi SWOT-analyysia (ks. luku 6.4) kayttien. Yh-
teenvedon pohjalta jirjestetddn palautekeskustelu, johon voi osallistua tyon-
tekijoita, asiakkaita, organisaation johtoa joko yhdessa tai erikseen. Lopuksi
palautteista saatu tieto vieddin osaksi kiytintoa.”

3 Hinkka ym. 2015, 6-7, 9
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4.2.4 Bikva-malli

Bikva-malli on alun perin kehitetty sosiaalipsykiatrian alalla Tanskassa. Ta-
voitteena on asiakkaiden osallistaminen mukaan palvelujen ja kiytintdjen
kehittimiseen. Kerittya tietoa on tarkoitus kasitelld organisaation eri tasoilla
ja tieto voidaan viedd edelleen my6s poliittisille paattijille. Bikva-mallin
kaytto edellyttdd organisaatioissa avoimuutta sekd kykyd vastaanottaa asiak-
kaiden antamaa palautetta ja kehitysideoita.”’

Bikva-malli koostuu neljasta vaiheesta:

1. Rybmibhaastatteln asiakkaille. Ryhmahaastattelut voivat koostua useista
haastatteluista ja niithin osallistuu kerrallaan 4-6 asiakasta. Haastatteli-
ja esittad asiakkaille avoimia kysymyksia, jotta vapaammalle keskuste-
lulle jaa tilaa. Tarvittaessa haastattelija voi syventda keskustelua esit-
tamalld tarkentavia kysymyksid. Keskusteluissa tirkeda on haastatel-
tavien anonymiteetin sailyminen, jotta keskustelu voi olla aidosti
avointa eikd osanottajilla ole pelkoa mahdollisista seuraamuksista.™

2. Asiakkaiden palauntteen esittely tyontekijoille ja tyontekijiden rybmdibaastatte-
/n. Asiakkaiden palaute esitellddn tyontekijoille, jotka pohtivat sen
kautta omaa toimintaansa ryhmissa.

3. Rybmidhaastatteluiden palantteen esittely johdolle. Organisaation johto poh-
tii syitd asiakkaiden ja tyontekijoiden palautteelle.

4. Asiakkaiden, tyontekijiiden ja johdon rybmdbaastattelusta saatn palaute esite-
tain poliittisille pddttdjille. Saadun palautteen osalta selvitetddn, voi-
daanko kidytint6ja muuttaa, vai onko muutokselle jotain esteitd, ku-
ten laissa sdadetyt méaaraykset.

Ryhmaihaastattelujen lopuksi osanottajille kerrotaan joko suullisesti tai kir-
jallisesti paapiirteittdin sidosryhmien reaktiot ja mihin konkreettisiin toimiin
palaute on johtanut.”

4.2.5 Kehittijdasiakasryhmai

Kehittdjaasiakasryhmi on my6s toimintamalli, jossa asiakkaat padsevit osal-
listumaan palveluiden kehittimiseen. Osallistujia ryhméin kutsutaan noin
5-10. Tapaamisissa selvitetadn, miké asiakasta kiinnostaa palveluiden kehit-
tamisessd, asiakkaan kokemuksia palveluista sekd odotuksia ryhmai koskien.

37 Anttila 2012, 1; Krogstrup 2004, 7
38 Anttila 2012, 2
¥ Krogstrup 2004, 15-16, 21, 23
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Kehittdjaasiakasryhmat kestavit noin kaksi tuntia ja ryhma kokoontuu kuusi
kertaa.

1. Ensimmaisessd ryhmitapaamisessa kaydaan lapi ryhmin tarkoitus ja
esittdydytdan muille ryhmaldisille esittelemalld itsestddn lehtileikkeista
koottu aarrekartta, josta ilmenee itselle tirkeitd asioita. Ryhmissa
pohditaan, mita asioita halutaan kasitelld ja ryhmaldiset kokoavat aja-
tuksiaan tarralapuille, jonka jilkeen laput lajitellaan teemoittain. Li-
siaksi ryhmitapaamiseen voi osallistua kokemusasiantuntija, joka ker-
too kokemusasiantuntijuudesta ja vaikuttamistyosta.

2. Toisella kerralla arvioidaan sosiaalityota SWOT-analyysid (ks. luku
0.4) kayttaen. Lopuksi tehddan paritehtava, jossa mietitidn, keitd ovat
sosiaalityon asiakkaat. Ajatukset kirjataan paperille ja niitd kasitellain
yhdessi keskustellen. Taman jalkeen jokainen pari koostaa isolle pa-
perille asiakasprofiilista kuvauksen, joka esitellidn muulle ryhmalle.

3. Kolmannessa ja neljannessa ryhmitapaamisessa keskustellaan sosiaa-
lityén ongelmakohdista ja ratkaisuehdotuksista. Tuotettu tieto kirja-
taan ylos.

4. Viidennessa ryhmatapaamisessa pohditaan tulevaisuuden sosiaality6-
ta joko pari- tai yksilotyoskentelynd. Oma visio kirjataan paperille jo-
kaisen valitsemalla tavalla ja se esitellidn muulle ryhmalle. Lopuksi
taytetaan ryhmaa koskeva palautekysely.

5. Kuudennessa ryhmitapaamisessa pohditaan, miten tuotettua tietoa
viedddn eteenpiin ja miten kehittdjaasiakasryhmaitoimintaa voisi pa-
rantaa.

Ryhmitapaamisten jilkeen jarjestetddn yhdessa ryhmailiisten kanssa keskus-
telutilaisuus, johon kutsutaan tyontekijoitd, organisaation johtoa ja paattijia.
Keskustelutilaisuudessa osallistujat tekevat pienryhmitehtavan, jossa he
pohtivat aikuissosiaalityén ongelmia ja ratkaisuehdotuksia. Lopuksi mieti-
tddn, mihin asioihin voidaan puuttua ja miten tyoskentelyi jatketaan.*

4.2.6 Keskustelufoorumi ja yhteisty6ryhma

Keskustelufoorumiin voi osallistua eri tahoja, joilla on tyoskentelylle yhtei-
nen tavoite. Foorumin tarkoituksena on, ettd osallistujat jakavat muiden
kanssa omia nidkemyksidan ja pyrkivit ymmartimain vastapuolen erilaiset
niakokulmat. Yhteisymmarrysta ei kuitenkaan aina saavuteta, eiké se ole kes-
kustelufoorumissa tarkoituskaan. Foorumin jirjestiminen voidaan toteuttaa

40 Hinkka ym. 2015, 9-10
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monella eri tavalla kuten seminaarina, internet-sivustolla, kokouksena tai
vapaamuotoisena keskustelutilaisuutena.

Yhteistyoryhmissa kasitellddn ennalta sovittua teemaa yhteisten tavoitteiden
pohjalta ja sithen voi osallistua eri tahoja. Tarkoituksena on raportoida pait-
tajille ja julkisuuteen eri osapuolten nakemyksid. Yhteistyoryhmaa kaytetdan
usein esimerkiksi erilaisissa hankkeissa. 4!

4.2.7 Osallistava kysely

Osallistavaa kyselyd voidaan kayttad yhtend sosiaalisen raportoinnin keino-
na. Osallistavan kyselyn avulla perehdytidn syvemmin johonkin tiettyyn
teemaan ja saadaan ihmisilta palautetta seki kehittamisehdotuksia palveluis-
ta. Ensin kyselylle valitaan athe, kohderyhma, mahdolliset yhteisty6kump-
panit ja kyselyn toteuttamispaikka. Kysely voidaan jirjestida pop up -
tyylisesti jossain julkisessa paikassa, kuten sosiaalitoimistossa tai erilaisissa
tapahtumissa. Asiakkaita voidaan motivoida vastaamaan kyselyyn esimer-
kiksi arpomalla palkintoja vastaajien kesken.

Kyselypisteelle voidaan lisata valittuun teemaan liittyvaa mainontaa ja muu-
ta rekvisiittaa. Lisaksi kyselypisteeltd tulee kayda ilmi kyselyn tarkoitus. Ky-
sely toteutetaan tarralapuilla, jotka jirjestetain virien mukaan siten, etta tie-
tyn varinen lappu edustaa tiettya ikiryhmai. Lappujen kautta kerityt palaut-
teet ja kehitysehdotukset voidaan vilittad edelleen paittdjille kdyttdmalld
erilaisia menetelmia, kuten kirjallista raporttia, videota tai esimerkiksi ddni-
viestid.*

4.2.8 Yhteistutkijuus

Yhteistutkijuutta on alettu kehittdid Paikaupunkiseudun sosiaalialan osaa-
miskeskus Soccan Heikki Waris -instituutissa vuosina 2012-2013 toteute-
tussa hankkeessa, jossa oli mukana aikuissosiaalityon ja lastensuojelun tyo-
yhteis6ja paakaupunkiseudulta. Yhteistutkijuus on sosiaalityon kehittimista
vhdessa asiakkaiden ja tyontekijoiden kanssa. Asiakkaille yhteistutkijuus
toimii osallistavana menetelmini, jossa keskidssi on voimaantuminen ja
palvelujen kehittdminen yhdessi tyontekijoiden kanssa.*

Yhteistutkijuuden toteutus muodostuu seuraavista vaiheista:

# Terveyden ja hyvinvoinninlaitos 2012, 4
4 Hinkka ym. 2015, 39
43 Palsanen 2013, 3—4
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1. Neuvottelu tydybteisossa  toimintamallin kdyttionotosta. Yhteistutkijuuden
kaynnistamiseksi aloitetaan tyoyhteis6ssa neuvottelut, johon olisi hyvi
osallistua tyontekijoiden ja esimiesten lisaksi organisaation johtajia.
My6s muut toimijat, kuten opiskelijat ja tutkijat, voidaan ottaa osaksi
yhteistd kehittimistd. TyOyhteison sitoutuminen, esimichen tuki ja
johdon ymmarrys toimintaperiaatteista on yhteistutkijuuden onnistu-
misen kannalta tirkedd. Neuvottelussa jaetaan tyoyhteisolle vastuualu-
eet ja sovitaan konkreettisista kidytinnon asioista, kuten henkil6store-
sursseista ja taloudellisista seikoista. Menetelmin toiminta muotoutuu
osallistujien ja toimintaympariston mukaan yhteistutkijuuden periaat-
teiden pohjalta.

2. Toiminnan kdynnistiminen. Yhteistutkiminen tapahtuu vihintaan yhden
ammattilaisen ja yhden asiakkaan kesken, mutta usein sitd kaytetadn
ryhmamuotoisessa tutkimuksessa. Ryhmi voi olla suljettu tai avoin,
jolloin sen koko, kesto ja osallistujat voivat vaihdella. Ryhman tulisi
kokoontua riittivin usein, jotta osallistujien on helpompi sitoutua
toimintaan.*

3. Asiakkaiden osallistaminen mukaan toimintaan. Asiakkaiden osallistami-
nen osaksi kehittimistyotd perustuu vapachtoisuuteen. Kirjallisten
kutsujen kautta asiakkaiden houkutteleminen osaksi toimintaa voi olla
hankalaa, mutta henkilokohtaiset keskustelut asiakkaan kanssa voivat
olla tehokkaampi keino saada asiakkaita osallistumaan yhteistutkijuu-
teen. Asiakkaita motivoi usein avoin ilmapiiri, vaikuttamismahdolli-
suudet seki tatjoilut.*

Yhteistorminnallinen suunnittelu ensimmaisessd tapaamisessa. Keskustelujen
teemat valitaan yhdessi osallistujien kanssa. Ammattilaisten kannattaa
suhtautua keskusteluihin avoimesti ja arvioida teemasta eksyminen ta-
pauskohtaisesti, silld joskus se voi tuottaa uutta tietoa. Tarvittaessa
keskustelu voidaan ohjata takaisin alkuperiiseen teemaan.* Toimin-
nan alussa on hyvi sopia vaitiolosdannoista, silla ryhmassd asiakkaat
saattavat tuoda esille kipeitd ja henkilokohtaisia asioita. Lisaksi asiak-
kaille on hyvi painottaa, ettei keskusteluryhma ole terapiaryhma.
Ryhmaiin osallistuminen voi silti olla asiakkaille terapeuttista ja ryh-
miliiset voivat kokea saavansa toisiltaan vertaistukea.”’

Toiminta ja raportointi. Yleisin tiedon kerdamismuoto on keskustelu,
mutta sen lisaksi voidaan kayttdid myos muita keinoja, kuten kirjoitta-

4 Innokyla 2013a. https://www.innokyla.fi/web/malli1 11965; Palsanen 2013, 8-9, 1314, 17-18
4 Innokyld 2013a.

46 Palsanen 2013, 19

4 Innokyld 2013a; Palsanen 2013, 19
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mista, piirtdmistd tai kortteja.*® Keskustelut dokumentoidaan esimer-
kiksi nauhoittamalla, kirjoittamalla muistiota tai videoimalla. Yhteis-
tutkijuudessa tuotettu tieto viedddn saiannollisesti organisaation joh-
dolle, ja vastavuoroisesti johdon olisi hyvd antaa raportti johtoryh-
missi kaydystd keskustelusta viestin viestin pohjalta. Lopuksi yhteis-
tutkijuuden kautta saadusta tiedosta voidaan tuottaa erilaista materiaa-
lia, kuten esitteitd, raportteja tai videoita, jota voidaan myohemmin
kayttad esimerkiksi koulutuksissa tai vieda edelleen yhteiskunnalliseen
keskusteluun ja poliittiseen paitoksentekoon.®

Yhteistutkijuuden haasteena voi olla joidenkin kuntien tarkka linja siitd, mi-
ta tietoa voidaan luovuttaa eteenpiin muille tahoille. Joskus myos organisaa-
tion johto on nihnyt toiminnan siten, ettd asiakkaat toimivat sosiaalityonte-
kijoiden adnitorvina. Pidkaupunkiseudulla menetelmasta on kuitenkin saatu
hyvid kokemuksia. Asiakkaat ovat paisseet vaikuttamaan toimintaan osallis-
tumalla ammattilaisten kanssa erilaisiin koulutustilaisuuksiin, ja sitd kautta
ammattilaisten ja opiskelijoiden asenteisiin seka taitoihin.”

5 MALLE]JA TIEDON RAPORTOINTIIN

Sosiaalisesta raportoinnista on useita vaihtoehtoja riippuen sen tavoitteesta,
tiedontuottajista tai kohderyhmastid. Hussi (2005) on mairitellyt erilaisia
sosiaalisen raportoinnin malleja asiakas-, horisontaali- ja vertikaaliraportoin-
tiin. Yhteistd tiedon raportoinnin menetelmille on ty6ssi muodostuneen
kokemustiedon kasitteellistiminen ja jasentiminen, seka tiedon prosessointi
niiden tahojen kanssa, joita se koskee ja joilla on vaikutusvaltaa kasitelta-
vaan asiaan. Hussin malleihin kuuluu my6s kiintedna osana eri nakokulmia
ja toimijoita yhdistava fokuskeskustelu.!

5.1 Fokuskeskustelu

Fokuskeskustelussa raportoidaan kerittya tietoa. Sen tarkoitus on olla inno-
vatiivinen ja tasa-arvoinen keskusteluryhma, jossa saadaan arvokasta tietoa
jatkokehittimistd varten. Keskusteluun on tirked saada ottamaan osaa kisi-
teltivin teeman kanssa tyoskentelevit tyontekijit, asiakkaat ja muut tahot,
jotka omaavat tirkedn nikokulman tai tietimyksen kisiteltivistd aiheesta.”
Fokuskeskustelun tapainen usean eri nikokulman ja toimijan yhdistidva kes-

48 Palsanen 2013, 20

4 Innokyld 2013a; Palsanen 2013, 20-21

50 Palsanen 2013, 20-21

51 Hussi 2005, 23-25

52 Helsingin kaupungin tietokeskuksen verkkojulkaisuja 2005, 83; Hussi, 2005, 19
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kusteluryhmi on mukana jo monissa aiemmin mainituissa tiedonkeruume-
netelmissa (ks. luku 4).

Keskusteluissa voidaan kasitelld jo kerdttya tietoa tai jakaa erilaisia nidko-
kulmia. Esimerkiksi tyontekijat voivat jakaa hiljaista tietoa asiakkaiden on-
gelmista ja poliittiset paattajat voivat tuoda keskusteluissa esille paatoksen-
teon mahdollisuuksia ja reunachtoja.”

Fokuskeskusteluun osallistujat kokoontuvat kisittelemadn aiemmin kerattya
tietoa. Ensin kootaan keskustelurunko aineistosta nousevista teemoista, jos-
sa jo alemmin kaytyja keskustelun aiheita voidaan vield syventid. Tamin
jalkeen tietoa karsitaan ja valitaan varsinaisen fokuskeskustelun teemat. Mita
rajatummat ja konkreettisemmat teemat keskusteluun valitaan, sitd parem-
min nithin pystytddn syventymain ja kehittimédin ratkaisumalleja. Fokus-
keskustelun osallistujat valitaan vasta teemarungon valmistumisen jalkeen,
jotta paikalle kutsutaan teeman kannalta olennaiset toimijat.

Ryhmin keskustelut dokumentoidaan ja keskusteluista luodaan raportti,
jossa nostetaan esille konkreettiset ehdotukset ja tehdyt sopimukset. Ra-
portti jaetaan keskusteluthin osallistujille seka sovituille tahoille. Lopuksi
keritddn osallistujilta palautetta fokuskeskustelun kokemuksista seka siit,
onko keskustelussa tehtyjid sopimuksia noudatettu.”

5.2  Asiakasraportointi

Asiakasraportoinnissa tarkoituksena on kerita asiakkailta palautetta tyoyh-
teison palveluista ja ideoita niiden kehittimiseksi. Tiedonkeruumenetelmini
voidaan kayttad laajasti erilaisia menetelmid, kuten HUOMIS-barometria
(ks. 4.1.3), kyselylomakkeita tai muita osallistavia menetelmid. Lopuksi ke-
rittya tietoa kisitellddn asiakkaiden ja tyontekijoiden yhteisessa keskusteluti-
laisuudessa.>

Asiakasraportoinnin tavoitteena on tuoda asiakkaan adni kuuluviin ja osaksi
kehittamistyota sekd selvittda asiakkaiden nidkokulmasta, millaisia palveluita
he tarvitsevat. Asiakasraportoinnissa tirkead on ottaa vastuu siitd, ettd asia-
kas pystyy aidosti vaikuttamaan palveluihin, eikd osallistaminen ole vain na-
enndistd. Tarkedd on pohtia, miten motivoida asiakkaat mukaan kehittdmi-
seen, ja miten huomioidaan ne asiakasryhmiit, joilla ei ole mahdollisuuksia
tai valmiuksia osallistua tillaiseen toimintaan. Myos valtakysymyksiin tulee

53 Helsingin kaupungin tietokeskuksen verkkojulkaisuja 2005, 83
5% Hussi 2005, 15-16, 19-20
55 Hussi 2005, 23—24; Suhonen 2012, 14
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kiinnittda huomiota. Asiakas ei saa pelatd leimaantumista, eika raportoinnis-
ta saa seurata asiakkaalle jilkiseuraamuksia.*

5.3 Moniammatillinen raportointi (horisontaalimalli)

Horisontaalimalli on moniammatillista verkostoyhteistyotd, jonka avulla
kehitetdan keskinaistd tiedonkulkua ja jaetaan tietoa hyvistd toimintakdytin-
no6istd. Raportoinnissa keskitytddn johonkin tiettyyn asiakasryhmain ja heil-
le tuotettuihin palveluihin seka niiden kehittimiseen. Keskusteluun osallis-
tuvat kaikki verkoston edustajat.

Keskusteluissa eri toimijat voivat yhdessa pohtia, mikd on palvelujen tuotta-
jien yhteinen tehtava, mita yhteisid arvoja heilld on ja miten yhteistyota voisi
tyostad. Samalla kartoitetaan tietyn asiakasryhman riskit ja vahvuudet seka
pyritadn kehittimiin palveluita vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin asiakkaan
hyvinvoinnin lisddmiseksi. >’

5.4  Raportointi poliittisille paittijille (vertikaalimalli)

Vertikaalimallissa palveluja kehitetddn organisaatiotasolla palvelujen tuotta-
jilta ja asiakkailta keratyn tiedon pohjalta. Keskusteluun osallistuvat kaikki
ne tahot, kuten poliittiset pdattajit, joilla on mahdollisuus tehda kaytinnon
paitoksid kehitysehdotusten pohjalta palveluiden parantamiseksi. Yhteisessa
keskustelussa on tirkedd selventda, mikd kenenkin osallistujan rooli on, ja
millaista tietoa kullakin osallistujalla on. Osallistujat toimivat eri tasoilla,
mutta keskustelun aikana he ovat tasa-arvoisia toimijoita, joilla on erilaista,
toisiaan tiydentivia tietoa.

Vertikaalimallissa paittdjille raportoidaan esille tulleista epdkohdista seka
siitd, miten poliittiset padtSkset vaikuttavat kuntalaisiin, ja mitd negatiivisia
ilmio6itd on tullut ilmi. Vertikaalimallin hy6tyna on ilmididen ja paitdsten
vaikuttavuuden huomioiminen sekd palautteen saaminen palveluiden toimi-
vuudesta.®®

56 Hussi 2005, 41-43
57 Hussi 2005, 23-24, 54
5 Hussi. 2005, 24, 57, 65
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6 SOSIAALISEN RAPORTOINNIN
APUVALINEITA

Sosiaalisen raportoinnin tiedonkeruun apuna voidaan kayttaa erilaisia apu-
vilineitd, kuten tiedonkeruuohjelmistoja tai lomakepohjia. Sahkéisid tiedon-
keruuohjelmistoja ovat esimerkiksi Questback, Webropol ja Analystica®.

My®és analyysivaiheeseen on olemassa apuvalineitd, kuten SWOT-analyysi.
Tassd luvussa on esitelty my6s kalanruotomalli, joka on hyva apukeino yri-
tettdessa jasentda sitd, mitka toimijat olisivat hyvi olla osana arviointia. Ref-
lektiivista ryhmaa voidaan taas kdyttad ryhmakeskustelun ideoimisen apuna.

6.1 Sihkéiset tiedonkeruuohjelmistot

Sahkoiset tiedonkeruuohjelmat ovat ohjelmistoja, joilla voidaan toteuttaa
kyselyjd internetissd. Niiden avulla on mahdollista luoda kyselyja erilaisilla
kysymystyypeilld ja jakaa kyselya vastaanottajille sihkopostin tai kyselylinkin
avulla, joka on helppo lisitd uutiskitjeeseen tai verkkosivuille.

Tiedonkeruuohjelmistoja kaytetddn tiedonkeruun apuvilineena monilla eri
aloilla ja ne sopivat myos sosiaali- ja terveysalalle. Esimerkiksi Helsingin
kaupungin etsiva lahity6 on kayttinyt mobiilipohjaista Questback-ohjelmaa
sosiaalisen raportoinnin tiedonkeruussa raportoidessaan lahityossdian koh-
taamistaan havainnoista.”!

6.2 Kalanruotomalli tavoitteen jisentelyn avuksi

alanruotomalli on graafinen kuvio, jota voidaan kayttia apuna jonkin on-
Kal tomalli on graafinen kuvio, jot daan kayttdd apuna jonki
gelman tai tavoitteen kisittelemisessa. Lisiksi kalanruotomallin avulla voi-

aan jasentai, keiden toimijoiden on tarpeellista osallistua kehittamiseen
daan jisentia, keiden toimijoid tarpeellist llistua kehitt ,
jotta asetettu tavoite saavutetaan. Malli on monitahoinen ja sitd voidaan
muokata omaan tarkoitukseen soveltuvaksi.

Kalanruotomalli (kuvio 1) koostuu vasemmalla olevasta pyrstosti, keskelld
olevista ruodoista sekid oikealla olevasta paistd. Kalan pyrstoon kirjoitetaan
ongelma, joka halutaan ratkaista, ja paahin tavoitetila. Keskelle alapuolisiin
ruotoihin keritian tarvittavat toimenpiteet, joita tarvitaan tavoitteen saavut-
tamiseksi, ja yldpuolisiin ruotothin toimijat, joita tarvitaan toimenpiteen ta-
voitteen toteuttamiseen.

59 Stahle 2015, 8
6 Stahle 2015, 8
61 Pikkarainen ym. 2017, 2
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Kuvio 1. Kalanruotomalli

Hyvi keino tilanteen jasentimiseksi on sijoittaa toimijat kaavioon aika- tai
aluejarjestyksessa pyrstostd paitd kohden sen mukaan, kuka toimija toimii
ensin, tai sijoittamalla alueelliset toimijat ylapuolisiin ruotoihin ja paikalliset
alapuolisiin ruotoihin.®* Sosiaalisessa raportoinnissa mallia voidaan kayttdd
esimerkiksi hahmottaessa havaittua ongelmaa ja sen ratkaisemiseksi tarvit-
tavia toimijoita.

6.3 Reflektiiviset ryhmit erilaisten nikemysten mahdollis-
tajana

Reflektiivisessa ryhmissd on tarkoitus jakaa osallistujien kesken erilaisia na-
kokulmia, jotka auttavat osallistujaa ratkaisemaan ryhmaididn tuomansa on-
gelman. Reflektiivinen ryhmi toteutetaan kahdessa ringissd, jossa puhumi-
nen ja kuunteleminen vuorottelevat. Tilaisuudessa on my6s ohjaaja, joka
ohjaa keskustelua ja esittdd ryhmin jisenille kysymyksid. Ohjaaja ei neuvo
tai ohjeista, vaan ainoastaan organisoi keskustelua.®’

Ryhmin jisenet asettuvat sisd- ja ulkorinkiin. Sisdringissd olevat aloittavat
noin 10—15 minuuttia kestivin keskustelun, ja ulkorinki kuuntelee keskuste-
lua. Ulkorinki ei ota osaa keskusteluun, sillid tarkoituksena on, ettd kuunteli-
jan roolissa olevien osallistujien mielipiteet saattavat muuttua. Sisiringin
lopetettua ulkorinki kommentoi tai jatkaa keskustelua. Lopuksi ryhmait yh-
distetddn, keskusteluista tehddin yhteenveto ja sovitaan jatkotoimenpiteis-

.04

62 Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2012, 7
3 Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2012, 4

04 Ty6elimivalmennus TEVERE. https://tevere.fi/menetelmat/reflektiivinen-ryhma/
23


https://tevere.fi/menetelmat/reflektiivinen-ryhma/

6.4 SWOT-analyysi oppimisen apuna

SWOT-analyysi on nelikenttidinen oppimisen tyokalu, joka auttaa havaitse-
maan toimintaymparistoja kokonaisuuksina. Se jaetaan sisdisiin tekijoihin,
joita ovat vahvuudet ja heikkoudet, seki ulkoisiin tekijoihin, eli mahdolli-
suuksiin ja uhkiin. Vahvuudet ovat jo olemassa olevia positiivisia asioita,
kuten ammattitaitoinen henkilokunta. Heikkoudet ovat asioita, joita taytyy
vield kehittda, esimerkiksi yhteistyo. Mahdollisuudet ovat ehdotuksia, milld
konkreettisilla keinoilla muutos saadaan toteutettua. Uhat ovat taas asioita,
jotka uhkaavat ulkopuolelta suunnitelmien toteutusta, kuten huonot kon-
taktit yhteistyokumppaneihin.

SWOT-analyysi olisi hyva toteuttaa kehittimispaitoksen jilkeen ennen
suunnitelman tekoa. SWOT-analyysissa on hyva muistaa, ettd se on suuntaa
antava, sillid vastaukset voivat olla hyvin erilaisia vastaajasta tiippuen.®

7 SOSTAALISEN RAPORTOINNIN
VAIKUTUKSET

Sosiaalityossa tyoskennelldan ensisijaisesti asiakkaan yksilollisen muutoksen
puolesta, mutta alaan on liittynyt aina my6s vaade yhteiskunnallisen muu-
toksen edistaimisestd. Yhteiskunnalliseen paatoksentekoon vaikutetaan ra-
kenteellisen sosiaalityon avulla, johon sosiaalinen raportointi julkiseen kes-
kusteluun osallistumisen ja asiakkaiden valtaistaminen ohella kuuluu.®

Asiakkaita kohtaan olevan selontekovelvollisuuden lisiksi alan etiikkaan
kuuluu kriittinen selontekovelvollisuus. Sosiaalityontekijit ottavat kantaa
asiakkaiden elamiin positiivisesti ja negatiivisesti vaikuttaviin yhteiskunnal-
lisiin seikkoihin sekd tuovat esille oman tyonsi haasteita ja hyvid kiytinto-
ja.” Kriittinen selontekovelvollisuus voi toteutua sosiaalisen raportoinnin
kautta, jossa voidaan tuoda esiin esimerkiksi tyoyhteison haasteita, joihin
tarttumalla voidaan vaikuttaa ja lisitd asiakkaiden ja tyontekijéiden hyvin-
vointia.

Sosiaalinen raportointi voi parhaimmillaan tuottaa tietoa toimivista kaytin-
no6istd, huolista ja haasteista sekd tuoda esiin hiljaista tietoa asiakkaista, tyon-
tekijoistd ja tyOyhteisOstd sekd laajemmin yhteiskunnallisista epakohdista.
Samalla keskusteluissa voi nousta erilaisia ideoita haasteiden ratkaisemiseksi.

9 Opetushallitus. https://www.oph.fi/saadokset ja ohjeet/laadunhallinnan tuki/wbl-

toi/menetelmia ja tyovalineita/swot-analyysi
66 Raunio 2009, 77-81
67 Juhila 2009, 304
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Riippuu kuitenkin prosessiin osallistuvista toimijoista, miten sosiaalisen ra-
portoinnin kautta esille nostettuihin ideoihin tai haasteisiin tartutaan. On-
gelmiksi voivat nousta esimerkiksi resurssipula, siddokset tai puuttuva tah-
totilan. ”’Vuorovaikutustilanteiden mahdollistaminen ei kuitenkaan yksin
riitd tavoiteltujen muutosten toteuttamiseksi, sen lisdksi tarvitaan selkedd
strategista nakemysti, johtamista ja kehittimistoiminnan kytkemistd organi-
saation toimintapolitiikkaan”, toteaa Suhonen (2012) tiivistien sosiaalisen
raportoinnin haasteet.”®

%8 Suhonen 2012, 71-72
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