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Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd, minkalaisia kokemuksia haastavast
kayttaytyvien lasten vanhemmilla oli Helsingin kaupungin lapsiperheiden sosi-
aalineuvonnasta. Tavoitteena olitutkia, ovatko perheet saaneetoikea-aikaista,
riittdvaa ja oikein kohdennettua palveluohjausta. Lisaksi selvitettiin mita oikea-
aikaisuus tarkoittaa vanhemmille.

Tutkimus oli kvantitatiivinen tutkimus, jossa kaytettiin laadullisia menetelmia.
Aineisto kerattiin avoimia ja suljettuja kysymyksia sisaltavan verkkokyselyn
seka strukturoidun puhelinhaastattelun avulla kesalla ja alkusyksysta 2022.
Tutkimusjoukko koostuu satunnaisesta otannasta Helsingin kaupungin lapsi-
perheiden asiakkaita. Asiakkaat saivattiedon ja linkin kyselysta joko Helsingin
kaupungin tydntekijan tai sosiaalisen median kautta. Kyselyyn saatiin 23 vas-
tausta. Puhelinhaastattelujatoteutettiin neljaja niiden avulla syvennettiin tietoa
oikea-aikaisuuden kasityksesta.

Tulosten mukaan vanhemmat kokivat saaneensa sosiaalineuvonnasta asian-
tuntevaa ja ystavallista palvelua. Noin puolet vastaajista koki, etta heille ei tar-
jottu tarvetta vastaavaa, riittdvaa ja oikea-aikaista palvelua. Tyytyvaisyys oh-
jattuun palveluun oli suurempi vanhemman saatua riittavasti tietoa saatavilla
olevista palveluista ja vaihtoehdoista.

Oikea-aikaisuus tarkoitti tutkimukseen osallistuneille oikean ajankohdan li-
séksi oikein kohdennettua palvelua. Oikea-aikaisuuden ajankohta oli vanhem-
man nakokulmasta heti ensimmaisella yhteydenottohetkella. Opinnaytetytn
tulosten mukaan kohdatuksi ja kuulluksi tuleminen, riittdva tiedonsaanti ja no-
pea reagointi haastavaan tilanteeseen auttoivat vanhempien ja perheiden ti-
lannetta. Tulokset osoittivat myos, ettd perheiden tilanne oliparantunutensim-
maisesta yhteydenotosta kyselyn tayttamishetkeen verrattuna.

Perheiden kanssa tydskenneltdessa on hyva varmistaa osapuolten riittava tie-
donsaanti ja avun oikea-aikaisuus, jotta tyytyvaisyys ja sitoutuneisuus palve-
luun toteutuu.
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The purpose of this thesiswas to explore whatkind of experiences parents of
children with challenging behaviour had when undertaking social counseling
with the City of Helsinki. The aim was to investigate whether families had re-
ceived timely, adequate, and correctly targeted service guidance. In addition,
it was clarified what well-timed meant for a parent.

This is a quantitative study which utilises supplementary qualitative meth-
ods.The data was collected through an online survey comprising open and
closed questions as well as structured telephone interviews. The telephone
interviews were conducted during the summer and early autumn of 2022.

The research group consists of a random group of customers of the City of
Helsinki's families with children who responded to the survey eitherthrough a
City of Helsinki employee or through social media. The survey received 23
responses. Fourtelephone interviews were conducted, and they were used to
deepen the understanding aboutthe perception of the concept of well-timed.

According to the results, the parents felt that they had received professional
and friendly service from social counseling. About half of the respondents felt
that they were not provided with adequate and timely service that met their
needs. When the parent had received sufficientinformation aboutthe available
services and options, the satisfaction with the guided service was higher.

For the study participants, well-timed meant not only the right time, but also
correctly targeted service. From the parent's perspective, the timing of well-
timed was at the very first moment of contact. According to this thesis, being
met and heard, providing sufficientinformation, and reacting quickly to a chal-
lenging situation helped the circumstances of the parent and family. The re-
sults also show that the situation of the families improved from the first contact
compared to the time of filling outthe survey.

When working with families, in order to ensure satisfaction and commitmentto
the services, it is recommended that the parties are adequately informed and
assistance is timely.

Keywords: child behaving challengingly, well-timed, families with children, so-
cial counselling, service counselling
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1 JOHDANTO

Sosiaalihuoltolain muutos ja voimaantulo vuonna 2014 ja sita seurannut LAPE-
hanke seké tulevaisuuden sote-alueettulevathaastamaan lapsi- ja perhepalvelut
seka niiden kehittymisen (Sosiaali- ja terveysministerio, i.a.). Perheiden palvelui-

den tulee pystya kehittyméaan néaiden muutosten mukana.

Sosiaalihuoltolaki painottaa madaltamaan avun hakemisen kynnysta ja tuomaan
universaaleja palveluita laajemmin perheiden saataville. Lain tarkoituksena on
my0s vahvistaa asiakaslahtoisyytta. Nykyajan ja tulevaisuuden haaste tuleekin
olemaan kuinka asiakas olisienemman osana palveluiden suunnittelua ja kehit-
tamistd. Yhteiskuntamuuttuu ja moninaistuu, se vaatii jatkuvaa sosiaalihuollon ja
perhepalveluiden tarkastelua. Palveluiden tulee olla yhdenvertaisia, mutta my6s
yksil6llisia ja perheiden tarpeista lahtevia. (HE 164/2014, s. 1, s. 71-73.)

Kiinnostuksemme haastavasti kayttaytyvien lasten vanhempien kokemuksiin
Helsingin kaupungin lapsiperheiden sosiaalineuvonnasta lahti toisen opinnayte-
tyota tekevan tyopaikasta. Kaytoksella oireilevien lasten vanhemmat ovat olleet
usein lapsiperheiden sosiaalineuvonnassa vastaantuleva asiakasryhma. Toistu-
vasti tulimyos esiin, ettd he olivatjoutuneetsoittamaan moneen paikkaan ja olivat
mahdollisesti olleet jo usean eri palvelun piirissa. Heiltd saamamme tiedon mu-
kaan he eivat siitd huolimatta olleet kokeneet saavansa tarvitsemaansa tukea.
Vuosien varrella olemme seuranneet my6s lehdisséja sosiaalisessa mediassa

olevaa keskustelua samasta aiheesta ja ilmiosta.

Uskomme, ettéa naiden lasten ja perheiden tilannetta voitaisiin auttaa tehokkaalla
asiakasohjauksella, palvelutarpeen arvioinnilla ja oikeilla palveluilla varhaisessa
vaiheessa. Opinnaytetydmme tarkoituksena on selvittdd, minkalainen kokemus
vanhemmilla on Helsingin kaupungin lapsiperheiden sosiaalineuvonnasta,

ovatko he tulleetkuulluiksi ja ovatko perheet saaneet palvelua oikea-aikaisesti.



2 LAPSIPERHE JA LAPSIPERHEIDEN PALVELUT

2.1 Perhe

Tilastokeskuksen maaritelman mukaan (Perhe, i.a.) perheen muodostavat avo-,
aviopuolisot tai rekisterdidyssa parisuhteessa asuvat henkilot, joiden jomman-
kumman tai kummankin lapset asuvat samassa taloudessa koko- tai osa-aikai-
sesti. Perheeksi lasketaan myos lapsettomat avo-, avioparit ja rekisterdidyssa
parisuhteessaelavathenkil6t. Yhdessé asuvat sisarukset tai asuntokunnan ulko-
puolella asuvatsukulaisetja laheiset eivat ole osa perhetta. Perheeseen kuuluu
ainaenintdan kaksi sukupolvea, joten esimerkiksi perheen kanssa asuvat isovan-
hemmat eivét ole samaa perhetta vaan muodostavat oman perheensa samassa

asunnossa.

Tassa opinnaytetydossa olemme kayttaneet perheen lisaksi termié ruokakuntaku-
vaamaan my0s vastaajien elamantilannetta ja arkisuhteita paremmin. Ruokakun-
nan muodostavat kaikki samassa asunnossa pysyvasti asuvat henkilot tai henki-

|6t, jotka ovat solmineetyhteisen vuokrasopimuksen (Kela, 2022).

Lapsen huoltajia ovat joko hdnen molemmat vanhempansa, jos lapsi on syntynyt
avioliitossa, tai &iti, jos lapsi on syntynytavioliiton ulkopuolella. Isyyden vahvista-
misen jalkeen voidaan sopia yhteishuoltajuudesta. Yksinhuoltajuudessa huoltaja
on vastuussa ja oikeutettu paattamaan lasta koskevista asioista yksin, kun taas
yhteishuoltajuudessa huoltajat tekevat lasta koskevia paatoksia ja ovat vas-
tuussalapsen hyvinvoinnista yhdessa. (Suomi.fi, 2020.) Laissa Lapsen huollosta
ja tapaamisoikeudesta maaritellaan, ettd huoltajan lisédksi voidaan maarata
oheishuoltaja, joka omalla suostumuksellaan toimii huoltajan ohellavastuullisena
lapsen hyvinvointia ja paatoksentekoa koskevissa asioissa (L 8.4.1983/361 9. §,
1). Tallaiselle huoltosuhteelle ei ole virallista termi& vaan kayttdon on vakiintunut

puhekielen kuvaava termi oheishuoltaja (Lahtinen, 2017, s. 5).

Tassa opinnaytetydossa puhumme lahiaikuisesta tarkoittaen lapsen kanssa sa-

massa taloudessa asuvia aikuisia, jotka osallistuvat lapsen hyvinvoinnin ja



huolenpidon yllapitamiseen. Kasityksemme mukaan huoltajien lisaksi perhee-
seen ja perheen elamanpiiriin kuuluu lapsen lahiaikuisia. Lahiaikuinen tarkoittaa

tAssd opinnaytetydssa esimerkiksi vanhemman puolisoa tai aikuista sisarusta.

2.2 Haastavasti kayttaytyvalapsi

Tassa opinnaytetydssa haluamme puhua haastavasti kayttaytyvasta lapsesta,
koska tutkimukseen osallistuvat vanhemmat méaéarittelevat itse onko heidan mie-
lestaan lapsen kaytds haasteellista tai lapsella voi olla diagnoosi. Teoriassa eri-
laisiamaaritelmi& on useampiariippuen siitd, ettd onko lapsen kaytés diagnosoitu
la&ketieteellisesti vai onko se vanhemman kokemus tilanteesta. Haastavasti
kayttaytyvan lapsen kaytos voi olla esimerkiksi kiukuttelua, lapsi ei kuuntele van-
hempaa tai ei noudata sdantoja. Kaikillalapsilla on kuitenkin jossain maarin ta-

mankaltaista hankaluutta.

Haastavaan kaytokseen kuuluu fyysinen ja henkinen vakivalta muita kohtaan,
omaisuuden tahallinen vahingoittaminen, auktoriteettien ja sdé&ntdjen tottelemat-
tomuus, tydskentelyn ja tehtavien valttely sekd huono ajanhallinta. Tallainen kay-
t0s voi aiheutuaniin perintotekijoistd kuin ymparistostakin johtuvista syista, mutta
saattaa johtaa opetuksen ja oppimisen haasteisiin. Siten lapsen kasvun ja kehi-
tyksen kannalta on tarkeaé, etta kaytOkseen saadaan apua. Haastavasti kayttay-
tyvat lapset saattavat myods karsid huonosta itsetunnosta, silla he eivat saa yhta
paljon Kkiitosta tekemisistaan, saattavat olla alisuoriutujia ja sosiaaliset taidot voi-
vat olla puutteellisia. Tunteet voivat ailahdella ja lapsi saattaa loukkaantua her-
kasti. (O'Reagan, 2012, s. 8-10.)

Monellalapsellaon erilaisia kdytoksen haasteita kehityksensaaikana. Lapset op-
pivat kuitenkin hallitsemaan kaytdstaan aivojen kypsymisen ja sosiaalisten vuo-
rovaikutuskokemusten kautta. Nain lapsi pystyy ikatasoisesti vahitellen hallitse-
maan muun muassa aggressioitaan. Kaytoshairio on taas melko yleinen lasten-
psykiatrinen hairio, joka diagnosoidaan kaytoshairion diagnostisilla kriteereilla.
Alle 10-vuotiaiden lasten kaytoshairidttayttavat kuitenkin harvoin diagnostisetkri-

teerit. (Aronen, 2016.) Kaytoshairiosta puhuttaessa lapsella on ollut



pitkakestoista ja ikatasolle poikkeuksellista epasosiaalista kayttaytymista, kuten
uhmakkuutta tai aggressiivisuutta ja usein siihen liittyy my6és muita diagnostisia
piirteitd, kuten kehityksellisia ongelmia. Kaytéshairion diagnosointi on pitka pro-
sessija niitdhoidetaan ladkkeellisesti sekaerilaisilla psykososiaalisilla hoitomuo-
doilla. (Suomalaisen La&kariseuran Duodecimin, Suomen lastenpsykiatriyhdis-
tyksen, Suomen nuorisopsykiatrisenyhdistyksen ja Suomen Psykiatriyhdistyksen

Nuorisopsykiatrian jaoksen asettama tydéryhma, 2018.)

Vanhempisaattaa itse maaritella haasteellisen kayttaytymisen useillaeri tavoilla,
esimerkiksi lapsen tai perheen elamaa hankaloittavana kayttksenéatai diagnosoi-
tuna hairiona. Haasteellista kaytdsta aiheuttavia ja kaytokseen vaikuttavia diag-
nooseja voivat olla esimerkiksi aktiivisuuden ja tarkkaavaisuuden hairio ADHD,
uhmakkuushairio ODD, kaytéshairio CD, erilaiset oppimisvaikeudettai autismin-
kirjo ja siihen liittyvatdiagnoosit (O’'Reagan, 2002, s. 12—-14). Suomalaisessa va-
estopohjaisessa kyselytutkimuksessa vanhempien mukaan 11,4 % 4-12-vuoti-

aista lapsista oli kliinisesti merkittavia kaytdsongelmia (Karjalainen, 2021, s. 24).

Vaativaa haasteellista kaytdsta voi aiheutua myos lapsen elamassa tapahtuvien
suurien muutosten tai vastoinkaymisten vuoksi, jolloin [aakarin tekema diagn oosi
ei valttamatta ole aiheellinen. Esimerkiksi perheen siséisetristiriidat, erot, mene-
tykset ja kuolemat, epajohdonmukainen kasvatus, koulukiusaaminen, kaltoinkoh-
telu tai muu suuri stressi voi aiheuttaa isojakin kaytdshaasteita. Talloin ulkopuo-
linen tuki, terapia tai apu voi olla hyvin tarkeassa roolissa lapsen ja perheen hy-
vinvoinnin lisdamiseksi. (O.Reagan, 2002, s. 28.)

Kaikkialapsia, joilla on kaytoksen haasteitaei valttamatta diagnosoida,vaikkane
tayttaisivat diagnoosin kriteeriston. Tahan vaikuttaa monet asiat ja erityisesti se
paatyyko lapsi tutkimuksiin ja saako han diagnoosin. Taman takia voimme puhua
kaytoksen haasteista tai kaytoshairiosta samankaltaisesti kayttaytyvien lasten
kohdalla, joista toisella saattaa olla diagnoosi ja toisella ei. (Karjalainen, 2021, s.
20-21.)



2.3 Lapsiperheiden palveluita ohjaavatlaitja sopimukset

Lapsiperheille suunnatussa palvelutarpeen arvioinnissa sekéd asiakasohjauk-
sessa on mukana aina alaikdinen lapsi tai nuori, jolloin prosessissa tulee ottaa
huomioon lastensuojelulaki niiltd osin kuin se kyseista lasta koskettaa. Ty6ta oh-
jaa myos esimerkiksi lapsen oikeudet, sosiaalihuoltolaki ja muut asetukset sekéa
ohjeet. Kokonaisuus on hyvin laaja ja vaatii tyontekijaltd laajaa tuntemusta
omasta tydstaan ja saatavilla olevista palveluista sekd hyvat ammatilliset yhteis-
tyoverkostot, jotta tyontekijalla on hyvét edellytykset selvittdé erilaisia mahdolli-

suuksia syvemmin.

Lapsen oikeudet ohjaavat ja méaarittavat kaikkea alle 18-vuotiaisiin liittyvaa toi-
mintaa. Yhdessa lastensuojelulain kanssa ne rakentavat yhtendisen maarittelyn
siitd, miten lapsi tulisi nahda ja kohdata eri tilanteissa. Lapsen oikeuksien sopi-
muksen paateemat ovat, ettei lasta saa syrjia, lapsen etu pitaa ottaa huomioon,
lapsen nakemysté tulee kunnioittaa ja lapsella on oikeus elamaan ja kehittymi-

seen (Unicef,i.a.).

Lastensuojelulaissa maaritellaan, ettd kunta jarjestdd ehkaisevaa lastensuojelua
silloinkin, kun perhe ei ole lastensuojelulain asiakas. Téallaista tyota tehdaéan esi-
merkiksi neuvoloissa ja muussa sosiaali- ja terveydenhuollossa, kuten sosiaali-
neuvonnassa. (L 13.4.2007/417 3. a 8.) My0s ehkéisevassa lastensuojelutydssa
tulee noudattaa lastensuojelulain keskeisia periaatteita, joita ovat muun muassa
tasapainoinen kehitys ja hyvinvointi, turvallinen kasvuympaérist6 ja mahdollisuus

osallistumiseen ja omiin asioihin vaikuttamiseen (L 13.4.2007/417 4. 8).

Koko perheen ohjaustaja asiakkuuttaohjaavanalakinaon sosiaalihuoltolaki. So-
siaalihuoltolaissamaaritellaan, ettd perheelle on tarjottava vanhempiaja huoltaja
kasvatuksessa ja huolenpidossa tukevia palveluita (L 30.12.2014/1301 13. 8).
Liséksi laissa on erikseen méaritelty perhetydn tarjoaminen asiakkaalle voimava-
rojen ja vuorovaikutuksen parantamiseksi seka kotipalvelut (L 30.12.2014/1301
18. §, 19. 8). Naihin valttamattomiin palveluihin asiakasperheilla on oikeus ilman

lastensuojelun asiakkuutta, kuitenkin suunnitelmallisuutta noudattaen (Hameen-



Anttila, 2017, s. 217-218). Sosiaalihuoltolaissa on maaéaritelty myds asiakkaan oi-

keudet, asiakasprosessi ja sitda maarittavat tekijat.

Muita asiakasty6ta ja palvelua ohjaavia lakeja ovat Laki sosiaalihuollon asiak-
kaan asemasta ja oikeuksista, joka pitdd huolen asiakkaan itsemaaraamisoikeu-
desta ja turvaa asiakkaan palvelunsaantiaja laatua. Laissa sosiaalihuollon am-
sosionomi, ovat Valviran rekisterin valvomia. Lisaksi palvelun toteutusta ohjaa
Kuntalaki, joka pitd& huolen kuntalaisen oikeuksistaja vaikutusmahdollisuuksista
(Marjamaki & Kaikko, 2017, s. 524-525.)

Hallitusohjelmassa on vuodesta 2016 alkaen Lapsiperheiden palveluiden muu-
tosohjelma (LAPE). Sen tavoitteina on muun muassa varhainen tukeminen, hy-
vinvoinnin lisddminen, sotepalveluiden ennaltaehkaisevyys, oikea-aikaisuus ja
saavutettavuus. Nama tavoitteet pyritdan saavuttamaan kehittamalla muun mu-
assa perheneuvontaa, eropalveluja ja kotipalvelua seka vahvistamalla yhteis-
tyota sosiaali- ja terveys- seka sivistysalalla. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos,
2021))

2.4 Lapsiperheiden palvelukokonaisuus

Lapsi- ja perhepalveluiden kokonaisuus muodostuu eritasoisista palveluista (ku-
vio 1). Perustason lapsi- ja perhepalveluiden kokonaisuudelle luo kaikille tarjotta-
vat palvelut, joita ovat muun muassa opetus, terveydenhuolto ja terveyspalvelut.
Nama palvelut muuttuvat asteittain varhaisen tuen palveluiden kautta erityisen
tuen ja vaativan tason palveluiksi. Tamankaltaisia palveluita voi puolestaan olla
esimerkiksi vammaispalvelut ja lastensuojelun palvelut. (Alatalo, Miettunen,
Liukko, Kettunen & Normia-Ahlsten, 2019, s. 24.)
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e R e Ml el

Lapsen asioista vastaava/vammaispalvelun
sosiaalitydntekijs

Omatydntekijs (sosiaalitysntekijs)

ENSIARVIO

Omatybntekijs
(sosiaalihuallon
henkil

Kuvio 1. "Sosiaalihuollon porrasteisuus lapsi- ja perhepalvelujen kokonaisuu-
dessa” (Alatalo, ym., 2019, s. 24).

Ylla olevan kuvan mukaan Helsingin kaupungin lapsiperheiden sosiaalineuvonta
sijoittuu perhepalvelujen kokonaisuudessa varhaisen tuen- seka kaikille tarjotta-
vien palveluiden osaan. Lapsiperheiden sosiaalineuvonta on tarkoitettu kaikille
helsinkilaisille lapsiperheille, jotka kaipaavat tukea, neuvontaa tai palveluoh-
jausta. Perheen eitarvitse tietaa etukateen, millaista apua tarvitsee, vaan palve-
lutarvetta ja palvelupolkua mietitddn yhdessa perheen kanssa. Neuvonnasta voi-
daan ohjata myds jarjestojen tai kolmannen sektorin palveluihin. (Helsingin kau-

punki,i.a. -a.)

Sosiaalineuvontaan voidaan olla yhteydessa puhelimitse, Maisa -hakemuksen
avulla tai Helsingin kaupungin internet -sivuilta [6ytyvan tarvitsen apua -napin
kautta. Osa verkostoista, kuten esimerkiksi neuvolan terveydenhoitaja, voi tehda
my0s yhteydenottopyynnon perheen luvalla palvelutarpeen arvioimiseksi. (Hel-
singin kaupunki, i.a.-b.) Joskus perheelle riittd&, kun perheen asioista keskustel-
laan puhelimitse, eivatka he valttamatta ohjaudu mihinkaan palveluun. Kaikki per-
heen kanssa kaydyt keskustelut kirjataan asiakastietojarjestelmaan.
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Helsingin kaupungin lapsiperheiden sosiaalineuvonnan palvelusta vastaavat so-
siaaliohjaajat. Mikali perheelld on jo asiakkuus, jossain muussa palvelussa kuten
lastensuojelussa tai perhesosiaalitydssa, niin sosiaalineuvonta on yhteydessa
omaan tyontekijaan. Sosiaalineuvontaan ottaa yhteytta niin uudetasiakkaat, kuin
jo varhaisen tuen palveluissa, kuten perheneuvolassa tai lapsiperheiden kotipal-

velussa, olevat perheet. (Helsingin kaupunki,i.a. -b.)

Palvelutarpeen arvion jalkeen perheelle voidaan tarjota palveluita Helsingin pal-
veluvalikostatai esimerkiksijarjestdjen palveluista. Perheelle kerrotaan erilaisista
vaihtoehdoista ja perheen kanssa pohditaan yhdessa mika palvelu vastaisi per-
heen tarpeisiin parhaiten, jonka jalkeen tehdaan palveluléhete kyseiseen palve-
luun tai palveluihin. Alla on kuvattu lyhyesti opinnaytetydn nakokulmasta keskei-

simmat perheiden kayttamat palvelut.

Taulukko 1. Opinnaytetyon kannalta keskeisimmat palvelut

Lapsiperheiden sosiaaliohjaus
Pariterapia
Kotipalvelu

Terapeuttinen vauvaperhetyo
Perheneuvola
Perheoikeudelliset palvelut

Lapsiperheiden sosiaaliohjaus on matalan kynnyksen palvelua, jota tarjotaan hel-
sinkilaisille lapsiperheille. Palvelu on tarkoitettu 0—16-vuotiaiden lasten perheille,
joissa tarvitaan tukea, ohjausta tai neuvontaa erilaisissa elaméantilanteissa. Pal-
velu on kaikille asiakkaille maksutonta ja vapaaehtoista. Palvelua saadakseen
perheen lapsillaei voi olla erityisentuen tailastensuojelun asiakkuutta. (Helsingin

kaupunki,i.a.-a.)

Pariterapia on helsinkilaisille lapsiperheille tarkoitettu palvelu, johon ohjataan
vanhemmat, joilla on parisuhteessa haasteita. Palvelu on maksutonta ja palve-

luun paasemisen edellytyksena on molempien vanhempien sitoutuminen
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tyoskentelyyn. Tyéskentelyn tavoitteena on parisuhteen toimivuuden kasvattami-

nen, joka lisaa myods perheen hyvinvointia. (Helsingin kaupunki, i.a.-c.)

Lapsiperheiden kotipalvelu on helsinkildisille lapsiperheille tarkoitettu palvelu,
jonka tarkoituksena on lisata perheen hyvinvointia kuormittavassa elamantilan-
teessa. Palvelu on konkreettista arjessa tukemista ja auttamista lasten - ja kodin-
hoidollisissa toiminnoissa. Palvelu on maksullista, mutta tulojen mukaan voi
saada maksuttoman tai edullisemman palvelun. Palvelu on tarkoitettu kaikille lap-
siperheille, myds lastensuojelun ja erityisentuen perheille. (Helsingin kaupunki,
i.a.-d.)

Terapeuttinen vauvaperhety6 on tarkoitettu helsinkiléisille alle yksivuotiaan lap-
sen perheille ja raskausviikosta 20 alkaen. Palvelun tarkoituksena on tukea van-
hemman ja vauvan vuorovaikutusta sekd tukea vanhemmuutta, jotta vauvan ke-
hitys olisi myonteistd. Palvelu on psykoterapeuttista ja maksutonta perheille.

(Helsingin kaupunki, i.a.-e.)

Perheneuvola on tarkoitettu 0—17-vuotiaille lapsille ja heidan perheilleen. Palve-
lun tarkoituksena on antaa tukea ja apua vanhemmuuteen liittyvissa kysymyk-
sissé seka lapsen kasvatukseen tai kehitykseen liittyvissa haasteissa. Palvelu on
maksutonta ja tyoskentely lahtee perheiden tarpeista. Perheneuvolassatydsken-
telee sosiaalityontekijoita, psykologeja seka lastenpsykiatreja, tydskentely on

moniammatillista. (Helsingin kaupunki, i.a.-f.)

Perheoikeudelliset palvelut tarjoavat helsinkilaisille lapsiperheille muun muassa
lastenvalvojan ja perheasioiden sovittelun palvelut. Perheasioiden sovittelusta
perheetvoivat saada tukea, kun pohtivat eroa tai ovat eronneet. Sovittelu tarjoaa
perheille mahdollisuuden ulkopuolisen koulutetun sovittelijan tuella pohtia nahin
kysymyksiin liittyvid haasteita ja lapsen nakdkulmaa. Palvelu on maksutonta per-

heille. (Helsingin kaupunki,i.a.-g.)

Lapsille ja perheille on tarjolla useita palveluita, lapsen eri ikAvaiheissa. Palvelut
vaihtelevat lapsen idn ja kehityksen mukaan. Perheet saattavat kayttdd saman-

aikaisesti useita palveluita esimerkiksi neuvola ja lapsiperheiden sosiaaliohjaus.



13

Palveluiden tulisi olla mahdollisimman yhtenéisid, mutta perheet kokevat ne
omasta nakdkulmastaan usein hajanaiseksi. Perheiden tarpeiden jaoikea-aikais-
ten palveluiden saaminen edellyttaa yhtendisia ja tasalaatuisia palveluita. Kun
palveluttoimivat yhtenaisesti ja tasalaatuisesti on silla todettu olevan myonteisia

vaikutuksia lapsen kehitykseen. (Joensuuym., 2013, s. 36—48.)

3 PALVELUTARPEEN ARVIOINTI JA ASIAKASOHJAUS

3.1 Neuvontajaohjaus

Neuvonta on sosiaalihuollossa hyvin laaja kasite. Se voi tarkoittaa etuusasioissa
neuvomista silloin, kuin asiakkaalla ei ole varsinaista palveluntarvetta tai neuvo-
mista tilanteissa, joissa asiakkaalla ilmenee myds sosiaalisia ongelmia. Viime ai-
koina neuvontaa ja ohjausta on kunnissa kehitetty muiden palveluiden mukana
vastaamaan paremmin asiakaskunnan laajaa tarvetta. Neuvonnalla ja ohjauk-
sella pyritaan siihen, etta asiakkaan palveluntarpeeseen vastaamiseen ryhdyttéi-
siin valitomasti palveluntarpeen ilmetessa. (Kananoja & Marjamaki, 2017, s.
208.)

Sosiaalihuoltolaissa (L 30.12.2014/1301 6. 8) neuvontaja ohjauson mainittu eril-
lisena pykéalana siten, ettd sitd on oltava kunnassa tarjolla erityisesti lasten ja
nuorten seka erityista tukea tarvitsevien ihmisten tarpeet huomioon ottaen. Neu-
vonta ja ohjaus tulee toteuttaa yhteistydssa terveydenhuollon palveluiden, kuten
terveysneuvontaa jarjestavan perusterveydenhuollon kanssa. Sosiaalihuoltolain
pykéalassa 16 (L 30.12.2014/1301 16. 8) maaritellaan sosiaaliohjaus siten, etta se
on“... yksiloiden, perheiden jayhteisdjen neuvontaa,ohjaustajatukea palvelujen
kaytossa seka yhteistyota eri tukimuotojen yhteensovittamisessa. Tavoitteena on
yksildiden ja perheiden hyvinvoinnin ja osallisuuden edistdminen vahvistamalla

elamanhallintaa ja toimintakykya.”
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Vuorenmaan (2016, s. 79-89) tutkimuksen mukaan vanhempien osallisuus pal-
veluissa tukee perheiden arkea ja selviytymistd. He haluavat tulla kohdatuiksi
lapsensaasiantuntijoinajatulla kuulluiksi. Vaikuttamismahdollisuudetsiihen mita
palveluita tarjotaan ja tiedon saanti, lisdavat vanhemman kokemusta, siita etta
h&nelld on mahdollisuus selvita arjessa ja han on osallisena. Vanhemmuuden
huolet, arkielaman stressi ja laheisilta saatu vahainen apu heikentavat puoles-
taan ylla mainittuja asioita. Liséaksi Nina Halme, Perala & Kanste mukaan (2014,
s. 217-230) tiedon saaminen linkittyi vanhempien kokemukseen omasta osalli-
suudestaan ja palvelujarjestelman tunteminen helpottaa perheita avunhakupro-

sessissa myos.

3.2 Palvelutarpeen arviointi

Sosiaalihuoltolain mukaan sosiaalipalvelujen palvelutarpeen arviointi tehdaan,
kun sosiaalihuollon tydntekija saa tiedon palveluiden tarpeessa olevasta henki-
l6sta. Palvelutarpeen arviointi tehdaan asiakkaan tilanteen mukaan asian kiireel-
lisyys huomioiden, mutta kuitenkin viimeistaan seitseman vuorokauden sisalla il-
moituksesta. Arvioinnissa on huomioitava asiakkaan lailliset oikeudetja velvolli-
suudet sekéd selvitettavd olemassa olevat erilaiset vaihtoehdot avun jarjesta-
miseksi. Asiakkaan itsemaaraamisoikeutta tulee kunnioittaa ja hantéa tulee kuulla
ikatason ja laillisen oikeuden mukaan. (L 30.12.2014/1301 36. 8.) Palvelutarpeen
arvioinnissa tehtavan yhteenvedon tulee sisaltda asiakkaan tilanteen ja taman
tarvitseman tuen tarpeen, ammattihenkilon lausunnon asiakkuuden edellytyk-
sista, asiakkaan oman mielipiteen ja nakemyksen asioistaan seka asiakkaan ja
ammattihenkilon arvion omatydntekijan tarpeesta (L 30.12.2014/1301 37. 8).

Asiakasohjaus eli Case managementon asiakkaan ohjaamista palveluihin, jotka
vastaavat hanen tarpeitaan ja tarjoavat ratkaisuja haasteisiin ottaen huomioon eri
palveluntarjoajat ja sektorit. Asiakasohjauksen toteuttajana nahdaan usein sosi-
aalitybntekija, mutta sitd voi tarjota myos kuka tahansa sosiaali- ja terveysalan
ammattihenkild joka tydsséan tarjoaa asiakkaalle ohjausta. Asiakasohjauksen tu-
lisi olla ratkaisukeskeisté toimintaa, joka edistad asiakkaan hyvinvointia ja edes-

auttaa voimaantumista mahdollisimman tehokkaasti, ottaen huomioon my6s
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ajalliset ja rahalliset resurssit. Asiakasohjauksen tarkoituksena on auttaa asia-
kasta parjddmaan omillaan, mutta tarjota tilanteen vaatiessa tukea. (Blundo &
Simon, 2016, s.1-3.)

3.3 Palveluiden oikea-aikaisuus

Sosiaalihuoltolaissa, sosiaalialan tyontekijoiden keskuudessa seka erilaisissa
kuntien lapsiperheiden palvelukuvauksissa puhutaan ja kirjoitetaan palveluiden
oikea-aikaisuudesta. Erilaisia lahdemateriaaleja tutkiessa tulee esille, etta ilmai-
sulle ei ole vain yhtd maaritelméé. Voitaisiinkin kysya, maarittaako oikea-aikai-
suuden asiakas vai palvelut. Tassa opinnaytetydssa ajattelemme, etta ensisijai-
sesti asiakkaan tulisi maarittaa onko palvelu oikea-aikaista hanelle, eli onko pal-
velu saavuttanutasiakkaan ajankohtaisesti, kun avun saaminen on ollut tarpeel-

lista vai onko palvelu tarjottu lilan mydhaan.

Valtakunnallinen, Hallituksen asettama, Lapsi- ja perhepalveluiden muutosoh-
jelma (LAPE) on alkanutvuonna 2016 ja jatkuu edelleen Marinin Hallituksen hal-
litusohjelmassavuoteen 2023 saakka. Sen yhtenatavoitteena on: ’ennaltaehkai-
sevien ja korjaavien sote-palveluiden korkealaatu, oikea-aikaisuusja saatavuus’
(Terveyden ja hyvinvoinninlaitos, 2021.) Nain ollen oikea-aikaisuuden késite on

tarked osa sosiaalialan tyon kehittdmisessa.

Oikea-aikaisuuden tarkeys korostuu myos Alatalon, ym. (2019, s. 10) tekstissa,
jossa mainitaan miten lapsiperheiden palvelujen tarjoaminen nopeasti, oikea-ai-
kaisesti ja asiakasta kuunnellen nahdaan palveluiden keskeisena laatutekijana.
Myds sosiaalihuoltolain pykalan 38§ (L 30.12.2014/1301) mukaan tuen tarpeen
ollessa tilapaisté ja oikea-aikaista, tuen oikea-aikaisuudella ja riittavyydell& pyri-
tddn ehkaisemaan pitkékestoista tuen tarvetta. Sosiaalihuoltolain 1 Luvussa (L
30.12.2014/1301 4. §) mainitaan palvelujen oikea-aikaisuus yhtena asiakkaan

etua maarittavista tekijoista.

Oikea-aikaisuuden voidaan siis ajatella olevan joko palvelun tarjoamista lain

maarittamien aikaraamien sisalla tai vastaamista asiakkaan tarpeisiin silloin, kun
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se asiakkaan elamantilanteen kannalta on ajankohtaista ja oikea-aikaista. Tama
vaatii tyontekijaltd kuuntelutaitoa ja arviointikykyd, jotta h&n voi punnita, miten
nopeaa reagointia asiakkaan tilanne vaatii. Eraalla saattaa olla erittain akuutti ti-
lanne, kun taas toisen haasteet voivat olla sellaisia, etta riittda jos niihin reagoi-

daan lain asettamissa aikarajoissa.

Varhainen avun saaminen ja perheen huolten tunnistaminen ovatisompien on-
gelmien ehkéisyn kannaltavaikuttavia. Avun jatkuvuusja palveluiden eheakoko-
naisuus pitaisi perhneen ndkodkulmasta toteutua yli hallinnonalojen. Tama on kui-
tenkin edelleen haasteellista. Jotta perheilld olisimahdollisuus saadatarpeenmu-
kaisia ja oikea-aikaisia palveluitanetulisi olla helposti saavutettavia. (Halme ym.,
2014, s.217-219.)

Haastavasti kayttaytyvan lapsen ja perheen ndkdkulmasta oikea-aikaisuudella
voi olla todennakoisesti suurikin merkitys lapsen kehitykselle seké vanhempien
jaksamiselle. Kuten lastenpsykiatrian professori Sourander (2022) toteaa, pitka-
aikaiset lapsuudesta aikuisuuteen jatkuvat seurantatutkimukset osoittavat, etta
hoitamattomat varhain alkaneet kayttaytymisen vaikeudet ja ahdistusoireet ovat
yhteydessa esimerkiksi my6hempiin haasteisiin paihteiden ja rikollisuuden
kanssa. Kaytdsongelmien ennuste huononee, mikali kdytdsongelmat alkavat jo
lapsuudessa, sen sijaan, etta ne alkaisivat ilmeta vasta nuoruuden aikana. Las-
ten kaytoksella oireilulla on todettu olevan yhteys vanhempien mielenterveyden
ongelmiin. Suomessa on fokusoitu palveluita korjaaviin palveluihin, mutta Sou-
randerin mukaan iso osa lasten kaytoksen haasteista voitaisiin ennaltaehkaista
varhaisillapalveluilla. Lisaksi Sourandertoteaa, etta lapsuusian kaytoshairio pys-

tytddn huomaamaan jo ennen kouluik&a. (Sourander, 2022.)

Myo6s Karjalainen (2021, s. 20-21) on vaitoskirjassaan sita mielta, ettéa lapsuu-
dessa olevat kaytoshairiot voivat aiheuttaa vahan tai paljon haittaa lapselle ja
h&nen ymparistolleen. Haitan maéara vaihtelee riippuen monista muista asioista,
kuten elinymparistosta. On todennakoista, ettéd kaytoshairio syntyy, jos kaytok-
sella oireilevaa lasta ei hoideta varhaisessa vaiheessa. Karjalaisen mukaan

(2021, s. 20-21) myds lapsilla, joilla on merkkejd kaytoksen haasteista alle
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viisivuotiaina, ja joiden haasteet jatkuvat heidan kasvaessaan, on suuri riski, etta

haasteet jatkuvat pitkaan.

3.4 Palveluneuvonnan moniammatillisuus

Moniammatillisuus voi yksinkertaisimmillaan tarkoittaa yhteisty6ta tai moniulottei-
semmin katsottuna hyvin laajaa yhteistoimintaa, joka rikkoo tydrooleja ja vastuu-
alueiden rajoja. Tallainen yhteistoiminta rikkoo eri ammattilaisten valisia rajapin-
toja muuttaen niitd helposti ylitettaviksi yhdyspinnoiksi. (Monkkénen ym., 2019,
s. 15-16.)

Moniammatillinentydskentely on laaja kokonaisuus, jota kaytettdessa on ymmar-
rettdva siihen vaikuttavat tekijat seka miten niita hyédynnetaan. Moniammatilli-
seen ryhmaan voi kuulua eri alojen ja ammattilaisten lisdksi asiakas itse seka
hanen verkostojaan. Moniammatilliseen ryhmaan vaikuttaa ammatillisen roolin,
rakenteellisten tekijoiden ja persoonallisten tekijoiden liséaksi ryhman yhteinen
historia. Nama tekijat tulee ottaa huomioon kaikillamoniammatillisuuden osa-alu-
eilla, joita ovat: keskindinen riippuvuus, uudelleen luodutammatilliset toimintata-
vat, joustavuus, tavoitteiden yhteinen omistajuus ja prosessin reflektointi. (M6nk-
konen ym., 2019, s. 19.) Esimerkiksi yhteinen historia voi vaikuttaa tydskentelyn
sujuvuuteen niin negatiivisella, kuin positiivisellakin tavalla ja on tarkeda ottaa
huomioon tyéskentelyyn vaikuttavat rakenteelliset tekijat yhteisia suunnitelmia

tehtaessa, jotta ne pystytdan myos toteuttamaan.

Onnistunut palveluneuvonta ja asiakasohjaus vaatii tyontekijaltda moniammatil-
lista yhteisty6ta ja hyvaa tuntemusta saatavilla olevista palveluista. Moniamma-
tillisessa tyoskentelyssé eri alojen asiantuntijat hoitavat samaa asiaa oman eri-
koisalansa nakdkulmasta. On tarkeaa, ettd osallistujat oppivat toistensa avulla
uutta ja asioita tarkastellaan kaikista nakokulmista. (Monkkénen,ym., 2019, s.
16-17.)

Asiakas onitse tarkeéa ja tasavertainen osa ryhmaa, sillah&n on oman tilanteensa

asiantuntija. Asiakkaan roolia asiakkaana ei pida siis korostaa liikaa, ettd han ei
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jaa tilanteensa ulkopuolelle ammattilaisten toimiessa itsenéisesti hanen ympaéril-
laan. Nain tapahtuessa asiakkaan kuulluksi tuleminen vaarantuu. (Monkkdnen,
ym., 2019, s. 18.) My0s Lasten ja perheiden palvelujen saavutettavuus ja avun
riittdvyys — rakenneyhtalomallin kehittdminen ja arviointi tutkimuksessa (Halme
ym., 2014, s. 217-230) todettiin, ettd yhteistyd asiakkaan ja tyontekijan valilla
lisdd avun saamisen tehokkuutta. Toimivallayhteisty6lla voidaan saavuttaa myos

asiakkaan oma asiantuntijuus omasta tilanteestaan tyontekijan tietoisuuteen.

Monissa kunnissa on lapsiperheiden palveluissa kehitetty ja kaytdssa on ollut
palvelumalleja, joissa asiakkaan palveluprosessia on muokattu enemman yh-
deksi kokonaisuudeksi, jossa eri alojen ammattilaiset hoitavat asiakasta eheana
kokonaisuutena. Vuoden 2010 jalkeen monissa kunnissa on siirrytty uudenlaisiin
palvelu muotoihin, joissa lapsiperheiden palveluita on koottu yhden katon alle
suuremmiksi kokonaisuuksiksi, jotta asiakasta pystyttaisiin ohjaamaan ja hoita-
maan kokonaisvaltaisemmin. (Rimpild & Rimpil&, 2015, s. 42—-43.) Myds yhtena
sote-uudistuksen tavoitteena on palvelujen yhtenaistaminen siten, ettd sosiaali-
ja terveydenhuollon palveluiden eri tasot toimisivat saumattomammin yhteen
(soteuudistus.fi,i.a.). Taten moniammatillisen tydskentelyn vaaliminen ja kehitta-

minen tulisi olla osa paivittaista ty6ta ja keskeinen osatoiminnan kehittdmista.

4 OPINNAYTETYON TARKOITUS JA TAVOITE

Opinnaytetydomme tarkoituksena oli selvittdd verkkokyselyn avulla, saavatko
haastavasti kayttaytyvien lasten vanhemmatmielestaan riittavaa ja oikea-aikaista
palveluohjausta Helsingin kaupungin lapsiperheiden sosiaalineuvonnassa. Li-
saksi halusimme tutkia, onko palveluihin ohjaaminen toteutunut vanhemman ko-
kemuksen mukaan. Halusimme myos selvittaa, miten vanhemmat kokevat pal-
veluihin ohjaamisen oikea-aikaisuuden ja vastaavatko heille tarjotut palvelut per-

heen odotuksia ja ajatuksia.
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Tavoitteenamme oli, ettd tutkimuksen tulosten perusteella voitaisiin kehittda pu-
helinneuvonnan ja palveluohjauksen toimintaa vastaamaan tarkemmin asiak-
kaan tarpeita ja toiveita. Tuloksia voidaan kayttaa nykyisen palvelun sopivuuden
arvioimiseksi seka toiminnan kehittdmiseen. Puhelinpalvelu on perustettu vuonna
2019, joten se on suhteellisen nuori, eikd asiakkaiden nakokulmaa ole viela juu-

rikaan selvitetty.

Tutkimuskysymykset:

1. Miten haastavasti kayttaytyvan lapsen huoltaja kokee asiakasohjauksen ja pal-
veluneuvonnan toiminnan Helsingin kaupungin lapsiperheiden sosiaalineuvon-

nassa?

2. Miten tarjotut palvelut ovat vastanneet perheen palvelutarpeen odotuksiin?

3. Ovatko palvelutolleet huoltajan mielesta oikea-aikaisia?

5 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

5.1 Tutkimusjoukko

Valitsimme opinnaytetydn tutkimusjoukoksi haastavasti kayttaytyvien lasten van-
hemmat. Tyourallamme olemme kohdanneet kyseistéa kohderyhmaa ja he ovat
tuoneet esiin erilaisissa yhteyksissa, kuinka ovat kokeneet tulleensa siirrellyiksi
eri palveluiden valilla tai ovat saattaneet jopa jaada ilman palvelua. Kyseinen
asiakasryhma saattaa olla ollut pitkaan asiakkuuksissa eri palveluissa, ehkéa jopa
pidempaan kuin muutasiakasryhmat. Naiden syiden ja kokemusten pohjalta ha-
lusimme valita heidattutkimusjoukoksi voidaksemme vaikuttaa néaiden perheiden

palveluiden ja palveluihin ohjautumisen kehittdmiseen.
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Haimme kyselyyn vastaajiksi haastavasti kayttaytyvien lasten vanhempia, jotka
ovat olleet Helsingin kaupungin lapsiperheiden sosiaalineuvonnan asiakkaina

vuoden 2019 jalkeen.

5.2 Tutkimuksen eteneminen vaiheittain

Opinnaytety6 on toteutettu syksyn 2021 ja joulun 2022 valisena aikana. Tutki-
musluvan on myontanytHelsingin kaupunki. Tutkimusluvan mydntamisen jalkeen

aloitimme aineistonkeruun.

Testasimme kyselya (Liite 3. Kyselylomake) touko-kesakuun 2022 aikana seitse-
malla ihmiselld ja teimme heidan kommenttien perusteella kyselyyn joitain muu-
toksia seké korjauksia. Varsinaisen tutkimuskyselyn avasimme 15.6.2022 inter-
netiin Webropol-alustalle. Levitimme kyselya sosiaalisen median kautta erilaisiin
Facebook-ryhmiin sek& Helsingin kaupungin tydntekijoille suoraan ja esimiesten
kautta. Kyselylinkkien (lyhytlinkki ja pitk& linkki) mukana oli saatekirje (Liite 1.
Saatekirje Helsingin kaupunki; Liite 2. Saatekirje sosiaalinen media), jossa oli
my0s tiedot opinnaytetydsta sekd meidan yhteystietomme, jotta vastaajat pystyi-
vat halutessaan olla meihin yhteydessa. Vastaamalla kyselyyn vastaaja antoi
suostumuksensa tutkimukseen osallistumisesta ja vastauksiensa kayttoon tassa

opinnaytety0ssa.

Helsingin kaupunki (2020) on mé&aritellyt henkilGtietojen kasittelya tutkimuksessa
siten, etta rekisterinpitdja vastaa tietojen asiallisesta ja lainmukaisesta kaytosta
koko tutkimuksen ajan. HenkilGtietojen kayton tarpeellisuustulee arvioidatarkasti
ja tietoja kayttaa tutkimuksen kannalta vain ehdottoman valttamatén maara. Jos
henkilttietoja kaytetaan, tulee niiden kaytté olla dokumentoitu (Helsingin kau-
punki,2020). Opinnaytetydssamme ei olluttarpeellista kerété vastaajien eika hei-
dan huollettavien tarkkoja henkil6tietoja. Kyselyssa (Liite 3. Kyselylomake) oli kui-
tenkin kohta, johon vastaaja sai halutessaan jattaad puhelinnumeronsa nimetto-
mana4, jolloin syntyi rekisteri. Puhelinnumerot oli tarkoitus kerata verkkokyselysta
ja tallentaa tietokoneelle salasanalla lukittuun tiedostoon. Saimme kuitenkin pu-

helinnumeroita niin vdhaisen maaran, ettd pystyimme hallitsemaan niita siten,
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etta niita ei tarvinnut irrottaa vastauksista, vaan pystyimme sailyttdmaan ne

Webropol-alustalla.

Suljettuamme kyselyn 7.9.2022 aloitimme tulosten analysoinnin. Jaottelimme
vastaajat esimerkiksi tiedoilla, jotka koskivat esimerkiksi asiakkaan nakemysta
palveluun ohjauksesta. Naita nakemyksia oli muun muassa se kokeeko asiakas
olevansa tyytyvainen vai tyytyméaton palveluohjaukseen. Tulosten analysoinnin
jalkeen ja analysoinnin lomassa mietimme johtop&atoksia seka pohdintaaja mie-

timme eettisyyteen ja luotettavuuteen vaikuttavia seikkoja.

5.3 Kyselytutkimus

Kyselya tehtdaessa kysymykset tulee muodostaa tarkkaan, jotta valtytadn vir-
heilta, eika kysymyksilla saa johdatella vastaajaa tiettyihin vastauksiin. Siten on
tarkead maaritella tutkimusongelma tarkasti. (Valli, 2018, s. 93.) Tutkijoiden tay-
tyy tietad, mihin vastauksia etsitaan jo siinéa vaiheessa, kun kyselylomaketta teh-
daan (Heikkila, 2014, s. 45). Tutkijoiden tulisi miettia tarkkaan kyselyn rakenne,
kysymykset, mittarit ja menetelmat. Mittareiden ja monivalintakysymysten liséksi
voidaan kayttaa laadullisen tutkimuksen menetelmia, kuten avoimia kysymyksia.
Nailla saadaan tadydentavaa tietoa tai pystytddn vastaamaan kysymyksiin, joita
mittareilla ei pystyta riittdvan hyvin kysymaan. Koko tutkimuksen onnistuminen
on riippuvainen siitd, onko tutkija onnistunut kyselyssaan yhdistamaan oikeanlai-
set kysymykset tilastollisesti mielekk&&seen muotoon. (Vehkalahti,2014, s. 11,
s.12,s.20)

Avoimet kysymykset ovat yleenséa kvalitatiivisessa tutkimuksessa kaytetty mene-
telm&a, mutta avoimia kysymyksia voi kayttdd myos kvantitatiivisessa tutkimuk-
sessa eritoten silloin, jos vastausvaihtoehtoja ei voi maaritella etukateen. Avoimet
kysymykset kannattaa yleensa sijoittaa kyselyn loppuun. (Heikkil&a, 2014, s. 47—
48.) Suljetuillakysymyksilla voidaan puolestaan kerata tilastollista tietoa helpost,
silla niissa rastitetaan tai ympyroidaan valmis vastaus, jolloin aineisto on helpost

muutettavissa maaralliseen muotoon (Heikkild, 2014, s. 49).
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Kyselytutkimuksen etunaon, ettd vastaaminen on nopeaa, eika vaadi vastaajalta
esimerkiksi vastauksen palauttamista tai sitoutumista haastatteluaikaan. Vastata
voi missa haluaa, silloin kun vastaajalle sopii. Ongelmaksi muodostuu kuitenkin
se, etta vastausprosentit saattavat jaada alhaisiksi, silla kyselyyn vastaaminen
on taysin vastaajan varassa eika tutkija voi vaikuttaa siihen. Tahan tulisikin va-
rautua jo etukéateen levittamalla kyselya riittdvan laajalti. (Sintonen, 2003, s.10—
12.) Pyrimme varautumaan levittamalla kyselylinkkié ja saatekirjettd seka suo-
raan toimipisteisiin, etta sosiaaliseen mediaan. Lisdh aasteenakyselymme toteut-
tamiseen ilmaantui myds ajankohta: kysely oli auki kesélla, jolloin ihmiset eivat

valttdmatta ole puhelimiensa tai tietokoneidensa aaressa.

Strukturoiduilla kysymyksilla on mahdollista saada selkedmpié vastauksia, silla
ne poistavat vastaajien kielellisen ilmaisuun liittyvat haasteet. Monivalintakysy-
myksissé tulee muistaa, etta vastausvaihtoehtoja on hyva olla vahan ja niiden
taytyy ollatoisensa poissulkevia. (Heikkild, 2014, s. 49.) Kysymme taustatietoja,
jotta pystyimme pelkistim&an ja ryhmittelemdén saadun aineiston esimerkiksi
sen perusteella, oliko kyseessa yksi- vai monilapsinen perhe. Nain ollen, jos ai-
neistosta olisil0ytynytjoku tietty vastaajaryhma, joka on melko yksimielisesti saa-
nut mielestdéan huonompaa palvelua verrattuna toisiin, olisimme voineet |0ytaa

selkeita aukkoja puhelinpalvelun ohjauksesta.

Avoimia kysymyksid paadyimme laittamaan vahan, jotta vastaaminen kyselyyn
olisiollutvaivatontaja vastaukset olisivat kohdentuneetvastaamaan suoraan tut-
kimuskysymyksiin. Lisaksine olisivat olleet liitettdvissa suoremmin tutkimuskysy-
myksiin, eika aineiston analysoijan oma tulkinta olisi ollut mahdollista. Loput ky-
symyksista olivatvaittamia, monivalintakysymyksia ja asteikkokysymyksi&, joiden
avulla pystyimme luokittelemaan vastaukset suoraan tutkimuskysymysten alle ja
muuttamaan vastaukset suoraan maaralliseen muotoon. N&in oma tulkintamme

ei vaikuttanut vastausten jaotteluun tai luokitteluun.

Aloitimme kyselyn muodostamisen miettiméalld, millaisia taustatietoja tarvit-
semme tutkimuskysymysten ndkdkulmasta. Samasta nakékulmasta pohdimme,
millaisilla kysymyksilla saisimme vastauksia tutkimuskysymyksiimme. Kavimme

yhdessa opettajien kanssa ja keskenamme keskustelua siitd, millaisia vaittdmia
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kyselysséa on, misséa kysymyksissa kaytdmme vaittamia ja mihin kysymyksiin li-
saamme avoimet kysymykset. Talla tavoin saimme mahdollisimman hyvin tutki-

muskysymyksiin vastaavaa aineistoa.

Kyselyssdmme (Liite 3. Kyselylomake) on 28 kysymysta ja ne etenevéat osa-alu-
eittain. Ensimmaiset 11 kysymysta ovat taustatietoja. Kysymykset 12—16 koske-
vat perheen tilannetta ennen sosiaalineuvonnan puhelinpalveluun soittamista ja
sitd missa vaiheessa asiakkuus on nyt. Kysymys 17 sisaltada vaittamia puhelin-
palvelusta, 18—-21 perheen toiveita ja sitd miten palveluohjaus kaytdnndssa to-
teutui. Kysymykset 22—-25 sisaltaa vaittamia seka tarkentavia kysymyksia palve-
lun oikea-aikaisuudesta. Kysymyksessa 26 kysytddn perheen tdmanhetkista ti-
lannetta. Toiseksi viimeinen kysymys, 27, on avoin kysymys, jossa vastaajalla on
mahdollisuus sanoa mita tahansa koskien puhelinpalvelua. Viimeiseen kohtaan
vastaaja on halutessaan voinutjattda puhelinnumeronsa mahdollista haastatte-
lua varten. Paadyimme tahan jarjestykseen, jotta vastaaminen olisi asiakkaan

prosessin ndkokulmasta kronologisesti etenevaa.

Avoimia kysymyksia, jotka koskivat kaikkia vastaajia, oli kyselyssa ainoastaan
kaksi. Kysymyksista toinen oli lopussa oleva vapaan sanan kysymys. Toinen ky-
symys koski sitd, ettd jos huoltajan mielestd avun saaminen ei ollut enaa ajan-
kohtaista, pyysimme vastaajaa perustelemaan miksi ei ollut. Sen liséksi vaittamia
sisaltavissa kysymyksisséd avautuu avoin kysymys, jossa pyydetdan tarkenta-

maan, miksi vastaaja valitsinumeron 1,2,4 tai 5. (Liite 3. Kyselylomake).

5.4 Puhelinhaastattelu

Haastattelu on yleisin kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytettdva menetelméa
Hirsjarvi, ym., 2013, s. 205). Opinnaytetyéssamme haastattelutyyppiné on struk-
turoitu haastattelu. Strukturoitu haastattelu on haastattelu, joka toteutetaan taysin
ennalta maarattyjen ja laadittujen kysymysten pohjalta (Hirsjarvi, ym., 2013, s.
208). Kysymysten pohjanatoimii tdsséd tapauksessa laatimamme verkkokyselyn
kysymysrunko (Liite 3. Kyselylomake), jonka kysymyksia tarkennettiin ja laajen-

nettiin asiakasprosessin selville saamiseksi. Vastaukset tallennettiin siten, etta
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haastattelija kirjoittaa muistiinpanot haastattelun aikana. Muistiinpanot kaytin
haastateltavan kanssa lapi viela puhelun lopuksi, jotta tama pystyi tarvittaessa

korjaamaan tarpeelliseksi nakemidan kohtia.

Strukturoitu haastattelu on yksi laadullisen tutkimuksen menetelmista, joka on
toimivin silloin kun tutkimuskysymys ei ole hyvin suuri. Sita voidaan kayttaa esi-
merkiksi, kun tutkitaan palvelunlaatuajatutkimuskysymyksiéaon alle kuusi. Struk-
turoidussa haastattelussa eli teemahaastattelussa haastattelija on ennalta maa-
rittdnyt kysymykset ja niiden jarjestyksen. Tall6in haastattelusta saadut vastauk-
set tuottavat todennakodisemmin vastauksia tutkimuskysymyksiin. (Vilkka, 2021,
s.123)

Suunnitelmaatehdessa huomasimme, ettd tutkimusaikataulumme vuoksi kyse-
lyn tekeminen ajoittuisi kesalle, jonka vuoksi kyselyn tehokas jakelu ja vastaus-
aktiivisuus saattavat heikentya. Sen valttamiseksi paatimme ottaa kayttoon struk-
turoidun puhelinhaastattelun taydentavana tutkimusmenetelmané. Puhelinhaas-
tattelun paatimme toteuttaa hyddyntaen kyselylomakkeen kysymyksia haastatte-
lukysymyksien pohjanaja paatimme anonymisoida puhelinhaastattelusta keraa-
mamme tiedon tutkimuksen luotettavuuden parantamiseksi (Liite 4. Puhelinhaas-

tattelun kyselyrunko).

Halusimme syventaa haastattelujen avulla tietoa oikea-aikaisuudesta ja etta vas-
taajat itse maarittelevat oikea-aikaisuuden, silla termia on mielestimme maari-
telty huonosti teoria tietolahteissa. Kysymyksia oli kuusija ne kasittelivat oikea-
aikaisuuden liséksisita, onko perhe saanut oikea-aikaista palvelua. Liséksi kysy-
mykset kasittelivat sitd, minkalaisia vaikutuksia palvelun oikea-aikaisuudella, on

olluttai ei ole ollutperheeseen (Liite 4. Puhelinhaastattelun kyselyrunko.)

Kerasimme puhelinhaastattelun vastaukset muistiinpanojen avulla ja kavimme
vastaukset |api vastaajan kanssa haastattelun lopuksi. Talla tavoin pyrimme valt-
tdmaan vaarinkasityksia ja opinnaytetyontekijdiden mahdollista omaa tulkintaa.
Puhelinhaastatteluntarkoituksenaoli syventaéjo vastanneen vastaajan vastauk-
sia, erityisesti kyselylomakkeen avoimien kysymysten kohdalla (Liite 3. Kyselylo-

make; Liite 4. Puhelinhaastattelun kyselyrunko.)
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5.5 Aineistonkeruu

Tassa opinnaytetydssa kerasimme aineiston verkossa kyselyn (Liite 3. Kyselylo-
make) avulla, joka sisalsi strukturoituja ja niita tdydentavia avoimia kysymyksia.
Paadyimme ottamaan taydentavaksi menetelméksi puhelinhaastattelun (Liite 5.
Puhelinhaastattelun kyselyrunko), jota paatimme kayttaa, mikali emme saa kyse-
lyn avulla riittdvasti vastauksia tai haluamme tdydentaa aineistoa. Vastausten

riittdvyytta arvioimme prosessin aikana.

Valitsimme aineistonkeruumenetelmaksi verkkokyselyn siksi, etta tavoittaisimme
mahdollisimman suuren joukon vastaajia mahdollisimman vaivattomasti. Lis&ksi
aineistonkeruumenetelman valintaan vaikutti se, etta toinen opinnaytetyon teki-
joista on tydsuhteessa Helsingin kaupungin lapsiperheiden sosiaalineuvontaan,
jonka vuoksi halusimme sailyttaa tutkijan puolueettomuuden mahdollisimman hy-

vin.

asiakasperheille seké sosiaalisen median (Facebook) kautta. Facebookissa lai-
toimme saatekirjeen ja kyselylinkin viiteen suljettuun ryhmaan, jotka liittyivat jol-
lain tavalla lapsen kaytésoireiluun tai lapsen kehitykseen. Ryhméat Facebookissa
olivat Adhd/add lasten vanhemmat, Nepsy-nurkka, Adhd aikuiset, Pro nepsy-van-
hemmat ja Ammattilaiset ja lapsi oppii -ryhma. Levitimme Helsingin kaupungin
tyontekijoille kyselyn saatekirjetta ja linkkia laajalla sdhkodpostijakelulla, koko var-
haisen tuen perhepalveluihin esihenkildiden kautta. Taman liséksi kontaktoimme
yksittaisia tyontekijoita, joilla tiesimme olevan laajasti kohderyhmaamme asiak-

kaana. Naiden lisdksi jaoimme paperisia saatekirjeita laajasti eri toimipisteisiin.

Kyselyn oli maara olla auki elokuuhun 2022 asti, mutta lapsiperheiden palvelui-
den kautta saatujen vastausten puutteen vuoksi paatimme jatkaa kyselyn levitta-
nen opinnaytetyontekija suoritti haastattelut kahtena erillisend paivana,

29.8.2022 ja 8.9.2022. Saimme koottua yhteensa nelja h aastateltavaa.
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5.6 Aineiston analysointi

Opinnaytetydmme kyselyssa kysymykset on jaoteltu osioihin, jotka ovat tausta-
tiedot, tilanne ennen puhelinpalveluun soittamista ja nykytilannetta, palvelua, pal-
veluihin ohjausta seka perheen toiveita ja niiden kohtaamista kaytdnnon kanssa.
Avoimien kysymysten aineiston analyysin prosessi etenee siten, ettd ensin kysely
jaetaan osiin, tutkimuskysymysten alle tai taustatietoihin, eli aineisto jaetaan ka-
tegorioihin. Tassé vaiheessa jatetaan pois sellaiset vastauskohdat, jotka eivét
vastaa kysyttyihin asioihin tai vastaajat, jotka eivat kuulu tutkimusryhmaan. Tut-
kijan taytyy talloin miettid tarkkaan, mihin kategoriaan mik&kin vastauskohta kuu-
luu, jotta tulokset eivat vaaristy. Kategoriat jaetaan vield alakategorioihin ja saa-
dusta tiedosta etsitdan merkityksia. Naista merkityksistd saadaan kirjoitettua tu-

lokset ymmarrettdvd&n muotoon. (Tuomi & Sarajarvi, 2018, s. 104-105.)

Suuriosakyselyn kysymyksista olivat suljettuja monivalinta- tai asteikkokysymyk-
sid. Nama kysymykset analysoimme kayttaen hyvaksemme jakaumia, prosent-
teja ja vastausmaaria. Talloin analysointi aloitetaan siitd, ettd tutkitaan, miten
muuttujat ovat jakautuneet. Joihinkin vastausvaihtoehtoihin ei tule valttamatta
juurikaan vastauksia ja toisiin hyvinkin paljon. Tunnuslukujen avulla vastaukset
saadaan muutettuayhtenaiseksiaineistoksi, josta pystyy helpostinakemaan vas-

tauksien yhtenaisyytta seka hajontaa. (Vehkalahti, 2014, s. 52-54.)

Keskiarvon avulla voidaan lahtea helposti tarkastelemaan aineistoa, mutta aino-
astaan keskiarvon tarkastelu ei riitd saamaan luotettavia tuloksia, silla hajonta
keskiarvon ymparilla voi olla hyvinkin suurta. Keskiarvoa voidaan kayttaa lahes
jokaisessa tilanteessa, mutta sen lisdksi on hyva avata, millaisia muuttujia kes-
kiarvon ymparilla on. (Vehkalahti,2014, s. 54-55.) Keskiarvon avullavoidaan tar-
kastella myds hajontalukua, joka osoittaa mielipiteen vaihteluvalia. Mikali valitut
vastausvaihtoehdot ovat lahella keskiarvon lukua, on keskiarvon osoittama mie-
lipide vahva. Mikéli hajonta keskiarvon ymparilla suurta, vastaukset eivat ole yk-
simielisia (Kananen, 2011, s.100-101.) Tall6in tutkijan taytyy arvioida, voiko kes-
kiarvoa kayttaa osoittamaan tuloksia, vai tulisiko tulokset kertoa ilmoittamalla

vastausten hajonta.
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Kyselyn sulkeuduttua jatehtyamme puhelinhaastattelut aloitimme aineiston ana-
lysoinnin. Ensin poistimme aineistosta puhelinnumerot, etteivat heidan vastauk-
sensa yhdistyisi kyselyn ja puhelinhaastattelun vélilla. Taméan jalkeen poistimme
puhelinpalvelua koskevista kysymyksista ennen vuotta 2019 asiakkaanaolleiden
vastaukset, koska puhelinpalvelu on perustettu vuonna 2019. Taméan jalkeen k&-

vimme vastaukset yhdessa l&api ja kirjasimme tuloksista nousseet ajatukset yl6s.

Syy-seuraussuhteita voidaan etsié ristiintaulukoimalla. Talloin tutkijan pitaa tark-
kaan miettia millaisia riippuvuuksia ja korrelaatioita etsitaan, silla riippuvuuksia
voidaan loytdd muuttujista, joilla ei ole syy-seuraussuhdetta. (Kananen, 2011, s.
92-93.) Analysoimme osan aineistosta ristiintaulukoinnin avulla, ottamalla vas-
tauksista tarvittavan tiedon ja syottamalla sen taulukkoon. Kerdsimme télla tavoin
yksittaisistd vastauksista tiedon siitd mitd palvelua asiakas olisi halunnut, mita
han sai ja kuinka tyytyvainen han oli palveluun. Naita tietoja yhdistelemalla ja
luokittelemalla saimme tiedon siita, oliko vastaaja tyytyvainen palveluun, mikali
hanelle oli tarjottu hanen toivomaa palvelua. Samalla tavalla analysoimme asiak-
kaan yhteydenottoajan ja palvelun kdynnistymisen valilla kuluneen ajan. Py-
rimme saamaan analysoimalla tietoa siita, kuinka kauan ensimmaisesta yhtey-

denotosta kestaa keskimaarin siihen, etta asiakkaan palvelu alkaa.

Kyselyn avoimissa kysymyksissa sek& puhelinhaastattelun analysoinnissa kay-
timme induktiivista sisdllonanalyysia. Induktiivinen eli aineistoléahtdinen sisal-
I6nanalyysion kolmivaiheinen analyysitapa, jossa aineisto pelkistetaan, ryhmitel-
laéan ja kasitteellistetddn. Pelkistamisessa aineistosta voidaan esimerkiksi etsia
samanlaisia ilmaisuja, jotka sitten ryhmitella&n omiin ryhmiinsa. Taméan jalkeen
aineisto kasitteellistetdén eli muodostetaan teoreettisia kasitteita valikoidusta tie-
dosta. Kasitteitéd yhdistamalla saadaan alaluokkia, ylaluokkia, paaluokkia ja lo-
pultayhdistavialuokkia,joiden avullavastataan tutkimustehtavaan. (Tuomi & Sa-
rajarvi, 2018, s. 122-127.)
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5.7 Kyselylla saatu aineisto

Saimme kyselyymme 23 vastausta, joista 19 vastaajaa oli saanuttiedon sosiaa-
lisen median kautta ja nelja vastaaja Helsingin kaupungin tyontekijalta. Kaikki
vastaajat ilmoittivat olevansa aiteja ja heistd 21 oli 30—49-vuotiaita, yksi oli 20—
29-vuotias ja yksi yli 50-vuotias. Vain yksi vastaajista ilmoitti olevansa maahan-
muuttajataustainen, jolloin maahanmuuttajataustan vaikutusta kokemuksiin pal-
velun saamisesta ei voitu tutkia luotettavasti. Asiointikielena oli kaikilla vastaajilla
joko vain suomi tai suomen kielen liséksi toinen kieli. Kysyimme asiointikielta,
koska halusimme tietdd, oliko asiointikielella yhteytta vanhemman kokemukseen

sosiaalineuvonnasta.

Vastaajat jakautuivat tasaisesti siten, etta lahes puolet, 11 vastaajaa, ilmoitti ole-
vansayksinhuoltajaja hiukanyli puolet, 12 vastaajaa, kertoi olevansayhteishuol-
tajia. Yhdeksan vastaajaa oli lapsen tai lapsien ainoitalahiaikuisiataloudessa, 14
vastaajaa kertoi taloudessaan asuvan kaksi lahiaikuista ja 20 vastaajan talouk-
sista kaikki aikuiset olivat lapsen huoltajia. Lapset, joiden asioissa vanhemmat
olivat yhteydessa puhelinpalveluun, olivat 2—12-vuotiaita. Alle kouluikaisia eli 2—
6-vuotiaita naista lapsista oli 12 ja kouluikaisia oli 10. Valtaosa (17) lapsista oli

poikia.

Helsingin kaupungin lapsiperheiden sosiaalineuvonta on perustettu vuonna
2019. Suurin osa, 12 vastaajaa, oli ollutlapsiperheiden sosiaalineuvonnan asiak-
kainavuonna 2021. Kaksi vastaajista kertoi olleensa puhelinpalvelun asiakkaina
ennen vuotta 2019, jolloin jouduimme poistamaan heidan vastauksensa niilta
osin, kun ne koskettivat suoraan sosiaalineuvontaa, eli kysymyksissa 13-17. Si-
sallytimme heidan vastauksensa oikea-aikaisuutta, perheen toiveita ja odotuksia
seka taustatietoja koskeviin kysymyksiin, silla ne eivat kosketa suoraan sosiaali-
neuvontaa. Kyselyssa ei ollut pakko vastata kaikkiin kysymyksiin ja joissain ky-
symyksissa pystyi valitsemaan useamman vaihtoehdon, jonka vuoksi vastaus-

maarat vaihtelevat.

Aineistosta emme erittele puhelinhaastattelun ja avoimien vastausten aineistoa

tuloksissa tarkkaan, vaan sisallytimme ne suljettujen kysymysten tuloksiin.
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Toimimme nain, sill& aineiston pienuuden vuoksi vastaajan anonymiteetti voisi

muutoin vaarantua.

6 TULOKSET

6.1 Yhteydenotto sosiaalineuvontaan ja palvelun kaynnistyminen

Yhdeksantoista vastaajista (n=21) koki perheen tilanteen haastavaksi tai erittain
haastavaksi soittaessaan sosiaalineuvontaan. Kolme suurinta syytd, joiden
vuoksi vanhempi on ollut yhteydessa sosiaalineuvontaan, olivat lapsen haastava
kaytos, huoltajan tarve avulle ja lapsen aggressiivinen kaytés. Muita syité oli lap-
sen uhmakaskaytos, tottelemattomuus, vuorovaikutuksen haasteetja muutsyyt.
(Taulukko 2.) Ensimmaisen soiton hetkellavain neljallalapsellaon ollutdiagnoosi

ja naista kolmella diagnoosina on ollut ADHD.

Y hteydenottosysteemi tuntuu moniportaiselta mutta on hyva, etta
joku keskitetysti arvioi perheen tarpeen ja osaa tulkata palveluviidak-
koa asiakkaalle ja ohjata asiakkaan oikeaan jatkopalveluun

Taulukko 2. Syyt sosiaalineuvonnan yhteydenottoon

N
Lapsen haastava kaytos 17
Lapsen agressiivinen kaytos 10
Lapsen uhmakas kaytos 9

Lapsen tottelemattomuus

Vuorovaikutushaasteetperheessa| 4

Huoltajan/huoltajien tarve avulle | 13

muu, mika? 2

Puhelinpalveluun yhteydenotto aika kysyttiin (kk/vvvv) muodossa. Heilta kysyttiin

lisdksi, milloin asiakkuus ohjattuun palveluun heidan arvionsa mukaan alkoi
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(kkivvwv). Laskimme néiden tietojen perusteella miké on keskimaarainen palve-

luun paasy aika karkeasti.

Tukea jaapua on ollutihanasaada, mutta putkeen pdaseminenkesti
(ehka joululomien takia) harmittavan pitkaan. Ensimmainen yhtey-
denotto oli kylla pian ja arviointi my6s, mutta itse apua alkoi tulla
vasta usean kuukauden jalkeen.

Keskimaarainen palveluun paasy aika 13 vastaajan antamista vastauksista oli
2,9 kuukautta. Suurin osa eli kymmenen vastaajaa oli ohjattu perheneuvolaan.
Vastaajista seitseman oli ohjattu lapsiperheiden kotipalveluun ja nelja lapsiper-
heiden sosiaaliohjaukseen. Vastaajat pystyivat tdssé kysymyksessa valitsemaan

monta vaihtoehtoa, mihin heidat oli ohjattu.

6.2 Vanhemman kokemus sosiaalineuvonnan puhelinpalvelusta

Puhelinpalvelua koskevista kysymyksista poistimme niiden vastaajien vastauk-
set, jotka ovat tulleet asiakkaiksi ennen vuotta 2019, jolloin vastaajamaaraksi jai
21, sillapalvelu on perustettu vuonna 2019. Enemmistd vastaajista oli sitd mielta,

ettd puhelinpalvelun tydntekija oli ystavallinen ja osasi kuunnella.

Ihania ihmisi&, systeemi on vain jaykka eika huomioi kaltaisiamme
perheita

Arviointi tehtiin sosiaalineuvonnan puolesta eikéa minulla itsell& ollut
esimerkiksi tietoa mitd eroa on sosiaalineuvonnalla tai perheneuvo-
lalla (nyt jalkikateen toki tiedan). Minulle annettiin ensin vaihtoehto,
kumman kokisinitse paremmin palvelevaksi, mutta en kokenut osaa-
vani tehda paatosta tiedolla, joka minulla oli.

Ohjeiden saaminen oli vanhemman nékdkulmasta sen sijaan epaselvaa, kes-
kiarvo ohjeiden selkeydessa oli 3.3 ja vastaukset jakaantuivat melko tasaisesti
asteikolle 1-5 (1= taysin eri mielta, 5= taysin samaa mieltd). Tyontekija ei ollut
ottanut huomioon vastaajan ajatuksia ja tarpeita viiden vastaajan mielesta. 11

vastaajaa koki, etta ajatukset ja tarpeet oli otettu huomioon. (Taulukko 3.)
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Taulukko 3. Vanhemman kokemus puhelinpalvelusta

1| 2| 3| 4| 5] Yhteenséa | Keskiarvo

Puhelinpalvelun tyontekija oli ystavéllinen |0 | 0| 5| 4|12 21 4,3

Puhelinpalvelun tyon;ekua vaikutti ol 11 8| 4| s 21 39
asiantuntevalta

Minusta tuntty, ettqlpuhelmpalv_elun ol al 1| 7| 9 21 4.0
tyontekijd kuunteli minua

Minusta puhelmpa_lvelun ty_o_ntekua otti ol 3| 5| al| 7 21 35
huomioon ajatukseni ja tarpeeni

Sain S(_alkea_u the_et kuinka toimin Jatkoss_g 4l 3| 3| 5| 6 21 33
ja mistd minuun ollaan yhteydessa.

Yhteensé | 6 | 11 | 22 | 24 | 42 105 3,8

6.3 Vanhemman tarpeetja vaikutusmahdollisuudet

Vanhemman tarpeita ja vaikutusmahdollisuuksia mitattiin vaittamill&a, koskien pal-
veluohjausta ja sen oikea-aikaisuutta. Vanhemmista (n=20) taysin toiveiden mu-
kaisiin palveluihin oli ohjattu kuusi vastaajaa ja ei ollenkaan toiveiden mukaisiin
palveluihin seitseman vastaajaa. Seitseman vastaajaa oli saanutosittain toivei-
den mukaista palvelua. Vanhemmat olivat padasiassa tyytyvaisia tarjottuihin pal-
veluihin (ka. 3.6) suhteessa omaan tarpeeseen ja kokivat voivansa vaikuttaa pal-
veluihin (ka.4.0). Vanhemmatarvioivat vastauksia asteikolla 1-5 (1= ei ollenkaan,
5=taysin). Vastaajat, jotka eivat olleet saaneet toiveidensa mukaisia palveluita,
olivat tyytymattomia suhteessa tarjottuun palveluun (ka. 1.2) seka siihen pys-

tyivatko vaikuttamaan tarjottuun palveluun (ka. 1.7).



Taulukko 4. Miten perheen toiveet vastaavat palveluohjausta

Mita palvelua | Mihinon Onko oh- Vastasiko Pystyiko
on toivonut ohjattu jattu siihen | perheen vaikutta-
mitd on toi- | tarpeisiin maan tarjot-
vonut (1-5) tuihin palve-
[uihin (1-5)
Perheneuvola | Sosiaaliohjaus | Osittain 4 4
Kotipalvelu Kotipalvelu
Kotipalvelu Kotipalvelu Osittain 1 1
Pariterapia
Ls-palvelut
Perheneuvola | Neuvola Ei 1 1
Kotipalvelu
Perheneuvola | Perheneuvola | Kylla 5 5
Kotipalvelu Kotipalvelu Osittain 2 2
Apua Nepsy- Perhetyd,
pulmiin palvelutarpeen
arviointi
Perheneuvola | Kotipalvelu Ei 1 2
Perheneuvola | Perheneuvola | Osittain 1 1
Kotipalvelu
Apua erittain Ei ole ohjattu Ei 1 1
vaativaan mihinkaan
eroon
Kotipalvelu Perheneuvola | Ei 2 2
Pariterapia
Lapselle neu- | Perheneuvola | Ei 1 1
rologiset testit
Kotipalvelu Kotipalvelu Osittain 1 2
Perheoikeudel-
liset palvelut
Tuki paivako-
tiin
Perheneuvola | Perheneuvola | Kylla 3 4
Lapsiperhei- Lapsiperhei-
den sosiaalio- | den sosiaalio-
hjaus hjaus
Lapsiperhei- Lapsiperhei- Kylla 5 5
den sosiaalio- | den sosiaalio-
hjaus hjaus
Perheneuvola | Perheneuvola | Kylla 3 4
Perheneuvola | Perheneuvola | Kylla 4 4
Perheneuvola | Perheneuvola | Osittain 2 2
Sosiaaliohjaus
Perheneuvola | Perheneuvola | Osittain 1 1
Pariterapia
Tutkimukset Sosiaaliohjaus | Ei 1 2
Toimintatera- Kotipalvelu
pia
Kotipalvelu Kotipalvelu Kylla 2 2
Sosiaaliohjaus | Perheneuvola | Ei 1 2
Kotipalvelu

Pariterapia

32
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Suurin osa vanhemmista (10) olisi toivonut saavansa Perheneuvolan palveluita,
toisiksi eniten vastauksiasai lapsiperheiden kotipalvelu (9) ja kolmanneksi eniten
valittu vaihtoehto oli “Muu, mika?” -kohta (7), jossa vanhemmat kertoivat toivo-
neensa lapselle eniten tutkimuksia tai testeja tai eivat osanneetitse maaritella
mik& olisi ollut toiveiden mukainen palvelu. Kohdassa oli mainittu my6s varhais-
kasvatuksen tuki, apu erokriisiin sek& apu lapsen neuropsykiatrisiin haasteisiin.
Kyselyn mukaan perheita oli ohjattu eniten Perheneuvolan palveluihin (10), Lap-

siperheiden kotipalveluun (7) ja lapsiperheiden sosiaaliohjaukseen (4)

Tuntui, ettd tyontekijoilla oli vain yksi tapa auttaa kaikkia perheita,
vaikka se ei tuntunut omalta. Ajattelin etten voi kieltaytya tarjotusta
tuesta, jotta en vaikuttaisi hankalalta vanhemmalta, enka sen jalkeen
saisi endd mitdén tukea perheelleni.
Ne vanhemmat, jotka eivat pystyneet vaikuttamaan perhettaan ja lastaan koske-
viin palveluihin kokivat avointen kysymysten perusteella, etteivat he olleettulleet
kuulluksitai ettd heidan mielipiteenséoliohitettu eikd heilla olluttarvittavan paljoa
tietoa. Moni vastaajista kertoi myds, ettei tarvittavaa apua ollut tarjolla, apu oli
riittAmatonta tai saatu apu ei vastannuttarpeeseen. Vastaavasti ne, jotka kokivat
pystyneensa vaikuttamaan perhettaan ja lastaan koskeviin palveluihin, kertoivat,
etta olivat tulleet kuulluksi, heidéan tarpeensa perheené oli huomioitu, suunnittelu

oli tapahtunutyhteistydsséa tyontekijan kanssa ja palvelu oli riittdvaa.

Haastattelujen perusteella vastaajien mielestd osa oikea-aikaista palvelua on
my0s se, mita palvelua asiakkaalle tarjotaan ja etta asiakkaan tarpeisiin vasta-
taan ja asiakas tulee kuulluksi. Nain ollen vastauksien perusteella myds oikein

kohdennettu palveluohjaus on osa oikea-aikaisuuden kasitettd ja kokemusta.

6.4 Perheen kokemaavun ajankohtaisuus

Kolmas vaittdma palveluohjauksen ja sen oikea-aikaisuuden kohdalla oli “Per-
heeni sai tarvittavan avun silloin, kun se oli ajankohtaista”. 14 vastaajista (n=23)

oli sita mielta, ettei n&in tapahtunutja olivat valinneetvaihtoehdon yksi tai kaksi.
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Vaittaman kanssa samaa mielta (vaihtoehto nelja tai viisi) oli viisi vastaajaa, eli

suurimman osan kohdalla apu ei ollutajankohtaista. (Taulukko 5.)

Avoimien vastausten mukaan syita tahan oli, ettd apu oli tullutliian myéhaan, sita
ei ollut kyselyyn vastaamisen hetkella vielakaan tullut, tuki oli ollut riittamatonta
tai tarvittavaa apua ei vastaajaan mukaan olluttarjolla. Vanhemmat, joiden per-
heet olivat saaneet avun ajankohtaisesti arvioivat ajankohtaisuuden johtuvan
siitd, ettd asiakkuus oli alkanut nopeasti, ohjattu palvelu oli vastannut perheen

palvelutarpeeseen ja apu oli ollut oikea-aikaista.

Taulukko 5. Palveluohjaus ja sen oikea-aikaisuus

1| 213] als Yht-__ Keski-

eensé arvo

1. Palve_:lut,Jonamlnu!letarjt_)t‘q_ln 10l 513] 32 23 22
vastasivat perheenitarpeisiin.

2. Pystyl_n \_/alkuttarpaan Iasta_nl_]a 6l 9l1!| 52 23 25
perhettédni koskeviin palveluihin.

3. Perheenlsaltawl'gtayan avurysﬂ- 9l 5la| 4|1 23 23
loin,kun se oli ajankohtaista.

Yhteensa | 25(19|8| 12 |5 69 2,3

Lahes yksimielisesti haastatellut vanhemmat méaérittelivat oikea-aikaisuuden tar-
koittamaan ennaltaehkaisevad, oikeaan aikaan annettua ja oikein kohdennettua
apua. Toisin sanoen vastaajien mielesta oikea-aikainen apu on apua, joka anne-
taan heti kun apua pyydetaan siten, etta asiakkaan mielipide kuullaan perusteel-
lisesti.

Ensimmaisen puhelinkontaktin palvelukartoitus tehtiin yhteistydssa,
minulle kerrottiin kattavasti vaihtoehdoista ja sain valita sen, mita tar-
vitsemme.

Puhelinkontaktista ensimmaiseen sosiaaliohjaajan kayntiin oli v&han
liian pitka aika-puhelinkontakti tuli pian, mutta ensimmainen varsinai-
nen ohjauskaynti olisi mieluusti voinut olla aikaisemmin. Mutta on
mya0s niin, ettd tieto tulevasta avusta jo sinallaan auttoi siind sen het-
kisessa tilanteessa. Tuntui siltd ettd emme enaa ole yksin.

Oikea-aikaisuuden kokemukseen vaikutti myos se, ettd vanhempi oli tullut kuul-
luksi, apu oli tullut valittdmasti ja tyontekijan suhtautuminen oliolluthyvaa. He,

jotka eivat olleet saaneet apua oikea-aikaisesti, kertoivat etta perheen
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jaksaminen on huonontunutja kokemus siita, ettei parjaa on kasvanut. Haasta-
teltavat kertoivat myos joutuneensa taistelemaan apua saadakseen ja jopa jaa-
maan pois tydelamasta. Toisaalta joissain tilanteissa oikea-aikaisuuden puuttu-
minen oli johtanutsiihen, ettd vanhempi tai perhe itse oli I6ytanyt ratkaisun tilan-
teeseen, mutta prosessi ratkaisun saamiseen on ollutvanhemman kokemuksen

mukaan kuormittavampi ja haasteellisempi.

6.5 Vanhemman kokemus elamantilanteen haastavuudesta

19 vastaajaa (n=21) oli arvioinut tilanteensasosiaalineuvontaan soittaessa haas-
tavaksi tai erittdin haastavaksi (kysymys 14). Kysyttaessd vanhemman arviota
perheen tilanteestakyselyn tayttdmishetkella, haastavaksitai erittain haastavaksi
oli tilanteensa arvioinutvain 7 vanhempaa, mika on 12 vanhempaa vihemman
kuin ensisoiton hetkella. Kukaan vastaajista ei kummassakaan kysymyksessa ar-

vioinut, ettd tilanne olisi taysin vapaa haasteista. (Taulukko 6; Taulukko 7.)

Taulukko 6. Vanhemman kokemus tilanteestaan sosiaalineuvontaan soittaessa

Yht- :
1 2 3 4 5 eens Keski
; arvo
a
Ienﬁ(gglr; 0 0 2 10 9 | Erittain 21 4,3
haastavak| 00| 00| 95| 476| 429 h_aastavak
Si % % % % % | Si
Yhteensa 0 0 2 10 9 21 4,3

Taulukko 7. Vanhemman kokemus tilanteestaan kyselyn tayttamisen hetkella.

11213lals Yht-" Keski-
eensa arvo
Erittain 1lsl6l6l0 En ollenkaan 19 29

haastavaksi haastavaksi
Yhteensa|1|6| 6|60 19 2.9
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7 EETTISYYS JA LUOTETTAVUUS

Tutkimuseettinen neuvottelukunta (2021) on maaritellyt hyvén tieteellisen kaytan-
non sdantdja. Niitd ovat muun muassa rehellisyys, huolellisuus ja tarkkuus kai-
kissa tutkimuksen osissa ja vaiheissa. Tutkimuksen on taytettava tieteellisen tut-
kimuksen kriteerit ja tydskentelyn taytyy olla avointa, hyvan tieteellisen kaytdnnon
mukaista ja tarvittavat tutkimusluvaton oltava hankittuna. Tutkimusluvan haimme
Helsingin kaupungilta ja kdvimme opinnaytetydtdmme sdanndollisesti lapi ohjaa-
vien opettajien kanssa ja olimme jatkuvassa aktiivisessa dialogissa toistemme

kanssa.

Tutkimukseen osallistuvalla henkil6lla on oikeus saada tietdd, mita ja kuka tutkii,
mihin ja miten aineistoa kaytetdan ja miten henkilttietoja kasitellaan. Tutkimus-
henkil6illa on myds oikeus peruuttaa tai keskeyttad osallistumisensa tutkimuk-
seen, milloin vain ja osallistuminen on aina vapaaehtoista. Tutkittavan keskeytta-
essa osallistumisensa tutkimukseen, saa tutkimuksessa kuitenkin kayttaa siinen
mennessakerattya tietoa. (Tutkimuseettisen neuvottelukunnan ohje, 2019, s.8—
9))

Vastaajat tavoitimme siten, ettd toimitimme kyselyn saatekirjeen ja kyselyn linkin
erilaisiin sosiaalisen median (Facebook) ryhmiin, sek& Helsingin kaupungin toi-
mipisteisiin suoraan tyontekijoille ja heidan esimiehilleen sahkopostilla, viestilla
ja osittain tyoryhmékokousten kautta. Sosiaalisen median ja tydntekijoiden kautta
vastaajat saivat tiedon tutkimuksesta seka meidan yhteystietomme. Opinnéayte-
tyontekijoilla ei siis ollutmahdollisuutta tietda keita kyselyyn vastaajat ovat. Vas-
taajan anonymiteetillda oli mahdollisuus vaarantua vain kohdassa, jossa ky-
syimme puhelinnumeroa. Tahan kohtaan vastaaminen oli vapaaehtoista ja siin&
oli erikseen pyydetty, ettei vastaaja kirjottaisi siihen nimeaan, ainoastaan puhe-
linnumeron. Puhelinhaastattelu olisi ndin mahdollista kdyda anonyymina. Tutkit-
tava antoi suostumuksensa osallistua tutkimukseen vastaamalla kyselyyn kuten
saatekirjeesséa ohjeistettiin. Kyselyyn vastaaminen on ollut vastaajan niin halu-

tessa taysin anonyymia.
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Meista toinen oli opinnaytetydn toteuttamisen aikaan téissé Helsingin kaupungin
lapsiperheiden sosiaalineuvonnassa, jolloin on riski, etta tutkijan puolueettomuus
voi karsia. Taméan vuoksi on hyva, etta kysely suoritettiin anonyymisti verkkoky-
selyna, jolloin tutkittavien henkildllisyys on paremmin suojattu. Paatimme myas,
ettéd haastatteluttekee ainoastaan se opinnaytetyéntekija, joka ei ole puhelinpal-
velussa tdissa. Talla tavoin minimoimme mahdollisuuden siihen, ettd haastatel-
tava voisi olla haastattelijalle tuttu. Haastattelusta kirjattujen muistiinpanojen |&-
pikdyminen vastaajan kanssa lisdsi muistiinpanojen luotettavuutta ja vahensi

mahdollisuutta tutkijan omaan tulkintaan.

Puolueettomuutta voitiin arvioida aktiivisesti kdymalla keskusteluja ja kyseen-
alaistamalla koska toinen opinnaytetyéntekija ei ole tydsuhteessa Helsingin kau-
pungin lapsiperheiden sosiaalineuvontaan. Myos tutkimuksen tulosten tulkin-
nassa vastakkainasettelu palvelun siséisen ja ulkopuolisen henkilén valilla on ol-
luthyva, silla talléin toinen tutkija nakee asiat myds tyontekijan roolissa ja toinen

taysin ulkopuolisena. Tama syventaa pohdintaa.

Kyselyn vastausmaarat jaivat suhteellisen pieniksi ja huolimatta tadydentavista
haastatteluista, kyselylla saatua tietoa ei voi yleistaa. Vastaajat olivat kuitenkin
olleetpuhelinpalvelun asiakkainakaikkina sen olemassaolon vuosina, joten aika-
vali joihin vastauksetsijoittuvat on pitkd. Haastattelujen perusteella saatu lisatieto
oikea-aikaisuuden kokemuksesta ja kasityksista on tuloksia tukevaa ja selkiyttaa

oikea-aikaisuuden kasitetta.

Tulosten analysointivaiheessa huomasimme kyselyssa epaselvasti asetellun ky-
symyksen, jonka vuoksi luotettavuus on saattanut karsia. Kysymyksesséa 12 ky-
syimme ensimmaistd yhteydenottoa Lapsiperheiden sosiaalineuvontaan, joka
antaa vastaajalle mahdollisuuden vastata myds siten, etta hén laittaa kohtaan
vuosiluvun, jolloin on ollut yhteydessa jonkun lapsen asioissa johonkin muuhun
puhelinpalveluun. Talldin voi olla, etta vastaaja on ollut yhdessa johonkin palve-
luun joaikaisemmassa vaiheessaja merkata aikaisemman vuoden vastaukseen,
vaikka olisi ollut sosiaalineuvontaan yhteydessa kuitenkin vuoden 2019 jalkeen.
Jouduimme jattamaan vastaukset, joihin oli ensimmaiseksi yhteydenotto vuo-

deksi merkattu aikaisemmin kuin 2019, osittain pois tuloksista.
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Luotettavuuteen vaikuttava tekija on myos se, etta saatekirjeessa oli virheellinen
vuosiluku, 2021-2022 Helsingin kaupungin lapsiperheiden sosiaalineuvonnan
asiakkuusvuotena. Asiakkuuden aikavali olisi pitanyt olla kuitenkin 2019-2022.
On mahdotonta sanoa, paljonko vastauksia on taman vuoksi jddnyt saamatta,
mutta todennakoisesti jonkin verran. Vastauksia oli kuitenkin onneksi tullut myos

tullutaikaisemminkin kuin 2021 asiakkaina olleilta.

8 JOHTOPAATOKSET

Ensimmaisené kasittelemme vanhempien kokemusta Helsingin kaupungin lapsi-
perheiden sosiaalineuvonnasta. Olemme eritelleet lapsiperheiden sosiaalineu-
vonnan puhelinpalvelun, palveluneuvonnan ja asiakasohjauksen erillisiksi, jotta
vanhempien kokemukset lapsiperheiden sosiaalineuvonnan tydntekijdiden ta-
vasta kohdata ja ohjata vanhempia pysyisi erillaan siita, millaisiin palveluihin per-

heet on ohjattu.

Haastavasti kayttaytyvien lasten vanhemmat kokivat Helsingin kaupungin lapsi-
perheiden sosiaalineuvonnan puhelinpalvelun suurimmaksi osaksi toimivaksi.
Vanhemmat kokivat, etta puhelinpalvelun tydntekijat olivat kuunnelleet, ottaneet
huomioon ja toimineet ystavallisesti. Vastausten perusteellajo se, ettd alussa tu-
lee kohdatuksi ja nahdyksi saattaa auttaa siing, etta jaksaa odottaa palvelun al-
kamista. Puhelinpalvelun tyontekijalla on siis mahdollisuus luoda pohja sille, etta
palveluiden alkaessavanhempijaksaaottaa avun vastaan ja on luottavainen sen

suhteen, etta asiat voivat parantua.

Tuloksista nousi esille, ettd jos vanhempi oli mielestdan saanutriittdvan paljon ja
monipuolistatietoa mahdollisuuksistaan sekéeri palveluista, oli tyytyvaisyys ollut
selkeasti parempi. Tama osoittaa sen, etta riittavan laajan informaation saaminen
vaikuttaa vanhempien kuulluksi tulemisen ja tyytyvaisyyden kokemuksiin. Toi-

saalta tuloksista voidaan vetdd johtopaatds siitd, ettd jos vanhempaa ei olla
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informoitu kattavasti palvelusta johon perhe on ohjattu, on se saattanutvaikuttaa
tyytyvaisyyteen myos palvelun alkaessa. Riittavainformaatio esti todennakoisest
my0s sen, ettd asiakas olisi tyytyméaton hanelle tarjottuun palveluun. Jos asiak-
kaalla on jo etukateen riittdvan kattava kuva palvelun siséallosta, han on toteutuk-
seen luultavasti tyytyvaisempi kuin silloin jos palvelun sisélto perustuu asiakkaan

omiin mielikuviin.

Toisena aiheenamme on, miten tarjotut palvelut ovat vastanneet perheen palve-
lutarpeen odotuksiin. Palvelutarpeen odotuksiin vastaamiseen yhdistyy edella
mainittu asiakasohjauksenjapalveluneuvonnan kokemusjaalla esiin tuotu suora

palvelutarpeen odotukseen vastaaminen.

Perheen palvelutarpeen odotuksiin ei tuloksiemme mukaan oltu vastattu. Tulok-
sista nousi esille, ettd perheita ei oltu valttdméatta ohjattu palveluihin joihin he oli-
sivat halunneet, vaikka palvelu olisi ollut saatavilla. Kun perheen odotukset ja
tyontekijan tekema palvelutarpeen arvio kohtasi, oli tulokset positiivisempia odo-
tuksiin vastaamisen osalta ja vanhemmat olivat kokeneet vaikuttaneensa palve-
lutarpeen arvioon enemman. Opinnaytetydssamme emme kuitenkaan saaneet
selville syita, miksi perheitaei ohjattu odotusten mukaisiin palveluihin. Selvittaak-

semme vastauksen tahan, olisi meidan todennakoéisesti pitdnyt suorittaa kysely

Kolmantena aiheenamme on vanhemman mielipide siita, ovatko palvelut olleet
oikea-aikaisia. Selvitimme kuitenkin haastattelujen avullamyds, mita oikea-aikai-
suus kasitteena tarkoittaa haastateltaville. Halusimme selvittda tata, silla emme
|oytaneet teoriatietoa oikea-aikaisuuden kasitteesta. Kasitettd kaytetdan kuiten-

kin laajasti ohjeistuksissa ja maarittamassa esimerkiksi palvelun laatua.

Vastausten perusteella oikea-aikaisuus on laaja kasite, joka sisaltaa varsinaisen
ajan lisaksi kokemuksen siitd, onko kohdattu kokonaisvaltaisesti ja ohjattu oike-
anlaiseen palveluun. Oikea-aikaisuus ei ollut suurilta osin toteutunut, mihin voi
vaikuttaa se, ettéd apua on haettu haasteiden ollessa jo isoja. Puhelinpalveluun
soiton hetkella perheet arvioivat tilanteensa erittain haastavaksi. Vastauksissa

keskimaarainen aika palveluun paasemiseen oli kuitenkin kolme kuukautta. Kun
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palvelu halutaan hetija tilanne on kriisiytynyt, voi useiden kuukausien odottami-

nen olla perheelle vahingollista.

Oikea-aikaisuuden kokemukseen vaikutti myés, ettd vanhempi koki tulleensa
kuulluksi ja tydntekijan suhtautuminen oli hyvaa. Tama tarkoittaa oikea-aikaisuu-
den nakokulmasta sita, ettd hadan tarve on kuultu oikein eli palveluohjaus ja pal-
velun kdynnistyminen on osattu kohdentaa oikein. Oikea-aikaisuus oli vanhem-
mille myds ennaltaehkaisevaa palvelua. Tyontekijan kyky nahdéaperhe kokonais-
valtaisesti korostuu kyvyssa tarjota perheille haasteita ratkovan palvelun lisaksi
my0ds ennaltaehkaisevaa palvelua. Tilanteissa, joissa oikea-aikaisuus ei ollut to-
teutunut, koko perheen jaksaminen oli heikentynyt. Tasta voimme vetéaa johto-
paatoksen siita, etta oikea-aikaisuuden toteutuminen on yksi merkittavimmista

asioista koko asiakasprosessin toteutumisen kannalta.

Viimeisena tarkastelemme perheiden tilannetta. Tulosten perusteella suurimman
osan perheista tilanne oli parantunut ensisoitosta kyselyn tayttohetkeen. Tama
voi kertoa siita, ettd perheille tarjotut palvelut ovat lopulta olleet oikein kohden-
nettuja tai siita, ettd haasteet voivat myos ratketa ajan kuluessa muilla tavoin.

Taysin haasteista vapaa ei yhdenkéan perheen tilanne silti ollut.

9 POHDINTA

Helsingin kaupungin lapsiperheiden sosiaalineuvonnan puhelinpalvelun kaltai-
nen palvelu on asiakkaan asiakasprosessin kannalta erittdin tarkea. Jos ohjaus
ja neuvonta tdssa vaiheessa on oikeanlaista, koko asiakkuusprosessikohdentuu
todennakdisesti paremmin ja auttaa asiakasta kokonaisvaltaisemmin. Vuoren-
maan (2016) mukaan asiakkaan osallisuus asiakasprosessissa lisda hanen ko-

kemustaan osallisuudesta omassa elamassa ja selviytymista arjessa.

Edell&a mainitun vuoksi henkiléston mahdollisuus moniammatilliseen tydskente-

lyyn on tarkeda. Tyontekijan tiedot sailyvat ajantasaisina ja laajoina kun
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tyontekijalla on mahdollisuus kysya asioista kollegoiltaan ja muista palveluista.
Moniammatilliseen tiedon jakamisen ottaminen osaksi tydn rakenteita mahdollis-
taa oikein kohdennetun ohjauksen ja neuvonnan. Osana tatd moniammatillista
ryhmaa tulisi olla asiakas itse, joka on paras asiantuntija omassa tilanteessaan
(Monkkonen, 2019). Yhdessd, tasavertaisina kumppaneina suunnittelemalla,

saadaan tehtya ratkaisuja, jotka palvelevat asiakasta kokonaisvaltaisesti.

Sote-uudistuksen myo6ta niin sanottu palveluintegraatio on myods ylemmalla ta-
solla ajankohtainen asia. Integroimalla asiakasryhmien palvelut toimiviksi koko-
naisuuksiksi,voidaan tarjota kustannustehokkaampaa palvelua ja asiakkaat saa-
vat moniammatillisesti suunnitellun, ehean palvelukokonaisuuden vastaamaan
tarpeisiinsa. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, 2022.) Myods Joensuu, ym. (2013,
s. 36—48) ovat todenneet, ettéa lapsen kehitykseen vaikuttaa positiivisesti palve-
luiden yhtendaisyys ja tasalaatuisuus. Voimme siis todeta, ettd toimiva moniam-
matillinen tydskentely sen kaikissa eri muodoissa on avain asemassa kustannus-
tehokasta ja toimivaa palveluohjausta ja neuvontaa tarjottaessa. Riittava tiedon-
saanti ja kuulluksi tuleminen ovat tapoja ottaa asiakas osaksi moniammatillista
ryhmaa. Tiedon jakaminen ja asiakkaan kuuleminen nousivat esille tuloksis-

tamme ja avaamme niitd seuraavassa.

Vanhempien kokemus siita, etta riittdvaa informaatio oli osa tyytyvaisyytta palve-
luun, nousi esille tuloksissa selvasti. Pohdimmekin, onko laaja tiedon antaminen
my0s osatekija siihen, ettd asiakas on motivoitunuthéanelle tarjottuun palveluun.
Tamé herattad kysymyksen myos siita, voiko lilan vahaisesta tiedonsaannista
seurata, ettei vanhemmalla ole motivaatiota sitoutua palveluun? Vanhempi osaa
kysya ja pyytaa palvelun tydntekijoilta paremmin tarpeeseensa vastaavia asioita,
kun hanella on riittdvan yksityiskohtainen tieto tarjotusta palvelusta jo etukateen.
Talldin palvelun koko potentiaali tulee kayttoon ja resurssien kayttd on tehok-
kaampaa. Nain asiakkaan tarpeet eivat mydskaan jaa ainoastaan tyontekijan ar-
vion varaan. Palvelun ollessa kaytossa koko potentiaalillaan, se on tehokkaam-

paa ja tehokkaaseen palveluun on todennékdisesti helpompi motivoitua.

Tiedon jakamiseen olennaisesti liittyy myos tiedon vastaanottaminen. Vanhem-

mat olivat tyytyvaisia palveluun, kun kokivat tulleensa kuulluksi ja kun
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suunnitelmattehtiin yndessa. Tyontekijan riittava lasnédoloja kyky kuunnellaasia-
kasta aktiivisesti tekee tyontekijasta paremman asiantuntijan perheen asioissa.
Mielestdmme tdmankaltainen asiantuntijuus onkin todennakoisesti yhta tarkeaa
kuin asiantuntijuus eri palveluista ja niiden sisallosta. Pohdimme, voisiko asia-
kastyon rakenteisiin ottaa kaytdnnaoksi asiakkaan tapaamisen kasvotusten arvi-
ointivaiheessa. Toisiko kasvotusten tapahtuvaasiakastyo tyontekijdlle lisaatietoa
perheesta ja sen tilanteesta ja mahdollistaisiko se laajemman avun ja tuen jo ar-

vioinnissa.

Tuloksien mukaan vanhemmat olivat tyytyvaisempid, jos heidat oli ohjattu sellai-
siin palveluihin kuin olivat odottaneet. Tata tulosta analysoidessamme poh-
dimme, onko kyse siitd, ettd perheet ovat tyytyvaisempid, kun heille annetaan
taysin toiveita vastaava palvelu, vai onko ndilla perheilld ollut kdytossaan enem-
man tietoa palveluista ja niiden sisélloista. Osalla perheista on jo palveluun soit-
taessa runsaampi pohjatieto saatavilla olevista palveluista kuin toisilla ja osaavat
todennakoisesti esimerkiksi kysya paremmin tarkennettuja kysymyksia palve-

luista. Talldin erilaiset ennakkoasetelmatkin voivat vaikuttaa tyytyvaisyyteen.

Oikea-aikaisuuden kasite osoittautui monimutkaiseksi ja mielenkiintoiseksi kasit-
teeksi. Paatimme, ettd vastaajat itse maarittelevat termin tydhémme ja yllatyk-
seksemme se kasittda ajan lisaksi myos palveluohjauksen. Palvelun tulisi olla
asiakkaan tarpeen mukaan muokkautuvaa ja ennaltaehkaisevaa. Oikea-aikai-
suus on haasteellinen toteuttaa, silla ihmiset hakeutuvat avun piiriin usein jo lah-

tOkohtaisesti myoh&an.

Haasteena oikea-aikaisuuden toteutumiselle on myos se, ettd vaikka palveluoh-
jaus pystyttaisiin toteuttamaan nopeasti, voi palveluun ollajonoa ja perhe joutuu
odottelemaan varsinaisen avun kaynnistymista. Jonotuksen aikana haasteet
saattavat monimutkaistua ja muuttua, eika tarjottu palvelu enaa valttamatta vas-
taa sen hetkisen tilanteen palvelutarvetta.  Sosiaalihuoltolaissa(L
30.12.2014/1301 38. 8) kuitenkin mainitaan, etta tilapaista tuen tarvetta tulee aut-
taa oikea-aikaisillajariittavilla palveluilla, jotta avuntarve ei pitkittyisi. Pohdittavaa
on, millainen avuntarve on tilapéista. Uskomme, ettd problematiikka, joka aiheu-

tuu lapsen haastavasta kayttaytymisestd saattaa olla hyvin usein sellaista, mika
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korjaantuisi riittavalla ja oikea-aikaisella avun tarjoamisella. Haastava kaytos kun
voi olla myos sen kaltaista, ettei se vaadi diagnostiikkaa tai vuosia kestavaa pal-

velua.

Asiakkaiden ohjautuminen palveluihin aikaisemmin vaatisi mahdollisesti liséé re-
sursseja ja toimintatapojen muutoksia monipuolisesti eri ymparistbissa. Suo-
messa neuvola, paivahoito ja koulu tavoittavat suurimman osan lapsista ja per-
heista, voisiko naiden kautta mahdollisesti esimerkiksi strukturoitujen kyselyiden

tai testien avulla saada ajoissa kiinni ne asiakasryhmat, jotka tarvitsevat tukea?

Esimerkiksi Sourander (2022) kirjoittaa haastavan kaytoksen pitk&aaikaisvaikutuk-
sista, kuten epasosiaalisesta kayttaytymisesta. Myods Karjalaisen (2021) mukaan
varhaisessa vaiheessa hoitamatta jddneet kaytdshaasteet voivat johtaa kay-
toshairioon. Vaikkaylla mainittu haasteiden varhain hoitaminenvaatisi resursseja
ja tuottaisi kustannuksia lapsiperheiden palveluille, on todennakadista, etta riitta-

van varhainen puuttuminen saastaisi yhteiskunnan varoja.

Aikaisemmissa tutkimuksissa (Joensuu ym., 2013; Halme, ym., 2014) on todettu,
ettéa kattava tiedon saaminen palveluista ja toimintatavoista lisda perheen sitou-
tumista, yhteistyota, kokemusta palvelujen riittdvyydesta ja osallisuutta. Myds
tassa kyselytutkimuksessatuliilmi, ettd ne, jotka kokivat saaneensariittavasti tie-
toa, olivat tyytyvaisempia heille tarjottuihin palveluihin. Helsingin kaupungin lap-
siperheiden sosiaalineuvonnassa kerrotaan palveluista kaikille soittajille. Sellai-
set perheet, joissa on haastavasti kayttaytyva lapsi, saattavat tarvita palveluita
pitkaan ja monipuolisesti. Naiden perheiden kohdalla olisi hyvéa pohtia, onko heilla

kaytossaa riittavan laajaa ja yksityiskohtaista tietoa lapsiperheiden palveluista.

Jatkotutkimusaiheina voisi olla oikea-aikaisuuden parantaminen tai moniamma-
tillisen tydn kehittaminen. Oikea-aikaisuuden parantaminen vaatii ennaltaehkai-
sevan tyon vahvistamista, silla vastauksien perusteella oikea-aikaon heti. Tall6in
palvelujen helppo saatavuus ja palveluun pdaseminen ilman jonotusta nousee
keskioon. Moniammatillisen tydn tuominen vahvemmaksi osaksi kaytantoja taas

kehittad tyontekijdiden asiantuntijjuutta. Moniammatillisuuteen liittyy myos
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asiakkaan ottaminen osaksi moniammatillista ryhmaa, eli miten asiakas saatai-

siin siirrettya toiminnan kohteesta aktiiviseksi toimijaksi omissa asioissaan.

Aloittaessamme opinnaytetydon tekemisen meilla oli ennakko-oletuksena, etta
haastavasti kayttaytyvien lasten perheiden palveluohjaus on moninaista eika valt-
tdmatta ainavastaa tarpeeseen. Tuloksia analysoidessamme kuitenkin huoma-
simme, ettei haasteita valttamatta kuitenkaan luo palveluohjauksen kohdentami-
nen vaan riittdva tiedon jakaminen, yhteisty6 ja vanhempien osallisuus eri pro-
sessin vaiheissa. Tydhomme tama tulos tulee vaikuttamaan, silla vaikka aina
olemme tiedostaneet, etté asiakasta tulee kuulla ja ymmartaa, saattaa kohtaami-
nen olla todellisuudessa asiakkaan mielesté pinnallista. Tyontekijoind meidéan tu-

lisikin pyséhtya jokaisen asiakkaan asian aarelle yksityiskohtaisemmin.

Opinnaytetybn suunnitelmavaiheessa keskustelimme jattdvdmme oikea-aikai-
suuden tutkimuskysymyksista pois, silla siita ei |I0ytynytteoriatietoa ja pohdimme,
onko oikea-aikaisuudesta tarpeellista kerata tietoa. Jalkikateen ajateltuna oikea-
aikaisuus kuitenkin muodostui merkityksellisimmaksi osaksi koko ty6ta. Riippuen
tarkasteluroolista ja -n&kdkulmasta oikea-aikaisuuden maaritelma muuttuu ja oli
mielenkiintoista huomata, miten meidan ennakkokésityksemme siita erosi osittain
vanhempien kasityksista. Kun tulevilla hyvinvointialueilla kehitetaan lapsiperhe-
palveluita, tulisi oikea-aikaisuuden kasitetta kaytettdessa miettia mita kasitteella
tarkoitetaan. Oikea-aikaisuus tulisi méaaritelléa jo etukateen, ettei se jaa palvelun-
tarjoajan tai asiakkaan nakemykseksi. Kuten tdssa opinnaytetydssa huoma-
simme, oikea-aikaisuuden kasite on monella tavalla tulkittava. Opinnaytetydl-
lamme haluamme herattaa keskustelua siita, mité oikea-aikaisuudella tarkoite-

taan, kun sité kaytetadn maarittdmaan tyon sisaltoa.

Taman opinnaytetydprosessin perusteella tulemme jatkossa kiinnittamaan huo-
miota moniammatillisuuden yllapitamiseen. Tietamysta eri palveluista ja mahdol-
lisuuksista tulee pitaa ylla aktiivisemmin jakamalla tietoa tyéryhmien sisalla, jotta
jokaisen tyontekijan tietamys tulee yleiseen kayttoon. Asiakkaan palvelupolkua
miettiessa, tulemme punnitsemaan tarkemmin sita, minkélaiset voimavarat asi-

akkaalla itsellaan on odottaa palvelua, jos siihen on pitk& jono. Tall6in yritamme
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asiakkaan kanssa yhteistydssa entistéa tehokkaammin miettid, miten hén selviaa

odotteluajasta ja minkalaista apua hén sind aikanatarvitsee.

Helsingin kaupungin lapsiperheiden sosiaalineuvonta on perheelle merkittava
palvelu, joka on helposti saavutettavissa ja sen kautta avun piiriin padseminen
helpottuu. Vanhemmat ovat tyytyvaisia tyontekijoihin ja kohtaamisiin. Tyota ke-
hittamalla ja tyontekijoiden ammattitaitoa yllapitamalla voidaan palvelua tuoda

edelleen [ahemmaksi perhetta.
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LIITE 1. Saatekirje Helsingin kaupunki

Hei Helsingin lapsiperheiden palveluiden asiakas!

Teemme Ylemman Ammattikorkeakoulun opinndytety6té haastavasti kdyttaytyvien las-
ten huoltajien kokemuksista koskien Helsingin kaupungin lapsiperheiden sosiaalineuvon-
nan puhelinpalvelua, palveluiden riittdvyytta ja oikea-aikai-
suutta.

Jos sinulla on haastavasti kdyttaytyva lapsi ja olet hakenut tu-
kea Helsingin kaupungin lapsiperheiden sosiaalineuvonnasta
(puhelinpalvelu, tarvitsen apua-nappi, maisa hakemus lapsiper-
heiden palveluihin) tai lapsiperheiden palveluista vuosina
2021-2022, toivoisimme sinun vastaavan lyhyeen verkkokyselyyn koskien kokemuksiasi
Helsingin kaupungin Lapsiperheiden sosiaalineuvonnan puhelinpalvelusta, palvelutar-
peen arvioinnista seka palveluihin ohjauksesta. Aikaa kyselyyn vastaamiseen menee
noin 5-10 minuuttia.

Kyselyyn vastaaminen ei vaikuta perheenne palveluiden saamiseen.

Kyselyn vastaukset nédkyvét vain opinnaytetyon tekijoille anonyymisti, vastaukset ja séh-
kopostiosoitteet eivat yhdisty. Kyselylla saatu tieto kasitelladn ja tuhotaan asianmukai-
sesti. S&hkopostiosoitteet sailytetddn enintdén 31.12.2022 saakka tietokoneella lukitussa
tiedostossa johon péésy on ainoastaan opinndytetyon tekijoilla ja tuhotaan asianmukai-
sesti. Vastaamalla kyselyyn ja/tai luovuttamalla séhkdpostiosoitteesi opinndytetyonteki-
joille suostut antamiesi tietojen kéyttdmiseen tutkimuksessa.

Kysely on auki 15.6-7.9.2022

Linkki ja lyhytlinkki, joista molemmista paaset vastaamaan kyselyyn:

https://bit.ly/3z1Qk5s

https://link.webropolsurveys.com/S/A84FCAEAA199AF93

TAI

Kirjoita sdhkdpostiosoitteesi téahan, jos haluat linkin Kyselyyn suoraan sahkoépos-
tiisi:

L&hetamme sinulle linkin tutkimuskyselyyn antamaasi sdhkdpostiosoitteeseen.

Vastauksesi olisi meille tirkea.



https://bit.ly/3zIQk5s
https://link.webropolsurveys.com/S/A84FCAEAA199AF93

52

Tietosuoja ja tietojen késittely

Voit vastata valmiin linkin kautta, jonka I0ydat ylapuolelta. Jos haluat linkin s&éhkopostiisi
niin, Kirjoita ylla olevaan tilaan sdéhkopostiosoitteesi ja anna paperi omalle tydntekijallesi.
Tyontekija toimittaa paperin meille opinnaytetyon tekijoille, jonka jalkeen kirjaamme
sahkdpostiosoitteen ilman tunnistetietoja tiedostoon. Opinndytetyon tekijat eivat saa tie-
tad kuka on sdhkopostiosoitteen antanut. Sahkopostiosoitteet sisaltava tiedosto sdilytetdén
tietokoneella, kahden salasanan takana ja vain opinndytetyon tekijoilla on paésy tiedos-
toon seké koneelle. Salasana on hallussa vain toisella opinndytetyon tekijalla.

Séhkopostiosoitteet sailytetdan tiedostossa 31.12.2022 asti, jonka jalkeen ne tuhotaan
poistamalla tiedosto tietokoneelta ja sen roskakorista. Sahkdpostiosoitteita ei kayteta mi-
hink&&n muuhun tarkoitukseen kuin linkin lahettdmiseen ja kyselystd muistuttamiseen.
Kyselyn vastaukset tulevat webropol linkin kautta nimettémasti ja ilman tunnistetietoja
meille. Webropolista siiramme kokoamamme vastaukset tiedostoon, joka on samoin
suojattu kahdella salasanalla. Kyselyn vastaukset tuhotaan samoin kuin séhkdpostiosoit-
teet 31.12.2022 mennessé ylla kuvatulla tavalla.

Tarvittaessa vastaamme mielellimme kysymyksiinne koskien tutkimusta.

Y stavillisin terveisin,

Nina Simola ja Leni Seppila
DIAK, Yamk-opiskelijat
Nina.simola@student.diak.fi
Leni.seppala@student.diak.fi
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LIITE 2. Saatekirje sosiaalinen media

Hei Helsingin kaupungin lapsiperheiden palveluiden asiakas!

Teemme Ylemméan Ammattikorkeakoulun opinnéytetyota haastavasti kayttay-
tyvien lasten huoltajien kokemuksista koskien Helsingin kaupungin lapsiper-
heiden sosiaalineuvonnan puhelinpalvelua, palveluiden riittavyytta ja oikea-
aikaisuutta.

Jos sinullaon haastavasti kayttaytyva lapsi ja olet hakenut tukea Helsingin
kaupungin lapsiperheiden sosiaalineuvonnasta (puhelinpalvelu, tarvitsen apua-
nappi, maisa hakemus lapsiperheiden palveluihin) tai lapsiperheiden palve-
luistavuosina 2021-2022, toivoisimme sinun vastaavan lyhyeen verkkoky-
selyyn koskien kokemuksiasi Helsingin kaupungin Lapsiperheiden sosiaali-
neuvonnan puhelinpalvelusta, palvelutarpeen arvioinnista seké palveluihin oh-
jauksesta. Aikaakyselyyn vastaamiseen menee noin 5—10 minuuttia.

Kyselyn vastaukset nékyvat vain opinndytetyon tekijoille anonyymisti, vas-
taukset ja sdhkopostiosoitteet eivat yhdisty. Kyselylld saatu tieto kasitellaén ja
tuhotaan asianmukaisesti.

Kyselyyn vastaaminen ei vaikuta perheenne pal-
veluiden saamiseen.

Vastauksesi olisi meille tarkea.

Kysely on auki 15.6-31.8.2022

Kyselyn vastaukset tulevat webropol linkin kautta

nimettOmasti ja ilman tunnistetietoja meille. Webropolista siirramme kokoa-
mamme vastaukset tiedostoon, joka on suojattu kahdella salasanalla. Kyselyn
vastaukset tuhotaan 31.12.2022 poistamalla vastaukset siséltava tiedosto tieto-
koneelta sek& sen roskakorista.

Tarvittaessa vastaamme mielellimme kysymyksiinne koskien tutkimusta.



Ystavillisin terveisin,
Nina Simolaja Leni Seppild

DIAK, Sosionomi Y AMK-opiskeli-
jat Nina.simola@student.diak.fi
Leni.seppala@student.diak.fi
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LITE 3 Kyselylomake

Tervetuloa vastaamaan Helsingin kaupungin lapsiperheiden
sosiaalineuvontaa koskevaan kyselyyn.
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Kaikki vastaukset kasitellaan luottamuksella ja anonyymisti, eika niita voida yhdistaa vastaajaan.

Kysymyksiin vastataan valitsemalla omaa tilannettanne tai mielipidettanne parhaiten

kuvaava vaihtoehto tai merkitsemalla kysytty numero sille varattuun tilaan. Joissain kymyksissa

sinua pyydetaan kirjoittamaan kysytty asia sille varattuun tilaan.

1. Misté sait tiedon kyselysta?

O Helsingin kaupungin tyontekijalta
O Facebook ryhmén kautta

2. Vastaaja

O Isa

Aiti
O Muu huoltaja

3. Vastaajan ika

O Alle 20 vuotta
20-29 vuotta
O 30-39 vuotta
O 40-49 vuotta
O yli 50 vuotta

4. Oletko maahanmuuttajataustainen?

O Kylla
O En

O En halua vastata

5. Asiointikieli
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6. Huoltajuus

O Yksinhuoltaja
O Yhteishuoltajuus
O Muu, mika?

7. Taloudessani asuvien lapsen lahiaikuisten maara (Iahiaikuinen tarkoittaa sellaista taysi-ikaista, joka
ottaa vastuuta lapsen huolenpidosta esim:huoltajan puoliso)

O1

O 2

O 3 tai enemman

8. Ovatko kaikki taloudessasi asuvataikuisetlapsen huoltajia?
O kylla
QO Ei

9. Lapsen ika (jonka asioissa otitte yhteyttd puhelinneuvontaan)
Oo
O1
O2
Os
O a4
Os
O s
O7
O s
O
O 10
Ounu
O 12
O 13
O 14
O 15
O 16
O 17
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10. Lapsen sukupuoli (jonka asioissa otitte yhteyttd puhelinneuvontaan)
O Poika

O Tytto

O muu

O En halua vastata

11. Kuinka monta lasta ruokakuntaan kuuluu?
O1
O 2
O3

O 4 tai enemman

12. Ensimmaéinen yhteydenotto Helsingin kaupungin lapsiperheiden sosiaalineuvontaan. Merkitse ar-
vio, jos et muista tarkkaan.

kk/vvvv

13. Mita kautta olit yhteydessa Helsingin kaupungin lapsiperheiden sosiaalineuvontaan? Voit valita
yhden tai useamman vastausvaihtoehdon

O Soittamalla puhelinneuvontaan ma-pe klo 9-12 valisena aikana

O Tarvitsen apua- napin kautta

O Maisan kautta, tekemalla hakemuksen

O Neuvolan tai muun palvelun lahetteella

O joku muu, kirjoita kenttaan

14. Kuinka haastavaksi koit lapsen ja/tai perheen tilanteen soittaessasi puhelinpalveluun?

1 2 3 4 5

En ollenkaan O O O O O Erittdin haastavaksi

haastavaksi
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15. Syy tai syyt, minké& takia soitit puhelinpalveluun? (Voitvalita yhden tai useamman vaihtoehdon)
O Lapsen haastava kaytos

O Lapsen agressiivinen kaytos

O Lapsen uhmakas kaytos

O Lapsen tottelemattomuus

O Vuorovaikutushaasteet perheessa

O Huoltajan/huoltajien tarve avulle

O uu, mika?

16. Soittaessasi ensimmaisen kerran puhelinpalveluun, oliko lapsella diagnosoitu kaytéshairio?

O Ej
O Kylla, mika/mitka?

O Tutkimukset meneillaéan

17. Seuraavat vaittamat koskevat lapsiperheiden sosiaalineuvonnan puhelinpalvelua. Vastaa vaitta-
miin asteikolla 1-5.

1=taysin eri mieltd - 5=taysin samaa mielta

=
N
w
SN
(&)

Puhelinpalvelun tyodntekija oli ystavéllinen

Puhelinpalvelun tydntekija vaikutti

asiantuntevalta

Minusta tuntui, etta puhelinpalvelun tyonte-

kija kuunteli minua

Minusta puhelinpalvelun tydntekija otti huo-

O O O O

mioon ajatukseni ja tarpeeni

Sain selkeét ohjeet kuinka toimin jatkossa ja

O O O O O
O O O O O
O O O O O
O O O O O

O

mistd minuun ollaan yhteydessa.

18. Ohjattiinko perheesi sellaisiin palveluihin kuin odotit?

1 2 3 4 5

Ei ollenkaan odotusten Tdysin odotusten

o O O O

mukaisiin mukaisiin
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19. Mitd palveluita olisit toivonut saavasi? (Voit valita yhden tai useamman vaihtoehdon)
O Perheneuvola

O Lapsiperheiden sosiaaliohjaus

O Lapsiperheiden kotipalvelu (esimerkiksi lastenhoito apu)
O Pariterapia

O Perheoikeudelliset palvelut (esimerkiksi sovittelu)

O Lastensuojelun palvelut

O Muu, mika

20. Mihin palveluihin perheesi ohjattiin? (Voit valita yhden tai useamman vaihtoehdon)
O Perheneuvola

O Terapeuttinen vauvaperhetyo

O Lapsiperheiden sosiaaliohjaus

O Lapsiperheiden kotipalvelu

(O Pariterapia

O Perheoikeudelliset palvelut (esimerkiksi sovittelu)
O Lastensuojelun palvelut

O Muu, mika

21. Milloin asiakkuus ohjattuun palveluun kaynnistyi? Merkitse arvio, jos et muista tarkkaan. Tayta
alla olevista laatikoista ne kohdat, jotka koskevat sinun tilannettasi.

Palvelu kaynnistyi (Palvelun nimi / kk/vvvv)

Olemme jonossa (Palvelun nimi)

Muu tilanne, mika?

Palvelu kaynnistyi (Palvelun nimi / kkivvvv)

Olemme jonossa (Palvelun nimi)

Muu tilanne, mika?
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22. Seuraavat vaittaméat koskevat palveluohjausta ja sen oikea-aikaisuutta.
Vastaa vaittdmiin asteikolla 1-5.
1=Taysin eri mieltd - 5= Taysin samaa mielta

1. Palvelut, joita minulle tarjottiin O

vastasivat perheeni tarpeisiin

2. Pystyin vaikuttamaan lastani ja

O
perhetténi koskeviin palveluihin O O O O O
3. Perheeni sai tarvittavan avun silloin,
o O O O O

kun se oli ajankohtaista

23. Vastasit vaittamaan 1. vastausvaihtoehdon 1, 2, 4 tai 5. Voitko tarkentaa milla tavalla pystyit
tai et pystynyt vaikuttamaan palveluihin.

24. Vastasit vaittamaan 2. vastausvaihtoehdon 1, 2, 4 tai 5. Voisitko tarkentaa miten pystyit tai et
pystynyt vaikuttamaan lastasi ja perhettasi koskeviin palveluihin

25. Vastasit vaittamaan 3. vastausvaihtoedon 1, 2, 4 tai 5. Voisitko tarkentaa milla tavallani per-
heesi sai tai ei saanut apua silloin kun se oli ajankohtaista.

26. Kuinka haastavaksi arvioisit perheesi tilanteen talla hetkella?

1 2 3 4 5

En ollenkaan

Erittain haastavaksi O O O O O

haastavaksi

27. Haluatko sanoa viela jotain liittyen Helsingin kaupungin lapsi-perheiden sosiaalineuvontaan?
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28. Tahan voit lisatéa puhelinnumerosi, jos suostut siihen ettd opinnaytetydn -tekijat ovat
sinuun tarvittaessa yhteydessa. Puhelun aikana voimme tarkentaa antamiasi vastauksia
seka voit kuvailla tarkemmin kokemaasi palvelua ja tuen tarvetta. Puhelinnumeron
lisadminen on vapaaehtoista! Ala kirjoita nimedsi tahan. Puhelun saat kayda taysin
nimettdmasti.
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LIITE 4. Puhelinhaastattelun kyselyrunko

1)
2)
3)
4)
5)
6)

Mik& on nédkemyksesi oikea-aikaisuudesta? Mita se tarkoittaa sinulle?

Onko perheesi saanut oikea-aikaista apua vai ei?

Mita vaikutuksia oikea-aikaisella avulla oli tilanteeseen?

Miksi palvelu oli mielestasi oikea-aikaista? Mikéa oli siihen vaikuttava te-kija?
Miten perheesi ratkaisi tilanteen, jos palvelu ei tullut oikea-aikaisesti?

Mita vaikutuksia silla oli perheen tilanteeseen, ettei palvelu tullut oikea-aikaisesti?






