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Tama opinnaytetyo kasittelee palveluohjausta ja palveluohjauksen uutta tydmuotoa osana
Tampereen kaupungin perhepalveluiden kokonaisuutta. Palveluohjauksen uusi tydmuoto
kehitettiin sosiaalihuoltolain uudistuksen yhteydessa vuonna 2015.

Opinnaytetytssa painottuu palveluohjaajien nakdkulma palveluohjaukseen. Opinndyte-
tyon tavoitteena on lisétd sosiaalialan tyontekijoiden sekd muiden palveluohjauksesta
kiinnostuneiden tietdmysta palveluohjauksesta osana perhepalveluita. Opinndytetydssa
kasitelladn myos perhepalveluita seka palveluohjauksen asiakkuuksia, mutta tyon ensisi-
jaisena tarkoituksena oli tutkia palveluohjauksen uutta tydémuotoa suhteessa palveluoh-
jaajien tyonkuvaan lapsiperheiden sosiaaliasemalla.

Ty6 on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus ja se toteutettiin kahden erillisen teema-
haastattelun avulla. Ensin haastateltiin palvelupaéllikkoa ja sen jalkeen palveluohjaajia.
Haastattelut teemoitettiin tutkimuskysymysten mukaisiin teemoihin, joita olivat palve-
luohjaajien tydnkuva, perhepalvelut, asiakkuudet ja kehittdmisnakdkulma. Tutkimustu-
lokset analysoitiin aineistolahtdisesti.

Tuloksista esille nousi erityisesti se, ettd palveluohjaajan tydnkuva on monipuolinen ja
tyémuotona tarpeellinen. Tulosten mukaan palveluohjaajan tehtdvakuvaukseen kuuluu
suunnitelmallista ja tavoitteellista palveluohjausta, monialaista yhteisty6ta ja tyon kehit-
tamistd. Tulosten mukaan palveluohjaajat tekevit tiivista yhteistyota kolmannen sektorin
toimijoiden seka perhepalveluiden kanssa. Palveluohjaajien ty6 koostuu p&éosin asiakas-
tyosté ja heidén yhtena tehtavana perhepalveluissa on myds vieda matalankynnyksen ja
nopean tyoskentelyn asennetta perhepalveluiden muille tyontekijoille. Haastateltujen mu-
kaan tydmuoto on vield osittain kehittymisvaiheessa.

Tulevaisuuden nakymat palveluohjaukselle tydmuotona perhepalveluissa ovat palveluoh-
jaajien seka palvelupaallikon mielestd hyvin positiiviset ja innovatiiviset. Lapsiperheet
tulevat tarvitsemaan moniulotteista tukea arkeen nyt ja tulevaisuudessa. lImi6t asiakkuuk-
sissa ja asiakkaiden ndkemys palveluohjauksesta seké sen vastaavuudesta heidan tarpei-
siinsa voisi olla tarked jatkotutkimuskohde.

Asiasanat: palveluohjaus, palveluohjaaja, perhepalvelut
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The purpose was to increase the knowledge of the case management as a part of the family
services for the workers of social work and for all who are interested in it. The focus of
the thesis is the case managers’ aspect of their work as case managers. The thesis also
deals with the family services and customerships. The aim of was to study the new form
of case management relative to the job description of the case managers at the social
office of the family social work.

The study was qualitative in nature and the data were collected through two separate
theme interviews. The service manager of the family services and the case managers were
interviewed. The data were analysed through content-analysis.

The results show that the work of the case managers is very diverse and useful. A case
manager’s job description consists of systematic and target-oriented working, multi-dis-
ciplinary co-operation and development of work. According to the results, all the case
managers co-operate hand in glove with the service providers of the third sector and with
the family services as the service providers of the public sector.

Case managers' work is mainly client work. In addition, one of case managers' work tasks
is to pass forward low-threshold attitude to other employees of the family services. The
work form is still partly in the making. Future prospects for the case management as a
work form seem positive. Phenomena in the customerships and clients’ aspect of the case
management and its’ correspondence to clients’ needs would be an essential target for the
further study of the subject.

Key words: case management, case manager, family services
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1 JOHDANTO

2000-luvun yhteiskunnassamme lapsiperheet kokevat arjessaan yhd moninaisempia haas-
teita ja vastaan saattaa tulla tilanteita, joissa lapsiperheet tarvitsevat tukea ulkopuolisilta
ammattilaisilta arjen sujuvuuden turvaamiseksi. Tehokkuutta ja suorituskeskeisyytta
ihannoiva nykyaika asettaa haasteita tyon ja perheen arjen yhteensovittamiselle. Perhei-
den syrjaytyminen ja moniongelmaisuus luovat paineita ja vaatimuksia uudenlaisen, koh-

dennetun tydmuodon kehittamiselle.

Halmeen ja Perdlén (2014) mukaan lapsiperheiden pahoinvointi on lisdantynyt, silla las-
tensuojelun asiakasmadarat ovat kasvaneet reilussa kymmenessé vuodessa yli 100 prosent-
tia, eikd kasvu ole kaantymassa laskuun. Varhainen huolten tunnistaminen seka niihin
puuttuminen ovat perheiden tukemista sek& ongelmien ennaltaehkéisya ajatellen olennai-
sia ja aikaisempien tutkimustenkin mukaan vaikuttavia. (Halme & Peralg 2014, 216.)

Aina nopea avunsaanti ei ole ollut mahdollista, mutta uudistuneen sosiaalihuoltolain
(1301/2014) mydté lapsiperheiden matalan kynnyksen ja nopeampi avunsaaminen ongel-
miin on helpottunut. Opinndytetydmme tarkoituksena oli tutkia sosiaalihuoltolain
(1301/2014) uudistuksen mydta syntynyttd uutta palveluohjauksen tyémuotoa Tampe-
reen kaupungin perhepalveluiden piirissd. Uuden tyémuodon tarkoituksena on lisata
Tampereen kaupungin matalan kynnyksen palvelutarjontaa sosiaalihuoltolain mukaisissa
palveluissa ja helpottaa asiakkaita ndiden palveluiden piiriin padsemisessa palvelujérjes-

telmassa.

Uudella sosiaalihuoltolain mukaisella palveluohjauksen tydmuodolla pyritddn ehkaise-
maan korjaavien palveluiden tarvetta ja tarjoamaan apu perheille ajoissa ennen ongelmien
kasaantumista. Palveluohjaajat ohjaavat lapsiperheitd palveluiden piiriin ja pyrkivét vas-
taamaan perheiden yksilollisiin avuntarpeisiin. Palveluohjaustydssa pyritdan asiakkaan
oikeuksien puolustamiseen, leimautumisesta vapautumiseen ja voimaantumiseen. P&a-
madrana on asiakkaan, asiakasryhmén ja muiden syrjaytymisuhan alla olevien asiakkai-

den tilanteiden parantaminen. (Suominen & Tuominen 2007, 24.)
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Tutkimme, mika on palveluohjaajan tyonkuva, millaisena palvelupééllikko ja palveluoh-
jaajat ndkevét perhepalvelut palveluohjauksen kontekstissa seka sitd, millaisia asiakkuuk-
sia on palveluohjauksessa ja miten palveluohjaus uutena tydbmuotona on vaikuttanut asia-
kasperheiden avunsaantiin. Idea opinnaytetyémme aiheeseen lahti ty6elaméataholta, tut-
kimuspyynto tuli Tampereen kaupungilta suoraan Tampereen ammattikorkeakoulun so-
siaalialan opettajakunnalle. Kuulimme tutkimuspyynnosta ja kiinnostuimme aiheesta,
silla olemme alusta asti olleet kiinnostuneita tekemaan opinnaytetydmme liittyen lasten-
suojeluun ja perhetyéhdn. Koimme perheiden hyvinvoinnin ja sen kehittdmisen merki-

tykselliseksi, jolloin tdmé& opinndytetyonaihe vaikutti meille sopivalle.



2 OPINNAYTETYON TAUSTA JA LAHTOKOHDAT

2.1. Sosiaalihuoltolaki ja sen uudistus

Sosiaalihuollolla tarkoitetaan ’sosiaalipalveluja, toimeentulotukea, sosiaaliavustuksia,
sosiaalista luottoa ja niihin liittyvié toimintoja, joiden tarkoituksena on edistéa ja yllapitaa
yksityisen henkilon, perheen sekéd yhteison sosiaalista turvallisuutta ja toimintakykya”
(Kananoja, Lahteinen & Marjaméki 2011, 62). Sosiaalihuoltolain soveltamisoppaan

(2015) mukaan sosiaalihuolto mééritelldan seuraavasti:

Sosiaalihuollolla pyritaan vaikuttamaan erityisesti véeston sosiaalisen hy-
vinvoinnin tasoon ja turvallisuuteen seka toimintakykyyn ja osallisuuteen.
Silla on my®6s erityinen rooli eriarvoisuuden seka syrjaytymisen véahentami-
sessa. (Sosiaalihuoltolain soveltamisopas 2015, 4.)

Sosiaalihuoltolaki (710/1982) tuli voimaan vuoden 1984 alusta. Talléin sosiaalihuoltolaki
merkitsi sosiaalihuollossa l&hinna siirtymistd kohti modernia yleisten sosiaalipalveluiden
jarjestelmaa ja irtautumista kdyhéinhoitoajattelusta. Sosiaalihuoltolaki merkitsi sosiaali-
huollon palvelukokonaisuuden kehittymisen nakdkulmasta sitd, ettd sosiaalihuoltolailla
lakisaateistettiin talloin ensi kertaa kaikki kunnissa kaytettavissa olleet sosiaalihuoltoon
kuuluvat palvelut. Sosiaalihuoltolaki merkitsi myos sit4, etté sosiaalihuollon palvelut py-
rittiin yhdenvertaistamaan suhteessa niiden aikaisempaan asemaan. (Kananoja, L&hteinen
& Marjamaki 2011, 61-63.)

Selkeané tavoitteena sosiaalihuoltolailla oli myos yleiseen sosiaalihuoltoa seka sen asia-
kaskuntaan liittyvaan ajatteluun vaikuttaminen. Ennaltaehkéaisyn sek& hyvinvoinnin edis-
tdmisen nakokulma ovat olleet lain syntyajoilta asti mukana sosiaalihuoltolain saannok-
sissd. Sosiaalihuoltolaki selkeytti kuntien hyvinvointivastuun toteuttamista ja laki vel-
voitti kunnat perentymé&én alueellaan sosiaalisten olojen kehittdmiseen ja sosiaalisten

epékohtien vahentamiseen. (Kananoja, Lahteinen & Marjamaki 2011, 62-63.)

Uusi sosiaalihuoltolaki (1301/2014) ja muutokset suhteessa siihen liittyvdadn muuhun
lainsdadantoon astuivat voimaan 1.4.2015. S&aannosté, joka koskee kotipalvelua, on tullut
soveltaa jo 1.1.2015 alkaen. 1.1.2016 osa sdéanndksista tuli sovellettaviksi lainsaadannén
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toimeenpanon helpottamisen vuoksi. (Sosiaalihuoltolain soveltamisopas 2015, 3.) Sosi-
aalihuoltolaki on ollut sosiaalihuollon yleislaki” (Kananoja, Lahteinen & Marjaméki
2011, 53). Sosiaalihuolto on hyvin kokonaisvaltaista hyvinvointipolitiikkaa. Sosiaali-
huollon lainsdddannon uudistuksen keskeisind tavoitteina oli vahvistaa sosiaalihuoltolain
asemaa oleellisena yleislakina, edistaa sosiaalihuollon tasavertaista ja yhtenevaista saata-
vuutta ja saavutettavuutta, siirtdd sosiaalihuollon painopistettd korjaavista toimista var-
haiseen tukeen ja hyvinvoinnin edistdmiseen, vahvistaa ja tukea tyon asiakaslédhtoisyyttéa
ja kokonaisvaltaisuutta seké tukea ja turvata ihmisten tuen saantia heidan arjessaan. (So-

siaali- ja terveysministerio 2015.)

Sosiaalihuoltolain (1301/2014) tarkoituksena on hyvinvoinnin seké& sosiaalisen turvalli-
suuden yll&pitdminen ja edistaminen. Yhtena lain tavoitteena on saada riittavét, tarpeen-
mukaiset seka laadukkaat sosiaalipalvelut yhdenvertaisin perustein. Uusi laki vahvistaa
peruspalveluja ja madaltaa korjaavien palveluiden tarvetta. Tavoitteena on jarjestéa sosi-
aalipalvelut peruspalvelujen yhteydessa. (Sosiaalihuoltolain soveltamisopas 2015, 3-4.)
Sosiaalihuoltolain tarkoituksena on véhentaa eriarvoisuutta ja edistaa osallisuutta. Sosi-
aalihuoltolain oleellisena tarkoituksena on myds edistaa asiakaskeskeisyytta ja asiakkaan

oikeutta hyvéaan kohteluun sosiaalihuollossa. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014.)

2.2. Uuden sosiaalihuoltolain ja varhaisen tuen merkitys lapsiperheille

Varhaisella tuella tarkoitetaan mahdollisimman varhaista puuttumista perheiden ongel-
miin. Perheiden tukemisen ja erilaisten ongelmien ehkdisemisen kannalta varhainen huol-
ten tunnistaminen ja niihin puuttuminen on hyvin keskeista. Tutkimusten mukaan monet
arkipéivaiset ja lievéltédkin vaikuttavat huolet saattavat olla jopa ongelmallisempia ja
haastavampia kuin yhden suuremman vaikeuden kohtaaminen. Td&mén kautta voidaan pe-
rustella vanhempien ilmaiseman lievaltakin vaikuttavan huolen huomioimisen ja vaka-
vasti otettavuuden tarkeytta. Erityisesti huolten varhaisen vaiheen tunnistamisen ja niihin
puuttumisen kannalta edistavilla ja varhaisen tuen palveluilla on merkittévé rooli. (Halme
& Peréld 2014, 216.)

Lapsiperheille sosiaalihuoltolain (1301/2014) muutos edellyttdd lapsen parhaan parem-
paa huomioimista kaikessa viranomaisten ja ammattilaisten toiminnassa, erityisté tukea

tarvitsevien lasten parempaa huomiointia yleisissé palveluissa, palveluiden lisddmista
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yleisiin perhepalveluihin, selkeyttd sosiaalihuollon jarjestdmisesta ja vahvistamista asi-
akkaiden oikeuksista palveluihin. Palvelut on myds toteutettava siten, ettd asiakkaat voi-
vat hakeutua niihin itse. Lakimuutos tekee yhteistyosta eri sektoreiden vélilla tiiviimpaa
ja tehokkaampaa seké lastensuojelun ja muiden perhepalvelujen toimijoiden yhteistyosta

moninaisempaa. (Sosiaali- ja terveysministerio 2015.)

Uusi sosiaalihuoltolaki korostaa matalan kynnyksen palveluiden ja avun merkitysta. La-
kimuutoksen ansiosta perheet voivat hakeutua perhepalveluiden piiriin ja saada matalan
kynnyksen apua ilman lastensuojelun asiakkuutta. Tavoitteena on lisitd ajoissa tehtyja
yhteydenottoja ja yhteisty6té asiakkaan kanssa. (Sosiaali- ja terveysministerio 2015.) Uu-
den sosiaalihuoltolain myo6ta lastensuojelun asiakkuus alkaa vasta siind vaiheessa, jos las-
tensuojelun tarve on todettu lastensuojelutarpeen selvityksessa tai perhe saa lastensuoje-
lun tukitoimia tai palveluita (Tampere uudistaa lapsiperheiden sosiaalipalveluita 2015).
Perhepalvelujen painopiste muuttui siten, etta yleisiin perhepalveluihin lisattiin palveluita
seké sen myota asiakkaiden oikeuksia palveluiden saamiseen vahvistettiin (kuvio 1). Per-
hety6ta ja tukihenkilotoimintaa seka vertaisryhmié on jatkossa mahdollista saada ilman

lastensuojelun asiakkuutta. (Sosiaali-ja terveysministerio 2016.)

Perhepalvelujen painopiste muuttuu

avohuolto +
sijaishuolto

Lastensuojelun
avohuolto +

sijaishuolto

1= & TEEYEYSM

KUVIO 1. Perhepalvelujen painopisteen muuttuminen (Sosiaali- ja terveysministerié
2015)
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Tampereelle uusi sosiaalihuoltolaki (1301/2014) toi merkittdvia muutoksia lapsiperhei-
den sosiaalipalveluihin sekd lastensuojeluun (Tampere uudistaa lapsiperheiden sosiaali-
palveluita 2015). Palveluohjaus tyémuotona Tampereen kaupungin perhepalveluissa
muotoutui sosiaalihuoltolain uudistuksen my®6td. Palveluohjaus tyémuotona luotiin asia-
kasprosessin varhaiseen vaiheeseen madaltamaan lapsiperheiden kynnysta hakea apua ja
avun piiriin paasemistd mahdollisimman hyvissé ajoin ennen ongelmien kasaantumista.
Sosiaalihuoltolain uudistuttua uudistui myds Tampereen kaupungin lapsiperheiden sosi-
aalityon organisaatiorakenne. Tampereella perheet voivat sosiaalihuoltolain uudistuksen
jalkeen saada kotipalvelua, perhety6téd seka tukihenkild-, tukiperhe- tai vertaisryhmaétoi-
mintaa ilman, ettd he ovat lastensuojelun asiakkaana. (Tampere uudistaa lapsiperheiden
sosiaalipalveluita 2015.) Sosiaalihuoltolain sekd- lastensuojelulain muutosten jalkeen
suurin osa aikaisemmin lastensuojeluun ohjatuista asiakkaista palvellaan lapsiperheiden

sosiaalipalveluissa (Pelttari n.d).

2.3. Tarkoitus ja tutkimuskysymykset

Uudistuneen sosiaalihuoltolain sekd Tampereen kaupungin palvelurakennemuutoksen
johdosta halusimme I&hte& tutkimaan sité, kuinka ndiden uudistusten yhteydessa syntynyt
palveluohjauksen uusi tydmuoto vaikuttaa lapsiperheiden sosiaalipalveluihin ja lapsiper-
heiden avunsaantiin perhepalveluiden piirissa. Opinnaytetydémme tarkoituksena on tutkia
palveluohjaajan tyonkuvaa Tampereen kaupungin perhepalveluissa. Tarkoituksena on
tutkia palveluohjausta myos asiakkuuksien seké perhepalveluiden kokonaisuuden nako-
kulmasta. Tutkimuksemme tavoitteena on tuottaa lisatietoa Tampereen kaupungin perhe-
palveluiden palveluohjaajan uudesta tydnkuvasta suhteessa perhepalveluiden kokonai-

suuteen ja asiakkaiden avuntarpeisiin.

Opinndytetyémme tutkimuskysymykset

1. Millainen on palveluohjaajan tyénkuva Tampereen kaupungin perhepalveluiden
palveluohjauksessa?

2. Millaisena palvelupéallikko ja palveluohjaajat nakevat perhepalvelut palveluoh-
jauksen kontekstissa?

3. Millaisia asiakkuuksia on palveluohjauksessa ja miten palveluohjaus on vaikutta-

nut asiakasperheiden avunsaantiin?
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3 TAMPEREEN KAUPUNGIN PERHEPALVELUT OSANA LAPSIPERHEI-
DEN SOSIAALIPALVELUITA

3.1. Lapsiperheiden sosiaalityo

Sosiaalityon maailmanlaajuisen madritelman mukaan sosiaalitydn yhtend merkittavim-
mista tehtavista on edistaa ihmisten vastuun ottamista toistensa hyvinvoinnista ja puolus-
taa ihmisten oikeuksia kaikilla yhteiskunnallisilla tasoilla. Sosiaalitydn merkittavimpiin
tehtaviin kuuluu myos edistédé ihmisten keskindisen riippuvuuden sek& ihmisten ja ympé-
riston valisen yhteyden hyvéksymisté ja kunnioittamista. Sosiaalityon avulla pyritéan li-
sdamaan ihmisten sosiaalista yhteenkuuluvuutta tydskentelemallda kéyhyyden minimoi-
miseksi ja heikommassa asemassa olevan ihmisten aseman parantamiseksi. Néin ollen
yksi sosiaalityon tarkeimmisté tehtavista on puolustaa ihmisten oikeuksia kaikilla tasoilla
ja myotdvaikuttaa siihen, ettd ihmiset ottavat vastuun toistensa hyvinvoinnista, hyvéksy-
vat keskindisen riippuvuutensa seka ihmisten ja ympériston valisen riippuvuuden ja kun-
nioittavat niitd. (Talentia 2016.)

Sosiaality6 on luonteenkuvaltaan muutostyota ja sen tavoitteena on ihmisten hyvinvoin-
nin lisdédminen. Sosiaalityon tehtavana on vaikeiden elamantilanteiden ja puutteellisten
sosiaalisten olojen kohentaminen. Sosiaalityon tehtdvana on myos sellaisten yksildiden
ja ryhmien toimintaedellytysten, osallisuuden ja elaménotteen vahvistaminen, joilla on
heikentyneet elaménhallintakyvyt. Sosiaalityon keinoina pidetaan sosiaalisen muutoksen,
yksildiden ja ryhmien ihmissuhdeongelmien ratkaisujen seka eldmanhallinnan edistéa-
mistd. (Kananoja, Lahteinen & Marjamaki 2011, 23-24.)

Sosiaalihuoltolain (1301/2014) mukaan sosiaality0 tarkoittaa asiakastyotd, jossa luodaan
palvelujen ja sosiaalisen tuen kokonaisuus, joka vastaa yksilon ja perheen tarpeisiin. So-
siaality0 on muutostyotd, jossa tavoitteena on vahvistaa yksildiden sekd perheiden osal-
lisuutta sek& toimintaedellytyksia edistéden yhteisdjen tasa-arvoa. Sosiaalitydn tavoitteena
on myos lieventéé perheiden ja yhteis6jen eldmantilanteiden ongelmia. (Sosiaalihuolto-
laki 1301/2014.)

Tampereen kaupungin lapsiperheiden sosiaalityota tehdaan alueellisesti kolmella eri alue-
asemalla, eteldiselld, itdisella ja lantisella sosiaaliasemalla (Lapsiperheiden sosiaality®
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2016). Lapsiperheiden sosiaalipalveluissa tydskentelee palveluohjaajia, ohjaajia, sosiaa-
lityontekijoitd, johtavia sosiaalityontekijoitd sekd etuuskasittelijoita (Pelttari n.d). Lapsi-
perheiden sosiaalitydhon voi ottaa yhteyttd, kun tarvitsee apua ja neuvontaa jokapaivai-
sestd elamasta selviytymiseen, lapsen hyvinvoinnin ja kehityksen tukemiseen, talouteen
jaasumiseen liittyvissa asioissa seka perhe- ja lahisuhdevékivaltatilanteissa (Lapsiperhei-

den sosiaality6 2016).

3.2. Lapsiperheiden sosiaalipalvelut

Lapsiperheiden sosiaalipalvelut ovat tarkoitettu lapsiperheille. Kasite lapsiperhe maari-
tellaan siten, etté lapsiperheella tarkoitetaan perhettd, johon lukeutuu vahintaan yksi alle
18-vuotias kotona asuva lapsi (Tilastokeskus 2016). Késitteen perhe ymmarrys ja sisaltd
vaihtelevat kulttuurien mukaan. Késitys perheestd koostuu yleensd yhdesta tai useam-
masta vanhemmasta ja lapsesta, jotka jakavat keskenddn emotionaalisen suhteen. Kési-
tykseen perheesté kuuluu myos yhteisen fyysisen tilan eli kodin jakaminen. Erilaiset per-
heet ja niiden moninaisuus tulee yhdenvertaisesti ottaa huomioon, kun perheen kasitetta

madritellaan. (Jarvinen, Lankinen, Taajamo, Veistild & Virolainen 2012, 31.)

Sosiaalipalveluiden oleellisena tavoitteena on tukea ja yllapitaa lasten, nuorten ja perhei-
den kokonaisvaltaista toimintakykyad, osallisuutta, turvallisuutta ja sosiaalista hyvinvoin-
tia. Jokaisella kuntalaisella on oikeus saada maksuttomia sosiaalipalveluita, jotka ovat
kuntien vastuulla jarjestad kuntalaisille. (Terveyden ja hyvinvoinninlaitos 2015a.) Kun-
talaisilla on oikeus saada riittavat sosiaalihuollon sosiaalipalvelut kotikunnaltaan tai kun-
tayhtymalta (Terveyden ja hyvinvoinninlaitos 2015b). Tuki, jota sosiaalipalvelut tarjoa-
vat voi olla muodoltaan tilapéistd, jatkuvaa tai pidempiaikaista. Tilapaisella tuella ja oi-
kealla ajoituksella sosiaalipalveluilla tavoitellaan pidempiaikaisen tuen tarpeen ehkéise-

mistd. (Terveyden ja hyvinvoinninlaitos 2015c.)

Sosiaalipalveluita jarjestetddn arkisesta elaméstéa selviytymisen tukemiseksi, asumiseen
ja taloudellisiin asioihin liittyvassa tuen tarpeessa, dkillisten kriisitilanteiden varalta, lap-
sen mahdollisimman tasapainoisen kehityksen ja hyvinvoinnin edistdmiseksi, sosiaalisen
syrjaytymisen ehkaisemiseksi, tuen tarpeessa olevien asiakkaiden omaisten ja l&heisten

tukemiseksi seka mielenterveysongelmien, péihteidenkayton ja esimerkiksi sairauksien
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tai vammojen aiheuttamiin tilanteisiin, joista aiheutuu tuen tarvetta (Sosiaali- ja terveys-
ministerio 2016). Erityislainsaddanto velvoittaa tarjoamaan kunnallisia sosiaalipalveluita,
joita ovat lastensuojelu, perhehoito, lapsen huoltoon ja tapaamisoikeuteen liittyva sovit-
telutyd, vammaispalvelut, kuntouttava tydtoiminta, omaishoidon tuki sekd kotouttami-
seen liittyvat asiat ja kehitysvammaisten erityishuolto. Erityisesti lapsiperheille hyodylli-
sid palveluita ovat esimerkiksi kotipalvelu, perhetyd sek& kasvatus- ja perheneuvonta.
(Sosiaali- ja terveysministerio 2016.)

Tampereen kaupungin lapsiperheiden sosiaalipalvelut jakautuvat perhepalveluihin, las-
tensuojelun avohuollon palveluihin seka lastensuojelun sijaishuollon palveluihin. Perhe-
palvelut ovat palveluita, joissa tydskennelld&n sosiaalihuoltolain perusteella. Lastensuo-
jelun avohuollon seka sijaishuollon palveluissa tydskentelyd méaarittad lastensuojelulaki
(kuvio 2). Tampereen kaupungin lapsiperheiden sosiaalipalvelut tarjoavat korkeatasoisia
lapsiperheiden perhepalveluita, jotka tukevat, edistavat ja kunnioittavat lapsiperheiden
sosiaalista turvallisuutta ja hyvinvointia (Lapsiperheiden sosiaalipalvelut 2013). Palve-
luohjausta tehddaén Tampereella alueellisesti kolmella lapsiperheiden sosiaalitydn sosiaa-
liasemalla, jotka ovat eteldinen-, itdinen- ja lantinen sosiaaliasema. Jokaisella sosiaaliase-
malla tyGskentelee yksi palveluohjaaja. Liséksi perheoikeudellisissa palveluissa tydsken-
telee yksi palveluohjaaja. (Pelttari n.d.)
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SOSIAALIHUOLTOLAKI LASTENSUOJELULAKI
LAPSIPERHEIDEN SOSIAALIPALVELUT
I I I
PERHEPALVELUT LASTENSUOJELUN AVOHUOLTO || LASTENSUOJELUN SIJAISHUOLTO
I I I
LAPSIPERHEIDEN SOSIAALITYO . .
(3 palveluohjaajaa) LASTENSUOJELUN SOSIAALITYO SIJAIS- JA JALKIHU“OLLON
[ETELA] [ 1TA ] [LANSI]| [I[ETELA] [ 1ITA ] [LANSsI]
LAPSIPERHEIDEN KOTIPALVELU
JA PERHETYO TEHOSTETTU PERHETYO ASIAKASOHJAUS LUOTSI
[ETELA] [ 1TA | [ LANSI]
I [ I
PERHEPISTE NOPEA SOSIAALIPAIVYSTYS PERHEHOIDON TUKI
I [ I
ETSIVATYO AVOHUOLLON LAITOSPALVELUT || LYHYTAIKAINEN LAITOSHOITO
I I I
PERHEOIKEUDELLISET PALVELUT ERITYISTYORYHMA PITKAAIKAINEN LAITOSHOITO
(1 palveluohjaaja)

KUVIO 2. Tampereen kaupungin lapsiperheiden sosiaalipalveluiden organisaatiokaavio

(Lapsiperheiden sosiaalipalvelujen organisaatio n.d)

3.2.1 Perhepalvelut

Tampereen kaupungin perhepalvelut tarjoavat varhaisen vaiheen palveluita tamperelai-
sille lapsiperheille. Matalan kynnyksen palveluihin voi hakeutua ilman sosiaalityonteki-
jan ohjausta. (Perhepalvelut 2016.) Lapsiperheiden sosiaalipalveluiden perhepalvelut pi-
tavat sisallaan lapsiperheiden sosiaalityon eteldisen, itdisen- ja lantisen sosiaaliaseman
sekd alueellisten asemien mukaisesti jarjestetyt lapsiperheiden kotipalvelun ja perhetyon
palvelut. Perhepalveluihin kuuluu my6s Perhepiste Nopean ja Etsivan tyon palvelut sek&
Perheoikeudelliset palvelut. Liséksi perhepalveluihin kuuluvat lapsiperheiden palveluoh-

jaus, Nuorten talo seka Perheiden talo. (Perhepalvelut 2016.)



16

Perhepalvelut tarjoavat tarvittaessa ohjaustyota erilaisissa elaméantilanteissa, esimerkiksi
vanhemmuuden haasteissa. Perhepalveluiden on tarkoituksena tarjota perheille kokonais-
valtaista tukea arkeen. Lapsiperheiden palveluohjaus on yksi ndisté palveluista. (Nurmi
2015.) Perhepalveluiden palveluohjaajat ovat perehtyneet erityisesti oman alueensa pal-
veluihin. Perheoikeudellisissa palveluissa tyoskenteleva palveluohjaaja tarjoaa 1-3 kerran

keskusteluapua eroa miettiville tai jo eronneille vanhemmille. (Pelttari n.d.)

Kotipalvelua annetaan perheen huolenpitotehtévén turvaamiseksi. Kotipalveluun siséltyy
maadréaikaiset kotiin annettavat palvelut, kuten vanhemmuuden ja arjessa selviytymisen
tukeminen ja konkreettinen auttaminen. (Nurminen 2016.) Perhepiste Nopea tarjoaa ma-
talankynnyksen perhety6té 7-17 lapsille ja nuorille seka heidan perheilleen. Nopea auttaa
tilanteissa, jossa ongelmat nousevat esiin ensimmaisia kertoja. Etsivéa tyo tukee 13 - 29 -
vuotiaita avuntarpeessa olevia nuoria, jotka eivat jostain syysta ole tulleet autetuiksi ole-
massa olevissa auttamis- ja palvelujarjestelmissé tai jotka eivat kayta niitd. Perheoikeu-
delliset palvelut siséltdvat muun muassa isyyden selvityksen ja vahvistamisen, seka lap-

sen huoltoon ja elatukseen liittyvat palvelut. (Pelttari n.d.)
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3.2.2 Lapsiperheiden asiakasprosessi sosiaalipalveluissa

asiakkuus
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ei tuen tarvetta
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| |

lasten:
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sosiaalihuollon

ja lastensuojelun
suojelun

astakkuus

palvelut seka
vastuu-
sosiaalityontekij
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KUVIO 3. Lapsiperheen asiakasprosessi (Talentia 2/2015, 15)

Sosiaalihuoltolain mukaan jokainen kuntalainen on oikeutettu tuen tarpeen arviointiin.
Tuen tarpeen kiireellisyys arvioidaan perhepalveluiden tyontekijan toimesta ja tarvitta-
essa tyontekija aloittaa palveluntarpeen arvioinnin. (Perhepalvelut 2016.) Asiakkaan kii-
reellinen avuntarve arvioidaan vélittdmasti. Palvelutarpeen arviointi muussa tapauksessa
on aloitettava 7 arkipaivéan kuluessa asian vireille tulosta ja sen on valmistuttava viimeis-
tdan kolmen kuukauden kuluessa asian vireille tulosta. Palvelutarpeen arviointi tehdaén
yhteistyossa asiakkaan sek& tarvittaessa hanen l&heistensd sek& muiden toimijoiden
kanssa. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014.)

Asiakkaan sosiaalihuoltoasia tulee vireille silloin, kun kunnan sosiaalihuollon tyontekija
on saanut tiet4d lapsesta, nuoresta tai perheenjasenestd, joka voisi olla sosiaalipalveluiden
tarpeessa. Sosiaalihuoltoasia voi tulla vireille myds hakemuksesta. Asiakkuus sosiaali-
huollossa alkaa joko hakemuksesta tai siitd kun vireille tullutta asiaa aletaan kasittele-

maan tai asiakkaalle annetaan sosiaalipalveluja. Asian vireille tulon jalkeen asiakkaalle
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tehdaan palvelutarpeen arviointi, mikéli se ei ole taysin tarpeetonta. (Terveyden-ja hyvin-
voinninlaitos 2015e.) Sosiaalihuollon asiakkuus paattyy, kun perustetta sen jarjestami-
selle ei ole (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014).

Perhepalveluiden lapsiperheiden sosiaalitydssa tehdadn sosiaalihuoltolain mukaisia pal-
velutarpeen arviointeja. Sosiaalihuoltolain mukaiset palvelutarpeen arvioinnit siséltavat
tarvittaessa myos lastensuojelutarpeen selvityksen. Sosiaalihuoltolain mukainen asiak-
kuus alkaa asiakkaan omasta yhteydenotosta, lastensuojeluilmoituksesta tai sosiaalihuol-
tolain 358 mukaisen yhteydenoton perusteella. (Perhepalvelut 2016.) Asiakkaalla on
mahdollisuus palveluntarpeen arvioinnin selvityksen jalkeen saada apua seké tukea péi-
vahoidon, neuvolan, ja koulun liséksi apua myos sosiaalityontekijaltd, sosiaali- tai palve-
luohjaajalta, perhetydsta tai lapsiperheiden kotipalvelusta. Lapsella, nuorella tai perheelld

on my6s mahdollisuus saada tukiperhe tai tukihenkil®. (Perhepalvelut 2016.)

Palveluohjaaja voi olla yksi niistd viranomaisista, jonka kautta lapsiperheen tuen tarve
tulee esille ja asiakasprosessi kdynnistyy. Palveluohjaus sijoittuu asiakkuuden alkuvai-
heeseen. Asiakasprosessissa palveluohjaaja voi olla mukana my®ds palveluntarpeen arvi-
oinneissa tyoparina seka olla sosiaalihuoltolain mukaisessa palvelussa olevan asiakkaan
omatyontekijana tai jonkun toisen tyontekijan tyoparina.
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4 PALVELUOHJAUS PERHEIDEN TUKENA

4.1. Palveluohjauksen maaritelmia

Palveluohjauksen késitteeseen siséltyy monenlaisia madritelmid. Palveluohjausta kéyte-
taan eri asiakasryhmien kanssa ja se saa erilaisia painotuksia asiakasryhmasta riippuen
(Rauhala 2011). Palveluohjausta maaritetadn sen kautta, halutaanko kuvailla asiakkaan ja
palveluohjaajan vélistd asiakassuhdetta, keskelld palvelujérjestelmié tapahtuvaa palve-
luohjaajan toimimista, hdnen toimimistaan asiakasryhman edun ja tilanteen edistadmiseksi
jarakenteellisten muutosten synnyttamiseksi, vai hanen toimimistaan asiakkaiden elamis-
maailman seka viranomaistahojen systeemimaailman rajalla (Suominen & Tuominen
2007, 12). Ty6 on kéytannon tasolla suurimmaksi osaksi ohjauksellista, neuvontaa, hake-
musten tayttamistd, kuuntelemista, tukemista ja kuntouttavaa tyOtoimintaa (H&nninen
20074, 23). Palveluohjauksesta on myds vahitellen ajan saatossa muotoutunut kéasitteena
kattokasite. Se on kuin sateenvarjo, jonka alle siséllytetdén palveluohjaustyén moninaiset
tybotteet, asiakkaiden tarpeet, auttajatahot ja tukimuodot palveluineen seké erindiset yh-

teiskunnalliset palveluntuottajat. (Hanninen 20074, 14.)

Tiivistettynd palveluohjaus tarkoittaa aina asiakkaan todellista ja aitoa kohtaamista ja ha-
nen voimauttamistaan, tavoitteena vahvistaa ja mahdollistaa asiakkaan mahdollisimman
itsendistd eldmistd ja arjessa selviytymistd (MIE=Mahdollisimman Itsendinen EI&ma).
Asiakkaan roolin siirtymistd oman eldmansé keskeiseksi toimijaksi vahvistaen hanen it-
sendista paatoksentekokykyéa elamassaan on oleellinen tavoite aina palveluohjauksessa.
Voidaan puhua esimerkiksi. asiakkaan voimauttamisesta. (Suominen & Tuominen 2007,
13.) Palveluohjaus antaa asiakkaalle kokonaisvaltaista tukea, joka muodostuu asiakkaan,
hanen sosiaalisen verkostonsa, muiden palveluntuottajien sek& palveluohjaajan yhdistet-
tyjen keinojen varaan. Palveluohjauksen hyddyntdminen on hedelmallistd viimeistdan
niiden asiakkaiden kanssa, joilla on pitk&aikainen ja monimutkainen tarve palveluohjauk-
selle. (H&nninen 20073, 11.)
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ASIAKAS

PALVELUOHJAUS

VIRANOMAISET JA
MUUT
PALVELUNTUOTTAJAT

PALVELUOHJAAJA

KUVIO 4. Palveluohjauksen kolmio (Suominen & Tuominen 2007, 14)

Palveluohjausta jasennetdan palveluohjauksen kolmion avulla (kuvio 4). Yhden kulman
kolmiosta muodostaa asiakas, toisen palveluohjaaja ja kolmannen muut palveluntuottajat
ja viranomaistahot. Toimijoiden merkitykset voivat vaihdella eri painotusten mukaan,
mutta usein palveluohjaus toteutuu asiakkaan antaman toimeksiannon mukaan ja asia-
kasta lahell&. Palveluohjaajan vastuu asiakkaasta ja hanen asioistaan korostuu esimerkiksi
tilanteissa, joissa asiakkaan paatdksentekokyky on jostain syystd heikentynyt. Talléin
palveluohjaajan tehtdvana on varmistaa, ettd asiakas saa tarvitsemansa palvelut. Palve-
luohjaus tapahtuu myds yhteistydssé eri viranomaistahojen kanssa. Viranomaistahojen
tulee olla aktiivisia ja tukeutua palveluohjaajan apuun, mikéli asiakkaan kanssa kohtaa-
misessa ilmenee ongelmia. Asiakaslahtdisyyden toteutuminen on palveluohjauksessa
merkittdvassa roolissa ja asiakaslahtoisyys ei paase toteutumaan, mikali palveluohjaus-
suhteessa ldhdetdén liikkeelle viranomaisten toiveista ja tarpeista. (Suominen & Tuomi-
nen 2007, 14-15.)

Palveluohjauksen voima kumpuaa lahtokohtaisesti sen asiakasléhtoisyydestd, jonka
kautta siita tulee kaikkien asiakasryhmien kaytdssé oleva menetelmé. Palveluohjauksen
yhtend oleellisena tavoitteena voidaan pitéé sité, etta sen on tarkoitus tehdé itsensa tar-
peettomaksi, myos jarjestelméatasolla tyémuotona. (Hanninen 2007a, 5.) Palveluohjaus
jaetaan kahteen toteutusmalliin; yksilékohtaiseen palveluohjaukseen (case management)
sekd organisatorisella tasolla palveluiden yhteensovittamiseen (service coordination)

(Hanninen 2007c, 11). Suomessa palveluohjaus on vakiintunut tarkoittamaan yksilékoh-
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taista palveluohjausta. Yksilokohtaisessa palveluohjauksessa olennaista on asiakaslahtoi-
nen tyoskentelytapa sekd asiakkaan ja tyontekijan valinen luottamus. (Kananoja, L&htei-
nen & Marjamaki 2011, 395.)

Luottamuksellisen suhteen rakentaminen asiakkaan ja palveluohjaajan valille on ensisi-
jaisen térkedd palveluohjauksessa. Tédssa suhteessa tulisi mahdollistua asiakkaan aito, dia-
loginen kohtaaminen. Asiakkaan omia voimavaroja saadaan nakyvammaksi luottamuk-
sellisen asiakassuhteen kautta. Tassa vaiheessa asiakkaan kanssa aletaan yhteistyossa ra-
kentamaan hanen henkilokohtaisia tavoitteitaan. Tydskentelysséd huomioidaan nyt eri as-
pekti, jossa asiakkaan omat tavoitteet ja keinot juuri niiden saavuttamiseksi ovat tydsken-
telyn keskiossd (SIE= Sinun Itsendinen EI&mé). (Suominen & Tuominen 2007, 13.)

Asiakkaan yksilollisten tarpeiden seka niitd tukevien palveluiden yhteensovitus on
Vappu-Vanhaisen sanoin (2002) palveluohjauksen kokonaisuuden keskeisin sisaltd. Asi-
akkaan tavoitteet ja tarpeet ovat toisiaan tdydentdvia kasitteitd, joiden huomioimista pal-
veluohjauksessa on oltava tasapuolisesti. Asiakas on toimiva, elava subjekti, ei vain ob-
jekti. Muistettava kuitenkin on myos se tekija, ettd asiakassuhteessa asiakasta tarkastel-
laan aina objektiivisesti jossain maarin. Tamén tarkastelun tulee kuitenkin idealistisessa
tyoskentelyssa tapahtua unohtamatta hanen subjektiuttaan sitd samalla vahvistaen. (Suo-
minen & Tuominen 2007, 14.)

4.1.1 Palveluohjauksen prosessi

Palveluohjaus on saanut juurensa Yhdysvalloista, ja sieltd se on levinnyt Eurooppaan Iso-
Britanniaan, sieltd Kanadaan, Australiaan ja Suomeen. Vahitellen se on levinnyt Suo-
messa erityisesti sosiaali- ja terveydenhuollon tyontekijoiden kéytettavaksi. Palveluoh-
jaus on tyomenetelm4, jonka avulla voidaan harjoittaa palvelu hallintoa sek& sen avulla
voidaan organisoida sosiaali- ja terveyspalveluja. Erityisesti sitd kdytetddn asiakastydssa
prosessimaisena menetelmand, jonka avulla tuetaan asiakkaan elaménhallintaa. (Hanni-
nen 2007b, 11.)

Palveluohjaus on prosessi, jossa yksilon ja perheen tarpeet tunnistetaan ja jossa asiak-

kaille kuuluvia palveluita yhteen sovitetaan systemaattisesti (Bunger n.d). Prosessissa ta-
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voitellaan eri asiakkaiden yksil6llisten voimavarojen 16ytamista, seka parhaiden tukimuo-
tojen ja palveluiden etsimistd soveltuen asiakkaan tarpeisiin (Hanninen 2007a, 11). Pal-
veluohjauksen prosessiin sisaltyy eri vaiheita. Siind on viisi vaihetta, joiden kautta pro-
sessissa edetaan kohti tavoitteita. Ensimmainen vaihe on asiakkaiden valikoimista, jossa
palveluita kohdennetaan niille asiakasryhmille, jotka niita tarvitsevat eniten. Toisessa vai-
heessa arvioidaan asiakkaan palvelutarvetta. Palvelutarvetta on arvioitava, kun asiak-
kaalla on edessaan pitkdaikainen palveluntarve. Tassé vaiheessa arvioijalta vaaditaan eri-
tyista huolellisuutta. (Suominen & Tuominen 2007, 40-41.)

Kolmas vaihe liittyy palveluiden jarjestamiseen ja suunnittelemiseen. Silla viitataan pal-
veluiden yhteen koontia, jarjestdmistd ja asiakassuunnitelman tekemistd. Tahéan vaihee-
seen asiakkaan olisi tarkeéa itse osallistua, silla se tukee hénen sitoutumistaan prosessiin
ja ylipaataan tukee hénen tavoitteidensa realistista muodostumista. Neljas ja viides vaihe
koostuvat palvelutavoitteiden seurannasta, arvioinnista sek& tarpeen mukaan palveluko-
konaisuuden korjaamisesta. Seuranta kuuluu aina osana prosessiin. Tassé vaiheessa yh-
dessa asiakkaan kanssa palveluohjaaja varmistaa, etta asiakkaalle asetetut palvelut vas-

taavat tavoitteita ja toimivat. (Suominen & Tuominen 2007, 40-41.)

Palveluohjausta luonnehditaan kokonaisvaltaiseksi joko lyhemmaksi tai pidemmaksi pro-
sessiksi, jonka avulla asiakkaan itsendista selviytymista tuetaan ja jossa hanelle etsitaan
valineitd tdhén tavoitteeseen paasemiseksi. Palveluohjauksen on tavoitteena tehda itsensa
nakymattomaksi siten, ettd lopulta asiakas selviytyy ilman sitd. (Hanninen 2007a, 11.)
Lopuksi palveluohjaus paattyy asiakkaan palvelutarpeen loputtua. Palveluohjaus voi
paattya silloinkin, jos asiakkaan elamantilanne muuttuu radikaalisti, hén joutuu jostain

syysta esimerkiksi siirtymaan laitoshoitoon. (Ala-Nikkola & Valokivi 1997, 27.)

4.1.2 Palveluohjaajan tydnkuva ja tyootteet palveluohjauksessa

Palveluohjaaja késite tulee englannin kielen kasitteista "case manager" ja “"care manager".
Palveluohjaaja on erityisesti palveluohjauksesta vastaava sosiaali- ja terveydenhuollon tai
muun sosiaaliturvan ammattilainen, joka toimii tydssaan hallinnollisten organisaatiorajo-
jen ylitse. Palveluohjaaja on asiakkaan arjen “kumppani”, joka on mukana koko proses-
sissa asiakkaan vierell4 seuraten asiakkaan tilanteen edistymistd yhdessad (Hanninen

2007c, 2). Palveluohjaajalta vaaditaan epavarmuuden sietokykya seké hyvia ohjaustaitoja
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ja luovaa ongelmanratkaisukykya. Tyontekijana palveluohjaaja toimii asiakkaan kannus-

tajana, tukijana ja motivoijana. (Rauhala 2011.)

Palveluohjaaja on se henkil®, jonka tyonkuvaan kuuluu arvioida asiakkaan palveluiden
tarpeet. Palveluohjaaja kokoaa yhteen ne palvelut ja etuudet, jotka kuuluvat asiakkaalle
jatuo tarvittavia palveluja ja etuuksia koskevat tiedot asiakkaalle helposti saataville. Pal-
veluohjaajan vastuulla on my0s seurata asiakkaan palvelujen tarvetta seka riittavyytta.
Palveluohjaajan tehtdvana on tarvittaessa myos ehdottaa muutoksia asiakkaan palvelu-
suunnitelmaan. (Kananoja, Lahteinen & Marjamaki 2011, 396.) Palveluiden yhteensovit-
taminen vaatii viranomaistahojen valisten yhteisten toimintatapojen selvittamista ja ra-
jaamista. On tdrke&d& sopia vastuista ja eri tehtavista asiakaskohtaisesti ja tarkasti. (Ter-
veyden ja hyvinvoinninlaitos 2015d.)

Asiakkaan edun mukaista olisi taata asiakkaalle vakituinen palveluohjaaja, joka tuntee
asiakkaan ja jolla on vastuu ja kokonaisvaltainen nakemys asiakkaan elaméntilanteesta.
Palveluohjaajalla tulisi olla mahdollisuuksia asiakkaaseen ja hanen arkeensa, silla vain
siten palveluohjaaja voi tulla tietoiseksi asiakkaan tavoitteista. Mikali asiakassuhteessa
edetdan liian nopeasti sekd ilman tiedossa olevia asiakkaan tavoitteita, voi se johtaa toi-
minnan paattymiseen. Asiakassuhteesta nousevan tiedon avulla vahvistetaan asiakkaan
itsenaisyytta. (Rauhala 2011.) Ainoastaan sen avulla voidaan taata luottamuksellisen ja

henkildkohtaisen asiakassuhteen syntyminen. (Terveyden ja hyvinvoinninlaitos 2015d.)

Palveluohjauksessa vuorovaikutuksellisuus korostuu olennaisesti. Tyon tavoitteellisuu-
den ja jasentyneisyyden toteutuminen vaatii tyontekijélté taitoja kayttaa palveluohjauk-
sellisessa tydssd monipuolisesti eri tydskentelymalleja. Tyoskentelymenetelmien mah-
dollisimman hallittu hyddyntdminen tuo prosessille raamit. Vuorovaikutuksen tulee olla
kahdensuuntaista eli dialogista kohtaamista. (Rauhala 2011.)

Palveluohjauksen ydinajatuksesta l&htevié tydskentelyotteita on seuraavanlaisia; yksilo-
kohtainen palveluohjaus, palveluohjauksellinen tytote ja konsultoiva ote. Nama ovat ta-
poja, joilla palveluohjausta toteutetaan. (Pohjois-Karjalan sairaanhoito- ja sosiaalipalve-
lujen kuntayhtymé. Vammaispalveluhanke.) Konsultoivassa otteessa ei korostu tyonteki-
jan ja asiakkaan valinen luottamuksellinen suhde. Tdssé mallissa palveluohjaajan pitaa

tuntea palvelujérjestelmé hyvin. Palveluohjaaja koordinoi ja neuvoo asiakkaan oikeiden
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palveluiden piiriin, ja palveluohjaajilla on tdssé mallissa paljon asiakkaita. Palveluoh-
jauksellisen tyootteen keskidssd on asiakkaan itsemaardédmisoikeuden korostuminen ja
asiakkaan omat voimavarat seké tavoitteet. Luottamuksellinen suhde ja yhteistyo palve-
luohjaajan ja asiakkaan vélilla korostuu tdssa mallissa. Yksilokohtaisessa tydotteessa asi-
akkaalla on tietty, raamitettu ongelma, jota héntd autetaan ratkaisemaan konsultaation
kautta. Tassa mallissa palveluohjaajalla on vahan asiakkaita, sill4 asiakkaiden tarpeet ovat
mallissa haastavia ja vaativat intensiivistd ohjausta ja tukemista. VVoidaan toisinsanoin
my0s puhua perinteisesta palveluohjauksesta, voimavarakeskeisestd palveluohjauksesta
sekd intensiivisesté palveluohjauksesta tydmalleina. (Suominen & Tuominen 2007, 32—
34; Hanninen 2007a, 16.)

TAULUKKO 1. Yhteenveto palveluohjauksen eri tyootteista, -malleista ja asiakkaista
(Hanninen 20073, 16)

Tyootteet eri tasoilla Palveluohjausmallit Asiakkaan suhde palve-
luohjaukseen
Neuvonta/ohjaus Yleinen palveluohjaus Konsultoiva, tukeutuva, aktii-

viseen toimintaan pyrkiva

Palveluohjauksellinen tydote | Voimavarakeskeinen palve- | Konsultoiva, tukeutuva, aktii-

luohjaus viseen toimintaan pyrkiva

Yksilokohtainen palveluoh- | Intensiivinen palveluohjaus Konsultoiva, tukeutuva, aktii-

jaus viseen toimintaan pyrkivé

4.1.3 Palveluohjaus taydentamassa palvelujarjestelmaa

Kiinnostus palveluohjausta kohtaan Suomessa on noussut 1990-luvulta asti, jolloin sit4
on myos alettu soveltaa suomalaisissa olosuhteissa. Suomessa 1990-luvun puolivalista
alkaen palveluohjauksen tarve on lisdantynyt selkeésti, johon on vaikuttanut useita eri
tekijoitd. (Suominen & Tuominen 2007, 45.)

Eri toimijoita sisaltavé laaja ja erikoistunut palvelujarjestelma ei ole ongelmaton, ja on-
gelmien tiedostaminen on lisénnyt kiinnostusta palveluohjaukseen (Suominen & Tuomi-
nen 2007, 94). Palvelujérjestelmdmme nékyy kansalaisten silmissa melko monimutkai-
sena ja monista eri ongelmista karsivat asiakkaat eivat vélttamétta tiedd, misté ja miten

apua voi hakea (Ala-Nikkola & Valokivi 1997, 157). Téllaisella asiakkaalla saattaa olla
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lukuisia eri tahoja, joiden valille vastuu arjen eri osista jakautuu. Loppujen lopuksi mi-
kaan ndista tahoista ei kuitenkaan ole halukas kantamaan vastuuta tai kohtaamaan asia-

kasta kokonaisuutena. (Rauhala 2011.)

Y hteiskunnassamme yleinen epavarmuus ja riskit ovat kasvaneet, joten palveluohjaus on
tullut tarpeelliseksi myos néiden asioiden takia. Asiakkaat, joilla on paljon ongelmia, ovat
usein tilanteessa, jossa heiddn on mahdotonta ratkaista niitd yksin. Asiakkaan ongelmat
eivat silti valttamatta johdu asiakkaasta itsestddn. Kansalaisten suojaa tuovat sosiaaliset
verkostot ovat heikentyneet yhteiskunnassamme merkittavasti. Tyottémyys on lisdénty-
nyt, perhesuhteet ovat etddntyneet ja tydsuhteet ovat méaaréaikaistuneet seké osa-aikais-
tuneet. Yhteiskunnallinen rakennemuutos on tuonut nopeasti muutoksia sosiaalisiin ra-
kenteisiin. (Hanninen 20073, 11.)

Myds sosiaali- ja terveydenhuollon toimintaymparistossa tapahtuneet muutokset luovat
tarpeita palveluohjaukselle ja sen kehittdmiselle osana palvelujarjestelmadamme. Olennai-
nen tekija on se, ettd palvelujarjestelmassémme ollaan siirrytty asiakaskeskeisyydesta
asiakaslahtoisyyteen. Taméan nakemyksen mukaan asiakasta luonnehditaan asiakassuh-
teessa kumppanina, joka on mukana palveluohjauksen prosessin alusta asti osallistumassa
paatoksen tekoon ja ratkaisujen etsimiseen. (Hanninen 2007a, 11.) Sosiaaliturvalainsaa-
dantd maassamme palvelujarjestelman lisaksi on myds monimutkainen. Sosiaaliturva-
lainsaadanto on kehitetty vaiheittain ja osauudistuksilla, jolloin kokonaisuudesta on muo-
dostunut vaikeasti hallittava myds ammattilaisille ja asiakkaille. (Hanninen 2007a, 11.)
Palveluohjausta tarvitaankin, jotta sosiaali- ja terveydenhuollon useita eri palveluita, so-
siaaliturvaetuuksia ja tukia tarvitsevat kansalaiset saisivat heille kuuluvat raataloidyt pal-
velut yhdelta "luukulta” (Hanninen 2007a, 3).

Sosiaali- ja terveydenhuoltopalvelut on jaettu yksikdihin, joissa hoidetaan asiakkaan eld-
mé&std omaa osaamistaan vastaavaa sektoria. Namé yksikot tarjoavat kohdennettuja tuki-
muotoja. Asiakkaiden ongelmat ovat usein epdmaéaéraisia, eikd tdsmapalveluilla voida
valttamatta auttaa kyseisié asiakkaita. Erityisosaaminen ja keskittdminen auttavat useim-
pia asiakkaita, mutta ne asiakkaat, joilla on ongelmien yhteen kasautumista ja samanai-
kainen tarve monille eri palveluille, eivat valttamaétta tule kuulluiksi ja autetuiksi palve-

lujérjestelmassa. (Rauhala 2011.)
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Ala-Nikkolan ja Sipilén (1996) mukaan voidaan puhua suurimpana ongelmana asiakkaan
ja palveluiden kohtaamisessa palveluiden joustamattomuudesta. Palvelut on kehitetty tie-
tynlaisten standardien mukaan, joten ne eivat muokkaannu yksittéisen asiakkaan tarpeita
vastaaviksi. Néiden jarjestelméavirheiden huomaaminen ja niista raportointi ndhdaan yh-
tend oleellisena palveluohjauksen tehtdvand. Palveluohjaus auttaa eniten sellaisia asiak-
kaita, joilla on tarvetta useisiin eri palveluihin. Palveluohjauksen paikkaa palvelujarjes-
telmassa ollaankin perusteltu palvelujérjestelmén repaleisuuden paikkaajana sek& asia-
kaslahtoisella tehtavéllaan. (Rauhala 2011.)

4.2. Lapsiperheiden palveluohjaus uutena tydmuotona Tampereen kaupungin per-

hepalveluissa

Tampereen kaupunki tarjoaa lapsiperheille muun muassa lapsiperheiden sosiaalityon
kautta tehtdvad palveluohjausta. Asiakkaan tuen tarpeen arvioinnin jélkeen voidaan per-
heelle tarjota erilaisia auttavia palveluja. Niitd voidaan tarjota monen vaylan kautta, kuten
lapsiperheiden kotipalvelusta tai perhetydsta. (Tuen tarpeen arviointi 2015.) Asiakkaan
kanssa palveluohjaajat etsivat yhteistyossa asiakkaalle sopivimmat palvelut kaupungin,
jarjestojen ja muiden yhdistysten ja eri tahojen palveluista (Tuki perheelle 2016).

Palveluohjaajat ovat mukana asiakkaan arjessa neuvoen esimerkiksi talouteen tai perhe-
vakivaltatilanteisiin ja lapsen tasapainoiseen ja turvalliseen kasvatukseen liittyen. Palve-
luohjaus on asiakkaalle hyoddyllisinta silloin, kun asiakas ottaa yhteyttd kaupungin sosi-
aalitydhon mahdollisimman varhaisessa vaiheessa ennen ongelmien kasaantumista. (Tuki
perheelle 2016.)

Tampereen kaupunki otti huhtikuun alussa kayttoon sahkdisen Pyyda apua -lomakkeen
lapsiperheiden sosiaalitydssé (kuva 1) (Tampere uudistaa lapsiperheiden sosiaalipalve-
luja 2015). Uuden palvelun tavoitteena on helpottaa lapsiperheiden kiireettéman avun
hakemista seké auttaa asiakkaita niissa tilanteissa, kun on epaselvad mista ja miten apua
haetaan. Nappi 16ytyy Tampereen kaupungin internet sivuilta. (Lapsiperheiden sosiaali-
tyd 2015.) Nappi helpottaa kiireettdmén avun hakemista lapsiperheiden kesken ja sen tar-
koituksena on madaltaa avun hakemisen kynnysta perheitd kuormittavissa elaméntilan-

teissa.
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Pyyda apua -napin kautta tehty asiakkaan yhteydenottopyynt6 valittyy Tampereen kau-
pungin perhepalveluiden palveluohjaajille, jotka ottavat yhteyttd asiakkaaseen 1-3 vuo-
rokauden kuluessa. Apua tarvitseva voi jattada napin kautta lomakkeella yhteystietonsa ja
avunpyynnon, tai soittaa suoraan palveluohjaajille. Napin kautta voi hakea apua esimer-
kiksi parisuhdeongelmiin, lastenhoitoon ja — kasvatukseen liittyvissé asioissa. (Tampere

uudistaa lapsiperheiden sosiaalipalveluja 2015.)

Ota yhteytta Pyyda apua! —napin kautta.

Nappi l6ytyy osoitteesta

www.tampere.fi/lapsiperheidensosiaalityo

Yhteydenottopyyntdsi menee palveluohjaajalle, joka soittaa sinulle 1 - 3 arkipdivan kuluessa.

FB TAMPEREEN KAUPUNKI

KUVA 1. Pyyda apua -nappi (Lapsiperheiden sosiaality6 2016)
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

5.1. Tutkimusote ja tutkimusmenetelmat

Opinnaytetydomme tutkimus on tutkimusotteeltaan kvalitatiivinen eli laadullinen tutki-
mus. Kvalitatiivinen tutkimus pohjautuu humanistisiin tieteiseen ja kvalitatiivisella tutki-
muksella pyritddn kontekstuaalisuuteen, tulkintaan seka toimijoiden nakokulmien ym-
martdmiseen. Siind korostetaan tutkittavien asioiden merkityksia ja tulkintoja. (Hirsijérvi
& Hurme 2008, 22.) Valitsimme tutkimusotteeksemme laadullisen tutkimusotteen, silla
koimme, ettd meidan olisi ollut vaikeaa l&dhted tutkimaan kolmea tutkimuskysymystdamme
kvantitatiivisella tutkimusotteella. M&éaréllisessa tutkimuksessa korostuu asioiden mitat-
tavuus ja numerointi ja laadullisessa tutkimuksessa korostuvat puolestaan kielellisyys ja
tekstit (Ronkainen, Pehkonen, Lindblom-Yl&nne & Paavilainen 2013, 80.)

Tutkimuksemme on tyypiltadn empiirinen. Kasitteella empiirinen tarkoitetaan kokemus-
perdistd, havaintoihin ja mittaamiseen perustuvaa (Ronkainen ym. 2013, 174). Empiiri-
sessd tutkimuksessa ja analyysissé korostuvat aineiston kerddmis- analyysimetodit. Em-
piirisessa tutkimuksessa kerddmis- ja analyysimetodien kuvailu antaa lukijalle mahdolli-
suuden tutkimuksen arvioimiseen ja on tarkea osa tutkimuksen uskottavuutta. (Tuomi &
Sarajarvi 2009, 21.)

Laadullisessa tutkimuksessa yleisimmin kaytetyt aineistonkeruumenetelmét ovat kysely,
haastattelu, havainnointi seké sellainen tieto, joka perustuu erilaisiin dokumentteihin.
Néitd aineistonkeruumenetelmia voidaan kéyttaa toistensa rinnalla, eri tavoin yhdistel-
tyné tai vaihtoehtoisesti riippuen tutkittavasta ongelmasta ja tutkimusresursseista. (Tuomi
& Sarajarvi 2009, 71.) Valitsimme opinnédytetyémme aineistonkeruumenetelmaéksi haas-
tattelun, silla koimme haastattelun avulla saavamme parhaiten vastaukset tutkimuskysy-
myksiimme suorassa vuorovaikutuksessa asiantuntijoiden kanssa. Haastattelun avulla
koimme saavamme haastateltavien kokemusmaailmaa ja niihin vaikuttavia ilmigita na-
kyvaksi suhteessa tutkimuskysymyksiimme. Haastattelun etuja ovat selkeé ja suora kie-
lellinen vuorovaikutustilanne haastateltavan kanssa. Selkeé ja suora vuorovaikutustilanne
haastateltavan kanssa mahdollistaa tiedonhankinnan kohdentamisen haastattelutilan-
teessa. Haastattelun avulla voidaan kartoittaa haastateltavan vastausten taustalla vaikut-

tavia motiiveja ja arvoja. (Hirsijarvi & Hurme 2008, 34.)



29

Tarkemmin madriteltynd kaytimme tutkimusmenetelmédnamme seka aineistonkeruume-
netelmané puolistrukturoitua teemahaastattelua kolmelle palveluohjaajalle seka yhdelle
palvelupééllikolle. Haastattelussa haastattelukysymyksemme pohjautuvat neljaén eri tee-
maan, jotka ovat: 1) palveluohjaajan tyonkuvan nakdkulma, 2) perhepalvelut palveluoh-
jauksen kontekstissa -nakdkulma, 3) palveluohjauksen asiakkuuksien nakdkulma seka 4)
kehittdmisndkokulma. Teemahaastattelussa haastattelukysymysten teemat eli aihealueet
ovat kaikille samat (Hirsijarvi & Hurme 2008, 48). Valitsimme ndmé nelja teemaa, koska
nama teemat kytkeytyvat opinndaytetydomme aiheeseen eli palveluohjauksen uuteen tyo-
muotoon ja perhepalveluiden kontekstiin palveluohjauksessa. Néiden neljan teeman
avulla koimme saavamme jasennetysti seké kattavasti tietoa palveluohjaajan tydnkuvaan
olennaisesti liittyvistd nakokulmista eli perhepalveluiden, asiakkuuksien seké kehittdmis-

nakokulmasta osana palveluohjauksen uutta tydmuotoa.

Valitsimme teemahaastattelun haastattelumenetelmaksemme siksi, ettd siin& huomioi-
daan ihmisten asioille antamat tulkinnat ja merkitykset. Teemahaastattelussa oleellista on
se, ettd yksityiskohtaisten kysymysten sijaan haastattelu etenee tiettyjen teemojen kautta.
Tama vapauttaa haastattelun tutkijamaisesta aspektista ja korostaa tutkittavien aanten
kuuluviin saamista. Teemahaastattelu on puolistrukturoitu menetelma siksi, ettd siina

haastattelun aihepiirit eli teema-alueet ovat kaikille samat. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 48.)

Tutkimuksemme kohdejoukkona ovat Tampereen kaupungin sosiaaliasemien tyontekijat
seka kaikki muut palveluohjauksesta kiinnostuneet. Tutkimuksessa havaintoja kasitelldén
johtolankoina, joita tarkastellaan jostain maaritellysta, eksplisiittisestd ndkokulmasta jota
kutsutaan teoreettiseksi viitekehykseksi (Alasuutari 2011, 79). Tutkimuksemme kytkey-

tyy lapsiperheiden palveluohjauksen ja perhepalveluiden kokonaisuuden viitekehykseen.

5.2. Tutkimuksen toteutus ja aineiston hankinta

Saimme tutkimuspyynndn Tampereen kaupungilta koulumme kautta syksylla 2015. Kiin-
nostuimme aiheesta heti ja paatimme tarttua aiheeseen, silla aihe kiinnosti aidosti meita.
Saimme tutkimusluvan joulukuussa 2015. Tutkimusluvan saatuamme aloitimme aineis-

ton hankinnan, joka ajoittui kevééalle 2016.
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Teimme kaksi haastattelua. Ensin haastattelimme Tampereen kaupungin perhepalvelui-
den palvelupaéllikkoa ja sen jalkeen Tampereen kaupungin perhepalveluiden kolmea pal-
veluohjaajaa. Palvelup&éllikon haastattelu toteutettiin Sarviksen sosiaaliasemalla ja pal-
veluohjaajien haastattelu Tipotien sosiaaliasemalla. Haastattelupaikat valikoituivat sen

mukaan, minne haastateltavien oli helppo saapua.

Haastatteluiden toteutustapoina k&dytimme ryhma- ja yksilohaastattelua. Ryhméhaastatte-
lua kdytimme kolmen palveluohjaajan haastatteluun ja yksilohaastattelua palvelupééalli-
kon haastatteluun. Pd4&dyimme haastattelemaan palveluohjaajia ryhmand, silla ryhma-
haastattelussa voimme hyodyntéa tehokkaammin haastateltavien yksilollisid nakemyksia.
Ryhméhaastattelu mahdollistaa mahdollisimman nopean tiedon saamisen samanaikai-
sesti usealta haastateltavalta (Hirsjarvi & Hurme 2000, 63). Haastattelimme perhepalve-
luiden palvelupééllikkoa yksilohaastattelussa. Tavallisin haastattelumuoto on yksiléhaas-
tattelu (Hirsjarvi & Hurme 2000, 61). Palvelup&éllikon haastattelussa korostui erityisesti

johtamisnakokulma seké toiminnan kehittdmisnakokulma perhepalveluissa.

Koimme, ettd kahdestaan haastattelua oli mielekkddmpaa toteuttaa ja ohjata, silla kum-
matkin haastattelijat tukivat toisiaan haastattelun vetdmisessa. Ryhmahaastattelutilanteen
ohjaaminen voi helpottua, mikali ryhmahaastattelussa on mukana kaksi haastattelijaa.
Talloin toinen haastattelijoista voi johdattaa keskustelua eri teemoihin ja silld valin toinen
haastattelijoista voi valmistella haastattelun uuden teeman aloitusta ja siihen siirtymista.
(Hirsjarvi & Hurme 2000, 63.) Haastattelun aluksi k&vimme haastateltavien kanssa lapi
opinnaytetydmme tutkimuskysymykset seké& kerroimme, ettd haastattelukysymykset ovat
jaoteltu tutkimuskysymystemme mukaisesti eri teemoihin. Esitimme tarkentavia valiky-

symyksia haastateltaville kysymysten vélissa.

Teemahaastatteluun kuuluu haastatteluiden tallentaminen. Silloin kun haastattelu nauhoi-
tetaan, saadaan haastattelusta sdilytettyd ja nostettua esille olennaisia seikkoja liittyen
haastateltavien kommunikaatiotapahtumiin. (Hirsijarvi & Hurme 2000, 92.) Pohdimme
ensin videoisimmeko haastattelun, mutta paddyimme haastattelun nauhoittamiseen, silla
haastateltavien yksilOlliset 44net ovat selkeésti tunnistettavissa myos nauhalta. Emme ko-
keneet videoimista tarpeellisena tutkimuksen onnistumisen kannalta. Palveluohjaajien
haastattelun kesto oli 1 tunti 46 minuuttia ja palvelupdallikon haastattelun kesto 57 mi-

nuuttia.
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Opinnaytetyon aineistonkasittelyvaiheessa huomasimme, etté tulokset vaativat vielé tar-
kentavia lisdkysymyksid, jotta saisimme vastaukset, jotka vastaavat mahdollisimman hy-
vin kaikkiin kolmeen tutkimuskysymykseemme. Lahetimme sahkopostilla lisdkysymyk-
set palveluohjaajille ja tdydensimme tutkimustuloksiamme niiden pohjalta (Liite 3). L&-
hettama&mme lisdkysymykset liittyivét padosin palveluohjaajien rooliin perhepalveluissa

seka palveluohjaajan tyon tavoitteen tarkentamiseen.

5.3.  Aineiston kasittely ja analyysi

Aineiston analyysimenetelmané kaytimme aineistolahtoisté sisallénanalyysia. Aineisto-
lahtdinen laadullinen aineiston analyysi voidaan jakaa kolmivaiheiseksi prosessiksi. En-
simmadinen vaihe on aineiston redusointi eli pelkistdiminen. Toinen vaihe on aineiston
Klusterointi eli ryhmittely. Viimeinen vaihe on aineiston abstrahointi, jolla tarkoitetaan
teoreettisten kasitteiden luomista. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 108.)

Haastatteluiden jalkeen litteroimme eli kirjoitimme tekstiksi nauhoitetut haastattelut (Hir-
sijarvi & Hurme 2008, 138). Litteroimme aineiston siten, ettd kummallekin tuli tasapuo-
lisesti litteroitavaa. Litterointien valmistuttua, luimme koko aineiston Iapi moneen ker-
taan, jotta hahmotimme aineistomme kokonaiskuvan. Ensimmainen vaihe aineiston ana-
lyysissa on yksinkertaisesti hahmottaa millaisia asioita aineisto sisaltaa, mihin kysymyk-
siin on saatu aineistosta vastaus ja kuka niihin on vastannut seka se, misté aineisto oikein
kertoo (Ronkainen ym. 2013, 124). Litteroitua aineistoa syntyi yhteens& 30 sivua, 11 si-

vua palvelupéallikon haastattelusta ja 19 sivua palveluohjaajien haastattelusta.

Redusoinnin toteutimme siten, ettd huomioimme ainoastaan tutkimuskysymystemme
kannalta oleelliset tiedot, eli jatimme pois epdoleelliset tiedot. Redusoinnin jalkeen toteu-
timme Klusterointivaiheen siten, ettd ryhmittelimme haastatteluvastauksia kolmen eri vé-
riteeman mukaisesti alleviivaamalla aineistosta eri vareilld eri teemoihin kuuluvat vas-
taukset. Namé teemat syntyivét tutkimuskysymystemme pohjalta. Syntyneet teemat oli-
vat palveluohjaajien tyonkuva, perhepalvelut palveluohjauksen kontekstissa seké asiak-
kuudet palveluohjauksessa. Tutkimustulosten selkiintyessa lisdssimme ryhmittelyymme

vield yhden eli neljannen vériteeman, johon ryhmittelimme kehittdmisnakokulmaan liit-
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tyvét haastatteluvastaukset. Tydnkuvaan liittyvét vastaukset alleviivasimme vaaleanpu-
naisella, perhepalveluihin liittyvat vihreélld, asiakkuudet siniselld sek& kehittdmisnako-

kulman mustalla.

Abstrahointivaiheessa loimme néiden neljan paaluokan alle alaluokat, joihin ryhmitte-
limme edelleen niihin kuuluvia haastatteluvastauksia. Abstrahointivaiheessa loimme esi-
merkiksi tyonkuva péaéaluokkaan alaluokat, jotka aluksi olivat moninainen ja asiakasléh-
téinen tyonkuva, yhteydenottoihin vastaaminen, ohjaaminen, asiakastyo, yhteistyo eri
toimijoiden kanssa, vaikuttaminen ja palveluiden riittdmattémyyden nékyvéksi tuominen
palveluntuottajille, tydmenetelmét ja dialogisuus seka ty6té ohjaavat arvot seka tyon ta-
voitteet. Tutkimustulostemme tarkentuessa huomasimme, ettd alaluokkia tarvitsee tar-
kentaa ja yhdistella enemman tutkimustuloksiamme vastaaviksi. Pdéluokan tyonkuva ala-
luokat muokkautuivat seuraavanlaisiksi: asiakastyd, tyon tavoitteet, yhteistyo eri toimi-
joiden kanssa ja tyon kehittdminen, palveluohjaajan tyotd ohjaavat tekijat sekd& moninai-

nen tyonkuva.
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6 PALVELUOHJAAJIEN JA PALVELUPAALLIKON NAKEMYKSIA PAL-
VELUOHJAUKSESTA

Tassa opinnaytetydbmme osiossa esittelemme palveluohjaajien ja palvelupaallikon haas-
tatteluista esiin nousseita tutkimustuloksiamme. Esittelemme sek& palveluohjaajien etta
palvelupdéllikon haastatteluiden tutkimustulokset yhdessa, silla molemmista haastatte-
luista nousi esille hyvin samankaltaisia tuloksia. Molemmissa haastatteluissa korostui
dialogisuus ja vuorovaikutuksellisuus haastattelijoiden ja haastateltavien vélilla seka
tyontekijoiden nakokulma ettd johtamisnakokulma palveluohjauksesta ja sen vaikutta-
vuudesta perhepalveluissa. Haastattelumme eteni haastattelurungon mukaisten teemojen
mukaan. Varsinaisten haastattelukysymysten valilla esitimme haastateltaville tarkentavia
lisakysymyksia. Jokaisen tutkimustulososuuden lopussa esittelemme jokaiseen tutkimus-

kysymykseen liittyvat tulokset taulukkomuotoon tiivistettyina.

Palveluohjaajan tyénkuva Tampereen kaupungin perhepalveluiden palveluohjauk-

Sessa

Ensimmaiseksi esittelemme opinndytetydmme tutkimustuloksia liittyen ensimmaiseen
tutkimuskysymykseen, eli siihen, millainen on palveluohjaajan tyonkuva Tampereen
kaupungin perhepalveluiden palveluohjauksessa. Esittelemme tulokset neljan véliotsikon
avulla, jotka auttavat tulosten jasentamisessd. Nama kuusi véliotsikkoa ovat asiakastyo,
palveluohjaajien rooli perhepalveluissa, tyon tavoitteet, yhteistyo eri toimijoiden kanssa

ja tyon kehittdminen, palveluohjaajan ty6ta ohjaavat tekijat sekd moninainen tyonkuva.

Asiakasty6

Tutkimustulostemme mukaan palveluohjaajien tyonkuva koostuu padosin asiakastyosta,
joka sisaltaa paljon asiakkaiden ohjausta ja neuvontaa. Palveluohjaajien tyonkuva on paa-
osin ohjauksellista asiakastyotd, mutta tyénkuvaan kuuluu myos dokumentointityd. Pal-
veluohjaajan ty6hon k&ytannon tasolla siséltyy padasiallisesti ohjauksellista asiakasty6ta
(Hanninen 2007a, 23). Tarkemmin maariteltynd palveluohjaajien tychon sisaltyy yhtena
isona ty6tehtavand yhteydenottojen vastaanottaminen seké niiden kasitteleminen. Yhtey-
denottoihin vastaaminen siséltdd asiakaspuheluihin vastaamisen seka erityisesti Pyyda

apua -napin kautta tulleisiin yhteydenottoihin vastaamisen. Tutkimustulosten mukaan
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palveluohjaajan tydssa korostuu sekd sitd ohjaa merkittavasti se, millainen asiakkaan
avun tarve on. Vaihtoehtoina ovat, ettd palveluohjaajat antavat asiakkaalle ohjausta ja
neuvontaa esimerkiksi suoraan puhelimitse, ohjaavat asiakkaan muuhun palveluun tai
vievat yhteydenoton perhepalveluiden tiimiin asiakkaan palveluntarpeen arvioinnin aloit-
tamiseksi. Palveluohjaavat voivat myds ottaa asiakkaan palveluohjaajien omaan tyosken-
telyyn. Palveluohjaajien omaan tyoskentelyyn voi siséltyd 1-3 tapaamiskertaa asiakkaan

kanssa tai palveluntarpeen arvioinnin aloittaminen.

Mutta he tekevat paljon siis asiakastyotd, se on semmosta ohjausta ja neu-
vontaa paljonki, etté heilla on sitd dokumentointia ja Effica-tietojarjestel-
maa esimerkiks paljo vahemman kun muilla, etta tuota semmosta. -- Mutta
asiakastyota se tydaika paaosin niinku se menee siihen.

Elikk& me otamme vastaan asiakaspuheluita elikka kun asiakkailla on joku
h&ta ja ne on jostakin l6ytanyt meidan yhteystiedot, niin me saamme niitéa
puheluita monelta paljon, et se on oikeestaan aika iso osa meidan tyota. Ja
sitten mita se sitten kumpuaa, sitten niiden puheluiden jalkeen ne tyGtehta-
vat, mita sovitaan, ohjataanko asiakasta jonnekin palveluiden piiriin muu-
alle vai tavataanko me asiakasta vai et mika se on sit se jatko. Et se on yks
IS0 tehtava.

Palveluohjaajien rooli perhepalveluissa

Palveluohjaajat ovat osa sosiaaliasemien tiimejé ja heidan rooli perhepalveluissa on vieda
tiimin tyontekijoille yhteydenottoja, toimia tarvittaessa tyopareina palvelutarpeen arvi-
oinneissa ja toimia esimerkiksi tydparina sosiaalihuoltolain mukaisessa palvelussa ole-
vissa asiakkuuksissa. Palveluntarpeen arviointia tekevét padasiassa sosiaalityontekijat ja
ohjaajat, mutta myo6s palveluohjaajat. Palvelutarpeen arvioinnin aikana selvitetdin per-
heen jasenten, - etenkin lasten - tilanne, palvelutarpeet, haasteet seké perheen oma ver-
kosto. Myds palveluohjaajien tekema varhaisen vaiheen tydskentely on selvitystyota, silla
siind arvioidaan, kuinka asiassa jatketaan asiakkaan yhteydenoton perusteella. Palveluoh-
jaajat ovat myds mukana organisaatio- ja asiakasasioiden kasittelyssa seka konsultoin-

nissa.

Palveluohjaajat ovat osa sosiaaliasemien tiimej&; palveluohjaajat vievéat
tarvittaessa uusia yhteydenottoja tiimiin, toimimme tyGparina palvelutar-
peen arvioinneissa ja tiimin jasenind organisaatio- ja asiakasasioiden ka-
sittelyssa ja konsultoinnissa. Liséksi toimimme SHL:n mukaisessa palve-
lussa olevien asiakkaiden omatyontekijoind/tydparina.

Palveluohjaajien mukaan yhten& heidan tehtavanéén perhepalveluissa on myos viedd ma-

talankynnyksen ja nopean tydskentelyn asennetta perhepalveluiden muille tyontekijoille.
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Hénnisen (2007a, 12) mukaan palveluohjaus on olennainen tydmenetelma suhteessa on-
gelmien ennaltaehk&isemiseen. Kun palveluohjaus aloitetaan varhaisessa vaiheessa, on
mahdollista puuttua asiakkaan elamatilanteeseen ennen ongelmien kasaantumista ehkais-
ten asiakkaan putoaminen palveluiden valiin palvelujarjestelmdssé. Matalan kynnyksen
asenteella palveluohjaajat viittasivat tydskentelymalliin, jossa asiakkaaseen ollaan yhtey-

dessa niin pian kuin mahdollista.

Eli meidan pitaa perhepalveluihin tuoda taté asennetta, tata tammosta no-
peata, nopeata, matalankynnyksen asennetta.

Yhteistyd eri toimijoiden kanssa ja tyon kehittdminen

Tutkimustulostemme mukaan térked osa palveluohjaajan tyonkuvaa on yhteistyo eri toi-
mijoiden kanssa — erityisesti kolmannen sektorin toimijoiden kanssa. Myos yksityisen
sektorin kanssa tehtdva yhteistyd kuuluu palveluohjaajien tyéhon. Palveluohjaajan yksi
tarked tyotehtava on myds tyon kehittdminen, mika liittyy olennaisesti eri toimijoiden
kanssa tehtavéan yhteistyohon. Palveluohjaajien tyonkuvaan kuuluu palveluiden riitta-
mattomyyden nékyvéksi tuominen palveluntuottajille sekd tietoisuuden kartoittaminen
siitd, mita palveluita eri yhteistydkumppaneilla on tarjota asiakkaille. Palveluohjaajien
kehittdmistyohon kuuluu myos perhepalveluiden tarjoamissa palveluissa olevien puuttei-

den tai ongelmien vieminen esimiesten tietoon.

Ja kylla Tampere, siis tekee paljon yhteisty6ta kolmannen sektorin kanssa,
etté se on niinku meille mun mielesta hyva asia ja se on yks meién perus-
tehtdva, meidan palveluohjaajienkin, koko aika tehad yhteisty6ta niitten
kanssa-

- - palveluohjaajan tydnkuvaan kuuluu se, etta he niinkun tota, tekee yhteis-
tyota kolmannen sektorin kanssa, ettd ollaan tietoisia niisté palveluista ja
ohjataan asiakkaita sinne ja viiadn kolmannen sektorin toimijoille tarpeita,
ettd minkalaisia palveluita tartteis tuottaa ja sen tyyppista.

Ja tietystihan me vied&an sinne yksityiselle puolelle niita toiveita.

Palveluohjaajat nostivat haastattelussaan esille, ettd palveluohjaajan ty6 on osittain vielda
muotoutumisvaiheessa sosiaaliasemilla ja tdman takia palveluohjaajien ty6 on jatkuvan
arvioinnin ja kehittdmisen kohteena. Palveluohjaajat kertoivat, ettd he kuuluvat Rajapin-
tatiimiin, joka on foorumi, joka kokoontuu s&annéllisesti ja keskittyy tyén kehittdmiseen.

Kehittdmistydhon kuuluu toiminnan tunnetuksi tekeminen seka yhteistyon kehittdminen
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kunnallisen sosiaalityon ja yksityisten toimijoiden vélille. Palveluohjauksen pyrkimyk-

send on vastata organisaatiosta, yhteistyGtahoilta ja asiakkailta nouseviin tarpeisiin.

Pyrkimyksen& on vastata seka asiakkailta, yhteistyttahoilta ettd omasta or-
ganisaatiosta tuleviin tarpeisiin. Palveluohjaajat ovat mukana kehitta-
massa yhteistyota kunnallisen sosiaalityon ja yksityisten toimijoiden kanssa
ja valille. Kehittamistyd koostuu toiminnan tunnetuksi tekemisesta seka
konkreettisten yhteistydtapojen suunnittelusta ja k&ynnistamisesta.

Tyon tavoitteet

Tutkimustulostemme mukaan perhepalveluiden tavoite on toimia siten, ettd asiakasper-
heiden tarve lastensuojelun palveluihin véhenisi. Palveluohjauksen tavoite on toimia per-
hepalveluiden kokonaisuudessa siten, ettd asiakas saisi mahdollisimman varhaisessa vai-
heessa apua. Keskeisin tyon tavoite on tarjota asiakkaille ennaltaehkéisevaa, sosiaalihuol-
tolain mukaista palvelua oikea-aikaisesti ja asiakaslahtdisesti mahdollisimman varhai-
sessa vaiheessa. Palveluohjauksen hyétyihin kuuluu olennaisesti se, ettéd sen avulla asiak-
kaat saavat oikeita palveluita oikeaan aikaan. Tdma vaatii asiakkaan hyvéa kohtaamista,
jonka edellytyksen& on oltava riittdvasti aikaa ja luottamusta asiakassuhteessa. (Hanninen
2007a, 23.)

Perhepalvelut kokonaisuutena pyrkii vahentamaan lastensuojelun palvelui-
den tarvetta tarjoamalla laadukasta, ennaltaehk&isevaa arviointia ja pal-
velua. Tassa kokonaisuudessa palveluohjaus toimii mahdollisimman var-
haisessa vaiheessa - -.

Aineiston perusteella yksiksi palveluohjaajien tyon suurimmiksi tavoitteiksi muodostui-
vat my0s asiakkaan tyytyvaisyys ja asiakkaan kuuleminen. Asiakkaiden tyytyvéisyyteen
vaikuttaa oleellisesti se, onko asiakasta kuultu aidosti ja otettu kohtaamisessa vakavasti.
Jokaisen ihmisen yhtéldinen ihmisarvo on sosiaalityon keskeinen arvo. Kéytannossa jo-
kaisen ihmisarvon kunnioittaminen merkitsee, ettd asiakkaan aito kokemus ihmisarvosta
ja asiakkaan kokemus kuulluksi tulemisesta on kaiken tydskentelyn tavoitteena. (Kana-
noja, Lahteinen & Marjamaki 2011, 128.) Tutkimustulostemme mukaan palveluohjaajan

ty6ssa korostuu myds pienten tavoitteiden merkityksellisyys.

Etta jotenkin niin kun, etta se tyon tavote olis se, etta vaikka nyt sitten pa-
mahtais kolmen kuukauden paastd takasin jotain kautta se perhe, niin
mutta, etta silla hetkell&, etté jais semmonen olo, ett& no okei, tdd mun asia
on kuultu ja t&& on otettu vakavasti ja tdéhan oon saanu jonkinlaisen vas-
tauksen, ettd kai se on se meidn tyon tavote, se asiakkaan tyytyvaisyys. Eika
niin, ettd en ma ainakaan, ettd méa jotenkin aattelen, etta ei tata jaksais teha
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jos ma lahen semmosella asenteella, ettd nyt ma I&ahen niinkun ratkoon ih-

misten ongelmia ja elamanlaatua parantaan ja kaikki parisuhdeongelmat

pois ja néin.
Yhdeksi tarkedksi palveluohjauksen tavoitteeksi nousi myds toivon luominen asiak-
kaille. Hanninen (2007a) viittaa tutkimuksessaan Himasen (2007) alkuperaisteokseen,
jonka mukaan toiveikkuus ja usko tulevaisuuteen lisdantyvat palveluohjausprosessissa,
kun keskustellaan asiakkaan kanssa avoimesti eri vaihtoehdoista ja tavoitteisiin paase-
misestd. Talloin myos asiakkaan voimavarat kasvavat. (Hanninen 2007a, 13) Palveluoh-
jauksen yhtend tavoitteena on myos asiakkaiden voimaantumisen tukeminen. Haastatte-
luistamme nousi esille, ettd palveluohjaajien tydssé on tarkeéa olla helposti lahestyttavia
asiakkaille. Rauhalan mukaan palveluohjaustyon tarked tavoite on tukea yhdessa asiak-
kaan kanssa asiakkaan voimavaroja suhteessa itsendiseen elamén hallintaan ja voimaan-
tumiseen (Rauhala 2011).

Ollaan helposti l&ahestyttavia.

Se toivon luominen.

Palveluohjaajan tyota ohjaavat tekijat

Tutkimustulostemme mukaan suureksi palveluohjaajien tyota ohjaavaksi tekijéksi nousi
asiakaslahtoisyys. Palveluohjaajien tydnkuva maarittyy asiakkaiden yksil6llisten tarpei-
den mukaan ja on siten hyvin asiakaslahtdinen. Asiakasléhtoisesti toteutetussa palveluoh-
jauksessa asiakas nadhdaan seké yksilona ettd kokonaisuutena, jolla on oma sosiaalinen
yhteisonsd, jasenyytensd ja kulttuurinsa yhteiskunnassamme. Olennaista on asiakkaan
voimavarojen tukeminen, toiveikkuuden yllapitdminen ja tulevaisuuteen suuntautumi-
nen. (Hanninen 2007a, 11.)

Prosessi on vahan erilainen riippuen sen asiakkaan tilanteesta, etta se voi
olla lyhyt tai pitka tai monta eri vaihetta niin kun riippuen sen asiakkaan
tilanteesta, etté se on oikeestaan sen palveluohjauksen niin kun yks, etta se
raataloityy niin kun sen asiakkaan tarpeen mukasesti.

Palveluohjauksen merkittdvana lahtokohtana on lapsilahtoisyys. Lapsilahtdisyydessé tu-
lee ottaa huomioon erityisesti lapsen ndkokulma ja lapsen moniulotteinen huolehtiminen.
Lapsen kehitys seka siihen liittyvat haasteet on ammattilaisten tunnettava, silla taten on-
nistutaan huomaamaan lapsen kehitykseen liittyvét ongelmat varhain tai tekijat mitk& voi-
vat vaikuttaa lapseen negatiivisesti. On olennaista osata asettua lapsen asemaan ja néhda

maailma lapsen ndkdkulmasta. (Jarvinen ym. 2012, 26.)
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- - ettd aika lapsilahtosta se tydskentely tota, siis silleen, se lapsi on se
meian asiakas niin, niin tota, totta kai niitten aikusten asioitaki on siind,
tydstetaan - -.

Haastatteluista esiin nousseiden tutkimustulostemme mukaan myés dialogisuus on mer-
kittdvassa roolissa palveluohjaajan tydssa. Dialogisuus tarkoittaa ldsnédoloa, avointa kom-
munikaatiota ja sit4, ettei tyontekijalla eiké asiakkaalla ole valmiita vastauksia. Sen sijaan
tietoa ja vastausta ldhdet&an etsimadan yhdessd, jolloin my0ds yhdessa kohdataan eteen tu-
levat hyvét ja huonot asiat. (Ménkkénen 2007: Hanninen 2004: Hanninen 2007, 12.) Pal-
veluohjaajat pohtivat haastattelussaan myos ratkaisukeskeisen ajattelutavan merkitysta ja
olemusta osana heidan tyotaan. Palveluohjaajien tydssé on oleellista kohdata asiakas ai-
dosti ja olla herkk&n& kuulemaan asiakkaan kokonaisvaltainen ja syvallisempi avuntarve.

Enemman se on semmonen dialoginen kohtaaminen. Se kuuntelu. Meilla ei
ole lupa tietad, ennenko se asiakas niinku ihan oikeesti ennenkd se asiakas
kertoo meille sen.

Tarkee on se ihmisen kohtaaminen, et miten s& ndat ja kuulet, et mita se
tarvitsee siella konkreettisen avunpyynnon takana.

Se on sita, taytyy koko aika valittaa, oikeesti taytyy olla niinku kiinnostunu
siitd. - - Se on kokonaistilanteen hahmottamista, ei vain sita, ettéd miten tama
yksi asia jarjestetaan. On hyva yrittaa kysella kaikkea syvempéaa ja taa on
kokonaistilanteen hahmottamista.

Palveluohjaajat kéayttavat tyossansa erilaisia tydomenetelmia, mutta niiden kayttdminen
riippuu asiakkaan tarpeista. Palveluohjaajat kéayttavat tydssaan tydmenetelmind esimer-
kiksi erilaisia kyselykaavakkeita, prosyyreja ja kortteja. Palveluohjaajat eivat kayta tyos-
sénsa mitaén yhta tietynlaista tydmenetelmaé, vaan palveluohjaajien tyotd ohjaavat enem-
mankin palveluohjaajien omat arvot seké tydokokemus. Yhtena tarkeand arvona palve-
luohjaajan tydssa nousi auttamisenhalu. Palveluohjaajien haastattelusta korostui erityi-
sesti se, ettd tyo palkitsee, kun kokee aidosti auttaneensa asiakasta. Palveluohjaajat poh-
tivat sitd, mitka ovat ne perimmaiset syyt, joiden takia he haluavat tyotansé tehda.

Meill& on kaikilla varmaan jo sellanen tydura takana, ettd me ei menna
menetelma edelld asioihin, et niitd on tuolla takataskussa varmaan aika
paljon erilaisia, mut se, ettéd mité osaa hyddyntaa missakin tapaamisessa ja
kohtaamisessa, et se on varmaan se juttu.

- - ei sill4 lailla oo missaan mitaan tiettyy menetelmaa. Totta kai just niin-
kun ma aattelen, et vois puhua enemman niin kun, ettd mink&laiset arvot
ohjaa meidan tyoskentelya.
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Ma aattelen, et kyllahan se on se joku auttamisenhaluntarve tai etté tulee
siitd niin hyva mieli, kun saa jonkun ihmisen asioita vahan jarjestykseen,
huomaa etté joku tulee autetuksi. Niin kyllahan se on se, joka palkitsee.

Moninainen tyénkuva

Tutkimustulostemme mukaan palveluohjaajan tydnkuva Tampereen kaupungin perhepal-
veluiden palveluohjauksessa on laaja ja siséltdéd moninaisia tyotehtavid, eika palveluoh-
jaajien tyonkuva ole yksiselitteisesti kerrottavissa. Palveluohjaajat kertoivat, ettd he saa-
vat melko vapaasti maaritell& omat tyotehtévansa ja tyotehtdvien mééra vaihtelee. Palve-
luohjaajat kuitenkin kokevat, ettd toita on riittavasti ja tydmaara on ollut hallittavissa.
Palveluohjaajat kertoivat haastattelussaan, ettd palveluohjaajien tehtdvankuvaukseen on
madritelty kuuluvaksi suunnitelmallista ja tavoitteellista palveluohjausta 70 prosenttia,

monialaista yhteistyota 25 prosenttia ja tyon kehittdmista 5 prosenttia (kuvio 5).

PALVELUOHJAAJAN
TEHTAVANKUVAUS

® Suunnitelmallinen ja tavoitteellinen
palveluohjaus

Monialainen yhteistyd

® Tyon kehittdminen

KUVIO 5. Palveluohjaajan tehtdvankuvaus
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TAULUKKO 2. Tiivistelma palveluohjaajan tyénkuvasta

PALVELUOHJAAJAN TYONKUVA

» P&dosin asiakastyota
+ paljon ohjausta ja neuvontaa
» yhteydenottoihin vastaaminen ja niiden kasittely (erityisesti Pyyda
apua -nappi)

« Palveluohjaajat ovat osa sosiaaliasemien tiimejé:
+ voivat toimia tydpareina
 vievat tarvittaessa yhteydenottoja tiimiin
» mukana organisaatio- ja asiakasasioiden kasittelyssa seka konsultoin-
neissa
+ vievét matalan kynnyksen asennetta

» Tyodnkuvaan kuuluu yhteisty6 eri toimijoiden kanssa (erityisesti kolmannen
sektorin kanssa) seka tyon kehittdminen

« Palveluohjauksen keskeisimpéané tavoitteena on tarjota asiakkaille mahdolli-
simman varhainen tuki, ennaltaehkaisevasti, oikea-aikaisesti ja asiakaslahtoi-
sesti

« Asiakaslahtoisyys, lapsilahtdisyys ja dialoginen kohtaaminen suurimpina
tyota ohjaavina tekijoiné

« Moninainen tyonkuva: 70 % suunnitelmallista ja tavoitteellista palveluoh-
jausta, 25 % monialaista yhteisty6té ja 5 % tydn kehittdmista

6.2. Perhepalvelut palveluohjauksen kontekstissa

Tassa kappaleessa esittelemme tutkimustuloksia, jotka liittyvat opinndytetydmme toiseen
tutkimuskysymykseen, eli siihen millaisena palvelupéallikko ja palveluohjaajat nédkevat
perhepalvelut palveluohjauksen kontekstissa. Tutkimustulosten esittely jasentyy kahden
vdliotsikon avulla, jotka ovat palveluohjauksen sek& muiden perhepalveluiden saatavuus
ja riittdvyys suhteessa asiakkaiden avuntarpeisiin seka julkisen, yksityisen ja kolmannen
sektorin roolit palveluiden tarjoajana.
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Palveluohjauksen sekd muiden perhepalveluiden saatavuus ja riittavyys asiakkaille
suhteessa asiakkaiden avuntarpeisiin

Tutkimustulostemme mukaan perhepalveluiden palveluohjaus on hyvin saatavissa oleva
palvelu ja seka palveluohjaajat ettd palvelupaallikké kokevat, ettd asiakkaat ovat 16yta-
neet palveluohjauksen uuden tyémuodon. Palveluohjaus on suunniteltu niin, etta se olisi
mahdollisimman helposti saatavilla asiakkaille. Asiakkaat voivat ottaa palveluohjaajiin
yhteyttd ottamalla yhteyttd suoraan palveluohjaajien omaan puhelimeen tai jattamélla yh-
teydenottopyynnon séhkdisen Pyyda apua —napin kautta. Sekd Pyyda apua —nappi etta
palveluohjaajien yhteystiedot koettiin toimivina ja asiakkaille helposti saatavilla oleviksi
ja palveluohjauksen saatavuutta edesauttava tekijana koettiin se, ettei asiakkaiden tarvitse
soittaa ennalta mé&ériteltyind soittoaikoina tai jonottaa. Palveluohjauksen saatavuutta
edesauttaa se, etta asiakkaat voivat halutessaan ottaa palveluohjaajaan yhteytta myas ni-
mettdmané. Palvelujen saatavuus ja saavutettavuus ovat riittdvan tuen saamisen edelly-
tyksié (Peréld, Halme & Kanste 2014, 238).

- - toiminta on suunniteltu niin ettd se on asiakkaiden saatavilla erittéin
helposti ilman turhia esteitd; esim. palveluohjaajien saavutettavuus suo-
raan omasta puhelimesta tai Pyyda apua-napin kautta, ei soittoaikoja tai
jonottamista (vastaus soittopyyntoon luvataan 1-3 arkipdivassd). Asiakas
saa tarvittavan ohjauksen ja neuvonnan saman tien puhelimitse tai sovitaan
tapaaminen palveluohjaajan kanssa (tapaamisia 1-3 ilman varsinaisen asi-
akkuuden perustamista tietojarjestelmaan).

Suurin osa palveluohjaukseen tulevista asiakkaista ottaa yhteyttd palveluohjaajiin puhe-
limitse tai on kuullut palveluohjauksesta jostain muualta. Palveluohjaajat ovat tydsken-
nelleet sen eteen, ettd asiakkaat olisivat tietoisia palveluohjauksen olemassaolosta. Palve-
luohjaajat ovat esimerkiksi olleet mukana hyvinvointineuvolan Keinutiimeissa, joiden
kautta tieto palveluohjauksesta on levinnyt yhteistyokumppaneille. Lapsiperheiden tiimi-
palvelu Keinu on moniammatillinen tyotiimi, joka auttaa 16ytamaan ratkaisuja lapsiper-
heiden haastavien elamantilanteiden tuomiin ongelmiin (Hyvinvointineuvola 2015). Tut-
kimustulostemme mukaan palveluohjaajien koetaan pééasiassa olevan asiakkaille hel-
posti lahestyttavissa ja saavutettavissa. Yhden palveluohjaajan mukaan palveluohjaajien
saavutettavuuden haasteena on palveluohjaajien saavutettavuus puhelimitse tilanteessa,
jossa asiakas on koettanut tavoittaa palveluohjaajaa puhelimitse, mutta palveluohjaaja ei

ole pystynyt vastaamaan, eikd asiakas ole lahettanyt viestia.

Yhé puhelimeen tulee aika paljon niita puhelinnumeroita, etta joku on yrit-
tany tavoittaa, mutta en oo pystynyt vastaamaan ja asiakas ei kuitenkaan
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viesteja aina laheté ja en niihin tuntemattomiin ldhe vastaamaan takasin,
jos ei 00 viestid sit laitettu. Et tietty vois olla viela enemman saavutettavissa,
et pystys oleen puhelimen Iahell& enemman, mutta mahdoton tehtava.

Tutkimustulostemme mukaan asiakkaiden palveluntarpeita on paljon, eik& mitéan palve-
lua ole liikaa saatavilla. Yhdeksi suureksi palveluntarpeeksi perhepalveluissa nousi las-
tenhoitoavun ja kotipalvelun tarve, mutta toisaalta kotipalvelu koettiin myds hyvin saata-
villa olevaksi palveluksi. Tutkimustulostemme mukaan kotipalvelun saatavuus koettiin
siis ristiriitaiseksi. Yhdeksi kotipalvelun saatavuuden haasteeksi nousi kotipalveluun oi-

keuttavat kriteerit.

Nii no varmaan just se uskosin, téda lastenhoito, niin sité on liian vahan,
kotipalvelua.

Niin kun niillon niin tiukat kriteerit, kun ne ei mee, ne menee vaan tietyn-
laisii perheisiin. Niin just ne, ketka jaa niinku reunoille.

Mutta volyymina kyllahan meill& esimerkiksi kotipalvelu on aika hyvin saa-
tavilla olevaa julkista palvelua - -.

Toiseksi suureksi palveluntarpeeksi nousi myds ohjauksellisen perhetydn palvelun vah-
vistaminen. Haastatteluistamme kavi ilmi, ettd keskustelu- ja neuvonta-apua etenkin
osana vanhempien kanssa tehtdvaa ty6ta tarvitaan enemman. Talla haastateltavat tarkoit-
tivat yhteistd, arkista keskustelua vanhempien kanssa siitd, miten haasteellisessa tilan-
teessa voisi toimia. Palveluntarpeina néhtiin etenkin alle kouluikéisten lasten ja heidén
perheiden kanssa tehtavéan perhetyon palvelun vahvistaminen seké kriisiperhetyd. Haas-
tatteluissa tuli ilmi, ettd perhepalveluissa on tarvetta lyhytaikaisen perhetyon lisdksi myods
intensiiviselle kotiin tehtdvalle tyolle. Esimerkiksi tilanteissa, joissa asiakasperheen ti-
lanne ei vélttdmatta aiheuta lastensuojelullista huolta, mutta joissa perhepalveluiden tar-
joama lyhytaikainen perhetyo ei kuitenkaan ole riittdvaa perheen tukemiseksi. Haastatte-
luiden perusteella yhtend palvelutarpeena ndhtiin myGs neuropsykiatrisiin haasteisiin liit-
tyvan ohjaavan perhetydn vahvistaminen.

Et niiden vanhempien kanssa, sitd, ettd miten sun kannattas toimia tas ti-
lanteessa et ndd hommat. Et sen tyyppista et ma aattelen, etta sita tarvittas
enemman.

Joo, kylla meién pités vahvistaa tota, esimerkiks alle kouluik&sten lasten ja
heidan perheitten kanssa tehtéavaa perhetyon, niin ku ohjaustyén palvelua.
Siité on niin ku nytte vaha ehka semmonen kriisiperhetyon tarve on.
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- - tehostettu perhetyd, mika siirtyi sinne lastensuojelun puolelle, niin sehan
nakyy isona aukkona meilld, etta kun kylla meilla han myds naa kriisiytyy,
naa perheet ja tarvii intensiivista kotiin tehtavaa tyota, niin nyt se on véahan
semmonen yksoikonen, et pitaa siirtda lastensuojeluun, vaikka néahdaan,
etta tassa ehka kuukauden kahen tiiviilla tyoskentelylla paastais sen yli ja
jatkais meilld. Niin niin tota, siihenhan nyt haetaan sit naita yksityisia pal-
veluntuottajia, koska meill& ei ole lupaa kayttaa kaupungin omaa.

Yhdeksi palveluntarpeeksi nousi myés varamummotoiminnan kaltainen palvelu, kuten
keskusteluapu yksindisille perheille. Tutkimustulostemme mukaan palveluntarpeeksi
nousi my0s kokemusasiantuntijapalveluiden kehittdminen sekd tukiperheiden liian v&hai-
nen saatavuus. Tukiperhettd voi hakea lapsille, joiden vanhempien voimavarat eivat ole
taysin riittavid vastaamaan lapsen tarpeisiin. Tukiperheen tarkoituksena on tuoda lapsen
elaméan lisaa turvallisia aikuisia. Tukiperheen tarkoituksena on my6s antaa lapsen van-

hemmille mahdollisuus levata. (Tukiperheet 2016.)

- - tarvittas ehkd enemman semmosta, etta ei niin sitd viranomaista asian-
tuntijapalvelua vaan ehkd semmosia niin kun tota kokemusasiantuntijapal-
veluita tai vertais etta, et ei aina tarvi olla niin ammattilainen kaikkee teke-
maan.

Tukiperheita saahaan vahan, et tuota, on niita tarpeita, et ei 0o silleen riit-
tava ollenkaan.

On néita yksinaisia perheita, et ne verkostot on kaukana. Et ne ei saa apua
niin kun tota semmosia varamummoja tarvittas tai tai tota, tulee akuutti ero
ja jaa yksin lasten kanssa ja tartteis jotaki keskusteluapua.

Haastavana suhteessa palveluihin koetaan se, ettd on olemassa asiakasryhmid, joille ei
vélttdmattd 10ydy heti oikeaa palvelua ja palveluita joudutaan “raatdloimain” enemmaén
asiakkaan tarpeita vastaaviksi. Asiakasryhmat, jotka eivat suoraan lukeudu jonkun yhden
palveluntuottajan palveluiden piiriin luovat perhepalveluille haasteita ja tarpeita kehitta
tallaisille asiakasryhmille sopivia palveluita. Tutkimustulostemme mukaan erityisesti
mietityttavat asiakkaat, joilla on esimerkiksi lievaa kehitysvammaa tai vaikeita neuropsy-

kiatrisia haasteita ja jotka tippuvat vammaispalveluiden ja perhepalveluiden valiin.

No noi mitké meill& niinku mietityttdd, niin on noi ettd, jotka niinku hump-
sahtaa valiin ettd on jotakin kehitysviivetta tai tota lievaa kehitysvammaa
tai vaikeita Nepsy-problematiikkaa etta. Ja sit sield perheessa voi olla jo-
tain uupumusta tai jotain, et niille jou-utaan enemman vaha raataléimaan,
et ku ne ei 0o selkeesti kenenkdan. Etta semmoset mitké asiakkaat tipahtaa
vaikka vammaispalvelujen ja meian palvelujen valiin.
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Julkisen, yksityisen ja kolmannen sektorin roolit palveluiden tarjoajana
Tutkimustulostemme mukaan suurin osa asiakkaista saa avun julkisen sektorin tarjoa-
mista palveluista. Tassé yhteydessa julkisella sektorilla tarkoitetaan Tampereen kaupun-
gin omia lapsiperheiden sosiaalipalveluita. Kunnilla on térked tehtava hyvinvointiyhteis-
kunnassa ja kunnat kantavat vastuun olennaisten hyvinvointipalvelujen jarjestamisesté
(Suomen Kuntaliitto 2008, 15).

No jos ma mietin n&ita meian asiakkaaita, niin kylla valtaosa saa palvelun
sieltd meian julkiselta sektorilta.

Tutkimustulostemme mukaan yhteistyd yksityisen ja kolmannen sektorin kanssa on tér-
kedd asiakkaiden palveluiden kokonaisuuden nidkokulmasta. Yksityiselld ja kolmannella
sektorilla on térked rooli perhepalveluiden taydentdjdnéd ja monipuolisten palveluiden
mahdollistajana. Ala-Nikkola ja VValokivi viittaavat sosiaali- ja terveydenhuollonpalvelu-
jarjestelmad ja yksilokohtaista palveluohjausta koskeneen tutkimuksen loppuraportissa
Anttosen ja Sipilan (1993) alkuperdisteokseen, jonka mukaan yksityiset palvelutuottajat
ja vapaaehtoisjarjestot ovat aina olleet osallisena palvelujen tuottamisessa, mutta ne ovat
olleet melko ndkymattomid. Yksityisten palveluntuottajien ja vapaaehtoisjérjestdjen on
taytynyt omaksua rooli julkisten palveluiden taydentajand. (Ala-Nikkola & Valokivi
1997, 19.) Tutkimustulostemme perusteella palvelutarjonnassa on myds aina olemassa
aukkoja, mutta sopivat palvelut ovat useimmiten I0ytyneet ostamalla. Tavoitteena tule-
vaisuudessa on kasvattaa tietoisuutta kolmannen sektorin palveluista seké vahvistaa kol-

mannen sektorin roolia palvelun tarjoajana asiakkaille.

- - kolmas sektori selkeesti tdydentaa niitd meidan palveluja, ettd kaikkee ei
tartte ite tuottaa, vaan on jotaki semmosia, mita kunnan ei oo valttdmatonta
tuottaa, mutta kun ne tuottaa, niin asiakkaat saa moninaisempia palveluita.
Ja sit toi yksityinen, me ostetaan jonkin verran yksityiselta palvelua, esi-
merkiks kotipalvelua palvelusetelin kautta. Ne tuo ihan hyvaa variaatiota
siihen -- Etta jos aattelee, ettd on vaikka joku erityisosaamista vaativa niin
kun palvelu, niin ei kaikkee oo jérkee ite tuottaa, vaan ostaa sitte jostaki
niin ku sille perheelle se palvelu - -.

Et tietenki tavote on just se, ettd otetaan sitd kolmatta sektoria enemman
haltuun, ettd, ettd tota, et sen osuutta saatas enemman kasvatettua, koska
taalahan on Tampereella aivan valtavasti kaikkee. Et ku vaan niin ku saa-
haan se tieto, et mita kaikkee on niin.
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TAULUKKO 3. Tiivistelma perhepalveluista palveluohjauksen kontekstissa

PERHEPALVELUT PALVELUOHJAUKSEN

KONTEKSTISSA

« Palveluohjaus on padosin hyvin saavutettavissa ja saatavissa oleva palvelu
« Asiakkaiden palveluntarpeita on paljon

« Palvelut, joiden saatavuutta tulisi vahvistaa:
» ohjauksellisen perhetyo (etenkin alle kouluikéisten lasten perheille
seka neuropsykiatrisia haasteita omaavien lasten perheille)
+ kotipalvelu (saatavuus koettiin ristiriitaisena)

» Muut palvelut, joita on tarve vahvistaa:
 tukiperheet
» kokemusasiantuntijatoiminta
« varamummotoiminnan kaltainen palvelu
 intensiivinen kotiin tehtdva perhetyo

» Useimmiten sopivat palvelut asiakkaille 16ytyvét julkiselta sektorilta

» Yksityinen ja kolmas sektori tdydentavat julkisen sektorin palveluntarjontaa

6.3. Palveluohjauksen asiakkuudet ja palveluohjauksen vaikuttavuus

Tassa kappaleessa esittelemme opinndytetydmme tutkimustuloksia liittyen kolmanteen
tutkimuskysymykseemme, eli siihen millaisia asiakkuuksia on palveluohjauksessa ja

miten palveluohjaus on vaikuttanut asiakkaiden avunsaantiin. Jasenndmme tutkimustu-
loksia kahden véliotsikon avulla, jotka ovat asiakkuudet palveluohjauksessa seka palve-

luohjauksen vaikuttavuus suhteessa asiakkaiden avunsaantiin.

Asiakkuudet palveluohjauksessa

Lapsiperheiden sosiaalitydn palveluohjauksen asiakkuuden keskidssa on lapsi. Palve-
luohjaustydssa haastateltavat korostivat, ettd palveluojauksessa pyritddn korostamaan
lapsen etua perheessé ensisijaisesti. Palveluohjauksen asiakkuuksien kestot ovat padasi-
assa lyhyitd. Palveluohjaajat voivat tydskennelld hyvin monessa vaiheessa asiakkuutta,
mutta he auttavat asiakasta usein ennen varsinaisen asiakkuuden alkua seké asiakkuuden
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alkuvaiheessa. Palveluohjaajat voivat tavata asiakasta 1-3 kertaa ilman varsinaisen asiak-

kuuden perustamista tietojarjestelmaan.

- - ne on kuitenki aika lyhyita naa meién asiakkuudet.

Iso osa asiakkaista tulee siind ihan, etta ensikontakti tulee heihin joko etta
haetaan apua sen napin kautta tai sitten soitetaan suoraan palveluohjaa-
jalle tai joku yhteistydkumppani ohjaa palveluohjaajalle. Elikka tota, he oh-
jaaja neuvoo ja rinnalla kulkee siina sen alkuvaiheen.

Palveluohjauksen asiakkuuksien syyt vaihtelevat. Tutkimustulostemme mukaan asiak-
kuuksien merkityksellisimmiksi ilmi6iksi nousivat vanhempien vasymys ja lastenhoidon
ongelmat, rahank&yttdon ja asumiseen liittyvat ongelmat sekd parisuhdesuhdeongelmat —
etenkin erot. Tutkimustuloksistamme kavi ilmi, ettd palveluohjauksen asiakkuuksien il-
midihin liittyy myds monikulttuurisuuden haasteet seké lasten aggressiivisen kaytoksen

tuomat haasteet.

Ne tarvii lastenhoitoo tai sit ne on vasyneitd ja ne tarvii lastenhoitoo. Ne on
saanu haatoéilmotuksen tai ne ei oo maksanu vuokria ja haatdilmotus on
tulossa, mit& mina teen. Se on se kysymys, mitd min& teen.

Tai sitten on erotilanne.

Ja se rahankaytt0 jotenkin, se semmonen, aika jotenkin iso osaamattomuus
ja ymmartamattomyys, ettd mita se tarkoittaa sellasen perheen budjetin
pyorittamisessa, ihan niin ku perusasioita, etté paljon budjetin tekoa ja mita
rahaa tulee ja paljon menee ja mita jaa ei oo ikind mietittykaan, vaan sita
on ja sitten kun se loppuu niin ei 00 ja sit ihmetella&n. Jotenkin se semmo-
nen, liittyy siihen, et ei 0o huomista tai ensiviikkoa ja johonkin jota pitas
suunnitella.

Palveluohjaajia yllattivat palveluohjauksen asiakkuuksissa etenkin nuorten tietdmatto-
myys siitd, mitd palveluja ja apua heille on tarjolla seka misté apua voi hakea. Haastatte-
luista kévi ilmi, ettd palveluohjauksen asiakkuuksissa on yllattanyt myos se, ettei lapsen
nakokulmaa aina osata huomioida. Yllattdvana koettiin myos se, etté perheiden arjen hal-

linnassa on suuria puutteita.

Ja jotenkin viime aikoina mua on ihmetyttényt se, ettd miten vahan niinku
nuoret tietda palveluista mité niille kuuluu ja mista ne voi hakea apua, ne
on valilla yllattavan tietamattomia.

Ja miten ne lapset sit helposti putoo ja kuinka helposti ne lapset sit jaa - -.
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Kylla mua jotenkin yllatti ihan tdmmaoset ulkoisesti ajateltuna n&a hyvin
parjaavat ns. tavalliset perheet, ja sit ollaan kuitenkin tosi osaamattomia,
et tda arjenhallinta ja arjen pyoritys.

Palveluohjauksen vaikuttavuus suhteessa asiakkaiden avunsaantiin

Palveluohjauksen vaikuttavuutta voidaan mitata suhteessa siihen, kuinka palveluohjaus
on vaikuttanut asiakasperheiden avun saamiseen. Tutkimustulostemme mukaan lapsiper-
heiden palveluohjaus koetan vaikuttavana tydmuotona, jonka kautta asiakas paasee avun-
piiriin nopeasti sekd mahdollisimman varhaisessa vaiheessa ennen ongelmien kérjisty-
mistd. Palveluohjaus on vaikuttava tyémuoto, silla se auttaa ennaltaehkaisemaén asiak-
kaiden raskaamman tuen tarvetta. Palveluohjauksen avulla asiakas saa apua oikea-aikai-
sesti. Tutkimustuloksissamme korostui palveluohjaajien merkityksellisyys asiakkaan rin-
nalla kulkijoina ja avun tarpeiden kartoittajina tilanteessa, jossa asiakkaalla on moninaisia
ongelmia. Palveluohjaus koetaan vaikuttavaksi tyomuodoksi myds asiakkaiden ensisijai-

sen avuntarpeen selvittamiseksi.

- - heillon ihan aaretttman hyva ammattitaito semmoseen, et jos asiak-
kaalla on monenlaista pulmaa, niin kartottaa tavallaan se, et mika on ensi-
sijanen, mita ensiks tehdan ja et semmosten asiakkaitten tarpeisiin, mutta
nyt kun he on tanne sijoittunu tdnne meidn perhepalveluiden varhaiseen
vaiheseen, niin oikeestaan mika sit se vaan niin ku se asiakkaan tilanne on,
niin sitte tavallaan, etté he vastaa semmoseen, kun pitaa nopeesti et asiakas
hy6tyy siita et nopeesti saa apua ja kontaktin - -.

Palveluohjaajien haastattelusta kdvi ilmi, ettd asiakkaat ovat l16yténeet palveluohjauksen
kautta heille sopivia palveluita, erityisesti kotipalveluun ohjautuminen palveluohjauksen
kautta korostui tutkimustuloksissamme. Kéhkonen (2014) viittaa artikkelissaan Sosiaali-
huoltolain uudistus madaltaa tuen hakemisen kynnyst& Salon johtavan sosiaalityontekijan
Milla Lumioon, jonka mukaan sosiaalihuoltolain uudistus nimenomaan tuo helpotusta
lapsiperheille siihen, ettd kotipalvelu on paremmin saatavilla ja ilman lastensuojelun asi-
akkuutta (Kahkonen 2014). Asiakkaat ovat myos saaneet palveluohjaajilta tukea ja neu-
vontaa myos taloudellisten tilanteiden selvittdmiseen. Asiakkaiden talousasioihin liittyvéat
haasteet nousivat haastatteluista esille useaan otteeseen ajankohtaisena ongelmana. Pal-
veluohjaus on sosiaalityon, sosiaali- ja terveyspalvelujen menetelmd, jonka avulla on tar-
koitus saada méaritettya asiakkaiden yksiloéllisia palvelutarpeita ja etsid niiden kanssa
parhaiten yhteensopivia palveluita (Ala-Nikkola & Valokivi 1997, 9).
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No ne on loytany oikeita palveluita, siis oli se sitten kotipalvelu, perhetyo tai
perheoikeudelliset palvelut, ihan mik& vaa, Osviitta, Mannerheimin lastensuoje-
luliitto.

Kotihoitopalvelua oon jarjestany ainaki monelle asiakasperheelle, et oon yhtey-
dessa kotipalveluun ja sita kautta.

Nii, ja sitten ne on saanu niin kun apua niiden taloudellisen tilanteen jarjestelyyn,
ettd se on varmaan yks kans aikamoinen asiakkaan kohdalla, et niité pitaa aina
vaha miettia.
Haastatteluistamme kavi ilmi, ettd palveluohjaus auttaa asiakasta myos siten, ettd asiak-
kaat saavat jonkun joka kuuntelee ja jonkun, jolle puhua. Toisinaan ihmiset eivat odota
vain ratkaisuja tilanteeseensa, vaan joskus jo kuulluksi tuleminen on riittava apu (Torro-
nen, Hanninen, Jouttiméki, Lehto-Lunden, Salovaara & Veistila 2016, 307). Palveluoh-
jaus on vaikuttavaa siis myos silloin, kun asiakkaan ongelmaan ei heti 16ytyisik&an rat-

kaisua.

Usein palveluohjaus auttaa asiakasta myds etsimaan itse ratkaisuja elaméntilanteeseensa.
Asiakaslahtoisessa tyoskentelyssa korostetaan kasitetta valtaistuminen puhuttaessa asiak-
kaasta. Valtaistumisesta kaytetddn myos késitettd voimaantuminen. Palveluohjauksen
yksi tarkeimmista tavoitteista on asiakkaan voimaantuminen, jonka avulla asiakas voi
Ioytdd omat voimavaransa. (Hanninen 2007a, 13.) Tutkimustulostemme mukaan palve-
luohjaus auttaa asiakkaita myos sellaisissa tilanteissa, joissa asiakkaita on ohjattu hakeu-

tumaan jonkun muun palvelun piiriin palveluohjauksen kautta.

Ma aattelen, ettd tarkeintd on varmaan kuitenkin se, etta on joku, joka kuun-
telee sen hadan, mika silla asiakkaalla on. Ja sit niille usein 16ytaa, ne rupee
usein vahan niin kun itsekin 16ytédan niité ratkasuja. Joskus ei tarvi muuta
kun vahan niin kun kuunnella ja se asiakas rupee itte pyorittaan sita ja se
I6ytaa ne ratkasut.

Asiakkaalta, se mika palaute tulee, niin ei kukaan oo pahoillaan siit4, etta
et tietdnytkaan ja valmiita ratkasuja. Kyllahan ihmiset sen ymmartaa, etta
kun he tulee sen oman asiansa kanssa, etta se on semmonen, etta ei siihen
00 olemassa mitdan yht& vastausta. Mutta sitte taas se, etta kiitos kun kuun-
telit ja sain puhua ja otti sen asian niinku semmosena ja lahti miettimaan.
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TAULUKKO 4. Tiivistelma palveluohjauksen asiakkuuksista ja vaikuttavuudesta

PALVELUOHJAUKSEN ASIAKKUUDET

JA VAIKUTTAVUUS

« Asiakkuuksista:
 asiakkaana lapsi
« palveluohjaus sijoittuu usein asiakkuuden alkuvaiheeseen tai ennen
varsinaisen asiakkuuden alkua
« padosin lyhytkestoisia
* ilmidt vaihtelevia
« suurimmat ilmi6ét: vanhempien vasymys ja lastenhoidon ongel-

mat, rahank&yttoon ja asumiseen liittyvét ongelmat seka pari-
suhdesuhdeongelmat, etenkin erot

« Palveluohjaus on vaikuttava tydmuoto
 asiakas padsee avunpiiriin nopeasti ja mahdollisimman varhaisessa
vaiheessa
+ auttaa asiakkaan ensisijaisen avun tarpeen kartoittamisessa
 auttaa ennaltaehkaisemaén raskaamman tuen tarvetta
» ohjautumien oikeiden palveluiden piiriin
« asiakkaiden kuulluksi tuleminen

6.4. Kehittamisnakodkulma

Opinnaytetyémme haastattelujen tutkimustuloksista nousi esille merkittavia kehittamis-
ideoita ja -nakokulmia liittyen palveluohjaukseen. Nama kehittdmisideat ja -nakokulmat
eivat suoraan vastanneet meidan kolmeen tutkimuskysymykseemme, mutta halusimme
tuoda ne esiin, silla koimme ne merkityksellisiksi perhepalveluiden palveluohjauksen tu-
levaisuuden nédkymien ja tyon kehittdmisen kannalta. Tutkimuksesta esiinnousseita per-
hepalveluihin liittyvié kehittdmiskohteita on esitelty perhepalvelut osuudessa. Téassa kap-
paleessa esittelemme kehittdmisnakdkulmaan liittyvié tutkimustuloksiamme, jotka jasen-
tyvat kahden valiotsikon avulla, liittyen palveluohjauksen tydon kokonaisuuden kehitté-

miseen seka tulevaisuuden visioihin.

Palveluohjauksen tydhon liittyvat kehittdmiskohteet
Yhdeksi keittdmiskohteeksi liittyen palveluohjaajan tyéhon nousi palveluohjaajien tyo-
kuvan selkiyttdminen. Tutkimustulostemme mukaan palveluohjaajan tyonkuva vaatii
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vield selkiyttdmistd suhteessa siihen, mihin tiimeihin palveluohjaajat kuuluvat lapsiper-
heiden sosiaaliasemalla ja mihin tiimeihin he ty6aikaansa kayttavéat ja kuinka paljon. Pal-
veluohjaajan tydnkuvan selkiyttdminen saattaisi vapauttaa palveluohjaajien tyGaikaa.

Ja taa liittyy téhan, mita alkuun puhuttiin, siihen ettéd mihin téssa niinku
kuuluu, et kuuluuko téhan tiimiin vai kuuluuko siihen aluetiimiin vai tdhan
rajapintatiimiin vai mihin tassa kuuluu, nii se on ehkd semmonen mika ai-
naki itted aina mietityttad, etté sen niinku selkiyttdminen vapauttaisi ehka
sitd tybaikaa, etta tuntuu, etta sitd on vahan ehka turhan monessa.

Tutkimustuloksistamme nousi esille yhtend kehittdmiskohteena erityisesti ensikontaktin
luominen asiakkaisiin. Tutkimustulostemme mukaan ensikontaktin luomista asiakkaisiin
tulee kehittaa entistd nopeammin tapahtuvaksi ja sen toteuttamista tydstetdén sosiaaliase-
milla jatkuvasti. Toisena oleellisena kehittdmiskohteena nousi esille myds palveluohjaa-
jien jalkautumisen kehittdminen enemman sinne, missa asiakkaat litkkuvat. Tulostemme
mukaan jalkautuminen asiakaspintaan koetaan tarkeaksi. Kehittamiskohteena ndhdéaén se,
mihin ja miten paljon jalkautumista tulisi asiakaspintaan tehda. Mita lahemmas asiakkaan
elamysmaailmaa palveluohjaaja péasee, sitd paremmin hanelld on mahdollisuuksia vai-

kuttaa asiakkaan hyvinvointiin.

Se mit& esimerkiks tuola lapsiperheiden sosiaalitydn asemilla yritetaan,
niin et se ensikontakti siihen asiakkaaseen tapahtus nopeemmin kuin mita
se nytte. Tai se ensimmadinen tapaaminen tulis nopeemmin - -.

Et ehka se jalkautuminen on tarkedd, et tullaan sitd varmaan tekemaan
vield enemmankin, sinne missa ihmiset liikkuu.

- - ma aattelen et yks on se jalkautuminen sinne asiakaspintaan, ettd missa
ja miten ja kuinka paljon, se on ainaki mita itte aina valilla just pohtii, etta
missa maarin ja mika on se oikea kohta. - - Et tavallaan, et mihin ja miten
paljon ollaan sieléa asiakaspinnassa, kun ihmisia u ja kulkee, lapsiperheita,
ettéd mika foorumi se on ja missa maarin me ollaan sielda mukana, niin se on
yks semmonen kehittamiskohde.

Myos digitaalisten palveluiden kehittdminen nousi yhtend kehittdmiskohteena liittyen
palveluiden kehittdmiseen. Erityisesti palvelupééllikko pohti, kuinka digitaaliset palvelut
ja niiden kehittdminen tulisivat vaikuttamaan asiakkaiden avunsaantiin k&ytanngssa. Pal-
velupdallikko pohti digitaalisten palveluiden haasteita ja mahdollisuuksia palveluohjauk-

sessa asiakkaiden avunsaamisen kannalta liittyen esimerkiksi siihen, hy6tyisiko asiakas
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enemman chat-palvelun tyyppisesta keskusteluavusta vai asiakkaan tapaamisesta kasvo-
tusten. Palveluohjaajat pohtivat myos digitaalisten palveluiden kehittamista kriittisesti ar-
vioiden. Palveluohjaajien haastattelussa tuli esiin nakdkulma, jonka mukaan asiakkaan

olisi vaikeaa kertoa henkildkohtaisia asioitaan digitaalisten palveluiden valityksella.

Mut sit toisaalta on, se mista asiakkaat yleensa hyotyy siita, ettd sen ihmisen
kohtaa niin ku tossa ihan livend, fyysisesti, mutta en tiia jotkut voi olla sitte
ehka, ettd ahdistuu sitte, ettd joutuu lahteen jonnekin niin, sitte et sen pal-
velun saiski sinne kotiin, tai tota.

Toinen on, se et sield on vaikee sellasia henkildkohtaisia asioita tuottaa.

Tulevaisuuden nakymat

Haastatteluista nousi esille useita haasteita liittyen palveluohjauksen tulevaisuuden naky-
miin, mutta tutkimustulostemme mukaan seké palveluohjaajat etta palvelupéallikko ovat
my0s tyytyvdisia palveluohjauksen tulevaisuuden ndkymiin, mutta palveluohjauksen
maailma "ei koskaan ole valmis maailma". Yhtené tulevaisuuden haasteena koettiin asia-
kasméarien kasvaminen. Haasteellisena asiakasméaérien kasvamisessa koettiin kasvavien
asiakasmaarien suhde henkiloston méaraéan ja asiakasmaarien kasvun vaikutus tyonlaa-
tuun.

Mut onhan siin& niin ku kaikenlaisia uhkia, niin ku meilla just noi asiakas-
maarien kasvut, etta tota, et saahaanko me sita henkilstoo riittavasti tuota
ja karsiiks se tyonlaatu, jos me ei saaha lisda tyontekijoita ja asiakasmaarat
kasvaa kokoajan, etta siin& pitéa niinku olla tarkkana silleen.

- - kauheen hyvaa tydtahan meian tyontekijat tekee ja niinku joustaa ja mo-
nenlaiseen raataldityy, mutta ei se koskaan oo valmis maailma - -.

- - ettd kylla ilman muuta semmonen positiivinen vire on olemassa ja se
halu varmaan kaikilla toimia yhdessa lapsiperheiden parhaaksi.

Palvelupaallikon tulevaisuuden toiveena on mahdollistaa tyoparitydskentely sosiaali- ja
terveydenhuollon ammattilaisten valilla niin, ettd asiakas saisi apua kokonaisvaltaisesti
avun tarpeensa mukaisesti. Palvelupdéllikko pohti, mité sosiaali- ja terveydenhuollon pal-
velurakenteen uudistuksen eli sote-uudistuksen muutokset vaikuttavat asiakkaiden avun-
saantiin. Sosiaali- ja terveydenhuollon palvelurakenteen ja maakuntauudistuksen on tar-
koitus tulla voimaan 1.1.2019. Uudistuksessa uudistetaan sosiaali- ja terveydenhuollon
rakenne ja palvelut sek& rahoitus. Lisaksi uudistetaan aluehallinnon tehtdvét. (Sote- ja
maakuntauudistuksen yleisesittely n.d.) Palvelup&éllikko toivoi sote-uudistuksen tuovan
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tiiviimpaa yhteistyota sosiaali- ja terveyspuolen tyontekijoiden valille niin, ettd eri am-

mattilaisten osaamista olisi mahdollista hyddyntaa asiakkaan auttamiseksi.

- - Mitd toi sote sitten tuo, tai tavote, etta sosiaali- ja terveyspuolen tyonte-
kijat vaikka niinku tekis tiivimmin, ettd ihmista katsottas kokonaisuutena.
Miettii toi, meill& niin kun toi paljon psyykkistd ongelmaa lapsella tai van-
hemmalla ja ollaan sen vuoks asiakkuudessa, niin vaikka et tehtas sen lasten
psykiatrisen kanssa, nuorisopsykiatrisen, aikuispsykiatrian kaa rinnan
vaikka sita tyota - -.

TAULUKKO 5. Tiivistelma kehittdamisnakdokulmasta

KEHITTAMISNAKOKULMA

» Kehittdmisideoita:
» palveluohjaajan tyonkuvan selkiyttdminen
 ensikontakti asiakkaaseen nopeammin
+ jalkautumisen kehittdminen
« digitaalisten palveluiden kehittdminen
» tyOparitydskentelyn kehittdminen sosiaali- ja terveydenhuollon am-
mattilaisten valilla

«  Tyytyvéisyys palveluohjauksen tulevaisuuden nédkymiin

« Palveluohjauksen tulevaisuuden haasteena kasvavat asiakasmaarét

6.5. Yhteenvetoa tuloksista

Saimme vastauksen kaikkiin kolmeen tutkimuskysymykseemme. Tulostemme mukaan
palveluohjaajan tyénkuva on monipuolinen ja vield osittain muotoutumisvaiheessa Tam-
pereen kaupungin lapsiperheiden sosiaaliasemilla. Molempien haastatteluiden tuloksista
nousi esille samankaltaisia sisaltoja liittyen palveluohjaajan tyénkuvaan ja kaikilla haas-
tateltavilla oli melko yhtenevdisia ajatuksia siitd, mista palveluohjaajien tyonkuva koos-
tuu. Haastateltavat kertoivat, ettd palveluohjaajan tyonkuva on p&&osin asiakastyota.
Asiakastyohon kuuluu yhteyden ottoihin vastaaminen — erityisesti Pyydd apua napin
purku on palveluohjaajille osoitettu tarked tyotehtdva. Palveluohjaajien ty6é koostuu la-
hinna asiakkaiden ohjaus- ja neuvontatyosta. Tuloksissamme korostui myds palveluoh-
jaajan tyonkuvaan kuuluvana oleellisena tydtehtdvand monialainen yhteistyo eri toimijoi-
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den kanssa. Tulostemme mukaan asiakaslahtoisyys, lapsilahtdisyys ja dialogisuus koros-
tuvat palveluohjaajien tytssa tyota ohjaavina tekijoind. Palveluohjaajien tyon tavoitteena
on tarjota asiakasperheille mahdollisimman varhaisessa vaiheessa asiakasl&htoista ja oi-

kea-aikaista tukea.

Palveluohjaajien rooli perhepalveluissa on vieda perhepalveluiden tyontekijdille yhtey-
denottoja. He voivat my0ds toimia tarvittaessa tyOpareina palvelutarpeen arvioinneissa
seka toimia esimerkiksi tydparina sosiaalihuoltolain mukaisessa palvelussa olevissa asi-
akkuuksissa. Haastateltavat pohtivat sitd, ettd heidén roolinsa perhepalveluissa on myos
vieda sinne matalankynnyksen palveluohjauksellista asennetta. Tama tarkoittaa sellaista
asennetta ja tyoskentelytapaa, jossa yhteydenotto asiakkaisiin tapahtuisi entistd nopeam-

min ja tehokkaammin.

Haastateltavat kokivat, ettd palveluohjaus on hyvin asiakkaiden saatavilla ja asiakkaat
ovat tulleet tietoisiksi palveluohjauksesta. Tulosten mukaan seké palvelupaallikko etta
palveluohjaajat ovat sitd mieltd, ettd asiakkaiden palveluntarpeita on paljon. Suurimmiksi
palveluntarpeiksi palveluohjaajien mukaan nousivat lastenhoitoapu ja kotipalvelu seké
ohjauksellinen perhety6. Toisaalta kdvi ilmi mygs, ettd kotipalvelu on hyvin saatavilla,
toisaalta taas haastateltavien mielesta se voisi olla paremminkin saatavilla. Tulostemme
mukaan tarvetta on myos kehittad kokemusasiantuntijatoimintaa seka saada lisaa tukiper-
heitd. Kaikki haastateltavat nostivat esille palveluiden saatavuuden ja riittavyyden haas-
teen sellaisille asiakasryhmille, jotka saavat palveluita usealta eri palvelutuottajalta. Myds
intensiivisemmalle ja kotiin tehtévalle kriisiperhety6lle perhepalveluissa on tulosten mu-

kaan ajankohtainen tarve.

Tulosten mukaan palveluohjauksen asiakkuudet ovat lahinna lyhytkestoisia. Palveluoh-
jaajat tyGskentelevat padosin asiakkuuksien alkuvaiheessa tai ennen asiakkuuksien alkua.
Palveluohjauksen asiakkuuksien keskidssé on aina lapsen etu. Palveluohjaajien tydssa tu-
lee my6ds huomioida kokonaisvaltaisesti koko perheen eldaméntilanne. Tulosten mukaan
asiakkuuksissa asiakkaiden syyt palveluohjaajien luo hakeutumiseen ovat vaihtelevia.
Eniten tuloksista korostui perheiden lastenhoitoavun tarve sekd vanhempien uupumus ar-
jessa. Tutkimustulostemme mukaan palveluohjaus tuo asiakkaille apua sen kautta, etta se
tarjoaa asiakkaille moniulotteista tukea arkeen kohdistuen erityisesti varhaiseen puuttu-

miseen osana ennaltaehkaisevéa tyota.
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Paatimme myos sivuta tutkimuksessamme kehittdmisnakdkulmaa, silla koimme, ettd se
on térked osa tutkimuksemme sisaltdja, vaikka kehittdmiselle ei ole omaa tutkimuskysy-
mystd. Haastattelujen tulosten mukaan palveluohjaus tydmuotona on vield kehittymisvai-
heessa oleva kokonaisuus, minka takia sen kehittdminen tyémuotona nousi haastatelta-
vilta hyvin luonnollisena aspektina esille. Haastateltavat pohtivat erityisesti palveluoh-
jauksen digitalisoinnin merkitystd suhteessa asiakkaiden tarpeisiin ja kohdennettuun
avunsaantiin. Digitalisaatio on ajankohtainen ja laajeneva ilmio globalisoituvassa maail-
massa, jolloin luonnollisesti se herattad pohdintaa ja kehittamistarpeita palveluohjauksen

asiakastyon toteuttamisessa.

Myaos jalkautumisen kehittdminen ja nopeamman ensikontaktin luominen asiakkaisiin on
tulostemme mukaan kehittamisen alla sosiaaliasemilla. Lopuksi palveluohjaajat ja palve-
lupééllikko kiteyttavat ajatuksiaan positiivisiin tulevaisuuden visioihin palveluohjaustyo-
hon liittyen. Erityisesti haastateltavien innovatiiviset ajatukset ja ennen kaikkea lapsiper-
heiden hyvaksi tyoskentelemisen tarkeys nahtiin merkityksellisena katsottaessa tyomuo-

don tulevaisuuteen.



55

7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

7.1. Opinnaytetyon eettisyys ja luotettavuus

Etiikka moraalisina valintoina seka paatoksina kulkee koko tutkimusprosessin lapi lahtien
aiheen valinnasta. Eettisesti kestdvien tutkimustapojen yhteisend lahtokohtana pidetaén
ihmisarvojen kunnioittamista. Se nakyy tavoitteena turvata tutkimukseen osallistuvien it-
semaaraamisoikeus ja yksityisyys. (Kuula 2006, 11, 60.) Tutkimuksen eettisyys liittyy
myo0s tutkimuksen laatuun ja eettisyys Kiertyy muodollisesti tutkimuksen luotettavuus- ja
arviointikriteereiden ymparille. Hyvéssa tutkimuksessa ohjaavana tekijané on eettinen si-

toutuneisuus. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 127.)

Tutkimuksen luotettavuutta ja patevyyttd, eli toisin sanoen uskottavuutta ja vakuutta-
vuutta, voidaan parantaa kriittisell ja arvioivalla tyfasenteella. Laadullisessa tutkimuk-
sessa arviointi on kokonaisvaltaista kriittistd tarkastelua. (Saaranen-Kauppinen & Puus-
niekka 2006.) Tutkimustamme tehdessa pyrimme kiinnittdméaan huomiota tutkimuksen
kriittisyyteen tuottamalla tuloksia, jotka pohjautuvat totuudenmukaisesti haastateltavien
nakemyksiin ja litteroituun aineistoon lisdamaétta siihen omia henkilokohtaisia tulkintoja
aiheista. Pyrimme koko ajan arvioimaan tyétdmme Kriittisesti pohtimalla mita tutkimme,
miten tutkimme ja miksi tutkimme. Koko tutkimusprosessin ajan keskityimme pitaméaan
mielessémme tutkimuksemme tarkoituksen ja tavoitteen, jotka ohjasivat tutkimuksemme

toteuttamista opinnéytetydprosessin alusta loppuun.

Laadullisessa tutkimuksessa voi olla haastavaa ratkaista, milloin tutkimusjulkaisussa kay-
tetty suora aineistositaatti olisi tehty taysin tunnistamattomaksi (Kuula 2006, 205). Py-
rimme opinndytetydssdmme séilyttdmaan haastateltavien yksityisyydensuojan mahdolli-
simman hyvin siten, ettd haastateltavat eivéat ole suoraan tunnistettavissa kayttamistamme
haastattelulainauksista. Jatimme kokonaan pois haastateltavien tunnistetiedot haastatelta-
vien yksityisyyden suojaamiseksi. Haastateltaviemme henkilGiden taysi yksityisyyden
suojaaminen on mahdotonta, silla he toimivat julkisessa virassa. Saimme tutkimuspyyn-

non Tampereen kaupungilta, joten kyseiset tilaajat ovat tietoisia tasta asiasta.
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Tutkittaville tulee ilmoittaa tutkimuksen perustiedot, sen toteuttajat ja tutkittavilta kerat-
tavien tietojen kayttotarkoitus (Kuula 2006, 62). Informoimme tutkittavia mahdollisim-
man aikaisessa vaiheessa tutkimuksen toteutusaikataulutuksen kannalta. Pyrimme kéyt-
tdmaan tyémme toteutuksessa lahdemateriaalina mahdollisimman luotettavia ja ajankoh-
taisia Kirjallisia lahteitd. Ajankohtaisen ldhdemateriaalin I6ytdminen koitui haasteel-
liseksi, silla sosiaalihuoltolain uudistuksen jalkeen muotoutuneesta palveluohjauksen uu-
desta tyémuodosta on julkaistu hyvin vahdisesti lahdemateriaalia. Kriittisyys lahteiden

valinnassa on tydomme luotettavuutta lisdava tekija.

Haastatteluaineiston luotettavuus riippuu haastatteluaineiston laadukkuudesta. Tutki-
muksen laatua voi haastatteluvaiheen aikana parantaa siten, ettd huolehtii teknisten vali-
neiden kunnossa olosta (Hirsjarvi & Hurme 2000, 184-185). Nauhoitimme haastattelut
useille nauhureille ja varmistimme nauhureiden toimivuuden seké ennen haastatteluita,
etta haastatteluiden aikana. Tarkistimme my®os, ettd nauhureiden paristot ovat taysia. Tut-
kimuksemme laadukkuutta tukee my®os se, ettd teimme tutkimussuunnitelmamme huolel-
lisesti, kdytimme sen tekemiseen paljon aikaa. Tutkijan on huolehdittava siitd, etta tutki-

mussuunnitelma on laadukas. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 127).

Litteroinnin laatua on hyvé tarkkailla myos niin, ettd kaksi henkil6 litteroi haastatteluista
valittuja osioita ja niita verrataan keskenaén (Hirsjarvi & Hurme 2000, 185). Litteroimme
aineiston puoliksi, jonka jalkeen tarkistimme toistemme litteroinnit kuuntelemalla ne uu-
delleen nauhureilta ja teimme toistemme litterointeihin havaitsemamme korjaukset. Lit-
teroinnin laadukkuutta lisasi se, ettd kdvimme molemmat koko aineiston l&pi ja verta-

simme litterointeja keskenaan.

Hyvé haastattelurunko on keino, jolla voidaan tavoitella tutkimuksen laadukkuutta etu-
kateen. Laadukkuutta tukee my0s se, ettd pohditaan lisékysymysten eri muotoja seka sité,
miten haastatteluteemoja voidaan syventad. (Hirsjarvi & Hurme 2000, 184.) Haastatteli-
jan neutraaliutta on pidetty haastattelijan tdrkednd ominaisuutena (Ruusuvuori 2005,44).
Esittdessamme haastattelukysymyksia pyrimme huomioimaan, ettemme johdattele kysy-

myksillamme haastateltavia, vaan esitimme kysymykset mahdollisimman neutraaleina.

Luotettavuutta lisdd myos se, ettd haastatteluiden p&attymisvaiheessa haastattelurunko on
hyva tarkistaa ja pohtia, olisiko viel& jotain kysyttavaa (Hirsjarvi & Hurme 2000, 184).

Tutkimustulosten analysointivaiheessa huomasimme, ettéd tarvitsemme mahdollisuuden
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esittdd lisdkysymyksié tulosten tarkennusta varten, joten lahetimme tarvittavat lisdkysy-
mykset séhkopostitse palveluohjaajille. Tama lisési tutkimustulosten laadukkuutta ja si-
sélsi kriittista ja arvioivaa tyoskentelyotetta.

Haastatteluaineisto tallennettiin yhteiskunnalliseen tietoarkistoon Tampere Praksis-ai-
neistosarjana mahdollista jatkokayttdd varten. Tdhan on pyydetty lupaa tutkimuslupaa
hakiessa. Opinndytetydomme haastatteluista saatu aineisto on saatavilla, joka vahvistaa
tyémme l&pindkyvyytté ja tukee myos télla tavoin tydmme eettisyytté ja luotettavuutta.
Ennen haastatteluiden aloittamista pyysimme haastateltavilta suullisesti luvan haastatte-

luiden nauhoittamiseen.

7.2. Pohdinta ja jatkotutkimusideat

Koimme opinndytetytn tekemisen opettavaisena prosessina, jonka myota olemme saa-
neet paljon uutta tietoa Tampereen kaupungin lapsiperheiden sosiaalipalveluista seka pal-
veluohjauksesta tydmuotona. Opinnaytetydprosessi tukee ammatillisia valmiuksiamme
sosionomeina, silla olemme tdman prosessin myoté tietoisempia siitd, mitka palvelut lap-
siperheille kuuluvat ja kuinka heit& voidaan ohjata varhaisen tuen piiriin. Opinndytetyo-
prosessi antoi myds meille uutta nakékulmaa varhaisen tuen merkityksesté suhteessa lap-
siperheiden avunsaamiseen ja hyvinvointiin. Usein ongelmat ruokkivat toisiaan ja ka-
saantuvat, jolloin yhdenlaiset vaikeudet johtavat seuraaviin haasteisiin ja lisadvat ongel-
mia (TOrrénen & Hanninen 2016, 87). Opimme, etté lapsiperheiden ongelmien kasaantu-
minen voidaan estdd mahdollisimman varhaisella tuella - johon perhepalveluiden palve-

luohjaus on vaikuttava tydmuoto.

Opinnaytety6prosessimme myotd opimme myaos sen, ettd Tampereen kaupungin lapsiper-
heiden sosiaalipalvelut ovat kokonaisuutena laaja ja sisaltdd monipuolisesti eri palveluita,
joilla kaikilla pyritadan helpottamaan lapsiperheiden arkea. Perhepalveluiden ja palveluoh-
jauksen kautta perheet ovat saaneet arvokasta apua, jolla on positiivisia vaikutuksia pit-
kalle ndiden lapsiperheiden hyvinvointiin myos tulevaisuudessa. Palveluohjaajat tekevét
tyotaan sydamelld, sellaista asennetta ja auttamisen halua tarvitaan liséa sosiaalialan tyo-
kentdlle. Perheiden tarpeet ja ongelmat nayttaytyvat eri palvelusektoreilla erilaisina. Per-

heiden tukemisessa tuleekin korostaa moniammatillisuutta tydskentelyssa, perheiden var-
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haista tukemista ja perheiden tilanteiden monipuolista ja kokonaisvaltaista ymmarta-
mistd. Pienten lasten perheet ovat motivoituneita hakemaan apua hyvissé ajoin, mikéli

matalan kynnyksen palveluita on heille tarjolla. (Haggman-Laitila 2006, 9.)

Koimme opinnaytetydprosessissa haasteelliseksi aineiston rajaamisen suhteessa tutki-
muskysymyksiimme. Tutkimusta tehdessa tulee valita jokin tarkkaan rajattu, kapea ilmig,
josta taytyy kertoa kaikki mahdollinen. Kaikki muu tutkimuksesta esiin nouseva muu ma-
teriaali on siirrettdva seuraavaan tutkimukseen. (Sarajarvi & Tuomi 2009, 92.) Tutkimus-
aineistomme oli alusta asti laaja ja sieltd nousi paljon mielenkiintoisia teemoja, jotka eivat
suoraan vastanneet tutkimuskysymyksiimme. Oli haasteellista rajata tutkimuskysymyk-
siimme n&hden ep&oleellinen tieto pois ja keskittya ainoastaan niihin tuloksiin, jotka vas-

tasivat kolmeen tutkimuskysymykseemme.

Tampereen kaupungin lapsiperheiden sosiaalipalveluiden palveluohjauksen uudistunutta
tyémuotoa ei ole aiemmin tutkittu. Lapsiperheiden palveluohjaus uutena tydmuotona on
laaja tutkimuskohde, minka takia se tarjoaa tutkimuskohteena lukuisia uusia jatkotutki-
musaiheita. Meidan mielestamme asiakkaiden kokemukset palveluohjauksesta olisi hyo-
dyllinen jatkotutkimuskohde. Pohdimme, miten asiakkaat itse kokevat palveluohjauksen,
silla meidan tutkimuksemme rajautui tyontekijoiden — palveluohjaajien seka palvelupdal-
likon — nédkokulmaan palveluohjauksesta. Olisi mielenkiintoista tutkia, miten asiakkaat

kokevat palveluohjauksen ja perhepalveluiden auttaneen heité eri elaméntilanteissa.

Sosiaalihuoltolain soveltamisoppaan mukaan tiedot siitd, minkalaisia sosiaalipalveluja on
mahdollista saada ja miten niitd voi hakea seka tiedot siitd, mitka ovat palvelujen saami-
sen perusteet, on julkaistava ymmarrettavalla ja helposti saavutettavissa olevalla tavalla
asiakkaille (Sosiaalihuoltolain soveltamisopas 2015, 59). Palveluohjaus tydmuotona on
merkittdva ja helposti saavutettava tapa tiedottaa palveluiden saamisen perusteista. Pal-
veluohjaajat tekevét tarkedd tyota ohjatessaan ihmisié palveluiden piiriin ja markkinoi-
dessaan perhepalveluita perheiden tietoisuuteen. Tiedon levittdminen yhteiskunnallisem-
paan tietoisuuteen on uuden tydémuodon vaikuttavuuteen ja saavutettavuuteen suhteessa
asiakaspintaan olennaisesti vaikuttava tekija. Mielestimme palveluohjauksen tydmuodon
tapaisen tydskentelymallin kdyttdonottoa olisi tarkedéd pohtia kaikissa Suomen kunnissa.
Talla hetkelld Raisiossa ja Nokialla on kayttssa séhkdinen Pyyda apua -yhteydenottolo-
make. (Nokian kaupunki 2016; Raision kaupunki 2016).
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Hakeutumista eri palveluihin sekd tuen saamista hankaloittavat monet toimintakulttuuriin
ja rakenteellisiin asioihin liittyvat tekijat, esimerkiksi leimautumisen pelko ja tiedon
puute (Perdld, Halme & Kanste 2014, 238). Pohdimme sitd, ovatko asiakkaat tarpeeksi
tietoisia sosiaalihuoltolain my6té tulleen uudistuksen tuomista muutoksista suhteessa so-
siaalihuolto- ja lastensuojelulain mukaisiin asiakasprosesseihin ja asiakkuuksien alkami-
siin seké sit, kuinka nykyajan lapsiperheet tulisivat vield enemman tietoisimmiksi oi-
keuksistaan kuten siitd, mitk& sosiaalipalvelut heille kuuluvat ja mill& perustein. Opin-
naytetydomme tutkimustulosten mukaan kotipalvelun saatavuus koettiin ristiriitaiseksi,
silla osa haastateltavista koki kotipalvelun hyvin saatavilla olevaksi palveluksi ja osa ei.
Mielestamme olisi hyodyllista tutkia, miten asiakkaat kokevat kotipalvelun saatavuuden.
Kotipalvelua tulee jarjestaé yleisena perhepalveluna ja lapsiperheille tulee jarjestaa vélt-
tdmaton kotipalvelu, mikali laissa mainittujen syiden takia lapsen hyvinvoinninturvaami-
nen ei ole mahdollista (Sosiaalihuoltolain soveltamisopas 2015, 37). Olisi myo6s hyddyl-
listd pohtia sitd, miten kotipalvelua ja sen nykyist4 saatavuutta yleisena perhepalveluna

voisi markkinoida vield paremmin asiakkaiden tietoisuuteen.

Hénnisen (2007a) mukaan sosiaalilainsaadanto on aina ollut Suomessa toimiva ja kattava,
ja sitd on uudistettu vaiheittain osittaisuudistuksilla. Td&mén takia on muodostunut moni-
puolinen ja osittain myds monimutkainen kokonaisuus erinéisid palveluita. (Hanninen
2007a, 11). Koko lapsiperheiden sosiaalipalveluiden palvelujérjestelmé on laaja, jolloin
on hyvé, ettd on olemassa palveluohjaajia, jotka raivaavat perheille tien yhdesséa heidén
kanssaan kohti oikeita palveluita. Mielestdmme on erittéin hyva, ettd ennen sosiaalihuol-
tolain muutosta lastensuojelupalveluihin lukeutuvia palveluita on lakimuutoksen jalkeen
mahdollista saada yleisind perhepalveluina. Kuten tutkimustuloksissakin tuli esille, poh-
dimme myaos sitd, kuinka uusi sosiaali- ja terveydenhuollon palvelurakenteen uudistus eli
sote-uudistus tulee vaikuttamaan palveluohjaukseen ja asiakkaiden avunsaamiseen tule-
vaisuudessa. Pohdimme, tuoko sote-uudistus lapsiperheille tulevaisuudessa enemmaén

hyo6tyja vai haittoja julkisen palvelurakenteen ja palvelukokonaisuuksien uudistuessa.
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http://www.stat.fi/meta/kas/lapsiperhe
http://www.tampere.fi/sosiaali-ja-terveyspalvelut/lapsiperheiden-palvelut/lapsiperheiden-sosiaalityo/arviointi.html
http://www.tampere.fi/sosiaali-ja-terveyspalvelut/lapsiperheiden-palvelut/lapsiperheiden-sosiaalityo/arviointi.html
http://www.tampere.fi/sosiaali-ja-terveyspalvelut/lapsiperheiden-palvelut/lapsiperheiden-sosiaalityo/tuki-perheelle.html
http://www.tampere.fi/sosiaali-ja-terveyspalvelut/lapsiperheiden-palvelut/lapsiperheiden-sosiaalityo/tuki-perheelle.html
http://www.tampere.fi/sosiaali-ja-terveyspalvelut/lapsiperheiden-palvelut/lastensuojelu/sijaisperheeksi/tukiperheet.html
http://www.tampere.fi/sosiaali-ja-terveyspalvelut/lapsiperheiden-palvelut/lastensuojelu/sijaisperheeksi/tukiperheet.html
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LITTEET

Liite 1. Haastattelupohja palvelupaallikolle

TYONKUVA

1. Millaisena néet palveluohjaajan tyonkuvan Tampereen kaupungin perhepalveluiden
kokonaisuudessa?
- Tyotehtavat?

- Mita hyvaa/huonoa mielestasi ylipaataan?

2. Mita palveluohjauksen prosessilla mielestési tarkoitetaan ja millainen se on?

3. Mika tydonkuva palveluohjaajalla oli ennen sosiaalihuoltolain muutosta?

- Mika mennyt parempaan suuntaan, mika huonompaan?

4. Mika on palveluohjauksen uuden tydmuodon rooli ja merkitys suhteessa ennaltaehkai-

sevaan sosiaalityéhon?

PERHEPALVELUT

5. Mita lapsiperheiden perhepalvelut olivat ennen lakimuutosta?
- Mitd sosiaalihuoltolain uudistus muutti Tampereen kaupungin lapsiperheiden perhepal-
veluiden kokonaisuudessa?

- Mita hyvaa/huonoa?

6. Mita ajattelet julkisen, yksityisen ja kolmannen sektorin rooleista palveluntarjoajina?

-Vastaavatko palvelut asiakkaiden tarpeisiin, ovatko riittavia?

ASIAKKUUDET

7. Millaisiin asiakkaiden avuntarpeisiin ndet palveluohjauksen vastaavan?

- Onko joitain ilmioitd, joihin palveluohjaus tyémuotona ei vastaa?
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8. Ovatko perhepalvelut tarpeeksi riittdvia, asiakkaiden saatavilla ja vastaavatko ne asi-

akkaiden yksil6llisiin avun tarpeisiin?

KEHITTAMINEN

9. Mitd kehittdmiskohtia néet talla hetkellda Tampereen kaupungin perhepalveluiden lap-
siperheiden sosiaalityon palveluohjauksessa?

10. Mita kehittdmiskohtia néet perhepalveluiden kokonaisuudessa?
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Liite 2. Haastattelupohja palveluohjaajille

TYONKUVA

1. Mité tyotehtaviisi palveluohjaajana kuuluu?
- Kokemuksia, mitd hyvééd/huonoa,
- Mik& toiminut, pitdisikd jotain muuttaa? Onko jotain tydtehtdvié litkaa/puuttuuko jo-

tain?

2. Mika teidan tyonne oli ennen sosiaalihuoltolainmuutosta ja kuinka lakimuutos kéytén-

ndssa muutti teidén tyénkuvaanne?

3. Mika on palveluohjauksen uuden tydmuodon rooli ja merkitys suhteessa ennaltaehkai-

sevéan sosiaalityohon?

4. Mita tyémenetelmia kaytatte tydsséanne palveluohjaajana?

- Miké rooli menetelmill& on suhteessa tyonne tavoitteisiin?

- Ovat riittavia? Mita hyvéa/huonoa?

- Oletteko mielestédnne saaneet tarpeeksi koulutusta menetelmien hyddyntdmiseen tyds-

sanne?

ASIAKKUUDET

5. Mitka ovat olleet asiakkaidenne merkityksellisimmat syyt palveluohjaajalle hakeutu-
misessa?
- Mitd ilmidita noussut esille asiakkaiden avuntarpeissa?

- Yllattiko joku? Mit& mieltd asiakkuuksista?

6. Millaista apua asiakkaanne ovat saaneet teille ohjautumisestaan?
- Mill& tavoin palveluohjaus tydmuotona tukee erilaisia asiakasperheita heidan elamanti-

lanteissaan?
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PERHEPALVELUT

7. Mitk& ovat julkisen, yksityisen ja kolmannen sektorin roolit perhepalveluiden tarjo-

ajana?

8. Ovatko perhepalvelut riittavia ja ovatko ne asiakkaiden saatavilla suhteessa asiakkai-
den yksilollisiin tarpeisiin?

- Tulevaisuuden nakymat?

KEHITTAMINEN

9. Mita kehittdmiskohtia ja haasteita néet tydssasi palveluohjaajana?

10. Mité kehittamiskohtia naet perhepalveluissa suhteessa asiakasperheiden tarpeisiin?
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Liite 3. Sahkoposti tarkentavista lisdkysymyksista

Hei,

Olemme opinnaytetyéssamme aineiston analysointi ja tulosten kirjoittamisvaiheessa ja
ty6 edistyy hyvin. Sanoitte opinndytetydmme ryhmahaastattelussanne Tipotiella, etté tar-
vittaessa voisimme esitta4 teille tarkentavia kysymyksié liittyen haastatteluihinne. Paa-
timme rajata tydotdmme enemmaén perhepalveluiden ndkokulmaan ja lisdkysymykset liit-
tyvat paljolti tdhadn ndkdkulmaan. Olisimme erittéin kiitollisia, jos pystyisitte vastaamaan

seuraaviin kysymyksiin:

1. Mita palveluohjaajat tekevat / mik& teidéan tydonkuvanne on perhepalveluissa?

Mita teette ja mika teidan roolinne on tiimissa (perhepalveluissa)?

Lainaus haastatteluaineistosta, johon tarkentava kysymyksemme liittyy:

"Ja sitten yks osa on mun mielesta sit myos se niinkun tiimissa oleminen ja toimiminen"

(Vastaus liittyy haastattelukysymykseen: Mita ty6tehtaviinne palveluohjaajana kuuluu)

2. Mité teidan tyonne on varsinaisen palveluohjauksen lisaksi (perhepalveluissa)?

3. Mika on teidan tyénne tavoite palveluohjaajina?

4. Mita tarkoitatte termilla “'rajapintatiimi**?

Lainaus haastattelusta:

"....mihin tassa niinku kuuluu, et kuuluuko tahan tiimiin vai kuuluuko siihen aluetiimiin

vai tahan rajapintatiimiin vai mihin tassa kuuluu..."

5. Mita tarkoitatte selvitystyolla, mita se sisaltad, mika siind on olennaista?

Lainaus haastattelusta:



69

"Selvitys ei ole pelkkaa tilanteen kartoitusta ja palveluihin ohjaamista vaan siina voidaan
oikeesti tehda sitd muutostyota ja miettia miten téassa kohtaa voidaan olla avuksi. " (Vas-
taus liittyy haastattelukysymykseen: Miké& on palveluohjauksen uuden tyémuodon rooli

ja merkitys suhteessa ennaltaehkéisevaan sosiaalityéhon)

6. Miten tehostetun perhetyon siirtaminen vaikutti perhepalveluiden palvelutarjon-
taan ja asiakkaiden avunsaantin? Mita tama siirto kaytannossa tarkoittaa/tarkoitti?

Lainaus, johon kysymys liittyy:

Ettd semmosta tietysti mik& on niinku mink&kin rooli, kun nda on niinku erotettu sillon
vuos sitten, ettd niinku palvelut, silleen kankeesti vedetty viivan keskella néin ja lasten-
suojelu puolelle ja naa siirtyy perhepalveluiden puolelle. Nii esimerkiks tehostettu perhe-
tyd, mika siirtyi sinne lastensuojelun puolelle. Niin sehan nakyy isona aukkona meilla,
ettéa kun kylla meilla han myds néaa kriisiytyy, naa perheet ja tarvii intensiivista kotiin
tehtavaa tyota, niin nyt se on véahan semmonen yksoikonen, et pitaa siirtéd lastensuoje-
luun, vaikka nahdaan, ettd tassa ehkd kuukauden kahen tiiviilla tydskentelylla paastais
sen yli ja jatkais meill&, niin niin tota, siihenh&n nyt haetaan sit naita yksityisia palvelun-
tuottajia, koska meill& ei ole lupaa kayttda kaupungin omaa. (Vastaus liittyy haastatte-
lukysymykseen: Mitka ovat julkisen, yksityisen ja kolmannen sektorin roolit perhepalve-

luiden tarjoajina)

7. Miten haastattelussanne mainitsemanne palveluseteliuudistus vaikutti teidan tyo-
honne, palveluiden tarjontaan ja asiakkaiden avunsaantiin? Mita tama uudistus
tarkoittaa kaytannossa?

Kiitos paljon ja hyvaa kesaal

Ystavallisin terveisin

Tiia Tikkanen ja Juulia Lahti



