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Esipuhe

Raportin ”Osallisuus vammaissosiaalitydssd on yhteisty6td — asiakkaiden ko-
kemuksia” ytimessi ovat vammaisten ihmisten kokemukset vammaissosiaali-
tyon prosesseista osallisuuden nikékulmasta. Kyseessd on tirked puheenvuoro,
jossa palvelukokemukset esitetiin vammaisten ihmisten toimijuutta ja osalli-
suutta esille tuoden. Vammaisten ihmisten ”ddnen” esiin tuominen on entis-
td tirkeAmpii ajassa, jossa vammaissosiaalityon haasteet kasvavat ja sitd pyrki-
vit ohjaamaan markkinoistuneen yhteiskunnan arvot ja toimintalogiikka. Seki
sosiaalipalvelujen ettd vammaispalvelujen kilpailuttaminen on osa uusliberalis-
tisille arvoille rakentuvaa toimintaympiristod. Kilpailutuksessa parjadvit usein
ne, jotka tuottavat edullisimpia palveluita laatukriteereiden jiddessi toissijaisik-
si. Huomion kiinnittiminen asiakkaiden kokemuksiin mahdollistaa palvelujen
kehittdmisen aidosti asiakasldhtoisiksi. Kun palvelut ovat asiakaslahtoisid, tulee
asiakkaista aktiivisempia ja tyytyviisempid kansalaisia. Téll6in myos padtoksistd
valittaminen eri viranomaistahoihin vihenee ja taloudellinen tehokkuus lisddn-
tyy. Raportti tuottaa tietoa myos tihidn tirkeddn yhteiskunnalliseen keskuste-
luun seki tekee nikyviksi vammaisten ihmisten kokemuksellista asiantuntijuut-
ta palveluidensa kehittéjini.

Vaikka raportti ei anna kaiken kattavaa kuvaa vammaissosiaalityon asiakas-
osallisuudesta, tuottavat tulokset erinomaista tietoa vammaissosiaalityon palvelu-
kokemubksista, hyvistd kiytinteistd ja kehittdmiskohteista. Raportin yhteiskirjoit-
tajuus ja -toimijuus vahvistaa myos vammaissosiaalitydn keskeisten toimijoiden
jaettua ymmarrystd asiakkaiden tarpeista sekd vammaissosiaalityon toiminta-
tavoista ja niiden kehittdmistarpeista. Tdssd mielessa raportilla on tiedon tuottami-
sen rinnalla my®s yhteistoimintaa ja yhteistd ymmarrystd lujittava merkitys.

Asiakkaiden osallisuuden mahdollisuuksien huomioiminen ja perdinkuu-
luttaminen on sosiaalitydssi keskeisti. Erityisen tirkeii se on silloin, kun kysees-
sd on ihmiset, joiden dini ja kokemukset ovat vaarassa jaddd kuulematta tai tule-
vat ohitetuiksi. Vammaisten ihmisten ihmisoikeudet ovat tutkimusten mukaan
toteutuneet heikosti, vaikka niitd on pyritty turvaamaan seki kansainvilisen ettd
kansallisen lainsdidinnén avulla. Niin ikdin vammaissosiaalitydssia on havaittu
olevan resurssipulaa, joka heijastuu vammaisten ihmisten palvelukokonaisuuk-
siin ja tydn tekemisen reunachtoihin. Sosiaalityon tutkimuksen ja kiytintdjen
eettismoraalisena tehtidvind on perddnkuuluttaa ihmisten oikeuksia, ihmisarvoa



ja sosiaalista oikeudenmukaisuutta. Kisilld oleva raportti toteuttaa mitd parhaim-
malla tavalla titd tehtivdd. Raportti tekee nakyviksi vammaissosiaalityon asiak-
kaiden kokemuksia osallisuudesta ja sen toteutumisesta seki siithen liittyvistd epi-
kohdista eettisesti kestdvilld ja kokemuksellista tietoa korostavalla tavalla.

Raportin jokaisen luvun loppuun on tehty kooste otsikolla ”Osallisuus li-
sadntyy kun”. Koosteet tuovat ytimekkiisti esiin vammaissosiaalityon kehitti-
miskohteita muun muassa tyon resursointiin, asiakkaan kohtaamiseen, tyon-
tekijin ammatillisen osaamisen vaateisiin, ihmisten yksil6llisten tarpeiden
huomioimiseen, sosiaalitydn piitoksentekoon ja palvelujen toteuttamistapaan
liittyen. Nami koosteet ovat miellyttivilld tavalla raportoituja, helppolukuisia,
ymmirrettivid ja tuovat kokemuksiaan jakaneiden vammaissosiaalityon asiak-
kaiden nikemykset esiin painokkaasti ja asiantuntevasti.

Erityisyytend mainittakoon raportin olevan antoisan ja padmidritietoi-
sen yhteistyon tuloksen konkreettinen tulos. Se on toteutettu valtakunnallises-
sa, ESR -rahoitteisessa VamO (Osallisuuden varmistaminen ja syrjdytymisen
ehkiiseminen vammaissosiaalitydn asiakasprosessissa) -hankkeessa (1.9.2016 —
31.8.2019). Hanke tekee aktiivista yhteisty6td sen suhteen, ettd asiakasosalli-
suus sosiaalityon prosesseissa olisi entistd vahvempaa ja myos vammaissosiaalityd
saisi tunnustetun ja resursoidun paikan sosiaalipalveluiden kentilld. Hankkeen
osatoteuttajia ovat Eksote, Espoo, Eteva, Invalidiliitto, Kynnys ry, Rovaniemen
kaupunki ja THL. Hanketta koordinoi ja hankkeen tutkimuksesta vastaa Lapin
yliopisto. Raportin toteutumisesta on siten suuret kiitokset jokaiselle VamO-
hankkeen toimijalle! Projektipdallikko-tutkija Mari Kivistolle kiitokset tyos-
t4, jota hin on VamO-hankkeen eteen tehnyt. Niin ikididn raportin kirjoittajille
Annina Heinille, Liisa Hokkaselle, Katariina Kontulle, Katriina Kuntulle, Nelli
Lindroosille ja Heli Ronimukselle lampimait kiitokset siitd, ettd olette paitsi ke-
hittdneet ja tutkineet vammaissosiaality6n osallisuutta, my6s tehneet nikyvik-
si vammaisten ihmisten palvelukokemuksia. Juuri tillainen lahestymistapa tuot-
taa tietoa siitd, miten saadaan aikaiseksi paremmin osallistavia, kansalaisuutta
ja ihmisarvoa huomioivia toimintatapoja ja kiytint6ji. Kysymykset kiinnitty-
vit niin vammaissosiaalityon tutkimuksellisiin kuin tydmenetelmallisiin tarpei-
siin, mutta my®&s niihin arvoihin ja periaatteisiin, jotka ohjaavat tyokiytintoja.

Kiittden!
Sanna Hautala Olli Nordberg
Sosiaality6n professori Aluesihteeri

VamO-hankkeen tieteellinen johtaja VamO-hankkeen ohjausryhmin pj.
Lapin yliopisto Kynnys ry



1 JOHDANTO

Asiakkaan osallisuus on sosiaalityén ammatillisten kiytintojen keskeinen lih-
tokohta, toimintatapa ja tavoite. Osallisuuden keskeisyys kumpuaa sosiaalityon
eettisistd periaatteista. Osallisuus on luonteeltaan kokemuksellista ja tarkoit-
taa muun muassa merkityksellistd kuulumista, osallistumista sekd mukana oloa
(Isola ym. 2017). Eettisesti kestdvissi sosiaalitydssd osallisuus liittyy erityises-
ti tiedon saamiseen, mahdollisuuteen ilmaista mielipiteensi ja vaikuttaa, asiak-
kaan ja ammattilaisen viliseen yhteistyohon sekd kokemustiedon arvostamiseen
(Arvot, arki ja etiikka 2017). Asiakkaan osallisuus on sosiaalityon eettinen vel-
vollisuus ja osa ammatillis-eettistd sosiaalityon osaamista. Osallisuus ei kuiten-
kaan ole itsestddnselvyys, ja sosiaalityon asiakkaana olevien kansalaisten osalli-
suus vaatii toteutuakseen niin sosiaalityon kuin palvelujirjestelmid edustavien
organisaatioiden tietoista ponnistelua.

Sosiaalityd on sekd ammatillinen professio ettd akateeminen oppiaine ja
tieteenala. Sosiaalityd perustuu tieteellisesti tutkittuun tietoon, ammatillis-tie-
teelliseen osaamiseen ja sosiaalityon eettisiin periaatteisiin. (ks. Global defini-
tion of social work 2014.) Sosiaalityon yksi erikoisala on vammaissosiaalityd,
jolla on suuri merkitys vammaisten henkildiden osallisuuden toteutumisessa.
Vammaisten ihmisten yhteiskunnallisen aseman, osallistumisen mahdollisuu-
den ja yhdenvertaisen osallisuuden vahvistaminen edellyttivit sosiaalista ja yh-
teiskunnallista asiantuntijuutta medikaalin, pedagogisen ja juridisen asiantun-
tijuuden rinnalle. Sosiaalis-yhteiskunnallisen vammaiskisityksen vahvistamisen
on kuitenkin todettu olevan haastavaa, sosiaalitydssikin (Oliver ym. 2012).

Maarit Kinnunen (2012) on tulkinnut vammaissosiaalitydssi tarvittavan
erityisesti tiedollisena asiantuntijuutena tietoa lainsdddidnnosti ja palvelujirjes-
telmisti, teoreettista tietoa, tutkimustietoa ja kokemustietoa seki taidollisena
asiantuntijuutena vuorovaikutusosaamista, arvo-osaamista ja menetelmallistd
osaamista. Ammatillinen kokemustieto on vammaissosiaalityossd merkityksel-
listd ja kumuloituvaa (mt.). Invalidiliiton ja Talentian (Laisi ym. 2016) tekems-
sd selvityksessi vammaissosiaalityon on todettu olevan kuormittuneessa tilan-
teessa ja kamppailevan mahdollisuuksista tehdd ty6td eettisesti kestavilla tavalla.
Marjo Romakkaniemi, Marjatta Martin, Kalle K6nkkold ja Tiina Lappalainen
(2018) ovatkin puheenvuorossaan edellyttineet vammaispalvelujen sosiaalityon
asiantuntijuuden turvaamista. Vammaissosiaalityon tilanteeseen liittyneissd



kannanotoissa on myds vaadittu vammaissosiaality6td mahdollistavia rakenteita
ja resursseja (Kivisté ym. 2018, 28).

VamO -hanke (Osallisuuden varmistaminen ja syrjiytymisen ehkiisemi-
nen vammaissosiaalitydn asiakasprosessissa) tutkii ja kehittdd vammaissosiaa-
lityon asiakkaan osallisuutta sekd asiakasosallisuudelle rakentuvaa vammaisso-
siaality6n erityisasiantuntijuutta. Kyseessi on ESR-rahoitteinen hanke, jonka
toiminta-aika on 1.9.2016-31.8.2019. Hankkeen osatoteuttajia ovat Eksote,
Espoo, Eteva, Invalidiliitto, Kynnys ry, Rovaniemen kaupunki ja THL. Han-
ketta koordinoi ja hankkeen tutkimuksesta vastaa Lapin yliopisto. VamO -han-
ke on ensimmiinen valtakunnallinen hanke Suomessa, joka tissi laajuudessa
kehittdd vammaisten henkildiden osallisuutta vammaissosiaalityon toiminta-
ympiristossa.

VamO -hankkeen toiminta kiinnittyy YK:n vammaisten oikeuksien sopi-
mukseen, jonka Suomi on sitoutunut tdysimairiisesti toimeenpanemaan. Sopi-
mus takaa vammaisille ihmisille kaikki perus- ja ihmisoikeudet (Suomen YK-
liitto 2015). Sosiaalityon nikokulmasta erityisesti sopimuksen 19. artikla on
merkityksellinen edellyttiessddn kaikkien vammaisten henkildiden yhdenver-
taista oikeutta eldd yhteisdissd, joissa heilld on myos yhdenvertaiset valinnan-
mahdollisuudet (Autio & Niemeld 2017, 281). Sopimuksen toimeenpanoon
liittyvd kansallinen toimenpideohjelma Oikeus osallisuuteen ja yhdenvertaisuu-
teen (2018) korostaa vammaisten henkiloiden osallisuutta, yhdenvertaisuutta ja
tasa-arvoa, seki esteettomyyttd ja saavutettavuutta. Myds tietoisuuden ja tieto-
pohjan lisidminen on osa sopimusta.

VamO -hankkeen lihtokohtana on ollut ottaa oppia aiemmasta ja luoda tie-
toon perustuen uusia hyvid kiytintoji ja osaamista. Hankkeen tiedonkeruu pe-
rustuu ruohonjuuritason kokemustiedon arvostamiseen seki yhteistutkijuuden ja
yhteiskehittdmisen periaatteisiin. Hankkeen osatoteuttajat halusivat mahdollistaa
hankkeessa tehtdviin tiedonkeruuseen osallistumisen myos muille kuin hankkeen
osatoteuttajille ja heidin asiakkailleen. Tamin takia péitettiin toteuttaa valtakun-
nallinen asiakaskysely selvittimain vammaisten henkildiden nikemyksid osalli-
suuden toteutumisesta ja sen edistimisen mahdollisuuksista vammaissosiaalityds-
si. Aiempi vammaisten henkildiden palveluja koskeva osallisuus -tutkimus ei ole
kohdistunut kunnalliseen vammaissosiaalityohon vaan vammaisten henkildiden
osallisuuteen yleisemmin (esim. Kivisto 2014), tiettyihin iké- tai asiakasryhmiin
spesifimmin (esim. Ahponen 2008) tai kuntoutukseen keskittyen (esim. Jarvi-
koski, Hokkanen & Hirkipidi 2009; Martin 2016). Mari Kivistén (2014) tutki-
muksessa osoitettiin vammaisten ihmisten osallisuuden olevan monimuotoista ja
vaihtelevaa seki sen kiinnittyvin fyysiseen ja asenteelliseen esteettomyyteen, vam-
maisen ihmisen ja palvelujirjestelmin vilisiin kohtaamisiin sekd riittdvien palve-
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lujen ja tukitoimien saamiseen. My®és Aila Jarvikosken ym. (2009) kuntoutuksen
alan tutkimuksessa korostui palvelujen merkitys vammaisten ihmisten arjessa sel-
viytymisessi. Vammaiset asiakkaat kokivat suurimpana esteend ddnensi esille tule-
miselle ohjauksen ja neuvonnan saamisessa olevat puutteet.

Aiemman tutkimuksen aukkoja tdydentden hankkeessa toteutetussa kyse-
lyssid keskityttiin asiakkaan osallisuuden kokemuksiin kunnallisessa vammais-
sosiaalitydssi. Kyselyn avulla haluttiin selvittdd erityisesti, mitd hyvid kdytints-
ja vammaissosiaalityossd on kohdattu ja mitd uusia ideoita vammaissosiaalityén
kehittdmiseksi asiakkailla on. Kyselyn alkuperiiseni tarkoituksena oli ohjata
hankkeen kehittimisty6td. Havaittiin kuitenkin, ettd tuloksilla on my®s ylei-
sempidd ja laajempaa merkitystd vammaispalveluja ja koko palvelujirjestelmai
uudistettaessa. Tulokset antavat monipuolisen yleiskuvan vammaisten henkil6i-
den osallisuuteen vaikuttavista tekijoistd. Naihin tekijéihin tarttumalla ja niihin
kehittdmistoimenpiteitd kohdentamalla vammaisten asiakkaiden osallisuuden
edistimisessd padstddn iso askel eteenpiin.

Kyselyja tehtiin kaksi, yksi suunnattiin aikuisille vammaissosiaalityon
asiakkaille ja toinen lapsille sekd heididn vanhemmilleen. Sihkéisesti toteutettu-
jen kyselyjen vastausten perusteella osallisuuden kokemukset vaihtelevat ja vas-
taajat pitdvit eri asioita tirkeind, vaikkakin my®s yhteisid osallisuutta lisadvid
tekijoitd 16ytyy. Kehittimisideoiden ohella vastaajat toivat esiin vammaissosiaa-
lity6ssd kohtaamiaan kielteiseksi koettuja kiytint6jd. Myos ne toimivat tirkei-
nd rakennuspalikoina kehittdmistd suunnattaessa. Kielteiset kokemukset kerto-
vat esimerkkeji siitd, mitd osallisuuden esteet ovat, miten niitd voidaan vilttdd ja
miten osallisuutta on mahdollista tukea vammaissosiaalityon kiytinndissi. Tds-
sd raportissa sekd myonteisid ettd kielteisid vastauksia tarkastellaan niin, ettd ne
tukevat asiakkaiden osallisuuden vahvistamista palveluja kehitettdessi. Raportti
on laadittu niin, ettd lukija voi halutessaan tutustua vain aikuisille, tai lapsille ja
heidin perheilleen suunnattujen kyselyjen tuloksiin.

Kyselyjen vastausten valtakunnallinen kattavuus on pirstaleinen. Tulokset
eivit ole yleistettdvissd vammaissosiaalityon asiakkaiden osallisuuden kokemuk-
set kattavaksi kuvaksi. Tuloksia voidaan kuitenkin hyddyntia laajasti palvelujen
kehittdmisessd. Hankkeen tavoitteiden mukaisesti kysymykset osallisuudesta ra-
jattiin koskemaan osallisuutta vammaissosiaalitydssi. Kyselyn tuloksilla on kui-
tenkin annettavaa my6s muille sosiaalitydn alueille. Vammaissosiaalityon asiak-
kaat ovat hyvin heterogeeninen ryhmi ja vammaisia henkil6itd on asiakkaina
kaikissa sosiaalityon palveluissa (ks. Autio & Niemeld 2017).

Seuraavassa pddluvussa kaksi kerrotaan ensin kyselyjen muotoutumisesta ja
rakenteesta, jonka jilkeen esitellddn kyselyihin vastaajat. Luvussa kolme kidyddin
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lapi aikuisten asiakkaiden osallisuuskokemuksia vammaissosiaalityossd perus-
tuen heille suunnattuun kyselyyn ja luvussa nelja lasten ja heididn vanhempien-
sa kokemuksia osallisuudestaan heille suunnattuun kyselyyn pohjaten. Tuloslu-
kujen 3 ja 4 informaatio on kyselyn vastauksia myétiillen monidinistd kuvaten
sekd vammaissosiaality6n ettd asiakkaiden nikemysten tilannekohtaista moni-
naisuutta. Ratkaisu auttanee hienosidtimain konkreettisia tyokdytintojd asia-
kaspalautteen perusteella osallisuutta tukeviksi, miki oli kyselyn alkuperiinen
tavoite. Kunkin alaluvun lopuksi on lisiksi tiivistetty palapelin palasen muotoon
osallisuuden keskeisid edellytyksia vammaissosiaalityossi otsikolla ”Osallisuus li-
sddntyy, kun...” Raportin paittivi johtopditosluku on suhteellisen laaja, kos-
ka siind olemme tehneet pidemmille menevai tulkintaa tuloksista hyodyntien
myos hanketyoskentelyn kulussa tuotettua kokemus- ja kehittimistietoutta.
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2 KYSELYT JA VASTAAJAT

2.1 Kyselyjen muotoilu ja aineiston kisittely

Kyselyilld selvitettiin vastaajien kokemuksia osallisuuden toteutumisesta vam-
maissosiaalityon asiakasprosessin eri vaiheissa, palvelukokemuksia, kokemuksia
keskusteluista tyontekijin kanssa seki ideoita osallisuuden edistimiseksi. Kyse-
lyjen kysymyksissd pyrittiin selkeddn kieleen. Aikuisille (liite 1) ja lapsille (liite
2) laadittiin erilliset, mutta sisdlloltddn samankaltaiset kyselyt.

Kun puhutaan lasten osallisuudesta, on tirkeid huomioida seki lapsen oma
ettd heiddn vanhempiensa osallisuus. Lasten kyselyn kysymykset laadittiin hel-
pottamaan lasten itsendistd vastaamista. Lasten kyselyn alussa vanhempia ohjeis-
tettiin tarvittaessa selittimadn kysymykset lapsille heidin ikdtasonsa mukaises-
ti. Lisiksi lasten kyselyssi oli oma osio vanhemmille. My®és aikuisten kyselyyn
oli mahdollista vastata toisen henkilon tukemana tai siten, ettd joku liheinen
henkild tdytedd kyselyn asiakkaan puolesta huomioiden asiakkaan nikemyk-
set niin pitkille kuin mahdollista. My®s tdstd annettiin ohjeistus kyselyn alussa
ja vastausten perusteella mahdollisuutta hyddynnettiin. Vammaisille henkilsille
suunnatuissa kyselyissi on havaittu tarpeelliseksi erikseen mainita avustettuna,
yhdessi ja puolesta vastaamisen mahdollisuus. Esimerkiksi Kansanelakelaitok-
sen jarjestimddn vaikeavammaisten ladkinnalliseen kuntoutukseen osallistuneil-
le suunnatussa kyselyssd yli puolet aikuisista vastaajista ja noin yhdeksin kym-
menestd nuoresta vastaajasta hyodynsi nditd vaihtoehtoja, ja joka kymmenes
lapsi osallistui lasten vanhemmille suunnattuun kyselyyn vastaamiseen. (Puu-
malainen, Hokkanen & Hirkipai 2009; Martin 2009; Notko, Martin & Puu-
malainen 2009).

Kyselyt laadittiin yhteisty6ssi hankkeen kehittdjityontekijoiden, tutkijoi-
den seki hankkeen muiden toimijoiden, kuten kokemusasiantuntijoiden ja oh-
jausryhmin jasenten kanssa. Linkkid kyselyyn jaettiin sihkoisesti, mikd rajasi
jossain méirin osallistumisen mahdollisuuksia. Kuitenkin my6s paperilomak-
keita varauduttiin lahettdimdin pyydettdessi. Suomen lisiksi muille kielille kddn-
timinen ei ollut hankkeen puitteissa mahdollista.

Kyselyn tarkoituksena oli selvittdd vammaissosiaalityon hyvid kiytintojd ja
saada uusia ideoita asiakasosallisuuden vahvistamiseksi vammaissosiaalityossa.
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Oli odotettavissa, ettd kyselyn vastaukset painottuvat kriittiseen palautteeseen,
silld palautetta annetaan harvemmin silloin, kun asiat toimivat. Kun vastaajat
mainitsivat palvelun ja asioiden sujuneen hyvin, he perustelivat asiaa tarkem-
min vain harvoin. Koska kyselylla ei ensisijaisesti pyritty kartoittamaan osalli-
suuden tilaa, vaan selvittimiin osallisuutta lisddvid ja rakentavia tekijoité, olivat
myonteinen ja kielteinen kokemus yhti arvokkaita. Mydnteisten kokemusten ja
kehittdmisideoiden ohella vastaajien kuvaamat kielteiset kokemukset toimivat
tirkeind rakennuspalikoina selvitettdessd sitd, miten osallisuus asiakkaan proses-
sissa rakentuu ja miten osallisuuden esteitd voidaan vilttdd tai purkaa.

Aineiston analyysin toteutti viisi (5) hanketyontekijad. Hankkeen tutki-
jat osallistuivat tulkintaan ja raportin kirjoittamiseen. Tutkimusraporttia ovat
sen eri vaiheissa lukeneet ja kommentoineet asiakasosallisuusryhmin jdsenet se-
ki hanketoimijat. Lasten ja aikuisten kyselyjen aineistot ovat eri kokoisia, min-
ki vuoksi niiden analyysit on toteutettu hieman eri tavoin. Toisaalta useat tee-
mat esiintyvit molempien kyselyiden raporteissa. Kyselyistd kertynyt aineisto on
monipuolinen, ja timin julkaisun ohella aineistoa on hyodynnetty ja hyédyn-
netddn kehittimis- ja tutkimustydssd sekd muun muassa yliopistollisissa opin-
ndytetdissi.'

Molemmissa kyselyissi oli paljon avoimia kysymyksii, joihin vastaajat kir-
joittivat kokemuksiaan yhtialed hyvin yksityiskohtaisesti ja toisaalta varsin ylei-
selld tasolla. Avoimilla kysymyksilld haluttiin mahdollistaa uusien ideoiden ja
nikdkulmien esiintuominen. Vastaamisen tapojen moninaisuus edellytti yk-
sityiskohtaisten vastausten tulkitsemista ja yleistimistd. Tami tehtiin kategori-
soimalla asioita ensin tarkemmin ja sitten yhdistelemilld kategorioita isommik-
si kokonaisuuksiksi. Nistd luokista muodostui keskeisid osallisuutta rakentavia
tekijoitd, joista voidaan johtaa osallisuutta edistivid hyvid kiytdntdj.

Aikuisten kyselyn analyysi oli monivaiheinen ja sitd ryhdyttiin tekemiin
osallisuutta rakentavat kiytinnot lihtékohtana. Aikuisten vastausmairit mah-
dollistivat enemmain kvantitatiivista tulkintaa, jota on raportissa esitetty. Laa-
dullisen aineiston osalta ensin jisentelyd toteutettiin asiakasprosessin mukai-
sesti, jotta rakenne olisi yhdenmukainen lasten ja perheiden kyselyn kanssa.
Useimmat teemat osoittautuivat kuitenkin asiakasprosessia lipileikkaaviksi tai

1 Tihinen, Jaana (2018) Vammaispalvelujen asiakkaiden kisityksid osallisuuden rakentumi-
sesta asiakasprosessissa https://lauda.ulapland.fi/handle/10024/63374 ja Lauri, Heidi (2019)
Oman eliminsi sankariko? Kehitysvammaisten asiakkaiden kokemuksia asiakasosallisuuden
ja itsemddrddmisoikeuden toteutumisesta vammaissosiaalitydssid https://lauda.ulapland.fi/han-
dle/10024/63673. Lisiksi tekeilldi on muun muassa kolme muuta pro gradu -tutkielmaa: Elina
Kalaoja ja Arja Edenvall Lapin yliopistosta sekd Laura Kannelniemi Tampereen yliopistosta.
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niitd ei voitu vastausten perusteella paikantaa yksittdiseen prosessin vaiheeseen.
Aikuisten kyselyn osalta paadyttiin siihen, ettd eri kysymysten vastauksissa esiin-
tyneet kategoriat, jotka kuvasivat keskenddn samaa tai samankaltaista teemaa,
yhdistettiin ja niistd rakennettiin tulosluvut aikuisten osioon. Liitteessd 3 on
lueteltu kunkin kappaleen tulkintojen taustalla olevat vastauskategoriat ja kate-
gorioihin luokiteltujen vastausten miirit kysymyksittdin.

Lasten ja heidin vanhempiensa kyselyn analyysissi pysyttiin alkuperiisessd
analyysikehikossa ja tulokset esitetddn asiakasprosessin rakennetta seuraten. Pie-
net vastausmiirit mahdollistavat kvantitatiivista tarkastelua vain paikoin ja vas-
tausmddrien pienuus on tulkinnassa huomioitava. Lasten kyselyssi paidyttiin
yhdistimiin laadullisen ja mairillisen analyysin tulokset teemoittain.

Kiitimme kaikkia kyselyn tyostimiseen ja tulosten tulkintaan osallistunei-
ta hanketoimijoita yhteistyostd. Erityisen limmin kiitos jokaiselle kyselyyn vas-
taajalle. Tami raportti on hanketoimijoiden, vastaajien ja kirjoittajien yhteis-
tyon tulos.

2.2 Kyselyihin vastaajien taustatiedot

2.2.1 Aikuisten kyselyn vastaajat

Kyselyyn vastasi 449 henkil6ad. Vastaajat olivat hyvin heterogeeninen ryhma (ks.
tarkemmin liite 4). Vastaajista naisia oli vajaa kaksi kolmannesta, michid hie-
man yli kolmasosa ja muun sukupuolen edustajia muutama. Vastaajia oli mel-
ko tasaisesti eri ikdryhmistd. Eniten vastaajia oli 40—69-vuotiaiden ikiryhmissi.
Vastaajia oli kaikista maakunnista lukuun ottamatta Ahvenanmaata. Kainuusta
ja Keski-Pohjanmaalta kyselyyn vastasi vain yksittiisid vastaajia. Eniten vastaa-
jia oli Uudeltamaalta.

Vastaajien tydmarkkinatilanne oli vaihteleva. Suurimmalla osalla oli koko-
aikainen elike. Noin kolmasosa oli tdissi tai opiskeli. Koulutustaustana suurim-
malla osalla oli vihintdin ammattitutkinto. Korkea-asteen tutkinto oli noin nel-
jasosalla. Noin puolet vastaajista asui puolison tai lasten kanssa, mutta lihes yhtd
moni asui yksin. Reilu kymmenesosa vastaajista asui lapsuuden perheen kanssa
tai ryhmidmuotoisessa asumisessa.

Suurimmalla osalla vastaajista oli litkuntavamma ja noin kolmasosalla ais-
tivamma. Kehitysvamma oli reilulla kymmenesosalla vastaajista. Noin kymme-
nesosalla vastaajista oli hahmottamisen, tarkkaavaisuuden tai keskittymisen vai-
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keus ja noin kymmenesosalla neuropsykiatrinen erityisvaikeus. Muita vammoja
oli noin 15 prosentilla vastaajista. Vammansa ilmoittaneista vastaajista 40 pro-
sentilla oli useampi kuin yksi vamma, toimintarajoite tai sairaus. Vastaajista 15
prosenttia ei loytinyt kyselyn vaihtoehdoista vammaansa sopivaa kategoriaa, ja
he kuvasivat itse vammansa luonteen.

Vastaajat olivat kidyttineet erilaisia vammaispalveluja. Eniten oli kiytetty
kuljetuspalvelua, henkilékohtaista apua tai saatu tukea asunnon muutostdihin
tai asuntoon kuuluviin vilineisiin ja laitteisiin. Suuri osa oli saanut myos erilai-
sia ohjaus- tai kuntoutuspalveluja, jotka kaikki eivit kuitenkaan olleet kunnal-
lisen vammaissosiaality6n jirjestimid palveluja. Keskimdirin vastaajat olivat
saaneet kolmea erityyppistd vammaispalvelua. Suurin osa vastaajista kertoi saa-
neensa riittdvit palvelut, mutta hieman alle puolet koki jidneensi ilman jotakin
tarpeellista palvelua. Ilman tarpeelliseksi kokemaansa palvelua jadneet olivat kes-
kimiirin jddneet ilman yhtd palvelua. Koettu palveluvaje liittyi useimmiten hen-
kilskohtaiseen apuun, kuljetuspalveluun, asunnon muutostéihin tai asuntoon
kuuluviin vilineisiin ja laitteisiin, mutta hajonta oli suurta. Osa vastaajista koki
tarvitsevansa myos palveluohjausta enemmin kuin oli saanut. Lisiksi moni vas-
taajista oli jadnyt kaipaamaan muita kuin vammaissosiaalityon jirjestimid vam-
maispalveluja, kuten kuntoutusta ja apuvilineitd.

2.2.2 Lasten ja perheiden kyselyn vastaajat

Lasten ja perheiden kyselyn vastaukset koskivat 92 lasta (ks. tarkemmin liite 5).
Lasten ikdjakauma oli tasainen. Eniten oli 7-12-vuotiaita (40 prosenttia). Vas-
taajissa oli poikia selvisti enemmin kuin tytt6ji. Vanhempien ikdd tai suku-
puolta ei kysytty. Kyselyn tuloksista raportoitaessa on huomioitava, etti vain yk-
si lapsi kertoi vastanneensa kyselyyn itseniisesti ja vain viidennes vanhemman
tai muun tukihenkilon avustuksella. Loput ovat ilmoittaneet, ettd vanhempi
tdytti kyselyn kokonaan tulkiten lapsen vastauksia tai jittden lapsen nikemyk-
sid koskeviin kyselyn osuuksiin vastaamatta. Lapsen nikemyksid kisittelevissd
kysymyksissd oli puuttuvaa tietoa noin viidennes. Kyselyyn vastanneiden van-
hempien ja mahdollisten tukihenkildiden sukupuoli ei ole tiedossa. Kovin mo-
ni lapsi ei vilttimattd ole 16ytinyt kyselyi itse, vaan todennikaisesti vanhemmat
ovat olleet kyselyyn vastaamisessa aloitteellisia.

Hieman alle puolet vastaajista oli Uudeltamaalta. Ahvenanmaalta, Eteld-
Savosta ja Pohjanmaalta ei ollut yhtddn vastaajaa. Muista maakunnista vastaajia
oli yhdesti seitsemain. Lapsista lahes kaikki asuivat vihintdin yhden vanhem-
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pansa kanssa. Kuusi lasta asui vakinaisesti kodin ulkopuolisessa hoidossa. Sisa-
ruksia kyselyyn vastanneilla lapsilla oli yleensi yksi (38 prosentilla), reilulla vii-
dennekselld sisaruksia ei ollut ja toisella viidennekselld sisaruksia oli kaksi.

Lihes kahdella kolmasosalla lapsista oli kehitysvamma, kahdella viidennek-
selld jokin neuropsykiatrinen erityisvaikeus ja kolmanneksella litkuntavamma.
Vamman laatua koskevaan kysymykseen oli vastannut yhteensd 91 vastaajaa,
joista osa toi esiin useamman kuin yhteen luokkaan sopivan vamman. Keski-
midrin joka toisella lapsella mainittiin useampi kuin yksi vammaisuutta aiheut-
tava syy.

Kaksi kolmannesta vastaajista sai tai oli saanut viimeisen viiden vuoden ai-
kana omaishoidon tukea. Hieman alle puolella vastaajista oli aamu- ja iltapdi-
vihoito ja saman verran vastaajista oli saanut kuntoutusohjausta tai sopeutumis-
valmennusta. Keskimddrin vastaajat olivat saaneet neljdi eri palvelua. Kuitenkin
yli puolet vastaajista koki jddneensi ilman jotakin tarvitsemaansa vammaispal-
velua. Niin vastanneet ilmoittivat jédneensd ilman keskimairin yhtd tai kahta
palvelua. Koettu palveluvaje liittyi useimmiten omaishoidon tukeen tai omais-
hoidontuen vapaisiin. Lisiksi vastaajat olisivat tarvinneet lapsen avustamista ja
hoitoa kotona tai kodin ulkopuolella. Nelji vastaajaa koki, ettd he olivat jidneet
kokonaan ilman palveluohjausta, eivitkd he timin takia tienneet, mitki palve-
lut olisivat vastanneet heidin tarpeisiinsa. Yksi vastaaja kertoi kylld saaneensa
tarvitsemansa palvelut, mutta lapsen kannalta liian my6héin.
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3 AIKUISTEN ASIAKKAIDEN
OSALLISUUSKOKEMUKSIA

3.1 Osallisuuskokemuksesta yleisesti

Vastaajat arvioivat kyselyssi osallisuutensa toteutumista asiakasprosessin eri vai-
heissa: tiedottamisessa, palvelujen suunnittelussa, pditoksenteossa, palvelujen
toteuttamisessa, arvioinnissa ja palautteen antamisessa. Erot koetussa osallisuu-
dessa eri vaiheiden vililld eivit olleet kovin isoja. Osallisuuden toteutumisessa
on vastaajien kokemuksen mukaan usein parannettavaa. Kautta asiakasprosessin
vaiheiden useammalla vastaajalla on kokemus huonosti toteutuneesta kuin hy-
vin toteutuneesta osallisuudesta. Keskimiirin osallisuuden kokemus oli lihem-
pini kohtalaista kuin melko huonoa. Useimmiten hyvii osallisuuden kokemuk-
sia oli syntynyt palvelujen kiytinnén toteuttamisessa, mutta lihes yhtd usein
palvelujen suunnittelussa sekid kuulluksi tulemisessa itsed koskevassa padtoksen-
teossa. Merkittdvid oli, ettd osallisuutta koettiin enemmin palveluprosessin al-
kuvaiheissa aina palvelujen toteutukseen saakka, mutta palvelujen arvioinnin
ja palautteen antamisen mahdollisuuksien osalta osallisuuden koettiin toteutu-
neen selvisti heikommin. Asiakkaan mahdollisuudessa osallistua palvelujen ar-
viointiin ja palvelusta annetun palautteen vaikuttavuudessa ovat selkeimmit
osallisuuskapeikot (taulukko 1.)

Vammaissosiaalityotd koskevat palvelukokemukset vastaajat kokivat koh-
tuullisiksi (taulukko 2). Keskimairin oli koettu, ettd tyontekijd oli ainakin jos-
kus paneutunut asiakkaan tilanteeseen perusteellisesti ja asiakkaan mielipidet-
td oli kysytty. Tyytyviisimpid oltiin palvelun ystivillisyyteen, jonka enemmistd
koki toteutuneen melko usein tai usein. Perusteellinen paneutuminen asiakkaan
tilanteeseen ei ole aina tarpeen, jos tilanne on ennestddn tuttu, mutta asiakkaan
mielipiteen selvittiminen varmistaa ndissikin tilanteissa ratkaisun soveltumista
asiakkaan elimintilanteeseen.

Vastaajia pyydettiin kertomaan palvelukokemuksistaan myos omin sanoin.
Kolme neljdsosaa vastaajista vastasi kysymykseen. Vastauksissa kerrottiin tyonte-
kijan kohtaamisesta sekd kidydystd keskustelusta ja siithen liittyneistd kokemuk-
sista. Vastaajat kertoivat, millaista kohtelua olivat saaneet, millainen tydnteki-
ja oli ollut tai miten palvelut olivat jirjestyneet. Yleisesti vastaajille oli tdrkedd

18



Taulukko 1. Osallisuuden kokeminen asiakasprosessin eri vaiheissa.

Keskiarvo Huo- | Melko |Kohta- | Melko | Hyvin
asteikolla nosti | huonosti | laisesti | hyvin
1-5 % % % % %

Kuinka hyvin olet saanut tietoa 2,8 19,2 19,2 28,4 24,4 8,8
palveluista ja vaibroehdoista?
Kuinka hyvin olet voinur 2,9 16,5 18,2 32,3 22,1 10,9
osallistua sinulle tarjottavien
palveluiden kokonaisuuden ja
sisillon suunnitteluun?
Miten koet tulleesi kuulluksi 2,9 19,5 19,5 24,1 23,9 13,0
itsedsi koskevassa pidtoksenteossa?
Miten koet voineesi vaikuttaa 2,8 18,7 24,7 23,3 | 23,3 10,1
itsedsi koskevaan pidtoksentekoon?
Kuinka hyvin olet voinur 3,1 15,7 15,9 26,3 28,7 13,5
osallistua saamasi palvelun
kéytinnin toteutukseen?
Kuinka hyvin olet voinut osallistua 2,6 24,9 23,5 24,2 18,8 8,6
saamasi palvelun arviointiin?
Kuinka hyvin olet saanut 2,7 23,3 22,6 24,5 19,2 10,4
mahdollisuuksia antaa palautetta
palveluista ja niiden toteutuksesta?
Kuinka hyvin antamasi palaute 2,4 32,4 23,9 21,5 | 13,7 | 85
on vaikuttanut palveluiden
toteutukseen jatkossa?
Kuinka hyvin koet osallisuutesi 2,7 19,5 23,4 32,4 15,9 8,8
toteutuneen kokonaisuudessaan
vammaissosiaalityissi?
Vastausten keskiarvojakauma 2,8 21,1 21,2 26,3 | 21,1 | 10,3

Puuttuvan tiedon osuus viittimissi vaihteli 6 ja 9 vililld.

Taulukko 2. Palvelukokemus tilanteeseen paneutumisen, ystavillisyyden ja mieli-

piteen kysymisen osalta.

Keskiarvo Ei Harvoin | Joskus | Melko | Usein
asteikolla koskaan usein
1-5 % % % % %

Tilanteeseeni on 3,0 13,2 22,5 26,4 24,2 13,7
paneuduttu perusteellisesti.
Palvelu on ollut ystéivillisti. 3,7 4,8 10,1 21,6 | 34,1 | 29,3
Minulta kysytiiin mielipidettini. 3,1 15,7 21,2 21,9 23,4 17,8
Vastausten keskiarvojakauma 3,3 11,2 18,0 23,3 27,2 20,3

Puuttuvan tiedon osuus viittimissi oli noin 7 prosenttia.
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tyontekijin ystavillisyys, avoimuus, kuuntelutaidot, palveluohjauksellinen tieti-
mys seki kyky kohdata asiakas tasa-arvoisena.

Jaottelimme kuvauksia keskusteluista mydnteisiin ja kielteisiin kokemuksiin.
Joskus vastaus saattoi sisiltdd sekd myonteistd ettd kielteistd kokemusta, joten luoki-
teltujen vastausten yhteenlaskettu mairi on suurempi kuin vastaajien miiri. Sa-
moin samassa vastauksessa voitiin tuoda esiin useampi kielteinen tai myonteinen
kokemus. Moni kuvasi keskusteluja mydnteisin ilmaisuin (kuvio 1). Myonteisid ko-
kemuksia luokiteltiin kaikkiaan 194. Vastanneista yli neljinnes oli pitinyt kohtaa-
mista vammaissosiaalityon tyontekijin kanssa hyvini, dialogisena tai rakentavana.

Ensimmaiseen kategoriaan "Hyvii, rakentavaa ja dialogista” sisiltyi muun
muassa keskustelujen mielenkiintoisuus, ratkaisukeskeisyys, tyontekijan valmius
perustella kiytintojd, rehellisyys, joustavuus ja hyvi tavoitettavuus. Asialliseen
ja ammattimaiseen keskusteluun liitettiin my6s luottamuksellisuus. Mukavak-
si ja ystavilliseksi keskustelu oli tulkittu silloin, kun tydntekijin koettiin olevan
lasnd tai antavan tukea. Lisniololla vastaajat tarkoittivat muun muassa sitd, ettd
tyontekiji katsoo asiakasta, pitdd omat kasvonsa esilld ja siilyttdd katsekontaktin.
Kuulluksi tulemiseen kuului puolestaan kokemus kunnioituksesta ja arvostuk-
sesta, mielipiteen huomioiminen sekd asiakkaan omaan arvioon luottaminen.
Osa vastaajista kuvasi keskustelun laadun vaihtelun riippuvan tyontekijista.

Hyvaa, rakentavaa ja dialogista

Asiallista ja ammattimaista _ 39
Melko hyvaa - 25
Mukavaa ja ystavallista - 18
Tullut kuulluksi - 13
0

20 40 60 80 100 120

99

® mainintojen lukumaara

Kuvio 1. Myoénteiset kokemukset keskustelusta tydntekijin kanssa. (Kokemuk-
sistaan kertoi 344 vastaajaa.)
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My®os kielteisissd kokemuksissa oli huomattavissa kokemusten laaja kirjo
ja asiakkaiden erilaiset odotukset tydntekijin kanssa kiydylle keskustelulle (lii-
te 6). Kielteiset kokemukset liittyivit usein kokemukseen, ettei asiakas ole tullut
kuulluksi tai ettei asiakkaan tarve tai tilanne ole tullut huomioiduksi kohtaami-
sessa tai pddtoksenteossa. Toisaalta koettiin, ettd tyontekijalld ei ole edes mah-
dollisuutta aidosti kuulla asiakkaan nikemyksii ja kokemuksia, koska ty6 vam-
maissosiaalitydssd on kiireistd, kohtaamiset riittimattomid eikd tyontekijalld ole
todellista padtosvaltaa.

Tyontekijoiden vaihtuminen nihtiin myds keskusteluja vaikeuttavana teki-
jand. Edelld luetellut kielteiset kokemukset voidaan tiivistad viideksi eri ulottu-
vuudeksi (kuvio 2).

Vastaajat eivit olleet aina kokeneet keskusteluja yksiselitteisesti myontei-
siksi tai kielteisiksi vaan kokemukset vaihtelivat riippuen kulloinkin kohdatus-
ta tyontekijistd (14 mainintaa) tai tapaamiskerroittain (6 mainintaa). Muutama
koki kielteisend sen, jos asiointi tapahtui ainoastaan sihkdpostitse, kommuni-
kaatiovilineet puuttuivat tai vanhemmat asioivat asiakkaan puolesta. Keskus-
telun oli kokenut jollain tavoin ikdviksi vajaa kolmannes vastaajista. Ikdviksi
kohtaamiseksi nimesimme tilanteen, jossa asiakas oli kokenut keskustelun kiy-

Keskustelu ikavaa 72

Asiakkaan tilannetta ei ymmarretty

Vaikea tavoittaa ja kiire _ 29
Palveluohjaus puutteellista _ 26

10 20 30 40 50 60 70 80

o

H mainintojen lukumaara

Kuvio 2. Kielteiset kokemukset keskustelusta tyontekijian kanssa. (Kokemuksis-
taan kertoi 344 vastaajaa.)
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dyn ikdvissd sdvyssi tai ei kokenut kohtelua ystivilliseksi tai kohtaamista tasa-
arvoiseksi.

Suurelle osalle vastaajista keskiossi oli se, saiko hin tarvitsemaansa palve-
lua vai ei, jolloin tyytymittomyys palvelupditdkseen suuntasi myos kokemusta
yleisemmin (23 prosenttia). Monet vastaajat kokivat kielteisen padtoksen johtu-
van siitd, ettd raha on tiukalla, pddtokset on tehty tyontekijdd ylempini tai tyon-
tekijd ei ymmirri asiakkaan tilannetta, eiki siitd, etteikd asiakas tdyttdisi palve-
lun mydntimisen perusteita. Tdmi voi vaikeuttaa vuorovaikutusta ja yhteistd
keskustelua. Palvelukokemus voi kohentua, kun nekin asiat, joista ollaan eri
mieltd, kerrotaan ystivillisesti ja asiakas kohdataan yhdenvertaisena.

Moni vastaajista katsoi, ettei tyontekija ymmairtinyt asiakkaan tilannet-
ta (22 prosenttia). Asiakas, joka ei saa hakemaansa palvelua, saattaa kokea, ett-
ei tyontekiji ymmarrd hinen tarpeitaan. Vastaajat kuitenkin tunnistivat, ettd
ylhéiltd pdin tulevat raamit ja kiytidnteet ohjaavat osaltaan palvelujen mydnti-
mistd. Voi my&s olla, ettei tydntekiji ole katsonut asiakkaan tilanteessa olevan
perusteita palvelun mydntimiselle. P44tds voi kuitenkin tuntua asiakkaasta mie-
livaltaiselta, ellei sen perusteluja esitetd ymmarrettivilld tavalla.

Moni vastaaja oli pitinyt keskustelua itsessddn hyvini, mutta myshemmin
saatu palvelupditos ei ollut kiydyn keskustelun mukainen. Asiakkaan nikokul-
masta on himmentivid, jos myonteiseksi koettu keskustelu ja tapaaminen vai-
kuttaa paatoksen tultua merkityksettdmaled. Selvyyden ja varmuuden asiakas saa
tilanteeseen vain tekemilld oikaisuvaatimuksen. Vaikka oikaisun vaatiminen on
asiakkaan oikeus, se on prosessina hidas, vaativa ja resursseja vievi. Tydntekijin
odotetaankin kykenevin yhdistimian hyvissi hengessd kiyty keskustelu myos
sen perustelemiseen, miksi palvelua ei joissakin tapauksissa voida myontia.

Vastaajien kokemuksissa nousi esiin my6s tydntekijan tavoittamisen vai-
keus ja keskustelutilanteiden kiireisyys (13 prosenttia). Kiire ndyttdytyi asiak-
kaalle siten, ettei tyontekijilld ollut riittavisti aikaa keskusteluun asiakkaan
kanssa, asiakastilanteeseen ei perehdytty etukiteen riittdvisti ja yhteydenpito
vaikeutui.

Moni vastaaja oli pettynyt palveluohjaukseen (11 prosenttia). Tyonteki-
jan tietimystd sekd avoimuutta epdiltiin ja koettiin, ettei palveluista haluta ker-
toa asiakkaalle. Asiakkailta kysyttiin toisaalla kyselyssi, olivatko he jddneet vaille
jotain tarvitsemaansa palvelua. My®os tuolloin moni vastaaja ilmoitti, ettei ollut
saanut riittdvisti laadukasta palveluohjausta.

Vastauksista huomataan, ettd tyontekijille on eduksi tunnistaa, mitd asia-
kas kohtaamiselta odottaa ja mitd hin tarvitsee. Joku asiakas kokee asioita pikai-
sesti ldpi kiyvin tyontekijin etdisend. Toinen asiakas taas kokee asioihin paneu-
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tuvan tyontekijin puuttuvan asioihin, jotka eivit hinelle kuulu ja joita asiakas ei
halua tuoda keskusteluun. Osa asiakkaista haluaa kiydi elimiinsi kokonaisval-
taisesti paneutuen ldpi yhdessd tyontekijan kanssa, kun taas toiset kaipaavat ai-
noastaan selkedd tietoa tarvitsemistaan palveluista ja lainsddddnnollisten oikeuk-
siensa turvaamisesta.

Vastaajia pyydettiin omin sanoin kertomaan, miti he toivoisivat tyonte-
kijan ottavan huomioon keskustellessaan asiakkaan kanssa. Noin neljdsosa vas-
taajasta el esittdnyt toiveita ja joka kymmenes toiveita esittineistd totesi, ett-
ei hinelld ole kehittdimisehdotuksia. Esitetyt toiveet voidaan tiivistid kuudeksi
ulottuvuudeksi (kuvio 3).

Kehittdmisehdotuksia esittineille vastaajille oli tirkeintd, ettd heiddt koh-
dataan yhdenvertaisesti ja rehellisesti, ollaan ldsnd, kuunnellaan aidosti ja halu-
taan auttaa (32 prosenttia toiveista). Térkedksi koettiin my6s tiedon saaminen
sekd ohjaus ja palveluista kertominen (25 prosenttia toiveista). Joka viides toi-
ve liittyi saavutettavuuden huomiointiin ja sen toteuttamiseen. Lisdksi esitettiin
yleisesti toivomus asiakkaan paremmasta osallisuudesta omassa asiassaan (16
prosenttia toiveista) ja toivottiin tyontekijin paneutuvan huolellisemmin asiak-
kaan tilanteeseen ja tietoihin (14 prosenttia toiveista).

Kohtaaminen ja kohtelu 92

Tiedottaminen ja ohjaus _ 71
Saavutettavuuden huomiointi _ 58
Osallisuuden huomiointi _ 47
Tyontekijan tieto-ohjautuvuus _ 40
Kaikki hyvin _ 29
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Kuvio 3. Toiveita asiakkaan ja tydntekijin viliseen keskusteluun ja kohtaami-
seen. (Toiveistaan kertoi 337 vastaajaa.)
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Osallisuus lisaantyy, kun...

» vammaiset henkil6t nahdaan asiakassuh-
teessa kumppaneina ja osallisina toimijoina.

» keskustelu on ystavallista ja asiakas kohdataan yh-
denvertaisesti, kunnioittavasti seka lasnaolevasti.

» keskustelu on avointa. Kaikissa tilanteissa asiat pe-
rustellaan asiakkaalle riittavan perusteellisesti ja
ymmarrettavalla tavalla.

> asiakkaan asian edellyttamaan tyoskentelyyn on
riittavasti aikaa.
> asiakas kohdataan oikea-aikaisesti.

» tyontekija tunnistaa, millaista kohtaamista ja kes-
kustelua asiakas odottaa ja haluaa.

3.2 Osallisuutta lisdavit kiytinnét asiakasprosessissa

3.2.1 Rakenteet ja hallinto

Vammaissosiaalityon asiakasprosesseihin vaikuttavat yksittdisen tydntekijin li-
siksi palvelujdrjestelmin rakenteet ja kuntien talous. Vastaajat nikivit, ettd lii-
allinen byrokratia vaikuttaa kielteisesti osallisuuden kokemukseen. Heidin
mukaansa byrokratiaa sekid kontrollointia keventimilld resursseja voitaisiin koh-
dentaa enemmain asiakaskohtaiseen tilanteeseen paneutumiseen, palvelun to-
teuttamiseen seki toteutuksen arviointiin.

Vastaajat toivoivat, ettd tyontekijoille annettaisiin enemmin valtuuksia
hyodyntdd omaa ammattitaitoaan ja kiyttad yksilollistd harkintaa padtoksen-
teossa yhdessi asiakkaan kanssa. Moni vastaaja koki, ettd pddtokset eivit viletd-
mittd ole sosiaalityontekijin kisissd. Niiden koettiin perustuvan “ylhialed” tu-
leviin ohjeisiin ja rahan nihtiin ohjaavan piit6ksid ohi asiakkaiden tarpeiden ja
oikeuksien.
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Kunnissa olevien toimintaohjeiden pyrkimyksend on yhteniistad palvelu-
jen myontimisperusteita, minki tarkoitus on lisitd asiakkaiden keskiniistd yh-
denvertaisuutta. Samalla toimintaohjeet voivat kuitenkin heikentii asiakkaiden
yhdenvertaisia elimisen mahdollisuuksia suhteessa vammattomiin kuntalaisiin
kaventaessaan tyontekijoiden mahdollisuutta asiakkaan yksilollisen tilanteen
huomioimiseen pditoksentekotilanteessa. Vastaajien mielestd osallisuutta lisii-
si, jos viestintd asiakkaalle ei perustuisi yleisluontoisiin normeihin ja ohjeisiin,
joiden yhteys asiakkaan elimintilanteeseen jaid epaselviksi. Tyontekijoiden toi-
vottiin perustelevan ratkaisuja asiakkaiden yksilollisiin tilanteisiin soveltuvasti.

Osa vastaajista toivoi, ettd kotona tai puhelimessa kiyty keskustelu tyonte-
kijan kanssa riittdisi hakemukseksi eiki erillistd hakemuslomaketta tarvitsisi toi-
mittaa endd keskustelun jilkeen. Lain mukaan asiakkaan on mahdollista jittdd
hakemuksensa suullisesti nykyéinkin, mutta kirjallisen hakemuksen tekeminen
on seki asiakkaan ettd tyontekijin oikeusturvan kannalta suositeltavampi vaih-
toehto. Vastaajat toivoivat tyontekijoiden myds hyddyntivin asiakkailta jo ke-
rittyd tietoa niin, ettd asiakkaan ei tarvitsisi aina toimittaa samoja dokumentteja
uudelleen. Vastaajat toivoivat, ettd vammaispalvelujen hakeminen ja niihin liit-
tyvd byrokratia ei olisi niin aikaa vievii ja ty6ldstd. Vastausten perusteella myos
hakemusten kisittely kestdd usein liian kauan. Kiireellisissi tilanteissa toivottiin-
kin mahdollisuutta "pikaratkaisuihin”. Ratkaisuna hakemusten pitkédin kisitte-
lyaikaan vastaajat toivoivat vammaispalveluihin lisdd tyontekijoitd.

Osa vastaajista piti tirkedni, ettd asiakkaalla olisi oma, tuttu tyontekij, jo-
ka tuntee asiakkaan. Tyontekijéiden vaihtuvuuden nihtiin vihentivin asiak-
kaan osallisuuden tunnetta ja lisddvin vammaispalvelujen sosiaalitydn etiisyyt-
td ja epamadrdisyyttd. Vaikka tyontekijoiden pysyvyyden nihtiin padsidntoisesti
lisadvin asiakkaan osallisuutta, muutama vastaaja toi esiin, ettd asiakkaalla tulee
olla mahdollisuus vaihtaa tyontekijaa.

Vastaajat toivoivat asian ratkaisun olevan riippumaton sitd kisitelleestd
tyontekijasti. Osa vastaajista kiinnitti huomiota kuntien kiytintojen vilisiin
eroihin. He toivat esille, ettd heididn kokemuksensa mukaan eri puolilla maata
menetellddn eri tavoin samalta vaikuttavissa tilanteissa ja ettd asiakkaiden osalli-
suus toteutuu kunnissa vaihtelevasti. Toisaalta vastaajat korostivat myos yksilol-
listen olosuhteiden huomioinnin tirkeytti.
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Osallisuus lisaantyy, kun...

» vammaissosiaalityon resurssit kohdiste-
taan asiakaskohtaiseen palveluun.

» tyontekijalla on mahdollisuus kayttaa ammattitai-
toaan ja harkintaosaamistaan yksiléllisesti yhdessa
asiakkaan kanssa.

» asiakkaalle perustellaan palveluja koskevat ratkai-
sut yksilollisesti eika pelkastaan yleisilla ohjeilla ja
normeilla.

> asiakkaille ei aiheudu ylimaaraista vaivannakoa pal-
velujen hakemisessa.

» kuunnellaan asiakkaan nykyista tilannetta hyddyn-
taen asiakkaasta jo kerattya tietoa.

» tyontekijoiden vaihtuvuus on vahaista ja asiakkaan
omatyontekija pysyy samana, mutta asiakkaalla on
mahdollisuus tarvittaessa vaihtaa tyontekijaa.

> kiireellisissa asioissa on mahdollista tehda “pikarat-
kaisuja”.

> tyontekijoita on riittavasti.

> paikallisesti ja valtakunnallisesti kiinnitetaan huo-
miota palveluratkaisujen oikeudenmukaisuuteen ja

vammaisten ihmisten yhdenvertaisen elaman mah-
dollistamiseen.

3.2.2 Tiedonsaanti ja palveluymmarrys

Vastaajat toivat esille, ettd vammaiset asiakkaat kaipaavat lisdd kokonaisvaltaista,
selkedd ja esteetdntd tietoa palveluista. Vammaisille henkildille kuuluvia palvelu-
ja ja tukitoimia ei aina osata hakea, koska tietoa ei ole riittidvisti saatavilla. Osa
vastaajista koki, ettd palveluista ei aina kerrota avoimesti. Tiedon saaminen, ym-
mirrys palveluista ja oma aktiivisuus nihtiinkin osallisuutta lisidvini tekijoina.
Lisdd tietoa kaivattiin muun muassa lainsiddinndstd ja kunnan toimintaohjeis-
ta. Ndmi vastaajat pitivit tiedon saantia edellytykseni sille, ettd asiakas voi teh-
di palvelujaan koskevia valintoja.
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Tiedon méirin lisidminen ei riitd ratkaisuksi. Tiedon on oltava myos saa-
vutettavissa. Téssd yhteydessd mainittiin esimerkiksi tiedon sihkoinen muoto,
selked kieli ja selkedt ohjeet. Vammaispalveluihin liittyvit asiat koettiin vaikea-
selkoisiksi ja palvelukriteereille kaivattiin selkeitd perusteluja. Kun saatavissa ole-
va tieto on yleiselld tasolla kirjoitettua, sen tulkitseminen omaan tilanteeseen so-
pivaksi vaatii asiakkaalta erityistd osaamista.

Vastausten perusteella asiakkaan palveluymmirrys ndyttdytyy merkittavini
osallisuuteen vaikuttavana tekijand. Vastaajat kaipasivat selkeyttd ja avoimuut-
ta. Osa asiakkaista kaipasi hallinnollisen prosessin selkeampai esittelyd: missd
ja miten asiakkaan asiaa kisitellddn ja kuka asiassa tekee lopullisen péitoksen.
Joidenkin asiakkaiden kokemusten mukaan palvelupiitokset tehddan “padtik-
sentekokokouksessa” tai “tiimeissd” asiakkaan tapaamisen jilkeen. Hallinnollisen
prosessin kasvottomuuden nihtiin vihentivin asiakkaan osallisuutta padtok-
senteossa. Vastausten perusteella asiakkaille on toisinaan jadnyt episelviksi, et-
td tiimit voivat kylld osallistua viranomaispditosten valmisteluun, mutta asia-
kaspddtoksen allekirjoittaa yksittdinen tyontekijd, joka kantaa myos vastuun
tekemistddn paatoksisti.

Luottamus siihen, ettd palvelupditds vastaa tyontekijian kanssa kiytyi kes-
kustelua, lisdd asiakkaan osallisuuden kokemusta. Vastauksissa toivottiin myds,
ettd paitoksentekoprosessi olisi avoimempi ja asiakkaan kanssa kiytiisiin jo pal-
velutarpeen arvioinnin yhteydessi ldpi palvelun kriteerit. Osa vastaajista toivoi,
ettd asiakkaiden mielipiteisiin otettaisiin enemmin kantaa ja esiteltdisiin erilaisia
vaihtoehtoja. Muutamat vastaajat toivoivat, ettd asiakas saisi viliaikatietoja tule-
vasta padtoksestd. Tyontekijin toivottiin perustelevan nikemyksensd seki ratkai-
suun vaikuttavat tekijit selkeisti ja asiakkaalle ymmarrettdvilld tavalla.

Vastaajien odotukset halutun tiedon mairin osalta vaihtelivat. Kaivattiin
sekd yksilokohtaisesti rddtildityd tietoa ja yksilidysti harkittuja paatoksid ettd
laajaa mddrid tietoa ja padtosten samankaltaisuutta. Riittdvi ja oikea-aikainen
tieto palveluista, niiden myontimisen perusteista sekd pditoksen perusteluista
asiakkaan yksilollisessd tilanteessa lisad asiakkaan palveluymmarrystd. Tamai li-
sad asiakkaan osallisuutta omassa asiakasprosessissa. Jos paatokset perustellaan
yksinomaan lakipykiliin viitaten, asiakkaalle jdd helposti episelviksi lainsddddn-
nén suhde ja sen soveltaminen hinen elimintilanteeseensa.
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Osallisuus lisaantyy, kun...

> asiakkaalle annetaan hanen tilanteeseensa
sopivassa laajuudessa neuvontaa, ohjausta
ja tietoa palvelujen eri vaihtoehdoista ja
mahdollisuuksista seka asiakkaan oikeuksista.

> tieto on saavutettavaa, esimerkiksi selkokielista,
kuvitettua ja luettavissa ruudunlukuohjelmalla.

» ohjeistuksissa kaytetaan selkeaa ja ymmarrettavaa
kielta.

» puhutaan avoimesti asiakkaan tilanteesta yhdessa
asiakkaan kanssa.

» kaydaan yhdessa lapi palvelujen myéntamisen
kriteerit jo tapaamisessa ja pohditaan erilaisia
ratkaisuja.

» varmistetaan yhteinen ymmarrys asiakkaan tilan-
teesta ennen varsinaista paatoksentekoa esimer-
kiksi puhelimitse tai tapaamalla asiakas uudelleen.

> asioista tiedotetaan avoimesti.

3.2.3 Tyontekijin osaaminen ja asiakasymmarrys

Vastaajat kokivat, ettd tyontekijin kanssa on helpompi keskustella, jos hinelld
on tietimysti asiakkaan sairaudesta tai vammasta ja sen aiheuttamasta vaikutuk-
sesta toimintakykyyn. Tyontekijoiltd toivottiin osaamista ja ymmdrrystd myos
harvinaisten vammaryhmien tarpeiden tunnistamisessa. Vastauksissa korostet-
tiin, ettd vamman aiheuttamat vaikutukset toimintakykyyn eivit aina niy ulos-
pain.

Tyontekijilld on hydtyd vammoja ja sairauksia koskevasta tiedosta, jotta
hin osaisi kysyi oikealla tavalla vamman vaikutuksista arkeen. Sosiaalitynte-
kijoiden koulutus on kuitenkin yhteiskuntatieteellinen, eikd vastauksissa kovin
laajasti odotettukaan yksityiskohtaista vammoihin liittyvai tietoa.

Asiakkaat esittivit myos lisad kokemusasiantuntijoiden ja jirjestojen hyo-
dyntimistd tyontekijoiden koulutuksessa. Tydntekijit voivat laajentaa ymmir-
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rystddn vammaisten henkildiden elimistd esimerkiksi perehtymilld jirjestdjen
toimintaan ja osallistumalla jirjestojen tilaisuuksiin.

Tyontekijiltd toivottiin hyvii lainsdddinnon tuntemusta ja kykya soveltaa
lakia kiytint66n. Vastaajat kokivat, ettd lain tulkinta vaihtelee ja asiakkaan tu-
lee itse olla tietoinen lakiin perustuvista oikeuksistaan. Niss vastauksissa koet-
tiin, ettd palveluja oli my6nnetty vasta hallinto-oikeuden ratkaisujen jilkeen,
jolloin lailla turvattu palvelu jdd toteutumatta ilman oikaisuvaatimusta. Osa vas-
taajista toivoi asiakkaalle myonteistd lakien tulkintaa, mutta suurin osa lainsidi-
dinnéllistd asiantuntemusta painottaneista kaipasi lihinni lain- ja oikeuden-
mukaisuutta. Jos tyontekiji ei selvenni palvelujen myontimisen kriteereitd tai
paitosten perusteita, voi asiakkaalle jiddd kokemus, ettd tydntekijd ei tunne la-
kia tai palveluprosessi ei noudata lakia. Tyytymittdmyys padtokseen tai sen pe-
rusteluihin voi johtaa myos tarpeettomiin muutoksenhakuihin.

Toimintatapojen toivottiin olevan asiakkaiden tarpeisiin soveltuvia, esteet-
tomid ja saavutettavia. Vastaajat toivoivat tyontekijoiltd osaamista liittyen esi-
merkiksi puhetta tukevien ja korvaavien kommunikaatiomenetelmien kiyttoon.
Vastauksissa mainittiin muun muassa kuvien kiyttd, selkokieli ja selkokielinen
materiaali sekd asioiden konkretisointi tukiviittomilla ja eleilld. Esimerkkeind
vastauksissa mainittiin heikentyneeseen kuuloon liittyen sihkoisen tai kasvok-
kaisen asioinnin tarve tai aistiyliherkkyyden huomiointi ja hiljaisen tilan tarve.
Ty6ntekijin tulee varmistaa, ettd hin ja asiakas ovat ymmairtineet kisitellyt asiat
mahdollisimman yhdenmukaisesti.

Vastaajat toivoivat, ettd tyontekijit arvostavat asiakkaan kokemusasian-
tuntijuutta. Monessa vastauksessa nihtiin, etti asiakas tuntee omat tarpeensa ja
oman sairautensa tai vammansa parhaiten. Vammaiseen henkil66n on suhtau-
duttava kuten muihin saman ikiisiin ja samassa elimantilanteessa oleviin. Tyon-
tekijiled toivottiin my6s luottamusta asiakkaan omaan arvioon tarvitsemistaan
palveluista.

Tyontekijin asiakasymmairrys rakentuu myds yhteiskunnallisista ja hen-
kilokohtaisista asenteista ja arvoista. Se, miten vammaisuuteen suhtaudutaan
niin yhteiskunnan, kuin yksittdisen tydntekijin taholta, vaikuttaa olennaises-
ti vammaisten henkildiden osallisuuden kokemuksiin. Vammaiset henkilot tu-
lisi nihdi osallisina toimijoina, ei palvelujen kohteina. Tyontekijoiltd toivottiin
mydnteistd ja yhdenvertaista asennetta seki arvostavaa suhtautumista asiakkaan
osallisuuteen.

Asiakkaiden osallisuuden kokemuksia lisdd tydntekijoiden asiallinen ja am-
matillinen asenne seki suhtautuminen asiakkaaseen yhdenvertaisena kumppa-
nina ja kansalaisena, jolla on oikeus tarvittaviin palveluihin. Moni toivoi ty6n-
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tekijiltd “oikeaa asennetta”, halua auttaa ja asiakkaan puolella olemista, jotka
ovat kaikki lihelld sosiaalisen asianajon (ks. Hokkanen 2014; 2016) ajatusta. Ti-
mi liitettiin joissain vastauksissa my6s ammattiin sopivaan ihmis- ja vammais-

kisitykseen.

Osallisuus lisaantyy, kun...

» tapaamiskdytannot ja palveluprosessin
toteutus ovat esteettomia.

» tyontekija ja palvelut ovat saavutettavia.

» tyontekija kiinnittda huomiota seka omiin etta mui-
den asenteisiin ja kasityksiin vammaisuudesta.

> tyontekija suhtautuu asiakkaaseen tasavertaises-
ti ja arvostaa asiakkaan omaa kokemusta ja arviota
palvelutarpeesta.

» tyontekijalla on riittavasti tietoa eri sairauksista ja
vammoista seka tarvittaessa verkostoja ja moniam-
matillista yhteisty6ta tiedon saamiseksi.

> tyontekijat lisaavat asiakasymmarrystaan jarjesto-
jen ja kokemusasiantuntijoiden osaamista hyédyn-
taen.

> tyontekijalla on riittavasti osaamista vammaissosiaa-
litydssa tarvittavasta lainsaadanndsta ja sen sovelta-
misesta seka vaylat tietamyksen kasvattamiseen.

3.2.4 Yksilolliset tarpeet

Edellisissd luvuissa esiin tuotujen yhteniisten toimintakiytidntdjen vastapaino-
na useissa vastauksissa korostettiin tarvetta vammaisten henkildiden yksil6llisten
tilanteiden huomioimiseen vammaissosiaalityossi. Vastauksissa vilittyi vahvasti
ajatus siitd, ettd yhdenmukaistavat linjaukset kadottavat vammaisten henkildi-
den yksilolliset tilanteet ja tarpeet. Niissd vastauksissa tapauskohtaista harkintaa
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toivottiin enemman, silli vammaisten henkiléiden elimintilanteet ovat moni-
naisia. Samankaltaiset toimintarajoitteet eivit tarkoita, ettd vammaisten henki-
16iden tilanteet tai tuen ja palvelujen tarpeet olisivat suoraviivaisesti samat.

Palvelujen tulisi vastata asiakkaan tarpeita, eikd asiakkaan sopia valmiisiin
palvelumuotteihin. Tydntekijoiden toivottiin etsivin ratkaisuja asiakkaiden pul-
miin my6s laajemmin kuin vain kunnan palveluista, esimerkiksi jarjestoistd. Yk-
silollisind palveluratkaisuina tuotiin esiin myos henkilokohtainen budjetointi
ja palveluseteli. Palvelujen toteutukseen ja mydntimiseen kaivattiin enemmin
vaihtoehtoja ja joustavuutta. Vastaajat toivoivat esimerkiksi kuljetuspalveluun
mahdollisuutta kiyttdd taksia koko Suomessa tai ulkomailla tietyn kilomet-
rimddrin sisilli (ns. kilometrikukkaro) ja henkilékohtaisen avun lisituntien
myontimistd tilapdiseen tarpeeseen. Henkilokohtaista apua toivottiin jirjes-
tettdvin myds muilla kuin tydnantajamallilla. Asumiseen toivottiin yksilollisid
asiakkaan tarpeesta lihtevid ratkaisuja. Uusia palveluratkaisuja toivottiin, mut-
ta toisaalta tuotiin esille, ettd uusiin toimintatapoihin ei pitdisi pakottaa: joskus
vanha, tuttu ja turvallinen on asiakkaalle paras.

Osallisuus lisaantyy, kun...

» huomioidaan asiakkaiden ja heidan ela-
mantilanteidensa moninaisuus ja yksilolli-
SYyys.

» asiakkaan palvelutarpeen arvioinnissa mennaan
asiakkaan tarve ja yksildllinen tilanne edella, ei niin,
ettd yritetaan sovittaa asiakasta valmiisiin palvelu-
muotteihin.

> lisataan joustavuutta ja innovatiivisuutta palvelujen
mydntamisessa.

> lisataan palvelujen toteuttamisen vaihtoehtoja.
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3.2.5 Mielipiteen kuuleminen

Asiakkaan kuulemisesta, mielipiteiden huomioonottamisesta sekd itsemadrdi-
misoikeuden kunnioittamisesta siidetiin muun muassa sosiaalihuollon asiakas-
laissa, hallintolaissa sekd YK:n vammaissopimuksessa®. Mielipiteiden ja toivei-
den kertomisen mahdollistaminen liitettiin vastauksissa vahvasti tyontekijin ja
asiakkaan viliseen vuorovaikutukseen kohtaamistilanteessa. Moni vastaaja toi-
voi riittdvin pitkdd tapaamisaikaa sekd aikaa ja tilaa asiakkaan ja tyontekijin vi-
liseen kohtaamiseen, jotta asiakas saa tuotua esiin hinelle tirkedt asiat. Lisaksi
toivottiin lisdd aikaa yleiselle keskustelulle, rauhallista etenemistahtia ja kiiree-
tontd tunnelmaa tapaamisissa.

Luottamuksellisen tyontekiji-asiakassuhteen luomiseen tarvitaan aikaa.
Vastaajien mukaan riittdva aika mahdollistaa sen, ettd asiakas voi kertoa mielipi-
teistddn ja toiveistaan kattavasti. Kuulemisen toteutuminen ja riittdvin ajan an-
taminen keskustelussa nihtiin usein toisistaan riippuvaisiksi tekijoiksi. Miki-
li tapaamisessa on liian kiire ja asiakas kokee, ettei saa esittdd asiaansa riittdvisti,
kokee hin usein kuulluksi tulemattomuutta ja osattomuutta.

Suuri osa vastaajista toivoi tyontekijiltd erityisesti aitoa kuulemista. Monet
korostivat vastauksissaan neutraalia kuuntelemista ilman tyontekijan ennakkoa-
senteita. Vastaajien mielestd hyvi tyontekija on empatiakykyinen, inhimillinen,
ystavillinen, rehellinen, yhteistyokykyinen, kannustava, luotettava, ja osaa koh-
data asiakkaan oikealla tavalla. Asiakasta arvostava ja kunnioittava kohtelu luo
ilmapiirid, jossa asiakkaan on helpompi tuoda esiin mielipiteitdin ja toiveitaan.
Hyvi tyontekija kuuntelee tarkasti, puhuu selkeisti ja varmistaa, ettd asiakas on
ymmirtinyt kisiteltdvin asian.

Toiset vastaajat liittivit kuulemisen vahvasti keskusteluun. Vastauksissa
nousi esille normaalin ja asiallisen keskustelun merkitys. Télld vastaajat tarkoit-
tivat ensinnikin keskustelun mahdollisuutta ylipadtddn ja toisaalta keskustelun
dialogisuutta, keskustelua my6s erimielisyyksien ilmetessd sekd mahdollisuutta
varmistaa episelviksi jddneitd asioita. Keskusteluun liitettiin my6s hyvit kiytos-
tavat ja asenteet.

Osa yhdisti kuulemisen erityisesti palvelujen suunnitteluun ja niistd pait-
timiseen yhdessd asiakkaan kanssa. Kuuleminen liitettiin esimerkiksi mielipi-
teiden ja toiveiden huomioimiseen oman elimin ja palvelujen suunnittelussa ja
paatoksenteossa, asiakkaan tuottaman tiedon hyodyntimiseen, asiakkaan mieli-

2 Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 812/2000, 8 §; hallintolaki 434/2003,
34 §; YK:n yleissopimus vammaisten henkiliden oikeuksista.
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piteiden arvostamiseen sekd tosiasialliseen mahdollisuuteen vaikuttaa palvelujen
sisaltéon. Vastaajista osa kiinnitti kuulemisen konkreettisiin tilanteisiin, joissa se
ilmenee, kuten asiakkaan tai omaisen mukana olemiseen ”pddtiksentekokoukses-
sa”. Tuotiin myos esiin, ettd asiakkaan kuuleminen voi olla nienniistd, eli asia-
kasta kylld kuullaan, mutta palvelupddtokseen tai palvelujen sisiltoon on asiak-
kaan tosiasiassa vaikeaa vaikuttaa. Kuuleminen ei siis tarkoittanut vastaajien
mielestd pelkkdd kuuntelemista, vaan edellytti vastakaikua tyontekijaltd ja asiak-
kaan todellista osallisuutta ja valtaa omassa prosessissaan.

Kuulluksi tuleminen edellyttdd myds palvelun esteettomyyttd ja saavutet-
tavuutta. Vastaajat korostivat, etti vammat ja toimintarajoitteet voivat vaikut-
taa mielipiteen kertomiseen ja ilmaisuun sekid kuulluksi tulemiseen. Aito kuule-
minen tapahtuu asiakkaan tahtiin ja hinelle ominaista kommunikaation tapaa
tai menetelmii kiyttden. Selkokielisesti palveluista kertominen sekd puhetta tu-
kevien ja korvaavien kommunikaatiomenetelmien (AAC-menetelmit) osaami-
nen ja niiden kidyttiminen mahdollisti joissain tilanteissa asiakkaan mielipiteen
kertomisen.

Osallisuus lisaantyy, kun...

> asiakkaalla on riittavasti aikaa ja tilaa tuoda
esiin tilanne, tarpeet ja esitys ratkaisuvaih-
toehdoista.

> tyontekija kuulee asiakasta ja hanen toiveitaan se-
ka ottaa asiakkaan nakemykset huomioon paatok-
senteossa.

> tyontekija toimii asiakkaan yksildllisen kommuni-
kaatiotavan mukaisesti huomioiden vammaisuuden
mahdollisesti tuottaman erityisyyden ja sen mah-
dollisen vaikutuksen toimintakykyyn.

» palveluista kerrotaan tarvittaessa selkokielisesti ja
AAC-menetelmia hyodyntden.

> asiakkaan ja tyontekijan vuorovaikutus on dialogis-
ta, kunnioittavaa ja ystavallista.
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3.2.6 Tapaamiseen valmistautuminen

Vammaissosiaalityontekijin kohtaaminen on merkityksellinen tapahtuma asiak-
kaan elimissd. Moni vastaaja toivoi voivansa valmistautua etukiteen tapaami-
seen. Toivottiin tietoa siitd, mistd tapaamisessa on tarkoitus keskustella ja mitd
tapaamisessa kysytdan, miten palvelusuunnittelussa yleensd toimitaan seki yleis-
td informaatiota erilaisista vammaispalveluista. Toivottiin my®ds, ettd kerrottai-
siin etukiteen asiakkaan oikeuksista palvelusuunnitelmapalaverissa, kuten mah-
dollisuudesta ottaa tukihenkil6 mukaan tapaamiseen.

Valmistautumista mahdollistaisivat vastaajien mukaan esimerkiksi palvelu-
suunnitelma-lomakepohjan lihettiminen asiakkaalle ennen tapaamista. Asiakas
voisi itse tai yhdessd ldheistensd kanssa etukdteen tutustua, mitkd asiat yleensi
katsotaan merkityksellisiksi palvelun tarvetta arvioitaessa. Ndin asiakas huomaisi
varmemmin ottaa kohtaamisessa esiin kaikki tilanteeseen vaikuttavat asiat. Toi-
vottiin myds selkedd tietoa siitd, mitd dokumentteja ja selvityksid palveluhake-
mukseen tulee liittii.

Aina valmistautuminen ei kuitenkaan ole asiakkaalle mahdollista eikid mie-
lekisti eikd sitd voi asiakkaalta edellyttai.

Osallisuus lisaantyy, kun...

» asiakkaalle Iahetetaan etukateen materiaa-
lia tapaamiseen valmistautumiseksi, kuten
tietoa erilaisista palveluista tai palvelusuun-
nitelma -lomake.

» asiakkaalle annetaan etukateen tietoa tapaamisen
sisalldsta kuten siita, mita tapaamisessa kasitellaan,
mista siella keskustellaan ja kenet asiakas voi pyy-
taa tapaamiseen mukaan.

> asiakkaalle annetaan selkeat ohjeet siita, mita
dokumentteja ja selvityksia erilaisiin hakemuksiin
vaaditaan.
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3.2.7 Kokonaisvaltainen perehtyminen

Vammaissosiaalityon asiakkaat saavat usein palveluja my6s esimerkiksi lapsiper-
heiden, ikdihmisten ja terveydenhuollon palveluista. Vammaissosiaalityon yksi
erityispiirre onkin hyétyminen monialaisesta yhteistyostd, my6s sosiaali- ja ter-
veydenhuollon ulkopuolisten toimijoiden kanssa. Monialaisen yhteistyon tulisi
olla soveltuvassa midrin ldsni jokaisessa vammaissosiaalityon asiakasprosessissa,
silld vammaislainsdididnto ohjaa aina selvittimain, voidaanko asiakkaan palve-
lutarpeeseen vastata ensisijaisten palvelujen keinoin. Vasta siind vaiheessa, kun
ensisijaiset palvelut ovat riittimattomit vastaamaan asiakkaan palvelutarpeeseen
tai ne eivit ole asiakkaan edun mukaisia, tulee soveltaa vammaislainsiidintoa.
YK:n vammaisten oikeuksien sopimuksen soveltamisen perusajatuksen mukai-
sesti yleisten palvelujen saavutettavuuden ja esteettomyyden merkityksen vam-
maisten henkildiden palvelutarpeiden ratkaisemisessa tulisi korostua.

Vastaajat toivoivat vammaissosiaalityon tydntekijin perehtyvin huolellisesti
asiakkaan tilanteeseen, miki tarkoitti sitd, ettd asiakas ja hinen tilanteensa huo-
mioidaan kokonaisvaltaisesti. Kokonaisvaltainen perehtyminen edellyttdd riiccd-
vidn ajan varaamista, asiakkaan erityisen tilanteen havaitsemista, asiakkaan mah-
dollisuutta valmistautua sekd tapaamisen asiakaslihtoisyyttd. Tamin lisdksi
kokonaisvaltaiseen lihestymiseen liitettiin asiakkaan liheisten ihmisten kuulemi-
nen ja huomiointi sekd moniammatillisen tiedon hyddyntiminen. Paikoin koko-
naisvaltaisuuteen liitettiin myos perehtyminen asiakkaan aikaisempiin tietoihin.

Osa vastaajista toivoi tydntekijoiden tutustuvan etukiteen asiakkaista kir-
jattuihin terveydenhuollon asiantuntijalausuntoihin ja hyddyntivin tervey-
denhuollon asiantuntemusta asiakkaan vammaan tai sairauteen tutustuttaes-
sa. Asiantuntijalausuntojen hyddyntimisen nahtiin vihentidvin ammattilaisten
paillekkaistd ty6td ja kirjaamista. Toisaalta nahtiin, ettd nojaaminen asiantun-
tijalausuntoihin saattaa sivuuttaa asiakkaan oman kokemuksen ja asiantunte-
muksen, silld asiantuntija-arvioissa vammojen vaikutukset arjessa tarvittavaan
toimintakykyyn eivit nouse esiin kattavasti. Vastausten perusteella asiakkaat
saattavat olettaa asiantuntijalausuntojen painoarvon erilaiseksi kuin se on palve-
luista paitettdessi. Esimerkiksi lidkirinlausunnossa olevan suosituksen voi asia-
kas tulkita lupaukseksi palvelusta.

Kokonaisvaltaisuus tarkoitti kyselyn vastauksissa my®s sitd, ettd palvelujen
jarjestimistd pohditaan avoimin mielin asiakkaan koko tilanteen ja siind ilme-
nevien tarpeiden nikokulmasta sen sijaan, ettd arvioitaisiin vain tietyn palvelun
yleisten kriteerien tdyttymistd. Joskus ratkaisut avun tarpeeseen voivat vastaajien
mukaan 16ytyd muualtakin kuin vammaissosiaalityon sen hetkisestd palvelu-
valikoimasta.
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Vastaajat toivoivat, ettd asiakkaan palvelujen suunnitteluun osallistuisivat
kaikki tarvittavat toimijat yhdessd. Vastaajat toivoivat myds muiden kuin sosiaa-
lity6n ammattilaisten nakemysten huomioimista asiakkaan asiassa sekd hyvii yh-
teisty6td asiakkaan moniammatillisen ja monitoimijaisen verkoston kesken. Osa
vastaajista halusi ottaa mukaan tapaamisiin esimerkiksi henkilokohtaisen avusta-
jansa tai kuntoutustyontekijinsi ja toivoivat muun muassa kokemusasiantunti-
joiden, kokemuskouluttajien ja jirjestojen hyddyntimistd vammaissosiaalityossd.

Omaisten ja liheisten asiantuntijuuden hyddyntimisti seki tarpeen mukais-
ta yhteistyotd koko asiakkaan perheen kanssa pidettiin tirkeini. Omaisten rooli
nihtiin erityisen tirkedksi silloin, kun kyse on asiakkaasta, jolla itselldin on vai-
keuksia ilmaista mielipiteitddn. Asiakkaat saattavat myds joskus viheksyd omaa
avuntarvettaan, jolloin omainen voi tuoda asiakkaan palvelutarpeen arviointiin
laheisen nakokulmasta realistisempaa nikokulmaa. Koko perheen hyvinvoinnin
huomioiminen on my6s vammaisen asiakkaan etu. Aiemmin on toisaalta tuotu
esiin, etti usein asiakkaat haluavat tulla itse kuulluksi omassa asiassaan.

Osallisuus lisaantyy, kun...

> asiakkaan tilanteeseen perehdytaan koko-
naisvaltaisesti ja huolellisesti.

> perehdytaan asiakkaan aikaisempiin asiakastietoi-
hin ja hyédynnetaan tarvittaessa muiden asiantun-
tijoiden osaamista kadottamatta kuitenkaan asiak-
kaan oman kokemuksen ja asiantuntemuksen ensi-
sijaisuutta tai sosiaalitydn asiantuntijuutta.

> ratkaisuja asiakkaan tilanteeseen etsitaan laajem-
min kuin vammaispalvelun yksittaisen tukitoimen
tai sille maariteltyjen kriteerien kautta.

» asiakkaan palvelujen suunnittelemiseen otetaan
mukaan kaikki asiakkaan kannalta tarkeat toimijat.

> asiakkaan omaiset ja laheiset otetaan mukaan
asiakkaan suostumuksesta palvelujen suunnitte-
luun erityisesti silloin, kun asiakkaalla on vaikeuksia
itse ilmaista omaa nakemystaan kuitenkaan vaa-
rantamatta asiakkaan omaa kuulluksi tulemisen
mahdollisuutta.
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3.2.8 Aika ja jatkuvuus

Vastaajat toivoivat, ettd tyontekijid olisi mahdollisuus tavata nopeammin, hel-
pommin ja useammin. Monet kokivat tapaamisia tyontekijan kanssa olevan lii-
an vihin. Varsinkin silloin kun on kyse suuremmasta ja pidempikestoisesta pal-
velusta, toivottiin tapaamisia palvelutarpeen arvioimiseksi olevan useita.

Vastausten perusteella asiakasosallisuus toteutuu heikoimmin palvelujen
toteutuksen arvioinnissa ja kehittdmisessd. Usein toivottiin sddnnoéllistd pal-
velusuunnitelman piivittdmistd tai asiakkaan tilanteen kartoittamista. Mydos
palvelujen muuttuessa toivottiin seurantaa esimerkiksi kolmen kuukauden tai
puolen vuoden kuluttua muutoksesta. Toisaalta osa vastaajista toivoi pitkid
padtoksid ja niiden péivittdmistd vasta sitten, kun asiakkaan tilanteessa on ta-
pahtunut jokin muutos. Niiden vastaajien mielestd muu on turhaa byrokratiaa
niin tyontekijin, palvelun kuin asiakkaankin kannalta. Vastaajissa oli muuta-
ma, jotka toivoivat vihemmin tapaamisia. Keskeistd on, ettd tapaamisten ti-
heys ja sddnnollisyys sopii asiakkaan tilanteeseen. Osa vastaajista toivoi tyon-
tekijiltd suurempaa aktiivisuutta yhteyden ottamisessa. Esimerkiksi paatoksen
tai palvelusuunnitelman vanhentuessa toivottiin tyontekijan yhteydenottoa.
Toisaalta osa vastaajista piti parempana sitd, ettd yhteydenotot tapahtuvat vain
asiakkaan aloitteesta.

Vastaajien kokemusten mukaan osallisuutta lisidisi, jos tyontekijoiden kii-
re vihenisi ja tapaamisiin voitaisiin varata riittdvisti aikaa. Liian suuri asiakas-
midrd ja tydntekijoiden vaihtuminen nihtiin laadukkaan tydskentelyn esteeksi.
Koettiin, ettd tydntekijoilld ei ole aikaa kiyttdd yksilollistd harkintaa, vaan ajan
siddstimiseksi asiat ratkaistaan rutiininomaisesti.

Sekd tapaamiseen kiytetty aika ettd tapaamisten ja kontaktin miird
sekd sdinnollisyys niahtiin merkictdviksi tekijoiksi asiakkaan osallisuuden
kokemukselle. Tyéntekijin aika on usein riippuvainen hinen tyomiaristiin, miki
on rakenteellinen, hallinnollinen ja poliittinen kysymys ja vaatii organisaation
johdon toimenpiteitd. Tunnistaessaan ajan antamisen asiakkaan osallisuutta
rakentavaksi tekijiksi, tydntekijakin voi kiinnittdd huomiota asioihin, joihin voi
itse vaikuttaa. Tyontekijd voi esimerkiksi pyrkid rakentamaan kiireettomyyden
ilmapiirid ja pohtia millainen kohtaamistilanne edistid asiakkaan kuulluksi
tulemisen kokemusta. Toisaalta kiireettomyys ja ystivillisyys kohtaamisessa
eivit riitd, mikali asiakas kokee tapaamisen ja palvelupditoksen vililli olevan
ristiriitaa, kuten tuloksissa aiemmin nousi esiin.
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Osallisuus lisaantyy, kun...

> tyontekija on helposti tavoitettavissa ja
vammaispalveluihin saa yhteyden, kun on
tarve.

» asiakkaalla on mahdollisuus tavata tydntekijaa tar-
peeksi usein ja saanndllisesti.

» tyontekija on aktiivisesti yhteydessa asiakkaaseen
esimerkiksi palvelusuunnitelman tarkistamisen tar-
peesta.

> tapaamisessa annetaan riittavasti aikaa asiakkaalle
ja tapaamisissa on kiireeton tunnelma.

> tyontekijoilla on sopiva madra asiakkaita ja riitta-
vasti aikaa perehtya yksittaisen asiakkaan tilantee-
seen.

3.2.9 Digitaaliset mahdollisuudet

Osa vastaajista ideoi osallisuuden vahvistamiseen tapoja, joissa hyodynnetdin
tavalla tai toisella digitaaliteknologiaa. Sosiaalihuollon digitalisaatiota kehitti-
milli voidaan vahvistaa monen vammaisen henkilon asiakasosallisuutta. Toi-
saalta, vaikka suuri osa vammaisista henkil6istd hyotyy esimerkiksi digitaalisen
informaation lisiimisesti, on muistettava monen tarvitsevan edelleen asiantun-
tevaa, henkilokohtaisessa kohtaamisessa annettavaa ohjausta ja neuvontaa. Di-
gitaalisen tiedon saannin rinnalla mahdollisuus aktiiviseen vuorovaikutukseen
asiakkaan ja tyontekijan sekd palvelujirjestelmin kesken vahvistaa kokemuksia
osallisuudesta. Timin kyselyn tulosten tulkinnalle on merkityksellistd, ettd ai-
neisto kerittiin verkkokyselylld, miki on edellyttinyt padsyd esteettomidn digi-
taaliseen ympiristoon ja digitaalisuuden jonkin tasoista hallitsemista.

Digitalisaatio nihtiin vastauksissa ratkaisuksi korvaamaan ja tehostamaan
tyontekijoiden tekemii hallinnollista ty6td, minki toivottiin vapauttavan tyon-
tekijin tybaikaa asiakastyohon. Esimerkiksi padtoksenteossa nihtiin olevan te-
hostamisen mahdollisuuksia digitalisaatiota hyddyntimilld. Vastaajat toivoivat
tyontekijoille myds parempaa tietoteknistd osaamista. Digitalisaation avulla voi-
daan lisitd asiakkaiden osallisuutta kirjaamalla asioita yhdessi asiakkaan kanssa.
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Asiakaskdynneilld timd on mahdollista esimerkiksi hyodyntimailld kannettavaa
tietokonetta ja projektoria.

Osa vastaajista toi esiin sihkoisen asioinnin. He toivoivat muun muassa, et-
td hakemukset, padtokset ja palvelusuunnitelmat hoidettaisiin sahkoisesti. Sah-
koiseen asioimiseen kaivattiin verkkopalvelua, jossa asiakkaalla olisi oma "profii-
1i” ja jossa tieto olisi saatavilla yhdesti paikasta. Tdmin ajateltiin mahdollistavan
hallinnollisen hakuprosessin seuraamisen. Toisena esiintuotuna mahdollisuu-
tena oli pidtosten lihettdiminen sihkopostitse. Hallinnollisen asiakasprosessin
kehittdmiseen esitettiin digitaalisia ratkaisuja kuten asiakkaalle tulevaa auto-
maattista muistutustoimintoa palvelusuunnitelman pdivittimisen tarpeesta tai
palvelupditoksen padctymisestd. Palvelujen kehittdmisen ajateltiin hyotyvin pal-
velujen sddannollisestd seuraamisesta tai sihkoisistd asiakaskyselyistd.

Monet vastaajista kokivat yhteydenpidon tydntekijin kanssa luontevaksi
sahkopostitse. Myos videopuheluita ehdotettiin yhteydenpidon vilineeksi kor-
vaamaan osaa kasvokkaisista tapaamista. Sihkopostitse asioiminen viranomai-
sen kanssa on mahdollista turvasihkdpostin avulla, jonka hyddyntimistd toi-
vottiin. Vastaajat nostivat esille digitalisaation hyddyntimisen ratkaisuna myds
asioimisen ja tiedon saavutettavuuteen. Nikovammaisten henkiloiden nikokul-
masta tiedon onkin oltava sihkoisessi muodossa ollakseen saavutettavaa. Puhe-
limitse asioiminen taas on esteellistd kuulovammaisille henkildille, jolloin tulisi
olla mahdollisuus asioida esimerkiksi kiyttien tekstiviesteja.

Osallisuus lisaantyy, kun...

> hyodynnetaan toimivia digitaalisia rat-
kaisuja, kuten kannettavia tietokoneita ja
jaetun tydskentelyn mahdollistavia vali-
neita.

» hyddynnetaan sahkoisia mahdollisuuksia yh-
teydenpitoon, kuten turvasahkdpostia tai video-
puhelua.

» mahdollistetaan asioiminen ja tiedonsaanti sah-
kdisessa, kaikille saavutettavassa muodossa.
Tama on edellytys esimerkiksi aistivammaisille
henkildille.
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3.2.10 Asiakaskansalaisuus ja vaikuttaminen

Vastaajat kokivat vammaispalveluissa ja vammaissosiaality6ssi olevan kehitettd-
vid, jotta asiakkaiden osallisuus toteutuisi. Vastaajat kertoivat kokemuksia pal-
velujen ja osallisuuden viimeaikaisesta heikentymisestd muun muassa kuntien
taloudellisen tilanteen vuoksi. Toisaalta osa vastaajista kertoi kokemusten pa-
rantuneen viimeisten vuosien aikana. Vastaajien moninaiset ja osin ristiriitaiset
kokemukset osallisuuden toteutumisesta voidaan tulkita niin, ettd vammaisten
henkilsiden oikeuksien valtakunnalliseen toteutumiseen on kiinnitettdvid enem-
min huomiota. Vammaisten henkildiden yhdenvertaisuuden osalta on muis-
tettava, ettei yhdenvertaisuus tarkoita samaa palvelua kaikille, vaan yhdenver-
taisten mahdollisuuksien takaamista kaikille. Osallisuuden lihtékohtana ovat
perus- ja ihmisoikeudet.

Vastaajien kuvaamat yleiset kokemukset osallisuudesta liittyivit vahvasti
tiedon saamiseen. Vastaajat toivoivat, ettei asiakkaiden vastuulle jiisi sen selvit-
timinen, mihin palveluihin heilld voisi olla oikeus ja ettd asiakkaiden ei tarvitsi-
si taistella osallisuutensa toteutumisesta. Vammaisten henkildiden osallisuuden
kokemuksia voidaan lisdtd parantamalla palveluja koskevaa ohjausta, neuvontaa
ja avointa tiedottamista. Tdma vaatii huomion kiinnittimistd esteettdmyyteen
ja saavutettavuuteen, joiden toteutuminen vaatii vammaisten henkiléiden mo-
ninaisten tilanteiden vuoksi monikanavaista tiedon jakamista.

Esteettomyyden ja saavutettavuuden huomioimista korostettiin myds sii-
ti nikokulmasta, etti osallisuuden toteutumiseksi vammaisten henkildiden tu-
lee ylipddtddn paistd litkkumaan eri paikkoihin, elimiin moninaisissa ympiris-
toissd ja osallistumaan tapahtumiin. Myos vammaisten henkildiden koulutus- ja
tyollistymismahdollisuuksien edistimiseen toivottiin parannusta. Sosiaalityon
asiantuntemuksen hyédyntiminen kunnan toiminnoissa ja muiden palvelun-
tuottajien kanssa onkin keskeinen osa rakenteellista sosiaality6td. Rakenteellisen
sosiaalityon keinoin on mahdollista vaikuttaa myds asuin- ja toimintaympdris-
tojen kehittdmiseen siten, ettd ne olisivat mahdollisimman esteettdmid ja mah-
dollisimman monien henkildiden saavutettavissa.

Monet vastaajista olivat halukkaita osallistumaan vammaissosiaalityon ke-
hittdmiseen (kuvio 4). Eniten haluttiin osallistua verkossa annettavan palautteen
tai muun kirjallisen palautteen antamisen kautta. Kuitenkin lihes puolet kysy-
mykseen vastanneista halusi osallistua kehittimiseen omalla tydpanoksellaan eli
kehittdjdasiakkaana tai kokemusasiantuntijana.

Vastaajat kokivat, ettd osallistumalla palvelujen kehittimiseen heilld on
mahdollisuus parantaa osallisuuden toteutumista. Vastaajat toivoivat aito-
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Kuvio 4. Osallistumishalukkuus vammaispalvelujen kehittdmiseen eri viylid
kiytcden.

ja vaikutusmahdollisuuksia: kehittiminen ja palautteen antaminen on miele-
kistd, kun voi tosiasiallisesti vaikuttaa asioihin. Kehittdmistavoiksi esitettiin
jo paikoin kidytossi olevia keinoja kuten asiakasraateja ja kehittdjiryhmi,
asiakaskyselyjd sekd vammaisneuvoston parempaa hyddyntimistd kunnallisessa
paiatoksenteossa. Kokemusasiantuntijuutta ja jirjestdjen asiantuntemusta toi-
vottiin hyodynnettivin esimerkiksi julkisten tilojen rakentamisessa ja palve-
lujen suunnittelussa. On kuitenkin huomioitava, ettd timintyyppiseen kyse-
lyyn ja tihidn kysymykseen ovat vastanneet todennikoisemmin kehittdmisestd
ja mielipiteensd ilmaisusta kiinnostuneet ihmiset. Oletettavasti kyselyihin vas-
taavat vain harvoin henkilot, joiden elimintilanne on erityisen kuormittunut,
jotka tarvitsevat ammattilaisten huolenpitoa oikeuksiensa toteuttamiseen ja
palvelujen saamiseen tai, jotka ovat hyvin tyytyviisid vammaissosiaalityon jir-
jestdmiin palveluihin.

Palveluihin liittyvid kehittdmisehdotuksia esitettiin erityisesti kuljetuspal-
veluihin ja henkilokohtaiseen apuun. Toiveet liittyivit palvelujen toteuttamisen
tapoihin, myonnetyn palvelun mairiin ja riittdvyyteen seki palvelujen myonti-
misen perusteisiin. Myos palvelujen kilpailutuksen poistamista esitettiin ja toi-
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Osallisuus lisaantyy, kun...

> kokemusasiantuntijoita hyédynnetaan
tyontekijoiden koulutuksessa ja asiakas-
tyossa.

» hyddynnetaan vertaistukea.

» hyddynnetaan vammaisjarjestdjen osaamista esi-
merkiksi henkil6kohtaisen avun tydnantajamallin
toteuttamisessa.

> hybédynnetaan vammaisneuvostoja kunnallisessa
paatdksenteossa.

» hyddynnetaan vammaisten ihmisten rakenteelli-
sia vaikutusmahdollisuuksia palvelu-, yhteiskunta-
ja yhdyskuntasuunnittelussa esimerkiksi asiakas-
raateja ja kehittajaryhmia.

» lainsaadantd on selkeaa ja asiakasosallisuutta edis-
tavaa.

» vammaisten ihmisten taloudelliseen tilanteeseen,

koulutukseen, tyollisyyteen ja osallistumismahdolli-
suuksiin panostetaan.

> taataan yksilolliseen tarpeeseen nahden riittavien
ja sopivien palvelujen jarjestaminen.
» asiakasprosessit ovat sujuvia.

» taataan valtakunnallisesti yhdenvertaiset mahdolli-
suudet asuinpaikasta, iasta, vammasta ja tyonteki-
jasta riippumatta.

vottiin, ettd palvelujen toteutuksessa huomioitaisiin ensisijaisesti asiakkaan toi-
veet palvelujen jdrjestimisesti.

Vastaajat viittasivat osallisuuden toteutumisen mahdollistamisessa my6s
laajempaan yhteiskunnalliseen osallisuuteen. Yksilollisten asiakasprosessien
taustalla on aina myos lainsaddannollinen tausta, ja kritiikkid esitettiinkin my®os
voimassa olevaa vammaislainsiidintdd kohtaan, johon toivottiin parannusta.
Esimerkiksi kaivattiin lain tulkinnanvaraisuuden vihentimisti ja selkeyttd tilan-
teisiin, joissa sama palvelu voidaan my6ntii eri lakeihin perustuen.
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4 LAPSIASIAKKAIDEN JA
HEIDAN VANHEMPIENSA
OSALLISUUSKOKEMUKSIA

Lasten ja vanhempien kyselytulosten analyysia ja esittdmistd ohjaa asiakasproses-
si. Ensimmiisend kisitelldin tiedotusta ja neuvontaa. Tdstd edetddn tyontekijin
perehtymiseen asiakkaan tilanteeseen, jonka jilkeen keskitytdan palvelusuunnit-
teluun seki asiakkaan ja tyontekijin kohtaamiseen. Seuraavaksi kisitellddn ko-
ko prosessin lipi leikkaavaa vuorovaikutusta seki asiakkaan kuulemista. Vaikka
vuorovaikutus, kuuleminen ja kuulluksi tuleminen ovat ldsni lipi asiakkuu-
den ja liittyvit kokemukseen koko palvelujirjestelmistd, ne usein konkretisoi-
tuvat juuri tapaamisen yhteydessi. Niiden jilkeen kisitellian piaatoksentekoa ja
palvelujen toteutusta kdytinnossd. Viimeisessd alaluvussa pohditaan osallisuut-
ta kokonaisuutena, johon sisiltyvit myds yhteiskunnan rakenteelliset tekijit se-
ki asiakkaiden halu osallistua palvelujen kehittimiseen my6s omaa asiakaspro-
sessia laajemmin.

4.1 Tiedonsaanti ja palveluohjaus

Tiedottaminen ja palveluohjaus ovat oleellinen osa vammaissosiaalityon asiakas-
prosessia. Palveluohjaus on ty6ntekijin antamaa neuvontaa ja ohjausta erilaisis-
ta palveluista. Asiakas ei voi hakea palveluja, jos hin ei tiedd, missi tilanteissa
hinen tulee olla yhteydessd viranomaisiin. My6s muilla ammattilaisilla voi ol-
la puutteellinen taito ohjata asiakasta vammaispalvelujen sosiaalityon piiriin sil-
loin, kun peruspalveluilla ei kyetd vastaamaan palvelutarpeeseen.

Asiakkailla tdytyy olla tarpeeksi tietoa vammastaan, itseddn koskevista
asioista ja eri palvelujen vaihtoehdoista, jotta hin voi tehdd palveluihin liitty-
vid ratkaisuja. Talloin puhutaan palveluymmarryksestd. Tyontekijin on tuetta-
va asiakasta riittdvin palveluymmairryksen saavuttamisessa. Eri hallinnonalojen
palveluilla ja etuuksilla on erilaiset kisitteet ja kriteerit. Palvelut voivat olla mo-
nipuolisia, mutta myds monimutkaisia, jolloin organisaatio- ja palvelukohtaisen
tiedon liiallinen tulva voi johtaa kokemukseen tiedon puutteesta. Kaikissa eld-
mintilanteissa palveluihin ei jaksa perehtyi ja silti asiakkaalla on oikeus viltta-
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mattomiin palveluihin. Kdytinnossi timi tarkoittaa, ettd asiakas tietdd, mitd ha-
nen omassa asiakasprosessissaan tulee tapahtumaan ja miti asioita on olennaista
tuoda esille. My®6s alaikaiisilld asiakkailla on tihin oikeus. Lasten kohdalla koros-
tuu erityisesti myos mahdollisuus saada konkreettisia vastauksia.

Vanhempien kyselyssd antamissa vastauksissa tiedonsaanti ja palveluohjaus
nousivat esille enemmin ja monipuolisemmin kuin lasten omissa vastauksissa.
Vanhemmilta kysyttiin erikseen, kuinka hyvin he ovat saaneet tietoa palveluis-
ta ja vaihtoehdoista (kuvio 5). Asteikolla 1-5 vanhempien tiedonsaannille anta-
mien vastausten keskiarvoksi muodostuu 2,3.

Kun vanhemmilla on heikosti tietoa tilanteeseen soveltuvista palveluista ja
vaihtoehdoista, he eivit voi saavuttaa palveluymmirrysti. Téll6in pohjaa lapselle
ja perheelle sopivien valintojen tekemiselle ei ole. Ei voida mydskiin lihted sii-
t4, ettd vanhemmilta edellytetdin tavanomaisesta poikkeavaa oma-aloitteisuut-
ta, taitoa, aikaa ja resursseja erityistilanteisiin sopivien ja suhteellisten harvinai-
siin palveluihin tutustumiseen.

Asiakkaan palveluymmirrykseen voidaan vaikuttaa avoimella tiedottami-
sella, mutta myds antamalla hinelle tietoa tulevasta tapaamisesta ja siind kisi-
teltivistd aiheista. Tietoa voidaan antaa esimerkiksi asiakkaalle etukiteen lihe-
tettivilld materiaalilla. Tillaisista ennakkomateriaaleista kerromme enemmin
kappaleessa 4.3 tapaamisen yhteydessi. Téssd kyselyssi monet vanhemmat ker-
toivat kokeneensa, ettd palveluista ei ole kerrottu avoimesti, vaan vanhempien
tulee itse tietdd, milloin palveluja pitdd hakea. Erds vanhempi kertoi, ettd: ”Saan
vastauksen kysymykseen, mutta mitidn ylimddrdisti ei kerrota ja usein téiytyy samas-
ta asiasta "lypsad’ monta kertaa, etti saa kokonaisuuden selville. mitidn ei selviteti

Vanhemmat
(n=91)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
BHuonosti EMelko huonosti @Kohtalaisesti OMelko hyvin B Hyvin

Kuvio 5. Kuinka hyvin olet saanut tietoa palveluista ja vaihtoehdoista? (Pylvais-
sd vastaajien lukumairit.)
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perusteellisesti eikd mahdollisuuksista kerrota, ellen itse tajua kysyd ja ole saanut tie-
toja jotain muuta kautta.”

Muutama vanhempi kertoi kaipaavansa tietoa siitd, mihin palveluihin he
ovat oikeutettuja. Sosiaalityon nikokulmasta mihin minulla on oikeus” -kes-
kustelu saa ajoittain hieman ongelmallisia piirteitd. Palvelut eivit miirdydy
kaavamaisesti tiettyjen diagnoosien tai toimintakyvyn perusteella, vaan niiden
jarjestaimisen tulisi lahted liikkeelle asiakkaan yksilollisistd tarpeista. Palvelutar-
peisiin vaikuttavat myos asiakkaan elinympiristo, elimintilanne ja eliméintapa
sekd toiveet. Téllainen lihestymistapa vaatii yksilokohtaista perehtymistd asia-
kasperheen tilanteeseen, jotta tyontekija osaa etsid, koostaa, kertoa ja tarjota
asiakkaan palvelutarpeeseen sopivia ratkaisuja. Perehtyminen edellyttdd tyonte-
kijaltd aikaa paneutua tilanteeseen sen edellyttdmassi laajuudessa, mahdollisuut-
ta osaamisen kartuttamiseen ja monipuoliseen konsultointiin. Asiakkaan oma
palveluymmirrys on hinelle hyodyllistd, jotta hin tietdd, milloin hinen kannat-
taa olla vammaispalveluihin yhteydessi.

Vanhemmat kertoivat, etti tieto palvelujen eri vaihtoehdoista mahdollis-
taisi paremmin heidin osallisuutensa asiakasprosessissa: "Hin [sosiaalityonte-
kija] kertoisi eri mahdollisuuksista ja arvioisi yhdessi perheen kanssa mitki palve-
lut ja tukitoimet ovat tarpeen ja huolehtisi niiden oikea-aikaisuudesta.” Asiakkaalle
tuleekin esitell eri vaihtoehdot, joita juuri hinen tilanteessaan on. Niin asiak-
kaan oma palveluymmirrys laajenee ja hin voi tehdi oikeaan tietoon perustu-
via valintoja.

Lasten kohdalla on erityisesti mietittivd, mitkd asiat ovat sellaisia, joissa
lapsi voi tehdi pddtoksen itse ja toisaalta, milloin ne on tehtivi yhdessi aikuis-
ten kanssa. Hyvin tarkoin rajatusti ja lapsen edun niin edellyttiessd voi olla tar-
peen tehdi piatos myos lapsen puolesta.

45



Osallisuus lisaantyy, kun...

> asiakkaille tiedotetaan avoimesti ja sel-
keasti vammaispalveluista ja vammais-
sosiaalityon tehtavista.

» tyontekija perehtyy huolellisesti asiakkaan yksilolli-
seen tilanteeseen.

» tyontekijalla on aikaa paneutua asiakkaan tilantee-
seen sen edellyttamassa laajuudessa.

> asiakkaalle annetaan tietoa eri vaihtoehdoista vas-
tata hanen palvelutarpeeseensa.

» lisataan vanhempien lisaksi myos lapsen palvelu-
ymmarrysta.

4.2 Tyontekijin perehtyminen asiakkaan tilanteeseen

Vammaissosiaalityontekijan on hankittava ja hallittava asiakkaiden tilanteisiin
liittyvad erityisosaamista. Tdmid edellyttdd mahdollisuutta laajaan verkostoitu-
miseen, jotta sosiaalitydntekiji voi ymmirtdd asiakkaan kokonaisvaltaisen tilan-
teen ja tarjota aidosti toimivia ratkaisuja. Yleisen lainsdddannollisen osaamisen,
paikallisen ja erityisen palveluosaamisen seki verkosto-osaamisen lisiksi tydnte-
kijan on tiedettdvd muun muassa eri vammoista ja sairauksista sekd niihin liitty-
vistd erityiskysymyksisti. Sama diagnoosi tarkoittaa erilaisia asioita eri ihmisten
ja elimintilanteiden kohdalla. Tyontekijan on perehdyttivi jokaisen asiakkaan
yksilolliseen tilanteeseen ja olosuhteisiin huolella, jotta toimiva ratkaisu on tyos-
tettdvissd. Tdmd vaatii aikaa ja mahdollisuutta joustaa ratkaisussa asiakas- ja ti-
lannekohtaisesti.

Tissd kyselyssd lapsille esitettiin viittdimi: “Tilanteeseeni on paneuduttu
perusteellisesti” (kuvio 6). Lasten paneutumiselle antamien vastausten keskiar-
vo oli 3,1 asteikolla 1-5. Vanhemmille esitettiin sama viittdimi ja he nakivit l4-
hes samoin kuin lapset (keskiarvo 2,9). Lapset toivoivat, ettd tyontekijilld olisi
tietoa juuri hinen vammastaan ja ettd tyontekijd tulee tapaamiseen valmistau-
tuneena ja lausuntoihin perehtyneeni. Myos vanhempien vastauksissa toivot-
tiin parempaa perehtymistd asiakkaan asiaan seki tyontekijoille lisad osaamista
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Vanhemmat
(n=89)
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Kuvio 6. Tilanteeseeni on paneuduttu perusteellisesti. (Pylviissd vastaajien lu-
kumiirit.)

liittyen eri vammojen erityispiirteisiin. Sosiaalityontekijoilld tuleekin olla perus-
tietdimys erilaisista vammoista, mutta sosiaalityon kannalta oleellista on osata
selvittad asiakkaan palvelutarve, joka ei selvid vain diagnoosia katsoen. Sosiaali-
ty6lle ja vammaispalvelujen tehtédville olennaisempaa on esimerkiksi tieto siitd,
mitd tietty toimintakyvyn rajoite tarkoittaa juuri timin asiakkaan kohdalla hi-
nen yksilollisessd elimintilanteessaan. Lisdosaamista tyontekijoille vanhemmat
toivoivat my®s lainsaddintoon liittyen. Vammaispalveluissa sosiaalitydntekijin
tuleekin yleislakien lisiksi hallita muun muassa vammaispalvelulaki, laki kehi-
tysvammaisten erityishuollosta, sosiaalihuoltolaki ja laki omaishoidon tuesta.

Vanhemmat kokivat ongelmaksi myds sen, ettd tyontekijit vaihtuvat
vammaispalveluissa usein. Tdma vaikuttaa sithen, miten hyvin tyontekija on
voinut perehtyd asiakkaan tilanteeseen. Tydntekijin vaihtuessa asiakas jou-
tuu kertomaan samat asiat moneen kertaan. Vaikka asiakkuus niyttdytyy
hallinnollisesti yhtdjaksoisena, jatkuvaa asiakassuhdetta tyontekijin ja asiakkaan
vilille ei padse muotoutumaan. Asiakassuhteen jatkuvuuden puute vaikeuttaa
luottamuksellisen asiakassuhteen syntymistid. Luottamuksen merkitys korostuu
pitkikestoisissa ja muuttuvissa palvelutarpeissa.

Vanhemmilta kysyttiin my6s, kuinka hyvin perheen kokonaistilanne on
huomioitu palveluissa. Suurin osa vanhemmista vastasi kokonaistilanteen tul-
leen otetuksi huomioon huonosti tai kohtalaisesti. Keskiarvo vanhempien ko-
konaistilanteen arvioista on 2,6 asteikolla 1-5 (kuvio 7).
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Vanhemmat
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Kuvio 7. Kuinka hyvin perheesi kokonaistilanne on huomioitu palveluissa?
(Pylvaissi vastaajien lukumiirit.)

Sanallisissa vastauksissa vanhemmat kertoivat, ettd perheen kokonaisval-
taisen ja yksilollisen tilanteen parempi huomioon ottaminen olisi toimiva kei-
no lisitd vanhempien osallisuutta palveluja suunniteltaessa tai siitd padtettdessi.
Niissd vastauksissa nahtiin, ettd: "Kokonaistilannetta pitdisi miettid koko perheen
kannalta, ei vain vammaisen asiakkaan kannalta.” Perheen yksilollisen tilanteen
huomioimisen keinoiksi nihtiin kotikdyntien lisidminen, henkil6kohtainen
budjetointi, palvelujen muokkaaminen, moniammatillisuus ja ratkaisujen teke-
minen asiakasta lihelld eikid organisaation ylitasolla. Tuotiin my®s esiin, ettd yk-
siléllisen tilanteen huomioon ottaminen voi edistdd lapsen omaa osallisuutta.
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Osallisuus lisaantyy, kun...

> tyontekijalla on saatavilla perustietamys
eri vammoista ja niiden vaikutuksesta
toimintakykyyn ja arjen tilanteisiin.

> tyontekijalla on myds osaamista selvittaa, millaista
tukea kukin asiakas yksil6llisesti tarvitsee.

> tyontekijalla on itsellaan ja saatavissa laaja osaami-
nen vammaislainsaadannosta.

> tyontekijoiden vaihtuvuus vahenee.

> perheen kokonaisvaltainen tilanne otetaan
huomioon lapsen palveluista paatettaessa.

> tehddan kotikaynteja, kaytetaan henkilokohtaista
budjetointia, muokataan palveluja ja ratkaisut pal-
veluista tehdaan lahella asiakasta.

4.3 Palvelujen suunnittelu ja tapaaminen

Palvelujen suunnittelu yhdessi asiakkaan kanssa sekd asiakkaan ja tydntekijin
tapaaminen ovat niitd kohtia asiakasprosessissa, joissa asiakkaan kokemus osalli-
suudestaan palveluprosessiin tavallisesti konkretisoituu. Tapaamiset keskittyvit
melko usein juuri palvelusuunnitteluun. Vammaispalvelulain mukaan kaikille
asiakkaille on laadittava palvelusuunnitelma, jollei se ole ilmeisen tarpeetonta.
Palvelusuunnitelmaan on tarkoitus kirjata asiakkaan tilanteen ja palvelutarpeen
kannalta keskeiset asiat, asiakkaan ja tydntekijin nikemykset seki tehdd suunni-
telma siitd, millaisten palvelujen avulla asiakkaan palvelutarpeeseen tulee vastata
sekd miten suunnitelman toteutumista seurataan ja paivitetdn.

Kysyimme vanhemmilta, kuinka hyvin he ovat voineet osallistua lapselle
tarjottavien palvelujen kokonaisuuden ja sisillon suunnitteluun. Enemmisto sa-
noi, etti he ovat saaneet osallistua kohtalaisesti (kuvio 8). Suunnitteluun osal-
listumisen mahdollisuudelle vanhempien antamien vastausten keskiarvo oli 2,8.
Kaikkiaan palveluprosessiin liittyvid vdittdimii esitettiin vanhemmille kymme-
nen (liite 7). Tdmi, palvelun suunniteluun osallistumista koskeva, viittimi sai
kolmanneksi parhaan keskiarvon.
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Kuvio 8. Kuinka hyvin olet voinut osallistua lapselle tarjottavien palvelujen ko-
konaisuuden ja sisdllon suunnitteluun? (Pylvddssi vastaajien lukumairit.)

Jotta asiakas voi valmistautua tapaamiseen, tulee hinelld olla etukiteen tie-
to siitd, mitd tapaamisen aikana aiotaan kisitelld. Talloin asiakas voi etukiteen
pohtia, mitd asioita hin haluaa tuoda esille. Etukiteen asiakkaalle annettaval-
la tai toimitettavalla materiaalilla voidaan vaikuttaa my6s asiakkaan palvelu-
ymmarryksen lisidntymiseen. Kyselyn vastauksissa lapset toivoivatkin, ettd he
saisivat ennen tapaamista materiaaleja, joiden avulla he voisivat valmistautua
tyontekijin tapaamiseen. Tarkedd on, ettd myds lapset saisivat vilineitd valmis-
tautua tyontekijin tapaamiseen. Esimerkiksi ennen tapaamista asiakkaalle voi
lihettdd kirjeen, jossa puhutellaan suoraan lasta. Kiytetyn kielen tulee olla mah-
dollisimman selked ja kirjeen voi myds kuvittaa. Vanhemmalle tulee toki tehdd
oma saatekirje, jossa myos kerrotaan, miten vanhempi voi tukea lasta palaveriin
valmistautumisessa. Vammaispalveluissa tarve monipuoliseen kommunikaation
tukeen on korostunut. Vuorovaikutusta mahdollistavien ja helpottavien ratkai-
sujen kiyttomahdollisuus parantaa asiakkaan nikemysten esiin saamista.

My6s vanhemmat nostivat ennakoinnin esille. He kertoivat, ettd hyvi tapa
lapsen osallisuuden mahdollistamiseksi on esimerkiksi ohjeelliseen palvelusuun-
nitelman asiakirjapohjaan tutustuminen etukiteen tai Hyvin elimin palapelin’

3 Hyvin elimin palapeli on Jaatiset ry:n ja Kehitysvammaliiton kehittimi tydkirja perheille,
joille on tulossa palvelusuunnitelmapalaveri. Tydkirjan tavoitteena on auttaa perhettd jisenti-
miin tilannettaan ennen tydntekijin tapaamista. Tydkirjaa voi halutessaan niyttdd tyontekijille
tapaamisella.
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tdyttiminen ennen tyontekijin tapaamista: "Myds esim. palvelusuunnitelmalomak-
keen saaminen kotiin ennakkoon mahbdollistaa koko perheen kuulluksi tulemista, kun
ehtii valmistautua.” Erukiteisen tiedon ohella merkityksellisti on tapaamisessa yh-
dessi loytyvit ja rakentuvat ratkaisut.

Toinen keino, jolla voidaan vaikuttaa asiakkaiden kokemaan osallisuuteen,
ovat palaverien jirjestelyt. Vanhemmat ehdottivat, ettd tapaamiset vammaispal-
velujen kanssa voisivat olla tarvittaessa siannoéllisid: “Vauosittainen tapaaminen
tulisi olla minimi jos perbe itse toivoo sitd.” Palvelun soveltuvuutta tarpeisiin voi-
taisiin seurata hallitusti ja asiakas osaisi ennakoida tulevaa paremmin. Joissakin
vastauksissa kasvokkaiset tapaamiset koettiin ylipdatdin tdrkeiksi ja lapsen osal-
lisuutta lisadviksi tekijaksi.

Kaiken kaikkiaan vammaissosiaalitydltd toivottiin aktiivisempaa otetta:
?Vammaispalveluista ei olla asiakkaaseen yhteydessi. Prosessi (ainakin X-kunnassa)
toimii vain asiakkaalta Vammaispalveluibin pdin.” Aktiivinen ja sidnnollinen yh-
teydenpito vammaissosiaalitydstd asiakkaisiin pdin voisikin vaikuttaa mydntei-
sesti asiakkaan luottamuksen ja osallisuuden kokemukseen. Jos tapaamiset olisi-
vat siannollisid tai yhteydenpito tihedampai, tulisivat asiakkaiden palvelutarpeet
useammin ajoissa huomatuiksi, tilanteet eivit ehtisi kriisiytyi eivitki tapaami-
set muodostuisi jo lihtokohtaisesti ongelmakeskeisiksi. Vammaissosiaalityossd
asiakkuudet ovat usein pitkid, joskus loppueliman mittaisia. Pddsddntdisesti ne
eivit lopu muutaman kuukauden tai vuoden jilkeen. Jos palvelutarpeita kyet-
tdisiin ennakoimaan nykyistd paremmin, voisivat myds asiakkaiden hakemuk-
set olla tarkoituksenmukaisempia. Tami puolestaan sddstdd seki asiakkaiden et-
td tyontekijéiden voimavaroja. Myds muutoksenhaut saattaisivat vihentyi.

Vanhemmat kokivat onnistuneet verkostotapaamiset tirkeind palvelujen
suunnittelussa. Oikein jirjestettynd niiden nahtiin lisidvin niin lasten kuin ai-
kuisten osallisuutta. Tirkeind verkostokumppaneina mainittiin piivikoti, kun-
toutusohjaaja, koulu ja palveluntuottajat. Asiakasperheen yksilollinen tilanne
midrdd sitd, ketd kulloinkin tarvitaan onnistumisen mahdollistavaan verkos-
toon. Verkostotapaamiset saivat myos kritiikkid siitd, miten niitd jirjestetddn.
Suuret verkostot koettiin ongelmallisina lapsen osallisuuden kannalta. Eris van-
hempi kertoi, ettd suuriin verkostoihin varataan usein liian vihin aikaa, miki ai-
heuttaa lapsen ohi puhumista. Toinen vanhempi kertoi kokeneensa, ettd palve-
lujen puutteen seki sivistystoimen ja sosiaalitoimen yhteisty6n puutteen vuoksi
hinen lapsensa joutui muuttamaan kodin ulkopuolelle.

Palaverijdrjestelyistd nousi lisdksi esille riittdvin ajan varaaminen. Vanhem-
mat nikivit, ettd riittdvilld ajalla varmistetaan lapselle omatahtinen tilanne ker-
toa asioistaan hinelle luontevalla tavalla. Myés lapset toivoivat tapaamisiin aikaa
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ja rauhaa: "En jaksa keskittyi pitkiin, kun alkaa visyttidi ja koskea péihin.” Toi-
saalta niin aikuiset kuin lapset nikivit my®os, ettd lapsen kannalta parempi kuin
yksi pitki palaveri olisi useita lyhyitd palavereja. Lapset ja perheet ovat yksiloitd,
ja samat jirjestelyt eivit yksiselitteisesti sovi kaikille. Lapsilla oli my6s toiveita
tapaamisten ajankohtaan. Haluttiin, ettd tapaaminen ei osu koulupiivin, paivi-
unien tai muiden lapselle tirkeiden menojen kanssa samaan aikaan: ”...sopivan
ajan loytyminen, koska on myis muita menoja.”

Tapaamispaikan valitsemisen merkitys nousi esille kyselyssi. Seki lapset et-
td vanhemmat toivoivat paikaksi lapselle tuttua ympirist6a. Suurimmassa osassa
vastauksia tdmi tarkoitti kotia. Mutta my6s tapaamisen paikan suhteen kunkin

Osallisuus lisaantyy, kun...

> lapselle [ahetetaan ennen tapaamista etu-
kateismateriaalia. Materiaaleissa tulee pu-
hutella suoraan lasta ja niiden olisi hyva
olla kuvitettuja.

» vanhemmalle [ahetetdan ennen tapaamista etu-
kateismateriaalia. Materiaalissa olisi hyva kertoa,
miten vanhempi voi tukea lasta palaveriin valmis-
tautumisessa.

> asiakkaita tavataan tarvittaessa saannollisesti.

A\

asiakkaita tavataan kasvotusten.

» organisaatio ja sen tyontekijat toimivat tarvittaessa
oma-aloitteisesti suhteessa asiakkaisiin. Tama tar-
koittaa esimerkiksi aktiivista tiedottamista ja yhtey-
denottoa asiakkaisiin pain.

> verkostopalaverit ovat hyvin jarjestettyja. Niihin tu-
lee kutsua tapaamisen kannalta olennaiset henki-
|6t, mutta lapsen osallisuuden kannalta niiden tulee
olla riittavan pienia.

» tapaamisiin varataan riittavasti aikaa. Usein useam-
pi lyhyt palaveri on parempia kuin yksi pitka.

» tapaamisen ajankohta jarjestetaan kaikille, myos
lapsille, sopivaan ajankohtaan

> lapsi paattaa tapaamispaikan.
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asiakkaan ja perheen tilanteen ja nikemyksen noudattaminen on tuloksellisin
lahtkohta. Asiakkaan osallisuuden tunnetta voisikin lisitd se, jos hin saisi pddt-
tdd, missd tyontekijin tapaaminen tapahtuu. Jos tapaamispaikasta kysyttdisiin
lapselta, olisi timd myds viesti vanhemmalle siit4, ettd lapsi on keskeisessd roo-
lissa tapaamisessa. Vastausten perusteella palaverien sopimisessa ja toteutuksessa
konkretisoituu se, kykeneeko palveluorganisaatio huomioimaan asiakkaan yksi-
I6llisen elimintilanteen.

4.4 Vuorovaikutus

Osallisuuden kokemukseen voimakkaasti vaikuttavana tekijini nousi esiin koh-
taamistilanteissa tapahtuva vuorovaikutus kaikissa prosessin vaiheissa. Tyonteki-
jan ja asiakkaan vilinen vuorovaikutus heijastuu heidin luottamussuhteeseen-
sa. Luottamussuhde on erityisen tirked vammaissosiaalityossi, jossa kisitelldin
ihmisen autonomisen toimijuuden alueelle yleisesti miellettyji intiimejd, joskin
arkipdiviistyneitd elimin perusasioita. Koska asiakkuudet voivat olla elimin-
mittaisia, luottamussuhteella on pitkikestoiset vaikutukset. Erityisesti lasten
kohdalla vuorovaikutussuhteen laatu voi heijastua pitkille tulevaisuuteen. On-
nistunut vuorovaikutussuhde vaatii molemminpuolista kunnioitusta. Kommu-
nikaatioon ja vuorovaikutukseen vaikuttavat vammat edellyttidvit vammaissosi-
aalityGssd erityisen laaja-alaista osaamista ja verkostoitumista, jotta asiakkaan ja
tyontekijin vilisestd kohtaamisesta tulisi onnistunut.

Tiassd luvussa kisitellddn kohtaamisessa toteutuvaa ystivillisyyttd ja kun-
nioitusta sekd myonteisii ja kielteisia kokemuksia tyontekijan ja asiakkaan koh-
taamisessa. Seuraavassa alaluvussa 4.5 syvennytiin kokemuksiin kuulemisesta
ja kuulluksi tulemisesta, jotka ovat osa asiakassuhteen vuorovaikutusta. Kuule-
misessa korostuu sekd lasten ettd vanhempien tekninen kuuleminen ja kuulluk-
si tulemisessa kokemus omasta asemasta palveluprosessin toteutuksessa koko-
naisuudessaan. Vuorovaikutus ja kuuleminen liittyvit tiiviisti toisiinsa ja siksi ne
ovat osittain paillekkiisia.

Esitimme lapsille ja vanhemmille viittimin: "Palvelu on ollut ystavallistd”
(kuvio 9). Lasten ystivillisyydelle antamien arviointien keskiarvo on 3,7 astei-
kolla 1-5. Keskiarvo on korkea muihin esittimiimme viittdmiin nihden. Van-
hempien arviointien keskiarvo oli sama kuin lapsilla.

Palvelun kokeminen ystivilliseksi on sikili mielenkiintoista, ettd timin ky-
selyn perusteella vammaissosiaalityén tyontekijit keskustelevat harvoin lasten
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Vanhemmat
(n=89)
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Kuvio 9. Palvelu on ollut ystivillistd. (Pylviissd vastaajien lukumiirit.)

kanssa. Syitd tihin voi olla useita. Kysymykseen, miltid keskustelu tyontekijin
kanssa on tuntunut, 14 vastaajaa 45:std kertoi, ettd heiddn kanssaan ei oltu kiyty
keskustelua ollenkaan tai vanhempi vastasi, ettd lapsi ei kykene keskustelemaan.
Tyontekijoiden ja lasten suorien kohtaamisten vihdinen maird nikyi ldpi kyse-
lyn. Osa vanhemmista on kertonut tarkemmin siitd, kuinka lapsen kanssa pys-
tyisi kommunikoimaan vamma huomioiden: ”Perheemme lapsi ei kykene pubu-
maan, titen vanhemmat hoitavat keskustelut tyontekijoiden kanssa. Lapselta tosin
pystyy kysymiidn yksinkertaisia kysymyksid, joihin hin pystyy vastaamaan nyokkéd-
mdlld tai kieltidytymalli.” Keskustelu oli tdssd vastauksessa ymmarretty puheeksi,
miki voi olla yleisempikin tulkinta. Kommunikaatiota on kuitenkin monenlais-
ta ja kommunikaation tueksi on olemassa monia keinoja. Kaikki ihmiset viesti-
vit jollakin tavalla.

Moni lapsi kertoi, ettd keskustelu tyontekijan kanssa oli tuntunut vaikeal-
ta, tylsiltd tai ahdistavalta. Lapset kertoivat, ettd heitd oli vihitelty, heille oli
lassytetty, heisté ei ollut oltu kiinnostuneita tai heiddt oli sivuutettu. Osa taas
kertoi, ettd keskustelu oli tuntunut hyviltd. Lapset olivat pddsidntoisesti niuk-
kasanaisia kuvatessaan kokemuksiaan. Lapset kuitenkin kertoivat vuorovaiku-
tukseen liittyvid asioita, kun kysyimme heiltd hyvid kokemuksia sosiaalityonte-
kijan kohtaamisesta. Eris lapsi kuvasi, ettd tyontekijd vastaa hinen halaukseensa
ja tervehtii my6s hinti eikd vain hinen vanhempiaan. Toinen lapsi kertoi, et-
td tyontekijd on kiinnostunut myos hinen mielipiteistddn. Erds vauvan puolesta
vastannut vanhempi kuvasi, ettd tyontekija oli jutellut myos vauvalle. Kontak-
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tin ottaminen lapseen ja lapsen nikeminen asiakkaana ovatkin tirkeitd keinoja
edistdd lapsen osallisuutta ja toimijuutta sekd osoittaa arvostavansa lasta. Muu-
tamassa vastauksessa lapset kuvasivat, ettd my6s tilanteen herdttimit tunteet tai
ujous vaikuttivat vuorovaikutustilanteeseen. Erids lapsi kertoi, ettd tydntekiji ha-
luaa aidosti auttaa ja helpottaa heiddn perheensi elimai.

Vanhemmat kirjoittivat kokemuksistaan lapsia runsassanaisemmin. My6n-
teisid kokemuksia kuvattiin muun muassa sanoilla ystivillinen, luotettava ja
asiallinen. Kuulluksi tulemisen tunne nostettiin esiin myonteisen kokemuksen
perustana. Vastaukset liittyen myonteisiin kokemuksiin voisikin kiteyttdd tyon-
tekijoiden lisndolemisen taitoon. My6s tyontekijadn tutustumisella oli mydntei-
nen vaikutus kuulluksi tulemisen kokemukseen: ”Keskustelu on ollur empaattista
ja koen tulleeni ymmdirretyksi. Mutta miti tutummaksi puolin ja toisin tulleet (ja
myds sos.tyontekijd vaibtunut), kerrat ovar sujuneet luontevimmin.” Suurena haas-
teena tille onkin sosiaalialan tiuha tyéntekijoiden vaihtuvuus, joka nousi myos
kyselyn vastauksissa esiin.

Vanhempien kielteiset kokemukset vuorovaikutuksesta vaihtelivat. Osa
vanhemmista kuvasi kiytyd keskustelua nuuskimiseksi, ja ettei tyontekiji ollut
aidosti kiinnostunut perheen tilanteesta. Joskus oli myds vilittynyt tunne, et-
td padtokset on péitetty jo ennen asiakkaan tapaamista. Kielteistd keskustelua
oli kuvattu muun muassa ala-arvoiseksi, tenttaamiseksi ja turhauttavaksi. Jos-
kus vanhemmille oli jadnyt kisitys, ettd tyontekiji ei ole keskustelusta huolimat-
ta ymmirtinyt perheen kokonaisvaltaista tilannetta tai lapsen vamman laatua:
"Aina en ole ollut varma onko perheemme ja lapseni tilanne ihan ymmdrretty oi-
kein. Libinnd se kuinka haastavaa arkemme oikeasti on.”

Iso osa kokemuksista vuorovaikutuksen toteutumisesta vaikuttaa tiivisty-
vin tyontekijin asenteeseen. Vastauksissa nihtiin vuorovaikutukseen vaikutta-
vaksi tekijdksi ennen kaikkea se, miten tydntekiji suhtautuu asiakkaisiin ja pal-
veluihin. Toisinaan asiakkaille vilittyy tunne siitd, ettd tyontekija on aidosti
kiinnostunut asiakkaan asioista ja hin haluaa auttaa perhetti. Toisinaan asiak-
kaille oli jadnyt kuva, ettd tyontekijd ei syystd tai toisesta halua my6ntid palve-
luja ja keskustelua ohjataan niin, ettei asiakkaalle jouduttaisi myéntimiin pal-
veluja. Tyontekijin asennoitumisen onkin todettu terveydenhuollon puolella
vaikuttavan olennaisesti vammaisen lapsen toimijuuden vahvistumiseen tai vas-
taavasti heikkenemiseen (Olli 2014). Tydntekijan asennoitumisella voidaankin
vaikuttaa olennaisesti lapsen ja hinen vanhempiensa toimijuuteen.
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Osallisuus lisaantyy, kun...
> tyontekija tapaa lapsen ja ottaa tahan
kontaktia.

> tyontekija nakee lapsen osallistuvana ja kommuni-
koivana asiakkaana.

» tyontekija kayttaa lapsen kanssa tarvittaessa puhet-
ta tukevaa ja korvaavaa kommunikaatiota, kuten
kuvia, tukiviittomia ja tabletteja.

> tyontekijasta valittyy lasnaolo tapaamisen aikana.

Y

tyontekija pystyy tutustumaan lapseen.
» tyontekija ja asiakas kunnioittavat toisiaan.

4.5 Kuuleminen ja kuulluksi tuleminen

Lapsen kuuleminen vammaissosiaalityossi ei ole itsestadnselvyys. Sekd lapsuus
ettd vammaisuus aiheuttavat vaaran jaddd tulematta kuulluksi ja sitd my6ten
osalliseksi. Sosiaalitydn kiire ja suuret asiakasmiirit lisddvit helposti houkutus-
ta asioida vain vanhempien kanssa, joilta vastauksia saa nopeammin kuin lap-
silta. Kuitenkin lasten kuuleminen vammaissosiaalitydssd on erityisen tirkeai.
Lapsen vamma ei ole este sille, etteikdé hinelld olisi mielipiteitd koskien hinen
omia palvelujaan. Ensimmainen askel kuulluksi tulemiselle on se, ettd tyonte-
kijd tapaa itse asiakkaan, eli lapsen. My6s vanhempien tai muiden lasten arjessa
vahvasti mukana olevien henkiléiden kuuleminen lapsen asioissa on tirkeas, sil-
14 he osaavat usein tuoda esille asioita, joita lapsi ei yksin osaisi. Aikuiset ja muut
liheiset jarjestelevit arkea sellaiseksi, millaisena lapsi sen kokee. Lasten kohdal-
la kuulluksi tuleminen on tirkedd myos siksi, ettd mielipiteen ilmaisemisen tai-
toa ei opita hetkessi. Jos taito jid lapsena oppimatta, aikuisena taidon oppimi-
nen on usein tydldstd ja pitkikestoista. Lapsen mielipiteen selvittimiselld siis
lisdtddn paitsi heididn osallisuuttaan nykyisyyteen, myos ehkiistddn syrjaytymis-
td aikuisena.

Kolmannes lapsista kertoi, etté heiltd ei ole kysytty mielipidettd koskaan tai
mielipidettd on kysytty harvoin (kuvio 10). Vanhemmista lihes kaksi kolman-
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Kuvio 10. Minulta / Lapseltani on kysytty mielipidettd. (Pylviissi vastaajien lu-
kumiirit.)

nesta oli sitd mieltd, ettei heiddn lapseltaan oltu kysytty mielipidetti. Eroa selit-
tinee osin se, ettd kyselyyn vastasivat epitodennikdisesti lapset, joilla on eniten
rajoitteita itsensd ilmaisussa. He ovat henkiloitd, joiden mielipide jad helpoi-
ten kuulematta, myos kyselyissi. Sen sijaan heidin mielipidettddn selvitetddn
useammin vanhempien kautta. Vaikeasti puhevammainen lapsi saattaa kokea,
ettd hdnen mielipide on kysytty, kun hin on ollut mukana keskustelutilantees-
sa, jossa vanhemmat ovat kertoneet lapsen mielipiteen ja vanhempien kertoma
on vastannut lapsen mielipidetti.

Vammaisten lasten kohdalla aikuisilla voi tulla herkisti kiusaus ajatella, et-
td lapsi ei ymmarra kisiteltdvid asioita tai ettd hin ei osaa kertoa mielipidettdin.
Kuitenkin, kun kysyimme lapsilta, milld tavoin he haluavat osallistua asioiden-
sa kisittelyyn vammaissosiaalitydssi, lihes puolet vastaajista kertoi haluavansa
osallistua keskusteluun tai kertoa mielipiteensi: "Haluan kertoa itse omista asiois-
ta. Minulta pitii kysyi mielipide.” Osa kertoi myds haluavansa vield osallistua
vanhempiensa tuella tai kautta, mutta tulevaisuudessa itse: "Lapsena mahdollisen
vihin itse suoraan (vanhempien kautta), nuorena kuulluksi tulemisen tarve.” Yli-
painsi koko kysely huomioiden vain kolme lasta oli ilmaissut, ettd hin ei halua
osallistua sosiaalitydntekijin tapaamiseen.

Vammaissosiaalitydssd erityistd kuulemisen kannalta on se, etti monet
asiakkaista kdyttavit puhetta tukevaa ja korvaavaa kommunikaatiota. Sosiaali-
tyontekijoiden peruskoulutukseen ei niiden menetelmien kiytto sisilly, miki
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korostaa verkostoitumisen, konsultaation ja tiydennyskoulutuksen merkitys-
td. Tdssd kyselyssd lasten erityisend toiveena oli, ettd tyontekijit osaisivat kiyt-
tdd puhetta tukevia ja korvaavia vilineitd ja keinoja, siis kuvia, tukiviittomia,
tabletteja ja pikapiirtimistd: “Ettd voisin kerto kuvilla, miti haluan tehdi kou-
lun jélkeen.” Kuvat eivit tue vain puhetta, vaan my6s asioiden ymmirtdmisti ja
muistamista. Niistd hyotyvit kaikki lapset. Kuvien ja muiden puhetta tukevien
ja korvaavien menetelmien kiytt6d tulisi siis aina pohtia kaikkien lasten kans-
sa, ja tilanteeseen soveltuen myds aikuisten kohdalla. Jos lapsella on olemassa
omia vuorovaikutuksen tukivilineitd, tulee aina ensisijaisesti hyddyntdd niitd.
Sosiaalityontekijoiden olisi hyvi hankkia ja hallita ainakin peruskuvart kisitelti-
vistd asioista, kun hin tapaa lasta. My6s vanhemmat nikivit puhetta tukevat ja
korvaavat menetelmit tirkeind keinoina lapsen kuulemisessa: ” Tyonzekijilli tu-
lisi olla mukanaan esim papunetisti® printattuja vastausvaihtoehtoja kysymyksiin.
Vaikka lapsi osaa kertoa toiveistaan ja tarpeistaan vanhemmilleen, ei hin viltti-
mittd uskalla kertoa niisti tyontekijille, jota tapaa kerran vuodessa.”

Pelkka lapsen kuuleminen ei riitd, vaan lapsen mielipiteilld tulee olla my®s
vaikutusta valinnoissa ja paitoksenteossa. Yli puolet lapsista vastasi, ettd he ovat
saaneet vaikuttaa itsedin koskeviin asioihin huonosti tai melko huonosti (kuvio
11). Vastaavasti vain reilu kymmenes lapsista sanoi, ettd on saanut vaikuttaa
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Kuvio 11. Olen saanut vaikuttaa itseini koskevissa asioissa. (Pylviissd vastaa-
jien lukumairit.)

4 Papunet on verkkosivusto puhevammaisuudesta, kommunikoinnista ja saavutettavuudesta. Pa-
punetissa on mm. maksuton ja kattava kuva-aineistopankki, joka on kaikille avoin. www.papunet.net
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omiin asioihinsa melko hyvin tai hyvin. Téti selittdd se, ettd lapsia ei ole yli-
padnsd kuultu kovin usein. Mitd pienempi lapsi tai mitd suurempi kognitiivinen
vamma lapsella on, sen helpompi hinet on sivuuttaa. Kdytinnossd asian tulisi
olla toisin pdin: tilloin lapsen kuuleminen on entisti tirkeimpid, koska hin on
erityisen haavoittuvassa asemassa.

Miti heikommin tyontekiji kykenee tulkitsemaan lapsen mielipidett, si-
td enemmin hidnen on annettava painoarvoa lapsen lihiympiriston kertomalle.
Tdmi vaatii osaamista esittdd kysymykset vanhemmille, muille ldheisille ja lasten
kanssa toimijoille niin, ettd lapsen nikékulma saa keskeisen roolin vanhempien
ja muiden osallisten nakokulmien sijaan. Verrattuna lapsiin, vanhemmat kerto-
vat tulleensa kuulluksi lasta koskevassa padtoksenteossa paremmin (kuvio 12).
Pidtoksenteossa kuulluksi tulemista koskevien arviointien keskiarvo on lapsilla
2,1, kun vastaava keskiarvo on vanhemmilla 2,9.

Perheen hyvinvointi heijastuu lapsen hyvinvointiin, joten vanhempien ja
lasten laheisten kuulluksi tulemisen kokemus on merkityksellisti my6s lapsen
hyvinvoinnille. Vanhemmista kaksi viidennestd koki tulleensa kuulluksi huo-
nosti tai melko huonosti ja vain vajaa kolmannes melko hyvin tai hyvin. T4hin
voivat vaikuttaa erilaiset tekijit, kuten tydntekijéiden tavoitettavuus ja vanhem-
pien asiantuntijuuden kunnioittaminen. Muutama vanhempi nostikin esille, et-
td lapsen osallisuutta voidaan lisitd yhdessd tekemailld niin, ettd mukana ovat
aidosti sekd tyontekija, lapsi ja vanhemmat: "Perbe olisi enemmdin mukana asia-
kasprosessin eri vaiheissa asiantuntijana.”

Vanhemmat
(n=88)
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Kuvio 12. Miten koet tulleesi kuulluksi lastasi koskevassa padtoksenteossa? (Pyl-
vidssd vastaajien lukumaiirit.)
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Myos lapset toivoivat, ettd heidin vanhempansa tulevat kuulluksi vam-
maissosiaalityossd. Jotkut heistd toivoivat, ettd tyontekijd kysyisi asioita heidin
vanhemmiltaan, tai ettd vanhemmat olisivat heiddn tukenaan tyontekijin tapaa-
misissa. Vanhempien ldsndolo voi siis auttaa myds lasta ilmaisemaan itse oman
mielipiteens.

Osallisuus lisaantyy, kun...

» lapsen lisaksi kuullaan muita hanelle
tarkeita henkiloita.

» muistetaan, etta lapsi paasaantoisesti haluaa
osallistua omien asioidensa kasittelyyn.

> tyontekijat saavat koulutusta puhetta tukevan ja
korvaavan kommunikaation kayttdon ja ottavat
nama keinot kayttoon.

> kaytetaan tulkkeja aina kun se on tarpeellista.

» tyontekija keskustelee vanhempien ja lasten laheis-
ten kanssa niin, etta lapsen nakdkulma saa keskei-
sen roolin.

4.6 Paitoksenteko ja palvelujen toteutuminen

Vammaissosiaalityossi asiakas usein hakee jotakin palvelua, johon sosiaalityonte-
kija vastaa tekemilld palvelupéitoksen. Palvelua ei haeta eikd myonnetd palvelun
itsensd vuoksi, vaan se on asiakasprosessia laajemmin lapsen ja perheen elimiin
vaikuttava viline, joka mahdollistaa osallisuutta, esimerkiksi sosiaalisten suhtei-
den solmimista ja ylldpitoa. Osallistuminen piitoksentekoon voidaan ymmirtdd
esimerkiksi osallistumisena palvelujen suunnitteluun. Padtos on kuitenkin tyon-
tekijin kirjaama ja allekirjoittama teksti. Silld, onko saatu pditds myonteinen
vai kielteinen, on luonnollisesti suuri vaikutus siithen, kokeeko asiakas tulleensa
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kuulluksi ja osalliseksi. Pddtosten tekeminen on tilanne, jossa palvelujirjestelmin
valta konkretisoituu sosiaalitydntekijin kautta. Oleellista onkin, haluaako tai
osaako sosiaalityontekijd jakaa tdtd valtaansa lapsen ja vanhempien kanssa.

Reilu neljinnes vanhemmista kertoo voivansa vaikuttaa lastaan koskevaan
padtoksentekoon melko hyvin tai hyvin (kuvio 13). Huonosti tai melko huo-
nosti kokee voivansa vaikuttaa hieman vajaa puolet vanhemmista. Kun kysyim-
me vanhemmilta, miten he ovat kokeneet keskustelun tydntekijin kanssa, vas-
tauksissa nousi esiin kokemukset vanhempien sivuuttamisesta: “Vanhempia ei
kuulla tai luoteta heidin tietimykseensi lapsen tilanteeseen ja pirjidmiseen/osaa-
miseen ja avun tarpeeseen liittyen.” Muutamassa vastauksessa tuotiin myds il-
mi, ettd keskustelua tyontekijan kanssa on ollut niin vihin, ettd kysymystd on
edes vaikea arvioida. Erddssd vastauksessa korostettiin keskustelun ja vuorovai-
kutuksen tirkeyttd, jolla voidaankin vilttdid monia vddrinymmarryksid: “7zl-
ld hetkelli kaupungissamme on niin: asiakas tekee hakemuksen, perusteluineen ja
littteineen. Asia kdisitellidn vammaispalveluissa ja asiakas saa kielteisen pidtik-
sen postissa. Pidtoksessi on epamdiriiset tai virheelliset perustelut (esim. ei ole ol-
lut tiettyd liitettd kiytettiivissi vaikka asiakas oli sen kylli toimittanut, tai tulkit-
tu asiakkaan toimintakyky/diagnoosi sworaan sanoen vidrin) - sitten homma alkaa
alusta. Jos siind pddtoksenteon kynnykselld oltaisiin yhteydessi asiakkaaseen alus-
tavan pddtoksen kanssa, asiakas voisi vield tarkentaa, esim. ettd ei, meidin ke-
hitysvammainen autistinen lapsemme ei kykene yksin siti ja titi tekemdin ku-
ten tyypillisesti kehittyneet ikitoverinsa, mikd olisi ollut kotiin tulevan pdditiksen

Vanhemmat
(n=89)
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Kuvio 13. Miten koet voineesi vaikuttaa lastasi koskevaan paitoksentekoon?
(Pylvidssa vastaajien lukumiirit.)
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peruste.” Padtosten seuraukset ovat lasten ja perheiden arjelle merkityksellisid,
joten yksildlliseen tilanteeseen paneutuminen varmistaa asiakkaan oikeuksien
toteutumista. Yhteydenpidon vihyys liittyy varmasti osittain ty6ntekijoiden
kiireeseen, jota myds tuodaan esiin joissakin vastauksissa: “Sitten kun vaibtui
sos.tt :ksi niin aikaa keskustelulle ei ollut enki ole edes nihnyt pidtiksii tehnyt-
td sos. tt:td. Pidtoksissi kesti kauan, ja jouduin hoputtamaan.” Tissd vastauksessa
tulevat myos esiin pitkit hakemusten kisittelyajat, jotka vaikuttavat kielteisesti
kokemukseen vaikuttamismahdollisuuksista. Erds vanhempi nosti esiin myds
tunteen vastakkainasettelusta kuvatessaan tyontekijin kanssa kiymidnsi
keskustelua: "Vaikeana koska tuntuu, etti asettelu on vanhemmat vastaan sosiaali-
tyontekijir (vammaispalvelu).”

Asiakasprosessin vaiheista vanhemmat kokivat parhaiten voivansa vaikuttaa
palvelujen kiytinnon toteutukseen (kuvio 14). Vanhempien antamien arviointien
keskiarvo on 3,1. Neljinnes vastaajista oli kokenut voivansa osallistua kdytinnon
toteutukseen huonosti tai melko huonosti, kun hyvin tai melko hyvin oli toteu-
tukseen osallistunut vajaa puolet vastaajista. Usein palvelujen kdytinnon
toteutuksen (esimerkiksi taksien tilaaminen, tilapdishoidon kiyttopdivien
varaaminen tai suunnittelu siitd, mitd lapsi voisi tukihenkilon kanssa tehdi)
vanhemmat joutuvat hoitamaan itse tai yhdessd lapsen kanssa. Toisaalta, tuen
puute palvelujen kiytinnon jirjestelyissd voi olla myds rasite ja viedd voimavaroja
arjesta. Lasten nikokulmasta asiakasprosessin palvelujen toteutuksen onnistumi-
nen on erityisen tirkead, koska lapset ovat niitd, joiden arkea palvelut ovat.

Vanhemmat
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Kuvio 14. Kuinka hyvin olet voinut osallistua lapsesi saaman palvelun kiytin-
non toteutukseen? (Pylviissd vastaajien lukumiidrit.)
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Vanhemmat
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Kuvio 15. Kuinka hyvin olet voinut osallistua lapsesi saaman palvelun arvioin-
tiin? (Pylvéissd vastaajien lukumairit.)

Jotta saadaan selville, miten palvelut vastaavat niille asetettuun tarpeeseen,
tarvitaan lasten, vanhempien ja muiden liheisten arviointia palvelujen toteu-
tuksesta. Lasten ja vanhempien palaute on osa vaikuttavuuden arviointia seki
tiedontuotantoa, jonka avulla palvelujen asiakaslahtoisyyttd, yksilollistd jousto-
kykyi ja soveltuvuutta voidaan arvioida. Tieto on merkityksellistd sekd tapaus-
kohtaiselle ettd jirjestelmitasoiselle palvelujen uudelleenmuotoilulle.

Vanhemmista reilu puolet arvioi, ettd on voinut osallistua lapsensa saaman
palvelun arviointiin huonosti tai melko huonosti (kuvio 15). Hyvin tai melko
hyvin oli kokenut voivansa osallistua reilu viidennes arviointien keskiarvon ol-
lessa 2,4. Kyselyyn vastanneiden vanhempien tietoa palvelujen toimivuudesta
oli hyédynnetty palvelujen arvioinnissa niukasti.

Vanhemmista noin puolet koki mahdollisuutensa antaa palautetta huonok-
si tai melko huonoksi (kuvio 16). Vanhempien arviointien keskiarvo palautteen
antamisen mahdollisuudesta oli 2,5, miki oli hieman korkeampi kuin heidin
arviointinsa annetun palautteen vaikutuksesta, minki keskiarvo oli 2,3. Niitd
lukemia saattaa osittain selittdd tyontekijoiden kiire. Jos sidnnéllisid, palveluja
arvioivia tapaamisia ei jirjestetd osana asiakasprosessia tai tyontekijoitd on vai-
kea tavoittaa, palautetta voi olla vaikea antaa. Mys annetun palautteen (esim.
tyontekijian sihkopostiin kirjoitettu asiakaspalaute) vaikutus voi jadda tyonteki-
joiden kiireen ja palautteen sattumanvaraisuuden vuoksi vihiiseksi.
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Palautteen vaikutus
(n=86)

Mahdollisuus antaa palaute
(n=89)
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Kuvio 16. Vanhempien mahdollisuus antaa palautetta palveluista ja palautteen
vaikutus. (Pylviissd vastaajien lukumairit.)
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Osallisuus lisdantyy, kun...

> asiakkaiden kanssa kaydaan keskusteluja

>

myos vaikeista asioista.

tyontekijoille varmistetaan niin kiireeton tyotahti, et-
ta heilla on aikaa keskusteluille asiakkaiden kanssa ja
padtokset on mahdollista tehda kohtuullisessa ajassa.

asiakkaita tuetaan palvelujen kaytannon jarjeste-
lyissa.

asiakkaille annetaan mahdollisuus antaa palautetta ja
sita myos hyédynnetaan toiminnan kehittamisessa.
jarjestetaan saannollisia, palveluja arvioivia
tapaamisia.



4.7 QOsallisuuden toteutuminen kokonaisuutena

Kokemus osallisuudesta on aina henkilokohtainen. Osallisuus asiakasproses-
sissa rakentuu monien tekijoiden ja asioiden yhteisvaikutuksesta pitkienkin
asiakkuuksien ja asiakasprosessien kulussa. Osallisuuteen vaikuttavia tekijoi-
td asiakasprosessin eri vaiheissa on kiyty edellisissd luvuissa lavitse. Prosessin li-
pileikkaava tekija on aina asiakkaan ja tyontekijan vilinen vuorovaikutus. Tassd
luvussa pohditaan osallisuutta yksilotasoisena kokonaisvaltaisena kokemuksena
sekd rakenteellisena tekijani.

Kysyimme vanhemmilta heidin kokemustaan siitd, miten he nikevit per-
heen osallisuuden toteutuneen kokonaisuudessaan vammaispalveluissa (kuvio
17). Vain reilu viidennes vastaajista oli kokenut osallisuuden toteutuneen hyvin
tai melko hyvin, keskiarvon ollessa 2,6 asteikolla 1-5. Kokonaisarvio on hyvin
samansuuntainen kuin aikaisemmissa luvuissa kisitellyt osa-arvioinnit.

Osallisuus toteutuu paitsi tyontekijin ja asiakkaan vililld, myos asiakkaan
ja organisaation vililld. Osallisuuden tasot eivit ole toisistaan irrallisia asioita, sil-
14 tyontekijdt ovat osa organisaatiota ja asiakkaille organisaatiot ja normit tulevat
konkreettisiksi tydntekijéiden kautta. Vanhemmat kertoivat erilaisia organisaa-
tioon liittyvid toimia, joilla voitaisiin parantaa heidin osallisuuttaan vammais-
sosiaalitydssd. Osa ndisti liittyi teknologisiin ratkaisuihin, kuten tiedonsiirtoon:
"... olisi helpottavaa, jos; ettii tiedot olisivat kertaalleen tallennettuna jarjestelmiin,

Vanhemmat
(n=88)
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Kuvio 17. Perheen osallisuuden toteutuminen kokonaisuudessaan vammaispal-
veluissa. (Pylviissd vastaajien lukumaiirit.)
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Josta tyontekijit ne voivar nihdd.” Ratkaisuksi toivottiin my6s asiakastietojdrjes-
telmid, josta asiakas itse pystyisi seuraamaan sihkoisesti asiansa kisittelya.

Osa vanhemmista koki ongelmaksi my8s puutteet vammaispalvelujen pal-
veluvalikoimassa. Joko palveluja ei ollut tai olemassa olevat palvelut eivit sopi-
neet juuri heiddn perheelleen: ”..palveluiden rakenne on ollut sellainen, ettei ole
ollut tarjota sopivaa palvelua, vaikka ymmdrretty tarve.” Erds vastaaja kertoi, ettd
palvelua ei ollut myodnnetty midrirahan loppumisen vuoksi. Organisaatio tasol-
la voidaankin vaikuttaa siihen, kuinka joustavia palvelut ovat eli kuinka yksi-
16llisid ratkaisuja sosiaalityontekijit voivat asiakkailleen tarjota. Organisaatioksi
voidaan ymmairtid my6s vammaispalveluja laajempi toimintaympiristd, kuten
tulosalue, johon vammaispalvelut kuuluvat sekd yhdyspinnat yleispalveluihin
ja niiden kyky muokkautua vammaisen asiakkaan tilannetta vastaavaksi. Osal-
lisuuden mahdollistavat yleispalvelut vihentivit erityispalvelujen tarvetta. Toi-
mintaympdrist6 vaikuttaa esimerkiksi toimintakulttuuriin ja méirirahojen suu-
ruuteen. Asiakkaiden nikemys vammaispalveluista ja organisaatiosta voi olla
tatakin laajempi eli kokemukseen osallisuudesta vaikuttaa palvelujen kokonai-
suus, jonka tarpeessa he ovat.

Osallisuus vammaissosiaalityossd voi olla paitsi suoraan henkilén omaan
asiakasprosessiin vaikuttamista, myds osallistumista vammaispalvelujen kehit-
timiseen. Tillaista osallistumista ja vaikuttamista on paitsi palautteen antami-
nen omista palveluista, myos esimerkiksi toimiminen kehittdjdasiakkaana tai
kokemusasiantuntijana, vaikuttaminen vammaisyhdistysten kautta tai osallistu-
minen vammaisneuvostotyohon. Kokemusasiantuntijoiden hyddyntiminen ja
asiakkaiden mukaan ottaminen palvelujen kehittimiseen on kunnallisen orga-
nisaation vastuulla.

Kun kysyimme: "Miten haluaisit osallistua kuntasi vammaispalveluiden
kehittdmiseen?”, lihes kaikki kyselyyn vastanneet lapset ja vanhemmat ilmai-
sivat halukkuutensa osallistua vammaispalvelujen kehittimiseen tavalla tai toi-
sella (kuvio 18). Halutessaan vastaaja sai valita useamman vastausvaihtoehdon.
Kuvion pylviiti tulkittaessa on muistettava, ettd lasten vastauksia oli vihemmin
kuin vanhempien, miki selittdd lasten kaiken kaikkiaan pienempii lukumairid
eri vaikutuskanavilla. Suosituinta oli palautteen antaminen netissi, kirjallises-
ti ja suullisesti. Nimi ovat matalamman kynnyksen tapoja, silld ne eivit ole ai-
kaan tai paikkaan sidottuja eiki niissd vaadita pohjakoulutusta, kuten toisinaan
vaaditaan kehittdjdasiakkailta tai kokemusasiantuntijoilta. Silti myds kehit-
tdjdasiakkaana tai kokemusasiantuntijana toimiminen sekid yhdistysten kaut-
ta vaikuttaminen olivat mahdolliseksi ajateltuja vaikuttamismuotoja. Lasten ja
vanhempien vaikutuskanavien vililli on my6s eroja. Lapsille kirjallinen vaikut-
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Kuvio 18. Osallistumishalukkuus vammaispalvelujen kehittimiseen eri viylid
kiyttden.

taminen oli suhteellisesti tarkastellen vieraampaa kuin vanhemmille ja erityisen
vieraiksi heille olivat jd4neet perinteisemmait vaikuttamiskanavat kuten neuvos-
tot. Kyselyyn vastanneilla asiakkailla, niin lapsilla kuin aikuisilla, on halua ja po-
tentiaalia myds kehittimistydhon. Kyselyyn vastaaminen lieneekin ollut heil-
le yksi tapa vaikuttaa palveluihin, miki oli my6s kyselyn toteuttajien tarkoitus.

Eraissd vastauksessa vanhempi toivoi tietoa erilaisista kehittdmisprojekteis-
ta jo suunnitteluvaiheessa: ” Kaupungin tiedotus suunnitteluvaibeissa olevista pro-
Jekteista ovat monesti salaisia. Muutoksista vain ilmoitetaan, eipd niihin kovin pal-
Jjon voi valmistautua tai osallistua. Tulevaisuuden toiveita ja tarvekartoituksia kylli
tehdddin, mutta emme koe, ettd niisti on nikyvid hyotyd.” Osallisuutta padstiisiin
toteuttamaan parhaiten, jos kehittdmisen kohteet valittaisiin yhdessd asiakkai-
den kanssa ja asiakkaat otettaisiin mukaan kehittimisty6hon jo alusta alkaen,
eivitkd viranomaiset kehittdisi omaa toimintaansa vain asiakkaan parasta aja-
tellen. Kehittdmisprojektien rahoituksen tiukka sitominen rahoituksen haku-
vaiheessa tehtyihin hankesuunnitelmiin ja tulostavoitteisiin kuitenkin vaikeut-
taa toiminnan joustavaa osallistujalahtdistd uudelleensuuntaamista.
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Osallisuus lisaantyy, kun...

>
>

tiedonsiirto tapahtuu sahkoisesti.

asiakas pystyy seuraamaan tilannettaan
sahkoisesta jarjestelmasta.

organisaatio tasolla varmistetaan tyontekijoiden
mahdollisuus tehda yksildllisia ratkaisuja ja myon-
taa joustavia palveluja.

hyédynnetaan kokemusasiantuntijoita.

otetaan asiakkaat, myods lapset, mukaan palvelujen
kehittamiseen.

jo kehittamiskohteet valitaan yhdessa asiakkaiden
kanssa.



5 JOHTOPAATOKSET

5.1 Kehittimisehdotuksista tiiviisti

Timin selvityksen tavoitteena on tarjota nikemyksii ja ideoita siitd, miten osal-
lisuutta voidaan lisitd vammaissosiaalitydssd. Vammaissosiaalityon asiakkaiden
vastaukset osoittavat, ettd osallisuuden eteen tehdiin jo paljon, mutta vield on
parannettavaa. Rohkaisevaa on, ettd kyselyissd esille tulleet kiytinnot ja ideat
ovat toteutettavissa. Tarkeinti on, etti asiakkaan osallisuuteen kiinnitetiin huo-
miota ja se otetaan vakavasti.

Seki aikuisten ettd lasten ja vanhempien kyselyn vastauksissa suurimpina
ja ldpileikkaavina teemoina nousivat esille vammaissosiaalitydn asiakasproses-
sin avoimuus, tiedon ja palvelujen saavutettavuus ja esteettomyys, tydntekijin
ja asiakkaan vilinen vuorovaikutus, tydntekijéiden asenteet, asiakkaan kuulemi-
nen seki asiakkaan yksil6llisyyden kunnioittaminen. Avoin tiedottaminen jo en-
nen asiakkuuden alkamista lisdd asiakkaiden luottamusta vammaispalveluihin.
Avoimuuden tulee jatkua lipi prosessin, niin palveluja suunniteltaessa kuin niitd
toteutettaessa. Kun asiakkaat saavat tietoa, he pystyvit ottamaan yhteyttd vam-
maissosiaalityohon oikeaan aikaan ja tekemiin omaan elimiinsi sopivia valin-
toja. Tiedon olemassaolo ja sen mairi eivit takaa sen kiyttokelpoisuutta asiak-
kaalle ja hinen liheisilleen. Tiedon ja palvelujen saavutettavuus ja esteettomyys
ovat edellytys osallistua ja kiyttad palveluja (myos Kivistd 2014). Tamai ei kos-
ke pelkdstian vammaissosiaalityotd, vaan osallisuus edellyttdi, ettd myds yleiset
palvelut ovat tosiasiallisesti kaikkien saavutettavissa.

Vuorovaikutus on avain osallisuutta edistivdin asiakasprosessiin. Osalli-
suus voi kuitenkin olla haastavaa sosiaalitydssd, johon kuuluvat niin asiakkaan
osallisuuden tukeminen kuin palveluista pidttdmiseen liittyvd kontrolli. Kun
asiakkaan ja tyontekijin vilinen vuorovaikutus toimii, siirrytidn kontrollista
kohti kokemusta tuesta, jactusta vallasta ja todellisesta osallisuudesta. Vastaajien
toivoma “oikea asenne” konkretisoituu vuorovaikutuksessa. Asiakkaan koke-
maan osallisuuteen tyontekijéiden asenteella onkin huomattava merkitys (myos
Kivisté 2014). Oikea asenne nikyy muun muassa kunnioittavana suhteutumi-
sena asiakkaaseen ja hinen elimintilanteeseensa seki siini, ettd tyontekija huo-
mioi vammaisen henkilon yksil6llisen tilanteen ja tarpeet, sovittamatta asiakasta
valmiisiin palvelustandardeihin. Tdmai edellyttdi, ettd tyontekija kiytad asiakas-
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kohtaista harkintaa. Asiakaskohtaisuus on usein my6s perhekeskeisyyttd, silld l4-
heiset ihmiset voivat olla merkityksellisid vammaisen henkildiden osallisuudel-
le (myos Kivisté 2014; Martin 2016). Silloinkin on huomattava, ettd asiakas on
aina vammainen henkil§ itse. Asiakas osallistuu itsedin koskevien asioiden ki-
sittelyyn ja on tapaamisten ja ratkaisujen keskidssa.

Vammaisten lasten viesti lapsille suunnatussa kyselyssd on selvi: he halua-
vat tulla kuulluksi ja olla osallisia elimiinsi koskevassa padtoksenteossa. Lapsilla
oli kuulluksi tulemisen lisiksi myos kaksi muuta viestid: tapaamisen jdrjestdmis-
paikalla on heille merkitystd ja tyontekijoiden tulee lapsen tilanteen niin vaa-
tiessa osata kiyttdd puhetta tukevaa ja korvaavaa kommunikaatiota, jotka voivat
olla ainoa tapa aidosti selvittdd lapsen kokemusta ja mielipidettd (ks. my6s Olli
2014). Sosiaalityontekijoiden ja sosiaaliohjaajien tiydennyskoulutuksissa tulee-
kin huomioida puhetta tukevan ja korvaavan kommunikaation osaamisen tarve
osana vuorovaikutusosaamista.

Osaan kyselyissi esille nousseista muutostarpeista tydntekijit voivat suo-
raan vaikuttaa, toisiin tarvitaan toimenpiteitd organisaatio tasolla ja useat, ku-
ten tyontekijoiden suuri tydmiiri, edellyttivit myos laajempia hyvinvointi- ja
yhteiskuntapoliittisia ratkaisuja. Monet asiakkaiden esittimat osallisuutta lisdd-
vit toimintatavat vaativat aikaa, jota sosiaalityossd usein on rajallisesti. Vaikka
asiakkaan osallisuuteen panostaminen veisi aikaa ja resursseja, on se usein kan-
nattavaa pitkilld tdhtdimelld. On myds asioita, kuten arvostava asennoituminen
ja asiakkaan kohtaaminen yhdenvertaisena, jotka eivit ratkea yksinomaan aika-
resurssia lisadmalla.

Kyselylld tavoiteltiin vinkkejd ja kokemuksia, joka auttaisivat kehittimiin
palveluja asiakaslihtdisemmiksi. Yksilokohtaiset kuvaukset antavat tismallistd
tietoa niiden palvelujen vajeista, joista vastaajalla oli kokemusta. Timin ohella
vastaajat antoivat tietoa yleisemmin havaitsemistaan ongelmista tai vaikeuksis-
ta muun muassa vertaiskokemuksiinsa nojautuen. Tavoitteemme oli ja on pais-
td ongelmista ja vaikeuksista kohti ratkaisuja. Siksi ongelmia ja vaikeuksia kos-
keva tieto vaati tulkintaa ja "kddntimistd” ratkaisuiksi.

5.2 Kehittimisehdotusten taustaorientaatiot

Seuraavaksi yritimme dikotomioiden avulla tulkita sitd elamisen todellisuuksien
kirjoa, mitd tulokset heijastavat. Vastaajien kehittdmisideat vaikuttavat monin
paikoin keskendin ristiriitaisilta. Ristiriitaiset kokemukset nousevat ihmisten
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elimin todellisuuksien erilaisuudesta. Vammaissosiaalityossid kohdataan ihmi-
sid hyvin moninaisissa elimintilanteissa. Erilaisissa tilanteissa eldvien ihmisten
menneisyys, olosuhteet ja odotukset vaihtelevat ja heiddn palvelutarpeensa sekd
tavoitteensa ovat erilaisia. Palvelujen kehittimisen orientaatioiden taustalta on
tulkittavissa asioiden tarkasteleminen toisaalta tapauskohtaisella painotuksella ja
toisaalta ryhmikohtaisella painotuksella. Niin syntyy ristiriitaiselta vaikuttavia
kokemuksia ja nikemyksii.

Tapauskohtaisessa painotuksessa korostetaan vammaisia ihmisid persoonal-
lisina yksiloind ja kansalaisina. Vammaisten henkildiden ihmisyyden moninai-
suus on tistd nikokulmasta yhtd monenkirjava kuin ihmisyys ilman vammai-
suutta ja nidin vammaisten henkildiden yhdenvertaisuus on myos oikeutta olla
yhtd persoonallisia kuin muutkin kansalaiset. Ryhmidmuotoinen painotus taas
korostaa vammaisten henkiliden erityisyyttd, heitd yhdistavid kokemuksia ja
tilanteita yleiselld tasolla. Kyselyn vastauksissa ryhmi tarkentuu yleensi yleistd
vammaisten ihmisten ryhmii pienempiin erityisryhmiin ja tdtd ryhmai yhdis-
taviin kokemuksiin. Ryhmia voi yhdistdd esimerkiksi vamma, elimintilanne tai
palvelu. Merja Tarvainen (2017) on analysoinut vammaispalvelujen erilaisia ja
muuttuvia paradigmoja, jotka toteuttamiemme kyselyjen vastausten perusteella
ovat limittidisini ja osin ristiriitaisina edelleen ldsni palvelukdytinnoissi ja asiak-
kaiden odotuksissa vammaissosiaalityolle. Kansalaisuuden nikokulmasta tarkas-
teltuna tunnistamamme ryhmimuotoinen painotus liittyy vammaisuuden perin-
teiseen paradigmaan, jossa vammainen henkilo nihdain ensisijaisesti vain yhtend
vammaisten ryhmin edustajana sekd palvelujen ja asiantuntijatiedon kohteena.
Uudemmassa tukiparadigmassa sen sijaan vammainen ihminen on ensisijaises-
ti kansalainen siind missd muutkin. Ihmisoikeuksiin perustuvan sosiaalisen vam-
maiskdsityksen omaksumisen keskeneriisyys tarkoittaa vammaissosiaalityélle eri-
tyistd vaikeutta sisillyttdd toimintaympdristod, yksilon kokonaiselimantilannetta
ja asiakkaan subjektiasemaa tyoskentelyn keskioon (myos Tarvainen & Viisdnen
2016), vaikka sosiaalityossd tapauskohtaisella, ihmisti tilanteessaan tarkasteleval-
la paradigmalla, on pitki perinne, my6s Suomessa (mm. Kananoja & Pentinmiki
1977; Compton & Galaway & Cournoyer 2005; Toikko 2005).

Tapauskohtaisuudessa ihmisten elimintilanteet nihddin yksilsllisind. Th-
misen henkilohistoria tunnistetaan nykyisyyttd osaltaan méirittdviksi ja merki-
tyksellistiviksi tekijaksi. Ihmisen elimin olosuhteet tunnistetaan elimii rajaa-
vina ja mahdollisuuksia luovina tekijéini. Tapauskohtaisuudessa ihminen
huomioidaan itselleen merkityksellisten yhteisdjen jdseneni (tydpaikalla,
perheessd, parisuhteessa, harrastuksissa, ajanvieteyhteisoissi, palvelujen kiyttdji-
ni, kansalaisena jne.) Se painottaa yksilollistd tilannetta sekd ihmisen “ainutker-
taista” elimankulkua ja -tapaa. Ryhmikohtaisuudessa korostuvat standardimai-
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Taulukko 3. Dikotominen pelkistys asiakkaiden vammaissosiaalityén kehittd-

miselle asettamien odotusten taustaorientaatiosta.

Tapauskohtainen Ryhmikohtainen
orientaatio orientaatio
Ihmiskuva Ihmiset yksildind, persoonina ja Ihmiset erityisen ryhmin
kansalaisina edustajina
Tilannetulkinta Tilanteet erityisinid Tilanteet mallinnettuina
o olosuhteet ja niiden erilaisuus o olosuhteet nihdiin toissijaisina
merkityksellisid tai sivuutetaan
o mennyt eliminkulku o menneelle eliminkululle
ymmirryksen pohjana niukasti huomiota
o omakohtaisesti merkitykselliset | o tavanomaisen eliminkulun
yhteisot ensisijaisia yhteisot ja erityisesti vammai-
o yhteisot nihdidin tilanteiden ja sille suunnatut yhteisot
mahdollisuuksien rajaajana ja ensisijaisia
luojina o yhteisdt nihdiin ensisijaisesti
kontekstina
Prosessijoustavuus | o Yksilollisessd tilanteessa o Ryhmittiin tai palveluittain
midrittyvit tavoitteet mddrittyvit tavoitteet
o Palvelumuotoilu asiakas- o Palvelumuotoilu ryhmi-
kohrtaista kohtaista
o Ratkaisut, palvelut ja keinot o Ratkaisut, palvelut ja keinot
muotoillaan tilanteessa etukiteen rajattuja

sina mallinnetut tilanteet, joihin liittyy ihmisen elimin tarkastelu tiettyyn
oletettuun eliminkulkuun (lapsuus, nuoruus, opiskelu, tyd, parisuhteet, per-
heet, elikeldisyys, ikidntyminen) liitettynd. Lihestymistapa tulkitsee tilanteita
erilaisiin ryhmiin kuulumisen (esim. sukupuoli, ikd, tydmarkkina-asema) mai-
rittimin tavanomaisen elimankulun kautta. Ryhmikohtaiseen tilanteen tarkas-
teluun voidaan liittdd my®os ajatus siitd, ettd vammaisuus tuottaa elimankulkuun
erityisyyttd, joka on kaikille tai jollekin vammaisten ryhmille yhteistd ja niin
yksilollisen tilanteen huomiointi on tarpeetonta tai harhaanjohtavaa.

Palveluille nimd kaksi taustaorientaatiota, tapaus- ja ryhmikohtainen,
muodostavat ajattelun lihtokohdan, joka ohjaa tulkintaa "hyvistd” tai "huonos-
ta’ palveluprosessista. Vastaajan oma ihmiskuva ja tilannetulkinta ovat osa sit3,
miten hin tulkitsee vammaissosiaalityon asiakasprosessin epionnistumisen syyn
ja mitd hin odottaa onnistuneelta prosessilta. Tapaus- ja ryhmikohtaisuus tuot-
taa erilaista joustavuuden odotusta palveluprosessilta. Tapauskohtaisuuteen liit-
tyy ajatus eldmisen tavoitteista, joiden marittelyssd ihmisten ainutkertaisuus on
keskiossd. Ryhmikohtaisuudessa tavoitteet rajautuvat ulkoapiin todennettavis-
sa olevista tai ryhmin yhdistdvistd piirteistd lahtien.
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Tapauskohtaisuudessa ratkaisuja ja keinoja tilanteen kohentamiseen etsi-
tddn yksilokohtaisella palvelumuotoilulla. Lihestymistavassa ratkaisut ja keinot
niiden saavuttamiselle luodaan kunkin ihmisen tilannetta, tavoitteita ja lihto-
kohtia painottaen. Ryhmikohtaisuudessa palvelumuotoilu tapahtuu ryhmal-
le tai organisaatio tasolla. Ryhmikohtaisuudessa keinot muuttaa tilannetta tai
tuottaa ratkaisu ovat etukiteen miiriteltyja palvelujen kokonaisuuksia (ketju-
ja, paketteja), joiden joukosta valitaan se, jonka arvioidaan osuvan lihimmiksi
asiakkaan tarvetta tai tavoitetta.

Edelli kuvaamamme taustaorientaatioiden ristiriitaisuus on ilmeinen,
mutta kumpikaan ddrip4d ei saa vastaajilta yhteistd hyviksyntdd. On tilantei-
ta, palveluja ja tapauksia, jolloin vastaajat toivovat olevansa ryhmien jisenid ja
tulevansa kohdatuiksi yhtenid muiden joukossa, ilman tapauskohtaista harkin-
taa. Ryhmidmuotoista orientaatiota tarvitaan erityisesti palvelujen rakenteiden ja
tuotannon suunnittelussa ja erityisesti niiden kehittdmisessd tapauskohtaisuu-
delle tilaa antaviksi. Lijan miariavin aseman saavana ryhmimuotoisuus tuottaa
kuitenkin tilanteisiin sopimattomia ratkaisuja, tuloksettomia palveluprosesse-
ja ja heikkoa vaikuttavuutta. Tdma riski korostuu vammaissosiaalitydssd ja laa-
jemminkin vammaispalveluissa, joissa yleisten yhdenvertaisuutta tukevien yh-
teiskunnallisten ratkaisujen puutetta ja stigmatisoivia asenteita yritetdan paikata
erityisilld ratkaisuilla. Ndin vammaissosiaality6n ja -palvelujen tavoitteet katta-
vat eliminalueet laajasti.

Palvelujen vaikuttava toteuttaminen edellyttid mahdollisuutta ja asiantun-
temusta tunnistaa, missi mddrin on tarvetta tapauskohtaiseen orientaatioon ja
miten palveluprosessien ryhmidmuotoinen organisointi ja toteutus antavat tilaa
tyoskentelyn tapauskohtaiselle erityisyydelle asiakasprosessin kaikissa vaiheis-
sa. Kokonaisvaltainen tapauskohtainen harkinta ja siitd rakentuvan tiedon hyo-
dyntiminen ryhmimuotoisessa palvelumuotoilussa ovat sosiaalityon osaamisen
ydinaluetta. Vaikka kyselyn vastausten perusteella saatiin niukasti tietoa onnis-
tuneiden tapauskohtaisten ratkaisujen yksityiskohdista, tapauskohtaisesti jous-
tavien palveluprosessien tarpeellisuus on ilmeisti.

5.3 Tilanteittain joustavat palveluprosessit

Tapauskohtainen ja ryhmikohtainen orientaatio, joissa ihmiskuva, tilannetul-
kinta ja prosessijoustavuus eroavat toisistaan, eriyttivit myos niitd odotuksia,
joita asiakkaat kohdistavat vammaissosiaalityon ja -prosessien kehittdmiselle.
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Prosessin toteutuksessa timd nikyy erddnlaisena koydenvetona vastakkaisilta-
kin vaikuttavien tavoitteiden ristiaallokossa (kuvio 19). Kehittiminen edellyttdi
molempien orientaatioiden huomiointia ja niiden vilisen tasapainon hakemista.

Vammaissosiaalityon prosessilta odotetaan seki tiukkaa ja sddnneltyd yh-
denmukaisuutta, ettd yksil6llisen tilanteen tarkoin huomioivaa personoitua pal-
velua. Tiukkaa yhdenmukaisuutta kaivattiin, kun kiytintojen ja palvelupditos-
ten erilaisuuden tulkittiin johtuvan kunnallisten kiytintojen erilaisuudesta ja
yhteniisen sddntelyn lisidmisen oletettiin yhdenmukaistavan kiytintojd ja pdd-
toksid. Personoivaa palvelutarvetta taas korostettiin, kun positiivisen erityiskoh-
telun ja tilannekohtaisen harkinnan nihtiin vahvistavan osallisuutta ja tuottavan
vaikuttavampaa palveluprosessia.

Palveluprosessilta odotetaan yhtdiltd nopeutta ja toisaalta tarkkaa harkin-
taa. Nopeuden kaipuu oli yhteydessi pikapddtosten tarvitsemiseen joissain tilan-
teissa tai palveluissa. Tarkalla harkinnalla taas halutiin viletdd vaariksi koettuja
ratkaisuja, jotka eivit vastaa palvelutarpeeseen. Tami liittyy vammaissosiaali-
tyon laajuuteen. On palveluja, jotka ovat monissa tilanteissa selkeisti mairitel-
tdvissd ja tarjottavissa. Ongelmalliseksi timi standardisoiduiksi palveluiksi kate-
gorisoituminen muodostuu, jos asiakkaan tilanne poikkeaa standardisoidusta ja
vaatisi tiiviimp3d paneutumista. Silloin kategorisoitu palveluprosessi ei havaitse
yksilollisen tilanteen erityisyyttd ja palvelu jid henkilokohtaistamatta eiki tuota
asiakkaan tilanteeseen soveltuvaa ratkaisua, misti voi seurata osallisuuden ohe-
nemista ja kokonaiskustannusten kasvua.

Pidtosten viipymistd pidettiin joissain tilanteissa ongelmia tuottavana.
Usein asiakas hakee apua jirjestelmin nikokulmasta tarkasteltuna liian myo-
hain, miki tekee tilanteista kriisiytyneitd ja asiakkaan nikékulmasta akuutte-
ja. Ennakointi voi olla asiakkaalle vaikeaa tai mahdotonta. Pidtokselld on tilloin
kiire. Kuitenkin yhti lailla on tilanteita, joissa asiakkaan tavoitteet ovat pitki-
janteisid ja pddtdsten toivotaan pohjautuvan useisiin tapaamisiin ja perusteelli-
seen harkintaan seki siinnolliseen uudelleenarviointiin. Yhteni ratkaisuna toi-
vottiin, ettd ennen pidtoksen hallinnollista tekemisté asiakkaaseen oltaisiin vield
yhteydessi tarkistaen yhdessd ennakoidun pidtdksen perusteluja. Niin toivot-
tiin ehkiistdvin tilanteeseen sopimattomia tai vaikuttavuudeltaan heikkoja pai-
toksid sekd tarvetta valittaa paatoksistd. Yhteiskuntapoliittisesti on kyse myos
yleisten palvelujen saavutettavuudesta, jonka puutteita vammaissosiaalityossd
joudutaan paikkaamaan. Erityispalvelujen tarve on osittain seurausta yhdenver-
taisuuden heikosta toteutumisesta yhteiskunnassa.

Pidtosten saamiseen tarvittavan ajan ohella paitdsten ajalliseen kestoon
kohdistui moninaisista tilanteista kumpuavia toiveita. Tuotiin esiin tilanteita,
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joissa pddtosten tulee olla toistaiseksi voimassa olevia aina sinne saakka, kunnes
asiakkaan tilanne muuttuu. Toistaiseksi voimassa olevat paatokset mahdollista-
vat merkittivienkin eliminratkaisujen suunnittelemisen ja tekemisen palvelu-
lupaukseen nojaten. Toisaalta tuotiin esiin tarve palvelusuunnitelman siinnol-
liseen tarkistamiseen, jotta palvelut vastaavat sen hetkistd asiakkaan tilannetta,
tarvetta ja tulevaisuuden suunnitelmia. Vaikka palvelusuunnitelman tiiviin tar-
kistamisen tarve korostuu erityisesti lapsilla ja nuorilla, aikakautemme nopea
muutostahti lisdd tarkistamisen tarvetta kaikissa ikdryhmissd. Pddtosten ja pal-
velujen uudelleenarviointi ei kuitenkaan saisi merkitd asiakkaiden luottamuk-
sen viemistd tuen ja palvelujen saamiselta my6s tulevaisuudessa. Pitkille kanta-
via elimin ratkaisuja tehdessdin vammaisen henkil6n ja hinen liheistensd on
kyettdvd luottamaan niiden palvelujen jatkuvuuteen, joihin nojautuen ratkai-
sut on tehty.

My®és tyontekijoitd ja ammattilaisia kohtaan esitetyt odotukset ovat ristirii-
taisia. Yhtdiled asiakkaat olivat visyneitd etsimdin ja sovittamaan yhteen eri sek-
toreiden palveluja. Toivottiin yhden tyontekijan kykenevin ottamaan haltuun
asiakkaan elimintilanteeseen liittyvien palvelutarpeiden kirjo. Toisaalta asiak-
kaat toivoivat tasmallistd tietoa ja osaamista juuri omaan tilanteeseen vaikutta-
vista seikoista. Tamai heijastui toiveena saada ammattilaisten monialaiselle asian-
tuntijuudelle rakentuvaa ja itselle raatiloityd palvelua. Talloin tukipalvelujen ja
tyontekijoiden suurtakaan miirai ei koettu ongelmallisena, kunhan kokonai-
suus oli hallinnassa asiakkaalla itsellddn tai ammattilaisella. Tyontekijoiden vaih-
tuvuudesta saatu palaute sen sijaan oli melko yksiselitteisesti negatiivista.

Osa asiakkaista toivoo voivansa hallita omaa asiakasprosessiaan mahdol-
lisimman kattavasti palvelutarpeen miirittelystd aina palvelujen toteutukseen
ja muuttamiseen saakka. Usein tihin toivotaan saatavan tukea ammattilaisilta.
Odotetun tuen méiri kuitenkin vaihtelee. Palvelujen julkilausutuissa tavoitteis-
sa puhutaan usein asiakkaan ja tyontekijin vilisestd kumppanuudesta ja kyselyn
vastausten perusteella on asiakkaita, jotka toivovat vuorovaikutteista suhdetta
sosiaalitydntekijin kanssa sekd ammattilaisen lasndoloa omassa elimassdin tuke-
na, mahdollistajana ja ratkaisujen seurausten ennakoijana. Mutta on my®&s niitd,
jotka toivovat ja kokevat tarvitsevansa ammattilaiselta vahvaa toimijuutta — huo-
lenpitoa asioissa, jotka tuntuvat asiakkaalle vaikeilta hallita — huolenpitoa eli-
mintilanteissa, joissa elimin perusasioista huolehtiminen vie voimavarat — sekd
kannustusta siihen, ettd asiakkaalla on oikeus eldd yhdenvertaisena.

My®os vastaajien suhde sithen, missd midrin ja mitd omasta eldimidstiin on
tarpeen tai ollaan valmiita kertomaa palvelujirjestelmille palvelujen saamisek-
si, vaihtelee. Yksi toivoo voivansa asioida vammaissosiaalitydssd raottaen yksityi-
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syyttddn vain rajatun palvelutarpeen vaatimalla tavalla, mikid on asiakkaan au-
tonomiaa kunnioittava lihtokohta. Toisen toive on nimenomaan monialainen
paneutuminen tilanteeseen ja myos vaikeiden sekd vaiettujen asioiden esiin otta-
minen, jolloin asiakassuhteen luottamuksellisuus korostuu. Vapaus valita, halli-
ta ja madrittdd omaa elimiinsi on tirked silloinkin, kun asiakas ei halua tai koe
tarvetta hallita palvelujen, prosessien ja organisaatioiden maailmaa. Vapauteen
valita kuuluu my6s vapaus saada tukea, turvaa ja huolenpitoa niin omaan eli-
midn kuin asiakkuuden hallintaan. Tydntekijoiltd ja palveluilta odotetaan oma-
aloitteisuutta, ammattitaidon laajaa hyédyntimistd sekd uusien palvelujen tar-
joamista asiakkaalle niin, ettd yhdenvertainen osallisuus ja asiakkaan oikeudet
toteutuvat riippumatta asiakkaan omaehtoisen toimijuuden vahvuudesta.

Koska vammaissosiaalitydssd on kyse vammaisten henkiléiden konkreetti-
sen arjen sujumisen kannalta merkityksellisistd palveluista, kilpistyy asiakasosal-
lisuudenkin kokeminen lopulta asiakkaan kokemukseen siitd, onko hin saanut
oikea-aikaisesti sellaiset yksilolliseen tarpeeseensa vastaavat palvelut, joiden avul-
la hin kokee tulevansa arjessaan ja elimissian autetuksi. Kokemus autetuksi tu-
lemisesta (ks. Hokkanen 2014) yhdessi sujuvien ja joustavien asiakasprosessien

Personoitu | Yhdenmukainen Prosessi Prosessi
palvelu palvelu asiakkaan tyontekijan
hallinnassa hallinnassa

Vaikeiden,

Asiakkaan . .
N Punnitt esiintuomat valettujen
CI)pTa urlmll u . asioiden ] ) Mahdollisuus Palautteen
palvelu- palvelu- asiat esiinotto Yhd‘en- T|Ianr.1g.-Ja palautteen | vaikuttaminen
prosessi prosessi mukaistava yksilo- antoon tirke3s
saately kohtaisuus

Yhden Monialaisen

Nopea J"a Harlfittu ja tyontekijan asiantunte-
al_(_L_‘_”ft' tar'_‘_'ft?tt” kanssa asiointi | muksen kaytto saada Tulla Ihmisen Sihkaiset
paatos pdatos . |kohtaaminen palvelut
palvelua autetuksi

Toistaiseksi
voimassa
olevat

paatokset

Saannolliset
paatdsten
tarkistamiset

Oikeus
huolenpitoon

Yleis-
palvelut

Vammais-

Vapaus valita
palvelut

Kuvio 19. Asiakkaiden kdydenvetoa vammaissosiaalityon palveluprosessin ke-

hittimisen suunnista.
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sekd hyvin kohtelun kanssa vahvistavat asiakasosallisuutta. Jotkut vastaajista
korostivat myos vammaisten henkildiden oman mydnteisen asenteen ja yhteis-
kunnallisen aktiivisuuden merkitystd osallisuuden toteutumisessa (my6s Kivis-
t6 2014).

5.4 Tulosten kiytettivyys

Kyselyn tuloksia esitellessdnne ja tulkintoja tehdessimme olemme pyrkineet an-
tamaan tilaa kyselyn vastauksille niiden kaikessa laajuudessa. Kyselyn ty6stimi-
sen yhteydessi havaitsimme asiakkaiden odotusten, kokemusten ja nikemysten
laajan skaalan, vaikka samaan aikaan olemme tietoisia, ettd kyselyn vastaukset
ovat vain valikoitunut osa vammaispalvelujen asiakkaiden kokemusten moni-
naista kirjoa. Vammaisten osallisuutta ja yhdenvertaisuutta sekd vammaispalve-
lujen ja vammaissosiaalitydn asemaa yhdenvertaisuuden tuottajana on tutkittu
riittimétcdmisti. Tamad tutkimus tekee osaltaan nikyviksi sitd, miten moniu-
lotteisesta ilmiotd vammaisuudessa on kyse ja kuinka laaja on vammaissosiaali-
tyon kenttd. Tutkimuksissa on edelleen syytd paneutua vammaisten henkiléiden
ja sosiaalityontekijoiden kokemustietoon asiakkuuden, asiakasprosessin ja pal-
velujen asemasta yhdenvertaisen osallisuuden tuottajana sekid autetuksi tulemi-
sen tukirakenteena.

Kyselyn tuottamat tulokset ovat linjassa aiempien vammaisten ihmisten
osallisuutta ja vammaissosiaalitydn moninaisuutta kisittelevien tutkimustulos-
ten kanssa. Vaikka vammaisten henkildiden oikeuksissa on tapahtunut huomat-
tavaa edistystd, tulokset tuovat esiin tyon keskenerdisyyden. Vammaissosiaali-
tyon asiakasprosessien kyky olla tukemassa yhdenvertaista osallisuutta edellyttdd
vammaisten henkil6iden oikeuksien tuntemusta paitsi ruohonjuuritasolla ty6td
tekeviltd myos padctoksentekijoiltd.

Kirjoittajina meilld on toive, ettd titd tekstid lukevat tyontekijit ja paatti-
jat pohtivat, mité juuri he voivat tehdi seki kansalaisina ettd tyontekijoin ja or-
ganisaatioiden jiseneni asiakkaiden osallisuuden eteen. Niin olemme toimineet
VamO -hankkeessa ja sen osatoteuttajaorganisaatioissa. Olemme hyodyntineet
kyselyn tuloksia osana hankkeen kehittamistyotd. Asiakasosallisuuden vahvista-
miseksi hankkeessa on kehitetty muun muassa tiedottamista, ohjausta ja neu-
vontaa, etukiteismateriaaleja, asiakkaan osallisuutta vahvistavaa palvelutarpeen
arviota ja palvelusuunnittelua, sekd vuorovaikutus- ja harkintaosaamista osana
vammaissosiaalityon erityisasiantuntijuutta. Asiakkaiden mahdollisuutta osal-
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listua palvelujen kehittimiseen on tuettu asiakasosallisuusryhmien toiminnal-
la>. Asiakkaiden osallistuminen palvelujen kehittimiseen on ensiarvoisen tir-
kedd, jotta kehittiminen osataan suunnata sinne, missi osallisuuskapeikot ovat.

Vaikka niiden kyselyiden viitekehyksend on ollut vammaissosiaalityd, tu-
loksia voidaan hyddyntid my6s muilla sektoreilla. Monet kyselyissi esille nous-
seista asioista on syytd ottaa huomioon asiakkaiden kanssa kaikissa sosiaalityon
tehtivissi, kuten etukiteismateriaali palveluista tai riittdva tiedottaminen. Kos-
ka vammaiset henkil6t kiyttavit myos kaikille yhteisid palveluja, heidit tulee
huomioida muuallakin kuin vammaisille henkildille tarkoitetuissa palveluissa.
Esimerkiksi puhetta tukevat ja korvaavat kommunikaatiokeinot ja esteettémyys
kuuluvat kaikkien sektorien hyviin asiakaspalveluun.

Asiakkaan osallisuutta ei tule nihda lisdtyond vaan oleellisena osana sosiaali-
tyotd, johon myos lainsiddintd ohjaa. Osallisuus tuo mukanaan hyvid sekd
asiakkaille ettd tyontekijoille. Kyselyn vastausten perusteella ennakoimme, ettd
vaikka osallisuuteen panostaminen veisi resursseja ja tydaikaa, se kantaa hedel-
mid tulevaisuudessa. Osallisuus mahdollistaa pitkdjinteisen, hyvin asiakastyon
ja auttaa tekemidn asiat asiakasldhtoisesti prosessin alusta lihtien aina palvelu-
jen toteutuksen tuottaman palautteen hyodyntimiseen saakka.

Toivomme, ettd titd tutkimusta lukeville vammaisille henkildille ja heidin
omaisilleen tulee selviksi, ettd heilld on oikeus olla osallisia vammaissosiaali-
tydn prosessissa. Toivomme, ettd palautetta ja kehittdmisehdotuksia annettaisiin
rohkeasti oman kunnan vammaissosiaalityolle. Toisemme kohdaten ja yhdes-
sd keskustellen asiat usein ratkeavat. Toivomme, etti myds omaiset vahvistavat
vammaisen liheisensi osallisuutta ja kiinnittdvit huomiota siihen, ettd asioista
puhutaan aina asiakkaan nikékulmasta. Osallisuus on yhteistydtd, jossa kaikki
osapuolet kunnioittavat toistensa asiantuntemusta ja paitokset tehddin yhdessi
toimivia ratkaisuja etsien ja toteuttaen.

5 VamO -hankkeessa kehitetyt ja kokeillut hyvit kiytinnot julkaistaan THL:n yllapitimissa
Vammaispalvelujen kisikirjassa https://thl.fi/fi/web/vammaispalvelujen-kasikirja Hyvid kiytin-
t6jd on dokumentoitu myos Innokyldin hteps://www.innokyla.fi/web/tyotila3989514/tyosken-
tely
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Liitteet

Liite 1. Aikuisten kyselylomake
Kysely osallisuudesta vammaispalvelujen asiakasprosessissa.

Kysely liittyy Euroopan sosiaalirahaston rahoittamaan Osallisuuden varmista-
minen ja syrjdytymisen ehkiiseminen vammaissosiaalitydn asiakasprosessissa
-hankkeeseen (2016-2019). Hankkeen tarkoi-tus on vahvistaa valtakunnallises-
ti asiakasosallisuutta vammaissosiaalityossa.

Asiakasprosessilla tissd kyselyssd tarkoitetaan prosessia, joka alkaa asiak-
kaan tai hinen yhdyshenki-16nsi yhteydenotosta ja jatkuu palveluiden seuran-
taan asti. Asiakasprosessissa voidaan myos palata johonkin edelliseen vaiheeseen
eli siind ei ole selkeii alkua tai loppua.

Osallisuudella tarkoitetaan osallistumista omaan elimiin ja vaikuttamista
itseddn koskeviin asioihin. Vaikuttamalla itseddn koskeviin asioihin voi parantaa
huonosti toimivia asioita ja pitdd hyvin toimivat asiat ennallaan.

Asiakasosallisuus liittyy asiakkaan ja palvelujirjestelmin suhteeseen. Asia-
kasosallisuus on mm. asiakkaan mahdollisuutta osallistua, vaikuttaa ja kehittdd
asiakasprosessin eri vaiheissa, esimerkiksi palvelutarpeen arvioinnissa, palvelu-
suunnittelussa ja paatoksenteossa.

Tyontekijilld tarkoitetaan vammaissosiaalityon tydntekijoitd (sosiaalityon-
tekijdt, sosiaaliohjaajat ja palveluohjaajat).

Huom! Mikili kyselyn tdyttimisessd avustaa joku, niin vastausten tulee pe-
rustua mahdollisimman pitkille vammaispalvelujen asiakkaan omiin nikemyk-
siin ja kokemuksiin. Myos taustatiedot tiytetddn asiakkaan itsensi osalta.

1. Iki 18—29-vuotias
30-39-vuotias
40-49-vuotias
50-59-vuotias
60-69 -vuotias
70-79-vuotias
80 vuotta tai yli
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2. Sukupuoli
nainen
mies
muu

3. Maakunta

4. Tyomarkkinatilanne
palkkatyo
yrittdjd
kokoaikainen elike
elike ja palkkaty® tai opiskelu
opiskelu
perhevapaa
tyoton
kuntoutusraha tai osakuntoutusraha
sairasloma
kuntoutustuki
muu

5. Ylin koulutuksesi
ei koulutusta
kansakoulu, kansalaiskoulu tai osa peruskoulua
peruskoulu tai keskikoulu
lukio
ammattikoulututkinto
opistoasteen tutkinto
ammattikorkeakoulututkinto
yliopistollinen tutkinto
keskeytynyt ammatillinen koulutus
muu

6. Kenen kanssa asut?
Yksin
Perheen kanssa (esim. puoliso, lapset jne.)
Lapsuuden perheen kanssa (esim. vanhemmat jne.)
Muun kanssa, kenen?
Asun ryhmimuotoisesti
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7. Miki vamma/toimintarajoite/sairaus sinulla on?
(Voit valita useamman vaihtoehdon)
Liikuntavamma
Nikévamma
Huonokuuloisuus (ei kuurous)
Kuurous (viittomakielisyys)
Kehitysvamma
Hahmottamisen, tarkkaavaisuuden ja keskittymisen vaikeudet
Neuropsykiatrinen erityisvaikeus
(mm. ADHD, autismi, Aspergerin oireyhtyma)
Kielelliset erityisvaikeudet
Puhevamma
Psyykkinen vamma
Muu, mik3i?

8. Mitd vammaispalveluja olet kiyttinyt viimeisen viiden vuoden aikana?
(Voit valita useamman vaihtoehdon)

Kuljetuspalvelu

Henkilokohtainen apu

Asunnonmuutostydt tai asuntoon kuuluvat koneet,

vilineet ja laitteet

Sosiaaliohjaajan antama arjen tuki itseniiseen asumiseen

Tuettu asuminen

Palveluasuminen

Ympirivuorokautinen palveluasuminen

Pitkiaikainen laitoshoito

Tilapiinen laitoshoito

Tilapdinen asuminen/asumisharjoittelu asumisyksikossa

Taloudellinen tuki (esim. kustannusavustus vilineisiin/

koneisiin/laitteisiin, ylimairiisiin vaatteisiin tai erityisravintoon)

Kuntoutusohjaus tai sopeutumisvalmennus

Sosiaaliohjaajan palvelut

Tukihenkilo

Omaishoidontuki ja siihen liittyvit omaishoitajan vapaapiivit

Kuntoutusneuvolakiynti tai -jakso

Pdiva- tai tyGtoiminta

Opiskelijoiden aamu-, iltapdivi- tai loma-ajanhoito

Muu, mik3i?
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9. Koetko jidneesi ilman jotain tarvitsemaasi vammaispalvelua?
En
Kylla. Miti olisit tarvinnut?

10. Miten arvioisit osallisuutesi toteutumista seuraavissa asioissa?
huonosti
melko huonosti
kohtalaisesti
melko hyvin
hyvin
Kuinka hyvin olet saanut tietoa palveluista ja vaihtoehdoista?
Kuinka hyvin olet voinut osallistua sinulle tarjottavien palvelui-
den kokonaisuuden ja sisillon suunnitteluun?
Miten koet tulleesi kuulluksi itsedsi koskevassa paatoksenteossa?
Miten koet voineesi vaikuttaa itsedsi koskevaan pidtoksentekoon?
Kuinka hyvin olet voinut osallistua saamasi palvelun kiytinnon
toteutukseen?
Kuinka hyvin olet voinut osallistua saamasi palvelun arviointiin?
Kuinka hyvin olet saanut mahdollisuuksia antaa palautetta pal-
veluista ja niiden toteutuksesta?
Kuinka hyvin antamasi palaute on vaikuttanut palveluiden to-
teutukseen jatkossa?
Kuinka hyvin koet osallisuutesi toteutuneen kokonaisuudessaan
vammaissosiaality$ssi?

11. Millainen palvelukokemuksesi on ollut seuraavien viittimien osalta?

Ei koskaan
Harvoin
Joskus
Melko usein
Usein

Tilanteeseeni on paneuduttu perusteellisesti

Palvelu on ollut ystavillistd

Minulta kysytdin mielipidettini

12. Miten olet kokenut keskustelun tyontekijin kanssa?
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13. Miti toivot, ettd tyontekiji ottaa huomioon keskustellessaan sinun kanssa-
si? (Esim. kuvat kommunikaation tukena, jokin digitaalinen viline, jokin ma-
teriaali, jonka avulla voit valmistautua etukiteen tapaamiseen jne.?

14. Mitka asiat tyontekijin tulisi erityisesti huomioida, jotta sini pystyisit ker-
tomaan mielipiteistisi ja toiveistasi mahdollisimman hyvin?

15. Mité pitiisi tehdi toisin asiakasprosessissa, jotta tulisit enemmin osalli-
seksi palvelua suunniteltaessa tai siitd paitettiessi? Millaisia ideoita ja uusia
ratkaisuja sinulla on?

16. Miten haluaisit osallistua kuntasi vammaispalveluiden kehittimiseen?
(Voit valita useamman vaihtoehdon)

Suullinen palaute

Kirjallinen palaute

Nettipalaute

Kehittdjiasiakkaana/ kokemusasiantuntijana toimiminen

Vammaisneuvosto

Yhdistysten kautta vaikuttaminen

Muuten, miten?

17. Mitd muuta haluaisit kertoa meille vammaisten ihmisten osallisuuden to-
teutumisesta?

18. Kuka tiytti kyselyn?
itse vammaispalvelujen asiakas
asiakas yhdessd jonkun tuella
joku muu kuka?
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Liite 2. Lasten ja vanhempien kyselylomake

Kysely lapsen ja perheen osallisuudesta vammaispalvelujen
asiakasprosessissa.

Kysely liittyy Euroopan sosiaalirahaston rahoittamaan Osallisuuden varmista-
minen ja syrjiytymisen ehkiiseminen vammaissosiaalitydn asiakasprosessissa
-hankkeeseen (2016-2019). Hankkeen tarkoitus on vahvistaa valtakunnallisesti
asiakasosallisuutta vammaissosiaalityossi.

Asiakasprosessilla tdssi kyselyssd tarkoitetaan prosessia, joka alkaa asiak-
kaan tai hinen yhdyshenkilonsi yhteydenotosta ja jatkuu palveluiden seuran-
taan asti. Asiakasprosessissa voidaan myds palata johonkin edelliseen vaiheeseen
eli siini ei ole selkedd alkua tai loppua.

Osallisuudella tarkoitetaan osallistumista omaan eliméin ja vaikuttamis-
ta itseddn koskeviin asioihin. Vaikuttamalla itseddn koskeviin asioihin voi pa-
rantaa huonosti toimivia asioita ja pitdd hyvin toimivat asiat ennallaan. Asiakas-
osallisuus liittyy asiakkaan ja palvelujirjestelmin suhteeseen. Asiakasosallisuus
on mm. asiakkaan mahdollisuutta osallistua, vaikuttaa ja kehittdd asiakasproses-
sin eri vaiheissa, esimerkiksi palvelutarpeen arvioinnissa, palvelusuunnittelussa
ja paatoksenteossa. Lasten asiakasosallisuudella on kaksi ulottuvuutta; lapsen it-
sensd kokema osallisuus seki perheen (vanhempien) kokema osallisuus. Molem-
mat niistd ovat tirkeitd.

Tyontekijilld tarkoitetaan vammaissosiaalityon tydntekijoitd (sosiaalityon-
tekijit, sosiaaliohjaajat, palveluohjaajat).

Kysely on osittain jaettu erikseen lapselle ja perheelle (vanhemmille) esitetti-
viin kysymyksiin. Kysymykset on merkattu sulkeissa sanoilla LAPSI ja PERHE.

Huom! Mikili kyselyn tdyttimisessi avustaa joku, niin vastausten tulee
perustua mahdollisimman pitkille lapsen omiin nikemyksiin ja kokemuksiin.
Myos taustatiedot tdytetddn lapsen itsensd osalta. Vanhemman tai muun tuki-
henkil6n toivotaan tarvittaessa selittivin kysymykset lapselle hinelle ymmirret-
tavilld tavalla.

Mikili perheessd on useampi lapsi vammaispalvelujen asiakkaana, toivom-
me, ettd kysely tdytetddn jokaisen kohdalla erikseen. Mikaili lapsi/nuori haluaa
tdytead kyselyn yksin, voivat lapsi ja perhe tdyttdd halutessaan kaksi erillistd ky-
selyd. Télloin taustatiedot tdytetddn lapsen tiedoilla molempiin kyselyihin, mut-
ta muuten kysymyksiin vastataan kuten ne on kohdennettu. Téll6in lapsen ky-
selyssd perheen kysymykset jddvit tyhjiksi ja toisin péin.
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1. Iki
0-6 vuotta
7—12 vuotta
13-18 vuotta

2. Sukupuoli
tytto
poika
muu

3. Maakunta

4. Asuminen
Vanhemman tai vanhempien kanssa
Muun perheenjisenen tai sukulaisen kanssa
Kodin ulkopuolisessa hoidossa
Muualla missi?

5. Sisarukset

0
1
2
3
4
5 tai enemmin

6. Miki alla olevista sinulla on? (Voit valita useamman vaihtoehdon)
Liikuntavamma
Nikovamma
Huonokuuloisuus (ei kuurous)
Kuurous (viittomakielisyys)
Kehitysvamma
Hahmottamisen, tarkkaavaisuuden ja keskittymisen vaikeudet
Neuropsykiatrinen erityisvaikeus
(mm. ADHD, autismi, Aspergerin oireyhtyma)
Kielelliset erityisvaikeudet
Puhevamma
Psyykkinen vamma
Muu, mika?
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7. Mitd vammaispalveluja olet kiyttinyt viimeisen viiden vuoden aikana?
(Voit valita useamman vaihtoehdon)

Kuljetuspalvelu (asiointi ja vapaa-aika)

Henkilokohtainen apu

Asunnonmuutosty6t tai asuntoon kuuluvat koneet,
vilineet ja laitteet

Kotiin tuotava hoitopalvelu, kuten tuntiperusteinen hoito
tai perhelomitus

Tilapdishoito yksikossd/asumisen harjoittelu
(kodin ulkopuolinen, ympirivuorokautinen)

Tilapdinen perhehoito

Pitkdaikainen perhehoito

Tilapiinen laitoshoito

Pitkdaikainen laitoshoito

Taloudellinen tuki, esim. avustus auton hankinnassa
tai ylimiiriiset vaatekustannukset

Kuntoutusohjaus tai sopeutumisvalmennus

Koululaisten tai opiskelijoiden aamu-, iltapdivi- tai loma-ajanhoito

Varhaiskasvatus erityishuoltona

Omaishoidontuki ja siihen liittyvit omaishoitajan vapaapdivit

Tukihenkilo

Muu, miki?

8. Koetko jdineesi ilman jotain tarvitsemaasi vammaispalvelua?
En
Kylla. Mit olisit tarvinnut?

TASTA ALKAVAT LAPSELLE ITSELLEEN SUUNNATUT KYSYMYKSET:

9. Millainen palvelukokemuksesi on ollut seuraavien viittimien osalta? (LAPSI)

Ei koskaan
Harvoin
Joskus
Melko usein
Usein

Tilanteeseeni on paneuduttu perusteellisesti

Palvelu on ollut ystavillistd

Minulta on kysytty mielipidettini
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10. Miten hyvin péiset vaikuttamaan sinua koskeviin asioihin vammaispalve-
luissa? (LAPSI)

huonosti

melko huonosti

kohtalaisesti

melko hyvin

hyvin

Kuinka hyvin olet saanut tietoa palveluista ja vaihtoehdoista?

Kuinka hyvin olet voinut osallistua lapselle tarjottavien palvelui-
den kokonaisuuden ja sisillon suunnitteluun?

Miten koet tulleesi kuulluksi lastasi koskevassa paatoksenteossa?

Miten koet voineesi vaikuttaa lastasi koskevaan piitoksente-
koon?

Kuinka hyvin olet voinut osallistua lapsesi saaman palvelun kiy-
tinnon toteutukseen? Kuinka hyvin olet voinut osallistua lap-
sesi saaman palvelun arviointiin?

Kuinka hyvin olet saanut mahdollisuuksia antaa palautetta pal-
veluista ja niiden toteutuksesta?

Kuinka hyvin antamasi palaute on vaikuttanut palveluiden to-
teutukseen jatkossa?

Kuinka hyvin perheesi kokonaistilanne on huomioitu palveluissa?

Kuinka hyvin koet perheesi osallisuuden toteutuneen kokonai-
suudessaan vammaissosiaalityGssd?

11. Milti keskustelu tydntekijin kanssa on sinusta tuntunut? (LAPSI)

12. Miti toivot, ettd tydntekiji ottaa huomioon, kun hin keskustelee sinun
kanssasi? (Esim. kuvat kommunikaation tukena, jokin digitaalinen viline, jo-
kin materiaali, jonka avulla voit valmistautua etukiteen tapaamiseen jne.)

13. Miti hyvid kokemuksia sinulla on tyontekijin tapaamisesta? (LAPSI)

14. Mitd huonoja kokemuksia sinulla on tyontekijin tapaamisesta? (LAPSI)
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15. Miten haluaisit osallistua asioidesi kisittelyyn tydntekijin kanssa? (LAPSI)

16. Miti toiveita tai ideoita sinulla olisi tapaamisiin liittyen? (Esim. tapaami-
sen pituus, ajankohta, paikka, kiytettivit vilineet). (LAPSI)

17. Miten haluaisit osallistua kuntasi vammaispalveluiden kehittimiseen?
(Voit valita useamman vaihtoehdon) (LAPSI)

Suullinen palaute

Kirjallinen palaute

Nettipalaute

Kehittdjaasiakkaana /kokemusasiantuntijana toimiminen

Nuorisovaltuusto

Yhdistysten kautta vaikuttaminen

Muuten, miten?

18. Miti muuta haluaisit kertoa meille? (LAPSI)

19. Kuka tiytti lapsen osalta kyselyn tai miten vastaukset muodostuivat?
Lapsi itse
Lapsi vanhemman tai muun tukihenkilon avustuksella
Vanhempi tdytti ja tulkitsi lapsen vastauksia

TASTA ALKAVAT VANHEMMILLE SUUNNATUT KYSYMYKSET:

20. Miten arvioisit perheesi osallisuuden toteutumista seuraavissa asioissa?
(PERHE)
huonosti
melko huonosti
kohtalaisesti
melko hyvin
hyvin
Kuinka hyvin olet saanut tietoa palveluista ja vaihtoehdoista?
Kuinka hyvin olet voinut osallistua lapselle tarjottavien palvelui-
den kokonaisuuden ja sisillon suunnitteluun?
Miten koet tulleesi kuulluksi lastasi koskevassa pdatoksenteossa?
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Miten koet voineesi vaikuttaa lastasi koskevaan paatoksentekoon?

Kuinka hyvin olet voinut osallistua lapsesi saaman palvelun kiy-
tinnon toteutukseen? Kuinka hyvin olet voinut osallistua lap-
sesi saaman palvelun arviointiin?

Kuinka hyvin olet saanut mahdollisuuksia antaa palautetta pal-
veluista ja niiden toteutuksesta?

Kuinka hyvin antamasi palaute on vaikuttanut palveluiden to-
teutukseen jatkossa?

Kuinka hyvin perheesi kokonaistilanne on huomioitu palveluissa?

Kuinka hyvin koet perheesi osallisuuden toteutuneen kokonai-
suudessaan vammaissosiaalityGssd?

21. Millainen palvelukokemuksesi on ollut seuraavien viittimien osalta?
(PERHE)
Ei koskaan
Harvoin
Joskus
Melko usein
Usein
Tilanteeseeni on paneuduttu perusteellisesti
Palvelu on ollut ystavallistd
Lapseni mielipidettd on kysytty

22. Miten olet kokenut keskustelun lapsesi asioista tyontekijin kanssa? (PERHE)

23. Millaisia hyvia kiytintdji ja tapoja olet kohdannut, jotka ovat mahdollis-
taneet lapsesi kuulluksi tulemista ja osallisuutta? (PERHE)

24. Miten lapsesi oma osallisuus mahdollistettaisiin asiakasprosessissa parhai-

ten? (PERHE)

25. Miti pitiisi tehdd toisin asiakasprosessissa, jotta tulisit enemmin osalli-
seksi palvelua suunniteltaessa tai siitd paitettiessi? Millaisia ideoita ja uusia

ratkaisuja sinulla on? (PERHE)
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26. Miten haluaisit osallistua kuntasi vammaispalveluiden kehittimiseen?
(Voit valita useamman vaihtoehdon) (PERHE)

Suullinen palaute

Kirjallinen palaute

Nettipalaute

Kehittdjaasiakkaana /kokemusasiantuntijana toimiminen

Vammaisneuvosto

Yhdistysten kautta vaikuttaminen

Muuten, miten?

27. Mitd muuta haluaisit kertoa meille sinun ja lapsesi osallisuuden toteutu-
misesta? (PERHE)
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Liite 3. Tuloslukujen taustalla olevat vastauskategoriat
ja niihin luokiteltujen vastausten mairit

kysymyksittiin

3.2.1 Rakenteiden ja hallinnon merkitys osallisuuden kokemuksiin

Oma/tuttu tyontekijil tyontekijin vaihtuvuuden vihentiminen, 13 vastausta (kysy-
mys 15), 3 vastausta (kysymys 13)

Raha ratkaisee/ pédtikset tulevat ylhidilta, 18 vastausta (kysymys 12)

Byrokratian vihentiminen ja pédllekkdisen tyon vilttiminen, 10 vastausta (kysy-
mys 15)

Asiakastyon tekeminen tutuksi pddttijille, 2 vastausta (kysymys 15)

3.2.2 Tieto luo pohjan asiakkaan palveluymmairrykselle

Tiedottamisen, ohjauksen ja neuvonnan kebittiminen, 26 vastausta (kysymys 15)

Tietoa palveluista ja newvoja saatavilla liian vihin, 11 vastausta (kysymys 17)

Selked kieli ja perustelut, 13 vastausta (kysymys 13)

Palveluista kertominen ja selkedt objeet tyontekijin tapaamisessa, 9 vastausta (ky-
symys 13)

Esteeton tiedottaminen ja viestintd, 7 vastausta (kysymys 15)

Sihkdoisii materiaaleja enemmdn, 8 vastausta (kysymys 13)

Tapaamisissa tyontekiji on avoin, rebellinen, totuudenmukainen, 6 vastausta (ky-
symys 13)

Lopullinen pidtis on erilainen kuin miti asiakkaan kanssa on pubuttu, 3 vastaus-
ta (kysymys 17)

Materiaaleista apua tapaamisessa, 4 vastausta (kysymys 13)

3.2.3 Tyontekijin tietopohja ja asiakasymmirrys

Esteettomyyden ja saavutettavuuden huomiointi tapaamisissa, 39 vastausta (kysy-
mys 13)

Kohtaaminen tasavertaisena ja kunnioitus, 15 vastausta (kysymys 13)

Tyontekijin oikea asenne/ halu auttaal asiakkaan puolella oleminen, 15 vastausta
(kysymys 13)

Ymmirrys eri vammoista ja sairauksista, 11 vastausta (kysymys 13); 6 vastausta (ky-
symys 15), 5 vastausta (kysymys 17)

Lainsididdnnon tuntemus, 10 vastausta (kysymys 15)
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Asiakas asiantuntija omassa asiassaan, 10 vastausta (kysymys 13), 10 vastausta (ky-
symys 17)

Oikeuksien tuntemus ja tietojen oikeellisuus, 9 vastausta (kysymys 13)

Asiakas epdilee tyontekijin tietdmystd, 9 vastausta (kysymys 12)

Kokemusasiantuntijoiden ja jérjestojen hyodyntiminen vammaissosiaalitydssi/pal-
velujen suunnittelussa, 6 vastausta (kysymys 15), 6 vastausta (kysymys 17)

Ymmdirrys vamman rajallisuudesta ihmisyyteen, 2 vastausta (kysymys 13)

3.2.4 Yksilollisten tarpeiden huomioiminen

Yksilollisten rarpeiden huomioiminen/ ratkaisujen yksilollisyys, 33 vastausta (kysy-
mys 15), 17 vastausta (kysymys 17), 7 vastausta (kysymys 12)

Tyontekijin elaytymiskyky asiakkaan asemaan ja yksilollisyyteen, 15 vastausta (ky-
symys 13)

Joustavuus palvelumuotojen pohdintaan, 3 vastausta (kysymys 13)

Tapaamispaikka muualla kuin sosiaalitoimistossa (kotona, kahvilassa), 2 vastaus-

ta (kysymys 13)

3.2.5 Kuuleminen ja mielipiteen kertomisen mahdollistaminen

Asiakkaan kuuleminen/huomioiminen palvelujen suunnittelussalpiitoksenteossa,
49 vastausta (kysymys 15), 16 vastausta (kysymys 17)

Asiakkaan kuunteleminen tapaamisella, 35 vastausta (kysymys 14)

Lisnd oleminen ja kuuntelu, 23 vastausta (kysymys 13)

Riittivisti aikaa asiakkaalle, 46 vastausta (kysymys 14)

Vamman huomioonottaminen asiointitilanteessa, 21 vastausta (kysymys 14)

Tyontekijin vuorovaikutustaidot, 22 vastausta (kysymys 15)

Mielipiteen ja tarpeiden huomioiminen, 13 vastausta (kysymys 12); 9 vastausta (ky-
symys 13)

Normaali, asiallinen ja ystivillinen keskustelu, 10 vastausta (kysymys 13)

Tulkin kéiyttiminen, 7 vastausta (kysymys 13)

Toimintakyvyn selvitys yhdessi asiakkaan kanssa, 4 vastausta (kysymys 13)

Avustajan tarve asioita kéisiteltiessi, 4 vastausta (kysymys 13)

3.2.6 Etukiteen tietoa asiakkaalle tapaamiseen valmistautumiseksi

Etukdteistietoa tapaamiseen valmistautumiseksi, 32 vastausta (kysymys 13); 9 vas-
tausta (kysymys 15), 1 vastaus (kysymys 17)
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3.2.7 Kokonaisvaltainen perehtyminen ja monialainen yhteistyo

Moniammatillisuus, 17 vastausta (kysymys 15)

Asiakkaan tilanteeseen perehtyminen kokonaisvaltaisesti, 15 vastausta (kysymys 13);
13 vastausta (kysymys 15)

Omaisen tai liheisen kuuleminen, 12 vastausta (kysymys 15); 6 vastausta (kysymys
13)

Asiantuntijalausuntojen huomioiminen, 7 vastausta (kysymys 13)

Perehtyminen toimitettuihin asiakirjoihin, 7 vastausta (kysymys 13)

Kokemusaisantuntijoiden ja jirjestojen hyodyntiminen vammaissosiaalityossd, 6
vastausta (kysymys 15)

Vammaispalvelujen tyontekijin osallistuminen muibin asiakkaan asioita koskeviin
yhteistyopalavereibin, 2 vastausta (kysymys 13)

3.2.8 Aikaa asiakkaille

Kontaktia/tilanteen pdiivittimisti useammin, 15 vastausta (kysymys 15)

Aktiivisemmin yhteytti vammaispalveluista, 5 vastausta (kysymys 15)

Tyontekijin parempi tavoitettavuus, 6 vastausta (kysymys 15)

Hidas kdsittely / toivottiin enemmdn tyontekijoita, 8 vastausta (kysymys 15), 3 vas-
tausta (kysymys 17)

1apaaminen kasvokkain ja yhteydenotto tyontekijin puolelta, 8 vastausta (kysymys
13)

Riittivi aika tapaamisella/tapaamisiin enemmdn aikaa, 46 vastausta (kysymys 14),
4 vastausta (kysymys 15)

Aikaa keskusteluun enemmdn, 11 vastausta (kysymys 13)

Keskustelu kiireistd, 10 vastausta (kysymys 12)

Annettava asiakkaalle aikaa ja tilaa vastata, 7 vastausta (kysymys 13)

Vaikea tavoittaa tyontekijid, 10 vastausta (kysymys 12)

3.2.9 Digitaalisten mahdollisuuksien hyédyntiminen

Digitaalisten mahdollisuuksien hyodyntiminen, 19 vastausta (kysymys 15), 4 vas-
taajaa (kysymys 17)

Sihkdaiset materiaalit, 8 vastausta (kysymys 13)

Asioiden hoitaminen sibkiisesti tai pubelimitse, 6 vastausta (kysymys 13)
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3.3 Yleinen osallisuus tukee asiakasosallisuutta

Osallisuus toteutun huonosti, 35 vastausta (kysymys 17)

Osallisuus toteutuu taistellen, asiakkaan tulee olla aktiivinen ja vaatia tietoa ja pal-
velua, 15 vastausta (kysymys 17)

Osallisuus toteutun huonosti vammaisten henkiloiden tyollistymisen ja koulutuksen
osalta, 5 vastausta, (kysymys 17)

Kuljetuspalvelun kehittiminen parantaisi osallisuuden toteutumista, matkoja tulisi
myontia enemmdn/riittivisti, 10 vastausta (kysymys 17)

Henkilokohtaisen avun kehittiminen parantaisi osallisuuden toteutumista, 5 vas-
tausta (kysymys 17)

Osallisuus toteutun hyvin, 4 vastausta (kysymys 17)

Esteettomyys lisid osallisuutta, 8 vastausta (kysymys 17)

Oma aktitvisuus ja myonteinen asenne auttavat osallisuuden toteutumisessa, 6 vas-
tausta (kysymys 17)

Osallisuus kebittimisessi, 9 vastausta (kysymys 15)

Palveluihin pédisyn hitaus/oikea-aikaisuus, 5 vastausta (kysymys 17)

Lainsididintion liittyvit parannusehdotukset, 4 vastausta (kysymys 15)

Palveluiden kilpailutus on poistettava, 2 vastausta (kysymys 17)
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Liite 4. Aikuisten kyselyn vastaajien sosiodemografiset
taustat.

1g-20-vuotias [ 54

so-30-wores I 63

a-a5-wotes I 92
st-se-vuotins I 101

60-69-vuotins I 90

70-79-vuorias [ 20

Bovuortataiyli [ 11
I

o 20 40 &0 80 100 120

Kuvio 1. Vastaajien ikdjakauma, n=441.

Sukupuoli
[ | | | |
Mainen 272
Mies |A 147
o
1] 50 100 150 200 250 300

Kuvio 2. Vastaajien sukupuoli, n=423.
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Uusimaa
Pohjois-Pohjanmaa
Varsinais-Suomi
Lappi

Pirkanmaa
Etela-Karjala
Kymenkbakso
Keski-Zuomi
Pohjois-Savo
Satakurita
Pohjanmaz
Etel&-Saro
Kanta-Hame
Pohjois-Karjala
Etela-Pohjanmaa
Keski-Pohjanmaa
Kainuu

Maakunta

Dt

S -y

oW

20

148

100 120 140 160

Kuvio 3. Vastaajien maakunta, n=423.

Tyomarkkinatilanne

Palkkaty o
TySton
Orpiskelu

Kurtoutustuki

Sairausloma

Kuntoutusraha tai osakuntoutusraha

Perhevapaa

Muu

Kokoaikainen elike e 200
ElZ e ja palkkay o tai opskels

—I LT
I— 20

I— 14
I- o

I- -

I. a

5

II 3
!— 5
o 50

T2

10 200

Kuvio 4. Vastaajien tydmarkkinatilanne, n=418.




Ylin koulutus

Opistoase=n tutkinto I 100
Ammattikoulututkinte I 85
Yiiopictolinen tutkinto I l5}'
Peruskoulu tai keskikoulu |
Ammattikor keakoulututkinto |_ a5
Lukio |
Kansakoulu, kansakiskoul tai osa peruskoulua |_ 18
Eikoulutusta mm 2

Keskeytynyt ammaillnen koulutus mm 7

Muu mmm 9

0 20 40 &0 ED 100 120

Kuvio 5. Vastaajien ylin koulutus, n=408.

Kenen kanssa asut?

T e e
Perheen kanssa [esim. pudliso, Bpset) NN 185

I O N T O I
Yisin I 179

|
28

|
Lapsuuden perheen kanssa (esim. vanhemmat) [
L
Ryhmamuotoisesi [ 23
Muun kanssa H nﬁ!

I
0 20 40 o0 B0 100 1200 140 160 180D 200

Kuvio 6. Kenen kanssa vastaajat asuvat, n=419.
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Vammay/ toimintarajoite/ sairaus (useampi vaihtoehto mahdollinen)

Likuntavamma I 242

Mekdvamma —lf_ﬂ'
Hahmattamisen, tark kaavaisduden ja keskittymisen vakeudet [ 56
Huonokuuloisaus (eikuurous) [ 49

kehityvamma [ 47
Neuropsykiatrinen erity svaikeus (mm. ADHD, autemi, Asbergerin |
oireyhtyma) | |

Puhevamma [ 27
Paywkkinenvamma [ 19
Kielelliset erityBvakeudet [l 15

Kuurous [viitomakiclisyys | 5

Muu [ 63

Kuvio 7. Vastaajan vamma/toimintarajoite/sairaus (useampi vaihtoehto mahdollinen), n=420.

101



Kufetuspalvelu

Henkilokohtainen apu

Asunnonmuutosty &t tai asuntoon kuuluvat koneet, valineet ja
laitest

Kuntoutusohjaustal sopeutumisvalmennus

Tabudellinen tuki[esim. kustannusavustus v aineisin/laiteisin,
ylim&3rdisin vaatteising

Sosialiohjagan palvelut

Omaishoidontukija Sihen liktyvat omaishoiajan vapaapai &t
Paivg-taitydtominta

Ympa kuorckautinen pakeluasuminen

Palveluasuminen

Kurtoutusneuy olgk Syt tai-jakso

Tilapdinen laioshoito

Tuettu asuminen

Sosiealiohjagan antama arjen tuki itsen diseen asumisean
Tukihenkild

Tilsp&inen asuminen/sumisha joitel asumsykskdsssd
PitkSaikainen laitoshoito

Muu

Mita vammaispalveluja kayttanyt vimeisen viiden vuoden aikana
(useampi vaihtoehto mahdollinen)

| | | |
- -
| | I

I 761

|
I 164

| |
7

I 59

|
. 51

|
. 2

I M

|
I 37

Bl 30

Il 26

|- 23

Il 23

|
| 19

m 12

138

1

. 57

200

Kuvio 8. Mitd vammaispalveluja kiyttinyt viimeisen viiden vuoden aikana, n=411.
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Liite 5. Lasten kyselyn vastaajien sosiodemografiset

taustat

Yamma / toimintarajoite / sairaus {(voit valita
useamman), n

Kehityssamma - -
Meuropsykiatrinen erity svaikeus I . .
Liilkuntasamma : : : 30
Hahmottamisen, tark savaisuuden ja_ . I* 25
Kielelliset er ity By aik eudet | . . 23
NE:dwamnma e 2]
Puhevamma e ]
Pitkdaikal=airaus e 10
Huonokuuloisuus (el kuurous)
Peyykkinen vamma

37

5
Muut e 4
Kuurous (vittomakicisyy s 0

53

Kuvio 1. Lapsen vamma, toimintarajoite tai sairaus (voit valita useamman), n=91.

[=]
tn
-
(=]
-
o
I
(=]

25 30 35

36

40

Kuvio 2. Vastaajien ikidjakauma, lapset, n=91.
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Sukupucli

o] 10 20 30 40 50 60 70
Kuvio 3. Vastaajien sukupuoli, lapset, n=91.
Maakunta

Ahvenanmaa
Etel&d-Karjala
Etel&Pohjanmaa
Etelad-Savo
Kainuu
KarmtaHame
Keski-Pohjanmaa
KeskiFSuomi
Kymenlaakso
Lappi
Paijat-Hame
Firkanmaa
Pohjanmaa
Pohjois-Karjala
Fohjois-Pohjanmaa
Pohjois-Savo
Satakunta
Uusimaa
Varsinais-Suomi

7

15

20

25

30

35

40

45

Kuvio 4. Vastaajien maakunta, lapset, n=91.
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Asuminen

Muun perheenjasenen tai sukulaizen kanssa 0
Kodin ulkopuolizessa hoidossa - &

Muualla 0

50

G0

F0

20

a0

Kuvio 5. Asuminen, lapset, n=90.

Sisarusten maara

| | | | |
o I 20

£
|
-

5tai enermman [

25

30

Y
[ #¥]
4%}

35

Kuvio 6. Sisarusten miiri, lapset, n=88.
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Kulietuspalvelu {asiointi ja vapaa-aika)
Henkilfikohmtainen apu

Kotiin tuotava hoitopalvelu

Tilapdishoito yksikiissa § asumisen harjoittelu
Tilapdinen pernenoito

Fitkdaikainen pernenoito

Tilapdinen laitoshoito

Pitkaaikainen laitoshaoito

Taloudellinen tuki

Kurtoutusohjaus tai sopeutumisvalmennus

Varhaiskaszvatus erityizshuofttona
Omaizshaidontuki ja siihen littyv it vapaat

Asunnonmuutostydttai asurtoon kKuuluvat..

Koululaisten tai opiskelijoiden aamu-, ita-tai..

Kéytetyt vammaispalvelut viimeisten 5 vuoden aikana

Tukinenkild c—— 3 12
Muu I— .B
0 10 20 30 40 &0 60
Kuvio 7. Kiytetyt vammaispalvelut viimeisten viiden vuoden aikana, lapset, n=89.
Kuka téytti kyselyn
Lapsi itse I 1
Lapsi vanhermman tai muun tukinenkil&n 14
avustuksella

] 10 20 30 40 50 60

Kuvio 8. Kyselyn tiyttiji, n=67.

106




Liite 6. Kielteisii kokemuksia keskustelusta
tyontekijin kanssa

MNegatiivisia kokemuksia keskustelusta tyontekijan kanssa (N)

Raha ratkaiseefpddtokset ylhddltd lé 18
Vaikeaa lé 17
Keskustelu ei vastaa lopputulosta lé 16
Tarpeen vahdttelyd taiepdikyd l# 16
Alentava suhtautuminen lﬁ 15
Ahdistavaa lﬁ 11
Tyytymatdon pddtdkseen/ tilanteeseen lﬁ 11
Vaikea tavoittaa tydntekijidf ei vastata lﬁ 10
Kiireista lﬁ 10
Keskustelua harvoinf liian harvoin I_I :3
Kokee viranomaisen olevan yldpuolella I_I :gl
Epdilee tydntekijgn tietdmysta I_I :3
Turhauttavaa |—I a8
Ei avointaf palveluista ei kerrota I—I 7
Ratkaisut ei yksilllisid I—I 7
Tydntekijdd ei kinnostaf eiole aktiivinen I—I 7
Oikeusturyan varmistamisella merkitystd |—I 7
lohdattelevaa/painostavaa I—I 7
Ei ymmarretd vamman tuomia rajoitt eita :—I 5

|
Rutiininomaista I 5
| |
Kommunikaatiovdlineiden puute D 4
|
Kokonaisuus hukassaf puutteellista IR 3

0 5 10 15 20

Ei kne tulleensa kuuluksif ymmarretyksi : 25:
|

Kuvio 1. Kielteisid kokemuksia keskustelusta sosiaalitydntekijin kanssa.
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Liite 7. Lasten kyselyn vastaajien nikemykset osallisuuteen

palveluprosessissa ja palvelukokemukseen

Taulukko 1. Vanhempien osallisuuden kokemus asiakasprosessin eri vaiheissa (lkm).

huonosti

melko
huonosti

kohta-

laisesti

melko
hyvin

hyvin

Yhteensi

Keski-

arvo

Kuinka hyvin olet saanut tietoa
palveluista ja vaihtoehdoista?

28

30

15

17

91

2,3

Kuinka hyvin olet voinut
osallistua lapselle tarjottavien
palveluiden kokonaisuuden ja
sisallon suunnitteluun?

15

22

29

18

90

2,8

Miten koet tulleesi kuulluksi
lastasi koskevassa padtoksen-
teossa?

11

25

23

21

88

2,9

Miten koet voineesi vaikuttaa
lastasi koskevaan paitoksen-
tekoon?

17

23

24

16

89

2)7

Kuinka hyvin olet voinut
osallistua lapsesi saaman
palvelun kiytinnén
toteutukseen?

14

10

27

26

12

89

3’1

Kuinka hyvin olet voinut
osallistua lapsesi saaman
palvelun arviointiin?

27

17

21

15

84

2,4

Kuinka hyvin olet saanut
mahdollisuuksia antaa palau-
tetta palveluista ja niiden
toteutuksesta?

24

25

22

12

89

2,4

Kuinka hyvin antamasi palaute
on vaikuttanut palveluiden
toteutukseen jatkossa?

33

13

23

12

86

2,3

Kuinka hyvin perheesi
kokonaistilanne on huomioitu
palveluissa?

22

25

17

19

89

2,6

Kuinka hyvin koet perheesi
osallisuuden toteutuneen
kokonaisuudessaan vammais-
sosiaalityGssd?

21

18

30

13

88

2,6

Yhteensi

212

208

231

169

63

883

2,6
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Taulukko 2. Lasten palvelukokemus tilanteeseen paneutumisen, ystavillisyyden

ja mielipiteen kysymisen osalta (lkm).

Ei Harvoin | Joskus | Melko | Usein | Yhteensi | Keski-

koskaan usein arvo
Tilanteeseeni on 6 15 23 20 7 71 3,1
paneuduttu
perusteellisesti
Palvelu on ollut 6 3 15 31 16 71 3,7
ystavillistd
Minulta on kysytty 18 14 20 12 6 70 2,6
mielipidettini
Yhteensi 30 32 58 63 29 212 3,1

Taulukko 3. Vanhempien palvelukokemus tilanteeseen paneutumisen, ystivil-

lisyyden ja mielipiteen kysymisen osalta (lkm).

Ei Harvoin | Joskus | Melko | Usein | Yhteensi | Keski-

koskaan usein arvo
Tilanteeseeni on 11 27 23 18 10 89 2,9
paneuduttu
perusteellisesti
Palvelu on ollut 5 9 15 40 20 89 3,7
ystavallistd
Lapseni mielipidettd 33 22 16 10 5 86 2,2
on kysytty
Yhteensi 49 58 54 68 35 264 2,9
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Asiakkaan osallisuus on sosiaalityén ammatillisten kiytintdjen lih-
tokohta, toimintatapa ja tavoite. Vammaisten henkildiden yh-
denvertaisen osallisuuden toteuttamisessa on edistytty, mutta edelleen
vammaissosiaalityolld on keskeinen rooli YK:n vammaisten henkili-

den oikeuksia koskevan yleissopimuksen toteutuksessa.

Tamin asiakkaiden kokemuksiin perustuvan julkaisun tavoite on
tarjota nikemyksid ja ideoita siitd, miten osallisuutta voidaan lisitd
vammaissosiaalityossid. Tehdyn kyselyn tulokset osoittavat, ettd osalli-
suuden eteen tehddin paljon, mutta parannettavaa on. Tuloksissa ko-
rostuu vammaisten henkildiden, heiddn tilanteidensa, tarpeidensa ja
tavoitteidensa moninaisuus. Vammaissosiaalityohon tarvitaan jatkos-
sakin yksilo-, tilanne- ja palvelukohtaisesti joustavia toimintatapoja ja

ratkaisuja.

Rohkaisevaa on, etti esille nousseet asiat ovat toteutettavissa. Tar-
keinti on, etti asiakkaan osallisuuteen kiinnitetiin huomiota, se ote-

taan vakavasti ja yhteisty6 on aitoa.
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