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1  Johdanto  


Yhdistyneiden  kansakuntien  ihmisoikeusneuvoston  mukaan  Internet-yhteys  on  ih-
 misten perusoikeus. Internet on välttämätön väline monien ihmisoikeuksien toteut-
 tamisessa, eriarvoisuuden torjumisessa sekä kehityksen ja ihmisen edistyksen mah-
 dollistamisessa. Internet on yksi 2000–luvun tehokkaimmista välineistä avoimuuden 
 lisäämisessä sekä tiedonsaannin ja aktiivisen kansalaisten osallisuuden helpottami-
 sessa. Internet mahdollistaa tiedon jakamisen lisäksi yhteistyön sisällön luomisessa, 
 toisin kuin muut yksisuuntaiset tiedonsiirron viestintävälineet, kuten radio, televisio 
 tai painetut julkaisut. Virtuaalimaailmassa ihmiset eivät ole enää passiivisia vastaan-
 ottajia, vaan myös aktiivisia osallistujia. Internetin kehityksen ja innovoinnin mahdol-
 lisuuksia voidaan toteuttaa hallitusten, kansalaisyhteiskunnan, yksityisen sektorin ja  
 sekä korkeakoulujen kanssa. (A Human Right 2012.) 


Sosiaalialan ammattilaisten tehtävänä on edistää asiakkaiden osallisuutta ja paran-
 taa asiakkaiden vaikutusmahdollisuuksia yhteiskunnan täysivaltaisina jäseninä. So-
 siaalialan keskeinen periaate on asiakaslähtöisyys. Perustuslain mukaan yhteiskun-
 nalla on velvollisuus huolehtia jäsenistään. Sosiaaliala toteuttaa tätä velvoitetta laki-
 sääteisillä sosiaalipalveluilla. Työtä ohjaavat eettiset ja moraaliset arvot. Ammattietii-
 kan kautta arvioidaan ja perustellaan työtä sekä ammatillisuutta, valtaa ja mahdolli-
 suuksia vaikuttaa asiakkaan elämään ja yhteiskuntaan. Sosiaalialan työn tavoitteita 
 ovat hyvän tekeminen, ihmisten auttaminen, puutteen ja kärsimyksen vähentäminen 
 sekä muutos ja kehitys. (Sosiaalialan korkeakoulutettujen ammattijärjestö Talentia 
 ry 2013, 5, 7–8, 11, 28–29.)  


Sosiaalialan työ kehittyy yhteiskunnallisten muutoksien ja käytänteiden myötä. Ke-
hittämistoiminta perustuu tutkimuksen ja käytännön aktiiviseen vuoropuheluun. Tar-
kastelun kohteena on työkäytäntöjen etiikka. Ammattietiikka on kyvykkyyttä nähdä 
ja  kuulla  erilaisia  vaihtoehtoja  sekä  kykyä  mahdollistaa  asiakkaiden  näkemysten 
esiin tuominen. Etiikka ei kuitenkaan yksin takaa asiakaslähtöistä kehittämistoimin-



(6)taa. Ilman ammattitaidon ylläpitämistä osaamisen kehittämisen kautta, ei voida to-
 teuttaa asiakkaiden oikeutta  saada  laadukasta  ja  ajanmukaista  palvelua.  (Sosiaa-
 lialan korkeakoulutettujen ammattijärjestö Talentia ry 2013, 5, 7–8, 11, 28–29.)  


Opinnäytetyö  toteutettiin  tutkimuksellisena  kehittämistyönä,  jossa  kartoitettiin  digi-
 taalisten  palvelumuotojen  mahdollisuuksia  ja  otettiin  niitä  käyttöön  soveltuvin  osin 
 Joensuun  kantakaupungin  aikuissosiaalityössä.  Opinnäytetyön  tavoite  oli  sosiaali-
 palveluiden saatavuuden edistäminen asiakaslähtöisesti sekä henkilöstön osaami-
 sen kehittäminen. Opinnäytetyön tehtävänä oli tuottaa suosituksia asiakaslähtöisten 
 digitaalisten  menetelmien  hyödyntämiseen  sosiaalipalveluissa.  Kokeilu  toteutettiin 
 digitaalisilla menetelmillä. Arviointiaineiston muodostivat asiakas-, henkilöstö- sekä 
 verkostopalautteet.  Sähköisiä  palveluita  voidaan  tarkastella  tehokkuuden  ja  Lean-
 ajattelun  pohjalta.  Tämän  kehittämisprosessin  lähtökohdat  olivat  sosiaalialan  etii-
 kassa.   



2  Sosiaalipalvelut digitalisaation murroksessa 


2.1  Sosiaalipalvelut asiakkaiden arjen tukena 


Jokaisella kansalaisella on oikeus saada kiireellisessä tilanteessa yksilölliseen tar-
peeseen  perustuvat  sosiaalipalvelut  oleskelukunnaltaan.  Palveluiden  tarve  arvioi-
daan tekemällä palvelutarpeen arviointi. Sosiaalihuoltolain mukaisiin yleisiin sosiaa-
lipalveluihin  kuuluvat  sosiaalityö  ja  sosiaaliohjaus.  Sosiaalityön  perustana  ovat  ih-
misoikeudet ja yhteiskunnallinen oikeudenmukaisuus. Sosiaalityö on sosiaalisia on-
gelmia ehkäisevää, vähentävää tai poistavaa asiantuntijatyötä, jota tehdään yksilöi-
den, perheiden, yhteisöjen ja rakenteiden tasolla. Asiakkailla on työllistymiseen, kou-
luttautumiseen, toimeentuloon, kuntoutumiseen ja muuhun hyvinvoinnin ja osallistu-
misen edistämiseen liittyviä tarpeita. Sosiaalityölle on ominaista laaja verkostotyös-
kentely. (Sosiaali- ja terveysministeriö 2017a; 2017b.) 



(7)Sosiaaliohjauksen merkitys on kasvanut palvelujärjestelmien pirstaloituessa. Asiak-
 kaat tarvitsevat henkilökohtaista ohjausta saatavilla olevista palveluista ja saamisen 
 ehdoista. Tukea tarvitaan palvelujen ja etuuksien hakemiseen ja käyttämiseen sekä 
 arkielämässä  suoriutumiseen.  Etenkin  koulutuksen  ja  työelämän  ulkopuolelle  jää-
 neet  nuoret  ja  mielenterveyskuntoutujat  tarvitsevat  usein  pitkäjänteistä  ohjausta 
 päästäkseen elämässään eteenpäin. Tuki voi olla saattamista kotoa tarvittavien pal-
 velujen piiriin. Sosiaaliohjauksessa keskeistä on jalkautuva työote sekä tuki ja moti-
 vointi itsenäiseen suoriutumiseen. (Sosiaali- ja terveysministeriö 2017b.) 


Asiakkaat ja kuntalaiset muodostavat sosiaalipalveluille sosiaali- ja terveysministe-
 riön, kunnan toiminnallisen ja poliittisen johdon sekä kolmannen sektorin kanssa ta-
 voitteita asettavan toimintaympäristön. Sosiaalipalveluiden sisältö ja laatu rakentu-
 vat työyhteisön toimintatavoista, osaamisesta, työtä koskevista arvoista ja etiikasta 
 sekä toiminnallisista voimavaroista. Kansalaisten palvelutarpeiden tyydyttäminen ja 
 hyvinvoinnin  edistäminen  ovat  tavoitteita,  joiden  toteuttaminen  vaatii  asiakasläh-
 töistä johtamis- ja toimintatapaa. Sosiaalialan työ on tasa-arvon tavoittelun väline, 
 jolla  pyritään  parantamaan  yhdessä  luottamuksessa  asiakkaan  kanssa  hänen  ai-
 neellista, henkistä ja sosiaalista hyvinvointia. Tavoitteena on hyödykkeiden jakautu-
 minen  tasaisesti  ihmisten  kesken  riippumatta  ihmisten  ansioista  tai  erityislahjak-
 kuuksista. (Kuronen & Isomäki 2010, 202–205; Niiranen, Seppänen-Järvelä, Sink-
 konen & Vartiainen 2010, 27–28; Volanto & Zechner 2017, 11–15, 32–33, 44.)  


Aikuissosiaalityössä työn sisältöjen kannalta on tärkeää huomioida ero taloudellista 
 tukea tarvitsevien asiakkaiden ja muuta tukea tarvitsevien välillä. Työ on henkilökoh-
 taista ja räätälöityä. Tietoa hankitaan ensisijaisesti asiakkaalta itseltään. Asiakkaan 
 oma määrittely omasta elämäntilanteesta, ongelmista ja avun tarpeesta ovat asian-
 tuntijoiden ja tietojärjestelmien dokumentaatioita merkityksekkäämpiä. (Kuronen ym. 


2010, 202–205; Niiranen ym. 2010, 27–28; Volanto ym. 2017, 11–15, 32–33, 44.) 


Käytetyimmät menetelmät  aikuissosiaalityössä ovat neuvonta ja ohjaus, taloussel-
vittely, suunnitelmien laatiminen, palveluohjaus sekä kuntouttava työtoiminta. Täy-
dentävä  ja  ehkäisevä  toimeentulotuki  on  vain  yksi  väline.  Toimeentulotukityöhön 



(8)verraten sosiaalityö ja sosiaaliohjaus vaativat jatkuvaa osaamisen kehittämistä. Työ 
 ei perustu yksittäisten työmenetelmien hallintaan, vaan vaikutuksia tavoitellaan me-
 netelmiä ja monialaista osaamista yhdistellen. (Kuronen ym. 2010, 202–205; Niira-
 nen ym. 2010, 27–28; Strömberg-Jakka, 2010, 137; Volanto ym. 2017, 11–15, 32–


33, 44.)  


Joensuun kaupungin  sosiaali- ja  terveyskeskuksen sosiaalipalveluihin  kuuluvat ai-
 kuissosiaalityö,  täydentävä  ja  ehkäisevä  toimeentulotuki,  lapsiperhe-,  vammais- 
 sekä maahanmuuttajapalvelut. Sosiaalipalvelut alueella tuottaa Siun sote. Sosiaali-
 palveluiden tavoitteena on tukea, neuvoa ja ohjata 18–64-vuotiaita joensuulaisia ja 
 kontiolahtelaisia  elämän  erilaisissa  sosiaalisissa  sekä  taloudellisissa  tilanteissa. 


Kuntouttava  työtoiminta  on  yksi  Joensuun  aikuissosiaalityön  tarjoamista  sosiaali-
 huoltolain mukaisista sosiaalipalvelumahdollisuuksista. (Joensuun kaupunki 2017.) 


Sosiaali- ja terveysministeriö vastaa kuntouttavan työtoiminnan lainsäädännöstä ja 
 kehittämisestä. Kuntouttavaan työtoimintaan ohjaudutaan TE-toimiston kanssa teh-
 tävän aktivointisuunnitelman kautta. Kolmikantapalaverissa sosiaaliohjaaja tai sosi-
 aalityöntekijä  arvioi  asiakkaan  ja  verkoston  kanssa  palvelutarpeen.  Kuntouttavan 
 työtoiminnan tavoitteena on ehkäistä syrjäytymistä ja työttömyyden aiheuttamia kiel-
 teisiä vaikutuksia toimintakykyyn sekä vahvistaa elämän- ja arjenhallintaa. Toimin-
 taa järjestetään asiakkaan yksilöllisen tarpeen mukaan 1–4 päivänä viikossa kunnan 
 tai yhdistysten toimipisteissä. Prosessin aikana asiakkaita ohjataan muihin tarvitta-
 viin palveluihin. (Siun sote 2017; Sosiaali- ja terveysministeriö 2017c.) 


Sosiaalipalveluiden lähtökohta on asiakkaiden auttamisessa, tarpeissa ja hyvinvoin-
nissa. Sosiaalialan koulutus ja ammatti-identiteetti korostavat sitoutumista alan ar-
voihin ja asenteisiin. Sosiaalialan keskeiset eettiset lähtökohdat ovat ihmisarvo, oi-
keudenmukaisuus, tasa-arvo sekä demokratia. Nämä arvot toisintavat yhteiskunnan 
toimintaperiaatteita. Eettisenä lähtökohtana on asiakkaan edun ajaminen sekä asi-
akkaiden  oikeuksien  puolustaminen  organisaation  kaikilla  tasoilla.  Eettinen  arvo-
maailma korostaa yksilökeskeistä asiakkuutta, kykyä kohdata asiakkaat subjekteina 



(9)ja täysivaltaisina kansalaisina. Keskiöön nousevat asiakkaan itsenäisyys ja elämän-
 hallinta,  syrjinnän  ja  väkivallan  vastustaminen,  erilaisuuden  hyväksyminen,  asiak-
 kaan yksityisyyden suojaaminen sekä asiakkaan osallisuus ja itsemääräämisoikeus 
 sekä henkilökohtainen vastuu. Demokratiaa toteutetaan kehittämällä mekanismeja, 
 joilla kansalaisten ja kuntalaisten mielipiteet saadaan paremmin esiin. Erilaiset digi-
 taaliset palvelut vaativat samaa eettistä pohdintaa ja lainsäädännön noudattamista 
 kuin kasvokkain tehtävä työ. (Niiranen ym. 2010, 9, 70, 74, 67–69, 116; Nikunlassi 
 2008; 29–31, 38; Sosiaalialan korkeakoulutettujen ammattijärjestö Talentia ry 2013, 
 5, 8–15; 2017, 3, 7, 10–16, 20–22, 36, 41, 47–48.)   


2.2  Digitalisoitunut arki 


Digitalisaatio tai digitalisoituminen voidaan määritellä digitaaliteknologian integraati-
 oksi ja yleistymiseksi arkielämässä. Yhteiskunnan tasolla digitalisaatiota voidaan ku-
 vata verkkoon kytkettyjen älytuotteiden ja palveluiden kautta. Integrointi tapahtuu di-
 gitoimalla kuvaa, ääntä, dokumenttia tai signaalia biteiksi ja tavuiksi kuvaamaan asi-
 oita ja tietosisältöä. Digitalisaatio ei ole pelkästään digitaalisen tiedon hallintaa tieto-
 järjestelmissä,  vaan  uuden  arvon  tuottamista  tiedon  avulla.  (Juhanko,  Jurvansuu, 
 Ahlqvist,  Ailisto,  Alahuhta,  Collin,  Halen,  Heikkilä,  Kortelainen,  Mäntylä,  Seppälä, 
 Sallinen, Simons & Tuominen 2015, 8, 9, 19.) 


Kansalaisille  virtuaalinen  ulottuvuus  on  luonnollinen  osa  jokapäiväistä  arkea. 


Vuonna  2014  verkkopankkitunnukset  mahdollistivat  tunnistautumista  vaativan  asi-
oinnin 85 prosentille väestöstä. Vuonna 2017 tilastokeskuksen mukaan 88 prosent-
tia 16−89-vuotiaista suomalaisista käytti Internettiä päivittäin. Älypuhelin oli omassa 
käytössä 77 prosentilla väestöstä ja se oli suosituin laite Internetin käyttöön. Yhtei-
söpalveluiden suosio kasvoi edelleen blogien ja keskustelupalstojen suosion hiipu-
essa. Vuonna 2010 rekisteröityneinä käyttäjinä 16–34 vuotiaista sosiaalista mediaa, 
kuten Facebookia, käytti noin 80 %. Vuonna 2015 suomalaisia WhatsApp-sovelluk-
sen käyttäjiä oli tilastokeskuksen mukaan 12–65 vuotiaissa noin 2 miljoonaa. Whats- 



(10)Appin käyttöaste oli 52 % ja sen odotetaan nousevan edelleen. WhatsApp oli suo-
 sittu etenkin nuorten ja nuorten aikuisten keskuudessa. Huomioitavaa on, että sen 
 käyttö oli yleistynyt myös 50–65-vuotiaiden kohdalla. WhatsAppin käyttöaste tässä 
 ikäryhmässä oli 31 %. (Granholm 2010, 157; 2016a, 21–25, 55, 116, 144–145; Me-
 rilä 2016; Pönkä 2015; Tilastokeskus 2017; Westerback 2014, 9–12, 22.) 


Keskinäinen vuorovaikutus sekä osallisuus yhteiskuntaan muuttuvat jatkuvasti. Vir-
 tuaalisuus  on  tärkeässä  roolissa  sosiaalisessa  elämässä,  viestinnässä,  oppimi-
 sessa, koulutuksessa, päätöksenteossa, taloudessa sekä politiikassa. Virtuaalinen 
 ulottuvuus on tärkeä tiedonlähde, jota ihmiset käyttävät, kun he tarvitsevat neuvon-
 taa ja ohjausta arjessaan. Internettiä käytetään hakukanavana etenkin terveyttä, sai-
 rautta ja ravitsemusta koskevaan tiedon etsintään. Verkkopalveluiden kautta myös 
 hoidetaan asioita, pidetään yhteyttä ystäviin ja jaetaan tietoa. (Granholm 2016a, 21, 
 25, 145; Merilä 2016; Schoultz 2016; Tilastokeskus 2017; Westerback 2014, 9–12, 
 22.) 


Internet ei ole vain viestintäkanava, vaan myös paikka oleskella, rentoutua, viihtyä 
 tai harrastaa. Virtuaalimaailmassa keskustellaan, ilmaistaan mielipiteitä, luetaan blo-
 geja,  pelataan,  katsellaan  kuvia,  jaetaan,  kommentoidaan,  kuunnellaan musiikkia, 
 katsotaan  videoita,  elokuvia  ja  tv-sarjoja,  tykätään,  vaihdetaan,  ostetaan  ja  myy-
 dään. Verkossa myös juhlitaan parisuhteiden muodostamista ja ylläpitämistä. Ym-
 märtämällä näitä ulottuvuuksia voidaan  sosiaalipalveluja kehittää edelleen.  (Gran-
 holm 2016a, 21, 25, 145; Merilä 2016; Schoultz 2016; Tilastokeskus 2017; Wester-
 back 2014, 9–12, 22.) 


Koulutusjärjestelmän tulee valmistaa ihmisiä elämään digitalisaatiossa ja hyödyntä-
mään sen menetelmiä. Painotuksen tulee kohdentua kielelliseen sekä kulttuuriseen 
osaamiseen. Tarkoituksena ei ole niinkään opettaa teknistä osaamista, vaan tukea 
oppimista, joka digitalisaation avulla on mahdollista viedä eri ulottuvuuksiin. (Mattila 
2015.)  



(11)Porvoon  koulutuspalvelujen  tieto-  ja  viestintätekniikan  kehittämissuunnitelmassa 
 vuosille 2015–2017 keskeistä oli digitaalisella työmaalla toimiminen. Huomio kiinnit-
 tyi laitekannan uudistamiseen, langattomien verkkojen parantamiseen sekä opetta-
 jien  täydennyskoulutukseen.  Tieto-  ja  viestintätekniikan,  information  and  commu-
 nication  technology  eli  ICT,  opettaminen  sekä  käytön  mahdollistaminen  luetaan 
 opettajien velvollisuudeksi. Jokaisella oppilaalla tulee olla oikeus ICT:n hyödyntämi-
 seen. Kehitystyö vaatii sekä johdon että työntekijöiden sitoutumisen sekä kouluttau-
 tumisen. Oppimisympäristöön kuuluvat koulun fyysinen, digitaalinen, henkinen sekä 
 ihmisten  välinen  ympäristö.  Tulevaisuudessa,  teknologian  kehittyessä,  ympäristö 
 laajenee  koulujen  ulkopuolelle.  Oppilaiden  medialaitteita,  kuten  älypuhelimia,  ote-
 taan käyttöön opetuksen tukena. Tällä hetkellä Suomen kaikilla vuosiluokilla perus-
 opetuksessa käytetään ICT:tä. (Porvoon koulutuspalvelut 2015, 3–7.) 


Perusopetuksen jälkeen ammatillisissa ja korkeakouluopetuksissa teknologian käy-
 tön juurtuminen haastaa koulutusjärjestelmiä. Koulutuksissa ja tutkimuksissa ICT:n 
 käyttäminen nähdään olennaiseksi osaksi tietoyhteiskuntakehitystä, joka painottaa 
 osaamista ja taitotietoa. Myös sosiaalialan opetuksessa orientaatio on siirtynyt ICT:n 
 hyödyntämiseen. Teknologian hyödyntäminen opetuksessa on yksi askel, mutta e-
 osaamisen  kasvattamiseen  tarvitaan  myös  muuta.  (Kilpeläinen  &  Sankala  2010, 
 282–287.) 


Koulutusohjelmissa tulisi painottaa teknologiasovelluksiin kohdistuvaa kriittistä ajat-
telua  tieteellisen  tutkimuksen tuoman  substanssiosaamisen  rinnalla.  Koulutuksista 
tulisi valmistua moniosaavia sosiaalialan työntekijöitä, jotka kykenevät työskentele-
mään  informaatioyhteiskunnassa  asiakaslähtöisesti.  Tulevaisuuden  visio  on,  että 
osalla työntekijöistä osaamisen ydin on sosiaalialan verkkotyössä. Verkko luo mah-
dollisuuksia tavoittaa ihmisiä, joita ei perinteisillä palvelurakenteilla kohdata joko riit-
tävän nopeasti tai lainkaan. Tietoyhteiskunta on asiakasta osallistava digimahdolli-
suus,  joka  tarjoaa  ajasta  riippumattoman  vaihtoehdon  olla  osallisena  yhteiskun-
nassa. (Kilpeläinen & Sankala 2010, 282–287.) 



(12)Tekniikan  kustannusten  oletetaan  laskevan  tuotekehityksen  sekä  yleistymisen 
 myötä, joten yhä useamman on mahdollista tulla osaksi tietoyhteiskuntaa. Digitaali-
 nen  epätasa-arvo  ei  siten  liity  nykypäivänä  niinkään  laitteistojen  saatavuuteen  tai 
 käyttömahdollisuuteen. Merkittävin epätasa-arvoa aiheuttava tekijä on tieto- ja vies-
 tintätekniikkataidot. Heikko digiosaaminen ja sähköisen asioinnin valmiuksien puut-
 tuminen on yksi palveluista syrjäytymisen uhkaskenaario. Viestintä voi olla haasta-
 vaa etenkin ihmisille, joilla on lukemisen tai kirjoittamisen vaikeuksia. Puutteelliset 
 taidot  vaikeuttavat  ihmisten  kouluttautumista,  sosiaalisten  suhteiden  ylläpitämistä 
 sekä työllistymistä. Digitaalisella eriarvoisuudella on vaikutuksia myös demokratian 
 toteutumiseen, tiedon ja palvelujen saatavuuteen sekä ihmisen osallisuuden mah-
 dollisuuksiin. (Granholm 2016a, 24–25, 57–64, 144; Kuronen ym. 2010, 190–191; 


Rahikka 2013, 21–32, 79–81, 128; Volanto ym. 2017, 21–22.) 


Digitaalisen syrjäytymisen riskissä ovat matalan koulutuksen saaneet, työelämän ul-
 kopuolella olevat, pienituloiset, terveydentilansa heikoksi kokevat, harvaan asutuilla 
 alueilla ja maaseuduilla asuvat sekä ikääntyneet. Palvelujärjestelmän kustannuste-
 hokkuuden  parantaminen  voi  aiheuttaa  kielteisiä  vaikutuksia  palvelujen  saatavuu-
 den heikkenemisenä sekä palveluja menettävien alueiden elinvoimaisuuden vähe-
 nemisenä. Verkkopalvelut ovat välttämättömyys etenkin ihmisille, jotka asuvat syr-
 jäisillä seuduilla heikkojen julkisten kulkuyhteyksien päässä tai joilla liikkuminen on 
 vaikeaa  sairauden  vuoksi.  Myös  epäsäännöllistä  työaikaa  tekevät  ja  kirjoittamalla 
 viestivät hyödyntävät verkkopalveluita asioidessaan. (Granholm 2016a, 24–25, 57–


58,  64, 144;  Kuronen ym.  2010,  190–191; Rahikka 2013, 21–22, 32, 79–81, 128; 


Volanto ym. 2017, 21–22.) 


2.3  Asiakaslähtöisen digitalisaation hyödyntäminen sosiaalialalla 


Vaikka suomalaiset käyttävät ahkerasti verkkopalveluita, julkisen sektorin sosiaalivi-
 ranomaisten teknologiasovellusten hyödyntäminen on vähäistä. Suomessa sosiaa-
 lityössä digitaalisia työkaluja on käytetty lähinnä asiakasprosessien dokumentointiin. 


Vuonna  2014  julkisissa  sosiaalipalveluissa  sähköinen  asiakastietojärjestelmä  oli 



(13)käytössä lähes kaikilla kunnilla ja kuntayhtymillä. Yleistä oli osittainen sähköinen kir-
 jaaminen. Paperille kirjaamisen käytännöt  olivat  edelleen vahvat.  Sosiaalipalvelui-
 den heikkoon virtuaalinäkyvyyteen ovat vaikuttaneet resurssipula, työvälineet, tek-
 niikka, eettiset ja juridiset haasteet sekä perinteisen kasvokkaisten tapaamisten ar-
 vostus.  (Granholm  2016a,  32;  2016b;  Heikkonen  &  Ylänen  2010,  113–114,  215–


126; Kuronen ym. 2010, 185; Nikunlassi 2008, 14; Ohtonen 2011, 15–16; Schoultz 
 2016; Westerback 2014, 26.) 


Myös tutkimuksien vähäisyys selittää julkisen sektorin digitalisaation hyödyntämät-
 tömyyttä auttamis- ja kehittämistyössä. Suomessa sosiaalialalla on tehty suhteelli-
 sen  vähän  tiedonhallintaan  liittyvää  tutkimusta  asiakasnäkökulmasta.  Tutkimuksia 
 on pääosin tehty Isossa-Britanniassa sekä Yhdysvalloissa. Näiden maiden tutkimus-
 tulokset puoltavat käyttöönottoa sekä laajempaa hyödyntämistä sosiaalialalla. Sosi-
 aalihuollon  tietotekniikan  kansallinen  kehittäminen  on  ollut  luonteeltaan  hankeläh-
 töistä poliittisen keskustelun legitimoimaa kehittämistä. Käytännön kehittäminen on 
 tuottanut poliittiseen keskusteluun uutta materiaalia ja  hallitusohjelmien kannanot-
 toja on rakennettu kehittämistyön etenemisen rinnalla. (Granholm 2010, 157; 2016a, 
 32; 2016b; Heikkonen ym. 2010, 113–115, 215–126; Kortelainen 2010, 38–40; Ku-
 ronen ym. 2010, 185–188; Nikunlassi 2008, 14; Ohtonen 2011, 15–16; Pohjola, Kää-
 riäinen & Kuusisto-Niemi 2010, 12, 19; Schoultz 2016; Westerback 2014, 16, 26.) 


Laajempia  tutkimuksia  verkkopalveluiden  käytöstä  sosiaalialalla  tarvittaisiin,  että 
saataisiin  luotettavaa  tietoa  siitä,  miten  suuri  vaikutus  palveluilla  on  työn  tulosten 
parantumiseen sekä työnteon helpottumiseen. Tieteellisten tutkimuksien tuella olisi 
tärkeää löytää sellaisia tietotekniikan käyttötapoja, jotka tukisivat kansalaisten ja asi-
akkaiden keinoja arjessa selviytymisessä sekä heidän osallisuuttaan yhteiskunnalli-
sissa  toiminnoissa. Tämä edellyttää kansalaisten  osallistumista  aktiiviseen palaut-
teen antamiseen sekä palvelusuunnitteluun. Tutkimustietoa tarvitaan myös tietosuo-
jan turvaamisesta uusien sovellusten käytössä.  (Heikkonen ym. 2010, 115; Korte-
lainen 2010, 38–40; Kuronen ym. 2010, 187–188; Pohjola ym. 2010, 12–19.) 



(14)Camilla Granholmin (2016a) väitöskirja perustuu kymmenen vuoden aikana tehtyyn 
 neljään osatutkimukseen. Tutkimuksessa analysoitiin  virtuaalipalveluihin suhtautu-
 mista yksinäisten, sosiaalisesti syrjäytyneiden sekä koulutuksen ja työllisyyden ul-
 kopuolella olevien nuorten näkökulmasta. Tutkimuksen tavoitteena oli tutkia millaisia 
 seurauksia, mahdollisuuksia ja uhkia ICT tarjoaa tulevaisuuden sosiaalityölle ja uu-
 denlaisille käytännöille. (Granholm 2016a, 11, 22–27, 115.)  


Westerbackin  (2014)  väitöskirja  kuvaa  ammattilaisten näkökulmia  nuorten  Online-
 palveluista ammatillisen vuorovaikutuksen, kohtaamisen sekä viestinnän vahvuuk-
 sien ja haasteiden kautta. Tutkimus osoittaa, että verkkopalvelut täydentävät nykyi-
 siä fyysisiä sosiaalipalveluja. Nuoret sitoutuvat verkkopalveluun monimutkaisten on-
 gelmien kanssa. Erittäin tärkeää on, että Online-palveluissa vastaavat henkilöt ovat 
 ammattitaitoisia ja riittävän koulutettuja. Tutkimuksen mukaan anonymiteetti palve-
 luissa haastaa etiikkaa, sillä asiantuntijoilla ei ole tarvittavia tietoja nuoresta häntä 
 neuvoessaan. (Westerback 2014, 2–8.) 


Granholmin (2016a) sekä Westerbackin (2014) tutkimukset osoittavat, että etenkin 
 nuorilla on tarve jatkuvasti saatavilla olevan virtuaalisen pikaviestinnän tuelle sekä 
 sosiaaliselle  medialle.  Nuoret  käyttävät  virtuaalipalveluita  osallisuuden  kanavana 
 toisten nuorten elämään, arjen jakamiseen sekä ongelmien ratkaisemiseen. Älypu-
 helimien yleistyminen mahdollistaa vuorovaikutuksellisen reaaliaikaisen verkkovies-
 tinnän ympärivuorokautisesti viikonpäivästä riippumatta. (Granholm 2016a, 40–50, 
 68, 69, 121–123; Westerback 2014, 2–9.) 


Syrjäytymisuhan alla eläville nuorille ICT tarjoaa kanavan, jonka kautta heillä on het-
keksi mahdollisuus paeta arkisia ongelmia. Näin se toimii sosiaalisena tukena sekä 
voimaannuttavan vuorovaikutuksen lähteenä. Aktiiviosallistujien lisäksi myös hiljai-
sille  lukijoille  verkkokeskusteluissa  kokemuksien  jakamisesta  on  selkeä  yhteisölli-
syyden  sekä  sosiaalisen  tuen  hyöty.  Sosiaalinen  tuki  verkossa  edistää  mielenter-
veyttä, vähentää yksinäisyyden tunnetta sekä mahdollistaa nuoria löytämään tukea 
Chat-kehyksen  ulkopuolelta.  (Granholm  2016a,  40–50,  68,  69,  121–123; Wester-
back 2014, 2–9.) 



(15)Sähköisissä palveluissa tulee huomioida palveluiden monikanavaisuus. Asiakkaalla 
 tulee olla mahdollisuus valita itselleen parhaat tavat saada ohjausta ja neuvontaa. 


Tutkimuksien mukaan etenkin nuoret haluavat tavata ja keskustella kasvokkain so-
 siaalityöntekijän kanssa vakavan fyysisen vaivan tai emotionaalisen ongelman koh-
 datessa. Etenkin arkaluonteisissa tapauksissa nuoret pitävät kuitenkin parempana 
 verkkopalveluita.  Tutkimusten  mukaan  verkkopalveluiden  anonymiteetti  parantaa 
 yksityisyyden suojaa, madaltaa avun hakemista sekä palveluiden vastaanottamista 
 ja  saatavuutta.  Anonyymipalveluiden  kynnys  purkaa  vaikeaa  elämäntilannettaan 
 koetaan sopivan matalaksi. Virtuaalimaailmassa asiakassuhteen on myös mahdol-
 lista  syventyä  fyysistä  maailmaa  tasa-arvoisempaan  suuntaan.  Verkkoauttaminen 
 mahdollistaa asiakkaille luottamuksen rakentamisen auttamisjärjestelmään. (Gran-
 holm 2010, 176–177; 2016a, 55, 73, 124–125, 147; Heikkonen ym. 2010, 126; Me-
 rilä 2016; Westerback 2014, 6, 8, 22–23; 34–35, 40–41.) 


Nimettömänä avun hakeminen ehkäisee leimaantumista ja on palvelumahdollisuus 
 ihmisille, jotka eivät halua, uskalla tai kykene puhumaan ongelmistaan tunnistautu-
 neena  intiimeissä,  herkissä,  hävettävissä  tai  vaikeissa  asioissa.  Anonyymius  on 
 mahdollisuus myös henkilöille, joilla on ennakkokäsityksiä tai aikaisempia negatiivi-
 sia kokemuksia viranomaisten kanssa asioinnista. Käyttäjien positio palveluita koh-
 taan liittyy myös valta-asemaan. Etenkin nuoret kokevat olevansa pätevämpiä ja vä-
 hemmän haavoittuvaisia  Online-konteksteissa.  (Granholm  2010,  176–177; 2016a, 
 55, 73, 124–125, 147; Heikkonen ym. 2010, 126; Merilä 2016; Westerback 2014, 6, 
 8, 22–23; 34–35, 40–41.)  


Verkkotyön positiona ovat asiakaslähtöiset viestit. Ne luovat mahdollisuuden avoi-
men dialogisen vuoropuhelun syntymiselle keskustelijoiden välille. Tekstien välissä 
asiakas ja työntekijä rakentavat dialogisesti toiminnan reflektion kautta yhteistä ym-
märrystä ja sosiaalista tilannetta. Dialogisen intervention mahdollistavat kysymykset, 
vastaukset, kertomukset, yhteenvedot ja kommentointi. Verkkopalveluissa asiakas 
kirjoittaa omasta elämästään tai tilanteestaan jäsentäen. Kontrolli suhteessa omaan 
tekstiin säilyy siten asiakkaalla. Kirjoitus on ihmisen oma tarina, omin sanoin tuotet-



(16)tuna. Virastotyössä riskinä on, että asiakas menettää kontrollin kertomaansa asian-
 tuntijan dokumentoidessa kokemukset kirjalliseen muotoon. Verkossa tarjottavat so-
 siaalipalvelut voivat  toimia  nykyajan matalan kynnyksen kohtaamispaikkoina. (Ra-
 hikka 2013, 86, 93, 102, 117, 126–127; Volanto ym. 2017, 22.)  


Granholmin (2016a) väitöskirja osoittaa, että ihmiset ovat yhdenaikaisesti läsnä sekä 
 virtuaalisessa  että  fyysisessä  todellisuudessa.  Erityisesti  nuoret  elävät  tällaisessa 
 sekoitettujen maailmojen ulottuvuudessa. Sosiaalityön mahdollisuudet liittyvät kas-
 vokkaisten palveluiden ja Online-virtuaalipalveluiden yhdistelyyn. Verkkoviestinnän 
 käyttäminen ja lisääminen ovat mahdollisuuksia lähentää sosiaalityöntekijöitä ja asi-
 akkaita. Työntekijöille sosiaalisen median kanavat, esimerkiksi Facebook, tarjoavat 
 mahdollisuuden  tavoittaa  nuoria  uudenlaisilla  menetelmillä  perinteisten  menetel-
 mien epäonnistuttua. Sosiaalisesta mediasta on vaikea kadota, sillä foorumit näyt-
 tävät, kun olet verkossa. (Granholm 2010, 157; 2016a, 55, 144, 117.) 


Ennaltaehkäisevien palvelujen lisäksi sosiaalialalla on kokeiltu sähköisiä asiointi- ja 
 neuvontapalveluita. Verkkoneuvonta on edistänyt varhaista puuttumista asiakkaiden 
 ongelmiin sekä helpottanut avun tarjoamista ja avun piiriin hakeutumista kriisitilan-
 teessa.  Nikunlassin  (2008)  tutkimuksessa  on  tullut  esille,  että  verkkoneuvonta  on 
 madaltanut kynnystä ottaa yhteyttä sosiaaliviranomaisiin. Verkon kautta asiakas on 
 saanut helpommin tiedon oman asiansa käsittelyn vaiheista ajasta ja paikasta riip-
 pumatta. (Heikkonen ym. 2010, 124–125; Nikunlassi 2008, 6.) 


Asiakaspalautteiden mukaan aikuissosiaalityön soittoaikoja pidetään riittämättöminä 
tai muutoin hankalina. Tarjolla tulisi olla nopeita ja helppoja asiointikanavia neuvon-
taan  ja  ohjaukseen.  Suomessa  vain  muutama  aikuissosiaalityön  toimipiste  on  ko-
keillut virtuaalipalveluita. Jyväskylässä aikuissosiaalityön  Chat avattiin joulukuussa 
2016. Chat-palvelun kautta asiakkaat ovat voineet keskustella sosiaalityöntekijöiden 
kanssa anonyymisti. Chat on tarjonnut ohjausta ja neuvontaa sellaisiin asioihin, joi-
hin tunnistautumista ei tarvita. (Jyväskylä 2017.)  



(17)Lapissa sosiaalipalveluiden verkkoneuvontaa on ollut saatavilla seitsemällä paikka-
 kunnalla. Myös Lapissa verkkoneuvonta on koettu hyödylliseksi pitkien välimatkojen 
 sekä työntekijöiden huonon tavoitettavuuden vuoksi. Lapin verkkoneuvonnassa on 
 ollut mahdollisuus tunnistautua verkkopankkitunnuksilla. Verkkoneuvonta on kohdis-
 tunut  pääasiassa  toimeentulotukeen  ja  sen  myöntämisperusteisiin.  (Nikunlassi 
 2008; 111–112; Ohtonen 2011, 47–48, 166; Strömberg-Jakka, 2010, 133.)  


Tarkastelujaksolla  1.5.2007–30.4.2008  Pohjois-Suomen  sosiaalialan  verkkoneu-
 vontaa olivat käyttäneet pääasiassa 20–29 vuotiaat. Myös 30–49 vuotiaat käyttivät 
 palvelua aktiivisesti. Yli 50-vuotiaiden vähäistä käyttöä selittää pienempi motivaatio 
 sähköisiin  palveluihin  sekä vähäisempi sosiaalipalveluiden tarve alueella.  Vastaus 
 asiakkaan kysymykseen oli lähetetty 80 %:ssa vuorokauden sisällä. Asiakkaista kol-
 masosa  oli  lähettänyt  kysymyksensä  virka-ajan  ulkopuolella.  Asiakaspalautteiden 
 mukaan verkkoneuvonta paransi neuvontapalvelujen saatavuutta sekä viranomais-
 ten tavoitettavuutta. (Nikunlassi 2008; 113, 122, 130–132, 169.)  


2.4  Digitaaliset sosiaalipalvelut nyt ja tulevaisuudessa 


Asiakkaille  suunnattu  tiedottaminen  ja  osin  asiointi  on  siirtynyt  sosiaalialalla  verk-
 koon  ja  sosiaalipalveluita  on  aloitettu  muuttamaan  digitaalisiksi.  Toimeentulotuen 
 perusosan  hallinnointi  ja  päätöksenteko  siirtyi  kunnilta  vuoden  2017  alussa  Kelan 
 tehtäväksi. Haku-, maksamis- sekä päätösprosessit muuttuivat siirron myötä sähköi-
 siksi.  Kuntien  tehtäväksi  jäi  edelleen  täydentävän  ja  ehkäisevän  toimeentulotuen 
 hallinnointi ja päätöksenteko. Työnjako edellyttää yhteistyötä Kelan ja kuntien kes-
 ken. Vuonna 2014 kuntien sosiaalipalveluista alle puolella oli käytössään sähköistä 
 tiedonsiirtoa muiden organisaatioiden kuten Kelan tai väestörekisterikeskuksen tie-
 tojärjestelmien  kanssa.  Yleisimmin  käytössä  olivat  katseluoikeudet.  (Granholm 
 2016a, 31; 2016b; Merilä 2016; Rahikka 2013; Sosiaali- ja terveysministeriö 2015; 


Volanto ym. 2017, 25.)  



(18)Sosiaali- ja  terveydenhuollon uudistuksen tavoitteena on, että sosiaali- ja  terveys-
 alan henkilöstö voi toimia joustavasti yli organisaatiorajojen. Tietojärjestelmiä yhte-
 näistetään ja linkitetään toistensa kanssa kommunikoiviksi. Näin varmennetaan tie-
 donkulku eri toimijoiden välillä. Uudistuksen tavoitteena on rakentaa asiakkaille säh-
 köisiä  palveluja.  Lähtökohta  kehittämisessä  on,  että  asiakkaat  sekä  sosiaalialan 
 työntekijät osaavat hyödyntää digitaalisia palvelumahdollisuuksia. Digitaalisilla rat-
 kaisuilla  pyritään  vastaamaan  kunnissa  palveluiden  saatavuuteen,  tasavertaisuu-
 teen,  valinnanvapauteen  sekä  kustannustehokkuuteen.  Sote-uudistuksen  tavoit-
 teena on digitalisaation hyödyntäminen täysimääräisenä asiakaslähtöisesti.  (Gran-
 holm 2016a, 31; 2016b;  Merilä 2016; Rahikka 2013; Sosiaali-  ja terveysministeriö 
 2015; Volanto ym. 2017, 25.)  


Tiedon ja palvelujen tarjoaminen digitaalisesti on tärkeää palvelujen yhdenvertaisuu-
 den näkökulmasta. Vuonna 2014 lähes kaikilla sote-organisaatioilla oli kuvaus tar-
 jottavista palveluista verkossa. Tietoa, ohjeita sekä testejä tarjosi 55 % julkisista so-
 siaalipalveluista. Sähköinen ajanvaraus oli mahdollista noin 72 prosentilla. Tunnis-
 teetonta  neuvontaa  tarjosi  vain  7  %  julkisista  sosiaalipalveluista.  Puhelinneuvonta 
 oli yleistä. Vuonna 2014 alle 10 % sosiaalipalveluista tarjosi verkon kautta tapahtu-
 vaa neuvontaa tai vertaistukiryhmiä. (Hyppönen & Ilmarinen 2016, 2.) 


Kuvio 1. Sote-verkkopalvelut vuonna 2014. (Hyppönen ym. 2016, 2). 



(19)Verkkoneuvonnan kaltaisiin palveluihin  sosiaalialalla sovelletaan lakia sähköisestä 
 asioinnista  viranomaistoiminnassa.  Lain  tarkoitus  on  helpottaa  asiakkaiden  säh-
 köistä asiointia. Mahdollisuudet käytännön asiakas-, palvelu- ja työprosessien kehit-
 tämiselle ovat laajat. Sosiaalityön työprosessien tueksi tuotetaan uudenlaisia doku-
 mentaatiorakenteita, sähköisiä asiakirjoja, tietoportaaleja sekä työprosessien mallin-
 nuksia. Erilaiset tietokannat ja asiantuntijajärjestelmät mahdollistavat ammattilaisten 
 tiedon  kumuloitumisen.  (Heikkonen  ym.  2010,  113–119;  Kuronen  ym.  2010,  185; 


Pohjola ym. 2010, 10–11; Strömberg-Jakka, 2010, 133.) 


Sosiaalialalle on rakennettu monenlaisia virtuaalisia konsultaatio- ja työnohjauspal-
 veluja kuten Sosiaaliportti, e-konsultaatio sekä Posken konsultaatiopalvelut. Ammat-
 tilaisten välinen sähköinen konsultointi tukee yli aluerajojen jaettua osaamista sekä 
 reflektiota. Konsultointipalveluiden vastaukset hyödyttävät ammattilaisten lisäksi asi-
 akkaita uuden tiedon ja moninaisempien vaihtoehtojen tarjoamisen näkökulmasta. 


Ammattilaiskonsultaatioiden myötä asiakas saa tasapuolisempaa ja oikeudenmukai-
 sempaa palvelua.  Kehitteillä on myös verkkopalveluita, joissa ammattilaiset voivat 
 neuvoa asiakkaita. Sähköinen neuvonta ja asiointi mahdollistavat kansalaisille uu-
 denlaisen osallisuuden. (Heikkonen ym. 2010, 113–119; Kuronen ym.  2010, 185; 


Pohjola ym. 2010, 10–11; Strömberg-Jakka, 2010, 133.) 


Yhtenä sosiaalipalveluiden mahdollisuutena voidaan pitää aktiivisten ja vaikuttavien 
 verkkovertaisryhmien muodostamista. Virtuaalipalveluita kun käyttävät lähinnä kol-
 mannen sektorin toimijat. Yhdistyksillä on mahdollisuus kokeilla  valtion organisaa-
 tioiden viranomaistoimijoita vapaammin uusia toimintamalleja. Järjestöt eivät voi kor-
 vata julkista järjestelmää, mutta voivat toimia sosiaalipalveluiden rinnalla tai komp-
 lementtina. (Granholm 2016a, 32; 2016b; Heikkonen ym. 2010, 113–114, 215–126; 


Nikunlassi 2008, 14; Ohtonen 2011, 15–16; Schoultz 2016; Westerback 2014, 26.) 


Sosiaalisten innovaatioiden edistäminen on yksi valtion tiede- ja teknologianeuvos-
ton tavoite. Visio haastaa aikuissosiaalityötä uudistumaan yhteiskunnallisessa muu-
toksessa  sosiaalisen  ulottuvuuden,  käytäntöjen  ja  toimintapolitiikan  osalta.  Suuri 



(20)haaste  hyvinvointipalvelujen  yhteiskunnallisessa  toimintajärjestelmässä  sosiaa-
 lialalla on teknologisten järjestelmien kehittäminen sosiaalialan tarpeita vastaavaksi. 


Haasteina ovat sovellusten taipuvuus käytännön tarpeisiin, uudenlaisten tietoraken-
 teiden ja teknologian ihmisläheisyys, käytettävyys, eri väestöryhmien tasa-arvoiset 
 käyttömahdollisuudet sekä eettisyys ja tietoturvakysymykset. (Heikkonen ym. 2010, 
 114; Kilpeläinen ym. 2010, 276–277; Niiranen ym. 2010, 16, 28, 35; Ohtonen 2011, 
 19–20; Pohjola ym. 2010, 10–11.)  


Sosiaalialalla  tietoteknologian  hyödyntämättömyys  rajoittaa  asiakaslähtöisyyttä  ja 
 asiakkaiden osallisuutta. Rajoittavia tekijöitä voivat olla esimerkiksi kunnan toimin-
 tastrategia, voimavarojen rajallisuus sekä asiakastarpeiden ja palvelutarjonnan väli-
 set suhteet. Sosiaalityön e-asiantuntijuus rajoittuu e-osaamisen varaan ja kehittymi-
 nen vaikuttaa sattumanvaraiselta. Tähän vaikuttavat yksittäisten työntekijöiden ak-
 tiivisuus sekä työyhteisölliset ja paikalliset ratkaisut. Teknologiainnostus näyttäytyy 
 sosiaalipalveluissa  paikallisina,  pirstaloituneina  ja  spontaaneina  kehittämiskokei-
 luina.  (Heikkonen  ym.  2010,  114;  Kilpeläinen  ym.  2010,  276–277;  Niiranen  ym. 


2010, 16, 28, 35; Ohtonen 2011, 19–20; Pohjola ym. 2010, 10–11.) 


Uusien sähköisten palveluiden luominen edellyttää yhä parempaa asiakkaiden huo-
 mioimista. Kehittämisen tueksi tarvitaan aloitteita ja asiakkaiden osallistamista eten-
 kin sosiaalialan kentältä asiakasrajapinnasta. Sosiaalisen median keinoin asiakkaat 
 on mahdollista ottaa myös tiiviimmin mukaan palveluiden suunnitteluun, tiedontuo-
 tantoon sekä arviointiin. Keskeiseksi palvelujen kehittämisessä nousevat asiakkaita 
 ja asiakkuuksia koskeva tieto, tiedon tuottaminen ja tiedon käyttö siten, että toimin-
 nan  perustana  on  tieto  asiakasprosesseista  ja  asiakkaiden  tarpeista.  (Heikkonen 
 ym. 2010, 114; Kilpeläinen ym. 2010, 276–277; Niiranen ym. 2010, 16, 28, 35; Oh-
 tonen 2011, 19–20; Pohjola ym. 2010, 10–11.) 


Olennaista on millaiseen tietoon, tiedon tuottamiseen, tietoteknisten mahdollisuuk-
sien kehittämiseen sekä tiedonhallintaan työn tulevaisuutta rakennetaan. Aikuissosi-
aalityö kiinnittyy tietoyhteiskunnan kehitykseen.  Ytimessä ovat  aina ihmiset tiedon 



(21)haltijoina, käyttäjinä ja tuottajina kansalaisen, asiakkaan, työntekijän ja tutkijan roo-
 leissa.  Muuttuvassa  toimintaympäristössä  tiedonmuodostuksesta  ja  tiedonhallin-
 nasta rakentuu uusia ulottuvuuksia. Aikuissosiaalityön asiakasprosessi on aina tie-
 toa analysoiva, jäsentävä ja tuottava. Siihen liittyvät myös valta ja eettiset kysymyk-
 set. (Kilpeläinen ym. 2010, 280; Pohjola ym. 2010, 9–10.) 


Ennakoitujen kehitystrendien mukaan sosiaalipalvelut digitalisoituvat tekniikan kehi-
 tyksen myötä. Tietoverkkojen käytöstä ennustetaan tulevan luku- ja kirjoitustaidon 
 kaltainen perustaito. Muutos vaikuttaa työskentelykulttuuriin, mutta myös etenkin ai-
 kuissosiaalityön  asiakkaan  asiakkuuteen.  Verkkopohjaisten  järjestelmien  kehittä-
 mistä laadukkaiden sosiaalipalvelujen takaamiseksi perustellaan asiakaslähtöisyy-
 dellä. Kansalaisten ottaessa käyttöönsä uusia sovelluksia muutospaine hyvinvointi-
 palveluiden siirtymiseksi verkkoon tulee siten strategioiden lisäksi asiakkailta. Sosi-
 aalityön asiakkaiden toimintatavat ovat muuttuneet. Verkossa kirjoittamisesta ja koh-
 taamisesta on tullut tietoyhteiskunnan arkea, mutta myös sosiaalialan asiakastyön 
 arkea.  (Heikkonen ym.  2010,  113–114, 122–126; Kilpeläinen ym. 2010, 274–280; 


Kuronen ym. 2010, 185–186; Merilä 2016; Rahikka 2013, 11–12, 21, 37, 140; Ström-
 berg-Jakka 2010, 131; Volanto ym. 2017, 21–22.) 


Virtuaalivirastotyö ja uudet teknologiset sovellukset edellyttävät sosiaalialan ammat-
 tilaisilta mukautumiskykyä, ennakkoluulotonta asennetta sekä syvällistä ymmärrystä 
 asiakkaan parhaasta.  Sosiaalialan työntekijöiltä edellytetään teknistä ammattitaitoa 
 innovoida palveluja ja sovelluksien hyödyntämistä asiakaslähtöisesti eettisiä periaat-
 teita  noudattaen.  Palveluiden  kehittäminen  vaatii  siten  henkilöstöltä  uudenlaista 
 osaamista  ja  esimiehiltä  osaamisen  johtamista.  (Heikkonen  ym.  2010,  113–114, 
 122–126; Kilpeläinen ym. 2010, 274–280; Kuronen ym. 2010, 185–186; Merilä 2016; 


Rahikka 2013, 11–12, 21, 37, 140; Volanto ym. 2017, 21–22.) 



(22)
3  Osaamisen johtaminen ja johtamisosaaminen 


3.1  Osaamisen johtaminen sosiaalialalla 


Sosiaalialalla itsensä kehittämistä, kouluttautumista sekä oppimista pidetään kaikille 
 kuuluvana oikeutena sekä arkityössä tavoiteltavana asiana. Kehittäminen haastaa 
 yksin  tekemisen  tapaa.  Työ,  työntekijät  ja  työtavat  kehittyvät  vuorovaikutuksessa. 


Kehittämistä  toteutetaan  muun  muassa  työn  organisoinnin  lisäksi  kehittämistii-
 meissä,  verkosto-osaamisen  laajentamisella,  tutustumiskäynneillä,  kehittämispäi-
 villä,  yhteisillä  foorumeilla  sekä  koulutuksilla.  Sosiaaliala  on  tietointensiivinen  ala, 
 jossa henkilöstön osaaminen, oikeisiin tehtäviin sijoittaminen ja jatkuva oppiminen 
 ovat tärkeitä toiminnan onnistumisen kannalta. Tavoitteet saavutetaan, kun johtaja 
 huolehtii  henkilöstön  osaamisen  kehittämisestä.  (Niiranen  ym.  2010,  93,  97,  102, 
 137, 149; Sosiaalialan korkeakoulutettujen ammattijärjestö Talentia ry 2013, 28–31; 


Volanto ym. 2017, 38, 41–42.) 


Organisaation  menestys  sosiaalialalla  edellyttää,  että  työskentelevät  asiantuntijat 
 kykenevät  tuottamaan  hyvinvointia  lisääviä  palveluja.  Osaamisen  johtamisen  ydin 
 on  muutoksessa,  oppimisessa  sekä  oppien  soveltamisessa  käytäntöön.  Vaikutta-
 vuus saavutetaan henkilöstön osaamisen kautta. Tästä syystä osaamisen hallinnan 
 ja  kehittämisen  tulisi  olla  strategialähtöistä.  Organisaation tulisi  luoda malli  kuinka 
 strateginen  osaamisen  johtaminen  toteutuu  johtamiskäytänteissä  ja  kuinka  henki-
 löstö saadaan motivoitumaan tiedon jakamiseen ja käyttöön. Strategisuus osaami-
 sen yhteydessä tarkoittaa sellaisen osaamisen tunnistamista, jolla on keskeinen osa 
 organisaation tulevaisuudessa. Keskeistä on tunnistaa muutoksia toimintakentässä 
 sekä ennakoida niitä riittävän ajoissa. (Huotari 2009, 3, 12–13, 19–24, 39, 94–96, 
 100–102, 118–120, 128, 181; Laine 2007, 6, 21–23, 37–40.) 


Sosiaalialan visio on vastata osaamisella asiakkaiden tarpeisiin. Strateginen osaa-
misen johtaminen on organisaation vision ja nykytilan osaamiskuilun ja siihen liitty-



(23)vän osaamisvajeen huomioimista osaamisen johtamisessa. Strategia on muutos ny-
 kytilasta tavoiteltuun tulevaisuuden tilaan. Näiden välinen jännite käynnistää osaa-
 misen kehittämisen. Strateginen osaamisen johtaminen on vision ja strategian saa-
 vuttamiseksi tarvittavan osaamisen hankintaa, hallintaa, käyttöä ja kehittämistä. Se 
 tarkoittaa  kaikkia  esimiesten  käyttämiä  menetelmiä,  joilla  tunnistetaan,  hyödynne-
 tään ja  kehitetään henkilöstön osaamista toimintaympäristön visiota ja  strategioita 
 vastaavaksi. Osaamisen johtamisen ollessa osa koko organisaation strategiaa sille 
 voidaan määrittää yksilö- ja yksikkökohtaiset tavoitteet, mittarit, toimintasuunnitelma 
 ja  ennakoida  tulevaisuuden  tarpeita.  Jos  osaamista  ei  johdeta,  olemassa  oleva 
 osaaminen ei kehity muuttuvien palvelutarpeiden mukaisiksi. (Huotari 2009, 12–13, 
 19–24, 39, 94–96, 100–102, 118–120, 128, 181; Laine 2007, 6, 21–23, 37–40.) 


Osaamisen  johtaminen  (knowledge  management)  on  haastava,  moniulotteinen  ja 
 kehittyvä käsite, jota voidaan tarkastella useista eri näkökulmista. Osaamisen johta-
 minen on strategisten tavoitteiden mukaista, suunnitelmallista tiedon ja osaamisen 
 hallinnan sekä oppimisen prosesseja  yhdistävää ja  edistävää toimintaa. Käsitteen 
 ominaisuuksia  ovat  systeemisyys,  yhdistävyys,  hallinta,  oppiminen  ja  edistävyys. 


Osaaminen voidaan jakaa strategiseen osaamiseen, organisaation osaamiseen, toi-
 minnalliseen  osaamiseen  sekä  yksilölliseen  osaamiseen.  Osaamisen  johtamisen 
 keskiössä on yksilö. Organisaation osaaminen muodostuu henkilöstön tiedoista, tai-
 doista ja kyvyistä tulkita havaintoja sekä tehokkuudesta toimia eri tilanteissa. Osaa-
 minen on perustehtävän kannalta relevanttia tietoa ja informaatiota. Osaaminen ra-
 kentuu yksilön kyvystä toimia tilanteen vaatimalla tavalla. Organisaatioissa tarvitaan 
 yksilöiden osaamisen jakamista ja hyödyntämistä tavoitteisiin vastaamiseksi. Yksit-
 täinen työntekijä on vastuussa omasta ammatillisesta kehittymisestään. Esimies on 
 vastuussa kehittämisen tukitoimista. (Huotari 2009, 15–23, 38–39, 43; Niiranen ym. 


2010, 26, 93–99; Teräväinen 2015, 9–12, 38.) 


Lähtökohtana  osaamisen  johtamisessa  on  kyky  tunnistaa  henkilöstön  nykyhetken 
osaaminen. Yksilön osaamisesta käytetään erilaisia käsitteitä, kuten yksilön kyvyt ja 
taidot  suoriutua  työtehtävistä  (ability,  skill)  tai  pätevyydestä,  kapasiteetista  sekä 



(24)kompetenssista  (competence,  qualification).  Osaaminen  on  myös  tietoa  (know-
 ledge),  ydinosaamista  (core  competencies)  sekä  hiljaista  tietoa  (tacit  knowledge). 


Hiljainen  tieto  on  vaikeasti  siirrettävissä  olevaa  kokemukseen,  arvoihin,  uskomuk-
 siin, tunteisiin ja intuitioon perustuvaa henkilökohtaista tietoa. Hiljaisen tiedon siirtä-
 minen on organisaatioille tärkeää. Tiedon siirtoon voidaan käyttää parityöskentelyä, 
 mentorointia  sekä  seuraajasuunnitelmia.  (Huotari  2009,  24–25,  44;  Teräväinen 
 2015, 14–17.) 


Osaaminen liittyy läheisesti myös informaation sekä datan käsitteisiin. Data on ha-
 vaintoja tapahtumista tai kokonaisuuksista. Informaatiota luodaan, kun aineiston tul-
 kinta  kertoo  tilanteen  muuttumisesta  tai  muuttumattomuudesta.  Miten-tieto  (know 
 how) kuvaa organisaation järjestelmien ja prosessien toimivuutta. Miksi-tieto (know 
 why)  on  teoreettista  tietoa  järjestelmästä  tai  prosessista  joka  ei  toimi.  Tätä  tietoa 
 tarvitaan prosessien muokkaamiseen tai uudelleen suunnitteluun. Mitä-tieto (know 
 what)  on  strategista  tietoa  käyttötavoista.  (Huotari  2009,  24–25,  44;  Teräväinen 
 2015, 14–17.) 


Strateginen osaaminen on organisaation strategian ja ulkoisen ympäristön yhteen-
 sopivuutta.  Koko  organisaation  osaaminen  (competence) on  kyvykkyyttä,  teknolo-
 giaa ja taitoja tehtävien sekä tulosten saavuttamisessa. Organisaation toiminnallista, 
 operatiivista  osaamista  voidaan  tarkastella  tehtävää  toteuttavana kokonaisuutena, 
 jossa työntekijöillä on taitoja (skills) tehtäviensä suorittamiseen. Taitojen varaan ra-
 kennetaan organisaatioissa ja tiimeissä kyvykkyyksiä (capabilities), jotka näyttäyty-
 vät resursseina, toistuvina käytänteinä tai toimintatapoina. Tällaista tapaa kuvaa esi-
 merkiksi varhaista puuttumista vaativat tilanteet sosiaalialalla. (Huotari 2009, 15, 20, 
 23, 38–39, 43; Niiranen ym. 2010, 26, 93–95, 99; Teräväinen 2015, 9–10, 12, 38.) 


3.2  Osaamisen johtaminen tutkimusnäkökulmasta 


Osaamisen johtamiseen liittyvät  tutkimukset osoittavat  tiedon luomisen ja osaami-
sen  kehittämisen  tärkeyttä.  Sosiaalialan  organisaatioissa  henkilöstön  osaaminen 



(25)tunnistetaan strategiseksi ydinasiaksi laadukkaan asiakaspalvelun toteuttamisessa. 


Osaamisen johtamista on tutkittu suhteellisen paljon kilpailu- ja suorituskyvyn näkö-
 kulmasta. Osaamisen strategialähtöinen määrittäminen, käyttöönotto, levittäminen, 
 muuntaminen ja soveltaminen ovat kuitenkin vähäisesti esillä kansallisissa ja kan-
 sainvälisissä tutkimuksissa. Strategisesta osaamisen johtamisesta tarvittaisiin tutki-
 mustietoa toiminnallisella, empiirisellä tasolla. (Huotari 2009, 11–13, 43.)  


Teräväisen  (2015)  pro  gradu  -tutkielma  käsitteli  osaamisen  johtamista  käsitteenä 
 sekä esimiehen ja asiantuntijan roolia teemassa. Tuloksien mukaan osaamisen joh-
 taminen määritettiin keskeiseksi ja erittäin tärkeäksi osaksi esimiehen työtä. Tärke-
 äksi nähtiin  asiantuntijoiden osaamisen tason kartoittaminen,  ymmärtäminen sekä 
 kehittämiskohteiden huomioiminen. Esimiehen tehtäväksi nähtiin koulutuksiin osal-
 listumisen seuranta sekä mahdollisuuksien luominen osaamisen kehittämiselle. Me-
 netelmiksi nousivat kehityskeskustelut. Oleellisena osana osaamisen johtamista ko-
 rostui päivittäinen vuorovaikutus. Tuloksien mukaan työyhteisön avoin ja rehellinen 
 keskustelu  nosti esiin osaamispuutteita. Tutkimukseen osallistuneet  työskentelivät 
 avokonttorissa  ja  sen  havaittiin  lisäävän  tiedon  jakamista.  Vastuu  osaamisesta  ja 
 motivaatio sen kehittämisestä nähtiin olevan työntekijällä itsellään. Esimiehen tehtä-
 väksi nähtiin puitteiden luominen osaamisen kehittämiselle sekä prosessissa tuke-
 minen. Tutkimuksen mukaan henkilöstö uskoi digitalisuuden kehittymisen asettavan 
 korkeampia vaatimuksia tietotekniselle osaamiselle. (Teräväinen 2015, 66–68, 72–


75.) 


Digitalous-hankkeen taustaselvityksen tavoitteena oli auttaa ymmärtämään digitali-
saation aiheuttamaa muutosta tulevaisuuden korkeakoulutettujen työn tekemisessä 
ja osaamisvaatimuksissa.  Hankkeen toteuttajina toimivat Elinkeinoelämän keskus-
liitto, Aalto-yliopisto sekä Laurea -ammattikorkeakoulu. Selvityksessä osaamisvaati-
muksista selkeimmäksi nousi digitaalinen kompetenssi, joka tukee uusien taitojen ja 
oman ammatillisuuden ajantasaisuutta. Ilman digitaalisia taitoja syrjäydytään työelä-
mästä ja työyhteisöstä. Digitalisaatio vaikuttaa liiketoimintaan, markkinoille menoon, 
tuotantoon sekä operaatioihin. Virtuaalimaailma avaa työn pois perinteisestä toimis-



(26)tomaailmasta  asiakkaiden  elinpiiriin  aineettomammalla  työnteon  mallilla.  Tulosta-
 voitteellisuus puoltaa työskentelyä eri paikoissa. Työntekijöille digitalisaatio avaa uu-
 sia kouluttautumismahdollisuuksia sekä reaaliaikaista konsultaatiota. (Mattila 2015.) 


Juvosen  (2017)  YAMK,  yhteiskuntatieteiden,  liiketalouden  ja  hallinnon  alan,  opin-
 näytetyön  tutkimuksen  kohteena  oli  kansainvälisesti  toimiva  teollisuusalan  yritys. 


Opinnäytetyö käsitteli osaamisen johtamista digitalisoituvassa organisaatiossa. Yri-
 tykset hyödyntävät digitaalisia sovelluksia palvellakseen asiakkaita paremmin. Opin-
 näytetyön tavoitteena oli kartoittaa henkilöstön osaamisen tilanne sekä löytää digi-
 taalisuuden mahdollistamia keinoja osaamisen johtamisen tueksi. Osaamisen johta-
 miseen liittyy erityispiirteitä digitalisaation murroksen seurauksena. (Juvonen 2017, 
 2, 6–10, 25, 34–37.) 


Digitalisaation johtaminen on osaamisen johtamisen rinnalla myös vahvasti muutok-
 sen  johtamista.  Digitalisaation  haltuunotto  vaatii  organisaation  toimintakulttuurin 
 muuttamista rohkealla, inspiroivalla sekä selkeällä johtamisella. Digitalisaation mah-
 dollistama  teknologinen  murros  näyttäytyy  organisaatioiden  päivittäisissä  toimin-
 noissa. Toimintoja ohjailevat toimintajärjestelmät. Kirjepostit ovat vaihtuneet sähkö-
 posteihin, sosiaalisten medioiden kautta tapahtuviin kommunikointeihin sekä verk-
 kosovelluksissa järjestettäviin kokouksiin. Digitalisaation mukanaan tuomat viestin-
 täkanavat  ovat  myös  laajentuneet  verkkokapasiteettien  ja  -nopeuksien  kasvun 
 myötä. Viestintäkanavina toimivat puheyhteyden ohella lukemattomat pikaviestipal-
 velut. (Juvonen 2017, 2, 6–10, 25, 34–37.) 


Juvosen (2017) opinnäytetyön mukaan henkilöstö koki jatkuvan digitalisaation hal-
tuunoton ja kehittämisen  tärkeäksi yrityksen kilpailukyvyn ylläpitämisessä sekä tu-
loksellisuuden takaamisessa. Digitaalisten järjestelmien nähtiin vaikuttavan positiivi-
sesti yrityksen toimintaan. Digitalisaatio on nopeuttanut ja helpottanut tiedon kulkua 
sekä  mahdollistanut  osaamisen  uudenlaisen  johtamisen.  Digitaalisuuden  koettiin 
tuoneen uudenlaisia haasteita, kuten uusi toimintakulttuuri, teknologia, laitteet, verk-
koyhteydet, teknologiaosaaminen sekä tietoturvallisuus. Digitalisaation erityishaas-



(27)teita olivat informaation määrä ja laatu. Haasteiksi koettiin relevantin tiedon löytämi-
 nen,  tiedon  hallinnointi  sekä  uuden  tyyppisen  osaamisen  haltuunotto.  (Juvonen 
 2017, 2, 23, 25, 38–39, 44.) 


Osaamisen johtamiseen digitaalisia sovellusmahdollisuuksia on tarjolla rajattomasti. 


Organisaatioiden tulee suunnitella huolellisesti ne keinot, joita se aikoo hyödyntää 
 tulevaisuudessa osaamisen johtamisessa. Osaamista voidaan tukea ja kehittää mo-
 nipuolisesti  digitaalisten  sovellusten  avulla,  kuten  virtuaalisin  oppimisympäristöin, 
 verkkokoulutuksin sekä keräämällä ja jakamalla hiljaista tietoa. Henkilöstön kommu-
 nikointi teknologian avulla mahdollistaa tehokkaamman osaamisen jakamisen. (Ju-
 vonen 2017, 2, 43–44, 47; Huotari 2009, 40.)  


Huotarin (2009) väitöskirja kuvantaa neljän kunnan sosiaali- ja terveystoimien esi-
 miesten käsityksiä strategisesta osaamisen johtamisesta. Tuloksien mukaan lähijoh-
 don rooli strategisessa osaamisen johtamisessa on korostunut. Toiminnan ja aineet-
 toman pääoman toimivuus sekä henkilöstön osallistaminen ovat strategisen johta-
 misen  edellytyksiä.  Osaamisen  johtaminen  edellyttää  inhimillisen,  rakenteellisen 
 sekä sosiaalisen pääoman huomioimista. Ihmisen ja toiminnan johtamista ei voi erot-
 taa toisistaan.  Tärkein keino strategisessa osaamisen johtamisessa on johdon oma 
 sitoutuminen ja johtamisen osaamisen kehittäminen. (Huotari 2009, 4, 180–183.) 


3.3  Henkilöstön osaamisen johtaminen 


Johtaminen sosiaalialalla on moniulotteista ja edellyttää laajaa osaamista. Sosiaa-
lialalla johtamiselta odotetaan näkyvää johtamisosaamista. Johtaminen voidaan ja-
kaa toimialan substanssiosaamiseen,  johtajana oppimiseen,  johtamisessa tarvitta-
vien mekanismien hyödyntämiseen sekä erilaisten uudistusten läpiviemiseen. Kes-
keistä on henkilöstön osaamisen johtaminen. Osaamisen johtamisen viitekehykseen 
liittyy inhimillisten voimavarojen johtaminen, joka korostaa työyhteisön ja työntekijöi-
den oppimista. (Huotari 2009, 74, 181; Niiranen ym. 2010, 5, 13– 19, 78– 98, 100.) 



(28)Johtaminen on koko työyhteisön asia.  Organisaatioiden muuttuessa avoimimmiksi 
 ja  joustavimmiksi  johtajilta  edellytetään  kykyä  toimia  kaikilla  tasoilla.  Sosiaalialan 
 johtaja ei ole spesialisti, tiettyjen erityisalueiden asiantuntija, vaan kykenevä johta-
 maan oman spesialiteettinsa rajoituksista huolimatta generalistisesti. Generalistisen 
 johtajan  valta  perustuu  hänen  oman  osaamisensa  lisäksi  henkilöstön  osaamisen 
 johtamiseen sekä luotuun strategiaan sitoutumiseen. (Huotari 2009, 74, 181; Niira-
 nen ym. 2010, 5, 13– 19, 78– 98, 100.) 


Operatiivinen osaamisen johtaminen on yksilön osaamisen kehittämistä ja suuntaa-
 mista tehtävien vaatimustason mukaisesti tai erityisosaamisen tehokasta hyödyntä-
 mistä.  Osaamisen johtamisen strateginen sekä operatiivinen näkökulma tulee olla 
 organisaatiossa  selvillä.  Yksittäisen  työntekijän  tulee  voida  hahmottaa  roolinsa  ja 
 osaamisensa  osana  laajempia  strategisia  pyrkimyksiä  toteuttavaa  organisaatiota. 


Strateginen pätevyys johtamisessa tarkoittaa johtajan kykyä yhdistää perustehtävien 
 mukainen toiminta, henkilöstön osaaminen, asiakkaiden tarpeet sekä yhteiskunnan 
 tavoitteet yhdeksi johdettavaksi kokonaisuudeksi. (Huotari 2009, 15, 20, 23, 38–39, 
 43; Niiranen ym. 2010, 26, 93–95, 99; Teräväinen 2015, 9–10, 12, 38.) 


Strateginen pätevyys tarkoittaa myös johtajan kykyä tunnistaa omien ratkaisujensa, 
 toimintansa ja osaamisen väliset kytkökset. Mikäli johtaja ei tunne strategiaa uhkana 
 on toimiminen vanhoin menettelytavoin tai professionaalisin arvoin ohittaen organi-
 saation arvot  ja johtamisen etiikat.  Kyvykäs osaamisen johtaja  saa henkilöstön si-
 toutumaan ja kiinnittymään työyhteisöön luoden positiivista yhdessä oppimisen ilma-
 piiriä. (Huotari 2009, 15, 20, 23, 38–39, 43; Niiranen ym. 2010, 26, 93–95, 99; Terä-
 väinen 2015, 9–10, 12, 38.) 


Taitava  johtaja  huolehtii  myös  omien  johtamistaitojensa  kehittämisestä  ja  omasta 
oppimisestaan. Johtajan tehtävänä on osaavan ja hyvinvoivan työyhteisön kehittä-
minen  ja  organisatorisen  oppimisen  edistäminen  kannustaen  henkilöstöä  kehitty-
mään.  Vuorovaikutteinen  johtaminen  edellyttää  johtajan  saatavilla  oloa  ja  sitä  voi-
daan  toteuttaa  avoimia  keskustelufoorumeita  järjestämällä,  keskustelemalla  sekä 
pohtimalla.  Päivittäinen  vuorovaikutus  on  tärkeä  osa  esimiehen  roolia  osaamisen 



(29)johtamista  tarkasteltaessa.  Johtajan  kehittämisosaaminen  on  menetelmällistä  ky-
 vykkyyttä  eli  taitoa  soveltaa,  muokata  ja  luoda  uusia  menetelmällisiä  ratkaisuja. 


(Huotari 2009, 181–182; Niiranen ym. 2010, 100, 139; Teräväinen 2015, 45–46.) 


3.4  Osaamisen johtaminen sosiaalialan tulevaisuudessa 


Kunta-  ja  palvelurakenneuudistukset,  yhteiskunnan  teknistyminen,  globalisaatio, 
 asiakkaiden tiedon kasvu, asiointitapojen digitalisoituminen sekä työelämän jatkuva 
 muutostila kasvattavat ja haastavat henkilöstön työssäoppimisen tarvetta. Strategi-
 sen osaamisen johtamisen tarve korostuu. Digitalisaation synnyttämistä monimuo-
 toisista työtehtävistä selviäminen edellyttää jatkuvasti uusia taitoja ja työtapoja. Tek-
 nisen osaamisen lisäksi on tärkeä huomioida ja harjoitella virtuaalipalveluiden luot-
 tamuksellisten  asiakassuhteiden  ylläpitoa.  Opittavana  on  uusia  tapoja  kommuni-
 koida ja palvella asiakkaita. (Granholm 2016b; Heikkonen ym. 2010, 113, 124; Huo-
 tari 2009, 3, 12–13, 47; Laine 2007, 5; Swipe 2016; Westerback 2014, 5.) 


Osaamisen johtaminen linkittyy usein palveleviin kaupallisiin tietojärjestelmäratkai-
 suihin sekä tietotekniseen välinemaailmaan. Teknologiavälitteiset palvelut haastavat 
 sosiaalialan työntekijät kehittämään jatkuvasti osaamistaan. Ammattilaisten tukemi-
 nen teknisin välinein tukee ammatillista osaamista, työn laatua ja työssäjaksamista. 


Lisäksi se antaa valmiuksia pysyä mukana yhteiskunnallisessa ja teknisessä muu-
 toksessa, jossa sähköinen ympäristö on muodostamassa jatkumon perinteiselle toi-
 mintaympäristölle.  Myös  verkkotyöskentelyn  lakeihin  tarvitaan  koulutusta.  (Gran-
 holm 2016b; Heikkonen ym. 2010, 113, 124; Huotari 2009, 3, 12–13, 47; Laine 2007, 
 5; Swipe 2016; Westerback 2014, 5.) 


Keskeistä  julkisen  sektorin  uudistuksen  johtamisessa  on  tunnistaa  uudella  tavalla 
tekemisen mahdollisuudet ja niihin kytkeytyvät ristiriitaiset odotukset. Tavoitteena on 
organisaation toimintaprosessien kehittäminen. Pelkät rakenteelliset uudistukset ei-
vät  muuta  pirstaloitunutta  tai  hajanaista  toimintaa  ehyeksi  tai  kokonaisvaltaisem-



(30)maksi. Toiminnan uudistamiseen tarvitaan uudenlaista johtamista sekä työntekijöi-
 den uudenlaista osaamista. Julkisen sektorin uudistus eli reformi on aktiivista, tie-
 toista  ja  tavoitteellista  toimintaa  kohti  rakenteellista  tai  prosesseihin  kohdentuvaa 
 muutosta.  Kuntasektorin  reformin  suunnittelussa  on hyvä  lähteä  asiakkuuksista  ja 
 kehittää sekä johdon, että henkilöstön osaamista ja ammattitaitoa siten, että se vas-
 taa uudistuneen työn vaatimuksiin. Uudistusta voidaan käyttää tietoisena johtamisen 
 työvälineenä ja keinona, jolla tuetaan uusien työtapojen käyttöönottoa ja niiden edel-
 lyttämää organisatorista oppimista.  (Niiranen ym. 2010, 39–40, 45–46, 72.) 


Uudistuksen  yhteydessä  toimintatapoja  ei  tulisi  määritellä  tarkasti,  rationaalisesti, 
 sillä se estää innovatiivisuutta sekä luovuutta. Työelämän jatkuvassa muutostilassa 
 tulisi olla toiminnallista liikkuma-alaa, joustavuutta sekä mahdollisuuksia kehittää uu-
 sia työmuotoja ja kokeilla toimintamalleja, joiden soveltuvuudesta ei ole varmuutta. 


Ennakolta  tietämättömien  uusien  toimintamallien  käyttöönotossa  henkilöstö  tarvit-
 see aikaa ja tilaa aiemmin oppimansa yhdistelyyn, uuden tiedon etsintään sekä ref-
 lektioon uusien ratkaisujen rakentamisessa. Uusi tilanne edellyttää herkkyyttä, luo-
 vuutta sekä kykyä vastata tarpeisiin. Osaamisen tukeminen ja motivointi tukevat uu-
 distuksen  toteutumista.  Henkilöstön  odotusten  ollessa  korkealla  uudistuksen  suh-
 teen, he sitoutuvat ja osallistuvat intensiivisemmin toimintaan. Uudistusten johtami-
 sessa kyse on todellisten vaikutusten etsimisestä, ei vain uudistusten näennäisestä 
 toteuttamisesta. (Niiranen ym. 2010, 40–44, 77.) 


Kuntien  julkisia organisaatioita  koskevat  erityispiirteet  tuovat  strategiseen  johtami-
seen yksityissektoriin verraten erilaisia haasteita. Julkisilla palveluilla on useita roo-
leja  ja  sidosryhmien  odotukset  poikkeavat  toisistaan.  Tulevaisuudessa  organisaa-
tioissa korostuvat osaamisen kehittäminen sekä eettisten periaatteiden noudattami-
nen  asiakaslähtöisyyden,  vaikuttavuuden,  tuloksellisuuden  ja  tehokkuuden  vaati-
muksista.  Rajallisilla  resursseilla  ei  voida  vastata  tulevaisuuden  haasteisiin  ilman 
osaamisen jakamista. Organisaation strategian ja henkilöstön osaamisen integroitu-
essa  toisiinsa  osaamisen  johtamisella  voidaan  edistää  kehittymistä  siten,  että  toi-
minnalle asetetut strategiset tavoitteet saavutetaan. Henkilöstön osaaminen on vas-
tine haasteisiin. (Huotari 2009, 70–73, 106–109.) 



(31)Tulevaisuuden digitalisoitu työ vaatii työntekijöiden ohessa resurssia myös henkilös-
 töjohtajilta. Haasteita toimintatapojen kehittämiselle luo ennalta arvaamattomien toi-
 mintojen  suunnittelu.  Johto  on  työntekijöiden  ohessa  avainasemassa  digitaalisten 
 toimintatapojen  mahdollistamisessa.  Johdolla  on  kärkimahdollisuus  uuden  työn  ja 
 uusien  roolien  tunnistamisessa  sekä  näistä  syntyvien  mahdollisuuksien  välittämi-
 sessä työntekijöille. Oleellista on työntekijöiden aktiivinen osallistuminen työnsä in-
 novointiin. (Swipe 2016.)  


Siun sotessa osaamisen johtamisen lähtökohdat ovat perehdytys, osaamistarpeiden 
 ennakointi,  kehittäminen  yksilö-  ja  yhteisötasolla,  kehityskeskustelut,  henkilöstön 
 täydennyskoulutus sekä resurssien kohdentaminen. Siun soten henkilöstöstrategia 
 koostuu  kuudesta  toiminnallisesta  tavoitteesta,  jotka  ovat  osaava  ja  riittävä henki-
 löstö,  osaava  johtaminen,  yhteistoiminnassa  onnistuminen,  toimivat  tietojärjestel-
 mät,  terveelliset  ja  turvalliset  työolosuhteet  sekä  palvelussuhde-ehtojen  harmoni-
 sointi. Siun soten henkilöstöstrategia painottaa ammattilaisten osaamista organisaa-
 tion johtamisessa. Tavoitteena on henkilöstön kanssa yhdessä osallisuutta edistäen 
 yhteisten toimintatapojen kehittäminen. (Bjerregård Madsen & Pulkkinen 2017, 5–


10; Sinervo & Silvàn 2017.) 


Ainutlaatuisessa muutoksessa, jossa sosiaali- ja terveyspalvelut integroituvat maa-
kunnallisiksi henkilöstön osaamisen johtaminen korostuu. Palveluiden integraatio ei 
onnistu  pelkillä  organisaatiomuutoksilla.  Palvelujen  kehittäminen  asiakkaille  vaatii 
uusia  toimintatapoja.  Tulevaisuudessa  osaamisen  vaatimukset  kohdentuvat  mo-
niammatilliseen  tiimityöhön,  sosiaali-  ja  terveyspalveluiden  laajaan  tuntemukseen 
sekä verkostojen johtamiseen. Kokonaisuutena uuden osaamisen vaatimukset eivät 
ole  vielä  tässä  muutosvaiheessa  tiedossa.  Ketteriä  kokeiluja  ja  osaamisen  johta-
mista siten tarvitaan. (Bjerregård Madsen ym. 2017, 5–10; Sinervo ym. 2017.)  
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4  Kehittämisprosessin toteutuksen kuvaus 


  


4.1  Kehittämisprosessin tavoitteet ja kehittämistehtävät  


Opinnäytetyön asiakaslähtöinen kehittämisprosessi kohdentui Joensuun kantakau-
 pungin aikuissosiaalityöhön. Opinnäytetyön tavoitteena oli edistää sosiaalipalvelui-
 den  saatavuutta  monikanavaisemmin  sekä  kehittää  henkilöstön  palveluosaamista 
 kokeilemalla  uusia  digitaalista  menetelmiä.  Opinnäytetyö  toteutettiin  tutkimukselli-
 sena kehittämistyönä, jossa hyödynnetiin demokraattisia ja osallistavia menetelmiä.  


Kehittämistehtävät Joensuun kantakaupungin aikuissosiaalityössä:  


1.  Selvittää asiakaslähtöisesti millaiset monikanavaiset digitalisaation mahdollista-
 mat yhteydenpitomenetelmät hyödyttäisivät aikuissosiaalityön asiakkaita, olisi-
 vat tarkoituksenmukaisia ja tukisivat palveluiden saatavuutta 


2.  Tuottaa suositukset digitaalisten menetelmien hyödyntämisestä sosiaalipalve-
 luissa 


4.2  Tutkimuksellinen kehittämistoiminta 


Tutkimuksellinen kehittämistoiminta on väljä yleiskäsite, joka yhdistää kehittämistoi-
minnan sekä tutkimuksellisen lähestymistavan. Pääpaino on kehittämistoiminnassa, 
konkreettisessa  tekemisessä,  mutta  kehittämisessä  sovelletaan  ja  hyödynnetään 
tutkimuksen logiikkaa ja menetelmiä. Kehittämistyössä pyritään siten hyödyntämään 
tutkimuksellisia periaatteita. Tutkimus tuottaa uusia asioita ja tietoa, joita sovelletaan 
vuorovaikutuksellisuuden ja reflektion jälkeen käytäntöön. Kehittäminen on käytän-
nön asioiden korjaamista, parantamista sekä edistämistä aidossa ympäristössä. Ke-
hittämisen tavoitteellisuus on tahtotilassa muutokseen kohti jotakin aikaisempaa pa-
rempaa  tai  tehokkaampaa.  Tutkimuksellista  kehittämistoimintaa  määrittävät  näkö-



(33)kulmat ovat: kehittämisprosessi, toimijoiden osallisuus sekä tiedontuotanto.  Näkö-
 kulmat rakentavat kehittämistoiminnan metodisen ytimen. (Ojasalo, Moilanen & Ri-
 talahti 2009,18–20; Toikko & Rantanen 2009, 15–16, 19, 21–22, 42, 60.) 


Tutkimuksellisuus  kehittämistyössä  tarkoittaa  tutkimusaineiston  tuottamista  doku-
 mentoinnin ja monitoroinnin kautta aikaisempaan teoreettiseen tietoon peilaten. Pro-
 sessi etenee järjestelmällisesti, analyyttisesti sekä kriittisesti. Tutkimuksellisuus ke-
 hittämistyössä edistää kehittämistoiminnan tulosten käyttökelpoisuutta sekä siirret-
 tävyyttä. Tutkimuksellinen kehittämistyö ei tavoittele välittömiä tuloksia, jotka ratkai-
 sevat käytännön ongelmia, vaan korostaa argumentaatiota. Tuloksien tulee olla sel-
 laisia,  että  ne  voidaan  asettaa  laajaan  kontekstiin.  Tutkimus  ei  määritä  kehittele-
 mistä, vaan tarjoaa kehittämiselle menetelmiä ja soveltamiseen kuuluvan analyyttis-
 tieteellisen ajattelutavan. (Ojasalo ym. 2009, 20–21; Toikko ym. 2009, 10, 156–157.)  


Kehittäminen voi suppeimmillaan olla yhden tai yksittäisten työntekijöiden työsken-
 telyn tai ammatillisen osaamisen kehittämistä. Usein tavoitteena on muutos työme-
 netelmissä tai tavoissa, kuten uusien työvälineiden käyttöönotto koulutuksellisen in-
 tervention kautta. Laaja-alaisesti kehittämisellä voidaan tarkoittaa koko organisaa-
 tion yhteisten toimintatapojen selkeyttämistä tai eri organisaatioita ja toimijoita kos-
 kettavaa aluekehittämistä. (Toikko ym. 2009, 14–17.) 


Useissa organisaatioissa laatutyö on osa arkista kehittämistoimintaa. Kehittämisen 
 ollessa  osa  organisaation  perustoimintaa  se  rytmitetään  tietyn  mittaisiin  jaksoihin. 


Tyypillisesti työyhteisöissä on yhtäaikaisesti käynnissä useita eri kehittämistoimen-
 piteitä. Kehittämisen ollessa koko organisaation yhteistä toimintaa työntekijöillä on 
 realistiset mahdollisuudet vaikuttaa omaan työhönsä ja siihen linkittyviin ratkaisuihin. 


Työntekijöiden rooli työn kehittäjinä korostuu vahvaa osaamistasoa vaativissa asi-
 antuntija-ammateissa. (Toikko ym. 2009, 14–17.) 


Kehittämistoiminta on yksi keskeisin työelämän oppimisen sekä osaamisen alueista. 


Kehittämistoiminta läpileikkaa nykytyöelämää ja yhteiskuntaa kaikilla tasoilla voimal-
lisesti. 2000–luvun suomalaista työelämää kuvaa vahva muutos aina työtehtävistä 
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