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Abstract

There has been a lot of national development during the past years concerning ser-

vices for families with children. The reform of social and healthcare services and the
renewal of the Social Welfare Act have functioned as a catalyst for reorganizing so-

cial services by grading them. A person’s right to social services is based on an indi-
vidual assessment of the need for services.

The mission for process management is to lead the production of value for the cus-
tomer by managing and improving processes. Process management is closely linked
to quality management and in Public Administration also to the function’s ability to
have a social impact.

The purpose of the development work was to improve and model the unit’'s process
of assessment of the need for services and its subprocesses and to improve and
model the contents of assessment work. The present state was modelled into a ser-
vice blueprint. Process analysis was used to identify the needs for development,
which were processed further by the help of co-development.

An updated process description and three checklists for everyday work were pro-
duced as a result of the development work. In line with the national and regional poli-
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1 Johdanto

Lasten, nuorten ja perheiden palveluja on kehitetty valtakunnallisesti paljon viime vuosina
(Hameen-Anttila 2017a, 216). Osana sosiaali- ja terveydenhuollon kansallista kehittamis-
ohjelmaa (Kaste), kehitettiin ja uudistettiin lasten, nuorten ja perheiden palveluja vuosina
2008-2015 (Sosiaali- ja terveysministerit 2016, 6). Lapsi- ja perhepalveluiden muutosoh-
jelma (LAPE) puolestaan kaynnistyi vuonna 2016. Ohjelmassa kehitetddan mm. perhekes-
kuksia ja lasten, nuorten ja perheiden arjen varhaista tukea seka lasten ja nuorten matalan

kynnyksen mielenterveyspalveluja. (Terveyden- ja hyvinvoinnin laitos 2023a.)

LAPE-muutosohjelma on osa Tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskus —ohjelmaa, joka
puolestaan nivoutuu yhteen sosiaali- ja terveydenhuollon rakenneuudistukseen (Tervey-
den- ja hyvinvoinnin laitos 2023a; Sosiaali- ja terveysministerid). Ohjelma toimeenpannaan
hyvinvointialueilla, jotka aloittivat toimintansa ja joiden vastuulle my6s sosiaalihuollon jar-
jestdminen kunnilta siirtyi 1.1.2023 alkaen. (Sosiaali- ja terveysministerio; Sosiaali- ja ter-

veysministerit 2022).

Tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskus —ohjelma tahtaa sosiaali- ja terveydenhuollon toi-
mintatapojen uudistamiseen ja inmislahtoisten palvelukokonaisuuksien kehittdmiseen seka
ammattilaisten yhteistyén vahvistamiseen, jotta asiakkaan tilanne voidaan arvioida koko-
naisuutena ja han saa tarvittavan avun tai tuen yhdella yhteydenotolla. Ohjelman tavoitteet
ovat palvelujen yhdenvertaisen saatavuuden, oikea-aikaisuuden ja jatkuvuuden parantami-
nen, toiminnan painotuksen siirtdminen ennaltaehkaisevaan tyéhon, palvelujen laadun ja
vaikuttavuuden parantaminen, palvelujen monialaisuuden ja yhteentoimivuuden parantami-

nen seka kustannusten nousun hillitseminen. (Sosiaali- ja terveysministerio.)

Myds lasten, nuorten ja perheiden sosiaalipalveluja maarittelevaan lainsdadantoon on tehty
viime vuosina muutoksia, joilla on pyritty vahvistamaan lasten, nuorten ja perheiden oikeutta
ennaltaehkaiseviin palveluihin osana sosiaalihuoltolain mukaisia yleisia perhepalveluja (Ha-
meen-Anttila 2017a, 216-217).

Kehittamistytn lahtdkohtana oli kohdeyksikdsséa havaittu tarve kehittdd yksikossa toteutet-
tavaa sosiaalihuoltolain mukaista palvelutarpeen arviointity6ta lasten, nuorten ja perheiden
kanssa. Kehittamistytn tavoitteena oli edistaa asiakkaiden oikea-aikaista paasya palvelu-
tarpeen arviointiin ja palveluun seké tasalaatuisempaa ja laadukkaampaa arviointitydta pal-
velutarpeen arvioinnin prosessia, sen osaprosesseja ja sisaltda kehittamalla. Kehittdmis-
tydlle asetetut tavoitteet mukailivat valtakunnalliselle ja hyvinvointialueella toteutuvalle ke-

hittdmiselle asetettuja linjauksia ja tavoitteita, jonka lisaksi yhtena kehittamistydn tavoit-



teena oli tuottaa tietoa my0s hyvinvointialueella tapahtuvan kehittamisen tueksi. Kehitta-
misty0 toteutettiin alueellisia ja valtakunnallisia kehityssuuntia noudattaen. Kehittamistyon
tuloksena tuotettiin prosessikuvaus kohdeyksikosséa tehtdvasta sosiaalihuoltolain mukai-

sesta palvelutarpeen arvioinnista seké kolme muistilistaa arjen arviointityon tueksi.

Vaikka kehittamistydssa sivuttiin lastensuojelulain (417/2007) 268 mukaista lastensuojelun
tarpeen selvittdmista ja 278 ja 348 perusteella aloitettavaa lastensuojelun asiakkuutta, ei
kehittamistydssa kuitenkaan kehitetty lastensuojelulakiin perustuvaa arviointityota. Lasten-
suojelulain ndkdkulmaa kuljetettiin kehittamistydssa mukana sosiaalihuoltolain (1301/2014)

38 mukaisen erityisen tuen ja lastensuojelun valisen rajan hahmottamisen tukemiseksi.



2 Lapsiperheiden sosiaalipalvelut
2.1 Porrasteisuus lapsiperheiden palveluissa

Alatalo ja kumppanit (2019, 1) ovat tydpaperissaan osana Lapsi- ja perhepalvelujen muu-
tosohjelmaa nostaneet esiin tavoitteita ja keinoja, joiden avulla lasten, nuorten ja perheiden
varhaista tukea voitaisiin edistaéd aiempaa kattavammin. TyOpaperissa mm. hahmotellaan
tapaa, jolla lapsi- ja perhepalveluissa voitaisiin kuvata ja jdsentaa asiakkaiden tuen ja pal-

velujen tarpeita.

LAPE-muutosohjelmassa lasten ja perheiden palvelut on jasennetty kolmitasoiseksi koko-
naisuudeksi vastaten terveydenhuollon ja perusopetuksen tarjoaman tuen porrastuksia.
Palvelut on jasennetty muodostuvan perustason (ml. universaalit palvelut), erityistason ja
vaativan tason palveluista. Sosiaalihuollon palvelujen porrastamisen tavoitteena on jasen-
taa palvelut asiakkaiden tarpeiden mukaisesti siten, ettéa apua ja tukea olisi saatavissa oi-
kea-aikaisesti ja mahdollisimman varhaisessa vaiheessa. Yhdessé sovittu palvelujen por-
rastaminen tukee myos asiakkaan osallisuutta seka tydskentelyn monialaisuutta ja monitoi-

mijaisuutta. (Alatalo ym. 2019, 7.)

Myds lapsiperheiden palveluja koskevassa lainsaadanndssa, sosiaalihuoltolaissa ja lasten-
suojelulaissa, on tunnistettavissa kolme tuen tarpeen tasoa. Naitd ovat lapsen ja perheen
yleiset tuen tarpeet, lapsen erityisen tuen tarve ja lapsen suojelun tarve. Sosiaalihuoltolakiin
kirjatut periaatteet mahdollistavat palvelujen porrastamisen my6ta oikeanlaisen ja oikea-
aikaisen avun ja tuen tarjoamisen lapsille, nuorille ja perheille. Yleisen tuen tarpeet voivat
littya esimerkiksi vanhemmuuteen ja vanhempien voimavarojen riittavyyteen tai lapsen ke-
hityksen ja hyvinvoinnin turvaamiseen. Talldin lapsen tai nuoren ja perheen ongelmat eivét

ole kasvaneet tai kasautuneet ja erityiselle tuelle ei ole tarvetta. (Alatalo ym. 2019, 7, 12.)

Sosiaalihuoltolain (1301/2014) 38 mukaan erityista tukea tarvitsevalla lapsella tarkoitetaan
lasta, jonka kasvuolosuhteet vaarantavat tai eivat turvaa lapsen terveytta ja kehitysta, tai
joka itse kayttaytymisellaan vaarantaa terveyttaan tai kehitystaan. Erityista tukea tarvitse-
valla asiakkaalla puolestaan tarkoitetaan henkilda, jolla on erityisid vaikeuksia hakea ja
saada tarvitsemiaan sosiaali- ja terveyspalveluja kognitiivisen tai psyykkisen vamman tai
sairauden, paihteiden ongelmankaytén tai muun riippuvuuskayttaytymisen, usean yhtaai-
kaisen tuen tarpeen tai muun vastaavan syyn vuoksi. Nain ollen lapsen erityisen tuen tarve
VoI perustua lapsen vaikeuteen hakea tai saada tarvittavat palvelut seka lapsen kehityksen

ja terveyden vaarantumiseen (Alatalo ym. 2019, 12).



Lapsen suojelun tarpeesta saddetdan lastensuojelulaissa (Alatalo ym. 2019, 12). Lasten-
suojelulain (417/2007) 278 mukaan lastensuojelun asiakkuus alkaa, kun palvelutarpeen ar-
vioinnin perusteella todetaan, etta lapsen kasvuolosuhteet vaarantavat tai eivat turvaa lap-
sen terveytta tai kehitysta tai lapsi kayttaytymisellaédn vaarantaa terveyttaan ja kehitystaan
ja lapsi tarvitsee lastensuojelulain mukaisia palveluja ja tukitoimia. 348 mukaan lastensuo-
jelun avohuollon tukitoimien tarkoitus on edistaa ja tukea lapsen myonteisté kehitysta seka
tukea ja vahvistaa vanhempien, huoltajien ja lapsen hoidosta ja kasvatuksesta vastaavien
henkildiden kasvatuskykya ja —mahdollisuuksia.

Lapsiperheiden tuen ja palvelujen porrasteisuudessa voidaan hyédyntda myés Cynefin-
mallia, jolloin lasten ja perheiden ymparistét voidaan jakaa yksinkertaisiin, monimutkaisiin,
vaikeaselkoisiin ja kaoottisiin. Kun palvelutarpeeseen voidaan vastata kohdennetulla tuki-
toimella tai interventiolla, voidaan lapsen ja perheen tilanne maaritella yksinkertaiseksi. Tal-
I6in palvelutarve on ennakoitavissa ja ammattilaisille voidaan luoda tilanteeseen sopivat
tydkalut ja toimintaohjeet. Kun tilanteen arvioiminen ja yhteen sovitetun suunnitelman teke-
miseen tarvitaan useamman toimijan yhteisty6ta, tilannetta voidaan kuvata monimutkai-
sena. Monimutkaisessa tilanteessa voidaan eritella syy-seuraussuhteita palveluiden enna-
koitavuuden lisaamiseksi. Ennakoitavuus puolestaan mahdollistaa strukturoituihin menetel-
miin tai mallinnuksiin perustuvan tydskentelyn. Vaikeaselkoisissa tilanteissa tydskentely on
raataloivaa tai kokeilevaa, silla tilanteeseen vaikuttaa usea tekija. Talléin syy-seuraussuh-
teiden tunnistaminen ja ratkaisuvaihtoehdon ennakoiminen eivat ole mahdollista. Vaikea-
selkoiset tilanteet ja toimintaymparistdt edellyttavat runsasta keskinaistéa vuorovaikutusta
seka eri hallintokuntien ja erityisasiantuntijuuksien rajoja rikkovaa yhteisty6ta. Kaoottisessa
tilanteessa tulee keskittya akuutisti kriisiytyneen tilanteen mahdollisimman hallittuun hoita-
miseen. (Alatalo ym. 2019, 14.)

Sosiaalihuoltolain mukaisia erityisen tuen tarpeen tilanteet vastaavat usein edella kuvattuja
monimutkaisia tai vaikeaselkoisia tilanteita. Lastensuojelulain mukaisessa asiakkuudessa
olevien lasten ja perheiden tilanteet puolestaan voidaan nahda kaoottisina tilanteina.
(Alatalo ym. 2019, 14.)

2.2 Sosiaalihuoltolaki tuen tarpeiden ja palvelujen jasentajanéa

Sosiaalihuoltolaissa saadetaan lapsen terveyden ja kehityksen turvaamisesta. Sen mukaan
lapsella ja hdnen perheellddn on oikeus saada lapsen terveyden tai kehityksen kannalta
valttamattdmat sosiaalipalvelut. Ehkaisevien palvelujen tarkoitus on tukea lapsen hoidosta
ja kasvatuksesta vastaavia henkildita lapsen kasvatuksessa ja huolenpidossa. Palvelut tu-

lee jarjestaa viipymattd, tarvittavassa laajuudessa ja niind vuorokauden aikoina, joina tarve



on. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014, 138; Sosiaali- ja terveysministerio 2017, 51.) Myds aikui-
sille suunnatut, toimivat ja riittavét sosiaalipalvelut ovat tarkeita lapseen vaikuttavien ongel-
mien ennaltaehk&isyssé ja poistamisessa. Palvelutarvetta arvioitaessa tulee siis ottaa huo-
mioon sek& lapsen etta hanesta ensisijaisesti vastuussa olevan henkilon yksilélliset tuen
tarpeet, jotta jarjestettéava palvelukokonaisuus vastaa mahdollisimman kattavasti lapsen ja
perheen tuen tarpeita. (Araneva 2022, 110.)

Uudistettaessa sosiaalihuoltolakia, lahtékohtana oli yksilo ja perhe omine tarpeineen. Asia-
kaslahtdisyyden vuoksi lainsaadanndssé on maaritelty ne tuen tarpeet, joiden perusteella
sosiaalipalveluja tai muuta sosiaalihuoltoa jarjestetdan. Eri tarpeisiin on mahdollista vastata
usealla eri palvelulla, eiké tuen tarpeeseen voida siis jattdd vastaamatta siksi, ettei asiakas
sovi tiettyyn tarjolla olevaan palveluun. Tuen tarpeessa olevaa asiakasta ei mydskaan voi
rajata palvelun ulkopuolelle ilman laissa sdédettya perustetta. Lainsdddanndssa tehty maa-
rittely tuen tarpeista lisaa asiakkaiden oikeusturvaa ja toimii myos konkreettisena I&htokoh-

tana palvelutarpeen arvioinnille. (Hameen-Anttila 2017b, 199.)
Sosiaalihuoltolain (1301/2014, 118) mukaan sosiaalipalveluja on jarjestettava

o jokapaivaisestd elamasta selviytymisen tueksi

e asumiseen liittyvaan tai taloudellisen tuen tarpeeseen

e sosiaalisen syrjaytymisen torjumiseksi ja osallisuuden edistamiseksi

e lahisuhde- ja perhevékivallasta sekd muusta véakivallasta, hyvaksikaytosta ja kal-
toinkohtelusta liittyvaan tuen tarpeeseen

o Akillisiin kriisitilanteisiin liittyvaan tuen tarpeeseen

¢ lapsen tasapainoisen kehityksen ja hyvinvoinnin tukemiseksi

e paihteiden ongelmakaytdsta, muusta riippuvuuskayttaytymisesta, mielenterveyson-
gelmasta tai muusta sairaudesta, vammasta tai ikdantymisesta aiheutuvaan tuen
tarpeeseen

¢ muuhun fyysiseen, psyykkiseen, sosiaaliseen tai kognitiiviseen toimintakykyyn liitty-
vaan tuen tarpeeseen

e tuen tarpeessa olevien omaisten ja laheisten tukemiseksi.

Sosiaalihuoltolain (1301/2014) 148 maarittelee myds ne palvelut, joita hyvinvointialueen on
sosiaalipalveluina jarjestettava vastatakseen asiakkaiden edella mainittuihin tuen tarpeisiin.
Aranevan (2022, 110) mukaan sosiaalipalvelujen sisaltdjen méaarittely edistaa asiakkaiden
yhdenvertaisuutta, jonka lisdksi se edistaa asiakkaiden tietoisuutta sosiaalipalvelujen sisal-
|6ista. Toisaalta sisaltdjen maarittely laissa myds yhdenmukaistaa palvelutarjontaa, kun pal-
velujen nimikkeistdn ja sisallon tulee vastata lain maaritelmaa. Lisaksi yksittaista sosiaali-

palvelua maaritteleva sddnnds asettaa vahimmaisvaatimuksen palvelun sisalldlle.



Lapsiperheiden peruspalvelut muodostuvat perhetyostd, lapsiperheiden kotipalvelusta,
kasvatus- ja perheneuvonnasta seka sosiaalihuoltolain 288 mukaisista muista sosiaalipal-
veluista. Naitd ovat mm. lomanviettopalvelut tai tuki loman vieton jarjestdmiseen seka tuki-
henkil6- ja tukiperhetoiminta ja vertaisryhméatoiminta. 288 kuitenkin maarittad, etta tukihen-
kilo- ja perhe- seka vertaisryhmatoiminta on lahtokohtaisesti tarkoitettu erityisen tuen tar-
peessa oleville lapsille perheineen. Myds muita, kuin sosiaalihuoltolain 3 luvussa mainittuja
palveluja voidaan jarjestdd sosiaalihuoltolain 288 alla asiakkaiden hyvinvoinnin edista-
miseksi. (Araneva 2022, 114-122; Sosiaalihuoltolaki 1301/2014, 288.) Muita sosiaalihuolto-
lain 148 mukaisia lapsiperheiden palveluja ovat mm. sosiaality0 ja sosiaaliohjaus seké so-
siaalinen kuntoutus (Araneva 2022, 111-114, 132-134).

2.3 Perhekeskukset palvelujen jarjestamisen tapana

Osana Lapsi- ja perhepalvelujen (LAPE) muutosohjelmaa kehitettavat perhekeskukset ovat
tapa koota ja sovittaa yhteen lasten, nuorten ja perheiden palvelut kokonaisuudeksi. Per-
hekeskuksella tarkoitetaan monialaista palveluverkostoa, joka kokoaa lapsiperheiden sosi-
aali- ja terveyspalvelut, sivistyspalvelut, kuntien hyvinvoinnin ja terveyden edistamisen pal-
velut seké jarjestdjen ja seurakuntien palvelut. Palveluja johdetaan ja ne toimivat yhtena
kokonaisuutena (Kuva 1). Perhekeskus voi toimia verkostomaisesti, sdhkoisesti ja/tai fyysi-

sessd toimipisteessa. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2023b; Hastrup ym. 2021, 6, 8.)

Perhekeskusten palvelut on tarkoitettu kaikille lapsille, nuorille ja perheille (Hastrup ym.
2021, 8). Osan palvelukokonaisuudesta muodostavat lapsiperheiden sosiaalipalvelut, johon
sisaltyvat lapsiperheiden kotipalvelu, perhetyo, kasvatus- ja perheneuvonta, perheoikeudel-
liset palvelut seka lapsiperheiden sosiaalityd ja sosiaaliohjaus (Terveyden ja hyvinvoinnin-
laitos 2023c; Hastrup ym. 2021, 8).



Jérjestojen,
seurakuntien
sekd Kelan toiminta

Jja palvelut

Johtaminen ja yhteensovittaminen 1,11.2021

* Puhe-, fysio-, ravRsemus-, ja tolmintaterapa
* Koulu- ja volvat olia csa

Kuva 1. Perhekeskuksen palvelukokonaisuus (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2023c).
Perhekeskustytn periaatteita ovat

e lapsen oikeuksiin perustuva lapsi-, nuori- ja perhelahtdisyys

e palvelujen yhdenvertainen saatavuus, oikea-aikaisuus ja jatkuvuus

¢ ehkaisevan ja ennakoivan tyén painottaminen

e toiminnan laatu ja vaikuttavuus

e monialaisuus ja yhteentoimivuus

e kustannusten hillitseminen

e perheen voimavarojen vahvistuminen

e perheiden ja sukupuolen moninaisuus ja niiden huomioon ottaminen

e vastavuoroinen kohtaaminen

e suhteen jatkuvuus ja luottamus

e vertaistuki ja yhteisollisyys

e asiantuntemus seka vaikuttavien menetelmien kaytto (Terveyden ja hyvinvoinnin lai-
tos 2023d).

Perhekeskuksen tehtavat (Kuva 2) tehtavat ovat muotoutuneet lasten, nuorten ja perheiden
terveyttd ja hyvinvointia sek& avun ja tuen tarpeita koskevan tutkimustiedon perusteella.
Lisdksi ne vastaavat perheiden toiveita, joita kartoitettiin LAPE-muutosohjelman aikana ky-

selyilla. (Hastrup ym. 2021, 18.) Perhekeskusten tehtéavat ovat toimijoiden yhteisida, mutta



painottuvat eri tavoin eri palveluissa ja ammattilaisten toiminnassa (Terveyden ja hyvinvoin-
nin laitos 2023d).

Mahdollistaa vertaistuen,
vahvistaa yhteisollisyytta

Edistaa e, .
ja seuraa

lapsen ja

perheen

terveyttad ja L.-a Tarjoaa
hyvinvointia g o varhaista

mi. lapsen ... tukea, hoitoa
kasvua A ja kuntoutusta

]
Tukee V Auttaa sovinnolliseen
vanhemmuudessa eroon ja vanhemmuuden

ja parisuhteessa jatkumiseen

Ottaa huomioon Ehkaisee
perheiden moni- lahisuhde-
muotoisuuden ml. vakivaltaa

monikulttuurisuus

Kuva 2. Perhekeskuksen tehtavat (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2023d).



3 Palvelutarpeen arviointi
3.1 Lainsdadantoon perustuvana prosessina

Lainsaadannon perusteella asiakkaalla on oikeus saada kokonaisvaltainen palvelutarpeen
arviointi elamantilanteensa edellyttamasséa laajuudessa. Palvelutarpeen arviointia ei siis
tule tehda jokaisen asiakkaan kohdalla samalla tavalla, vaan kunkin asiakkaan elamanti-
lanteen ja tarpeiden edellyttdméssa laajuudessa. Kun tuen tarve on suhteellisen vahainen
ja selked, arviointi voidaan toteuttaa suppeampana kuin tilanteessa, jossa tuen tarve on
moninaisempi. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014, 368; Sosiaali- ja terveysministerio 2017, 110-
113.)

Sosiaalihuoltolain (1301/2014, 368, 378) mukaan arviointi tulee toteuttaa yhteisty0ssa asi-
akkaan sekéa hénen verkostojensa (omaiset, laheiset, muut toimijat) kanssa asiakkaan itse-
maaraamisoikeutta, toiveita, mielipidetta ja yksil6llisia tarpeita kunnioittaen ja naméa huomi-
oiden. Palvelutarpeen arvioinnin tulee sisdltda yhteenveto asiakkaan tilanteesta seka sosi-
aalipalvelujen ja erityisen tuen tarpeesta, sosiaalihuollon ammattihenkilon johtopaatokset
asiakkuuden edellytyksista, asiakkaan mielipide ja nakemys palvelutarpeesta seka asiak-
kaan ja sosiaalihuollon ammattihenkilén arvio omatydntekijan tarpeesta. Palvelutarpeen ar-
vioinnin yhteenvetoa dokumenttina maarittaa Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen laatima
asiakirjarakenne, joka on osa laitoksen kansallista sosiaalihuollon tiedonhallinnan ohjaus-

tehtavaa (Terveyden ja hyvinvoinninlaitos 2020; Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2021).

Palvelutarpeen arvioinnista vastaa tarkoituksenmukainen virkasuhteessa oleva sosiaali-
huollon ammattihenkild. Asiakkaan tarpeet vaikuttavat oleellisesti ammattihenkilén soveltu-
vuuteen asiassa, joten lain mukaan viranomainen voi kayttdd harkintaa ammattihenkilon
soveltuvuutta arvioidessaan. Erityista tukea tarvitsevien lasten palvelutarpeen arvioinnista
vastaa kuitenkin aina virkasuhteessa oleva sosiaalityontekija. Vastuussa olevan viranomai-
sen on liséksi huolehdittava, etta palvelutarpeen arvioinnissa on asiakkaan tilanne huomi-
oiden kaytettavissa riittavasti asiantuntemusta ja osaamista. Esimerkiksi terveydenhuollon
ammattihenkildiden on osallistuttava viranomaisen pyynnosta arvioinnin tekoon. (Sosiaali-
huoltolaki 1301/2014, 368; Sosiaali- ja terveysministerit 2017, 110.)

Asiakkaan kiireellisen avun tarve tulee arvioida valittémasti. Muutoin arviointi tulee aloittaa
viipymatta, kun sosiaalihuollon tarve on tullut viranomaisen tietoon, ja saattaa loppuun ilman
aiheetonta viivytysta. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014, 368.) Viivytyksettomyytta tulee arvi-
oida suhteessa asiakkaan tarpeisiin, joten palvelutarpeen arvioimiseksi saatetaan tarvita

vaihtelevan pituinen kasittelyaika. Arvioinnin kestoon vaikuttavat asiakkaan tuen tarpeen
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luonne ja laajuus seka ne toimenpiteet, joita arvioinnin tekemiseksi tarvitaan (esim. selvi-
tykset ja yhteistyd0 muiden toimijoiden kanssa). Erityista tukea tarvitsevien lasten kohdalla
arviointi tulee aloittaa seitseméan arkipéivan sisalla ja saattaa valmiiksi kolmen kuukauden
sisalla asian vireille tulosta. Kaytannéssa nama aikarajat ovat kuitenkin samat kaikille, silla
paatokset on pantava toimeen paasaantoisesti kolmen kuukauden sisalla asian vireilletu-

losta. (Sosiaali- ja terveysministerio 2017, 111-112.)

Alatalo ja kumppanit (2019, 1) ovat ty6paperissaan osana Lapsi- ja perhepalvelujen muu-
tosohjelmaa nostaneet esiin tavoitteita ja keinoja, joiden avulla lasten, nuorten ja perheiden
varhaista tukea voitaisiin edistdd aiempaa kattavammin. TyOpaperissa esitetddan mm. eh-

dotus palvelutarpeen arvioinnin porrastamisesta tuen tarpeiden mukaisesti.

Palvelutarpeen arvioinnissa tulee siis huomioida perheiden eritasoiset tuen ja palvelujen
tarpeet. Nain ollen sosiaalihuoltolain mukainen palvelutarpeen arviointi voidaan jasentaa
ensiarviointiin, suppeaan palvelutarpeen arviointiin ja laajaan palvelutarpeen arviointiin. Ja-
ottelu porrastaa palvelutarpeen arviointia perheiden tarpeiden ja arvioinnin laajuuden pe-
rusteella. Silla on myds yhteys aiemmin kuvattuun Cynefin-mallin mukaiseen tilanteiden ja
toimintaymparistdjen jasennykseen. Suppea arviointi on tarkoituksenmukainen silloin, kun
lapsi, nuori tai perhe itse pystyy maarittelemaan omaa tuen ja palvelun tarvettaan tai, kun
tyontekija arvioi, etta he ovat tuettavissa varhaisen tuen palveluilla. Vaikeaselkoiset, ela-
mantilanteen ja palvelutarpeen selkiyttdmista kaipaavat tilanteet puolestaan edellyttavat
laajaa palvelutarpeen arviointia. Kompleksisuusajattelun avulla voidaan jasentaa myds sita,
kuka sosiaalihuollon ammattihenkilé kulloinkin vastaa palvelutarpeen arvioinnista. Lahto-
kohtana on, ettd suppeassa palvelutarpeen arvioinnissa ei edellyteta sosiaalityontekijan pa-
tevyytta, mita laaja palvelutarpeen arviointi (ja sen yhteydessa selvitettdva lastensuojelun

tarpeen selvittaminen) puolestaan edellyttéda. (Alatalo ym. 2019, 16.)

Ensiarviointi on ensikontaktin tai ensimmaisen yhteydenoton yhteydessa tehtava arviointi.
Siihen siséltyy ohjausta ja heuvontaa, jonka perusteella asiakas ohjataan joko peruspalve-
luihin tai tarvittaessa oikein mitoitettuun palvelutarpeen arviointiin. Ensiarviointi tehdaan tar-
vittaessa yhteistydssa muiden toimijoiden, kuten esim. perusterveydenhuollon, kanssa. En-
siarviointi on vaativaa, nopeatempoista ty6ta, jonka tasalaatuisuuden tukena on tarkoituk-

senmukaista hyddyntaa kysymys- tai muistilistoja. (Alatalo ym. 2019, 17.)

Suppea palvelutarpeen arviointi tehdaan, kun halutaan selvittda asiakkaan, yhteistyokump-
panin ja arvioinnista vastuussa olevan sosiaalihuollon ammattihenkilon kasitys tilapaisesta
tai kohdennetusta palvelutarpeesta. Tarkoituksena on selvittda tuen tarve mahdollisimman
nopeasti, jotta tuki voidaan aloittaa valittdmasti. Suppea arviointi riittda, kun ensiarvioinnissa

on todettu selked kohdennettu tai tilapéinen tuentarve tai kun siina tulee esiin, etté perheella



11

on muutoin tarkoituksenmukaiset ja riittdvan yhteen sovitetut muut palvelut. Suppea palve-
lutarpeen arviointi voi kevyemmilla&n tarkoittaa asiakkaan itse maarittelemaa ja ilmaisemaa
tarvetta palvelusta seka tasta kaytavaa keskustelua ammattinenkilon kanssa. Suppea pal-
velutarpeen arviointi tukee sosiaalihuoltolain hengen mukaisesti sujuvaa ja nopeaa palve-
luun ohjautumista erityisesti, kun tarjolla olevat palvelut on koottu ja kuvattu selkeéasti pal-
veluvalikkoon. Jos suppean palvelutarpeen arvioinnin tai sen perusteella aloitetun palvelun
aikana todetaan lapsen, nuoren tai perheen erityisen tuen tarve, heidat ohjataan sosiaali-
tyontekijan koordinoimaan laajaan palvelutarpeen arviointiin. (Alatalo ym. 2019, 17.)

Laaja palvelutarpeen arviointi ja sen yhteydessa tehtéava lastensuojelutarpeen arviointi teh-
daan sosiaalityontekijan johdolla tilanteessa, kun ensiarvioinnin, suppean palvelutarpeen
arvioinnin tai jo aloitetun palvelun aikana kay ilmi, ettd perheella on monia eri palveluja tai
niiden tarvetta, mutta ne eivat muodosta eheéa ja toimivaa kokonaisuutta. Vaihtoehtoisesti
ensiarvioinnissa voidaan todeta, ettad matalan kynnyksen palvelut eivat ole olleet riittavia tai
perhe ei ole kyennyt hyddyntdmaan tarjottuja palveluja. Laaja palvelutarpeen arviointi teh-
daan myos tilanteissa, joissa yhteydenoton tai ilmoituksen perusteella heraa huoli, ettéa kas-
vuolosuhteet mahdollisesti vaarantavat tai eivat turvaa lapsen terveyttd, hyvinvointia tai ke-
hitysta tai, etta lapsi itse kayttaytymisellaan mahdollisesti vaarantaa kehitystdan ja terveyt-
tdan. Epaselvassa tilanteessa perheen kanssa yhdessa tehtava huolellinen ja monialaista
osaamista hyddyntava arviointi ehkdisee ongelmien syventymista ja kasautumista. Tilan-
teeseen riittdvan laajasti ja syvdllisesti paneutuva arviointi toimii myds pohjana koordi-
noidulle palvelusuunnitelmalle, kun perheessa on monta samanaikaista kuormitustekijaa,
palvelutarvetta ja palvelua. Laajassa palvelutarpeen arvioinnissa korostuu tyon organisointi
tavalla, joka edistaa tiedon sujuvaa kulkua (ml. aiemman tiedon hyddyntaminen lapsen ja

perheen tilanteesta) ja monitoimijaisuutta. (Alatalo ym. 2019, 17.)

Lapselle, nuorelle tai perheelle tutuilla ammattilaisilla on aina mahdollisuus ja velvollisuus
arvioida tuen riittvyytta suhteessa kulloiseenkin tilanteeseen. Ei ole tavatonta, ettéa ensim-
maisen palvelutarpeen arvioinnin perusteella tarjottu tuki osoittautuu riittamattémaksi, jol-
loin saatetaan tarvita uutta arviota tai aiemmin arvion taydentamista tai korjaamista yhteisen
ymmarryksen lisdantyessa tilanteesta. Asiakkaan saaman palvelun laadun nakdkulmasta
arvion tadydentaminen on vahemman haitallista, kuin varmuuden vuoksi laajana tehty pal-
velutarpeen arviointi. Tarpeettoman raskas ja aikaa vieva arviointiprosessi voi jalkimmai-
sessa tapauksessa asiakkaan nakodkulmasta heikentaa oikea-aikaisen ja vaikuttavan tuen

saamista. (Alatalo ym. 2019, 20.)
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3.2 Lapsilahtdisend kohtaamisena

Lastensuojelun kehittdAmisyhteisé Pesapuu ry on julkaisemassaan oppaassa maaritellyt lap-
silahtbisen palvelutarpeen arvioinnin periaatteita. N&ita ovat lapsil&htdisyys, yhteinen ja aut-
tava arviointi, suunnitelmallisuus, kontekstisidonnaisuus seka monitoimijaisuus ja osalli-
suus. (Lahtinen & Pynndnen 2020, 20.) Kontekstisidonnaisuutta, eli palvelutarpeen arvioin-
nin laajuutta suhteessa lapsen, nuoren ja perheen elaméantilanteeseen seka tuen ja palve-
lujen tarpeeseen, on kasitelty edeltavassa luvussa (3.1). Monitoimijaisuutta ja osallisuutta

kasitella&n puolestaan seuraavassa luvussa (3.3).

Lapsilahtdisessa palvelutarpeen arvioinnissa lapsen oikeudet ja etu ohjaavat arvioinnin te-
koa. Keskidssa ovat lapsen hyvinvointi ja turvallisuus. Olennaista arvioinnissa on tavoittaa
lapsen oma tieto, jolloin arvioinnin ytimessa ovat lapsen kokemukset, ajatukset ja toiveet.
Tama edellyttaa lapsen nakemista aktiivisena toimijana ja tiedon tuottajana, jolloin hdnen
kanssaan pyritadn muodostamaan luottamuksellinen suhde sek&a rakentamaan yhdessa
muiden osallisten kanssa ymmarrysta hanen kokemastaan todellisuudesta. Lapsilahtdinen,
lapsen toimijuutta kunnioittava arviointi siis edellyttda lapsen kohtaamista, tiedon kokoa-
mista lapsesta ja lapsen kanssa, tiedon reflektointia ja yhteista tulkintaa. (Tulensalo ym.
2017, 22.) Myds vanhempia ja muita lapsen ymparilla olevia henkil6ita tuetaan kohdista-
maan huomio lapsen tarpeisiin sek& oman toiminnan vaikutuksiin lapsen tarpeiden toteutu-

misessa (Lahtinen & Pynnénen 2020, 21).

Sosiaalihuoltolain (1301/2014) 328 mukaan lapsen tulee saada héanen ikdansa ja kehitys-
tasoaan vastaavalla tavalla tietoa hanta koskevassa asiassa seka esittaa siita mielipiteensa
ja toivomuksensa tavalla, josta ei aiheudu tarpeettomasti haittaa hanen ihmissuhteilleen.

Lapsella on my6s halutessaan oikeus olla osallistumatta arviointiin (Malja ym. 2019, 35).

Ei ole itsestaan selvaa, ettd lapsi kertoisi elamastaan ja arkaluonteisista asioista vieraalle
tyontekijalle. Haavoittuvissa olosuhteissa eléneiden lasten saattaa olla vaikea luottaa uusiin
ihmisiin tai he ovat mahdollisesti joutuneet pettymaan aikuisiin. Myds epatietoisuus tyos-
kentelyn syisté ja seurauksista voi aiheuttaa epavarmuutta ja vetaytymista lapsessa. Tyon-
tekijan avoimuus, rehellisyys ja selkeys tukevat lasta luottamuksen rakentamisessa suh-
teessa tyontekijaan. Luottamus kasvaa, kun tyontekijat huomioivat lapsen toiveet, arvosta-
vat lapsen mielipiteitd seka pitavat lupauksensa ja toimivat muutoinkin johdonmukaisesti.
Lapsen luottamus vahvistuu myds tiedosta, etta tydntekijalla on yhteistyésuhde myos van-
hempiin. Luottamus on molemminpuolista ja tyontekijan tuleekin tarkastella omaa asennoi-
tumistaan lapseen ja lapsen kokemukseen seka olla luottamuksen arvoinen. My6s erilaiset,

lapsen kehitystason mukaiset menetelmat, tydvalineet ja toimintaymparistd tukevat lasta
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itsensa ilmaisussa. (Valivaara 2006 & Paaso 2010, Lahtisen & Pynndsen 2020, 22-23 mu-
kaan.)

Termia "yhteinen arviointi” kaytetdan korostamaan pyrkimystad avoimeen ja vastavuoroi-
seen dialogiin ja tiedon reflektointiin asiakkaan ja ty6ntekijan valilla. Kaytdnnéssa tama tar-
koittaa lapinékyvyyden lisddmista arviointitydon kaytanndista, siséllosta, etenemisests, ta-
voitteista ja dokumentoinnista. (Lahtinen & Pynndnen 2020, 26.) Yhteisen arvioinnin keski-
0ssa on lapsen ndkodkulman lisaksi myos perheen tilanne ja eri osapuolten kokemukset.
Yhteinen arviointi vahvistaa lapsen ja perheen toimijuutta. Keskeisté on asiakkaan, ihmisen,
kohtaaminen. Kohtaamiset tulee kunnioittaa hienovaraisesti, mutta rehellisyyttd kunnioit-
taen. Arviointitydskentelyn tulee perustua luottamukselliseen yhteistydsuhteeseen lapsen
ja perheen kanssa, toteutua mahdollisimman lahella lapsen ja perheen arkea seka olla it-
sessaan heita auttavaa. (Tulensalo ym. 2017, 23.) Palvelutarpeen arvioinnilla ei siis tavoi-
tella ainoastaan sopivan palvelun tai palvelukokonaisuuden I0ytymista, vaan palvelutar-
peen arviointi itsessaan vahvistaa asiakkaan toimijuutta ja toimintakykya (Alatalo 2019, 11).
Arviointi on siihen osallistuville yhteinen prosessi, missa tiedon rakentuminen on kumuloi-
tuvaa ja yhteiseen dialogiin perustuvaa (Tulensalo ym. 2017, 23). Yhteisessa arvioinnissa
tyontekija pyrkii loytamaan keinoja asiakkaiden saamiseksi mukaan arvioinnin tekemiseen
omalta osaltaan. Yhteinen arviointi ei valttamatta merkitse samanmielisyyttd, vaan se on
tila, jossa on tilaa ja mahdollisuus erilaisilla nakemyksille tulla esiin ja kuulluiksi. Yhteinen
arviointi ei myoskaan tarkoita sita, ettei yksilétapaamisia toteutettaisi. (Lahtinen & Pynno-
nen 2020, 28.)

Petreliuksen ja kumppanien (2016, 21) mukaan arviointi tulee nahda lasten ja perheen aut-
tamisena ja tukemisena huolimatta siitd, johtaako arviointi asiakkuuden ja palvelujen kayn-
nistamiseen tai ei. Arviointitydskentelyyn siséltyvien tapaamisten tulee auttaa lasta ja hdnen
l&heisiaan pohtimaan ja ymmartamaan elamantilannettaan, ratkaisemaan ongelmia ja aset-
tamaan lapsen ja koko perheen hyvinvointia koskevia tavoitteita. Arviointitytéskentelyn tulee

vahvistaa lapsen ja perheen voimavaroja ja toimintakykya.

Lapsilahtdisyys ja pyrkimys yhteiseen arviointiin asettaa usein haasteita aikuisléhtoisesti
rakentuneelle toiminnalle. Lapsen ja aikuisen tasavertaiseen vuorovaikutussuhteeseen vai-
kuttaa aikuisen vastuu ja valta viime kadessa paattaa lapsen edusta. Vallan ja vastuun na-
kyvaksi tekeminen mahdollisimman avoimella tavalla voi tuoda turvallisuutta, eika estaa yh-
teiseen paddmaaraan paasemista. Suhteen luominen lapseen, hdanen oman kokemuksensa
tavoittaminen seka tilanteen ja vaihtoehtojen jasentaminen lapsen kanssa voivat lisata lap-

sen ymmarrysta. Yhteinen arviointi voi tuottaa erilaisia, ristiriitaisiakin vaihtoehtoja, joista
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lapsen etua ja yksil6llisid tarpeita parhaiten edistdvan vaihtoehdon valinta on tydntekijéan
vastuulla hdnen tekeméansé arvion perusteella. (Lahtinen & Pynndnen 2020, 27.)

Arvioinnin suunnitelmallisuus ja ennakoitavuus ovat tarkeita niin asiakkaille kuin arviointia
tekeville tyontekijoille ja monitoimijaiselle verkostollekin. Taito suunnitella ja tydskennella
laaditun suunnitelman mukaisesti luo osaltaan perustaa arvioinnin onnistumiselle. Mikali
arviointityota tehdaan ilman hallittua suunnitelmaa, lopputuloksena hukassa voivat olla niin
asiakkaat kuin tyontekijatkin. Suunnitelmallinen tydote tukee itse arviointitydn ohella tyon-
tekijan tydssa jaksamista. Kun tydntekija suunnittelee ja hallitsee tydnsa, myds asiakkaiden
turvallisuuden tunne lisédantyy. (Lahtinen & Pynndnen 2016, Lahtisen & Pynndsen 2020, 33
mukaan.) Suunnitelmallisuus on myds edellytys yhteiseen arviointiprosessiin liittymiselle ja
sen toteutumiselle. Yhdessa tehty suunnitelma tukee myds sitoutumista ja luottamuksen
syntymistd, edistaa asiakkaan osallisuutta seké asiakkaan ja tyontekijan oikeusturvan to-
teutumista. Suunnitelman tulee kuitenkin joustaa ja mukautua yksil6llisesti tilanteen vaati-
malla tavalla. (Lahtinen & Pynnénen 2020, 34-35.)

Kananoja (2017, 187-188, 190-192) tiivistdd edelld kuvatun hyvin. Hanen mukaansa sosi-
aaliset muutokset ovat usein aikaa vaativia ja moniulotteisia prosesseja, jotka toteutuvat
yhteistydssa asiakkaan ja ammattilaisen valilla. Sosiaalitydon prosessit muodostuvat eri ti-
lanteissa eri mittaisiksi, ja yhteistyon keston sijaan keskeistéd on sen sisalt6 ja tydskentelyn
tapa. Prosessi ei siis synny yksittaisistd, toisiaan seuraavista toiminnoista, vaan valittdvaa
ihmissuhdetta edustavasta, asiakkaan tilannetta jdsentavasta ja elamanhallintaa vahvista-
vasta sosiaalisesta kokemuksesta. Yhteistydlle on ominaista myds vastavuoroisuus ja poh-
tivuus. Yhteistydsuhteen rakentaminen tai yllapitaminen ei kuitenkaan aina ole ongelma-
tonta. Tyontekijd edustaa asiakkaalle yhteiskuntaa ja sen normeja, eika pelkéastaan autta-
vaa ammattilaista. Sosiaalitydssa yhdistyvét tuki ja kontrolli, joiden yhteensovittaminen on
vaativaa tydta. Ne eivat kuitenkaan sulje toisiaan pois ja olennaista onkin se, milla tavoin ja
missa tilanteissa niita harjoitetaan. Myds tydntekijéiden vaihtuvuus vaikuttaa luottamuksel-
lisen asiakassuhteen muodostumiseen. Asiakas ei valttamattd koe voivansa luottaa suh-
teen jatkuvuuteen tai kokea kuormittavaksi avata elamantilannettaan toistuvasti uusille am-
mattilaisille. Erityisen tarke&aéa ihmissuhteiden jatkuvuus on lapsille. Toinen keskeinen ele-
mentti on asiakkaan ja tyontekijan nakemys lahtétilanteesta seké yhteisesti tehty arvio siita,

mihin haetaan muutosta ja milla keinoin sek& muutoksen etenemisen yhteinen arviointi.
3.3 Monitoimijaisena yhteistyéna

Vaikka sosiaalihuollon palvelut tarjoavat laaja-alaista tukea lapsille, nuorille ja perheille, ne
ovat vain osa lapsiperheiden palvelukokonaisuutta. Palvelujarjestelman tuleekin mahdollis-

taa jatkumollinen ja yhteinen tilanteen ja tuen arviointi niissa tilanteissa, kun asiakkaat sita
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toivovat ja tarvitsevat. Kaytdnndssa tama tarkoittaa muiden toimijoiden jo tekemien arvioi-
den ottamista huomioon lapsen, nuoren tai perheen tilannetta ja tuen tarpeita arvioitaessa
sosiaalihuollossa. Eri palveluissa kertyvan tiedon tulee tdydentad aiempaa tietoa ja raken-
tua osallistujien yhteisesti jakamaksi tilannearviotiedoksi, mik& on seka asiakkaan etta tyon-
tekijoiden etu. Palvelutarpeen arviointia ohjaa myds monitoimijaisuuden periaate. Monitoi-
mijaisuus korostaa lapsen, nuoren ja perheen osallisuutta ja omaa toimijuutta ammattilais-
ten rinnalla. Lisaksi monitoimijaisessa palvelutarpeen arvioinnissa hyddynnetd&n monia-

laista ammatillista tietoa asiakaslahtoisella tavalla. (Alatalo ym. 2019, 19-20.)
Asiakasosallisuus ja sosiaalinen osallisuus

Leemann & Hamalainen (2016, 586-590) ovat selventdneet asiakasosallisuuden ja sosiaa-
lisen osallisuuden kasitteitéa k&sitteellis-teoreettisessa artikkelissaan. Asiakasosallisuu-
desta kaytetaan liséksi termia asiakkaan osallisuus (Laitila 2010, Pikassos 2012, Julkunen
& Heikkila 2007). Asiakasosallisuutta voidaan tarkastella seka osallistumisen etté osallisuu-
den nékdkulmasta. Myds voimaantuminen, sitoutuminen tai velvoite, yhteistoiminta, kump-
panuus ja vaikuttaminen liittyvat asiakkaan osallistumiseen tai osallisuuteen. Palveluja
suunniteltaessa asiakkaan osallisuus vahvistaa asiakkaan roolia, kohdistumista ja koke-
musta osallisuudesta. Osallisuus edellyttdd asiakkaan osallistumista paattksentekoon ja
sita, etta asiakkaalla on jonkinlainen vaikutus palveluprosessiin (Julkunen & Heikkila 2007,
Laitila 2010, Luhtasela 2009). Sosiaalinen osallisuus puolestaan on arvotavoite itsessaan,
mutta my6s keino ehkaista syrjaytymista ja edistda oikeudenmukaista, yhdenvertaista ja
tasa-arvoista yhteiskuntaa (Raivio & Nykanen 2015, Raivio & Karjalainen 2013). Sosiaali-
nen osallisuus on dynaaminen prosessi, joka on suhteessa aikaan ja paikkaan, ja joka il-
menee esim. oikeuksina tai toimintoina yksilon, perheen, yhteison tai globaalilla tasolla. So-
siaaliseen osallisuuteen vaikuttavat mm. sosiaaliset suhteet, sosiaalinen toimintakyky ja
osallisuuden kokemus. (Reimer 2004.) Yksilon kokemuksellisena tunteena sosiaalista osal-
lisuutta ei voida maarittédd ulkopuolelta, mutta sita voidaan edistaa. Osallisuus mahdollistaa
tunneperustaisen, yhteenkuuluvuuteen perustuvan kokemuksen, jossa yksild voi vaikuttaa
itsedan ja ymparistbaan koskeviin asioihin toimien siina aktiivisesti ja sitoutuneesti. Osallis-
tuminen on keino edistaéa sosiaalista osallisuutta, jonka liséksi se voi olla osa tunneperaista
kokemusta sosiaalisesta osallisuudesta. Kokemukset sosiaalisesta osallisuudesta vaihtele-
vat henkil6ittain. (Raivio & Nykénen 2015, Raivio & Karjalainen 2013, Kaihlaméaki 2013,
Luhtasela 2009, Rouvinen-Wilenius 2013, Pajula 2014, Sarkela-Kukko 2014, Alila & al.
2011, Rahikka-Rasanen & Ryynanen 2014.)
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Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000, 48, 58, 88, 108) maarit-
telee osaltaan lapsen, nuoren ja vanhempien osallisuutta ja toimijuutta asiassaan. Sosiaa-
lihuoltoa toteutettaessa tulee ensisijaisesti huomioida asiakkaan toivomukset, mielipide, etu
ja yksilolliset tarpeet seka myds muutoin kunnioittaa asiakkaan itsemaaraamisoikeutta. Asi-
akkaalle tulee antaa mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa palvelujen suunnitteluun ja toteut-
tamiseen sek& muihin sosiaalihuoltoon liittyviin toimenpiteisiin. Ammattilaisten tulee myés
selvittaa asiakkaalle hdnen oikeutensa ja velvollisuutensa, erilaiset vaihtoehdot vaikutuksi-
neen sekd muut seikat, joilla on merkitystd hdnen asiassaan. Alaikaisen asiakkaan osalta
hanen toivomuksensa ja mielipiteensa tulee selvittda ja ottaa huomioon asiakkaan ian ja
kehitystason edellyttamalla tavalla. Lapsen ja nuoren mielipiteisiin ja toivomuksiin kiinnitet-
tavasta erityisestd huomiosta saadetaan myos sosiaalihuoltolain (1301/2014) 328. Itsemaa-
raamisoikeuden kunnioittaminen ja osallisuuden edistdminen ovat my6s oleellinen osa so-
siaalialan arvoja ja ammattieettista toimintaa (Sosiaalialan korkeakoulutettujen ammattijar-
jestod Talentia ry 2022, 12-17, 36-37).

Kallinen ym. (2018, 14, 20-21) ovat tutkineet lasten, nuorten ja perheiden osallisuutta mo-
nitoimijaisessa yhteistytssa ehkaisevan lastensuojelun kontekstissa ja edellytyksia osalli-
suuden toteutumiselle. Osallisuuden toteutuminen edellyttaa tietoa palveluista, osallistumi-
sen ja vaikuttamisen mahdollisuuksista. Myo6s tiedottamisella ja sen tavoilla on téarkea rooli
tiedonkulussa. Sujuva ammattilaisten valinen tiedonkulku edistaa asiakkaiden osallisuuden
kokemusta monitoimijaisessa yhteistydssa. Tieto myds mahdollistaa lapsille, nuorille ja per-
heille erilaiset viralliset ja epaviralliset osallistumisen vaylat, joissa heilla on mahdollisuus
tulla kuulluksi ja paasta vaikuttamaan. Lisaksi lasten, nuorten ja perheiden sekd ammatti-
laisten aito ja vastavuoroinen kannustus nahdaan mahdollisuutena yhteistoiminnalliseen
kehittamiseen. Osallisuus edellyttda myos perhelahtdisyyttd, eli perheen ja sen jasenten
yksiléllisyyden ja ainutlaatuisuuden tunnistamista, joka puolestaan on edellytys kuulluksi
tulemisen kokemukselle. Perheen kokonaisvaltaisen tukeminen edellyttaéa perheenjasenten

yksilollista kohtaamista.
Moniammatillisuus

Lapsiperheiden erilaisissa tilanteissa heidan tarpeensa ja odotuksensa palveluja kohtaan
vaihtelevat. TAma ja palveluihin paasy edellyttavat ammattilaisilta tulkintaa siita, missa koh-
din palvelujarjestelméaa naihin tarpeisiin ja odotuksiin voidaan vastata parhaiten. Palvelujar-
jestelman ja lainsaadannon uudistuessa moniammatillisen yhteistydon merkitysta korostavat
odotukset ja velvoitteet ovat lapsi- ja perhepalveluissa lisdantyneet merkittavasti. (Vierula
ym. 2019, 292.)
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Vierula ja kumppanit (2019, 292-293) ovat tutkineet moniammatillista palvelutarpeen arvi-
ointia ja sen pulmakohtia lapsi- ja perhepalveluissa. He toteavat, ettd moniammatillisuu-
desta ei ole selkeda valtakunnallista tai kansainvalistd maarittelyd, vaan sité koskevat ka-
sitteet pitavat sisallaan erilaisia ja eri tavoin ymmarrettyja tulkintoja mm. moniammatillisen
yhteistyon siséallon ja yhteistyon syvallisyyden osalta. Moniammatillisuuteen liittyy useita tie-
don ja osaamisen nakékulmia, seka kysymys siitd, miten ndmaéa voidaan koota yhteen kul-
loisenkin tavoitteen saavuttamiseksi. Moniammatillisuuden tavoitteena voidaan pitaé yhtei-
sesti jaettua ymmarrysta asiakkaan tai asiakasperheen tilanteesta, jotta hanté tai heita voi-
taisiin moniammatillisuuden keinoin auttaa. Asiakkaan tilanteen kuvausten erilainen tulkinta
kuitenkin usein hankaloittaa moniammatillista yhteistyota. Aina myodskaan osallistujien tyon
siséltdja ja reunaehtoja ei tunneta, eivatka asiakkaat valttdmatta yhteistyén osapuolina saa
aantaan kuuluviin. (Isoherranen 2012, Kuorilehto 2014, Inkila 2015.) Moniammatillista yh-
teisty6ta on tutkimuskirjallisuudessa kuvattu vastuun, paatoksenteon, toimintafilosofian, tie-
don, suunnittelun ja intervention jakamisena. Se voidaan ndhda myds kumppanuutena, joka
toteutuu avoimena kommunikaationa, keskinaisena luottamuksena ja kunnioituksena, tie-
toisuutena muiden nakodkulmista seka niiden arvostamisena ja yhteisena tavoitteena. Mo-
niammatillisuus voidaan nahda myds ammattilaisten keskindisena riippuvuutena, jota moti-
voi yhteinen halu vastata asiakkaan tarpeisiin. Moniammatillisessa yhteistydssa valta on
jaettua ja se perustuu vuorovaikutukseen ja kumppanuuteen professioiden sijaan. Moniam-
matillisuus nayttaytyy myds kollektiivisena, dynaamisena ja luottamuksellisena vuorovaiku-
tusprosessina, joka voi pitda sisalladn neuvottelua, kompromisseja, jaettua suunnittelua ja

interventioita seka ammatillisten rajojen hamartymista. (D’Amour & al. 2005.)

Perhekeskusmaiselle tydskentelylle ominaista on lasten ja perheiden palveluiden verkos-
toiminen ja yhteensovittaminen eri sektorien valilla (Hastrup ym. 2016). Tavoitteena on vas-
tata tuen tarpeisiin varhaisessa vaiheessa perheiden osallisuutta ja yksilollisyytta korosta-
valla tavalla. Tydotteeseen sisaltyva neuvottelu ja rajanveto siitd, minka tason palveluilla
perhetta voitaisiin parhaiten auttaa, konkretisoituu palvelutarpeen arvioinnissa. Paatelmien
teko lapsen ja perheen tilanteesta moniammatillisessa tydskentelyssa edellyttaa tietojen
vaihtamista, arvioimista ja muuttamista tavalla, jota yhteinen tulkinta edellyttdd (Thompson
2013). Tiedon muuntamista ja jakamista palvelutarpeen arvioinnin aikana hankaloittavat
mm. vakiintumattomat yhteistydokaytannot, epaselvyydet eri viranomaisten roolien, tyén-
jaon, odotusten ja vastuiden suhteen, erilaiset tulkinnat lasten ja perheiden tilanteista seka
luottamuspula (Ellonen & P6s6 2014, Hietamaki ym. 2017). Tietoja my6s merkitykselliste-
tdan kontekstiin ja professioon liittyvista taustaoletuksista kasin (Hietamaki ym. 2017,

Thompson 2013). Moniammatillista tiedonjakamista ja yhteistydta hankaloittavat tutkimuk-
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sissa todettujen haasteiden lisdksi palvelujarjestelman rakenteiden, lainsdddannon ja orga-
nisointitapojen muutokset, ja moniammatillista tietoa ja yhteistyota tehdaankin (Tulensalo
2016) kesken&aan eroavissa rakenteissa ja erilaisin tavoin. (Vierula ym. 2019, 293-294.)

Vierulan ja kumppanit (2019, 295-298) ovat tutkimuksessaan paikantaneet moniammatilli-
sen yhteistyon pulmakohdiksi moniammatillisuuteen liittyvat tydnjaon haasteet, rakenteisiin
ja kadytannon johtamiseen liittyvat haasteet, tiedon puutteeseen ja tulkintaeroihin liittyvat
haasteet sekd moniammatilliseen tyoskentelyotteeseen orientoitumiseen liittyvan varauk-
sellisuuden. Moniammatillisuuteen liittyvat tydnjaon haasteet nayttaytyvat rajaamisvaikeuk-
sina oman perustydn ja moniammatillista yhteistyota vaativan tyon valilla, omaan perusteh-
tavaan liittyvan asiantuntijuuden soveltamisvaikeuksina seka epaselvyyksina vastuukysy-
myksissd. Moniammatilliset rakenteet seka moniammatillisuuden kaytadnnon ja rakenteelli-
nen johtaminen eivat valttamatta myoskaan tue moniammatillista tiedonvaihtoa, ja moniam-
matillisen yhteistydn kehittdminen on paikoitellen syrjayttanyt ammattiryhmien keskinaiseen
asiantuntijuuteen ja osaamiseen panostamisen. Moniammatillista yhteistyota ja palvelutar-
peen arviointia hankaloittaa myos tarkedksi koettujen asiantuntijatahojen puuttuminen,
mutta toisaalta myds eri asiantuntijataustoista kumpuavat tulkintaerot. Lisaksi palautetietoa
lapsen ja perheen tilanteesta moniammatillisen yhteistyén seurauksena tehdyista ratkai-
suista ei valttamatta ole saatavilla, jolloin moniammatillisen asiantuntijuuden hyétyéa ei voida
arvioida. Tutkimuksessa korostui myds kollektiivisuuden ja neuvottelullisuuden sijaan va-
rauksellisuus toisia toimijoita ja yhteista palvelutarpeen arviointia kohtaan. Taméa nakyi epa-
luottamuksena toisten toimijoiden toimintaa kohtaan, mutta my6s oman asiantuntijuuden
paikkaan lapsen ja perheen asioiden hoidossa. Liséksi varauksellisuus nékyi pyrkimyksena

valttaa emotionaalisesti hankalia tai jannitteisia lapsi- ja perheasioita.

Vierula ja kumppanit (2019, 299) analysoivat tutkimuksensa perusteella, ettd moniammatil-
listen rakenteiden olemassaolo ei takaa onnistunutta moniammatillista palvelutarpeen arvi-
ointia, vaan lisdksi tarvitaan moniammatillisen toiminnan tukemista ja mahdollistamista
naissa rakenteissa. Onnistuminen edellyttad myds moniammatillisen toiminnan johtamista,
tydnjakojen selkeyttd seka yhteisen tiedon ja tydntekijoiden orientaatioiden tunnistamista.
Liséksi tarvitaan tarkkaa arviota siitd, milloin moniammatillinen palvelutarpeen arviointi on
tarkoituksenmukaista, keiden ja millaisella asiantuntijatiedon pohjalla siihen tulisi osallistua
seka palautetietoa lapselta, nuorelta ja perheelta sekd muilta toimijoilta moniammatillisen

palvelutarpeen arvioinnin seurauksista.
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4 Laatua prosessijohtamisella
4.1 Prosessijohtaminen

Prosessiajatteluun liittyy uskomus, etté organisaatio luo asiakkaalle arvoa tietylla toiminto-
jen tai tapahtumien ketjulla, jota kutsutaan prosessiksi. Prosessijohtamisen tehtdvana on
johtaa taté arvon luomista. (Laamanen & Tinnila 2009, 10.) Julkishallinnossa prosessiajat-
telu kytkeytyy myos yhteiskunnallisen vaikuttavuuden tuloksellisuusvaatimuksiin (Virtanen
& Wennberg 2005, 65). Koska julkisen sektorin tehtava on tuottaa palveluja yhteiskunnalle,
voidaan asiakkaat ja asiakaslahtoisyys ymmartaa tarkeina julkisen sektorin toimintaa oi-
keuttavina tekijoind (Ongaro 2004, 82). Kyse on siis asiakkaiden tarpeiden suhteuttami-
sesta organisaation toiminta-ajatukseen seka yhteiskunnallisen vaikuttavuuden johtami-
sesta (Virtanen & Wennberg 2005, 67, 117). Prosessien suhteen johtajuus voi olla kahden-

laista, prosessijohtamista ja prosessien parantamista (Laamanen & Tinnila 2009, 14).

Prosessijohtaminen on toiminnan johtamista, joka perustuu organisaation strategisiin paa-
maariin ja yhteiskunnallisiin vaikuttavuustavoitteisiin. Prosessijohtamisen ja prosessien
maadrittelyn edellytys on, etta organisaation strategiset padmaarat ovat riittavan selkeét, silla
mission ja vision ohella ne maarittavét tavoitteet ja vaatimukset prosesseille, joiden perus-
teella ne tunnistetaan ja maaritetaan. Prosessit puolestaan asettavat tavoitteet ja vaatimuk-
set resursseille, ja muuttavat resurssit strategian mukaiseksi toiminnaksi. (Virtanen &
Wennberg 2005, 114.)

Prosessiajattelu liittyy laheisesti myos laatujohtamiseen (Laamanen & Tinnila 2009, 12).
Stravinskiene ja Serafinas (2020, 2, 9) ovat kirjallisuuskatsauksessaan analysoineet pro-
sessijohtamisen ja laatujohtamisen valista yhteyttd. He esittavat, ettd prosessijohtaminen
ei ole taysin erillinen ja itsendinen konsepti, vaan pikemminkin horisontaalinen alue, joka
"risteda” erilaisia laatujohtamisen suuntauksia. Prosessien johtaminen ei siis ole itse tarkoi-

tus, vaan keino saavuttaa liikketoimintatavoitteita.

Lehtosen ja kumppanien (2023, 128-129) mukaan hyvinvointialueen johtamisen tarkein tar-
koitus on mahdollistaa se, ettd ammattilaiset onnistuvat asiakkaiden ja potilaiden auttami-
sessa. Tama edellyttdd, ettd tydprosessit ovat sujuvia ja turvallisia, jonka lisaksi henkil6-
kunnan maaran tulee vastata sen tarvetta. Kaytannossa prosessien sujuvuuden lisdéaminen
on keino yhtaaikaisesti parantaa resurssien riittavyyttd seka tyohyvinvointia. Keskeista on
kehittaa prosesseja niin, etta kunnioitetaan ammattilaisten osaamista. Tydprosessien kehit-

taminen on mahdollisuus joko sitouttaa tai vieraannuttaa henkilokunta organisaatiosta.
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Ahlinin & Marcussonin (2017, 65, 146) mukaan johdon vastuulla on tukea henkil6kuntaa ja
heiddn motivaatiota prosessitydskentelyssa. Tyontekijoita tulee kannustaa tuomaan ideoi-
taan ja kehitysehdotuksiaan esiin. Jatkuva herkkyys muutoksia ja niiden toteuttamista koh-
taan edesauttaa sitd, ettei organisaatiossa tehtavat parannukset ovat osa arkipéaivaa. Jat-
kuvien prosessimuutosten hallintaan luodut strukturoidut rutiinit tukevat luovaa ymparistoa.
Rutiinit maarittelevat myds sen, miten ideat ja muutosehdotukset kasitelladn sekd miten
isommat ja pienemmat muutokset voidaan koordinoida tiettyyn tarkistusajankohtaan tai to-
teuttaa tarvittaessa erikseen. Prosessiorganisaatiota tukevan johtamisen tunnusmerkkeja
ovat selkea yhteistyd, avoimuus ja luottamus seké vaikuttamisen kayttdminen auktoriteetin
sijaan. Tama tarkoittaa tyontekijdiden osallistamista prosessitydskentelyyn seka vallan siir-

tamisté organisaatiossa.
4.2 Prosessien tunnistaminen

Laamanen & Tinnila (2009, 121) maarittelevét prosessin joukoksi toisiinsa liittyvia toimintoja
ja niiden toteuttamiseen tarvittavia resursseja, joiden avulla syétteet muutetaan tuotoksiksi.
Ahlinin & Marcussonin (2017, 13) mukaan prosessi on kuvaus ilmidon sisaltyvista toiminto-
jen sarjasta. Prosessi maarittelee ilmion alun ja lopun, sekéa prosessin varsinaisen sisallén
toimittajalta (hyodyke) toiminnan kautta (jalostus) asiakkaalle (tulos). Myds asiakkaat, hen-
kilot tai organisaatiot, ovat osa prosessia, silla ne ottavat tuotteen (tavaran tai palvelun)
vastaan. Asiakkaan prosessin tunteminen on tarkeda organisaation menestyksen kannalta,
silla hyoty, eli arvo asiakkaalle, muodostuu asiakkaan prosessissa (Laamanen & Tinnila
2009, 121).

Prosessi helpottaa ilmidn ndkemista laajemmasta nakékulmasta ja selventda jarjestysta,
joka toiminnoilla ja ilmi6illa organisaatiossa on. Prosessi tarjoaa siis kokonaiskuvan ja ko-
konaisvaltaisen ymmarryksen toiminnan osista, prosessin alusta ja lopusta, asiakkaasta ja

toimittajasta seka sisaisista ja ulkoisista prosesseista (Ahlin & Marcusson 2017, 13-14.)

Mikaan organisaatio ei toimi ilman prosesseja, mutta kaikkia prosesseja ei tarvitse tunnistaa
ja kuvata (Ahlin & Marcusson 2017, 15). Julkishallinnossa prosessien tunnistamisessa on
huomioitava niiden yhteiskunnalliset tarpeet ja tavoitteet. Prosessien tunnistamisella tarkoi-
tetaan sita, etta prosessi rajataan toisista prosesseista. Se koostuu keskeisimpien tavoittei-
den, asiakkaiden, toimintojen ja suoritteiden maarittdmisesta. (Virtanen & Wennberg 2005,
116-117.) Prosessien tunnistamisesta vastaa organisaation johto, joka méaarittelee myds
prosessien omistajat (Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta 2012, 4). Prosessin
omistaja kantaa ylinta vastuuta prosessista (Ahlin & Marcusson 2017, 63). Prosessin omis-

tajan tehtavana on maarittaa prosessin alku ja loppu seka prosessin tavoitteet (Julkisen
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hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta 2012, 4; Ahlin & Marcusson 2017, 63; Virtanen &
Wennberg 2005, 116).

Prosesseja voidaan jaotella eri tavoin, mutta tavanomaisesti erotellaan ydin- ja tukiproses-
sit. Naiden lisédksi voidaan erotella mm. johtamis- tai ohjausprosessit seké osa- tai alipro-
sessit. (Virtanen & Wennberg 2005, 118; Laamanen & Tinnil& 2009, 122; Ahlin & Marcusson
2017, 78-88.)

Ydinprosessit ovat suoraan ulkoisille asiakkaille arvoa tuottavia prosesseja (Laamanen &
Tinnild 2009, 122). Niiden avulla toteutetaan organisaation ydintehtavia, eli niita tehtavia,
joiden vuoksi se on olemassa. Julkishallinnossa kyse on siis myos yhteiskunnallisista vai-
kuttavuusprosesseista, joiden kautta organisaation yhteiskunnallinen vaikuttavuus syntyy.
Ydinprosessit kuvaavat, miten - milla palveluilla ja tydskentelymuodoilla - organisaatio to-
teuttaa sille annettuja tehtavia. (Virtanen & Wennberg 2005, 118-122.)

Tukiprosessit luovat edellytyksia ydinprosesseille ja ovat olemassa organisaatioiden toimin-
taa varten (Laamanen & Tinnila 2009, 122; Virtanen & Wennberg 2005, 118). Tukiprosessit
tarjoavat resursseja ja helpottavat muita prosesseja tuottaen siten epasuoraa arvoa asiak-
kaille (Ahlin & Marcusson 2017, 85).

Osaprosessi on nimensa mukaisesti osa prosessia. Osaprosessi on looginen ja rajattu osa
prosessia. Osaprosessien kayttaminen mahdollistaa yleissiimayksen kuvaamisen laajasta
prosessista. (Ahlin & Marcusson 2017, 81-82.)

4.3 Prosessien maarittely ja kuvaaminen

Prosessien tunnistamisen jalkeen maaritellddn ja kuvataan prosessit. Prosessien méaaéritte-
lysséa prosessin siséaltd tismennetaén. Kaytannossa maarittely tapahtuu prosessin keskei-
set vaiheet ja niiden valiset yhteydet seka kuhunkin vaiheeseen liittyvét vastuut ja kriittiset
suorituskykytekijat kuvaamalla. (Virtanen & Wennberg 2005, 121-122.)

Prosessit ovat siis tapa johtaa organisaation toimintaa, ja prosessien kuvaaminen puoles-
taan tapa visualisoida, selkeyttaa ja kehittda prosessia (Ahlin & Marcusson 2017, 13, 15).
Prosessin kuvaaminen, eli mallintaminen, on myds keino tarkastella arvon luontiin liittyvaa
toimintaa, jonka avulla voidaan ymmartaa arvon luonnin kannalta kriittiset toiminnat ja tehda
tarvittaessa muutoksia kdytannon toimintaan (Laamanen & Tinnild 2009, 10). Prosessin ku-
vaamisen seurauksena tyontekijat (ja muut sidosryhmat) tietavat, mita heidan tulee tehda,
virheet ja puutteet tulevat nakyviksi ja johtaminen helpottuu (Ahlin & Marcusson 2017, 15).

Onnistunut mallinnus johtaa useimmiten asiakkaan kokemukseen palvelun laadun paran-
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tumisesta, henkilokunnan ymmarrykseen arvonluonnin kokonaisuudesta ja omasta roolis-
taan siinad seka parempaan ymmarrykseen asiakkaan tarpeista seka niiden huomioimiseen
kehittamistoiminnassa. Naistad seuraa henkilékunnan tyémotivaation ja yhteistyéhalukkuu-
den lisdantyminen seka paremmat ja tehokkaammat palvelut. (Laamanen & Tinnila 2009,
10-11.)

Prosessin kuvaaminen on siis myds osa prosessin kehittdmista ja usein prosessin kuvaa-
minen perustuu kehittdmistarpeen havaitsemiseen, esim. jonkin tyékulun jarkeistamiseen.
Prosessien kehittamisen tavoite on niiden jatkuva parantaminen, joten sama kehittamispro-
sessi kaydaan lapi uudelleen tarpeen mukaan. Prosessien kuvaamisen lahtokohtana on
kuitenkin pidettava sita, miksi prosessi kuvataan. Kuvausten tulee olla tarkoituksenmukaisia

ja tuoda hyotya toimintaan. (Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta 2012, 4.)

Ennen prosessin kuvaamista prosessin omistajan tehtava on paattdd, minka tasoista pro-
sessin kuvausta tarvitaan. Prosessikuvauksen taso maarittyy kuvauksen kayttotarkoituksen
perusteella. (Virtanen & Wennberg 2005, 122; Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelu-
kunta 2012, 5.) Palveluprosesseissa myos asiakas osallistuu prosessin toteuttamiseen, jol-
loin tarkeda on tunnistaa myos asiakkaan prosessi. Asiantuntijapalveluissa prosessit puo-
lestaan raataldidaan usein asiakkaan tarpeiden mukaan, jolloin prosessien kuvaaminen on
tarkoituksenmukaista vain yleisella tasolla keskeisten prosessin onnistumiseen vaikuttavien
tekijoiden kuvaamiseksi. (Laamanen & Tinnild 2009, 23.) Selkea ja toimiva prosessi tuo
turvaa tyontekijoille. Jotkin prosessit ovat selkedmpia kuin toiset, ja esim. terveydenhuol-
lossa prosessit ovat vahemman strukturoituja, silla saman prosessin tulee sopia jokaisen

asiakkaan erityiseen tarpeeseen. (Ahlin & Marcusson 2017, 15.)
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Kuva 3. Prosessien kuvaustasot (Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta 2012,

6).

Prosessikuvausta laadittaessa tulee myos pitédéd mielessa, mihin ylatason prosessiin se liit-
tyy (Virtanen & Wennberg 2005, 123). Prosessin kuvaamisen lopuksi se liitetdan osaksi
organisaation prosessikartan kokonaisrakennetta, jolloin viimeistddn voidaan nahda pro-
sessin liittymapinnat muihin prosesseihin. Jokainen prosessi on siis osa suurempaa koko-

naisuutta. (Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta 2012, 6.)

JHS 152 —suosituksen tarkoitus on selkeyttda ja yndenmukaistaa prosessien kuvaamista
julkishallinnossa, missa prosessien kuvaaminen on myos osa lakisédateistd hyvaa tiedon-
hallintatavan ja hyvan hallinnon toteuttamista. Yhtenaistetty prosessikuvaamisen tapa hel-
pottaa kuvauksiin tutustumista seka yhteisty6ta organisaation sisélla ja yli organisaatiorajo-

jen. (Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta 2012, 1-2.)
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5 Kehittamistyon tavoite, tarkoitus ja kehittdmistehtavat

Kohdeyksikdssa uudet sosiaalihuoltolain mukaiset yhteydenotot ja palvelutarpeen arvioinnit
oli keskitetty uudelle, tata varten muodostetulle tiimille. Taman myo6ta oli todettu tarve ke-
hittéda yksikon palvelutarpeen arvioinnin prosessia ja sen osaprosesseja. Lisaksi oli havaittu
tarve kehittaa palvelutarpeen arviointia sisalldllisesti yhdenmukaisemmaksi ja tarkoituksen-

mukaisemmaksi.

Kehittamistytn tavoitteeksi maarittyi asiakkaan nakdkulmasta mahdollistaa oikea-aikainen
ja aikaisempaa nopeampi paasy palvelutarpeen arviointiin ja palveluun. Liséksi tavoitteena
oli, ettd asiakkaat saisivat jatkossa tasalaatuisempaa ja laadukkaampaa palvelua "yhden

luukun” —periaatteen mukaisesti.

Yksikon ja tyontekijan nakokulmista kehittdmistoiminnan tavoitteena oli selkeyttaa ja yhden-
mukaistaa palvelutarpeen arvioinnin prosessia ja sen osaprosesseja seka palvelutarpeen
arvioinnin sisaltéa ja laajuutta. Lisaksi tavoitteena oli pyrkia hydédyntamaan kunkin asiak-
kaan kohdalla tarkoituksenmukaisella tavalla palvelutarpeen arviointeja tekevan tiimin mo-
niammatillista osaamista seka edistaa tyontekijoiden tyéssa jaksamista ja tyon tasaisempaa

jakautumista.

Kehittamistoiminnan tarkoituksena oli mallintaa ja kehittaa uusiin sosiaalihuoltolain mukai-
seen palvelutarpeen arvioinnin prosessia ja sen osaprosesseja. Lisaksi tarkoitus oli mallin-

taa ja kehittaa palvelutarpeen arviointityéta laadullisesti.
Kehittamistehtaviksi maariteltiin

1. sosiaalihuoltolain mukaisen palvelutarpeen arvioinnin prosessin mallintaminen pro-

sessikaavioksi/-kaavioiksi ja

2. palvelutarpeen arvioinnin sisalléllinen mallintaminen esim. muistilistan tai lomak-

keen muotoon.
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6 Kehittamistyon toteutus
6.1 Tutkimuksellinen kehittaminen

Kehittamisella tarkoitetaan konkreettista toimintaa, jolla pyritddn maaritellyn tavoitteen saa-
vuttamiseen. Usein tdma tarkoittaa jonkin muutoksen, kuten paremman tai tehokkaamman
toimintatavan tai —rakenteen, tavoitteellista tydostamista. Kehittdmistoiminta on myos sosi-
aalinen prosessi, joka edellyttdd osallistumista ja vuorovaikutusta. (Toikko & Rantanen
2009, 14-186, 89.)

Tutkimuksellinen kehittamistoiminta paikantuu tutkimuksen ja kehittdmistoiminnan risteyk-
seen. Tutkimuksellinen kehittdmistoiminta on tiedonmuodostuksen tapa, jossa tutkimus on
avustavassa roolissa. Kaytanndn ongelmat ja kysymykset ohjaavat tiedontuotantoa (vrt. pe-
rus-, soveltava ja kehittava tutkimus). Nain ollen tietoa tuotetaan kaytanndn toimintaympa-
ristdissa, mutta tutkimuksellisia periaatteita, kuten tutkimuksellisia asetelmia ja menetelmia,
hyddyntaen. Kaytdnnon kehittamistoiminta kuitenkin maarittelee tutkimuksen reunaehdot.
(Toikko & Rantanen 2009, 21-23.) Tutkimuksellisen kehittamistoiminnan paatavoitteena on
siis konkreettinen muutos, esim. kaytdnnon ongelman ratkaisu, parannus, uuden kaytannén
tai palvelun tuottaminen ja toteuttaminen (Ojasalo ym. 2014, 19). Liséksi tavoitteena on
perusteltu tiedon tuottaminen kaytadnnossa, jotta esim. kehittdmistoiminnan tulokset ja joh-
topaattkset voidaan saattaa muotoon, jossa niitd on helpompi arvioida ja saattaa laajem-
paan keskusteluun (Toikko & Rantanen 2009, 22-23). Nain kehittamistyon aikana on mah-
dollista luoda uudenlaista ammatillista tietoa, esim. dokumentoimalla hiljaista tietoa, ja ke-

hittdd tydelaman osaamis- ja tietoperustaa (Ojasalo ym. 2014, 20).

Ihmisten aktiivinen osallistuminen ja keskindinen vuorovaikutus ovat edellytys kehittdmis-
toiminnalle. Ajatellaan, ettéa ne, joita asia koskettaa, ovat oikeutettuja osallistumaan kehitta-
mistoimintaan. Tarkeimpien sidosryhmien osallistuminen nahdaan itseisarvoisesti tar-
kedna, mutta myo6s keinona tuloksellisuuteen. Ihmisia pyritaan siis aktiivisesti osallistamaan
kehittamistoimintaan ja taman odotetaan johtavan omaehtoiseen osallistumiseen siten, etta
kehittamistoiminta etenee osallistujien omilla ehdoilla heidan itsenséa asettamaan suuntaan.
Yhteistoiminnallisessa kehittdmisesséa kaikki rooleistaan huolimatta osallistuvat saman koh-
teen kehittamiseen omine nakdkulmine ja kysymyksenasetteluineen. He auttavat toisiaan

my0Os analyysissa ja johtopaatosten jasentdmisessa. (Toikko & Rantanen 2009, 89-91.)

Kehittamistoiminnassa tiedontuotannolla on useita tehtavia. Tiedontuotannon tehtavana on
osoittaa, etta toiminta on ennalta laaditun suunnitelman ja tavoitteiden mukaista. Erityisesti

asiantuntija-ammatteihin liittyvassa kehittamisessa tiedon tuottaminen tukee mygs toimijoi-
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den omaa oppimista, oman toiminnan kehittdmista seka toimii reflektion heréattelijanéa. Tie-
dontuotanto suuntaa kehittamistoimintaa jo kehittamisprosessin aikana. Liséksi tiedontuo-
tannolla tuetaan kehittamistoiminnan tulosten siirrettavyytta pysyviksi kaytannoiksi ja raken-
teiksi. Julkisen hallinnon kehittdmiseen liittyy myds mahdollinen poliittis-hallinnollinen taso.
(Toikko & Rantanen 2009, 114-117.)

Kehittdmistoiminnassa ei ole mahdollisuutta yhta perusteelliseen tutkimusasetelman maa-
rittelyyn ja aineistojen analyysiin, kuin perinteisessa tutkimuksessa, silla kehittdmistoiminta
etenee tilannekohtaisesti maarittyen. Usein aineistolta edellytetdan nopeita vastauksia ja
taman vuoksi kehittamisen eri vaiheissa joudutaan miettimaan kulloinkin tarkoituksenmu-
kainen analysoinnin tapa. Toisaalta aineistoa myos hyédynnetaan kapeammasta nakokul-
masta kuin varsinaisessa tutkimuksessa. (Toikko & Rantanen 2009, 121.) Sisallonanalyysia
voidaan kayttaa laajasti erilaisiin kirjallisessa muodossa olevien aineistojen objektiiviseen
ja systemaattiseen analysointiin. Sisallonanalyysilla aineisto jarjestetaan johtopaatdsten te-

koa varten. (Tuomi & Sarajarvi 2018.)
6.2 KehittAmistydn eteneminen

Kehittamisty0 eteni lineaarisen mallin mukaisesti (Kuva 4, kts. myods Toikko & Rantanen
2009, 64-65). Kehittamistyd alkoi alustavalla tavoitteen asettelulla kohdeyksikén johdon
kanssa elokuussa 2022. Kehittamistydn aiheen todettiin olevan laaja. Kohdeyksikon johdon
toiveena oli, etta kehittamistydssa tuotettaisiin konkreettisia tuotoksia arjen tyon tueksi.
Alustava tavoite tdsmentyi suunnitteluvaiheessa tutkimussuunnitelmaksi, jossa kehittamis-
tehtavat perustuivat kohdeyksikdn johdon toiveisiin. Tutkimussuunnitelma esitettiin LAB-
ammattikorkeakoulun opinnaytetydta ohjaavalle opettajalle ja vertaismentoreille lokakuussa
2022, jonka jalkeen kohdeorganisaatio mydnsi tutkimusluvan (Liite 1) kehittamistyolle. Ke-
hittamistydsta ja sen etenemisesta tiedotettiin myds kohdeyksikbn muita tiimeja marras-

kuun 2022 ja tammikuun 2023 valisena aikana kolmessa eri tilaisuudessa.
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Palvelutarpeen arvioinnin kehittaminen

Kehittamistyon eteneminen ja aikataulu
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Kuva 4. Kehittamistydn eteneminen ja aikataulu.

Kehittamisty6n toteutusvaihe muodostui kahdesta kehittamistuokiosta lokakuussa 2022 ja
helmikuussa 2023. Kolmas kehittamistuokio jarjestettiin maaliskuussa 2023, jolloin arvioitiin
tehtyja kehittdmistoimia. Kehittdmistuokioihin osallistuivat kohdeyksikon palvelutarpeen ar-
viointeja tekevan tiimin jasenet (11 tyontekijad) seka johto (2 esihenkilda). Kehittamistuoki-
oiden ydinsisallét dokumentoitiin anonyymisti siten, ettd osallistujat voivat reaaliaikaisesti

kommentoida ja vaikuttaa dokumentaatioon tai heilld oli mahdollisuus tahan jalkikateen.
Ensimmainen kehittdmistuokio

Puolen ty6paivan mittainen kehittamistuokio jarjestettiin kohdeyksikon jarjestamissa ti-
loissa. Kohdeyksikdn johdon vetdman vapaamuotoisen orientaation jalkeen kaytiin lapi ke-
hittadmistydn tausta, tavoitteet ja kehittamistehtavat, kaytettavat menetelmat seké aikataulu.
Osallistujille kerrottiin liséksi kehittdmistyohon osallistumisen vapaaehtoisuudesta seké ke-

hittamistydn dokumentoinnin periaatteista.

Kehittamistuokion tavoitteena oli kartoittaa ja kuvata palvelutarpeen arvioinnin prosessin
nykytila seka toimivat ja kehittamista kaipaavat kaytannot. Kehittamistuokiossa hyédynnet-
tiin yhteiskehittdmista ja esitietojen perusteella etukdteen valmisteltua palvelun blueprintia,
joka kuvasi palvelutarpeen arvioinnin tilaa kehittdmistydn alkaessa. Tuolloista nykytilaa ku-
vaavaan blueprintiin tehtiin joitakin muutoksia osallistujien kommenttien perusteella. TAman
jalkeen analysoitiin prosessin toimivia ja kehittdmisté kaipaavia kohtia seka merkittiin naita
post-it —lapuilla videotykin avulla seindlle heijastetulle blueprintille. Toimivat ja kehittamista

kaipaavat prosessin kohdat kirjattiin ylos myohempéaé tarkastelua varten. Lisaksi kaytiin l1api
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ja dokumentoitiin palvelutarpeen arviointeja tekevan tiimin ennen kehittamistyon alkua kir-

jaamat kehittamisideat, jotka liittyivat palvelutarpeen arvioinnin prosessiin.
Toinen kehittdmistuokio

Koko tyopaivan mittainen kehittdmistuokio kohdeyksikon jarjestamissa tiloissa aloitettiin
kertaamalla ensimmaisen kehittdmistuokion siséltd, silla jotkin osallistujat olivat olleet tuol-
loin poissa. Liséksi kerrattiin kehittamistyon eteneminen kyseisen kehittamistuokion jal-
keen. Osallistujille kerrottiin liséksi kehittamistydhon osallistumisen vapaaehtoisuudesta

seka kehittamistyon dokumentoinnin periaatteista.

Kehittamistuokion tavoitteena oli yhteiskehittdmisen keinoin kehittdd ensimmaisessa kehit-
tdmistuokiossa havaittuja kehittdmiskohteita kohdeyksikon johdon rajauksen mukaisesti.
Kehittamistytssa hyddynnettiin kohdeyksikdn ja —organisaation aiemmin tuottamia sisaisia
materiaaleja palvelutarpeen arvioinnin kehittdmiseen liittyen sek& Terveyden ja hyvinvoin-
nin laitoksen maarittamaa palvelutarpeen arvioinnin yhteenvedon asiakirjarakennetta (kts.
Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2022). Hyddynnettavat materiaalit kaytiin ryhméassa lapi,

jonka jalkeen osallistujat jaettiin teemoittain yksikon johdon maéarittelemiin pienryhmiin.

Tyb6skentelya jatkettiin pienryhmissé, jotka dokumentoivat oman kehittamistyonsa. Pienryh-
matytskentelyn jalkeen pienryhmien tuotokset jaettiin ja tuotiin yhteiseen tarkasteluun. Yh-
teisessa tarkastelussa pienryhmat vastasivat muiden esittamiin tarkentaviin kysymyksiin,
mutta muutoksia pienryhmien tuotoksiin ei tehty. Pienryhmien tuotokset sovittiin kirjoitetta-

van puhtaaksi, jotta ne saadaan kayttéon tyon tueksi.

Muutoksia palvelun blueprintiin ei tehty, vaan muutosten tekoa sovittiin pohdittavan my6-
hemmin. Osallistujia pyydettiin huomioimaan viimeista kehittdamistuokiota varten, miten ke-
hittamistydn tuotokset ovat toimineet arkityon tukena ja milta niiden kayttdé on kokemuksel-

lisesti tuntunut.
Kolmas kehittamistuokio

Kohdeyksikdn tiloissa jarjestetyn, puolen tydpaivan mittaisen, kehittamistuokion tavoite oli
arvioida toteutunutta kehittamistyota ja tehda tarvittaessa muutoksia palvelun blueprintiin
sekd muihin tuotoksiin. Aluksi kerrattiin toteutunut kehittamisprosessi seka kehittdmistytn
tuloksena valmistuneet tuotokset, jonka jalkeen yhteisesti keskustellen arvioitiin kehittamis-
prosessin tuotoksia. Yhteisen arvioinnin perusteella tehtiin muutamia muutoksia tuotoksiin.
Yhteydenoton vastaanottamisen muistilistaan lisattiin kaksi kohtaa ja segmentoinnin seka
palvelutarpeen arvioinnin minimisisallén muistilistoihin tehtiin visuaalisia muutoksia. Palve-

lun blueprintiin ei tehty muutoksia.
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Lisaksi kehittamistuokiossa kerattiin palautetta kehittamistyon tuotoksista ja niiden kaytet-
tavyydesta ja hyodyllisyydestd. Osallistujille kerrottiin, ettd heille tullaan l&hettAma&an sah-
kopostitse linkki kehittamisprosessia koskevaan palautelomakkeeseen, jonka avulla on
mahdollista antaa palautetta anonyymisti.

6.3 KehittAmismenetelmét
6.3.1 Prosessianalyysi ja palvelun blueprint

Prosessianalyysi on kayttokelpoinen menetelméa palveluorganisaatioiden kehittdmisessa.
Prosessianalyysissa pyritddn prosesseja tutkimalla selvittdmé&an mahdolliset ongelmat ja
niiden syyt seka loytamaan ratkaisuja em. ongelmiin. Menetelméasséa luodaan havainnolli-
nen kaavio prosessin eri vaiheista haasteineen ja ratkaisuehdotuksineen. (Ojasalo ym.
2014, 44.)

Palvelun blueprint on yksityiskohtainen prosessikaavio, joka pyrkii kuvaamaan objektiivi-
sesti palveluprosessin etenemisté ja eri osallistujien rooleja. Blueprint havainnollistaa pal-
velun kokonaisprosessin, asiakaskontaktit, tyontekijoiden ja asiakkaiden roolit seka asiak-
kaalle nékyvissa ja nakymattomissa olevat tekijat. Menetelman erityisominaisuus muihin
prosessikaavioihin verrattuna on, ettd se korostaa asiakkaan roolia ja siksi se on erityisen
kayttokelpoinen palvelun kehittdmistyotkalu. Blueprint havainnollistaa tydntekijdille juuri hei-
dan tyotehtaviensd osuuden prosessissa, palveluprosessin kriittiset ja heikot kohdat seka
asiakaskokemukseen vaikuttavat prosessin kohdat vuorovaikutuksen ja nékyvyyden osalta.
(Ojasalo ym. 2014, 178-182.)

Prosessianalyysi ja palvelun blueprint loivat pohjan kehittdmisty6lle. Julkishallinnossa toi-
mittaessa palvelun blueprintissa hyddynnettiin JHS 152 —suositusta. Menetelméa mahdollisti
palveluprosessin mallintamisen ja tarkastelemisen, ongelmakohtien havaitsemisen ja kehit-
tamisen sekéa henkildstén roolien kirkastamisen. Lisdksi lopputuloksena syntynyt blueprint
toimi ensimmaisen kehittamistehtavan mukaisena prosessikaaviona. Menetelman etuna oli
my0Os asiakasnakodkulman kuljettaminen mukana kehittamistydssa, silla aikataulullisista

syista asiakkaita ei ollut mahdollista muutoin ottaa mukaan kehittamistyéhon.
6.3.2 Yhteiskehittdminen

Yhteiskehittdminen on ihmisten valista tavoitteellista yhteisty6ta, jota edistetdan erilaisin
osallistavin menetelmin (Aaltonen ym. 2016; Keskitalo 2020, 26). Yhteiskehittaminen voi-
daan nahda yhteisdllisena oppimisena ja sen idea pohjautuu ajatukselle tiedon rakentami-

sesta yhdessa eri toimijoiden valisessa vuorovaikutuksessa. Yhteiskehittimisessa erilaista
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tietoa omaavat toimijat keraantyvat yhteen kehittamé&an uusia toimintamalleja, joita viedaan
edelleen kaytantoon. (Poyry-Lassila 2017, 26-27.)

Yhteiskehittamisen eri menetelmin osallistujien henkilokohtainen, kokemusperainen hiljai-
nen tieto voidaan muuntaa jaetuksi, eksplisiittiseksi, sanallistetuksi tiedoksi. Tavoitteena on
muodostaa osallistujille yhteinen tiedon jakamisen ja luomisen sosiaalinen tila mm. yhteis-
keskustelun avulla. Yhteiskehittdmisessa osallistujien valinen vuorovaikutus ja sen fasili-

tointi ovatkin keskiossa. (Poyry-Lassila 2017, 27.)

Yhteiskehittdamisen edellytys on tiedon valittaminen ja jakaminen kaikille toimijoille seké
osallistuminen yhteiseen toimintaan, jonka tavoitteena on uuden tiedon tietoinen rakenta-
minen. Pelkka olemassa olevan tiedon vélittAminen osallistujille ja osallistuminen kehitta-
misryhman toimintaan eivat siis riitd, vaan yhteisollisen tiedonrakentamisen tavoitteena on
uuden tiedon luominen ja yhteisten kohteiden, kuten palvelujen, tietoinen kehittdminen.
(Poyry-Lassila 2017, 27.)

Yhteiskehittamisen avulla kehittdmistydhon osallistuneiden kokemustieto toimivista ja ei toi-
mivista kaytanndista palvelutarpeen arviointitydssa voitiin tuoda yhteiseen kriittiseen tar-
kasteluun. Lisaksi yhteiskehittdmisen avulla voitiin tuoda esiin moniammatillisen tyéryhman
erilaisia ammatillisia nakokulmia. N&in voitiin luoda yhteista ymmarrysta palvelutarpeen ar-

viointityosta seka kehittdd toimintaa taman ymmarryksen pohjalta.
6.4 Eettiset nakokohdat ja luotettavuuden tarkastelu

Hyvaan tieteelliseen kaytantdon kuuluvat menettelytavat, joilla huolehditaan hyvéan tieteel-
lisen kaytdnnon toteutumisesta. Tama pitaa sisalladn mm. tarvittavista luvista ja suostu-
muksista huolehtimisen seka aineistojen omistus- ja kayttooikeuksista, kasittelysta ja sai-
lyttdmisesta sopimisen kumppaneiden kanssa ennen aineiston keruun aloittamista. Lisaksi
tulee noudattaa voimassa olevaa tietosuojalainsaadantda. (Tutkimuseettinen neuvottelu-
kunta 2023, 11, 13.) Kohdeorganisaatio mydnsi opinnaytetyolle opinnaytetydsuunnitelmaan
perustuvan tutkimusluvan (Liite 1) 22.10.2022. Tutkimuslupa my&nnettiin ennen ensim-
maista kehittdmistuokiota. Opinnaytetytta koskeva, opinnaytetyésuunnitelmaan perustuva,
tietosuojailmoitus jatettiin LAB ammattikorkeakoululle 2.2.2023. Opinnaytetydsta tiedotettiin
laajasti kehittamistydryhmaa seka koko kohdeyksikk6a, joille opinnaytetydsuunnitelma li-

saksi esiteltiin sen valmistuttua.

Kehittamistytn lahtdkohtana on oletus, etta henkilékunta osallistuu toimeksiantajana toimi-
van tydnantajan edustajina organisaation toimintojen kehittdmiseen, eika suostumusta erik-

seen kysyta (Ojasalo ym. 2014, 48-49). Osallistujia informoitiin kahden ensimmaisen kehit-
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tamistuokion alussa siita, ettd vaikka tyonantajansa edustajina heidan oletetaan osallistu-
van kehittamistyohon, tutkimuksellisesta nakokulmasta heidén osallistumisensa on vapaa-
ehtoista. Osallistujille kerrottiin, ettd kehittAmistuokioissa kaytettavat menetelmét mahdol-
listavat sen, etta kukin voi halutessaan pidattaytyd osallistumista kehittdmistoimintaan tai

maarittda osallistumisensa tavan ja tason.

Kehittgjalla on vastuu myods kohdehenkildiden anonymiteetista (Toikko & Rantanen 2009,
129). Kehittamistuokiot dokumentoitiin siten, etté osallistujien henkil6llisyys ei kay ilmi ai-
neistosta. Kehittajalla on lisaksi velvollisuus pyrkié luotettaviin tuloksiin ja pyrkia valttamaan
virheellisia tulkintoja (Toikko & Rantanen 2009, 128). Kehittamistuokioissa kaytiin aktiivista
ja runsasta keskustelua. Kehittdmistuokioissa dokumentoitiin kehittdmistehtavien kannalta
oleelliset seikat tiivissa muodossa, jolloin paljon jai myds dokumentoimatta. Esimerkiksi
kaikkea tydryhmassa ja pienryhmissa kaytya pohdintaa ja eri ndkdkulmia perusteluineen ei
ollut mahdollista dokumentoida, vaan naiden osalta pyrittiin dokumentoimaan ryhman yh-
teisesti muodostama lopputulos. Dokumentointi toteutettiin avoimesti siten, etta osallistujat
saivat seurata ja kommentoida dokumentointia reaaliaikaisesti tai vaihtoehtoisesti tarkistaa
ja kommentoida aineistoa jalkikateen. N&ain toimien pyrittiin valttdmaan virheelliset tulkinnat

ja virheet aineistossa.

Tietosuojailmoituksen mukaisesti aineistoa sailytettiin, opinndytetyon tekijan epévirallista
kenttdpaivakirjaa lukuun ottamatta, kohdeorganisaation hallinnoimalla Microsoft Teams —
alustalla, johon kehittamistydhon osallistuneilla oli paasy. Kehittamisprosessin jalkeen ai-
neiston sailyttamisesta vastaa toimeksiantajana toiminut kohdeyksikké. Lisdksi aineistoa

sdilytetaan ulkoisella kiintolevylla, johon ainoastaan opinnaytetyon tekijalla on paasy.

Kehittamistoiminnassa tiedon luotettavuus tarkoittaa ennen kaikkea sen kayttdkelpoisuutta.
Kehittamistoiminnassa syntyvan tiedon on oltava todenmukaista, mutta myos hyodyllista.
Tiedon kayttdkelpoisuutta voidaan tarkastella seké prosessinaktkulmasta ettd kehittamis-
tulosten nakokulmasta. Prosessindkdkulmasta tieto on luotettavaa ja kayttokelpoista, mikéali
tuotetut aineistot ja niista tehdyt tulkinnat ovat olleet prosessiohjauksen kannalta tarkoituk-
senmukaisia. Kehittamistulosten nakokulmasta kayttokelpoisuus tarkoittaa kehittamispro-
sessin seurauksena syntyneiden tulosten hyédynnettavyytta. (Toikko & Rantanen 2009,
121, 125.) Kehittdmismenetelmin tuotetut aineistot ja niista tehdyt tulkinnat ohjasivat kehit-
tamistyota sille asetettujen tavoitteiden mukaisesti. Tulosten hyddynnettavyytta tarkastelen

opinnaytetyon viimeisessa osiossa (9 Pohdinta).

Kehittamistoimintaa raportoitaessa on olennaista analysoida myds epavarmuustekijoita tai

ristiriitoja. Olennaisia ovat mm. kehittdmistoiminnan aikana esiin tulleet toisistaan poikkea-
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vat intressit, kenen tai keiden intressié tuotos edustaa tai ei edusta seké mitd muita vaihto-
ehtoja on mahdollisesti syrjaytetty ja mill& perusteella. (Toikko & Rantanen 2009, 129.) Ke-
hittAmistuokioissa kayty keskustelu oli runsasta ja luonteeltaan kunnioittavaa. Tarkentavia
kysymyksia ja kriittisid ndkemyksia esitettiin, mutta kokonaisuudessaan osallistujien néke-
mykset olivat hyvin yhtenevaisia. Toisaalta Toikko ja Rantanen (2009, 92-93) toteavatkin,
ettd dialogiin perustuvassa lahestymistavassa asioita lahestytdén vastavuoroisen ihmette-
lyn kautta luottaen siihen, ettd vuorovaikutus tuottaa lopulta ratkaisun, joka tyydyttda kaikkia
osapuolia. Ratkaisu on osallistujien kesken yhdessad muodostettu paras mahdollinen komp-

romissi, joka parhaimmillaan on aiemmista nakokulmista poikkeava uusi ratkaisu.

Kehittamistoiminnan luotettavuuteen vaikuttaa myos osallistujien sitoutuminen. Kehittamis-
toiminta on luonteeltaan sosiaalinen prosessi, jossa kehittajat osallistuvat toimintaan ja toi-
mijat kehittdmiseen. Sitoutumattomuus heikentda kehittdmistoiminnan menetelmien, ai-
neistojen ja tulosten luotettavuutta. (Toikko & Rantanen 2009, 124.) Kehittamistuokioiden
osalta kohdeyksikén tyontekijoiden ja johdon kehittdmistoimintaan sitoutumisen ja aktiivisen
osallistumisen voidaan nahda vaikuttaneen mydnteisesti kehittdmistoiminnan luotettavuu-
teen. Kokonaisuudessaan, tyontekijdiden ja toiminnan siirtymisestd kunnasta hyvinvointi-
alueelle ja siitd seuranneiden ilmididen vuoksi, kehittamistydn ajankohta oli haastava ja

saattoi vaikuttaa joidenkin osallistujien sitoutumiseen ja motivaatioon.
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7 Kehittamistydn tulokset

Prosessianalyysin ja palvelun blueprintin avulla kartoitettiin palvelutarpeen arvioinnin pro-
sessin tuolloinen nykytila sekd sen toimivat ja kehittamista kaipaavat kaytdnnot. Toimivaksi
koettiin itse arviointityd, eli tapaamiset asiakkaiden kanssa seka tapaamisten sisallét. Myos
mahdollisuus konsultointiin ja tydparin saamiseen tiimista koettiin toimivaksi. Liséksi toimi-
vana néhtiin kaytanto, etta jotakin palvelua voidaan antaa osana palvelutarpeen arviointia,
mutta laajemmasta tai pitkdkestoisemmasta palvelusta tehdaan paatos ja avataan sosiaa-

lihuoltolain mukainen asiakkuus.

Segmentointi, Yhtey denoton

vastaanottaminen

Yhteistyo asiakasohjautumi-
nen & tyonjako

Kuva 5. Prosessianalyysin ja palvelun blueprintin perusteella teemoitellut kehittdmiskoh-

teet.

Kehittamista kaipaavia kaytantdja paikannettiin runsaammin kuin toimivia kaytantoja. Ke-
hittamista kaipaavat kaytannoét voitiin teemoitella kuvan 5 mukaisesti. Jotkin kehittamistar-
peet paikantuivat palvelutarpeen arvioinnin prosessin lisdksi tai sijaan tiimin sisaisiin toimin-

takaytantoihin.

Yhteistytta koskevat kehittamistarpeet liittyivat toimintatapoihin, kun palvelutarpeen arvi-
ointi edellyttaa yhteisty6td oman yksikdn ulkopuolisen tahon kanssa. Kehittamista kaivattiin
tilanteissa, missa palvelutarpeen arvioinnin tydpari tulee oman yksikdn ulkopuolelta ja asi-
akkaan muut viranomaiskontaktit tulisi saada mukaan prosessiin. Lisaksi todettiin, etta yh-
teistydta kolmannen sektorin kanssa tulisi kehittéa erityisesti tilanteissa, joissa palvelutar-
peen arvioinnin sijaan voitaisiin hyédyntaa kolmannen sektorin palveluja jo yhteydenotto-

vaiheessa.

Segmentointia, asiakasohjautumista ja tyonjakoa koskevia kehittamistarpeita esiintyi run-
saimmin. Kehittdmista toivottiin siin&, miten tyontekijéiden osaamista, mielenkiintoa ja val-
miuksia hyoddynnettiin asiakasohjautumisessa ja tyonjaossa. Liséksi koettiin, etta tyonteki-
joiden tydtilanteita tulisi jakaa tiimissa laajemmin uusia yhteydenottoja ja palvelutarpeen

arviointeja jaettaessa tyontekijoiden kesken. Tarvittaessa tyontekijoiden toivottiin joustavan
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oman erityisosaamisen ja mielenkiinnon kohteiden ulkopuolelle. Liséksi pohdittiin, voiko yh-
teydenottoja laittaa jonoon. Tydnjakoon liittyen mietittiin, tuleeko palvelutarpeen arviointien
maaran jakautua tasaisesti tyontekijoiden kesken vai tulisiko niiden maaraa tarkastella suh-
teessa tiimilaisten tyon-/virankuvia. Kehittamista kaivattiin myds tilanteissa, jossa tervey-
denhuollon ammattihenkild kaytdnnossa vetda palvelutarpeen arviointia. Naissa tilanteissa
toivottiin selkeytta siihen, missa kohdassa prosessia sosiaalihuollon ammattihenkilé nime-
tadan vastuuhenkiloksi ja tyopariksi. Liséksi toivottiin selkeytté siihen, milloin palvelutarpeen
arviointi tehdaan yksin tehtavana tyona ja milloin tyoparityéna. Vastuiden osalta toivottiin
niiden selkeyttamisté sosiaali- ja terveydenhuollon ammattihenkildiden yhteisessa palvelu-
tarpeen arvioinnissa. Vastuiden osalta toivottiin myds sen selkiyttamistd, kuka on vastuussa
asiakastietojarjestelman eri toimenpiteistd (mm. vireillepanon kasittely, palvelutarpeen ar-

vioinnin yhteenvedon laatiminen, selvityksen paattaminen).

Yhteydenoton vastaanottamiseen liittyen koettiin tarvetta kehittaéd ylipddnsa puheluiden
vastaanottoa seka sita, mité tietoja puhelussa kysytaan. Liséksi nahtiin, ettd asiakkaiden
saamaa infoa prosessin etenemisesta ensikontaktin yhteydessa tulisi kehittédd. Myos per-
heenjasenten tietojen tarkistamista asiakastietojarjestelmasta yhteydenoton vastaanottami-

sen yhteydessa tulisi kehittaa.

Palvelutarpeen arvioinnin sisallon osalta kehittamistarpeiksi nimettiin palvelutarpeen arvi-
oinnin sisallén yhdenmukaistaminen ja vahimmaissisallon maarittdminen. Lisdksi pohdittiin
palvelutarpeen arviointia tilanteessa, jossa asiakas "tilaa” tai asiakkaalle “tilataan” tiettya
palvelua. Naiden tilanteiden osalta pohdittiin, toteutetaanko palvelutarpeen arviointi ko. pal-
velu vai kokonaisvaltaisemmin kaikki palvelut mielessa pitaen. Vaikka asiakkaan tyonteki-
jalta saama ensimmainen yhteydenotto koettiin toisaalta toimivana, nahtiin kuitenkin tarve
maaritella aikaikkuna tai palvelulupaus, jonka sisélla asiakas (suhteessa omaan ensiyhtey-
denottoonsa) saa ensimmaisen yhteydenoton tyontekijalta, silla tydntekijoiden tyotilanteista

johtuen tassa on ollut vaihtelua.

Yll& kuvattuihin kehittamistarpeisiin perustuen ja kohdeyksikdn johdon rajauksen mukai-
sesti, yhteiskehittamisen keinoin tuotettiin kolme muistilistaa arjen tyon tueksi. Johdon ra-
jauksen mukaisesti kehitettava teemat olivat yhteydenoton vastaanottaminen, palvelutar-
peen arvioinnin sisaltd seka segmentointi, asiakasohjautuminen ja tydnjako. Yhteiskehitta-
misen tulokset on esitetty seuraavassa kappaleessa (8 Kehittamistydn tuotokset) ja liitteissa
(2-5).

Lisaksi yhteiskehittamisen tuloksena osallistujat ja yksikon johto sopivat palvelutarpeen ar-

viointeja tekevien viikkotiimin ajallisesta pidentamisesta, jotta tydntekijoilla olisi viikoittain
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kalentereissaan varattu aikaa asiakkaan tyontekijaltd saamiin ensimmaisiin yhteydenottoi-
hin ja tyontekijoiden valista vaihtelua asiakkaan ensiyhteydenoton ja tyontekijan ensiyhtey-

denoton valisen ajan suhteen voitaisiin vahentaa.
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8 Kehittamistyon tuotokset
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Kuva 6. Prosessikaavio palvelutarpeen arvioinnista (Liite 2).

PALVELUTARPEEN ARVIOINNIN VAHIMMAISSISALTO

KAIKILTA SELVITETTAVAT: - PERHEENJASENET / TILANNE
- ASUMINEN
- TUEN TARVE / HAASTEET
- AIKAISEMMAT / NYKYISET PALVELUT
- VERKOSTOT
- TOIVEET / MIELIPITEET (lapsi ja vanhemmat)
- VAHVUUDET
- KYKY SITOUTUA PALVELUIHIN
- TARVITTAESSA PERHEHISTORIAN VAIKUTUS

erityisesti vauvaikaisen osalta vanhemman tilanteen selvittely

AIKUISET: KOULUIKAISET: ALLE KOULUIKAISET:

- JAKSAMINEN / HYVINVOINTI - OPPILAITOS - HOITOMUOTO
- VANHEMMUUS / VANHEMMUUDEN JAKAU- - KAVERIT / VIIHTYVYYS - SOSIAALISET SUHTEET / VIIHTYVYYS
TUMINEN L OPPIMINEN - KEHITYS / OPPIMINEN

- VAPAA-AIKA / MIELENKIINNON KOHTEET /
HARRASTUKSET

- KAVERIT / PERHEENJASENET

- ARJEN SUJUVUUS

TARVITTAESSA: TARVITTAESSA:
- PARISUHDE - MIELIALA / ITSETUNTO

- TYOLLISYYS I_ - MUU TERVEYS / HYVINVOINTI |
- SOSIAALISET SUHTEET ) |
- TALOUDELLINEN TILANNE

\

Kuva 7. Muistilista palvelutarpeen arvioinnin vahimmaissisallosta (Liite 3).
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VIREILLEPANON VASTAANOTTAMINEN JA KIRJAAMINEN

Effican asiakirjapohja ohjaa ja rajaa tarvittaessa tietojen vastaanottamista.
Puhelussa, informoi asiakasta asian etenemisesti ja aikataulusta!

Yhteydenottoa vastaanottaessasi tarkista:

[0 Asiakkaan nimet ja osoite
O Puhelinnumerot (asiakas, huoltajat)
O Aidinkieli tai muu asiointikieli

O Kiireellisyys

Puhelun/lomakkeen vastaanottamisen
O Huoltajat

O Perheenjssenet

[0 Aiemmat tai voimassa olevat asiakkuudet/palvelut

[0 Perheenjésenten aiemmat tai voimassa olevat asiakkuudet/palvelut

O Puutteelliset tiedot

= Pohdi, kenen nimiss3 vireillepano tehdisn

= Kirjaa asiakirjan "Lisdtiedot” —kohtaan vireillepanon tekijin nimi

= Arkistoi uudet yhteydenotot

- Al3 arkistoi, mikali ilmoitus koskee jo asiakkuudessa/palvelutarpeen arvioinnissa
olevaa

= Asiakirjan "Syy-koodi” on toisarvoinen
Kuva 8. Muistilista uuden yhteydenoton vastaanottamisen tueksi (Liite 4).

Perhe A / parjaajaasiakkuus Perhe B / tukiasiakkuus

Viranhaltija: Lapsiperhetyon perheohjaaja

Viranhaltijan rooli: passiivinen (nimellinen tai mukana yksittaisella tapaamisella)

Tybpari: padasiassa yksin tehtavaa tyota

Erityinen tuki:

Kuvaus: Perheen yleistilanne hyva ja tuen tarve vahainen ja lyhytaikainen. Holtuu usein
ohjauksella ja neuvonnalla. Palvelu toteutuu hoidollisen palvelutarpeen arvioinnin aikana
{muutamia kdynteja, seurantapuhelut). Palvelutarpeen arviointi voi olla hyvin lyhyt, eiké
aina johda asiakkuuteen ja palveluun.

Esimerkit palveluista: Unikoulu, lapsiperheiden kotipalvelu, kevyt vanhemmuuden tuki ja
neuvonta (esim. yksi et lapsen kehityshaasteet, siirtymavaiheet), palveluohjaus muualle

Viranhaltija: Lapsiperhetydn perheohjaaja
ktiivinen (sosiaaliohjauksen palvelupastos)
rhetyosta, tyoparityota soveltaen

Kuvaus: Perheen yle nne kohtalaisen hyvi. Tuen tarve yhteen tai kahteen palveluun.
Palvelun keste lyhyt tai pitkdaikainen. Palvelutarpeen arvicinti johtaa usein asiakkuuteen
ja palveluun. Palvelutarpeen arviointi tehdadn riittévissd laajuudessa sisalten motivoinnin
antekijal a selvitella perheen tilannetta. Palveluja voidaan
nin aikana. Perheen kokonaiskuva hallittavissa.
Esimerkit palveluista: Tukiperhe- tai henkils, perheneuvola, psykologin ja

intaterapeutin arviot, perhetyd, yhteistyd verkostojen kanssa, palveluchjaus

Perhe C { yhteistybasiakkuus
Perhe D / huolenpitoasiakkuus

apsiperhetydn sosiaalityontekija

jelun sosiaalityontekija
Viranhaltijan rooli: Aktiivinen (sosiaalityén palvelupaatas)
Tydpari: Palvelutarpeen ja lastensuojelun tarpeen arviointi lastensucjelun ja

. Lo e Kuvaus: Pe
lapsiperhesosiaalitydn yhteistyona

huolita,/ri:
palvelu alve a ej tukitoimien
hteistyota,

Kuva 9. Muistilista segmentoinnin tueksi (Liite 5).
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9 Pohdinta

Sosiaali- ja terveydenhuollon uudistaminen ja uusi sosiaalihuoltolaki ovat haastaneet sosi-
aalihuollon tarkastelemaan porrasteisuutta palvelujen organisoinnin tapana. LAPE-muutos-
ohjelmassa lasten ja perheiden palvelut on jasennetty niitd maarittavan lainsdddannon pe-
rusteella kolmitasoiseksi kokonaisuudeksi. Lapsiperheiden tuen ja palvelujen porrasteisuu-
dessa on hyddynnetty myés kompleksisuusteoriaan perustuvaa Cynefin-mallia, jonka mu-
kaan lasten ja perheiden ymparistot voidaan jakaa yksinkertaisiin, monimutkaisiin, vaikea-
selkoisiin ja kaoottisiin. Palvelujen porrastamisen tavoitteena on jasentaa palvelut asiakkai-
den tarpeiden mukaisesti siten, ettd apua ja tukea olisi saatavissa oikea-aikaisesti. (Alatalo
ym. 2019, 7, 12, 14.)

Oikeus sosiaalihuollon palvelujen saamiseen perustuu yksilolliseen palvelutarpeen arvioin-
tiin (Sosiaali- ja terveysministerié 2017, 53). Lainsdaadannon perusteella asiakkaalla on oi-
keus saada palvelutarpeen arviointi elamantilanteensa ja tarpeidensa edellyttamassa laa-
juudessa, jolloin tuen tarpeen ollessa suhteellisen vahainen ja selked, voidaan arviointi to-
teuttaa suppeampana kuin moninaisempaa tukea edellyttdvassa tilanteessa (Sosiaali- ja
terveysministerio 2017, 111-113). Arvioinnista vastaavan tulee olla virkasuhteessa oleva
sosiaalihuollon ammattihenkild. Kuitenkin erityistd tukea tarvitsevien lasten osalta vas-
tuussa olevan on oltava virkasuhteessa oleva sosiaalityontekija. (Sosiaalihuoltolaki
1301/2014, 368; Sosiaali- ja terveysministerio 2017, 10.)

Alatalo ja kumppanit (2019, 1, 16) ovat tydpaperissaan osana Lapsi- ja perhepalvelujen
muutosohjelmaa ehdottaneet mm. palvelutarpeen arvioinnin porrastamista edelld kuvattu-
jen tuen tarpeiden mukaisesti. Heiddn mukaansa sosiaalihuoltolain mukainen palvelutar-
peen arviointi voidaan jasentaa ensiarviointiin seka suppeaan ja laajaan palvelutarpeen ar-
viointiin perheiden tarpeiden ja arvioinnin laajuuden perusteella. Jaottelulla on myds yhteys
Cynefin-mallin mukaiseen tilanteiden ja toimintaymparistdjen jasennykseen. Suppeassa
palvelutarpeen arvioinnissa ei edellyteta sosiaalityontekijan patevyytta, mita laaja palvelu-

tarpeen arviointi puolestaan edellyttaa.

Prosessiajattelun mukaisesti organisaatio luo arvoa asiakkaalle prosesseilla (Laamanen &
Tinnila 2009, 10). Julkishallinnossa tahan kytkeytyy myds yhteiskunnallisen vaikuttavuuden
tuloksellisuusvaatimus (Virtanen & Wennberg 2005, 65). Prosessijohtamisen tehtdvana on
johtaa arvon luomista prosesseja johtamalla ja parantamalla, ja prosessijohtaminen liittyy-
kin laheisesti laatujohtamiseen (Laamanen & Tinnila 2009, 12, 14). Onnistunut prosessin
mallinnus lisaa myés mm. henkildkunnan ymmarrysta omasta roolistaan toiminnassa seka

tydmotivaatiota. (Laamanen & Tinnila 2009, 10-11).
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Kehittamistyon tarkoituksena oli mallintaa ja kehitté& sosiaalihuoltolain mukaisen palvelu-
tarpeen arvioinnin prosessia ja sen osaprosesseja. Liséksi tarkoitus oli mallintaa ja kehitta&a
palvelutarpeen arviointityoté laadullisesti. Valtakunnallisia ja alueellisia kehityssuuntia nou-
dattaen, kehittamistyon tuloksena tuotettiin palvelun blueprintia ja prosessianalyysia seka
yhteiskehittamista hyddyntden prosessikuvaus sosiaalihuoltolain mukaisesta palvelutar-
peen arvioinnin prosessista kohdeyksikossa sekd kolme muistilistaa arjen arviointityon tu-
eksi. Muistilistoista kaksi koskivat palvelutarpeen arvioinnin osaprosesseja ja yksi palvelu-

tarpeen arvioinnin siséltta ja laajuutta.

Palvelutarpeen arvioinnin prosessi kuvattiin prosessikaavioon (Liite 2), eika itse ydinpro-
sessiin tehty kehittdmistyon tuloksena muutoksia. Kohdeyksikon siséisiin kaytantoihin teh-
tiin kuitenkin muutos, jonka avulla pyrittiin vahentdmaan vaihtelua asiakkaiden tyontekijoilta

saaman ensiyhteydenoton ajankohdassa (suhteessa omaan ensiyhteydenottoonsa).

Prosessikaavio mahdollisti myds osaprosessien tarkastelemisen prosessianalyysin avulla
ja muutosten tekemisen toimintaan havaittujen kehittamistarpeiden perusteella. Muistilista
uuden yhteydenoton vastaanottamisen (Liite 4) tueksi tuotettiin yhteydenoton vastaanotta-
misen ja kirjaamisen osaprosessin tueksi. Osaprosessi voidaan mieltdd Alatalon ja kump-
panien (2019, 17) tarkoittamaksi vaativaksi ja nopeatempoiseksi ensiarviointitydksi, jonka
perusteella asiakas ohjataan peruspalveluihin tai oikein mitoitettuun palvelutarpeen arvioin-
tiin. Kehittdmistyon tuloksena tuotetun muistilistan voidaan nahda tukevan tydn tasalaatui-
suutta (kts. Alatalo ym. 2019, 17) seka sujuvoittavan sitéd seuraavan segmentoinnin, asia-

kasohjautumisen ja tydnjaon osaprosessia.

Tunnistetuista kehittAmistarpeista runsain osuus koski segmentointia, asiakasohjautumista
ja tybnjakoa. Segmentoinnin tueksi tehdyssa muistilistassa (Liite 5) monet naista kehitta-
mistarpeista kyettiin huomioimaan, jonka lisdksi muistilistassa hyddynnettiin lainsdadan-
téon perustuvaa, LAPE-muutosohjelmassa ja alueellisessa kehittdmisessa hyddynnettya
tuen ja palvelujen seké palvelutarpeen arvioinnin porrasteisuutta Cynefin-mallin mukaisesti.
Muistilistassa jasennettiin vastuussa olevaa viranhaltijaa ja tAméan roolia seka tytparin tar-
vetta suhteessa lapsen, nuoren ja perheen tuen ja palvelujen tarpeeseen seka tilanteen
kompleksisuuteen. Muistilistan voidaan ndhda sujuvoittavan segmentoinnin, asiakasohjau-

tumisen ja tydnjaon osaprosessia.

Muistilista palvelutarpeen arvioinnin vahimmaissisallosta (Liite 3) vastasi tunnistettuun tar-
peeseen yhdenmukaistaa ja maarittaa palvelutarpeen arvioinnin sisaltda. Se voidaan
nahda myds Alatalon ja kumppanien (2019, 16-17) tarkoittamana suppeana palvelutarpeen
arviointina. Muistilistassa vahimmaissisaltéa on jasennelty sen mukaan, tehd&aanko palve-

lutarpeen arviointi lapselle (alle kouluikaiset ja kouluikaiset) vai vanhemmalle. Lisaksi on
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maaritelty ne sisallot, jotka selvitetdan kaikissa tilanteissa seka tarvittaessa selvitettavat
asiat, mikali tyontekija katsoo niiden voivan vaikuttaa asiakkaan kokonaistilanteeseen (kts.
Sosiaali- ja terveysministerio 2017, 110).

Prosessijohtamisen ja kehittamistyon tavoitteiden nakdkulmasta tehtyjen kehittamistoimien
odotetaan luovan asiakasarvoa ja nayttaytyvan asiakkaille oikea-aikaisena ja laadukkaam-
pana apuna, seka lisddvan henkilokunnan ymmarrystd omasta roolistaan osana sujuvaa
prosessia, tukien tyon tasaisempaa jakautumista seka tyontekijoiden tydssa jaksamista ja

motivoitumista.

Kehittamistoiminnassa syntyvan tiedon on oltava todenmukaista, mutta my6s hyodyllista ja
hyoddynnettavaa (Toikko & Rantanen 2009, 121, 125). Kohdeyksikon johdon toiveiden mu-
kaisesti kehittAmistydssa pyrittiin tuottamaan konkreettisia tuotoksia arjen tyén tueksi. Ke-
hittamisty6ssa tuotettua prosessikuvausta hyddynnettiin kohdeorganisaatiossa tehtavassa
kehittAmistydssa, missa hyvinvointialueen kuntien kaytantdja koottiin keskitetyn arviointi-
tyon kehittamiseksi. Lisaksi kehittamisprosessia koskevan palautteen perusteella prosessi-
kuvauksen koettiin selkeyttavan ja yksinkertaistavan palvelutarpeen arvioinnin prosessia ja

sisdltva kokonaisuutena.

Palautteen perusteella muistilistan yhteydenoton vastaanottamiseksi koettiin toimivan ni-
mensa mukaisesti muistilistana ja huomion tarkentamisessa (kun esim. paivystavan tyon-
tekijan muu tydnteko on keskeytynyt asiakkaan yhteydenoton perusteella), mutta sen hy6-
dyntaminen esim. puhelun aikana koettiin mahdollisesti haastavana. Kehittamistyon aikana
kuitenkin yhteisesti sovittiin kdytanndsta, missd muistilista kulkee mukana yhteydenottoja

vastaanottavan paivystavan tyontekijan tyovalineissa.

Muistilista segmentoinnin tueksi koettiin niin ikdén palautteen perusteella hyddylliseksi. Sen
koettiin jAsentédneen tytnjakoa palvelutarpeen arviointia tekevien tyontekijéiden kesken jo
ennen palvelutarpeen arvioinnin aloittamista (segmentoinnin, asiakasohjautumisen ja tyon-
jaon osaprosessi), mutta myds arvioinnin aikana. Muistilista koettiin hyddylliseksi arviointia
tehtdessa, silla sen koettiin jasentdvan myos lasten, nuorten ja perheiden tilanteita suh-

teessa tuen ja palvelujen porrasteisuuteen.

Muistilistaa palvelutarpeen arvioinnin vahimmaissisallosta ei palautteen mukaan oltu sellai-
senaan otettu tydhén mukaan, mutta osalla muistilista toimi arviointitydta tekevana jasen-
nyksend omassa mielessa. Kaikkia sisaltdja ei mydskaan valttamatta suoraan kysytty asi-
akkailta, mutta ne selvitettiin esim. huomioimalla tai ammatillisella paattelylla seka tehtiin

nakyvaksi palvelutarpeen arvioinnin yhteenvedossa. Osa aikoi kuitenkin jatkossa ottaa
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muistilistan mukaan asiakastapaamisille. Liséksi kaytiin keskustelua, voisiko muistilista toi-
mia my0s eraanlaisena esitteend, jonka avulla asiakkaille voisi kertoa palvelutarpeen arvi-

oinnista palveluna ja prosessina (kts. Hallintolaki 434/2003, 88).

Kehittamistyéhon osallistuneilta kerattiin palautetta lapi kehittdmisprosessin. Saadun pa-
lautteen mukaan kehittamistyd néhtiin padasiassa myotnteisend, tarkeana ja tarpeellisena,
jonka liséksi sen nahtiin tayttaneen sille asetetut tavoitteet ja olleen hyddyllista. Kehittamis-
tyon koettiin edistdneen omien arvojen mukaista tyontekoa. Yhdesséa kayty keskustelu ko-
ettiin avoimeksi ja rakentavaksi. Yhteinen keskustelu néhtiin tarkeana ja sen koettiin jasen-
tédneen ja selkeyttdneen yhteisid kaytantoja seka toimineen perehdytyksenda ja muistiin pa-
lauttamisena palvelutarpeen arvioinnin prosessin ja tyokaytanteiden suhteen. Kehittamis-
tyon seurauksena asiakastyon koettiin tulleen sujuvammaksi ja tasalaatuisemmaksi, silla
palvelutarpeen arvioinnin prosessin koettiin tulleen aiempaa yhdenmukaisemmaksi ja sisél-
I6lt&d&n tarkemmaksi ja yhdenmukaisemmaksi. Kehittdmistoiminnasta ei koettu aiheutuneen
haittaa. Palautteessa kuitenkin mainittiin kehittdmistyon sijoittuneen haastavaan ajankoh-
taan, jolloin sen merkityksen ja hyédyn nakeminen oli haastavaa. Taméan puolestaan koet-
tiin vaikuttaneen motivaatioon kehittamistydta kohtaan. Toisaalta toivottiin, etta nyt tehdylla
kehittdmistyolla voitaisiin vaikuttaa koko kohdeorganisaatiossa meneillaan olleeseen kes-
kitetyn arviointityén kehittdmiseen ja kehittamistyd nahtiin tastakin nakokulmasta arvok-
kaana. Kehittamistyon yhdistdminen alueellisiin kehittdmislinjauksiin koettiin hyvana. Li-
saksi kehittdmistyolla nahtiin olleen merkitysta palvelutarpeen arviointity 6ta tekevan tiimin

yhtendisyyden kannalta.

Kehittamistytssa kaytetyt menetelmat koettiin monipuolisiksi ja toimiksi, jonka liséksi niiden
nahtiin tukeneen kehittamistydn etenemista ja kohdentamista kaytannon tyéhon. Menetel-
mien avulla syntyneiden materiaalien hyédyntaminen tydkaluna ja tydnteon muistilistana
koettiin hyddyllisend ja tehokkaana. Kehittamistuokioiden koettiin olleen ajallisesti liian
etaalla toisistaan, mutta muutoin kaytannon jarjestelyjen koettiin toimineen hyvin. Kehitta-
mistuokioiden koettiin olleen hyvin suunniteltuja ja jasenneltyja, jonka liséksi erilaiset aja-

tukset ja mielipiteet koettiin tulleen kuulluiksi ja kirjatuiksi.

Kehittamistyt oli tydelamalahtdinen ja ajankohtainen seka valtakunnallisesti etta alueelli-
sesti. Opinnaytetydn tekijan nakdkulmasta prosessi oli merkityksellinen ja antoista, joskin
ajoittain haastavana. Myds opinnaytetyon tekijan nakokulmasta kehittdmistyon toteutuksen
ajankohta oli haastava hyvinvointialuesiirtymasta organisaatiomuutoksineen johtuen. Seka
kohdeyksikon johdon, etta tyontekijdiden ajankohtaan liittyvan poikkeuksellisen suuren tydn

ja muutosten maaran tiedostaminen toi oman savynsa kehittamistython ja sen organisoin-
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tiin. Osana kehittamistyota suunniteltiin, valmisteltiin ja osittain toteutettiin myds benchmar-
king-toimintaa. Hyvinvointialuesiirtymasta johtuen benchmarking-kohteiksi suunniteltujen
organisaatioiden henkildkunnan tavoittaminen ja halukkuuden tiedusteleminen benchmar-
king-toimintaan osoittautui erittdin haastavaksi. Toteutunut benchmarking-vierailu typistyi
aikataulukiireiden vuoksi sédhkopostiin, jonka tulokset eivat olleet hyédynnettavissa kehitta-
mistydssa. Taman seurauksena benchmarkingista kehittamismenetelméana jouduttiin luo-
pumaan. Kuitenkaan kehittamistuokioissa kohdeyksikon johdon ja tyontekijdiden kanssa
muutokset ja kiire eivat nakyneet. Kehittdmistuokioissa tunnelma oli innostunut ja kehitta-
mistydlle vaikutti olleen yhteisesti jaettu toive ja tarve.

Kehittamistytn aikana osallistujat tuottivat myos runsaasti ajatuksia arviointityon tulevaisuu-
teen liittyen kohdeorganisaatiossa. He pohtivat muun muassa sitd, miten jatkossa kohde-
organisaatio kehittamistydssaén varmistaa nykyisten toimivien kaytantéjen jatkumisen kes-
kitetyssa arviointitydssa. Tiedossa ei ole, miten kohdeorganisaation keskitetyn arviointityon
kehittdmisessa on huomioitu LAPE-muutosohjelman ehdotusten mukainen arviointityon
porrastaminen suppeaan ja laajaan palvelutarpeen arviointiin lasten ja perheiden tuen tar-
peiden, tilanteiden ja toimintaymparistdjen kompleksisuuden seka sosiaalityontekijdiden ja
ohjaajien tehtdvankuvien ja tyonjaon perusteella. Taman kehittamistyon tuloksena toteu-
tettu muistilista segmentoinnin tueksi tarjoaa naista yhden jasennyksen ja hyvan kaytannon

alueellisen kehittamistyon tueksi.

Kehittamistytn aikana nousi esiin joitakin jatkokehittdmis- ja jatkotoimenpide-ehdotuksia.
Kohdeyksikdssa sovittiin tyontekijdiden osaamisprofiilien laatimisesta osana segmentoinnin
tukea seka tydntekijoiden mielenkiinnon ja osaamisen taysimaaraista hytdyntamista. Li-
saksi nostettiin esiin, palvelutarpeen arvioinnin kehittdmisen jatkumona, tarve yhteiselle

keskustelulle palvelujen myodntamisen kriteereista ja kriteerien yhtendisyydesta.
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Tutkimuksessa on tarkoitus toteuttaa tutkimuksellisen kehittamisen pro-

sessi, jossa mallinnetaan ja kehitetdan uusiin shi:n mukaisiin yhteydenot-

toihin, palvelutarpeen arviointiin ja asiakaschjautumiseen liittyvia proses-

seja seké palvelutarpeen arvioinnin sisdltod ja laajuutta. Kehittamismene-

telmin kéytetaan benchmarkingia, prosessianalyysia ja dialogista kes-

kustelua.  kehittamistybryhmadn osallistuvat kaikki
tyontekijat (11) seké eslhenkiltt

Kehittamistytn odotetaan selkeyttavan sisaisia proses-
seja sek# palvelutarpeen arvioinnin siséltod ja laajuutta erilaisissa asia-
kastapauksissa. Lisaksi kehittamis-tyon odotetaan sujuvoittavan ja tehos-
tavan palvelutarpeen arviointityota Naiden cdotetaan nayt-
taytyvan asiakkaille palvelun laadun lisaantymisena. Tavoitteena mahdol-
listaa kuntalaisille oikea-aikainen ja aiempaa nopeampi paasy palveluun
seki tasalaatuisempi ja laadukkaampi palvelu "yhden luu-kun® -
periaatteen mukaisesti. Organisaation nakokuimasta tavoitteena on hyd-
dyntaa tiimin moniammatillista osaamista mahdollisimman tehokkaasti
seki tukea tydntekijdiden tydhyvinvointia ja tyon tasaisempaa jakautumis-
ta. Tuotettavat prosessikaaviot ja mallinnukset toimivat jatkossa tydta oh-
jaavina tyd -ja perehdytysvalineina.

Paatin, etta vastuualueelta voidaan ottaa
osaa tutkimuksen aineistonkeruuseen kehittdmistuokiossa seka hyddyn-
tama&an valmiita prosessikuvauksia.

Mydnnetty tutkimuslupa ei velvoita tutkimuksen kohteena olevan yksikén
henkiltstoa osallistumaan tutkimukseen. Tutkijan on neuvoteltava erik-
seen tutkimuskohteena olevan yksikén kanssa tutkimukseen osallistumi-
sesta,

Paatospoytakirjat'ysetetaan-Kunidasille julkisesti nahtavaksi yleiseen

tietoverkkoon

Viranhaltijaps8atskest asetetaan yleisesti nihtiville kaupungin internet-givullie seuraavasti:
- kuukauden 1 —-15. paivina tehdyl padiéksel saman kuukauden 16. pdivEnd

- kuukauden 16.-31. pdiving tehdyt pidtdkast seuraaven kuukauden 1. paivand

Minna Laine, tutkija
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Tiedoksianto
asianosaiselle

Oikalsuvaatimus

Tdma padtos on Tams paatds on %
[ ] I8hetatty tisdoksi mainituile [ ] annettu tiedoks! mainiuille  Pavays o . |0 wL

Tiedoksiamaja

Aslanosalsen aliekiroitus

Qikalsuveatimuswviranomainen

Pasiskseen tyytymaton voi tehdd kijallisen oikaisuvaatimuksen. Olkalsuvaatimuksen saa tehda
se, johon pdalos on kohdistetiu tai jonka okeuteen, velvolisuuteen tai etuun paatds valindmast
valkuttaa (asiancsainen) seki kunnan Jasen. Kifjetiedoksiannossa asianosalsen kalsolean san-
neen pdatdksen tiedoksi seitsemantend pdiviing pasoksen lahettimisestl, ellel muuta ndytetd.
Sahk&isesti asiakirja katsotaan annetun tiedoks! koimantena piivand viestin [ahettamisesta, jollai
muuta naytetd. Kunnan Jasenen, joka & cle asianosainen, katsclaan saaneen paattksest tiedon
seltseman paivan kuluttua siitd, kun pdytikiga on asetettu ylelsesti nahtavaksi yleisesss tielover-
kossa Oikaisuvaatimuksasta on kaytdva iimi vaatimus perusteineen ja se on takijin alekirjitet-
lava. Vaatimuksen voi toimitiaa cikaisuvaatimusviranomaisede postitse, henkildkohtaisast tal
I8hetin valityksella. Toimitustavasta rilppumstta veatimuksen on ollava clkaisuvaatimusviranomai-
sefa ennen gukioloajan peatlymisia wimeistaan neljgntenatosta (14) paivana pastoksen tiecokss
saantip&vastd mainitua paivaa kukuun oftamatta.



Liite 2. Prosessikaavio palvelutarpeen arvioinnista
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Liite 3. Muistilista palvelutarpeen arvioinnin vahimmaissisallosta
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Liite 4. Muistilista uuden yhteydenoton vastaanottamisen tueksi

VIREILLEPANON VASTAANOTTAMINEN JA KIRJAAMINEN

Effican asiakirjapohja ohjaa ja rajaa tarvittaessa tietojen vastaanottamista.

Puhelussa, informoi asiakasta asian etenemisestd ja aikataulusta!

Yhteydenottoa vastaanottaessasi tarkista:

[J Asiakkaan nimet ja osoite
[0 Puhelinnumerot (asiakas, huoltajat)
O Aidinkieli tai muu asiointikieli

O Kiireellisyys

Puhelun/lomakkeen vastaanottamisen jilkeen tarkista/selviti:

[0 Huoltajat

[J Perheenjisenet

[J Aiemmat tai voimassa olevat asiakkuudet/palvelut

[1 Perheenjdsenten aiemmat tai voimassa olevat asiakkuudet/palvelut

O Puutteelliset tiedot

=» Pohdi, kenen nimissa vireillepano tehddan

= Kirjaa asiakirjan "Lisdtiedot” —kohtaan vireillepanon tekijdn nimi

= Arkistoi uudet yhteydenotot

= Al3 arkistoi, mikali ilmoitus koskee jo asiakkuudessa/palvelutarpeen arvioinnissa
olevaa

=» Asiakirjan "Syy-koodi” on toisarvoinen



in tueksi

Inn

Liite 5. Muistilista segmento
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