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RAPORTIN TAUSTA

Strategiatason keskustelussa sosiaalitoimistosta puhutaan turvaverkkona, pon-
nahduslautana tai paikkana, joka ehkdisee ongelmien kasaantumista entisestaan.
Sulje silmasi hetkeksi ja kuvittele itsesi haavoittuvassa hetkesséa tilanteeseen,
joka on mielestasi voimauttava ja energisoiva. Kuvittele itsesi tilanteeseen, joka
herattéda luottamusta itseesi ja muihin ihmisiin.

T&té tunnetta Iahdimme tavoittelemaan toukokuussa 2012 Paakaupunkiseudun
sosiaalialan osaamiskeskus Soccassa "Sosiaalipalvelutoimisto Hyvéan olon tila”
-nimelld alkaneessa tutkimus- ja kehittamishankkeessa. Hankkeen taustalla oli
huomio siitg, ettd sosiaalitoimistot muistuttavat usein fyysisilta ja toiminnallisilta
tilaratkaisuiltaan enemman poliisiasemaa kuin paikkaa, jossa autetaan ihmisia.
Miksi ndin on ja miten se vaikuttaa palveluun?

Aloimme suunnitella monitieteista tutkimus- ja kehittamishanketta perinteisesti
kasaamalla verkostoa. Toivoimme voivamme tehda ison remontin ja suunnitella
sosiaalitoimiston asiakkaiden ja tydntekijoiden kanssa. Monitieteisen tutkimus-
hankkeen synnyttaminen oli vaikeaa ja remontin tekeminen vield vaikeampaa.
Tyoskentely on siséaltanyt palveluiden ja palvelutilojen yhteissuunnittelua kokeile-
misen, oppimisen ja erehdyksen kautta.

Monia asioita on pitanyt opetella itse, koska ei ollut varaa ostaa muiden pal-
veluita. Tahan kiteytyy yksi keskeinen viestimme: tekemalla oppii. Asia, jonka
teimme alusta asti oikein, oli jatkuva tyoskentely sielld, missa palvelukokemukset
syntyvat. Aloitimme valokuvaamalla sosiaalitoimistojen tiloja, jututtamalla vahti-
mestareita ja tyontekijoitd seka tapaamalla palvelunkayttdjia. Kokemuksemme

ja raportin ajatukset kumpuavat sosiaalitoimistojen lisaksi yhteissuunnittelusta
korvaushoitoklinikalla, ikdihmisten palvelutalossa ja psykologipalveluiden toimiti-
loissa.

Puolentoista vuoden tyd on sitonut tydyhteisot ja asiakkaat, yliopisto- ja am-
mattikorkeakouluopetuksen seka tutkimuksen tuottamaan tietoa ja piirtamaan
ratkaisupolkuja havaittuun ongelmaan. Akateemiset artikkelit ja opinndytetyot
iimestyvat ajallaan. Koimme tarpeelliseksi kiteyttdd nopeamman ja helpommin
lahestyttavan tekstin tekemisen tuloksena syntyneistd ajatuksista. Tama raportti
on viestikapulan ojennus ongelman ratkaisusta kiinnostuneille. Raportin tavoite
on, ettei teeman puitteissa vahingossakaan perustettaisi ammattilaisryhmaa tuot-
tamaan mietintdd, laatusuositusta tai selvitysta aiheesta.

Ty6té on rahoitettu Soccan ja Heikki Waris -instituutin perusrahoituksella. Iso ver-
kosto alan tyontekijoitd, tutkijoita, opettajia, opiskelijoita ja palveluiden kayttajia
on osallistunut tydhon omalla tyd-, opiskelu- ja vapaa-ajallaan. Esitamme lampi-
mat kiitokset kaikille mukana olleille kumppaneille.



SOSIAALITOIMISTO 2.0

JOHDANTO

ASIOINTIKOKEMUSTA SOSIAALITOIMISTOISSA on kuvailtu meille usein sanoilla
ahdistava, kontrolloiva ja sekava, pikemminkin kuin voimauttava, energisoiva tai
omia voimavaroja vahvistava. Hyvat palvelukokemukset ovat liittyneet kuulluksi

tulemiseen ja epdbyrokraattiselta tuntuvaan kohtaamiseen. Huonot kokemukset
ovat usein kiteytyneet kokemukseen siita, etta jarjestelma on kiinnostunut lahin-
na jarjestelmasta itsestdaan ei ihmisesta.

Havaintojemme mukaan sosiaalitoimistojen tiedotus rajoittuu usein sen kertomi-
seen, mita ei tehda: "Emme kasittele puutteellisia hakemuksia”, "Ei asiakaspalve-
lua tdssd huoneessa” tai "Asiaton oleskelu kielletty”. Useissa paikoissa vuorovai-
kutusta saatelevat lukitut ovet, toisiaan kumoavat ohjeet ja panssarilasit. Voidaan
kysyd, mitd palveluympdristdn suora tai epasuora viestintd merkitsee toiminnan

vaikuttavuudelle.

Toimistot ovat erilaisia. Espoon uusissa aikuissosiaalitydn toimipisteissa ei ole
vahtimestaria ja asiakasta erottavaa panssarilasia. Meita on myods innostanut Hel-
singin Lantisen sosiaaliaseman yhteyteen avattu asukastila Hopeala, jossa kéavija
voi istahtaa juomaan kupposen, lukemaan paivan lehden tai jutustelemaan. Tilat
eivat ole vain rakennuksia, vaan myos ihmisten tapa kayttaa tilaa rakennusten
sisdlla. Kun puhumme tiloista, emme tarkoita sisustusta.

Tama raportti kasittelee sosiaalitoimistojen kayttajalahtdista suunnittelua. Vaikka
projektimme lahtokohta ovat olleet sosiaalitoimistojen tilaratkaisut, ei raporttia
kannata lukea sisustusoppaana. Pohdimme tilojen ja niissa tapahtuvan palvelun
kehittamista soveltaen palvelumuotoilussa kaytettavaa lahestymistapaa, jossa
lahtokohtana on asiointikokemuksen ymmartaminen. Samankaltainen uteliaisuus,
empaattisuus ja oman erehtyvéisyytensa tunnustaminen seka yhteistoiminnalliset
menetelmat ovat myods sosiaalialan organisaatioissa tydskentelevien tyontekijoi-
den ammattitaidon ydinta, eivat yksinomaan palvelumuotoilijoiden tydkaluja.

Kirjoitamme sosiaalialan johdolle, tyontekijdille ja suunnittelijoille. Toivomme, etta
teksti provosoi ja innostaa alan tutkijoita ja opettajia. Uskomme, etta raporttimme
antaa nakemysta my6s muiden julkisten palveluiden kuten terveyskeskusten
suunnitteluun. Koska toimeentulotuki on puhuttanut viime aikoina myds sen pii-
riin kuulumattomia, suosittelemme raporttia myds aiheesta kiinnostuneille poliiti-
koille.

Ehdotamme kuntaliitosten, sote-uudistuksen ja tietojarjestelmien uudistamisen
ohella kiinnitettavan uteliaisuutta sosiaalitoimistojen aulojen palvelutuokioihin
ja niissa lasna oleviin kosketuspisteisiin, jotka muovaavat asiointikokemusta ja
samalla myds sosiaalialan ammattilaisten tyon vaikuttavuutta. Esittémamme tu-
lokulmat saattavat kuulostaa marginaalisilta, mutta marginaalisuus ei tee niista
vahemman tarkeitd. Ostaessasi koottavan huonekalun saatat pitééa isoja nakyvia
osia tarkeimpana, mutta miten kokoat sen ilman ruuveja?
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Suomi - Palvelumuotoilu - Suomi

PALVELUMUOTOILU' on palveluiden kehittdmisessa kaytetty yhteistoi-
minnallinen lahestymistapa, jossa hyodynnetdan erilaisia tyokaluja ja
menetelmia. Palvelumuotoiluprosessi jakautuu ongelman maarittelyyn,
taustatutkimukseen tavoitteiden tarkentamiseksi ja suunnitteluvaihee-
seen, jossa ideoidaan ja kokeillaan ratkaisuja. Tassa vaiheessa kay-
tetdan prototyyppeja, jolla tarkoitetaan nopean mallin rakentamista
suunnittelun ja kehittdmisen avuksi seka palvelun testaamiseksi ja
kuvailemiseksi. Suunnitteluvaihetta seuraa palvelun vieminen kohderyh-

malle ja sen arviointi. .

Palvelupolku kuvaa asiakkaan kokemusta palvelun Iapikulkemisesta
tietylla aikajanalla. Kokemus ei ole vain palvelumuotoilun kasite, mutta '
sen kannalta keskeinen. Palvelumuotoilussa taméa kokemus jaetaan pal- :
velun toimivuuteen, asioinnin herattamiin tunteisiin ja palvelun saamiin
henkilokohtaisiin merkityksiin.

Palvelupolun varrella on palvelutuokioita, joissa on useita kosketuspis-
teita. Kosketuspisteelld voidaan tarkoittaa sosiaalitoimiston tiloja, esinei-
ta ja ihmisia. Kosketuspiste voi olla my6s sosiaalitoimiston ulkopuolella,
kuten verkkosivut, kotiin lahetettava kirje, puhelu, asiointi asukastalossa
tai toisen palvelunkayttdjan kohtaaminen.

1) Ks. Tuulaniemi (2011)
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”12 vuoden kokemuksella voin sanoa, ettd
tamdnlaiset esteettiset ja positiiviset
ympdristotekijdit kuten asiakastilan viihtyvyys
ovat poistaneet turhan kireyden sekd
henkilokunnasta ettd asiakkaista.”

-Vahtimestari Pekka Pénni

1"

Kuva on Matinkylin uuden
sosiaalitoimiston aulasta, jossa
ensikohtaaminen ei tapahdu turvalasin

lapi. Olemme néyttineet kuvaa muissa

sosiaalitoimistoissa tydskenteleville
aulatyontekijoille. Tilaa on luultu

esimerkiksi ammattikoulurn ovlaksi.




MITEN SOSIAALITOIMISTO
TOIMII PAIKKANA?

"Ai séi olet kiinnostunut sosiaalitoimiston tiloista. Alii kysy

minkd virinen sohva sielld pitdisi olla, vaan miltd asioiminen
tuntuu. Ensinndkin sun pitdisi ymmadrtdid, ettd kun me mennddn
sinne, niin se jannittdd. On jdnnittdnyt ehkd viikon ajan.
Paikalle saapuessa ensimmadisend nyitdcdn kiinni olevaa ovea.
Sitten vastassa on vartija lasin takana, joka suhtautuu meihin
vaihtelevin tavoin. Opasteet on virastokielelld kirjoitettu. Koko
ajan ollaan vihdn eksyksissd. Ennen kuin pddstddn tyontekijin
luo, takana suljetaan kolme ovea. Herdd kysymys, kuinka sairaita
ja vaarallisia ihmisid tddlld kdy ja onko tdmd paikka mua varten.

- Paivikirjamerkint4, toukokuu 2012: tapaaminen, kokemusasiantuntijaryhma Nuoret kehittajat.

SOSIAALITOIMISTO 2.0

Jokainen kosketus palvelun kanssa synnyttaa ja jattaa kokemuksen palvelusta.
Kokemus voi syntyd monesta asiasta, tiedostetulla ja tiedostamattomalla tasolla.
Aulat, tilat ja niissa tapahtuva toiminta vaikuttavat jokaisen asiointikokemukseen.
Ihmisten kokemukset voivat luonnollisesti vaihdella, mutta kaikki kokemukset
ovat kokijalle aina aitoja.

Sosiaalitoimiston keskeisin magneetti on sieltd haettava toimeentulotuki eli vii-
mesijainen toimeentuloturva. Taman lisaksi sosiaalitoimiston palveluihin kuuluu
mahdollisuus tavata sosiaalitydntekijoita ja -ohjaajia. Sosiaalitoimisto tavoittaa
kirjavan joukon kuntalaisia, joita yhdistavat pienet tulot. Verrattuna moneen muu-
hun kunnan palveluun sosiaalitoimistossa kohdataan ihmisig, joista useat ovat
monella tapaa haavoittuvassa asemassa. Sosiaalitoimistossa kayminen on hetki,
jolloin poiketaan yleisesta itsensé elattamisen ja itsellisen parjgamisen oletuk-
sesta ja pyydetaan apua instituutiolta.
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Palvelukokemus on pidempi kuin kaynti toimistossa

"Kun kdyn sosiaalitoimistossa, siitd seuraa kolmen viikon
aamusta iltaan jatkuva stressi ja sitten pitddkin tulla
tdayttamddn jo uusi hakemus ja homma alkaa alusta. Tuntuu
siltd, ettd kukaan ei luota muhun tddlla.”

Vaikka kaynti sosiaalitoimistossa nayttaa lyhyelta, se voi kestda palvelunkayttajan
nakokulmasta paljon pidempaan. Ylla oleva sitaatti kuvaa noin kolmekymmenta-
vuotiaan kausity6ttoman rakennusmiehen vuosien aikana syntynytta kokemusta
sosiaalitoimistosta. Jatettydadan hakemuksen han jaa odottamaan kolmen viikon
kuluttua postissa tulevaa lisaselvityspyyntdda. Todellisuudessa lisaselvityspyyntoa
ei aina ldheteta ja kasittelyaikakin vaihtelee, mutta lahtokohtainen oletus mut-
kikkaasta prosessista lamaannuttaa koettua arkista toimintakykya. Kuka tahansa
ymmartaa, etteivat tallaiset palvelukokemukset edesauta toimeentulotuen meno-
jen karsimisessa ja palvelun vaikuttavuuden parantamisessa.

Odottamista ei voi verrata kaikkien ihmisten arkisiin kokemuksiin asioiden odot-
telusta, silla kyse on niinkin perustavanlaatuisesta asiasta kuin syéminen ja asu-
minen. Sellaisen ihmisen, joka ei ela jatkuvasti toimeentulotuen varassa, voi olla
vaikea nahdé palvelukokemuksen ristiriitaisuutta toiminnan tavoitteiden kanssa.
Sosiaalipalveluiden perustehtdvan onnistumisen kannalta silld on suuri merkitys,
miten ihmiset kayttavat vapaa-aikansa ja kokevat hallitsevansa elamaansa.

Hastattelujemme perusteella tahan voidaan vaikuttaa varsinaisessa kohtaa-
mistilanteessa. Se, herattaako asiointi luottamusta ja kokemuksen kohdatuksi
tulemisesta, voi kantaa pitkélle ihmisten arjessa. Henkilokunnan ndkokulmasta
minuutin pituinen palvelutuokio voi olla asiakkaalle pidempi, ennen kaikkea
myo6s hyvassa: asiakas voi luottaa siihen, ettd han saa omat asiansa hoidettua ja
muut ovat samalla puolella.

Mielikuvat palvelusta muodostuvat myés muualla

Toimiston sisalla tapahtuvat palvelutuokiot ja myds sen seinien ulkopuolella ole-
vat kontaktipisteet, ovat osa toimipisteen viestintda. Sosiaalitoimiston aulassa
havainnoidessamme erds asiakas kuvasi kuinka kdasitys sosiaalitoimistosta ja
omasta tyontekijasta oli muodostunut jo ennen kdyntida muiden palvelunkayttaji-
en kertomusten kautta. Nama asukastalolla jaetut kertomukset toimivat sosiaali-
toimiston kontaktipisteina ja viestintana.

Tama esimerkki kuvaa palvelun monimutkaista ekosysteemia. Se paljastaa
viestinnan olevan muutakin kuin organisaation virallista viestintaa ja sen, miten
moninaisia ulkopuoliset kosketuspisteet ovat. Muiden kokemukset ja niiden poh-
jalta syntyneet odotukset voivat muokata palvelun onnistumista seinien sisalla ja
vaikuttaa esimerkiksi siihen, tullaanko toimistoon vasta sitten kun ongelmat ovat
kasautuneet todella pahasti. Ainoa tapa muokata epadvirallisia kosketuspisteita
on kohdistaa katse niihin vuorovaikutustilanteisiin, joissa organisaatio on itse
osallisena.
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Kokemus sosiaalitydsta on usein
kokemus toimiston aulasta

"Erityisen voimakkaan vaikutuksen meissd sai aikaan vallan
ja kontrollin tunne joka meille vilittyi heti, kun saavuimme
aikuissosiaalityon toimipisteeseen. Se jatkui painostavana
koko vierailun ajan. Vartija oli vastassa ovella, eikd ovista
pddssyt kulkemaan ilman héntd. Aulassa kaksi miestd istui
neuvontakopeissaan asiakkaista erotettuina. Aula oli paikka,
johon monen asiakkaan tie pddttyi ja jossa he yksin tdyttivit
toimeentulotukihakemuksiaan.”

-Helsingin yliopiston sosiaalityén opiskelijoiden vuorovaikutus-

seminaarikurssin etnografia harjoitus sosiaalitoimistossa 2012

SOSIAALITOIMISTO 2.0

Osana Helsingin yliopiston sosiaalitydn vuorovaikutusopintoja syksylla
2012 opiskelijaryhmét havainnoivat viidesséd sosiaalitoimistossa aulatiloja.
Opiskelijoiden mukaan toimistojen tunnelma oli "poistyontdava” etuovesta
alkaen. Tilaratkaisut viestivat ldhtokohtaisesti epaluottamusta lukittuine
ovineen ja panssarilaseineen.

Kun sosiaalitoimistossa asiointia tarkastellaan palvelutuokiona, aula ja
yleiset tilat muodostavat keskeisen kontaktipisteen. Viettdessamme useita
paivia opiskelijoiden lailla havainnoiden aikuissosiaalityon toimipisteen
aulassa huomasimme, ettd noin 90 prosentilla asioivista ihmisista palve-
lukokemus maarittyy ainoastaan sen kautta, mitd tapahtuu aulassa. Toi-
meentulotuen hakijoiden lisdantyessa sosiaalitoimistoissa on pdivia, jolloin
jokaisen kokemus sosiaalitoimesta rajautuu toimiston aulaan.
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Sosiaalitoimiston vaikuttavuutta
voidaan lisata auloissa

Jos ihmisten kokemusta sosiaalitoimistossa asioimisesta tahdotaan muuttaa, niin
tulee kiinnittdd huomiota merkittaviin kontaktipisteisiin, jotka 10ytyvat ulko-oven
ja asiakastapaamishuoneiden vdlistd. Keskustellessamme sosiaalityontekijoiden
kanssa he maarittelivat usein haasteeksi sen, etta iso osa ensimmadisesta tapaa-
misesta asiakkaan kanssa voi kulua jannittyneen asiakkaan rauhoittamiseen.
Sosiaalityontekijoiden lisaaminen tai nykyisten tydtapojen tehostaminen ei yksi-
naan poista ongelman syytd. Asiakkaalle sosiaalityd alkaa paljon ennen sosiaali-
tyontekijan huonetta.

Muuttamalla visiota sosiaalitoimistojen aulojen merkityksesta voidaan vaikuttaa
jokaisen kavijan kokemukseen kunnan palvelujdrjestelmasta. Koska suurin osa
asiakkaista ei paady lainkaan henkilokohtaiseen tapaamiseen kannattaa kysya,
mitd muuta kohtaaminen voi siséltda kuin lomakkeen jattamisen ja mitkd — mah-
dollisesti odottamattomat - tekijat vahvistavat luottamusta kyseisessa hetkessa.

Kehittamalla kohtaamista aulassa voidaan vaikuttaa joidenkin kavijoiden kohdal-
la siihen, mihin kéynti sosiaalitoimistossa johtaa. Samoin on mahdollista vaikuttaa
my0s sen tyon laatuun, jonka kautta mittaamme organisaation tehokkuutta eli
kirjattuihin yksilotapaamisiin.
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Aulakahvit

Olimme kiinnostuneita aulan muuttamisesta kokeilemalla milté
tila tuntuisi, jos ihmiset kayttaytyisivat kuin kahvilassa. Jarjes-
timme Myllypuron aikuissosiaalitydn toimipisteen tydntekijoiden
kanssa aulaan kahvi- ja pullatarjoilun viikon ajaksi marraskuus-
sa 2012. Kahvitarjoilun yhteydessd suunnittelijat ja tyéntekijat
istuivat vuorollaan aulassa jutellen asiakkaiden kanssa ndiden
palvelukokemuksista.

Tyéntekijéiden haastattelussa seuraavat

asiat listattiin kokeilusta opituiksi:

- Tila ja ihmisten kayttdytyminen aulassa rauhoittui

- Palveluneuvonta aulassa parani

- Ihmisten yksindisyys ndkyi ja juttuseura kelpasi

- Kokeilu ei vienyt resursseja perustydstd, vaan koettiin sitd
piristavaksi

Kokeilusta voidaan varmuudella todeta, ettd sen aikana nor-
maalia useamman asiakkaan palvelukokemukseen sisaltyi
kohtaaminen sosiaalitybntekijén kanssa ilman ettd yksilotapaa-
misia vahennettiin.

Kokeilun toistaminen seuraavana kevddnd opiskelijaryhmdén
kanssa toi samoja tuloksia. Aula muuttui rauhallisemmaksi, kun
tilaan tuotiin odottamisen ja lomakkeen tayttGmisen rinnalle
toinen toiminto, joka muutti vastaanoton tunnelmaa ja lisdsi
luonnollista vuorovaikutusta.

Ahaal Mielenkiintoista,
Mikd teki mistd luulet sen
kokemuksestasi johtuvan?
positiivisen? Kokeiltaisiinko
tehdi keskuste-
Iua helpottava
i?
o lautapeli
L .
4 Miksi sd

é\d;{m hyll/att ajattelet ettd
Iq'timu"tse se oli sulle
littyvdt... "merkittdvaid”?
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Yksilo- ja yhteisotyon yhdistamisen voima

Sosiaalitoimistot ovat suunniteltu pitkalti yksilotyon ja nopean kohtaamisen
ajatukselle. Myllypuron aikuissosiaalityon kahvilakokeilussa havaitsimme ihmi-
silld olevan tarve keskustella muiden kanssa. Moni kertoi yksindisyydestaan.
Voisiko sosiaalitoimisto toimia sosiaalisena kohtaamispaikkana?

Tydssamme meitd on inspiroinut Helsingin kaupungin Lantisen alueen sosiaali-
tyon palvelupisteen aulan kehittdminen ja sen tavoite. Aulan yhteyteen perus-
tettiin vuonna 2010 asukastila Hopeala. Hopealassa sosiaalitoimisto ei ole vain
paikka, josta ohjataan pois vaan paikka, jossa kohdataan muita. Se on positii-
vinen avaus yhteisotyon ja yksilotyon yhteen sitomisesta, jossa organisaation
ydinprosessien ymparille pyritddn rakentamaan ongelmien sijasta omiin voi-
mavaroihin ja vertaisuuteen perustuvia kohtaamisia. Hopeala muistuttaa siitg,
ettd hyvinvointi on muutakin kuin palveluiden asiakkaana ja avun kohteena
olemista.

"Olimme Marjan kanssa tarjoamassa pullaa ja pikku lappusia,
joissa kerrottiin tulevasta toiminnasta. Kahvin ja pullan kanssa
istahdettiin usein aloilleen. Ihmiset tulivat avoimesti juttelemaan
ja saimme kuulla pdivin aikana paljon eldmdntarinoita.
Huomasimme Marjan kanssa, ettd suurin tarve ihmisille oli se, ettd
joku istui vieressd ja kuunteli, mitd heilld oli sanottavaa. Ei ollut
vilid puhuttiinko sddstd, politiikasta vai koirista, mutta tédrkeintd
oli ihmiskontakti. Luulen sen helpottaneen, ettemme liittyneet
sosiaaliasemaan tai rahan jakamiseen.”

— Metropolian opiskelijoiden projektipiivikirja, Asukastila Hopeala /
Helsingin Lantinen sosiaaliasema, Innovaatio-opinnot kevat 2013
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Asiakaspalveluraadin jésen
kertoi kuinka Asukastila Hopeala
avattiin heidiin aloitteesta

sosiaalitoimiston aulaan.

Paivittakaa suhteita toisiinne!

Tilan muuttaminen on myads tilassa tapahtuvan toiminnan
muuttamista. Syksylla 2013 Metropolia Ammattikorkeakoulun
innovaatio-opintoryhmdén tehtévénd oli parantaa Maunulan so-
siaalitoimiston ja paikallisen asukastalon yhteistydtd. Toimiston
tayteen ahdetuille ilmoitustaululle ripustettu esite ei houkutellut
uusia tuljjoita asukastalon monipuoliseen toimintaan.

Ryhma Ighestyi ongelmaa tuomalla asukastalon toiminnan
sosiaalitoimiston aulaan. Asukastalon Sukkasakki tuli aulaan
kutomaan ja opiskeljjat demonstroivat aulassa asukastalolla
tapahtuvaa toimintaa pyytden asiakkaita kokeilemaan ja tule-
maan tutustumiskd&ynnille.

Kokeilusta opittiin, ettd sosiaalitoimisto tavoitti yksinasuvia
ihmisid, jotka kaipasivat arkeen mielekdstd tekemistd, syyn
poistua kotoa ja muiden ihmisten tapaamista. Ainoastaan tapa,
Jolla toiminnasta viestittiin aikaisemmin, ei tayttdnyt tarkoitus-
taan. Muutaman pdivan kokeilu esitteli asukastalon ja toimis-
ton tydntekijét toisilleen, minkd koettiin helpottavan toiminnan
suosittelemista asiakkaille jatkossa. Yleisemmdlla tasolla
kokeilu kannustaa luovuttamaan toimistojen auloja kolmannen
sektorin toimijoiden kdyttoon.

A
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MISTA SOSIAALITOIMISTOJEN
SUUNNITTELU VOISI KERTOA?

SOSIAALITYOTA tehddan usein sellaisissa ympéristdissé, jotka tuottavat toimin-
nan tavoitteiden kannalta epdtarkoituksenmukaista vuorovaikutusta ihmisten
valille. Suunnittelua niin aikuissosiaalitydssa kuin lastensuojelussakin lienee oh-
jannut suomalaisen sosiaalihuollon historiassa korostunut kasitys yksilotyon mer-
kityksesta. Talloin on unohdettu se, ettad asiakaskokemus syntyy myods muualla
kuin tyontekijan huoneessa.

Vaikka sosiaalitoimistojen suunnittelua on ohjannut kasitys yksilotyon tarkeydes-
ta, lopputuloksessa tuntuu usein olevan myos paljon suunnittelemattomuutta.
Auloja havainnoidessamme huomasimme niiden ajan saatossa muotoutuneen
sellaisiksi kuin ne ovat nyt. Esimerkiksi yhdessa kiinteistdssa tydntekijat muuttivat
tiloihin, jotka olivat aikaisemmin muussa kaytossa. Tiloille ei tehty mitdaan, jolloin
voidaan sanoa, ettei toimistoa myodskaan suunniteltu, vaan toiminta sovitettiin
tiloihin.

Ovatko tilat kuollut kulma?

Johtamisen nakokulmasta tilat voivat nayttaa merkityksettomiltd ja myos tyon-
tekijat sopeutuvat ymparistoon. Havaintomme on johtanut ratkaisukeskeiseen
paatelmaan: ei ole olemassa suurta tilasuunnitelmaa tai palvelustrategiaa, joka
pitdisi todistaa epdonnistuneeksi. lImidssa nayttdisi olevan kyse palveluiden
perinteisesta organisaatiolahtdisesta suunnittelukulttuurista ja monen alaa ohjaa-
van toimijan yhdessa muodostamasta kuolleesta kulmasta. Teroittamalla kuntien
visiota siita, millaisia paikkoja sosiaalitoimistot ovat ja minkalaisissa ymparistdissa
sosiaalityd tapahtuu, voidaan tuottaa vaikuttavampia ja laadukkaampia palveluita.

Palveluymparistoja koskeva ajattelu on usein myos ulkoistettu toimipisteista
organisaatioiden erillisille tilayksikdille, jotka tuntuvat l[&ahestyvan tiloja hyvin
teknisesta nakokulmasta keskittymalla esimerkiksi tydergonomiaan. Myds alan
tutkimuksessa palveluymparistot ovat jaaneet fokuksen ulkopuolelle muutamia
poikkeuksia? lukuun ottamatta. Tama heijastuu luonnollisesti alan koulutukseen
ja sita kautta uusien tydntekijdiden sisdistémiin normeihin. Ylipdataan kohtaa-
miskokemuksen tarkeyden ymmartaminen ja palveluiden yhteissuunnittelu ovat
vasta oraallaan olevia suuntauksia sosiaalihuollon kehityksessa.

2) Esim. Erasaari 1995 (sosiaalityd) & Vaananen 2010 (sosiaalipolitiikka)
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Tilan muuttaminen
ei tarkoita valttamatta
kallista remonttia

Rahan puute ei ole esteend ensikohtaamisen
parantamiselle, sillé tilan muuttamisen voi tehdd
hyvinkin pienilld asioilla.

Kohtaamisympdriston muuttamista voi IGhestyd
hyvinkin yksinkertaisilla ratkaisuilla. Metropolian
opiskelijaryhma kokeili "Saa ottaa” -hyllyd sosi-
aalitoimiston aulassa. Kokeilun ensimmdisen vai-
heen onnistuminen todennettiin silla, ettd hyllystd
havisi tavaraa. Tdllaiset ratkaisut ovat tuntuvat
ensikadelta "pienelta kivalta”, mutta kiinnosta-
vampaa kuin kosketuspiste itsessédn on sen vai-
kutus koko palvelutuokion laatuun. Mielestémme
kokeilun seuraavan vaiheen mittarit tulisi kohdis-
taa sen tutkimiseen, lisGdvatko tamdnkaltaiset
kosketuspisteet koettua luottamusta.
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Johtaako kukaan paikkoja?

Kunnallisen sosiaalihuollon organisaatioissa johdetaan padasiassa prosesseja
eli hakemusten kasittelya ja eri ammattiryhmien tyota. Aikuisten sosiaalipalve-
luissa tehokkuus tarkoittaa kahta asiaa: toimeentulotukipaatosten tekemista
alle seitsemdssa paivassa ja sosiaali-alkuisten tyontekijoiden henkilokohtaisten
asiakastapaamisten maaraa. Epdaonnistuminen toimeentulotuen kasittelyajoissa
pysymisessa johtaa valtiolta tulevaan uhkasakkoon, jolloin paineet prosessi- ja
siilojohtamiseen ovat ymmarrettdvasti kovat.

Organisaatioissa ei yleensa johdeta paikkoja eli fyysisia palvelupisteita. Kun
asiakaskokemuksen kannalta keskeinen aulahenkilokunta lasketaan mukaan,
yhden sosiaalitoimiston l&hin yhteinen esimies saattaa olla virastopaallikkd, joka
on kaukana alan kaytannosta. Prosessi- ja siilojohtamisen nakodkulma heijastuu
my0s organisaatioiden kieleen. Puhuttaessa palvelu- ja hoitoketjuista ei puhuta
tyon ytimessa olevasta kohtaamisesta vaan jatkopaikan maarittelysta.

Olemme havainneet, ettd tydyhteisoista 10ytyy usein intoa asettua katsomaan
kohtaamista palvelunkayttgjien nakokulmasta, kun sille luodaan tila ja aika.
Oman toimiston kaytantoja tunnistetaan sattumien kautta muotoutuneiksi ja uu-
sia ratkaisuja ollaan valmiita kokeilemaan. Pdivittdisen tyon kiirettakin enemman
uusien ideoiden kokeilemisen haasteena nayttaisi olevan toimipistekohtaisten
sisdisten sopimusten ja organisoitumisen puute. Tydyhteisdihin tarvittaisiin toi-
mintatapoja, jotka kannustavat virallisten talo- ja tiimikokousten ulkopuolella
innostuneiden tyontekijoiden osallistumisen asiakaspalvelun kehittdmiseen
yhdessd palvelunkayttdjien kanssa. Tydyhteison arjessa taman ei tarvitse tarkoit-
taa tinkimistd tuottavuustavoitteista, vaan se voi pdinvastoin parantaa suoritusta,
mikali lisddntyneen asiakasymmarryksen avulla onnistutaan esimerkiksi vahenta-
maan hukkakdyntien maaraa.

"Lihdimme muutama vuosi sitten tyékaverin kanssa siitd
havainnosta liikkeelle, ettd osa nuorista ei saapunut varatuille
ajoille sosiaalitoimistoon. Rupesimme pitdmddn omalla pédtiokselld
tyokaverin kanssa pdivystysti Asukastalo Betaniassa, jonne sai tulla
ilman ajanvarausta. Ndin me ruvettiin tavoittamaan nditd nuoria

ja opittiin, ettd tdytyy mennd enemmdn asiakkaiden arjen ehdoilla.
Siitd syntyi todella luontevasti myds ryhmdtoimintaa, josta alkoi
sitten palveluiden yhdessd tutkiminen.

— Anna-Kaisa Tukialan kokemuksia aikuissosiaality¢sti

SOSIAALITOIMISTO 2.0
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SOSIAALITOIMISTOJEN
SUUNNITTELU ON TEHTAVA
ASIAKASRAJAPINNASSA

HYVA SUUNNITTELU lshtee oikeista alkukysymyksista ja ongelman maarityk-
sista. Kun kehitetdan palveluita kayttgjalahtoisesti, tulisi ensimmaisena kayttaa
aikaa sen tutkiskeluun ja maarittamiseen "miksi” ja "missad” ideoita tarvitaan ja
vahemman siihen, minkalaisia kaytannon ratkaisuja tarvitaan. Sosiaalitoimistojen
kohdalla alkukysymykset tulisi kohdistaa organisaation ydinprosessien sijasta
palvelun kohderyhman arkeen ja kokemukseen palvelusta.

Toimipisteiden suunnittelua ei siis pitdisi aloittaa ideocimalla sisustusta tai kysy-
malla millainen on tdydellinen paikka jattda lomake, vaan kohdistamalla uteliai-
suus siihen:

. Mita taalla kayvien ihmisten arjessa tapahtuu?

. Mita pitaisi tapahtua?

. Mitd eroa on hyvilld ja huonoilla palvelukokemuksilla?

«  Minkalaisia tunteita naihin liittyy?

. Miten palvelu tai yksi kosketuspiste suunniteltaisiin tasta nakokulmasta?

Miksi kayttajalahtoinen suunnittelu?

Meilld ei ole varaa suunnitella palveluita yksin organisaatiolahtoisesti, koska
tarvitsemme vaikuttavia palveluita niilld resursseilla, jotka ovat kaytdssa. Taman
vuoksi on tdrkeas, etta teemme palvelun loppukayttdjan kannalta merkittavia
asioita. Mikali palvelun suunnittelu rajataan vain organisaation sisdisen tehokkuu-
den ymparille, loittonee fokus palvelunkayttdjan arjesta ja siind ilmenevista tar-
peista, motivaatioista ja tavoitteista, joiden ymmartaminen on ohittamaton ehto
palvelun onnistumisen ja vaikuttavuuden kannalta.

Kayttajalahtoinen suunnittelu ei sulje pois sujuvia ydinprosesseja, vaan pdainvas-
toin se voi sujuvoittaa niita antamalla tietoa siitd, mika on palvelun kohderyhmal-
le tarkeda. On tunnistettava ero palveluiden yhteissuunnittelun ja suunnittelun
valilla. Naista ensimmainen on suunnittelua ja jalkimmainen on arvailua. Jalkim-
mainen sekoitetaan usein ideointiin, joka on toki tarpeellista, mutta vain osa
suunnitteluprosessia. Ideoiden toimivuus punnitaan vasta kaytannossa, minka
vuoksi niita olisi testattava mahdollisimman kevyesti ja varhaisessa vaiheessa
suunnittelun yhteydessa.
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Pyyda apua, dla osallista

Mut osallistettiin Multa pyydettiin apua
suunnitteluun... ja ldhdin mukaan...

SOSIAALITOIMISTO 2.0

Ensimmaisia askelia organisaatioiden ja tyoyhteisdjen arkisen
suunnittelukulttuurin muuttamisessa voisi olla huomion kiinnittami-
nen siihen kieleen, jota kdytamme ammattilaisten kesken sosiaa-
lialalla.

Hyvad tarkoittava asiakasosallisuuden sanasto pitaa keksia uudel-
leen ennen sen juurtumista. Sanat "asiakasosallisuus” ja "osallista-
va suunnittelu” voivat nostaa kohtuuttomasti ammattilaisten ja vir-
kamiesten kynnysta yrittad uutta, koska kieleen kuuluu oletus siitg,
ettd tehdaan jotain, mita jo osataan tai on loppuun asti suunniteltu.
Tama kieli saattaa myos herattad tunteen siita, ettd ammattilaisten
osallisuus olisi vahempiarvoista. Painvastoin, palveluiden kayttaja-
lahtdinen suunnittelu vaatii ammattilaiselta moninkertaisesti enem-
man osallisuutta ja paneutumista ratkaistavaan ongelmaan kuin
oman viiteryhman kanssa ideointi.

Osallistamisen sijasta voitaisiin puhua avun pyytdmisesta palve-
lunkayttdjilta: Madritdmme ongelman jonka haluamme ratkaista
ja pyyddmme siihen apua, tekemisen tavat opitaan matkalla ja
toiminta jatkuu niin kauan kuin asia koetaan tédrkedksi. Avun pyy-
tdmisen l&htokohta on tasavertaisempi ja kunnioittavampi. Se sallii
ammattilaisille sen myontamisen, ettd opetellaan uutta asiaa. Avun
pyytdminen on parempi lahtokohta ammatilliselle kehittymiselle
kuin osallistaminen. Tietamattomyyden nakyvaksi tekeminen on
osoitus ammatillisesta itsetunnosta.
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KOKEILEMALLA
SUUNNITTELEMAAN

CASE SOSIAALINEN TOIMISTO. Kokeileminen on hyva tapa
kerdtd nopeasti lisdd tietoa ideoiden toimivuudesta ja koetella
luutuneita oletuksia pakottamatta ihmisid muuttamaan pysyvasti
toimintaansa. Ammattilaisten ja sellaisten ihmisten keskuudessa,
jotka eivat kdy sosiaalitoimistoissa, sosiaalitoimistot tunnutaan
mieltavdn paikoiksi, jossa ihmiset tahtovat asioida mahdollisim-
man anonyymisti.

Metropolia Ammattikorkeakoulun innovaatio-opintoja suorittavat
opiskeljjat koettelivat taté oletusta jarjestamdlla pop up -bingon
Jja askartelemalla asiakkaiden kanssa oman arjen aarrekarttoja
sosiaalitoimiston aulassa. Kokeilu opetti, ettd sosiaalitoimisto
voidaan suunnitella sosiaaliseksi paikaksi loukkaamatta ihmis-
ten mahdollisuutta kahdenkeskisiin tapaamisiin ja yksityisyyden
suojaan.

Peukalosaantona kokeilemisessa on, etta lupaavalta tuntuvien
ideoiden testaus kannattaa aina, kun idean toimivuuden kannalta
puuttuu olennaista tietoa. Koska palvelun onnistumisen ehtona
on vaikeasti arvailtava ihmisten kayttaytyminen ja heidan koke-
muksensa, pitaa kokeilla monta kertaa, mahdollisimman nopeasti
ja kevyesti. Kokeilun ei tarvitse kattaa koko ideaa, vaan se voi
kohdistua kriittiseksi tunnistettuun osaan ideasta. Ennen kokeilua
on kuitenkin tarkedd ymmartaa ihmisten kokemuksia ja ratkaisua
vaativaa pulmaa, joiden pohjalta kokeiltavat ideat muodostuvat.
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Kysymisen taito

Jos olisin kysynyt ihmisiltd mitd he haluavat,
he olisivat pyytineet nopeampia hevosia.

-Henry Ford

Y1la olevaa sitaattia kaytetdan toisinaan sen vditteen vahvistamiseen, ettei kayt-
tajalahtdinen innovointi olisi mahdollista. Todellisuudessa sitaatti kertoo siita, etta
ihmisten on vaikea kuvitella sellaista, mitd he eivét ole ndhneet. Se ei tarkoita
sita, etteikd ihmisilla olisi sellaista tietoa, joka on valttamatonta uusien palveluin-
novaatioiden synnylle.

Asiakkailta kysyminen kannattaa aina, mutta ymmarryksen muodostamista ei
pidd jattaa siihen. Jos asiakkaiden haastattelemisen tavoite on saada kayttoval-
miita ratkaisuja, tavoite on vaarin suunnattu. Haastattelemiseen kannattaa suh-
tautua niin, etta lahtokohtaisesti kaikki palvelunkayttajan arkeen ja palvelukoke-
muksiin liittyva tieto on kayttokelpoista uuden toimintatavan suunnittelussa.

On kysyttava paljon ja riittdvan monta kertaa varsinaisen asian ohi. Opimme itse
kantapaan kautta sen, etta "miten palvelua parannetaan tai millaiset tilat ovat hy-
via?” -kysymykset eivat anna tietoa, jonka avulla jatkaa suunnittelua. Asiakasym-
marrystd muodostettaessa on paastava kiinni ensimmadisten vastausten taustalla
oleviin syihin ja kysyttava viisi kertaa "miksi”, "miltd se tuntuu” ja "mist& uskot sen
Jjohtuvan” -tyyppisia kysymyksid. Yksinkertaisena nyrkkisaantona parempaan
kysymyksenasetteluun on "minkdlaista eldmdad tahdot elad?” kuin “minkdlaisia

palveluita tahdot kayttGa?”

Henkilokohtainen oppimme on ollut se, etta palvelunkayttdjien ja palveluun
liittyvien tyontekijoiden ymmarrys vaativat etnografista [ahestymistapaa, jossa
osapuolia ja heidan kokemusmaailmaansa ymmarretdan siind kontekstissa, jossa
palvelu tapahtuu. Koska ihmiset eivat havainnoi itse itsedan, he eivat useinkaan
pysty kuvaamaan toimintaansa puheella riittavan kattavasti ja haastattelijan on
vaikea muodostaa hyvid kysymyksia tai ymmartaa sellaista, mita ei ole itse nah-
nyt ja kokenut.
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Palvelukokemuksien
ymmartaminen on halpaa
jatkokoulutusta

Asiakaskokemusten ymmdrtdminen tukee paitsi kehittd-
mista myads arkista tyotd. Myllypuron toimipisteessa koottiin
palvelunkd&yttdjia ja tyontekijoitd keskustelemaan asiointi-
kokemuksista. Toiminta tapahtui matalankynnyksen asukas-
tilassa, joka on yksi kosketuspiste sosiaalitoimiston palve-
luihin. Viiden tapaamiskerran kokeilu oli osa Petra Malinin
sosiaalityén kaytdntotutkimusopintojaksoa.

“Tyontekijd tarvitsee tdillaisessa toiminnassa avointa
mieltd ja kykyd kuunnella, ei mitddn erityistaitoja,
joita sosiaalialan ammattilaisilla ei olisi. Toiminta ei
vdlttamdttd vaadi suuria mddrid aikaa, enemminkin
sitoutumista ja mukautumiskykyd. Tyontekiji saa
myds uutta nakékulmaa tyohonsd. Kun tyontekijdt
ja palvelun kdéyttdjdt jakoivat ryhmdssd ajatuksiaan,
kdvi ilmi, ettd tilanne ndyttdytyi hyvin erilaisena
asemasta riippuen.”

— Petra Malin, sosiaalityontekija
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Ideoiden testaaminen

Jos kohdistamme energiaa sen tutkiskeluun, miksi ideoita tarvitaan, ongelmien
ratkaisuideat syntyvat puoliksi itsestaan. ldeoiden maara ei tarkoita laatua, mutta
voi tuoda sitd. Mitd enemman ongelmaa tutkiskelee, sitd enemman syntyy myos
ideoita. Nain todennakaisyys lisdantyy, etta ideoidaan ratkaisua oikeaan ongel-
maan.

Ideoiden muuntaminen onnistuneeksi toteutukseksi vaatii jatkuvaa ideoiden
testaamista oikeassa ymparistossa. Idean kokeilemisessa on onnistuttu, jos se
auttaa eteenpain ongelman ratkaisussa tai sen tasmentamisessa. Toisin sanoen
kokeileminen on yha ongelman tutkiskelua. Palveluiden kohdalla ideoiden visu-
alisoiminen piirtamalla voi olla jo tarked ensimmaisen vaiheen prototyyppi, joka
mahdollistaa idean nopean testaamisen asiakkailla ja sen jatkokehittelyn.

Kaytannossa aivan kaikkea voi kokeilla aina tavalla tai toisella. Siksi onkin taito
oppia se, mita jattad kokeilematta loputtomasta vaihtoehtojen maarasta. Kokei-
luja suunnitellessa tama tarkoittaa sen maarittelemista itselle, mita tahtoo oppia
kokeilusta ja miten tata mitataan. Jos kokeilun raportointi vie pidempaan kuin
itse kokeileminen, ollaan pahasti metsassa.

Tasalaatuista palvelua vai lupa toimia toisin?

Palvelut eivat ole koskaan valmiita, eikd ole yhta kaytannon ratkaisua, jolla pal-
velu tai palvelujarjestelma "korjataan”. Tasta syystd palveluiden kayttajalahtoista
suunnittelua ja asiointikokemuksen parantamista pitaisi tehda jatkuvasti kunnan
jokaisessa toimipisteessd, koska innovaatiot syntyvat luultua useammin margi-
naalissa ja organisaation alatasoilla.?

Tasa-arvoisista, tasapuolisesti saavutettavista tai yhtaldisista sosiaali- ja terveys-
palveluista puhutaan paljon ja niitd pidetdan usein ihanteena. Tasta syysta on
kyettdva konkretisoimaan, mitd talla tarkoitetaan sosiaalipalveluissa ja maaritelta-
va se laadun lahtotasoksi, ei katoksi. Kaytannossa tasalaatuisuudella tunnutaan
usein tarkoittavan standardin kasitetta eli sitd, mikd on kaikissa toimipisteisséa
samaa. Kun kyse on palveluista eika fyysista tuotteista, on tdrked muistaa, ettei
standardointi ole tasaisen laadun synonyymi.

3) Lovio, Raimo & Kivisaari, Sirkku (2010)
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Palvelulupaus
lahtokohtana

Miké sosiaalitoimistojen kohdalla voi olla standardoitavissa ja mita se tarkoittaa
laadun nakokulmasta? Esimerkiksi toimeentulotukinormi voi olla kaikille sama,
mutta se ei korjaa ihmisten arjen haasteita tasapuolisesti. Toimiston aukioloajat
voivat olla kaikille samat ja lisata selkeyden vuoksi palvelun kaytettavyyttd, mutta
se ei tarkoita sita, ettd aukioloajat olisivat kaikille yhtd sopivat. Tydntekijoiden
puhelinnumerot ovat kaikille samat, mutta puhelinajat sopivat joillekin paremmin
kuin toisille ja toimiston sijainti on aina joillekin paremmalla paikalla. Tyonteki-
joiden tapaamiset eivét tule ikind olemaan palvelunkayttgjille tasalaatuisia, silld
kyse on vuorovaikutukseen perustuvasta tyosta.

Yksi tasaisen laadun lupaus kuntalaiselle voisi olla se, ettd organisaatiokulttuuri
ja johtaminen kannustavat toimipistekohtaiseen uuden kokeilemiseen ja kokeile-
malla oppimiseen, tinkimatta sovituista standardeista: "Lupaamme tulla jatkuvasti
paremmiksi.” Silloin, kun paikalliset kaytannot ovat monistettavissa, ne nostavat
laatua kaikkialla. On myds hyvaksyttava ettd se mikd nostaa koettua laatua ja
vaikuttavuutta yhdessa paikassa ei tee sitd toisessa. Innovaation kriteeri ei valt-
témaétta ole toiminnon 100 prosenttinen siirtdminen, vaan jonkun osan monistami-
nen siita.

Lupa paikalliseen
innovointiin
toimipisteessd
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Mita kokeilimme?
Sosiaalitoimiston palvelu nakyvaksi

Suunnittelija: Mitd muuta kuin rahaa
toivoisit sosiaalitoimistosta?

Palvelunkayttaja: En ollut kuvitellut
sosiaalitoimistolle mitddn muuta funktiota.
No, tddlld kdy ihmisid, joilla saattaa olla joku
vaikea eldmdntilanne tai ihan pienikin arkinen
pulma, jossa pienikin keskusteluapu jonkun
kanssa ja kuunteleminen voisi auttaa. Voisiko
olla jotain sellaista?

SOSIAALITOIMISTO 2.0

Yll& olevassa sitaatissa palvelunkayttdjan kokemukseksi
sosiaalitoimistosta paljastui k&sitys siitd, ettei paikassa teh-
da muuta kuin jateta ja kasitellda lomakkeita. Han oli asioi-
nut vain aulassa, jossa nakee harvoin tyontekijoita. Han

ei ollut nahnyt muiden asiakkaiden tapaavan tyontekijoita,
koska tapaamiset ovat harvinaista ja tyontekijat ovat eri
kerroksessa. Miten kokemusta muutettaisiin, ettei vastaava
kokemus ei ole mahdollista? Viestimalla toisin auloissa ja
tekemalla palvelu nakyvaksi.

Tyontekijoiden kuvat saatiin aulaan esittamalla idea tyonte-
kijoille paperille piirrettyna. Kun ensimmadinen vapaaehtoi-

nen tyontekija l0ytyi, hanen kanssa sovittiin, ettd yhdeksan
muuta tyontekijaa laittaa kuvansa myds. Nain ideaa paas-

tiin testaamaan nopeasti ilman, etta kaikkien suostuminen

oli ehtona. Tyontekijoiden kuvista saatiin pelkastaan posi-

tiivista palautetta.
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Asiakkaille annettiin faktatietoa palvelusta, kuten tyintekijoiden mdédrdstd ja edellisen pdivin kavijaméid-
rastd. Aulasta tavoitettuja asiakkaita haastateltiin siitd, miten viestintd koettiin ja pyydettiin arvioimaan
lappuja niiden kiinnostavuuden perusteella. Tyéntekijoiden médrdd pidetiin kuvien ohella kiinnostavana ja

karsiviliisyytti lisddvind tietona. Myos haastattelumenetelmdd pidettiin miellyttivind, kun kommentoi-
tiin jotain konkreettista.

)Y Jos tapaan esimerkiksi tyon-
tekijin ekaa kertaa ja tieddn
vaan nimen, niin kylldhdn se
keventdd tunnelmaa, jos niikee

naaman tossa.”
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SOSIAALITOIMISTO 2.0

Lahtokohtana on asiakkaan kokemuksen
ymmartaminen, se on myos sosiaalityon ydinta.

Aloita tavoitteen maarittamisesta, ei ratkaisujen
ideoinnista.

Aseta sosiaalitydn ylemmat hyvinvointitavoitteet
palvelun jokaisen kosketuspisteen tehtavaksi.

Asiakkaiden haastatteleminen ei riitda, mutta se
on hyva alku.

Yhteistyo asiakkaiden ja tyontekijoiden kanssa
on oltava jatkuvaa koko kehitysprosessin ajan.

Ideoiden vahvuudet punnitaan lopulta
kaytannossa, siksi niitd on kokeiltava useasti ja
varhaisessa vaiheessa.

Sosiaalitoimiston viestintdaa ovat ne kokemukset,
joita aula valittaa, eivat laput seinalla.

Jos lisaat lapun seindlle, testaa heti miten
asiakkaat ymmartavat ja tulkitsevat sen.

Kysy itseltdsi, miten tekemanne ty6 nayttaytyy
aulan kavijoille.

Mitd enemman seinéllad on lappuja, sita
vahemman niihin kiinnitetdan huomiota.

Seuraa, otetaanko tarjolla olevia esitteita
mukaan. Jos ei, jaa esitteita eri paikassa.
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VISIO SOSIAALISESTA
TOIMISTOSTA

RAPORTISSAMME PYRIMME VISIOON sosiaalitoimistosta nykyista
sosiaalisempana kohtaamispaikkana. Ajattelemme, etta sosiaalitoi-
misto on paikka, jossa ympariston tulisi tukea palvelunkayttajien ja
ammattilaisten kohtaamista. Nama kohtaamiset aulassa ja sosiaa-
lialan ammattilaisten huoneissa ovat sosiaalityon ydinta. Kehittaes-
samme vaikuttavampia palveluita ei ole varaa unohtaa palveluym-
paristdja. Jos viimeiseksi tarkoitetulla luukulla valiton kokemus on
poistyontava, niin minne siita jatketaan?

Sosiaalisessa sosiaalitoimistossa kohtaamiset voisivat rakentua myos
kavijoiden valille. Visiomme sosiaalitoimisto olisi paikka, joka mah-
dollistaa jo nyt olemassa olevilla resursseilla enemman. Yksilotyon
lisdksi sosiaalitoimisto tarjoaisi helppoja mahdollisuuksia vertaistoi-
mintaan ja keskittyisi nykyista vahvemmin palvelunkayttajien olemas-
sa oleviin voimavaroihin.

Ei ole nayttoa siita, etta toimistojen ja kohtaamisen karu muotoilu
pitdisi toimeentulotuen asiakkuudet lyhyina. Toimeentulotuki on jo
nyt monelle pysyva tulonldhde ja asiakkuudet sukupolvelta toiselle
periytyvid. Voisiko vision tarkastaminen siitd, millainen sosiaalitoi-
misto on paikkana, avata uusia mahdollisuuksia edistaa kuntalaisten
hyvinvointia?

Raportin nimessa ”2.0” viittaa visioon, mutta muutoksen tekemisen
tapa on painvastainen. Todellisessa maailmassa 1.0:sta ei siirryta
2.0:n. Muutos tapahtuu kokeilujen kautta ja pienin askelin. Siksi tyd
voidaan aloittaa heti. Ainoa tapa pysya oikealla polulla on suunnitella
palveluita yhdessé asiakkaiden ja tyontekijoiden kanssa.

Karsimattomalle yhteissuunnittelu voi tuntua hitaalta tielta. Sen nope-
us syntyy siing, etta suunnittelu tapahtuu oikeassa paikassa, jolloin
riski suunnitella palvelun kohderyhman kannalta vaaria asioita pie-
nenee. Toiseksi nopeus syntyy siitd, ettd muutoksen jalkautumisen
ehdoista saadaan jatkuvasti tietoa. Tama tukee myds sitoutumista
muutoksen paamaaraan koko suunnitteluprosessin aikana.
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KOKEMUS SOSIAALITYOSTA voi olla sama kuin kokemus sosiaa-
litoimiston aulasta. Se, miti tapahtuu ulko-oven ja sosiaalityontekijan
huoneen vilissi, on merkittiva osa palvelun vaikuttavuutta. Aulatilat
ovat kuitenkin kuollut kulma sosiaalitoimistojen suunnittelussa.

Miten palvelumuotoiluajattelua voisi soveltaa sosiaalitoimistojen suun-
nittelussa asiakasrajapinnassa? Tati pohdittiin Soccan Hyvan olon tila
-kehittdmisohjelmassa vuosina 2012-2013. Tdm3 raportti on viestika-
pulan ojennus ongelman ratkaisusta kiinnostuneille.

Puolentoista vuoden tyo on sitonut tydyhteisot, asiakkaat, yliopisto- ja
ammattikorkeakouluopetuksen seki tutkimuksen tuottamaan tietoa ja
piirtamaiin ratkaisuja. Akateemiset artikkelit ja opinniytetyot ilmes-
tyvat ajallaan, mutta tdssi raportissa tarjoamme kiteytetyn, kokonais-
valtaisen ja helposti lihestyttavan tekstin tekemisen yhteydessi herin-
neistd ajatuksista ja oivalluksista. Visiomme mukaan sosiaalitoimisto
voisi olla nykyista sosiaalisempi kohtaamispaikka, jossa ympériston tu-
lisi tukea palvelunkayttajien ja ammattilaisten kohtaamista.
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