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Tiivistelma

Taman laadullisen tutkimuksen tarkoituksena on tutkia Rovaniemen
sosiaalitoimen  verkkoneuvontaan lahetettyja  kysymyksia  asiakkuuden
nédkokulmasta. Tutkimus kohdentuu siihen, millaista asiakkuuden kuvaa
kysymykset ilmentévat sek& yksilon ettd yhteiskunnan tasolla. Tutkimukseni
pohjautuu Pohjois-Suomen sosiaalialan osaamiskeskuksen ”Sosiaalitoimen
asiakastietojarjestelmat” — kehittdmishankkeeseen. Hanke toteutettiin 1.10.2006 -
31.10.2007 Lapissa. Hankkeessa kehitettiin Lapin laanin kuntien sosiaalitoimen
séhkoisia palveluita sekd koordinoitiin niiden kayttoonottoa. Asiakkaiden
verkkoneuvontaan lahettamét kysymykset olen aineiston analyysissa rajannut
koskemaan lapsiperheiden kysymyksia.

Tutkimukseni teoreettinen viitekehys rakentuu sosiaalityon asiantuntijoiden
nakemyksiin asiakkuudesta, sosiaalityon nakokulmasta. Toisen teoreettisen
paandkokulman antaa Ulrich Beckin riskiyhteiskuntateoria. Sdhkoinen asiointi on
my6s olennainen osa tutkimukseni teoriaa. Verkkoneuvonta on uudenlainen
sosiaalipalvelu, joka kehittynyt informaatioteknologian hyodyntdmisen myota
sosiaalialalla. Aineiston analyysimenetelména kaytdn kehysanalyysia, jolloin
teoreettisen viitekehyksen tarkoituksena on saada aineistosta rakentumaan
erilaisin merkityksin varustettuja kehyksié.

Beckin riskiyhteiskuntateorian mukainen yksilollistymiskehitys nakyy vahvasti
kysymysten sisallossa. Tutkimuksen keskeisimpid tuloksia on verkkoneuvonnan
asiakkuuden  yksilollinen  ndyttaytyminen:  verkkoneuvonnan  asiakkaat
ennakoivat tulevia elaméntilanteiden muutoksia kysymalla verkkoneuvonnasta
tietoa erilaisista ratkaisuvaihtoehdoista riskien minimoimiseksi.
Verkkoneuvonnan asiakkaan subjektius on ilmeinen, jolloin tutkimukseni
tulokset viittaavat suomalaisen sosiaalipalvelujarjestelmén siirtyneen yha
vahvemmin kayttajakeskeisyyteen.

Avainsanat: Verkkoneuvonta, asiakkuus, sosiaalityd, sahkoinen asiointi,
riskiyhteiskunta, kehysanalyysi

Muita tietoja:
Suostun tutkielman luovuttamiseen kirjastossa kaytettavaksi X _

Suostun tutkielman luovuttamiseen Lapin maakuntakirjastossa
kaytettavaksi_X (Vain Lappia koskevat)



SISALLYS
1 JOHDANTO ..ottt ne e 4
2  SOSIAALIPALVELUIDEN ASIAKKUUS........cooi e 6
2.1  Suomalaisen sosiaalipalvelujarjestelman kehityssuuntauksia................c......... 6
2.2 Asiakas sosiaalityon ndKOKUIMASta ...........ccoviiiiiiiniece e 12
2.3 Asiakkuuden taustalla vaikuttava 1ainSdadanto ...........cccceeererireniniciiceen, 17
3  SAHKOINEN ASIOINTI SOSIAALIPALVELUISSA.......cccceeveevevea. 21
3.1  Sahkoinen asiointi palvelujen tehostajana...........ccccccovevvereiiicsecce e 21
3.2 Sosiaalitoimen VErkKONBUVONTA.............cooviiiiiiiiieieier e 24
4  ULRICH BECKIN RISKIYHTEISKUNNAN TEORIA ..o, 26
4.1  Modernista aikakaudesta toiseen moderniin — riskit ja mahdollisuudet......... 26
4.2 Riskiyhteiskunnan kolme ulottuvuutta...........ccooeeeiiiiiiiieeee e, 31
5 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN.......ccoiiii e, 33
5.1  Tutkimuksen tavoitteet, eettiset lahtokohdat ja luotettavuus............c...cocu...... 33
5.2  Tutkimustehtavat ja tutkimusmenetelma.............cccocoveviiiieiicceccecc e 36
6 VERKKONEUVONNAN ASIAKKUUS RISKIEN YHTEISKUNNASSA 41
6.1  Asiakkuuden ulottuvuudet verkkoneuvonnassa .............ccoeeveevneneienenienieenns 41
6.2  Eldmantilanteen muutos asiakkuuden Kaynnistajana ...............ccoceeevvevvenenen, 46
6.3 Hyvinvointiyhteiskunta ja yksiloHistyminen...........cccoeeiiniiinnieicneen, 64
T YHTEENVETO ..ottt 76

8 LAHTEET ..ottt 84



1 JOHDANTO

Pohjois-Suomen  sosiaalialan  osaamiskeskuksen (Poske) ”Sosiaalitoimen
asiakastietojarjestelmét” — kehittdmishanke toteutettiin 1.10.2006 - 31.10.2007
Lapissa. Hankkeessa kehitettiin Lapin ladnin kuntien sosiaalitoimen sahkdisia
palveluita sekda koordinoitiin niiden kayttoonottoa. Verkkoneuvonta kehitettiin
alun perin Posken ja Kemijarven kaupungin yhteisty6nd, jossa kuntalaiset voivat
kysyd neuvoja sosiaalipalveluihin ja sosiaalisiin  ongelmiin liittyvissa
kysymyksissa. Hankkeen pohjalta verkkoneuvontapalvelu on avattu myds
Torniossa ja Rovaniemelld. (Ks. Sosiaalitoimen asiakastietojarjestelmat —

kehittdmishanke Lapin 1&4&nissd)

Tarkoituksenani on tutkia Rovaniemen sosiaalitoimen verkkoneuvontaan
lahetettyjd kysymyksia asiakkuuden né&kokulmasta. Kiinnostukseni kohdistuu
sithen, millaista asiakkuuden kuvaa kysymykset ilmentévat sekd yksilon ettd
yhteiskunnan tasolla. Aihe on ajankohtainen sahkoisen asioinnin tultua
arkipdivaiseksi  miltei  kaikilla ~ asiakasty6td  toteuttavilla  tahoilla.
Informaatioteknologian hyddyntaminen sosiaalipalveluissa on uudenlainen
tyomuoto, ja sen merkitys asiakkuuden kannalta on mielenkiintoinen
tutkimuskohde.

Hankkeen aikana tehtyd kehittamistyota lahdettiin tutkimaan sille erikseen
muodostetulla opiskelijaryhmallg, jotka opinnaytteissaan tutkivat
verkkoneuvonnasta saatuja kokemuksia eri ndkokulmista. Tavoitteena on ollut
saada kattava kuvaus verkkoneuvonnasta. Ryhmé& on toiminut vahvana tukena
my®6s opinndytteen Kirjoittamisessa ja se olikin yksi peruste aiheen valinnalle.
Tutkimukseni aineiston olen saanut Pohjois-Suomen osaamiskeskukselta, eli
asiakkaiden tunnistetietojen poistamisen jalkeen analysoin verkkoneuvontaan

lahetettyja kysymyksia.

Tutkimukseni teoreettinen viitekehys voidaan jaotella kahteen péadteemaan:

Sosiaalipalveluihin  ja niiden nykytilaan sekd asiakkuuteen sosiaalityon



5}
nédkokulmasta. Ulrich Beckin teoria riskiyhteiskunnasta muodostaa oman
osuutensa  teoreettisesta  viitekehyksestd.  Tutkimuksessani  tarkastelen
verkkoneuvonnan kysymysten kautta Beckin ndakemyksida modernin ajan
yhteiskunnan muuttumista riskiyhteiskunnan suuntaan yksilon ja yhteiskunnan
tasolla. S&hkdinen asiointi on keskeisessa roolissa tutkimukseni teoreettisessa
viitekehyksessd. Pohdin tutkimuksessani myos sosiaalityon ja verkkoneuvonnan

valista suhdetta.

Tutkimuksessani esittelen sosiaalipalvelujarjestelméd ja asiakkuutta yleiselld
tasolla, kuin my6s Ulrich Beckin riskiyhteiskunnan teoriaa. Analysoidessani
aineistoani kehysanalyysin avulla pyrin nostamaan asiakkuudesta sek& Beckin
teoriasta esiin juuri ne keskeiset tekijat, jotka vastaavat tutkimuskysymyksiin.
Kehysanalyysille tyypillistd on analyysin rakentuminen erilaisiin kehyksiin tietyn
kontekstin kautta, ilman, ettd tutkijalla on etukéteen tietoa siitd, mitd kaikkea
aineistosta tulee 10ytymé&én. TallGin aineiston analyysissa osa sisallosta nostetaan

tutkimuksen kannalta olennaisena esiin ja osa jaa epaolennaisena huomiotta.

Yksilon taso tutkimuksessani muodostuu sosiaalipalveluiden asiakkaasta seka
asiakkuudesta, ja yhteiskunnan taso Beckin riskiyhteiskuntateoriasta. Niiden
valimaastoon jaa Beckin yksilollistymiskehitys, joka tdssa tutkimuksessa saattaa
suomalaisen yksilon ja yhteiskunnan kehityskaaren keskindiseen vuoropuheluun.
Tutkimukseni lahdekirjallisuus painottuu asiakkuusosiossa 1990-luvulle, silla
asiakkuuden teoreettisen l&dhestymisen kannalta 1990-luku on ollut ratkaiseva.
Sosiaali- ja terveyspalveluiden asiakkuuden esiin nouseminen Suomessa on
nakynyt selkedsti kahden viimeisen vuosikymmenen aikana my0s
asiakaslahtoisen lainséadannon kehittdmisend. Lainsdddannon uudistamisen yksi
tavoite on ollut asiakkaiden yksil6llisten tilanteiden huomioimisen turvaaminen.
Asiakkuuteen liittyvat keskeiset lait ovat keskitssa tutkimukseni teoreettisessa
viitekehyksessd. Asiakkaan oikeudet ovat korostuneet sekd sosiaalialan
kirjallisuudessa ettd lainsdddannon kehittdmisessd. Tand péivana asiakkaan
oikeuksia tukeva lainsd4ddanté on olennainen osa asiakasty0td ohjaavaa

teoreettista viitekehysta.



2 SOSIAALIPALVELUIDEN ASIAKKUUS

2.1 Suomalaisen sosiaalipalvelujarjestelméan kehityssuuntauksia

Jotta verkkoneuvonnan sekd muun s&hkoisen asioinnin syntymist4d voidaan
suomalaisessa yhteiskunnassa ymmartdd paremmin, on syyta aluksi perehtya
suomalaisen sosiaalipalvelujarjestelman kehityskaareen. Seuraavaksi késittelen

lyhyesti palvelujarjestelman historiaa Suomessa.

Suomalaisen  sosiaalipalveluiden muodostuminen on eronnut  muista
Pohjoismaista maatalousvaltaisen yhteiskuntarakenteen vuoksi.
Sosiaalipalveluiden  muotona  aluksi ~ voidaan  n&hdd  sosiaaliturva.
Sodanjélkeisessa sosiaaliturvan kehittdmisessé yhtené perusteena oli kansallinen
eheyttaminen, silla sosiaaliturvan katsottiin lujittavan kansan yhtendisyytta.
1960-luvulta lahtien talouspolitiikassa korostui teollistumisen ja taloudellisen
kasvun merkitys. Taloudellisen kasvun néhtiin edellyttdvan myds sosiaaliturvan
laajentamista, koska sosiaalisten tulonsiirtojen  katsottiin  kasvattavan
kulutuskysyntédd ja mahdollistavan ndin taloudellista kasvua. Suomi muuttui
nopeasti maatalousyhteiskunnasta teollisuus- ja palveluyhteiskunnaksi 1970-
luvulla. Ta&ma merkitsi nykyaikaisen sosiaaliturvan syntyd yha laajempien
vaestoryhmien paastyé sosiaaliturvan piiriin. (Niemeld & Salminen 2006, 9-10,
12.)

Sosiaalihuollon asema sosiaalipolitiikassa muuttui  1960- ja 1970-luvuilla
agraarivaltaisuuden véistyessd yhteiskunnassa. Perinteiset sosiaaliset verkostot
rikkoutuivat, vanhukset eivat endd samassa méaéarin saaneet huolenpitoa lapsiltaan
ja vastavuoroisesti huolehtineet lapsenlapsistaan. Lapset vapautuivat tuolloin
laillisesti vanhempiensa elatusvastuusta. Perherakenteiden muuttuminen,
muuttoliike maalta kaupunkeihin sekd naisten tydssédkdaynnin lisddntyminen

vaikuttivat sosiaalipalveluiden tarpeen kasvuun. N&in muotoutui universaalien
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sosiaalipalveluiden periaate, joka tahtési palveluiden luomiseen kaikille niit4

tarvitseville kansalaisille. (Niemeld & Salminen 2006, 15-16.)

Sosiaalihuoltolain uudistus 1982 toi mukanaan toimeentulotuen aiemman
huoltoavun sijaan. Toimeentulotukeen oikeuden sai henkild, joka ei muutoin
voinut saada kohtuullista toimeentuloa. Yhteiskunnassa siirryttiin universaaliin
hoivapolitiikkaan. (Niemeld & Salminen 2006, 16.) 1990-luvulla Suomea
koetellut lama vaikutti suuresti sosiaali- ja terveyspalveluihin, kuten myds 1993
toteutettu sosiaali- ja terveydenhuollon valtionosuusuudistus. Palveluiden
rahoituksessa siirryttiin menoperusteisesta valtionapukaytannosta laskennallisiin
valtionosuuksiin. My0s informaatio-ohjaus korvasi valtion normiohjauksen,
painottaen kuntien omaa vastuuta. Talouslaman seurauksena vanhus-, ja
vammaispalveluiden, terveyspalveluiden ja lapsiperheiden sosiaalipalveluiden
osuus sosiaalimenoista pieneni 1990-luvun alussa, mutta kasvoi uudelleen 1990-
luvun lopussa. Painopiste on kuitenkin ollut perhepoliittisten menojen

siirtyminen enemmalti palveluihin. (Niemel&d & Salminen 2006, 21.)

1990-luvun lopussa hallitus otti sadstdjen kohteeksi sosiaaliturvan peittavyyden.
Suomalaista  sosiaaliturvaa  vietiin  tuolloin  EU-maiden  omaksumaa
tyontekijoiden vakuuttamista kohti kansanvakuuttamisen sijaan. Tuolloin
lakkautettiin -~ keskimaaréistd  suurempaa  tyOeldkettd saavien  oikeus
kansaneldkkeen  pohjaosaan, tyoelaman ulkopuolella olevien oikeus
sairausvakuutuksen védhimmaispéivarahaan seka laskemalla kotona hoidettavien
lasten tukea. Suomalainen sosiaaliturva yhtendistettiin  Keski-Euroopan
mukaisiksi. My0s elékejarjestelma jo Unioniin liittymisen alkuvaiheessa muuttui
koko kansan vakuuttamisesta tyontekijakeskeiseksi ajatteluksi. (Mikkola,
Pietildinen & Valpola 2002, 28-29.)

Suomessa julkisen talouden s&astotoimet ovat jatkuneet 2000-luvulla. Kohteena
ovat olleet kuntien talous, sosiaali- ja terveyspalvelut ja sivistystoimi.
Hyvinvoinnin kehityksen riskiksi Mikkola, Pietild & Valpola (2002, 31) ovat

nahneet 1990-luvun talouslamasta alkaneen kansan kahtiajakautumisen laman
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haviajiin, eli lapsiperheisiin, tyottomiin, ylivelkaisiin ja uuskoyhiin sek toisaalta
padomatuloilla elédvat uusrikkaat ja poliittiset paattdjat, jotka kasvattivat
varallisuuttaan palkankorotuksilla ja optioilla. S&hkoisen asioinnin tilaus liittyy
monitahoiseen ilmi6on 2000-luvun yhteiskunnassa, séhkdiselld asioinnilla

haetaan mm. kustannustehokkuutta.

1990-luvulta l&htien laatukasite on tullut mukaan sosiaalipalveluihin.
Sosiaalipalveluissa laatu ké&sitteenda méarittyy siten, ettd sosiaalipalveluiden on
pystyttdva tayttamaan niille asetetut vaatimukset ja odotukset ollakseen hyvéa.
Hyvien ja tuloksellisten sosiaalipalveluiden tuottaminen edellyttdd, ettd laatu
toteutuu kaikilla tasoilla, tyontekijan ja asiakkaan valisessd palveluketjussa ja
vorovaikutuksessa, tyoprosesseissa sekd koko organisaatiossa. Laadunhallinnalla
organisaatiot varmistavat tyon ja tyon tekemisen hallintaa ja se koskettaa koko
henkildstod. (Holma 1999, 24-25.)

Sahkoinen asiointi kietoutuu ajankohtaisiin ilmioihin, joita kuntapuolella
sosiaalipalveluiden suhteen ilmenee. Uudenlaisen palvelun tarve etenkin Lapin
l&&nissa on konkreettinen alueella vaikuttavien olosuhteiden,
kustannustehokkuusvaatimusten seké tyontekijoiden tavoitettavuuden kannalta.
Sosiaalipalveluiden tilaa koko maassa kartoitettiin sosiaali- ja terveysministerion
(STM) toteuttaman arviointikierroksen voimin vuoden 2005 lopussa.
Arviointikierroksen tulokset ovat karut: Kuntien taloudellisesti kire& tilanne on
todettu koko maata rasittavaksi ongelmaksi. Osalla kunnista on vaikeuksia
jarjestad asukkaille valttamattomimpiakaan lakisaateisia peruspalveluita. Tyo on
viime vuosina keskittynyt suurelta osin korjaavaan ja akuuttiin tyohon,
ennaltaehkdisevaa tyotéd ei kaytannossa ole pystytty tarjoamaan. My0ds patevista
sosiaalityontekijoistd on monissa kunnissa huutava pula. (Kallinen-Krékin &
Meltti 2007, 15.)

Sosiaalitoimistojen uudistustarve asiakas- ja tyontekijaystavéllisempaan suuntaan
on korostunut. Toimintatapojen ja toimintaympariston muutostarpeet etenkin

aikuissosiaalitydssé seka selkeét tyonjaot eri hallinnonalojen kesken nostettiin
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esiin. Sosiaalityon oikea-aikaisuus sekd asiakaslahtoisyys sosiaalipalveluissa
koettiin puutteellisiksi. Tieto sosiaaliturvaetuuksista ei ylla asiakkaille, ainakaan
helposti, silla sosiaalityontekijoitd on mahdotonta tavoittaa puhelimitse.
Sosiaalipalveluihin ja -etuuksiin oikeutetut asiakkaat ovat vaarassa jaada niiden
ulkopuolelle, silld neuvonta ja ohjaus oikeuksista ja palveluiden saamisesta jaa
saamatta. Palveluohjauksen puutteellisuus tai sen puuttuminen kokonaan
pakottaa asiakkaat asioimaan eri viranomaistahoilla vastausta hakemassa.
Keskeiseksi esteeksi sosiaalipalveluiden oikea-aikaisuuden toteutumiselle
koettiin sosiaalipalveluiden tiedontuotannon kehittymattémyys ja palveluiden
arviointitiedon puutteellisuus. (Kallinen-Krékin & Meltti 2007, 16.)

Kuntien kehittdmistyon tavoitteellisuus ja suunnitelmallisuus sen sijaan on
lisdantynyt Sosiaalialan kehittamishankkeen aikana, lisaten alueiden tietoisuutta
sosiaalipalveluiden kehittdmistarpeista. Seudullinen ja alueellinen yhteistyd on
selvityksen mukaan kaynnistynyt hyvin. Sosiaalialan osaamiskeskusten sek&
Sosiaalialan kehittdmishankkeen johtoryhmien perustaminen ovat osaltaan
lisdnneet kuntien valistd yhteisty6td. Hankerahoitus on koettu téarkeéksi
mahdollisuudeksi seka asiakkaiden etta henkildston kannalta. (Kallinen-Krékin
&Meltti 2007, 16.) Seuraavaksi késittelen tarkemmin Lapin ladnin tilannetta

samaisen STM:n arviointikierroksen selvityksen pohjalta.

Lapissa selvityksen keskeisimpid kohtia ovat alueella vallitsevat elinolosuhteet:
Lappi on muuttotappioaluetta, lukuun ottamatta Rovaniemed ja Kittilaa, ja
elintaso on keskimadrin muuta maata alhaisempi. Maaseudulla elintaso on
alhaisempi  kuin kaupungeissa. Psykososiaalisia ongelmia keskimé&araista
yleisemmin todettiin Rovaniemelld, Kemijarvella ja Inarissa. Lapissa ongelmaksi
on muodostunut ty6ttdmyys sek&d yksinhuoltajaperheiden keskimaaraista
suurempi luku. Sosiaalipalveluiden jarjestamiselle tdmé& tarkoittaa suurempaa
riskida  sosiaalipalveluiden  kaytolle.  Sosiaalipalveluiden  jarjestaminen
harvaanasutulla seudulla on haasteellisempaa kuin muualla Suomessa. (Kallinen-
Krékin & Meltti 2007, 60.)
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Sosiaalipalveluiden jarjestdmiseen Lapissa vaikuttavat vdestOrakenteen nopea
muutos ja tyOpaikkojen vaheneminen, joka vaikuttaa kuntien kykyyn jérjestaa
peruspalveluita. Vaeston ikaantyminen on myds vaikuttanut sosiaalipalveluiden
tarpeeseen. Kansalaisten oikeus hyvaan hallintoon on koettu myos
puutteelliseksi, silla asiakaslakia ja hallintolakia tunnetaan paikoitellen huonosti,
tdma on ndkynyt asiakkaiden epdasiallisena kohteluna, asiakasmaksujen
laittomana perimisend seké asioiden kasittelyn viivastymisend. (Kallinen-Krakin
& Meltti 2007, 60-61.)

Lapin haasteena on reaaliaikaisesti toimivien ja reagoivien sosiaalipalveluiden
toteuttaminen.  K&ytdnnossd tdmad tarkoittaa  tarkoituksenmukaisempaa
tietokantojen kayttéa toiminnan eri tasoilla sek& sosiaalipalvelurakenteiden
luomista nopeasti véestollisiin muutoksiin sopeutuviksi. Kuntakohtaiset erot
Lapissa ovat kuitenkin suuria, eroja esiintyy seké palveluiden saatavuudessa etta
laadussa.  Lapissa  kehittdmiskohteiksi  on  nostettu  tietoteknologian
hyédyntaminen ennakkoluulottomasti  sosiaalipalveluissa, palvelurakenteen
kehittdminen ihmisten tarpeita vastaaviin sosiaalipalveluihin sek& seudullisten
erityispalveluiden kehittdminen ja yll&pito. Sosiaalialan kehittdmishankkeen
rahoituksella on Lapissa mahdollistettu sosiaalipalveluiden uusien toimintojen
kehittdminen. Suuri o0sa hankerahoituksesta on kohdennettu vanhusten
palveluihin sekd seudullisen kehittdmisen hankkeisiin.  (Kallinen-Krakin &
Meltti 2007 61-62.) Palveluita Lapissa voidaan yllapita4 tai niitd voidaan jopa
lisata sektorirajat ylittavalla yhteistyolla seka hyodyntamaéllé viestintateknologiaa
(Kostamo-Paakko 2006, 10).

Mikali informaatioteknologian varaan Lapin kehitystd aiotaan laskea, ei
pelkdstddn  sosiaalipalveluiden  jarjestdmisessd  vaan  elinkeinoel&man
yllapitdmiseen ja kehittdmiseen kokonaisvaltaisesti koko Lapissa, on taattava
riittdvat teknologiset palvelut lappilaisille. Haasteelliseksi tdman tekee Lapin
laajakaistayhteyksien rakentamista vaikeuttavat tekijat: laaja pinta-ala seka
vaativat maasto-olosuhteet, ilmasto, harva asutus sekd markkinaehtoiseen

toimintaan puutteellinen vaestomaéara ja kysynté. (Kostamo-Paakko 2006, 11.)
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Hyvinvointipalveluiden  supistamista viime vuosina on  kompensoitu
teknologisiin ratkaisuihin perustuvalla palvelutuotannolla seka lisdamalla
sahkoistd asiointia.  Séhkoisilla  palveluilla  on  pyritty tehostamaan
palvelutuotantoa sekd téaytetty harvaan asuttujen alueiden palvelupisteiden
puuttumista.  Harvaanasutut alueet eivat ole 2000-luvun alussa padsseet
sédhkoisten  palveluiden  piiriin.  S&hkdisten  palveluiden  puuttuminen
harvaanasutuilla seuduilla johtuvat teknisistd, infrastruktuuriin perustuvista
tekijoista, vdaeston valmiuksiin kayttdd palveluita, hallintokulttuuriin seka
palveluntuottajien tosiasiallisiin mahdollisuuksiin jarjestdaa séahkoisia palveluita.
Tiedot pohjautuvat Kyla - Elamén—keskus hankkeessa saatuihin kokemuksiin
Lapissa vuosina 2003-2007. (Nikunlassi 2006, 44.)

Toimivat tietoliikenneyhteydet muodostavat perustan kaikelle tietoteknologiaan
pohjautuvalle palvelutuotannolle. Palveluntuottajan ndkokulmasta tamaé tarkoittaa
toimivia tiedonsiirtokapasiteetin omaavia runkoverkkoja kuntakeskusten valilla.
Asiakkaan kannalta paras tilanne on silloin, kun palvelua voidaan kéyttaa
verkossa suoraan kotoa kasin. Lapissa haja-asutusalueiden asukkaiden
mahdollisuudet sahkodiseen asiointiin ovat parantuneet, mutta internetyhteyksien
olemassaolo ei tarkoita sitd, ettd niitd my0s ké&ytettdisiin. Totutut tavat
perinteiseen kylan keskustassa asiointiin korkean ian lisaksi vaikuttanevat siihen,
ettd kaikki eivat palveluita kdytd sédhkoisessé muodossa. Toisaalta sahkdisten
palveluiden kaytto edellyttdd myds tietokonelaitteiston uusimista ja huoltamista
asiakkailta. (Nikunlassi 2006, 45-48.) Kuntien tiukka taloustilanne asettaa
haasteen myo6s kuntapuolelle, kdytossa olevat varat joudutaan usein kdyttdmaan
riittdvien peruspalveluiden jarjestdmiseen, jolloin kehittdmistoimintaan ja
laitteiston yllapitdmiseen ja uusimiseen ei jaa varoja. Kuntarajat ylittdva
yhteisty0 on osoittautunut yhdeksi muodoksi teknologian hy6dyntdmisessa.
(Nikunlassi 2006, 50.)

Tilaus sdhkoisen asioinnin kehittdmiseen on olemassa, varsinkin Lapin l&4&nissa

olosuhteet suorastaan pakottavat uusien ratkaisujen —muodostamiseen
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sosiaalipalveluiden turvaamiseksi. Ehk& juuri siksi Lapissa
informaatioteknologian  soveltamiseen liittyvat  kehittdmishankkeet ovat
saaneetkin tuulta purjeisiin. Puitteet Lapissa ovat karut oikeastaan joka kantilta
rahoituksen, elinolosuhteiden, maaston ym. suhteen. J4&ko lappilaisille muita
vaihtoehtoja kuin kehittdminen? Tarkastelen s&hkdistd asiointia vield omana

kokonaisuutenaan sosiaalipalveluiden asiakkuuden jéalkeen.

2.2 Asiakas sosiaalitydon nakokulmasta

Tutkimuksessani asiakkuus maarittyy paaasiallisesti sosiaalityon nakokulmasta.
Suomalainen sekteroitunut palvelujarjestelmé saa aikaan sen, ettd asiakkuudesta
on vaikea saada yhtendistda kokonaiskuvaa. Puhutaan sosiaalipalveluista,
sosiaalihuollosta sek& my0s sosiaalityostd, jotka kaikki maarittavéat asiakkuutta,
ja kéytankin naitd kaikkia tydssani rinnakkain. Tarkastelen tdsséd osiossa
sosiaalityon asiakasta ja asiakkuutta sosiaalialan asiantuntijoiden n&kemysten
valossa. Kokoan lopuksi sosiaalityon asiakkuutta méaarittavié tarkeimpié lakeja ja
asetuksia. Lahdekirjallisuus painottuu 1990-luvun teoksiin, silld tuo ajankohta
toimii erddnlaisena k&&nnekohtana sosiaalialan asiakkuuden méarittelyssa. 1990-
luvulla asiakasta lahestyttiin itse omaa toimintaansa ohjaavana tekijand, ja
sosiaalihuollon sekd palvelujarjestelmén oli tarkoitus luoda mahdollisimman

hyvét olosuhteet asiakkaan itsendiselle selviytymiselle.

Sosiaalityon asiakkaaseen tulisi Antti Sarkeldn (1993) mukaan suhtautua omaa
toimintaansa ohjaavana subjektina, jonka toimintaedellytyksia pyritdan erilaisten
toimenpiteiden avulla parantamaan. Sadrkeldn asiakkaan maaritelma Kkiteytyy
siihen, ettd tyontekija luo edellytykset ja asiakas tekee suorituksen. Anneli
Pohjolan (1993 a, 55) nédkemys asiakkaan subjektiudesta oli tuolloin kuitenkin
vielda kyseenalaistava; asiakkaan itseméaaradmisoikeus ja osallistuminen olivat
riskissa jd4da kaytdnnosséd tavoitteellisiksi  korulauseiksi.  Asiakkuuden
korostaminen ei  valttaméattd kuitenkaan ole riittinyt muuttamaan
julkispalveluiden toimintaké&ytant6j4, vaan asiakas on edelleen ollut tydskentelyn
kohde.
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Parhaimmillaan sosiaalitydssa yhdessd asiakkaan kanssa suunnitellaan ja
hankitaan toimintaedellytyksi&, joiden varassa asiakas itse selviytyy (Sarkeld
1993, 60). Holma (1999 27-28) nakee asiakkaan osallistumisen oman palvelun
suunnitteluun  auttavan  asiakasta  sitoutumaan  yhteisiin  tavoitteisiin.
Asiakasléhtoisyys sosiaalihuollossa, kuin myodskaan sosiaalitydssa, ei aina ole
ristiriidatonta. Esimerkiksi lastensuojelussa asiakaslahtdisyyden toteutuminen ei
ole itsestaanselvyys. Asiakaslédhtoisyydelld tarkoitetaan sitd, ettd henkilokunnan
toiminta- ja ajattelutavan pohjana ovat asiakkaat toiveet ja tarpeet. Asiakasta
tulisi palvella my6s hénen tuomiensa lahtokohtien mukaan, selvittden hanen

tarkeind pitdmiadn asioita.

Asiakaslahtoisyys sisaltdd myos sen, ettd tydyhteison kaikki jasenet toimivat
yhdessa sovittujen, sekd asiakkaiden tarpeisiin perustuvien hyvan palvelun
periaatteiden mukaisesti. Myo6s palautteen antaminen kuuluu asiakasléhtoiseen
ajatteluun. Sosiaalityon palveluprosessit ovat asiakasta varten ja asiakas kulkee
kiintedsti mukana eri vaiheissa. Palveluprosesseissa kyse on vaativista, usein
palveluverkostossa kulkevista yhteistyOprosesseista, ja prosessien hallinta ja
asiakkaan mukana kuljettaminen ei aina ole helppoa tai yksinkertaista. (Holma
1999, 27-28.) Pohjola (1993 a, 56) nakeekin hallinnollisen intressin peittdneen
asiakkaan ja tuoneen tilalle asiakkuuden, jossa korostuu asia tai asiointi suhteessa

jarjestelmaan ihmisen itsensa sijasta.

Vaikean kysymyksen muodostaa, paitsi asiakkaan jasentdminen sosiaalityon ja
palvelujérjestelmédn suhteen, itse asiakkaan ymmartaminen. Asiakas voidaan
yleistaa yksiulotteiseksi ilmioksi, kuten sosiaalityokin. Asiakkaat ovat yksilollisia
ihmisid, jolloin myds heidan suhteensa viranomaisiin vaihtelee. Asiakkaan kasite
sosiaalityossa viittaa yksilo- ja perhetasoa laajemmalle, asiakas voi olla
esimerkiksi tyoyhteisd, koululuokka tai asukasyhdistys. Tyypillisesti kuitenkin
sosiaalityon asiakkuus ymmarretddn tyontekijdn ja yksittdisen asiakkaan
kohtaamisena. (Pohjola 1993 a, 57.)
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Pohjola (1993 a, 59) lahestyy asiakkuutta palvelujarjestelmastd ké&sin, jolloin
asiakkaan asema nayttaytyy epéselvand. Keskeisessa osassa on se, miten
sosiaalipalveluiden tuottajat ymmartavat itsensd ja tehtdvansa. Ensisijaisesti
kaiken toiminnan ja kehittdmisen lahtokohtana ovat jarjestelméstd nousevat
tekijat. Toimintaa talloin tarkastellaan tyon tekemisen suunnasta ja jarjestelma
luo puitteet my6s tyontekijan toiminnalle. Palvelujarjestelmén luonne ja
tyontekijdn oma intressi tyonteolle voivat olla keskenddn ristiriidassa, ja

sosiaality0ssa korostetun asiakasléahtoisyyden toteuttaminen voi olla haastavaa.

Arja Jokinen, Kirsi Juhila ja Tarja Pos6 (1995, 9) puolestaan tarkastelevat
sosiaalityon asiakkuutta sosiaalisten ongelmien kategorioiden kautta, jolloin
kulttuurisesti tunnistettavia sosiaalisten ongelmien maéarittelyitd yhdistetdan
asiakkaiden arkielam&&n sosiaalityontekijoiden ammatillisen asiantuntemuksen
ohjaamana. Huomio kohdentuu tulkinnallisiin prosesseihin, joissa asiakkaiden
elaméssa méaaratyt asiat tulevat kasitellyiksi sosiaalisina ongelmina. Asiakkaat
ovat osallisia ndissa prosesseissa, silla kyse on ihmisten valisestd
vuorovaikutuksesta.  Asiakkuuksien  ymmartdmisen  taustalla  vaikuttaa
konstruktionistinen  nakdkulma, jolloin  paikallinen  konteksti  korostuu
sosiaalisten ongelmien tulkinnassa. Myos verkkoneuvonta kohtaa kysymykset

ongelmanmadrittelyn kautta: kysymys muodostaa ongelman, joka pitaa ratkaista.

Sosiaalisten ongelmien ja niiden ratkaisujen maarittdmisessa rakennetaan myos
asiakkuuden madritelméa. Asiakkuus toteutuu, kun yksilo tai ryhma tulee
maéaritellyksi sellaisten sosiaalisten ongelmien kategoriaan, joiden hoitamiseksi
katsotaan tarvittavan véliintuloa tai sen poistamiseksi nahddan mahdolliseksi
tehdad toimenpiteitd. Asiakkuus myos muotoutuu koko asiakkuuden prosessin
ajan, ongelmamaéaritykset voivat muuttua, jolloin asiakkuuden tarvekin voi tulla
uudelleen maaritellyksi. Painopisteen ollessa sosiaalisia ongelmia tulkitsevissa
prosesseissa, tarkeiksi nousevat ne konkreettiset kdytdnnot, joissa ongelmista ja

asiakkuudesta neuvotellaan. (Jokinen ym. 1995, 19-20.)
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Kategorisaatiolla tarkoitetaan nimedmisprosessia, jossa nimeamisen kohde
kuvataan ja samalla rakennetaan siitd tietty konstruktio. Sosiaalisia ongelmia
voidaan nahda tosin monien erilaisiin toimenpiteisiin johtavien maarittelyiden
kautta ja se, minkd organisaation palveluihin kuuluvaksi ongelma mééritellaan,
nousee olennaiseksi sen ratkaisujen kannalta. Eri organisaation palveluissa
asiakkaan ongelma méarittyy eri tavoin, esimerkiksi paihdehuollon maaritelma
alkoholiongelmaista voikin perhepalveluissa kaantya perhesuhdevaikeuksiksi.
(Jokinen ym. 1995, 18.)

Pohjolan (1993 a, 60-61) mukaan jarjestelmasta lahteva ajattelu on ominaista
suomalaiselle palvelurakenteelle. Suomalaista sosiaalihuoltoa on nimitetty
jarjestelméakeskeiseksi, erotuksena esimerkiksi anglosaksisesta
ongelmakeskeisesta palvelujérjestelmasta. Kuitenkin  my6s Suomessa on
perustettu uusia, erilaisten ongelmakokonaisuuksien parissa tyGskentelevié
erityisyksikkoja, kuten perheneuvolat, A-klinikat ja mielenterveystoimistot.
Jarjestelmakeskeisyys on edelleen meilld kuitenkin séilynyt vahvana palveluiden
ohjautumisena ylh&éltad alaspain. Ongelmakeskeisyys nékyy siind, ettd asiakas
néhddan  ongelmamadrittelyjen  kautta.  Vaihtoehtona  Pohjola  ndkee
kayttajakeskeisen toiminnan jasentdmisen, jolloin toiminta edellyttdisi tyon

organisoinnin maéarittymista asiakkaan ndkokulmasta.

Asiakkaan ja sosiaalityontekijan vélisessd vuorovaikutuksessa molemmat ovat
sosiaalisia toimijoita, jotka ovat vastavuoroisessa suhteessa ymparistoonsa.
TyOntekijat ammentavat tietoa ammatillisista tietovarastoista ja yleiskulttuurista
omaten henkil6kohtaisen vapauden ja vastuun toiminnassaan. Asiakkaat tuovat
vuorovaikutukseen mukaan oman eldmankokemuksensa ja tietonsa. (Jaatinen
1995, 101.) Jokainen vuorovaikutustilanne sosiaalityontekijan ja asiakkaan
valilla on ainutlaatuinen, ongelmanmaaritykset voivat jasentyd monin eri tavoin
ja siten johtaa myo0s erilaisiin ratkaisuihin. (Jokinen 1995, 127, 145) Myds
Kaarina MoOnkkoénen (2002) on tutkinut sosiaalityén asiakastyota
vuorovaikutuksen n&kokulmasta. Monkkosen tutkimuksessa yksi asiakastyon

vuorovaikutuksen muoto on dialogisuus. Dialogisuutta lahestytaan paitsi
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kommunikaatiotaitona, my06s yhteistoiminnallisena suhteena asiakastyon

kontekstissa.

Juhila (2006, 11-12) l&hestyy sosiaality6té sosiaalityontekijoiden ja asiakkaiden
valisend suhteena. Sisaltd sosiaality0lle madrittyy sen mukaan, miten nama
osapuolet kohtaavat toisensa sekd millaisiksi heid&n roolinsa suhteessa toisiinsa
muotoutuu. Sosiaalityontekijoéind ja asiakkaina ollaan yhteiskunnallisissa
tilanteissa, jossa sosiaalityOlle madrittyy tietynlaisia tehtdvié, jotka rakentavat

toimijoiden suhteen sisaltoa.

Juhila (2006, 13-14) madrittelee asiakkaiden ja sosiaalityontekijoiden suhteet
neljddn osaan, jotka muodostavat sosiaalitydlle toinen toisistaan poikkeavia
yhteiskunnallisia tehtévid ja paikkoja: Ensimmdainen asiakkaan ja tyontekijén
kohtaamisen tapa on liittdmis- ja kontrollisuhde. Talléin sosiaalitydntekijan
tehtdvéand on liittdd asiakkaita yhteiskunnan valtakulttuuriin ja samalla
kontrolloida asiakkaita, joiden liittdmisessa on vaikeuksia. Asiakas on
toimenpiteiden ja liittdmisen kohde. Kumppanuussuhteessa taas asiakkaat ja
sosiaalityontekijat toimivat rinnakkain ja mahdollisia asiakkaan tilanteen
muutostarpeita jasennetddn yhdessd. Huolenpitosuhteessa katsotaan, ettd
asiakkaat eivat kaikissa tilanteissa selvia omillaan vaan tarvitsevat tukea.
Asiakkaan rooliin kuuluu avun vastaanottaminen ja sosiaalityontekijan rooliin
huolehtia siitg, ettd asiakkaat saavat tarvitsemansa avun ja tuen. Viimeisena on
vuorovaikutuksessa rakentuva suhde, jolloin asiakkaiden ja
sosiaalityontekijoiden roolit vaihtelevat eri tilanteissa ja yhteyksissd. Roolit

voivat siséltaa kaikkien edella mainittujen suhteiden tekijoitéa.

Asiakkuutta voidaan tarkastella myo6s sosiaalityon asiantuntijuuden kautta,
jolloin tyontekijan asiantuntijuus maarittdd suhtautumista asiakkaaseen. Juhila
(2006, 137-138) maéarittelee sosiaalitydn asiantuntijuutta kumppanuussuhteen
kautta, jolloin asiantuntijuus ndhdaan horisontaalisena. T&lloin asiakkaan ja
sosiaalityontekijan valisessé suhteessa kummallakaan ei ole senkaltaista

asiantuntijuutta, joka  ylittdisi  toisen  osapuolen  asiantuntijuuden.
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Horisontaalisuudella tarkoitetaan sitd, ettd sosiaalityontekija asettuu samalle
tasolle asiakkaan kanssa, ja kuunteleminen on molemminpuolista.
Horisontaalinen nékdkulma on vastakohta vertikaaliselle ndkodkulmalle, jossa
asiantuntijuus perustuu asetelmaan, jossa on tietdja ja tietdmisen kohde.
Vertikaalisen asiantuntijuuden ajatus on, ettd sosiaalityontekijalla on jotain
sellaista tietoa, mitd asiakkaalla ei ole. Taman tiedon avulla sosiaalityontekijé
pystyy jasentdmadn asiakkaan tilanteen, tarvittavat muutokset seka toimenpiteet.
(Juhila 2006, 84.)

Sosiaalitydn asiakkuuden madritelma l&htee siitd, ettd ensin tunnustetaan
asiakkaan asema itsendisend toimijana, eli subjektina. 1990-luvulta l&htien
sosiaalityontekijé ja asiakas on ndhty my0s tasavertaisina kumppaneina, jotka
yhdessd muodostavat asiakkaalle niitd edellytyksi4, joilla asiakas voi selviytya.
1990-luvun ja 2000-luvun taitteessa sosiaalityén asiakastyon painopisteeksi on
vahvasti noussut asiakkaan ja tyontekijan valinen vuorovaikutus. Nyt, kun ollaan
jo pitkalla 2000-luvun puolella, my6s informaatioteknologian hyoddyntdminen

asiakasty0ssd on ajankohtaista.

Verkkoneuvonnan asiakkuutta voidaan tarkastella oikeastaan kaikkien edelld
mainittujen osa-alueiden valossa. Vuorovaikutus ei tosin ole kohtaamista
kasvotusten, vaan verkon valitykselld. Silti kyse on juuri siité, ettd asiakkaiden
kysymyksiin tai ongelmiin pyritd&n I0ytdmaan mahdollisimman kattava vastaus,
jotta asiakas voi selviytyd ongelmansa ratkaisusta itse. Verkkoneuvonta on myds
asiakaslahtoinen menetelmd, silla kysymyksida voi lahettdd kotoa mihin
vuorokauden aikaan tahansa ja vastauksen saaminen on taattu lupauksella sen

saamiseksi muutaman péivan kuluessa.
2.3 Asiakkuuden taustalla vaikuttava lainsaadanto
Sosiaalipalveluiden asiakkuudelle viitekehystd muodostavat ennen kaikkea

sosiaalihuoltoa ja asiakkaan asemaa koskevat lait ja asetukset. Lakiuudistukset

1990-luvun lopulla ja 2000-luvulla ovat korostaneet asiakkaan asemaa ja
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oikeuksia. Olennaisimmat asiakastyota madrittavat lait ovat Laki sosiaalihuollon
asiakkaan asemasta ja oikeuksista (sosiaalihuollon asiakaslaki) seké&
sosiaalihuoltolaki. Myds henkil6tietolaki, laki viranomaisen toiminnan
julkisuudesta, laki ? sek& hallintomenettelylaki vaikuttavat sosiaalipalveluiden
asiakastyohon. Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen séhkoisesté

ké&sittelysté on tullut voimaan 1.7.2007.

Sosiaalihuollolla  tarkoitetaan  sosiaalihuoltolain 1 pykalan  mukaan
sosiaalipalveluita, toimeentulotukea, sosiaaliavustuksia sek& niihin liittyvia
toimintoja, joiden tarkoituksena on edistda ja yll&pitda yksityisen henkilon,
perheen ja  yhteison  sosiaalista  turvallisuutta ja  toimintakykyé.
(Sosiaalihuoltolaki  1982/710 1 8.) Sosiaalipalveluita ovat sosiaalityo,
lastensuojelu, kotipalvelu, kasvatus- ja perhehoito, lasten- ja nuortenhuolto,
paivahoito, vammaishuolto, ottolapsineuvonta, isyyden selvittdmiseen liittyvét
toimenpiteet, perheasiain sovittelu, elatusapu ja paihdehuolto. Sosiaalihuoltoon
kuuluvia etuuksia on viime vuosina siirretty osittain Kansaneldkelaitoksen
hoidettaviksi. Sosiaalipalveluita voivat tarjota joko julkinen tai yksityinen
sektori. Vastuu palveluiden rahoittamisesta on kunnilla, ja ne rahoitetaan
verotuloilla seké valtionosuuksilla ja maksuilla. (Sorvari 2001, 37-38; Niemela
& Salminen 2006, 43.)

Sosiaalihuollon asiakaslain 3 pykélassé asiakas on maéaritelty sosiaalihuoltoa
hakevaksi tai kayttavéksi henkiloksi (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja
oikeuksista 2000/812). Sosiaalihuollon asiakkuuden kasite on monitahoinen. Se
kattaa kaikki ne, jotka paitsi hakevat tai saavat sosiaalihuollon etuuksia, myds
saavat palveluja tai etuuksia koskevaa neuvontaa. Sosiaalihuollon asiakaslain
tarkoituksena on edistdd asiakaslahtoisyyttd, asiakkaan oikeutta hyvéén
sosiaalihuoltoon sekd myo6s asiakkaan ja tyontekijan sitoutumista yhteisesti
sovittuihin  asioihin.  Laki pitdd siséllddn  sosiaalihuollon  asiakkaan
osallistumiseen, kohteluun ja oikeusturvaan liittyvat keskeiset oikeudelliset

periaatteet. (Ks. paihdeasiamies 2008.)
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Asiakkuudella voidaan tarkoittaa palveluiden ja etuuksien saamista joko yksiléna
tai perheend, vaikka Kkésite viittaakin enemmaén yksiloon. Sosiaalihuollon
viranomaiset eivat voi kuitenkaan laajentaa yksiléon sidottua asiakkaan késitetta
koskemaan asiakkaan perheenjasenid. llman asiakkaan suostumusta
perheenjaseniin liittyvien tietojen hankkimiseen ei viranhaltijoilla ole lupaa.
Toimeentulotuki muodostaa tdssd poikkeuksen, silla toimeentulotukilain 17
pykéldssa on s&&detty hakijan selvitysvelvollisuus toimeentulotukeen
vaikuttavista tiedoista. Asiakkaalla on oikeus saada tietdd, mihin tarkoitukseen ja
miksi h&nen antamiaan tietoja ké&ytetddn, mihin niitd luovutetaan ja minka
henkilGtietolaissa  tarkoitetun  rekisterinpitdjdn  henkil6rekisteriin  tiedot
talletetaan. (Laki toimeentulotuesta 1312/1997; Sorvari 2001, 40-41; Mikkola
ym. 2002, 170.)

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista pitaa sisalladn saadoksen
salassa pidettavista yksilon tai perheen tiedoista. Salaisuus ja salassapito ovat
késitteind erilaisia. Salaisuutta ei ole laissa madritelty, mutta salassapito on
juridisesti méaaritelty kasite, joka on sidoksissa julkisuuslainsdéddantoon suojaten
asiakirjoja julkisuudelta. Sosiaalihuollossa salassapitomé&&rdykset liittyvat
henkildiden negatiivisen leimautumisen ehkéisemiseen. Asiakkaan nimi onkin
sosiaalihuollossa salassa pidettavd tieto. (Laki sosiaalihuollon asiakkaan
asemasta ja oikeuksista 2000/812; Sorvari 2001, 45-46.)

Sosiaalihuollon asiakaslain 15 pykaldssa saddetédan vaitiolovelvollisuudesta,
jolloin siihen velvoitettu viranhaltija ei saa paljastaa milladn tavoin asiakasta
koskevaa tietoa (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista
2000/812). My6s  henkil6tietolaki ~ madrittelee  sosiaalihuollossa
asiakasrekistereiden hallinnointia (HenkilGtietolaki 1999/523).

Asiakkuus sosiaalihuollossa alkaa asian tullessa vireille, joko ensimmaisena
yhteydenottona tai hakemuksena (Sorvari 2001, 84). Palveluprosessista vastaa
useimmiten yksittdinen tydntekija. Sosiaalihuollon tyontekijan tehtavissa kyse on

siit, ettd asiakkaalla pitdisi jo hakemusvaiheessa olla riittdvasti tietoa
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paatoksensa tekemiseen. Mikéli asiassa on useampia toimintavaihtoehtoja, ne on
selvitettavé asiakkaalle neuvontavelvoitteen vuoksi. Viranomaisen on epéselvissé
hakemuksissa tai asioissa opastettava asiakasta tdydentdmadn puutteelliset
kohdat. Sosiaalihuollon paatoksenteossa onkin tarke&d saada riittavéasti tietoa
paatoksen tueksi prosessin kaikissa vaiheissa. N&in varmistetaan paatosten oikea
sisaltd ja asiakkaan oikeanlainen palvelu sekd varmistetaan myds asiakkaan
oikeussuoja. Vaadittujen lisaselvitysten tekeminen on asiakkaan vastuulla.
(Sorvari 2001, 88.) Asiaan liittyvien oikeusnormien hallinta sekd niiden
selvittdminen kuuluu viranomaiselle, mutta mikéali liséselvitysta vaaditaan
konsultaation merkeissé kollegoilta, sen on tapahduttava asiakkaan yksityisyyden

vaarantumatta (Sorvari 2001, 89).

Sosiaalihuollon késitteeseen liittyy laaja hallinnollinen ja aineellinen ulottuvuus.
Sosiaalihuollolla tavoitellaan yhteiskunnan sosiaalista oikeudenmukaisuutta ja
vastuu niiden toteutumisesta on kunnilla. Yksilon oikeus sosiaalihuoltoon on
taattu perustuslaissa ja ensisijainen vastuu sen jarjestamisestd on kotikunnalla.
Kuntien itsehallinto antaa vapauden jarjestaa sosiaalipalveluiden jérjestdmisestd,
kuitenkin lainsdaddédnnén ohjaamana.  Kaytdnnodssa sosiaalisten oikeuksien
toteuttamisesta kansalaisten nakokulmasta vastuu ensisijaisesti on kunnan

viranhaltijalla eli sosiaalityontekijélla. (Sorvari 2001, 17-18.)

Hallintomenettelylaki (L 1982/598) ohjaa asiakaspalveluprosessin menettelyd,
joka koskee asian vireillepanoa, asian kasittelemistd ja selvittdmistd ja
asianosaisten kuulemista, asian siirtdmistd ja paatoksesta tiedoksi antamista.
Lakien lisdksi  viranomaisten menettelytapoja  asiakastyGssé ohjataan
hallinnollisilla periaatteilla, jotka ovat samanlaisia tyotehtavista riippumatta.
Né&itd hallinnollisia  periaatteita ovat yhdenvertaisuus, objektiivisuus,

tarkoitussidonnaisuus seké suhteellisuus. (Sorvari 2001, 24-25.)

Sosiaalihuollon toimivuus perustuu erilaisen tiedon ja tietojen kasittelyyn.
Asiakkaan kannalta etuuden tai palvelun saaminen on useimmiten sidoksissa

asiakkaan  antamaan tietoon. Vallank&ytté tiedon suhteen  kuuluu
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sosiaalihuoltoon. Tiedon keradntyminen ja kéyttdminen ty0sséd edellyttaa
erilaisten  tiedonkasittelyjarjestelmien  ylldpitdmistd  kunnissa,  joihin
rekisterdidaan asiakkuudet seka heitd koskevat dokumentit. Usein tiedot ja
tietokannat kuntien eri palvelusektoreilla sijaitsevat hajallaan ja voivat olla
keskenddn yhteen sopimattomia. Lain mukainen tietohallinto edellyttaa

suunnitelmallista jarjestelmien rakentamista. (Sorvari 2001, 28-32.)

Asiakkaan oikeuksia turvaava lainsdddanto kertoo myaos
yksil6llistymiskehityksestd ja siirtymisestd modernista ajasta postmoderniin
aikaan. Yksilollistymiskehityksen seurauksena paitsi asiakkaan oikeudet ovat
korostuneet, mutta samaan aikaan vastuu yhteiskunnassa on myds siirtymassé
yh& enemman yksiloille. Seuraavassa luvussa kasittelen s&hkoistd asiointia

sosiaalipalveluissa seké sosiaalitoimen verkkoneuvontaa.

3 SAHKOINEN ASIOINTI SOSIAALIPALVELUISSA

3.1 Sahkdinen asiointi palvelujen tehostajana

Internetin laajeneminen on tuonut mukanaan lukuisia mahdollisuuksia ja sitd
kautta myos kehittdmisen kohteita sen kayttdjille, kansalaisille seka
palvelujarjestelmien yllapitéjille. Viime vuosina kehittdmisen kohteena on ollut
séhkoinen asiointi eri muodoissaan. My0s sosiaalialalla tietoteknologian
kayttoonottoa on pyritty lisdédmaan erilaisilla  kehittdmishankkeilla seké&
lainsaddannolla. Yksi naistd valtakunnallisista kehittdmishankkeista on ollut
Sosiaalihuollon tietoteknologian kehittdmishanke 2004-2007, joka jatkuu myos
vuosina 2008-2011. (Ks. Sosiaalialan tietoteknologianhanke. Hankesuunnitelma
2008-2011.)

Hankkeen tavoitteena on ollut kehittdd tietoverkkoja sosiaali- ja
terveydenhuollon palveluiden tuottamisen helpottamiseksi, myo6s
kustannustehokkaasti riittdvan suurille véestomaéarille. Tavoitteena oli myds

kehittaa tietoteknologisia ratkaisuja tasapuolisesti maan eri osissa, yhteiskunnan
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eri ryhmien tarpeet huomioon ottaen. Tavoitteena oli myds paikallisten ja
alueellisten sosiaali- ja perusterveyspalveluiden verkottaminen sek& kansallisen
sosiaali- ja terveydenhuollon tietoverkkoarkkitehtuurin ja tietoverkon luominen.
Hankkeen l&htokohtana toimivat my6ds kansalaisen ja  asiakkaan
toimintamahdollisuuksien parantaminen sek& itsendistda suoriutumista tukevien
sovellutusten ja tuotteiden kehittdminen. (Ks. Sosiaalialan tietoteknologianhanke.
Hankesuunnitelma 2008-2011.)

Sahkoinen asiointi on uusi késite, joka on ollut kdytdssa vasta muutamia vuosia.
Pajukoski (2004, 15) maarittelee sahkoisen asioinnin yleiskielella kuvaten
Internetin tai s&éhkopostin vélityksella tapahtuvaksi asioiden hoidoksi. Asioinnilla
tarkoitetaan sekd asiakkaan ja viranomaisen valistd ettd viranomaisten
keskindista tietojen vaihtoa. Sdhkoinen asiointi voidaan maaritella myos julkisen
hallinnon palvelujen kéyttamista tieto- ja viestintatekniikan avulla (Valkeakari
ym. 2008, 87). Hannele Hypponen ja Asta Niska (2008, 12) kayttavat kéasitetta
sdhkoinen palvelu ylakasitteend, joka sisaltdd s&hkdisen tiedon (myos

vuorovaikutteiset) ja erilaiset sahkdisen asioinnin palvelut.

Myds sahkoista asiointia koskeva lainsdadantd on vain muutaman vuoden
ikdinen. Téssa tutkimuksessa séhkoista asiointia tarkastellaan sosiaalipalvelujen
viitekehyksessd, jolloin  keskeisimpida lakeja ovat Laki sosiaali- ja
terveydenhuollon asiakastietojen sdhkoisestd kasittelysta (159/2007) sekd Laki
séhkoisestd asioinnista viranomaistoiminnassa (13/2003). Séhkdisesté asioinnista
viranomaistoiminnassa annetun lain tarkoituksena on ollut helpottaa asiakkaiden

séhkoista asiointia viranomaisten kanssa (Pajukoski, 2004, 15).

Jollei t&std tai muusta laista muuta johdu, asiakastietojen kasittelyyn sovelletaan,
mité potilaan asemasta ja oikeuksista annetussa laissa (785/1992), sosiaalihuollon
asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetussa laissa (812/2000), henkilttietolaissa
(523/1999), viranomaisten toiminnan julkisuudesta annetussa laissa (621/1999),
séhkoisistd allekirjoituksista annetussa laissa (14/2003) seka arkistolaissa
(831/1994) tai ndiden nojalla sdddetddn (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon

asiakastietojen sahkoisesta kasittelystad 159/2007).
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Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen sahkoisesta kasittelysta saddetyn
lain tarkoituksena on edistdd sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen
tietoturvallista séhkoistd kasittelyd. Lailla toteutetaan yhtendinen s&hkdinen
potilastietojen késittely- ja arkistointijarjestelma terveydenhuollon palvelujen
tuottamiseksi potilasturvallisesti ja tehokkaasti seka potilaan
tiedonsaantimahdollisuuksien edistdmiseksi. Lakia sovelletaan julkisten ja
yksityisten sosiaalihuollon ja terveydenhuollon palvelujen antajien jérjestéessa
taikka toteuttaessa sosiaalihuoltoa tai terveydenhuoltoa. Asiakastietojen
séhkoisessd kasittelyssd tulee turvata tietojen saatavuus ja kéytettavyys.
Asiakastietojen tulee séilya eheind ja muuttumattomina koko niiden sailytysajan.
Sahkoisestd asiakasasiakirjasta tulee olla vain yksi alkuperédinen tunnisteella
yksiloity kappale. (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen sahkoisesta
kasittelystd 159/2007)

Séhkaoisen asioinnin kasitteelle lainsdadanto ei anna yksiselitteistda maaritelmaa,
mutta laissa s&hkdisestd asioinnista viranomaistoiminnassa (13/2003) on
maaritelmat sahkoiselle tiedonsiirtomenetelmalle, sahkoiselle viestille sekéa
séhkdoiselle asiakirjalle, joiden kautta s&hkdisen asioinnin kasite muodostuu.
Sahkoisella tiedonsiirtomenetelmélld tarkoitetaan telekopiota, telepalvelua,
sdhkopostia sekd muuta sahkdiseen tekniikkaan perustuvaa menetelméa, jossa
tietoa vdlitetddn langatonta siirtotietd tai kaapelia pitkin. Sahkoinen viesti
tarkoittaa sahkoiselld tiedonsiirtomenetelmalla lahetettyd, myds kirjallisessa
muodossa saatavaa informaatiota. Sahkoiselld asiakirjalla tarkoitetaan séhkdista
viestid, joka liittyy asian vireillepanoon, késittelyyn tai paatoksen tiedoksiantoon.
(Pajukoski 2004, 25.)

Pajukosken (2004, 90) mukaan sahkdisen asioinnin tunnusmerkiksi nayttaisi
muodostuvan sdhkdisen viestin ldhettdminen. Oletuksena talléin on se, etté
viestin saaja vastaa viestiin. S&hkoinen asiointi voi olla kertaluontoinen
tapahtuma, mutta siihen voi liittyd my0ds useampia osapuolten toisilleen

l&hettdmi viesteja.
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Verkkoneuvonnassa sahkdinen viesti kdy sahkdisen asioinnin méaarittgjana. Kyse
on joko kertaluontoisesta asioinnista yhdella kysymykselld ja vastauksella, tai
sitten useamman kysymyksen ja vastauksen kautta muodostuvasta asioinnista
asiakkaan ja viranomaisen vélilla&. S&hkoinen asiointi parantaa asiakkaan
itseohjautuvuutta ja parantaa ndin ollen asiakkaan toimintamahdollisuuksia.
Tassa tutkimuksessa sahkoinen asiointi maarittyy sahkoisen viestin késitteen
kautta, sekd myo6s julkisen hallinnon palveluiden kayttdmisend tieto- ja

viestintatekniikan avulla.
3.2 Sosiaalitoimen verkkoneuvonta

Pohjois-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus on hallinnoinut Lapin l&anissa
toteutettavaa Sosiaalitoimen asiakastietojarjestelmét — kehittdmishanketta
1.10.2006 — 31.10.2007. Hankkeen aikana on Kemijarven, Rovaniemen ja
Tornion  kaupunkeihin  avattu  uudenlaista  palvelumallia  toteuttava
verkkoneuvontapalvelu, jolla laajennetaan asukkaiden mahdollisuuksiaan asioida
sosiaaliviranomaisten kanssa sekd parannetaan heiddn tiedonsaantiaan
sosiaalipalveluihin liittyvissa kysymyksisséd. Kemijarven sosiaalitoimen kanssa
aloitettiin 2005 verkkoneuvontakokeilua Itd&-Suomessa koskevat neuvottelut, ja
palvelu avattiin asiakkaille marraskuussa 2005. Kemijérven sosiaalitoimessa
havaittiin, etti asiakkaat lahestyvat sosiaaliviranomaisia yha enenevissé maarin
sédhkopostilla.  S&hkopostia ei kuitenkaan voida hyddyntdd neuvonnassa
tietoturvariskin vuoksi. Salassapidon ja tietoturvaongelmien vuoksi asiakas ei

saanut kysymyksiinsé kattavia vastauksia. (Nikunlassi 2006, 56-57.)

Verkkoneuvontapalvelun suunnittelun perustaksi otettiin  Pohjois-Suomen
sosiaalialan osaamiskeskuksessa Lapin toimintayksikdssd vuosina 2003 - 2004
toteutettu Verkostokonsultaatiohanke, jossa oli kehitetty Internetisséd toimiva
konsultaatiopalvelu sosiaalialan ammattilaisille. Nain hyddynnettiin sosiaalialan
osaamiskeskuksessa jo aiemmin tehtyd tyotd ja siitd kertynyttd kokemusta.
Sosiaalitoimen tyontekijoilla on vahva nékemys asiakkaidensa tarpeista ja
palvelumallin kehittdmisessa tyontekijat saivat vaikuttaa jo alkumetreiltd
palvelun sisaltoon. (Nikunlassi 2006, 56-57.)
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Sosiaalialan verkkoneuvontapalvelun kehittdmiseen on vaikuttanut sosiaalityon-
tekijoiden vaikea tavoitettavuus, myos oikean tiedon ja vastausten 16ytaminen on
koettu asiakkaiden taholta ongelmalliseksi. (Lehdistétiedote Rovaniemen
verkkoneuvontapalvelun avaamisesta). Verkkoneuvonta vastaa Kallinen-
Krakinin ja Meltin (2007, 16) selvityksessa sosiaalipalveluiden nykytilanteesta
ilmenneeseen sosiaalitydntekijoiden tavoitettavuusongelmaan: kysymyksid voi
lahettdd mihin vuorokauden aikaan tahansa ja vastauksen saapumisesta

ilmoitetaan muutaman péivan kuluessa.

Tasséd tutkimuksessa analysoin Rovaniemen verkkoneuvontaan lahetettyja
kysymyksid. Aineiston saadessani kesédlld 2008 Rovaniemen kaupungin
verkkosivuilla verkkoneuvonta oli jaettu sosiaalipalveluihin, joita ovat: lasten ja
perheiden palvelut, toimeentulotuki ja aikuissosiaalityd, vanhus- ja
kotihoitopalvelut, paivahoito, elatustuki, vammaispalvelut seka

sosiaaliasiamiehen palvelut. (Ks. Rovaniemen verkkoneuvonta)

Verkkoneuvontaan kuuluu asiakkaan séhkdinen tunnistaminen pankkitunnuksilla
ja se tapahtuu salatussa yhteydessa. Tietoturvan ansiosta kuntalaiset voivat kysyé
luottamuksellisesti neuvoja henkilokohtaisissa arkielamén tilanteissa ja
ongelmissa. Viranhaltijat voivat niin ikd&n antaa kysyjélle henkildkohtaisen,
yksiléidyn vastauksen, mika ei ole mahdollista tavallisen s&hkdpostin
valistyksella siihen liittyvista tietoturvaongelmista johtuen. (Nikunlassi 2006,
58.) Asiakas saa halutessaan matkapuhelimeensa ilmoituksen hanelle
saapuneesta vastauksesta, joten verkkoneuvonta on kayttajaystavallinen

asioimismuoto.

Arja Kilpelainen (2004, 51-54.) toteaa, ettd uuden informaatioteknologian
sisddnajossa olennaista on kiinnittdd huomiota jo olemassa olevaan
infrastruktuuriin hyoddyntéden sitd enemman, jotta véltytddn monenkirjavilta
kayttoliittymiltd. My0s tyontekijoiden opastukseen on varattava riittdvasti aikaa.
Tiedottaminen on myo6s uuden kdytdnnon aloittamisessa tarkeéd, tietoa uudesta

jarjestelmaésté seka palvelusta on oltava tyontekijoiden kaytettavissa.
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Kilpelaisen (2004, 51-53) ndkemyksen mukaan innovaatiotoiminnassa ei pitdisi
lahted liikkeelle liian laajalla pohjalla, monitahoisten hankkeiden toteutus on
haastavaa. Informaatioteknologian sisddnajossa sosiaali- ja terveystoimeen
teknisten toteutusten sisddnajon lisaksi onnistumiseen vaikuttaa vallitsevan
organisaatiokulttuurin ~ muuttaminen.  Teknologisten  uudistushankkeiden
aloitusvaiheissa tulisi kdyda paljon keskustelua, joihin osallistuu ja sitoutuu

tyontekijoita kaikilta organisaation tasoilta.

Seuraavaksi tarkastelen Ulrich Beckin riskiyhteiskuntateoriaa yhten& tukimustani
ohjaavana néktkulmana. Beck nédkee modernin ajan muuttuneen 1980-luvulta
ldhtien suuntaan, jota han nimittd4 riskiyhteiskunnaksi. Tutkimukseni yhtena
tarkoituksena on peilata verkkoneuvonnan kysymysten kautta sit4, miten

suomalaisessa yhteiskunnassa nékyvat Beckin riskiyhteiskuntateorian periaatteet.

4 ULRICHBECKIN RISKIYHTEISKUNNAN TEORIA

4.1 Modernista aikakaudesta toiseen moderniin - riskit ja mahdollisuudet

Alkuperdinen Beckin teos Riskiyhteiskunnasta on ilmestynyt 1986 pian
Tshernobylin ydinvoimalaonnettomuuden  jélkeen. Alkuperéisteoksen
julkaisemisen jalkeen Beck on julkaissut lukuisia teoriaa tdydentdvid teoksia
riskiyhteiskuntateoriasta. Tassa tutkimuksessa Beckin péadasiallinen teos, johon
viittaan, on vuoden 1999 julkaisu "World Risk Society”. Tarkoituksenani on
tuoda esille verkkoneuvontaan l&hetettyjen kysymysten kautta sit4, miten Beckin
riskiyhteiskunnan ndkokulmat nakyvat yksilotasolla ihmisten eldméssad seké

tarkastella ilmi6t4 laajemmin myds yhteiskunnallisella tasolla.

Beck on méaaritellyt vallitsevaa yhteiskunnallista muutosta 1980-luvun lopulla ja
edelleen 1990-luvulla siirtymiseksi ensimmaisesta modernista toiseen moderniin.
Modernin aikajakson ennustettavuus tydelaman, taloudellisen kehityksen ja

teollisuuden suhteen ovat muuttuneet toisen modernin myota tulleiden ilmididen



27
mukana: globalisaatio, yksilollistyminen sekd globaali maailmantalous
vapauttavat ihmiset modernin ajan jarjestyksestd, yhteiskuntaluokista,
ydinperheestd miehen ja naisen rooleineen. Toisessa modernissa ihmiset toimivat
valtioiden rajoista riippumatta, kuluttavat ja tyGskentelevat kansainvélisesti.
(Beck 1999, 1-2., Julkunen 2005, 233.)

Beck (1999, 3-4) tarkoittaa riskiyhteiskunnalla ihmisten omien valintojen ja
ratkaisujen seurauksia modernilta ajalta, jotka toisen modernin ajan koittaessa on
ratkaistava. Toinen moderni, riskiyhteiskunta, edellyttdd uuden jarjestyksen ja
ajattelutavan omaksumista. Tadma uusi jarjestys ei ole kansallinen, vaan globaali.
Beck liittaa riskit paatoksentekoon, riskit edellyttavat myods paatoksia. Aiemmin
modernissa jarjestyksessa paatokset tehtiin ennustettavien laskelmien ja normien
mukaan. Modernin ajan vakuudet eivat pade riskiyhteiskunnassa, jossa
kohdataan ympéristoongelmia sekd markkinatalouden voimakkaita ja

ennakoimattomia muutoksia.

Beck (1999) on rinnastanut yhteiskunnassa tapahtuvan murroksen siihen, kun
teollinen yhteiskunta korvasi feodaalisen. Feodaalisen yhteiskunnan hajotessa
elamén ja tyon muodot hajosivat 1800-luvun alussa, samoin tapahtuu nyt
teollisen modernin synnyttamille eldmén ja tyon muodoille. Yhteiskuntaluokat,
ydinperheet miehen ja naisen standardieldménkerrat ja normalisoitu palkkatyo
ovat muutospaineessa, ihmiset ik&&n kuin vapautetaan tastd luonnollisesta
jarjestyksestd ja teollisen yhteiskunnan varmuuksista. Riskiyhteiskunnan ja
teollisen yhteiskunnan tematiikat limittyvét edelleen toisiinsa.
Riskiyhteiskuntateoria perustuu kolmeen kasitteeseen: riski, refleksiivinen

moderni ja yksilollistyminen. (Ks. Julkunen 2005, 233.)

Riskiyhteiskunnassa on meneilldan useita samanaikaisia riskeja, seka yksilo- etta
yhteiskunnan tasolla. Tyteldman epdvarmuus sekd myds yksilollisyyden kasvu
tuovat epadvarmuutta perhesuhteisiin. Toisaalta teknologian kehitys luo jatkuvasti
uusia ulottuvuuksia ja kehittymismahdollisuuksia. Riskiyhteiskunta kohtaa

ympadristossaan kriisejd, jotka ovat globaaleja, paikallisia ja yksilollisid
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samanaikaisesti. Rikkaiden ja koOyhien vélinen kuilu on kasvanut
maailmanlaajuisesti ja yha useampi ihminen paatyy koyhyyden rajamaille. Vapaa
markkinatalouspolitiikka on ajanut kdyhétkin maat velkaantumaan rikkaammille
lansimaille. Jarjestelmd on tukenut rikkaiden maiden menestymistd edelleen
paremmin ja sitd kautta pitanyt kdyhemmaét maat kiinni rikkaiden tukemisessa.
(Beck 1999, 5-6.)

Joost Van Loon (2002) on kritisoinut Beckin teoriaa siitd, ettd se keskittyy
tarkastelemaan modernin ajan teknologian kehittymistd riskien tuottamisen
néakokulmasta. Samalla kun modernia maailmaa on rakennettu ja teknologiaan on
panostettu, on myo6s synnytetty riskejd. Tshernobylin ydinvoimalaonnettomuus
on ollut kimmokkeena Beckin teorialle, joten ndkemys on sindnsé tosi. Van Loon
kuitenkin Kirjoittaa teknologian puolestapuhujan roolista, jolloin teknologian
kehittyminen ja sen kehittdminen edelleen on ennen kaikkea mahdollisuus,
riskeistd huolimatta. Van Loonin ndkemys on, ettd teknologiaa riskien
maailmassa kehitetddn my0ds turvaamaan riskeiltd ja ennakoimaan mahdollisia

ongelmakohtia.

Zygmunt Bauman (2002, 38) puolestaan nakee, ettd yhteiskunta, joka on astunut
2000-luvulle, ei ole yhtddn vahemmé&n moderni kuin 1900-luvulla. Baumanin
mukaan yhteiskunta on vain moderni eri tavalla. Se, miké tekee vallitsevasta
yhteiskunnasta edelleen modernin, on sama kuin se, mikd ylip4d&nsé erottaa
modernin kaikista muista inhimillisen yhteiselon muodoista: jatkuvasti kdynnissa
oleva modernisaatio. Bauman tarkoittaa tall4 sitd jatkuvaa luovaa prosessia,
jonka tarkoituksena on luoda yhteiskuntaan aina vain uusia ja toimivimpia

malleja ja muotoja.

Baumanin (2002, 39-40) modernisaationdkemys on léheisessé yhteydessa Beckin
ndkemykseen modernista ajasta, sekd myos suhtautumisessa yksilollisyyteen ja
yksil6llistymiseen. Bauman madrittdd varhaisemman modernin ja vallitsevan
modernin, jota Beck nimittdd toiseksi moderniksi, eroksi kaksi padkohtaa:

Ensimmaisen modernin paattymiseen liittyy uskon katoaminen sen suhteen, etta
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taivaltamallamme tiella on loppu, erdanlainen mé&aranpad, jossa kaikki on
valmista. Ei siis ole olemassa tilaa, jossa ihmisilla katsottaisiin olevan
kaytettavissa kaikki mahdollinen tieto ja taito, ja enempad ei tarvittaisi, eiké
my0sk&&n kysynnan ja tarjonnan suhde tule koskaan olemaan tasapainossa.
Toinen keskeinen ero Baumanin mukaan varhaisella ja nykyisella modernilla on
modernisoivien tehtévien ja saantelyn purkaminen sekd yksityistdminen. Vastuu
ja mahdollisuudet ovat siirtyneet jarjestelmistd ja instituutioista yksiloille.
Vaikkakin myds yhteiskunnan panos lisamodernisaatioon on edelleen olemassa,

ovat yksilon mahdollisuudet, sekd samalla my6s vastuu, korostuneet.

Mielenkiintoinen huomio Baumanilta on myo6s se, ettd poliittinen ja eettinen
keskustelu on siirretty oikeudenmukaisen yhteiskunnan  kehityksesta
ihmisoikeuksien kehykseen. Toisin sanoen yhteiskunnallisen keskustelun
lahtokohtana on yksildiden oikeus erilaisuuteen ja itselle sopivan elamantyylin ja
onnellisuuden mallin valinnan mahdollisuuteen. Bauman nékee yksilollisyyden
koostuvan siitd, ettd ihmisten identiteetti ei enda tule annettuna, vaan se
mielletddn tehtavaksi, johon sisdltyy myos yksilon vastuu tuon tehtévan
suorittamisesta. (Bauman 2002 40, 42.)

Beck (1999, 6) nostaa teoriassaan esiin vastuun riskiyhteiskunnassa. Kenelle
kuuluu vastuu laajenevassa toimintaymparistossa vai elammekd vastuuttomassa
ymparistossa? Toisaalta riskit saavat aikaan kontrollia, ja mitd suurempi riski,
sen suurempi tarve kontrollille. Riskiyhteiskunnassa huomio on siind, kuinka

rajallista kontrolloitavuus niille riskeille on, joita olemme itsellemme luoneet.

Yksilotasolla Beck (1999, 9.) nostaa esiin myds “mind ensin” ajattelutavan.
Toisen modernin ajan ihmiset karsivat lojaaliuden puutteesta, yhteisollisten
arvojen katoamisesta seké narsistisesta kulttuurista. Yhteiskunta on havittdméassa
itse aiemmin luomiaan yhteisollisi&, solidaarisia, oikeudellisia ja demokraattisia
arvoja. Toisen modernin aikakautena yhteisét ja ryhméat ovat menettdmassa
identiteettiddn. Perheiden rakenteet, sukupuolten roolijaot, rakkaus ja intimiteetti

ovat muuttuneet vapaampaan suuntaan. Tama on seurausta modernin ajan
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demokraattisesta politiikasta, joissa yksiloiden vapautta on korostettu. Jasenten
sovittaminen yksilon rooliin on vallitsevan modernin yhteiskunnan tavaramerkKki
(Bauman 2002, 41).

Ihmiset ovat yksilotasolla valmiimpia sopeutumaan muutokseen, kuin taas
sosiaaliset yhteisot ja jarjestelmét. Aiemmin modernissa yhteiskunnassa yksilot
olivat aina tiiviimmaé&ssa yhteydessd ympéroiviin sosiaalisiin tekijoihin ja
jarjestelmiin, jotka rajoittivat mahdollisuuksia toimia taysin omien yksilollisten
valintojen varassa. Riskiyhteiskunnassa yksilot toteuttavat modernin ajan
tavoitteita, toimivat yksil6llisten valintojen mukaan mahdollisuuksien, eli
riskienkin, lisdéntyessé. (Beck 1999, 10-11.)

Beck (1999, 78) kirjoittaa riskien ja paatoksenteon suhteesta riskiyhteiskunnassa.
On siedettédva epdvarmuutta paatoksenteossa, kukaan ei voi tietdd, mité globaalit
maailmamarkkinat tuovat tullessaan. Paatosten seurauksia on mahdoton
ennakoida kuin osittain. On pakon edessd tehtdva paatoksia, ilman pitavaa
tietopohjaa asiasta. Modernin aikakauden ansiosta paatéksentekoon on vapautta,

mutta paatoksiin sisaltyy aina riski.

Yksilotasolla ihmiset ovat siis Beckin mukaan valmiimpia kohtaamaan riskejé ja
tulevaisuuden muutoksia, kuin taas yhteiskunnan jarjestelmat. Vakuuksia ei
tyonantajilla tulevaisuuden varalta ole. Ihmisten on siis luotettava enemmaén
itseensd riskien hallinnassa, koulutettava itseddn edelleen tyon ohessa,
ennakoitava tyomarkkinoiden muutoksia ja on mukauduttava niiden mukana.
Kansainvélisyys ja globaalit mahdollisuudet toimivat yksil6tasolla, mutta miten
on tilanne tyémarkkinoilla epévarmojen suhdanteiden varassa? Myds perheet
ovat koetuksella epdvarman ja globaalin yhteiskunnan aikana. Suomessa on
tilanne, jossa kummankin huoltajan on oltava koulutettu, tydssa kayvé ja valmis

joustamaan tyomarkkinoiden niin vaatiessa.

Riskiyhteiskunta pakottaa, mutta samalla opettaa ihmisille vastuuta itsestadan ja

omien etujen ajamista. Riskiyhteiskunnassa ihmiset oppivat myos ennakoimaan
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esimerkiksi tyo- tai perhetilanteitaan mahdollisten muutosten vuoksi.
Verkkoneuvonta toimii  riskiyhteiskunnassa yhtend kanavana ihmisten
paatoksenteolle ja sitd varten hankitulle neuvolle ja opastukselle. Kysyjat hakevat
vaihtoehtoja ja ndkokulmaa siihen, mitd erilaisissa, yksilollisissa elamanvaiheissa

ja eldmantilanteiden muutoksissa tulisi tehda.

4.2 Riskiyhteiskunnan kolme ulottuvuutta

Peruskasite riskiyhteiskunnalle on tietysti riski. Beckin mukaan riskikasitys
jaetaan luonnon antamiin vaaroihin (puute ja hatd) sek& ihmisten itsensa
tuottamiin riskeihin. Ihmiset itse tuottavat riskeja samalla kun he tuottavat
vaurautta. Teollisuusyhteiskunnalle on ominaista vaurauden tuotannon ja
jakamisen logiikka, riskit ymmaérretaédn talouskasvun piileviksi sivuvaikutuksiksi.
Riskiyhteiskunnassa taas kohdataan ensimmaisen modernin vaiheen tuottamat
riskit. Riskit, kuten ymparistduhat, nousevat sivuvaikutuksista politiikan
nayttamolle.  Teollisuusyhteiskunnassa  puute  koskee tiettyja  tahoja,
riskiyhteiskunnassa uhat koskevat kaikkia, eikd kukaan ole niiltd suojassa. Riskit
kertovat mité ei tulisi tehdd, mutta ne eivat kerro, mité tulisi tehdé. Vain yleisell&
tasolla voidaan ajatella, ettd tulisi toimia toisin, kuin teollisuusyhteiskunnalle
ominainen jarjestys maarittaisi. Riskit ovat moniulotteisia, ei rajattuja vaaroja ja
mahdollisuuksia, joista ei voi paatelld, pitaisikd ne poistaa vai kohdata pakosti,

koska muuten menetetddn uudet mahdollisuudet. (Julkunen 2005, 233-234.)

Refleksiivisen ké&site kuuluu olennaisena osana riskiyhteiskunnan teoriaan.
Refleksiivinen on itsensd kohtaamista, t&ssa yhteydessd silla tarkoitetaan
modernisaation seurausten kohtaamista ja teollisuusyhteiskunnan jarjestyksen
kyseenalaistamista. Refleksiivisyydella on automatisoitunut
teollisuusyhteiskunnan ristiriidoista kumpuava luonne. Riskiyhteiskunnassa
tieteen ja tutkimuksen auktoriteetti kiistetddn ja tiede ja teknologia késitetdén
my®6s ongelmien syyksi. Tieteen ja tutkimuksen kéyttdjille on ylitarjontaa, mutta
usein tieto on irrallista ja epdvarmaa. Tiede on yhé& vélttamattomampaa ja samalla
myos riittdmatontd. (Beck 1999, 74; Julkunen 2005, 235.)
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Yksilollistymisen ké&site on olennainen riskiyhteiskuntateoriassa. Ensimmainen
moderni on synnyttdnyt omaksi rakenteekseen monopoleja ja normalisointia,
kuten sukupuolijakoisen ydinperheen, professiot ja ammatit, yhteiskuntaluokat ja
normalisoidut palkkatyon markkinat. Samalla se kuitenkin on synnyttanyt naita
hajottavat vastatendenssit. Yksilollistyminen on yksiléiden irtaantumista
yhteisoistaan seka teollisuusyhteiskunnan saatymaisista jaoista.
Yksilollistyminen on mahdollisuutta ja pakkoa rakentaa omaa eldménkertaansa ja
valita oman sitoumuksensa vailla yhteison, luokan tai sukupuolen asettamia
pakkoja. (Julkunen 2005, 235-236.)

Julkunen (2005, 238) arvioi Beckin liioittelevan riskien yhtaldistymista;
jakokysymykset eivdat ole poistuneet 2000-luvun Suomesta. Riskiasemat
eriytyvat, hyvatuloiset voivat suojautua monenlaisilta riskeilta, vaikka eivéat
voikaan vaikuttaa ilmastonmuutoksiin tai taloudellisiin kriiseihin. Julkunen
nékee Beckin riskitietoisuuden takaisinsyottomekanismina, refleksiivisten ja
korjaavien prosessien lahteend. Kuitenkin hallinnan teoreetikot ovat korostaneet
riskidiskursseja yksildihin kohdistuvien kontrollien vallan vélineend, kun tietyt
yksilot tai ryhmaét todetaan riskeiksi. Yhdysvalloissa esimerkkina kéy terrorismin
maéarittely riskiksi ja uhaksi, se on johtanut yksilon oikeuksien kannalta myds

kyseenalaisiin seurauksiin.

Ympéristd ja luonto ovat keskeisessa roolissa Beckin  teoriassa
riskiyhteiskunnasta. Modernin ajan peruskésityksiin on liittynyt ihmisten
hyvinvoinnin  kasvattaminen teknologiaa ja teollisuutta kasvattamalla.
Hyvinvointivaltioiden sosiaalipolitiikkaan on viime vuosikymmenien aikana
olennaiseksi osaksi tulleet myds ympéristdarvot ja luonnon suojeleminen.
(Jarveld 1999, 114.) Myo6s Erkki Tuomioja (1999, 56) ndkee uutena
hyvinvointipolitiikan ja turvallisuuden ulottuvuutena suhteen ympéristoon ja

luontoon.

Suurin  vaikuttaja  hyvinvointivaltioiden  uudelleenjarjestdytymiseen  on

globalisaatio. Sen eteneminen eri osa-alueilla, rahoitusmarkkinoilla,
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tyomarkkinoilla tai poliittisessa paatoksenteossa kay eri tavoin ja eri aikaan. Joka
tapauksessa rajat hdipyvat tyonjaossa valtioiden valeilld, teknologian
kehityksessd seka kulutusmalleissa. Pienten maiden, kuten Suomen,
selviytyminen kansainvélisessa tyonjaossa riippuu maan sisdisesta rakenteesta ja

instituutioiden toimivuudesta. (Kosonen 1999, 272.)

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

5.1 Tutkimuksen tavoitteet, eettiset lahtokohdat ja luotettavuus

Tutkimukseni  kohdentuu  sosiaalipalveluihin  yleiselld  tasolla, silla
verkkoneuvonta kattaa useita eri sosiaalipalveluita. Aineistoni koostuu
paivahoidon, elatuksen sekda lasten ja perheiden palveluihin lahetetyistd
kysymyksistd, jolloin sosiaalitydn raja on osittain héilyvd. Pohdin
tutkimuksessani myos sosiaalityon asiakkuuden ja verkkoneuvonnan yhteytta, ja
valtaosa kayttdmastani  lahdekirjallisuudesta painottuu  sosiaalityon eri

asiantuntijoiden ndkemyksiin.

Suomalaista yhteiskuntaa luonnehditaan tieto- tai informaatioyhteiskunnaksi.
Ominaista suomalaiselle yhteiskunnalle on voimakas muutos, joka nayttaytyy
uudenlaisten prosessien ja vaikutussuhteiden syntymisend. Kaytdnnon tyolle
muutos asettaa haasteen, silld toisaalta pitdisi ymmartdd muuttuvaa
toimintaymparistod ja toisaalta ennakoida sen tulevia kehityskulkuja. Sosiaality®
muokkautuu yhteiskunnallisten muutosten saumakohtiin, joten muutosten
hahmottaminen on elinehto. (Pohjola 1993 b, 255.)

Sosiaality0 on laaja tehtdvéalue, jolloin my6s sen tiedontarve on moninainen.
Sosiaality0 toteutuu aina jossain paikallisessa toimintayhteydessa, jolloin tietoa
tarvitaan vallitsevasta yhteiskunnallisesta tilanteesta ja siind liikkuvista
prosesseista. Tiedontarve korostuu, koska yhteiskunnan kehitys muuttaa myos

toiminnan ehtoja. Kaytdnndssa tiedontarve merkitsee paikallisten olosuhteiden



34
analyysid, jonka pohjalta voidaan tyon painopisteitda kehittdd. Paikallisten
sosiaalisten olosuhteiden ja ongelmakohtien jasentdminen seké palvelutarpeiden
kartoittaminen edesauttaa luomaan kuvaa siitd, mistd asiakkaat tulevat ja miksi
paatyvat palveluiden kéyttdjiksi. Yhtdaikaisesti voidaan tadsmentdd kuvaa
asiakkaiden eldamantilanteista ja asiakasprosessien lahtékohdista. (Pohjola 1993
b, 258-259.) Verkkoneuvonnan kysymykset antavat oivan mahdollisuuden
tarkastella tdmén pdéivan asiakkuuden ilmentymistd sek& myo6s pohdinnalle

sosiaalityon kehityksen suunnasta.

Sosiaalityd on toimintaa sosiaalisissa konteksteissa, jolloin tieto rakentuu
olosuhdetietoon ja toimintayhteyksiin kytkeytyen suhteessa aikaan ja paikkaan,
kulttuuriin, yhteiséihin ja vuorovaikutukseen. Sosiaalitydn asiantuntijuus
nivoutuu kykyyn yhdistaa useita tietoperustoja kokonaisuuksiksi. (Pohjola 2007,
12-14.) Verkkoneuvonnassa on kyse asiantuntijuudesta monella eri saralla, ja
verkkoneuvonnan tyontekijoilla on oltava laajat valmiudet vastata asiakkaiden
tilanteisiin.  Uusi tutkimustieto verkkoneuvonnasta nimenomaan asiakkaan

kannalta antaa tietoa my®s niille, jotka verkkoneuvonnan parissa tydskentelevt.

Nopeasti muuttuva toimintaympaéristo asettaa haasteita
sosiaalipalvelujarjestelmalle sekd sosiaality6lle. Sosiaalityon toimintakenttd on
hyvin laaja, jolloin asiantuntemusta tarvitaan ihmisen kehityksesta, arkielamaésté,
perheiden hyvinvoinnista ja syrjaytymisestd. Tyon edellytyksend on tuntea
erilaisia sosiaalisia ongelmia, joita yhteiskunnassa esiintyy. (Pohjola 2007, 6-7,
17.) Verkkoneuvonnan kysymykset ilmentdvat tdman pdivan sosiaalisia

ongelmia, joiden kanssa kansalaiset ovat tekemisissa.

Tutkimukseni tavoitteena on tuottaa uutta tietoa verkkoneuvonnan asiakkuudesta
sekda yksilon ettd yhteiskunnan tasolla. Verkkoneuvonnan asiakkuus muodostaa
analyysissani yksilon tason ja Beckin riskiyhteiskuntateoria yhteiskunnallisen
ulottuvuuden. Teoreettisessa viitekehyksesséni olen kartoittanut niit4 olosuhteita
ja tekijoita, jotka vaikuttavat tdman pdivan suomalaisessa yhteiskunnassa seké

Lapin laanissé, jossa uutta verkkoneuvontapalvelua on lahdetty toteuttamaan.
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Tavoitteenani on tuottaa tietoa verkkoneuvonnan asiakkuudesta, jotta
tuottamaani informaatiota voidaan verkkoneuvontapalvelun kehittdmistyossa
hyédyntaa edelleen. Kiinnostukseni kohdistuu siihen, mitd asiakkaat haluavat
tyontekijoiltd kysya ja mitd tama tieto yhteiskunnan tilanteesta ilment&a.
Yhteiskunnallisen ulottuvuuden analysointi tutkimuksessani antaa
mahdollisuuden pohtia asiakkuuden muotoutumista ja tulevia kehityssuuntia

sosiaalipalveluissa.

Tutkimuksen luotettavuutta eli validiutta tulee aina arvioida. Laadullisen
tutkimuksen luotettavuutta edesauttaa tutkijan tarkka kuvaus tutkimuksen
tekemisestd. Laadullisen aineiston analysoinnissa on keskeistd erilaisten
luokittelujen tekeminen sekd luotettavuuden kannalta myods tutkijan oma
itsearviointi. Lukijalle pitdisi selvitd luokittelun syntymisen alkujuuret sek&
luokittelun perusteet. Luotettavuutta tutkimuksessani mittaa se, miten hyvin olen
lukijan kannalta onnistunut punnitsemaan tutkimuskysymyksiini vastauksia ja
saattanut niitd teoreettisen tarkastelun tasolle. Perustelut ovat siis tarpeellisia
uskottavuuden takaamiseksi. Suorat sitaatit, joita aineiston analyysissa kéytan,
tuovat luotettavaa tietoa verkkoneuvonnan asiakkuudesta lukijalle. (Ks. Hirsjarvi
Sirkka ym. 1997, 217-218.)

Humaanin ja kunnioittavan kohtelun edellyttdmat nékékulmat on huomioitava
ihmisiin kohdistuvassa tutkimustydssé. Aineiston kerddmisessa ja analysoinnissa
on taattava -eettisyys, anonyymiuden takaaminen, luottamuksellisuus seké
aineiston tallentaminen asianmukaisesti. (Hirsjarvi ym. 1997, 27.) Kaytan
analyysissani suoria lainauksia verkkoneuvontaan l&hetetyistd kysymyksista,
kuitenkin siten, ettd kysyjat eivat ole tunnistettavissa. Asiakkaiden nimet seké
paikkojen ja tyontekijoiden nimet olen korvannut --- merkinndlld tunnistamisen

valttamiseksi.

Tutkimukseni luotettavuuden kannalta valitsemani teoreettinen viitekehys on
keskeinen. Tutkimukseni aineistolahtoisyys on yksi tekijd, joka saa

tutkimusmetodina k&yttaméni kehysanalyysin, sosiaalialan asiantuntijoiden
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nékemykset asiakkuudesta sek& Beckin riskiyhteiskuntateorian kietoutumaan
toisiinsa. Beckin teoria kertoo vallitsevasta maailmanlaajuisesta kehityksesta,
joka on vienyt modernista aikakaudesta Beckin termein ilmaistuna toiseen
moderniin. Jotta Suomen yhteiskunnan kehityskaarta ja kehittdmisen kohteita
palvelujarjestelmisséd voidaan ymmartdd, taytyy olla laajempaa ymmarrysté
tekijoistd, jotka ovat Suomen olosuhteisiin ja sitd kautta sosiaalialan
asiakkuuteen vaikuttaneet. Lukija kulkee tutkimuksessani tutkijan ajatusten
mukana  rakentaen  kehysanalyysille  ominaisesti  kehys  kehykselta

verkkoneuvonnan asiakkuuteen liittyvia ilmidgita.

5.2 Tutkimustehtavat ja tutkimusmenetelma

Tutkimustehtaviksi muodostuivat:

Millaista  tietoa  verkkoneuvonnan kysymykset  antavat

verkkoneuvonnan asiakkuudesta yksilotasolla?

Mita kysymykset verkkoneuvonnassa ilmentévét yhteiskunnallisella

tasolla?

Tutkimukseni on kvalitatiivinen tapaustutkimus. Valtaosa kvalitatiivisesta
tutkimuksesta on tapaustutkimusta ja erot erilaisissa tiedonhankinnan
metodologioissa ilmenevét tiedon hankkimisen tavoissa ja tutkimuksen kohteissa
(Metsamuuronen 2006, 92). Tapaustutkimus on hyva tutkivan ammattikaytannon
valine, sill& se systematisoi jo tehtavaa tyota. Tapausanalyysi auttaa laajentamaan
nakokulmaa tydssd vaikuttaviin tekijoihin ja edesauttaa tyodstd oppimista.
(Pohjola 1993 b, 266.)

Tutkimusmetodina k&ytdn kehysanalyysid, jonka luojana pidetddn Erwing
Goffmania. Alkuperdinen Goffmanin teos kehysanalyysista on ilmestynyt
vuonna 1974. Tassa tutkimuksessa viittaan Goffmanin vuoden 1986 julkaisuun

Frame Analysis. Kehyksen (frame) kasite liitetddn yleensd mediatutkimukseen ja
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se k&y lahtokohdaksi journalistisen maailman hahmottamisen, tekstien
tuottamisen ja vastaanoton analyysiin. Kehys késitteend liittyy siihen, kuinka
mm. toimittajat organisoivat informaation tulvaa sovittamalla siihen tiettyja
kehyksid. Kehystdminen tarkoittaa my0s sitd, ettd yksittdinen asia voidaan
ympyroida vaihtoehtoisesti erilaisilla kehyksilla, jolloin sen luonne maarittyy
erilaiseksi.  Tietynlaisella  viitekehykselld  asia  saadaan  ndyttdmé&an
halutunlaiselta. (Karvonen 2000, 1.)

Englannin “frame” -sanalle on suomen Kkielessi monia vastineita: kehys,
kehikko, runko, ranko, karmi, pieli, puitteet, raamit. Teonsana ”frame” tarkoittaa
kehystamistd sek& ymparoimistd. Kehyksen kasitteen idea on se, ettd jokin
yksittdinen saa merkityksensa vasta relationaalisesti tietyn kokonaisuuden osana.
Kehikko, tai kehys, organisoi, jarjestdd aineiston tietynlaiseksi. Myds runko
muodostaa kehikon, jonka varaan kaikki muu rakentuu. Kuitenkaan kantavat
rakenteet eivat ndy ulospéin, vaan ne jadvat piileviksi, aivan kuten
tulkintakehikotkin jaavét piileviksi. (Goffman 1986, 21, Karvonen 2000, 1.)

Havaitseminen tai tilanteen kasittdminen on kaksisuuntainen prosessi, jossa ensin
saadaan informaatiota vihjeind, jotka voivat tulla tunnistetuiksi tietorakenteissa.
Tietty tietorakenne aktivoituu ja kaikkea sithen kuuluvaa sovitetaan nyt
kohteeseen jonkinlaisena teoriana tai hypoteesina. Mikali informaatiovihjeista
saadaan vahvistusta hypoteesille tai teorialle, aletaan uskoa tiettyyn

tilannemaaritelmaan. (Karvonen 2000, 3.)

Suurimmaksi  osaksi informaatiolle 10ytyy vakiotulkinta, mutta joskus
informaatiovihjeistd on vajavaista, ristiriitaista ja se voi sopia useampiin eri
tietorakenteisiin. Erityisesti yhteiskunnalliset asiat vaativat useitakin perusteltuja
tilannemaaritelmid. Nopeasti muuttuva yhteiskunta asettaa tilanneméérittelyt
haasteen eteen, ja ymmartdmisen rakenteet eivat tahdo pysyd muutoksessa
mukana. Né&in ollen vanhasta kokemuksesta tiivistetyiden tietorakenteiden taytyy

venya uutta tilannetta vastaaviksi. (Karvonen 2000, 4.)
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Aineistosta olen rajannut tutkimukseni kohteeksi lasten ja perheiden palvelut,
elatuksen seka paivahoidon. Ulkopuolelle aineistosta jaivat toimeentulotuki seka
muut — osio, jossa oli muutamia kysymyksid vanhus- ja vammaishuollon
asiakkailta. Muut -osio oli pieni ja hajanainen, joten en Kkatsonut sitd
tarkoituksenmukaiseksi aineistooni ndhden. Toimeentulotuki taas on muusta
aineistosta irrallinen ja laaja kokonaisuus, joten rajasin sen myds ulkopuolelle.
Yhteinen aineistoa madrittdva kehys on sen koostuminen pelkastaan

lapsiperheista.

Kéytan aineiston analyysimenetelména kehysanalyysid. Kehyksen késite on
keskeinen aineiston analyysissa ja kehysten [0ytyminen on tutkimuksen
ensimmainen vaihe. Tutkija ei tutkimusprosessin alkuvaiheessa vield voi tietaa,
millaisia kehyksid hén tulee etsimdédn ja |0ytdmdan. Tutkimuksen
kysymyksenasettelu tall6in on valja ja avoin. Tutkimuksen alussa tutkijalle riittaé
tieto siitd, millaisesta ilmiokentésta han on kiinnostunut. (Puroila 2002 145, 152-
153.)

Kehys sisaltdd ennakkokasityksen siitd, miten todellisuus on rakentunut seka
myo6s siitd, mik& siind on merkittdvad. Ennakkokasitys pyrkii korostamaan
joitakin puolia ja jattdmé&an toiset merkityksettémind huomiotta. (Goffman 1986,
23-26.) Kehystamisessa on kyse eréénlaisesta valikoivasta kontekstualisoinnista.
Kehystamisen lahtokohtana on tilannekonteksti ja sen ymmartdminen. (Karvonen
2000, 5.) Aineistosta pyrin analyysivaiheessa nostamaan esiin ilmi6ité4, joilla
voidaan tulkita olevan yhteinen merkitys. Ndin pdisen ldhemmas ymmaérrysta

siitd, mitka tekijat saavat kehykset rakentumaan.

Kehysanalyysi perustuu tilannekontekstiin eli situaatioon (Goffman 1986, 1-2,
Puroila 2002, 154). Verkkoneuvonta on jaettu eri sosiaalipalveluihin, jolloin
tilannekonteksti jo raamittaa kysymyksen ohjautumista tiettyyn teeman
ympdrille. Paivéhoitopalvelussa kysytaan paivéhoidosta ja elatustuessa kysytééan
elatusasioista. Lasten ja perheiden palvelut -osio erottuu tosin muista siten, etté

sielld kysytédan laajasti ja monipuolisesti asioita eri sosiaalisten ongelmien tai
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eldaméntilanteiden muutosten yhteydessd. Raamitus siis lasten ja perheiden
palveluiden kysymyksille on jo valmiiksi laaja ja véljasti rajattu, toisin kuin

paivahoidossa ja elatustuessa.

Kehysanalyysi tutkimuksessani painottuu lahtékohtaoletukseen, jossa kehykset
néhdaan jarjestystd luovana kulttuurisena rakenteena (Ks. Puroila 2002, 148).
Aineistoni olen saanut valmiina Pohjois-Suomen sosiaalialan
osaamiskeskukselta, joten tutkijana en ole vaikuttanut esimerkiksi
haastattelukysymysten  asettelulla  aineistoni  siséltoén  milldaan lailla.
Kehysanalyysi soveltuu hyvin téllaisen valmiin aineiston analyysiin, silla sen
yhtend tarkoituksena on jarjestdd ja organisoida siséltda erilaisin merkityksin

rakentuneisiin kehyksiin.

Pidan aineistoa uskottavana ja merkityksellisenda yhteiskuntatieteellisen
tutkimuksen kannalta, silla verkkoneuvontaan lahetetyt kysymykset ovat tdmén
paivan  kansalaisten  eldmantilanteisiin  liittyvid  todellisia tilanteita.
Kehysanalyyttisessa tutkimuksessa aineiston merkitys on olennainen, silla
kehykset sekda niiden dynamiikkaa ja suhteita koskeva logiikka 16ytyvét
aineistosta, eivat niinkdan tutkittavaa aihetta koskevasta aiemmasta
tutkimuksesta tai Kirjallisuudesta. (Puroila 2002, 149). Tutkimukseni on
aineistol&htoinen ja teoreettisen viitekehyksen tarkoituksena on saada aineistosta
kehykset rakentumaan vallitsevan yhteiskunnallisen  kehityssuuntauksen
mukaisesti.

Tutkimukseni  teoreettinen  viitekenys  muodostuu  sosiaalipalveluiden
asiakkuudesta seka Beckin riskiyhteiskuntateoriasta. Beckin yksil6llistymisen
késite on keskeinen tutkimukseni teema, johon verkkoneuvonnan asiakkuutta
pyrin peilaamaan. Tavoitteenani on l0ytdd kysymysten kautta yhtaldisyyksia
Beckin  riskiyhteiskuntateoriaan.  Beckin  riskiyhteiskuntateoria  toimii
kehysanalyysin tilannekontekstina tdssé tutkimuksessa ohjaten aineiston

analyysiani. Tulkintakehykset, joita pyrin aineistosta 16ytaméén, ovat kytkoksissa
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Beckin  n&kemyksiin  toisen modernin  yksilollistymiskehityksestd seka

riskiyhteiskuntaan siirtymisesta.

Riskiyhteiskuntateoria muodostaa aineiston analyysissani ne laajemmat kehykset,
joiden sisdan verkkoneuvonnan asiakkuutta analyysissani rakennan. Beckin
yksil6llistymiskehitys toimii yhdistavana siltana ndiden kahden tekijan valilla.
Seuraavassa kuviossa on havainnollistettuna aineiston analyysini padasiallinen

kehys.

Verkko-
neuvonnan
asiakkuus

Yksilollisty-
minen

Riskiyhteis-
kunta

Kuvio 1. Aineiston analyysin paakehys.

Syvennan tatd tulkintakehystd tarkastelemalla aineistoa  pienempiné
kokonaisuuksina saadakseni mahdollisimman kattavan kuvan siit4, miten
verkkoneuvonnan asiakkuudessa on nahtavissa nykyisen modernin ajan

yksil6llistymiskehitys sekd yhteys riskiyhteiskuntaan laajemmin. Tavoitteenani
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on l0ytd4 yhtenevaisyyksid aineistosta, jotka muodostavat omia kehyksidan
asiakkuuden eri ulottuvuuksista verkkoneuvonnassa. Analysoin kuitenkin
aineistoani silmalla pitden myos sitd, mihin sosiaalipalveluun kysymys on

ldhetetty.

Lahden liikkeelle verkkoneuvonnan asiakkuudesta, jolloin aluksi tarkastelen
aineistoa yhtend kokonaisuutena. Sen jalkeen tarkastelen aineistoa rajaamalla sité
paivahoitoon, elatustukeen ja lasten ja perheiden palveluun. Siten péésen
paremmin  kiinni  siihen, mitd asiakkaiden kysymykset ilmentavét

verkkoneuvonnan asiakkuudesta kaikissa kolmessa sosiaalipalvelussa.

6 VERKKONEUVONNAN ASIAKKUUS RISKIEN YHTEISKUNNASSA

6.1 Asiakkuuden ulottuvuudet verkkoneuvonnassa

Aineistoni olen saanut Pohjois-Suomen sosiaalialan osaamiskeskukselta.
Aineisto on valmiiksi Poskessa eritelty viiteen eri osa-alueeseen. Niitd ovat
paivahoito, elatustuki, lasten ja perheiden palvelut, toimeentulotuki ja
aikuissosiaalityd sekd& muut —osio, joka koostui muutamista kysymyksisté
vammaispalveluiden apuvaline- ja kuljetuspalveluista, sekd vanhuspuolen

arviointikayntikyselyista idkkaiden vanhempien luokse.

Aineistosta valikoin analysoitavaksi kolme osa-aluetta, eli lasten ja perheiden
palvelut, péivahoito ja elatustuki. Muut —osio sisalsi vain seitseman kysymysté,
jotka ovat hajallaan muusta aineistosta, joten se jai pois. Toimeentulotuki ja
aikuissosiaalityd on osa-alueista laajin, ja sen mukaan ottaminen paisuttaisi
aineistoani vaikeasti tyostettavaksi. Liséksi selkedsti aineistosta nékyi omana
kokonaisuutenansa lapsiperheiden kysynté verkkoneuvonnalle. Toimeentulotuen
ja aikuissosiaalitydn kysymykset jéivat siis tutkittavaksi myohemmaéksi

ajankohdaksi ja jollekin toiselle tutkijalle.
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Mielenkiintoni heré&si aineiston rajaamiseksi lukiessani sitd ensimmaistéd kertaa.
Rajaaminen lapsiperheiden kysymyksiin tuntui luontevalta ja aineistoa lukiessani
ajatus vahvistui. Kysymyksia Rovaniemen verkkoneuvontaan elatustukeen,
paivahoitoon ja lasten ja perheiden palveluihin on ldhetetty yhteensd 113
kappaletta, aikavélilla toukokuu 2007 - huhtikuu 2008. Aineistossa eniten
kysymyksid on l&hetetty lasten ja perheiden palveluihin, sitten elatustukeen ja
paivahoitoon. Aineiston analyysia ajatellen kysymysten mééara on eri osa-alueissa
tasapuolinen. Aineistoa analysoimalla saan  kattavan  kuvauksen
verkkoneuvonnan asiakkuudesta, silld kysymysten maard eri osa-alueissa on

riittava.

Taulukko 1. Verkkoneuvontaan lahetettyjen kysymysten jakautuminen eri osa-
alueisiin.

Verkkoneuvontaan lahetetyt kysymykset osa-alueittain | Kpl
Lasten ja perheiden palvelut 42
Elatustuki 37
Paivahoito 34
Yhteensa 113

Naisten ja miesten osuus verkkoneuvonnan asiakkaissa jakautuu siten, etta naiset
kysyvat miehid enemman. Aineistossa kysymyksessé ndkyi merkinta siitd, onko
kysyja nainen vai mies, sekd myos ikd. Kysyjien ikd kaikissa kolmessa osa-
alueessa oli 18-55 ik&vuoden vélilla. Naisten maara aineistossa lasten ja
perheiden palveluissa, elatustuessa sekd paivahoidossa on maaréllisesti
samankaltainen, n. 30 kysymysta. Eniten kysymyksia miehilta on tullut lasten ja

perheiden palveluihin ja véhiten elatustukeen.
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Taulukko 2. Aineiston kysyjien jakautuminen miehiin ja naisiin.

Osa-alueet Naiset kpl Miehet kpl Yhteensa kpl
Lasten ja perheiden 29 13 42
palvelut

Paivahoito 32 2 34
Elatustuki 33 4 37
Yhteensa 113

Valtaosa paivéhoidon kysyjistd on naisia. Tama Kkertoo suomalaisesta
perherakenteesta ja roolijaosta lasten ja perheen asioiden hoitamisessa.
Ennakoiminen lasten pdivéhoidon aloittamisen tarpeen suhteen aineiston
perusteella nayttdisi olevan naisten kontolla. Verkkoneuvonnan kaytdssa on kyse
myds  erilaisten  vaihtoehtojen  kartoittamisesta ~oman  perhetilanteen
jarjestamiseksi parhaalla mahdollisella tavalla. Miehet kysyvét eniten lasten ja
perheiden palveluissa, kun taas elatustuen ja paivahoidon kysymykset ovat tassa

aineistossa suurimmaksi osaksi naisten esittamia.

Modernilla ajalla miehet huolehtivat toimeentulosta, naiset kodista ja lapsista.
Tand paivand naiset ja miehet sovittavat tyOelaméd, perhe-elamééd seka
parisuhdetta toisiinsa rinta rinnan. ( Lewis & Sarre 2006, 141). Kyse on koko
perheen  asiakkuudesta verkkoneuvonnassa, vaikka naiset tuovatkin
kysymyksillddn ongelmat esiin. Se, ettd naiset lahtevat liikkeelle asioiden
ratkaisemiseksi miehid useammin, ainakin verkkoneuvonnassa, voi olla myds

modernilla ajalla tapahtuneen naisten ”vapautumisen” tulosta.

Vapaus, joka modernilla ajalla on ansaittu, on tuonut naisille ja miehille
vapauden valita itselleen sopiva elamantyyli. Vapaus on kuitenkin tuonut
mukanaan myos vastuuta. Parisuhteen solmiminen ja sitoutuminen on riski, jonka

seurauksista ei voi etukateen tietdd. (Lewis & Sarre 2006, 143.) Riskien
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minimoimiseksi tarvitaan varmistelua ja tietoa vaihtoehtoisista ratkaisumalleista

sekd perhe- etté tydelamaéssa.

Sosiaalihuollon asiakaslain 3 pykaldssd (2000/812) asiakas on maédritelty
sosiaalihuoltoa hakevaksi tai kayttavaksi henkiloksi. Sosiaalihuollon asiakkuuden
k&site on monitahoinen. Se kattaa kaikki ne, jotka paitsi hakevat tai saavat
sosiaalihuollon etuuksia, my6s saavat palveluja tai etuuksia koskevaa neuvontaa.
Kaikki verkkoneuvonnan kayttgjat ovat asiakkaita asiakaslain mééaritelmén
mukaan. Sosiaalihuollon asiakaslaissa asiakkaaksi maéaritelladn myds koko perhe.
Aineistostani kdy ilmi se, ettd on kyse koko perheen asiakkuudesta, vaikka vain

yksi perheenjésenistd kysymyksen verkkoneuvontaan lahettaékin.

Kysymyksista ilmenee myds, ettd asiakkuus sosiaalipalveluun on asiakkaalla
mietinndssa tai kohta alkamassa, ja verkkoneuvonta on ensimmainen
yhteydenotto kyseiseen palveluun. Asiakkailla ei ole olemassa tietoa siitd, miten
tai mistd palvelua haetaan tai miten pitéisi toimia, mutta tarve palvelulle on

olemassa. Neuvoa haetaan siis enemmankin siihen, miten asiakkuuteen paasee.

’Mista saa paivahoitohakemuksen ja minne se jatetaan?”

Verkkoneuvontaa asiakkuudessa jo olevat asiakkaat kayttdvat myos
ilmoitusluontoisten asioiden hoitamiseen. Samat asiat voitaisiin ilmoittaa
yhtélailla puhelimella kyseiseen palveluun, mutta verkkoneuvonta mahdollistaa
myo6s asioiden ilmoittamisen. Iimoittaminen kdy helpommin verkkoneuvonnan
kautta myo6s virka-ajan ulkopuolella. Tilinumeron muuttaminen esimerkiksi
elatustuen verkkoneuvonnassa on Kkysytty asia. Sosiaalityontekijoiden vaikea
tavoitettavuus on ollut yksi verkkoneuvonnan kehittdmisen laht6laukaisija, ja sita
asiakkaat kayttavatkin monenlaisten asioiden hoitamiseen, mitkd ennen on

hoidettu puhelimitse.

’Tahtoisin tietd& miten voin vaihtaa tilinumeroni elatustukea varten
(nimi ja sotu). Voinko ilmoittaa sen ihan n&in internetitse vai
menenkd johonkin tayttam&an paperin mustaa valkoisella. Jos se
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onnistuu ndin niin tilinumeroni on: ----- Mutta jos ei onnistu niin
voisitteko kertoa mitd kautta saisin asian pikimmiten hoidettua.”

’Olemme koko viikon ja taas tdndan yrittaneet saada kiinni henkil6a
jonka  kanssa  voisimme  keskustella  tyttdremme  ----
paivahoitopaikasta syksylla. Meille aiemmin tarjottu ratkaisu ei ole
mahdollinen. Minne voimme soittaa tai menna kaymaan: viime
viikolla vastaus oli ettéd kaikki virkailijat ovat koulutuksessa ja
paivakodinjohtajan puhelimeen soitetut puhelut menivéat vastaajaan.
Mydskaan ---- ei vastaa sahkopostikyselyihin.”

’Olen monena paivana yrittanyt soittaa lastenvalvojalle aikaa siind
onnistumatta. Voisiko asia jarjestya tata kautta?”

Verkkoneuvonnan voidaan katsoa toimivan asiakkaiden itsepalvelun tehostajana.
Suuntaus sosiaalipalveluiden tietoteknologisten ratkaisujen kehittdmiselle on
ollut viime vuosina keskeinen. Varsinkin rutiiniluontoisia asioita toivotaan
entistd enemman hoidettavan verkossa ilman henkilokohtaista tapaamista.
Suomalaisen yhteiskunnan toiminnot perustuvat yha enemmén tietotekniikkaan,
jolloin tietotekninen osaaminen kuuluu kansalaisten perustaitoihin. Tamé
edellyttdd  yhteiskunnalta  panostusta  kansalaisten tietoteknologiseen
koulutukseen sekda tarvittavan valineiston jarjestamiseen. (Raunio 2000, 106-
107.) Kysymyksissa sahkoisen asioinnin  mukaantulo sosiaalipalveluiden

asiakkuuksissa on ilmeinen:

”Olemme perheend muuttamassa Rovaniemelle heindkuussa ja
nuorin lapsemme --- aloittaa eskarin siella elokuussa. Muutamme ---
--, soitettiin tdn&an ko. paivakotiin ja kehottivat tekemaan sahkoisen
hakemuksen. Emme tosin l0ytéaneet sahkoisesti léhetettavien
lomakkeiden joukosta ko. lomaketta, joten voitteko te lahettda sen
meille sahkoisesti ja taytettyamme lahetdmme sen antamaanne
osoitteeseen?”

Asiakkaiden on myos valveutuneita omien asioidensa hoidossa. Verkkoneuvonta
toimii  palveluohjauksena asiakkaille, jolloin asiakkaat voivat epdaselvissa
tilanteissa kysyé, miten heidan erilaisissa tilanteissa kannattaisi tai pitéisi toimia.
Verkkoneuvonta ei tarjoa valmista ratkaisua, vaan neuvoa ja opastusta siihen,

miten asiakkaat voivat itse asiassaan edeta.
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6.2 Elamantilanteen muutos asiakkuuden kaynnistajana

Lasten ja perheiden palvelun, péivahoidon ja elatustuen asiakkaita yhdistava
tekija on se, ettd kaikissa on kyse lapsiperheistd. Yhdistavaksi tekijaksi
kysymysten perusteella selkedsti muodostuvat myods asiakkaiden perhe- ja
eldméntilanteissa tapahtuneet tai pian tapahtuvat muutokset, jotka saavat
asiakkaat tarttumaan verkkoneuvontaan. Asiakkaiden kysymykset liittyvat tassé
aineistossa tavalla tai toisella lapsiin ja perheiden olosuhteissa tapahtuviin
muutoksiin. Verkkoneuvontaan l&hetetddn usein Kkysymyksid, joissa ensin
selvitetddn taustoja ja muuttunutta tai pian muuttumassa olevaa perhe- ja
eldmantilannetta ja lopuksi esitetddn kysymys “mitd teen?” tai “miten nyt pitaisi

toimia?”.

Verkkoneuvontaa kaytetddn myo6s eldmatilanteiden muutosten ennakointiin.
Usein myos kysytdan talouteen liittyvia kysymyksid, jolloin kyse on siitd, etta
tulossa on esimerkiksi muutos perheen tilanteessa, ja asioita valmistellaan ja
mietitddn valmiiksi. Kyse voi olla lapsia kotona hoitaneen vanhemman ldhddsta
toihin ja lasten siirtyminen péaivahoitoon. Verkkoneuvonta antaa asiakaslahtoisen
mahdollisuuden kotoa kasin kysya tarkeitd perheiden tilanteisiin vaikuttavia
asioita. Usein kysymyksissa on kyse myo6s taloudellisten tilanteiden

selvittamisesta.

’Paljonko tulisi olemaan hoitomaksu kahdelta lapselta, jos he
olisivat 5h/10pva/kk hoidossa ja vanhempien bruttotulot olisivat
2400€7?”

Kysyisin paljonko olisi elatusmaksuni suuruus 1700e kuukausi
tuloillani?”
Yhteinen suuri kehys koko aineistossa nayttéisi analyysin ensimmaisen vaiheen
mukaan olevan asiakkaiden perhe- ja eldaméantilanteiden muutokset, jotka johtavat
verkkoneuvonnan asiakkuuteen. Seuraavaksi tarkastelen verkkoneuvonnan
asiakkuutta pienempinéd kokonaisuuksina, ensiksi paivéahoitoa, sitten elatusta seké
viimeisend lasten- ja perheiden palvelua. Asiakkuutta yhdistava tekija kaikissa

kolmessa o0sa-alueessa on asiakkaiden eli kansalaisten elamantilanteista
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heijastuva nykyisen modernin ajan henki. Ulrich Beck nimittaa tatd aikakautta
toiseksi  moderniksi, jonka keskeisin teema on yksil6llistymiskehitys.
Eldmantilanteiden muutokset ja perhesuhteiden vaikeudet nékyvat kaikissa
kolmessa osiossa. Yksilollistymisen kehitys ulottuu niin lasten eldmadn
paivahoidossa, perhesuhteisiin ja vanhempien tapaan kasvattaa ja hoitaa lapsiaan,

sekd my0s tyoeldman ja perhe-eldman yhteensovittamiseen.

Paivahoidon asiakkuus

Paivahoidon kysymyksissa on useimmiten kyse siitd, ettd lapsia kotona hoitaneen
vanhemman t6ihin 18ht0 tulee ajankohtaiseksi. Lapselle tdytyy saada hoitopaikka,
ja verkkoneuvonnan Kkautta voidaan ottaa ensimmadistda kertaa yhteyttd
paivahoidon palveluun. Verkkoneuvonnasta kysytadn neuvoa ja opastusta siihen,
mistd saa paivahoitohakemuksen ja minne se toimitetaan. Hoitopaikoista
kyselladn myds, silla paivahoitopaikat on jaettu alueittain, eivatkd asiakkaat
tiedd, mik& on oman alueen tilanne hoitopaikkojen suhteen. Myos

paivahoitomaksuista kysytaan verkkoneuvonnassa.

“Hei! Tyttdremme --- on perhepaivahoidossa --- alueella. Olen
jaanyt aitiyslomalle tdnéan 29.10.2007 alkaen eli tuloni laskevat kun
alan saamaan Kelan vanhempainpaivarahaa. Huomasin mygs, etta
aikaisemmin sekd minun ettd puolisoni tulot ovat olleet ehka
enemman kun mité toukokuussa paatetyssa paatoksessa on mainittu.
Miten minun taytyisi nyt toimia tastd eteenpdin ettd
paivahoitomaksut tulisi oikein jne?”

”Hei! Haluaisin tietda paljonko meidan perheen lasten paivakoti
hoidon kuukausi maksun suuruus mabhtaisi olla, jos haen heille
hoitopaikkaa? meidan perheeseen kuuluu mind, avomieheni ja kaksi
poikaa (viisi ja nelja -vuotiaat). Hoidon tarve olisi kokopdaivainen.
Mieheni tekee keikkoja ja sijaisuuksia ja mindkin todennakoisesti
aloitan keikkatyot. Miehelléni bruttotulot ovat kuussa n. 1700€ ja
minulla tulot olisivat n. 1500€ joten paljonkohan lasten
kuukausimaksut olisivat?”’

Suurin osa kysyjistd on kysymysten perusteella tulossa péivahoidon
asiakkuuteen. Kyseessa voi olla myds muutto Rovaniemelle ja asiakkaat kysyvét

valmiiksi paivahoitopaikkoja verkkoneuvonnasta Rovaniemen kaupungin
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verkkosivujen kautta. Asiakkuuteen tullaan lahinnd toéihin 1&hdon myo6ta. Kyse
aina kuitenkin siit4, ettd asiakkuus paivahoitoon on kysymysten perusteella

piakkoin alkamassa tai se on jo olemassa.

Asiakkuuden alkamista usein my6s ennakoidaan hyvissa ajoin. Jos vanhemmalla
on syksylld toihin 1aht0 tulossa, hoitopaikkaa kysytddn jo alkukesasta tai

loppukevééstd. Asiakkaat ennakoivat elaméntilanteen muutostaan hyvissa ajoin.

Kysymykseni koskee paivahoitopaikkaa eli olen hakenut pojalleni
(nimi ja sotu) paivakotipaikkaa ----- paivakodista huhtikuusta 08
lahtien. Haluaisin vain varmistuksen, ettd onko hakemukseni tullut
perille ja milloin saan tiedon onko poikani paivakotipaikan saanut ?
Hakemukseni jatin elokuussa 06.”

Verkkoneuvonnasta voidaan kysyad osviittaa siihen, mika kunkin ratkaisun
taloudellinen tilanne tulisi olemaan. Eri vaihtoehtojen puntaroimiseksi tarvitaan
nimenomaan tietoa, ja siihen verkkoneuvonta antaa asiakasl&htoisen
mahdollisuuden: voit kysya mieltdsi askarruttavasta asiasta kotoa omalta
koneelta, turvallisesti omilla tunnuksilla. Vaihtoehtojen kartoittamisessa
paivahoidossa mietitddn usein sitd, miten ty6hon siirtyminen lastenhoidon
kannalta jarjestetddn sek& mitkd ovat taloudelliset seuraamukset kustakin
ratkaisusta. Verkkoneuvonta voi antaa myds laajemman mahdollisuuden
asiakkaille pohtia eldméntilannettaan tai perhetilannettaan, silld kysymyksia
voidaan lahetté4 eri osa-alueille, muuallekin kuin péivahoitoon, vaikka alun perin

tarve verkkoneuvonnalle olisi tullut lasten paivéhoidon jarjestdmisesta.

Kysymyksissd nakyy myo6s nykyinen vallitseva tilanne tydelaman suhteen,
opiskellaan tyon ohessa ja samalla hoidetaan my6s lapset. Epévarmuus

tyoeldmassé vaikuttaa myds perheiden tilanteisiin ja lasten paivéhoitoon.

”Olen opiskellut tydon ohessa yliopistolla ja nyt tyonantaja tarjosi
mahdollisuutta opintovapaaseen. Meillda on --- talo, mutta joudun
opiskelujen vuoksi hakemaan asunnon ensi talveksi Rovaniemelta.
Minulla on kaksi lasta synt. --- ja --- Heille tarvitsisin tietysti
hoitopaikan. Kysymys kuuluu, etté pitdédkd minun muuttaa itseni ja
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lapset Rovaniemelle Kkirjoille, jotta saan lapsille hoitopaikan ja
voinko hakea hoitopaikkaa missa vaiheessa. Ongelmalliseksi tietysti
asian tekee viela se, ettd enhan tiedd mistd saamme asunnon. Missa
pain Rovaniemea olisi parhaiten lapsille péaivahoidossa tila,
voisimme sen mukaan hakea asuntoa.”

“Tyttdremme on perhepéaivahoidossa Roin kaupungin tarjoamalla
hoitajalla. Ty6tilanteemme muuttuessa joutuisin olemaan tdissa
yhtend paivand viikossa klo 16-18 aikaan. Sopimuksemme on
perhepaivahoitopaikkaan klo 8-16. Minkalaisia vaihtoehtoja minulla
on jarjestaa tyttiremme hoito tuona yhtend iltapaivana viikossa aina
tuonne elokuuhun saakka jolloin tilanne ehk&a normalisoituu?”

Ty6eldman ja perheen yhteensovittaminen suomalaisessa yhteiskunnassa on
haastavaa. TyOsuhteet ovat usein sijaisuuksia ja varmuutta tyOpaikasta ei ole.
Kuitenkin lapset tarvitsevat hoitopaikan myos silloin, kun vanhemmat tekevat
lyhyitakin sijaisuuksia. Miten siis jérjestdd hoitopaikka, kun toitd on tiedossa

harvakseltaan ja niité ei voi etukéteen juurikaan ennakoida?

Kysymyksista kdy ilmi yksilollisyyden tarve paivahoidon jarjestamisessd. Kyse
on yhta lailla siit4, ettd vallitseva yhteiskunnallinen tilanne pakottaa asiakkaat
etsimaan perhetilannettaan parhaiten palvelevaa hoitomuotoa, kuin siitd, ettd
asiakkaat ovat tottuneet vaatimaan ja hakemaan yksilollistd palvelua.
Sosiaalipalvelujérjestelmaltd vaaditaan paljon joustavuutta ja kykya rakentaa

pienista osasista isompia asiakkaita tyydyttavia palvelukokonaisuuksia.

“Tyttéreni --- on paivahoidossa --- paivakodissa. Hanella on max 10
hoitopaivaa/kk.  Tilanteemme on  tyypillinen  postmoderni
tyoelamatilanne, johon sopii heikosti hallintokuntanne tyypillinen
paivahoitomaksujen maaraytymisen perussdantd, joka kaiketi
kuuluu, ettd: mikali yhden kk:n ajalta tarvitsemme yli 10
hoitopaivaa, meidan on maksettava korotettu maksu siitd eteenpain
jatkuvasti. TyGaikani on joustava ja talla hetkella 80%:nen. Ty6ni on
vakituinen ja sisaltda paljon tyomatkoja. Mieheni on toissa
kolmivuorotyossa, jossa listat tulevat kolmen viikon rupeamissa.
Liséksi han opiskelee, joka vaatii n. 5 paivad kuukaudessa. Mieheni
tyosuhde on patkittainen ja talla hetkella voimassa vuoden loppuun.
Kun anoimme hoitopaikkaa vuosi sitten, kerroitte ettemme pysty
toteennayttdmadn vuorohoidon tarpeen jatkuvuutta. Meille sopiva
lastenhoitojarjestelyd  helpottava asia olisi, jos voisimme
véliaikaisesti nostaa max. paivien maaran 15 ja arvioida taméan



50

vuoden vaihteessa uudelleen, kun mieheni ty6tilanne on selviytynyt.
onko mahdollista nostaa paivien lukumaaraa loka-marraskuun
osalta 15 ja palata tammikuussa jalleen 10 niin, ettd my6s maksut
maaraytyisivat naiden paivien mukaan?”

Marjatta Kekkonen (2009, 167) Kirjoittaa  varhaiskasvatuksen
kehitysnakemyksistd tdnd pdivand: Tutkimuksessa vanhemmat kummeksuvat
séhkoisen viestinndn véhdista hyodyntamistd paivahoidossa. Osa vanhemmista
on havainnut, ettd pdivakodeissa kasvatushenkilostolld ei useinkaan ole omia
tietokoneita. Sahkoiset tiedotteet ja ilmoitustaulut, suorat sahkdpostiviestit ja
digitaaliset kasvunkansiot olisivat vanhempien mielestd varhaiskasvatuksessa
luontevia, mutta tall& hetkelld vain vahan kaytettyjd yhteydenpitovélineité.
Sahkoisen yhteydenpidon ohella vanhemmat kaipasivat yhteisid tapahtumia ja

tilaisuuksia, kuten vanhempainiltoja tai perheretkia.

Verkkoneuvonta sahkdisen asioinnin  muotona vastannee nykyvanhempien
nakemykseen siitd, miten pdivahoitoa voitaisiin kehittdd. Mielenkiintoista on, etta
séhkoinen asiointi ndhd&&n rinnakkaisena toimintana kaiken muun
yhteydenpidon ja  kanssakdymisen ohella.  Perinteinen  toimintamalli
vanhempainiltoineen péivakodin ja vanhempien valilla ei siis ole katoamassa,
vaan saamassa rinnalleen nykyaikaisia ja toiselle modernille aikakaudelle sopivia
toimintamalleja. Vanhemmat tuntuvat olevan siihen valmiimpia kuin paivékodit,
mikéa kertoo siitd, mistd Beckin Kkirjoittaa, eli yksilot kestdvat muutosta ja

kehitystd paremmin kuin jarjestelmét ja rakenteet.

Vanhemmat toivoivat my6ds nyKyistd joustavampia, perhekohtaisempia
mahdollisuuksia rakentaa lapsen varhaiskasvatuksen kokonaisuutta osa-
aikahoidon, avointen varhaiskasvatuspalvelujen, kerhotoiminnan ja kotihoidon
yhdistelmind (Kekkonen 2009, 168). Vanhemmat Ilahestyvat pdaivahoitoa
yksil6llisten tarpeiden mukaan. Modernille 1900-luvun yhteiskunnalle tyypillista
pysyvaa ja jaykkaa palvelumallia ei vanhempien taholta kaivata péivahoidossa.
Vanhemmat haluavat yksilollisesti valita ja p&attdd siitd, millainen

hoitokokonaisuus omalle lapselle jarjestetaan.
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Vastaaminen tdhan yksilolliseen péivahoitopalveluun ei valttamattd rakennu
paivakotijarjestelman kautta, vaan yhteiskunnallisena kehitystrending, jolloin eri
vaihtoehtoja lasten hoidon jarjestamiseksi voit selvitelld esimerkiksi
verkkoneuvonnan kautta kotosalla. Yksilot jarjestavat siis itse omat
perhetilanteensa, péivahoitoineen, kotihoidontukineen ja osa-aikaisuuksineen,
juuri sellaisiksi, kuin kulloinkin haluavat. Vaihtoehtoja pitéisi siis lasten
hoitamiseen yhteiskunnassa olla useita erilaisia, joista jokainen voi koota
omanlaisensa paketin. Kyse on myos todelliseen kayttajakeskeiseen asiakkuuteen
siirtymisestd, jonka ennusmerkit olivat Pohjolan mukaan nékyvissd jo vuonna
1993 (Ks. Pohjola 1993 a, 60-61).

’Haluaisin jarjestaa kahden lapseni (-05 ja -08) hoidon kotona ensi
syksysta alkaen, kun &itiyslomani loppuu. Millaisia tukia tahan saisi
ja miten asiaa kannattaa alkaa jarjestelem&an? Enta, jos kotiimme
tulisi naapurista kaksi lasta lisda hoidettavaksi? Olisiko meilla
mahdollista saada hoitajaa kotiin? Mitéddn tulosidonnaista tukea
emme saa, tulomme ylittavat tulorajat.”

’Olisimme kiinnostuneita ottamaan hoitajat kotiimme ja tarvittaessa
poikien lisaksi pari muutakin lasta. Tai sitten semmoinen
vuoroviikoin kodeissa tapahtuva hoito. Onko muuta mahdollisuutta
kuin toimia itse tyOnantajana? tai mitd muita mahdollisuuksia meill&
on?”

Kun tarkastelin paivahoidon kysymyksia ensimmaisen kerran, se tuntui kaikkein
selkeimmaltd ja vakaimmalta kokonaisuudelta verrattuna elatustuen ja lasten ja
perheiden palveluiden kysymyksien sisaltoon. Péivahoito on péivahoitoa ja
jarjestelméana sellaisenaan se on sailynyt jo pitkdan. Kuitenkin, kun kysymyksia
pohtii tarkemmin ja katsoo taustalla olevia ilmi6itd, kertovat kysymykset suoraan
tAsta ajasta ja tekijoistd, joiden kanssa ihmiset paivittdin ovat tekemisissé.
Paivéhoitoon ja sen tarpeeseen vaikuttavat yksil6lliset perhetilanteet, tyéeldman

tilanteiden muutokset seka yhteiskunnallinen kehitys yleensé.

Beckin riskiyhteiskunnan teorian kannalta mietittynd péaivahoidossa néakyvat
yksil6lliset perhetilanteet ja tarpeet sek& myos riskeihin suhtautuminen. Nyky-

yhteiskunnassa riskien ennakoiminen on vaikeaa, jopa mahdotonta. Kuitenkin
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varmuutta  kaivataan ja  ratkaisujen  vaikutuksia omaan  elamaan.
Verkkoneuvontaan lahetettyjen kysymysten yksi tarkoitus on riskien ennakointi,
silla tiedon hakeminen eri vaihtoehtojen kartoittamiseksi on aineistoni perusteella
sen yksi pédasiallinen kayttotarkoitus. Huomionarvoista tdnd epdvarmana
aikakautena on kuitenkin se, etta lasten vanhemmat suhtautuvat lapsensa hoitoon
samalla vakavuudella kuin aina ennenkin ja hoitavat péivahoitoon liittyvat asiat

hyvissa ajoin. Seuraavaksi tarkastelen elatustuen kysymyksia.

Elatuksen asiakkuus

Elatustukeen l&hetetyistd kysymyksistd voi péatelld, ettd asiakkuus
sosiaalitoimeen yleensa on jo olemassa. Tyypillisin kysymys elatustuessa on,
onko toinen vanhemmasta maksanut elatusapua. Tama tarkoittaa sit4, ettd
vanhempien ero on jo selvé, ja sopimukset lasten huollosta ja tapaamisista seka
elatusmaksuista on jossain vaiheessa tehty. Usein sama asiakas esittd4

tarkentavia lisdkysymyksia ja kdy keskustelua tyontekijan kanssa asioistaan.

”Pyysitte ilmoittamaan, mikali maksuja tilille tulee, koskien
jattdmaani elatusturvahakemusta. Tilille on tullut maksu 26.10.2007
---: Ita, summa 352€ ja viestina 3*edatusapu v.2007. Riittaako teille
tallainen viesti, vai tarviiko erikseen kayda, soittaa tai tulostaa kuitti
tms..?”

“Tilille on tullut kaksi maksua liséa: 29.10.2007 summa 129,10€ ja
viestind elatusrastit sekd 29.10.2007, summa 120,53€ ja viestina
elatusapu lokakuu 2007. Nyt han on siis kasittadkseni maksanut
kaikki rastit seka edelleen maksuvuorossa olleen lokakuun elatuksen.
Miten asia etenee nyt tasta eteenpain?”’

Elatustuen kysymyksisté kay yksiselitteisesti ilmi, ettd taustalla vaikuttavat riidat
perhesuhteissa ja vanhempien huonot wvalit lastensa elatusmaksujen ja
tapaamisten suhteen. Muutokset eronneiden vanhempien véleissa huonompaan
suuntaan  ovat  kyseessa  useammissa  yhteydenotossa  elatustukeen

verkkoneuvonnassa.
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’Nuoremman lapseni (---) isa (---) jattaa tietoisesti elatusmaksuja
maksamatta. Kun yritin niisté keskustella niin ei synny kuin riitaa.
Maksuja jaa valista ja han ei niista suostu edes sopimaan eika valita
muutoinkaan niistd keskustella. Tilanne vaivaa pahasti, silla olen
itse ty6ton joten maksuilla on lapselle ja hanen hyvinvoinnilleen
tarkea merkitys. Mita voin tehda?”

Mielenkiintoinen tekija on my0s se, ettd asioita kysytaan ulkopuoliselta taholta,
ei suoraan toiselta vanhemmalta. Elatustuen rooli verkkoneuvonnassa on siis
toimia jonkinlaisena puolueettomana neuvonantajana kriisiytyneessa ja riitaisassa
tilanteessa. Usein kysymykset on asetettu siten, ettd kerrotaan taustoja erosta ja
huonontuneesta tilanteesta, ja kysytaan sitd, miten asioiden suhteen tulisi toimia.

Elatustuessa kysytaan usein myos elatusmaksujen méaéaraytymisperusteita.

”Olisin  tiedustellut, onkohan lapsen isé maksanut mitdan
elatustukea joka on héanelle maaratty? Jos on niin milloin se
maksetaan minulle?”

’Perheemme on ajautunut kriisiin ja nyt on ainoa vaihtoehto se, etta
muutan lasten kans kotoa pois. En yhtdan tieda mista aloitan.
Tietenkin asunto pitdisi saada. Mista sité haen? Lisaksi mietin miten
parjaamme lasten kanssa. Miten elatustuki maaritellaan ja kuka sen
tekee ja milloin?

Kysymyksista kdy ilmi se, kuinka monimutkainen jarjestelma on erotilanteissa
lasten elatuksen suhteen. Asiakkaan taytyy itse olla valveutunut ja osata kéyttaa
oikeita termejd, mikali han haluaa, ettd saa kysymykseensa selvén vastauksen.
Elatusasioiden hoito edellyttdd asiakkaalta tuntemusta paitsi lainsdddannén myaos

palvelurakenteen suhteen.

’Hei, kysyisin ettd onko tdman vuoden alusta tullut elatusapuun
indeksikorotus? Nykyinen elatusapu on 130€ /kk eli onko
mahdollisesti noussut paljon?”

Verkkoneuvonta toimii hyvand kanavana ensimmaiselle yhteydenotolle, mikali
lasten huoltoon on tulossa muutoksia eron vuoksi. Kysymyksista kay ilmi

suomalaisen perherakenteen muutos postmodernin ajan hengen mukaiseksi.
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Modernin ajan ydinperhe ei endd muodosta perheen normia, vaan on siirrytty
moninaisia perhemalleja sisaltdvdadn postmoderniin perherakenteeseen. Perheen
muodostaminen ei enda perustu samana pysyviin normeihin ja odotuksiin, vaan
neuvottelu- ja paatoksentekomenettelyyn, jolla asioita sovitaan osapuolten etujen
mukaisesti. Avioerot ja uudelleenavioitumiset synnyttdvat uusia perheité.
Postmodernin nakékulman mukaan térkeintd on lapsen tasapainoisen kehityksen
turvaamista, eikd sitd, millaisen perhemuodon puitteissa se tapahtuu. (Raunio
2000, 98-99; Takala 1992, 595.)

Moderni ajattelu tdnd paivana perheiden suhteen on joustava, perustaa
kyseenalaistetaan jatkuvasti pyrittdessa oikeampaan totuuteen.
Yksilollistymiskehityksen seurauksena perhe on purkautunut pienemmiksi osiksi.
Monimuotoiset perhemuodot ja myds osa aiemmista sosiaalisista ongelmista
maéarittyy vain erilaisuudeksi. Lapset ovat véistaimattda mukana postmodernille
ominaisessa neuvottelussa ja puntaroinnissa. (Natkin 2003, 37.) Beck (1999)
nédkee ydinperheiden hajoamisen olevan yksi yksil6llistymiskehityksen

seurauksista.

Asiakkuus elatustuessa on samalla tavalla rajattua kuin paivahoidossa. Pdivahoito
ja elatus verkkoneuvonnassa muodostavat ennalta maaritellyn tilannekontekstin,
jolloin sinne lahetetyt kysymykset ovat sisélloltaan juuri sellaisia, kuin elatustuen
tai paivahoidon kysymysten voi ennalta olettaa olevankin. Elatus viitekehyksena
kertoo kysyjalle jo ennakkotiedon, eli ero vanhempien valillda on todellinen
tulossa oleva muutos, tai sitten se on jo tapahtunut ja tilanteessa on tapahtunut
jonkin asteista muutosta, yleensa taloudellisessa mielessa huonompaan. Muutos
on useimmiten kuitenkin elatusosiossakin kaynnistavé tekija verkkoneuvonnan
kayttdmiselle. Toisaalta taas elatusasioissa kiinnostaa myds se, milloin
esimerkiksi maksuja on tulossa tilille tai miten elatusmaksut maaraytyvat.
Taustalla vaikuttavia tekijoita ei niinkaan kysymyksissé kasitelld, vain silloin, jos

ero puolisoiden valilla on mietinndssé tai juuri tulossa.
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Elatusosion kysymykset kertovat my0s siitd, ettd asiakkaat kayttavat sédhkoista
asiointia tottuneesti omien asioidensa hoidossa. Verkkoneuvonta antaa
mahdollisuuden mihin vuorokauden aikaan tahansa kysya mieltd askarruttavia
kysymyksid, joko kotoa, tyopaikalta tai julkisilta palvelupaikoilta, missé on

mahdollisuus tietokoneiden julkiseen kayttoon.

”Minulla on aika lastenvalvoja --- 30.8.2007 klo 10:00. Voisinko
saada siihen liittyvat asiapaperit esitaytettavaksi?

”Olisin kysaissyt, ettd miltd tam& meidan tilanne vaikuttaa, onko ---
maksanut rastiadn, vaan voinko sitten alkaa odottamaan
ulosmittauksen tuotantoa?”’

Kysymykset kertovat asiakkuuden olemassaolosta sosiaalitoimeen, silla
toimintatavat ovat asiakkaiden tiedossa. Elatustuen asiakkuuksissa nousevat esiin
riidat vanhempien valilla lasten elatuksen ja huollon seké tapaamisten suhteen.
Taloudelliset ongelmat ovat useimmiten syynad asiakkuuteen t&ssa foorumissa.
Verkkoneuvonta elatustuessa on korvannut séhkopostin  kayttoa, silla
verkkoneuvonnassa ei ole samanlaista tietosuojariskid kuin sahkopostilla

asioimisessa.

Asiakkaiden kysymykset elatusosiossa ovat rajatumpia kuin pdivahoidossa tai
lasten ja perheiden palveluissa. Péivahoidossa kasiteltiin  tydeldaman,
talousasioiden sekd perhe-elamén yhteensovittamisen kysymyksiad. Elatuksessa
kysymykset keskittyvat aika selkeésti taloudellisiin tilanteisiin ja tekij6ihin,
taustalla olevat riidat perhesuhteissa nékyvét kysymyksissa, mutta yhteytta
tyoeldmaan elatuksen kysymyksistd ei nouse esiin. Paivahoidon kysymyksissé
taas perhesuhteiden vaikeudet eivat tule esiin suoranaisesti, mikali ongelmia
esiintyy puolisoiden kesken, niitd kysytdan lasten ja perheiden palveluista tai

elatuksesta.
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Lasten ja perheiden palveluiden asiakkuus

Lasten ja perheiden palvelut —osio eroaa paivéhoidosta ja elatustuesta siten, etta
sinne on lahetetty kirjava joukko kysymyksid. Nimike palvelulle on véljésti
rajattu alun perin, joten kysymysten kirjo selittyy suurimmaksi osaksi silla.
Paivahoito ja elatustuki ovat nimikkeend jo niin selkedsti raamitettu, ettéd

asiakkaat osaavat asettaa kysymyksensa sinne suoraan.

Tdassé osiossa myds miehet kysyvat enemman kuin kahdessa muussa 0siossa.
Useimmissa kysymyksissa on kyseessa isd, joka erotilanteessa perda oikeuksiaan
lapsensa huollon ja tapaamisten suhteen. Elatusosiossa miehet eivat enda
kysymyksié juurikaan esitd. Lasten ja perheiden palvelut kysymysten perusteella
on foorumi, jossa perhetilanteiden muutokset ovat akuutissa vaiheessa olevia
kriisitilanteita perhesuhteissa. Miehet ovat ehka senkin vuoksi viel& vahvemmin
mukana verkkoneuvonnassa esittdmassad kysymyksia tilanteen selvittdmiseksi.
Elatukseen paéstdessd huolto- ja tapaamisristiriidat Kkysymysten madaréan

perusteella voidaan olettaa ratkenneen naisten eduksi.

Yhteys sosiaalityohon nakyy lasten ja perheiden palveluissa kaikkein
selkeimmin. Kysymyksistd kdy ilmi se, ettd osa kysyjistd on jo sosiaalityon
asiakkuudessa. Sosiaality6lle ei verkkoneuvonnassa ole omaa foorumia, joten

kysymykset sosiaalityohon liittyen ohjautuvat lasten ja perheiden palvelun alle.

’Meilla piti olla helmikuun alussa palaveri lastensuojelussa liittyen
tukiperhepalveluun, joka on ollut meilla viime syksysta saakka.
Sosiaalityontekija --- ilmoitti tammikuun lopulla, ettd han ei ole
enaa tyossa lastensuojelussa, joten palaveri peruutetaan. Samalla
sovittiin, ettéd lastensuojelusta ollaan yhteydessd meihin pain ja
sovitaan uusi palaveriaika vko:lla 7. Puhelusta on nyt kuukausi
aikaa, emmek& ole kuitenkaan saaneet teiltd yhteydenottoa. Nyt
kysyisimmekin, koska on tarkoitus pitda palaveri tukiperheasiassa?”’

”Haluaisin tietdd, kavivatkd --- ja --- tandan pyytamassanne
palaverissa ja mihin jatkotoimenpiteisiin aiotte asian suhteen
ryhtya?
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Asiakkaat kayttavat lasten ja perheiden palvelua verkkoneuvonnassa yhtend
yhteydenpidon valineend sosiaalityontekijddn. Useita kertoja sama Kkysyja
tarkentaa ja tekee lisdkysymyksid sosiaalityontekijalle. Asiakkaat kayvét
kysymysten perusteella keskustelua sosiaalityontekijan kanssa. Sahkoéinen
asiointi on tassdkin osiossa selkeésti toimintamalli, jota asiakkaat tottuneesti

osaavat kayttdd muiden yhteydenpitovélineiden rinnalla.

Lastensuojelullinen huoli ndkyy my0s t&ssa osiossa, joka sekin tukee paatelmaa
siité, ettd sosiaalityon asiakkaat verkkoneuvonnassa kayttavat lasten ja perheiden
palvelua. Asiakkaat kysyvét lastensuojeluilmoituksesta, miten se tehdaan ja
minne. Kysymyksissé selitetddn huolta aiheuttanut tilanne ja neuvoa siihen,
miten asiassa pitaisi edetd. Kaksi kysyjaa on jattanyt verkkoneuvontaan osoitteen
ja yhteystiedot, jotta sosiaalityontekijd voi selvittdd asiaa. Eli asiakkaat
kaytannossa tekevat lastensuojeluilmoituksen verkkoneuvontaan. Kyse voi olla
myds omasta perheestd, eronnut ja toisella paikkakunnalla asuva etdvanhempi
ilmoittaa lastensuojelullisen huolensa toisen vanhemman kyvystd huolehtia
lapsesta. Aineistoni olen saanut keséalla 2008, sen jalkeen verkkoneuvonnan
sivuja on paivitetty jo sen verran, ettd lastensuojelu on siell4 omana osuutenaan.

(Ks. Rovaniemen verkkoneuvonta.)

’Haluaisin tietdd millainen on --- tehtdvan lastensuojeluselvityksen
aikataulu ja ketda siind kuullaan ja milloin? Mielestéani olen
oikeutettu toisena huoltajana ja lastensuojeluilmoituksen tekijana
saamaan ndma tiedot.”

Lasten ja perheiden palvelussa kysytddn my0ds neuvoja Kriisitilanteisiin perheissa

ja avioeroon liittyvista kdytannon asioista. Kysymys voi kuulua:

’Mité kaikkea pitaa tehda avioerossa kaytannossa?”’

Usein kysytddn jo vireille laitetusta avioerosta, mitd sen jalkeen tapahtuu,
halutaan siis tietdd, mitd vaiheita avioerossa pitda kdytdnnossé tehda. Lasten
huollosta ja tapaamisista avioerotilanteessa kysytddn myo6s usein, seké

omaisuuden osituksista.
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Eldmantilanteissa tapahtuneet kriisit ja muutokset ovat taustalla siihen, miksi
asiakkaat tarttuvat verkkoneuvontaan. Kysymykset tdssd osiossa ovat pitkia ja
laajoja ja ne siséltavat useita kysymyksid. Tamé kertoo siitd, ettd asiakkaiden
perhetilanteissa tai eldmantilanteissa on tapahtunut jokin akuutti muutos, tai
kriisi, jonka keskell& ei oikein tiedetd, mit4 tehdd tai kenen puoleen kaantya. Yksi
tilanne/ongelma ndyttaé aiheuttavan myos useita ratkaistavia ongelmia perheiden

tilanteissa.

’Kuten aiemmassa viestissani mainitsin, minulla on lapseni iséan
kanssa yhteishuoltajuus ja yritdn hakea lastani luokseni asumaan!
Nyt yritan puhelimitse tavoitella lastani ja minulle vain sanotaan
ettei --- ole tavattavissa ja sanotaan ettei minusta ole aidiksi!
Yrittakaa nyt ihan tosissaan vastata, ettd mitd helvettia mina teen
ennen kuin se mies pilaa lapseni elaméan taysin!”

Baumanin (2002, 196) ndkemys on, ettd yksilollistymiskehitys on johtanut
siihen, ettd puolisot eivat kriisitilanteissa nde mielekk&éna taistella avioliittonsa
onnistumisen puolesta ja jd&da yldmdessékin puolisonsa rinnalle, vaan on
houkuttelevampaa jattadé ahdistava tai vaikeaksi muodostunut avioliitto ja katsella
mahdollisuuksia eldaménsa jarjestamiseen avioliiton ulkopuolelta. Eréénlaisesta
harkitsemattomuudesta ja lyhytjannitteisyydesta kertoo kysymyksissé se, ettéd
ylip4atdnsa kysytddn verkkoneuvonnasta, miten avioeron saa, tai miten
kaytannossa avioerohommat hoidetaan. Miksi sitoutua avioliittoon, jos niin
herkésti ollaan luovuttamassa, tai miksi mennd naimisiin, jos ei ole etukateen
miettinyt, mitd avioliitossa olo tai siitd eroaminen oikein tarkoittaa? Voidaanko
ajatella, ettd tdman péivan ihmiset ovat tottuneet ottamaan riskeja myos
henkilokohtaisessa eldméssaan, ja ajattelevat, ettd “voihan sitd aina erota, jos

tama avioliitto ei onnistukaan”.

Verkkoneuvonnan palveluista puuttuu mielenterveyspuoli kokonaan, joten lasten
ja perheiden palvelussa kysytdan apua tilanteisiin, jossa vanhempi kokee
tarvitsevansa apua jaksamiseensa ja psyykkiseen vointiinsa. Kyse on siitd, ettd

haetaan neuvoa siihen, mistd wvoisi saada apua. Jonkin verran
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mielenterveyspuolen kysymyksissa kerrotaan taustoja omalle tilanteelleen, jotta
neuvojat osaavat ohjata asiakkaat ottamaan yhteyttd oikeaan paikkaan.
Verkkoneuvonta voi toimia matalan kynnyksen palveluna myos psyykkisesti

raskaissa elamantilanteissa:

’Hei! Mistd voisin saada apua tai tarvitsen jonkun ihmisen jonka
kanssa voisin puhua omista asioista? Minulle on tapahtunut
elamassa niin paljon kaikkea surullisia asioita, varsinkin tana
vuonna ja tuntuu ettd minulta on voimat pois. Olen istunut puhelin
kadessa etta soitan mielenterveys toimistoon ajan mutta se on niin
”iso kynnys etten ole sinne soittanut. Sain tutulta tietdd naista
sivuista ja rohkenin nyt tdnne Kirjoittaa. Asun poikani kanssa
kahdestaan han on 15-vuotias.”

”Hei! En tiedd, kuulunko kohderyhmaanne (perheneuvola), mutta
ajattelin  kuitenkin lahted tat4 kautta selvittdmaan olisiko
mahdollista paasta keskustelemaan ammatti-ihmisen kanssa
elamantilanteestani? Takanani on 7 vuoden parisuhde, joka tuntuu
olevan talla hetkellda lukossa. Lapsia ei ole, olemme kokeneet
keskenmenon ja suru on vieldkin suuri. Kumppanini ei ole ilmaissut
haluaan lahted yhdessa keskustelemaan asioista muta oma paa ja
keinot tuntuvat olevan aika tavalla lopussa tilanteen selvittdmiseksi.
Erota ei kumpikaan haluaisi mutta parisuhteessamme on ongelmia
joista kumppani ei halua keskustella. Sité en tiedd, voiko ammatti-
ihminen auttaa ongelmissamme, mutta haluaisin kayttaa kaikki
mahdolliset keinot, jos niita viela on.”

Lasten ja perheiden palveluissa kysytdadn myos kysymyksid, jotka kuuluvat
paivahoitoon tai elatustukeen tai toimeentulotukeen. Lasten ja perheiden palvelut
ovat palveluna Vvéljasti rajattu ja laaja ja se nakyy kysymysten
monipuolisuudessa. Tarve talle palvelulle ja foorumille on kuitenkin ilmeinen.
Lasten ja perheiden palvelut toimivat sosiaalitoimen palveluohjauksen muodossa,
jolloin kysymyksilla haetaan sitd, minne ratkaistavien ongelmien kera pitdisi

kaantys.

Lasten ja perheiden palvelut on edelleen olemassa verkkoneuvonnan sivuilla (Ks.
Rovaniemen verkkoneuvonta). Lasten ja perheiden palvelut — osio toimii

erddnlaisena verkkoneuvonnan sisadn heitto-osastona, jossa esitetdan kysymyksia
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laajasti erilaisista tilanteista, jotka tavalla tai toisella liittyvat lapsiin.
Kysymyksista kdy ilmi myds ennakointi tulevien elaméntilanteiden muutosten
suhteen, tiedonhaku eri ratkaisuvaihtojen kartoittamiseksi nékyy selkedsti

tassakin osuudessa.

Muutos eldmantilanteessa on suuri yhteinen tulkintakehys tdman aineiston
analyysissa. Elaméntilanteiden muutoskehyksen sisélla voidaan nahda pienempia
osa-alueita, joita muutokset koskevat: Tyoelaman, perhe-eldman seké parisuhteen

muutokset olen valikoinut aineistosta keskeisimmiksi ja pienemmiksi teemoiksi.

Seuraavassa kuviossa kuvaan verkkoneuvonnan asiakkuuden kehyksen
rakentumista aineistossa. Muutos lapsiperheiden eldamaéntilanteissa kaynnistaé
verkkoneuvonnan asiakkuuden alkamisen, tai asiakkuus voi olla jo em. syistd
johtuen olemassa. Beckin yksil6llistymiskehitys ndkyy verkkoneuvonnan osa-
alueissa (péivahoito, elatus, lasten ja perheiden palvelut) perhe-eldmén,

tyoeldman seka parisuhteen yhteensovittamisen haasteina.
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Tyo6elama

MUUTOS LAPSIPERHEIDEN ELAMANTILANTEESSA:

YKSILOLLISTYMISKEHITYS

Perhe-elama Parisuhde

A 4

SOSIAALITOIMEN VERKKONEUVONTA

Voo

PAIVAHOITO
Tyo6elaman,
talousasioiden
ja perhe-eldamén
yhteensovitus

ELATUS LASTEN JA PERHEIDEN PALVELUT
Talousasioiden | Ennakointi elamantilanteiden muutoksissa,
ja riitaisten palveluohjaus, kriisiytyneet
perhesuhteiden | perhetilanteet asiakkuuden kdynnistajana
yhteensovitus

!

VERKKONEUVONNAN
ASIAKKUUS

Tarve sosiaalipalvelun asiakkuuden
aloittamiselle on alkamassa tai jo
alkanut:
- Tiedonhaku sosiaalipalvelusta
- Palveluohjaus
- Yhteydenpitovaline
sosiaalitoimeen, s&hkoinen
asiointi
- Sosiaality0

Kuvio 2. Verkkoneuvonnan asiakkuuden kehyksen rakentuminen aineistossa.
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Verkkoneuvonnan asiakkuus on my6s hajanaisempi kokonaisuus, jossa
tulkintakehyksid on haettava muualtakin kuin Beckin teoriasta tai aineistosta
selkedsti nakyvista asiakkaiden elamaéntilanteiden muutoksista. Tutkimukseni
yksi tarkoitus on pohtia sosiaalityon ja verkkoneuvonnan asiakkuuden yhteytta.
Sosiaalityd toimii  kontekstina tulkitessani aineistosta verkkoneuvonnan

asiakkuuden ja sosiaalityon vélista suhdetta.

Sosiaalityon kansainvalisen maaritelman mukaan sosiaalityon tavoitteena on
lisatd hyvinvointia edistamélld yhteiskunnallista muutosta. Sosiaalityon
tavoitteena on myds edistdd ihmissuhdeongelmien ratkaisua, elaménhallintaa ja
itsendistymistd. Sosnet - yliopistoverkoston sosiaalitydn maaritelman mukaan
sosiaality6lld tarkoitetaan sosiaalityontekijan yliopistokoulutuksen saaneen
ammattihenkilén toimintaa, joka perustuu tieteellisesti tutkittuun tietoon,
ammatillis-tieteelliseen tietoon sek& sosiaalitydbn eettisiin  periaatteisiin.
Sosiaalityolla vahvistetaan hyvinvointia edistdvid olosuhteita, yhteisgjen
toimivuutta seka yksiléiden toimintakykya. (Ks. Sosnet 2003.)

Paivahoidon kysymyksistd voidaan pééatelld, ettd yhteys sosiaalityd0hon on
vahéainen. Paivéhoito ja elatus kuuluvat sosiaalihuollon piiriin sosiaalihuoltolain
(1982) madritelmadn mukaan. Asiakkuus on péivahoidon kysyjilld usein
alkamassa tyGeldmaan menon myo6td, eli perhetilanteen muutoksen vuoksi.
Asiakkuus alkaa siis péaivahoitopalvelussa, joka kuuluu sosiaalipalveluihin.
Kysymysten keskeiset aiheet ovat perheen ja tydeldamén yhteensovittaminen seké
taloudellisten tekijoiden selvittdminen. Perheiden tilanteet pdivéhoidon
kysymysten perusteella ovat yksil6llisia ja verkkoneuvonnan kautta selvitellaan
lasten hoidon jarjestamiseksi omalle elamantilanteelle parasta mahdollista

vaihtoehtoa.

Elatuksessa yhteys sosiaalitybhon sen sijaan nousee esille, keskittyen
taloudellisiin tekijoihin sek& kriisiytyneisiin perhetilanteisiin. Kuitenkin pohdin
sit4, miten sosiaality0 elatuksessa maéaritelladn, vai onko kyse samankaltaisesta

sosiaalipalvelusta/sosiaalihuollosta kuin péivahoidossa. Onko sosiaalityon raja
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hdmartyméassa sosiaalipalveluiden saralla? Asiakkuus sosiaalitoimeen on

elatuksessa ilmeinen, mutta sosiaalitydn osuus jaa vaikeasti tulkittavaksi.

Kysymysten perusteella voidaan paatelld, ettd elatuksen asiakkaat ovat jo
eronneita ja ero on todennakaisesti ollut riitaisa lasten elatuksen suhteen. Muutos
on keskeinen kehys elatuksessa, yleensd huonompaan suuntaan asiakkaiden
kannalta. Yleensd maksuja elatusvelvolliselta ei ole saapunut ja elatusosiota
kéytetddn apuna tilanteiden selvittdmiseksi. Kysymyksista k&y ilmi, ettd
asiakkaat ovat olleet tyontekijoiden kanssa tekemisissa jo aiemmin erotilanteissa
lasten huoltoa ja tapaamisasioita selvitettdessd, ja asiakkuus sosiaalitoimeen on
néin ollen muotoutunut. Asiakkuus on elatuksessa rajattu nimenomaan lasten ja

ex-puolisoiden valisiin suhteisiin.

Lasten ja perheiden palveluiden yhteys sosiaality6hén on kaikkein selkein ja
monipuolisin. Lasten ja perheiden palveluiden kysymykset ulottuvat
lastensuojelun, perheneuvolan, mielenterveystoimiston ja toimeentulotuen piiriin,
mutta Kkuitenkin siten, ettd kyse on nimenomaan lapsiperheistd. Moninaiset
elamantilanteiden muutokset ja ongelmat tulevat esiin tdmén osion kysymyksista.
Sosiaalitydon kehys myds nousee esiin aineistosta omana kokonaisuutenaan

liittyen lapsiperheiden sosiaalisiin ongelmiin.
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6.3 Hyvinvointiyhteiskunta ja yksilollistyminen

Verkkoneuvonta on osa sosiaalipalvelujarjestelmad, joka on tarkoitettu kaikelle
vaestolle. Se sopii ajatukseen universaaleista sosiaalipalveluista, joita
hyvinvointivaltion rakentamisessa katsottiin tarjottavan Kkaikille. Toisaalta
verkkoneuvonta sopii my6s uuteen hyvinvointipolitiikkaan: Sosiaalipalvelut ovat
edelleen tarjolle kaikille kansalaisille, mutta verkkoneuvonta palveluna Kielii
vallitsevasta muutoksesta riskiyhteiskunnan suuntaan. Sosiaalipalveluita on kylla
tarjolla, mutta neuvojen ja ohjauksen muodossa. Néin ollen asiakkaita opastetaan

I0ytdmaan ja toimimaan kuitenkin itse ratkaisujensa suhteen.

Eldméan epévarmuus on tata toisen modernin, riskiyhteiskunnan, aikaa leimaava
ilmid. Riskit ja katastrofit tulevat ennakoimatta, eikd seurauksia pystyta
arvioimaan. Epéavarmuus voidaan nahdd vahvana yksilollistavand voimana,
yhdistdmisen sijaan se hajottaa ja yhteisen hyvan kasitys muuttuu haméarammaksi
ja menettdd merkitystaan. Nykyisin pelot ja surut karsitddn myos yksin. (Bauman
2002, 178) Riskien kanssa eldminen ja epdvarmuus ovat tulleet osaksi ihmisten
elam&a, jolloin vaistdmattd opitaan myos tulemaan toimeen epdvarmoissa
riskiolosuhteissa sekd myods selviytymaan yksin. Avioerojen lukumaaré
Suomessa kertoo siit4, ettd vaikka avioliittoon mennadnkin varmasti
tositarkoituksella, hankaluuksien ilmaantuessa siitd osataan myo6s irtaantua,

koska on opittu elamaan epavarmuuksien ja riskien kanssa ja yksinoloa ei pelata.

Tilastokeskuksen vdestobnmuutostietojen mukaan vuonna 2008 Suomessa
solmittiin 31 014 avioliittoa, mikd on 1517 enemman kuin edellisend vuonna.
Vuonna 2007 solmittiin 29 497 avioliittoa. 2000-luvulla solmittujen avioliittojen
mé&ard on vaihdellut vuosittain melko voimakkaasti. Vuonna 2008 ensimmaéisen
kerran avioituneiden naisten keski-ika oli 30,2 vuotta ja miesten 32,5 vuotta.
Edellisend vuonna vastaava naisten luku oli 29,9 vuotta ja miesten 32,3. VVuonna
2008 avioeroon paattyi 13 471 avioliittoa, mik& on 247 enemmaén kuin vuotta
aiemmin. Avioerojen maara on pysynyt ohessa olevan taulukon mukaan suurin
piirtein samana, mutta avioliittoja on solmittu enemman. (Ks. Tilastokeskus

avioliitot ja avioerot.)
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Taulukko 3. Siviilisdadyn muutoksia ja avioliiton solmineiden keski-ik& 2001-
2008. (Ks. Tilastokeskus avioliitot ja avioerot.)

\Vuosi 2001 | 2002 |2003 |2004 |2005 |2006 |2007 |2008
Solmitut 24830 | 26969 | 25815 | 29342 | 29283 | 28236 | 29497 | 31014
avioliitot

Avioerot 13568 | 13336 | 13475 | 13234 | 13383 | 13255 | 13224 | 13471

Avioituneiden 28,7 [29,1 29,2 (29,7 |296 (297 [299 |30,2
naisten keski-
ika

Avioituneiden (31,0 |31,3 |315 (321 |318 |321 [32,3 |325
miesten keski-
ika

Taulukko kertoo avioliittojen solmimisen lisd&ntyneen vuosi vuodelta, mutta
avioerojen maard on pysynyt suunnilleen samana jo vuosia. Avioliiton
solmiminen sen sijaan tapahtuu myohemmaélléd i&lla, kuin esimerkiksi vuonna
2001. lan myo6hentyminen voi kertoa siitd, ettd kouluttautuminen ja oman uran
luominen Suomessa vie naisilta ja miehiltd tdnd péivand pidempaan. Naiset ja
miehet haluavat mahdollisesti myos olla valmiita avioliittoon ja perheen
perustamiseen kouluttautumisen ja ty6eldaman suhteen, eli ura on saatu alulle ja
koulut kaytyd. Avioerojen mééra on vuosittain vakio Suomessa tilastokeskuksen
mukaan, melkein puolet liitoista paattyy avioeroon. Kuitenkin avioliittoja
solmitaan enemman. Kehitys on vienyt siihen suuntaan, ettd avioliitot voivat

kestad paremmin kuin esimerkiksi viela 2000-luvun alussa.

Yksilot ovat oppineet luottamaan itseensé vaikeissa tilanteissa instituutioiden tai
toisten ihmisten sijaan. Varmuutta ja vakuutusta ei enad ole, joten on paras itse
tehd& ratkaisut hyvissa ajoin, jotta katastrofeja ei padse syntyméan. Kyse on
vallitsevalle aikakaudelle ominaisesta itseddn toteuttavasta profetiasta, josta
Bauman (2002) on kirjoittanut. Muutoksiin sopeutuminen on tuonut mukanaan
myo6s vastatendenssin, muutoksia myods aletaan véistdmatta odottaa ja niita
kaivataan. Stabiili elaméntilanne voi tuntuakin ahdistavalta, kun on totuttu

eldmé&éan jatkuvassa muutoskehityksessa, jolloin muutoksia my®os itse aiheutetaan.
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Oma eldamé pitdékin saada muuttumaan tasaisin véliajoin, joko hakeutumalla

opiskelemaan uudelleen, vaihtamalla tyOpaikkaa tai kumppania.

Verkkoneuvonnan kysymykset, jotka liittyvét kriisiytyneisiin perhetilanteisiin,
eivét kerro sitd, miten prosessit lopulta ratkesivat. Kysymykset kertovat vain sen,
ettd perhetilanteissa ja parisuhteissa on ongelmia, joihin asiakkaat kokevat
tarvitsevansa neuvoa. Verkkoneuvonnan kysymykset kertovat siitd, ettd
yksilollistyneet aikuiset Suomen maassa reflektoivat omaa tilannettaan ja voivat
tarttua verkkoneuvontaan senkin vuoksi, eivat valttdamatta siitd syystd, ettd

aikovat esimerkiksi lopulta avioeroa hakea.

Refleksiivisyyden késite kuuluu olennaisena osana riskiyhteiskuntateoriaan.
Refleksiivisyys on itsenséd kohtaamista, tdssa yhteydessa silla tarkoitetaan
modernisaation seurausten kohtaamista ja teollisuusyhteiskunnan jarjestyksen
kyseenalaistamista. (Beck 1999, 74.) Moderni refleksaatio tarkoittaa mielestani
myo6s sitd, ettd omaa itsed ja toiveitaan ja tarpeita analysoidaan tottuneesti,
huomio on yksilOissd itsessaan sen sijaan, ettd mietittdisiin yhteiskunnan
kehittdmista yksiloille sopivaksi. Kehitys ei tapahdu yhteiskunnan tasaisena
kehityksend, vaan yksiloiden kautta. Markkinat, kysynta ja tarjonta, suuntaavat

yhteiskunnan kehittymistd sen mukaan mité kansalaiset tahtovat.

Ensimmaéinen moderni on synnyttdnyt omaksi rakenteekseen monopoleja ja
normalisointia, kuten sukupuolijakoisen ydinperheen, professiot ja ammatit,
yhteiskuntaluokat ja normalisoidut palkkatyon markkinat. Samalla se kuitenkin
on synnyttédnyt nditd hajottavat vastatendenssit. Yksilollistyminen on yksiléiden
irtaantumista yhteisoistdan seka teollisuusyhteiskunnan saatymaisista jaoista.
Yksilollistyminen on mahdollisuutta ja pakkoa rakentaa omaa el&mankertaansa ja
valita oman sitoumuksensa vailla yhteison, luokan tai sukupuolen asettamia
pakkoja. (Julkunen 2005, 235-236.) Lewis & Sarre (2006, 143) méérittelevat
yksil6llistymisen kasitteen olevan kytkoksissa yksiloiden tekemiin valintoihin.
Traditiot ja tavat vaikuttavat vdhemman ihmisten tekemiin valintoihin ja valinnat

l&htevat ihmisten yksilollisisté tarpeista.
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Epdvarmuus eldméssa vaikuttaa kaikkiin osa-alueisiin eldméssa. Yksi
kehitystrendi nayttdd olevan myo6s suorittamalla el&éminen, josta kertoo
lastenhankinnan ian myohentyminen seka jatkuva kouluttautuminen tyon ja
perhe-elamén ohella. Tutkimusten mukaan tarkeimmat syyt alle 30-vuotiaiden
lastenhankinnan lykkaamiseen ovat opinnot. Opiskelemassa olevien osuus on
kasvanut koko ajan ja opintojen kesto on pidentynyt. Yha suurempi joukko myds
hankkii toisen ammatillisen tutkinnon. Opintojen lisaksi nuorten lastenhankinnan
ajoitukseen vaikuttavat ty0elam&&n ja parisuhteeseen (sopivan kumppanin
puuttumiseen) liittyvat syyt. (Gissler ym. 2009, 75.) Avioliiton solmimisian

my®6hentyminen voi selittyd myos em. syilla.

Riskiyhteiskunnassa mahdollisuuksia on paljon, mutta pakkoa on varmasti yhta
suuri madrd. Onko riskiyhteiskunnassa eldminen pakottanut ihmiset
ylisuorittamaan joka rintamalla, kotona, toissa ja usein vield koulun penkilla?
Kouluttautumisen lisaéantyminen kertoo yksiloiden satsaamisesta omaan itseensd,
silla jarjestelmiin tai tyOpaikkojen pysyvyyteen ei ole luottaminen. Mikali
tyopaikka menetetddn, on helpompi hakeutua toiseen ty6hon, jos koulutus seka
tyokokemus ovat ajan tasalla. Mahdollisuudet myos lisdantyvét kouluttautumisen
my6td. Kun yhteiskunnassa eletdén tilanteessa, jossa vaateet ovat yksildille kovat
selviytymiseen, niin samalla kasvaa myo6s yksilollisyyden tarve eldamaén- ja
perhetilanteiden jarjestamiseen. Verkkoneuvonnan kysymykset péivahoidossa
kertovat tastd ilmiostd. Vanhemmat voivat myds kouluttautua tyon ohessa ja se

asettaa haasteen paivéahoidon jarjestamiselle.

Globaalissa maailmassa on yhd haastavampaa sosiaalisen turvallisuuden
takaaminen valtion tai julkisten instituutioiden toimin. Ihmisten aloitekyky ja
riskien havaitseminen ja hallinta ovat valttamattomid yhteiskunnassa
suunnistamiseen.  (Jarveld 1999, 117-118.) Omatoiminen selviytyminen ja
vaihtoehtojen kartoittaminen parhaimman mahdollisen ratkaisun I6ytdmiseksi on
suuntaus, johon postmodernissa, tai toisessa modernissa kuten Beck nimittaa,
ihmiset ovat pakotetut. Ennakoiminen oman eldméntapahtumien suhteen siiné

maarin kuin se on mahdollista, on valttamatonta kaaoksen valttamiseksi. Mutta
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kaantyyko ennakoiminen ja muutosten haistelu jossain vaiheessa omaa itsedén ja
perhettddn vastaan? Kyse on siitd, ettd kun ihmiset keskittyvét kurkottamaan
tulevaisuuteen ja nakemaan tulevaa muutoskehitystd, ei osata eldd ja nauttia

tdman hetkisestéd elamasta. Ruoho voi olla vihredmpéa aidan toisella puolella.

Tuomioja (1999, 47-48) nakee suomalaisen hyvinvointipolitiikan ja
palvelujérjestelmdn  muutoksen  suunnanneen  kansalaisten  kysyntaa
vaihtoehtoisiin ja yksityisiin palveluihin. 1990-luvun alun laman jélkeen kuntien
tarjoamien palveluiden taso ja saatavuus on heikentynyt. Tuomiojan mukaan
kuitenkin ndin on tapahtunut pakon edessd, ei niinkdan siksi, ettd ihmiset eivét
asettaisi julkisia palveluja etusijalle. Yksityisten eldke- tai muiden vakuutuksien
kysyntd johtuu pikemminkin halusta téydentdd sosiaaliturvaa, ei halusta
irtisanoutua yhteisestad vakuutusjarjestelmastd. Myos Jarveld (1999, 121) ndkee
ihmisilla edelleen olevan intressin hyvinvointivaltion ja sen tarjoaman
turvallisuuden sdilyttdmiseen, yhteiskunnan muutoksessa hyvinvointivaltio on

saamassa vain uudenlaisen sisallon.

Sosiaalipolitiikan on laajentanut hyvinvointipolitiikaksi se, ettd sen kohteena on
koko vaesto, eika vain tarveharkinnan perusteella erotettu kdyhempi véestonosa.
Mikéli hyvinvointivaltio halutaan sailyttaa, tulee sitd kehittdd turvaamalla
rahoituksellinen kestavyys, valtiokeskeisyyden véhentdmiselld, yksityiselld
palveluntarjoamisella  sekd my6s suvaitsemalla erilaisia  yksil6llisia
eldméntapavalintoja. Hyvinvointivaltion tarkein piirre on ihmisten turvallisuuden
vahvistaminen ja toteuttaminen eri tavoin. Yhteiskunnan tarjoamat tyodkalut ja
koulutukset niiden kayttdmiseen muokkaavat sitd, millaiseksi ihmiset oman

eldaménsé rakentavat. (Tuomioja 1999, 49, 55-56.)

Suomen liittyminen EU:hun on tuonut mukanaan uusia haasteita tyén ja perheen
yhteensovittamiseen. Jdsenmaiden erilaisuuden vuoksi haasteisiin vastaaminen ei
ole helppoa. Niissd jasenmaissa, joissa sosiaalipolitiikka ei ole turvannut lasten
paivahoitoa, ovat yritykset joutuneet huomioimaan perheellisyyteen liittyvia

asioita. Yritykset kilpailevat ty0voimasta siten, kuka voi tarjota tyontekijalle



69
parhaat mahdollisuudet tyon ja perheen yhteensovittamiseen, jolloin on luotu
paivakoteja tyOpaikkojen yhteyteen tai jarjestetty osapaivatyosuhteita. (Kivimaki
2003, 186-187.) Jarjestelmd tavallaan vastaa yksilollistymiskehitykseen.
Suomalainen tyoelamé ei vield vastaa tyontekijoiden tarpeisiin esimerkiksi
paivahoidon jarjestamisessd, vaan vastuu sen jarjestamisesta on tyontekijalla
itsellddn. Pé&ivahoidon olemassaolo verkkoneuvontapalvelussa on tarkedd ja
todennékoisesti sen kayttoad tulevaisuudessa tullaan asiakkaiden taholta lisédméén

juuri eri vaihtoehtojen kartoittamiseksi paivahoidon jarjestamiseksi.

Suomen kannalta, tai suomalaisten naisten kannalta, EU:hun liittyminen on
tuonut tyon ja perheen tarkasteluun uuden ndkokulman. EU:n perussopimukseen
liitetyn tyollisyyttd koskevan osion mukaan jasenvaltioiden yhteinen asia on
tyollisyyden kehittdminen. EU:ssa erityisesti esilld on ollut naisten ja
tyollisyyden parantaminen tyon ja perheen yhteensovittamisen Kkautta,
esimerkiksi  osa-aikatyon lisddmiselld. Suomessa vallitseva tilanne on
painvastainen, silld naiset ovat olleet kokopdivéisesti ty0elaméssa jo pitkaan
kotirouvainstituution sijaan. Osa-aikatyon lisdédminen Suomessa voisi tarkoittaa

painvastoin naisten ty6llisyyden alenemista. (Kivimaki 2003, 197.)

Hyvinvointipolitiikka tahtdd koko kansan tasolla yksildiden vastuuseen jérjestaa
oma hyvinvointinsa. Samaan aikaan sosiaalisesti riskiryhméssa olevien ihmisten
kanssa tehtdva ty0 on tarkentunut ja laajentunut. Sosiaalipolitiikka modernilla
ajalla  on tdhdannyt riskiryhmissa ~ olevien ihmisten, lasten,
mielenterveysongelmaisten, vanhusten jne, riskien hallintaan, jolloin
sosiaalipalvelut on raataloity yksilollisesti asiakkaiden tarpeiden mukaan. Tarve
tallaiselle sosiaalipalvelujarjestelmélle on edelleen olemassa. (Taylor-Gooby
2006, 272-273.)

Verkkoneuvonnan asiakkuus nayttaytyy yksilollisind asiakkaiden itsensa
kuvaamina tilanne- ja ongelmamaarittelyind, joiden ratkaisemiseksi he hakevat
asiantuntevaa neuvoa ja ohjausta. Sosiaalisten ongelmien kautta tullaan

verkkoneuvonnan asiakkuuteen, mutta asiakkaan oman ongelmamaarittelyn
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kautta. Jokisen, Juhilan ja Pdson (1995, 9) mukaan asiakas ja sosiaalityontekija
yhdesséd maéarittdvét sosiaalista ongelmaa, jonka perusteella asiakas maarittyy
asiakkuuteen.  Verkkoneuvonta kuitenkin  sulkee  ongelmamadrittelyssa
tyontekijdn pois ja maarittelee omalta osaltaan sosiaalisen ongelman, johon
kysyy neuvoa. Asiakas ei siis kysy valmista ratkaisua, vaan eri vaihtoehtoja,

jotka my0s itse toteuttaa.

Verkkoneuvonnan kysymykset muodostavat oman sosiaalisten ongelmien
kehyksen, jonka sisallon myds asiakkaat itse maarittavat. Kysymysten perusteella
tulkitsen verkkoneuvonnan asiakkaiden sosiaalisten ongelmien liittyvén
kriisiytyneisiin perhetilanteisiin. Tilanteet muodostuvat avioeron mahdollisesta
hakemisesta ja tulehtuneista perhesuhteista, lahinnd vanhempien parisuhteessa.
Sosiaalisia ongelmia verkkoneuvonnassa ovat myos taloudelliset ongelmat, joita
lapsiperheet kohtaavat. Kyse tdssd aineistossa on useimmiten toisen vanhemman
elatusmaksujen laiminlyOonnistd. Sosiaalisen ongelman muodostaa my0ds tyon,
koulutuksen ja perhe-eldmédn yhteensovittamisen haasteet, silla pitkaan

jatkuneina ja ratkeamattomina ne rasittavat perhe-elaméaé ja parisuhdetta.

Sosiaalipalvelut ja sosiaalityd Suomessa on myo6s yksil6llistynyt asiakkaiden
tarpeiden mukaan. Palvelujérjestelmédn on katsottu vastaavan paremmin
asiakkaiden yksil6llisiin tilanteisiin sekteroituneen asiantuntijuuden kautta,
esimerkiksi lastensuojelu tai vammaishuolto kehyksend jo kertoo siitg, ettd
asiakasta palvellaan omassa foorumissa. Asiantuntijuus on myo6s sosiaalialalla
kuin muillakin ammattikunnilla kehittynyt myds asiakkaiden yksil6llistymisen ja
heidan yksilollisiin  tarpeisiinsa vastaamisen my6td. Kuitenkin  vahva
yksil6llistymiskehitys asettaa palvelujarjestelmalle haasteen. Asiakas téna
paivdnd on itseohjautuva ja yksilollinen subjekti joka on asettanut
palvelujérjestelméan objektin asemaan. Tyontekijan rooli asiakassuhteessa on
muuttumassa verkkoneuvonnan kysymysten perusteella, silla asiakkaan
subjektius on suomalaisessa yhteiskunnassa todellinen ilmi6. Asiakas tarvitsee

palvelujarjestelmad yha enemman asiantuntevan tiedon ja opastuksen saamiseen.
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Verkkoneuvonta voisi edustaa uudenlaista aikaa asiantuntijuudessa, silla se
kattaa tyOntekijan nékodkulmasta kaikki sosiaalipalvelut. Kuitenkaan meilld
harvemmin endé on asiantuntijoita, jotka vastaavat kaikkiin kysymyksiin laaja-
alaisesti itse, vaan asiakas palveluohjauksen kautta saatetaan oikean asiantuntijan
luokse. Talla periaatteella toimii myos verkkoneuvonta. Kuitenkin Pohjola
(2007) on todennut, ettd sosiaalityon asiantuntijuus perustuu sen kykyyn yhdistaa
eri  tietoperustoja  kokonaisuuksiksi.  Laaja-alaisen  yhteiskunnallisen
yksilollistymiskehityksen vuoksi eri yhteiskunnallisten alojen tietoperustat ovat
pirstaloituneet omiksi itsendisiksi toimijoiksi, joiden kokonaiskontrolli ja

yhtéaikainen hallinta on haastavaa seka tyontekijalle ettd asiakkaalle.

Esimerkiksi lainsaadénté omalta osaltaan ohjaa asiakasty6td, mutta se ei aina
anna yksiselitteistd ratkaisua asiakkaan tilanteessa. Vastuu ratkaisusta jaa
kuitenkin yksil6lle eli asiakkaalle. Nakisin téssa sosiaalitydn roolin tarkeyden
yhteiskunnassa nimenomaan  asiantuntijuuden  vahvistamisen  kannalta.
Suomalaisessa yhteiskunnassa on tilaus téllaiselle laaja-alaiselle eri tietoperustoja
kokoavalle asiantuntevalle yhteiskunnalliselle toimijalle. Verkkoneuvonta
tulevaisuudessa voisi antaa mahdollisuuden Kkaikille kansalaisille saada
asiantuntevaa ja eri nakokulmat yhteen kokoavaa opastusta. Liséksi sosiaalityon

rooli yhteiskunnallisesti merkittdvan tiedon tuottajana voisi kasvaa.

Perheenjasenten yksilollistyminen

Naisten ja miesten sekd myds lasten yksilollistyminen on suuntaus, josta
verkkoneuvonnan kysymykset kertovat. Miehet ja naiset lahtevat etsiméén
erilaisia vaihtoehtoja eldmansé jarjestdmiseen tavalla, joka vastaa tarpeeseen
méaaritelld ja toteuttaa itse elaméansa polkua. Naiset ja miehet tarjoavat samalla
myos lapsilleen yksiléllisen vaihtoehdon elda lapsuuttaan osana monimuotoisia
perheitd ja niihin liittyvia muutostilanteita. Verkkoneuvonnan kysymyksista
paatellen perheenjésenten yksilollistyminen on yksi kehyksistd, joita aineistostani
on lOoydettavissa. Perheenjasenten yksil6llistyminen ndkyy avioerojen
harkitsemisessa, avioeroissa sek& naisten ja miesten kouluttautumisessa tyon

ohessa. Vanhempien taipumus jérjestdd lapsilleen yksilolliset olosuhteet
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paivahoidon ja muun perhe-eldman suhteen kertoo myas yksilollistymiskehyksen

olemassaolosta verkkoneuvonnan asiakkailla.

Ritva Natkin (2003, 16-19) on tarkastellut yksilollistymista perheen sisélld. Han
maéarittelee modernin ja postmodernin ajattelutavoiksi ja asenteiksi aikakausien
sijaan, jolloin moderni on “luonnollisten perhesuhteiden” ideologista ajattelua ja
postmoderni nédiden luonnollisuuksien jatkuvaa kyseenalaistamista. Modernille
ajattelulle  tyypillisia  tunnusmerkkeja  perheiden  suhteen on ehj4
heteroseksuaaliseen parisuhteeseen perustuva ydinperhemalli, selked ero miesten

ja naisten rooleissa perhesuhteissa seka vahva aikuisvetoisuus suhteessa lapsiin.

Modernisaation liittyy  yksilollistymiskehitys, jolloin alkuperdinen perhe
purkautuu pienemmiksi osasiksi perheenjasenten yksil6llistyessa (Natkin 2003,
18). Kyse on modernin aikakauden, tai Né&tkinin (2003) ja Baumanin (2002)
kuvaaman modernisaatiokehityksen, vastatendenssin luomat tulokset. Modernilla
ajalla vahvasti hallitsevana olleet perhemuodot ja naisten ja miesten sekd lasten
roolit ovat modernisaation myota olleet jatkuvan kyseenalaistamisen kohteena.
Seurauksena on kaikkien perheenjasenten yksilollistyminen, naisten, lasten ja
miesten. Tand paivanad kaikki perheenjasenet ovat kuin samalla viivalla omien
tarpeidensa ja asioidensa suhteen, toki kuitenkin niin, ettd aikuiset edelleen ovat

vetovastuussa.

Kuitenkin  my6s tdma yksilollistymiskehityskin - on  luonut muassaan
vastatendenssejd, ainakin suhteessa lasten kasvatukseen ja yksilollistymiseen:
Kaarina Monkkonen (2007) on pohtinut sosiaali- ja terveys- ja kasvatusaloilla
lapsilédhtoisyytta ja sitd, miten se on 1990-luvulla osittain kasitetty vaarin.
Lapsilahtoisyys on ikdan kuin k&antynyt itsedén vastaan kontrollin ja hallinnan
kadotessa lapsia ja nuoria ohjaavilta aikuisilta. 1lmié on mielenkiintoinen, ja
kertoo kuinka postmodernista ja modernista on tullut rinta rinnan kulkevia
ajattelutapoja, joiden oikeellisuutta ei tied& kukaan. IThmiset tahtovat eldd ja tehda

perhe- ja ty6eldman suhteen yksil6llisid valintoja ja ratkaisuja, mutta kuitenkin
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edelleen kaipaavat modernille ajalle tyypillisia turvallisuutta luovia vakuutus- ja

sosiaalipalvelujarjestelmia.

Néatkin (2003, 21-22) ndkee naisten ja lasten yksilollistymisen miesten tavoin
olevan kuitenkin erdanlainen nakoharha, silli monet modernin ajan
perherakenteet vallitsevat edelleen. H&n né&keekin perheen purkautumisen ja
perheenjasenten  yksilollistymisen  sijasta  tietoiseksi  tulemisesta ja
refleksiivisyydestd, jolloin perheeseen liitetyt prosessit eivat ole luonnollisia,
vaan alituisesti muotoiltavia. Perhe ei siis ole luonnollista olemista, vaan se ik&an
kuin tehddan, muotoillaan aina uudestaan. Avioeroja voidaan pitda pikemminkin
uudelleenjarjestelynd kuin perheen loppumisena, ja tuloksena voi olla

ydinperhetté laajempia perheitd (Nétkin 2003, 32).

Antti Hautamaki (2006, 7) kirjoittaa ihmisten yksilollistymiskehityksesta ja sen
vastavoimista. Nyky-yhteiskunnassa ihmisten el&dmantilanteet ja arvomaailmat
ovat eriytyneet, modernille ajalle tyypillistd perhettd, opiskelijaa, tyontekijaa,
tyotontd tai elékeldistd ei endd juurikaan 16ydy. lhmisten tarpeet ovat
erilaistuneet, varsinkin aineellisten perustarpeiden tullessa suhteellisen hyvin
tyydytetyiksi. Yksilollistymiskehityksen ja uuden, osaamisvetoisen talouden
seurauksena Suomessa niin kuin kaikissa muissakin teollistuneissa maissa on
tapahtunut vdeston polarisaatiota. Voidaan nahdd kolme hyvin erilaista
paddryhmad, eli hyvin koulutetut, elinkeinoelamén palveluksessa olevat
huippuosaajat, toisessa &ariryhméssa ovat tydeldman ulkopuolelle jaaneet
syrjaytymisvaarassa olevat kansalaiset. Ja kolmasosa tyoikaisestd vaestosta eldé

siind vélissa, haaveillen paremmista tyopaikoista tai pelaten putoamista.

Ihmisten yksilOllistyessd julkisen universaalipalvelun kyky vastata ihmisten
tarpeisiin  on heikentynyt. Julkiset palvelut suuntautuvat usein suurille
asiakasmaéarille ja eri puolille maata, joten palvelut on standardoitu ja séannelty.
Palveluiden raataléiminen asiakkaiden yksilollisten tarpeiden mukaan ei ole

helppoa, ja tastd massapalvelusta karsivéat todenndkoisesti ne, jotka eniten apua
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tarvitsevat. Tast4 ovat osoituksena monien lapsiperheiden ongelmat. (Hautaméki
2006, 7.)

Verkkoneuvonnan  asiakkaiden  madrittelemadt  perhetilanteisiin  liittyvat
yksil6lliset sosiaaliset ongelmat jadvat myos asiakkaiden itsensa ratkaistavaksi.
Yksilollistymiskehitys aiheuttaa myos ristiriitaisuuksia yksildiden ja ympariston
valille, jota myods Beck kuvaa Riskiyhteiskuntateoriassaan. Ihminen tarvitsee
ympdrilleen turvallisuutta ja sitd luovaa Kkontrollijarjestelmdd. Tuoko
yksil6llistymiskehitys mukanaan uusia sosiaalisia ongelmia yhteiskunnalle, kun

jarjestelméan kyky vastata kansalaisten tarpeisiin on ohentunut?

TyoOelaméssa Suomessa siirryttiin pois 1980-luvun lopulla organisatorisesta
pyramidi- mallista, jossa jokainen tyOntekija suoritti tehtdvansd yhteisty0ssé
toisten kanssa. Nyt kilpailu tyontekijoiden kesken on myds yrityksen sisdista.
Kukaan ei tiedd mitd tehtdvia huomisen markkinat tuovat tullessaan, jolloin
tyontekijan taidot voivat kdyda tarpeettomiksi. Hyvinvointivaltiossa tyo6léiset
saivat  vastineeksi luovuttamastaan ajasta tyydytettyd turvallisuuden,
hyodyllisyyden, yhteisollisyyden ja itsensd toteuttamisen tarpeensa. Toisin
sanoen hyvinvointivaltio tuotti ndin hyvinvoinnin perusteet tydssa kayville ja
kasvavalle keskiluokalle. (Mokka & Neuvonen 2006, 34.)

Yksilot tekevat toimillaan kauaskantoisia poliittisia valintoja ja néin ollen
muokkaavat  yhteiskunnan rakenteita valinnoillaan.  Esimerkiksi  isén
perhevapaiden k&yttaminen tai sen kayttamétta jattdminen, rakenteistaa perheen
arkea, mutta samalla yksittdisenda tekona luo yhteiskunnan Kkulttuurista
ymparistod. (Kivimaki 2003, 200.) Kysynnan ja tarjonnan laki yksildiden taholta
yhteiskuntaan ohjaavat palvelujérjestelmien ja sosiaalipalveluiden kehittymista.
Seuraavaksi siirryn tutkimukseni yhteenvetoon. Ennen sitd kokoan yhteen kuvion
verkkoneuvonnan  asiakkuuden  yhteiskunnallisesta  ja  yksilOllisesta
ulottuvuudesta. Kuviota voi tarkastella my6s aineistosta esiin nousevana laajana
verkkoneuvonnan asiakkuuden yhteiskunnallisen ulottuvuuden
tulkintakehyksené.
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[ ENNAKOINTI }

Ennakointi yhteiskunnan Ennakointi yksilon tasolla:
tasolla: - Elaméntilanteen
- Yhteiskunnallinen ja muutos tuo
poliittinen ohjaus riskien verkkoneuvonnan
minimoimiseksi asiakkaaksi
- Uusien palvelumuotojen - Tiedon kartoittaminen
kehittdminen eri vaihtoehdoista
[ YHTEISKUNTA } [ YKSILO
Vakuutus yhteiskunnan Vakuutus yksilon tasolla:
tasolla: - Yksil6t panostavat
- Verkkoneuvonta omiin valmiuksiinsa
palveluohjauksena - Yksilolliset ratkaisut
- Vastuu siirtymassa elamantilanteen
yksiloille jarjestamiseksi
- Vastuu yksiloilla

[ VAKUUTUS 1

Kuvio 3. Verkkoneuvonnan asiakkuuden yksilollinen ja yhteiskunnallinen
ulottuvuus aineistossa.
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7 YHTEENVETO

Verkkoneuvonnan asiakkuutta voidaan tarkastella yhteiskunnallisen ja
yksil6llisen ndkokulman kautta. Aineistosta selkedsti erottuu kehyksid, jotka ovat
kytkoksissé toisiinsa. Koko aineistossa asiakkuutta madrittdd ennakoiminen
omien perhe- ja eldmantilanteiden muutoksissa. Ennakoiminen tarkoittaa
asiakkaiden tarvetta kartoittaa tietoa erilaisista sosiaalipalveluista tai ratkaisujen
vaikutuksista taloudellisiin ja sosiaalisiin tilanteisiin. Ennakoimisella asiakkaat
tavoittelevat myds vakuutusta riskien minimoimiseksi muutosten tullessa
ajankohtaisiksi. Vakuutuksena kay tieto siitd4, mitd eri vaihtoehdot kaytannossa
tarkoittavat. Kun yksilot ovat itse muutosten kéynnistdjind, vastuu on myos

yksilGilla itsell&an.

Verkkoneuvonta ei ole palvelumuoto, josta asiakas saa valmiin ratkaisun, vaan
neuvoa ja ohjeistusta siihen, mitd vaihtoehtoja on olemassa, tai siit4, miten
sosiaalipalvelujarjestelmdssa toimitaan. Yksilon on itse kuitenkin ratkaisut ja
toimenpiteet tehtdvd. Yhteiskunnallisella tasolla tdma tarkoittaa poliittista
ohjausta kansalaisten itsepalvelun tehostamiseksi. Yhteiskunta ei sinallaan
riskeja pyri, tai edes kykene, ehkaiseméan. Vakuutusjarjestelmé riskien varalle
on yhteiskunnassa edelleen olemassa, mutta niiden hyddyntdmisen vastuu on
yksiloilla itselldaan. Yksilolliset eldakevakuutukset ovat yksi esimerkki vastuun
siirtymisesta kansalaisille. Kuitenkin viime kadessa yhteiskunta vastaa ja kantaa
vakuutuksen kansalaisistaan riskitilanteissa. Sosiaalipalvelujérjestelma toimii
tavalla, jossa ensiksi pyritddn kartoittamaan ihmisen omata mahdollisuudet

vastata vaikeisiin elamantilanteisiin.

Suomalaiset ovat tottuneita sosiaalipalvelujarjestelman kattavuuteen yha
edelleen, niin kuin asian laita viel& modernilla ajalla hyvinvointiyhteiskunnan
rakentamisvaiheessa oli. Suomessa sosiaalipalvelujérjestelmad edelleen

kaivataan julkisin varoin rahoitettuna. Kehitys Suomessa tuntuu olevan nyt
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vaiheessa, jossa kansalaiset haluavat kayttd4d sekd julkisia ettd yksityisia

sosiaalipalveluita rinta rinnan.

Yksilollistymiskehitys nékyy tdman aineiston valossa avioeroina, ydinperheen
hajoamisena. Kehitys nakyy myos asiakkaiden kysymyksissd yksilollisiin
vaihtoehtoihin oman perhe- ja eldméntilanteidensa jarjestelyyn. Riskien
ennakointi ja ratkaisuvaihtoehtojen kartoitus niiden minimoimiseksi on

verkkoneuvonnan keskeisimmista kayttotarkoituksista asiakkaan nakokulmasta.

Sosiaalihuoltolain  (1982) mukaan kaikki verkkoneuvonnan kayttajat ovat
asiakkaita. Neuvontavelvoite riittad kattamaan tdma asiakkaan maaritelman. Kun
mietitddn asiakkuutta, maaritteleminen muuttuu haastavammaksi. Talléin on
mietittdva ensin, mink& sosiaalipalvelun asiakkuudesta on kyse, seké sitd, miké
on perustelu asiakkuuden olemassaololle. Sosiaalityén ja verkkoneuvonnan
yhteys on ollut yksi mielenkiintoinen ja haastava pohdinnan kohde tutkimusta
tehdessani.

Sosiaalityon asiakkuuteen tullaan sosiaalisten ongelmien méarittelyn kautta (Ks.
Juhila ym. 1995). Taytyy siis olla jokin sosiaalinen ongelma, jotta voit maarittya
sosiaalityon asiakkuuteen. Verkkoneuvonnan asiakkailla suurimmaksi osaksi on
kyse juuri tastda sosiaalisen ongelman olemassaolosta, joka on saanut heidéat
kaantymaan verkkoneuvonnan puoleen. P&ivahoito rajautuu selkeimmin pois
sosiaalityon asiakkuuden madrittelystd tdssa tutkimuksessa. Sosiaalityon yhteys
selkedmmin nousi esiin perhetilanteisiin liittyvien sosiaalisten ongelmien

muodossa elatuksen seka lasten ja perheiden palvelun kysymyksissa.

Sosiaalinen ongelma on pikemminkin madrittdnyt aiemmin asiakasta, mutta
verkkoneuvonnan kysymykset kertovat siitd, ettd kehitys on vienyt kohti
kayttdjakeskeista asiakkuutta, jolloin verkkoneuvonnan asiakas maarittelee itse
kysymykselld&n jo valmiiksi sosiaalisen ongelman, jonka itsendiseen

ratkaisemiseen han hakee neuvoa. Verkkoneuvonnan asiakkaiden itsensa
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maéarittelemét perhetilanteisiin liittyvat sosiaaliset ongelmat muodostavat myds

yhden laajemman tulkintakehyksen.

Perhetilanteisiin  liittyvat sosiaaliset ongelmat siis kayvat sosiaalityon
asiakkuuden  syntymisen  kéynnistdjind  tutkimuksessani. Myds  raja
sosiaalipalveluiden asiakkuuden sekd sosiaalityon asiakkuuden valilla on
mielestédni edelleen héilyva. Lastensuojelua tdnd paivana kuormittaa suuresti
lasten huolto- ja tapaamisriidat, joka ndkyy my0s verkkoneuvonnan
kysymyksistd. Olen pohtinut tatd seikkaa jo aiemminkin tydeldmassa.
Vanhempien riidat lastensa huollon ja tapaamisten suhteen kuormittavat
sosiaalityon resursseja juuri lastensuojelussa, mutta kuuluvatko tdménkaltaiset
ongelmat juuri sosiaalityon tai lastensuojelun piiriin? Sindnsa verkkoneuvonnan
sivujen jako sosiaalipalveluiden suhteen on ollut onnistunut ratkaisu,
elatuskysymykset ohjautuvat elatusasioista vastaaville tyontekijoille ja
paivahoidon kysymykset niistd vastaaville tyontekijoille. Hyvin toteutettu
palveluohjaus véhent&d selvasti vaariin foorumeihin l&hetettyjd kysymyksia ja

nain ollen s&éstaa seka asiakkaiden etté tyontekijoiden aikaa.

Sosiaalihuoltolain (1982) sosiaalitydn maaritelman mukaan sen tarkoituksena on
kannatella ihmisid vaikeiden eldamantilanteiden ylitse taloudellisella ja
sosiaalisella tuella. Tdman madritelman mukaan verkkoneuvonnan asiakkaissa on
paljon ihmisig, jotka tdyttdvat em. kriteerit. Verkkoneuvonnan asiakas on
késitteenda helppo mééritelld, mutta asiakkuuden madritteleminen vaatii
tarkempaa prosessointia. Verkkoneuvonnan asiakasprosessin syntymistd on
tarkemmin tutkinut Sanna Seppéld (2009) pro gradussaan “Verkkoneuvonnan
asiakasprosessi — sosiaalityontekijoiden kokemuksia verkkoneuvonnassa

tyoskentelystd”.

Kysymyksissa Lapin olosuhteet eivat suoranaisesti tule esille, asiakkaiden
tilanteet vaikuttavat olevan samantyyppisia kuin kaikkialla Suomessa.
Tyo6eldman, perhe-eldman ja parisuhteen yhteensovittaminen on myoés globaalisti

haastavaa. Se, ettd verkkoneuvontaa on l&hdetty kehittdmadn juuri Lapin
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l4&nissd, kertoo beckildisittéin siitd, ettda informaatioteknologian hyddyntdminen

sosiaalipalveluissa on ollut sek& mahdollisuus ettd myds pakko.

Verkkoneuvonnan tulevaisuudesta ja kehittdmisnakokulmista kysymykset
kertovat sen, ettd asiantuntijuuden vahvistamiselle on tilaus asiakkaiden
auttamiseksi parhaalla mahdollisella tavalla. Resursseja sosiaalitydssa ja
sosiaalipalvelujarjestelmdssé pitdisi kohdentaa nimenomaan asiantuntijuuden
parantamiseksi. Asiakkaan ja asiakkuuden yksilollistymiskehitys on saavuttanut
modernisaatiokehityksessa jo kylla&dntymispisteensd, ja télld hetkelld kaivataan
asiantuntemusta siind, miten néitd laaja-alaisia yhteiskunnallisia tietoperustoja
voidaan yhdistelld asiakkaan kannalta asiantuntevasti sekd myos lainsdadannon
puitteissa. Sosiaalitydon roolin pohtiminen verkkoneuvonnassa on ollut yksi
keskeinen mieltani askarruttava kysymys tutkimusta tehdessani, ja vastaus piilee
siind, miten sosiaalityon roolia yhteiskunnallisena toimijana edelleen voitaisiin

vahvistaa nimenomaan sen asiantuntijuuden ja tiedontuotannon kautta.

Postmodernilla aikakaudella, Beckin ilmaisuin toisen modernin ja Baumanin
termein vallitsevan modernin aikakaudella asiakkaasta on tullut subjekti, kuten
Antti Sarkeld totesi vuonna 1993. Enda 2000-luvulla ei ole kyse siitd, ettd
erilaisten  teorioiden avulla pyritddn  k&ntdmaan viranomaisten ja
sosiaalipalvelujarjestelman yllapitajien asennetta asiakaslahtdiseen suuntaan
palvelujarjestelmakeskeisyyden sijasta. 1990-luvulla vield opetettiin sosiaalialan
kirjallisuudessa, ettd asiakas ei sitten ole objekti vaan subjekti. Kehitys on vienyt
eteenpdin jo siind maarin, ettd asiakkaan subjektiudesta tai objektiudesta ei juuri
keskustella, vaan asiakkaasta on tullut itseohjautuva ja wvarsin yksilollinen

subjekti.

Ty0Ostéessani opinndytettani olen pohtinut tata asiakkaan subjektiutta ja mieleeni
on virinnyt ajatus siitg, ettd nykyisin asiakas paitsi on subjekti, hdn on samalla
myo6s tehnyt sosiaalipalvelujéarjestelmastd objektin.  Sosiaalipalveluiden tulisi
taipua yksilollisiin  asiakkaiden valintoihin, ja huomio on siind, mit4

palvelujérjestelmd voi meille yksil6ille tarjota. Jérjestelmien kehittdminen
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kayttajakeskeisyyden ja asiakkaan todellisen subjektiuden tukemiseksi on
sosiaality6lle edelleen tarked kehittdmisen kohde. Informaatioteknologian
hyédyntaminen verkkoneuvonnan muodossa on ollut asiakkuuden kannalta

keskeinen innovaatio ja sen kayttoonottoa kunnissa pitéisi laajentaa.

Vuonna 1993 Sérkeld on todennut yha vallitsevan tosiasian asiakkaan
subjektiudesta. Kuten Beck on 1986 julkaisemaansa riskiyhteiskuntateoriaa
tdydentanyt ja rikastuttanut, myds sosiaalityon teoriaa on tdman vuonna 1993
todetun teorian jalkeen tdydennetty ja rikastutettu uusilla teorioilla, seka
Suomessa ettd muulla maailmassa. Silti sama fakta vield ohjaa asiakkuuden
kehittymisté. Sittemmin 1990 — 2000 — lukujen vaihteen sosiaalityon teoriat ovat
keskittyneet vuorovaikutuksen vahvistamiseen asiakkaan ja tyontekijan valilla
sekd myos asiantuntijuuden esille tuomiseen. Sindnsd ne ovat omia teorioitaan,

mutta perustuvat samaan perusteemaan Sérkelén asiakkaan subjektiuden kanssa.

Muutos on muodostunut keskeiseksi teemaksi tutkimuksessani, ja se tuntuu
olevan tdman péivan yksildiden ratkaisu. Stabiilit tilanteet eivat enda valttamétta
edes ihmisiltd luonnistu. Yksilot ovat jo niin tottuneita odottamaan tulevia
muutoksia, jolloin asioiden tekeminen on muuttunut lyhytjanteiseksi. Muutoksia
tavallaan  mielestdni myos itse aiheutetaan sek& tyOelaméssa ettd
yksityiselamassé, silld stabiilit tilanteet voivat koitua ahdistaviksi eikd enda osata
toimia pitkdjanteisesti. Kun on tasainen tilanne ja rauhallista, onkin aikaa miettia

omaa eldmaa ja sitd, onko tdmaé nyt sitd mité oikeasti elaméaltani haluan?

N&in asioista tuleekin akkia ongelma, joka pité4 ratkaista muutoksella sen sijaan,
ettd keskityttéisiin miettimaan, mitd ndissé olosuhteissa voimme asioille tehda.
Esimerkiksi ydinperhe ei en&d ole niin arvokas, ettd sen sailyttdminen olisi
ihmisten ensisijainen tavoite. Sama ilmid nakyy tydeldmassd, sitoutumattomuus
tybnantajaan on seurausta siit4, ettd tyontekijat eivat voi endd luottaa
tyopaikkansa pysyvyyteen. Ei edes kannata sitoutua ty6nantajaan liiaksi, silla

epamieluisa muutos voi koittaa jo huomenna.
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Olen erittdin tyytyvainen, ettd valitsin tutkimukseni kohteeksi verkkoneuvonnan
asiakkuuden. Tutkijana olin haasteellisessa tilanteessa, silld aineiston siséalto ja
tulevat tulkintakehykset eivat olleet tiedossani tutkimuksen alkuvaiheessa
teoreettista osuutta pohtiessani. Kuten kehysanalyysille on ominaista, olen
rakentanut tutkimukseni tuloksia vasta aineiston kasiin saatuani, enké tutkijana
ollut alkuvaiheessa tietoinen siita, millaisia kehyksia aineistosta on 16ydettavissa.
Viitekehys sosiaalitoimen verkkoneuvonnan asiakkuudelle kylla 16ytyi
sosiaalityon sekd ajankohtaisesta sahkoisen asioinnin Kirjallisuudesta. Beckin
riskiyhteiskunta nousi esiin aineistoa ensimmaisen kerran lukiessani. Mutta tasta
kehysanalyyttisesti orientoituneessa tutkimuksessa on kyse, aineistosta nostetaan

esiin erilaisin merkityksin rakentuneita kehyksié.

Tutkimustehtdviin vastaaminen luonnistui tutkijalta tassa tapauksessa hyvin,
verkkoneuvonnan asiakkuudessa on néhtdvissa Beckin riskiyhteiskuntateorian
ilmigitd. Perheenjasenten yksilollistymiskehitys on keskeinen kehys, joka
verkkoneuvonnan asiakkuutta ja yhteiskunnallista ulottuvuutta yhdistaa.
Kuitenkin yhteiskunnallisesti ajateltuna kyseessa on ilmid, joka on niin laaja-
alainen, ettd sitd on yhden tutkijan yhdessa tutkimuksessa vaikea hallita. Jotta
asiantuntevasti  voidaan  argumentoida  suomalaisen  sosiaalitydbn ja
palvelujarjestelmén siirtymistd uudenlaiseen asiakkuuteen, vaatisi se vield
laajamittaista perehtymisté eri tieteenalojen ajankohtaisiin julkaisuihin. Tutkijana
minulle jd& kokemus siitd, ettd valtavan informaatiotuotannon keskelld uuden
teorian ja tiedon luominen on haastavaa. Pikemminkin on kyse siit4, ettd
ymparilla olevista ilmidist4, jotka me kaikki kansalaiset tiedostamme, ottaa joku

kiinni ja tuo ne julki.

Juuri asiakkuuden valitseminen tutkimuksen koitui tutkijan onneksi t&ssa
tapauksessa. Olen saanut tutustua mielenkiintoiseen poikkileikkaukseen
suomalaisten lapsiperheiden vallitseviin todenmukaisiin olosuhteisiin. Prosessin
aikana olen myds oppinut paljon itsestani seké ympéroivastd yhteiskunnallisesta
todellisuudesta. Beckin termein ilmaistuna olen kohdannut oman yksilollistyneen

elamantilanteeni ja todennut olevani aikalailla toisen modernin ajan lapsi.
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Kannatti siis ottaa tutkijana riski, ja ryhtyd pohtimaan verkkoneuvontaa

nimenomaan asiakkuuden nakdkulmasta.

Riskiyhteiskunta Suomi: Suomalaiset ovat tottuneita riskin ottajia seka riskien
kanssa eldjia. EU:hun liittyminen laman jalkeisessa Suomessa lienee suurimpia
riskeja, mita viime vuosikymmenilla on tehty, puhumattakaan rahaliittoon
ryhtymisestd. Nama ratkaisut tulivat osittain pakon edessd, jotta Suomi pysyisi
kehityksessd mukana ja pelastuisi laman seurauksista. EU:hun liittymisen

seurauksia ei kukaan osannut ennakoida, mutta silti riski oli otettava.

Baumanin (2002) Kkirjoitus identiteetin katoamisesta modernin ajan hengen
mukaisesti on yksi mieleenpainuvimmista argumenteista tatd tutkimusta
tehdessani. Baumanin mukaan identiteetit modernilla ajalla tulivat enemmén
annettuina, tavallaan syntymaélahjana. Perheen olosuhteet etenkin vield 1900-
luvun alkupuolella vaikuttivat suuresti siihen, millaiset evaat kukin yksilo
elamélleen sai. Postmodernilla ajalla kohdataan modernin ajan kehityksen
tuloksia tassakin suhteessa: 1900-luvun taistelu tasa-arvon yhtéléisten oikeuksien
puolesta on johtanut siihen, ettd suvun tai perheen omaisuudet eivat yksistdan
méaarita  ihmisten tulevaisuutta, vaan yksil6t ovat tasavertaisemman
yhteiskunnallisen tilanteen edessé. Yksilot tdna paivand ik&an kuin rakentavat
omaa identiteettiddn kouluttautumisen, tyoeldamén sekd myods yksityiseldman

kautta.

Pohdin tutkimusta tehdesséani tata identiteetin rakentamisteoriaa, ja totesin, etta
juuri ndin taitaa olla. Kun mitdan pysyvéaa ei vélttdmatta olla yhteiskuntaan
luomassa, ihmisten tulee olla luonteeltaan sopeutuvia ja muuntautumiskykyisié.
Pohdinkin sitd, kuinka tdm& vaikuttaa identiteetin rakentumiseen, ja onko
seurauksena erdédnlainen identiteettikdyhyys, kun persoonan taytyy muokkautua
aina vallitsevien olosuhteiden mukaiseksi? Ihmiset olisivat siis erdanlaisia tyhjia
tauluja, joita he tdydentdvét ja rakentavat elamansa varrella. Asian seurausta voi
olla se, etté kaikki yksilot vahvasta yksilollistymiskehityksestdadn huolimatta ovat

kuitenkin varsin samanlaisia suhteessa toisiinsa. Onko yksil6llistyminen siis
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oman tahdon mukaista vai olosuhteiden edessa pakotettua kehitystd? Onko
yksil6llistymisen seurauksena kuitenkin tietynlainen ihmisten tasapéistyminen

tydeldman, kouluttautumisen ja perhesuhteiden parissa?
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