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1

JOHDANTO

Uusi sosiaalihuoltolaki (1301/2014) astui voimaan huhtikuussa 2015. Ta-
voitteena lakiuudistuksella on vahentaa korjaavien toimenpiteiden tar-
vetta vahvistamalla peruspalveluja sekda madaltamalla kynnysta tuen hake-
miselle. Yksi keskeisimmista lain valmistelua linjanneista periaatteista on
asiakaslahtoisyys, jonka perusteella palveluja jarjestetdan mahdollisim-
man toimiviksi juuri asiakkaan tarpeiden nakoékulmasta. Asiakkaan ja pal-
veluntarjoajan valinen vuoropuhelu on edellytys sille, ettd asiakas kokee
saaneensa hyvaa palvelua ja kohtelua ja hdanen yksil6llinen tilanteensa tu-
lee huomioiduksi. (Sosiaalihuoltolaki soveltamisopas n.d.)

Tassd opinndytetydssa tutkitaan asiakasperheiden kokemuksia sosiaali-
huoltolain mukaisesta lapsiperheiden palvelutarpeen arviointityoskente-
lysta. Erikoistava harjoittelu lastensuojelun avohuollon palveluissa, palve-
lutarpeen arviointitiimissa, heratti mielenkiinnon taman tutkimuksen te-
kemiseen. Erilaisten tyoparien tyoskentelyn seuraaminen ja erilaisten asi-
akkaiden tapaaminen palvelutarpeen arvioinnissa heratti kysymyksen
siitd, miten palvelutarpeen arviointi nayttaytyy asiakkaalle ja vaikuttaako
asiakkaan suhtautumistapaan se, miten asiakas on palvelutarpeen arvioin-
tiin ohjautunut. Palvelutarpeen arviointi voi alkaa asiakkaan omasta yhtey-
denotosta, jonkun ulkopuolisen tahon tekemasta lastensuojeluilmoituk-
sesta taikka jos viranomaisen tietoon muulla tavoin tulee sosiaalihuollon
tarpeessa oleva henkilo (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 § 34).

Taman opinnaytetyon tutkimustehtavana on selvittdaa, millaisia kokemuk-
sia lapsiperheiden palvelutarpeen arviointiin osallistuneilla asiakkailla on
palvelutarpeen arviointiprosessista. Erityinen mielenkiinto kohdistuu sii-
hen, mika on asiakkaiden kokemus kohtaamisesta, kuulluksi tulemisesta
seka siita, onko palvelutarpeen arviointiprosessi heidan mielestaan onnis-
tunut ja saavatko he prosessin jalkeen sellaisia palveluita, joita kokevat it-
selleen tarpeelliseksi.

Opinndytetyon tydelamayhteistydkumppani on Hameenlinnan Kaupunki.
Opinndytetyon keskeiset kasitteet ovat asiakaslahtoisyys, perhe, kohtaa-
minen ja osallisuus. Asiakasperheille, jotka tahan tutkimukseen ovat osal-
listuneet, on tehty palvelutarpeen arviointi Himeenlinnassa vuonna 2017
tai 2018. Aineisto koostuu yhdestd vapaamuotoisesta kirjoitelmasta ja kah-
desta haastattelusta.



2 LAINSAADANTO

Lapsiperheiden palvelutarpeen arviointi on sosiaalihuoltolain (1301/2014)
mukainen toimenpide. Sosiaalihuoltolain lisdaksi palvelutarpeen arviointia
maarittaa lastensuojelulaki (1302/2014), mikali lastensuojelutarpeen arvi-
ointi tulee kysymykseen. Seuraavassa esittelen naiden lakien keskeisia pe-
riaatteita.

2.1 Sosiaalihuoltolaki

Sosiaalihuoltolain tarkoituksena on edistaa ja yllapitaa hyvinvointia seka
sosiaalista turvallisuutta, turvata yhdenvertaisin perustein tarpeenmukai-
set, riittavat ja laadukkaat sosiaalipalvelut seka muut hyvinvointia edista-
vat toimenpiteet. Sosiaalihuoltolain tavoitteena on myds edistdaa asiakas-
keskeisyytta seka asiakkaan oikeutta hyvaan palveluun ja kohteluun sosi-
aalihuollossa seka parantaa yhteisty6ta sosiaalihuollon ja kunnan eri toi-
mialojen sekd muiden toimijoiden valilla. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 §
1)

2.1.1 Sosiaalihuoltolain keskeiset periaatteet

Sosiaalihuoltolain kuudennen pykalan mukaan kunnan asukkailla on oltava
saatavilla neuvontaa ja ohjausta. Lasten, nuorten ja erityista tukea tarvit-
sevien henkiléiden neuvontaan ja ohjaukseen on kiinnitettdava erityista
huomiota. Sosiaalihuollon on tarvittaessa toimittava yhteistyossa perus-
terveydenhuollon sekd muiden toimijoiden kanssa neuvontaa ja ohjausta
jarjestaessaan.

Sosiaalihuoltolaki maarittelee myds rakenteellisen sosiaalityon tekemi-
sestd. Rakenteellista sosiaalityota tulee tehda hyvinvoinnin ja terveyden
edistamiseksi. Rakenteellinen sosiaalityo sisdltda tiedon tuottamista asiak-
kaiden tarpeista ja niihin vastaavien palveluiden vaikutuksista, toimen-
pide-ehdotuksien tekemistad sosiaalisten ongelmien ehkaisemiseksi seka
yhteistyon tekemistd muiden toimijoiden kanssa palvelu- ja tukivalikoiman
kehittamiseksi. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 § 7)

Sosiaalihuoltolakiin on kirjattu, etta asiakkaalla on oikeus saada laadultaan
hyvaa sosiaalihuoltoa. Asiakasta tulee kohdella siten, ettd hanen ihmisar-
voaan ei loukata ja hanen yksityisyyttaan ja vakaumustaan kunnioitetaan.
Asiakkaaseen ei saa kohdistua minkaanlaista syrjintda. (Sosiaalihuoltolaki
1301/2014 § 30)

Sosiaalihuoltolain pykdla 32 maarittelee lapsen ja nuoren kuulemisesta
hanta koskevia paatoksia tehtdessa. Lapsen ja nuoren mielipiteisiin ja toi-
vomuksiin on kiinnitettava erityista huomiota sosiaalihuollon tarvetta ar-



vioitaessa. Lapselle tulee turvata mahdollisuus saada tietoa ikdan ja kehi-
tystasoon sopivalla tavalla. Lapsen mielipide tulee selvittaa siten, etta lap-
selle taikka lapsen ja hdnen vanhempiensa tai muiden |ldheisten ihmisten
suhteille ei aiheudu tarpeetonta haittaa. Erityinen hienovaraisuus lapsen
kuulemisessa on tarkeaa, eika hanelle tule antaa tietoja, jotka vaarantaisi-
vat hdnen kehitystaan. Mielipiteen selvittdmisen tapa on kirjattava lasta
koskeviin asiakirjoihin. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 § 32)

Sosiaalihuollon asiakkuus alkaa hakemuksesta. Asiakkuus alkaa myds mi-
kali muulla tavoin, esimerkiksi lastensuojeluilmoituksen kautta vireille tul-
lutta asiaa ryhdytaan kasittelemaan. Sosiaalihuollon asiakkuus alkaa myds
silloin, kun henkilélle annetaan sosiaalipalveluja. Asiakkuus paattyy, kun
sosiaalihuollon jarjestamiselle ei ole perusteita. (Sosiaalihuoltolaki
1301/2014 § 34)

2.1.2 Palvelutarpeen arviointi

Sosiaalihuoltolain mukaan kunnallisen sosiaalihuollon palveluksessa ole-
van henkilén on huolehdittava siita, etta esille tulleen sosiaalihuollon tar-
peessa olevan henkiloén palvelutarpeen Kkiireellisyys arvioidaan valitto-
masti. Palvelutarpeen arviointiin on oikeus, mikali arvioinnin tekeminen ei
ole ilmeisen tarpeetonta. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 § 36)

Arviointi on aloitettava viipymatta, mutta viimeistdan seitsemantena arki-
paivana asian vireille tulosta, mikali henkildé on yli 75-vuotias tai henkild
saa vammaisetuuksista annetun lain mukaista ylintd hoitotukea. Erityista
tukea tarvitsevan lapsen palvelutarpeen arviointi on niin ikdaan aloitettava
viimeistdan seitsemantena arkipaivana ja valmistuttava kolmen kuukau-
den kuluessa asian vireille tulosta. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 § 36)

Arviointi tehddan siind laajuudessa kuin asiakkaan elamantilanne edellyt-
taa. Asiakkaalle on arviointia tehtdessa selvitettava hanen lainsaadannolli-
set oikeutensa ja velvollisuutensa. Asiakkaalle on myds ymmarrettavalla
tavalla selvitettava vaihtoehdot palvelujen toteuttamisessa ja naiden pal-
velujen vaikutukset. Asiakkaan toiveet, mielipiteet ja yksilolliset tarpeet on
otettava huomioon ja toimittava asiakkaan itsemaaraamisoikeutta kun-
nioittavasti. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 § 36)

Palvelutarpeen arvioinnista vastaa virkasuhteessa oleva sosiaalityontekija,
mikali kyseessa on erityista tukea tarvitseva lapsi tai muu erityista tukea
tarvitseva henkild. Muussa tapauksessa arvioinnista vastaa sosiaalihuollon
ammattihenkil6ista annetun lain (817/2015) 3 §:ssa tarkoitettu sosiaali-
huollon ammattihenkil6. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 § 36)



2.1.3 Palvelutarpeen arvioinnin sisalto

Palvelutarpeen arvioinnissa arvioidaan sitd, onko henkil6lla tuen tarvetta
ja mikali ndin on, arvioidaan edelleen, millaista tuen tarve on luonteeltaan;
tilapaista, toistuvaa vaiko pitkdaikaista. Arviointi sisidltdd yhteenvedon
seka asiakkaan tilanteesta, ettad sosiaalipalvelujen ja erityisen tuen tar-
peesta sekd johtopaatokset asiakkuuden edellytyksista. Palvelutarpeen ar-
vioinnin yhteenvedon tulee sisaltda myos asiakkaan oman nakemyksen ja
mielipiteen palvelutarpeestaan seka asiakkaan ja tyontekijan arvion oma-
tyontekijan tarpeesta. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 § 37)

Palvelut tulee jarjestaa siten, etta tuen tarpeen ollessa tilapaista on oikea-
aikaisilla ja riittavilla tilapaisilla palveluilla pyrittava pidempiaikaisen tuen
tarpeen ehkaisemiseen. Mikali tuen tarve on jatkuva tai toistuva on palve-
lujen jarjestamisen tavoitteena tuen tarpeen paattyminen maaraajan jal-
keen ja asiakkaan itsendinen selviytyminen. Kun tuen tarve on pysyva tai
pitkdaikainen pyritaan palvelut jarjestamaan niin, etta jatkuvuus turva-
taan. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 § 38)

Sosiaalihuollon viranomaisen on huolehdittava siitd, etta arviointityosken-
telyssa, paatoksenteossa ja sosiaalihuollon toteuttamisessa on kaytetta-
vissa riittavasti osaamista henkilon yksildllisiin tarpeisiin ndhden. Vastaa-
van tyontekijan pyynnosta muiden viranomaisten on osallistuttava henki-
|6n palvelutarpeen arvioinnin tekemiseen. Yhteydessa tulee tarpeen mu-
kaan olla my0s eri yhteistydtahoihin ja asiantuntijoihin. Yhteisty6ta on teh-
tava tarpeen mukaan myds henkilon omaisten ja muiden hanelle [dheisten
tahojen kanssa. Sosiaalihuollon ja muiden hallinnonalojen palvelujen tulee
muodostaa asiakkaan edun mukainen kokonaisuus. (Sosiaalihuoltolaki
1301/2014 § 41)

Arvioinnin jalkeen voidaan todeta, ettei asiakkaalla ole tarvetta palveluille.
Talloin palvelutarpeen arvioinnin paattyessa paattyy myos asiakkaalla
avoinna ollut sosiaalihuollon asiakkuus. Jos palvelun tarve todetaan asia-
kas voi ohjautua esimerkiksi perheneuvolaan, kotipalveluun, varhaisen
tuen perhetyohon, nuorisoikdisten tukipalvelu Toppariin, lapsiperheiden
sosiaalityohon tai lastensuojeluun. Asiakkaat voivat ohjautua arvioinnin
kautta myds perheasiain sovitteluun. (Hdmeenlinnan kaupunki, 2015)

Arviointia ei tarvitse tehd3, jos se on ilmeisen tarpeetonta esimerkiksi sen
vuoksi, etta tilannetta on vastikdaan arvioitu tai sen vuoksi, etta on ilmeista,
ettei henkild tule jatkossa tarvitsemaan sosiaalipalveluja. Lastensuojeluil-
moitukset, joita tehddan vanhempien valisen huoltoriidan ollessa meneil-
ladn, on kasiteltava samalla tavoin kuin muutkin ilmoitukset. (THL, 2016)



2.1.4 Sosiaalihuoltoa koskeva paatoksenteko ja toimeenpano

Sosiaalipalvelujen jarjestamista koskeva paatos on toimitettava asiakkaalle
kirjallisesti. Paatos tulee toimeenpanna viipymattd, mutta kuitenkin kol-
men kuukauden kuluessa asian vireille tulosta. Kiireellisissa tapauksissa
padtds on tehtava kaytettdvissa olevien tietojen valossa viipymatta niin,
ettei asiakkaan oikeus huolenpitoon ja toimeentuloon vaarannu. (Sosiaali-
huoltolaki 1301/2014 § 45)

2.2 Lastensuojelulaki

Lastensuojelulain tarkoituksena on turvata lapsen oikeus tasapainoiseen ja
monipuoliseen kehitykseen, turvalliseen kasvuymparistoon, seka erityi-
seen suojeluun (Lastensuojelulaki 1302/2014 § 1). Ensisijainen vastuu lap-
sen hyvinvoinnista on lapsen vanhemmilla ja muilla huoltajilla. Viranomais-
ten tulee tukea vanhempia ja huoltajia heidan kasvatustehtavassaan. Vi-
ranomaisten tulee tarjota perheelle apua riittdvan varhain seka ohjattava
tarvittaessa lastensuojelun piiriin. (Lastensuojelulaki 1302/2014 § 1-2)

2.2.1 Lastensuojelulain keskeiset periaatteet

Lastensuojeluasia tulee vireille hakemuksesta tai mikali sosiaalityontekija
tai muu lastensuojelun tyontekija on saanut muutoin tietad mahdollisesta
lastensuojelun tarpeessa olevasta lapsesta. Lastensuojeluasian vireille tu-
lon jalkeen sosiaalityontekijan tai muun lastensuojelun tyéntekijan on ar-
vioitava valittdmasti lapsen mahdollinen kiireellinen lastensuojelun tarve.
(Lastensuojelulaki 1302/2014 § 26)

Lisdksi on tehtadva sosiaalihuoltolain 36 §:n mukainen palvelutarpeen arvi-
ointi, jollei arvioinnin tekeminen ole ilmeisen tarpeetonta. Palvelutarpeen
arvioinnin yhteydessa selvitetdan lastensuojelun tarve, ellei asia ole sel-
vasti luonteeltaan sellainen, ettei lastensuojelun tukitoimia tarvita. (Las-
tensuojelulaki 1302/2014 § 26)

Arvion lastensuojelulain mukaisten palvelujen ja tukitoimien tarpeesta te-
kee sosiaalityontekija. Sosiaalityontekija arvioi lapsen kasvuolosuhteita
sekd huoltajien tai muiden lapsen hoidosta ja kasvatuksesta vastaavien
henkildiden mahdollisuuksia huolehtia lapsen hoidosta ja kasvatuksesta.
Arviointi tehdaan kyseessa olevan tapauksen olosuhteiden edellyttamassa
laajuudessa. Arvioinnin tekemiseksi sosiaalityontekija voi tarvittaessa olla
yhteydessa lapselle laheisiin henkildihin seka eri yhteistyétahoihin ja asi-
antuntijoihin siten kuin sosiaalihuoltolain 41 §:ssa saadetaan.



2.2.2 Lastensuojelua koskeva paatoksenteko ja toimeenpano

Kun sosiaalityontekija palvelutarpeen arvioinnin perusteella toteaa, etta
lapsen kasvuolosuhteet vaarantuvat tai eivat turvaa lapsen terveytta tai
kehitysta, alkaa lastensuojelun asiakkuus. Lastensuojelun asiakkuus alkaa
myos, mikali sosiaalityontekija toteaa, etta lapsi omalla kayttaytymiselldaan
vaarantaa terveyttdan ja kehitystdan tai tarvitsee lastensuojelulain mukai-
sia palveluja ja tukitoimia. Asiakkuus alkaa myds silloin, kun ryhdytaan kii-
reellisiin toimiin lapsen terveyden ja kehityksen turvaamiseksi ennen pal-
velutarpeen arvioinnin valmistumista. (Lastensuojelulaki 1302/2014 § 27)

Sosiaalityontekija on ilmoitusvelvollinen lastensuojelun asiakkuuden alka-
misesta. Huoltajalle ja lapselle on ilmoitettava valittomasti ottaen huomi-
oon mita sosiaalihuollon asiakkaan asemesta ja oikeuksista annetun lain
11§:ssa saadetdan. (Lastensuojelulaki 1302/2014 § 27)

3 KESKEISET KASITTEET

Seuraavassa esittelen tutkimukseni keskeisimpia kasitteita. Olen nostanut
kohtaamisen ja osallisuuden kasitteet keskeisimmiksi, silld koen niiden ko-
rostuvan arviointityoskentelyssa.

3.1 Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyys on paitsi sosiaalihuoltolain keskeisia periaatteita, myos
osa kilpailukykya taman paivan sosiaalialalla. Sosiaalialan toiminta on aina
palvelutoimintaa, jonka tavoitteena ja tehtdavana on palvella asiakkaita
vastaamalla asiakkaiden tarpeisiin niin, etta asiakkaiden voimavarat vah-
vistuvat. (Vilén, Leppamaki & Ekstrom, 2008, s. 23) Asiakaslahtoisyys on
ihmisoikeuksien, perusoikeuksien ja vapausoikeuksien toteutumista. Asi-
akkaan tulee sailyttda arvokkuuden tunteensa ja hanen yksildlliset tar-
peensa sekd omat toiveensa tulee huomioida tehtdessa asiakasta koskevia
paatoksid. Asiakkaan henkilokohtaiselle vakaumukselle sekd tunnevaltai-
selle ja tiedolliselle omaehtoisuudelle tulee antaa painoarvoa. (Vaesto-
liitto, 2018)

Asiakaslahtoisyys toteutuu kiinnittdmalla huomiota asiakkaan ja hanen
perheensa kokonaistilanteeseen, vahvistamalla hyvinvointia suojaavia te-
kijoita, torjumalla hyvinvointia uhkaavia riskeja ja ehkaisemalla uusien on-
gelmien syntymistd asiakkaan kanssa yhteistydssa toimimalla. Asiakkaan
toimintakykya seka itsendista suoriutumista tulee edistdaa seka vahvistaa
osallisuuden toteutumista. (Sosiaalihuoltolain soveltamisopas, 2017)

Hallituksen karkihanke, Palvelut asiakaslahtoisiksi, pyrkii nostamaan asiak-
kaan keskioon sosiaali- ja terveysalalla. Hankkeessa on maaritelty valta-
kunnallinen asiakkaiden osallistumisen toimintamalli, jonka tavoitteena on



3.2 Perhe

ottaa asiakkaat mukaan palveluiden suunnitteluun tasavertaisina kumppa-
neina seka tehostaa oikea-aikaisten palveluiden saatavuutta arvioimalla
palvelukokonaisuuksia ja kehittamisideoita yhdessa asiakkaiden kanssa.
Toimintamalli pyrkii myo6s edistamaan vaestén ymmarrysta palvelutoimin-
nasta ja henkiloston ymmarrysta vdeston palvelutarpeista sekd edista-
maan asiakkaiden itsendista selviytymista. Hankkeen tavoitteena on myds
tuottaa malli, jonka avulla asiakkailta saatava tieto palvelukokemuksista
seka niihin liittyvat kehitysideat olisi mahdollista valittaa virkamiesjohdolle
ja poliittiseen paatdksentekoon. (STM, n.d.) Tavoitteena on, etta jatkossa
maakunnat ottavat asiakkaiden nakemykset ja tarpeet huomioon toteut-
taessaan sosiaali- ja terveydenhuoltoa tekemalla erityisen palvelulupauk-
sen yhdessa asukkaiden kanssa. Tavoitteena on lisata palveluiden jarjesta-
misen avoimuutta, kehittdaa palvelujen laatua seka vaikuttavuutta. (STM,
n.d.)

Jokainen ihminen kuuluu syntyessaan perheeseen ja sukuun. Perhe on ih-
misen elaman keskeinen tukikohta, mutta perheellda on my6s muuttuvia
merkityksid. Perhesuhteita maarittelevat niin biologiset, emotionaaliset ja
sosiaaliset suhteet kuin moraaliset, taloudelliset ja yhteiskunnalliset ulot-
tuvuudetkin. Perhesuhteisiin sisdltyy hoivan ja huolenpidon velvollisuus.
Perhesiteet muodostuvat sekd valinnan ja vapaaehtoisuuden etta yhteis-
kunnan ja uskonnollisten normien ja lakien sadtelemana. Perhemuotojen
moninaistumisen johdosta perhejarjestystd on jouduttu arvioimaan uu-
destaan. Ydinperheihanteen rinnalla monenlaiset perhemuodot ovat nor-
malisoituneet. (Ronkko & Rytkdnen, 2010, s. 9 —18.)

Tilastokeskuksen maaritelman mukaan "perheen muodostavat yhdessa
asuvat avio- tai avoliitossa olevat tai parisuhteensa rekisterdineet henkilot
ja heidan lapsensa, jompikumpi vanhemmista lapsineen seka avio- ja avo-
puolisot seka parisuhteensa rekisterdineet henkilot, joilla ei ole lapsia. Lap-
siperheita ovat perheet, joissa kotona asuu vahintaan yksi alle 18-vuotias
lapsi. ” (Tilastokeskus, n.d.)

Perhe mahdollistaa hyvan elaman ldhtokohdat, mutta voi myo6s luoda
haasteita tulevaisuudelle, silld varhaiset vuodet luovat pohjan lapsen ja
nuoren tulevalle kehitykselle ja itsetunnon ja itseluottamuksen perusta ra-
kennetaan lapsuudessa. Perheelld on erilaisia merkityksid ihmiselaman eri
vaiheissa, nuorena omasta perheesta saatetaan esimerkiksi haluta kiihke-
asti pois. (Helminen, 2006, s. 7)

Perhe ja koti ovat se todellisuus ja toimintaymparisto, johon palvelutar-
peen arviointityoskentely kohdistuu. Asiakkaiden arkitodellisuus ja nor-
maali saattaa olla hyvin kaukana siitd, mika tyontekijoiden mielestd on nor-
maalia. Asiakkaat ponnistavat monenlaisista lahtokohdista, jokainen asia-
kas on oman elamadnsa paras asiantuntija. Asiakasta ei voida auttaa, ellei



han itse halua tulla autetuksi. Tyontekijoiden on kuitenkin pyrittava paase-
maan perille siitd, millaisia ovat haasteet, joita perheen arjessa mahdolli-
sesti on ja milla tavoin asiakkaita voitaisiin tukea, jotta perheen toiminta-
kyky kohentuisi.

Arviointitydskentelyssa on oltava hyvin herkka suhteessa asiakkaan asiaan,
elamaan ja tulevaisuuteen. Interventio perheen arkitodellisuuteen pyri-
tdaan tekemaan mahdollisimman hienotunteisesti ja asiakasta kunnioitta-
vasti. Onnistunut arviointityoskentely on mielestani sellaista, jossa aute-
taan asiakasta tarkastelemaan tilannettaan rehellisesti ikdan kuin ulkopuo-
lelta, peilina toimien ja ndakemaan mahdollisia tuen tarpeita ja tunnista-
maan niita. Parhaimmillaan asiakas kokee tulleensa kuulluksi ja saaneensa
arviointityoskentelyn seurauksena tarvitsemansa tuen.

3.3 Kohtaaminen

Ihmisten kohtaaminen on monitasoinen tapahtuma, jossa ajattelutoimin-
taa tapahtuu tietoisella eli akateemisella tasolla, mutta myos tiedostamat-
tomalla, hyvin intuitiivisella tasolla. Kohtaamisen alkuhetkiin on syyta pa-
nostaa, sillda ndaiden ensimmaisten hetkien aikana asiakas tekee paatelmia
tyontekijan kiinnostuksesta, ystavallisyydesta ja myotatunnosta. Mikali
asiakkaalle jaa kohtaamisesta myonteinen tunnejalki, my6s asioiden aka-
teeminen kasitteleminen jatkotyoskentelyssa helpottuu ja asiakas on avoi-
mempi tyontekijan nakemyksille. (Oksanen, 2014, s. 93-94)

Kohtaamisessa muodostuviin ajatuksiin vaikuttaa osapuolten tausta, eri-
laiset elamankokemukset sekd tamanhetkinen elamantilanne. Mikali hen-
kilot kokevat olevansa keskendan hyvin erilaisia, asettaa se haasteita vuo-
rovaikutukselle ja altistaa vaarinymmarryksille. Mikali henkil6illa on yksikin
yhdistava tekija, esimerkiksi vanhemmuus, vuorovaikutus saattaa vapau-
tua. (Ihalainen & Kettunen, 2006, s. 40)

Kohtaaminen on luonnollista, kun oman tehtdavan arvopohja on tyonteki-
jalle selked ja han on tietoinen omista toiminta- ja vuorovaikutustyyleis-
taan. Tama antaa valmiuksia kohtaamiseen ja siind tarvittavaan herkkyy-
teen ja toisaalta jamakkyyteen. (Oksanen, 2014, s. 153)

Asiakkaiden kohtaaminen edellyttda tdna paivand myos kulttuurisensitii-
vista tyootetta, silla yha useampi asiakas on maahanmuuttaja tai pakolais-
taustainen henkil6. Kulttuurisensitiiviinen tyoote tarkoittaa sita, etta tyon-
tekijalla on herkkyytta, kykya ja halua ymmartaa ihmista, joka tulee erilai-
sesta kulttuurista. Maahanmuuttajat tarvitsevat usein myods tavallista
enemman ohjausta, pitkdaikaista ja suunnitelmallista tukea seka tavan-
omaista kokonaisvaltaisempaa ldhestymistapaa. (THL, 2018)



Asiakas tulisi kohdata oman elamadnsa asiantuntijana, jonka asiantunti-
juutta tulisi tukea perehtymalla hanen elamaansa, motiiveihinsa ja tarpei-
siinsa. Pelkastaan hyvalla kohtaamisella voi olla terapeuttisia ja voimaan-
nuttavia vaikutuksia. (Oksanen 2014, s. 13-14.)

3.4 Osallisuus

Ihmisen identiteetin kehittymisen kannalta ratkaisevaa on mahdollisuus
olla osallisena ja vaikuttaa itselle merkittavissa yhteisoissa ja asioissa. Osal-
listuminen ja osallisuus opettavat ihmisia olemaan ja elamaan yhdessa.
(Lastensuojelun kasikirja, Lapsen osallisuus, 2017.) Osallisuus ei ole ulkoa-
pdin tuotettu rakenne vaan toiminnassa kehittyva yksiléllinen tunne tasa-
vertaisesta toimijuudesta, voimaantumisesta ja valtaistumisesta. Vasta-
kohtana osallisuudelle voidaan ndhda osattomuus ja syrjaytyminen. (Ta-
lentia, 2017, s. 16)

Sosiaalihuoltolain tarkoituksena on edistaa osallisuutta ja vahvistaa asia-
kaskeskeisyytta. Laki maarittelee, etta asiakkaan etua arvioitaessa on kiin-
nitettava huomiota siihen, etta asiakkaan mahdollisuus osallistumiseen ja
vaikuttamiseen omissa asioissaan turvataan. (Sosiaalihuoltolaki
1301/2014 81, § 4)

Osallisuus konkretisoituu osallistumisen kautta. Osallisuus muodostuu oi-
keudesta saada tietoa itsea koskevista suunnitelmista, paatoksista, ratkai-
suista, toimenpiteista ja niiden perusteluista. Osallisuuteen liittyy myos
mahdollisuus mielipiteen ilmaisuun ja edelld mainittuihin asioihin vaikut-
tamiseen. Jotta asioihin olisi mahdollista vaikuttaa, niiden kasittelyyn tulee
padsta mukaan ja niistd tulee saada tietoa. Ratkaisevaa on asiakkaan oma
kokemus osallisuuden toteutumisesta. (THL, 2016)

4 TYOELAMAYHTEYS

4.1

Opinnaytetyoni yhteistydkumppanina toimii Himeenlinnan kaupunki. Ha-
meenlinnassa toimii lapsiperheiden palvelutarpeen arviointitiimi, jonka
kautta asiakkaat ohjautuvat eri lapsiperheille suunnattuihin palveluihin.
Tiimi on toiminut nykyisessa muodossaan syksysta 2016. Aikaisemmin Ha-
meenlinnassa toimi vastaanottotiimi Apila, joka arvioi vain lastensuojelun
tarvetta.

Palvelutarpeen arviointi Himeenlinnassa

Hameenlinnan palvelutarpeen arviointitiimi on moniammatillinen vas-
taanottotiimi, jossa on tyontekijoita seka psykososiaalisista palveluista
ettd lastensuojelusta. Tiimiin kuuluu kaksi lastensuojelun sosiaalityonteki-
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jaa, nelja lastensuojelun sosiaaliohjaajaa, kaksi varhaisen tuen perhetyon-
tekijaa, kaksi perheneuvojaa seka sosiaaliohjaaja lapsiperheiden sosiaali-
tyosta. Tiimin esimiehina toimivat perhe- ja sosiaalipalvelujen johtaja seka
lastensuojelun palvelupaallikko.

Palvelutarpeen arviointia tehddaan Hameenlinnassa myds seutukunnalli-
sessa Ankkuritiimissa, jossa kasitellaan lastensuojeluilmoitukset ja yhtey-
denotot, jotka koskevat lasten ja nuorten rikosepailyja, itsetuhoisuutta, tai
pdihteiden kayttoa seka perhevakivaltaa. Ankkurissa tyoskentelee kaksi
sosiaalityontekijaa, sosiaaliohjaaja, psykiatrinen sairaanhoitaja, nuoriso-
tyontekija seka poliisi.

Palvelutarpeen arviointityoskentelyyn kuuluu myoés puhelimitse tapahtuva
puhelinpdivystys. Pdivystyspuhelimeen tulee hyvin erilaisia yhteydenot-
toja ja tyoskentely on vaativaa, silla etukateisvalmistautumista ei voida asi-
akkaan asiaa koskien tehda. Puhelimitse otetaan vastaan lastensuojeluil-
moituksia, yhteydenottoja sosiaalihuollon tuen tarpeen arvioimiseksi, seka
tehdaan konsultoivaa tyota. Osa asiakkaista ohjautuu tata kautta suoraan
palveluihin ilman varsinaista palvelutarpeen arviointiprosessia. Himeen-
linnassa kaikkiin lapsiperheiden palveluihin ohjaudutaan paivystyspuheli-
men kautta. Palvelutarpeen arviointiin voi ohjautua myds Hameenlinnan
virka-aikaisen lastensuojelun paivystyksen kautta. Talloin paivystajat sel-
vittelevat perheen mahdollista paivystyksellista tilannetta ja siirtavat asi-
akkaan palvelutarpeen arviointiin, mikali katsovat perheen tilanteen sen
kaltaiseksi, etta arviointia ja selvittelya olisi syyta tehda, mutta lastensuo-
jelun asiakkuudelle ei ole selkeda akuuttia tarvetta.

4.1.1 Asiakkuuden alkaminen

Kuten edelld on todettu, asiakkaat ohjautuvat palvelutarpeen arviointiin
eri tavoin. Kaikki vireille tulleet asiakkuudet kasitellaan erityisessa tyonja-
kotiimissd, jossa pohditaan tiimin kesken esimiesten johdolla sitd, millai-
nen on hyva lahestymistapa asiakkaan tilanteeseen ennakkotietoihin pe-
rustuen, tarvitaanko arviointitydskentelyyn sosiaalityontekijaa ja millainen
tyOpari lahtee tyoskentelemaan juuri tdméan asiakkaan asiassa.

Vireille tulleen palvelutarpeen arvioinnin ensimmainen yhteydenotto asi-
akkaaseen tehdaan tavallisesti puhelimitse tai kirjeitse. Ensimmadinen yh-
teydenotto sisdltaa tapaamisajasta sopimisen.

4.1.2 Tyoskentely

Ensimmainen tapaaminen toteutetaan tavallisesti toimistotiloissa. Aloitus-
tapaamiseen osallistuvat useimmiten kaikki perheenjasenet, joita asia kos-
kettaa. Mikali kyseessa on esimerkiksi huoltajuusriita, voidaan vanhempia
tavata erikseen vakavien konfliktitilanteiden valttamiseksi. Ensimmaisessa
palvelutarpeen arviointitapaamisessa perheen kanssa kdydaan lapi se,
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miksi tapaamiseen on kokoonnuttu. Lastensuojeluilmoituksen sisalto tai
yhteydenottopyyntd kdydaan lapi yhdessa ja keskustellaan siitd, miten
perhe itse on kokenut tilanteensa ilmoitus- tai yhteydenottohetkelld ja mi-
ten he nakevat tilanteensa talla hetkella. Perheen kanssa pyritdan keskus-
telemaan mahdollisimman laajasti erilaisista teemoista, joista huolenai-
heita voisi nousta esiin. Tapaamisessa perehdytdaan perheen kokoonpa-
noon, arkirutiineihin, asumiseen, toimeentuloon, perheen keskinaisiin
suhteisiin ja tapoihin kasitella ristiriitatilanteita. Myos paihteiden kaytto ja
mahdolliset vakivallan kokemukset otettaan keskusteluun. Tarkea ja en-
tistd enemman panostusta vaativa osa-alue arviointitydskentelyssa on per-
heiden laheisverkoston kartoittaminen.

Aloitustapaamisen jdlkeen seka vanhempia ettd lapsia tavataan henkilo-
kohtaisesti tilanteen vaatimalla tavalla. Myohemmin arvioinnin edetessa
perhetta saatetaan tavata perheen kotona. Kotikaynti tehdaan, mikali kat-
sotaan ettei se ole erityisen tarpeetonta. Kotikaynnilla tyontekijat saavat
perheesta tietoa, jota toimistoymparistossa tapahtuvissa tapaamisissa on
mahdotonta saada. Perheen tilanteesta ja vanhempien voimavaroista voi-
daan tehda paatelmia esimerkiksi kodin siisteyteen ja puhtauteen liittyvien
asioiden perusteella. Myos perheen keskindiset suhteet saattavat valittya
tyontekijoille eri tavoin kotikdyntien yhteydessa. Lasten tapaaminen on
usein lapsen kannalta miellyttdvampaa omassa kodissa kuin toimisto-olo-
suhteissa. Keskustelua seka perheen yhteisista, etta perheenjasenten hen-
kilokohtaisista asioista on mutkattomampaa heratelld kotikdaynneillad. Mi-
kali perhe kieltaytyy paastamasta tyontekijoita kotikdynnille, tulee arvi-
oida, herattaako se tyontekijoissa lisdhuolta perheen taikka lasten tilan-
teesta.

Arviointitapaamiset ovat vaativia, silla tyontekijan on oltava taysin lasna,
kuultava asiakasta hyvin avoimin mielin, havainnoitava monenlaisia asioita
ja sen lisaksi toimittava tiimina tyOparin kanssa, jonka toimintatavat eivat
valttamatta ole tuttuja itselle. Tapaaminen saattaa kestaa puolitoista tun-
tia. Tapaamisessa esiin voi nousta mita vain. Reflektointi tyoparin kanssa
tapaamisten jalkeen on erittdin tarkeaa. Tapaamiset tuottavat myds paljon
kirjallista tyota, kun kaikki informaatio tulee kirjata asiakaskertomukseen
asiakasta kunnioittavalla tavalla.

Lapsen ja nuoren, miksei aikuisenkin, kuulemisen tukena voidaan arvioin-
tityoskentelyssa kayttaa erilaisia kortteja, kuvia, lomakkeita ja peleja. Per-
hettd taikka lasta voidaan tavata olosuhteista riippuen toimistolla, kotona
taikka jossakin muussa paikassa, esimerkiksi lastenpsykiatrian osastolla.
Aika-ajoin arviointityoskentelyn tukena on kaytettava tulkkia, jotta arvioin-
tia pystytaan tekemaan. Tulkin kdyttdminen perustuu myos asiakkaan la-
kiin perustuvaan oikeuteen ymmartaa itsedan koskevat asiat mutta myds
tulla ymmarretyksi (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista
812/2000, § 5). Vakivallan uhka saattaa kohdistua arviointien aikana tyon-
tekijoihin, talléin vartija joudutaan kutsumaan paikalle varmistamaan
tyontekijoiden turvallisuus tapaamisissa.
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4.1.3 Prosessin vaiheet

4.2

Prosessiitsessdan voidaan jakaa viiteen osaan, jotka ovat asian vireille tulo,
vireille tulleiden asioiden kasittely tiimissa, arviointi-/asiakastapaamiset,
yhteenveto-/palautetapaaminen ja palvelutarpeen arvioinnin paattami-
nen ja palveluiden siirto. Pohdintaa on herattanyt asiakkaan nakékulmasta
ajateltuna prosessin lapindkyvyys, milla tavalla asiakkaalle tehdaan naky-
vaksi se, miten, milloin ja miksi hdanen asiaansa kasitellaan ja kenelld on
oikeus olla Iasna ja kuulla asiakkaan asiasta.

Palvelutarpeen arviointi paatetaan yhteiseen tapaamiseen, jossa kdaydaan
lapi arvioinnin aikana esiin tulleet asiat, seka tyontekijoiden ja asiakkaan
nakemykset siitd, millaisille palveluille asiakasperheella jatkossa tarvetta.
Asiakkaat pyritdaan siirtdmaan palveluihin saattaen vaihtaen, jotta arvioin-
nin aikana hankittu tieto ja ymmarrys perheen tilanteesta siirtyisi perheen
mukana palveluun. Tama vahvistaa myos asiakkaan ymmarrysta palvelu-
jarjestelmasta ja kokemusta siita, etta tyoskentely on johdonmukaista eika
asiakasta pompottelevaa. Palvelutarpeen arvioinnin aikana voidaan myos
todeta, ettei palveluille ole tarvetta lainkaan.

Asiakastyon verkosto

Palvelutarpeen arviointityoskentelyn ytimessa on moniammatillisuus seka
verkostotyo. Tyota tehdddan moniammatillisessa tiimissa ja tyOpariudet
vaihtelevat asiakkaan asian vaatimalla tavalla. TyOpari voi tulla myds pal-
velutarpeen arviointitiimin ulkopuolelta, jos asiakasperheessa on esimer-
kiksi hoitokontakti lastenpsykiatrialla. Tyontekijalta vaaditaan kykya sailyt-
taa ja kehittdd omaa ammatti-identiteettia, mutta myos arvostaa muita
toimijoita ja tehda yhteistyota muiden ammattikuntien edustajien kanssa.

Palvelutarpeen arviointi on tyoskentelya rajapinnoilla, jatkuvaa itsensa ke-
hittamistd, omien arvojen tutkiskelua ja eteen tulevien asioiden pohdiske-
lua omasta ammatillisesta osaamisesta, mutta myos muiden ammattilais-
ten nakokulmista kasin.

Palvelutarpeen arvioinnissa toteutuu parhaimmillaan moniammatillinen
kokonaisuus, jossa ammattilainen tietaa, kehen tulee olla yhteydessa sil-
loin, kun oma asiantuntemus tarvitsee tdydennysta. Parhaimmillaan asia-
kas kokee tulevansa autetuksi ja saavansa tehokasta ammattimaista tukea
tilanteeseensa. Pahimmillaan tydskentelyssa saattaa toteutua epatietoi-
suus vastuista ja avunhakija kokemus siitd, ettei ole tullut kuulluksi vaan
ohjautunut sekaviin, itselle hyodyttomiksi koettuihin palveluihin. (Seikkula
& Arnkil, 2005, s. 13 — 14)

Tyontekijalta vaaditaan erittdin hyvaa ymmarrysta palveluverkosta ja ky-
kya kehittaa jatkuvasti tata osaamista. Jotta asiakkaalle on mahdollista raa-
taloéida juuri sellaiset palvelut, joita han todella tarvitsee, on tiedettava,
millaisia toimijoita seudulla on. On my6s osattava ennakkoluulottomasti
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tarkastella eteen tulevia asioita ja osattava ottaa selvad. Tama kaikki on
tehtdva niin, ettd se nayttaytyy asiakkaalle lapinakyvalla tavalla.

Asiakkaan tilanteen, palvelutarpeen ja mahdollisten palveluiden kartoitta-
misen tueksi on kehitelty tyokaluja, joista Kompassi tekee tuloaan palvelu-
tarpeen arviointityoskentelyn tueksi. Kompassi on sahkoisesti toteutettava
kartoitustydkalu, jonka avulla asiakkaan kokonaistilannetta voidaan hah-
mottaa elaman eri osa-alueilla. Kompassin avulla asiakas ja tyontekija voi-
vat yhdessa pohtia asiakkaan elamantilannetta keskeisten aihealueiden ja
niihin liittyvien teemojen avulla. Kompassi toimii keskustelun avaajana ja
tukee asiakkaan ja tyontekijan valista vuorovaikutusta asiakaslahtoisella
tavalla. Kompassi tarjoaa asiakkaan tilanteeseen sopivia palveluntuottajia
seka palveluita, jolloin myo6s asiakkaan on helpompi hahmottaa palvelu-
verkkoa ja erilaisia tarjolla olevia mahdollisuuksia. Kompassi on myds siir-
rettavissa asiakkaan mukana muihin palveluihin, jolloin sen avulla asiak-
kaan tilannetta voidaan arvioida myohemmin uudelleen. Kompassin heik-
koutena talla hetkella on se, etteivat alueen kaikki palveluntuottajat ole
asettaneet palveluitaan Kompassiin. (Graphinglife, n.d.)

Tyontekijat nakevat palvelujarjestelman aitiopaikalta, jolloin vaatimus ra-
kenteellisesta tydsta sisaltyy toimenkuvaan. Palveluiden toimivuus taikka
toimimattomuus, niihin ohjautumisen helppous, mahdolliset pullonkaulat
ja palvelut, joille olisi tarvetta, mutta joita ei ole tarjolla ovat asioita, joihin
tyontekijoilla tulisi olla resurssia puuttua. Naista asioista tulisi pyrkia pita-
maan aanta, jotta asiakkaiden avun saanti helpottuisi ja asiakkaat tulisivat
autetuksi ilman massiivista puuttumista.

5 AIKAISEMPIA TUTKIMUKSIA

Taman opinndytetyon edetessa peilaan tutkimustuloksia aikaisemmin teh-
tyihin tutkimuksiin. Seuraavassa esittelen vaitoskirjan, pro gradu -tutkiel-
man, seka opinndytetyon, joihin olen perehtynyt tata opinnaytetyota teh-
dessani. Opinndytetyoprosessin alkuvaiheessa uuden sosiaalihuoltolain
mukaisesta palvelutarpeen arvioinnista ei ollut viela saatavilla montaakaan
tutkimusta. Opinnaytetydprosessin aikana tutkimuksia aiheesta ilmestyi li-
saa.

Johanna Hietamaen vuonna 2015 valmistunut vaitoskirja, Lastensuojelun
alkuarvioinnin vaikutukset vanhempien nakokulmasta, pureutuu siihen,
miten vanhemmat ovat kokeneet arviointityoskentelyn, mitka asiat olivat
vaikuttaneet kokemusten syntymiseen ja millaiset vaikutukset vanhemmat
kokivat arviointitydskentelylld olleen. Tutkimuksen perusteella voitiin to-
deta, ettd vanhemmat kokivat tietoisuutensa lapsen tilanteesta lisaanty-
neen, vanhempi ymmarsi paremmin sekda omat voimavaransa etta per-
heen muutoksen tarpeet ja perheen tilanteen koettiin parantuneen alku-
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arvioinnin myo6ta. Tutkimuksessa esiin nousi sosiaalityontekijan orientaa-
tion vaikutus asiakkaiden kokemuksiin. Mikali sosiaalityontekija keskittyi
perheen ongelmien sijaan heidan voimavaroihinsa sekd hyvan ja luotta-
muksellisen asiakassuhteen luomiseen, perhe koki arviointitydskentelyn
myoOnteisesti. (Hietamaki, 2015.)

Suvi Jokinen tutki opinnaytetydssaan Alkuarvion ty6ta kehittamassa — Asi-
akkaiden kokemuksia onnistuneesta lastensuojelutarpeen selvityksesta,
sellaisten asiakkaiden kokemuksia, joiden lastensuojeluasiakkuus oli paa-
tetty lastensuojeluntarpeen arviointityoskentelyn jalkeen. Tutkimus sijoit-
tui aikaan ennen sosiaalihuoltolain mukaista palvelutarpeen arviointia, jol-
loin asiakkaalle avautui alkuarvioinnin ajaksi lastensuojelun asiakkuus. Jo-
kisen mukaan hyva ja avoin vuorovaikutus sekda kokemus kohdatuksi ja
kuulluksi tulemisesta ovat edellytyksia asiakkaan kokemukselle onnistu-
neesta lastensuojelutarpeen selvityksesta. (Jokinen, 2016, s.27 — 29.)

Liisa Jokisen (2017, s. 83 — 85) pro gradu -tutkielma Argumentointi lasten
palvelutarpeen arvioinnin asiakirjoissa puolestaan perehtyi siihen, millaisia
johtopaatoksia ja perusteluja sosiaalityontekijat tekivat asiakkaiden tilan-
teesta seka tuen tarpeesta kirjallisissa yhteenvedoissa, jotka palvelutar-
peen arvioinnista lain mukaan tehddan. Tutkimuksen mukaan argumen-
toinnin laatua tulee parantaa, silla tehtyjen ratkaisujen ja muutostarpei-
den suora ja ymmarrettava nimeaminen lisdd vanhempien mahdollisuutta
ymmartada omaa ja perheen tilannetta paremmin seka edesauttaa tavoit-
teiden luomisessa jatkotyoskentelyssa yhdessa perheen kanssa. Sosiaali-
tyOssa perusteluina kaytettyja kasitteitda avataan kdytannon tasolle har-
voin ja tuskin koskaan kyseenalaistetaan. Tallaisia kasitteitda ovat muun
muassa lapsen edun toteutuminen seka lapsen kasvun ja kehityksen vaa-
rantuminen.
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Seuraavassa perehdytaan opinndytetyon aiheen rajaamiseen ja tavoittei-
den asettamiseen. Olen ryhtynyt tutkimaan aihetta oman mielenkiintoni
pohjalta ja perustelen sen rajaamista keskittymisella tiettyyn selkedan ko-
konaisuuteen. Tutkimus on kvalitatiivinen eli laadullinen, se perustuu suh-
teellisen pieneen otantaan, eika ole yleistettavissa. Kvalitatiivinen tutki-
mus pyrkii kuvaamaan todellista elamaa (Hirsjarvi, Remes &Sajavaara
2015, s. 161, 182.) Tutkimuksen avulla pyrin laajentamaan ymmarrystani
tutkittavasta kohteesta. Vaikka tutkimustulokset eivat ole yleistettavissa,
tutkimuksesta nousi esiin sellaisia teemoja, joita voidaan ajatella olevan
tunnistettavissa yleisemallakin tasolla. (Jyvaskylan yliopisto 2009.)

Tutkimustehtavana on selvittda, millaisia kokemuksia lapsiperheiden pal-
velutarpeen arviointiin osallistuneilla asiakkailla on palvelutarpeen arvioin-
tiprosessista. Tutkimuskysymyksena on: Miten asiakkaat kuvailevat koke-
muksiaan palvelutarpeen arviointityoskentelysta?

6.1 Aiheen rajaus

Sosiaalihuoltolain mukaisten palveluiden puolella asiakassuhteet perustu-
vat vapaaehtoisuuteen ja ldhtevat mitd suurimmissa maarin liikkeelle asi-
akkaan omasta yhteydenotosta. Asetelma on alusta saakka toinen kuin las-
tensuojelun puolella, jossa siellakin lastensuojeluhakemus saattaa tulla
myo6s vanhemman itsensa tekemana, mutta usein kuitenkin asiakkuuteen
johtava ilmoitus tulee viranomaisen tai muun ulkopuolisen tahon teke-
mana.

Toisaalta palvelutarpeen arviointia saatetaan lahtea tekemaan silla ajatuk-
sella, ettd perheelle tarpeellinen tuki tulisi varhaisen tuen palveluista,
mutta arvioinnin aikana saattaa tulla esiin, etta lastensuojelun tarve olisi
kuitenkin syyta selvittaa. Tallaisessa tilanteessa tyoskentelyyn otetaan mu-
kaan sosiaalityontekija arvioimaan lastensuojelun tarvetta. On myés mah-
dollista, ettd arviointiprosessin kdynnistaneen ilmoituksen perusteella aja-
tuksena on lahtea selvittdamaan lastensuojelun tarvetta, mutta tapaamis-
ten perusteella perheen tuen tarve onkin olematon, tai selkeasti peruspal-
veluiden puolella.

Palvelutarpeen arviointiin siis tullaan hyvin erilaisista tulokulmista ja arvi-
ointityoskentelyn fokus saattaa muuttua arvioinnin aikana. Asiakkaat ja
tyontekijat kohtaavat erilaisia tilanteita, erilaisia kokoonpanoja ja toimin-
tatapoja. Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittdaa, miten asiakkaat ko-
kevat palvelutarpeen arviointitydskentelyn ja mitka asiat he kokevat tar-
keind kokemustensa muodostumiseen. Mielenkiintoa herattad myos se,
nayttaytyyko asiakkaiden kokemuksissa tapa, jolla he palvelutarpeen arvi-
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ointiin ovat ohjautuneet. Tutkimus on rajattu kasittelemaan huoltajien ko-
kemuksia, tutkimuksen tarkoituksena ei ole selvittda lasten tai nuorten aja-
tuksia arviointiprosessista.

6.2 Tyon tavoitteet

Taman opinndytetyon tavoitteena on saada ajantasaista tietoa siita, miten
asiakkaat kokevat palvelutarpeen arviointiprosessin ja kokevatko he tule-
vansa kuulluksi prosessissa. Tavoitteena on selvittda, kokevatko huoltajat
ohjautuvansa arvioinnin perusteella heidan kannaltaan toimiviin palvelui-
hin.

Yhteistydkumppania asiakkaiden kokemusten kuuluville tuominen saattaa
hyodyttaa tyon kehittdmisessa. Tyon tamanhetkisen laadun ja vaikutta-
vuuden arvioimiseen opinnadytety6 saattaa myds tuottaa tietoa.

6.3 Aineiston keruu

Tutkimuksen aineisto koostui asiakkaiden vapaamuotoisista kertomuk-
sista, silla tavoitteena oli selvittaa mita asiakkaat ajattelevat ja miten he
ovat palvelutarpeen arviointiprosessin kokeneet. Menetelmaksi valikoitui
vapaamuotoinen kirjoitelma ja teemahaastattelu. Kirjoitelman kirjoittami-
sen tueksi oli maaritelty kolme kysymysta. Teemahaastattelussa haastat-
telun aihepiirit ovat tiedossa, mutta kysymyksia ei ole sidottu tarkkaan
muotoon taikka jarjestykseen. (Hirsjarvi, Sajavaara, Remes 2015, 185,
208.) Haastatteluissa pyrittiin valjasti yndenmukaisuuteen tutkimustehta-
van mukaisesti. Tarkentavien kysymysten jarjestys seka sanamuodot vaih-
telivat haastattelun etenemisen mukaan. (Tuomi, Sarajarvi 2009, 75 — 76).

Kirjoitelman kirjoittamista ohjeistettiin seuraavasti:

1. Kerro vapaamuotoisesti kokemuksistasi palvelutarpeen arvioinnissa
aina lahtotilanteesta arvioinnin paattymiseen saakka.

2. Miten koet arvioinnin onnistuneen ajatellen prosessin jalkeista aikaa.

3. Millaisiin asioihin toivoisit tyontekijoiden tulevaisuudessa kiinnittavan
huomiota.

Palvelutarpeen arviointitydskentelyn padattyessa asiakasperheet saivat
mukaansa tdman opinnaytetyon liitteend olevan materiaalin saatekirjei-
neen. Materiaalia jaettiin asiakkaille syksyn 2017 aikana. Palvelutarpeen
arvioinnin tyontekijat jakoivat materiaalia purkupalavereiden yhteydessa
seka lahettivat kirjeitse arvioinnin yhteenvedon liitteend. Sen kontrolloimi-
nen, kuinka paljon materiaalia asiakkaille jaettiin, osoittautui vaikeaksi,
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jopa mahdottomaksi tehtavaksi. Todellisesta maaradsta ja sen vaikutuk-
sesta aineistonkeruuseen voi vain esittaa arvailuja.

Asiakasperheilla oli mahdollisuus osallistua tutkimukseen haluamallaan ta-
valla, postitse, sahkodisesti tai puhelinhaastattelun avulla, myohemmassa
vaiheessa jopa henkilokohtaisen haastattelun muodossa. Kirjoitelman
taustatiedoiksi perheita pyydettiin kertomaan perheen kokoonpano ja se,
milla tavoin palvelutarpeen arviointitydskentely on alkanut.

Tavoitteeksi aineistonkeruulle asetettiin viisi vastausta, siind kuitenkaan
onnistumatta. Syksyn 2017 aikana vastauksia saapui yksi sahkdpostitse,
talven aikana vastauksia ei tullut lisdaa. Tydskennellessani lastensuojelun
avohuollossa kesalla 2018 tutkimusta markkinoitiin edelleen, jonka joh-
dosta toteutui kahden palvelutarpeen arvioinnin lapikdayneen asiakkaan
haastattelu, joista toiselle arviointi oli tehty kaksi kertaa, vuosina 2017 ja
2018.

Tutkimuksen aineisto muodostui siis yhdesta kirjallisesta vastauksesta ja
kahdesta haastattelusta, joista toisen tein puhelimitse ja toisen henkilo-
kohtaisesti. Haastattelut toteutuivat samankaltaisesti, vaikka toteutustapa
oli erilainen. Haastateltaville kerrottiin perusteellisesti tutkimuksen tarkoi-
tuksesta, haastattelun teemoista seka salassapito- ettd aineiston jatkoka-
sittelyasioista. Haastatteluihin kului aikaa 15-20 minuuttia.

6.4 Aineiston analyysi

Aineiston analyysin tavoitteena oli pyrkia ymmartamaan tutkimukselle
asetettua ongelmaa, asiakkaiden kokemuksia palvelutarpeen arviointi-
tyoskentelysta. Haastattelut litteroitiin, jonka jalkeen koko aineisto tee-
moiteltiin.

Aineistossa oli havaittavissa eroavaisuuksia kirjallisen ja haastattelun
avulla saadun materiaalin valilla. Haastatellessa minun oli mahdollista esit-
taa lisakysymyksia toisin kuin sahkopostitse saatuun aineistoon. Haastat-
telujen luotettavuutta arvioitaessa on huomioitava, ettd on mahdollista,
ettd haastateltava pyrki antamaan haastattelijalle sosiaalisesti suotavia
vastauksia todellisten mielipiteidensa sijaan. (Hirsjarvi, Sajavaara, Remes
2015, 206)

Teemoittelin aineiston teoriaohjautuvasti pohjautuen kirjoitelmarunkoon
ja tutkimusaineistosta esiin nousseisiin teemoihin. Teemoiksi muodostui-
vat kokemukset arviointitydskentelystd ja arvioinnin onnistuminen. Nai-
den alle muodostui alateemoja, jotka olivat kohtaaminen, kuulluksi tule-
minen, asenteiden muuttuminen ja palveluiden saaminen.
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6.5 Eettisyys ja luotettavuus

Eettinen ajattelu keskittyy pohtimaan sitd mika on oikein ja vaarin. Tutki-
musetiikkaan kuuluvat sellaiset eettiset periaatteet, normit, arvot ja hy-
veet, joita tutkijan tulee noudattaa tutkimusta tehdessaan. Tallaisia ovat
esimerkisi aineiston hankintaan ja tutkittavan suojaan liittyvat kysymykset.
Viime kadessa vastuu eettisistd ratkaisuista on tutkijalla itsellddn. (Kuula
2006, 21 - 26).

Tutkimuksen luotettavuuden ja uskottavuuden perusteena on hyvan tie-
teellisen kaytannon noudattaminen. Tutkijan tulee noudattaa rehelli-
syytta, yleista huolellisuutta ja tarkkuutta tutkimustydssa, tulosten tallen-
tamisessa seka tulosten arvioimisessa. Tutkijan tulee tydssaan soveltaa
eettisesti kestavia tiedonhankinta-, tutkimus- ja arviointimenetelmia. Tut-
kijan tulee kunnioittaa ihmisarvoa turvaamalla ihmisten itsemaaraamisoi-
keus, vahingoittumattomuus seka yksityisyys. ltsemaaraamisoikeus turva-
taan antamalla ihmisille mahdollisuus paattaa osallistumisestaan tutki-
mukseen ja lisdksi riittavasti tietoa tutkimuksesta, jotta paatdksen tekemi-
nen tutkimukseen osallistumisesta olisi mahdollista. (Kuula 2006 34 — 35,
60 — 65)

Tahan tutkimukseen osallistuvia informoitiin tutkimuksen tarkoituksesta,
tavoitteesta, tutkimukseen osallistumisen vapaaehtoisuudesta ja aineis-
tonkeruun toteutustavasta. Tutkittaville kerrottiin myds aika, milloin tutki-
mukseen osallistuminen oli mahdollista. Tutkittavia informoitiin aineiston
kayttotarkoituksesta ja annettiin tutkijan yhteystiedot seka taustaorgani-
saatioiden tiedot (Kuula 2006, s. 121).

Tassa opinnadytetyossa tutkittavien anonymiteetti ja yksityisyydensuoja py-
rittiin varmistamaan siten, etta tutkittaville annettiin mahdollisuus osallis-
tua tutkimukseen taysin nimettomasti lahettdamalla kirjoitelma postitse.
Tutkittavilla oli mahdollisuus osallistua tutkimukseen myés omalla nimel-
|aan. Tutkija ei ollut suoraan tekemisissa asiakkaiden kanssa kirjoitelma-
pyyntdjen jakovaiheessa, vaan palvelutarpeen arvioinnin tyontekijat jakoi-
vat kirjoitelmapyynt6ja asiakkaille. Tutkimukseen osallistuville kerrottiin,
ettei tunnistetietoja julkaista opinnaytetyossa ja tiedot havitetdaan asian
mukaisesti aineistonkeruun paatyttya tai viimeistaa opinnadytetyon valmis-
tuttua. Aineisto on koodattu litterointivaiheessa vastaamaan koodeja AS1-
AS3, joita on kaytetty aineistolainauksien tekemisessa.
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7 TUTKIMUSTULOKSET

7.1

Seuraavassa esitelldaan tutkimuksen keskeisimmat tulokset. Taulukko esit-
telee tutkimustulosten paateemat ja niiden alle muodostuneet alateemat.

Taulukko 1. Aineiston analyysin tuottamat teemat.

Kokemukset arvioinnista Arvioinnin onnistuminen
Asiakkaan Kuulluksi Asenteiden Palveluiden
kohtaaminen | tuleminen muuttuminen saaminen

Kokemukset arvioinnista

Tutkimuksen mukaan asiakkaan kohtaamisella on ratkaiseva merkitys pal-
velutarpeen arvioinnin onnistumisessa huolimatta siitd, ohjautuuko asia-
kas arvioinnin jalkeen palveluiden piiriin vai ei. Kohtaaminen ja kuulluksi
tuleminen nousi esiin jokaisessa vastauksessa. Yhteydenottotavalla on vai-
kutusta prosessin kdynnistymisen kannalta.

7.1.1 Kohtaaminen ja kuulluksi tuleminen

Tutkimukseen osallistuneet asiakkaat olivat ohjautuneet palvelutarpeen
arviointiin eri tavoin. Asiakkaan oma yhteydenotto oli kdynnistanyt palve-
lutarpeen arvioinnin kahdessa tapauksessa kolmesta. Nama erosivat toi-
sistaan siten, ettd ensimmaisessa tapauksessa yhteydenotto oli perheen
16-vuotiaan lapsen tekema ja toisessa tapauksessa yhteydenoton tekija oli
toinen perheen vanhemmista. Kolmannessa tapauksessa palvelutarpeen
arviointi kaynnistyi lastensuojeluilmoituksesta, jonka oli tehnyt ulkopuoli-
nen taho. Kokemukset prosessin alkamisesta olivat jokaisessa tapauksessa
positiiviset.

Yhteydenottotavalla on merkitystd. Kun palvelutarpeen arviointi tulee vi-
reille ulkopuolisen tahon tekemasta lastensuojeluilmoituksesta, ensim-
mainen yhteydenotto tehdaan puhelimitse taikka kirjeitse. Henkilokohtai-
sesti tapahtuva yhteydenotto koetaan tutkimukseni mukaan mieluisam-
maksi kuin kirjeitse saapuva ajanvarausilmoitus.

Joku lastensuojeluviranomainen otti meihin yhteytta ja tota
kerto etta heille on tullu semmonen ilmoitus. Ensimmaisella
kertaa tuli postin kautta ja toisella kertaa puhelimen kautta.
Kylld henkilokohtasesti varmaan puhelimen kautta niin ku
ettd haluan saada tiedon ilmoituksesta.

AS3
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Puhelinpadivystykselld on tarkea rooli palvelutarpeen arvioinnissa. Asiakas
on saattanut kamppailla pitkdankin keratakseen rohkeutta ensimmaiseen
yhteydenottoon. Mikali asiakas tulee kuulluksi jo ottaessaan yhteytta pu-
helinpdivystykseen, saattaa asiakas kokea helpotusta ennen ensimmaista-
kdaan tapaamista taikka prosessin varsinaista kdaynnistymista. Suvi Jokinen
(2016, s. 28) toteaa opinndytetydssdan, etta mikali tyontekija kykenee va-
littamaan asiakkaalle kiireettémyyden tunteen, asiakaslahtoisyys toteutuu
ja asiakkaalle valittyy tunne siita, etta hanen asiansa on tarkea.

Ma soitin ite siihen arviointiin ja siina vierahti varmaan puol
tuntii kun ma sita rupattelin. Siis oikeesti jai tosi hyva fiilis
siita puhelusta, ettd ne oikeesti kuunteli ja sillai ei vahatelly
koska ei meidn asia sit kuitenkaan niinku mittapuus ollu, et
se oli vaan mulle ja meijan perheelle semmonen iso asia.
AS2

...se sit katottiin sillain niinku tarkeeks se mun kokema siita
etta mulle jai siita kylla sellanen ihan tosi hyva fiilis.
AS2

Ammattilaisten kanssa toteutettavilla arviointitapaamisilla perhe voi lisata
keskindista ymmarrystdaan keskustelemalla asioista, joita kotona voisi olla
mahdotonta ottaa puheeksi. My0s se, ettd ammattilainen tuo ulkopuolisen
ndakokulman perheen tilanteeseen, voi olla merkittava, silmia avaava ja
ymmarrysta lisaava kokemus asiakkaalle. Omaa tilannetta on ilman ulko-
puolisen henkilon tukea mahdotonta tarkastella objektiivisesti. Jokisen
(2016, s. 27) mukaan tyodntekijoiden onnistuessa luomaan ilmapiirin, joka
on avoin ja kuunteleva, vaikeiden asioiden kasitteleminen helpottuu ja asi-
akkaan kanssa on mahdollista saavuttaa hyva keskusteluyhteys.

Eli siis tapaaminen oli todella hyva, selkea ja se etta jokainen
toi omat nakokantansa esille. Koska kotona ei tallainen kes-
kustelutuokio valttamatta onnistuisi. Ehka siksi, koska ulko-
puolisen ndkokulma jaa saamatta. Sen huomasin tarkedksi
tapaamisessa. Jokainen teki parhaansa ja se tuotti tulosta po-
sitiiviseen.

AS1

Asiakkaat kokevat myds kotikdaynnit mukaviksi, mikali alkutapaamiset toi-
mistolla ovat olleet onnistuneita. Positiivinen kuva tyontekijoista helpottaa
vastaanottamaan heidat kotiin.

Sovittiin tapaaminen ja tavattiin siella Himeenlinnassa muu-
tamaan otteeseen. lhan asiallisia ja ihan mukavia etta ei oo
ainakaan mitdan semmosta ettei olis onnistunu ollu tapaami-
nen. On muutamaan kertaan tehty kotikdaynti, se on erittdin
mukavia ollu tapaamiset etta ei oo ollu mitaan.

AS3



21

Tutkimukseen osallistuneet asiakkaat kokivat tulleensa kuulluksi. Tyonte-
kijoilta toivottiin kuitenkin lisatietoa erilaisista palveluista ja mahdollisuuk-
sista niiden suhteen.

Emma oikein tieda, kyl se aika hyvaa on ollu tdhdan mennessa
ainakin meidan kohdalla. Kyl ne ihan hyvin on kuunnellu ai-
kasemminkin, se ehka olis voinu olla etta olis vahan tarkem-
min selittany palveluista ja mahollisuuksista niin tota, muu-
ten on kylla ihan asiallista ollu.

AS3

Lisatiedolla olisi voinut olla aikaisemmassa vaiheessa vaikutusta asiakkaan
suhtautumisessa palveluita kohtaan. Asiakkaalle tulisi avata konkreetti-
sesti se, mita tyoskentely eri palveluissa tarkoittaa, jotta asiakkaalla on
mahdollisuus arvioida palvelun tarvettaan.

7.2 Arvioinnin onnistuminen

Tutkimukseen osallistuneita henkiloita pyydettiin pohtimaan arvioinnin
jalkeista aikaa ja asiakkaiden kokemusta arvioinnin onnistumisesta. Asiak-
kaat olivat padosin tyytyvaisia palvelutarpeen arviointiin.

7.2.1 Palveluiden saaminen

Ensimmaisessa tapauksessa arvioinnin jalkeen ei katsottu tarpeelliseksi
aloittaa palveluita ja arviointiprosessin aikana tapahtunut muutos parem-
paan tasaantui arvioinnin paatyttyd. Kynnys avun pyytamiseen jatkossa
kuitenkin taman asiakasperheen kohdalla madaltui ja kokemus siitd, etta
haasteiden kanssa ei tarvitse parjata yksin lisaantyi.

Arvioinnin jalkeen huomasin, etta poikamme asenne hieman
taas muuttui, tsemppausta ei niinkddn tapahtunut. Mutta
kuitenkin asiat ovat mallillaan.

AS1

Toisessa tapauksessa asiakas ohjautui palveluun suoraan palvelutarpeen
arvioinnin puhelinpaivystyksen kautta. Asiakas koki saaneensa helpotusta
omaan tilanteeseensa jo puhelimitse ja naki tdman tarkeana.

Taa nainen siella puhelimen paassa sitten lupas ottaa sen ka-
sittelyyn heidn tiimissa ja palata sitten asiaan sen jilkeen ja
siis varmaan oiskohan se soittanu mulle jo sitten seuraavana
pdivana ettd me saadaan siis semmonen kriisiaika.

AS2
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Ei se sanonu mulle siind puhelimessa sita et se sano nii etta
ne keskustelee ja sit ku soitteli mulle takaisin, mun mielesta
se oli siina kun se soitti mulle takaisin niin siind kohtaa sano
mulle ettd kun taa on tullu timmadseen arviointiin niin nii et
he kattoo nii etta mihin palveluihin ja etta perheneuvola olis
sitten se heidan kasitys kanssa. Perheneuvolaan juu, joo, joo,
suoraan.
AS2

Kolmannessa tapauksessa ensimmaisen perheelle tehdyn palvelutarpeen
arvioinnin jalkeen palveluita ei kdynnistetty, mutta toisen arvioinnin jal-
keen aloitettiin lastensuojelun asiakkuus. Asiakkaan kokemuksen mukaan
tarvetta palveluille ja tukitoimille olisi ollut jo aikaisemminkin. Talla het-
kella asiakas koki tilanteensa toiveikkaampana, kun asiakkuus lastensuoje-
lussa on kaynnistynyt.

On ne vahan eri muotosia ollu ne aikasemmat verrattuna nai-
hin viimesiin etta tota ei oo aikaisemmin kaynnistyny palve-
luita. No se on aika huono joo etta tota jos nyt sitten tulevai-
suudessa sais jotain aikaseks. No siita ma en osaa kylla sanoa
miksi ei palveluita aikaisemmin oo alkanu mut muistaakseni
jonkinlaista keskustelua kaytiin niista. Joo kylla kylld me aa-
teltiin etta niille tarvetta ollu jo aiemmin.
AS3

Edellinen katkelma haastattelusta on yhdensuuntainen Liisa Jokisen (2017,
s. 80) tutkimustulosten kanssa, silla Jokisen mukaan palvelutarpeen asia-
kirjojen arviointiteksteissa syyseuraussuhteita esittavien johtopaatosten
muodostaminen ei ollut tavallista, josta johtuen asiakkaalle saattaa jaada
epaselvaksi se, miksi palveluita tai asiakkuutta ei ole aloitettu.

Kokemus siitd, ettd ulkopuolinen taho ottaa oman isoksi koetun haasteen
hoitaakseen lisaa asiakkaan voimavaroja ja kokemusta siitd, ettei huolta
tarvitse kantaa yksin. Palveluun ohjautumisen ei asiakkaan kokemuksen
mukaan tarvitse tapahtua nopeasti, mutta tieto siita, ettd tukea on mah-
dollisesti saatavilla auttaa jo itsessaan.

Mun mielesta mulle ehka tarkeinta oli sitte se etta siella oli
joku kuunteleva et varmaan niinkun se jo ettd ma olin ottanu
sen puhelimen kateen ja saanu kakistettuu ne kaikki niinku
ulos nii ma luulen et siitd ma jo sain niinku itelleni voimaa ja
et oli vaan siis semmonen kuunteleva ja ymmartava se siella
toisessa paassa niin se oli se mista niinku tuli sit semmonen
hyva fiilis ja et ties sitten ettd otetaan asiaks ja mahollisesti
saa jeesii.
AS2
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Saatiin tarvittavaa tukee ja kotiin kans neuvoja.
Ja 1dhinna varmaan sitten niinku itekin sai semmosta et kun
sai puhuttuu niista asioista niin sitte senkin voimalla jakso eri
tavalla ja sitku huomas et tytolla helpotti se tilanne niin senki
takii sitte.

AS2

Pohdintaa asiakkaiden keskuudessa aiheuttaa palveluihin paasemisen ta-
savertaisuus. Asiakkaat eivat valttamatta ymmarra, milla perusteella juuri
he saavat palveluita.

Mut mita sitten oon muilta kuullu niin ehka ne kokemukset
ei aina kaikilla oo ihan, joku linja varmaan on vedettavaki jo-
honki mut en tieda milla perusteella sit esimerkiksi niinku
mulla on jaany hyvat kokemukset ja muuta ja sitten taas jotku
ei tosissaan saa niita aikoja. Mut mihin se asiakas sit niinku
ohjautuu, et jadkse sit yksin niitten juttujen kanssa, et tota,
sitd ma niinku mietin et ma en koe sit kuitenkaan et meijan
juttu oli niinku sillain nii et milla perustein niinku se on sillain
et mulla on hyvat kokemukset. Varmaan semmonen joku
tasa-arvosuus kunniaan. Tiedan siis monta jolla on siis ihan
niinku painvastaset kokemukset ja sit se tuntuu jotenki tosi
oudolle et ite niinku tavallaan sai sen ajan sitte niin nopeesti
ja hoidettiin heti.
AS2

7.2.2 Asenteiden muuttuminen

Asiakkaiden ennakko-oletuksiin ja ajatukseen tulevasta vaikuttavat monet
erilaiset asiat. Etenkin kun ollaan tekemisissa lastensuojeluasian kanssa,
media ja huhupuheet vaikuttavat vahvasti asiakkaiden mielikuvissa. Tasta
syysta ensimmaisessd kontaktissa, tapaamisessa tai puhelinsoitossa on
suuri painoarvo asiakkaan kuulluksi tulemisella ja kohtaamisella.

Olimme positiivisesti yllattyneet tapaamisesta, silld olimme
aina kuulleet ns. kauhujuttuja lastensuojelusta.
AS1

Tutkimukseen osallistuneita pyydettiin pohtimaan, millaisiin asioihin he
toivoisivat tyontekijoiden kiinnittavan huomiota tulevaisuudessa arviointia
tehdessaan. Palaute tyontekijoiden tyoskentelysta oli positiivista.

Mielestamme tyotekijat, jotka meilla oli, olivat aivan mielet-
toman ihania ja osasivat tyonsa. En 10yda mitdan asiaa, mita
olisi voinut tehda toisin. Hienoa, etta juuri he olivat/ovat mei-
dan apunamme.

AS1
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Tutkimuksen mukaan kynnys avun hakemiselle jatkossa oli madaltunut
kaikkien tutkimukseen osallistuneiden kohdalla. Asiakkaat olivat saaneet
kokemuksen siita, etteivat ole yksin omien haasteidensa kanssa. Asiakkaat
ovat myos valmiita omien kokemustensa jalkeen suosittelemaan yhtey-
denottoa muillekin, vaikka pohdintaa aiheuttaakin palvelujen todellinen
saatavuus ja muiden huonot kokemukset.

Emmeka ole yksin, vaan voimme ottaa aina yhteytta. Ja pyy-
tad apua, jos tarve vaatii.
AS1

Otan varmasti, joo, ma herkasti kylla haen aina jeesii niin ihan
varmasti ottaisin uudelleen, joo ja sit tavallaan niinku oon
pystyny suositteleen kyl muillekki ettd hakee, toisaalta sit
taas ku joillain ei 0o ja sit ku suosittelee etta ota vaan ja sit ei
saa niin sit on tietty tylsaa et tota kaikki ei saa sit kokee sita
samanlaista palvelua. AS2

8 JOHTOPAATOKSET

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittda, millaisia kokemuksia asiak-
kailla on lapsiperheiden palvelutarpeen arviointitydskentelysta. Tutkimus-
tulokset on jaoteltu kahteen isompaan teemaan, jotka ovat asiakkaiden
kokemukset palvelutarpeen arviointiprosessissa seka asiakkaiden kuvauk-
set arvioinnin onnistumisesta ja palveluihin ohjautumisesta.

8.1 Asiakkaiden kuvaukset kokemuksistaan palvelutarpeen arviointiprosessissa

Avuntarpeen tunnistaminen ja avun hakeminen saattavat synnyttdaa ihmi-
sessa epatoivon tunteita, hdpeaa ja syyllisyytta. Jotta ihminen voisi hyvak-
syd itsensd, tavoitteena on usein parjata ja selvita yksin, ilman ulkopuolista
apua. (Pesonen 2006, s. 158) Lapsiperheiden palvelutarpeen arvioinnin
tyontekijat ovat eturintamassa kohtaamassa palveluihin tulevia asiakkaita.
Valtavan suuri painoarvo on ensimmaiselld kohtaamisella ja yhteyden-
otolla. Kuten Pesosen tutkielman, myos taman opinndytetyon perusteella
voidaan todeta, ettd asiakkaan kokemus hyvaksytyksi tulemisesta omassa
elamantilanteessa auttaa myonteisen yhteyden syntymiseen asiakkaan ja
tyontekijan valilla. Tyontekijat vaikuttavat ensikohtaamisessa siihen, milla
tavoin asiakkaat palveluihin tyontekijoihin jatkossa suhtautuvat ja milla ta-
voin lapsiperheiden palveluihin, erityisesti erityispalveluihin, kuten lasten-
suojeluun suhtaudutaan.

Taman tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd asiakkaan kannalta
tarkeaa on kuulluksi tulemisen tunne. Asiakas on saattanut pohtia yhtey-
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denottamista ja perheensa tilannetta pitkdaan ja yhteydenotto vaatii valta-
vasti voimavaroja. Mikali tyontekijalla on aikaa pysahtya asiakkaan asian
darelle, asiakas kokee oman asiansa tarkedksi mikd puolestaan vaikuttaa
siihen, etta arviointiprosessi ndyttaytyy asiakkaalle positiivisessa valossa.
Tutkimukseni mukaan asiakkaat kokevat puhelimitse tapahtuvan yhtey-
denoton positiivisemmin kuin kirjeitse saapuvan ajanvarausilmoituksen.
Puhelimitse tuleva yhteydenotto antaa asiakkaalle mahdollisuuden vaikut-
taa omaan asiaansa ensikontaktista lahtien.

Asiakkaiden mielikuvat vaikuttavat myds palveluihin hakeutumiseen ja nii-
hin suhtautumiseen. Media luo vahvoja mielikuvia etenkin lastensuoje-
lusta, mielikuvat saattavat vaikuttaa edelleen siihen, milla tavoin asiakkaat
tyontekijoihin suhtautuvat. Tutkimuksessa ei noussut esiin eroja palvelu-
tarpeen arviointityoskentelyyn suhtautumisessa riippuen tavasta, jolla asia
oli tullut vireille. Mikali tutkimuksen aineisto olisi ollut kattavampi, olisi
eroavaisuuksia saattanut olla nahtavilla. Nyt kuitenkin suhtautuminen pal-
velutarpeen arviointiin oli kaikissa tapauksissa positiivinen. Tyontekijoilla
on mahdollisuus olla vaikuttamassa asiakkaiden nakemyksiin ja negatiivis-
ten ennakkokasitysten muuttumiseen. Tata kautta asenteisiin on pitkalla
aikavalilla mahdollista vaikuttaa isommassakin mittakaavassa. Asenteiden
muuttuminen edellyttda asiakkaan asiaan pysahtymista ja asiakkaan koke-
musta kuulluksi tulemisesta.

Taman tutkimuksen mukaan puhelinpdivystys on tarkea toimintatapa pal-
velutarpeen arvioinnissa. Onnistuessaan kohtaamaan asiakkaan, tyonteki-
jalla on mahdollisuus antaa asiakkaalle voimavaroja omaan arkeen puheli-
mitse, vaikka palveluita ei olisikaan valittomasti tarjolla. Asiakkaat kokevat
myonteisend myos sen, ettd puhelinpaivystyksesta on mahdollista ohjau-
tua suoraan palveluun, mikali katsotaan, etta tietty palvelu on perheelle
sopiva.

8.2 Asiakkaiden kuvaukset arvioinnin onnistumisesta ja palveluihin ohjautumisesta

Asiakkaat saattavat kokea palvelutarpeen arvioinnin riittavana interven-
tiona omaan arkeen. Perheessa saattaa tapahtua positiivista muutosta,
kun asioista paastaan keskustelemaan ulkopuolisen ammattilaisen kanssa.
Nakokulmat perheen tilanteessa ja ihmissuhteissa saattavat avartua ja ar-
vioinnin aikana on mahdollista saada konkreettisia keinoja arjen tilanteista
selviytymiseen.

Sosiaalialan eettisten periaatteiden mukaan asiakaslahtoisyys voi toteutua
vain asiakkaan kokiessa aidosti osallisuutta. Asiakkaan on myds saatava
tietoa omista oikeuksistaan. (Talentia 2017, s. 14 — 15.) Tutkimuksesta
nousi esiin mielenkiintoinen seikka. Vaikka asiakas kokee palvelutarpeen
arvioinnin onnistuneen, olisi han kaivannut palveluiden piiriin jo aikaisem-
min. Voidaan siis pohtia, milla tavoin asiakas on tullut kuulluksi ja osal-
liseksi arviointiprosessissa ja mika on riittavaa ajatellen asiakkaalle annet-
tavaa tietoa erilaisista vaihtoehdoista palveluiden suhteen. Aineistosta
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esiin noussut pohdinta siitd, etta palveluille olisi ollut tarvetta aikaisem-
minkin voidaan myos katsoa olevan jalkiviisautta sen jalkeen, kun palvelut
ovat kdynnistyneet. Missa maarin asiakkaan omiin valintoihin ja palvelui-
hin siirtymiseen vaikuttavat jo edelld mainitut ennakkokasitykset. Osalli-
suuden toteutumiseen vaikuttaa myos se, kuinka avoimeksi asiakkaan ja
tyontekijan valinen vuorovaikutus muodostuu.

Palvelutarpeen arvioinnissa kyse on lyhyesta asiakkuudesta, joka kestda
maksimissaan kolmen kuukauden ajan ja tapaamisia on muutamia. Arvi-
ointiin tulee suhtautua sen mukaisesti. Asiakkaat eivat valttamatta saavuta
tassa ajassa sellaista luottamusta tydntekijoita kohtaan, etta kaikki per-
heen tilanteeseen vaikuttavat tekijat tulisivat keskusteluun. Osallisuuden
toteutumiselle on kuitenkin olemassa muitakin haasteita, kuten se, milla
tavoin asiakas on kykeneva ilmaisemaan toiveitaan tai tahtoaan (Talentia
2017, 15).

Tutkimusaineiston analyysin perusteella erottui mielenkiintoinen seikka,
jonka mukaan siita huolimatta, etta palvelutarpeen arvioinnin perusteella
asiakas ei ohjaudu palveluiden piiriin, on asiakkaalla itsellaan saattanut olla
jo ajatus palvelutarpeestaan. Voidaan siis paatella, etta palvelutarpeen ar-
viointi, joka paatetaan ohjaamatta perhetta palveluiden piiriin kdynnistaa
kuitenkin asiakkaissa prosessin, jossa asiakas ryhtyy punnitsemaan omaa
elamantilannettaan eri tavoin kuin aikaisemmin. Palvelutarpeen arviointi
saattaa interventiona olla alkusysays perheessa tapahtuvalle muutokselle.
Taman opinndytetydn perusteella voidaan myo6s pohtia, vaikuttaako pal-
veluihin ohjautumiseen se, ettei asiakas ole saanut riittavasti tietoa palve-
lutarjonnasta ja tukitoimista vai vaikuttaako palveluiden saamiseen se,
ettei asiakas ole pystynyt syysta taikka toisesta tuomaan omia ajatuksiaan
palvelutarpeen arvioinnin tyontekijoille riittavan selkealld ja ymmarretta-
valla tavalla.

Liisa Jokinen (2017, s. 61, 81) kuvaa pro gradu -tutkielmassaan, kuinka suu-
rin osa vanhemmille tai lapselle tarjottavista palveluista oli sellaisia, joiden
saamiseksi lastensuojelun tai sosiaalihuollon asiakkuus ei ollut tarpeen.
Vanhempien oma kokemus palvelutarpeestaan vaikutti arvioinnin loppu-
tulokseen. Tapauksissa, joissa asiakkuutta ei jatkettu tai aloitettu, sosiaali-
tyontekija kuitenkin kirjasi omat ehdotuksensa tarpeellisiksi katsomistaan
palveluista ja ohjasi, jopa velvoitti vanhempia hakeutumaan esimerkiksi
pdihde- ja mielenterveyspalveluiden piiriin. Mikadli vanhemmilla oli kasitys
siitd, etteivat tukitoimet olleet tarpeen, vaati lastensuojelun asiakkuuteen
paatyminen sosiaalityontekijoiden argumenteissa lapsen tilanteen eskaloi-
tumisen. Jokisen mukaan palvelutarpeen arvioinnin paatosteksteissa ei
useinkaan ilmaistu selkeasti, miksi kyseisiin ratkaisuihin tai palveluihin paa-
dyttiin ja mitka nakdkulmat ratkaisuihin vaikuttivat. Tama johtopaatds on
yhdensuuntainen oman tutkimukseni kanssa. Tamankin tutkimuksen mu-
kaan palvelutarpeen arvioinnin yhteenvedon jdlkeen asiakkaalle saattoi
jaada epaselvaksi, miksi palveluita ei aloitettu.
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9 POHDINTA

Aloitin opinndytetyoprosessin kevaalla 2017 pohjautuen kokemuksiini har-
joittelusta palvelutarpeen arviointitiimissa. Esittelin opinnaytetydideani
esimiehelleni sekd ohjaavalle opettajalle. Tutkimusluvan sain heindakuussa
2017. Valmistelin asiakkaille jaettavan materiaalin elokuun 2017 aikana.
Materiaalia jaettiin asiakkaille tyontekijoiden toimesta syksyn 2017 aikana,
kahdesti vastausaikaa pidentden. Alkuperdisena tavoitteena oli saada tyo
valmistumaan vuoden 2017 loppuun mennessa. En kuitenkaan saanut vas-
tauksia toivotulla tavalla. Olin asettanut tavoitteeksi saada viisi kirjoitel-
maa taikka haastattelua. Syksyn 2017 aikana sain yhden vastauksen sah-
kopostiini.

Vastausaikaa jatkettiin ja materiaalia jaettiin viela tammikuussa 2018 tu-
loksetta. Opinndytetyoprosessini keskeytyi ulkomaan harjoittelun vuoksi
kevaaksi 2018. Harjoitteluvaihdosta palattuani aloitin kesatyot Hameenlin-
nan kaupungin lastensuojelussa avohuollon sosiaaliohjaajan tehtavissa.
Tata kautta onnistuin saamaan kaksi haastateltavaa lisaa tutkimukselleni.

Viimeisin haastatteluuni osallistunut henkilé antoi palautetta kysymysten
asettelusta. Kysymykseni olivat palautteen perusteella niin laajat, etta vas-
taaminen koettiin vaikeaksi, etenkin kirjallisesti. On siis mahdollista, etta
kysymyksenasetteluni vaikutti aineiston hankintaan negatiivisesti. Tassa
tapauksessa ajatukseni asiakkaiden nakemysten ja kokemusten minimaa-
lisesta rajaamisesta johdattelevilla taikka liian yksityiskohtaisilla kysymyk-
silld saattoi osoittautua aineistonhankinnan esteeksi.

Jos ryhtyisin tekemaan tutkimusta uudelleen, toteuttaisin kyselyt toisella
tavalla, todenndkdisesti jollakin nopeasti netissa taytettavalla kyselylo-
makkeella. Mielenkiintoista olisikin tehda tutkimus siita, onko silla tavoin
mahdollista saada analysoitavaa aineistoa. Ennen aineiston hankinnan
aloittamista kavin keskusteluja aineistonhankintatavoista sekda ohjaavan
opettajan ettd tydelamadedustajan kanssa. Aineiston hankinta tavalla tai
toisella katsottiin jo ennakko-oletuksissa haasteelliseksi. Oman haasteensa
aineiston hankinnalle aiheutti se, ettd asiakkaita oli lahes mahdotonta
muistutella vastaamaan endaa myéhemmin, silla asiakkuus paattyi hetkeen,
jolloin pyynto tutkimukseen osallistumiseen annettiin asiakkaalle.

Koen kuitenkin padsseeni tavoitteeseeni saadessani asiakkailta tietoa hei-
dan omakohtaisista kokemuksistaan lapsiperheiden palvelutarpeen arvi-
oinnista. Erityisesti olen ilahtunut siita, etta tutkimukseeni osallistui eri ta-
voilla arviointiin osallistuneita asiakkaita, silla juuri tdma kuvaa palvelutar-
peen arvioinnin monimuotoisuutta tyontekijan nakdkulmasta kasin. Tutki-
mukseni perusteella asiakkaat kokevat palvelutarpeen arviointityoskente-
lyn positiivisesti, vaikkakin oletan, ettd mikali aineistoni olisi muodostunut
kattavammaksi, olisi joukkoon mahtunut myds soradania.
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Kattavamman asiakastutkimuksen tekeminen olisi mielestani erittdin hyo-
dyllista, silla palvelutarpeen arviointityota kehitetdaan jatkuvasti. Asiak-
kailta saatu tieto on oleellinen osa laadun ja vaikuttavuuden arviointia,
jonka perusteella kehittamisty6ta voitaisiin kohdentaa asiakaslahtdisesti.

Jatkotutkimusehdotuksina esitan laajemman asiakastyytyvaisyyskyselyn li-
saksi tutkimusta siita, milla tavoin lapset kokevat palvelutarpeen arviointi-
tyoskentelyn. Lasten kokemukset ovat erittdin oleellinen osa palvelutar-
peen arviointia, mutta tyoskentelyn lyhytkestoisuus haastaa luottamuksel-
lisen suhteen syntymisen arviointiin osallistuvan lapsen kanssa. Mielen-
kiintoista olisi my0ds selvittdad, onko olemassa yhdistavia tekijéita sen suh-
teen, millaisia ovat niiden perheiden haasteet, jotka tulevat arviointiin uu-
delleen, jopa useita kertoja.
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Liite 1
SAATEKIRJE ASIAKKAALLE

Saatekirje

Uusi sosiaalihuoltolaki (1301/2014) astui voimaan huhtikuussa 2015. Tavoitteena lakiuudistuk-
sella on vahentaa korjaavien toimenpiteiden tarvetta vahvistamalla peruspalveluja sekd madal-
tamalla kynnysta tuen hakemiselle. Yksi keskeisimmista lain valmistelua linjanneista periaat-
teista on asiakaslahtoisyys, jonka perusteella palveluja jarjestetddan mahdollisimman toimiviksi
juuri asiakkaan tarpeiden nakdkulmasta. Asiakkaan ja palveluntarjoajan vdlinen vuoropuhelu
on edellytys sille, ettd asiakas kokee saaneensa hyvaa palvelua ja kohtelua ja hanen yksil6llinen
tilanteensa tulee huomioiduksi. (Sosiaalihuoltolaki soveltamisopas n.d.)

Taman opinndytetydn tarkoituksena on tutkia asiakasperheiden kokemuksia sosiaalihuoltolain
mukaisesta lapsiperheiden palvelutarpeen arviointityoskentelysta. Tavoitteena on saada ajan-
tasaista tietoa siitd, miten asiakkaat kokevat palvelutarpeen arviointiprosessin, mitka asiat he
kokevat tarkeina kokemustensa muodostumiseen ja kokevatko he tulevansa kuulluksi proses-
sissa. Tavoitteena on tuottaa tietoa arviointityon kehittamista seka tyon tamanhetkisen laadun
ja vaikuttavuuden arviointia varten.

Osallistuminen

Tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista. Tutkimukseen voi halutessaan vastata anonyy-
misti. Tutkimukseen osallistujien nimia tai henkil6tietoja ei tulla julkaisemaan opinnaytetydssa.
Tutkimusaineisto kasitelldan salassapitosaanndksia noudattaen ja hdvitetdaan asianmukaisesti
analysoinnin jalkeen. Tutkimukseen voi osallistua haluamallaan tavalla. Valittavana on vapaa-
muotoisen kirjoitelman kirjoittaminen tai puhelinhaastattelu. Kirjoitelmat pyydetaan postitta-
maan viimeistdaan 31.10.2017. Ohjeet liitteena.

Yhteystiedot

Elina Lundberg
sosionomiopiskelija

elina.lundberg@student.hamk.fi
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Vapaamuotoinen kirjoitelma

Kirjoitelman voi palauttaa postitse taikka sahkoisesti. Liitteena palautuskuori.
Palautuksen voi tehda halutessaan nimettomasti.

Kirjoitelman taustatiedoiksi pyydetaan tayttamaan

e perheen kokoonpano (esim: &iti, isd, tyttd 12 v., poika 7 v. tytto 3v.)

e miten palvelutarpeen arviointitydskentely on alkanut (oma yhteydenotto,
muun tahon tekema yhteydenotto, lastensuojeluhakemus, lastensuojeluilmoi-
tus)

Ohjeet kirjoitelman kirjoittamista varten:

4. Kerro vapaamuotoisesti kokemuksistasi palvelutarpeen arvioinnissa
aina lahtoétilanteesta arvioinnin paattymiseen saakka.
5. Miten koet arvioinnin onnistuneen ajatellen prosessin jalkeista aikaa.

6. Millaisiin asioihin toivoisitte tyontekijoiden tulevaisuudessa kiinnitta-
van huomiota.

Palautus sahkopostitse osoitteeseen elina.lundberg@student.hamk.fi

Palautus postitse osoitteeseen Kirsi Joronen
Palvelutarpeen arviointi
Talaskuja 3, 4.krs.

13200 Hameenlinna

Kuoreen tunnus “asiakastutkimus”

Puhelinhaastattelu

Mikali koette osallistuvanne tutkimukseen mieluummin puhelimitse tapahtuvalla haastatte-
lulla, tayttakaa oheinen yhteydenottolupakaavake ja palauttakaa tyontekijalle. Tutkija ottaa
yhteyttd antamaanne puhelinnumeroon noin kahden viikon kuluessa. Teemat ovat samat kuin
kirjoitelmassa.
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Puhelinhaastattelu

Nimi

Puhelinnumero

Aika paivasta, jolloin minut tavoittaa parhaiten

Allekirjoittamalla taman lomakkeen annan palvelutarpeen arvioinnin tyontekijalle luvan valit-
tda nimeni ja puhelinnumeroni Himeen ammattikorkeakoulun opiskelijalle, Elina Lundbergille,
yhteydenottoa varten. Muita tietoja ei luovuteta. Tiedot havitetddn yhteydenoton jalkeen.

Paikka ja paivamaara Allekirjoitus ja nimenselvennys



