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Tiivistelmd

Artikkelissa tarkastellaan vammaissosiaalitydn prosessien asiakaslihtoisyyttd pyrkien tuottamaan
moninainen kuva asiakaslahtoisyyden todentumisista, sivuuttamisista sekd niiden merkityksestd
asiakkaana olevien thmisten tilanteille. Aineistona toimivat asiakasdokumentit. Analyysissa huomio
kiinnitetiin ensin tapauskohtaisiin prosesseihin ja niiden etenemiseen, minki jilkeen prosesseja
analysoidaan kokonaisuutena. Tulosten perusteella sekd vammaissosiaalitydn prosessien ettd niihin
edellyttid organisaation mahdollistavia rakenteita, tyontekijin ammatillis-eettistd toimijuutta seki
asiakkaan ja tyontekijan yhteisen tyoskentelyn dokumentointia. Asiakaslihtdisyyden nikékulmasta
prosesseja on tarkasteltava asiakkaan tilanteeseen ja eliminkulkuun kiinnittyvind kokonaisuuksina.

Kehittamistd tarvitaan, koska asiakasdokumenttien kautta arvioidaan sosiaalityon asiakaslahtoisyytti.

JoHDpANTO

Asiakaslihtoisessd  palvelujarjestelmias-
s toiminnan lihtokohtana on asiakas
ja hinen tarpeensa. Asiakaslihtoisyytti
perdankuulutetaan paremman palve-
lun, yhdenvertaisuuden ja osallisuuden
nimissd. Kuitenkin kiytintd on usein
muuta kuin kisitteen sisiltdimien lu-
pausten mukaista. Miti heikommassa
asemassa olevien ihmisten tilanteista ja
palveluista puhutaan, sitd kriittisemmin
asiakaslahtoisyyden kiytinnon toden-
tumista on syyti tarkastella. Asiakas-
lihtoisyyden kisite nahdidnkin tavoi-
tekielisend, retorisena ja ristiriitaisena
sen korostaessa asiakkaan asemaa, toi-
mijuutta ja valtaa, mutta sisiltdessd
toisaalta ajatuksen asiakkaan omasta
vastuusta silloinkin, kun vastuunkan-

tamisen edellytykset ovat heikot. Asia-
kaslihtoisyyden ristiriitaisuus on lii-
tetty  konsumeristis-managerialistisen
ja kansalais-demokraattisen diskurssin
kamppailuun keskusteluissa sosiaali- ja
terveydenhuollon palveluiden jirjes-
timisesta (Beresford & Croft 2004;
Norlamo-Saramaki 2009; my6s Laitila
2010; Lindh ym. 2018). N4mi diskurssit
voidaan tulkita sosiaalisiksi prosesseiksi,
joilla on asiakaslihtdisyyden nikokul-
masta seki tarkoitettuja ettd tahattomia
vaikutuksia (ks. Giddens 1989).

Asiakaslihtoisyyttd on tutkittu enem-
min sen teoreettisten sisiltdjen kuin
varsinaisen toteutumisen nakokulmasta
(Laitila 2010, 153). Oma artikkelimme
fokusoituu vihin tutkittuun asiakaslih-
toisyyden toteutumiseen vammaissosi-



aalitydn  asiakasprosesseissa. Tarkaste-
lemme vammaissosiaalityon prosessien
asiakaslihtdisyytti  sosiaalitydntekijoi-
den kirjaamiin asiakasdokumentteihin
nojautuen. Analyysimme tekee niky-
vaksi, millainen orientaatio vammais-
sosiaalitydn prosesseista dokumenttien
teena tuotamme tietoa myos siitd, mita
dokumentteihin kirjataan sekd mitd
lihtoisyydestd.  Tutkimustehtivimme
tarkentuu kysymyksiksi siitd, 1) Mil-
laisena vammaissosiaalityén prosessien
ja niiden etenemisen asiakaslihtoisyys
nayttiytyy asiakasdokumenttien lipi?
2) Millaisia edellytyksid asiakaslihtoi-
syydelle asettuu organisaation, tyon-
tekijin, sekd asiakkaan ja ammattilai-
sen vilisen suhteen nikokulmasta? 3)
Millainen kuva asiakaslihtoisyydestd
rakentuu kokonaisuutena? Artikkeli
kiinnittyy sosiaalityon ja vammaistutki-
muksen traditioihin. Tutkimusmenetel-
mini sovellamme tapaustutkimusta ja
sisallonanalyysia (Eriksson & Koistinen
2005; Laine ym. 2007; Tuomi & Sara-
jarvi 2009;Yin 2014).

Intressimme  tutkia asiakaslihtoisyyt-
ti vammaissosiaalityossi liittyy sithen
kritiikkiin, jota kohdistuu vammaisten
ihmisten mahdollisuuksiin saada tarvit-
semiaan osallisuuttaan ja toimijuuttaan
tukevia palveluita (esim. Kivistd 2014).
Niin ikdan tutkimuksemme taustalla on
huoli vammaissosiaalityon tulevaisuu-
desta, resursseista ja mahdollisuuksista
toteuttaa eettis-moraalista tehtdvainsi
vammaisten ithmisten toimijuuden, toi-
mintakyvyn ja valttimittomien arjen
toimintojen tukemisessa (esim. Oliver
ym. 2012; Romakkaniemi ym. 2018).
Tulkinnassamme asiakaslihtoisyys ra-
kentuu monitasoisesti rakenteiden ja

toimijoiden vilisissd vuorovaikutteisis-
sa suhteissa. Nami sosiaaliset rakenteet
sisaltivit monia kulttuurisia, osin pii-
lossa olevia sdintdjd ja toimintatapoja,
joita toimijat eri tasoilla seki yllapitavit
ettdi uusintavat (Giddens 1989). Myos
sosiaalityossd sekd rakenteelliset teki-
jat ettd asiakkaan ja tyontekijan viliset
tilanteiset kohtaamiset maarittavit eri
toimijoille tarjoutuvia toimijuuden si-
Niskala 2016, 9). Artikkelissamme sosi-
aalityon sosiaalisia rakenteita edustavat
asiakasprosessit ja tavat dokumentoida
niitd. My®6s sosiaality6lliset kohtaamiset
tulevat dokumenteissa yleiselld tasolla
kuvatuiksi ja paljastetuiksi (ks. Kaaridi-
nen 2016). Anthony Giddensin (1984)
rakenteistumisteoriaan viitaten tavoit-
teenamme on lisitd tietoisuutta vam-
maissosiaalityon osittain piilossa olevis-
ta sosiaalisista rakenteista tunnistamalla
asiakasprosesseista tekijoitd, jotka vai-
kuttavat  asiakaslahtoisyyden toden-
tumiseen (ks. myos Wheeler-Brooks
2009).

ASIAKASLAHTOISYYS
SOSIAALITYON TAVOITTEENA

Yleisesti ottaen asiakaslahtoisyydelld
tavoitellaan palvelujen laadun parantu-
mista. Sosiaalityon tyGorientaatioissa ja
vuorovaikutustilanteissa  asiakasldhtoi-
tuna. Asiakaslihtoisyys on sosiaalityon
eettisestl kestivid toimintaa tarkoittaen
muun muassa asiakkaan kuulemista ja
oittamista, yksil6llisen tilanteen huomi-
oimista, sekd asiakasprosessin etenemis-
td asiakkaan esille nostamien tarpeiden
lihtokohdista kisin (Talentia 2017).
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Vaikka asiakaslihtoisyys on  nyky-
keskusteluissa nostettu erityiseksi ar-
voksi niin asiantuntija- kuin julki-
sissa keskusteluissa, se on kisitteena
melko tuore (esim. Pohjola 2017).
Asiakaslihtoisyyskeskustelujen  juuret
paitkantuvat muun muassa  1960-
ja 1970-luvun  vammaisliikkeiden
emansipaatioon (Jirvikoski ym. 2009;
Tarvainen 2017) sekd sosiaalihuol-
lon toimintatapoihin kohdistuneeseen
krititkkiin (Juhila 2006). 1990-luvun
lopulta ldhtien asiakasldhtoisyyden ja
asiakasosallisuuden kisitteet ovat olleet
valtavirtaa seki polititkan ettd palvelu-
jarjestelmien retoriikassa (Beresford &
Croft 2004, 61). Kuitenkin, vaikka ana-
lyyttinen keskustelu asiakkaan asemasta
asiakaslahtoisyyden idea ollut olemassa
sosiaalitydn kiytinnoissi jo ennen sen
varsinaista kisitteellistimistd ja sanoitta-
mista (Norlamo-Saramiki 2009).

Asiakaslihtoisyyden  kisite  vaikuttaa
helppotajuiselta, mutta sithen kohdis-
tuu paljon krititkkia. Tuija Norlamo-
Saramiaki (mt., 43) on huomauttanut
sen epamidriisyytensi vuoksi osittain
retoriikaksi (my6s Laitila 2010). Myos
tyontekijoiden kyvyn hahmottaa abst-
raktin asiakaslihtoisyyden sisiltod sosi-
aalityon kiytinnoissi on todettu olevan
vaihteleva (Kokko 2018, 135). Kritiikki
on kohdistunut myos sithen, ettd pal-
velujarjestelmit ilmoittavat tavoittele-
vansa asiakasldhtoisyyttd, mutta jattivit
jarjestelmid edustaville tyontekijoille
vain vahin valtaa ja mahdollisuuksia
sen toteuttamiseen (Tuusa 2005; my0s
Berestord & Croft 2004). Anthony
Giddens (1989) onkin todennut, etti
osa sosiaalisen rakenteen uusintamisen
seurauksista on ennalta arvaamattomia.

Asiakaslihtoisyyden vahvistumisen si-
jaan esimerkiksi konsumeristis-ma-
nagerialistinen diskurssi on tuottanut
riskin  toimintatapojen organisaatio-
lihtoisyyden vahvistumiselle hallinnol-
lisen puheen, erilaisten ohjeistusten,
systematisoinnin ja  standardisoinnin
sekd taloudellisen tehokkuuden vaa-

ford & Croft 2004; Laitila 2010; Nirhi
ym. 2014). Esteeni asiakkaan aseman
aidolle vahvistamiselle on nihty muun
muassa vallan jakamisen vaikeus sekid
sosiaalityén ammatillisen identiteetin
ytimen katoaminen ja managerialismil-
le alistaminen (Beresford & Croft 2004;
Niemi 2016).

linen ja poliittinen perustansa. Sosiaali-
huollon asiakaslain (812/2000) tarkoi-
tuksena on edistad asiakaslihtoisyyttd
sekid asiakassuhteen luottamuksellisuut-
ta, ja sosiaalihuoltolain (1301/2014)
tarkoituksena on vahvistaa asiakas-
keskeisyyttd sekd asiakkaan oikeutta
hyvidin kohteluun ja palveluun. Hal-
lituksen “Palvelut asiakaslihtoisiksi”
-kirkihankkeessa (2016—2018) paino-
tettiin asiakkaan osallisuuden vahvista-
mista yksilollisten ja joustavien palvelu-
prosessien myotd, mutta my0s asiakkaan
omaa vastuuta hyvinvointinsa suhteen.
Asiakaslihtoisyyden korostaminen
kiinnittyy myds muuttuvaan yhteis-
kunnalliseen tolmintaympiristoon,
kuten sosiaali- ja terveyspalvelujen
jarjestimiseen. Valtamedioissa kiyddin
keskustelua vammaisten oikeuksista
vaikuttaa palveluihin seki palveluiden
uudelleen organisoitumisesta ja uusiin
toteuttamistapoihin liittyvistd riskeistd.
Muun muassa vammaisten arjen kan-
nalta vilttimittomien asumis- ja kul-
jetuspalvelujen toteuttamisen tapoihin



ja sisiltoihin on nihty lisddntyneen
kilpailutuksen vaikuttavan kielteisesti.
Uutisoinnit tekevit nikyviksi asiakas-
lihtdisyyden retorisen ulottuvuuden ja
epikohtien vilisen ristiriidan, ja jopa
vammaisten palveluiden heikkenemi-
sen yksilon vastuun ja markkinatalou-
den lijallisen painottamisen seuraukse-
na.

SOSIAALITYON DOKUMENTOINNIN
LAHTOKOHDAT

Vaikka sosiaalityOssd on laadittu asia-
kasasiakirjoja jo 1800-luvun loppu-
puolelta alkaen (Doyle 2010; Poikela
2010), on dokumentointi vasta viime
vuosina nostettu yhdeksi sosiaalitydn
keskeisimmistd  tyotehtivisti. Doku-
mentoinnin nykymerkityksesta todistaa
sen ohjaaminen niin lainsiddanndssa,
sosiaalityon koulutuksessa kuin kehit-
timishankkein' (Savaya 2010; Kaidridi-
nen 2016). Tutkimusta sosiaalitydn do-
kumentoinnista on tehty muun muassa
lasten ja perheiden (Ki#iridinen 2003;
Poikela 2010) sekd mielenterveystyon
(Glinther ym. 2013; Giinther 2015)
nikdkulmasta. Kirsi Giinther kolle-
goineen (2013) littdd asiakaslihtoiseen
dokumentointiin  olemassa  olevien
kirjaamiskiytintdjen tiedostamisen ja
reflektoinnin, asiakaslahtoisen kielen-
kiyton sekd asiakkaan osallisuuden ja
oman asiantuntijuuden nikyviksi teke-
misen. Ritva Poikela (2010) on osoit-
tanut asiakaslahtoisyyden toteutumisen
merkiksi asiakassuunnitelmia laaditaan
yleensi institutionaalisen palveluvali-
kon ehdoilla asiakkaiden omien mer-

huomiolle (my6s Kivisté 2014).

Monelle vammaissosiaalitydn — asiak-
kaalle asiakasdokumenttien kirjausten
perusteella haetut, arvioidut, suunni-
tellut ja jarjestettiviksi paitetyt pal-
velut ovat heidin arkensa sujumisen
kannalta elintirkeitd. Vammaissosiaa-
lity6ssi on my0s asiakkaita, jotka ovat
erityisen haavoittuvassa asemassa sen
suhteen, miten he saavat tarpeensa esil-
aalitydhon ja sielld tapahtuvaan doku-
mentointiin kohdistuvaa tutkimusta on
tehty harvalukuisesti, eiki tutkimus ole
kohdistunut asiakasprosessiin kokonai-
suutena. Ulla Tiilild (2007) on tutkinut
vammaispalvelujen  kuljetuspalvelu-
paitoksid kielenkdyton niakokulmasta
todeten niiden olevan vaikeaselkoisia ja
massatuotettuja, vaikkakin poikkeuk-
sittain myo0s selkeitd ja yksilollisid. Vam-
maissosiaalityén  palvelusuunnitelmat
on puolestaan nihty tiukasti struktu-
roituina seki jirjestelmi- ja ongelma-
keskeisind (mt.; Kivistd 2014).

Dokumentoinnin kisitteeseen liittyy
assosiaatio pyrkimyksestd asiakkaiden
tilanteiden  kirjalliseen  kuvaamiseen
siten kuin ne todellisuudessa ilmene-
vit. Sosiaalihuollon dokumentteihin
el kirjata tyontekijoiden implisiittisid
oletuksia. Toisaalta asiakasdokumenteil-
la rakennetaan todellisuutta dokumen-
taation toimiessa sosiaalityOssi yhteni
tavoitellun muutoksen vilineeni. Par-
haimmillaan  dokumentointi  kuvaa
my0s sosiaalityon vaikutuksia. Siksi on
tirkedd ymmirtid asiakasdokumenttien
merkitys osana sosiaalityon prosessia ja
tiedonmuodostusta. (Kiiridinen 2003;
2016.) Asiakirjoihin dokumentoimalla
sosiaalityossd tehdystd tyostd muodos-
tuu virallista tietoa, jota sosiaalityon
prosessin vaiheesta riippuen kiytetdan
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senteossa. Dokumentointi on myo0s
tapa tehdi sosiaalityotd nikyviksi asi-
akkaille, kollegoille ja paittdjille. Myos
asiakkaan oman  prosessinhallinnan,
osallisuuden ja oikeuksien toteutumi-
sen nakokulmasta tilanteeseen liittyvi-
en oleellisten asioiden kirjaaminen on
merkityksellisti. SosiaalitySlle tismilli-
nen dokumentointi on lisaksi eettinen
velvollisuus. (Kuusisto-Niemi & Kii-
riginen 2005; Kananoja 2017; Reamer
2017; Kivisté ym. 2019.) Dokumen-
tointikdytinnot kuitenkin vaihtelevat
dokumenttien voidessa olla esimerkiksi
niin niukkoja, etteivit ne tavoita thmis-
ten todellisia tilanteita.

Tietojarjestelmien toimivuudella on
merkitystd sosiaalityon dokumentoin-
nin onnistumiselle, mutta erityisesti
kansainvilisessi  tutkimuskirjallisuu-
dessa on kuvattu kokemuksia tietojir-
jestelmien kehittdmisestd sosiaalityon
tavoitteiden sijaan managerialismin
nikokulmasta (Gillingham & Graham
2016; Eubanks 2017; Salovaara 2018).
Sosiaalitydén dokumentointia on syyti
tarkastella kriittisesti my0s sen suhteen,
lanteen ratkaisemisen vuoksi ja miltd
osin jirjestelmalihtoisistd syistd. Kysyt-
tivi on myds, arvioidaanko ja doku-
mentoidaanko palvelutarpeita asiakkai-
den yksilollisistd elimintilanteista kisin
sen sijaan, ettd elimintilanteet asetetaan
standardisoitujen, mekaanisten ja byro-
kraattisten lomakkeiden ja toiminta-
tapojen kohteeksi (Berestord & Croft
2004, 63). Teknis-hallinnollisen dis-
kurssin pyrkiessd hallitsemaan on muis-
tettava, ettd sosiaalityon dokumentointi
on osa asiakastyotd (Poikela 2010, 3—4).

Sosiaalitydn prosesseissa ja niiden do-

valta on suuri (Kédiridinen 2016). Lais-
sa  sosiaalihuollon asiakasasiakirjoista
(254/2015) kirjaamisella tarkoitetaan
yksinkertaisuudessaan ~ “merkintdjen
tekemistd asiakirjaan”. Sosiaalihuollon
ammatillinen henkil6sto on velvollinen
viipymittd kirjaamaan sosiaalihuollon
jarjestimisen, suunnittelun, toteuttami-
sen, seurannan ja valvonnan kannalta
riittivit ja tarpeelliset tiedot. Vammais-
palvelulain (380/1987) perusteella pal-
velu- ja tukitarpeiden selvittiminen on
aloitettava viimeistian seitseminteni
arkipdivini yhteydenotosta. Palvelu-
suunnitelma on laadittava viivytyksettd
ja suunnitelmaa tarkistettava, jos vam-
maisen henkilon palvelutarpeessa tai
olosuhteissa tapahtuu muutoksia. Myos
paitokset on tehtiavd viivytyksettd, ja
viimeistian kolmen kuukauden kulu-
essa hakemuksen esittimisesta.

Koska dokumentointi on sosiaalityén
keskeinen tyGtehtivd ja tyoviline, on
sosiaalityon  dokumentointikiytinto-
jen ja -osaamisen kehittiminen tirke-
dd (Kdidridinen 2016, 197; myos Savaya
2010). Sosiaalityon dokumenteista on
osoitettu puuttuvan usein sekd pe-
rustietoja ettd tietoja interventioiden
vaikutuksesta asiakkaiden eliminti-
lanteisiin. Dokumentointi on voinut
2010.) Taga Kemppaisen ja kump-
paneiden (2018, 195-196) mukaan
sosiaalialan tyontekijit kokevat doku-
mentoinnin suhteen epivarmuutta ja
vahvistamisen tarpeita osana laajem-
paa prosessin hallintaa. Totuudenmu-
kainen, kattava, jatkuva ja ehei doku-
mentointi nihdiinkin  hyodylliseksi
sosiaalitydn palvelutarpeen arvioinnille
ja palvelusuunnittelulle, mutta myos
laajemmin sosiaalityon vaikutusten ja
palvelujen jirjestimisen tarpeen arvi-



oinnille (Reamer 2017). Vammaisten
ihmisten nikokulmasta asiakaslihtoinen
dokumentointi toimii my6s vilineeni
oikeuksia korostavan vammaispolititkan
toimeenpanolle (Autio & Nurmi-
Koikkalainen 2015, 234).

TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Aineisto, konteksti ja aineiston lukutapa

Aineistonamme ovat seitsemian 20-46
-vuotiaan litkunta- tai nikévammai-
sen henkilén yhden asiakasprosessin
dokumentit. Henkildiden asiakkuus
vammaissosiaalityossi oli kestanyt jo
vuosia, mutta rajasimme tarkastelun
kunkin viimeiseen vammaissosiaalityon
prosessiin. Aineisto rajautuu henkil6-
kohtaista apua koskeviin prosesseihin.
Aineiston dokumentit koostuivat hake-
muksista, asiakaskertomuksista, palvelu-
on asiakkaan tiyttimi lomake, jonka vi-
reille tulosta ryhdytiin laskemaan pii-
toksenteolle annettua enintdin kolmen
kuukauden miirdaikaa. Aineistomme
hakemuksista osa oli tehty vapaamuo-
toisesti virallisen lomakkeen sijaan ja osa
palvelutarpeen arvioista oli dokumen-
toitu erillisen asiakirjan sijaan osana pal-
velusuunnitelmia tai asiakaskertomuksia.
Luonteeltaan asiakasdokumentit sijoit-
tuvat yksityisen ja hyvin henkilokohtai-
sen, mutta toisaalta virallisen ja institu-
tionaalisen rajamaille (Bryman 2008).

Ymmirramme asiakaslihtoisyyden pal-
velujarjestelmin tavoitteellisena tilana,
jolla tarkoitetaan ennen kaikkea siti,
ettd asiakkaiden yksilolliset tarpeet ase-
tetaan ensisijaiseksi palvelujen jirjesti-
misen lihtokohdaksi. Asiakaslihtoisyys
ei tarkoita sellaista asiakaskeskeisyyttd,

velunsa, vaan asiakaslihtoisyyden ideas-
sa korostuu asiakkaan ja ammattilaisen
yhteistyo, dialoginen vuorovaikutus ja
kumppanuus (Beresford & Croft 2004;
Kemppainen ym. 2010; Niemi 2016).
Sosiaalitydn prosessin tulkitsemme asia-
kasta ja hinen elimintilannettaan kos-
kevaksi, erilaisia tapahtumia sisaltivik-
si tapauskohtaiseksi ja tavoitteelliseksi
tyoskentelyksi, jonka pdimiirind on
posititvinen muutos asiakkaan tilan-
teessa (Toikko 2009, 272-273; ks. my0s
Compton ym. 2005).

VammaissosiaalityOssd  painottuvat ta-
pauskohtainen  tyd, yksilokohtainen
palveluohjaus sekd hallinnollinen, ju-
ridinen ja palvelujirjestelmiin liitty-
vi osaaminen. Vammaissosiaalitydn on
todettu olevan paineistettua nykyi-
sessd talouden ja tehokkuuden eetok-
sessa (Kivisto 2014; Laisi ym. 2016).
Vammaissosiaalitydon prosessi noudat-
taa yleistd sosiaalityon prosessia, jonka
esimerkiksi Compton ja kumppanit
(2005) ovat jakaneet kontakti-, sopi-
mus-, tolminta- ja arviointivaiheeseen.
Hallinnollisesta nikokulmasta prosessi
kiynnistyy vireille tulosta, jonka jilkeen
tehddin palvelutarpeen arvio ja palve-
lusuunnitelma yhteistyossa  asiakkaan
sekid tarvittaessa hinen ldheistensd ja
muiden ammattilaisten kanssa. Palvelu-
paitods perustuu sitd edeltineeseen tie-
donkeruuseen ja suunnitteluun. Koska
vammaissosiaalityossi ~ asiakassuhteet
ovat pitkii, jopa elamin mittaisia, ovat
myos tutkimuksemme kohteena olevat
prosessit tosiasiallisesti pidemman asi-
akkuusprosessin osaprosesseja tai asia-
kaslahtoisesti sanoittaen asiakkaan eli-
miankulkuun sisaltyvid elimintilanteita.
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Analyysin kulku

Nojaudumme tapaustutkimuksen tra-
ditioon, jossa tarkastelun kohteena on
usein jokin tapahtumakulku tai proses-
si. Tapaustutkimuksessa voidaan kiyttid
erilaisia menetelmia. (Laine ym. 2007,
Yin 2014.) Oma analyysimme eteni
limittiisin vaihein ja aluksi aineistolih-
toisesti. Ensimmiisessd vaiheessa (kuvio

hahmottamaan tapauskohtaisten pro-
sessien erilaisuutta.

Seuraavaksi siirryimme  teoriasidon-
naiseen, tapauskohtaiset prosessit ko-
koavaan sisdllon analyysiin (kuvio 2).
Siind  hyddynsimme Minna Laitilan
(2010) jasennystd asiakaslihtoisyydestd
kolmella eri tasolla; palvelujarjestelmai
edustavan organisaation toimintatavat,

PROSESSIN NIMEAMINEN PROSESSIN AIKAJANA

KESTO
D 3pv
Essi: Maaraaikaisen palvelun e
jatko edellyttéa asiakkaan 18.3 =
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Kuvio 1. Aineiston tapauskohtaisten prosessien kuvaus ja analyysin ensimmiinen

vaihe

1) tavoitteena oli tunnistaa dokumen-
teista thminen tilanteessaan ja antaa ta-
paukselle subjektius. Kunkin henkilon
tapauskohtainen prosessi nimettiin ja
prosesseista kirjoitettiin lyhyet tapaus-
kuvaukset. Lisiksi tehtiin aikajanat pro-
sessien etenemisen havainnollistami-
seksi. Prosessien mallintaminen auttaa

organisaatiota edustavan ammattilaisen
ja asiakkaan vilinen yhteistyosuhde, seki
tyontekijan asiakaslihtoinen toiminta
ja tyOtapa. Analyysin taustalta on tun-
nistettavissa myos Anthony Giddensin
(1989) tulkinta sosiaalisen todellisuuden
rakentumisesta rakenteen (organisaatio)
ja toimijoiden (ammattilainen, asiakas)
vilisessd vuorovaikutuksessa.
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ASIAKASLAHTOISEN PROSESSIN
EDELLYTYKSET

ASIAKAS-
LAHTOISYYS

PELKISTETYT AINEISTOHAVAINNOT
(asiakaslahtoisyyttd edistavit ja estavit tekijat)

Asiakkaan ja ammattilaisen toiminnan ja
yhteistyon mahdollistaminen

+ prosessit kdynnistyvit asiakkaiden tarpeista

+ nopeat prosessit mahdollisia

+ lopputuloksena palvelun saaminen

- vaade asiakkaan ja laheisten toimijuudelle

- usein moniportainen paétoksenteko

- prosessit usein pitkid, epaselvid ja byrokraattisia
- ennakointi véhéistd

- oikea-aikaisuuden puutteet

- seurannan/yhteydenpidon vahaisyys

- tyontekijoiden osaamisen vajaa hyodyntaminen

Organisaation rakenteellisina
toimintatapoina

Prosessien ja dokumentoinnin
rakenteiden asiakaslihtéisyys

+ henkilokohtainen asiakkaan kuuleminen, jossa Dokumentoitu dialogisuus
tarvittaessa ldheiset mukana

+ avoimen neuvottelun toteutuminen

+ useampien tapaamisten mahdollisuus

+ tyontekijan asiantuntijuuden antaminen
kaytettaviksi asiakkaan tilanteen ratkaisemisessa
+ hakemuksen yhdessi tekeminen

- avoimen informaation antamattomuus eri
mahdollisuuksista ja vaihtoehdoista

- dialogin dokumentoimattomuus

- sitoutumattomuus asiakkaiden tilanteiden
ratkaisemiseen my6s dokumentoidusti

Ammattilaisen ja asiakkaan
vilisend yhteistyosuhteena

Dokumentoitu yhteistyo

Ammatillis-eettinen toimijuus ja sen
dokumentointi

Ammattilaisen toimintana ja
tyOtapana

+ yksil6llinen joustaminen tarvittaessa

+ nopea toiminta asiakkaan tilanteen vaatiessa

+ asiakkaan neuvonta ja ohjaus

+ riittdvéan kattava tarpeiden arviointi

+ tyontekijan vastuiden dokumentointi

- tyontekijén aktiivinen toimijuus ei toteudu koko
prosessin ajan

- puutteet dokumentoinnin eheydessé ja
tasmallisyydessd

- liian suppea tarpeiden arviointi

Laadukas dokumentointi

Kuvio 2. Tapausten kokoaminen ja analyysin toinen vaihe

Kuviossa esitetyt jisentelyt asiakas-  Eeftiset ldhtokohdat

lihtoisyydestdi muodostavat  tuloslu-

kujemme rungon. Otteet analyysin
ensimmiisessi  vaitheessa kirjoitetuis-
ta tapauskuvauksista padsevit dineen
tutkimustulosten ~ esittimisen lomas-
sa. Tapauskuvaukset pyrkivit olemaan
todenmukaisia, vaikka nithin sisiltyy
viistamittd my6s tutkijan tulkintaa

(ks. Eriksson & Koistinen 2005, 37).

Hyodynnamme tapauskuvausten lisak-
si tulostemme konkretisoinnissa myos
muutamia suoria lainauksia asiakasdo-
kumenteista.

Sekd tapaustutkimus etti asiakasdo-
kumenttien tutkimus on eettisesti
haastavaa ja edellyttdd huolellisuutta
tutkimuksen toteuttamisen kaikissa
vaiheissa. Aineistona oleviin tapauksiin
Liittyvit tutkimusluvat haettiin - kah-
desta, eri puolilla Suomea sijaitsevasta
vammaispalveluorganisaatiosta. Toisessa
organisaatioista toimii myos tutkimu-
seettinen toimikunta, jossa tutkimus-
lupahakemus kisiteltiin. Tutkimuksessa
on huomioitu rekisteritutkimukseen,
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henkil6tietojen kisittelyyn ja aineiston
hallintaan liittyvit eettiset vaatimukset.
Dokumentit kuuluvat tutkimushank-
keessa aiemmin haastatelluille henki-
loille, jotka oli rekrytoitu tutkimukseen
organisaatioiden avulla, vapaaehtoisuu-
den pohjalta. Haastatelluilta pyydettiin
suostumus my0s  asiakasdokument-
tien tutkimuskiyttoon. Organisaation
edustaja poimi saamansa ohjeistuksen
perusteella asiakasdokumentit tietojir-
jestelmista.

Koska teemme tapauskohtaista analyy-
sia, on thmisten anonymiteetin suojaa-
miseen kiinnitettdva erityistdi huomi-
ota. Tutkimussuunnitelman mukaisesti
alkuperiisiin asiakasasiakirjoihin paisy
oli vain yhdelld tutkijalla (Mari Ki-
vistd). Tapauskuvauksissa ja prosessien
mallinnuksissa asiakkaiden nimien li-
siksi prosessin eri vaiheisiin liittyvit
sessien kokonaiskestot ja vaiheiden vi-
liset aikaikkunat vastaavat alkuperiisia.

ORGANISAATIO ASIAKASLAHTOISYYDEN
MAHDOLLISTAJANA

Asiakaslihtoisyys ldhtee rakenteista ja
niiden mahdollistavuudesta tai rajoit-
tavuudesta (Beresford & Croft 2004;
Romakkaniemi ym. 2018). Analyy-
simme perusteella organisaation toi-
mintatapojen asiakaslihtoisyys edellyt-
tad asiakkaan ja tyOontekijin toiminnan
mahdollistamista sekd prosessien ja
dokumentoinnin asiakaslahtoisii  ra-
kenteita. Aineistossamme tapauskoh-
taisten prosessien kiynnistyminen liit-
tyl yleensd asiakkaan toimintakyvyssi
tai eldamintilanteessa tapahtuneeseen,
palvelutarpeisiin vaikuttavaan muutok-
seen. Organisaation asiakaslihtoisyys

toteutuukin siini mielessa, ettd asiak-
kailla on mahdollisuus ilmaista tarpei-
taan ja laittaa asioita vireille sen sijaan,
ettd prosessit kidynnistyisivit pelkistian

organisaation toimesta (vrt. Kokko
2018).
Sellaiset rakenteellisesti asiakaslahtoi-

set tolmintatavat, joissa organisaatios-
ta kisin pidetddn yhteyttd asiakkaisiin,
mahdollistavat muun muassa asiak-
kaiden palvelutarpeiden muutosten
ennakoinnin  sekd  dialogisemman
vuorovaikutuksen asiakkaan ja palvelu-
jarjestelman valilli.Vammaissosiaality6l-
lisen aineistomme perusteella palvelu-
jen asiakkaiden tarpeisiin vastaamista
ei kuitenkaan organisaation aloittees-
ta aina systemaattisesti seurata (myos
Kivisté ym. 2019; vrt. Kokko 2018).
Aineistossamme  uusien  prosessien
kiynnistyminen edellytti vammaisten
asiakkaiden itsensi ja osassa tapauksis-
ta my0s heidin liheistensd toimijuutta;
toisin sanoen sellaista velvoittavuutta ja
vastuuttamista, jota ei lihtokohtaisesti
voida tulkita asiakaslihtdiseksi toimin-
naksi (my6s Niemi 2016; Kokko 2018).
Asiakkaan velvollisuutta uusien proses-
sien kiynnistimisessa kuvaa Essin tapa-
us, jossa oli kyse henkilokohtaisen avun
miiriaikaisen piatoksen padttymisestd.
Asiakkaan vastuu palvelun jatkon hake-
miseksi oli dokumentoitu my6s Essin

Asiakas vastaa itse henkilokohtaisen avun
kustannuksista pddtksen voimassaoloajan
pddtyttyd -- Asiakkaan on otettava yhteyt-
td oman alueen vammaispalvelutoimistoon
hyvissd ajoin ennen pddtoksen pddttymis-
pdivid ja haettava palvelulle jatkoa uudella
hakemuksella. Asiakkaan tulee huomioida



Organisaatio, jonka toimintatavat mah-
dollistavat prosessien sujuvan etenemi-
sen, voidaan tulkita rakenteiltaan asia-
kaslihtoiseksi. Aineistomme prosessien
kesto wvaihteli yhdesti vuorokaudesta
lihes kolmeen kuukauteen, yksittdis-

tapauksessa jopa puoleen vuoteen.

Pitkit prosessit liittyivit yleensd laajaa
harkintaa vaativiin tilanteisiin, joissa
vireille laitettu palvelu myos edellytti
panostusta. Toisaalta prosessi saattoi olla
pitkd my6s tapauksessa, jonka arvioidut
taloudelliset vaikutukset olivat vihii-
sempid. Prosessien kulloistakin kestoa
ja sithen liittyvid valintoja ei ollut do-
kumenteissa ennakoitu eiki perusteltu.

Prosessit  eivit asiakasdokumenttien
perusteella niytd etenevin aina oikea-
atkaisesti suhteessa asiakkaan elimin-
tilanteen muutoksiin. Pirjo oli muut-
tamassa yksin asumaan, mutta joutui
dokumenttien perusteella selviytymiin
kahden kuukauden ajan ilman hakemi-

aan henkilokohtaisen avun lisitunteja.

Tissd tapauksessa on kysyttivd, miten
vammaissosiaalityOn prosesseissa voitai-
siin paremmin ennakoida asiakkaiden
muuttuviin eldmantilanteisiin liittyvid
palvelutarpeiden muutoksia.

Pirjon  palvelusuunnitelmaa  tarkistettiin
asumistilanteessa edessd olevan muutoksen
vuoksi. Pirjo tarvitsi henkilokohtaisen avun
lisatunteja voidakseen ryhtyd asumaan yk-
sin ensimmaistd kertaa eldmdssddn. Suun-
nitelmaan kirjattiin asioita, joissa Pirjo tar-
vitsi toisen henkilon apua. Suunnitelman
laatimisen jilkeen Pirjo oli kuitenkin, to-
denndkdgisesti sosiaalityontekijin pyynnos-
td, tehnyt vield erillisen hakemuksen, jossa
selosti tarvettaan seikkaperiisesti ja myds
madrdllisesti arvioiden. Hakemus oli laitet-
tu vireille vasta muutama viikko muuton

jalkeen. Kokonaisuudessaan prosessi kesti
noin kaksi ja puoli kuukautta pdidttyen lo-
pulta sosiaalitydntekijin tekemdin myon-
teiseen pddtokseen. Prosessin kesto pitdytyi
lain mukaisessa kolmen kuukauden mddri-
ajassa, mutta Pirjo sai hakemansa lisiavun
kdayttoonsd vasta kuukausia tarpeen alka-
misen jalkeen. (Tapauskuvaus Pirjo)

Asiakaslihtoinen organisaatio  pyrkii
minimoimaan turhan byrokratian ja to-
akkaalle lapinakyvisti, informatiivisesti
ja asianmukaisesti dokumentoidusti.
Asiakkaalle tehddin selviksi, miten pro-
sessi tulee etenemiin ja ketkd osallistu-
vat asian kisittelyyn. Osa aineistomme
tapauksista ilmensi kuitenkin monipor-

lupiillikko tai johtava sosiaalityontekiji
selvityksen tehneen ruohonjuuritason
tyontekijin sijaan, jolloin asiakas on

oman prosessinsa ulkopuolelle. Eskon
tapauksessa perustason tyontekiji toi-
mi kylld asiakaslihtoisesti hakemuksen
vireilletulon vaiheessa, mutta timin jal-
keen prosessi moniportaistui.

Esko  haki pienehkod  henkilokohtaisen
avun lisituntimddrdd  toimintakyvyssddn
tapahtuneen heikentymisen vuoksi. Sosiaa-
lityéntekija muutti asiakkaan tarpeesta joh-
tuvasta syystd kotikdyntiaikaa joustavasti
parin pédivin pddhdn alun perin sovitusta.
Tyontekija myds otti hakemuksen jousta-
vasti suullisesti vastaan kotikdynnilld. Jous-
tavasta alustaan huolimatta prosessi kesti
kokonaisuutena yli kaksi kuukautta, eikd
asiakasdokumenteista selvid, miti kaikkia
vaiheita pddtoksen tekeminen prosessin ai-
kana vaati. Toisaalta dokumenteista kdiy
esille, etti sosiaalityontekija pyysi koti-
kaynnin yhteydessi asiakasta toimittamaan
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uuden lidkdrinlausunnon tilanteestaan, ja
tamdn asiakas toimittikin jo viikon kulues-
sa. Koska lopullisen mydonteisen pddtoksen
teki johtava sosiaalityontekijd, on proses-
sin eteneminen todenndkdgisesti riippunut
eri tyontekijoiden aikatauluista ja heidin
valisistidn neuvotteluista. (Tapauskuvaus
Esko)

Ylimiirdinen byrokratia on ristirii-
dassa asiakaslihtoisyyden kanssa. Or-
ganisaatioiden ja prosessien rakenteel-
lista asiakaslihtoisyyttd voisi vahvistaa
vahvempi luottamus sosiaalityonteki-
joiden osaamiseen ja harkintaan myos
paitoksenteossa (myds Romakkaniemi
ym. 2018). Sosiaalityon ytimessd oleva,
asiakkaan ja tyontekijin luottamuksel-
linen suhde voi kolhiintua, mikili or-
ganisaation prosesseja koskevat toimin-
taohjeet eivit mahdollista asiakkaan ja
tyontekijin aitoa yhteistyota koko pro-
sessin ajan.

DIALOGIN JA YHTEISTYON
DOKUMENTOINTI

Kisitys asiakaslihtoisyydestd sosiaali-
tyOssd perustuu ennen kaikkea tyon-
tekijin ja asiakkaan viliseen jaettuun
asiantuntijuuteen, kumppanuuteen,
yhteiseen tyoskentelyyn, dialogiin ja
yhteiseen ymmirrykseen (Beresford &
Croft 2004; Juhila 2006; Laitila 2010;
Pohjola 2017). VammaissosiaalityGssi
asiakkaan ja ammattilaisen yhteistyotd
mahdollistavat muun muassa kotikdyn-
tien tekeminen ja asiakkaiden henki-
lokohtainen kuuleminen. Molemmat
toimintatavat tulivat esille my6s omassa
aineistossamme.

Yhteistydsuhteen —olemassaololle  ja
tunnustamiselle on tirkedd myos sen

dokumentoiduksi tuleminen, mutta ai-
neistossamme yhteisen tyoskentelyn ja
dialogisuuden dokumentointi oli var-
sin vihiistd. Kuitenkin Jarmon asiakas-
dokumenteissa voi tulkita tulevan esille
ammattilaisen ja asiakkaan valistd dialo-
gia. Koska asiakaslihtoisyys el tarkoita
palvelunsa, voi prosessi muodostua pit-
kiksikin neuvotteluksi, kuten kyseisessd
tapauksessa, johon sisiltyl muun muassa
kaksi sosiaalityontekija-ohjaaja-tyopa-
rin tekemii kotikdyntii.

Jarmo oli hakenut lisid henkilokohtaisen
avun tunteja etenevidn sairauteensa liitty-
neen toimintakyvyn heikkenemisen vuok-
si. Ensimmdinen kotikdynti tehtiin noin
kuukausi hakemuksen saapumisen jilkeen.
Kotikdynnilld olivat ldsnd Jarmo, hdnen
avustajansa sekd vammaispalveluista sosi-
aalityontekiji ja ohjaaja. Asiakaskertomuk-
seen on kirjattu runsaasti tyontekijoiden to-
teuttamaa, henkilokohtaisen avun kéyttoon
liittyvid ohjausta ja neuvontaa. Tyontekijoi-
den ammatillisen arvion mukaan asiakkaan
henkilokohtaisen avun tarve oli pienempi
kuin asiakkaan hakemuksessaan esittimd.
Toisaalta asiakaskertomukseen on  kirjat-
tu myds asiakkaan mielipiteitd ja toiveita.
(Tapauskuvaus Jarmo)

-- avustajan tunnit eivit riitd [asiakkaan
nimi| mukaan harrastuksiin. Keskusteltu
ja ohjeistettu, mikdli asiakas haluaa esi-
merkiksi kdydd konserteissa, voi hin hakea
lisitunteja  kuukautta kohden. Asiakasta
Jja avustajaa on ohjeistettu olemaan Heta
-liittoon yhteydessi -- (Asiakaskertomus
ensimmaiseltd kotikdynnilti 5.4.2017)

Tapauksessa tehtiin vastaavalla  kokoon-
panolla toinen kotikdynti lihes puolitoista
kuukautta ensimmdisen kotikdynnin jal-
keen. Myds toisella kotikdynnilld keskus-



teltiin siitd, miten Jarmo voisi organisoida
henkilokohtaisen —avustajan tunnit siten,
ettd ne riittdisivit paremmin. (Tapausku-
vaus Jarmo)

-- Asiakkaan mukaan todellinen avun tarve
on 10 tuntia pdivissd -- Oljeistettu avus-
tajaa tutustumaan kunnan vammaispalve-
lun sivuihin, jossa tietoa henkilokohtaisesta
avusta — sosiaaliohjaaja jattinyt asiakkaalle
avustajaehdokkaan  tyshakemuksen, jotta
asiakas voi olla hineen yhteydessid mahdol-
lisen haastattelun sopimiseksi -- keskusteltu
siitd, ettd -- (Asiakaskertomus toiselta
kotikdynnilti 26.5.2017)

Kokonaisuudessaan prosessi kesti hie-
man alle kolme kuukautta. Lopullisel-
myonnettiin hieman vihemmin kuin
Jarmo alun perin haki. Prosessi ku-
vaa, miten merkityksellisistd asioista
vammaissosiaalityossi ~ tehdddn  padi-
toksid sekd asiakkaan arjen sujumisen
ettdi palvelujirjestelmin taloudellisten
resurssien nikokulmasta. Asiakkaalta
edellytetdin toimijuutta tarpeidensa il-
maisemisessa ja palvelujensa kiyton or-
ganisoimisessa seki sosiaalitydntekijiltd
vankkaa asiantuntijuutta ja ammatillista
toimijuutta. Osa asiakkaista tarvitsee
runsaasti henkilokohtaista ~ opastusta
palvelujen vaikuttavaan kiyttoon. Jar-
mon tapauksessa tyontekijit antoivat-
kin asiantuntijuutensa kiytettiviksi asi-
akkaan tilanteen ratkaisemiseksi (myos
Kokko 2018, 128).

Yhteistyohon perustuvaan toimintaan
sisaltyy asiakkaan avoin informointi
hinen mahdollisuuksistaan, oikeuk-
sistaan  sekd erilaisista vaihtoehdoista
ja niiden vaikutuksista prosessin eri
vaiheissa. Jaanan tapauksessa timi el
nayttinyt toteutuneen. Asiakasdoku-

menttien kirjausten perusteella Jaana ei
ollut saanut sosiaalityontekijaltidn tie-
toa mahdollisuudesta hakea kotiin jir-
jestettavai maksutonta palveluasumista,
sessd viitattiin tarpeen tulleen esille jo
puoli vuotta aikaisemmin palvelusuun-
nitelmaa tehtiessi. Dokumenttien pe-
rusteella herdi kysymys siitd, tehtiinko
tapauksessa  palvelutarpeen arviointi
litan suppeana. Palvelusuunnitelmassa
Jaanan kuvattiin tarvitsevan apua vain
kodin ulkopuolella litkkuessaan, siivo-
uksessa ja pyykinpesussa, mutta lopulli-
seen paitokseen oli kirjattu Jaanan tar-
vitsevan toisen henkilon apua “kaikissa
paivittdisissd toimissaan’.

Jaanan prosessi alkoi tosiasiallisesti jo ke-
sakuun alussa tapahtuneesta palvelusuun-
nitelman laatimisesta. Jaana oli alun perin
kdynnistinyt prosessin, koska koki ongel-
malliseksi henkilokohtaisen avun jdrjes-
tamisen ostopalveluna ja toivoi sen tilalle
tyonantajamallia. Vaihdos tyonantajamal-
liin  kirjattiinkin  palvelusuunnitelmaan.
Mabhdollisesta palveluasumisesta ei palve-
lusuunnitelmaan kirjattu mitdin. Neljd ja
puoli kuukautta myshemmin Jaana jatti
hakemuksen  palveluasumisesta  kuvaten
yksityiskohtaisesti laajaa palvelutarvettaan
ja etenevdd sairauttaan. Myonteinen pddtos
palveluasumisesta tehtiin joulukuun alussa
palvelupddllikon allekirjoittamana ja sosi-
aalityontekijin valmistelemana. Perustelui-
na padtoksessa viitattiin kesdkuussa arvi-
oituun palvelutarpeeseen. (Tapauskuvaus
Jaana)

Asiakaslihtoisessda  yhteistydsuhteessa
asiakkaan ja tyOntekijin vilinen yh-
teinen tyoskentely asiakasprosessin eri
vaiheissa nousee merkitykselliseksi.
Kuitenkin vain yhdessi aineiston tapa-
uksista asiakkaan ja tyontekijin oli do-
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kumentoitu esimerkiksi tehneen hake-
muksen yhdessi, vaikka osassa muitakin
prosesseja timi olisi ollut hyodyllista.
Yhteistyossd tehty hakemus nivoutuu
vahvemmin osaksi muuta prosessia ja
heijastuu myoOnteisesti prosessin myo-
hemmissd vaiheissa.

Anssi haki henkilékohtaisen avun lisdtun-
teja erityisesti tyossd avustamiseen. Anssia
auttoi hakemuksen tekemisessi kotikdyn-
nin tehnyt vammaispalveluohjaaja. Taytet-
tavi hakemuslomake oli 8 sivun mittainen.
Muutamaa viikkoa myshemmin tehdylld
padtokselld Anssin henkilokohtaisen avun
palvelun tuntimddrdd nostettiin. Mahdolli-
suus hakemuksen tekemiseen yhdessd tyon-
tekijin kanssa todenndkdisesti  sujuvoitti
koko prosessia. Anssin tapauksessa myds
moniportainen  pddtoksentekoprosessi  oli
sujuva. (Tapauskuvaus Anssi)

Viime aikoina korostetun osallistavan
kirjaamisen nikokulmasta on olen-
naista, ettd myos yhteinen tydskentely
dokumentoidaan. Aineiston palve-
lusuunnitelmat oli laadittu asiakkaan
ja tyontekijin vilisissi kohtaamisissa,
mutta niiden varsinainen yhdessd tyos-
timinen ei tullut dokumenttien kirja-
uksista esille.

TYONTEKJAN TOIMIUUS JA
LAADUKAS DOKUMENTOINTI

Vaikka sosiaalityon kiytintojen taus-
talla vaikuttavat organisaatiot, tarvitaan
asiakaslahtoisyyden toteutumisessa aina
sitoutuneita ammattilaisia (Beresford
& Croft 2004). Aineistossamme yksit-
tiisen tyontekijin asiakaslahtoistd toi-
mintaa tai tyOtapaa kuvaavat teot liit-
tyivit tyontekijan ammatillis-eettiseen
toimijuuteen ja laadukkaaseen doku-

mentointiin sen osana. Osassa tapauksia
tyontekijd oli dokumenttien perusteella
ottanut hakemuksen joustavasti vastaan
suullisesti, puhelimitse tai sihkopostitse
pyytimittd erillistd kirjallista hakemus-
erityisen nopeasti tai antanut asiakkaal-
le runsaasti henkilokohtaista ohjausta
ja neuvontaa useampia tapaamisia tar-
vittaessa jarjestien. Yksittdistapauksessa
tyontekija oli dokumentoinut myos
prosessiin sisaltyvii omia vastuitaan ja
toimintaansa.

Laadukas dokumentointi tarkoittaa
muun muassa dokumentoinnin eheytti
ja tasmillisyyttd, silld kirjaamatta jatti-
minen voi jittdd merkityksellistd tietoa
piiloon (Kuusisto-Niemi & Kiiridinen
2005; Kidridinen 2016). Esimerkiksi
palvelusuunnitelmat olivat aineistos-
samme kylli yleensd muodollisesti teh-
tyjd, mutta jattivit usein ainakin osittain
avoimeksi sekd prosesseissa kisiteltivit
asiat ettd prosessin etenemisen. Suun-
nitelmissa lueteltiin asiakkaan diagnoo-
sit, kuvattiin vaihtelevalla laajuudella
asiakkaan tilannetta ja toimintakykyi,
lueteltiin asiakkaan palvelut seki kirjat-
tiin lyhyesti asiakkaan toiveet palvelu-
jen jarjestimiseksi. Sen sijaan yhteisesti
sovittuja tavoitteita, tavoitteiden saavut-
tamisen edellyttimii keinoja ja vastuita
tai sitd, miten prosessi kiytannossi ete-
nee, ei ollut kattavasti dokumentoitu.
My6s tyontekijin oman toiminnan do-
kumentointi oli paisidintoisesti vihaistd
(my6s Kivisto 2014).

Aineiston dokumentoinnissa olleisiin
aukkoihin saattavat vaikuttaa organi-
saation viralliset tai epiviralliset oh-
jeistukset siitd, mitkd asiat on tuotava
tiimiin tai esimiehen kanssa neuvotel-



niportaisuus pirstaloittaa prosessia ja
kapeuttaa tyoskentelyn suunnitelmal-
lisuutta ja tyontekijan oman harkin-
nan kiyttod (myos Romakkaniemi ym.
2018). Palvelutarpeen selvittimisen ja
vaatii myoOs selvityksen tehneen tyon-
tekijin vankkaa osaamista ja vahvaa
toimijuutta, jotta hin kykenee seki
suullisesti ettd dokumentoiden pe-
rustelemaan palveluiden jirjestimisen
tarpeen. On muistettava, ettd mahdol-
lisissa  ristiriitatilanteissa  sosiaalitydn
etitkka edellyttdd tyontekijan asettau-
tumista heikompien puolelle (Kanano-
ja 2017), ja etti dokumentointi toimii
myds tyontekijin vilineeni asiakkaan
tarpeiden ja oikeuksien perustelemises-
sa (my6s Kivisto 2014). Osassa aineis-
ton tapauksia tyontekijit organisaation
eri tasoilla kykenivitkin kiyttimiin
toimijuuttaan my0s moniportaisessa
jarjestelmassd (my6s Nirhi ym. 2014).

saattoi valmistua yhdessd piivissi.

Pddtokseen oli kirjattu Saaran soittaneen
edellisend  pdivind vammaispalveluun  ja
pyytaneen henkilokohtaisen avun lisdtun-
teja  uuden  harrastuksen  aloittamiseksi.
Sosiaalityontekija oli ottanut hakemuksen
suullisesti puhelimessa vastaan ja valmis-
teli pddtoksen vilittomdsti. Myds pcdtik-
sen tehneen palvelupddllikon osuus saatiin
prosessiin mukaan nopeasti ja jo seuraavana
pdivind Saaralle myonnettiin - kymmenen
lisatuntia  kuukaudessa.
Saara)

(Tapauskuvaus

Asiakasdokumenteista kasin tarkastel-
tuna Saaran tapaus kuvaa joustavaa ja
ta harkintaa asiakkaan osallistumisen
mahdollistamiseksi. Poikkeuksellisesta
sujuvuudestaan huolimatta tapaus jittdd

kuitenkin kaipaamaan dokumentoitu-
ja perusteluja seuraaviin kysymyksiin:
Miki teki Saaran tilanteesta muihin ai-
neiston tapauksiin verrattuna sellaisen,
ettd se pystyttiin ratkaisemaan yhden
vuorokauden aikana? Enti tuliko Saa-
ra tosiasiallisesti autetuksi nopean pro-
Kaikissa aineiston tapauksissa tyonteki-
jan asiakaslihtoinen toiminta prosessin
alkupidssi ei johtanut kokonaisuutena
sujuvaan prosessiin. Asiakaslihtoisyy-
den kannalta tyontekijoiden vahvaa
toimijuutta kaivataankin lipi koko
asiakasprosessin ja asiakkaisiin yhden-
vertaisesti kohdentuen.

DOKUMENTOITU ASIAKASLAHTOISYYS

Tapaustutkimuksen tuottaman tiedon
avulla voidaan kiytintdjen kehittami-
seksi paljastaa jotain rutiineissa aiem-
min piiloon jadnyttd (Laine ym. 2007,
Yin 2014). Havaintojemme perusteella
sekd vammaissosiaalityon prosessien ettd

prosessien dokumentoinnin asiakaslih-

toteutuminen usein ylemmalld tasolla
voi heikentdi tyontekijoiden ryhty-
mistd kumppanuuteen asiakkaan kanssa
sekd tyontekijin sitoutumista asiak-
kaaseen my6s dokumentoidusti (myos
Beresford & Croft 2004). Prosessien
pitkittyessd myos managerialismin hen-
gessd  tavoiteltu kustannustehokkuus
kyseenalaistuu. Dokumentoinnissa
on lisiksi aukkoja (my6s Savaya 2010),
mikd on harmillista paitsi asiakaslih-
toisyyden, myds sosiaalitydn ammatil-
lisuuden todentamisen nikokulmasta.
Havainnoissamme on kyse sosiaalityon
sosiaalisista rakenteista, joihin littyvid
toimintakulttuureita itse yllapidimme,
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mutta joihin voimme toimijoina myos
itse vaikuttaa (ks. Giddens 1984; 1989).
Rakenteistumiseen vaikuttaminen

mistd (Wheeler-Brooks 2009).

Asiakkaan ja organisaatiota edusta-
van ammattilaisen vilisen suhteen laa-
tu on merkityksellinen sen kannalta,
millainen prosessista lopulta muodos-
tuu (Kananoja 2017, 190). Kuitenkin,
vaikka sosiaalityontekijit toteuttavat
asiakaslahtoisyytta  kidytinnossi, tu-
lee organisaatiotasolla varmistua siita,
etti prosesseissa tehtyjen tapauskoh-
taisten valintojen on mahdollista olla
harkittuja, perusteltuja, yhdenvertai-
sia, oikea-aikaisia ja dokumentoituja.
Asiakaslihtoisyyden ideologiaa ei voi
vain abstraktina retoriikkana valuttaa
organisaation ylitasolta alaspdin, vaan
organisaatioissa tulee yhdessi tyonte-
telld, mitd asiakaslihtoisyys tarkoittaa
ja miten sitd kdytinnossd toteutetaan
(Carr 2007; Nirhi ym. 2014; myo0s
Laitila 2010; Kokko 2018). Asiakas-
lihtoisyys voi tarkoittaa muun muassa
rakenteellista sitoutumista lipinikyviin
ja mahdollisimman nopeisiin proses-
seithin erityisesti kiireellisissd asioissa,
turhan byrokratian vihentimistd, sys-
temaattista yhteydenpitoa asiakkaisiin
seki resurssien ja vilineiden tarjoamista
tyontekijoille asiakassuhteiden luomi-
seen, yllapitoon ja huolelliseen doku-
mentointiin.

Sosiaalitydn prosessin vaiheistaminen
my6s  dokumentoinnin  osa-alueisiin.
Lisiksi managerialistinen, tehokkuut-
ta korostava diskurssi (esim. Nirhi ym.
2014) on synnyttinyt tarpeen tuottaa
dokumentteja sosiaalitydn tehokkuut-

ta osoittavina suoritteina. Riitta-Liisa
Kokko (2018) on kuvannut ilmiotd
“toimenpidekeskeisend”  tydorientaa-
tiona. Kuitenkin, vaikka sosiaalityon
prosessi nihdiin usein sosiaalitydn
tyovatheina, asiakaslihtoisyyden ni-
kokulmasta huomio tulee kiinnittdid
nimenomaan asiakkaaseen ja hinen
tilanteeseensa. Lisdksi prosessia on
vilttamitonti tarkastella kokonaisuute-
na, silli prosessin yksittiiset vaiheet ja
niiden yhteydessi suoritetut teot saa-
vat oikeutuksensa vasta osana proses-
(Kemppainen ym. 2010, 27; Kananoja
2017, 190).

[Iman kokonaisvaltaista tarkastelua ta-
pauskohtaiset prosessit voivat nayttiy-
tyd jopa virheellisesti asiakasldhtoisind.
Kuvaa aidosta asiakaslihtoisyydestd ei
saavuteta tarkastelemalla prosessin lop-
tai kokonaistakaan prosessia pelkistiin
tietojarjestelmiin tehdyn “teknisen” vi-
la hallinnollisella aikajanalla. Asiakas-
lihtoisyyttd arvioitaessa tulee tarkastella
koko prosessia kaikkine tapahtumineen
ja toimintatapoineen, peilata sitd asiak-
kaan eliminkulkuun ja eldamintilantee-
seen sekd huomioida asiakkaan tilanne
ennen prosessia ja ennakoida sen jatku-
mista. Asiakkaan elimiin kiinnittymi-
nen tarkoittaa asiakkaan dinen entis-
tikin vahvempaa esille tuomista myos
asiakasdokumenteissa (myds Glinther
ym. 2013). Asiakaslihtoisyyden niko-
kulmasta dokumentoinnin tulisi koh-
distua my6s asiakkaan kokemukseen
asiakkuudestaan ja palveluprosessistaan
sekid tehdd prosessit ja nithin sisiltyvit
kohtaamiset eheini nikyviksi (myos
Laitinen & Niskala 2016; Romakka-
niemi ym. 2018).



Tulostemme sovellettavuutta arvioitaessa
on huomioitava aineistomme pienuus
ja sen rajautuminen kahdelle paikka-
kunnalle. Tulostemme rajoina on myos
tunnistettava, ettei niissi aineiston ajal-
lisesta ulottuvuudesta johtuen vield niy
sosiaalityon dokumentoinnin kansal-
lisen kehittimisen vaikutukset. Myos
vammaissosiaalityon kuormittunut
tilanne (ks. Laisi ym. 2016) vaikuttaa
viistimittd tyontekijoiden dokumen-
tointimahdollisuuksiin.  Aineistomme
rajoista huolimatta siitd 10ytyi tapaus-
kohtaisen vaihtelun lisiksi my6s saman-
kaltaisuuksia sekd havaintoja, jotka vas-
taavat aiemman tutkimuksen tuloksia
(esim. Kivistd 2014). Tutkimuksemme
el niinkdian ota kantaa siithen, ovatko
vammaissosiaalitydn ~ asiakasprosessit
asiakaslahtoisid, vaan siithen, millaisen
kuvan asiakaslihtoisyydesti asiakasdo-
kumenttien perusteella saa.

Tutkimuksemme tuottaa uutta tietoa
vammaissosiaalitydon — prosessien  asia-
kaslahtoisyydestd. Vammaissosiaalityon
prosesseja ei ole ailemmin tutkittu ko-
konaisuuksina asiakasdokumentteja
aineistona kiyttien. Vastauksena en-
simmiiseen tutkimuskysymykseen
toteamme, ettd vammaissosiaalityon
prosessit etenevit asiakasdokumenttien
antaman informaation perusteella asia-
kaslahtoisyyden nikokulmasta vaihte-
levasti. Yhtialtd osa prosesseista etenee
sujuvasti asiakkaiden muuttuviin tar-

peisiin tarvittaessa nopeastikin vastaten.

Toisaalta osa prosesseista on monivaihei-
sia ja pitkid, eivitkd prosessien taustalla

olevat valinnat tule dokumentoiduiksi.

Toiseen tutkimuskysymykseen vasta-
uksena titvistimme asiakaslihtoisyyden
edellytykset organisaation nakokulmas-
ta asiakkaan ja ammattilaisen toimimi-
sen mahdollistamiseksi sekd prosessien

ja dokumentoinnin asiakaslihtoisten
rakenteiden varmistamiseksi. Tyonte-
kijin nikokulmasta asiakaslihtoisyys
edellyttda vahvaa ammatillis-eettistd
toimijuutta seki laadukasta dokumen-
tointia. Tilausta on erityisesti asiakkaan
ja ammattilaisen vilisen dialogin seki
yhteisen tyoskentelyn dokumentoimi-
selle. Asettamamme viimeinen tutki-
muskysymys koski vammaissosiaalityon
asiakaslihtoisyyden kokonaiskuvaa.
Esitimme, ettd vammaissosiaalitydn
prosessit nayttiytyvit asiakaslihtoisyys-
retoriikasta huolimatta orientaatioltaan
varsin jarjestelmilihtoisiltd, mikd tulee
esille muun muassa osan prosesseista
moniportaisuutena, pitkittymisend ja
asiakkaan vastuuttamisena. Aineistom-
me tapauskohtaisiin prosesseithin voi
sisaltyd hyvid, jopa erinomaista sosiaali-
tyotd, mutta se ei tule asiakasdokumen-
teissa riittavalli tavalla nikyviksi. Koko-
naisuutena tuloksemme herittivitkin
kysymiian: onko asiakaslihtoisyys totta
vasta, jos ja kun se dokumentoidaan?

Voidaan toki pohtia, miti asiakasldhtoi-
syydestd kyetdin sanomaan viranomais-
ten kirjoittamien asiakirjojen perusteel-
la tilanteessa, jossa kaikkea prosesseihin
sisaltyvdd toimintaa ei ole mahdollista
eiki tarkoituksenmukaista dokumen-
toida. Mielestimme sosiaality6 voi kui-
tenkin olla aidosti asiakaslihtoista vain,
jos my0s dokumentointi osoittaa niin
olevan ja jos dokumentointi itsessiin
on asiakaslihtoisti. Asiakaslahtoisyys ei
ensisijaisesti tarkoita dokumentoinnin
min tietoisesti harkittua dokumentoin-
tia (myos Giinther ym. 2013). Tuloksi-
amme voidaan hyddyntii sosiaalityon
kiytintdjen ja dokumentoinnin asia-
kaslihtoisessa kehittimisessi. Keskeistd
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tyon dokumentointia koskevaa tutki-
musperusteista keskustelua. Vaikka asia-
kasdokumentit kykenevit tuottamaan
vain rajallisen kuvan, on dokumen-
tointi keskeinen jilki, jonka perusteella
sosiaalitydtd ja sen asiakaslihtoisyyttd
arvioidaan.
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Timi tutkimus on toteutettu Euroo-
pan sosiaalirahaston tuella (Osallisuu-
den varmistaminen ja syrjaytymisen
ehkiiseminen vammaissosiaalityon
asiakasprosessissa ~hanke 2016-2019).

VIUTTEET

1 Sosiaalihuollon miiramuotoiseen kirjaa-
miseen liittyvit Kansakoulu -hankkeet.

KirjaLLISUUS

Autio, Anu & Nurmi-Koikkalainen, Piivi
(2015) Vammaispalveluiden asiakassuun-
nitelmat asiakasosallisuuden rakentajina.
Janus 23 (2), 232-238.

Beresford, Peter & Croft, Suzy (2004) Ser-
vice users and practitioners reunited: the
key component for social work reform.
British Journal of Social Work 34 (1),
53-68. https://doi.org/10.1093/bjsw/
bch005

Bryman, Alan (2008) Social research meth-
ods. Third edition. Oxford: Oxford Uni-
versity Press.

Carr,Sarah (2007) Participation,power,con-
flict, and change: Theorizing dynamics of
service user participation in the social
care system of England and Wales. Criti-
cal Social Policy 27 (2),266-276. https://
doi.org/10.1177/0261018306075717

Compton, Beulah & Galaway, Burt &
Cournoyer, Barry R. (2005) Social work
processes. Belmont: Books/Cole.

Doyle, Andrea (2010) History of research

on process relevant to clinical social work.
Clinical Social Work Journal 39, 68-78.
https://doi.org/10.1007/s10615-010-
0296-z

Eriksson, Piivi & Koistinen, Katri (2005)
Monenlainen tapaustutkimus. Kulutta-
jatutkimuskeskuksen julkaisuja 4/2005.
Helsinki: Kuluttajatutkimuskeskus.

Eubanks, Virginia (2017) Automating in-
equality. How high-tech tools profile,
police, and punish the poor. New York:
St Martins® Press.

Giddens, Anthony (1984) The constitu-
tion of society: Outline of the theory of
structuration. Cambridge: Polity Press.

Giddens, Anthony (1989) Sociology. Ox-
ford: Polity Press.

Gillingham, Philip & Graham, Timo-
thy (2016) Designing electronic in-
formation systems for the future: so-
cial workers and the challenge of new
public management. Critical Social
Policy 36 (2), 187-204. https://doi.
org/10.1177/0261018315620867

Ginther, Kirsi & Raitakari, Suvi & Juhila,
Kirsi & Saario, Sirpa & Kaartamo, Riina
& Kulmala, Anna (2013) Asiakaslihtoi-
syys. Vakavaa mielen sairautta sairastavien
nuorten aikuisten kuntoutuskurssilla. Et-
nometodologinen tapaustutkimus. Tam-
pere: Muotialan asuin- ja toimintakeskus
ry.

Ginther, Kirsi (2015) Asiakasdokumentaa-
tio arviointina mielenterveystyon arjessa.
Tutkimus ammatillisesta  kirjaamisesta.
Acta Electronica Universitatis Tampe-
riensis 1602. Tampere: Tampereen yli-
opisto.

Juhila, Kirsi (2006) Sosiaalityontekijoini ja
asiakkaina. Sosiaalityon yhteiskunnalliset
tehtivit ja paikat. Tampere: Vastapaino.

Jarvikoski, Aila & Hokkanen, Liisa & Hir-
kapia, Kristiina (2009) Asiakkaan dinelld.
Odotuksia ja arvioita vaikeavammaisten

Kananoja, Aulikki (2017) Asiakastyon ylei-
set ldhtokohdat sosiaalialalla. Teoksessa
Aulikki Kananoja & Martti Lahteinen &
Pirjo Marjamiki (toim.) Sosiaalityon ki-
sikirja. 4. uudistettu laitos. Tallinna: Tie-
tosanoma Oy, 171-192.

Kemppainen, Tarja & Kostamo-Piikko
Kaisa & Niskala, Asta & Ojaniemi, Pekka



& Vesterinen, Kerttu (2010) Sosiaalityon
vaikuttavuuden  arvioinnin  ensiaske-
let Lapista. Tutkimus sosiaalitoimistojen
tyon vaikuttavuudesta. R ovaniemi: Poh-
jois-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus.

Kemppainen, Tarja & Arola, Heli & Hela-
virta, Susanna & Martin, Maria & Nis-
kala, Asta & Seppild, Leena & Tiitinen,
Laura & Vuorijirvi, Petri (2018) Sosiaa-
lialan osaaminen Lapissa. Teoksessa Tarja
Juvonen & Jari Lindh & Anneli Pohjola
& Marjo Romakkaniemi (toim.) Sosi-
aalitybn muuttuva asiantuntijuus. So-
siaalityon tutkimuksen vuosikirja. EU:
UNIpress, 184-210.

Kivist, Mari (2014) Kolme ja yksi kuvaa
osallisuuteen. Monimenetelmallinen tut-
kimus vaikeavammaisten ihmisten osal-
lisuudesta toimintana, kokemuksena ja
kielenkiyttona. Acta Universitatis Lap-
poniensis 283. Rovaniemi: Lapin yliopis-
tokustannus.

Kivistd, Mari & Heini, Annina & Kontu,
Katariina & Kunttu, Katriina & Lappa-
lainen, Tiina & Lindroos, Nelli & Ro-
nimus, Heli & Sjoblom, Stina (2019).
Asiakasosallisuuden  toteutuminen  ja
digitalisaation mahdollisuudet vammais-
sosiaalityon asiakasprosessissa. Kuntoutus
42 (1), 34—40.

Kokko, Riitta-Liisa (2018) Asiakaslihtoi-
syys tavoitteena tyollistymistd edistivissa
monialaisessa yhteispalvelussa. Janus 26
(2), 123—139. https://doi.org/10.30668/
janus.66411

Kuusisto-Niemi, Sirpa & Kiiridinen, Aino
(2005) Hiljaisen tiedon vallasta nikyvin
tiedon valtaan — puheenvuoro tiedon ni-
kyviksi tekemisen puolesta. Janus 13 (4),
452-460.

Kiidridinen,Aino (2003) Lastensuojelun so-
siaality6 asiakirjoina. Dokumentoinnin ja
tiedonmuodostuksen dynamiikka. Hel-
sinki: Helsingin yliopisto.

Kiiridinen, Aino (2016) Sosiaalityon do-
kumentointi: suhde tietoon ja toimin-
taan. Teoksessa Maritta Torronen & Kaija
Hinninen & Piivi Jouttimiki & Tiina
Lehto-Lunden & Petra Salovaara & Min-
na Veistild (toim.) Vastavuoroinen sosiaa-
lity6. Helsinki: Gaudeamus, 189-198.

Laine Markus & Bamberg Jarkko & Joki-
nen Pekka (2007) Tapaustutkimuksen
kiytinto ja teoria. Teoksessa Markus Lai-

ne & Jarkko Bamberg & Pekka Jokinen
(toim.) Tapaustutkimuksen taito. Helsin-
ki: Gaudeamus, 9—40.

Laisi, Nina & Lappalainen, Tiina & Vaura-
mo, Mirja (2016) Selvitys vammaispal-
veluiden sosiaalialan ammattilaisten ni-
kemyksistd. Invalidiliitto ry & Talentia ry.
http://www.talentia.fi/files/6051/Sel-
vitys_vammaispalveluiden_sosiaalialan_
ammattilaisten_nakemyksista_Talentia_
ja_Invalidiliitto.pdf Luettu 10.3.2018

Laitila, Minna (2010) Asiakkaan osallisuus
mielenterveys- ja pathdetyossi. Fenom-
enografinen lihestymistapa. Publications
of the University of Eastern Finland.
Dissertations in health sciences 33. Kuo-
pio: Itdi-Suomen yliopisto.

Laitinen, Merja & Niskala, Asta (2016) So-
siaalityon suhde asiakkuuteen. Teoksessa
Merja Laitinen & Asta Niskala (toim.)
Asiakkaat toimijoina sosiaalityGssi. Tam-
pere:Vastapaino, 9-16.

Laki  sosiaalihuollon
254/2015.

Lindh, Jar1 & Hautala, Sanna & Romakka-
niemi, Marjo (2018) Sosiaalityon asian-
tuntijuus heikoimmassa asemassa olevien
kanssa tehtivissi tyOssi. Teoksessa Tarja
Juvonen & Jari Lindh & Marjo Romak-
kaniemi & Anneli Pohjola (toim.). Sosi-
aalityén muuttuva asiantuntijuus. Tallin-
na: UniPress, 39-65.

Niemi, Petteri (2016) Hyvi, paha valta.
Teoksessa Merja Laitinen & Asta Niskala
(toim.) Asiakkaat toimijoina sosiaalityOs-
sd. Tampere:Vastapaino, 31-54.

Norlamo-Saramiki, Tuija (2009) Asiakas-
lihtoisyyden ristiaallokossa. Ammatil-
linen lisensiaatin tutkimus. Helsingin
yliopisto.  http://www.sosnet.fi/loader.
aspx?id=3d33d245-6a68-498f-8¢17-db-
3d3a2b589b Luettu 3.1.2019

Narhi, Kati & Kokkonen, Tuomo & Matt-
hies, Aila-Leena (2014) Asiakkaiden osal-
lisuus ja tyontekijoiden harkintavalta pal-
velujirjestelmassi. Janus 2 (3), 227-244.

Oliver, Michael & Sapey, Bob & Thomas
Pam (2012) Social work with disabled
people. Fourth edition. Basingstoke: Mac-
millan. https://doi.org/10.1007/978-1-
137-02427-5

Pohjola, Anneli (2017) Asiakkaan pitki tie
palveluihin vaikuttajaksi. Teoksessa An-
neli Pohjola & Maarit Kairala & Hannu

asiakasasiakirjoista

271

artikkelit



272

artikkelit

Lyly & Asta Niskala (toim.) Asiakkaasta
kehittdjiksi ja vaikuttajaksi. Tampere:Vas-
tapaino, 308-325.

Poikela, Ritva (2010) Asiakassuunnitelma
asiakasldhtoistd auttamista tavoitteellista-
inen menetelmi. Helsinki: Helsingin yli-
opisto.

Reamer, Fredric G. (2017) Evolving ethi-
cal standards in the digital age. Australian
Social Work 70 (2), 148—159. https://doi.
org/10.1080/0312407X.2016.1146314

R omakkaniemi, Marjo & Lindh Jari & Lai-
tinen Merja (2018) Nuorten aikuisten
osallisuus ja sosiaalinen kuntoutus Lapis-
sa. Sosiaali- ja terveysturvan tutkimuksia
147. Helsinki: Kela.

Romakkaniemi, Marjo & Konkkolid, Kalle
& Martin, Marjatta & Lappalainen, Tii-
na (2018) Vammaispalvelun sosiaalityon
asiantuntijuus on turvattava. Yhteiskun-
tapolitiikka 28 (3), 338.

Salovaara, Susi (2018) Tietojirjestelmit
osana lastensuojelun tiedonmuodostusta.
Pro gradu -tutkielma. Rovaniemi: Lapin
yliopisto.  http://lauda.ulapland.fi/han-
dle/10024/63248 Luettu 3.1.2019

Savaya, Rick (2010) Enchancing stu-
dent awareness of the importance of
full and accurate documentation in so-
cial work practice. Social Work Edu-
cation 29 (6), 660—669. https://doi.
org/10.1080/02615470903552006

Sosiaalihuollon asiakaslaki (812/2000).

Sosiaalihuoltolaki 1301/2014.

Talentia (2017) Arki, arvot ja etiikka. Sosi-
aalialan ammattihenkilon eettiset ohjeet.
https://talentia.e-julkaisu.com/2017/
eettiset-ohjeet/docs/Talentia_Etiikka-
opas_2017.pdf Luettu 3.1.2019

Tarvainen, Merja (2017) Palveluiden ydin-
oletukset ja muuttuva asiakkuuskisitys.
Teoksessa Anneli Pohjola & Maarit Kai-
rala & Hannu Lyly & Asta Niskala (toim.)
Asiakkaasta kehittdjaksi ja vaikuttajaksi.
Tampere:Vastapaino, 38-57.

Tiilild, Ulla (2007) Tekstit viraston tyOs-
konteksteista. Suomalaisen kirjallisuuden
seuran toimituksia 1108. Helsinki: Suo-
malaisen kirjallisuuden seura.

Toikko, Timo (2009) Tapauskohtainen so-
staality0. Teoksessa Mikko Mintysaari &
Anneli Pohjola & Tarja Pos6 (toim.) So-
siaality® ja teoria. Juva: PS-kustannus.

Tuomi, Jouni & Sarajirvi, Anneli (2009)
Laadullinen tutkimus ja sisallonanalyysi.
Helsinki: Tammi.

Tuusa, Matti (2005) Sosiaalityo ja tyollis-
timinen. Kuntouttavan sosiaalitydn am-
mattikiytinnot kuntien aktivointi- ja
tyollistimispalveluissa. Ammatillinen li-
sensiaatin tutkimus. http://www.sosnet.
fi/loader.aspx?id=596ad5e0-facd-45cc-
9421-8e688b1£1851 Luettu 3.1.2019

Vammaispalvelulaki 1987/380.

Wheeler-Brooks, Jennifer (2009) Structur-
ation theory and critical consciousness:
Potential applications for social work
practice. Journal of Sociology & Social
Welfare 1 (34), 123—140.

Yin, Robert (2014) Case study research.
Design and methods. Thousand Oaks:
Sage Publications.



